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Asiakaspalvelijat kohtaavat ty6ssaan haastavia vuorovaikutustilanteita, joissa asiakkaat
kohtelevat heitd epaasiallisesti. Ndiden tilanteiden ja niissd esiintyvien tunteiden
ymmartaminen voi auttaa asiakaspalvelijoita ja asiakkaita luomaan yhdessd parempia
vuorovaikutustilanteita. Taman tutkielman tarkoituksena onkin lisdtda ymmarrysta
haastavien asiakaspalvelutilanteiden rakentumisesta, asiakaspalvelijoiden
hyodyntamista tunteiden saatelyn keinoista ja heidan vuorovaikutusosaamisestaan.

Tutkielman teoreettinen viitekehys muodostuu asiakkaan ja asiakaspalvelijan valisen
vuorovaikutuksen tutkimuksesta, koordinoidun merkitysten hallinnan teoriasta (CMM),
tunteiden saatelyyn liittyvista teoreettisista malleista seka vuorovaikutusosaamisen
tutkimuksesta. Tutkimusongelmaa lahestyttiin laadullisella tutkimuksella, jonka aineisto
kerattiin haastattelemalla Valtion talous- ja henkilostohallinnon palvelukeskus Palkeilla
tyoskentelevia asiakaspalvelijoita. Aineiston analyysissa hyodynnettiin teemoittelua ja
CMM:n  serpentiinimallista  nousevaa  vuorovaikutustilanteiden  etenemista
havainnollistavaa taulukointia. Analyysissa pyrittiin fenomenologisen lahestymistavan
mukaisesti aineistoldahtdisyyteen.

Tutkielman  tuloksissa  toistui  erilaisia  tunteiden  saatelyn  strategioita,
vuorovaikutustaitoja seka CMM:sta tuttu ajatus siitd, ettd vuorovaikutus on moninaista
ja muuttuvaa. Tutkielman keskeisimpien tulosten perusteella asiakaspalveluun liittyvaa
vuorovaikutusta ohjaavat tilanteisiin kohdistetut odotukset seka tilanteiden edetessa
vaihtelevat tunne- ja asiapainotteiset tavoitteet. Asiakaspalvelijat hyddyntavat
monipuolisia keinoja tavoitteiden saavuttamiseksi. Keskeisimpiin keinoihin kuuluva
kuunteleminen nayttaytyi erityisen tdrkedana seka tilanteiden rakentumisen etta
tunteiden saatelyn kannalta. Myo6s asiakaspalvelijan omat tunteet korostuivat osana
asiakkaan tunteiden saatelyssd auttamista ja asiakaspalvelijat painottivat oman
rauhallisuutensa merkitysta tilanteissa, joissa asiakas ilmaisee voimakkaita negatiivisia
tunteita. Tulokset tuovat uutta ymmarrysta asiakaspalvelutilanteiden rakentumisesta,
joka auttaa asiakaspalvelijoita ja asiakkaita reflektoimaan toimintaansa ja
organisaatioita suuntaamaan asiakaspalvelijoille koulutusta. Tulokset asettuvat myos
osaksi yhteiskunnallista keskustelua asiakaspalvelutilanteisiin sisaltyvasta valta-
asetelmasta ja tuovat esiin asiakaspalvelijoiden danta.

Avainsanat: Asiakaspalvelu, ammatillinen viestinta, tunteiden saately,
vuorovaikutusosaaminen
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1 JOHDANTO

Asiakaspalvelijat kohtaavat tydssaan padivittdin useita ihmisid. Suuri osa kohtaamisista
on vuorovaikutuksen ndkokulmasta onnistuneita, mutta joukkoon mahtuu myos eri
tavoin haastavia vuorovaikutustilanteita. Haasteita voi seurata muun muassa asiakkaan
tunteista, kuten vihaisuudesta, surusta ja turhautuneisuudesta. Ikdvat tunteet saattavat
ndyttaytyd vuorovaikutuksessa asiakaspalvelijaan kohdistettuna huonona kohteluna,
kuten royhkedana kielenkayttona, aggressiivisena kaytoksena tai epadreiluina,
kohtuuttomina tai alentavina vaitteitd (Amarnani, Bordia & Restubog 2019, 690).
Tallainen kdytds voi puolestaan heikentaa asiakaspalvelijan hyvinvointia (Koopmann ym.
2015, 34) ja asiakaspalvelijan toiminta tilanteissa voi vaikuttaa asiakastyytyvdisyyteen
(Little ym. 2013, 278-282). Kaytokseen vastaaminen vaatii asiakaspalvelijalta
vuorovaikutusosaamista ja kokemusta siita, miten kannattaa reagoida asiakkaan

toimiessa epaasiallisesti.

Asiakkaan asiakaspalvelijaan kohdistamaan huonoon kohteluun liittyy usein haastavia
asiakaspalvelutilanteen ulkopuolisia tunteita (Sliter & Jones 2016, 210). Tunteita olisikin
hyva saada kevennettyd, jotta tilanne voidaan vieda onnistuneesti loppuun. Sita, miten
ihmiset pyrkivat sadtelemaan toistensa tunteita, on tutkittu psykologian saralla useista
eri ndkokulmista ja erilaisin teoreettisin mallein (ks. Little ym. 2013; Zaki & Williams
2013). Aiheesta on kuitenkin haastavaa |6ytda viestinnan tutkimusta. Tunteiden
saatelyn tutkimukseen on hyodyllistda saada my0s viestinnan nakokulmaa, silla tunteiden
saatelya tehdaan vuorovaikutuksessa ja viestinta alana kiinnittaa katseensa ihmisten
valilla tapahtuviin vuorovaikutuksen ilmidihin. Tdssa tutkielmassa syvennytaankin
asiakaspalvelussa  tapahtuviin  haastaviin  vuorovaikutustilanteisiin  kolmesta
ndkokulmasta — miten vuorovaikutustilanteet rakentuvat, miten asiakaspalvelija pyrkii
tilanteissa sdatelemdan asiakkaan tunteita ja millaista vuorovaikutusosaamista

asiakaspalvelijat tarvitsevat haastavissa tilanteissa toimimiseen.

Haastavien vuorovaikutustilanteiden rakentumista lahestytdaan tdssa tutkielmassa
Pearcen ja Cronen (1980) koordinoidun merkitysten hallinnan teorian (Coordinated

Management of Meaning) kautta. Teoria tarjoaa vuorovaikutukseen monipuolisen ja



systeemisen tarkastelutavan, jossa huomioidaan, ettei viestinta ole vain yksisuuntaista
ja tarkoituksenmukaista toiseen vaikuttamista vaan vuorovaikutuksessa luodaan
sosiaalista maailmaa yhdessa. Tunteiden saatelyn hahmottamisessa hyddynnetdan sen
sijaan viestinnan alalla tutkittua emotionaalisen tuen kasitetta ja erilaisia psykologian
alalta nousevia tunteiden sdatelyn malleja: tunteiden saatelyn strategiota, tunnetyota
ja interpersonaalisen tunteiden saatelyn mallia. Asiakaspalvelijoiden tarvitsemaa
vuorovaikutusosaamista puolestaan ldhestytdan Spitzbergin ja Cupachin (1984)

klassisen jaottelun kautta vuorovaikutustaitoina, -tietoina ja motivaationa.

Tutkielma tehd&dan Valtion talous- ja henkiléstohallinnon palvelukeskus Palkeille, joka
toimii valtiovarainministerion alaisuudessa ja tarjoaa valtion virastoille talous- ja
henkilostohallinnon palveluita. Tarve tutkimukselle nousi kohdeorganisaatiossa
tehdysta kyselystd, jossa neljannes vastaajista kertoi kokevansa haastavina tilanteet,
joissa asiakas tai muu vuorovaikutuksen osapuoli on hermostunut tai vihainen, ei
kuuntele, on ehdoton nakemyksissdan, vaatii kohtuuttomia, uhkailee tai kayttaytyy
aggressiivisesti. Kyselyyn vastasi erilaisilla tyonkuvilla toimivia henkil6ita, mutta tassa
pro gradu -tutkielmassa haastateltiin haastavia asiakaspalvelutilanteita kokeneita
asiakaspalvelun ammattilaisia. Haastatelluista kaytetaan tutkielmassa yleisnimiketta
asiakaspalvelija, vaikkei se olekaan haastateltavien oikea tyonimike. Haastatteluissa
kasiteltiin puhelimitse tapahtuvia asiakaspalvelutilanteita, joissa asiakas kohtelee

asiakaspalvelijaa huonosti tai on muuten suuren tunteen vallassa.

Tutkielma alkaa asiakaspalvelussa tapahtuvan vuorovaikutuksen kasittelemiselld ja
asiakkaan asiakaspalvelijaan kohdistaman huonon kohtelun tarkastelemisella.
Asiakaspalvelun maailmasta edetdan koordinoidun merkitysten hallinnan teorian
kuvauksen kautta tunteiden sdatelyn teoreettisiin malleihin. Viitekehyksen lopuksi
kasitelldaan asiakaspalvelijan tarvitsemaa vuorovaikutusosaamista, jonka jalkeen
siirrytdan tutkimusongelman ja -kysymysten, aineistonkeruun ja aineiston analyysin
esittelyyn. Tutkimustulokset esitelldadn jaoteltuna tutkimuskysymysten mukaan.
Pohdinnassa tutkimustuloksia tarkastellaan tuloksista nostettujen teemojen avulla
aiempaan tutkimukseen verraten sekd arvioidaan tutkielman luotettavuutta ja esitetaan

jatkotutkimusehdotuksia.



2 VUOROVAIKUTUS ASIAKASPALVELUSSA

2.1 Asiakkaan ja asiakaspalvelijan valinen vuorovaikutus

Asiakkaat nahdaan nykyaan aktiivisina toimijoina, joilla on omat taustansa ja jotka
pyrkivat toteuttamaan omaan hyvinvointiinsa liittyvia tavoitteita (Heinonen & Strandvik
2017, 2). Ajatus aktiivisesta asiakkaasta passiivisen palvelun vastaanottajan sijasta on
levinnyt useille aloille. Keskustelua on kayty muun muassa siitd, pitdisikod
terveydenhuollon saralla potilaat mieltda kuluttajina tai asiakkaina (Autio ym. 2012, 51—
52; Toiviainen 2011, 777) ja pitdisikd korkeakouluopiskelijat nahda korkeakoulujen
asiakkaina (Siivonen & Filander 2020, 258; Guilbault 2016, 132; Koris & Nokelainen 2015,
115). Samalla kun asiakkuuksien maara on lisdantynyt, myos asiakkaiden valta on
lisaantynyt. Koko yhteiskunnan tasolla markkinataloudessa on tapahtunut suuria
muutoksia, joiden seurauksena asiakkaiden ja tuotteiden tai palveluiden tuottajien
valinen valtabalanssi on muuttunut asiakkaan eduksi. Asiakkailla on valtaa valita, missa
he asioivat, ja se tuo organisaatioille painetta tulla valituksi ja sailyttaa asiakkaansa.
(Heinonen & Strandvik 2017, 1.) Valta-asetelman muutoksen myo6ta asiakkaista on tullut
yha vaativampia (Itani ym. 2020, 1; Madupalli & Poddar 2014, 245) ja asiakaspalvelijoilta
odotetaan hymya ja iloista palvelemista tilanteessa kuin tilanteessa (Grandey & Sayre

2019, 131-132).

Taman tutkielman kohteena oleva Palkeet on palveluntarjoajana erityisessa asemassa,
koska se tarjoaa talous- ja henkilostopalveluja valtionhallinnon virastoille, laitoksille ja
rahastoille (Palkeet, 2020a). Vaikka se ei kilpaile asiakkaista muiden toimijoiden kanssa
samaan tapaan kuin esimerkiksi yksityinen tilitoimisto tai rekrytointipalvelua tarjoava
yritys, on asiakaskokemus ja asiakaspalvelun laatu Palkeille erittdin tarkeaa.
Markkinatalouden muutosten vaikutukset heijastuvatkin koko yhteiskuntaan ja kaikille
sektoreille yksityisesta julkiseen ja kolmanteen sektoriin (Heinonen & Strandvik 2017,
1). Palkeet on nimennyt strategiassaan tavoitteikseen muun muassa erinomaisen
asiakaspalvelun ja laadukkaiden, kustannustehokkaiden ja kilpailukykyisten palvelujen
tuottamisen (Palkeet, 2020b). Myos Palkeiden taytyy pyrkid pitémaan asiakkaansa

tyytyvaisina voidakseen sdilyttda asemansa, myydakseen asiakkaille lisdaa palveluja ja



voidakseen saatujen tuottojen avulla kattaa ja kehittdaa toimintaansa. Asiakkaiden ja
asiakaspalvelijoiden  valisen  vuorovaikutuksen onnistuminen on  keskeista
asiakastyytyvadisyyden kannalta (Groth & Grandey 2012, 209), joten asiakaspalvelijoiden

vuorovaikutustaitojen tarkastelu on tarkeaa.

Asiakkaat asettavat asiakaspalvelijoille odotuksia siitd, miten heidan tulisi toimia
vuorovaikutustilanteissa. Esimerkiksi asiakkaiden valittaessa tuotteesta tai palvelusta,
he toivovat asiakaspalvelijoiden olevan tilanteessa aitoja ja valittdvan heistd ja heidan
ongelmistaan. Lisaksi asiakkaat toivovat asiakaspalvelijoilla olevan taitoa korjata tilanne
ja kuunnella aktiivisesti. (Gruber ym. 2009, 429; Gruber 2011, 95-97.) Kun
asiakaspalvelija ymmartaa asiakkaan tarpeita ja on vuorovaikutuksessa selkea ja
vakuuttava, asiakas todenndkodisemmin luottaa asiakaspalvelijan suoriutuvan sovitusta
tehtavasta (Wu ym. 2015, 230). Asiakaspalvelijoiden tulisi olla myo6s ystavallisia,
kohteliaita, rehellisia ja motivoituneita auttamaan asiakasta (Gruber ym. 2009, 429).
Asiakaspalvelijoilta odotetaan siis monipuolisia vuorovaikutustaitoja. Vuorovaikutus ei
kuitenkaan ole muusta elamasta irrallinen osa, vaan vuorovaikutuksen onnistumiseen
vaikuttavat myos tilanteen ulkopuoliset tekijat. Muun muassa asiakaspalvelijan tyon
kuormittavuus voi vaikuttaa heikentavasti asiakaspalvelijan ja asiakkaan valisen
vuorovaikutuksen laatuun ja asiakastyytyvadisyyteen (Jha ym. 2017, 295). On myos
huomioitava, ettei asiakaspalvelija ohjaa vuorovaikutustilanteita yksin, vaan molemmat
osapuolet vaikuttavat siihen, millainen vuorovaikutustilanteesta muodostuu (Pearce
2007, xiii—xiv). My0s asiakkaan toiminnalla on siis merkitystd vuorovaikutustilanteen

onnistumiselle.

2.2 Asiakkaan asiakaspalvelijaan kohdistama huono kohtelu

Asiakaspalvelutilanteissa tapahtuvaan vuorovaikutukseen voi liittyd monenlaisia
haasteita ja asiakaspalvelutilanteet voivat onnistua tai epdonnistua monesta syysta.
Asiakaspalvelijalla saattaa olla esimerkiksi puutteita asiakkaan ongelman ratkaisemiseen
tarvittavassa tietotaidossa (ks. Gruber ym. 2009) tai asiakaspalvelijan voi olla vaikeaa
tunnistaa asiakkaan tunteita esimerkiksi eri kulttuuritaustan takia (ks. Tombs ym. 2014).

Tassa tutkielmassa keskitytdaan kuitenkin tilanteisiin, joissa asiakas kohdistaa



asiakaspalvelijaan huonoa kohtelua. Huono kohtelu on tutkielman toisen paateeman,
tunteiden saatelyn, kannalta kiinnostava aihe, koska asiakaspalvelija joutuu

saatelemaan seka asiakkaan tunteita etta omiaan kohdatessaan epaasiallista kdaytosta.

Asiakkaan  asiakaspalvelijaan  kohdistamaan  huonoon  kohteluun Vviitataan
tutkimuskirjallisuudessa kattotermilla ”customer mistreatment.” Se voi olla muun
muassa royhkeaa kielenkayttoa, aggressiivista kaytosta tai epareiluja, kohtuuttomia tai
alentavia vaitteitd (Koopmann ym. 2015, 34; Amarnani, Bordia & Restubog 2019, 690).
Haastavia vuorovaikutustilanteita on tutkittu paljon psykologian ja markkinoinnin aloilla
muun muassa asiakaspalvelijan hyvinvoinnin nakékulmasta (Hu ym. 2018; Sommovigo
ym. 2020), asiakkaan motiivien ndakékulmasta (Daunt & Harris 2012), asiakkaan tunteita
ja toimintaa selittden (Sliter & Jones 2016; Surachartkumtonkun 2015), asiakaspalvelijan
tekemadn tunnetyon nakokulmasta (Zhan ym. 2016; Amarnani ym. 2019) ja
asiakaspalvelijan kayttamien tunteiden saatelyn strategioiden nakdkulmasta (Little ym.
2013). Silti aiheesta on haastavaa |oytaa viestinnan tutkimusta. Viestinnan nakékulman
avulla voidaan kuitenkin saavuttaa ymmarrysta vuorovaikutuksen prosessista, joka

asiakaspalvelijan ja asiakkaan valilla tapahtuu ja sitd kautta kehittda asiakaspalvelua.

Asiakaspalvelijoihin kohdistetun huonon kohtelun tutkiminen on tarkeaa, koska
kohtelulla voi olla merkittdvida negatiivisia vaikutuksia niin tyontekijan psyykkiseen ja
fyysiseen hyvinvointiin kuin kdytokseen ja ty6ssa suoriutumiseenkin (Koopmann ym.
2015, 34). Asiakaspalvelijan toiminta haastavissa vuorovaikutustilanteissa vaikuttaa
puolestaan asiakastyytyvdisyyteen (Little ym. 2013, 278-282). Asiakaspalvelijan tapoja
reagoida huonoon kohteluun voivat olla muun muassa heikentynyt suoriutuminen
asiakaspalvelussa, aggressio asiakasta kohtaan ja vetdaytyminen (Amarnani ym. 2019,
688; Koopmann ym. 2015, 49-51; Rafaeli ym. 2012). Robertson ja O’Reilly (2020)
tunnistivat asiakaspalvelijoiden nelja eri reagointityylid asiakkaan epdkohteliaaseen
kdaytokseen (Taulukko 1). He ovat jakaneet tulokset nelikenttdaan asiakaspalvelijan
kokeman toimijuuden ja aikomuksen sdilyttdaa tilanteen sosiaalinen harmonisuus
mukaan. Taulukosta voidaan huomata, ettd asiakaspalvelijan vastauksella asiakkaan
huonoon kaytokseen on vaikutusta tilanteen etenemiseen, asiakkaan kaytokseen ja

asiakaspalvelijan hyvinvointiin.



Matala pyrkimys
harmonisuuteen

Korkea pyrkimys
harmonisuuteen

Reaktiivinen epdkohteliaisuus

Noyrtyva kohteliaisuus

Matala Asiakaspalvelija vastaa Asiakaspalvelija hyvaksyy
toimijuus epdkohteliaisuuteen epdasiallisuuden ulkoisesti, vaikka
epdkohteliaisuudella sisdisesti kokee sen loukkaavana
Interpersonaaliset seuraukset: Interpersonaaliset seuraukset:
Johtaa todennakdisesti asiakkaan Asiakaspalvelijan ndyrtyessa asiakkaan
epakohteliaan kdytoksen epakohtelias toiminta jatkuu
eskaloitumiseen
Intrapersonaaliset seuraukset:
Intrapersonaaliset seuraukset: Negatiivisia seurauksia kuten
Negatiivisia seurauksia kuten avuttomuutta, hdpeaa ja alhaista
syyllisyytta ja katumusta seka omanarvontuntoa
positiivisia seurauksia kuten
helpotusta ja tunnetta
oikeudenmukaisuudesta
Vallankumouksellinen Paattdvdinen kohteliaisuus
Korkea epdkohteliaisuus Asiakaspalvelija nousee asiakkaan
toimijuus Asiakaspalvelija kdyttda hienovaraista | epakohteliaisuuden ylapuolelle

ja luovaa epakohteliaisuutta vaivihkaa
hairitakseen asiakaspalvelutilannetta

Interpersonaaliset seuraukset:

Ei todennakdisesti johda asiakkaan
epdkohteliaan kaytoksen
eskaloitumiseen

Intrapersonaaliset seuraukset:
Positiivisia seurauksia kuten
helpotusta, oikeudenmukaisuuden
kokemusta ja hauskuutta

toimien itse jatkuvasti kohteliaasti

Interpersonaaliset seuraukset:
Asiakaspalvelijan paattavaisyys
saattaa joskus muuttaa asiakkaan
toimintaa kohteliaampaan suuntaan

Intrapersonaaliset seuraukset:
Positiivisia seurauksia kuten ylpeytta,
mielihyvaa ja itsekunnioitusta

Taulukko 1. Asiakaspalvelijoiden tapoja reagoida huonoon kohteluun. Mukaillen

Robertson ja O’Reilly (2020, 801).

Sen lisdksi, ettd huonon kohtelun tutkiminen on tarkeda niin tyohyvinvoinnin,
organisaation menestymisen kuin asiakastyytyvadisyyden nakokulmista, tyonantajilla on
myo6s velvollisuus suojella henkilostéaan hairinndlta ja epaasialliselta kohtelulta.
Tyoturvallisuuslaissa sanotaan: ”Jos tyossa esiintyy tyontekijdan kohdistuvaa hanen
terveydelleen haittaa tai vaaraa aiheuttavaa hairintdaa tai muuta epaasiallista kohtelua,

tyOnantajan on asiasta tiedon saatuaan kaytettdvissdaan olevin keinoin ryhdyttava



toimiin epdkohdan poistamiseksi” (Tyoturvallisuuslaki 23.8.2002/738, 28 §).
Epdasiallisen  kohtelun  ymmartaminen  auttaa  tydnantajia  kohdistamaan
asiakaspalvelijoille suunnattua koulutusta ja tukea, joiden avulla epaasialliseen

kaytokseen voidaan pyrkid puuttumaan.

Asiakkaan tyontekijaan kohdistamaa huonoa kohtelua on tutkimuksissa kehystetty
neljalla tavalla — vuorovaikutuksen epdoikeudenmukaisuuden kautta, huonosta
kohtelusta seuranneiden tunteiden nakoékulmasta, tyontekijan resurssien nakokulmasta
seka epdonnistumisena, jossa tyontekija ei paase tavoitteisiinsa (Koopmann ym. 2015,
35-41). Epéaoikeudenmukaisuuden ndkokulmasta on tuotu esiin sitd, etta
asiakaspalvelijat kokevat huonon kohtelun epareiluna heitd kohtaan (Koopmann ym.
2015, 36). Asiakaspalvelijat reagoivat epdoikeudenmukaisuuteen eri tavoin (Amarnani
ym. 2019, 688). lkdvassa tapauksessa se voi johtaa asiakaspalvelijan epaasialliseen
kaytokseen asiakasta kohtaan (Walker ym. 2014, 158) tai tahalliseen asiakkaalle tarjotun
palvelun laadun heikentamiseen esimerkiksi hidastelemalla asian hoitamisessa tai
kertomalla asiakkaalle hoitaneensa taman asian, vaikka oikeasti jattaa sen hoitamatta.
(Skarlicki ym. 2008, 1340-1342.) Onkin tarkeaa, ettad asiakaspalvelijoilla on riittdvasti
taitoja (Stock & Bednarek 2014, 410) ja hyvat puitteet (Jha ym. 2017, 295)
epdoikeudenmukaisen kohtelun kohtaamiseen, jotta heidan ei tarvitse tarttua tallaisiin
toimintamalleihin. Epdoikeudenmukaisuutta tarkastellessa on kuitenkin oleellista
huomata myo0s, ettd epaoikeudenmukaisuus aiheuttaa asiakaspalvelijassa tunteita ja
toisaalta asiakkaan toiminnan taustalla on myo6s tunteita. Seka asiakkaan etta
asiakaspalvelijan tunteiden saately voivat vaikuttaa siihen, millaisia ratkaisuja osapuolet

tekevat vuorovaikutustilanteissa.

Huonoa kohtelua on tutkittu siita asiakaspalvelijalle aiheutuneiden tunteiden
nakokulmasta (Koopmann ym. 2015, 37-38). Huonon kohtelun on havaittu olevan
yhteydessa asiakaspalvelijan negatiivisiin tunteisiin, kuten vihaisuuteen, ahdistukseen ja
arsyyntymiseen (Chi ym. 2018, 64). Negatiivisten tunteiden merkitystd asiakkaan ja
asiakaspalvelijan valisessa vuorovaikutuksessa on kuvattu muun muassa negatiivisen
spiraalin avulla. Mallin mukaan asiakas kokee negatiivisia tunteita kohdatessaan virheen

palvelussa. Nama tunteet johtavat asiakkaan antisosiaaliseen kdytdkseen ja huonoon



kohteluun asiakaspalvelijaa kohtaan. Huono kohtelu puolestaan herattaa
asiakaspalvelijassa negatiivisia reaktioita, joka johtaa asiakaspalvelijan antisosiaaliseen
kdaytokseen, joka puolestaan nayttaytyy asiakaspalvelun laiminlydmisena. Tasta
laiminlydmisesta seuraa jalleen asiakkaan kokemia negatiivisia reaktioita ja niin tilanne
karjistyy. (Groth & Grandey 2012, 212.) Spiraali kuvaa sitd, miten seka asiakas etta
asiakaspalvelija ovat aktiivisia toimijoita ja vaikuttajia haastavassa
asiakaspalvelutilanteessa. Asiakaspalvelijat eivat kuitenkaan lahtokohtaisesti ilmaise
vapaasti negatiivisia tunteitaan, vaan pyrkivat yleensd haastavissa tilanteissa
saatelemaan tunteitaan (Diefendorff ym. 2019, 978—979). Omien ja toisen tunteiden
saatelylla on merkitysta asiakaspalvelutilanteen onnistumiseen (Sanders 2013, 94; Little
ym. 2013, 278-282) ja asiakaspalvelijoille onkin hyva tarjota koulutusta siihen, miten,
milloin ja miksi tunteiden saately on tarkeaa (Diefendorff ym. 2019, 979-980).
Tunteiden saatelyn keinot voivat tarjota ratkaisua negatiivisen kierteen katkaisuun ja
siihen, miten asiakaspalvelija voi ohjata tilannetta kohti molemmille osapuolille

parempaa lopputulosta.

Aiemmassa tutkimuksessa huonoa kohtelua on kasitelty myds tyontekijan resurssien
nakokulmasta. Asiakaspalvelutyota tekevat voivat saada resursseja hyvasta yhteistyosta
asiakkaiden kanssa ja menettaa resursseja, mikali yhteistyd ei toimi. Resursseja voivat
olla esimerkiksi oma asema, itsetunto tai sosiaaliset suhteet. (Koopmann ym. 2015, 40.)
Huono kohtelu voikin olla uhka tyontekijan itsetunnolle ja se voidaan kokea
loukkauksena omanarvontunnolle (Amarnani ym. 2019, 707). Asiakkaan verbaalinen
aggressiivisuus voi vaikuttaa negatiivisesti myos asiakaspalvelijan kaytossa oleviin
kognitiivisiin resursseihin heikentamalla tarkkaavaisuutta ja tyomuistia ja vahentamalla
tyon jaljen laatua (Rafaeliym. 2012, 944). Toisaalta asiakkaan positiivinen kaytos voi olla
asiakaspalvelijalle voimavara ja lisdta asiakaspalvelijan hyvaa mielta (Zimmermann ym.
2011, 49). Resurssien nakdkulmasta ei tulisi tyytya resurssien tunnistamiseen, vaan tulisi
ottaa huomioon myo6s se, miten nama resurssit realisoituvat vuorovaikutustilanteissa.
Uhka resurssien vahenemisestd ja tarve pitdd omista resursseista kiinni saattavat
vaikuttaa asiakaspalvelijoiden tapaan kohdella asiakasta, joka puolestaan vaikuttaa

vuorovaikutustilanteen onnistumiseen.



Huono kohtelu on kehystetty myos epaonnistumiseksi, jossa tyontekija ei paadse
tavoitteisiinsa. Kun asiakaspalvelija kokee huonon kohtelun epdonnistumisena, han
saattaa keskittya ajatuksissaan havaintoihin omasta epdonnistumisestaan eika siihen,
miten han voisi saavuttaa tavoitteitaan. (Koopmann ym. 2015, 39.) Tyontekijat voivat
hyodyntda omien tunteidensa saatelyn taitoja vdhentddkseen epdonnistumiseen
liittyviin ajatuksiin jumiutumista (Baranik ym. 2014, 1275). Omien tunteiden saatelyn
lisdksi olisi hyva huomioida, ettd myds asiakkaan tunteiden saatelyssa auttamisella voi
olla roolia epdonnistumisen kokemuksessa. Jos asiakkaan tunteet saadaan
rauhoittumaan vuorovaikutustilanteen aikana, se voi vahentda huonoa kohtelua ja siten
viedd vuorovaikutustilannetta onnistuneempaan suuntaan. Onkin tarkeaa saada tietoa
siitd, miten asiakaspalvelijat pyrkivat sdatelemaan asiakkaiden tunteita, koska se voi
vahentda epdonnistumisen kokemuksia. Kun huomio kiinnittyy tunteiden saatelyyn,
huono kohtelu voidaan myos nahda ratkaistavissa olevana haasteena sen sijaan, etta se

nahtdisiin lahtokohtaisena epdonnistumisena.

Asiakaspalvelijan kohtaaman huonon kohtelun ikavista vaikutuksista on paljon
tutkimusta eri nakodkulmista, eika tilanteiden huonoja puolia voi kiistdada. Huonoa
kohtelua tarkastellessa ei kuitenkaan tule tyytya toteamaan yksiselitteisesti, etta silla on
vain huonoja seurauksia (Amarnani ym. 2019, 688). Asiakaspalvelijan kohtaama huono
kohtelu voi muun muassa lisatda asiakaspalvelijan alttiutta auttaa tyokavereitaan ja
asiakasorientoituneiden tyontekijoiden tapauksessa myos asiakkaita (Yue ym. 2017,
800). Asiakkaan asiakaspalvelijaan kohdistamassa huonossa kohtelussa on myds
huomioitava, ettd sama tilanne saatetaan tulkita eri tavoin asiakaspalvelijan ja asiakkaan
nakdkulmasta. Asiakaspalvelija voi kokea asiakkaan toiminnan huonona kohteluna
samalla, kun asiakas kokee vain vaativansa oikeuksiaan. Ja toisaalta asiakas voi kokea
asiakaspalvelijan  royhkedksi tilanteessa, jossa asiakaspalvelija kokee vain
noudattavansa yrityksen toimintapolitiikkaa. (Groth & Grandey 2012, 209.) Tulkinta on
keskeinen osa vuorovaikutusta ja se muokkaa sitd, mihin suuntaa vuorovaikutustilanne
etenee (Cronen 2017, 285). Siksi huonoa kohtelua onkin hyva tarkastella
vuorovaikutuksen ilmiond huomioiden tulkintojen vaikutukset tilanteen etenemiseen ja

pyrkien huomioimaan sen, mita osapuolten valilla tilanteessa tapahtuu ja miksi.



3 KOORDINOITU MERKITYSTEN HALLINTA

3.1 Systeeminen nakokulma viestintaan

Koordinoitu merkitysten hallinta (engl. Coordinated Management of Meaning, CMM) on
Pearcen ja Cronen alun perin vuonna 1980 julkaisema vuorovaikutuksen teoria, joka
tarkastelee viestintdd kaksisuuntaisena prosessina, jossa osapuolet koordinoivat
toimintaa ja luovat ja hallitsevat merkityksia yhdessa toistensa kanssa (Pearce 2007, xiii—
xv; Pearce 2012, 5). Teoriasta kaytetdan tassa tutkielmassa lyhennetta CMM. Teoriassa
ihmisten toimintaa kuvataan vuorovaikutuksen perspektiivista ja tarjotaan erilaisia
malleja, joiden avulla voidaan hahmotella vuorovaikutuksessa tapahtuvia asioita (Pearce
2004, 39-48). Vuorovaikutuksen perspektiivi on hyddyllinen tassa tutkielmassa, jonka
tarkoituksena on saada tietoa siitd, miten haastavat asiakaspalvelutilanteet rakentuvat
ja millaista tunteiden saatelya tilanteissa tehdaan. Tunteita sadddellessd osapuolet
koordinoivat toimintaansa ja tunteitaan toisensa avulla ja ideaalitilanteessa l6ytavat
yhteistd ymmarrysta tilanteen ratkaisemiseksi. CMM:n avulla voidaankin pilkkoa
vuorovaikutustilanteita pienempiin osiin ja tarkastella vuorovaikutuksessa tapahtuvia

tekoja, joilla osapuolet pyrkivat padasemaan yhteisymmarrykseen.

CMM edustaa systeemistad lahestymistapaa, jonka mukaan ihmisten toimintaa ei voi
taysin ennustaa. Teorian tarkoitus ei ole kaikissa tilanteissa sitovan totuuden |6ytdminen
vaan kaytettavyys tilannekohtaisesti sosiaalisissa kohtaamisissa. (Cronen 2017, 282—
284.) CMM:ssa katse kiinnitetdan vuorovaikutuksen prosessiin ja pohdintaan siitd, mita
tapahtui, miksi ja miten (Pearce 2007, 53-55). Teorian tarkoituksena ei siis ole todeta,
ettd aina kun asiakaspalvelija toimii tavalla x, siita seuraa asia y. Sen sijaan teorian avulla
voidaan hahmotella sitd, miten vuorovaikutus asiakaspalvelijan ja asiakkaan valilla
rakentuu ja tarkastelemalla vuorovaikutuksen prosessia huomata, millaisia tekoja
vuorovaikutuksessa tehddan ja miksi. Ymmarrys vuorovaikutuksen prosessista auttaa

kehittamaan asiakaspalvelussa tapahtuvaa vuorovaikutusta parempaan suuntaan.

CMM tarkastelee vuorovaikutusta systeemeind, joiden osat eivat aiheudu toisistaan
selkedssa syy-seuraussuhteessa vaan muovautuvat yhdessd. Systeemit toimivat

ihmisten luomien sdantdjen ja tapojen mukaan, jotka muuttuvat ihmisten ollessa
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vuorovaikutuksessa toistensa kanssa. Vuorovaikutuksen osapuolet luovat yhdessa
konteksteja, joissa heidan toimintansa kdy jarkeen. Jos yksilon toiminta ei sovi yhdessa
luotuun kontekstiin, siitd seuraa hammennysta. (Cronen 2017, 282-283.) CMM:n
tarkoituksena on vahentda epatoivottuja toistuvia toimintamalleja vuorovaikutuksessa
ja tarjota tyokaluja, joiden avulla voimme parantaa sosiaalisia maailmojamme (Cronen
2017, 290; Pearce 2004, 45-46). Jos esimerkiksi asiakaspalvelija tulee tietoiseksi omasta
toiminnastaan asiakaspalvelutilanteissa, hdn voi pohtia syitd toiminnalleen ja muuttaa
omaa toimintatapaansa. Toisaalta paremman vuorovaikutuksen luomiseen vaaditaan
my6s muun muassa motivaatiota ja vuorovaikutustaitoja, eikd pelkka tietoisuus riita.
Tiedostaminen on kuitenkin |ahtokohta, jota ilman muutosta ei voida tehda. Sen vuoksi

tassa tutkielmassa pyritdan tuomaan nakyvaksi vuorovaikutustilanteiden rakentumista.

CMM:3a pidettiin interpersonaalista vuorovaikutusta selittdvana teoriana, kunnes
huomattiin, ettei sitda hyodyntdessa voitu neutraalisti ja objektiivisesti selittaa
vuorovaikutuksen kulkua. CMM on viline, joka muokkaa kayttdjansa toimintaa ja jonka
avulla pyritdan kehittamaan parempaa sosiaalista todellisuutta. Naiden piirteiden vuoksi
CMM:3a alettiin tarkastella ennemmin kriittisena teoriana, joka pyrkii muokkaamaan
maailmaa. (Pearce 2012, 5-9.) Nykyddan CMM nahdadan kaytannonlaheisena teoriana,
joka tarjoaa tyokaluja vuorovaikutuksen ymmartamiseen eri alojen ammattilaisille kuten
konsulteille, terapeuteille tai henkildstohallinnossa toimiville (Cronen 2017, 283-284;
Pearce 2004, 46, 53; Pearce 2012, 9-11). Teorian tyoOkalut tarjoavat myos télle
tutkielmalle mahdollisuuksia tehda huomioita asiakkaiden ja asiakaspalvelijoiden

valisestd vuorovaikutuksesta. Tyokalut esitelldan luvussa 3.3.

CMM:aa on hyodynnetty monissa eri tarkoituksissa. Creeden, Fisher-Yoshidan ja
Gallegoksen (2012) toimittamassa teoksessa The Reflective, Facilitative and Interpretive
Practices of Coordinated Management of Meaning useat ammattilaiset avaavat tapoja,
joilla hyddyntavat CMM:3a tydssaan. CMM:n avulla on muun muassa selitetty
valmentajan ja asiakkaan valistd suhdetta (Stein 2012) ja CMM:&3 on hyddynnetty sen
tunnistamiseen, miten pelko hairitsee keskusteluja ja heikentda osapuolten valista
suhdetta (Marrs 2012). CMM:n hyodyntamista on ehdotettu myds dialogisen

organisaation kehittdmiseen ja organisaation vuorovaikutusta parantavan keskustelun
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fasilitoimiseen (Hedman & Gesch-Karamanlidis 2015). Teoria on 40 vuotta vanha, joten
sitd on ehditty hyodyntda laajasti seka tutkimustarkoituksessa ettd kaytannon tyossa.
Teoria ei kuitenkaan ole vanhentunut, vaan sita on hyédynnetty vield viime vuosinakin.
CMM:n avulla on viime aikoina tutkittu muun muassa henkil6iden, joilla on &lyllista
kehitysvammaa, seksuaalisuutta (Whittle ja Butler 2018) ja aikuisten turhautunutta

kaytosta lastensuojelun kanssa toimiessa (Christiansen & Loras 2020).

3.2 Puheakteista sosiaaliseen maailmaan

CMM:ssa kaytetdan termid puheakti (speech act) kuvaamaan yksittaista
vuorovaikutustekoa, kuten kehua, uhkausta tai loukkausta (Pearce 2007, xii-xv).
Puheakteista voidaan tunnistaa kolme ulottuvuutta, joista ensimmainen on se, miten
ihminen tulkitsee ja ymmartaa tilanteen, jossa han tulee toimimaan (Cronen 2017, 285).
Asiakaspalvelutilanteessa tdma voi tarkoittaa esimerkiksi sitd, ettd asiakaspalvelija
tulkitsee asiakkaan ddnesta taman olevan vihainen. Toinen ulottuvuus on se, mita
ihminen luulee tekevansa vastatessaan toisen ihmisen toimintaan (Cronen 2017, 285).
Asiakaspalvelija voi esimerkiksi pahoitella tilannetta asiakkaalle ja pyrkia nain
rauhoittamaan vihaista asiakasta. Kolmas ulottuvuus on se, millaista vastausta ihminen
odottaa ja haluaa vastapuolelta (Cronen 2017, 285). Asiakaspalvelija voi esimerkiksi
toivoa, ettd asiakas rauhoittuu ja he paadsevat keskustelemaan siitd, miten tilanne
voidaan korjata. Vastapuoli ei valttamatta kuitenkaan toimi asiakaspalvelijan odotusten
ja toiveiden mukaisesti. Joskus ihminen voi myo6s toivoa ja odottaa eri asioita. (Cronen
2017, 285.) Esimerkiksi asiakaspalvelija voi toivoa pahoittelemisen rauhoittavan
asiakasta, vaikka han aavistaa, ettei niin tule tapahtumaan. Puheaktien tarkastelu on
hyodyllista tassa tutkielmassa, koska niiden avulla voidaan eritelld asiakaspalvelijoiden

tekemia vuorovaikutustekoja ja syita naille teoille.

Tilanteet koostuvat puheakteista, joiden avulla koordinoidaan toimintaa ja luodaan ja
hallitaan merkityksid (Pearce 2007, xii-xv). Jokainen puheakti asettuu osaksi
kokonaisuutta ja siihen vaikuttaa, mita puheaktia ennen tai sen jalkeen on tapahtunut
(Pearce 2004, 43). Puheakteja voidaan tarkastella kolmessa kontekstissa: osana

vuorovaikutusepisodia, omasta itsestda kumpuavana tietoisuutena ja osapuolten valisen
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suhteen kontekstissa. Naistda konteksteista muodostuu sosiaalisia maailmoja, joita
osapuolet luovat yhdessa ollessaan vuorovaikutuksessa toistensa kanssa. Sosiaalisilla
maailmoilla tarkoitetaan yhdessd muiden kanssa rakentamiamme vuorovaikutuksen
kaavoja, tietoisuuden muotoja ja relationaalista mieltd. (Pearce 2007, xii-xv.)
Relationaalisella mielelld tarkoitetaan osapuolten vilistd suhdetta, joka on osa
sosiaalista maailmaa. Suhde muokkaa ihmisesta itsestdaan nousevaa tietoisuutta ja saa
hdnet noudattamaan vuorovaikutuksessa suhteeseen sopivia kaavoja. (Pearce 2007,

199-202.) Sosiaalisten maailmojen rakentuminen on esitetty kuvassa 1.

Sosiaaliset maailmat:
relationaaliset mielet,
tietoisuuden muodot ja
vuorovaikutuksen kaavat

Vuorovaikutus- Suhteet

A
Puheaktit

Merkitysten

episodit

Toiminnan .
N muodostaminen
koordinointi . .
ja hallinta

Kuva 1. Sosiaalisten maailmojen rakentuminen (mukaillen Pearce 2007, xiv).

Sosiaalisia maailmoja on lukematon maard ja kaikki ihmiset osallistuvat niiden

luomiseen (Pearce 2007, 40-41). CMM:n mukaan sosiaaliset maailmamme ovat
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sotkuisia, pluralistisia ja muuttuvia, eivat huoliteltuja ja aina jarjestyksessa (Cronen
2017, 284). Kaikki ihmiset, tilanteet ja suhteet ovat erilaisia ja uniikkeja, mutta ne
voidaan ndahda myos osana kaikille yhteistd vuorovaikutusprosessia. (Pearce 2007, 68.)
Tassakin tutkielmassa tarkastellaan uniikkeja tilanteita, mutta pyritdadn ymmartamaan,
mitd nama tilanteet kertovat vuorovaikutuksesta haastavissa asiakaspalvelutilanteissa.
CMM keskittyy teoriana siihen, miten voisimme luoda entista parempia sosiaalisia
maailmoja yhdessa toistemme kanssa (Pearce 2004, 45). Taman tutkielman avulla
pyritdan tuomaan nakyvaksi vuorovaikutuksen rakentumista ja sita kautta luomaan
parempaa  vuorovaikutusta.  Vuorovaikutustilanteiden  vastavuoroisuuden ja
moninaisuuden vuoksi yksiselitteisia ja aina toimivia neuvoja ei voida antaa, mutta

ymmarrysta tilanteiden rakentumiseen vaikuttavista tekijoista voidaan lisata.

CMM-teoreetikot tunnistavat viisi loogista voimaa, jotka luovat mahdollisuuksia ja
rajoitteita vuorovaikutukselle ja vaikuttavat valikoituviin puheakteihin ja sita kautta
sosiaalisiin maailmoihin. Ensimmadinen on ennalta maaratty voima (Prefiguring force),
joka viittaa siihen, miten ennestaan olemassa olevat tarinat ja tulkinnat toisen ihmisen
toiminnasta vaikuttavat omiin valintoihimme siitd, miten toimimme. Toisena on
kdytannonlaheinen voima (Practical force), joka tarkoittaa sitd, kuinka paljon
toivovamme  vastaus vaikuttaa siihen, miten toimimme. (Cronen 2017,
286.) Asiakaspalvelussa loogiset voimat ndyttaytyvat esimerkiksi tilanteessa, jossa
asiakas kertoo vihaisesti joutuneensa jonottamaan padstidkseen keskustelemaan
asiakaspalvelijan kanssa ja asiakaspalvelija pahoittelee tapahtunutta. Asiakaspalvelijan
toiminnassa ennalta maaratty voima voi olla esimerkiksi hdnen aiemmat kokemuksensa
haastavista asiakkaista. Hanen mielessdan on tarinoita siitd, miten vastaavat tilanteet
etenevat ja hanvalitsee toimintatapansa aiemman kokemuksensa mukaan.
Kdytdnnonldaheinen voima voi puolestaan nayttaytya esimerkiksi siten, etta

asiakaspalvelija toivoo asiakkaan rauhoittuvan, kun han pahoittelee.

Kolmantena voimana ovat refleksiiviset tarpeet (Reflexive needs), joilla viitataan tasoon,
jolla yksilo tarvitsee tietynlaisen vastauksen toiselta voidakseen yllapitdd ja rakentaa
tarinoita. Refleksiiviset vaikutukset (Reflexive effects) puolestaan kuvaavat, miten

saamamme vastaus muokkaa tarinoita, jotka toimme tilanteeseen. (Cronen 2017,
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286.) Asiakaspalvelijalla voi olla ennestddn mielessadan tarina, jossa asiakkaat
rauhoittuvat, kun heille pahoitellaan. Talloin hdanen refleksiiviset tarpeensa tayttyvat,
jos asiakas toimii niin ja han voi yllapitda ja rakentaa olemassa olevaa tarinaa. Jos
taas asiakas ei rauhoitu vaan suuttuu pahoittelun vuoksi lisda, joutuu asiakaspalvelija
muuttamaan mielessddn olevaa tarinaa. Refleksiiviset vaikutukset kuvaavatkin sit3,
miten asiakkaan vastaus muokkaa tata asiakaspalvelijan olemassa olevaa tarinaa.
Viimeisend on todellistava voima (Substantializing force), joka kuvaa sitd, miten
tarinamme muuttuvat, kun toimimme niiden mukaisesti vuorovaikutuksessa
(Cronen 2017, 286). Asiakaspalvelija toimii tarinansa mukaisesti pahoitellessaan

asiakkaalle, jolloin kokemus pahoittelusta voi muokata tai vahvistaa aiempia tarinoita.

Joskus ndamd voimat asettavat rajoitteita toiminnalle, jolloin ihminen voi kokea,
etta vain yhdenlainen vastaaminen tulee pakolliseksi. CMM:ssa ei kuitenkaan ajatella,
etta ulkoiset asiat pakottavat ihmisen toimimaan tietylla tavalla, vaikka se usein niin
koetaankin. (Cronen 2017, 286-287.) Esimerkiksi asiakaspalvelijan aiemmat tarinat ja
hanen roolinsa voivat “pakottaa” hanet pahoittelemaan sen sijaan, ettd han alkaisi
raivoamaan asiakkaalle takaisin. Hanen ei kuitenkaan olisi oikeasti pakko vastata juuri
pahoittelemalla, vaikka han kokeekin, etteihdnella ei ole muita vaihtoehtoja.
Todellisuudessa han voisi vastata lukemattomilla muillakin tavoilla, mutta hdn kokee
tilanteen pakottavan hadnet vastaamaan pahoittelemalla. Joskus taas tilanne voi
olla sekava, eikd ihminen tiedd, miten hanen pitaisi toimia (Cronen 2017, 286—-287). Jos
esimerkiksi asiakaspalvelija ei ole koskaan ennen ollut tilanteessa, jossa asiakas toimii

aggressiivisesti, voi tilanteessa toimiminen olla hanelle erityisen vaikeaa.

3.3 Vuorovaikutuksen tarkastelun mallit

Sen lisaksi, ettd CMM tarjoaa tavan ajatella vuorovaikutusta, se tarjoaa myos erilaisia
malleja, joita voi hyddyntda vuorovaikutuksen kehittamisessa ja tarkastelussa. Tallaisia
malleja ovat paivankakkaramalli, LUUUTT (stories Lived, Untold stories, Unheard stories,
Unknown stories, stories Told, storyTelling), hierarkiamalli ja serpentiinimalli (Pearce
2004, 39-48). Mallit tarjoavat erilaisia ndkokulmia, joiden kautta vuorovaikutuksen

moninaisuutta voidaan ymmartaa.
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Paivankakkaramalli avaa sitd, miten vuorovaikutusteot asettuvat osaksi useita eri
keskusteluja (Pearce 2004, 46-48). LUUUTT sen sijaan tuo nakyvdksi sen, etta
vuorovaikutustilanteisiin vaikuttavat kertomamme ja kertomatta jattamamme tarinat,
kertomisesta huolimatta kuulematta jadvat tarinat, tiedostamatta tilanteeseen
vaikuttavat tarinat ja tarinan kerrontatapa (Pearce 2004, 47-48). Hiearkiamalli
puolestaan kiinnittad huomion siihen, ettd jokainen yksittdginen vuorovaikutusteko
esiintyy samanaikaisesti useassa eri kontekstissa kuten ihmisen oman identiteetin,
vuorovaikutustilanteeseen osallistuvien henkildéiden suhteen, vuorovaikutustilanteen
itsensa ja kulttuurin tai organisaatioon kontekstissa. Nama kontekstit ja niihin liittyvat
tarinat ohjaavat ihmisen toimintaa eri tavoin eri tilanteissa ja ne voidaan asettaa
hierarkkiseen jarjestykseen, joka vaihtelee tapauskohtaisesti. (Pearce 2004, 39-43.)
Paivankakkaramalli, LUUUTT ja hierarkiamalli taydentavat tassa tutkielmassa tulosten

tarkastelua, mutta ne eivat yksindan kuvaa tilanteiden etenemista.

Serpentiinimallin  (Pearce 2004) mukaan vuorovaikutuksessa tapahtuvat teot
muodostavat tapahtumaketjuja, jotka muokkaavat sosiaalista maailmaamme. Jokainen
yksittdinen teko tehdadan jotain varten tai vastaan ja teot sijoittuvat ennen ja jalkeen
muiden ihmisten tekojen. Serpentiinimallissa kiinnitetddan huomiota siihen, miten
vuorovaikutus etenee edestakaisin osapuolten vililld ja miten kokonaisuus paljastuu
tilanteen edetessa. Mallia hyddyntdessa vuorovaikutusteot asetetaan ketjuksi siihen
jarjestykseen, jossa ne tapahtuivat. Sen jalkeen vuorovaikutustekoja tarkastellaan ja
koitetaan ymmartda, mita tilanteessa tapahtui seka toimijan etta toimintaa tulkitsevan
ja siihen vastaavan henkilon nakokulmasta. (Pearce 2004, 43-45). Serpentiinimallin
avulla voidaan tuoda nakyvaksi sitd, millaisia tekoja asiakaspalvelija ja asiakas tekevat
vuorovaikutuksessa ja mitka asiat vaikuttavat heidan tekoihinsa. Esimerkiksi miten
asiakaspalvelija reagoi asiakkaan vihaiseen puheenvuoroon ja miten hanen reaktionsa
vaikuttaa asiakkaan seuraavaan tekoon. Tassa pro gradussa serpentiinimallia
hyodynnetdan tulosten analyysissda. Sen avulla pyritdan kiinnittdamaan huomiota
vuorovaikutuksen kaavoihin ja toimintatapoihin, jotka muokkaavat sitd, millaista
vuorovaikutusta asiakkaiden ja asiakaspalvelijoiden vilille syntyy. Vuorovaikutuksen

ymmartaminen puolestaan auttaa asiakaspalvelun kehittamisessa.
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4 TUNTEIDEN SAATELY

4.1 Tunteiden saatelyn strategiat

Trothin ym. (2018, 523) mukaan yksi keskeisimpia tunteiden sdatelyn malleja on Grossin
(1998) tunteiden saatelyn prosessin malli. Se kasittelee intrapersonaalista tunteiden
saatelya eli sitd, miten ihminen sdatelee omia tunteitaan. Mallissa tunnistetaan viisi
prosessia, joiden avulla ihmiset sdatelevat tunteitaan. (Gross 1998, 283—-285.) Naiden
intrapersonaalisten mekanismien pohjalta on rakennettu neljd interpersonaalisen
tunteiden saatelyn strategiaa (Williams 2007, 605; Little ym. 2013, 263.; Troth ym. 2018,
530), eli strategioita, joilla ihmiset sdatelevat toistensa tunteita. Tassa tutkielmassa
keskitytdaan ensisijaisesti siihen, miten asiakaspalvelijat pyrkivat auttamaan asiakkaita
sdatelemaan tunteitaan, joten interpersonaaliset tunteiden sdatelyn strategiat

palvelevat tutkielman tavoitteita paremmin. Nama strategiat ovat:

e Tilanteen muuttaminen, jonka tarkoituksena on saadelld toisen tunteita
poistamalla tai muokkaamalla ongelmaa tai korvaamalla ongelman jollain
toisella ongelmalla

e Tilanteen merkityksen muuttaminen, eli tilanteen tai ongelman esittdminen
positiivisempana kuin toinen osapuoli tilanteen kokee tai tilanteen vakavuuden
laittaminen sopivaan perspektiiviin

e Toisen ihmisen huomion suuntaaminen johonkin miellyttavampaan asiaan

e Emotionaalisen reaktion mukauttaminen, jonka tarkoituksena on sdaadelld toisen
ihmisen fyysisid, toiminnallisia tai kokemuksellisia vastauksia tilanteeseen.

Esimerkiksi saadaan vastapuoli hengittdmaan syvdan, jotta tdma rauhoittuu.

Nama strategiat voidaan jakaa karkeasti kahteen ryhmaan, ongelmakeskeisiin
strategioihin (tilanteen muuttaminen ja tilanteen merkityksen muuttaminen) ja
tunnekeskeisiin strategioihin (huomion suuntaaminen ja emotionaalisen reaktion
mukauttaminen). Asiakaspalvelutilanteissa, joissa asiakkaalla on negatiivisia tunteita,
ongelmakeskeiset strategiat vahvistavat asiakkaiden positiivisia tunteita ja vahentavat
negatiivisten tunteiden voimakkuutta, kun taas tunnekeskeiset strategiat toimivat

pdinvastoin. Vahvoja negatiivisia tunteita ilmaisevan asiakkaan soittaessa
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asiakaspalvelijat  turvautuivat  kuitenkin ~ useammin  tunnekeskeisiin  kuin
ongelmakeskeisiin  strategioihin, vaikka ongelmakeskeisilla strategioilla saatiin
useammin aikaiseksi parempia lopputuloksia. (Little ym. 2013, 278-280.)
Vuorovaikutustilanteet ovat kuitenkin muuttuvia ja moninaisia, eikd asiakaspalvelija
valttamatta kayta vain yhta strategiaa koko vuorovaikutustilanteen ajan. Tilanteiden
rakentumista tarkastelemalla voidaankin saada kuvaa siitda, mitka tekijat vaikuttavat
asiakaspalvelijoiden valitsemiin strategioihin ja miten asiakaspalvelijoiden kayttamat

strategiat vaihtelevat yksittdisen tilanteen sisalla.

Interpersonaalisen tunteiden saatelyn strategioita on jaettu myos tilannetta parantaviin
(affect-improving) ja pahentaviin (affect-worsening) strategioihin. Tilannetta
parantavissa strategioissa pyritddn tarjoamaan toiselle osapuolelle kognitiivista tukea
esimerkiksi neuvojen ja tilanteen rationalisoinnin avulla tai emotionaalista tukea joko
ongelmalahtoisesti tai kohdeldahtdisesti. Ongelmalahtdisiin strategioihin voi kuulua
esimerkiksi toisen osapuolen ongelmien kuuntelemista ja tilan luomista ongelmista
puhumiselle. Kohdelahtoiset strategiat puolestaan keskittyvat kohteena olevaan
ihmiseen ja niihin kuuluu esimerkiksi toisen muistuttaminen siita, ettd han on parjannyt
vastaavissa tilanteissa ennenkin. (Niven ym. 2009, 503-505.) Kohdeldhtoiset strategiat
voivat olla asiakaspalvelutilanteissa haastavia hyodyntaa, jos asiakaspalvelija ei tunne
asiakastaan. Puhelimitse tapahtuva asiakaspalvelu voi myos olla osalle asiakkaista hyva
kanava nimenomaan siksi, ettd asiakaspalvelijaa ei tarvitse kohdata kasvokkain, vaan
tilanteessa sailyy tietty anonyymius. Kohdeldhtéinen viestiminen voisikin tuntua osasta
asiakkaista jopa tungettelevalta, vaikka yleisesti strategiat onkin maaritetty tilannetta

parantaviksi.

Tilannetta parantaviin strategioihin kuuluu my6s hyvaksyvia strategioita, joilla
tarkoitetaan ystavallisyytta ja sen viestimistd, ettd toinen ihminen tulee hyvaksytyksi.
Hyvaksyviin strategioihin kuuluvat huumorin hyddyntaminen, kohteen huomion
kiinnittaminen muihin asioihin ja toisen pitaminen arvossa esimerkiksi viettamalla aikaa
kohteen kanssa ja osoittamalla hanelle, ettd hanesta valitetdaan. (Niven ym. 2009, 503—

505.) Nama strategiat voivat asiakaspalvelussa nayttaytyd esimerkiksi niin, etta
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asiakaspalvelija ei vaikuta kiireiselta, vaan antaa asiakkaan kertoa harmituksestaan

rauhassa ja auttaa asiakasta ratkaisemaan tdaman ongelman hyvdssa hengessa.

Tilannetta pahentaviin strategioihin kuuluvat puolestaan toisen osapuolen toiminnan
haastaminen, toiseen osapuoleen paineiden kohdistaminen, omien tunteiden
asettaminen toisen tunteita tarkeammiksi ja toisen tunteiden torjuminen esimerkiksi
vahattelemalla toisen saavutuksia, vetaytymalla keskustelusta toisen kanssa,
kritisoimalla tai toimimalla epdkunnioittavasti toista kohtaan (Niven ym. 2009, 503—
505). Asiakaspalvelussa tama voisi tarkoittaa esimerkiksi sitd, ettd asiakaspalvelija
vastaa asiakkaan royhkeyteen royhkeydella tai vahattelee asiakkaan kokemia ongelmia.
Joskus voi tosin olla myds tilanteita, joissa asiakaspalvelijan kannattaa tarttua tilannetta
pahentavaan strategiaan. Esimerkiksi aggressiivisissa tilanteissa keskustelusta

vetdytyminen voi joskus olla tyéntekijan kannalta paras ratkaisu.

Interpersonaalisen tunteiden saatelyn strategiat ovat hyva valine sen tutkimiseen, miten
henkil6 pyrkii vaikuttamaan toisen henkilon tunteisiin (Troth ym., 2018, 536). Taman pro
gradu -tutkielman tarkoituksena on tarkastella tunteiden saatelya vuorovaikutuksen
nakdkulmasta, johon nama strategiat tuovat lisatietoa siita, millaisin keinoin yksil® pyrkii
vaikuttamaan sosiaalisten maailmojen rakentamiseen. CMM:n nakdkulmasta strategiat
vaikuttavat kuitenkin vuorovaikutusta yksinkertaistavilta, koska ne jattavat huomiotta
sen, ettd samalla kun henkild6 vaikuttaa vastapuolen tunteisiin, myds vastapuoli

vaikuttaa haneen ja sosiaalista maailmaa luodaan jatkuvasti yhdessa.

4.2 Tunnetyo

Omien ja toisen henkilon tunteiden saatelyda on tutkittu erilaisten mallien avulla
erityisesti psykologian alalla. Trothin ym. (2018, 523) mukaan yksi tunteiden saatelyn
tutkimuksen keskeisimmista malleista on Hochschildin (1983) tunnetydn teoria.
Tunnetyo (emotional labor) jakaa tunteiden saatelyn pinnalliseen (surface acting) ja
syvalliseen toimintatapaan (deep acting). Pinnallisella toiminnalla tarkoitetaan sita, etta
ihminen nayttaa ulospadin tunteita, joita ei oikeasti tunne. Esimerkiksi tekohymy on
pinnallista toimintaa. Syvalliselld toiminnalla tarkoitetaan sen sijaan sita, etta ihminen

tuottaa itselleen aidon tunteen. Han ei pyri esittdmaan tunnetta, vaan ilmaisee sita
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spontaanisti. (Hochschild 1983, 33—39.) Esimerkiksi asiakaspalvelija ei pyri vaikuttamaan
iloiselta asiakkaan puolesta, vaan sdatelee tunteitaan aidosti iloisemmaksi. Syvalliseen
toimintaan voi kuulua seka epatoivottujen tunteiden heikentamista etta toivottujen
tunteiden vahvistamista (Hochschild 1983, 43). Vaikka syvéllisessa toiminnassa
asiakaspalvelija kokeekin aitoja tunteita, tunteet ovat silti epdautenttisia eli tunne ei
nouse tyontekijan sisaltd luonnostaan, vaan se pitaa tuottaa (Miller 2007, 224-225;

Powers & Myers 2020, 158).

Tunnetyohon vaikuttaa kaksi lahtékohtaa — mita tunnen ja mita minun pitaisi tuntea.
Naiden lahtokohtien avulla maarittelemme, millaiset tunteet ovat tilanteessa sopivia.
Teemme havaintoja tunteistamme ja siitd, miten muut tulkitsevat sen, miten ndaytamme
tunteemme. Arvioimme myds, hyvaksymmeko itse ja hyvaksyvatkéo muut tunteemme.
(Hochschild 1983, 57.) Tunnetydssa tunnevuorovaikutusta ohjaavat myés ammatilliset
ja organisaatioon liittyvat normit, jotka asettavat tunteiden nadyttamiseen saantoja
tyohon liittyvissa vuorovaikutustilanteissa (Powers & Myers 2020, 158). Tyonkuvia,
joissa vaaditaan tunnety6ta, yhdistaa kolme tekijaa. Niissa on kasvokkaista tai daneen
puhuttua vuorovaikutusta jonkin sidosryhman edustajien kanssa, niihin kuuluu tietyn
tunteen tuottaminen toisessa ihmisessa ja niissa tydnantajalla on kontrollia siita, miten
tyontekijat ilmaisevat tunteitaan. (Hochschild 1983, 147.) Asiakaspalvelijat ovat
vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa ja heiddan tavoitteenaan on saada asiakas
tyytyvaiseksi saamaansa  palveluun. TyOnantaja myos asettaa odotuksia
asiakaspalvelijan tunteiden ilmaisulle. Siten voidaan ajatella, ettd asiakaspalvelijan

tyossa vaaditaan tunnetyota.

Tunnetyolld on vaikutuksia asiakaspalvelijan ja asiakkaan véliseen vuorovaikutukseen.
Asiakaspalvelijat, jotka hyoddyntdavat useammin pinnallista toimintatapaa, saavat
osakseen enemman negatiivista kohtelua asiakkailta kuin asiakaspalvelijat, joiden
toimintatapa on syvillinen (Zhan ym. 2016, 548). Jatkuva pinnallisen toimintavan
kdyttaminen voi myos olla uuvuttavaa asiakaspalvelijalle (Powers & Myers 2020, 176).
Lyhyissa kontakteissa asiakkaiden kanssa pinnallinen toiminta ei kuitenkaan valttamatta
johda huonoihin lopputuloksiin, vaan voi myos auttaa suoriutumaan tyotehtdvasta

(Sanders 2013, 94-95). Tunnetyd vaikuttaa my0s asiakkaan ja asiakaspalvelijan valiseen

20



luottamukseen. Asiakkaan luottamus asiakaspalvelijaa kohtaan laskee, kun asiakas
tulkitsee asiakaspalvelijan toiminnan pinnalliseksi. Jos kuitenkin asiakas tekee paljon ja
tarkkoja havaintoja pinnallisesta toiminnasta, luottamus ldhtee jalleen nousuun. Tama
saattaa johtua siita, ettd asiakas huomaa asiakaspalvelijan yrittavan kovasti ja suhtautuu
tdhan sen vuoksi myotatuntoisesti, arvostaa tdman yritystd ja hyvaksyy teeskennellyt
positiiviset tunteet. (Liu ym. 2019, 871.) lhmiset kuitenkin ilmaisevat tunteitaan ja
tulkitsevat muiden tunteita eri tavoin. Voikin siis olla, ettd asiakaspalvelija ei koe
toimivansa pinnallisesti, mutta asiakas tulkitsee hanen toimintansa pinnalliseksi
esimerkiksi asiakaspalvelijan puhetyylin vuoksi. Vuorovaikutustilanteiden rakentumista

tarkastellessa onkin tarkeaa aina muistaa tulkinnan merkitys tilanteiden etenemisessa.

Tunnetyotd voidaan tarkastella sekd ihmisen omien tunteiden ettd vastapuolen
tunteiden sadatelyn nakokulmasta (Troth ym., 2018, 532). Ihminen sditelee omaa
tunnettaan sen mukaan, mika vuorovaikutustilanteeseen sopii ja saadakseen muissa
aikaan tavoittelemiaan tunteita (Hochschild 1983, 62—65). Tunnetyota tarkastellessa
voikin olla haastavaa erottaa, milloin ihminen saatelee toisen tunteita ja milloin omiaan.
Intra- ja interpersonaalisen tunteiden saatelyn erittelemisen haastavuus voi johtua siita,
ettad todellisuudessa ne ovat toistensa jatkumoita (Zaki & Williams 2013, 804; Williams
ym. 2018, 225). Tunnetyd tarjoaa siis luvussa 4.1 esiteltyjd tunteiden saatelyn
strategioita monipuolisemman nakékulman tunteiden saatelyyn siind mielessa, etta sita
hyodyntden voidaan tarkastella vuorovaikutusta sekd intra- ettd interpersonaalisella

tasolla.

Tunnetyo voidaan ndhda tunteiden saatelya yksinkertaistavana mallina. Tunnetyon
tutkimuksessa on perinteisesti ajateltu, ettd ihminen turvautuu joko pinnalliseen tai
syvalliseen toimintaan, ja vasta uudemmassa tutkimuksessa on tuotu esiin, ettad naita
strategioita voidaan kayttda myds samanaikaisesti ja etta strategioiden kirjo voi olla tata
jaottelua laajempi (Diefendorff ym. 2019, 967). Monipuolisemmassakin tulkinnassa
tunnetyon fokus on kuitenkin strategioissa, joita kdytetddn tunteiden saatelyssa, eika
katsetta kohdisteta suoraan tunteiden saatelyn prosessiin. Tassa tutkielmassa
vuorovaikutusta tarkastellaan CMM:n tapaan moninaisena ja muuttuvana prosessina

(Cronen 2017, 284). Tunnetyd tuo lisandkemysta siihen, miten asiakaspalvelijat
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saadtelevat tunteita haastavissa vuorovaikutustilanteissa ja se nahdaan tassa pro

gradussa osana tunteiden saatelyyn kuuluvaa vuorovaikutustekojen kirjoa.

4.3 Interpersonaalinen tunteiden saatelyn malli

Interpersonaalista tunteiden sdatelyn prosessia on pyritty ymmartamaan mallin avulla,
jossa tunteiden sdately jaetaan sisdiseen ja ulkoiseen tunteiden saatelyyn. Sisaisella
tunteiden saatelylla tarkoitetaan tilanteita, joissa ihminen pyrkii vuorovaikutuksen
avulla saatelemaan omia tunteitaan. Ulkoisella taas viitataan tilanteisiin, joissa pyritaan
sdaatelemaan toisen tunteita. Nama prosessit ilmenevat vuorovaikutuksessa
samanaikaisesti. Seka sisdiseen etta ulkoiseen tunteiden saatelyyn kuuluu seka
vastauksesta riippumattomia etta vastauksesta riippuvaisia prosesseja. (Zaki & Williams
2013, 803-805.) Mallin mukaan interpersonaaliseen tunteiden saatelyyn kuuluu myos
toisen ihmisen tunteiden ennakoiminen seka seuraavan teon tasolla ettd pidemmassa
juoksussa (Zaki 2020, 528). Esimerkiksi asiakaspalvelija voi pyrkia toimillaan seka
sdatelemaan asiakkaan tunteita positiivisemmiksi vuorovaikutustilanteessa etta
hoitamaan asiakkaan asian niin hyvin, ettd tdlle muodostuu pitkalld tahtdimella
positiivisia tunteita organisaatiota kohtaan. Myds taman mallin mukaan ihmiset
hyodyntavat interpersonaalisessa tunteiden saatelyssa erilaisia strategioita. Esimerkiksi
surullinen ihminen purkaa tunteitaan ystavalleen saadakseen haneltd tukea ja sen
kautta muokatakseen omia tunteitaan positiivisemmiksi. (Williams ym. 2018, 225.) Malli
tarjoaa kuitenkin myos systeemitason nakemystd siitd, miten tunteiden saatelya

tehddan vuorovaikutuksessa toisen osapuolen kanssa.

Sisdisen tunteiden saatelyn vastauksesta riippuvaisilla prosesseilla tarkoitetaan sita, etta
henkilon omien tunteiden saatelyn onnistuminen riippuu siitd, miten toinen reagoi
hdnen toimintaansa (Zaki & Williams 2013, 806). Esimerkiksi asiakkaan soittaessa
asiakaspalveluun vihaisena, asiakaspalvelija saattaa toiminnallaan lisatd hanessa
suuttumuksen tunteita tai vahentda niitd. Sisdisen tunteiden sadatelyn vastauksesta
riippumattomat prosessit puolestaan eivat riipu siitda, miten asiakaspalvelija tilanteessa

toimii (Zaki & Williams 2013, 806). Asiakas saattaa esimerkiksi jasennelld
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suuttumuksensa syitda kertoessaan ongelmastaan asiakaspalvelijalle, joka jo itsessaan

rauhoittaa hanta riippumatta siitd, mita asiakaspalvelija sanoo tai tekee.

Ulkoisessa tunteiden saatelyssa vastauksesta riippuvaisilla prosesseilla tarkoitetaan sita,
etta ihminen tarvitsee toiselta merkin siita, ettda hanen pyrkimyksensa vaikuttaa toisen
ihmisen tunteisiin halutulla tavalla ovat onnistuneet (Zaki & Williams 2013, 807).
Esimerkiksi asiakaspalvelija saattaa tarvita asiakkaan puheista varmistusta, etta
kiihtynyt asiakas on rauhoittunut. Kun asiakaspalvelija huomaa toimintansa
rauhoittavan asiakasta, han tietda onnistuneensa. Ulkoisessa tunteiden saatelyssa on
myo0s sisdisid prosesseja, joilla tarkoitetaan sita, etta toisen tunteita sdateleva osapuoli
kokee tunteiden saatelyn itsessdan tuovan hanelle hyvaa oloa (Zaki & Williams 2013,
807). Esimerkiksi asiakaspalvelija saa onnistumisen kokemusta siitd, ettd han kokee
rauhoittaneensa asiakasta. Toisen ihmisen tunteiden saatelyllda voidaan pyrkia
parantamaan toisen oloa, mutta usein motiivina on myds oman olon parantaminen.
Ihmiset samaistuvat toistensa tunteisiin ja toisen ihmisen ikdva olo voi tarttua myos
itseen, jonka vuoksi koitetaan saataa toisen tunteita, jotta saataisiin itselle parempi olo.
Joskus tunteiden sdatelija voi myos kokea sddtianeensd toisen tunteita, vaikka tosi
asiassa niin ei olisi tapahtunut, vaan tunteet muuttuvat muusta syysta. Myos talloin
ihminen voi kuitenkin lisdtd omaa hyvaa oloaan, koska kokee vaikuttaneensa toisen

hyvinvointiin. (Zaki & Williams 2013, 807.)

Tilanteet, joissa ihminen pyrkii vaikuttamaan toisen tunteisiin, voivat onnistua, jos
toisen ihmisen tunteita saatelevan osapuolen tavoitteet toisen ihmisen tunteille,
kohteen omat tavoitteet omille tunteilleen ja tilanteeseen sopiva lopputulos kohtaavat
(zaki 2020, 531-532). Esimerkiksi haastavassa asiakaspalvelutilanteessa seka
asiakaspalvelijan etta asiakkaan tavoitteina voi olla, etta asiakkaan paha olo saadaan
muuttumaan paremmaksi. Kun osapuolilla on yhteinen tavoite, he loytavat myos
helpommin ratkaisun ongelmaan. Jos kuitenkin osapuolilla on eri kasitys jostain
komponentista, tunteiden saately ei valttdmatta onnistu. Jos esimerkiksi
asiakaspalvelijan tavoite on kiireen vuoksi saada asiakkaan ongelma ratkaistua
mahdollisimman nopeasti, kun taas asiakkaan tavoite on saada asiakaspalvelijalta

emotionaalista tukea, voi lopputuloksena olla ratkaistu ongelma, mutta tyytymatén
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asiakas. Toisen ihmisen tunteiden sdatelyn onnistumiseen vaikuttavat myos saatelya
tekevan osapuolen motiivit. Jos toinen vaikuttaa toimivan tuottaakseen hyvaa muille,
tunteiden sdately onnistuu todennakdisesti paremmin kuin jos motiivit tuntuvat
kumpuavan itsekkyydesta. (Niven ym. 2019, 1024-1025.) Asiakaspalvelijan motiiveissa
on aina mukana jonkin verran itsekkyyttd, koska han tekee asiakaspalvelua tyokseen.
Tunteiden saatelya voi kuitenkin auttaa, jos asiakaspalvelija vaikuttaa silta, ettd haluaa

auttaa, eika silta, etta tekee tyota liukuhihnamaisesti.

Interpersonaalisen  tunteiden sadatelyn mallissa padastaan ldhelle CMM:n
ajatusmaailmaa, koska tunteiden saatelyd tarkastellaan vuorovaikutuksessa
tapahtuvina episodeina, joilla on jokin tunteiden sadatelyyn liittyva tavoite (Zaki &
Williams 2013, 804). CMM:ssa tavoitteena on parempi sosiaalinen maailma (Pearce
2004, 45), kun taas tunteiden saatelyssa toisen ihmisen tunteiden muutos toivottuun
suuntaan (Zaki & Williams 2013, 804). Molemmissa tarkastellaan tiettya
vuorovaikutusepisodia ja siind tapahtuvia tekoja seka niiden vaikutuksia tavoitteeseen
padsemisen kannalta (Pearce 2004, 43; Zaki & Williams 2013, 804). CMM keskittyy
vuorovaikutukseen yleiselld tasolla, kun interpersonaalisessa tunteiden saatelyssa
tarkastelun kohde on tarkemmin rajattu nimenomaan tunteiden sadatelyyn liittyviin
prosesseihin. Molemmissa ollaan kuitenkin kiinnostuneita niistd prosesseista, joita
ihmisten valilla tapahtuu. Interpersonaalinen tunteiden saately onkin CMM:n

ndkokulmasta kiinnostava tunteiden sdatelyn teoreettinen malli.

4.4 Tunteiden saately viestinnan tutkimuksessa

Kuten edeltdvissa luvuissa on tuotu esiin, tunteiden sdatelyd on tutkittu laajasti
psykologian ja markkinoinnin tutkimuksessa. Aihetta on ldhestytty myo6s viestinnan
tutkimuksessa, mutta markkinointia ja psykologiaa vahemman. Muun muassa
tunnetyo6ta on tutkittu myos viestinnan kentalla (ks. Miller 2007; Sanders 2013; Powers
& Myers 2020), mutta sitd ei ole viestinndn tutkimuksessa yhdistetty
asiakaspalvelijoiden kohtaamaan huonoon kohteluun. Viestinnan saralla on tutkittu
my6s muun muassa sitd, miten ladkarit sadtelevat omia tunteitaan kertoessaan huonoja

uutisia potilaalle (ks. Artkoski, Hyvarinen, Gerlander & Isotalus 2018) ja millaisia
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vaikutuksia ldadkarin omien tunteiden saatelylla on potilastyytyvaisyyteen (ks. Kafetsios
ym. 2014). Naissa tutkimuksissa on kuitenkin keskitytty siihen, miten ladkari saatelee
omia tunteitaan vuorovaikutuksessa potilaan kanssa, mutta ei ole tuotu esiin sitd, miten
laakari pyrkii saatelemaan toisen ihmisen tunteita. Tassd pro gradu -tutkielmassa
tunteiden saatelya tarkastellaan viestinndllisend prosessina, jossa sdadelldan

samanaikaisesti omia ja toisen ihmisen tunteita.

Viestinnan kentalld on tutkittu emotionaalista tukea (emotional support), joka on ldhella
interpersonaalisen tunteiden sdatelyn maailmaa. Emotionaalinen tuki voidaan
maaritelld vuorovaikutustoiminnoiksi, joissa toinen osapuoli pyrkii auttamaan toista
selvidmaan emotionaalisesta ahdingosta (Burleson 2003, 552). Se asettuu siis ilmiona
melko ldhelle tunteiden sdatelya. Se sopii tahan tutkielmaan myos siksi, ettd asiakkaiden
kohdellessa asiakaspalvelijoita huonosti, heillda on usein paalla jokin haastava tunne
(Sliter & Jones 2016, 210). Asiakaspalvelija saattaa siis pyrkia myods auttamaan asia-kasta

padsemaan irti emotionaalisesta ahdingostaan.

Emotionaalista tukea on kuvattu matalasti, kohtalaisesti ja vahvasti henkilokeskeisten
viestien avulla. Matalasti henkilokeskeisilla viesteilld tarkoitetaan toisen osapuolen
tunteiden ja nakemysten kieltamista kritisoimalla tai haastamalla niiden legitimiteettia
tai kertomalla, miten toisen kuuluisi toimia ja tuntea tilanteessa. (Burleson ym. 2009,
266.) Asiakaspalvelussa tama voi tarkoittaa esimerkiksi sitd, ettd asiakaspalvelija
vahattelee asiakkaan vihaista tunnetta sanomalla, ettei asiakkaalla ole syytd valittaa.
Matalasti henkilokohtaiset viestit muistuttavat siis Nivenin, Totterdellin ja Holmanin
(2009, 503-505) jaottelun mukaisia tilannetta pahentavia strategioita. Kohtalaisesti
henkilokeskeisilla viesteilla tarkoitetaan puolestaan toisen osapuolen tunteiden
tunnustamista lohduttamalla, tarjoamalla sympatiaa, siirtamalla toisen huomion pois
haastavasta tilanteesta tai pyrkimalla vahentamaan henkilon huolta tarjoamalla hanelle
selityksid haastavaan tilanteeseen (Burleson ym. 2009, 266). Asiakaspalvelija saattaisi
esimerkiksi pahoitella sattunutta tilannetta ja selittdd, mistd tapahtunut virhe on
johtunut. Vahvasti henkilokeskeisissa viesteissa taas tunnustetaan erityisen selkedsti
toisen osapuolen tunteet, sanoitetaan tunteita, kdasitellddn tunteiden syitd ja

tarkastellaan, miten ne asettuvat isompaan kuvaan (Burleson ym. 2009, 266).
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Asiakaspalvelija saattaisi muun muassa kysya lisakysymyksida asiakkaan vihaisuuden
syistd ja sanoittaa asiakkaan tunteita esimerkiksi sanomalla "Huomaan, ettd olet

vihainen ja se on taysin ymmarrettavaa tassa tilanteessa.”

Korkeasti henkilokeskeisten viestien avulla pystytdan yleensa paremmin tukemaan
toista henkilod ja vahvistamaan hyvinvointia (High & Dillard 2012, 116).
Henkil6kohtaisten viestien optimaaliseen tasoon vaikuttavat kuitenkin useat
tilannetekijat kuten osapuolten vdlinen suhde, ongelman vakavuus ja tukea saavan
osapuolen tuentarve. Sen lisdksi tasoon vaikuttavat demografiset tekijat kuten
osapuolten sukupuolet, kulttuuri ja idt, persoonaan liittyvat tekijat kuten
kiintymyssuhde, mindkuva ja vuorovaikutukseen liittyvat arvot seka yksilon kognitiiviset
ominaisuudet kuten kognitiivinen kompleksiivisuus ja kommunikaatiokompetenssi.
(Bodie & Burleson 2008, 367—381.) Haastavissa asiakaspalvelutilanteissa ei siis ole taysin
yksiselitteista, millaista tukea asiakkaat hakevat. Ihmiset saattavat ilmaista tunteita
toisilleen pystydkseen sdatelemaan omia tunteitaan toisten kautta (Williams ym. 2018,
224), mutta asiakas saattaa myos haluta ensisijaisesti, ettd hdanen ongelmansa

hoidetaan.

Jos ihmisen kokema negatiivinen tunne on hyvin voimakas, han ei valttamatta pysty
kasittelemaan vahvasti henkilokeskeista viestia, vaan hanta kannattaa lahestya pyrkien
vahentamaan suurinta tunnelatausta keveammilld keinoilla, kuten pahoittelemalla
(Bodie ym. 2011, 369). Vahvasti henkilokeskeiset viestit voisivatkin tuntua hairitsevilta
tilanteessa, jossa asiakas on hyvin vihainen. Sen sijaan hermostuneisuuden ollessa
hallitumpaa, ihminen on motivoituneempi kasittelemadn vahvasti henkilokeskeisia
viesteja (Bodie ym. 2011, 369). Asiakkaan tunteen voimakkuus voi siis vaikuttaa siihen,
miten asiakaspalvelijan kannattaa lahestya hanta. Tassa tutkielmassa tarkastellaan
vuorovaikutustekoja asiakaspalvelijoiden kokemissa vuorovaikutustilanteissa ja siten
tutkielma voi tarjota ymmarrysta myos henkilokeskeisten viestien roolista haastavissa

asiakaspalvelutilanteissa.
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5 VUOROVAIKUTUSOSAAMINEN

5.1 Laadukas vuorovaikutusosaaminen

Ongelmalliset vuorovaikutustilanteet vaativat vuorovaikutusosaamista (Cupach ym.
2010, 20). Horilan ja Valon (2016) mukaan vuorovaikutusosaamisen vakiintunein
maaritelma nousee Spitzbergin ja Cupachin (1984) tutkimuksesta ja tarkoittaa sellaisia
viestijdn taitoja, tietoja ja motivaatiota, joiden avulla hdan voi saavuttaa
vuorovaikutukseen liittyvia tavoitteitaan tarkoituksenmukaisella tavalla.
Viestintdosaamisen tasoa voidaan tarkastella laadukkaan vuorovaikutuksen
nakokulmasta. Vuorovaikutuksen laadun vyleisimmin tunnistetut kriteerit ovat
tarkoituksenmukaisuus (appropriateness) ja tehokkuus (effectiveness).
Tarkoituksenmukaisuudella  tarkoitetaan sitd, ettd toiminta on sopivaa
vuorovaikutustilanteeseen nahden. (Spitzberg 2015, 241.) Sopivuuteen vaikuttavat
sosiaaliset saanndt, jotka maarittavat, millainen vuorovaikutus katsotaan missakin
tilanteessa sopivaksi (Cupach ym. 2010, 27). Esimerkiksi asiakaspalvelussa
vuorovaikutuksen laatua voisi laskea se, ettda asiakaspalvelija kertoilee asiakkaalle
sukulaistensa kuulumisia, jotka eivat liity milldan tavalla asiaan, jonka vuoksi asiakas on

palveluun soittanut.

Tehokkuus puolestaan tarkoittaa sitd, miten tilanteessa saavutetaan tavoitteita ja
toivottuja lopputuloksia (Spitzberg 2015, 241; Cupach ym. 2010, 23). Esimerkiksi
asiakaspalveluun tilanteen toivottu lopputulos voi olla se, etta asiakas saa tarvitsemansa
avun ja kokee saaneensa hyvaa palvelua. Vuorovaikutuksen tehokkuutta voi parantaa
esimerkiksi se, etta asiakaspalvelija osaa kysya oikeat kysymykset, joiden avulla han
pystyy tarjoamaan asiakkaalle oikeanlaista apua. Joskus on myos tilanteita, joissa ei
voida mitenkdan paadsta haluttuun lopputulokseen, jolloin tehokkuutta on se, etta
onnistutaan pitdmaan haitat mahdollisimman pienind (Cupach ym. 2010, 23). Asiakas
saattaa esimerkiksi olla vihainen asiakaspalvelutilanteessa jonkin tilanteen ulkopuolisen
syyn vuoksi. Talloin taitavakaan asiakaspalvelija ei valttamattd voi paasta erityisen
hyvaan lopputulokseen asiakkaan kanssa. Asiakaspalvelija voi kuitenkin pyrkia siihen,

etta tilanne paattyisi mahdollisimman mukavissa tunnelmissa.
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Laatua voidaan tarkastella myos hyodtysuhteen (efficiency) nakokulmasta, jolloin
pyritdan minimoimaan vuorovaikutukseen kuuluva vaiva suhteessa saatuihin hydtyihin
(Spitzberg 2015, 241). Asiakaspalvelussa hyotysuhdetta voidaan parantaa esimerkiksi
hyvdlld perehdyttamisella. Tyonsda hyvin hallitsevalla tyontekijalla ei mene
asiakastilanteessa niin paljoa aikaa ja vaivaa monimutkaisemmankaan tilanteen
selvittamiseen, koska han I6ytaa nopeammin oikeat sanat tilanteen hoitamiseen, jolloin
asiakkaiden ongelmat ratkeavat paremmalla hyodtysuhteella. Luonnollisesti
vuorovaikutuksen laatua voidaan tarkastella useiden muidenkin kriteerien valossa,
kuten vastuunoton, ammattimaisuuden tai avoimuuden (Marques 2010, 52-54), mutta

tarkoituksenmukaisuus ja tehokkuus ovat yleisimmat kriteerit.

5.2 Asiakaspalvelijan tarvitsema vuorovaikutusosaaminen

Vuorovaikutusosaaminen voidaan jakaa tietoihin, taitoihin ja motivaatioon. Kaikki nama
komponentit vaikuttavat osaamiseen. (Spitzberg 2013, 130-131.) Esimerkiksi
asiakaspalvelija voi olla motivoitunut luomaan hyvaa vuorovaikutusta asiakkaan kanssa,
mutta jos haneltd puuttuu oleellisia tietoja ja taitoja, hanta ei valttamattd pideta
taitavana asiakkaiden kohtaajana. Toisaalta hyvilla tiedoilla ja taidoilla varustettu
asiakaspalvelija ei valttamatta onnistu vuorovaikutustilanteissa asiakkaiden kanssa, jos

hanelld on haasteita motivaation kanssa.

Vuorovaikutusosaamisen tietokomponentti sisdltda vuorovaikutustilanteeseen liittyvia
tietoja ja ymmarrysta kaytetysta kielesta, vuorovaikutuksen saanndista ja rooleista seka
kontekstista. Konteksteja voivat olla esimerkiksi kulttuuri, ajankohta, osapuolten suhde,
tilanne ja tilanteen tarkoitus. (Spitzberg 2013, 130.) Nama tiedot vaikuttavat paljon
my®0s siihen, miten osapuolet toimivat asiakaspalvelutilanteissa. Tilanteeseen kohdistuu
vuorovaikutuksen sdantoja ja odotuksia (Waldron & Yungbluth 2015, 637) ja osapuolilla
on selkedt roolit. Suurin osa ihmisista toimii todenndkoisesti eri tavalla
asiakaspalvelutilanteessa kuin esimerkiksi ollessaan vuorovaikutuksessa puolisonsa
kanssa. Vuorovaikutukseen liittyvaa tietopohjaansa voi kehittaa. Parhaiten tietoa kertyy

kokemusten kautta ja omaa toimintaa ja sen seurauksia tarkastelemalla (Cupach ym.
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2010, 31). Se, ettd vuorovaikutusosaamista voidaan kehittdd, tekee osaamisen

tutkimuksesta kdaytannon tyoelaman kannalta relevanttia.

Vuorovaikutusosaamisen yhteydessa motivaatiolla tarkoitetaan yksilon halua kohdistaa
energiaansa tarkoituksenmukaiseen interpersonaaliseen toimintaan, jolla pyritdaan
saavuttamaan itse valittuja identiteettiin ja suhteeseen liittyvid tavoitteita (Sawyer &
Richmond 2015, 198). Asiakaspalvelija voi tavoitella tydssaan esimerkiksi hyvassa
hengessa kaytyja vuorovaikutustilanteita. Motivaatio kertoo siitd, kuinka paljon hdn on
valmis kohdistamaan voimavaroja paastakseen tdahan tavoitteeseen. Motivaatio vaatii
itsesaatelyd vuorovaikutustilanteiden valttelyn ja ldhestymisen valilla (Sawyer &
Richmond 2015, 198) ja siihen vaikuttavat vuorovaikutukseen kuluva vaiva ja siitd saadut
palkkiot (Spitzberg 2013, 130). Esimerkiksi asiakaspalvelija voi saada iloa hyvista
asiakaspalvelutilanteista (Zimmermann ym. 2011, 49), jolloin tilanteet ovat palkitsevia
ja asiakaspalvelija on motivoitunut osallistumaan tilanteisiin. Heikko motivaatio saattaa
puolestaan vaikuttaa vuorovaikutusosaamiseen siten, ettd ihminen valitsee tahallaan
omaan taitotasoonsa nahden heikon toimintavan vuorovaikutustilanteessa. Esimerkiksi
tilanteessa, jossa ihminen kokee omat nadkemyksensd muiden nakemyksia
tarkeammiksi, han saattaa toimia epakohteliaasti, vaikka osaisi toimia kohteliaastikin.
(Cupach ym. 2010, 20.) Motivaatio vaikuttaa siis siihen, miten ihminen hyddyntaa

tietojaan ja taitojaan.

Taidoilla tarkoitetaan tarkoituksenmukaisesti tehtyja, toistettavissa olevia ja tiettyyn
tavoitteeseen tahtdavia toimintoja ja toimintojen ketjuja. Vuorovaikutustaitoja voi
oppia harjoittamalla niita erilaisissa tilanteissa ja konteksteissa (Kukko ym. 2020, 2).
Suuri osa vuorovaikutustaidoista voidaan karkeasti jaotella neljaan kategoriaan —
tarkkaavaisuus, maltti, koordinointi ja ilmaisevuus. Tarkkaavaisuuteen kuuluu huomion
kiinnittdmisen taitoja kuten kuuntelemista, katsekontaktin ottamista ja toiselle
kysymysten esittamista. (Spitzberg 2015, 242, 248.) Nama taidot ovat tarkeitd myods
asiakaspalvelutyossa.  Esimerkiksi  kuuntelutaitojen  kehittyminen  vahentaa
asiakaspalvelijoiden ahdistuneisuutta asiakkaiden kanssa kaytdvissa haastavissa
keskusteluissa, lisda heidan kykyaan ymmartaa asiakkaan ndkokulmaa ja lisdad heidan

kokemustaan omasta kyvykkyydestdan (ltzchakov 2020, 948). Asiakaspalvelijan on
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tarkedda ymmartaa, mitd asiakkaat odottavat haneltda saavansa ja pyrkia
vuorovaikutukseen, jonka asiakkaat kokevat vastaanottavaiseksi ja kunnioittavaksi
(Waldron & Yungbluth 2015, 638). Siksi onkin tarkeada, etta asiakaspalvelija osaa esittaa
oikeat kysymykset asiakaspalvelutilanteessa. Hyvien kysymysten avulla paastdan kasiksi
asiakkaan toiveisiin ja saadaan ymmarrystd asiakkaan tilanteesta. Haastavissa
vuorovaikutustilanteissa asiakkaan negatiivisen toiminnan ldahteiden tunnistaminen ja
asiakkaan tarpeisiin vastaamisen keinojen I6ytaminen voivat auttaa asiakaspalvelijoita
sailyttdmaan positiivisia tunteita asiakkaita kohtaan (Stock & Bednarek 2014, 410).
Tarkkaavaisuuteen liittyvat vuorovaikutustaidot auttavat tunnistamaan asiakkaan

tarpeita ja l0ytamaan ratkaisuja asiakkaan haasteeseen.

Maltilla tarkoitetaan oman toiminnan kontrolloinnin taitoja. Maltillinen puhe on
tarkoituksenmukaista ja johdonmukaista. (Spitzberg 2015, 248.) Asiakaspalvelijan
kohdatessa haastavia vuorovaikutustilanteita oman toiminnan kontrolloinnin tarve
korostuu muun muassa siksi, ettd ihmiset toimivat vuorovaikutuksessa usein
vastavuoroisesti heijastaen toisen ihmisen toimintaa. Jos vuorovaikutuksen toinen
osapuoli toimii aggressiivisesti, se saattaa tarttua vastapuoleen ja saada tamankin
toimimaan aggressiivisesti. (Cupach ym. 2010, 21-22.) Asiakaspalvelijat saattavatkin
joskus vastata epadkohteliaaseen kaytokseen toimimalla itsekin epéaasiallisesti (Walker
ym. 2014, 158). Asiakaspalvelijoilta odotetaan kuitenkin iloista asennetta (Grandey &
Sayre 2019, 131-132) ja ystavallisyytta (Gruber ym. 2009, 429), eika heidan ole sopivaa
vastata asiakkaan aggressiivisuuteen aggressiivisuudella. Heidan taytyy siis hillita itsedan

ja valita rakentavampia ratkaisuja haastaviin tilanteisiin.

Koordinointi tarkoittaa vuorovaikutuksen etenemisen hallitsemiseen liittyviad taitoja
kuten keskusteluun liittymisen, yllapitamisen ja lopettamisen taidot. Tama kategoria
pitdd sisdllddn muun muassa oman puheenvuoron loytamisen, keskustelun aiheen
hallinnan ja ajankdytollisesti tasapainoisen keskusteluun osallistumisen. (Spitzberg
2015, 248.) Muun muassa luvussa 4.1 esitellyt tunteiden saatelyn strategiat (tilanteen
muuttaminen, tilanteen merkityksen muuttaminen, toisen ihmisen huomion
suuntaaminen johonkin miellyttdvampaan asiaan ja emotionaalisen reaktion

muuttaminen) vaativat koordinointitaitoja, koska niissd ohjataan vuorovaikutuksen
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etenemista haluttuun suuntaan. Millaan vyksittaisella vuorovaikutustoiminnoilla ei
kuitenkaan ole taattuja ja automaattisia vaikutuksia toisen ihmisen toimintaan (Cupach
2010, 22), joten taitavakaan keskustelun koordinoija ei onnistu aina. Koordinoinnin
taidot ovat silti tarkeitd, koska molemmat osapuolet vaikuttavat siihen, millaiseen
lopputulokseen tilanne paatyy (Pearce 2007, xiii-xiv), joten toisen osapuolen hyvat

taidot saattavat vieda keskustelua joka tapauksessa parempaan suuntaan.

lImaisevuuden taidoilla tarkoitetaan verbaalisten ja nonverbaalisten toimintojen
vaihtelua eli esimerkiksi puheen ja liikkeiden intensiivisyyttd, nopeutta ja aktiivisuutta ja
ndiden toimintojen yhteensopivuutta (Spitzberg 2015, 248). Sanattomien ja sanallisten
toimintojen on keskeistd sopia kontekstiin, jossa ne esiintyvat. Asiakaspalvelussa
esimerkiksi  selkedn positiiviset nonverbaaliset eleet saattavat vahentaa
asiakastyytyvaisyyttd, koska ne vahentavat asiakkaan kokemusta ongelmanratkaisun
tehokkuudesta (Marinova ym. 2018, 186—187). Asiakaspalvelijan on siis tunnistettava

asiakkaan tarve ja toimittava sen mukaisesti.

Asiakaspalvelijan toiminnalla hanen kohdatessaan epdkohteliaan asiakkaan on
vaikutusta asiakaspalvelijan hyvinvointiin ja siihen, jatkaako asiakas epdkohteliasta
kayttaytymistaan. Haitallisinta asiakaspalvelijalle on, jos han joko hiljaa noyrtyy
asiakkaan epdakohteliaan toiminnan edessd tai jos hadn ldhtee avoimeen
vastahyokkadykseen. (Robertson & O’Reilly 2020, 801.) Asiakaspalvelijoiden on siis
tarkeaa osata haastavissa tilanteissa valita sopivimmat toimintamallit, joiden avulla he
voivat johdattaa tilannetta kohti parempaa lopputulosta. Stock ja Bednarek (2014, 410)
ehdottavatkin, ettd asiakkaiden kanssa suorassa kontaktissa  toimivien
asiakaspalvelijoiden  olisi hyvd  saada koulutusta coping-keinoista  ja
vuorovaikutustekniikoista, jotka auttavat vahentamaan asiakkaiden negatiivisia
toimintatapoja. Toimintamalleja voidaan kehittdd my6s yhdessd muun tyOyhteison
kanssa. Asiakaspalvelijoita tulisikin rohkaista jakamaan tietamystaan ja kokemuksiaan
asiakaspalvelutilanteista kollegoilleen. Jakaminen voisi auttaa henkilost6da nakemaan
asiakaspalveluun valmistautumisen yhteisena asiana, jonka eteen he voivat tehda to6ita
yhdessa. (Jha ym. 2017, 295.) Siten tyOyhteiso voi yhdessa vaikuttaa jokaisen jasenensa

suoriutumiseen haastavissa vuorovaikutustilanteissa.
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6 TUTKIMUSMENETELMA

6.1 Tutkimusongelma ja -kysymykset

Taman tutkielman tutkimusongelma on:

Miten haastava asiakaspalvelutilanne rakentuu ja miten asiakaspalvelijat

pyrkivat sdatelemaan asiakkaiden tunteita naissa tilanteissa?

Tata tutkimusongelmaa lahestytaan kolmen tutkimuskysymyksen kautta. Ensimmaisen
tutkimuskysymyksen kautta pyritddn saamaan ymmarrystd asiakkaan ja
asiakaspalvelijan valisten haastavien vuorovaikutustilanteiden rakentumisesta. Se,
miten organisaation henkiléstdé  toimii  asiakkaiden kanssa  vaikuttaa
asiakastyytyvdisyyteen (Grandey & Sayre 2019, 133), joten haastavien tilanteiden
rakenteiden ymmartaminen voi auttaa organisaatioita ja asiakaspalvelijoita
asiakaspalvelun kehittamisessa. Suomessa oli vuonna 2019 noin 87 000 toimisto- ja
asiakaspalvelutyontekijaa (SVT 2020), joiden lisdaksi moniin muihinkin tyonkuviin voi
liittyd asiakaspalvelua tai asiakaspalvelullisia elementteja. Asiakaspalvelu kuuluu
organisaatioiden toimintaan niin julkisella, yksityisellda kuin kolmannellakin sektorilla.
Asiakaspalveluun kohdistuva tutkimus palvelee siis suurta joukkoa ihmisid. Tasta
tutkielmasta saatuja tuloksia ei voi sellaisenaan yleistdd koskemaan kaikkia
asiakaspalvelijoita tai aloja, mutta niiden avulla voidaan saada uutta ymmarrysta siita,
mitd haastavissa vuorovaikutustilanteissa asiakkaiden ja asiakaspalvelijoiden valilla

tapahtuu.

Asiakaspalvelijoiden ndkemys haastavien tilanteiden kulusta on myds osa
yhteiskunnallista keskustelua ja voi auttaa asiakkaiden, eli meiddn kaikkien,
"kouluttamisessa.” Asiakaspalvelijat ovat ihmisid, joiden hyvinvointi voi karsia asiakkaan
kohdistaessa heihin huonoa kohtelua. Asiakaspalvelijoiden ddanen esiin tuominen voikin
auttaa asiakkaita ymmartamaan omaa toimintaansa ja sitd, ettd heidan toimintansa voi
vaikuttaa negatiivisesti toiseen ihmiseen. Asiakaspalvelijoilta odotetaan tydntekoa
hymyillen ja positiivisessa hengessad (Grandey & Sayre 2019, 131), joka voi synnyttaa

kuvaa siita, etta asiakas saisi toimia kuten haluaa ja asiakaspalvelijan tulisi kestda se.
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Vuorovaikutustilanteessa molemmat osapuolet kuitenkin vaikuttavat siihen, millaista
sosiaalista maailmaa he yhdessd luovat (Pearce 2007, xiii-xiv). Jotta tutkielmalla
saataisiin  ymmarrystda haastavien vuorovaikutustilanteiden kulusta, valittiin

ensimmaiseksi tutkimuskysymykseksi:

K1 Miten vuorovaikutustilanteet, joissa asiakas kohtelee asiakaspalvelijaa huonosti,

rakentuvat?

Tutkielman  toisen  tutkimuskysymyksen  avulla pyritddn  ymmartamaan
asiakaspalvelijoiden vuorovaikutuksellisia keinoja vaikuttaa asiakkaan tunteisiin
tilanteissa, joissa asiakas kohtelee asiakaspalvelijaa huonosti. Asiakkaan kohdellessa
asiakaspalvelijaa huonosti, toiminnan taustalla voi olla vahva tunne kuten vihaisuus tai
narkastys. lhmiset hakeutuvat toisten ihmisten seuraan suurten tunteidensa kanssa
voidakseen hallita omaa tunnettaan toisen ihmisen avulla (Williams ym. 2018, 224).
Asiakkaalla on asiakaspalveluun soittaessaan tarve saada tietty asia hoidettua, mutta
osa asiakkaista saattaa myos pyrkia sadtelemaan ikdavaa tunnettaan vuorovaikuttamalla

asiakaspalvelijan kanssa.

Asiakaspalvelijan valitsemalla tavalla saadellda asiakkaan tunteita on vaikutusta
asiakastyytyvadisyyteen (Little ym. 2013) ja siihen, miten ystavallisesti asiakas kohtelee
asiakaspalvelijpa (Zhan ym 2016, 548), joten sekd organisaatioiden etta
asiakaspalvelijoiden nakokulmasta on tarkeaa, ettd asiakaspalvelijat |6ytavat toimivia
ratkaisuja haastavien tilanteiden selvittdmiseen. Asiakkaan tunteen sadatelemisessa
auttaminen voikin vaikuttaa paremman sosiaalisen maailman luomiseen. Tunteiden
saatelyyn liittyva tieto voi antaa asiakaspalvelijoille ja yrityksille ymmarrysta siitd, miten
tilanteet etenevat, millaisia keinoja asiakaspalvelijat ovat kehittdneet ja millaiset
lahestymistavat he ovat kokeneet toimivina. Tama tieto puolestaan voi auttaa yrityksia
kehittamadan asiakaspalveluaan ja tukemaan asiakaspalvelijoita tydssaan. Toinen

tutkimuskysymys onkin:

K2 Miten asiakaspalvelija pyrkii sdatelemaan asiakkaan tunteita vuorovaikutuksessa

asiakkaan kanssa?
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Tutkielman kolmannen tutkimuskysymyksen avulla on tarkoitus selvittad, millaista
osaamista asiakaspalvelijoilla on haastavissa tilanteissa toimimiseen ja millaista
osaamista he tarvitsevat. Osaaminen on tarkea tdaydentava nakékulma, koska se voi
vaikuttaa valikoituneisiin tunteiden saatelyn keinoihin ja tilanteiden rakentumiseen.
Osaamisen tutkiminen tuo niin kohdeorganisaatiolle kuin muillekin organisaatioille
tietoa asiakaspalvelijoiden osaamisen tarpeista ja osaamiseen kohdistuneista
odotuksista. Tieto tarpeista voi auttaa suuntaamaan koulutusta oikeisiin
vuorovaikutusosaamisen  osa-alueisiin. Haastavat vuorovaikutustilanteet ovat
asiakaspalvelijoiden arjessa yleisia ja niihin vastaamiseen voi liittyd haasteita
organisaatiosta riippumatta. Haastavat asiakaspalvelutilanteet voivat olla tydntekijoille
kuormittavia (Koopmann ym. 2015, 34), joten henkildston kouluttaminen haastavien
tilanteiden kohtaamiseen voi parantaa tyontekijoiden hyvinvointia, joka on hyodyllista
organisaatioiden  lisaksi  tydntekijoille itselleen ja yhteiskunnalle. Kolmas

tutkimuskysymys on:

K3 Millaista vuorovaikutusosaamista asiakaspalvelijat tarvitsevat tilanteissa, joissa

asiakas kohtelee asiakaspalvelijaa huonosti?

6.2 Aineistonkeruu

Taman  tutkielman  tarkoituksena on ymmartdaa sitd, miten haastavat
vuorovaikutustilanteet  etenevat asiakaspalvelijan  ndkdkulmasta ja  miten
asiakaspalvelija pyrkii ndissa tilanteissa auttamaan asiakasta tunteiden saatelyssa.
Ihmisten toimintaan ja vuorovaikutukseen vaikuttavat monet tekijat, joten selkeaa aina
toistuvaa kaavaa ei voida rakentaa, mutta ymmarrystd aiheesta voidaan lisata.
Tutkimusongelmaa lahestyttiin laadullisen tutkimuksen kautta, koska laadullisen
tutkimuksen tavoitteena ei ole 10ytda totuutta tutkittavasta asiasta, vaan tutkimisen
aikana nousseiden tulkintojen avulla tuoda nakyvaksi jotain, joka jaa tavallisesti

huomaamatta (Vilkka 2015).

Tutkielman aineisto kerattiin teemahaastattelumenetelmalld. Teemahaastattelu
tarkoittaa haastattelumuotoa, jossa haastattelu etenee ennalta maarattyjen teemojen

mukaan, mutta kysymysten muoto ja jarjestys eivat ole tarkkoja (Eskola & Vastamaki
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2015, 29). Myos se, kuinka laajasti eri teemoja kasitellaan, voi vaihdella haastateltavan
mukaan (Eskola ym. 2018). Haastattelun teemat valittiin tutkimuskysymysten mukaan
ja aiempi tutkimus muokkasi teemojen tarkempia sisalt6ja ja esitettyja kysymyksia.
Ensimmainen teema oli vuorovaikutustilanteiden rakentuminen. Téhan teemaan liittyen
haastateltavien kanssa kaytiin |dpi erilaisten haastavien vuorovaikutustilanteiden
kulkuja. Asiasta keskusteltiin seka yleisella tasolla etta kerraten mahdollisimman tarkasti
yksittdisia tilanteita, jotka asiakaspalvelija koki onnistuneina tai epdonnistuneina.
Toinen teema oli tunteiden saately, johon liittyen haastateltavien kanssa keskusteltiin
keinoista, joilla he vuorovaikutuksessa saatelevat omia ja asiakkaan tunteita.
Kolmantena teemana oli vuorovaikutusosaaminen, jonka osalta haastateltavien kanssa
keskusteltiin vuorovaikutustaidoista, -tiedoista ja motivaatiosta.

Tutkimushaastattelujen runko 16ytyy liitteesta 1.

Teemahaastattelun hyvana puolena voidaan pitaa sita, etta aiheesta voidaan esittaa
tarkentavia kysymyksid haastateltavan antamien vastausten perusteella ja siten
syventdd haastattelun antia (Tuomi & Sarajarvi 2018, 87-88). Haastattelut ovat
tyypillinen menetelma, kun halutaan saada ymmarrysta tietysta aiheesta ja kerata tietoa
siitd, mita ihmiset ajattelevat asiasta (Eskola & Vastamaki 2015, 27). Tassa tutkielmassa
haluttiin  kuulla asiakaspalvelijoiden ndkemystd ja saada ymmarrystd heidan
kokemuksistaan  tunteiden  sdatelystd haastavissa  asiakaspalvelutilanteissa.

Teemahaastattelu oli siis sopiva menetelma aineiston kerdamiseen.

Tutkielmaa varten haastateltiin  kymmenta Palkeiden tyodntekijasd, jotka ovat
pdivittdisessd tyossdadn tekemisissa asiakkaiden kanssa ja joilla on kokemusta
asiakkaiden suunnalta saadusta huonosta kohtelusta. Palkeiden yhteyshenkilo ja
asiakaspalvelua tekevien henkildiden esimies etsivat haastateltavat henkiloston
joukosta valittamalla viestida asiakaspalvelutyota tekeville. Haastattelija ei siis itse
osallistunut haastateltavien valintaan, vaan haastateltavaksi valikoitui sopivalla
tyonkuvalla toimivia vapaaehtoisia tyontekijoita, joilla on kokemusta haastavista

vuorovaikutustilanteista asiakaspalvelussa.
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Tutkimusta varten ei saa kerata ylimaaraisia henkilotietoja, vaan tietojen tulee olla
tutkimuksen kannalta tarpeellisia (Tutkimuseettisen neuvottelukunnan julkaisuja
3/2019, 12). Tata tutkielmaa varten haastateltavilta kerattiinkin henkilotiedot vain
heidan idstaan, siitda kuinka kauan he ovat tehneet asiakaspalvelutyota ja kuinka kauan
ovat tehneet nykyista tyotaan Palkeilla. Nama tiedot auttoivat tutkijaa haastattelussa
ymmartamaan sita taustaa, jolla haastateltava puhuu kokemuksistaan. Haastateltavat
olivat 30-57-vuotiaita ja jokaisella haastateltavalla oli vahintaan viisi vuotta kokemusta
asiakaspalvelutyosta. Osalla haastateltavista oli kertynyt kokemusta jo vuosikymmenien
ajalta. Kokemusta asiakaspalvelutyostd Palkeilla sen sijaan oli puolesta vuodesta 12
vuoteen. Haastateltavia oli kahdella erilaisella tydnkuvalla, jotka vaikuttivat jonkin
verran asiakaskontaktien maaraan, asiakassuhteiden pituuteen ja siihen, mitka kanavat
asiakkaiden kanssa toimiessa korostuivat ja millaisilla asioilla asiakkaat heita lahestyivat.
Haastateltavien anonymiteetin suojaamiseksi tulososiossa ei eritella eri tyonimikkeilla
toimivia henkiloitd, vaan kaikista haastateltavista kaytetdan tdssa pro gradussa

yleisnimiketta asiakaspalvelija, vaikka se ei olekaan heidan oikea tehtavanimikkeensa.

Kaikki haastateltavat olivat asiakkaisiin yhteydessa jollain tavalla suullisesti, joko
puhelimitse tai videopuhelun mahdollistavan pikaviestisovelluksen avulla.
Haastatteluissa keskityttiinkin suulliseen vuorovaikutukseen, vaikka kaikilla oli myds
kirjallista  vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa  joko  chatilla, Pointti-
palvelupyyntoéportaalin kautta tai séhkopostilla ja osa tapasi asiakkaita myos erilaisissa
kokouksissa tai muissa isompien ryhmien tapahtumissa. Suullinen ja kirjallinen viestinta
eroavat toisistaan melko paljon esimerkiksi siina, ettd kirjallisessa viestinnassa
asiakaspalvelijalla on yleensd enemman aikaa pohtia vastaustaan. Suullinen viestinta on
dynaamisempaa ja puhujalta vaaditaan vastauksen antamista spontaanisti. (Hughes
2010, 11.) Eroa loytyy myo0s siind, ettd puhelimitse esimerkiksi d&dnenpainoja ja puheen
tahtia voidaan hyddyntada keskustelussa (Weinstein ym. 2018, 899), kun taas kirjallisessa
viestinndssa ollaan vahvemmin sanojen varassa. Sanallisen ja kirjallisen viestinnan
erojen vuoksi ei ole mielekdsta tutkia molempia yhdessa pro gradu -tutkielmassa.
Tutkielma rajattiin koskemaan suullista viestintad, koska danenpainot saattavat olla

merkittava tekija toisen henkildn tunteisiin vaikuttamisessa. Puhelintilanteissa koettiin
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kiinnostavana myos tilanteen nopeatempoisuus, jonka vuoksi asiakaspalvelijalla ei ole
valttamatta aikaa pohtia vastaustaan pitkdan, vaan haneltd vaaditaan

vaistonvaraisempaa toimintaa.

Haastateltavien joukkoa moninaisti se, ettd heidan asiakaskunnissaan oli eroja. Osan
asiakkaat olivat valtion virastoissa toimivia virkamiehia ja HR-yhteyshenkil6ita, kun taas
osan asiakkaat olivat muiden valtion virastojen asiakkaita eli keita vain kansalaisia, jotka
hyodyntdvat virastojen palveluita. Asiakaskunnan erot vaikuttivat siihen, miksi ja
millaisella tunteella asiakkaat lahestyivat Palkeita. Kansalaisten kanssa toimivat
asiakaspalvelijat korostivat haastatteluissa sita, etta haastavien
asiakaspalvelutilanteiden taustalla on usein asiakkaan henkilokohtaisen elaman suru,
kuten avioerotilanne tai ldheisen kuolema. Myds virastojen tyontekijoiden kanssa
toimivat asiakaspalvelijat toivat esiin sitd, ettd asiakkaalla saattaa olla elamassa omia
henkilokohtaisia asioita, mutta puhelujen taustalla oli usein turhautuneisuutta
esimerkiksi jarjestelmien toimimattomuuteen, Palkeiden toimintaan tai siihen, etta
jokin tyohon tai esimerkiksi palkkoihin liittyva asia ei ole sujunut toivotulla tavalla.
Haastateltavien suullisesti tekemada asiakaspalvelutyotda muokkaa myos se, etta
asiakkaat ovat yhteydessa heihin pddasiassa silloin, kun jotain on mennyt pieleen,
asiakas on tyytymaton tai asiakas tarvitsee neuvoja erilaisiin tilanteisiin.

Asiakaspalvelutilanteissa ei siis esimerkiksi myyda mitaan.

Tutkielmassa haastateltiin  vain tadysi-ikdisia henkil6ita. Haastattelujen aluksi
haastateltavien kanssa kaytiin lapi tietosuojailmoitus ja suostumuslomake, joiden avulla
haastateltaville kerrottiin, miten heidan tietojaan tullaan tutkielmassa kasitteleméaan ja
varmistettiin, ettd he osallistuvat haastatteluun vapaaehtoisesti. Haastattelut tehtiin
etdnd Microsoft Teamsin vilitykselld meneilldadn olevan koronaviruspandemian
asettamien rajoitusten vuoksi. Lyhin haastattelu kesti 50 minuuttia ja pisin tunnin ja 45
minuuttia. Suurin  osa haastatteluista kesti tunnista puoleentoista tuntia.
Haastateltavien anonymiteetin suojaamiseksi aineistossa kdytetyistd sitaateista
hdivytettiin heidan puheessaan kuuluvat murresanat. Asiasisalto sailytettiin kuitenkin

alkuperaisena.
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6.3 Aineiston analyysi

Tutkielma sijoittuu fenomenologiseen traditioon, koska tutkielman kohteena ovat
haastateltujen ihmisten havainnot, kokemukset ja tulkinnat (Griffin ym. 2015, 45-46).
Fenomenologisessa  lahestymistavassa  ollaan  kiinnostuneita  merkityksista,
kokemuksista ja ndiden yhteisollisestd ja jaetusta luonteesta (Laine 2018).
Tutkimuksessa pyritddan muodostamaan merkityskokonaisuuksia, joiden etsintaa
ohjaavat tutkijan ymmarrys, tutkimusaineisto seka tutkimusongelma ja
tutkimuskysymykset (Vilkka 2015). Nama piirteet nakyvat taman tutkielman aineiston
keruussa ja analyysissa. Aineistona on asiantuntijoiden kokemuksia ja heidan antamiaan
merkityksid tilanteista, joissa asiakas kohtelee asiakaspalvelijaa huonosti. Nama
kokemukset eivat ole syntyneet tyhjidssa, vaan siihen, miten asiakaspalvelijat kokevat
huonon kohtelun, vaikuttaa heiddn sosiaalinen ymparistonsa, kuten kulttuuri ja
tydyhteisd. Silti  tutkimus kiinnittdaa katseensa asiakaspalvelijoiden yksil6llisiin
kokemuksiin ja pyrkii 16ytamaan niista merkityskokonaisuuksia, jotka lisdavat

ymmarrysta vuorovaikutustilanteiden luonteesta asiakaspalvelussa.

Fenomenologinen tutkimus toimii kahdella tasolla. Haastateltava kuvaa ensin
kokemuksiaan mahdollisimman luonnollisesti ja valittdmasti, jonka jalkeen tutkija pyrkii
tematisoimaan ja kasitteellistamaan naita haastateltavan kuvailemia kokemuksia oman
ymmarryksensa varassa. (Laine 2018.) Fenomenologinen |dhestymistapa ei kuitenkaan
sido tutkijaa tiettyyn aineiston kasittelytapaan, vaan ohjaa tutkijaa kiinnittdmaan
huomiota haastateltavien kokemuksiin ja eri asioille annettuihin merkityksiin (Vilkka
2015). Fenomenologiselle |dhestymistavalle ei edes voida nimetd tarkkaa
tutkimusmetodia, vaan metodi muotoutuu tutkijan, tutkittavan ja tilanteen
erityislaatuisten piirteiden mukaisesti kdyttden tilannekohtaista harkintaa (Laine 2018).
Tdssa tutkielmassa tutkija aloitti kokemuksien ja merkitysten etsinnan litteroimalla
aineiston ja teemoittelemalla sen laveasti tutkimuskysymysten mukaan. Teemoittelulla
tarkoitetaan aineiston jasentamistd teemoihin ja pelkistaimistd (Eskola & Vastamaki
2015, 43). Teemoittelu tehtiin korostamalla tekstista eri vareilld eri tutkimuskysymyksiin

vastaavia sitaatteja.
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Tutkimuskysymysten mukaan teemoittelemisen jdlkeen sitaatit jaettiin taulukon 2
mukaisiin taulukoihin. Taulukoissa pidettiin mukana aiemmassa vaiheessa eri sitaateille
annetut korostusvarit. Ajatus taulukoiden hyédyntamisesta analyysissa nousi CMM:n
serpentiinimallista, jossa tilanteiden etenemisesta piirretddn havainnollistavia kaavioita
(Pearce 2004, 39-45). Tama valinta lisdsi aineiston kerdamiseen ja analyysiin
narratiivisen tutkimusmetodin piirteitd, silla huomiota kiinnitettiin asiakaspalvelijoiden
kertomiin tarinoihin heiddn kokemistaan haastavista vuorovaikutustilanteista (ks.
Freeman 2015, 28-30). Taulukoita tehtiin jokaisesta haastattelusta vahintaan kolme:
vksi taulukko tilanteesta, jonka asiakaspalvelija on kokenut onnistuneena, toinen
taulukko epdonnistuneesta tilanteesta ja kolmas taulukko muussa keskustelussa
esiintyneista sitaateista ja tutkijan huomioista. Joissain haastatteluissa haastateltava
saattoi kuvailla useamman onnistuneen tai epaonnistuneen tilanteen, jolloin taulukoita
tehtiin useampia. Taulukoihin saatettiin myds lisata tilanteen etenemisen kohdalle

useampia vaiheita, mikali tilanne oli ollut pitka ja polveileva.

Tilanteen eteneminen Asiakaspalvelija Asiakas
Mita on tapahtunut ennen
Miten tilanne alkaa

Miten asiakaspalvelija vastaa
Miten asiakas reagoi

Miten tilanne paattyy
Huomioita

Huomiot tunteiden saatelyn
nakokulmasta

Huomiot
vuorovaikutusosaamisen
nakokulmasta

Taulukko 2. Aineiston analyysissa kaytetty taulukko.

Kun aineisto oli teemoiteltu ja taulukoitu, verrattiin eri haastateltavien kertomuksia
toisiinsa etsien yhtenevaisyyksid ja eroavaisuuksia. Onnistuneena koettuja tilanteita
verrattiin toisiinsa, epdonnistuneita toisiinsa ja muita sitaatteja ja huomioita toisiinsa.
Aineisto kaytiin 1dpi useaan kertaan kiinnittden huomiota eri nakokulmiin — tilanteen
kulkuun, tunteiden saatelyyn ja vuorovaikutusosaamiseen. Nain tutkijalle muodostui
kuva siita, millaiset merkitykset aineistossa toistuvat ja millaisia kokemuksia

haastateltavilla on haastavista tilanteista ja tunteiden saatelystd. Fenomenologisessa

39



lahestymistavassa olennaista on |oytda  merkityskokonaisuuksia  etsimalla
tutkimusaineistosta sisallollisesti yhteenkuuluvia kuvauksia (Vilkka 2015). Tutkija
pyrkikin tdssa vaiheessa muodostamaan [6ytamistdaan kokemuksista kokonaisuuksia.
Toisin sanoen tutkija muodosti erilaisia tyyppikuvauksia, eli tyypitteli aineistoa (Eskola &

Vastamaki 2015, 43).

Fenomenologisessa lahestymistavassa tutkimusaineistoa tulkitaan ensin ilman aiempaa
tutkimusta ja teoreettisia malleja ja vasta kun oma ymmarrys aiheesta on laajentunut,
omaa tulkintaa suhteutetaan aiempaan tutkimukseen (Vilkka 2015). Tassa tutkielmassa
aiempi tutkimus vaikutti siihen, mitd kysymyksid haastateltavilta kysyttiin, koska
haastattelujen sisdll6t suunniteltiin aiempaan tutkimukseen perehtymisen jalkeen.
Aineistoa analysoidessa tutkija pyrki kuitenkin jattamaan aiemman tutkimuksen alkuun
huomiotta. Sen vuoksi aineiston teemoitteluun hyédynnetyissa taulukoissa ei ollut
viitteitd aiemmista teoreettisista malleista. Vaikka aiempi tutkimus pyrittiinkin tassa
vaiheessa sulkemaan pois omien tulkintojen tekemisen ajaksi, ihminen ei pysty tdysin
irrottamaan itsedan ennakkokasityksistadan ja kerryttamastaan tiedosta (Laine 2018).
Todenndkdisesti aiempi tutkimus siis vaikutti jonkin verran myds tutkijan omiin

tulkintoihin.

Selkeimmin aiemman teoriapohjan vaikutus ndkyy vuorovaikutusosaamisen tuloksissa,
jotka on jaoteltu vuorovaikutustaitoihin, -tietoihin ja motivaatioon. Tahan ratkaisuun
paadyttiin, koska se auttoi tutkijaa raportin kirjoitusvaiheessa lajittelemaan tekemidan
huomioita ja tekemaan tulosten raportoinnista selkeampaa. Sen jalkeen, kun tutkija oli
tehnyt aineistosta omia havaintoja, niitd verrattiin aiempaan tutkimukseen. Téassa
vaiheessa syntyneet huomiot on kirjattu tutkimusraportin pohdintaosioon. Vertailun
avulla tutkija sai kasitysta siitd, mitka hanen huomionsa voitiin tunnistaa aiemmasta

tutkimuksesta ja mitad uutta tama tutkielma tarjosi.
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7 TULOKSET

7.1 Haastavien vuorovaikutustilanteiden rakentuminen
asiakaspalvelussa

Haastatteluista syntyi mielikuva, ettd asiakaspalvelutilanteet ovat moninaisia ja
vaihtelevia, jonka vuoksi tilanteiden rakentumista ei voi taysin ennustaa. Haastatteluissa
toistui kuitenkin joitakin tyypillisida tapahtumankuvauksia ja tilanteen kulkuja.
Asiakaspalvelijat kuvasivat myos seka tunteisiin ettda asiakkaan ongelmaan liittyvia
tavoitteita, joita heiddn taytyy haastavissa tilanteissa ratkaista. Naiden tavoitteiden
vaikutuksia asiakaspalvelijoiden toimintaan vuorovaikutustilanteessa ja tilanteen
etenemiseen kasitellaan luvussa 7.1.2 (Asia- ja tunnetavoitteet

asiakaspalvelutilanteessa).

7.1.1 Asiakaspalvelutilanteiden kulku

Haastateltavien kuvailemat haastavat vuorovaikutustilanteet alkoivat tyypillisesti niin,
etta asiakas soitti asiakaspalveluun kiihtyneend, tuohtuneena, narkastyneena,
kiukkuisena, raivoissaan tai muun vahvan tunteen vallassa. Nama asiakkaat ilmaisivat
tunteensa haastateltavien mukaan yleensa voimakkaasti seka sanoin ettd sanattomasti
muun muassa puheddnen voimakkuuden ja puhenopeuden avulla. Asiakaspalvelijat
kertoivat muun muassa tilanteista, joissa asiakas oli haukkunut, kiroillut, huutanut,
kohdellut alentavasti, ollut kuuntelematta tai uhkaillut valittaa asiakaspalvelijasta hanen

esimiehelleen tai jopa haastaa oikeuteen.

Haastateltavat kertoivat, ettd alkuun he pyrkivat saamaan asiakkaan rauhoittumaan,
koska varsinaista ongelmaa ei voida ratkaista ilman, ettd asiakas tyyntyy ja ryhtyy
kuuntelemaan asiakaspalvelijaa. Mikali asiakas rauhoittuu, tilanteella on mahdollisuus
paattya hyvin. Yleisia keinoja asiakkaan rauhoittamiseen olivat haastateltavien mukaan
kuunteleminen, asiakaspalvelijan oma rauhallisuus ja ammattimaisuus, tarkentavat
kysymykset, pahoittelu sekd ongelmana olevaan asiaan keskittyminen ja asian
selvittdminen. Keinoja kuvataan tarkemmin luvussa 7.2 (Tunteiden saately

asiakaspalvelussa).
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Asiakaspalvelijat kokivat, etta joskus on tilanteita, joissa he eivat voi sanoa mitaan, mika
saisi asiakkaan rauhoittumaan. Naissa tilanteissa asiakaspalvelija ei yleensa saa edes
puheenvuoroa, kun asiakas purkaa tilannetta pitkaan, eika asetu kuuntelemaan
asiakaspalvelijaa. Téallaiset tilanteet eivat yleensa paaty hyvin, vaan tilanteen paattyessa
asiakas on yha kiihtyneessa tilassa, eikd hdnen ongelmaansakaan saada todennakoéisesti
ratkaistua. Asiakaspalvelijat kuvasivat myos tilanteita, joissa heidan taytyi lopettaa
vuorovaikutustilanne. Haastateltavat kertoivat, ettd syitd puhelun katkaisemiselle
saattoivat olla esimerkiksi se, jos asiakas uhkailee tai menee henkilokohtaisuuksiin tai

jos tilanne ei etene, koska asiakas ei suostu kuuntelemaan missaan vaiheessa.

Asiakaspalvelijat kuvasivat myos tilanteita, joissa asiakas on tilanteen alussa tyyni, mutta
kiihtyy puhelun aikana. Joskus kiihtyminen saattoi tapahtua jopa useamman kerran
vuorovaikutustilanteessa. Asiakkaan tunteet saattoivat voimistua sen seurauksena, etta
asiakaspalvelija ei osannut jotain asiaa, ei saanut selvaa asiakkaan puheesta tai sanoi tai
teki asiakkaan mielesta jotain vaarin. Osassa tilanteista asiakaspalvelijat saattoivat aistia
jo puhelun alussa, etta tama asiakas saattaa kiihtya helposti. Talléin asiakaspalvelijalla
oli mahdollisuus kiinnittaa erityistd huomiota omaan toimintaansa, jotta onnistuisi
valttdamadan asiakkaan tunteiden eskaloitumisen. Joissain tilanteissa taas asiakkaan

tunne saattoi tulla asiakaspalvelijalle yllatyksena.

Ettd just timmonen, joka on tdmmoénen mukava dani, niin ne on usein vaikeampia
kuin ne, jotka heti huutaa. Koska ne on vaha niinku semmosia, ettd ne vahan

niinku kyttaa. Tai sillee koittaa etsid mun toiminnasta sita virhetta. (H3)

Mulla on ollut semmonen henkild, joka ihan puhelun alusta asti jostain lauseista,
sanakaanteistd, niin huomasi heti, ettd taa haluu haastaa riitaa. Ettd hanella oli
varmaan huono paiva, sita ketutti, ja koko ajan se yritti paasta johonkin kiinni,

mitd ma sanon. (H9)

Asiakaspalvelijat epailivat usein suurien tunteiden taustalla olevan muutakin kuin vain
kyseinen ongelma, jonka vuoksi asiakas soittaa. Taustalla saattaa olla muun muassa
asiakkaan haastava tilanne henkilokohtaisessa elamdassa tai omaan tai Palkeilla tehtyyn

tyohon liittyvaa turhautuneisuutta. Osa asiakkaista myds kertoo suoraan, avoimesti ja

42



pitkasti tilanteen taustat, jonka osa asiakaspalvelijoista koki raskaana. Taustan
ymmartaminen saattaa kuitenkin vaikuttaa siihen, miten asiakaspalvelija suhtautuu
asiakkaaseen. Se saattoi esimerkiksi lisata asiakaspalvelijan myétatunnon viestimista ja
karsivallisyytta. Haastateltavat antoivat kuitenkin eri tavoin arvoa tilanteen taustoille ja
yksi heista kertoi, ettei koskaan ldahde pohtimaan taustaa, vaan keskittyy vain itse

ongelmaan, josta asiakas soittaa.

Hanelld on ehka ollut huono paiva, huono viikko, huono vuosi... Jos kaikki muut
asiat on huonosti ja sit tulee se yks hemmetin lasku, mikd on vaarin, niin se voi
olla se laukaiseva tekija, etta nyt taytyy purkaa se paha olo johonkin ja tavallaan,
ettd totta kai harmittaa, ettd jos elama on muutenkin huonosti, niin vield yksi

pieni asia, mikd ihmisen taytyy hoitaa, kun ei olisi aikaa eika jaksamista. (H10)

Asiakaspalvelijat selittivat epdonnistuneita vuorovaikutustilanteita usein asiakkaasta tai
tilanteesta johtuvilla tekijoilla, kuten silld, ettd asiakas ei padse ikavasta tunteestaan
eroon, asiakas ei kuuntele, asiakas asennoituu tilanteeseen negatiivisesti, asiakas ei ole
autettavissa tai asiakkaan ongelmaa ei voida ratkaista joko asiakkaan tunteen vuoksi tai
siksi, ettd asiakas pyytda jotain, jota asiakaspalvelijan ei ole mahdollista toteuttaa.
Haastateltavat perustelivat epdonnistumista myos silld, ettei asiakaspalvelija ole itse
pysynyt neutraalina, oma &anensdavy on muuttunut viahemman ystavalliseksi tai
asiakkaan kanssa ei ole loytynyt yhteista aaltopituutta tai keskusteluyhteyttd. Nama
asiakaspalvelijan toiminnasta tai asiakkaan ja asiakaspalvelijan vélisestd yhteydesta

johtuvat syyt toistuivat kuitenkin vahemman.

Vaikka haastattelujen keskiossa olivat haastavat vuorovaikutustilanteet, joissa asiakas
toimii jollain tavalla epaasiallisesti asiakaspalvelijaa kohtaan, haastateltavat nostivat
esiin myos tilanteita, jotka ovat haastavia muista syistd. Tallaisia tilanteita olivat muun
muassa surullisten ja jopa epatoivoisten asiakkaiden kohtaaminen. Asiakkailla voi olla
rankkoja elamantilanteita, joista he kertovat asiakaspalvelijoille avoimesti. Ndiden
kokemusten kuuleminen voi olla raskasta asiakaspalvelijalle ja surullisten ihmisten
kohtaaminen voi tuntua haasteelliselta. Asiakaspalvelijat kertoivat kokevansa
haasteellisina my0s asiakkaat, jotka puhuvat paljon asian vieresta ja yksinaiset asiakkaat,

jotka haluavat jatkaa puhelua pitkaan, vaikka heidan varsinainen asiansa on jo ratkaistu.
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Ndissa tilanteissa asiakaspalvelijat kokivat haastavana keskustelun palauttamisen
oikeille raiteille ja sen, ettd heilld on jonossa muitakin asiakkaita, mutta puhelun

lopettaminen yksindisen ihmisen kanssa tuntuu vaikealta.

Kun mulla oli yksi puhelu kerran, missa soittaja ei tehnyt muuta kuin itki. Se oli
niin lohduton. Niin ne on sitten eri juttu. Se semmonen... Johtuen just siita, etta
mind en ole mitddn muuta kuin &ani puhelimessa, niin se semmonen
avuttomuuden tunne ja suru toisen puolesta. Niin ne on sitten... Ne tuntuu ihan

erilaiselta. Etta ei se kiukku ja viha niinkdan. (H6)

7.1.2 Asia- ja tunnetavoitteet asiakaspalvelutilanteessa

Asiakaspalvelijat kuvasivat kahdenlaisia tavoitteita, joita heilld on haastavissa
vuorovaikutustilanteissa. Na&itd tavoitteita kutsutaan tdssa tutkielmassa asia- ja
tunnetavoitteiksi. Asiatavoitteilla tarkoitetaan sen ongelman tai asian ratkaisemiseen
liittyvid tavoitteita, jonka vuoksi asiakas soittaa asiakaspalveluun. Asiatavoitteiden
saavuttaminen on yleensa asiakaspalvelutilanteen alkuperdinen syy ja toiminnan pohja.
Tunnetavoitteilla taas tarkoitetaan tassa tutkielmassa sitd, ettd haastavissa tilanteissa
myo0s asiakkaan tunteisiin ja niiden saatelyyn liittyy tavoitteita. Asiakas pyrkii esimerkiksi
rauhoittumaan ja asiakaspalvelija auttamaan hanta siind. Asia- ja tunnetavoitteet
muokkaavat sekd asiakkaan ettd asiakaspalvelijan viestintakdyttaytymista. Joskus
tilanteissa painottuvat enemman asiatavoitteet ja toisiaan taas tunnetavoitteet.
Molemmat tavoitteet pitda kuitenkin ratkaista, jotta vuorovaikutustilanne voi paattya

hyvin.

Mun mielesta mun tavoite on saada se ihminen rauhoittumaan ja kertomaan,
mika hdanen ongelmansa on ja tavallaan, sen lisdksi, ettd mun tavoite on saada se
asiakas rauhoittumaan, niin myodskin se, ettd hanelle pitda valittya sellainen
tunne, ettd mua kuunneltiin ja mut otettiin tosissaan ja mun asia hoidetaan. Ne

on mun mielestd ne kolme asiaa, jotka meidan pitaisi aina muistaa. (H4)

Haastateltavat kertoivat, ettd kun asiakas toimii epaasiallisesti tai tilanne kdy muuten
haastavaksi, taustalla vaikuttaa usein asiakkaan tunne. Kun asiakas onnistuu

sadtelemadan tunnettaan vdahemman voimakkaaksi, aukeaa asiakaspalvelijalle
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mahdollisuus tarjota asiakkaalle apua siind ongelmassa, jonka vuoksi asiakas on alun
perin asiakaspalveluun soittanut. Asiakaspalvelijat kertoivatkin pyrkivansd ensin
tukemaan asiakasta tunteen saatelyssa ja sen jdlkeen pyrkimdan ratkaisemaan
asiakkaan varsinaista ongelmaa. Asiakaspalvelutilanteet rakentuivat siis seka
emotionaalisen tuen viestimisestd ettd ratkaisukeskeisyyden ilmaisemisesta, joilla
molemmilla oli oma paikkansa vuorovaikutustilanteessa. Osassa tilanteista
asiakaspalvelijat kokivat, ettd on viisainta pyrkia rajaamaan keskustelu mahdollisimman
paljon itse asiaan ja viestia asiakkaalle sita, ettd hdanen ongelmansa tulee korjatuksi.
Toisissa tilanteissa taas asiakkaan tunteiden sdatelyn tukeminen muun muassa

kuuntelemisen seka rauhallisuuden ja myotatunnon ilmaisemisen kautta korostuivat.

Ettd tietysti jonkunndkoistda empatiaa siind, mutta sen ma oon huomannut, etta
se asialinja on musta kaikista eniten semmonen, mika vie sitd puhelua eteenpain.

(H3)

Tunne- ja asiatavoitteiden saavuttaminen vaikutti siihen, miten asiakaspalvelijat
arvioivat tilanteiden onnistuneisuutta. Haastateltavien kertomuksissa epaonnistuneista
vuorovaikutustilanteista asiakkaan ongelmaa ei saatu korjattua tai asiakas oli viela
tilanteen paatyttyakin huonolla mielelld tai molemmat. Sen sijaan haastateltavat kokivat
onnistuneiksi tilanteet, joissa asiakas sai sekd ratkaisun asiaansa ettd helpotusta
tunteisiinsa. Kuulluksi tulemisen kokemus ja se, ettd asiakas sai sanottua kaiken

sanottavansa, nahtiin onnistuneen tilanteen kannalta merkityksellisena.

Monesti tosiaan niinku asiakas itsekin sitten, kun se ensi harmi siita, kun han saa
sen kerrottua, ettd mika harmittaa, sitten saa siihen tietoa ja korjauksen, niin

sitten se on ok. Ettd se ei niinku tosiaan oo sen vakavampi juttu. (H1)

Asiakaspalvelijat nakivat asiakkaan ongelman korjaamisen olevan yleensa
asiakaspalvelutilanteen keskiossd, mutta he kertoivat myos tilanteista, joissa asiakkaan
tunnetavoite on puhelussa merkittavampi tekija kuin asiatavoite. Asiakkaat saattoivat
ilmaista asiakaspalvelijalle tunteitaan ja kertoa paljon sellaista, joka ei liity varsinaisen
asian hoitamiseen. Osa haastateltavista kertoikin tilanteista, joissa asiakas kertoo

asiakaspalvelijalle tilanteestaan pitkasti ja polveilevasti tai paatyy esimerkiksi kertomaan
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vuosia vanhoista asioista. Talléin asiakas ei enda pyri padasiassa hoitamaan
ongelmaansa, vaan pyrkii tulemaan kuulluksi. Yksi haastateltava kertoi valilla sanovansa
asiakkaalle suoraan, ettei taman tarvitse kertoa enempaa, vaan asia saadaan ratkaistua
jo saaduilla tiedoilla. Osa asiakkaista reagoi tahan lopettamalla tunteidensa purkamisen,
mutta osa sanoi, ettd he haluavat viela kertoa tilanteestaan lisda. Asiakkaan tarve kertoa
ongelmastaan korostui siis yha, vaikka hanen tarpeensa saada ongelmaan ratkaisu oli jo

tyydytetty.

Haastateltavat kuvasivat tilanteita, joissa asiakas soittaa asiakaspalveluun hoitaakseen
jonkin ongelman, mutta paatyy purkamaan tunteitaan kuin vahingossa. Tunnetavoitteet
eivdt vaikutakaan olevan aina selkeitd, eivatka asiakkaat valttamatta tiedosta
tunnetavoitteitaan ennen kuin tunteet alkavat vaikuttaa heidan
viestintakayttaytymiseensa. Asiakkaat ilmaisivat tunnetavoitteitaan sanallisesti
kertomalla tunteistaan ja eldamastaan tai nonverbaalisin keinoin esimerkiksi puhumalla
kiihtyneesti tai huutamalla. Asiakaspalvelijat epadilivat, ettd osasyy asiakkaiden
tunteiden ilmaisemiselle on asiakaspalvelutilanteiden kanava. Puhelimitse tapahtuva
vuorovaikutus on anonyymi ja turvallinen vaylda omien tunteiden purkamiseen.
Asiakkaan ei tarvitse olla kasvokkain asiakaspalvelijan kanssa ja asiakaspalvelijalla on

tilanteessa tietynlainen paine kuunnella asiakasta.

Siis se, etta sina pystyt nyt niinku kerrankin jollekin tuulettamaan sen ja avaamaan
sen kiukun ja arsytyksen. Etta se voi... Voi olla, etta se joskus tulee ihan... Lihtee
vahan niinku vahingossakin laukalle se tilanne. Mutta onhan taa aika sellainen
turvallinen muoto, ettd sind soitat johonkin asiakaspalveluun ja rupeat sielld

moykkadamaan. (H6)

7.2 Tunteiden saately asiakaspalvelussa

Haastattelujen perusteella syntyi kuva, etta asiakaspalvelijat hyddyntavat paljon erilaisia
keinoja, joilla pyrkivat auttamaan asiakasta tunteiden sadatelyssd. Kuunteleminen
korostui erityisen keskeisena teemana, josta keskusteltiin jokaisen haastateltavan
kanssa, vaikka siita ei ollut erillistd kysymysta haastattelurungossa. Toinen keskeinen

teema oli asiakaspalvelijoiden omien tunteiden saately, jonka avulla pyrittiin
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rauhoittamaan asiakasta. Naiden lisaksi asiakaspalvelijat hyodyntavat suurta joukkoa
muita keinoja, kuten asiakeskeisyyttd, myotatunnon viestimistd, haastavan tilanteen

uudelleen kehystamista seka erilaisia nonverbaalisia ja verbaalisia tehokeinoja.

7.2.1 Kuuntelemisen merkitys asiakkaan tunteiden saatelyssa

Kuuntelemisen merkityksestd keskusteltiin haastatteluissa jatkuvasti ja se vaikutti
olevan hyvin keskeinen keino auttaa asiakasta tunteiden saatelyssa. Sen lisaksi, etta se
nousi esiin tunteiden saatelyn keinona, myo6s yleisin haaste vuorovaikutustilanteissa
liittyi kuuntelemiseen. Haastatteluissa keskusteltiin haastavista vuorovaikutustilanteista
tilanteina, joissa asiakas kayttaytyy epaasiallisesti esimerkiksi haukkumalla
asiakaspalvelijan edustamaan organisaatiota, uhkailemalla, kayttamalla epaasiallista
kieltd, olemalla kuuntelematta, vahattelemalla asiakaspalvelijan ammattitaitoa ja
syyttamalla asiakaspalvelijaa virheesta, jota han ei ole tehnyt. Haastattelujen
perusteella yleisin epaasiallisen kdytdksen muoto vaikutti olevan se, ettei asiakas

kuuntele asiakaspalvelijaa.

Haastateltavien mukaan kuunteleminen on avainasemassa vuorovaikutustilanteiden
etenemisessa ja asiakkaan tunteiden saatelyn onnistumisessa. Asiakaspalvelijat
kayttivat kuuntelemista valineend, jonka avulla asiakas saadaan rauhoittumaan. He
kokivat, etta puhelun aluksi on hyodyllista antaa asiakkaiden sanoa kaiken sanottavansa
ja siten purkaa tunteensa. Se, etta asiakkaalle tarjosi aikaa puhua, oli reitti siihen, etta
asiakas rauhoittuu ja rauhoittumisen kautta asiakkaan ja asiakaspalvelijan vilille voi
muodostua vastavuoroisempaa vuorovaikutusta. Kuunteleminen toimi siis asiakkaan
tunteiden saatelyn fasilitoimisena. Kuunteleminen my6s loi kuuntelemista.
Haastateltavat kertoivat useista tilanteista, joissa tuohtunut asiakas pystyi

kuuntelemaan asiakaspalvelijaa, jos han oli ensin kuunnellut asiakasta.

Se just, ettd pitda niinku antaa puhua. Ettd eisiind vaiheessa, kun toinen
on kauheen tuohtunut ja ottaa padhan ja mikaan ei suju, niin sitten on hyva vaan
antaa... Ja olla vaan siind korvana, ettd okei, ettd anna tulla, ettd kylla
mina tan kestan. Ja sit vasta, kun toinen on vahan niinku sellanen tyhjentynyt
tuulipussi, niin sitten han on ehkd valmis kuuntelemaan ja olemaan silleen

vastaanottavaisempi. (H6)
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Kuunteleminen ei ollut asiakaspalvelijoiden mukaan vain staattista hiljaa olemista, vaan
asiakaspalvelijat pyrkivat myos aktiivisesti viestimaan asiakkaalle sen, ettd he
kuuntelevat ja luomaan asiakkaalle kuulluksi tulemisen kokemusta. Asiakkaiden
tunteille annettiin tilaa silld, ettd asiakasta ei keskeytetty, vaan asiakaspalvelija odotti
rauhassa omaa puheenvuoroaan. Se, etta asiakaspalvelija kuuntelee ja antaa asiakkaalle
aikaa, auttoi haastateltavien mukaan asiakasta selkeyttamaan ajatuksiaan. Joissain
tapauksissa tdma saattoi johtaa jopa siihen, ettd asiakas pystyi tarkastelemaan omaa
toimintaansa kriittisemmin ja tekemaan korjauksia vuorovaikutustekoihinsa. Korjaukset
puolestaan auttavat  asiakasta luomaan omalta osaltaan parempaa

vuorovaikutustilannetta.

Ettd ehkad siind kuitenkin tuli tdmmadinen, ettd han sai sen purkaa sen oman
tilanteensa, niin kuitenkin kirkastui se ajatus ja han sitten koki, ettd han on

toiminut vahan huonosti tassa. (H8)

Haastateltavat kertoivat myos tilanteista, joissa asiakas ei missdan vaiheessa asetu
kuuntelemaan asiakaspalvelijaa. Vaikka asiakaspalvelija kuuntelisi asiakasta pitkaankin,
asiakas ei padse irti tunteesta, joka hanelld on paalla. Asiakaspalvelijat selittivat naita
tilanteita silla, etta asiakkaan tunne on vahva, eikd han saa sitd purettua tai silla, etta
asiakas ei halua kuunnella. N&dissa puheluissa asiakkaan tarve purkaa tunteitaan vylitti
tarpeen saada ongelma hoidettua, silla asiakas ei pysty padastamaan tunteestaan irti siksi
aikaa, ettd han kuulisi, miten hantad voidaan auttaa. Asiakaspalvelijat kertoivat naista
tilanteista esimerkkeina tunteiden saatelyn epaonnistumisesta. Tilanteissa ei pystytty
saavuttamaan tunnetavoitteita, silla asiakas ei pystynyt rauhoittumaan. Myo6skaan
asiatavoitteita ei aina voitu saavuttaa, silld asiakaspalvelija ei voinut ratkaista asiakkaan

ongelmaa, kun asiakas ei kuunnellut asiakaspalvelijan kysymyksia tai vastauksia.

Ne oli ehka juurikin sellaiset asiakkaat, jotka ei halua kuunnella, jotka on siina
sellaisessa mielentilassa ja tavallaan ajaneet itsensa jo sellaiseen tilaan ennen sita
soittoa, ettd se tilanne on mahdoton pysayttaa milldan lailla. Ettad kuka sen keksii,
mita siinad kohtaa voi sanoa, etta tilanne rauhoittuu, niin on sitten erittdin taitava.

(H9)
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Haastateltavat kertoivat erilaisista toimintatavoistaan tilanteissa, joissa asiakas ei
kuuntele asiakaspalvelijaa. Osa haastateltavista ajatteli, ettei tilanteissa ole hyodyllista
sanoa mitdan, koska asiakas ei kuitenkaan kuuntele. Osa taas yritti kayttda hyvaksi
lyhyita hiljaisuuden hetkia, kun asiakas veti henked. Kaksi haastateltavaa kertoi joskus
suoraan pyytavansa asiakasta kuuntelemaan. Tama lahestymistapa toimi valilld, mutta
vaati ihmistuntemusta, koska osaa asiakkaista pyyntd provosoi entisestdaan. Joskus
tilanteet saattoivat myds paattya niin, ettd puhelu taytyi katkaista, koska asiakas ei

rauhoittunut.

Kuuntelemisella oli haastateltavien mukaan myds merkitysta sille, ettd asiakkaan
konkreettiseen ongelmaan saadaan ratkaisu. Kuunteleminen oli asiakaspalvelijalle keino
saada tietoa asiakkaan tilanteesta ja keskeinen osa ongelmanratkaisuprosessia. llman
kuuntelemista asiakkaan ongelmaa ei voitu ratkaista ja tilanteen asiatavoite jai
saavuttamatta. Asiatavoitteen ratkaiseminen oli puolestaan tarkeda tilanteen
kokonaisvaltaisen onnistumisen kannalta. Jos asiakkaan ongelma jai ratkaisematta, se

saattoi herattaa negatiivisia tunteita.

Kuunteleminen nousi keskusteluun kaikkien haastateltavien kanssa ja sen tarkeys
korostui jatkuvasti eri nakdkulmista. Kun kuunteleminen puolin ja toisin toimi,
vuorovaikutustilanteet olivat asiakaspalvelijoiden mukaan helpompia ja péaattyivat
todennakdisemmin hyvin. Jos taas kuuntelemista ei toisen osapuolen osalta tapahtunut,
asia- ja tunnetavoitteet eivat padsseet toteutumaan. Kuunteleminen vaikutti olevan siis

ehto sille, etta asiakaspalvelutilanne voi onnistua.

7.2.2 Asiakaspalvelijan tunteet keinona saadella asiakkaan tunteita

Asiakaspalvelijan omien tunteiden saatelylld oli haastateltavien mukaan suuri merkitys
sithen, miten he pystyivat tukemaan asiakasta tunteiden saatelyssa. Asiakaspalvelijat
kertoivat sdatelevansa tunteitaan pysyakseen itse rauhallisina ja toimiakseen tilanteessa
ammattimaisesti. He kertoivat pyrkivansa pitamaan omat tunteensa erilldan asiakkaan
tunteista ja valttdmaan asiakkaan tunteeseen mukaan l|3ahtemistd. Haastateltavat
kokivat, etta jos he lahtisivat asiakkaan tunteeseen mukaan, se vain provosoisi tilannetta

entisestdan.  Asiakaspalvelijan  rauhallisuus  palvelee  vuorovaikutustilannetta
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kokonaisuutena, ja asiakaspalvelijat pyrkivdit omien tunteidensa saatelyn kautta
tekemdan tilanteesta miellyttdvamman ja vaikuttamaan molempien osapuolten
toimintaan ja tunteisiin. He pyrkivat olemaan itse heijastelematta asiakkaan tunnetta
omassa kayttaytymisessaan ja toivovat, etta asiakas alkaisi heijastelemaan sen sijaan

heidan kaytostaan.

Jos mennaan itsekin sille kiihtyneen puolelle, niin sitten siella on kaksi kiihtynytta,
niin eihdn se mihinkdan ratkea se asia. Ettd ma luulen, etta se on se isoin tai suurin

vaikuttava. (H7)

Haastateltavilla oli eri kasityksid siitd, mitd tilanteita voidaan pitdd haastavina. Osa
haastateltavista kertoi miettineensa, voivatko edes osallistua haastatteluun, koska
omalle kohdalle ei ole sattunut yhta pahoja tilanteita, joita he olivat kuulleet esimerkiksi
kollegoille tapahtuneen. Haastattelun edetessa he saattoivat kuitenkin kertoa
vastaavalla tavalla haastavista tilanteista kuin muutkin haastateltavat ja kuvailla
asiakkaan epadasiallista kdytostda. Monet haastateltavat nimesivat kuitenkin myds
tilanteita, jotka olivat jaaneet vaivaamaan heita ja tuntuneet pahalta. Muun muassa
asiakkaan ilkeys ja henkilokohtaisuuksiin meneminen seka aggressiivinen kaytos kuten
huutaminen, kiroilu tai haukkuminen saattoivat joskus menna ihon alle. Osa
haastateltavista puolestaan koki, ettei tdmankaltainen kaytos niinkdan vaikuttanut
heihin, mutta asiakkaan surullisuus ja henkil6kohtaiset tarinat jaivat mieleen ja tuntuivat

raskailta.

Asiakaspalvelijat sdatelivat tunteitaan muun muassa etdadannyttamalld ja erottamalla
itsedadn joko asiakkaan tunteista tai haastavasta vuorovaikutustilanteesta.
Etddnnyttamiseen kaytettiin fyysisia keinoja kuten syvaan hengittamista ja erilaisia
omien ajatusten suuntaamisen keinoja, kuten tiettyyn ajatukseen keskittymista tai
asioiden kirjoittamista ylos. Nailla keinoilla he pyrkivat ikdan kuin astumaan hetkeksi
vuorovaikutustilanteen ulkopuolelle saadakseen itseddan rauhoitettua. Myos
tunnetaidot auttoivat. Toisen tunnetta oli helpompi kestaa, kun ymmarsi, ettd se on
hdnen tunteensa, mutta minun ei tarvitse ottaa sitd omaksi tunteekseni. Myo6s

vuorovaikutustilanteen ulkopuoliset asiat ja tilannetekijat auttoivat asiakaspalvelijoita
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etadannyttamaan itseddn  vuorovaikutustilanteesta. Esimerkiksi  se, etta
asiakaspalvelijalla oli jonossa muitakin asiakkaita, jolloin tulevat vuorovaikutustilanteet

pakottivat hanta saatelemaan tunteitaan.

Niinku kun tunnistaa sen, ettd nyt ma tunnen, ettd mulla posket punoittaa. No
niin selvd, ma hengitan liian tiheesti ja tdytyy pikkasen niinku... Kdannan
mikrofonia vahan syrjaan ja hengitdn pari kertaa syvempaan ja sit vaan niinku

yrittda koko kropalla tavallaan pitda itsensa ihan rauhassa. (H4)

Yksi keino omien tunteiden ja persoonan etdannyttamiseen vuorovaikutustilanteesta oli
haastateltavien mukaan se, etteivat he ota asiakkaan sanoja henkilokohtaisesti.
Asiakaspalvelijat ajattelivat, ettd asiakkaan sanat kohdistuvat esimerkiksi heidan
tyomindansa tai kasvottomaan valtion virastoon. Taman ajatuksen avulla
asiakaspalvelijat onnistuivat saatelemdan omia tunteitaan, joka oli myos asiakkaan
tunteiden sdatelyn kannalta oleellista. Asiakaspalvelijat siis olivat lasna
vuorovaikutustilanteessa, mutta eivat ottaneet kaikkea vuorovaikutuksessa tapahtuvaa

osaksi itseaan.

Niin mina oon pelkadstdan dani ja etunimi, niin taa ei voi olla henkilokohtaista. Taa
on niinku... Taa kaikki, mika sielta tulee, niin tulee sellaista suurta kasvotonta
valtion virastoa kohtaan. Ettd tda ei oo mulle. Ja seison eturintamassa ottamassa

tatd vastaan, mutta tda ei oo henkilokohtaista minua kohtaan. (H6)

Omien tunteiden sdatelyssa auttoi haastateltavien mukaan myos tieto siitd, ettei ole itse
syyllinen asiakkaan ongelmaan, ei ole itse tehnyt virhetta tai on tilanteessa oikeassa.
Asiakaspalvelijoiden toimintaa ohjaavat Palkeilla organisaation toimintatavat, ohjeet ja
prosessit seka yhteiskunnan yhteiset sdaannot. He eivat voi luvata asiakkaalle sellaisia
asioita, joita esimerkiksi virkaehtosopimukset, lait ja asetukset eivat mahdollista. Tama
auttoi osaltaan asiakaspalvelijoita saatelemaan omia tunteitaan
vuorovaikutustilanteissa. He eivat olleet tilanteissa omien mielipiteidensa varassa, vaan
heillad oli tukenaan suurempia tahoja, joiden sddantdjen mukaan toimiminen toi ajoittain

turvaa haastavissa vuorovaikutustilanteissa. Yksittdinen asiakaspalvelutilanne
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asettuukin osaksi suurempaa sosiaalista kokonaisuutta, organisaatiota ja yhteiskuntaa,

joka ohjaa vuorovaikutustilanteen kulkua.

Useat haastateltavat kertoivat, ettd he onnistuivat rauhoittamaan itsedan haastavissa
vuorovaikutustilanteissa siirtdmalla omat negatiiviset tunteensa tulevaisuuteen. Tama
vaati tunteiden saatelya vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa, jotta asiakaspalvelija ei
kaataisi omaa tunnekuormaansa asiakkaan paalle. Se, miten tunteiden siirtaminen
tapahtuu, vaikutti moninaiselta ja haastavasti selitettavalta ilmiolta. Osa
haastateltavista koki sen vain tapahtuvan, koska on pakko. Asiakaspalvelijat kielsivat
itsedan ilmaisemasta vaikeita tunteita asiakkaalle ja kaskivat itsedan rauhoittumaan.
Heita saattoi myods auttaa ajatus siitd, ettei puhelu kesta ikuisesti, vaan kun tilanteen
jaksaa nyt hoitaa huolella, padsee pian tuulettamaan omia tunteitaan. Haastateltavat
kertoivatkin antavansa tunteidensa purkautua tilanteen jilkeen, jotta ne eivat jdisi

vaivaamaan.

Alitajuisesti kai sellanen itsesuojelumekanismi, ettd nyt pysyt rauhallisena ja
hoidat tan loppuun ja sitten kun saat sen luurin kiinni, niin sitten ehka tulee
semmonen tdrind, ettd voi jumalauta. Ettd ei se.. Se vaan taytyy pysya

rauhallisena. Ettd miten se onnistuu, niin en osaa oikeastaan selittaa sita. (H9)

Haastateltavat kertoivat, ettd usein haastavan vuorovaikutustilanteen jilkeen he
purkavat tunteitaan joko tyotiiminsd yhteisessda chatissa tai ottamalla puhelun
yksittaiselle tyokaverilleen. Asiakaspalvelijat sdaatelevat siis tunteitaan muiden ihmisten
ja vuorovaikutuksen avulla samoin kuin asiakkaatkin. Tunteiden saately muodostuukin
joskus vuorovaikutustilanteiden ketjuksi, jossa ensin asiakas purkaa tunteitaan
asiakaspalvelijalle, joka ottaa ne vastaan ja tilanteen jalkeen puolestaan purkaa omia
tunteitaan toiselle asiakaspalvelijalle. Vuorovaikutustilanteet nivoutuvat yhteen ja
asiakkaan ja asiakaspalvelijan luoma sosiaalinen maailma vaikuttaa siihen, millaista

sosiaalista maailmaa asiakaspalvelija luo tyokavereidensa kanssa.

Asiakaspalvelijat kertoivat myos tilanteista, joissa asiakkaat auttoivat heita saatelemaan
heiddan tunteitaan. Asiakkaat saattoivat esimerkiksi tiedostaa oman toimintansa

epaasiallisuuden ja pahoitella sitd, koska he ymmarsivat itsekin, ettei asiakaspalvelija ole
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syyllinen heidan tilanteeseensa. Asiakaspalvelijat kokivat tdman hyvdna ja oloa
helpottavana asiana. Vuorovaikutuksessa molemmat osapuolet rakentavatkin yhdessa

sosiaalista maailmaa ja molemmat osapuolet vaikuttavat toisiinsa ja tilanteen kulkuun.

7.2.3 Muut asiakaspalvelijan kayttamat tunteiden saatelyn keinot

Asiakaspalvelijat kayttivat erilaisia tunteiden saatelyn keinoja, joista toisissa korostuivat
asia- ja toisissa tunnetavoitteet. Tavoitteiden korostuminen nakyi siind, kumpaa
tavoitetta pyrittiin ensisijaisesti ratkaisemaan vuorovaikutuksen avulla. Usein keinoihin
vaikuttivat molemmat tavoitteet, mutta toisen rooli saattoi korostua. Joskus taas
esimerkiksi asiatavoitteen ratkaiseminen saattoi olla keino ratkaista tunnetavoite tai

toisin pain.

Asiatavoitteet painottuivat erityisesti tilanteissa, joissa asiakaspalvelijat kertoivat
keskittyvansa ratkaisemaan asiakkaan ongelmaa ja viestimaan asiakkaalle ratkaisusta.
Asiakaspalvelijat pyrkivat siis auttamaan asiakasta tunteiden saatelyssa tarjoamalla talle
ratkaisuja. Asiatavoitteen ratkaiseminen ja siita viestiminen toimii ndin ollen asiakkaan
tunteiden sdatelyn keinona. Lupaus ratkaisusta rauhoittaa haastateltujen mukaan
asiakasta, koska han saa vahvistusta siihen, ettd hanta vaivaava asia tulee helpottamaan.
Asiakaspalvelijat kuvasivat my0s tilanteita, joissa he pyrkivat asiakeskeisyyden avulla
johdattelemaan asiakkaan ajatuksia pois hdanen tunteidensa aarelta. Asiatavoitteesta
viestiminen voi toimia siis keinona suunnata asiakkaan huomiota muualle ja siten auttaa
asiakasta sdatelemaan tunteitaan. Myos naissa tilanteissa asiakaspalvelijan toiminnassa
korostuu asiatavoitteen saavuttaminen ja asiakeskeisyys, joka toimii asiakkaalle

apukeinona tunteiden saatelyssa.

Semmosissa menna niin sanotusti siihen asiaan, etta sitad tunnetta saadaan... Ett3
han saa hillittya sitd omaa tunnettaan, kun ne on yleensa sitten siind vaiheessa,
kun on kerrottu asia, niin ne asiakkaat on siind vaiheessa yleensa hyvin itkuisia,
niin moneen auttaa se, ettd viedaan sitd vaan siihen asiaa kohden, ettd voi
keskittya siihen, ettd han paasee sulkemaan sitd omaa tunnereaktiota siina, etta

saa asian hoidettua sitten. (H5)
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Asiakaspalvelijat pyrkivat rauhoittamaan asiakasta myoOs asettamalla asiakkaan
ongelman vakavuutta perspektiiviin. He viestivat asiakkaalle, etta asiat selviavat, eika
tilanteessa ole tehty lopullisia virheita. Tallaisen puheen avulla ongelma saadaan
selitettyd pienemmaksi ja korjattavissa olevaksi, joka saattaa keventda asiakkaan mielta
ja tilanteen tunnelmaa. Asiakaspalvelija siis kehystda asiatavoitteeseen pddsemista
uudella tavalla, joka rauhoittaa asiakasta, mutta ei oikeasti vie tilannetta lahemmas
asiatavoitteen saavuttamista. Tilanteessa siis tunnetavoitteeseen padaseminen korostuu

enemman kuin asiatavoitteeseen paaseminen.

Oon monelle asiakkaalle sanonut, ettd hyvda tassd on se, ettd mikaan talla
kyseiselld alalla ei ole lopullista. Etta tda on ihan eri maailma kuin jossain sairaalan
leikkaussalissa, etta sielld tehdadan niita lopullisia virheitd, mutta meilld kaikki on
tavalla tai toisella korjattavissa. Ja se on onneksi mydskin semmonen, joka monta

kertaa keventii sita pikkusen tiukaksi mennytti tilannetta. (H4)

Asiakaspalvelijat kertoivat rauhoittavansa asiakasta myods muokkaamalla omaa
nonverbaalista viestintddansa. He kertoivat muun muassa hidastavansa puhenopeuttaan
ja madaltavansa dantaan. Haastateltavat kertoivat hyddyntavansa myos verbaalisia
keinoja, kuten oman puheen muokkaamista mahdollisimman selkedksi ja yleiskielisten
sanojen kayttamistd ammattisanaston sijaan. Nailla keinoilla asiakaspalvelija pyrkii
viestimdaan neutraaliutta, ammattimaisuutta, virallisuutta ja rauhallisuutta.
Asiakaspalvelijat ajattelivat, ettd asiakkaan negatiivinen tunne vahvistuu, jos he ldhtevat
asiakkaan tunteeseen mukaan, mutta jos he itse pysyvat rauhallisina, myods asiakas
rauhoittuu. Rauhallinen viestintdkdyttaytyminen on siis keino auttaa asiakasta
tunteiden saatelyssa. Kaksi haastateltavaa kertoi joskus myo6s sanallisesti pyytavansa
asiakasta kuuntelemaan tai hidastamaan tahtia. Naissa keinoissa korostuu
tunnetavoitteeseen padaseminen asiatavoitteen sijaan, koska puhetyylin muokkaaminen
tai asiakkaan sanallinen rauhoittelu eivdat auta asiatavoitteeseen padsyd, vaan

tarkoituksena on vain rauhoittaa asiakasta.

No ehkda se, ettd ryhtyy korostetun rauhalliseksi. Pitda danensavyn hyvin
neutraalina ja puhuu mahdollisimman hitaasti. Koska jos itse kiihtyy ja alkaa

puhua nopeasti, niin sitten se toinenkin kiihdyttaa. (H2)
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Haastateltavat kuvasivat muitakin keinoja, joissa tunnetavoitteeseen pdaseminen
korostui yli asiatavoitteen. He kertoivat muun muassa pyrkivansa viestimaan
myotatuntoa ja ystavallisyytta. Asiakaspalvelijat ilmaisivat myétatuntoa muun muassa
kertomalla olevansa pahoillaan asiakkaan puolesta. Pahoittelu heratti osassa
haastatelluista ristiriitaisia tunteita sen vuoksi, etteivat he olleet valttamatta syypaita
asiakkaan ikdavaan tilanteeseen. Osa haastateltavista kertoikin pahoittelevansa sita, etta
asiakkaalla on ikdva tilanne, ottamatta kantaa omaan rooliinsa tilanteessa. He pyrkivat
my®os ilmaisemaan ymmarrysta kuvailemalla asiakkaan tilannetta ikavaksi. Nailla keinoin
asiakaspalvelijat tarjoavat asiakkaille emotionaalista tukea tunteiden kasittelyyn. He
asettavat tuelle kuitenkin omat rajansa. Ammatillisuus ja rooli asiakaspalvelijana
vaikuttavat siihen, ettd asiakaspalvelijat pyrkivat pitamaan jonkin verran etdisyytta

asiakkaan tunteista.

En kayta sellaisia voimakkaita ilmaisuja. Ettd mina tota niin sanon yleensa jotain,
ettad “oon hyvin pahoillani sinun puolesta” ja tota, “onpa ikdva tapaus” ja koittaa
pysya siina silleen niinku tietysti myotatuntoisena, mutta silleen niinku ehka
ammattimaisen myoétatuntoisena. Etta ma en oo semmonen.. Ma en oo

terapeutti kuitenkaan taalla paassa. (H6)

Muutama haastateltava toi esiin myds huumorin hyédyntamista. Huumorin avulla
asiakaspalvelijat pyrkivat rentouttamaan tilanteen tunnelmaa, jotta toinen osapuoli ei
hermostuisi tai kasvattaisi ikavia tunteita. Huumorin avulla pyrittiin myos tuomaan itsea
esiin inhimillisena ihmisena, joka voi joskus tehda virheita ja joka on asiakkaan kanssa

samalla tasolla. Huumori toimi siis keinona samaistuttavuuden viestimisessa.

Haastatteluista syntyi kuva, ettd vuorovaikutustilanteet ovat moninaisia ja
monivaiheisia. Asiakaspalvelijat kuvasivat kayttavansa yhden vuorovaikutustilanteen
aikana useita eri keinoja, joilla asiakkaan tunteisiin pyrittiin vaikuttamaan. Keinot
vhdistyivat, sekoittuivat ja mukautuivat hetkeen. Asiakaspalvelija saattoi samassa
tilanteessa osoittaa empatiaa, mutta kuitenkin pyrkia maaratietoisesti viestimaan sita,
ettd asiakkaan ongelmaan saadaan ratkaisu. Siten my6s asia- ja tunnetavoitteet
korostuivat tilanteissa eri hetkissa eri tavoin ja olivat usein jollain tavoin molemmat

mukana vuorovaikutustilanteissa. Myo6s asiakkaan toiminta vaikutti siihen, millaisia
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keinoja asiakaspalvelija kaytti. Vuorovaikutuksen osapuolet luovatkin sosiaalista
maailmaa yhdessa, eikd toisen osapuolen vuorovaikutustekoja voi irrottaa toisen

osapuolen teoista.

7.3 Asiakaspalvelijan tarvitsema vuorovaikutusosaaminen

Vuorovaikutustaitojen ja -tietojen erottaminen toisistaan voi olla haasteellista, koska
saman toiminnon voi eri perusteilla luokitella tiedoksi tai taidoksi. Ndiden erotteluun on
kaytetty tulosten esittelyssa Spitzbergin ja Cupahcin (1984) tyéhon pohjaavaa jakoa.
Vuorovaikutustaidoista  haastateltavien puheissa  korostuivat  kuuntelemisen,
tarkkaavaisuuden, oman toiminnan kontrolloimisen, vuorovaikutustilanteen
koordinoinnin, itseilmaisun ja vuorovaikutuksen mukauttamisen taidot seka
empatiataidot ja oman substanssiosaamisen vaikutus vuorovaikutustilanteeseen.
Vuorovaikutustiedoista keskustellessa korostuivat erilaiset asiakaspalvelijoihin
kohdistuvat odotukset ja vuorovaikutuksen sdadannét, kuten neutraalina pysyminen,
hienovaraisuus seka asiallisuus ja sanojen harkinta. Motivaatiotekijoista
asiakaspalvelijat kertoivat, ettd asiakkaan auttaminen, tilanteen ratkaiseminen ja
onnistuminen lisddavat motivaatiota. Vastavuoroisesti motivaatiota heikentaa se, jos
asiakas ei ole autettavissa tai muuten tilanteeseen ei saada ratkaisua. Myods

ammattiylpeys saattoi toimia motivaatiota lisdavana tekijana.

7.3.1 Vuorovaikutustaidot

Kaikki haastateltavat nostivat jossain vaiheessa haastattelua esiin kuuntelemisen
vuorovaikutustaitona. Kuunteleminen oli suuressa osassa haastatteluista myos
ensimmadinen taito, joka haastateltavalle tuli mieleen. Haastateltavien kertomuksista
voitiin tunnistaa, ettd kuuntelemisen taidot nakyvat asiakaspalvelijan tyossa ainakin
tilan antamisena, empatian osoittamisena, oman puheenvuoron etsimisena ja
tarvittavien tietojen |6ytamisena asiakkaan puheesta. Asiakkaan paalle ei saa puhua,
mutta kun asiakas antaa asiakaspalvelijalle tilaa puhua, hdnen taytyy l0ytda oikeat
kysymykset, joilla asiakasta ohjataan haluttuun suuntaan. Nama taidot vaativat
tarkkaavaisuutta ja tiedostamista, mutta toisaalta my0Os positiivista asennoitumista

vuorovaikutustilanteeseen.
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Asiakaspalvelijat kertoivat tarvitsevansa tydssaan myos paljon malttia ja oman
toimintansa kontrollointia. Suuri osa haastateltavista nimesikin rauhallisuuden tarkeana
vuorovaikutustaitona. Haastateltavat pitivat oleellisena sita, etteivat he lahde asiakkaan
tunteeseen mukaan, vaan pitdvat oman toimintansa koko ajan asiallisena ja tilanteeseen
sopivana. He siis pyrkivat tarkoituksenmukaiseen viestintddn, jossa he pysyvat
neutraaleina, vaikka asiakas onkin kiihtynyt tai toimii epaasiallisesti. Tama vaatii muun

muassa oman mielen hallinnan taitoja, jotta toiminnan kontrollointi onnistuu.

Asiakaspalvelijat kuvasivat tarvitsevansa myds vuorovaikutuksen koordinoinnin taitoja
kuten keskustelun aiheen ja ajankdytonhallinnan taitoja. Haastateltavat kokivat, etta
heilla on tietynlainen velvollisuus vieda tilannetta eteenpadin ja pitaa lankoja kasissaan.
Asiakaspalvelijan tdytyy heiddan mukaansa |0ytaa keinoja tarttua tilanteeseen ja
johdattaa keskustelua kohti toivottua paamaaraa. Kun asiakas soittaa asiakaspalveluun,
han hakee ongelmansa ratkaisemiseen apua, eika valttamatta tiedd, miten tilanteessa
tulisi toimia. Asiakaspalvelija on tilanteessa asiantuntija, jonka tehtdva on tietda, miten
tilanteessa edetdan ja johdatella vuorovaikutustilannetta. Yksi haastateltava kuvasi
myoOs sitd, ettd vaikka asiakaspalvelija olisi normaalisti vuorovaikutussuhteissaan
vetdytyva tarkkailija, taytyy hanen silti asiakaspalvelijana osata ottaa ohjat kasiinsa.
Haastateltavat kertoivat myods puhelun lopettamisen vaativan joskus paljon

vuorovaikutustaitoja.

Ja tietylla tapaa joissain asioissa myds maaratietoisuus, eli kun asia on hoidettu,
niin sitten Iahetdaan viemaan loppuun se puhelu, etta oli se tilanne mika tahansa.
Ettd mitd pidemmalle jotain vaikeaa puhelua antaa menna ja pitkittaa, niin sita
vaikeampi se on myo6skin lopettaa. Sitten tavallaan ne kaikki keinot on jo kohta
kadytetty, ettd miten sd saat sen lopetettua ja sitten se asiakas vaan puhuu ja

puhuu. (H9)

Asiakaspalvelijat kertoivat tarvitsevansa tyossaan myods taitoa ilmaista itsedan selkeasti
ja mukauttaa omaa puhettaan toisen osapuolen ja tilanteen mukaan. He kertoivat
harkitsevansa, millaista kieltd missakin tilanteessa on sopivaa kayttda ja pohtivansa
omaa tapaansa ilmaista itsedan niin, etta tilanne olisi asiakkaan kannalta selked ja

tuntuisi sopivalta. Haastateltavat kertoivat saatelevansa esimerkiksi murteiden
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kdyttamista puheessaan. Rennommissa tilanteissa murre sai kuulua enemman lapi, kun
taas haastavassa tilanteessa murteellisia sanoja pyrittiin valttamaan. Haastatellut
asiakaspalvelijat eivat kohtaa asiakkaitaan kasvotusten, joten he ilmaisevat itsedan
sanoilla, ddnenpainoilla, puhenopeudella ja muilla puheen ominaisuuksilla. He eivat voi
hyodyntdaa vuorovaikutuksessa ilmeitd tai fyysisia eleitd, vaan vuorovaikutus nojaa
daneen ja puheeseen. Osa koki taman haasteena ja osa etuna. Toisaalta oli helpottavaa,
ettd asiakas ei nahnyt esimerkiksi asiakaspalvelijan punastumista, mutta toisaalta ilmeet

olisivat voineet auttaa tunteiden ilmaisussa.

Haastateltavat puhuivat my6s empatiataidoista ja vastapuolen ymmartamisen taidoista.
He kertoivat, etta heidan taytyy osata ilmaista myo6tatuntoa asiakasta kohtaan, vaikka
asiakkaan tunteeseen ei saakaan lahted mukaan siten, ettad alkaisi itse kayttaytya
samalla tavalla kuin asiakas. Ty6ssa vaaditaankin supportiivista viestintaa.
Asiakaspalvelijoiden mukaan heidan tulee arvostaa asiakasta, eika vaheksya hanta.
Toisaalta myds empaattisuuden ja ammatillisuuden valisen suhteen hahmottaminen
vaatii asiakaspalvelijalta taitoja. Asiakaspalvelijat korostivat sitd, etta vaikka he
ymmartavat asiakkaan tunteet ja ovat pahoillaan asiakkaan puolesta, he ovat kuitenkin

ammattilaisia, eivatka voi liikaa jaada kiinni tai upota asiakkaan tunteisiin.

Asiakaspalvelijat kertoivat, ettd my6s heiddn substanssiosaamisensa heijastui
vuorovaikutustilanteeseen. Jos he olivat epdvarmoja jostain tyonsa sisallollisesta
asiasta, epdvarmuus saattoi vaikuttaa myos siihen, miten he ilmaisevat itsedan
vuorovaikutuksessa. Haastateltavat kertoivat, ettd epdvarmuus ja tilanteen
epamukavuus saattaa kuulua heidan danestdan ja herattda asiakkaassa turhautumisen
tunteita. Asiasisallollisen tietotaidon puuttuminen saattaa siis hetkellisesti heikentaa

myos asiakaspalvelijan suoriutumista vuorovaikutustaitojen osalta.

Vuorovaikutustaidot vaikuttavat olevan tilannesidonnaisia. Haastatteluissa keskusteltiin
siitd, ettd vaikka toisessa tilanteessa henkilé6 hyddyntadkin vuorovaikutustaitojaan,
toisessa tilanteessa ne saattavat unohtua. Erds haastateltava kertoi muun muassa
tilanteesta, jossa han oli itse asiakkaana ollessaan kayttaytynyt samalla tavalla

epaasiallisesti kuin monet asiakkaat olivat hdnen uransa aikana kdyttaytyneet hanta
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kohtaan. Vaikka han tydssaan kiinnittaa huomiota vuorovaikutuksensa maltillisuuteen,
muussa eldmdassa vuorovaikutustaitojen, kuten maltillisuuden, hyédyntdminen saattaa

hetkellisesti jaada.

Ma en tieda, mika arsytti jotenkin. Ja ma tulin sieltd kaupasta pihalle, niin mua
rupesi ihan naurattamaan, kun hoksasin, ettd voi hyvdanen aika, minkdmoinen
asiakas ma oikein olin. Ettei se sitd tarkoita, etta vaikka tydssani oon... Yritdn olla
hyvin tdammainen... Niin sanotusti hoitaa hyvin ne jutut, mutta itse ihmisena kylla
ma oon ihan samanlainen kuin kaikki muutkin. Ettd |0ydan itseni ihan yhtalailla

semmoisista tilanteista, ettd oon kadyttaytynyt tosi typerasti. (H8)

7.3.2 Vuorovaikutustiedot

Vuorovaikutustietoja kasiteltiin haastatteluissa Spitzbergin (2013, 130) maaritelman
mukaisesti vuorovaikutuksen sdantdjen ja oman roolin hahmottamisen kautta, silla
termina “vuorovaikutustiedot” vaikutti olevan haastateltaville vieras. Vuorovaikutuksen
saannoista asiakaspalvelijat kokivat tarkedna sen, etteivit he saa ottaa kantaa
mielipideasioihin, vaan heidan pitda pysya vuorovaikutustilanteissa neutraalina.
Asiakaspalvelijoiden tdytyy siis tiedostaa oman roolinsa vaikutukset siihen, millaisia
asioita he saavat vuorovaikutuksessa tuoda esille ja milla savylla. He erottavat omaa
persoonaansa tilanteesta ja valitsevat sanojansa sen mukaan, mikd on tilanteen
kannalta oleellista. Vuorovaikutukseen vaikuttaa siis tieto asiakaspalvelutilanteen
kontekstista ja siihen asetetuista odotuksista. Neutraaliuteen liittyen asiakaspalvelijat

pyrkivat myos sadtelemaan sitd, minka verran he jakavat itsestdadan vuorovaikutuksessa.

Ensimmaisena tuli mieleen, ettd mina en voi ottaa kantaa mihinkaan, etta jos han
esittdd mielipiteensa tai tammoisen. Eli ettd pyrin olemaan kaikin puolin
neutraali. Etta eikd puolustelevakaan, vaan pyrin vastaamaan ja selittdmaan asiat

niin kuin ne on ja miten siita eteenpain. (H1)

Etta kylla semmoiset henkilokohtaiset asiat ja henkilékohtaisuudet, niin ei lahde
asiakkaalle missaan nimessa. Ettda ma annan persoonastani sen ammattitaidon,
ilon, 1ammon ja ystavallisyyden, mutta ei ne oo henkilokohtaisia tilanteita

kuitenkaan missaan vaiheessa. (H9)
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Asiakaspalvelutilanteeseen ja asiakaspalvelijan rooliin asetetaan muitakin odotuksia.
Haastateltavat nimesivat yhdeksi tilanteeseen kuuluvaksi vuorovaikutuksen saannoksi
sen, etteivat he voi arvostella tai moittia asiakasta. Asiakaspalvelutilanteita maarittavat
ennalta asetetut vuorovaikutuksen raamit, joiden mukaan asiakaspalvelijan tulee
kohdella asiakasta huomaavaisesti eika asiakkaan virheita saa tuoda esille. Tieto naista
odotuksista muokkaa asiakaspalvelijan toimintaa vuorovaikutuksessa. Asiakaspalvelijat
kertoivatkin muokkaavansa vuorovaikutustapaansa rooliinsa kohdistuvien odotusten
mukaan. Omassa elamassaan he voivat toimia vapaammin, mutta toissa heidan taytyy
sdadella vuorovaikutustaan tiedostaen asiakaspalvelutilanteen kontekstin ja
asiakkaiden ja organisaation heihin kohdistamat odotukset. Asiakaspalvelijan roolin on
haastateltavien mukaan kuitenkin hyva sopia yhteen myods oman henkil6kohtaisen

elaman roolien kanssa, ettei vuorovaikutuksesta tule teenndista.

Ei ainakaan missadn nimessa saa sitd asiakasta lahted moittimaan millaan tavalla
ja arvostelemaan, ettd sina olet nyt jotenkin vaarassa tdssa asiassa. Etta sellaista
ei ikind saa tuoda esille. Ja minulta odotetaan sita ratkaisua siihen asiaan ja sita
pahoittelua, ettd tavallaan sitd virheen myontamista ja ratkaisua. Ne on varmasti

ne paakohdat, mitd ajattelen, ettd ne odotukset ovat. (H7)

Tietoisuus omasta roolista asiakaspalvelijana voi olla hyodyllistd omien tunteiden
saatelyn nakokulmasta. Asiakaspalvelija voi hyédyntda ymmarrysta siind, ettd saa
itseddn etdannytettyd haastavasta vuorovaikutustilanteesta. Han voi ajatella, etta
asiakkaan haastava toiminta ei kohdistu hdaneen ihmisend, vaan hanen rooliinsa
asiakaspalvelijana. Tieto siitd, ettei asiakkaan toiminta kohdistu itseen, auttaa pysymaan
rauhallisena. Roolien tiedostaminen voi siis olla tarkea vuorovaikutustiedon osa, joka vie

koko vuorovaikutustilannetta parempaan suuntaan.

7.3.3 Motivaatiotekijat

Asiakaspalvelijat kertoivat, ettd heitd motivoivat asiakkaan auttaminen, rauhoittaminen
ja luottamuksen luominen. Toiselle ihmiselle hyvan tekeminen ja positiiviset
vuorovaikutuskokemukset toimivat siis motivaattorina, joka saa asiakaspalvelijat

yrittdmaan parhaansa asiakaspalvelutilanteissa. Paremman sosiaalisen maailman
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luominen on siis tietylla tapaa keha, jossa onnistunut vuorovaikutus luo hyvaa mielta,
joka puolestaan luo hyvaa vuorovaikutusta ja motivoi. Myos asiakkaan tyytyvaisyys ja
antama kiitos lisdsivat haastateltavien motivaatiota. Asiakaspalvelijat siis pyrkivat
tekemdan asiakkailleen hyvda ja tdssd tavoitteessa onnistuminen lisda heidan
motivaatiotaan. Halu auttaa vaikuttaa olevan onnistuneisiin asiakaspalvelutilanteisiin

ajava voima.

Ehdottomasti se, ettd asiakas on tyytyvdinen ja kenties antaa jopa hyvaa
palautetta tai kiittda. Ja se, ettd kokee voivansa olla avuksi. Se motivoi
ehdottomasti, ettad voi olla avuksi. Ja sielld selkeesti henkil6lle, jolle on, asia on
varmasti tarked, jos tdllainen tunnetila tulee sielld. Ja siihen voi niin sanotusti
laastarin laittaa pdalle, etta kaikki on hyvin. Niin kyl se on se, mika motivoi kaikista

eniten. (H7)

Vastaavasti vuorovaikutustilanteet, joissa auttaminen ei onnistu, koettiin motivaatiota
vahentavina. Auttaminen ei asiakaspalvelijoiden mukaan onnistu, jos asiakas esimerkiksi
jumiutuu omaan asiaansa, eikd suostu pdastamaan irti ikdvasta tunteestaan. Joskus
asiakkaan ongelma on jo ratkaistu, eli asiatavoitteeseen on jo paasty, mutta asiakas ei
silti pdase asiassa eteenpain. Asiakaspalvelijat kuvasivat myos tilanteita, joissa asiakas ei
ymmarra, ettd asiakaspalvelija ei voi auttaa hanta silld tavalla, jolla han toivoisi. My0s
nama tilanteet tuntuivat asiakaspalvelijoista epdamotivoivilta, koska he tekevat
parhaansa, mutta eivat saa asiakasta tyytyvaiseksi. My0s se, etta asiakas ei kunnioita tai

kuuntele asiakaspalvelijaa koettiin epadmotivoivana.

Kylla se vahan syo sitd motivaatioo, ettda jos se ihminen niinku, ettd se on jo
puhuttu se asia, niin se alkaa sitd taas niinku uudestaan vatvoo, vaikka se on jo
vahan niinku sovittu. Etta semmonen, joka niinku, jostain syysta sen taytyy saada
sitda asiaa sanoo monta monta kertaa ja vatvoo, vaikka se on jo periaatteessa
niinku ratkaistu. Et semmoset sy0 sitd motivaatioo, etta tekis mieli sanoo, ettda me
ratkaistiin taa asia jo, etta ala enda keraa sita kiukkuus. Etta rauhoitu. Enhan ma
sillai voi sanoo, mutta jotenkin se ihminen sit uudestaan tai... Haluu vaan kerrata

sita asiaa, ettd vaikka ei niinku kiukustuisikaan. (H3)
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Asiakaspalvelijat kertoivat, ettd heita motivoi myds tilanteiden ratkaiseminen ja
onnistuminen. ltsensa voittaminen ja tilanteen edistaminen niin, etta siitd on asiakkaalle
hyotya, eikd tilanne jaa kesken, tuntui asiakaspalvelijoista tarkealta. Onnistunut
ongelmanratkaisu toi hyvdnolon tunnetta, joka motivoi pyrkimaan hyvaan
lopputulokseen asiakaspalvelutilanteissa.  Vastaavasti  haastateltavat  kokivat
epamotivoivana sen, etta tilannetta ei voida ratkaista. Joskus ratkaisu ei ollut edes
asiakaspalvelijan omissa kasissd, mutta asiakaspalvelijan taytyi silti olla se, joka vie
asiakkaalle viestia ongelmanratkaisun etenemisesta. Asiakaspalvelijoilla on siis halua
olla ratkaisemassa ongelmaa itse, eika vain toimia tiedonvalittdjind ongelmanratkaisijan

ja asiakkaan valilla.

Hyvan vuorovaikutuksen ja ongelmanratkaisun lisdksi motivaatioon vaikuttavat
ammattiylpeys ja kunnioitus omaa tyota ja tydnantajaa kohtaan. Asiakaspalvelija haluaa
toimia hyvin, koska se on hanen tyonsa kannalta tarkeda ja han toimii oman
ammattikuntansa edustajana. Ammattiylpeys toimii voi siis toimia motivaatiota

nostavana tekijana.

Ehka se on semmonen kunnioitus sita tyota ja tydnantajaa kohtaan ja omaa itsea
kohtaan ja omaa ammattitaitoa kohtaan, ettd sa saat sen asian hoidettua niin kuin
se kuuluu tehda. Etta se on sellainen tavoitetila aina, etta asiat pitda tehda hyvin.

(H9)
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8 POHDINTA

8.1 Tulosten tarkastelu

Taman tutkielman tutkimusongelmana oli "Miten haastava asiakaspalvelutilanne
rakentuu ja miten asiakaspalvelijat pyrkivat sdatelemaan asiakkaiden tunteita naissa
tilanteissa?” Ongelmaan vastattiin kolmen tutkimuskysymyksen avulla, joilla huomiotiin
vuorovaikutustilanteiden rakentumisen, tunteiden saatelyn ja vuorovaikutusosaamisen
ndakokulmat. Tutkielman tulosten perusteella vaikuttaa siltd, ettd haastavat
asiakaspalvelutilanteet rakentuvat vuorovaikutuksesta, jossa pyritaan monin keinoin
saavuttamaan tilanteelle asetettuja tunne- ja asiatavoitteita. Tuloksissa tunnistettiin
erilaisia keinoja, joiden avulla asiakaspalvelijat pyrkivat auttamaan asiakkaita heidan
tunteidensa saatelyssa ja ratkaisemaan asiakkaiden ongelmia. Ndama tavoitteet
muodostavat asiakaspalvelutilanteiden pohjan ja ohjaavat asiakaspalvelijoiden ja
asiakkaiden tekemia ratkaisuja vuorovaikutuksessa. Vuorovaikutustilanteiden
rakentumiseen vaikuttavat myos tilanteisiin kohdistuneet odotukset, jotka ohjaavat
toimintaa ja vuorovaikutukseen sisaltyvid valtasuhteita. Tavoitteiden saavuttamisen
mahdollistaa molemminpuolinen kuunteleminen, joka onkin erityisen keskeinen
tunteiden saatelyn tydkalu ja vuorovaikutustaito. Myos asiakaspalvelijan omat tunteet
ja niiden saately vaikuttaa siihen, miten asiakaspalvelutilanteet etenevat ja kuinka

asiakas onnistuu saatelemaan tunteitaan.

Kaikkien tutkimuskysymysten vastauksissa korostuivatkin asiakaspalveluun kohdistetut
odotukset, tunne- ja asiatavoitteet, kuunteleminen seka asiakaspalvelijan ja asiakkaan
tunteet. Pohdinnassa tuloksia tarkastellaan ndiden teemojen kautta, koska
tutkimuskysymykset limittyvat osittain  toisiinsa — tunteiden saately ja
vuorovaikutusosaaminen ovat kiintea osa vuorovaikutustilanteiden rakentumista.
Limittyminen aiheuttaa sen, etta tutkimuskysymysten kasittely erikseen yksinkertaistaisi
ilmion tarkastelua. Teemalahtoisella tarkastelutavalla vahennetdaan myds toistoa, silla
esimerkiksi kuunteleminen oli jokaisen tutkimuskysymyksen kohdalla niin oleellinen

asia, etta sita taytyisi kasitella jokaisen tutkimuskysymyksen kohdalla erikseen. Teemoja
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tarkastellessa huomioidaan kuitenkin eri tutkimuskysymyksien nakékulmat. Taulukkoon
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Taulukko 3. Asiakaspalvelutilanteiden vuorovaikutusta maarittavat teemat.

8.1.1 Tunne- ja asiatavoitteet

Tutkielman tulosten perusteella haastavissa asiakaspalvelutilanteissa korostuvat seka

tilanteiden
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asiatavoitteet.

Nama tavoitteet
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vuorovaikutustilanteiden rakentumisen kannalta, koska ne ohjasivat asiakaspalvelijoita
sekd ratkaisemaan asiakkaan ongelmaa ettd auttamaan hantad tunteiden saatelyssa.
Asiakaspalvelutilanteet vaikuttivat rakentuvat ndiden tavoitteiden ymparille ja
tavoitteiden ratkaiseminen oli keskeista tilanteen onnistumisen nakékulmasta. Tunne-
ja asiatavoitteet nakyvat aiemmassa tutkimuksessa muun muassa siten, etta asiakkaiden
on huomattu odottavan asiakaspalvelijoilta tilanteen ratkaisua ja ystavallisyytta (Gruber
ym. 2009, 429; Gruber 2011, 95-97). Niita ei ole kuitenkaan tiettavasti aiemmin eroteltu
ja nimetty selkeasti asiakaspalvelijoiden toimintaa ohjaavina tavoitteita. Tavoitteiden
hyodyntdamisen pohjana on asiakkaan tarpeiden tunnistaminen — milloin asiakas
tarvitsee tukea tunteiden saatelyyn ja milloin asian ratkaisemiseen. Asiakkaan tarpeiden
tunnistaminen lisdd asiakkaan luottamusta siihen, ettd asiakaspalvelija suoriutuu
sovitusta tehtdvastd (Wu ym. 2015, 230). Jako tunne- ja asiatavoitteisiin voikin olla
hyodyllinen tyovaline asiakaspalvelutilanteiden hahmottamiseen ja paremman
vuorovaikutustilanteen rakentamiseen. Tavoitteiden tunnistaminen voi esimerkiksi
auttaa asiakaspalvelijoita kiinnittamaan huomiota siihen, kannattaako omassa
vuorovaikutuksessa painottaa tietyssa vuorovaikutustilanteen vaiheessa emotionaalista

tukea vai asiakeskeista viestintaa.

Tavoitteiden tunnistaminen on tarkeaa tunteiden saatelyn ndakokulmasta, koska toisen
ihmisen tunteisiin vaikuttamisen onnistumiseksi osapuolilla tulisi olla yhteiset tavoitteet
tunteiden saatelyn kohteena olevan ihmisen tunteille ja tilanteen lopputulokselle (Zaki
2020, 531-532). Asiakaspalvelijan onkin hyodyllista pyrkid tunnistamaan, mihin asiakas
tilanteen eri vaiheissa pyrkii. Taman tutkielman tuloksissa asiakaspalvelijat tunnistivat
useita tilanteita, joissa asiakkaan taytyy ensin saada purkaa tunteensa, jotta hanen
asiatavoitteisiinsa voidaan paasta kasiksi. Tilanteissa tunnetavoitteen ratkaisu oli ikdaan
kuin portti, jonka kautta paastiin kasiksi asiakkaan asiatavoitteiseen, jonka ratkaisu
puolestaan johti tilanteen onnistumiseen. Tama kertoo tavoitteiden ohjaavan
vuorovaikutustilanteita, mutta niiden my6s muuttuvan tilanteiden edetessa.
Vuorovaikutustilanteiden tavoitteet eivat olekaan koko tilanteen ajan pysyva tila, vaan
eldvat tilanteen mukana. Tama on oleellista myos vuorovaikutusosaamisen

nakdkulmasta. Asiakaspalvelijoiden tyota helpottaa, mikali he onnistuvat tunnistamaan
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asiakkaan tavoitteita oikein ja suuntaamaan vuorovaikutustaan asiakkaan tarvitsemalla

tavalla.

Tutkielman tuloksista voitiin huomata, etta seka puhtaasti tunnetavoitteiden ratkaisuun
pyrkiva viestinta etta asiatavoitteiden ratkaisuun pyrkiva viestinta voivat toimia
tunteiden sdatelyn keinoina. Tunteiden saatelyssa auttamisen keinot eivat olekaan
yksiselitteisia, vaan niilla on erilaisia tarkoituksia ja sama keino voi palvella useita
tarkoituksia. Esimerkiksi silla, ettd sanojen tasolla keskitytdaan vain asiaan, voidaan pyrkia
sdatelemaan asiakkaan tunteita. Tekojen kompleksisuus voi vaikuttaa siihen, etta
vuorovaikutustekoja tulkitaan eri tavoin. CMM:n mukaan puheaktimme koostuvat siit3,
miten tulkitsemme vuorovaikutustilanteen, mita luulemme tekevimme vastatessamme
toisen toimintaan ja millaista vastausta odotamme ja haluamme vastapuolelta (Cronen
2017, 285). Asiakaspalvelija voikin ajatella auttavansa asiakasta tunteiden saatelyssa
keskittamalla keskustelun puhtaasti asiaan. Asiakas voi kuitenkin tulkita taman niin, ettei
hdanen huolensa tule kuulluksi, jolloin asiakeskeisyys ei autakaan tunteiden saatelyssa.
Vuorovaikutusosaaminen vaatii siis paljon tilanteen tulkintaa ja toisen osapuolen
aistimista. Tilanteet eivat ole samanlaisia keskenaan ja eri asiakkaiden kanssa toimivat
eri lahestymistavat. Asiakaspalvelutyd nayttaytyykin taman tutkielman valossa
haastavana vuorovaikutusammattina, joka vaatii ihmistuntemusta ja

vuorovaikutusosaamista.

Tunne- ja asiatavoitteet nayttaytyivat  tutkimuksen  tuloksissa myos
vuorovaikutustaidoissa ja motivaatiossa. Tutkielman tuloksista voitiin tunnistaa
aiemmassa jaottelussa esiintyneitda tarkkaavaisuuden, maltin, vuorovaikutuksen
koordinoinnin ja ilmaisevuuden taitoja (Spitzberg 2015, 248), mutta lisdksi tuloksissa
painottuivat empatiataidot ja substanssiosaamisen vaikutus vuorovaikutustaitoihin.
Empatiataitojen merkitys on oleellista, silld asiakkaan ymmartaminen ja mydtatunto
voivat auttaa asiakaspalvelijoita asiakkaan tunnetavoitteen huomaamisessa ja siihen
vastaamisessa ja siten olla yhteydessda vuorovaikutustilanteen onnistumiseen.
Substanssiosaaminen on puolestaan keskeista tilanteen asiatavoitteen saavuttamiselle.
Tyohon liittyvan tietotaidon puute voi tulosten mukaan vaikuttaa negatiivisesti

asiakkaan ja asiakaspalvelijan vdliseen vuorovaikutukseen, joten hyva tyotehtaviin
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perehtyminen auttaa asiakaspalvelijoita heidan tydssdaan myds vuorovaikutuksen
ndakokulmasta. Tydnantajan olisikin hyva huomioida seka tunne- ettd asiatavoitteisiin

vastaaminen suunnitellessaan perehdytysta ja henkiloston kouluttamista.

Tunne- ja asiatavoitteet nakyivat taman tutkielman tuloksissa myds haastateltavien
kokemuksissa siitd, ettd asiakkaan auttaminen ja haastavien tilanteiden ratkaiseminen
lisdsivat motivaatiota ja auttoivat heitd tekemaan parhaansa vuorovaikutustilanteissa.
Vastaavasti epamotivoivana koettiin se, jos auttaminen tai tilanteen ratkaiseminen ei
ollut jostain syysta mahdollista. Spitzbergin (2013, 130) mukaan motivaatioon
vaikuttavat vuorovaikutukseen kuluva vaiva ja siitd saadut palkkiot. Auttamisessa ja
tilanteen ratkaisussa asiakaspalvelijat saavat palkinnoksi onnistumisen kokemuksia,
jotka ruokkivat motivaatiota. Jos taas asiakas ei ole autettavissa tai tilanne ei ole
ratkaistavissa, asiakaspalvelija saattaa nahda tilanteeseen paljon vaivaa, mutta ei saa
siita palkkiota. Motivaatio kuvaa ihmisen halua toimia tarkoituksenmukaisesti
vuorovaikutustilanteissa (Sawyer & Richmond 2015, 198). Jos siis motivaatio on heikko,
se voi vaikuttaa siihen, ettei asiakaspalvelija tartu niin mielellaan tyotehtaviinsa. Siksi

motivaatiotekijoiden ymmartaminen on oleellista.

Organisaatiot eivat voi taata sitd, ettd asiakkaat ovat aina autettavissa. Sen sijaan
organisaatioissa voidaan tarjota mahdollisimman hyvét puitteet asiakkaiden ongelmien
ratkaisemiselle ja tukea asiakaspalvelijoita kasittelemaan tilanteita, joissa asiakas ei
jostain syysta ollut autettavissa. Haastavista asiakaspalvelutilanteista keskusteleminen
tyoyhteisdssa onkin tarkeda, jotta voidaan ymmartaa sitd, miksi asiakas ei ollut
autettavissa ja olisiko asiakaspalvelija voinut tehdd tilanteessa jotain toisin.
Asiakaspalvelijat saattavat kokea kohtaamansa huonon kohtelun omana
epdonnistumisenaan, jolloin huomio kohdistuu havaintoihin epdaonnistumisesta eika
silhen, miten han tilanteessa voisi saavuttaa tavoitteitaan (Koopmann ym. 2015, 39).
Tarkeda onkin epaonnistumisen sijaan nahda tilanteet kehittymismahdollisuuksina ja
todeta daneen se, ettei asiakasta voi auttaa, jos han ei suostu autettavaksi. Haastavat
tilanteet voivat myos tuntua asiakaspalvelijoista epareiluilta, heikentda heidan
hyvinvointiaan (Koopmann ym. 2015, 34, 36), herattda negatiivisia tunteita (Chi ym.

2018, 64) ja olla uhka asiakaspalvelijan itsetunnolle (Amarnani ym. 2019, 707). Haastavia
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tilanteita tulee eteen kaikille asiakaspalvelijoille, joten on tarkeaa huolehtia siita,
etteivat haastavat tilanteet kdy heille liian raskaiksi ja heikenna heidan hyvinvointiaan ja

motivaatiotaan.

8.1.1 Asiakaspalveluun kohdistetut odotukset

Tutkielman tulosten tarkastelu osoittaa, etta asiakaspalvelijoilla on mielessaan tarinoita
ja vuorovaikutukseen liittyvaa tietoa siita, millaista on hyva asiakaspalvelu ja mita heilta
asiakaspalvelijoina odotetaan. Odotukset nakyivat muun muassa asiakaspalvelijoiden
kertoessa, etteivat he saa arvostella asiakasta, vaan heidan odotetaan pysyvan
neutraaleina ja huomaavaisina. Heiddan odotettiin myds tulosten perusteella
kuuntelevan asiakasta ja ratkaisevan asiakkaan ongelman. Asiakaspalvelijat tunnistavat
heihin kohdistuneita odotuksia melko realistisesti, silla aiemman tutkimuksen
perusteella asiakkaat odottavat asiakaspalvelijoilta kohteliaisuutta, ystavallisyytta,
taitoa korjata tilanne, kuuntelutaitoja (Gruber ym. 2009, 429; Gruber 2011, 95-97) seka
iloista palvelua (Grandey & Sayre 2019, 131-132). Mielissa olevat tarinat vaikuttavat
CMM:n mukaan siihen, millaisia valintoja ihmiset tekevat vuorovaikutustilanteissa.
Samalla, kun tarinat ohjaavat toimintaa, toiminta ja erilaiset vuorovaikutustilanteet seka
yllapitavat ettd muokkaavat olemassa olevia tarinoita. (Cronen 2017, 286.) Voidaankin
ajatella, etta asiakaspalvelutilanteisiin ~ sisaltyvat  odotukset  vaikuttavat
asiakaspalvelutilanteiden rakentumiseen ja asiakaspalvelijoiden tekemiin valintoihin

asiakaspalvelutilanteissa.

Asiakaspalvelutilanteet eivat ole kulttuurista, yhteiskunnasta ja organisaation
toiminnasta irrallisia tapahtumia, vaan vuorovaikutustilanteet asettuvat osaksi
ymparoivid keskusteluja ja vuorovaikutustilanteita (Pearce 2004, 46—48). Yhteiskunnan
tasolla asiakaspalveluun liittyviin odotuksiin vaikuttanee ainakin se, etta asiakkaiden
valta suhteessa asiakaspalvelijoihin ja palveluntarjoajiin on kasvanut (Heinonen &
Strandvik 2017, 1) ja asiakkaista on tullut entistd vaativampia (ltani ym. 2020, 1).
Valtasuhteiden muutokset vaikuttavat heijastuvan sekd asiakkaiden ettd
asiakaspalvelijoiden toimintaan vuorovaikutuksessa. Taman tutkielman tuloksista
voidaankin huomata, ettd asiakaspalvelijat ovat tottuneita ottamaan asiakkaiden heihin

kohdistamaa huonoa kohtelua vastaan ja auttamaan asiakkaita tunteiden saatelyssa. He
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kertoivat keinoista haastavissa tilanteissa toimimiseen ja vahattelivat omia
kokemuksiaan, koska kokivat, etta kollegalla on ollut vielda pahempia tilanteita. Heilla oli
siis  jaettu tarina, jossa haastavat tilanteet ovat osa tyéhon kuuluvia
vuorovaikutustilanteita, joista heidan kuuluu selvita. Tarinan vahvuus nakyi myos erdan
haastateltavan kuvaillessa sitd, miten han itse menetti malttinsa ollessaan asiakkaan
roolissa. Vuorovaikutustilanteisiin kohdistuvat odotukset ja niissa piilevat valtasuhteet
voivat olla niin vahvasti roolisidonnaisia, etta asiakaspalvelija paatyy itsekin toimimaan
asiakkaana ollessaan epaasiallisesti, vaikka tietaa asettavansa asiakaspalvelijan

epamukavaan tilanteeseen.

Vuorovaikutustilanteisiin liittyvat odotukset voivat olla ongelmallisia
asiakaspalvelijoiden hyvinvoinnin  kannalta. Tutkielman tulosten perusteella
asiakaspalvelijat pyrkivat parhaansa mukaan auttamaan asiakasta silloinkin, kun asiakas
kayttaytyy epaasiallisesti. Epaasiallisella kohtelulla on kuitenkin vaikutusta
asiakaspalvelijoiden hyvinvointiin (Koopmann ym. 2015, 34) ja osa tdmankin tutkielman
haastatelluista kertoikin asiakkaiden toiminnan kuormittavan heitd joskus.
Asiakaspalvelijoilla on paljon vuorovaikutustaitoja, joiden avulla he pyrkivat
rauhoittamaan asiakkaita ja saatelemaan omia tunteitaan. Olisi kuitenkin tarkeaa
keskustella siitd, pitdisikd ennemmin asiakkaiden toimintaa muuttaa kuin
asiakaspalvelijoiden odottaa selviytyvan huonosta kohtelusta. Vuorovaikutustilanteita
ei rakenneta yksin, vaan molemmat osapuolet osallistuvat sosiaalisten maailmojen
luomiseen (Pearce 2007, xiii-xiv). Keskustelua asiakaspalvelijoihin kohdistuvista
odotuksista ja asiakaspalvelussa tapahtuvan vuorovaikutuksen valtasuhteista olisikin
tarkeaa kdyda niin  organisaatioissa  kuin  yhteiskunnassa  yleisemminkin.
Asiakaspalveluorganisaatioissa voitaisiin esimerkiksi asettaa tiukat rajat siihen, mita
asiakkailla on oikeus sanoa asiakaspalvelijoille. Rajoista viestimalla voitaisiin suunnata
keskustelua asiakaspalvelijoiden hyvinvointiin ja kouluttaa kuluttajia paremmiksi

asiakkaiksi.

8.1.2 Kuunteleminen

Kuunteleminen korostui kaikkien tutkimuskysymysten kohdalla keskeisena

vuorovaikutuksen elementtind. Se, ettd osapuolet kuuntelivat toisiaan, mahdollisti

69



vuorovaikutustilanteen onnistumisen ja siten kuuntelemisen rooli korostui tilanteiden
rakentumisen  ndkokulmasta. Hyvan  vuorovaikutuksen ajatellaan  olevan
vuorovaikutustilanteeseen nahden sopivaa ja sellaista, etta siind saavutetaan asetettuja
tavoitteita ja toivottuja lopputuloksia (Spitzberg 2015, 241; Cupach ym. 2010, 23).
Taman tutkielman tulosten perusteella kuunteleminen onkin keskeisessd roolissa
paremman vuorovaikutuksen luomisessa, silla kuunteleminen oli avain seka tunne- etta
asiatavoitteiden saavuttamiseen ja oman vuorovaikutuksen muokkaamiseen

tilanteeseen sopivaksi.

Kuunteleminen oli keskeinen keino, jonka avulla pyrittiin saatelemaan asiakkaan
tunteita ja se painottuikin tassa tutkielmassa enemman kuin aiemmassa tunteiden
saatelyn tutkimuksessa. Niven, Totterdell ja Holman (2009) ovat listanneet
kuuntelemisen yhdeksi osaksi tilanteita parantavia tunteiden saatelyn strategioita,
mutta tassa tutkielmassa kuunteleminen sai selkedsti suuremman roolin kuin heidan
jaottelussaan. Sen sijaan kuuntelemista ei ollut nostettu erilliseksi strategiaksi muun
muassa Williamsin (2007, 605) ja Littlen ym. (2013, 263) hyodyntamassa
interpersonaalisen tunteiden sdatelyn strategioiden jaottelussa. Kuuntelemisen roolin
korostuminen on merkityksellinen tulos, koska kuunteleminen vaikuttaa olevan
aiemmassa tutkimuksessa joko vain yksi osa strategioiden kirjoa tai jopa
itsestddnselvyys, joka kuuluu muiden strategioiden sisddn ja jota ei tarvitse erikseen
nostaa esiin. Kuunteleminen on kuitenkin moninainen ilmié ja ihminen voi kuunnella
toista monella eri tavalla. Voikin olla, ettd asiakaspalvelijan tavalla kuunnella on
vaikutusta siihen, miten asiakas onnistuu sdatelemaan tunteitaan. Kun kuunteleminen
tunnistetaan aktiivisena ja erillisena vuorovaikutustekona, eika vain passiivisena osana
vuorovaikutusta tai tapana odottaa omaa puheenvuoroa, sen merkitysta tunteiden

saatelylle voidaan havainnoida tarkemmin.

Kuuntelemisesta voitiin tunnistaa Zakin ja Williamsin (2007) nimedmia vastauksesta
riippuvaisia ja riippumattomia prosesseja. Tutkielman tulokset osoittavat, etta
asiakaspalvelijat kokivat, ettd heidan paatoksensa kuunnella asiakasta toimi hyvana
asiakkaan rauhoittamisen keinona. Siten tunteiden saately oli vastauksesta riippuvaista.

Samalla he kuitenkin nakivat, ettd asiakkaita rauhoitti se, ettd se saivat kertoa
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tilanteestaan ja jasentda ajatuksiaan ja siten kuuntelun rauhoittava voima on myos
vastauksesta riippumatonta. Omien tunteiden ilmaisu toiselle saattaa olla keino saadella
omia tunteita toisen ihmisen kautta (Williams ym. 2018, 224) ja tama vaikutti
korostuvan haastavissa asiakaspalvelutilanteissa. Asiakaspalvelijat kokivat, ettd osalle
asiakkaista puhelimitse tapahtuva asiakaspalvelu on sopivasti kasvoton kanava, jonka
kautta purkaa omaa pahaa oloaan. Samaan aikaan osa heistad koki raskaana sen, etta
asiakkaat kertovat heille rankkoja tarinoita. Asiakaspalvelutilanteiden viestintdaan
sisaltyy siis epatasa-arvoisuutta, joka heikentaa asiakaspalvelijoiden ty6hyvinvointia.
IlImié heijastaa yhteiskunnan tilannetta, jossa asiakkaiden valta-asema on kasvanut
(Heinonen & Strandvik 2017, 1). Ristiriita asiakkaan kuulluksi tulemisen tarpeen ja
asiakaspalvelijan tyohyvinvoinnin valilla on oleellista, kun organisaatiot muovaavat
asiakaspalveluun sisdltyvia vuorovaikutuksen saantdja. Onkin yhteiskunnallisesti
tarkedaa maaritella asiakasapalvelutilanteiden vuorovaikutukseen liittyvia oikeuksia ja
velvollisuuksia — millaisia asioita on oikeus sanoa ja millaisia asioita on velvollisuus

kuunnella.

Kuunteleminen korostui tassa tutkielmassa myos keskeisena vuorovaikutustaitona, jota
haastateltavat tarvitsevat tyossdaan. Kuunteleminen on tunnistettu ennestdaan yhtena
tarkkaavaisuuteen kuuluvana vuorovaikutustaitona (Spitzberg 2015, 242, 248). Se on
kuitenkin nahty yhtena yksittaisena vuorovaikutustaitona, vaikka sen voisi ndhda myos
erillisena taitojen kimppuna. Taman tutkielman tuloksista voidaan tunnistaa, etta
kuuntelemisen taitoihin kuuluu muun muassa tilan antamista, oman puheenvuoron
paikan etsimista, keskeisten tietojen poimimista ja empatian osoittamista. Asiakkaita
kuunnellessaan asiakaspalvelijan taytyy suunnata tarkkaavaisuuttaan ja muovata omia

vuorovaikutustekojaan tilanteeseen sopiviksi, eika kuunteleminen ole aina samanlaista.

Kuuntelemisen taitojen moninaisuuden huomioiminen on keskeista kuuntelijana
kehittymisessa. Vuorovaikutustaitojen kehittymisen kannalta on tarkeaa osallistua
erilaisiin vuorovaikutustilanteisiin (Cupach ym. 2010, 31; Kukko ym. 2020, 2) ja
tarkastella omaa toimintaansa ja sen seurauksia vuorovaikutustilanteissa (Cupach ym.
2010, 31). Jos kuunteleminen maaritelldaan vhdeksi yhtenevaiseksi

vuorovaikutustaidoksi, paadytdaan vuorovaikutustoiminnan tarkastelussa helposti joko
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siihen, ettd asiakaspalvelija on tai ei ole hyva kuuntelija. Jos sen sijaan kuuntelutaidot
ndhdaan useista osista koostuvana kokonaisuutena, voidaan tarkemmin pohtia,
millainen kuuntelija asiakaspalvelija on, miltd osin han on taitava ja missa asioissa han
voisi vield kehittya. Asiakaspalvelijoiden kuuntelutaitoihin panostaminen on aiemmassa
tutkimuksessa todettu hyodylliseksi, silla  taitojen kehittyminen parantaa
asiakaspalvelijoiden  kykya  ymmartaa  asiakkaan nakokulmaa, vahentaa
asiakaspalvelijoiden ahdistuneisuutta haastavissa vuorovaikutustilanteissa ja lisaa
asiakaspalvelijoiden kokemusta omasta kyvykkyydestaan (ltzchakov 2020, 948).
Organisaatioiden kannattaakin panostaa kuuntelemisen taitoihin asiakaspalvelijoiden

vuorovaikutuskoulutuksessa ja tarjota tukea kuuntelemisen taitojen havainnointiin.

8.1.3 Omat ja asiakkaan tunteet

Haastavissa vuorovaikutustilanteissa oli tutkielman tulosten perusteella ldsna seka
asiakkaan ettd asiakaspalvelijan tunteita ja asiakaspalvelijat pyrkivat saatelemaan
molempia. Omien tunteiden sadatelyyn vaikutti vahva pyrkimys rauhallisuuteen, silla
asiakaspalvelijat kokivat heidan rauhallisuutensa rauhoittavan myos asiakasta ja
auttavan heita ratkaisemaan asiakkaan ongelman. Omien ja toisen ihmisen tunteiden
saatelya onkin kuvattu toistensa jatkumoina (Zaki & Williams 2013, 804; Williams ym.
2018, 225) ja ihmisen on ajateltu sadatelevdan tunteitaan saadakseen muissa aikaan
tavoittelemiaan tunteita (Hochschild 1983, 62-65). Vaikka huono kohtelu voikin
herdttda asiakaspalvelijassa negatiivisia tunteita kuten vihaisuutta, ahdistusta ja
arsyyntymista (Chi ym. 2018, 64), asiakaspalvelijat eivat ilmaise nditad tunteita vapaasti,
vaan pyrkivat saatelemaan niitd (Diefendorff ym. 2019, 978—979). Omien tunteiden
saatelyn motiivina vaikutti olevan toive siitd, ettd asiakas alkaa mukauttaa omaa
viestintdaansa asiakaspalvelijan mukaiseksi. Mita suurempia olivat asiakkaan tunteet, sita
rauhallisemmin asiakaspalvelijat pyrkivdat toimimaan. He siis entisestdaan kasvattivat
eroa oman viestintdansa ja asiakkaan viestinnan valilld, jonka toivottiin vievan

vuorovaikutustilannetta kokonaisuutena rauhallisempaan suuntaan.

Robertson ja O’Reilly (2020, 801) ovat tunnistaneet asiakaspalvelijoiden nelja erilaista
tapaa reagoida asiakkaan epdaasialliseen kaytokseen. Heiddn jakoaan mukaillen tassa

tutkielmassa asiakaspalvelijoiden vastauksissa korostuivat pyrkimys harmonisuuteen ja
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omaan toimijuuteen. Asiakaspalvelijat pyrkivdat nousemaan asiakkaan tunteiden
ylapuolelle, pitamdan omat tunteensa asiakkaiden tunteista erillisind ja pitamaan
itsensd jatkuvasti kohteliaina. Hochschildin (1983, 62-65) tunnetyon termein
asiakaspalvelijoiden toiminnassa nakyi sekd syvallistd etta pinnallista toimintatapaa.
Asiakaspalvelijat pyrkivat aidosti rauhoittamaan itseddn, joka viittaa syvallisen
toimintatavan kayttoéon. Haastateltavat kuvailivat kuitenkin myds tilanteita, joissa he
pyrkivat muuttamaan viestintakdyttaytymistdadan rauhalliseksi, vaikka oikeasti heidan
tunteensa ja ajatuksensa eivat olleetkaan rauhallisia. Ideaali tilanne tuntui siis olevan,
ettd he pysyisivat rauhallisina myds omien tunteidensa tasolla, mutta vaikka se ei olisi

onnistunut, he joka tapauksessa muokkasivat viestintakayttaytymistaan rauhalliseksi.

Jatkuva pinnallisen toimintatavan kaytto6 voi olla tyontekijan hyvinvoinnin ndkokulmasta
raskasta (Powers & Myers 2020, 176), joten asiakaspalvelijoilla on tarkeaa olla hyvat
keinot tunteiden purkamiseen tilanteen jalkeen, jos he joutuvat usein esittamaan
rauhallisuutta. Tutkielmaa varten haastatellut asiakaspalvelijat kayttivat kollegoitaan
apuna omien tunteiden purkamisessa ja kokivat tyOkaverien tuen tarkeana. Tuen
merkitys korostui varsinkin koronapandemian aikaan, kun suurin osa haastatelluista oli
etatyodssa. Yksin jaamisen riskit ovat etatydssa suuremmat, joten organisaatioiden on
tarkeaa tarjota asiakaspalvelijoille mahdollisuuksia kollegoilta saatuun emotionaaliseen

tukeen.

Tutkielman tulosten tarkastelu osoittaa, ettd tunteiden sdatelyn osana asiakaspalvelijat
pyrkivat saatelemaian myods etdisyyttddan asiakkaasta. Saately nakyy sekda puheen
sisalloissa ettd tyylissa. Esimerkiksi murteen ilmaisua saatetaan sdadelld, eika itsesta
kerrota asiakkaalle, vaan pyritddn pysymaan neutraalina. Puhelimessa tapahtuvassa
asiakaspalvelussa asiakkaat eivat nde asiakaspalvelijoita, jolloin heiddn on helpompi
pitdad etdisyytta asiakkaasta. Tutkimuksen tuloksissa nakyivat Nivenin, Totterdellin ja
Holmanin (2009) jaon mukaiset tilannetta parantavat ja hyvdksyvat strategiat kuten
ystavallisyys ja toisen ihmisen arvostamisen viestiminen, mutta niihin liittyi ammatillisen
etdisyyden pitdminen asiakkaaseen. Asiakaspalvelijat kuuntelivat asiakkaiden ongelmia,
mutta eivat kannustaneet asiakasta kasittelemaan niita syvallisemmin. He siis kayttivat

emotionaalisen tuen (Burleson ym. 2009) ilmaisemisessa pdaasiassa kohtalaisesti
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henkilokohtaisia viesteja — tarjosivat sympatiaa, tunnustivat asiakkaan tunteen ja
ilmaisivat myotatuntoa, mutta eivat pyrkineet padsemddn syvalle asiakkaiden
kokemuksiin. Asiakkaan tunnetavoitteeseen vastaamiseen vaikutti kasitys omasta
tyoroolista ja siihen kuuluvasta neutraaliudesta. Asiakaspalvelijoiden hyodyntamasta
emotionaalisen tuen tarjoamisesta voidaankin tunnistaa empaattisuuden ja
ammatillisuuden valinen jannite. Vaatii asiakaspalvelijoilta vuorovaikutusosaamista ja
ymmarrystd omasta tyostd, ettd he osaavat ilmaista empatiaa sailyttden silti

ammatillisen etdisyyden asiakkaista.

Aiemmissa tutkimuksissa on huomattu, etta joissain tilanteissa asiakkaan epaasiallisuus
voi johtaa siihen, ettd myos asiakaspalvelija toimii epaasiallisesti (Walker ym. 2014, 158)
tai esimerkiksi tahallisesti heikentaa asiakkaalle tarjotun palvelun laatua (Skarlicki ym.
2008, 1340-1342). Tunteiden eskaloitumista on kuvattu my6s negatiivisen spiraalin
avulla havainnollistaen sita, etta asiakkaan huono kaytos aiheuttaa asiakaspalvelijan
huonoa kaytosta, joka jalleen aiheuttaa asiakkaan huonoa kdytosta (Groth & Grandey
2012, 212). Asiakaspalvelijoiden epaasiallinen kaytos asiakasta kohtaan ei kuitenkaan
nakynyt tassa tutkielmassa. Kukaan haastateltava ei kertonut tahallisesti heikentdavansa
asiakaspalvelun laatua. Muutama haastateltava kertoi, etta joskus heidan aanensavynsa
on saattanut muuttua epaystavallisemmaksi hankalassa tilanteessa, mutta samalla
oman rauhallisuuden ja kohteliaisuuden ihanne nakyi vahvasti, eikd kukaan kertonut
tilanteista, joissa he olisivat sanoneet asiakkaalle epaasiallisia asioita. Voi olla, ettd
kertomattomuus johtui siitd, etteivat asiakaspalvelijat olleet kohdanneet tilanteita,
joissa kokisivat oman toimintansa epaasialliseksi. Toisaalta se voi johtua myés monesta
muusta tekijasta, kuten tutkimushaastatteluun liittyvista tekijoistd, hapean tunteesta tai
siitd, etta asiakaspalvelijoilla on mielessdaan vahva tarina hyvasta asiakaspalvelusta ja

oman toiminnan ristiriita tdhan tarinaan nahden tuntuu vaikealta asialta kertoa daneen.

Seka omien ettda asiakkaan tunteiden saately vaatii asiakaspalvelijoilta vahvaa
vuorovaikutusosaamista ja asiakaspalvelijoilla olikin paljon erilaisia keinoja ja ajatuksia
sekda omien ettda asiakkaan tunteiden sdatelemiseksi. Yhden vuorovaikutustilanteen
sisdlld saattoi haastateltavien kertoman mukaan esiintyd erilaisia keinoja, ja

asiakaspalvelijat muovasivat keinoja tilanteen etenemisen, asiakkaan reaktioiden ja
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oman tulkintansa mukaan. Vuorovaikutustilanteissa tapahtuva tunteiden saately
ndyttaytyykin tutkielman perusteella moninaisena ja alati muuttuvana kokonaisuuden
rakentamisena. Siten tama tutkielma toistaa CMM:sta tuttua ajatusta, etta sosiaaliset
maailmamme ovat alati muuttuvia, sotkuisia ja moninaisia (Cronen 2017, 284).
Keinovalikoiman laajuus kertoo myo6s siitd, ettd tunteiden sdatelylle on
asiakaspalvelutilanteiden vuorovaikutuksessa tarvetta. Asiakaspalvelussa elaa tarina
neutraalista ammattilaisesta, jolle saa avautua ja jonka tehtava on aina auttaa ja jonka
omat tunteet eivat saa nakya. Tama tarina seka toistuu etta vahvistuu yksittaisissa
vuorovaikutustilanteissa. Tarinan oikeellisuuden ja tarpeellisuuden laajempi
kyseenalaistaminen  voisi  kuitenkin  muuttaa  asiakaspalveluvuorovaikutusta
tasavertaisemmaksi ja auttaa asiakkaita huomioimaan asiakaspalvelijan tunteet omien

tunteidensa ilmaisussa.

Asiakaspalvelutilanteet nayttaytyvat tutkielman valossa moninaisina ja muuttuvina
tilanteina, jotka vaativat asiakaspalvelijoilta vahvaa vuorovaikutusosaamista,
monipuolisia tunteiden saatelyn keinoja ja kykya tunnistaa asiakkaan tarpeita.
Tutkielman padjohtopaatokset ovat, ettd haastavien asiakaspalvelutilanteiden
rakentumisen pohjana ovat tunne- ja asiatavoitteet, joita pyritaan saavuttamaan ja jotka
siten ohjaavat tilanteiden kulkua. Asiakaspalvelutilanteisiin kohdistuvat odotukset
vaikuttavat myos tilanteiden rakentumiseen ja heijastavat asiakaspalvelutilanteisiin
sisdltyvda valta-asetelmaa. Tunne- ja asiatavoitteisiin pdidsemiseen tarvitaan
molemminpuolista kuuntelemista, joka puolestaan vaatii vuorovaikutusosaamista.
Kuunteleminen nayttaytyykin ennemmin vuorovaikutustaitojen kimppuna kuin
yksittdisena taitona. Tunteiden merkitys haastavissa asiakaspalvelutilanteissa on
keskeinen, silla asiakaspalvelijat pyrkivat sdaatelemaan tilanteissa sekd omiaan etta
asiakkaan tunteita. Omien tunteiden sdately on myos osa asiakkaan tunteiden saatelya,
ja asiakaspalvelijat ajattelevatkin heidan rauhallisuutensa ja ammattimaisuutensa

rauhoittavan asiakasta.
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8.2 Tutkielman arviointi

Tutkielman  aiheena  olivat  asiakaspalvelijoiden kokemukset  haastavien
vuorovaikutustilanteiden rakentumisesta, tunteiden saatelysta ja
vuorovaikutusosaamisesta. Aihe on ajankohtainen, silla asiakaspalvelijoita on Suomessa
paljon ja asiakkuusajattelu on lisaantynyt useilla aloilla yhteiskunnassa (ks. Autio ym.
2012; Siivonen & Filander 2020), asiakkaiden valta on kasvanut (Heinonen & Strandvik
2017, 1) ja asiakkaista on tullut yha vaativampia (Itani ym. 2020, 1; Madupalli & Poddar
2014, 245). Asiakaspalvelussa tapahtuvan vuorovaikutuksen tutkimus onkin tarkeaa
asiakaspalveluun liittyvan yhteiskunnallisen keskustelun, asiakaspalveluun kohdistuvien
odotusten ja asiakaspalvelutilanteiden valta-asetelmien nakokulmasta. Erityisesti
puhelimitse tai sahkdisesti tapahtuvan asiakaspalvelun tutkiminen on ajankohtaista,
silla tutkielman tekemisen aikaan maailmanlaajuinen koronapandemia vie tyoelamaa
enenevissa maarin kauemmas kasvokkaisesta vuorovaikutuksesta ja saattaa muokata
tyoelamaa myos pysyvasti. Tutkimusaihe on tarpeellinen myds, koska sen avulla
saadaan ymmarrysta siitd, millaisia haasteita asiakaspalvelun vuorovaikutukseen

sisaltyy ja miten vuorovaikutusta asiakaspalvelussa voidaan kehittaa.

Tutkielmaan valikoitui useita teoreettisia lahtdkohtia. Aloittelevat tutkijat sortuvatkin
helposti halukkuuteen kasitellda kaikkia tutkimuksen edetessa vastaan tulleita
mielenkiintoisia asioita, joka voi johtaa tutkielman hajanaisuuteen (Kiviniemi, 2018).
Tama nakyy myos tassa tutkielmassa. Eri lahtékohdat auttoivat kuitenkin kasittelemaan
kohteena olevaa ilmi6td monipuolisesti ja tekem&an oivalluksia omista havainnoista
aiempaan tutkimukseen verraten. Kaikilla teoreettisilla Iahtokohdilla oli merkitysta
tutkielman etenemisen kannalta. Asiakaspalveluun ja huonoon kohteluun liittyva
tutkimuskirjallisuus loi pohjan asiakaspalvelukontekstin ymmartamiselle. CMM oli
hyodyllinen tyokalu ja sen kayttaminen myos tutkimusmetodissa auttoi tutkijaa
saamaan kuvaa vuorovaikutustilanteiden rakentumisesta. Psykologian alalta nousevat
tunteiden saatelyn teoriat toivat tutkielmaan keskustelua eri alojen valilld ja auttoivat
tutkijaa ajattelemaan toisen ihmisen tunteiden saatelyssa auttamista eri ndkdkulmista.
Vuorovaikutusosaamisen tutkimus puolestaan syvensi tutkijan ajatuksia siitd, mista

elementeistd osaaminen koostuu.
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Tutkielman luotettavuutta lisdd se, ettd tutkimuksen toteuttamisesta annetaan
riittavasti tietoa kuvailemalla esimerkiksi aineiston keruu ja analysointi mahdollisimman
tarkasti (Tuomi & Sarajarvi 2018, 164). Tama on myos erityisesti fenomenologisen
tutkimuksen arvioinnissa korostuva tekija (Laine 2018). Tutkija pyrki avaamaan
tutkimuksen etenemisen vaiheet mahdollisimman tarkasti luvussa 6. Tutkielmassa
paadyttiin teemahaastatteluun, joka mahdollistaa tarkentavien kysymysten esittamisen
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 87-88). Teemahaastattelu oli harjoittelevalle tutkijalle hyva
haastattelumuoto, silla haastattelussa oli jonkin verran struktuuria, joka helpotti
kokemattoman tutkimushaastattelijan tyotd, mutta silti mahdollisuus syventya
teemoihin haastateltavien kokemuksien mukaisesti. N&din haastatteluissa paastiin
syvemmalle asiakkaan tarinoihin kuin tdysin strukturoidussa haastattelussa olisi
todennakdoisesti paasty. Fenomenologisessa tutkimuksessa pitdisi pyrkia siihen, etta
haastateltava padasee reflektoimaan omakohtaisia kokemuksiaan ja suhdettaan
maailmaan, eika vain yleisia kasityksia (Laine 2018). Tassa tutkielmassa haastateltavia
pyydettiin kuvailemaan nimenomaan heidan henkil6kohtaisesti kokemiaan tilanteita,
joka lisdsi omakohtaisuutta ja vahensi vyleisten kasitysten kertomista. Jotkut
haastateltavista totesivatkin, etteivat ole ennen ajatelleet asiaa ndin syvallisesti ja etta
saivat haastatteluissa uusia oivalluksia toiminnastaan. Kommenttien valossa vaikuttaa
siltd, ettd haastatteluissa paastiin haastateltavien omien kokemusten &darelle, vaikkei

haastattelija voi koskaan olla varma, kuinka paljon haastateltava jakaa itsestaan.

Tutkielman aineiston analyysissa hyoédynnetty fenomenologinen ldhestymistapa ei sido
tutkijaa tiettyyn analyysitapaan (Vilkka 2015) ja tassa tutkielmassa paadyttiinkin
kokeilemaan perinteisen teemoittelun ja tyypittelyn apuvalineena analyysitapaa, joka
sai vaikutteita CMM:n serpentiinimallista. Tama tapa mahdollisti haastateltavien
kertomien tilannekuvausten purkamisen pienempiin osiin ja auttoi tekemadan huomioita
vuorovaikutusteoista haastavissa asiakaspalvelutilanteissa. Analyysitapa tuntuikin
sopivan vuorovaikutustilanteiden rakentumisen analyysiin hyvin ja tarjoavan keinon
tehda huomioita vuorovaikutuksen eri vaiheissa tapahtuvista asioista. Fenomenologista
tutkimusta tehdessa tutkijan tulee tiedostaa omat ennakko-oletuksensa ja pyrkia

valttamaan sitd, ettd ne ohjaavat analyysia (Laine 2018). Tassa tutkielmassa aiempi
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tutkimus vaikutti jonkin verran analyysiin ja esimerkiksi vuorovaikutusosaamiseen
suhtauduttiin koko tutkimuksen ajan vuorovaikutustietoina, -taitoina ja motivaationa.
Tama johtui siitd, ettad jaottelu auttoi tutkijaa ottamaan osaamisen eri ulottuvuudet
huomioon, joka rikasti analyysia. Aiemman tutkimuksen vaikutus ei kuitenkaan
ulottunut koko analyysiin, silla esimerkiksi tunne- ja asiatavoitteet seka kuuntelemisen

erityinen rooli eivat nousseet aiemmin luetusta tutkimuskirjallisuudesta.

Tutkimukseen osallistuvien henkildiden yksityisyyttd on suojattava (Tutkimuseettisen
neuvottelukunnan julkaisuja 3/2019, 12). Haastateltavien anonymiteettia suojattiin
poistamalla tutkielmaan paatyneista sitaateista selkedt murresanat ja tiedot, joista voisi
paatelld ihmisen henkil6llisyytta. Tasta huolimatta on mahdollista, etta haastateltavan
laheinen tai toinen palkeetlainen tunnistaa yksittdisesta sitaatista henkilon, etenkin jos
henkild on itse kertonut osallistuneensa tutkimukseen. Taltd on kuitenkin hyvin
haastavaa valttya, kun tutkimus kohdistetaan vyksittdiseen organisaatioon. Tassa
tutkielmassa on huomioitava my0Os haastateltavien kohtaamien asiakkaiden
anonymiteetti. Haastatteluissa ei puhuttu asiakkaista nimilla tai mainittu esimerkiksi
tietysta tapauksesta puhuttaessa organisaatiota, jossa asiakas tyoskentelee. Sen sijaan
haastatteluissa keskityttiin vuorovaikutustilanteiden kuvaamiseen. Pro graduun
valikoituneista sitaateista ei voi paatella asiakkaiden henkilollisyyttd, vaikka niissa
kuvataankin tiettyja tilanteita. Asiakaspalvelijat saavat jatkuvasti paljon puheluita, joten

samankaltainen tilanne voisi olla tapahtunut monen muunkin asiakkaan kanssa.

Tutkielmassa saatiin paljon tuloksia, joiden avulla vastattiin tutkimusongelmaan.
Tuloksien avulla saatiin  ymmarrystd asiakaspalvelutilanteiden rakentumiseen
vaikuttavista tekijoista: tilanteen pohjaksi asettuvista odotuksista ja tarinoista, tilanteen
kulkua muovaavista tavoitteista, tunteiden saatelyn keinojen laajasta kirjosta, tilanteen
onnistumisen mahdollistavasta kuuntelusta ja haastavissa asiakaspalvelutilanteissa
vaadittavasta vuorovaikutusosaamisesta. Naiden tekijéiden huomioiminen voi auttaa
organisaatioita suuntaamaan asiakaspalvelijoille koulutusta, asiakaspalvelijoita
reflektoimaan toimintaansa ja meita kaikkia asiakkaina tekemaan huomioita omasta
toiminnastamme. Ne tarjoavat myOs uusia nakokulmia asiakaspalvelutilanteiden

viestintadn. Esimerkiksi tunne- ja asiatavoitteiden tarkastelu tarjoaa tyokalun viestinnan
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suuntaamiseen asiakaspalvelutilanteissa. Tunteiden saatelyyn liittyen tutkielma tarjoaa
puolestaan viestinnadllista nakékulmaa psykologian ja markkinoinnin aloilla tehtyjen
tutkimusten joukkoon. Tulosten avulla tuotiin my&s esiin asiakaspalvelijoiden danta,
joka on tarkeda asiakaspalveluun liittyvassa yhteiskunnallisessa keskustelussa. Toisaalta
tutkielma toi esiin tutkittavaa ilmiéta vain asiakaspalvelijoiden nakékulmasta, joka voi
yksipuolistaa tuloksia. Asiakkaat voisivat ndhda samat tilanteen eri tavalla (Groth &
Grandey 2012, 209). Tutkielma tarjoaakin  ymmarrystd  nimenomaan
asiakaspalvelijoiden kokemuksiin ja tulokset kuvaavat heidan tulkintaansa, eika
tutkielman tulosten perusteella voida esimerkiksi varmuudella sanoa asiakkaiden

tunteneen tunteita, joita asiakaspalvelijat ovat tulkinneet heiddn tuntevan.

8.3 Jatkotutkimusaiheita

Tutkielman tuloksissa esiintyneet tunne- ja asiatavoitteet tarjoavat mahdollisuuksia
jatkotutkimukselle. Niiden avulla voidaan hahmottaa vuorovaikutuksen tarpeita ja sita,
miten tarpeet muuttuvat vuorovaikutustilanteen edetessa. Taman tutkielman
perusteella nayttaa, ettd vahvan tunteen vallassa oleva henkild tarvitsee yleensa ensin
emotionaalista tukea ja sitten varsinaisia ratkaisuja. Jatkossa tunne- ja asiatavoitteita
voitaisiin tutkia esimerkiksi pari-, ystavyys- tai perhesuhteiden kontekstissa. Laheisten
suhteiden nakokulma toisi asia- ja tunnetavoitteisiin kiinnostavan lisan, silla osapuolet
tuntevat toisensa ja voivat oppia tunnistamaan sita, milloin vastapuoli kaipaa tunne- ja

milloin asiatavoitteiden ratkaisua.

Osa haastateltavista kertoi, ettd heistd kaikkein haastavimpia ovat tilanteet, joissa
asiakas on surullinen. Surulliset asiakkaat eivat valttamatta kohtele asiakaspalvelijaa
huonosti, mutta heiddn kohtaamisensa vaatii silti asiakaspalvelijalta tunteiden saatelyn
taitoja. Tilanteet saattavat kuormittaa asiakaspalvelijoita, joten niiden ymmartaminen
olisi tarkeaa asiakaspalvelijoiden hyvinvoinnin kannalta. Tilanteiden tutkiminen voisikin

tarjota asiakaspalvelijoille apuviélineita surullisten asiakkaiden kohtaamiseen.

Vaikka kuuntelemisen merkitys olikin tutkielmassa keskeinen, tuloksissa ei syvennytty
sithen, millaisia kuuntelijoita asiakaspalvelijat ovat tai millaisia heidan odotetaan olevan.

Asiakaspalvelijoiden kuuntelutaidot voisivat ollakin tulevaisuudessa hyddyllinen
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tutkimuskohde vuorovaikutustilanteiden kehittamiseksi. Vastavuoroisesti myos
asiakkaiden kuuntelemistapoja olisi hyodyllistda ymmartaa. Asiakaspalvelijat kertoivat
kokevansa haastavina tilanteet, joissa asiakas ei tunnekuohussaan ala kuunnella
asiakaspalvelijaa. Kuten yksi haastateltavista totesi: “Ettd kuka sen keksii, mitd siina
kohtaa voi sanoa, ettad tilanne rauhoittuu, niin on sitten erittdin taitava.” Tallaisten
tilanteiden tutkiminen voisikin olla tarpeellista, jotta vuorovaikutustilanteiden
tasoittamiseen saataisiin lisda keinoja. Kuunteleminen on viestinnan alalla tutkittu ilmio,
joten aiemmasta kuuntelun tutkimuksesta saataisiin varmasti osittain vastauksia naihin

kysymyksiin.

Tutkielmassa tuotiin esiin asiakaspalvelijoiden kokemuksia, joka tarjoaa tarkedn
nakokulman haastaviin vuorovaikutustilanteisiin. Seuraavaksi olisi kuitenkin hyodyllista
tuoda asiakkaan nakokulma esiin. Asiakaspalvelijoilla oli omia tulkintojaan sille, miksi
asiakas toimii epaasiallisesti, kuten omat henkilokohtaisen eldaman syyt ja
turhautuminen saatuun palveluun. Olisi kuitenkin tdrkeda saada myos asiakkaiden
ndakokulmaa siihen, mikda saa heiddt purkamaan tunteitaan asiakaspalvelijalle.
Asiakkaiden kokemukset voisivat rikastaa keskustelua ja auttaa myos asiakaspalvelijoita
ymmartamaan asiakkaita entistda paremmin. Asiakkaiden kanssa olisi hyva myds pohtia
sita, millaisin keinoin he toivoisivat, etta heita lahestytaan suuren tunteen vallassa.
Tassa tutkielmassa saatiin vastauksia siihen, millaisia keinoja asiakaspalvelijat kdyttavat
ja miten he kokevat niiden keinojen vaikuttavuuden, mutta asiakkaan kokemus voisi

antaa vastauksia siihen, ovatko kaytossa olleet keinot myds heidan mielestaan toimivia.

Myds asiakaspalvelutilanteiden tallentaminen ja havainnointi voisi tuoda uutta tietoa
haastavien vuorovaikutustilanteiden kulusta. Asiakaspalvelijoille ja asiakkaille syntyy
mielikuvia siitd, miten he itse toimivat ja tulkintoja siitd, miten toinen osapuoli toimii.
Nauhoittamisen avulla ulkopuolinen taho voisi tehdd huomioita tilanteista ja tuoda
ndkyvaksi vuorovaikutuksen ongelmakohtia ja onnistumisia. Tutkimuksen avulla
voitaisiin keskittyd molempien osapuolten vuorovaikutustekoihin ja pohtia, mitd seka

asiakas etta asiakaspalvelija voivat tehda paremman sosiaalisen maailman luomiseksi.
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LIITE 1: HAASTATTELURUNKO

Taustatiedot:
Minka ikdinen olet?

Kuinka kauan olet tehnyt asiakaspalvelutyota?

Tutkimuskysymys 1: Miten vuorovaikutustilanteet, joissa asiakas kohtelee
asiakaspalvelijaa huonosti, muodostuvat?

Teema: Vuorovaikutustilanteiden rakentuminen
Kysymyksia:

Millaisia asiakaspalvelutilanteita sinulla on ollut, joissa asiakas on kayttaytynyt
epaasiallisesti? Epdasiallista kdytdésta on muun muassa, jos asiakas

e Syyttaa sinua virheesta, jota et ole tehnyt

e Haukkuu organisaatiotasi

e Uhkailee sinua

e Kayttada epaasiallista kieltd, kuten kiroilee

e Eikuuntele sinua

e Onvarma siitd, etta on itse oikeassa, vaikka on oikeasti vaarassa
e Vahattelee ammattitaitoasi

Kun vihainen asiakas soittaa, mitd on yleensa tapahtunut ennen sitd? Miksi asiakas on
vihainen?

Millainen ensireaktio sinulle tulee, kun saat soiton vihaiselta asiakkaalta?
Miten lahestyt vihaista asiakasta ensireaktiosi jalkeen?

Miten tilanteet yleensa siita etenevat? Miten toimit? Miten asiakas yleensa toimii?
Mihin tilanne useimmiten paattyy?

Millaista toimintaa et hyvdksy asiakkaalta? Millaisessa tilanteessa katkaisisit
keskustelun?

Mihin asiakas mielestasi pyrkii silloin, kun han kayttaytyy epaasiallisesti? Miten
perustelet toisen osapuolen huonon kaytoksen? Miksi ajattelet, etta han toimii niin?
Miten tama perustelu vaikuttaa siihen, miten itse toimit?
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Miten seuraavat asiat vaikuttavat toimintaasi haastavissa vuorovaikutustilanteissa:

e Oma identiteettisi asiakaspalvelijana

e Sinun ja asiakkaan vélinen suhde

e Vuorovaikutustilanteen eteneminen itsessaan

e QOrganisaatiosi toimintatavat, sdannot ja kulttuuri

Tutkimuskysymys 2: Miten asiakaspalvelija pyrkii sdaatelemaan asiakkaan tunteita
vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa?

Teemat: Omien tunteiden sdatelyn keinot, asiakkaan tunteiden saatelyn keinot,
tunteiden saately osana vuorovaikutustilannetta

Kysymyksia:

Kun vihainen/epaasiallinen asiakas soittaa, mikd on sinun tavoitteesi? Mihin suuntaan
pyrit viemaan tilannetta? Miksi pyrit siihen?

Milta sinusta tuntuu, kun asiakas kayttaytyy epaasiallisesti? Miten pyrit sdatelemaan
omia tunteitasi tilanteessa? limaisetko tunteitasi asiakkaallesi ja jos ilmaiset, miten sen
teet?

Pyritko jollain tavalla vaikuttamaan vastapuolen tunteisiin ja jos pyrit, niin miten? Mita
pyrit tekemaan asiakkaan vaikealle tunteelle? Miten sen teet? Miten asiakkaat
saatelevat itse omia tunteitaan?

Millaisia asioita sanot vihaiselle tai epaasiallisesti kadyttaytyvalle asiakkaalle? Millaisia
tunteita / asioita pyrit viestimaan? Mihin suuntaat asiakkaan huomion?

Miten muokkaat puhetyylidsi puhuessasi vihaiselle asiakkaalle? (Huom. Myos
nonverbaliikka - ddnensavy, korkeus, tempo jne.)

Millaisissa tilanteissa sinussa herda aitoja tunteita asiakkaan puolesta? Millaisissa
tilanteissa sinusta tuntuu, ettd esitat tunteita? Vaikuttaako tunteiden kokeminen /
esittdminen tilanteen kulkuun ja jos vaikuttaa, miten?

Millaisissa tilanteissa sinun sanomillasi asioilla ei ole ollut mitdan merkitysta asiakkaan
toimintaan?

Mitad muuta tilanteessa tapahtuu, joka vaikuttaa asiakkaan tunteisiin?
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Millaisia muistoja sinulla on tilanteista, joissa asiakkaan tunteiden saately on
onnistunut? (Kdydaan yksittdinen tilanne lapi vaihe kerrallaan) Miksi tilanne onnistui?
Mitka tekijat vaikuttivat onnistumiseen? Mista tiedat tilanteen onnistuneen?

Millaisia muistoja sinulla on tilanteista, joissa asiakkaan tunteiden sdately ei ole
onnistunut? (Kaydaan yksittdinen tilanne I|api vaihe kerrallaan) Miksi tilanne
epdonnistui? Mitka tekijat vaikuttivat epdonnistumiseen? Mista tiedat tilanteen
epaonnistuneen?

Tutkimuskysymys 3: Millaista vuorovaikutusosaamista asiakaspalvelijat tarvitsevat
tilanteissa, joissa asiakas kohtelee asiakaspalvelijaa huonosti?

Teemat: Vuorovaikutustaidot, -tiedot ja motivaatio
Kysymyksia:

Millaisia sdantoja vuorovaikutukseen liittyy asiakaspalvelijan ndkokulmasta haastavassa
vuorovaikutustilanteessa? Millainen rooli sinulla on? Miten vuorovaikutustyylisi eroaa,
jos vertaat itseadsi asiakaspalvelijana tai itseasi esimerkiksi |laheisten kanssa toimiessa?

Millaisia vuorovaikutustaitoja tarvitaan haastavissa vuorovaikutustilanteissa?

Missa sellaisissa vuorovaikutustaidoissa koet olevasi taitava, joista on hyotya
haastavissa vuorovaikutustilanteissa asiakkaan kanssa?

Missa sellaisissa vuorovaikutustaidoissa haluaisit kehittya, joista on hyotya haastavissa
vuorovaikutustilanteissa asiakkaan kanssa?

Mita haluaisit oppia vaikeiden tilanteiden ratkaisemisesta? Mista haastaviin
vuorovaikutustilanteisiin liittyvista vuorovaikutusasioista haluaisit saada lisda tietoa?
Millaisissa haastavissa vuorovaikutustilanteissa haluaisit erityisesti kehittya?

Mika sinua motivoi haastavissa vuorovaikutustilanteissa? Mika sinua motivoi ylipdatdaan
vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa?

Mika tuntuu epamotivoivalta haastavissa vuorovaikutustilanteissa?
Millaista koulutusta olet aiemmin saanut haastaviin vuorovaikutustilanteisiin liittyen?

Kuinka usein vuorovaikutuskoulutuksesta olisi hyotya? Millaisia toiveita sinulla on
haastavien tilanteiden vuorovaikutuskoulutukselle? Millaisista vuorovaikutustaidoista
tai tiedoista haluaisit saada koulutusta?
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