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1 Johdanto

TyOnantajalla on juridinen velvollisuus huolehtyéntekijoidensa turvallisuudesta ja
terveydesta tyossa. Tyontekijoiden turvallisuudeteyveyden suhteen tydnantajan on
otettava huomioon tydntekijan henkilokohtaiset budgtset, tyoolot,
tydymparistotekijat seka itse tydnteon ominaiseétt (Tyoturvallisuuslaki
23.8.2002/738, 88.) On kuitenkin vaistamatonta tétyilla ammattialoilla vakivallan
uhka on lasna tyossa. Tyontekijoiden tydssadan kaekevikivaltaa ja vakivallan uhkaa

ilmenee esimerkiksi vartiointi- ja suojeluty6toir@ta tyon luonteeseen liittyen.

Vakivalta voi ilmeté kielellisena ja nonverbaaliaeaggressiona. Kielellisella
aggressiolla tarkoitetaan yksilon minakasitykserkkaamista tai muun haitan
aiheuttamista sanallisesti. Nonverbaalinen aggvaksentyy esimerkiksi osana
kielellistd aggressiota tai fyysisen koskemattonaruldukkaamisena. Kielellisen ja
nonverbaalisen aggression tavoitteena voi ollawiaa haittaa toiselle henkil6lle
psyykkisesti, fyysisesti tai sosiaalisesti. Tyofai&n tai muuten tydymparistéon
sidonnaisista vakivaltatilanteista tai niiden ulkikaytetaan kasitetta tyovakivalta.
Tyovakivalta on vaaristynytta vallankayttda, jatariteet ja tilannekohtaiset muuttujat
maarittavat. Tama voi tarkoittaa toisille henkiléitai henkiléryhmille henkisen tai
fyysisen pahoinvoinnin aiheuttamista, henkildidésityisyyden loukkaamista tai
tarkoituksellisen kuolemantuottamuksen aiheuttaartighhon liittyvissa olosuhteissa

(Tyoturvallisuus ja riskien hallinta 2015).

Jarjestyksenvalvojan ammatti edustaa vartiointsyajelutydtoimialaa, joka kuuluu
tyovakivallan riskiryhmaan. Tyoymparisto, tyoskdpégat ja asiakaskunta voivat olla
hyvinkin muuntuvia, mika vaatii jarjestyksenvaltgisopeutumis- ja
paineensietokykya seka hyvia vuorovaikutustaitdgkivaltaa tai sen uhkaa kokiessaan
jarjestyksenvalvojan on joka tapauksessa kuitetiigitettava ammattimaisesti omat
velvollisuutensa tydssaan. Asiakkaiden kielelljatdonverbaalista aggressiota voi
esiintya jarjestyksenvalvojan tydssa useinkin,rjotgjestyksenvalvojalla tulee olla

tietyt valmiudet toimia aggressiivisesti kayttayéiywasiakkaan kanssa.



Vékivalta tai sen uhka voi aiheuttaa kohteelleeyykiisia, fyysisia ja sosiaalisia
seurauksia kontekstista riippumatta. Naista sewsiatékvoi aiheutua valillisesti
kustannuksia tydnantajalle seka yhteiskunnalleriBy& Senehi 2012, 8).
Tyohyvinvointiin seka yleisterveydellisiin ja taldellisiin nakdkulmiin pohjautuen on
tarkoituksenmukaista perehtya vakivallan ennaltaresseen ja vakivallan erilaisiin
ilmenemismuotoihin. Viestintaa tutkimalla ty6véakileen kontekstissa saadaan tietoa
muun muassa yksildiden kielellisesta ja nonverbaata viestinnasta
asiakaspalvelutilanteissa, tilanteisiin liittyvisttiessitekijoista seka niiden
vaikutuksesta henkilGiden viestintdan. Tutkimuskelna jarjestyksenvalvojien
ammattikunta on mielenkiintoa herattava, koskagiyksenvalvojina toimii hyvin
erilaisista opinto- ja elaméntaustoista tuleviakiléitd. Liséksi jarjestyksenvalvojan
peruskoulutus on opetussisalloltaan verrattain sapkoska peruskoulutus on
lyhytkestoinen (32 tuntia). Tama rajoittaa jarjé&ssnvalvojan valmiuksia

vakivaltatilanteiden kohtaamiseen.

Tassa tutkielmassa perehdytaén jarjestyksenvaivkgsityksiin ja kokemuksiin
asiakkaiden heihin kohdistamasta vékivallasta jauskasta
jarjestyksenvalvontatydssa. Tutkielmassa jarjegykalvojien tydssaan kokemia
vakivaltatilanteita tarkastellaan kielellisen janwerbaalisen aggression kasitteill&.
Lisaksi tutkielman tavoitteena on kuvata ja ymmértaiten jarjestyksenvalvojat
reagoivat asiakkaiden heihin kohdistamaan kiektsdinsja nonverbaaliseen aggressioon

ja mita selittavia tekijoitéa jarjestyksenvalvojatgoinnilleen kertovat.

Vékivallan monimuotoistuessa tarvitaan oikeanlaisdtimilliset, taloudellisesti
tehokkaat menetelmat véakivallan ennalta estamigeeskivaltatilanteissa toimimiseen.
Tutkimalla yksildiden viestintaé vékivallan kontéiksa voidaan loytaa
tarkoituksenmukaisia toimintamalleja vékivallan ala estdmiseen,

vakivaltatilanteiden kohtaamiseen ja vakivallareaittamien haittojen minimoimiseen.

Taman tutkimuksen tulokset jarjestyksenvalvojiesity&ksista ja kokemuksista omasta
kielellisestéa ja nonverbaalisesta viestinnasta@mesgiivisesti kayttaytyvan asiakkaan

kanssa auttavat kehittamaan jarjestyksenvalvojiestimtad uransa eri vaiheissa.



Erityisen tarkedd oman viestinnan ymmartaminerefati&minen on
jarjestyksenvalvojauran alkuvaiheissa oleville higille. Nain lisataan
jarjestyksenvalvojien valmiuksia vékivaltatilanterdennalta estamiseen ja tilanteissa
toimimiseen. Asiakkaiden jarjestyksenvalvojiin kagtedman kielellisen ja
nonverbaalisen aggression kuvaileminen lisda ynystirjarjestyksenvalvojien
tyossaan kohtaamasta vakivallasta ja sen uhkastianiustulokset tuovat lisaksi
tuoreita ajatuksia esimerkiksi jarjestyksenvalvgp@nuskoulutuksen kehittdmiseen.
Tutkimustuloksia voidaan soveltaa my6s muihin vamti- ja suojeluty6toimialan

ammattikonteksteihin.



2 Vuorovaikutus asiakaspalvelutyossa

Tassa luvussa maaritellaan kielellisté ja nonvdistaaviestintaé seka niiden roolia
asiakaspalvelun kontekstissa. Kielellinen ja nobaatinen viestintéd ovat keskeisimpia
kasitteita tutkielman aiheen ja tavoitteen kannaltaevussa esiteltavien kasitteiden

lisdksi kaydaan lapi asiakaspalvelijan viestintlitavia tekijoita.

Yhteiskunnan liiketoiminnallinen rakennn muovautunut ja painottunut
palveluntuottamiseen, jolloin asiakaspalvelijaagsakkaan valiset
vuorovaikutussuhteet luovat tarkedn merkitykseeetoiminnan kannattavuudelle
(Miller 2014, 263). Asiakaspalvelutilanteiden jasksskohtaamisten on todettu olevan
palveluliiketoiminnan ydin, jolla on suuri vaikutusuinka asiakas arvioi palvelua ja
siten palveluntarjoajaa (Chang, Chen & Lan 2013K®2h asiakas arvioi palvelun
laadukkaaksi, luottamus palveluntarjoajaa kohtagistuu ja asiakastyytyvaisyys
lisdantyy (Chang, Chen & Lan 2013, 8; Medler-Ligaxagil 2013, 271).
Asiakastyytyvaisyys vaikuttaa positiivisesti palvaarjoajan taloudelliseen
tuloksellisuuteen (EkI6f, Hackl & Westlund 1999,152

Asiakaspalvelutilanne on vuorovaikutusprosessggassapuolina ovat asiakas ja
asiakaspalvelija. Asiakkaan tarpeiden mukaan aspaleelija tarjoaa palvelua tai
tuotetietdmystéaan saavuttaakseen rahallista hyatyéiteisymmarryksen asiakkaan
kanssa (Ford 1999, 341). Asiakaspalvelun muototgutuminen vaihtelevat tilanteista
ja ammattiryhmasta riippuen. Esimerkiksi vartioifdi suojelutyttoimialan tydssa
asiakaspalvelu on usein yleisen jarjestyksen Jaywyyden yllapitamisté. Se, joka
asiakaspalvelutilanteessa on todellisen asiakasipal\kohteena, voi olla taysin eri
henkil6 kuin asiakaspalvelijan kanssa samalla Hlétkeorovaikutuksessa oleva
henkild.



Asiakkaan ja asiakaspalvelijan vuorovaikutuksessaduostunut asiakassuhde
(customer relationship) on rakentunut asiakaspaiNehteen sosiaalisista rakenteista.
Taman kaltaiset asiakassuhteet ovat olemassa tanoassiakaspalvelutilanteessa
olevien yksildiden vélilla ja heidan vuorovaikutelssaan. (Sias 2009, 176.)
Asiakaspalvelutilanteet tydssa voivat olla erifgtaija erilaisia. Jokainen
vuorovaikutustilanne asiakkaan kanssa pitaé siég@laitenkin jollakin asteella
asiakassuhteen luomisen, yllapitamisen ja yhtesssiaalisen todellisuuden luomisen
(Sias 2009, 176), vaikka asiakassuhde ei olisiisgsti pitké. Keskeisin vaihe
asiakassuhteen muodostamisessa on vuorovaikutassunbminen, jolloin pyritdan
keskinaiseen tiedonjakoon seka epavarmuuden vahesei@n (Sias 2009, 164).
Asiakaspalveluty6ssé asiakkaan ja asiakaspalvedgakinginen tiedonjako voi olla
esimerkiksi vuorovaikutustilanteessa olevien heinéén roolien todentamista tai

yleisista toimintatavoista kertomista.

Vuorovaikutustilanteet rakentuvat kielellisestagmverbaalisesta viestinnasta.
Kielellisen ja nonverbaalisen viestinnéan kasittaideonimuotoisuus ilmenee, kun niita
maaritellaan erilaisista ndkokulmista. Kasitteith ihestya kontekstisidonnaisesti tai
tarkastellen vuorovaikutustilanteessa olevien Héiden intentioita. Toisenlaista
nakokulmaa kasitteiden tarkasteluun tuo, mikalidtimen ja nonverbaalinen viestinta
kasitetddn prosessina tai perusehtona vuorovaiilaniselle. (Berger 2003, 258 - 263.)
Asiakaspalvelu kasitteiden maarittelyn kontekstumamukanaan muun muassa tietyt
sosiaaliset normit, ennakko-odotukset palvelutdantetenemisesta seka

asiakaspalvelijan ammattitaidon.

Erityisesti kielellisilla sanomilla tarjotaan vuatakutustilanteessa tietoa ja
merkityksennetéén vuorovaikutussuhdetta. KieldkBseiestinnaksi kasitetddn myos
eksplisiittiset ja implisiittiset sosiaaliset saénja rituaalit. (Ruben & Stewart 2006,

124 - 147.) Asiakaspalvelussa kielellinen viestmtdmerkittdvassa asemassa ja
asiakaspalvelijan sosiaalisten sdantdjen mukaiagtidytyminen tarkeda. Usein
asiakkaan odotukset asiakaspalvelutilanteen eteestéi tayttyvat, kun asiakaspalvelija
viestii sosiaalisten sdanttjen ja normien mukais€&atma vahentaa osaltaan asiakkaan
ja asiakaspalvelijan valisen vuorovaikutussuhtggivarmuutta. Nonverbaalisella

viestinnalla yksilot voivat muodostaa ja yllapita#orovaikutussuhteita, hallita



henkilokuvaansa, kehittaé interpersonaalisia vuaketussuhteita seké kontrolloida
stressireaktioitaan (Riggio 2006, 80). Lisaksi renmaalisella viestinnalla voidaan
ilmentaa tunteita, tarjota tietoa yksilon luonteestka vuorovaikutussuhteen
symmetrisyydesta ja laheisyydesta (Lakin 2006, ASjakaspalvelutilanteissa
asiakaspalvelijan tulisi hallita omaa ammatillisenkilokuvaansa ja olla vastuussa
vuorovaikutussuhteen muodostamisesta seka seritgftiipestd. Nonverbaalista
viestintaa voidaan kuvata muun muassa parakieleasikan, haptiikan, proksemiikan
ja kronemiikan avulla (Lakin 2006; Matsumoto, Fra&kHwang 2013, 5 - 7). Lisaksi
metaviestinta on keskeinen osa nonverbaalistaini@&t silla sen avulla selitetdén
omaa viestintaa. Kielellinen ja nonverbaalinen twe& ilmenevéat aina yksilollisesti

vuorovaikutustilanteissa.

Yksildiden viestintakayttaytyminen on osin tieddsia ja osin tiedostamatonta.
Kielellinen viestintd on useammin tiedostettuaijarshelpommin séadeltavissa.
Nonverbaalisen viestinnan kontrolloiminen voi gllaolestaan haastavampaa.
Kielelliselld ja nonverbaalisella viestinnalla mustetaan merkityksia, joista
vuorovaikutustilanne rakentuu. Vuorovaikutustilaageen vaikuttavat yksildiden

subjektiiviset tulkinnat vuorovaikutussuhteen toigsapuolen viestinnasta.

Kielellista ja nonverbaalista viestintaa tarkastedisa asiakaspalvelun kontekstissa on
otettava huomioon seké nékyvat etta nakymattorkgfiteNakyvia tekijoita
vuorovaikutustilanteessa ovat muun muassa hen&ig¢mbolit. Henkilot ovat
vuorovaikutustilanteen osapuolet. Symboleilla téstaan esimerkiksi sanoja,
merkkeja tai toimintaa, jotka antavat oman merlggiksa lisaksi merkityksen myos
muulle asialle tai ilmi6lle. Nakymattomia tekijoitivat esimerkiksi merkitykset,
subjektiivisuus, kulttuuriset tekijat ja eettisétkdkulmat. Nakymattomat tekijat
maarittavat yksildiden viestintda seké heidan tukansa siita. (Ruben & Stewart 2006,
79 - 86.) Seka nakyvat etta nakymattomat tekijasyorta ottaa huomioon
asiakaspalvelun vuorovaikutustilanteita tarkasesisa, silla tilanteen viestintaa voi
selittaa itsestaan selvien tekijoiden lisaksi mgdisnerkiksi osapuolten aiemmat

kokemukset, oma identiteetti ja muut ymparistostévat vaikuttimet.



Asiakaspalvelijan kielellinen ja nonverbaalinen ra@ikutusosaaminen korostuu, jos
asiakaspalvelutilanteessa ilmenee véakivaltaa taub&aa. Jos asiakaspalvelijalla on
vastuu haastavan asiakaspalvelutilanteen ratkasestai asiakaspalvelijan taytyy
todentaa viestinnallaan valta- ja auktoriteetticesesa asiakkaaseen nahden.
Auktoriteettiasema asiakaspalvelun kontekstissétégtyy asymmetrisena
vuorovaikutussuhteena (Sias 2009, 166). Talla teate@n, etta asiakaspalvelijalla on
asiakaspalvelutilanteessa enemman valtaa kuinkasidll. Vartiointi- ja
suojelutydtoimialalla asiakaspalvelijalla saattda lisdksi oikeus tarvittaessa rikkoa
asiakkaan koskemattomuutta. HenkilGilla voi olldagset perusteet tai motivaatio
vuorovaikutustilanteessa vallankaytolle. Vallankéyperusteena voi olla esimerkiksi
pyrkimys sailyttdd oma valta-asemansa tai vaihtoeésti saavuttaa valta-asema
(Zoller 2014, 606). Haastavassa vuorovaikutusilassa asiakkaan kanssa
asiakaspalvelija pyrkii ensisijaisesti sailyttam&aita-asemansa, mutta tarvittaessa han
VOi joutua myds tavoittelemaan menettamaansa eakaraa. Toisinaan ennalta
maaratty valta-asema on edellytys asiakaspalveljdsta suoriutumiseen.
Asiakaspalvelija voi todentaa asymmetristad vuorawtaissuhdetta kielellisella
viestinnalla esimerkiksi puhenopeuden, ddnenvoima#t&n seka keskeyttamisen
keinoin (Burgoon & Bacue 2003, 200 - 203). Liséksiakaspalvelija voi ilmaista valta-
asemaansa nonverbaalisella viestinnalla, kuterisdka olemuksellaan ja artefaktoilla
seka proksemiikalla ja haptiikalla (Burgoon & Ba@@93, 200 - 203). Vallan ja
auktoriteetin tuloksellinen todentaminen vaatiilé&iisen ja nonverbaalisen viestinnédn

yhteensovittamista.

Riippuen asiakaspalvelun vuorovaikutustilantee$saien henkildiden
vuorovaikutuksen tavoitteista, nonverbaalisellastifendlla on mahdollista osoittaa
tehokkaasti laheisyytté ja samankaltaisuutta. Ndraadisella viestinnalla laheisyytta ja
samankaltaisuutta osoitetaan esimerkiksi positiivitella, hyvilla keskustelun
hallintataidoilla, ilmaisevuus (expressiveness)ydekollisuudella (composure)
(Burgoon & Bacue 2003, 196). Luottamuksellinen ksssuhde mahdollistuu, kun
asiakaspalvelija osoittaa samankaltaisuutta asésden nahden ja asiakaspalvelija
viestii yhteisiin sosiaalisiin tavoitteisiin pyrkie Asiakaspalvelutilanteessa asiakkaan
kanssa muodostetun vuorovaikutussuhteen laatuattdddnolempien osapuolten
uskomukset (beliefseka yksildiden viestinté kyseisesséa vuorovaikitugeessa (Sias

2009, 161). Jos asiakas ja asiakaspalvelija kokewabvaikutussuhteen



luottamukselliseksi ja vuorovaikutussuhteessaefdl#n tietoa ja mukautetaan omaa
viestintaa tilanteeseen sopivaksi, voidaan talaasiakassuhdetta kuvata

hyvalaatuiseksi.

Tarkoituksenmukainen viestintd asiakaspalvelussaigkaspalvelijan tydssa on
merkittavaa. Parhaimmillaan asiakaspalvelija vaneskiksi ennaltaehkaista
konfliktitilanteita tarkoituksenmukaisella viesti@ligan. Kielellisella viestinnalla
asiakaspalvelija voi antaa tasmallisia ohjeistuksigé tarvittaessa tarkempaa tietoa
esimerkiksi asiakkaan kanssa muodostamastaan \aikubwssuhteesta ja siihen
littyvista mahdollisista epakohdista. Olennaisteakaspalvelijan tydssa on myos
metaviestintd, jonka avulla asiakaspalvelija stléditasiakkaalle viestintansa
tarkoitusperia. Metaviestinndn merkitys korostutyesesti tilanteissa, joissa
asiakaspalvelija joutuu puuttumaan asiakkaan epidfiasen kaytokseen. Edella
mainitun kaltaisissa tilanteissa piilee konfliktiaki, silla asiakaspalvelija puuttuu
asiakkaan henkil6kohtaiseen toimintaan. Talldimkespalvelijan oman viestinnédn

tarkoitusperien selvittdminen asiakkaalle antaagieet asiakaspalvelijan toiminnalle.

Asiakaspalvelijoiden viestintdd asiakaspalvelutéassa selittda moni tekija.
Kielellinen ja nonverbaalinen viestinta on laaj&démnaisuus, jonka hallinta,
kehittdminen ja mukauttaminen vaativat yksiléltamta@soisia kognitiivisia prosesseja
(Hargie 2006, 13). Asiakaspalvelijan tydssa korestonipuolinen tehtéavanhallinta,
asiakaskohtaamisten arvaamattomuus ja asiakagpalpetiaatteet. Moniulotteinen
tehtavakenttd kuormittaa asiakaspalvelijan kogmstien toimintojen prosessointia,
jolloin oman kielellisen ja nonverbaalisen viestinrhallinta saattaa hairiintya.
Asiakaspalvelijoiden tydtehtavien luonteeseen kuuhyds usein, etta asiakaspalvelijan
viestintaé haastavassa vuorovaikutustilanteesdesseuaaamassa kollegat ja muut
asiakkaat. Vuorovaikutustilannetta seuraavien ullkedipten henkildiden lasnéolo voi
aiheuttaa asiakaspalvelijalle epavarmuutta haastaveuorovaikutustilanteessa
(Kassing & Waldron 2014, 646).

Asiakaspalvelijan viestintaa selittavat tekijatwatiolla tilannesidonnaisia,

asiakaspalvelijan tavoitteisiin tai haluttuun lopgakseen liittyvia (Nofsinger 1997,
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355), tyontekijan taustoihin tai ammattikunnan adstin perustuvia. Asiakassuhteen
osapuolten tunteet vaikuttavat asiakaspalvelij@stintaan, mutta tasta huolimatta
asiakaspalvelijan pyrkimykset interpersonaalistamitteidensa saavuttamiseen
ohjaavat yleensa vahvemmin hanen viestintaanste(Pan 2013, 517). Talla
tarkoitetaan sita, etta asiakkaan tunteet vaikattasiakaspalvelijan viestintaan
vuorovaikutustilanteessa, mutta asiakaspalvelijanotivoinut silti esimerkiksi
hallitsemaan henkilokuvaansa, saavuttamaan hewmkitélset tavoitteensa,
minimoimaan menetykset vuorovaikutustilanteessaaéuttamaan asiakkaaseen.
Vuorovaikutussuhteen osapuolet saattavat muokastintdansa sen mukaan, mita he
voivat viestinnallaan saavuttaa tai vaihtoehtoisessta he joutuvat luopumaan

vuorovaikutustilanteessa (Miller 2012, 207).

Erilaisten ammattikuntien sisalla on tietynlaisiaigia odotuksia siité, kuinka
tyontekijoiden tulisi toimia omassa ammattiroolesgdSarangi & Candlin 2011, 7).
Odotukset voivat muodostua esimerkiksi asiakashatygéyonkuvan tai omien
kokemusten nakokulmien kautta. Osa edella maitgwidotuksista on samalla niin
kutsuttuja implisiittisia s&&ntoja, joita oppii yndmamaan vasta tydoskenneltyaan
ammattikuntansa parissa. Ammatit sinéllaéan voivggpsisalladn muun muassa oman
ammattisanaston, valikoidut tiedot ja taidot, settisd&nnot seké valta-asemat (Sarangi
& Candlin 2011, 14 - 15). Odotusten ja ammattinodisaksi tyontekijan
kayttaytymismalleja tybssa maarittaa identifioitnem tydnantajaan ja tydnantajan
arvoihin (Cheney, Christensen & Dailey 2014, 6896). Jos tyontekijat ovat
sitoutuneet tydnantajaansa ja yhteiseen arvoajatietyontekijat usein pyrkivat
mukauttamaan viestintddnsa tybnantajansa maaraan/ojen ja tydnantajakuvan
mukaiseksi. Ammattiroolinsa avulla tyontekijat tételevat viestinnallaéan
tybnantajaansa palvelevia tavoitteita (Miller 20232). Toisinaan asiakaspalvelijan
viestintaan asiakaspalvelutilanteessa vaikuttaanamaakuvan ja ammattiroolin
sekoittuminen (Kassing & Waldron 2014, 661), jalldyontekija ei tdysin hahmota,
kuinka hdnen odotetaan kayttaytyvan kyseisess@vaikutustilanteessa.
Siviilihenkilona tydntekija saattaisi tilanteestgpuen toimia toisin, kuin hanen tulisi
toimia ammattinsa kautta tulevien velvollisuuksimpaarittamana. Se, kuinka ihmiset
pyrkivat viestinnadllaan ratkaisemaan haastavigkasigalvelutilanteita voi riippua myos

sukupuolesta ja luonteenpiirteista (Miller 2012620
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Tyontekijan ollessa ammattiroolissaan, odotetaarehleisella tasolla toimivan
ammattimaisesti ja roolinsa kohdistuvien (asiak&nifh kollegoiden) odotusten
mukaisesti. Ammattimaiseen ty6elaman viestintaanuwkeskeisesti tunteiden

hallinta (emotion management). Kaytannossa tunteiddlinta tydelaman viestinnan
kontekstissa on enimmakseen negatiivisten tuntesdételya siten, etté tunteet eivat
vaikuta suoritettavaan ty6tehtavaan tai asiakassuahbatuun. Useissa ammattikunnissa
ja tydtehtavissa tyontekijat eivat voi valita kgitetaan. Nain ollen tydntekijéiden
tunteiden hallinta on elinehto myds kollegoidenkesmuodostettavissa ja
yllapidettavissa vuorovaikutussuhteissa (Fritz & dinl 2006, 157), silla yhteisty6ta on

tehtava kollegoiden kanssa tydn tavoitteiden saamiseksi.

Tunteiden hallinta osana viestintdé on erittéirkketa myos asiakaspalvelun
kontekstissa. Asiakaspalvelutilanteen vuorovaiksih$eissa tunteiden hallinnalla
pyritddn saavuttamaan tyontekijan (ja samalla tptajan seka asiakkaan) tavoitteet
eika niinkaan esimerkiksi yllapitamaan tai muodostan vuorovaikutussuhteita.
Sosiaalisten normien mukaisen viestinnan yllapitémnivoi olla vaikeaa, kun ollaan
vuorovaikutussuhteessa vaativan henkilon kanssa &Omdahl 2006, 156), mutta
asiakaspalvelijoiden on pyrittdva toimimaan sostéeh normien mukaan jo
ammattinsakin puolesta. Asiakaspalvelijan tyosséeiden hallinta korostuu
asiakaspalvelutilanteissa, joissa joko asiakkaidgitla tai asiakkaan ja
asiakaspalvelijan valilla ilmenee erimielisyyttésidkaspalvelijan tulisi hallita
tunteitaan haastavissakin asiakaspalvelutilantessi&i tunteiden hallitsemisella on
todettu olevan positiivinen vaikutus vuorovaikutusteeseen erityisesti, jos
jompikumpi osapuolista kokee vuorovaikutussuhtgeimaellyttavaksi (Fritz &
Omdahl 2006, 174).
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3 Kielellinen ja nonverbaalinen aggressio tyossa

3.1 Tyovakivalta

Taman tutkielman kannalta keskeinen kasite valavadrilaisista ilmentymismuodoista
on tydvakivalta. Tydvakivalta on vakivallan muojoka ilmenee nimensa mukaisesti
joko suoranaisesti tyon kontekstissa tai valillisg®hon liittyen. Talla tarkoitetaan,
etta vakivalta ja sen uhka voi ilmentya tyopaikatj@matkalla tai vapaa-ajalla henkilon
tyontekoon pohjautuvien muuttujien myota (Empie 2088 - 39). Tyovékivalta
voidaan jakaa vakivalta -kasitteen tavoin sekaiggen ettd henkiseen vékivaltaan ja

niiden uhkaan.

Tyoterveyslaitos (Tyoturvallisuus ja riskien haléir015) maarittelee tydvakivallan
"tapahtumaksijossa tyontekijaé loukataan sanallisesti, uhatagpahoinpidellaén
tyohon liittyvissa oloissa niin, ettd hanen turiglltensa, hyvinvointinsa ja terveytensa
vaarantuu suorasti tai epasuorasti’. Suomessaalfkivtai sen uhkaa tydossaan kokee

noin 110 000 henkil6a vuosittain (Tyo6turvallisuagiskien hallinta 2015).

Tydssa koettujen vakivaltatilanteiden méaara kytgyksilon ammattiin ja
tydtehtaviin. Véakivaltatilanteiden maara ja niidgimka on suurempi tutkimusten
mukaan ainakin ravintola- ja hotellialalla, liikesinnin alalla, vartiointi- ja
suojelutydssa seké terveydenhuollon piirissé (Ri&gHulkko 2009; Tydsuojelu —
Tyoturva 2015; Tydvakivallan riskiammatit - Tyotalisuuskeskuksen raporttisarja
1/2010; Vakivallan uhka tydssé — Tydsuojelujulka2€10). Koetun vékivallan lisaksi
on tutkittu myds sen aiheuttamia terveydellisiggaiaalisia seurauksia seka
vakivaltatilanteisiin johtavia mahdollisia taustejéita (ks. esim. Heiskanen 2005;
Leino 2013; Perrot & Kelloway 2006; Rabe-Hemp & 6ck 2007; Spector, Coulter,
Stockwell & Matz 2007).

Tyo6vakivallasta on tunnistettu nelja erilaista tgign Empien (2003) koostaman
jasennyksen mukaan tydvakivallan ensimmaisen tyygkivalta saa alkunsa
tydpaikalla ja tapahtumat sijoittuvpfidasiallisesti tydpaikalle. TAman kaltaista
vakivaltaa ilmentyy usein tyontekijoiden valillaydvéakivallan toisen tyypin vékivalta
saa alkunsa tyopaikalla, mutta itse vakivaltatéantai niiden uhat jatkuvat tytpaikan
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ulkopuolella. Tydvakivallan kolmannen tyypin vakitzatuo tydpaikan ulkopuolella
tapahtuvan vakivallan tyopaikalle. Tassa tapaukseskivaltatilanteet saavat alkunsa
muualla, mutta siirtyvat sittemmin tydpaikalle. Wakivallan neljannen ja viimeisen
tyypin vakivalta on parisuhteen toisen osapuolereiitdva vakivalta tai silla
uhkaileminen, joka saattaa jatkua tyopaikalle. (En@®03, 38 - 40.) Taman tutkielman
kannalta keskeisin tyovakivallan muoto on Empiendtaman tyovékivallan
jasennyksen ensimmainen tyypin mukainen vakivaitdkielmassa keskitytaan
tyopaikalla ilmenevaan vakivaltaan tai sen uhk&mpien (2003, 38 - 40) koostamasta
jasennyksesta hieman poiketen, tutkielmassa takaest asiakkaan ja asiakaspalvelijan
(jarjestyksenvalvoja) vuorovaikutussuhteissa ilnwédevakivaltaa tai sen uhkaa, ei

tyontekijoiden valilla ilmenevia vakivallan ilmid@it

Tyo6vakivallalla voi olla vakavia seurauksia (Phydiand psychological violence at the
workplace 2010). Leinon (2013) tutkimuksen mukas@ampia véakivaltatilanteita
tydssaan kohdanneet poliisit ja vartijat tunsivatikpa tulevista vakivaltatilanteista,
kokivat psykologista ahdistusta ja lisasivat aldofigiyttoaan. Erityisesti tydssa
koettujen vékivaltatilanteiden puutteellinen lapikénen jalkikateer{debriefing) voi
olla yhtena tekijana vartiointi- ja suojelutoimialgydntekijoiden alkoholinkulutuksen
lisdantymisessa. (Leino 2013, 60 - 62.) Tyon kostieka tehdyn vékivallan teon
seurauksien vakavuus riippuu yleensa itse vakina#asta, yksildiden
henkilokohtaisista ominaisuuksista ja tavoista k&libi haastavia tilanteita seka
vakivallan tekojen kokonaisméaarasta (Schat & Ketdg2005, 200). Koettu vékivalta
tai sen uhka on yksilollinen kokemus ja yksilttat tilanteille omanlaisiaan
merkityksid. Sikserilaisia tydvakivallan vakavuusasteita on haabst@imaarittaa

tarkemmin.

Vakivalta ja sen uhka ty6n kontekstissa tulee usetan tyopaikan ulkopuolelta (Schat
& Kelloway 2005, 196). Talla tarkoitetaan, ettalkght kayttaytyvat harvemmin
vakivaltaisesti kollegoitaan kohtaan, vaan vakavadt sen uhka tulee ulkopuolisen
toimijan kautta. Vaikka kollegat kayttaytyvat hamvain vakivaltaisesti toisiaan
kohtaan, niin tytpaikan siséisen vékivallan teolkwi@s on vahvempi kuin
ulkopuolisen toimijan vakivallan teko (Schat & KaNay 2005, 196).
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Haasteita ty6vakivallan tutkimukseen tuo se, eftiéjpilla on keskendan erilainen
kasitys tydvakivalta -kasitteen maarittelysta. Tgkivallan muoto ja maara vaihtelevat
tydpaikkakohtaisesti, jolloin yhta yleispatevaa nitéémaa on hankala muodostaa.
Kasitteen maarittelyyn liittyen on kayty keskustelmuun muassa siita, kuuluvatko
esimerkiksi ilkivalta ja varkaudet tydvakivallanirpn. (Schat & Kelloway 2005, 190 -
192.)

Pohdintaa aiheuttaa liséksi se, voiko tyovakivailaata vakivallan tyyppijaottelun
(ihmisten valinen vakivalta, itseensa kohdistetiivalta ja kollektiivinen vakivalta)
mukaisesti eri tavoin (Schat & Kelloway 2005, 19092). World Health
Organizationin (WHO) kehittamat vakivallan tyypiltihisten véalinen vakivalta,
itseensa kohdistettu vakivalta ja kollektiivinerkiv@lta) jakavat vakivaltaiset teot eri
luokkiin tekijan henkildkohtaisten ominaisuuksiemkaan. Itse aiheutetulla vakivallalla
tarkoitetaan paaasiassa kaikenlaisia itsemurhaaenasuunnitteluun liittyvia
toimenpiteita ja ajatuksia. Tama vakivallan tyyppaa sisalladn myods muut yksildiden
itseensa kohdistamat vahingoittamiset. Ihmistemegalvékivalta on puolestaan
perheissa ja muuten kotioloissa seka kodin ulkaglzotapahtuvaa vékivaltaa. TAman
kaltainen vakivallan tyyppi voi ilmeta impulsiiviga tai harkittuina tekoina kohdistuen
tuttuun tai tuntemattomaan yksiloon ja yhteisooalléktiivisella vakivallan tyypilla
tarkoitetaan esimerkiksi laajempien ihnmisryhmiernvtdtioiden tahoilta tulevia
taloudellisia, poliittisia tai sosiaalisia vakivaf tekoja. (World Health Organization
2002, 6.) Tama tutkielma keskittyy tarkastelemadell@ mainituista vakivallan

tyypeista ihmisten valista vakivaltaa.

Tyovakivalta -kasitetta maariteltdessa on keskeigtia huomioon kasitteeseen liittyvat
lahikasitteet, joita ovat esimerkiksi tyopaikkalaasninen ja hairinté. Lahikasitteet
voivat pitaa sisallaan vakivaltaista kayttaytymistésilla uhkailemista tyon
kontekstissa. Lahikasitteet ovat kuitenkin maamitian suppeampia, kasittavat
tyovakivallasta poiketen erityyppisia teemoja tah#istuvat vain tyontekijoiden

valisiin vuorovaikutussuhteisiin.

Vékivallan sinallaéan voidaan ajatella olevan vallaimisyyden, sosiaalisen luokan,

kulttuurien, sukupuolen, seksuaalisen suuntautumisgkonnon tai muiden kilpailevien
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ideologioiden aiheuttamien erojen karjistyma (By&&enehi 2012, 5). Vakivallan teot
tai niilla uhkaileminen voivat pohjautua siis monesi tekijaan, jotka voivat esiintya
yksittain tai yhdessa. Eriavat mielipiteet ja alatet aiheuttavat arkielamassakin
konfliktitilanteita, joita tosin aina ei koeta nenpasiksi. Vékivalta tai sen uhka
kasitteina pitavat sen sijaan jo itsessaan sisali@gatiivisen konnotaation. 1Imio
esiintyy liséksi monella eri tasolla. Laajemmasstiakaavassa tarkasteltuna vékivaltaa
ilmenee esimerkiksi kansainvélisella, kansallisal@anisatorisella,

interpersonaalisella, intrapersonaalisella ja rfas@ila (Bartos & Wehr 2002).

Vakivaltaiseen kayttaytymiseen liittyvia taustajéité on tunnistettu erilaisiin
nakoékulmiin pohjautuen moniulotteisesti. Baumei¢i€97, 376 - 377) on maaritellyt
vakivaltaiseen kayttaytymiseen johtavien tekojeriivigksi vallan tavoittelun,
henkiloon liittyvan kyseenalaistamisen, vakivakasis teosta saatavan mielihyvan seka
oman ideologisen ajatusmallin edistamisen. Muitstasyita vakivallan tekoihin tai
niilla uhkaamiseen ovat esimerkiksi alkoholin taitgeiden kayttdé (Abbey, Wegner,
Woerner, Pegram & Pierce 2014; Crane, Godleskyd@ia, Schlauch & Testa 2015)
tilannekohtaiset ja intrapersonaaliset tekijat (Hsr& Grych 2013, 68), lapsuusialla
koetut hyvaksikaytto- ja laiminlydntitilanteet (FiylcCoy & Swales 2012; Lalor &
McElvaney 2010), vuorokaudenaika ja kiire (Leind 3Psekéa geneettinen perima ja
elinymparisto (esimerkiksi uskonto, vanhempien &égtalli, kdyhyys) (Shaver &
Mikulincer 2011). Tyoterveyslaitos (Tyoturvallisujssriskien hallinta 2015) on liséksi
listannut vakivaltaisen kayttaytymisen motiiveikglon ja ahdistuneisuuden tunteet,
vuorovaikutustilanteissa syntyneet vaarinkasityksetin seka yksildiden
henkilokohtaiset ongelmat. Tutkielman toteuttamikannalta on relevanttia perehtyéa
vakivaltaisen kayttaytymisen taustatekijoihin, gogmmarretdén paremmin
vakivaltatilanteisiin johtavia syita, tilanteidetressitekij6ita ja vuorovaikutustilanteen
osapuolten viestintaa selittavia tekijoita.

3.2 Asiakkaan kielellinen ja nonverbaalinen aggress

Asiakaspalvelutehtavissa tulee ajoittain eteenrtaneisten asiakaspalvelutilanteiden

lisdksi haastavia vuorovaikutustilanteita, joissekas kayttaytyy aggressiivisesti. Kun
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esimerkiksi vaarinkasityksia, neuvottelu- tai rigttilanteita esiintyy asiakaspalvelun
vuorovaikutustilanteessa, saattavat asiakkaat ad@eunteitaan aggressiivisella
viestinnalla. Aggression voidaan ajatella olevaikikite aggressiiviselle
kayttaytymiselle, joka aiheutuu erilaisista sos@stla hierarkioista ja ilmenee
antisosiaalisena kaytoksena seka erilaisina laydimiin muotoina (Chichinadze,
Chichinadze & Lazarashvili 2009, 184). Aggressicdaan my0s maaritella osaksi
epakohteliaisuuden maaritelmaé, josta voidaan gobsimerkiksi konfliktin tai
konfrontaation késitteet (Bousfield 2008, 75). Agggio ja aggressiivinen
kayttaytyminen ovat yksildiden tapoja ilmentaa vakian uhkaa tai vakivallan tekoja.

Tassa tutkielmassa asiakkaiden aggressiivistadggythista (henkinen ja fyysinen
vakivalta) tarkastellaan kielellisen ja nonverbseti aggression kasitteiden avulla.
Tutkielmassa kielellinen ja nonverbaalinen aggep#évat sisallaan vakivaltaisen
viestinnan, vakivallalla uhkaamisen ja itse vakamalteon. Pelkka aggression kasite
kuuluu yleensa psykologian tieteenalaan. Puhewesti alalla on haluttu eritella
aggression kasitteesta kielellinen ja nonverbaalosa korostamaan vuorovaikutuksen

nakokulmaa.

Vakivallalla tarkoitetaan toiseen henkildon kohdista kayttaytymista, joka ilmenee
henkilon hyvaksikayttamisend, fyysisena vahingoiiteena tai muuna kaltoin
kohtelemisena (Kurst-Swanger & Petcosky 2003, @kivallan kasite voidaan jakaa
tyyliltéan karkeasti kahteen alalajiin, fyysisearngnkiseen vékivaltaan. Joissakin
tapauksissa fyysisen ja henkisen vakivallan al#ieistia erotellaan erikseen viela
esimerkiksi seksuaalinen, kemiallinen tai taloudeh vakivalta (Tietoa parisuhteesta
2015; Vakivalta tyoturvallisuusriskind 2015). Hateenalojen tulkinnat ja maaritelmat

vakivallan kéasitteestd muovautuvat yleenséa alojaien painotusten mukaan.

Maailman terveysjarjeston, WHO:n (World Health Qrgation) (2002, 5), mukaan
fyysisella vakivallalla tarkoitetaan fyysisten vahkeinojen vaarinkayttoa tai
voimakeinoilla toisen yksilén / ihnmisryhméan uhkaatai WHO keskittaa fyysisen
vakivallan maarittdmisen tapahtuvaan tekoon, ekéién teon aiheuttamiin seurauksiin.

Fyysista vakivaltaa maariteltdessa tulee otta&didduomioon se, etta véakivalta on aina
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vallankayttd4, jolloin vallan ndkdkulmaa ei voi kakaanpoissulkea fyysisen
vakivallan maaritelmasta. Tiivistettyna fyysiselidkivallalla tarkoitetaan yksilon
ruumiilliseen koskemattomuuteen kohdistuvaa tejaan liittyy vahingoittavien

voimakeinojen kaytto toista henkil6a kohtaan.

Henkinen vakivalta maaritellaan puolestaan kaytayseksi, joka voi olla toisen
ihmisen kiusaamista tai epaeettista kohtelua (¥ &tPerkka-Jortikka 1994, 25, 29 -
30). Edella mainitun kaltainen kaytos voi ilmeté&é&ielellisesti etta nonverbaalisesti,
mutta kaytds itsessaan ei pida siséllaan fyysisidankayttoa. Kaytos voi ilmeta
suorana tai epasuorana toimintana, jolloin henkirédavalta kohdistetaan
vuorovaikutustilanteessa joko suoraan toiseen ¢figitai vaihtoehtoisesti poissa
olevaan henkil6on. Henkinen vakivalta on yleensstuwaa ja jatkuvaa vihamielista
kayttaytymista kanssaihmisia kohtaan (Hurrell, Bay& Kelloway 2006, 96).

Kéaytannon tasolta tarkasteltuna vakivalta- ja uikatieiksi maaritellaan esimerkiksi
huutaminen, sanallinen tai fyysinen uhkaileminénjrinen, likkumisen estaminen,
fyysisesti toiseen henkilddn kasiksi kayminen gekinlaisella aseella tai muulla

valineella uhkaaminen (Tyoturvallisuus ja riskieilimta 2015).

Kielellisella aggressiolla tarkoitetaan toisen h&nkminékasitykseen kohdistuvaa
hyokkaysta, joka on rippumaton henkiléiden asem&abrovaikutustilanteessa.
Kielellisesti aggressiivisten sanomien paaasialksevoitteena on ilmentaa
vihamielisyytta. (Infante & Wrigley 1986, 61.) Toisan kielellinen aggressio saattaa
tilanteeseen liittyvien tekijoiden myo6té eskaloifygsisen vakivallan ilmentamiseen
asti (Cahn 2009, 4). Kielellinen aggressio ei giiktamatta johda fyysiseen
vakivaltaan, mutta kielellista aggressiota ilmekeigenkin kaytanndssa aina fyysisen
vakivallan yhteydessa (Rancer & Avtgis 2006, 10D8).

Nonverbaalista aggressiota voidaan ilmaista momeiltavalla. Késite on haastavaa

maaritella yksiselitteisesti, silla se saattaa olana seka henkisessa etta fyysisessa

vakivallan teossa. Tassa tutkielmassa nonverbaadiggression kasite ymmarretaan
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negatiivisena nonverbaalisena viestintana. Kaytssgdegatiivinen nonverbaalinen
viestinta voi ilmeta esimerkiksi aanenkayton, katmisen, ulkonadn, kasvojen
ilmeiden ja vartalon liikkeiden kautta. Nama edefidinitut esimerkit ilmentyvat
negatiivisina, kun niiden tiedostetun tai tiedostétaman ilmentamisen tavoitteena on

loukata toista henkilda tai aiheuttaa hankaluuka@ovaikutustilanteessa.

Asiakkaan kielellinen ja nonverbaalinen aggressialmentyd esimerkiksi
aanenvoimakkuuden tarpeettomana korottamisenaagialvelijan tietotaidon
kyseenalaistamisena, kolmannen osapuolen vaatienzahkalle tai
yhteisty6haluttomuutena (Yagil & Luria 2014, 92922).

Tutkimukset kielellisesta aggressiosta ovat keghétet paaasiallisesti parisuhteen ja
perheen konteksteihin (Rancer & Avtgis 2006, 1@®D8), joten aihetta on mielekasta
tarkastella myds muissa konteksteissa. Viestinntkimus vakivallasta on aiemmin
keskittynyt lahinna viestijan luonteenpiirteisildykyaan viestinnan tutkimus lahestyy
vakivaltaa vuorovaikutuksen ja kognitiivisten presien kautta. (Cahn 2009, 10.)
Ihmiset tulkitsevat viestintaa aina yksilollise$tokemusten ollessa subjektiivisia,
saattaa toinen mieltda vuorovaikutustilanteen aaliksi kohtaamiseksi, kun toinen
ajattelee viestinnan olevan hyokkaavaa. Kokemulgiustuen kielellisesti
aggressiivisiksi sanomiksi on maaritelty esimerkgavaaminen (insult), kiusanteko
(teasing), pilkkkaaminen (ridicule) seka henkilbkabiin ominaisuuksiin puuttuminen
(character attack)nfante & Wrigley 1986, 61). Tassa tutkielmassalddiista ja

nonverbaalista aggressiota tarkastellaan tyon ketigsa.

Yleisesti erilaisissa sosiaalisissa konteksteips&@rektina pidettya viestintad ilmenee
toistuvasti asiakaspalvelun kontekstissa. Asialdmiahielesta heidan epéaasiallinen
kayttaytymisenséa kohdistuu palveluntarjoajaan eikikaan kyseiseen
asiakaspalvelijaan (Yagil & Luria 2014, 934). Nailen asiakkaat mieltavat sosiaalisia
normeja rikkovan toimintansa olevan hyvaksyttavampéelellisesti aggressiivisesti
kayttaytyvat henkildt perustelevat usein kaytostédmden henkildiden
kayttaytymiseen liittyvilla syilla (Swift & Vourvolias 2006, 2 - 4). Asiakaspalvelun
kontekstissa asiakkaat perustelevat huonoa kagbssimerkiksi asiakaspalvelijoiden
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heikolla tietotaidolla tai motivaatiolla palvellziakasta. Edella mainituin perustein
asiakkaat perustelevat aggressiivisen viestintéeeitiona asiakaspalvelijoiden
kaytokseen. (Yagil & Luria 2014, 932 - 933.) Tois@anoen kielellisesti (ja
nonverbaalisesti) aggressiivisesti kayttaytyvatiéneivat koe itse olevansa
aggressiivisen kayttaytymisensa takana, vaan kdyitdnen aiheutuu muiden ihmisten

tekemisista.

Asiakkaat muodostavat ennakko-odotuksensa asidkaipsta sosiaalisiin rakenteisiin
ja ymparistosta tuleviin vaikutteisiin perustueroy# & Chinyio 2006, 40). Ennakko-
odotukset asiakaspalvelutilanteesta voivat olla&dydn tasolla esimerkiksi
asiakaspalvelijan kunnioittava kaytos asiakastddant aktiivisen kuuntelemisen taito
seka halu auttaa asiakasta saavuttamaan tavodté@ameron, Richardson & Siameja
2016, 433). Palveluntarjoajan kasitys asiakaspastalsaattaa olla hyvin erilainen kuin
asiakkaan, mika saattaa aiheuttaa vaarinkasitykséien haasteita esimerkiksi
asiakaspalvelun vuorovaikutustilanteisiin. Asiakagplun kontekstissa
vuorovaikutustilanteiden osapuolet eivat usein éuaennalta toisiaan ja joutuvat nain
ollen kaymaan roolineuvotteluita saavuttaakseekilikohtaiset tavoitteensa.
Lahtdkohtaisesti jokaisella vuorovaikutustilantesapuolella on omat odotuksensa
toisten osapuolten viestinnasta (Ford 2001, 5)taloen osapuoli rikkoo ennakko-
odotuksia viestinnallaan, saattaa vuorovaikutusilassa syntya vaarinkasityksia.
Vaarinkasityksia voi myds ilmeté&, kun osapuolet kitgksentéavat toisen tavoitteet ja
motivaation negatiivisesti (Pesonen, Lehtonen &Kates 2002, 126 - 127). Asiakkaiden
ennakko-odotukset asiakaspalvelijoiden viestinndstbtaidosta ja yksilollisesta

palvelusta asiakaspalvelutilanteessa eroavat eipmalvelualasta (Ford 2001, 19).

Asiakkaan aggressiivisen kayttaytymisen taustallaolla myos tilanteeseen
sidonnaisia tekijoitd, jotka saattavat laukaistgragsion. Kielellisesti aggressiivisiin
tekoihin johtavia syité ovat esimerkiksi turhautaen (frustration), sosiaalinen
oppiminen (social learning), psykopatologiset gpgychopatology) seka puutteelliset
argumentointitaidot (argumentative skill deficen@yfante & Wrigley 1986, 61)
Edell& mainittujen taustatekijoiden perusteellaneskiksi sosiaalisen ympariston
vaikutusta ei voi vahéatella. Sosiaalisen ymparist@utta opitaan parhaimmillaan

argumentointitaitoja seké oikeanlaisia sosiaahsiameja. Toisaalta sosiaalinen
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ympaéristo voi altistaa myds psykopatologisille j@ikie. Turhautuminen voidaan
maarittaa tilannekohtaiseksi tekijaksi, joka tasiattaa olla jo pidemman aikavalin
aiheuttama patouma (Infante & Wrigley 1986, 61)tkitusti paremmat
argumentointitaidot omaavat henkil6t ovat harvemkigtellisesti aggressiivisesti
kayttaytyvia, riippumatta vuorovaikutussuhteen l&ngdesta, pituudesta tai tyypista
(Rancer & Avtgis 2006, 107 - 108). Argumentatiivisikasitetaankin rakentavaksi
tavaksi toimia vuorovaikutustilanteessa, kun puals kielellinen aggressio on

vahingollista vuorovaikutustilanteelle (Swift & Vowoulias 2006, 2 - 4).

Jotta ymmartaisimme asiakkaiden ennakko-odotuksakaspalvelusta paremmin, on
olennaista keskittya tarkastelemaan myos palvelaajgen puolta. Palveluntarjoajien
ja heidan toimintansa maarittelyssa taytyy ottaanioon esimerkiksi sosiaaliset
rakenteet, roolit, identiteetit ja suhdetoimintaoy & Chinyio 2006, 45). Kun
asiakkaan ja asiakaspalvelijan vélille saadaaakblltapaa muodostettua yhteinen
ymmarrys asiakaspalvelusta, saavutetaan parempleia vuorovaikutustilanteissa

seka palveluntarjoajan, ettd asiakkaan nakokulmastasteltuna.

Tassa tutkielmassa kielellisté ja nonverbaalisgregsiota tarkastellaan
jarjestyksenvalvojan tyon kontekstissa. Jarjestykakvojan ammatti edustaa vartiointi-
ja suojelutydtoimialaa, joka on riskiryhmassa tykivallan suhteen.
Jarjestyksenvalvojat toimivat monipuolisissa tyoymgtoissa ja tyo kasittaa laajan
tehtavakentan. Jarjestyksenvalvojia tyoskenteleeezkiksi messduilla, festivaaleilla,

urheilutapahtumissa, ravintoloissa seké muissaigksi kokoontumisissa.

Laki maarittelee jarjestyksenvalvojan perustavaniaaksi tehtavaksi "yllapitaa
jarjestysta ja turvallisuutta seka estaa rikokaiarjnettomuuksia -- toimialueellaan”
(Laki jarjestyksenvalvojista 22.4.1999/533, 28)omyuonteesta johtuen
jarjestyksenvalvoja voi kohdata tydssaan haastsiekaspalvelutilanteita ja osa
jarjestyksenvalvoijista joutuu kokemaan tyévakivaltgburansa aikana. Vakivallan tai
sen uhkan kokeminen on aina subjektiivista ja kaldesaen vaikuttavat osaltaan
esimerkiksi henkilokohtaiset valmiudet kohdata vakiaa seka toimintakyky
vakivaltatilanteessa.
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Jarjestyksenvalvojat saavat valmiuksia tyohonsédaiteisesta jarjestyksenvalvojan
peruskoulutuksesta ja mahdollisista ammatillisiistékursseista. Muuten
jarjestyksenvalvojien henkilokohtaisten valmiukskehittaminen esimerkiksi
aggressiivisesti kayttaytyvan asiakkaan kohtaamiseehenkilon omalla vastuulla.
Jarjestyksenvalvojan peruskoulutus kestaa 32 timtrastaa kaytanndssa kahden
viikonlopun kestavaa koulutusta. Peruskoulutukskagd&an lapi muun muassa
jarjestyksenvalvojan tehtavat, vastuut ja velvallidet, hatatilanteessa toimimisen
periaatteet seka voimankayton perusteita (Sis&émsiaisterion asetus
jarjestyksenvalvojaksi hyvaksymisesta seka jariestgvalvojakoulutuksesta 48, Ahon
2009 mukaan). Huomion arvoista peruskoulutuksdisg&oulutusten opetussisalldissa
on, etté niissa esiintyy joko huomattavan véhaeitallenkaan vuorovaikutustaitoihin
littyvia asiasisaltdja. Jarjestyksenvalvojan p&aigutuksessa sivutaan lyhyesti
aggressiivisen henkilon kohtaamista seka tilantesiositeltavia kayttaytymis- ja

vuorovaikutusmalleja.

Jarjestyksenvalvojan tyd valittiin kielellisen janverbaalisen aggression tarkastelun
kontekstiksi, silla jarjestyksenvalvojan ammattitauRuuluu tydvéakivallan
riskiryhnmaan, tutkimusta aiheesta saman tyyppisksstekstissa on tehty vahan ja
jarjestyksenvalvojan peruskoulutuksen tarjoamanuadet tydvakivallan kohtaamiseen
seka sen ennalta estamiseen ovat verrattain supflesitilaisuuksia ja yleisia
kokouksia on suuri maara, joten jarjestyksenvatgrvitaan maarallisesti paljon.
Jarjestyksenvalvojan peruskoulutus tarjoaa moriaiteselle valiaikaisen tai elinikdisen
ammatin, minka vuoksi on tarkoituksenmukaista pggetarkemmin
jarjestyksenvalvojien tydssaan kohtaamaan vakigaltaen uhkaan ja

jarjestyksenvalvojien reagointitapoihin seka négittaviin tekijoihin.
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4 Tutkimuksen toteuttaminen

4.1 Tutkielman tavoite ja tutkimuskysymykset

Taman tutkielman tavoitteena on kuvata ja ymmartibaista kielellista ja
nonverbaalista aggressiota jarjestyksenvalvojatdanrat tydssaan. Tutkimusaihetta
tarkastellaan jarjestyksenvalvojien kéasitystengkdmusten kautta. Tutkimuksen

tavoitteeseen pyritddn vastaamaan seuraavien wgkysymysten avulla.

1. Millaista on asiakkaiden jarjestyksenvalvojiin kastdma kielellinen ja nonverbaalinen
aggressio asiakaspalvelutilanteessa?

2. Millaista on jarjestyksenvalvojien oma kielellingnnonverbaalinen viestinté aggressiivisesti
kayttaytyvan asiakkaan kanssa?

3. Mita selittavia tekijoita jarjestyksenvalvojat eéitat omalle kielelliselle ja nonverbaaliselle
viestinnalleen kohdatessaan aggressiivisesti kggtt@n asiakkaan?

Ensimmaisella tutkimuskysymyksella saadaan tiesiak&aiden kielellisesta ja
nonverbaalisesta aggressiosta jarjestyksenvalkofitaan. Naiden tuloksien avulla
opitaan ymmartamaan paremmin jarjestyksenvalvdyiéasadn kohtaamaa vakivaltaa

ja sen uhkaa.

Toinen tutkimuskysymys tarjoaa vastauksia siiheitemjarjestyksenvalvojat reagoivat
omien kasitystensa ja kokemustensa perusteellkkasiten heihin kohdistamaan
kielelliseen ja nonverbaaliseen aggressioon. Talléin voidaan lisata
jarjestyksenvalvojien valmiuksia vékivaltatilanterdennalta estamiseen ja toisaalta

tilanteissa toimimiseen.

Kolmas tutkimuskysymys pyrkii tuomaan ymmarrystggstyksenvalvojien omaa
viestintaa selittavista tekijoista vuorovaikutustiteissa aggressiivisesti kayttaytyvan
asiakkaan kanssa. Naité tuloksia voidaan hyodyedagerkiksi turvallisuusalan
koulutussisaltojen kehittamisessa, kun opitaan yrtam@aan selittavia tekijoita

jarjestyksenvalvojien reagoinnille asiakkaan kagtitdssa aggressiivisesti.
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4.2 Teemahaastattelu

Tassa tutkielmassa kaytetdan tutkimusmenetelmamiéukturoidun
haastattelumenetelman muotoa, teemahaastattelemahaastattelu pohjautuu
kohdennettuun haastatteluun (focused intervievgjajse on mythemmin eriytynyt
tiettyjen omien erityispiirteidensa vuoksi omaksmatelmakseen (Hirsjarvi & Hurme
2008, 47). Kohdennettua haastattelua maarittaédamaikeskeinen tunnusmerkki.
Kyseinen tutkimusmenetelma keskittyy ensisijaisgssildiden subjektiivisiin
kokemuksiin ja kertomuksiin erilaisista tilanteisgissa he ovat olleet
henkilokohtaisesti lasna. Haastatteluissa kuulsaviertomuksissa mahdollisesti esiin
nousevat ilmiét ja haastateltavien kuvaukset kokesa tilanteiden tai tapahtumien
rakenteistumisesta pohjautuvat aina etukateenikehtyeteellisiin selvityksiin.
(Merton, Fiske & Kendall 1990, 3 - 5.) Teemahaashateroaa kohdennetusta
haastattelusta siten, ettd teemahaastattelun mykaddiden subjektiivisia kokemuksia
ja kasityksia tilanteista voidaan tutkia, vaikk@aei olisikaan tieteellisesti aiemmin
tarkasteltu (Hirsjarvi & Hurme 2008, 47 - 48). Nailken tutkimusmenetelma ottaa
huomioon kaikki yksildiden muodostamat merkitykslkeinteista, vaikka yksiléiden
muodostamia merkityksia ei olisikaan virallisestimustettu tieteen aloilla.
Teemahaastattelu soveltuu taman tutkielman tutkinemetelméksi, silla tutkimuksen

tavoitteena on kuvata ja ymmartaa juuri yksiloi#ésityksia ja kokemuksia.

Haastattelutyylin vapaamuotoisuus oli tAman tutkeeh tutkimusmenetelmavalinnan
yksi kriteeri. Haastattelijan ja haastateltavanlie@inuodostuu luonnollisempi
vuorovaikutussuhde ja luottamusta on sujuvampagéliguorovaikutustilanteessa.
Teemahaastattelun vahvuus on se, ettd haastddteledssa haastattelu rakentuu
tutkijan tutkittavasta aiheesta etukateen maarigarreemojen varaan, mutta
haastattelutilanteen kulku on muilta osin vapaamwminen (Hirsjarvi & Hurme 2008, 47
- 48). Nain ollen tutkimuksen tavoitteiden saavuitzen on varmempaa, mutta
haastattelutilannetta voidaan muokata aina haektiatihtaisesti. Vapaamuotoinen
haastattelutyyli tarkoittaa kaytdnnossa sita, ledid#stateltavien kanssa kaydaan samat
aiheet lapi, mutta teema-alueista esitettavat kykget voidaan kysya eri jarjestyksessa
ja erimuotoisina (Eskola & Suoranta 2008, 86; EskbVastamaki 2010, 28).
Tutkittavaan teemaan liittyvien tutkimustavoittaidsaavuttaminen pyritaan

varmistamaan tutkijan etukateen hahmottelemierepédojen muodostaman
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haastattelurungon avulla. Paateemojen alle hahlaatehdlateemoja ja teemoihin
littyen kysymyksia. Taman tutkielman haastattehka on laadittu teoriakirjallisuuteen
ja aiempiin tutkimuksiin tutustumisen seka asetitiututkimustavoitteisiin pohjaten.
Haastattelurungon paateemoiksi valikoituivat lopjitjestyksenvalvojan tyo,
vuorovaikutustilanteet asiakkaiden kanssa, jarjestyvalvojan oma kielellinen ja
nonverbaalinen viestintsekakasitykset ja kokemukset omaa kielellista ja
nonverbaalista viestintaa selittavista tekijoisiEnnen virallisen aineistonkeruun
aloittamista, haastattelurunkoa kokeiltiin tulevieastatteluiden sujuvuuden ja
tutkimuksen luotettavuuden parantamiseksi (ks. eGiey, Botan & Kreps 2000, 221).
Haastattelurunkoa kokeiltiin kahden eri henkilomssa. Koehaastatteluita ei huomioitu
lopullisessa aineistossa. Haastatteluissa kaytaggtattelurunko on tutkielman liitteena
(Liite 1).

Teemahaastattelu valittiin tutkimusmenetelméksskaoteemahaastattelulle ominainen
vapaamuotoisempi haastattelutyyli mahdollistaa tadgiztun etenemisen osin
haastateltavan mieltymysten mukaan, jolloin haaktatan kerronta on
luonnollisempaa ja vihemman kontrolloitua. Haaktatalle ei tarjota myoskaan
valmiita vastauksia aiheeseen liittyen, vaan héelta®a muodostaa itse oman
vastauksensa. Keskustelunomaisemman lahestymistavdtia haastateltavan kerronta
kasittaa tilanteet kokonaisvaltaisemmin ja vaihtiska ndkokulmista eika kerronta jaa
pelkastaan pienten yksityiskohtien kuvailemisepltasKeskeista on kuitenkin muistaa
varmistaa se, ettad haastateltavalla ja haastattzlgvat yhdenmukaiset merkitykset

keskusteltavasta teema-alueen sisallosta.

Haastattelua tutkimusmenetelmana ylipdansa tulkedessgiita, etté haastateltavien
vastaukset saattavat olla moniulotteisia. Haasatt@hdollistaa haastattelijalle myos
tarvittaessa vastauksia tasmentavat kysymyksethsahésesti vaikeammista aiheista
keskustelemisen. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008 - 207.) Tassa tutkielmassa
tarkastellaan muun muassa jarjestyksenvalvojiekilisxohtaisia kokemuksia tydssaan
kohtaamistaan kielellista tai nonverbaalista aggoés sisaltéaneista
vuorovaikutustilanteista, joka aiheena voi olldlgkin haastateltaville henkisesti
vaikea. Koetut tilanteet ovat voineet olla traurtiai ja kokemusten jakaminen nain
ollen haastavaa. Onnistuneesti toteutetun teemialtiegisn avulla voidaan kuitenkin
saada monipuolisia kuvailuja naista kokemuksista.
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Taman tutkielman tutkimusaihetta olisi voinut tatknyos esimerkiksi havainnoimalla
tai maarallisen tutkimuksen menetelmilla, muun rsaaevilaisilla kyselylomakkeilla.
Havainnoinnin valikoitumisen suhteen ilmeni kuitemkaasteita muun muassa
juridisiin ja eettisiin nakdkulmiin liittyen. Valvatatallenteiden kayttamista
tutkimusaineistona rajoittaa paikoittain juridissteet (muun muassa henkilétieto- ja
yksityisyydensuojalaki). Mahdollisen "kenttatyondktta saatu aineisto (esimerkiksi
kuvaamalla yksityishenkilond aggressiivisesti kiytiyvia asiakkaita ja
jarjestyksenvalvojan toimintaa kyseisessé asiakesliodilanteessa) ei puolestaan
valttamatta olisi eettisesti tarkasteltuna kovistégad. Maarallisena
kyselylomaketutkimuksena toteutettu aineistonkeiigi omalta osaltaan saattanut
jattaa aineiston pintapuoliseksi. Liséksi mahdetlispaselvyydet haastateltavien
vastauksissa olisi pitanyt jattdd analysoitavaeiaton ulkopuolelle. Teemahaastattelun
avulla on téassa tapauksessa mahdollista paésthisgmimin kiinni erilaisiin

kasityksiin ja merkityksiin.

Teemahaastattelulla on aineistonkeruumenetelmaid nayoitteensa. Ensiksikin
haastatteluympariston tulisi olla rauhallinen jalellisesti valittu. Jos
haastatteluymparistossa on hairidtekijoita taivimmuuten haastateltavan tai
haastattelijan huomion ep&olennaisiin seikkoihoi,télla olla vaikutusta aineiston
kerddmiseen. Haastattelutilanteessa tulisi rodilenselvat (Eskola & Vastaméaki 2010,
31), eli haastattelijan tulee teemahaastattelunaisekti pyrkid saavuttamaan
tavoitteensa ja vieda haastattelua johdonmukaise=tnpéain. Roolijako aiheuttaa
kuitenkin osaltaan sen, etta haastateltava ja dselga ovat tilanteessa eri tasolla
tutkittavan asian suhteen. Roolien epatasapairttasazikuttaa joissakin tilanteissa
haastateltavan tapaan suhtautua tutkittavaan teerRaalijako haastattelutilanteessa
on toisaalta myos yhtena tekijana rakentamasstahaosta haastateltavan ja
haastattelijan vélille. Kun haastateltavan ja hetgadtjan valilla vallitsee
luottamuksellinen suhde, muodostuu aineisto uskkaammaksi. Yksi konkreettinen
tekija, joka toisinaan vaikuttaa negatiivisesti $tateltavaan ja haastattelutilanteeseen,
on tallentimen lasnéolo (Frey, Botan & Kreps 20007). Pelkastaan laitteen
nakeminen haastattelutilanteessa voi vaikuttaat&igdtavan vastauksiin. Liséksi laite
vaikuttaa haastattelutilanteeseen, jos se ei tkimiolla tai sen suhteen on muita

teknisia ongelmia (Hirsjarvi & Hurme 2000, 184).
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Ehka perustavanlaatuisimmat haasteet ja rajotiteetahaastatteluun
aineistonkeruumenetelmana liittyvat sen vahvuuk3iutkittavan aihepiirin mukaan
muodostettu teemahaastattelurunko ohjaa tutkimagtemen saavuttamista ja
mahdollistaa haastattelutilanteen raataldimisestasgtavan ja haastattelutilanteen
erityispiirteiden mukaan. Teemahaastattelurunkoadustettaessa tutkijan pitaisi
kuitenkin muistaa se, etta tutkijan tekema teemloittajoittaa jo osaltaan tutkittavaa
iimiota tai asiaa. Haastateltavalla voi olla poiltka kasitys tutkittavasta ilmiosta tai
asiasta ja siihen liittyvastéa sisaltokokonaisuuadsiin sita verrataan tutkijan omaan
kasitykseen. Haastattelurungon ja -tilanteen mu&enisen mahdollisuus lisaa
parhaimmillaan luottamusta haastattelijan ja haelstvan valilla. Haastateltavalle tulee
luottamuksen my6ta usein myo6s ajatus siitd, ettévioéivastata rehellisesti ja kertoa
aidosti omista ajatuksistaan haastattelijalle. Biltéion kuitenkin sisasyntyinen tarve
kuulua yhteis60n ja toimia sosiaalisten normien amsisti. Tutkijan onkin otettava
huomioon, etté haastateltavat saattavat pyrkidreada sosiaalisesti suotavia vastauksia
haastattelutilanteissa (Hirsjarvi, Remes & Sajaa2809, 206). Teemahaastattelulla
voidaan kuitenkin tutkia kokonaisvaltaisesti jukgisityksia ja kokemuksia, jotka olivat

taman tutkielman keskiossa.

4.3 Haastateltavat ja haastatteluiden toteutus

Haastattelin tutkimukseeni seitsemaa 23 - 56 -astdi jarjestyksenvalvojatehtavissa
toiminutta henkiléa. Haasteltavista kuusi oli méfa yksi nainen. Kaikki haastateltavat
olivat suorittaneet virallisen jarjestyksenvalvoeruskoulutuksen ja heilla oli
haastatteluiden toteutushetkelld voimassa oleyesjitksenvalvojakortti.

Tyokokemusta jarjestyksenvalvojatehtavista hadsaatta oli 3,5 - 15 vuotta ja yli
puolet haastateltavista oli toiminut esimiestelgaijossakin vaiheessa
jarjestyksenvalvojauraansa. Haastateltavat kettédiaineensa monipuolisissa
tydymparistoissa. Naita tydymparistoja olivat egikikesi konsertit, kilpailut,
yksityistilaisuudet, urheilutapahtumat, festivaativintolat, yokerhot ja

messutapahtumat.
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Omakohtaisten jarjestyksenvalvontatyokokemustenitkehahmottui
jarjestyksenvalvojista koostuva verkosto, jostasktitin tutkimukseen haastateltavat.
Verkoston ollessa jo olemassa, tutkimukseen osgles etsiminen ei aiheuttanut
suurempia haasteita. Kukaan tutkimukseen mukaadgtyigté henkildista ei
kieltdytynyt haastattelukutsusta. Haastateltavigrtaautuminen haastattelukutsuun ol
yhteytta puhelimitse ja puhelimessa sovittiin hatistuaika ja -paikka. Paaasiallisesti
haastattelut toteutettiin kotonani tai vaihtoehgstshaastateltavien kotona.
Haastattelutilanteiden aikana paikalla ei ollunEsnuita henkilGita minun ja
haastateltavan lisdksi. Haastattelupaikkojen \adirtthjasi ajatus siita, ettd mahdolliset

ulkoiset hairidtekijat olisivat minimoitavissa.

Ennen varsinaisen haastattelun aloittamista yltaisttamusta rakennettiin
keskustelemalla arkipéivaisista asioista ja ilm#islaastateltavat eivat vaikuttaneet
erityisemmin jannittyneiltd ja keskustelu tuntujw@an luontevasti. Yhteinen ymmarrys
keskusteltavista teemoista 16ytyi hyvin, silla esikiksi turvallisuusalan
ammattisanasto ja alan puhekieliset iimaukset phiviaulle ennestaén tuttuja. Painotin
ennen varsinaisen haastattelun alkamista tutkinawkesallistumisen vapaaehtoisuutta

seka mahdollisuutta keskeyttdd haastattelu taggisia mind hetkena tahansa.

Haastattelun alkaessa selvitin haastateltaviltg, fegastattelut tallennetaan kahdella eri
laitteella (tietokone ja matkapuhelin). Lisaksitkén haastateltaville tarkemmin
aineiston luottamuksellisuudesta ja kasittelytaoikeskeinen viesti oli se, etta
aineistoa kaytetaan vain kyseessa olevaan tutkiesuki tutkielman hyvaksymisen
jalkeen aineisto poistetaan kokonaan. Haastateliaaonymiteettisuoja taataan
haivyttamalla henkildn tunnistetiedot ja mahdoliisaastatteluvastauksissa esiintyvéat
viitteet toimeksiantajiin ja kollegoihin tai muutrtnistettavissa olevat tekijat.
Lapikaytavia asioita olivat myo6s tutkimukseen ytit taustatekijat, tutkimuksen

tavoitteet ja tulosten raportoiminen.

Haastatteluiden kokonaiskesto vaihteli 45 - 70 mimuvalilla. Haastateltavat esittivat
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vastauksensa jasennellysti, vaikka toisinaan higdisteat tdydensivatkin aikaisempia
vastauksiaan eri kysymysten valilla. Padasialliseststateltavat ymmarsivat
kysymykset samalla tavalla kuin oli tarkoituskins kysymykset olivat haastateltavan
mielesta epaselvia, niitd tarkennettiin ja esitettiuita tasmentavia kysymyksia.
Haastateltavat esittivat myds itse spontaanidtetatavia vastakysymyksia, jos he
kokivat alkuperaisen kysymyksen monitulkintaisekginetut vastaukset pidattaytyivat
paaosin tutkittavassa teemassa ja kysymyksenagettalkaisessa aihepiirissa.
Toisinaan haastateltavat kuitenkin intoutuivat deraan kokemuksiaan hieman
varsinaisen aihepiirin vieresta. Keskustelu ohjatopivan hetken tullen
johdonmukaisesti takaisin aiheeseen ja haastaitkettiin. Haastatteluiden aikana

tein samanaikaisesti tietokoneellaan muistiinpahajastattelusta.

4.4 Aineiston kasittely ja analyysi

Analyysiprosessia edelsi tutkimusaineiston kasiteelalyysia varten. Aineiston
kasittely sisélsi haastattelutallenteiden littensien ja litteroidun aineiston
muokkaamisen, l&ahinna muotoiluiden tasolla. Hatdtagllenteista litteroitiin kaikki
relevantti, tutkimukseen liittyva aineisto. Littédan aineiston ulkopuolelle jatettiin
siten haastateltavien tutkimuksen aihepiiriin kmditomat lausunnot. Jo
litterointivaiheessa héaivytettiin haastateltavienrtistetiedot ja muut henkildihin,
tilanteisiin tai toimeksiantajiin liittyvat tiedoHaastateltaville maaritettiin tunnisteet
H1, H2...H7, haastattelujarjestyksen mukaan. Higiaiden maarittamisen jalkeen
haastateltavien litteroidut vastaukset siirretsiamaan tekstitiedostoon, joka jasennettiin
haastattelurungon avulla. Kootut haastatteluvasttlsisaltaen
teemahaastattelurungon, tuottivat litteroitua tiékghteensa 48 sivua (Times New
Roman -fontti, fonttikoko 12, rivivali 1,5).

Haastatteluista saatu aineisto oli monelta osireghtlikaista, mutta myos
eroavaisuuksia esiintyi vastausten valilla. Vagewugerustelut pohjautuivat muun

muassa lakeihin, ammattirooliin seka tilannesidasimatekijoihin. Haastateltavat
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kuvailivat usein, kuinka yhteiskunnan odotuksetgaiaaliset normit maarittavat
jarjestyksenvalvojien ammattiroolia ja siihen Yitta toimintamalleja. Nain ollen
odotusten ja normien maarittamia toimintamallejgtikd yhdessa haastateltavien
kanssa lapi ja haastateltavat pohtivat niin ika@amw toimintansa suhteutumista
oletettuun ammattikayttaytymiseen. Haastateltavastauksissa oli havaittavissa
turvallisuusalan koulutusten ja tytkokemusten malkamntuoma vakiintunut tapa
kuvailla henkil6ita ja erilaisia tydssa tapahtuadilanteita. Usein vastauksissa kuvattiin

myds vuorovaikutustilanteiden yksilollisyytta sek&nnekohtaisuutta.

Tutkimusaineiston kasittelyn jalkeen aloitettiinadyysiprosessi. Analyysiprosessi
toteutettiin laadullisena siséllonanalyysina. Tasséielmassa laadullinen
sisélldnanalyysi toteutettiin aineistolahtdiserébimanalyysin menetelmalla,
teoriaohjaavan sisallonanalyysin taydentaessaaasafirosessia. Laadullisen
siséllénanalyysin avulla tutkimusaineistosta saadaateltua keskeisia yhtalaisyyksia
ja eroavaisuuksia sekéd muodostettua yleisid hayjaifEskola & Suoranta 2008, 19).
Aineistolahtdinen analyysi tuottaa tietoa tutkiiaveeman perusolemuksesta (Eskola
& Suoranta 2008, 19). Teoriaohjaava analyysimadi @nalyysiprosessiin pelkéan
aineiston tulkitsemisen liséksi aiempaan tutkimekspohjautuvan teoreettisen
viitekehyksen. Teoreettinen viitekehys mahdollisiagistosta tehtyjen havaintojen
tarkemman jasentamisen. Tassa tutkimusaineistolullisessa sisdllonanalyysissa
sovelletaan paaasiallisesti aineistolahtoistalsisahalyysia, mutta teoriaohjaavan
analyysitapa on perustana analyysille, silla arsbrpsessia ohjaa taustalla oleva
laajempi teoreettinen ymmarrys tutkittavasta aiinispi. Analyysiprosessi kasitti kolme
vaihetta, jotka olivat aineiston redusointi, klusiati ja abstrahointi (Tuomi &
Sarajarvi 2009, 109 - 113).

Ensin redusoitiin eli pelkistettiin tutkimusain@isRedusointivaiheessa
tutkimusaineistosta karsitaan tutkimustavoitteeavattamisen kannalta epaolennainen
tieto pois (Tuomi & Sarajarvi 2009, 109). Taysitkimuksen aihepiiriin

kuulumattomat lausunnot oli jatetty pois jo litterivaiheessa ja redusointivaiheessa
kaikki aineistoon jaaneet ylimaaraiset taytesaoéatettiin. Redusointivaiheen aikana
aineistosta johdettiin lisédksi analyysiyksikko, gotéssa tutkimuksessa on yksi

ajatuskokonaisuus. Ajatuskokonaisuus valittiin gysilyksikoksi, silla niihin perustui
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tutkimusaiheen kasittely. Redusointivaiheessaettoit myos ajatuskokonaisuuksien
jarjestely, klusterointivaihetta pohjustaen. Aj&inisonaisuuksien jarjestelylla kerattiin

tutkimustavoitteen saavuttamisen kannalta keskajatiskokonaisuudet yhteen.

Redusointivaiheen jalkeen siirryttiin aineistondtlerointi- eli ryhmittelyvaiheeseen.
Klusterointivaiheelle ominaisesti samoihin aih@idieskittyvat vastaukset yhdistetaan
saman luokan alle ja luokka nimetaan sisaltdaaavalla kasitteella (Tuomi &
Sarajarvi 2009, 110). Nain ollen klusterointivadieitettiin kaymalla
redusointivaiheessa kootut tutkimustavoitteen siamisen kannalta keskeiset
ajatuskokonaisuudet lapi. Sen jalkeen luotiin atméihtdisesti ja teoriaohjaavasti
luokitusjarjestelma. Teoriapohja auttaa tulosteef@iimisessa ja ohjaa osin analyysia
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 96 - 97). Ajatuskokonaidaeukiinnitettiin
luokitusjarjestelmaén ja jarjestelman avulla aitesita hahmotettiin selkeammin
yhtalaisyydet ja erovaisuudet. Analyysissa kaytetpkitusjarjestelma on tutkielman
litteend (Liite 2).

Klusterointivaihetta seurasi aineiston abstrahegiltikasitteellistdmisvaihe.
Abstrahointivaiheessa tutkimusaineisto kiinnitet&simmin kiinni tieteenalan
teoreettisiin kasitteisiin (Tuomi & Sarajarvi 20092 - 113), jolloin aineistosta tehtyja
tulkintoja on johdonmukaisempaa havainnollistateg#lisesti (Eskola & Suoranta
1998, 83). Aiempi teoreettinen ymmarrys ohjasi itugjarjestelman avulla jasennellyn
aineiston abstrahointia. Aineistosta kasitteeltisteaina luokkakohtaisesti
ajatuskokonaisuuksia. Abstrahointivaineen jalkary#iin tulosten

raportoimisvaiheeseen.
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5 Tulokset

5.1 Kielellinen ja nonverbaalinen aggressio jarjestksenvalvojan tyossa

Taman tutkielman tavoitteena oli kuvata ja ymmartéiflaista kielellista ja
nonverbaalista aggressiota jarjestyksenvalvojatdeorat tydssaan. Tutkimusaihetta
tarkasteltiin jarjestyksenvalvojien kasitysten gk&musten kautta. Seuraavissa
alaluvuissa kaydaan tutkimusaineiston analyysingteella saatuja tuloksia
tutkimuskysymyskohtaisesti lapi ja niistd anneteakempia esimerkkeja suorilla
lainauksilla haastatteluista. Tassa alaluvussartaipaan tulokset ensimmaiseen
tutkimuskysymykseen, jonka avulla saadaan tiet@kkaiden kielellisesta ja

nonverbaalisesta aggressiosta jarjestyksenvalkofitaan.

Haastateltavat luonnehtivat tydssaan kohtaamiaarovaikutustilanteita
aggressiivisesti kayttaytyvien asiakkaiden kan$ssgsti eri tarkastelukulmista. Taman
kaltaiset vuorovaikutustilanteet kasittavat haadi@tien mukaan asiakkaan
vakivaltaista kayttaytymista tai silla uhkaamistaorovaikutustilanteet aggressiivisesti
kayttaytyvien asiakkaiden kanssa koettiin haastaviftaastateltavien yleisia kuvailuja
vuorovaikutustilanteista aggressiivisesti kayttaéngn asiakkaiden kanssa maarittivat
osaltaan esimerkiksi tydymparistot, tilaisuuksiatigpahtumien luonne, asiakaskunta,
tydtehtava, vuorokaudenaika ja sijainti. Nain ollerastateltavien vastaussisallot olivat
keskenaan vaihtelevia, koska heidan tydssaan kakeartzaastavat
asiakaspalvelutilanteet ovat olleet osittain luetitan erilaisia. Tulosten mukaan
jarjestyksenvalvojat luonnehtivat yleisesti vuontwudustilanteita aggressiivisesti

kayttaytyvien asiakkaiden kanssa seuraavanlaisesti:

- vuorovaikutustilanteet aggressiivisesti kayttaygyvasiakkaiden kanssa ovat arvaamattomia

- asiakkaiden kayttaytyminen voi olla avoimesti aggiista tai passiivis-aggressiivista

- yleisimmin kielellinen ja nonverbaalinen aggressitenevét huuteluna, uhkailuna tai
vékivaltaisena kayttaytymisena

- aggressiivisen kayttaytymisen kohteena voivat wilaut asiakkaat, henkilokunta tai
tapahtumapaikan irtaimisto
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Asiakkaiden jarjestyksenvalvojiin kohdistamaa Kied& ja nonverbaalista aggressiota
haastateltavat kuvasivat nain:

- jarjestyksenvalvojan henkilon loukkaamiseen pyréiva

- kirosanojen kayttamista

- jarjestyksenvalvojan solvaamista ja halventamista

- asiakkaan puhetapa muuttuu

- jarjestyksenvalvojan tietotaidon kyseenalaistamista

- uhkailemista

- halveksumista

- kovan aanenvoimakkuuden kayttamista

- asiakkaan puhe epéaselvaa paihtymystilasta johtuen

- akkinaista, ennakoimatonta ja rauhatonta kayttaigiim

- nonverbaalisen aggression erityisid tunnusmerkiegé nyrkkien pusertelu, kasvojen ilmeet,
katse ja sormimerkit

- asiakkaat ottavat vaihtelevasti etdisyytta jarjestyvalvojaan tai tulevat vaihtoehtoisesti
fyysisesti jarjestyksenvalvojan lahelle

- jos nonverbaalinen viestinta on minimalististagdlitiua, koetaan asiakas erityisen uhkaavaksi

Haastateltavat kuvailivat vuorovaikutustilanteegragsiivisesti kayttaytyvien
asiakkaiden kanssa yleisesti siten, etta asiakentia omia kielteisia tunteitaan
toiminnalla, joka voi olla esimerkiksi huutelua, kaliua tai vékivaltaista kaytosta.
Aggressiivisesti kayttaytyvan asiakkaan ilmentanmaminnan kohteeksi voivat joutua
muut asiakkaat ja henkilokunta tai tapahtumapaikammisto. Haastateltavat tiivistivat

aggressiivisesti kayttaytyvien asiakkaiden toimmsauraavanlaisesti:

H4: "Asiakas lahinnad aiheuttaa mielipahaa ystéeild¢ai muille asiakkaille toimimalla jollakin
tapaa sopimattomasti, torkeasti tai vakivaltaisesti

H7: "Se asiakas on pahottanu mielensa jostain &yjgssit sen takia uhkailee muita asiakkaita,
henkildkuntaa tai hajottaa vaikka paikkoja tai j¢t® muuten niin ku nayttaa sita pahaa oloaan ja
turhautumistaan.”

Asiakkaan aggressiivista kaytosta kuvattiin arvatonaaksi ja tallaista kaytosta
sisdllaan pitavia vuorovaikutustilanteita haastavilarjestyksenvalvojan valitsema
toimintamalli ndissa vuorovaikutustilanteissa oaraavien esimerkkien mukaisesti
tilannekohtaista ja niissa vaaditaan nopeaa tiamgeviointia, reagointia ja
paatoksentekokykya.

33



H3: “- - se voi olla hyvin arvaamatontakin se [&&@an] kaytos, et pitda olla niin ku koko ajan
itse siina tilanteen tasalla, et onko asiakas kerdiggressiivinen fyysisesti vai tuleeko sieltdvai
sitd sanallista kommenttia sitten.”

H1: “Sen aggressiivisesti kayttaytyvan asiakkaanska toimiminen on hyvin vaikeeta - - se
[jarjestyksenvalvojan toiminta] riippuu hyvin pationonestakin asiasta oikeestaan, eniten yleensa
siitd asiakkaan alkoholitilasta ja muutenkin ehkiakkaan luonteesta, et toimiiko se niin ku siiné
tilanteessa ennakoimattomasti.”

H4: “Asiakas kayttaytyy vakivaltaisesti, eli jarfgksenvalvoja saa tiedon, ettd ravintolasalissa
henkild kayttaytyy véakivaltaisesti, se on hyvin pllinen tilanne, sun pitdd siind tilanteessa
muutaman sekunnin aikana tehda paatelma siitapetiéon tapahtumassa, mitd on tapahtunut ja
tehda paatos, kuinka toimit.”

Yleisia vuorovaikutustilanteita aggressiivisestyttaytyvien asiakkaiden kanssa

kuvaillessaan haastateltavat antoivat vastauksissateita asiakkaiden avoimen

aggressiivisen kayttaytymisen lisaksi myos passiaggressiivisesta kayttaytymisesta.

Asiakkaiden passiivis-aggressiivinen kayttaytymiierenee vuorovaikutustilanteissa

muun muassa saantoéihin, ohjeistuksiin tai palveljoajan maarittamiin rajoittaviin

edellytyksiin (esimerkiksi sisadnpadsymaksu, paiystila tai vaatetus) liittyen.

Toisinaan asiakkaan passiivis-aggressiivinen kgtyttdinen voi muuttua tilanteen

edetessé avoimeksi aggressiiviseksi kayttaytymiséksakkaiden avoimesti

aggressiivista ja passiivis-aggressiivista kayy@ysta kuvattiin ndin:

H1: "No yleisin [haastava vuorovaikutustilanne &kman kanssa] mitd on, ettd ei suostuta
maksamaan narikkaa tai sisdanpaasya, niin ku mita€ummaa ja sit pitda kdyda hakemassa se
asiakas ja sitten niin ku vaen vangalla kinuta @ @uroo tai narikan summa ja sit kumpikin sit
vahan karheena lahtee jatkaa iltaa - - ja se et&ivehitd, vaan laitetaan vaan se kolikko siifeen
kavellaén suoraan sisaéan.”

H3: “Mun mielestda semmonen tyypillinen stereotyihan hankalaan ravintola-asiakkaaseen on
nelissakymmenissé oleva korkeasti koulutettu naigien, joka on suhteellisen paljon nauttinut
alkoholia, mutta ei itse tunnista sitd omaa hunilakatsa ja monesti sille [asiakkaalle] on sitten
aika hankala saada menemaén sitd asiaa perilte,pittis lahted kotia nukkumaan ja kaikki
mahdolliset tunneskaalat kaydaén siina sittenHafauksista itkupotkuraivareihin.”

H7: "No perinteinen tapaushan on se, ettd huudeljaauhitellaan [jarjestyksenvalvojalle], et
ihmiset niin ku purkaa turhautumistaan ja pahaaaaho siihen jarjestyksenvalvojaan ja sit
tavallaanhan sekin on semmosta tietynlaista ubdtejos ei niin ku kuunnella jarkkarin antamia
ohjeita tai kieltoja, et niin ku asiakas tekee vaaran paansa mukaan.”
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Haastateltavien mukaan asiakkaiden jarjestyksenjad\kohdistaman kielellisen
aggression tunnusmerkkeja ovat esimerkiksi kiroganmkéyttaminen, solvaaminen,
jarjestyksenvalvojan henkilokohtaisten ominaisuelRsarvosteleminen seka
jarjestyksenvalvojan halventaminen. Edella mairtitminusmerkit esiintyvat usein
yhdessa. Tapa, jolla kielellinen aggressio iimekeetaan myds osaksi aggressiota.
Haastateltavat mainitsevat yhdeksi maarittavaksictesi esimerkiksi asiakkaan
puheensavyn, kuvaillessaan asiakkaan heihin kahda kielellista ja nonverbaalista
aggressiota. Asiakkaiden kielenkaytosta, puheesséya jarjestyksenvalvojaan

kohdistuvasta erilaisesta arvostelusta haastastlk@rtovat nain:

H1: “No kirosanoja sielté 10ytyy aika tiheeseentiiah joka sanasta joka toiseen sanaan saattaa
olla sitten [kirosana], muutenkin siind sit tuleeaman piirteet haukutuks, sekin hyvin paljon
vaihtelee sit tilanteesta ja aggressiosta riipguen.

H4: “Aggressiivisella asiakkaalla on sopimaton &etayttd, siihen siséltyy kirosanoja ja
[iarjestyksenvalvojan] henkilokohtaisia ominaisuiakisuvaavia sanoja ja sanontoja ja savyja - -

H5: “- - sieltd I6ytyy vaikka minkanadkoistd solvaaset ihmiset osaa olla yllattavan luovia
humalatilassa naiden solvaustensa kanssa. - letdiaa liitthm&an naitd voimasanoja [puheeseen]
ja selvastihdn sen kuulee ihmisen danensavystielionka se rupee olemaan hermostunut tai
aggressiivinen.”

H7: “Siihen [asiakkaan jarjestyksenvalvojaan kotadizaan kielelliseen aggressioon] liittyy sit
yleensé jotain haukkumista, kiroilua, syyttelyafgkailua, ett jarkkari ois niin ku toiminu jotenkin
epaoikeudenmukaisesti tai sen [jarjestyksenvaljojaama ei vaan miellyté syysta tai toisesta sita
asiakasta.

Haastateltavat kertovat asiakkaiden kielellisefjgrassiollaan kyseenalaistavan
jarjestyksenvalvojan tiedot ja taidot tehda jasjesenvalvontaty6ta. Lisaksi
haastateltavat kertovat kohtaavansa haistattekiagean seksuaalisen

suuntautumisensa asettamista kiistanalaiseksikasddn taholta seuraavalla tavalla.

H1: "-- ja selitetddn et "et s&a mistaan mita&é’ ia sit otetaan esiin jarkkarin taidottomuus #&hd
tata tyotd ja seksuaalinen suuntautuminen - -”

H6: “Usein siiti asiakkaasta nakee jo pitkalled sitla on huono paiva, sit tulee sita haistatt¢dua
[iarjestyksenvalvojan] taitojen kyseenalaistamjataemmosta ylimaéarasta selostusta.”
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Haastateltavien vastauksista ilmenee, ettd hejovatneet kohtaamaan
asiakaspalvelutilanteissa myds uhkailua. Asiakkajd€estyksenvalvojiin kohdistaman
uhkailun kerrotaan kohdistuvan seké jarjestyksermyahn itseensé ettd hanen
perheeseensa tai muihin laheisiin ihmisiin. Kokensaauhkailua haastateltavat

havainnollistavat alla olevilla otteilla.

H4: “ - - ja uhkailuja, my6skin perheenjasentenadnkista tappamisella tai hairinnalla.”

H7: “- - se uhkailu [asiakkaan jarjestyksenvalvojg@hdistama] on sit yleenséd semmosta et “méa
teen sulle tai sun laheisilles jotain” ja niin egéisp’

Asiakkaiden asenteisiin liittyen tutkimusaineistosbstetaan esiin halveksunta.
Halveksuvan asenteen kerrotaan ilmenevan esimesiilasn, kun
jarjestyksenvalvojan taytyy puuttua asiakkaan totamn ja oikeuksiin. Erés

haastateltavista kertoo asiakkaiden halveksuvastateesta seuraavasti:

H3: “Kyllahdn se monesti on niin, ettd se portsami sillon [jarjestyksenvalvojan puuttuessa
asiakkaan epdaasialliseen toimintaan] asiakkaan estéel 4alié ja hieman semmonen ehka

halveksivakin asenne saattaa asiakkaalla siin& olla

Haastateltavien mukaan asiakkaiden kielellisenesggjon ilmentamiseen liittyy yleensa
nonverbaalisesti tarkasteltuna kova danenvoimakkisiakkaiden puhe on myos
epaselvaa asiakkaan paihtymystilan johdosta, makkéeuttaa puheen sisallon
ymmartamista. Haastateltavat luonnehtivat asialdajglhetapaa seuraavilla

esimerkeilla:

H2: "[kielellinen aggressio on] huutoa, moykkaardjstrveltamista, perinteistd suomalaista
baarikeskustelua, mistdan ei saa mitdan selva@iailfet huitelee kolmea.”

H5: “Pitkaltihan se [asiakkaan kielellinen aggre$(sn sitd, ettd volyymit nousee ja sanainen
arkku sit aukeaa.”
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H7: “Yleensd se homma [asiakkaan aggressiivinertolsqiyalkaa sillein, ettd se asiakas alkaa
jostain syystd huutamaan ja meuhkaamaan, sit kuesizdkaat on yleensa niin humalassa, niin
siina taytyy itekin pinnistelld, ettd sais niideeuhkaamisesta mitdan selvaa.”

Asiakkaiden nonverbaalisen aggression haastatekavaavat kasittavan akkipikaista,
ennakoimatonta kayttaytymista ja rauhattomia el&téiden maaran ja muun
likehdinn&n koetaan lisdantyvan aggression aikeedatessa tavalliseen
vuorovaikutustilanteeseen. Haastateltavien vasiss&k$orostuu erityisesti juuri

likehdinndn maaran lisdantyminen, kuten alla dtviesimerkeista kay ilmi.

H5: “No siindhén se rupee tietysti nédkyy se agdngssus, et kun ihmiset rupee liikehtim&an
paljon enemman, yleisestihdn ne [aggression] meskithelposti huomattavissa, eli just taa
likehdinta ja silmistakin sen nékee, sit kddeeeulahemmaks iskuasentoa.”

H4: “Useimmiten siihen [aggressiiviseen kayttaytgesn] liittyy mun mielestd enemman tata
elekieltd ja jotain toimintaa.”

H7: "Se asiakkaan aggressiivisuus nakyy yleens# kui semmosena huitomisena ja usein se on
just semmosta rauhatonta liikehdintaa.”

H1: “hyvin &kkipikaista, tulee niin ku &kkiliikkeittai kAdet on nyrkissa tai sitten ne pystyssa niin
ku valmiina - -”

H2: “- - kaiken maailman pullistelua ja ihmeellistiuitomista se [nonverbaalinen aggressio]
yleenséa on.”

Haastateltavat kuvaavat aggressiivisesti kayttagtyasiakkaiden tunnuksenomaisia
eleitéa. Naita ovat esimerkiksi nyrkkien pusertdédasvojen erilaiset ilmeet (muun
muassa irvistely ja leukapielien kiristeleminergiakaan tapa katsoa seka yleisesti

tunnistetut sormimerkit, kuten seuraavat otteestateluaineistosta osoittavat.

H3: “Yleensa se [aggressiivinen kayttaytyminen] sammosta nyrkkien puristelua - - kasvojen
ilmeet ja eleet kertoo paljon, silmistd pystyy lokean paljon asioita, et mitka ne fiilikset silla
hetkella on ja mitd aikoo seuraavaks teha.”

H5: “Perinteiset aggression merkithan on ne, kikaabpuristelemaan kasia nyrkkiin ja leukapielet
alkaa kiristymaan.”
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H4: “Usein siihen aggressiiviseen kayttaytymiseigtyy fyysinen toiminta, se harvoin jaa vain
puheen tasolle ja eleisiin, mut sitten aggressivideet, tunnistettavat tavat toimia, niin kylléha
ne on meilla kaikilla ihmisilla jotakuinkin samantasia, esimerkiksi rauhattomuus, lihaksiston
nykiminen, nyrkkien pusertelu, nyrkkien heristelyrvistely, kasvojen eleet, sormimerkit,
olankohautukset.”

H7: “Niitd aggressiivisia eleitd on esimerkiksi kiien heiluttelu ja kasien tuominen vartalon
eteen hyokkdysasentoon, naaman vaantely ja sit seemmjust kasien kayttdminen apuna siind
uhoamisessa.”

Haastateltavien kuvausten mukaan osa aggresstiksgstaytyvista asiakkaista
hakeutuu jarjestyksenvalvojan lahelle ja osa asietit puolestaan ottaa etaisyytta
jarjestyksenvalvojaan kayttaytyessaén aggresssiriderilaisten prokseemisten
paatosten taustalla ajatellaan olevan esimerkgiakkaan oman ylivoiman
todentaminen suhteessa jarjestyksenvalvojaanitdil@an nakokulma kiinni jadmisen
valttdmiseen. Asiakkaiden prokseemisista paataksisvrovaikutustilanteessa

haastateltavat kertovat seuraavin esimerkein:

H2: "Sit sekin vahan riippuu asiakkaasta, mut jothiin ku ottaa etaisyytta ja jotkut tulee sit ihan
iholle niin ku et "minua et saa kiinni” tai sittest "min& en sinua pelkaa“.”

H3: “Aggressiiviset asiakkaat tulee yleensa myde déhelle, eli ne tulee kylla sitten sen verta
l&helle, ettéd siind pitda taas huomioida se omautyéllisuus ja pystya se varmistamaan.”

H7: “Joskus noihin tilanteisiin liittyy myds semntas ettd se asiakas tulee niin ku
[iarjestyksenvalvojan] iholle ja tonii tai muutehitielee siina lahella.”

Toisinaan aggressiivinen henkild minimoi kayttaytyemsa ulkoiset merkit. Jos
asiakasta pidetaan aggressiivisena tai uhkaavdringn kielellinen ja nonverbaalinen
viestintansa on hallittua, haastateltavat kokdlaxiteen erittain vaativaksi.
Haastateltavat ajattelevat hallitusti kayttaytya@gressiivisen henkilén olevan
suurempi uhka kuin aggressiotaan voimakkaasti ketéllisesti ettéd nonverbaalisesti
ilmentavan henkilon. Haastateltavat assosioivatkisian hallitun nonverbaalisen
viestinnan aggression aikana mahdolliseen kamppgidustaan. Oheisissa

esimerkeissa haastateltavat kertovat edella maik#ltaisista tilanteista:
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H4: “Mun péaélle on syletty monta kertaa, ilmanaetbn osannu varautua millaan tapaa, mua on
lyéty ennalta arvaamatta tai henkiltt, joista eis dtind uskonut, niin raapineet, eli nda on niita
pahimpia tilanteita, joissa et voi varautua, kusidikaasta] ei ole tulkittavissa mitdan tai ei ole
ollut mitddn aiempaa kontaktia asiakkaaseen taé eisiakas olis kayttéaytyny jotenkin
sopimattomasti aiemmin.”

H5: “- - sitten on tietenkin naita ihmisid, joistd yhtaddn nda sitd aggressiota, et sitten ne asaatta
ihan yhtakkia vaan huitasta. - - ne voi olla tregrna, et ne harrastaa jotain kamppailulajia, niin
niista ei valttamatta nda yhtaan mitdan, ennerkaaaapahtua.”

H6: “Ne, jotka ei niin ku huuda ja kehonkieli onllittua, niin ne on kaikista vaarallisimpia, kun

ne on ehka jo niin ku valmistautunu hyokkaamaantegemaéan jotain, et ne, jotka huutaa ja
puhuu, niin ne ei pysty ehkd samalla esimerkikgimg@an, se yhtdaikainen tekeminen on
haastavaa.”

Asiakkaan kielellinen aggressio koostuu haastateltamukaan usein useammasta eri
aggression ilmentamistavasta. Toisin sanoen asiakjéajestyksenvalvojaan
kohdistama kielellinen aggressio ei ole yleensaastaan esimerkiksi kiroilua,
haistattelua tai jarjestyksenvalvojan solvaamigtan se voi kasittaa kaikki edella
mainitut aggression ilmentamistavat. Asiakkaandiiisk& aggressiota maarittaa lisaksi

nonverbaalinen tapa, jolla kielellistéa aggressilmt@nnetaan.

Haastateltavien vastauksissa korostui asiakkaavenbaalisen viestinnan
ennakoimattomuus ja sen luomat haasteet vuorovaitilsinteeseen. Yleisimmiksi
nonverbaalisen aggression merkeiksi tunnistetyiklien pusertelu, kasilla
huitominen, kasvoilla iimehtiminen ja leukapielikinsteleminen. Nonverbaalinen
viestinta aggressiivisen kayttaytymisen osana koetuhattomammaksi kuin
neutraalin vuorovaikutustilanteen nonverbaalinestmtd. Uhkaavimmiksi asiakkaiksi
haastateltavat maarittivat henkilot, jotka pystyivallitsemaan aggressiossa

nonverbaalista viestintaansa.

5.2 Jarjestyksenvalvojan viestinta aggressiivisenssakkaan
kohtaamisessa

Tassa alaluvussa raportoidaan tulokset toiseeimtusikysymykseen. Toisen

tutkimuskysymyksen avulla pyritaan lisddmaan ymysdér, miten jarjestyksenvalvojat
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reagoivat omien kasitystensa ja kokemustensa p&ilssasiakkaiden heihin

kohdistamaan kielelliseen ja nonverbaaliseen aggres.

Haastateltavat kuvaavat monipuolisesti omaa viggiimsa toimiessaan
jarjestyksenvalvojana tyon vuorovaikutustilantejgsessa asiakas kayttaytyy
aggressiivisesti. Jarjestyksenvalvojan ammattissakaspalveluammatti, joten
jarjestyksenvalvojan ty6ssa on keskeistéa ymmayd@ vuorovaikutustilanteiden
merkityksellisyys. Jarjestyksenvalvojien paaasialt tydtehtava on asiakkaiden ja
muun henkilokunnan viihtyvyydesta huolehtiminenaiajpmaymparistossa
yllapitamalla jarjestysta ja turvallisuutta. Jgtigestyksenvalvojat onnistuvat
tydtehtavassaédn asiakaspalvelunakokulman huomioiaedéan taytyy osata viestia
tarkoituksenmukaisesti erilaisissa tilanteissa.dt#taltavien mukaan heidan
viestintansa aggressiivisen asiakkaan kohtaamisessduu useista eri tekijoistd, jotka

on esitelty alla:

- yhteisista séanndista kertominen ja asiakkaan rhjeistaminen

- ohjeistukset positiivisuuden kautta valttaen kieliormaatiota

- puhetapa pyritdan pitamaéan rauhallisena ja selkeana

- puheenvuoron pituus ajallisesti lyhyt

- puhetapa muuttuu kaskyttavammaksi, jos asiakkagtb&anuuttuu uhkaavammaksi

- kaskyttdessa aanenvoimakkuus on kovempi ja viéstirdtaratietoisempaa

- jarjestyksenvalvojan oman toiminnan perustelememssiakkaalle keskeista

- hakeutuminen asiakkaan kanssa rauhallisempaan igtijgir

- huumorin keinot tai valkoisen valheen kertominen

- puhekontaktin luominen, yllapitdminen ja sailyttéem asiakkaaseen

- ratkaisukeskeisyys, ennakoiminen ja vuorovaikutustéen kokonaiskuvan hahmottaminen

- asiakkaan kuunteleminen ja kuuntelemisen vahvistamkosketuksella

- levollinen olemus ja vaarattomuuden osoittamineakkaalle

- omat kadet pidetdan nakyvilla

- oman epavarmuuden peittdminen

- sopivan etdisyyden pitdminen asiakkaaseen lisd@birgéaikaa

- kollegoiden lasna ollessa toiminta on tavoitehakumigaa

- jarjestyksenvalvojan artefaktat tuovat viestint&&kuuttavuutta

- positiivisuuden ilmentaminen seka jarjestyksenv@naktiivinen ja nakyva likkuminen
asiakkaiden keskuudessa ja tapahtumaymparistoss@siakkaiden aggressiivisen
kayttaytymisen ennalta estavia keinoja

Vuorovaikutustilanteissa, joissa asiakas kayttagyggressiivisesti, haastateltavien
mukaan on ensisijaisesti tarkeda asiakkaan ohjeiiséan ja neuvominen. Asiakkaalle
pyritaan kertomaan sanallisesti yhteisista saati@soiminnan edellytyksista.
Asiakkaita voidaan ohjeistaa jo ennaltaehkaisevassitiivisuuden avulla.

Haastateltavat luonnehtivat asiakkaiden ohjeist@nsisuraavin esimerkein:
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H4: “Se opastaminen ja ohjeistaminen on aika td&dga ensimmaiset sekunnit kontaktin
luomiseen on tosi tarkeitd, siind ensimmaisessdakohisessakin voi jo rauhotella juhlakansaa
kertomalla talon saannoista ja toimintatavoistanj&d on soveliasta ja sallittua - - mielummin

hoitaa sen opastamisen niin kun hyvien asioidentt&aasiakkaalle, kuin kieltoinformaation

kautta.”

H3: “Niin kuin jarjestyksenvalvojan kuuluu niin @i, neuvoin ja kehoituksin niitd asioita
pyritdan viimeseen saakka sanallisesti hoitamaan.”

H2: "Sille asiakkaalle pitéaéa siind kertoa, et n#alla [tapahtumaymparistdssd] saa tehda ja mita
ei.”

Kun aggressiivisesti kayttaytyvan asiakkaan kaofisan vuorovaikutuksessa,

haastateltavat kertovat tietyntyyppisen puhetavevam keskeinen osa tilanteessa.

Puhetavan tulee olla rauhallinen, sovitteleva jkese Jarjestyksenvalvojan

puheenvuorot esitetddn kantavalla aanelld ja nipiterus taytyy olla ajallisesti lyhyt,

jotta asiakkaan keskittyminen ei herpaannu. J§keshvalvojan puhetapaa kuvataan

tarkemmin oheisin esimerkein:

H3: "Puhun selkedlld, kantavalla &anelld, muttahadlisesti, sanon asiat jamakasti, mutten
mitenkddn uhkaavasti tai mitenkaan provosoivalalta.”

H4: “Jos se asiakkaan aggressiivisuus kohdistuuuamn niin pyrin pitdméan sen oman
puhetyylini rauhallisena ja rauhottelemaan asiakast

H5: "Se oma puhe on semmosta niin ku pehmeeté,eettégt ihan niin ku sillein kuin lapsille
puhutaan pehmeesti, mut sillein rauhottelevastojattelevasti.”

H6: “Sita tilannetta yrittdd niin ku normaalisti lg#téd, puhua rauhallisesti ja hiljaa, ei se
huutaminen siind auta, kun ei se asiakas valtt@njtia, kun mennéén siihen tilanteeseen.”

H7: "Ma yritan sillein rauhallisesti ja selkeestilpua [asiakkaalle] ja sillein niin ku ytimekkaasti,
kun ei niité asiakkaita kiinnosta kuunnella pitkaéinoita.”

Jos asiakkaan aggressio muuttuu uhkaavammaksiigiembenkildiden seka

ympaériston turvallisuus voi vaarantua, haastatatt&uvailevat muuttavansa asiakkaalle

kohdistettua rauhallista puhetapaansa kaskyttavésintdaasteltavien mukaan
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jarjestyksenvalvojan kaskyttavampi puhetapa onatema hanen tavalliseen
puhetapaansa aanenvoimakkuudeltaan kovempi, mgtéarééimpi ja han kohdistaa

puheensa selkeammin suoraan asiakkaalle:

H5: “No se hyvin pitkalti riippuu siitd, ettéd kuiakpitkdlla se asiakkaan aggressio on, ettd mita
pidemmaélle se rupee menemaén, sitd enemman se mgreze semmoseen kdskevaan savyyn. - -
sit jos se on sitd vAhemman aggressiivista, nimdsvaiheessa se on yleensa vahan niin ku
pehmeetd se oma kayttaytyminen - -”

H6: “Se vahan riippuu siita itse tilanteesta, etemikovalla musiikki on, onko muuta halin&a tai
ihmisia ympaérilla ja minka tasoinen on sen kavddsiakkaan] todellisuudentaju, yleensa siina
sitten rauhallisesti ja selkeesti puhutaan, migigilniin ku méaaréatietosesti kuitenkin, jos tilanne
sit etenee aggressiivisemmaksi, niin sit kaskytet@dut se ei auta ketdadn, jos alat siina ite
huutamaan ja joudut kayttdmaéan voimakeinoja.”

H4: ”- - [jarjestyksenvalvojalla] levollinen ja rhallinen olemus, selkeéat, lyhyet ohjeet ja
kaskytykset asiakkaalle.”

H1:“ ite pyrin olemaan mahollisimman rauhallinessanen &anenpaino ja voimakkuus, jos asiakas
ei meinaa kuunnella, niin sitten yleensd ma véahéarotkn [&&nenvoimakkuutta], semmonen
huutasu, huudan etta "lopeta tai rauhotu.”

H7: "Sit jos tulee tosipaikka, niin sillon taytyietysti napakammin sanoa, niin ku kaskyttaa.”

H2: "Mitd lahemmaks sitd myllya [asiakkaan kiintaitlannetta, jossa asiakas ilmentaa fyysista
vastarintaa jarjestyksenvalvojaa kohtaan] menn&#a, kdskevAmmaks se oma &anensavy kay,
sitten kun ollaan siind myllytilanteessa, niineittse on vaan sita kaskytysta.”

H5: “Pahimmassa tapauksessa sit joutuu painimaaillgakin yritetdan rauhotella sitd asiakasta

Jarjestyksenvalvojalla on ammattinsa puolesta yikienkiloé laajemmat oikeudet ja
velvollisuudet puuttua yksityisten ihmisten toingah. Nama oikeudet ja velvollisuudet
konkretisoituvat, kun asiakas kayttaytyy sopimatistntai aggressiivisesti. Kun
jarjestyksenvalvojat puuttuvat asiakkaiden toimamtga esimerkiksi asiakkaan
koskemattomuutta rikotaan, haastateltavat kokeldativakseen kertoa asiakkaalle

perustelut toiminnalleen, kuten alla esitetyistiéneskeista ilmenee:
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H4: "Toki perusteet tulee aina ilmoittaa asiakkaall ettd miksi hénet poistetaan
[tapahtumaymparistdstd] tai tarvittaessa kiinntade.”

H6: “- - sitten pitd& osata myds perustella omamitdaansa, ettéa esimerkiksi miksi joudun sinua
kieltim&én jossakin asiassa, se vaatii semmostaaaksta lahjakkuutta, ettd osaa ratkasta ne
tilanteet oikein, miten saadaan niin kuin asiaklealava mieli, vaikka itelle ei saiskaan.”

H7: "niin ja sit se on tarkeeta, et sa sille asadle oikeesti kerrot ne syyt, miks se poistetaan
[tapahtumaympéristdstd] tai miks sen toimintaantpaan, silla [asiakkaalla] on oikeus ne
kuulla.”

Haastateltavat kertovat lahestyvansa ratkaisukesg&iaggressiivisesti kayttaytyvaa
asiakasta vuorovaikutustilanteessa. Heidén taeoiéan on saada asiakas osallistumaan
hanen aggressiiviseen kayttaytymiseen johtanemiestasyiden ja -tekijoiden
pohdintaan. Asiakkaalle pyritddn luomaan tunné sétta jarjestyksenvalvoja haluaa
ratkaista asian yhteisymmarryksessa asiakkaan &akisen haastateltavat esimerkeissa

kuvaavat:

H6: "- - niin pyritdan niin ku sen asiakkaan kanghassa ratkasemaan se ongelma, et “miten me
niin ku ratkaistais taa juttu”, et ollaan niin kansalla puolella.”

H7: "- - mut yleensa just yritdn sen asiakkaan kansasta yhteisymmarrykseen ja niin ku kertoo,
et me ollaan téssa niin ku samassa joukkueessgyritetéién sitéd ongelmaa ratkasta.”

Jotta jarjestyksenvalvoja voi keskustella aggresssti kayttaytyvan asiakkaan kanssa
ilman muita hairiotekijoita, haastateltavien kereammukaan he pyrkivat viemaan
asiakkaan rauhallisempaan paikkaan. Kun asiakkaassk on siirrytty rauhallisempaan
paikkaan, asiakas on saattanut jo hieman rauhoRaahallisempaan ymparistoon

siirtymisesta haastateltavat kertovat seuraavisisaegkeissa:

H2: “- - sopivalla keskusteludanelld, ehké senaldsian] sitten ohjaa siihen narikan puolelle
keskustelemaan sielta tanssilattialta tai muustgpéyistostd, yleensa siind vaiheessa [asiakas] jo
jaahtyy pikkusen.”

H4: "- - ois tosi hyvd saada se asiakas vaikka stfgan jutustelemaan tai johonkin
rauhallisempaan paikkaan.”
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Haastateltavien mukaan asiakkaan aggressiivisettég#iymisen voi saada loppumaan
puhuttelutilanteessa esimerkiksi huumorin avullauforin kayttd puhuttelutilanteessa
vaatii jarjestyksenvalvojalta kuitenkin tilannet@kilen huomioon ottamista, kuten

oheisista esimerkeista ilmenee:

H1: "Siihen niin ku aggressiivisen puhutteluunnnios saa kaytettyd huumoria niin se auttaa aina
hyvin paljon.”

H7: "Jos niissé& hankalissa tilanteissa pystyy jkirpositiivisen kautta niin ku niitd asioita
kasittelemaan, niin se ois hyva, et vaikka jotertkiumorin keinoin, vaikka ei niissa tilanteissa
voi sillein vitsia alkaa vaantamaan, mut niin kin&a tilanteen mukaan.”

Erdéan haastateltavan mukaan tilannetekijat huommigirjestyksenvalvoja voi yrittda
lepyttad aggressiivisesti kayttaytyvan asiakkadkovsen valheen avulla. Valkoisella
valheella haastateltava tarkoittaa tassa tapaukessmerkiksi sita, etta han pyytaa
anteeksi kayttaytymistaan, vaikka jarjestyksenvalwdoiminta tilanteessa olisikin ollut
tarkoituksenmukaista. Tarke&a olisi saada asiakkaaine siitd, ettd hanella on

mahdollisuus perdéantya puhuttelutilanteessa kursgati, “menettamatta kasvojaan”.

H4: “Pyrin antamaan hanelle [asiakkaalle] mahdoliden kunnialliseen peraéntymiseen, yks
tarkeé asia on myos valkoinen valhe, eli pyytaéikaaanteeksi, jos tuntuu siltd, etté se tilanrié sii
rauhottuis, jos asiakas on vaikka sitd mieltd, mi@oon toiminut alun perin tilanteessa vaarin.”

Keskeista aggressiivisesti kayttaytyvan henkildhtkamisessa on haastateltavien
vastausten perusteella yrittda sailyttdd puhekdrdalakkaaseen. Asiakkaan kanssa
puhumalla pyritdén viemaan asiakkaan huomio paiehaggressiivisesta
kayttaytymisestaan ja valttda voimankayttotilariighekontaktin yllapitamisesta

haastateltavat kertovat oheisten otteiden mukaisest

H4: “Niin kauan, kun pystyt puhumaan asiakkaan kansiin kaikki on hyvin, mut sit kun tulee
hiljaisuus kehiin, niin sillon yleenséa alkaa tapahaan.”

H7: " Yritdn siina ristiriitatilanteessa mahollismman paljon jututtaa asiakkaita, ettei se menis
sitten vaantamiseks, kun ei mulla sitten toi fygsirpuoli 0o niin vahva.”
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Haastateltavien kertomusten mukaan toimittaessegeagigvisesti kayttaytyvien
asiakkaiden kanssa, ratkaisukeskeisyys maarittéévaikutustilannetta.
Jarjestyksenvalvojan tulee muodostaa tapahtuméstityis ja sen muodostamista varten
olisi hyva kuulla tapahtumasta asiakkaan oma ndkékuKun asiakkaalle annetaan
mahdollisuus kertoa oma nakdkulmansa tapahtunaesta) se myo6s rauhoittaa hanta.
Kuunteleminen on tarke& osa jarjestyksenvalvojaiveraalista viestintaa erilaisia

tilanteita selvitettdessa, kuten seuraavista e&emta kay ilmi:

H3: "No oma keino on se, ettd pysyn rauhalliserieujantelen asiakkaan nakotkannan, jolloin se jo
rauhottaa sitéa asiakkaan mielentilaa, kun se sdaaisen oman pahan mielen siité ulos ja kertoa,
mik& hanen mielestdéan on epakohtana ollut.”

H5: “Hyvin pitkéllehan se on sit, ettd yritetadvittad, et miks se asiakas on sen mielensa oikein
pahoittanut, jos sitéa nyt ees voidaan saada slvill

H6: “No sehan on omalla tavallaan erdanlaista tastgnpsykologista tyota, asiakkailla voi olla
huolia ja murheita, ja niité pitds jaksaa kuunnglaiissa pitds osata jotenkin auttaa.”

H7: "Siind sit kuunnellaan molempien osapuolient&eukset tapahtuneesta ja niitten perusteella
sit yritetdan paasta johonkin kompromissiin.”

Eras haasteltavista kertoo koskettamisen ja yleleagtisuuden tukevan
jarjestyksenvalvojan aktiivista kuuntelemista. Kaggressiivisesti kayttaytyva asiakas
kuvailee tapahtunutta, jarjestyksenvalvoja voi vataa vuorovaikutustilanteen
luottamusta koskettamalla asiakasta, esimerkikgelaalla katensa asiakkaan

olkapaalle:

H5: “Sehédn on sitd ihan niin ku normaalia vuoroudiista, vaikka se toinen [asiakas] onkin siind
tilanteessa vihanen - - sit vaikka ihan katta [dedan] olkapaalle ja kyselldan, ettd mika sita
mielta oikein painaa.”

Kun haastateltavat toimiessaan jarjestyksenvaladfihestyvat aggressiivisesti
kayttaytyvaa asiakasta, he pyrkivat kuvailujens&amsesti nayttamaan ulkoisesti
mahdollisimman levollisilta ja vaarattomilta. Askaalle ei saisi muodostua tunnetta,

ettd jarjestyksenvalvoja on hénelle uhkaksi. J&fsgnvalvojat pyrkivat levollisella
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olemuksellaan olemaan myds provosoimatta asiak#étestyksenvalvojan levollista ja

vaaratonta olemusta haastateltavat luonnehtivahaeanlaisesti:

H4: "Minun tehtava on olla mahdollisimman vaarateemoloinen, en saa olla uhkaava sen
asiakkaan silmissa siina tilanteessa.”

H2: "Pyritddn ite pysymaan rauhallisena ja sitenhatlisimman vahan provosoimaan sita
asiakkaan aggressiota.”

H1: "- - siin& sitten silta valilta pitaa yrittadtié se kultainen linja, sillein et se asiakasuzine
itsedan uhatuks tai ettd mina yritan nyt sita kesta] jotenkin alistaa tai ehkd ajaa kulmaan, saa
sen asiakkaan niin ku ymmartamaan, ettd tassdeasa on aika lahted, se ois se optimi.”

H5: "- - niin ku pyritddn sit olemaan ite niin kiyttAmatta mitddn aggression tai artymyksen
merkkeja - - pyritddn olemaan mahdollisimman eiagka sille asiakkaalle - - silla kehonkielella

pystytddn aika tehokkaasti ndyttamaan, ettd en hda wulle [asiakkaalle], eihd&n sitd omaa
kehonkielta sillein tietosesti siina tilanteessa skemmin ajattele, vaan toimii niin ku parhaaks
nakemallaan tavalla.”

H6: “Jarjestyksenvalvojan pitds menna niihin tiksiin sillein, ettd nayttdd mahollisimman vahan
uhkaavalta, jos sille asiakkaalle tulee semmonenaeité se jarkkari on uhkaava, niin se [asiakas]
lahtee joko karkuun tai rupee haastamaan oikeesti.”

Keskeista jarjestyksenvalvojan eleissa aggressstikayttaytyvien asiakkaiden
laheisyydessa on haastateltavien mukaan se, etttikéiet pidetd&n koko ajan
nakyvilla. Talla haastateltavat pyrkivat siiheridegggressiivisesti kayttaytyva asiakas
nakee jarjestyksenvalvojan kédet ja pystyy haveigsmn esimerkiksi, etta k&sissé ei ole
voimankayttovalineitd. Jarjestyksenvalvojan pitadsitensa nakyvilla ja kehonsa
etupuolella, hén pystyy tarvittaessa suojaamaaiti&késeaan. Erds haastateltavista tuo
esiin lisdksi oman epavarmuuden peittdmisen tiegda. Asiakas ei saa huomata
jarjestyksenvalvojan mahdollista epavarmuutta tdaessa, silla se voi osaltaan
rohkaista asiakasta jatkamaan aggressiivista kdytdstaan. Jarjestyksenvalvojan
tulisi taten eleillaan osoittaa hallitsevansa tibem. Jarjestyksenvalvojan eleita ja

mahdollisen epavarmuuden peittamista haastate kavaiavat seuraavissa otteissa:

H3: “- - ja tota tietenkin itse pyrin omilla eldhi niin kun rauhottamaan [asiakasta] niin kun
sillein, etten ainakaan rupea puristelemaan kégt&kiin tai tuijottamaan tiukasti silmiin - -
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tottakai tietysti se auktoriteetti on sailytettvaytta kuitenkin pyrkia se asiakas ensisijaisesti
rauhottamaan.”

H4: “Avoimet kadet, kaddet voidaan nayttaa tasséssdldantion korkeudella, et naytetaan sille
asiakkaalle, et meilla on tyhjat kadet.”

H7: "Ma yritan nayttda niin ku rauhalliselta ja eaatiselta, kun ma meen niité ristiriitatilanteita
ratkomaan - - kddet pidan koko ajan nakyvilla.”

H3: "- - ja sita pitds pyrkia valttamaan sitd omgpévarmuuden nayttdmistd, ettei saikahda sita
ensimmaista aggressiivista asiakasta, et ei n@ytklaalta ja pysyy ite rauhallisena.”

H1: "[jos asiakas tulee kohti, pidan] kadet sillgamkun ndkoisessa valmiudessa, ettéd on vahan
niin ku sillein oman kehon eess4, sitten pystyytaesiaamaa kohti [kadet] jos tarvii.”

Asiakkaan aggressiivisen kayttaytymisen aiheuttaab&an erityisesti
jarjestyksenvalvojalle itselleen, tuovat haastatelt prokseemisen nakdékulman oman
nonverbaalisen viestintdnsa kuvailuun. Tilankaigit ja etaisyyksiin liittyvat tekijat
tilanteissa painottuvat haastateltavien vastauksBspivan etdisyyden pitaminen
aggressiivisesti kayttaytyvaan asiakkaaseen tyesjitksenvalvojalle lisaa
reagointiaikaa ja varmistaa samalla hanen omaartditisuuttaan, kuten seuraavista

esimerkeista kay ilmi:

H4: “Pyrin vélttdmaan sen asiakkaan aggressionalkitia, kommunikoinnilla ja etéisyydelld, sun
pitaé niin kun valmistautua siihen mahdolliseenraggioon seuraamalla asiakkaan kayttaytymista
koko ajan ja huolehtia etaisyydestd, jolloin malideh hytkkéays ei olis mahdollinen ja aina pitéis
tietdd myds mitd selan takana tapahtuu.”

H3: - - pyrkia kuitenkin niin kun pitimaan se efg@ys semmosena, ettd pystyy tarvittaessa
puolustautumaan ja lukemaan sita asiakasta, etsmitékoo seuraavaks tehda.”

H6: “Pitaa kuitenkin niin ku pitda se etaisyysnald asiakkailla voi olla jotain esineita, joilkeoi
lyoda.”

H1:” - - mutta sitten jos pyrkii siihen koskemattoateen, niin sitten otan vahan etaisyytta, etta
pystyn reagoimaan jos asiakas tulee kohti.”
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Etaisyyden lisaksi jarjestyksenvalvojien nonverisalviestintédd vahvistaa kollegoiden
lasnaolo tilanteessa, mika ilmenee haastateltaxdstauksissa. Kollegoiden lasnéolo
lisdd myos tyoturvallisuutta. Useamman jarjestykadmjan mukana olo osoittaa
asiakkaalle henkilokunnan ylivoiman tilanteesseghvistaa osaltaan
jarjestyksenvalvojan viestintaa. Asiakasta on tal@rmempaa puhutella ja ohjeistaa,
kun jarjestyksenvalvoja tietad, etta tilanteen kEstkieessa muita jarjestyksenvalvojia on
lahettyvilla. Kollegoiden lasndolon vaikutusta @gifyksenvalvojan omaan viestintaan

kuvattiin seuraavasti:

H3: “Tilanne huomioiden se, ettd oma tyoturvalliswan syyta pyrkia sailyttdémaan ja hakemaan
mahdollisuuksien mukaan siihen kollegaa varmistans@aselusta.”

H5: “Jos mabhollista, niin pyyda joku tyokaveri aguketi, kun naat sen tarpeelliseks, ettd omat
rahkeet ei riita, tietysti siind tapauksessa, keiors mahdollista, se on kummasti vakuuttavampaa.”

H6: “- - sit tietylla varovaisuudella, et kun siétiia, et millasia ihmiset voi olla, et péarjaisng
tilanteessa ja pyytda apua, jos on mahdollistanyéiskannata niihin tilanteisiin menna.”

Jarjestyksenvalvojat osoittavat poikkeavan asemasis&kaisiin nahden artefaktojen
avulla. Jarjestyksenvalvojien vakiintuneet ammattitukset ja voimankayttévalineet
tukevat luonnollista nonverbaalista viestintddasike ovat asiakkaiden nahtavilla koko
ajan. Haastateltavat kertovat artefaktojen tuowskotiavuutta ja turvallisuuden tunnetta
my0s jarjestyksenvalvojalle itselleen, miké osalthsaa jarjestyksenvalvojan

viestinnan varmuutta:

H5: "Kun siind on sitte kaks kaveria keltaset lapinnuksissa [jarjestyksenvalvojan tunnus]
sanomassa, etté nyt loppuu tuo toiminta, niin $&is pehota.”

H6: "Sillonhan on tosi vahvoilla, jos itella on weankayttovalineet ja sitten suojaliivit paalla,mii
ku siind mielessa, et tulee niin ku tunne et evédktamaéatta kuole siina tilanteessa.”

H2: "Ne voimankayttévalineethan on merkki siitdaetaikean paikan tullen tarvittaessa pystytaan
toimimaan.”
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Haastateltavien vastausten perusteella voidaanetoekta jarjestyksenvalvojan oma
positiivinen olemus saattaa osaltaan hillita jaadtaehkaista aggressiivisesti
kayttaytyvan asiakkaan kayttaytymista. Jarjestykabmjan osoittaessa ilmein ja elein
positiivisuuttaan, asiakkaat kokevat hanet luoteitamaksi ja helpommin

lahestyttavammaksi, kuten seuraavista otteistalkiy

H7: “-- ja kylh&n se niin on, ettd semmonen iloinérestyksenvalvoja on lahestyttdvampi, joskus
ne aggressiiviset tyypit [asiakkaat] rauhottuu nihaiitdkin, kun nakee, et ei me
[jarjestyksenvalvojat] olla tultu sen iltaa pilasamavaan, et mekin ollaan ihan ihmisia ja jopa
hyvalla tuulella ja et me haluttais et kaikillaipdsailla] ois kivaa.”

H4: "Jarjestyksenvalvojan hyvantuulisuus tarttuu hgvantuulinen jarjestyksenvalvoja on
luotettavampi asiakkaan silmissa kuin jo valmiikgikavoitunut, syvissa ajatuksissa kulkeva
jarjestyksenvalvoja.”

Ennalta estava toiminta ja ennakointi tilanteesdeyvit myos muutoin
jarjestyksenvalvojan nonverbaalisessa viestinn&zdstateltavien mukaan
jarjestyksenvalvojien aktiivinen lasnéolo ja nékysyapahtumaymparistossa
rauhoittavat aggressiivisesti kayttaytyvia taiaiskken kaytokseen taipuvaisia
henkiloita. Jarjestyksenvalvojan ennakointi tilastga puolestaan ohjaa hanen
viestintaénsa, kun pyrkimyksena on valttdd mahsloilinan tehokkaasti ymparistoon,
muihin henkil6ihin tai heihin itseensa kohdistuligttoja. Asiakkaiden aggressiivisen

kayttaytymisen ennalta ehkaisemisesta haastatekavavat seuraavasti:

H4: “No ensinnakin se nakyvyys -- eli liikutaan [Eieasiakkaiden parissa nakyvasti -- sit tietysti
td& nonverbaalisuus, osotetaan sité aktiivisuléaalla l&sna siellda tapahtumaymparistossa.”

H7: "Kyl se rauhottaa ihmisid, kun ne jarkkérit oiin ku nakyvilla, moni [asiakas] ei viitti ees
alkaa riehumaan, kun ne nakee, et ne jarkkarihan giiné vieressa.”

H1: “Kannattaa mahollisimman jarkevasti miettidamiteet ja koittaa hahmottaa kokonaiskuva
ennen ku ryhtyy mihink&dén toimenpiteisiin, just es¢d vahin ja lievin haitta ensisijaisesti sille
kohdehenkiltlle ja muille asiakkaille, sitten ratdfalle ja tydnantajalle ja sit ehka ittelleen rdin

ma sen hahmotan.”

Haastateltavien mukaan jarjestyksenvalvoja pystggtinnalladn ennalta ehkéaisemaan

jonkin verran asiakkaiden aggressiivista kayttaysgén Jos asiakkaiden aggressiivista
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kayttaytymista ei kuitenkaan pystyta ennalta eldaesin, jarjestyksenvalvojan on
tarkeda osata mukauttaa omaa kielellista vieststi&uorovaikutustilanteessa omien
tavoitteidensa saavuttamiseksi. Toisinaan jarjesgtygkalvojan omien tavoitteiden
saavuttaminen vaatii asiakkaan oikeuksiin ja tote@n puuttumista. Talléin
jarjestyksenvalvojan on keskeista perustella onyét&gtymisensa, jotta asiakas
ymmartaa tilanteen toimintatapojen oikeellisuud@mekontaktin muodostaminen ja
yllapitaminen asiakkaan kanssa on tarkeaa, koskgarestyksenvalvoja pystyy

paremmin seuraamaan asiakkaan aggressiivisen Wgytigen mahdollisia muutoksia.

Jotta asiakkaan aggressiivinen kayttaytyminen saiatéoppumaan mahdollisimman
lievin haitoin, tulee jarjestyksenvalvojien toimatkaisukeskeisesti ja johdonmukaisesti
vuorovaikutustilanteissa seka ymmartaa tapahtumisgasta eri nakokulmasta.
Jarjestyksenvalvojan tilanteen selvitysty6ta hefgmtjos han pystyy omalla
nonverbaalisella viestinnallaan osoittamaan vaaraititensa ja neutraalin

suhtautumistapansa tilanteessa asiakkaalle.

5.3 Jarjestyksenvalvojien kasitykset ja kokemuksebmaa viestintaa
selittavista tekijoista

Tassé alaluvussa vastataan kolmanteen tutkimuskgsgan ja raportoidaan siihen
tulokset. Kolmannella tutkimuskysymyksella pyrittselvittamaan, millaisia selittavia
tekijoitd jarjestyksenvalvojat esittdvat omallestienélleen vuorovaikutustilanteissa

aggressiivisesti kayttaytyvan asiakkaan kanssa.

Jarjestyksenvalvojien viestintaa aggressiivisedyttidytyvien asiakkaiden
kohtaamisessa selitti tulosten mukaan useat ex. #ssiat saattoivat olla
tilannesidonnaisia tai aiempiin kokemuksiin perugtuTunteiden hallinta on yksi
keskeinen osa jarjestyksenvalvojien omaa viestis¢dittavista tekijoista
aggressiivisesti kayttaytyvan asiakkaan kanssgeslgksenvalvojien viestintaa

selittaviksi tekijoiksi esitettiin seuraavat asiakat:
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- asiakkaan paihtymystila, ulkoinen olemus ja kaytténymen

- asiakkaan vaarallisuus, aggressiivisesti kayttagtyasiakkaiden maara ja mahdolliset asiakkaan
hallussa olevat kielletyt esineet

- kollegoiden lasnaolo

- jarjestyksenvalvojan oma luonne, persoona ja eldo&amuspiiri

- ammatilliset kurssit, muu koulutus ja laki

- tyékokemus

- asiakkaan ennalta tunnettuus

- tunteiden hallinta eli jarjestyksenvalvojan negéstien tunteiden vaimentaminen ja peittaminen,
asiakkaan tunnettuuden vaikutus tilanteessa, annodith ja sivullisten henkiléiden huomioon
ottaminen

Jarjestyksenvalvojan omaa viestintdd maarittavigity&sellisia tekijoitd asiakkaan
kayttaytyessa aggressiivisesti vuorovaikutustilassa ovat asiakkaan paihtymystila ja
ulkoinen olemus. Siihen, miten asiakkaan kanssaplluorovaikutuksessa, vaikuttavat
paitsi asiakkaan paihtymystila hanen ymmarryksemsésta paihtymystilastaan.
Huomio kiinnitetd&n myos asiakkaan vaatetukseéelenkieleen, kuten seuraavista

esimerkeista kay ilmi:

H1: “No ihmisen [asiakkaan] alkoholitila, se vaitad ensisijaisesti kaikkeen mita tehdan, et
kuinka humalassa minun mielesta asiakas on.”

H6: “Riippuu vahan siita tilanteesta, et esimerkitajuaako se asiakas sen, et minkdlaisessa
[paihtymysi]tilassa se on ja mitéa se on vetanyasihkkaan vaatetus, kehonkieli.”

H7: "Se tietysti aina vaikuttaa, et miten paljonasgakas on kartalla siina tilanteessa, et josnse o
tosi humalassa, niin kyllahén se vaikeuttaa dad@itieen selvittamista.”

Asiakkaan paihtymystilan liséksi toinen keskeineonovaikutustilanteen luonnetta ja
jarjestyksenvalvojan omaa viestintaa maarittavgaein tulkinta siitd, onko asiakas
itselleen tai muille henkildille tilanteessa vaasiaklaastateltavat kertovat

mukauttavansa viestintddnsa oman tilannearvionaisesti seuraavin esimerkein:

H1: “Ensisijainen on ehk& muitten tydntekijdideruta asiakkaiden turvallisuus, mietitdan niita
muita henkildita siind ymparilla, kun lahetdén sit#nnetta purkamaan.”

H2: “No sehén riippuu siitd, et mitd se [asiakas] siind aiemmin touhunnut, et milla tyylilla
siihen [tilanteeseen] menn&an, ensin keskustebéptetaan asiakas suoraan kiinni, eli siind nopea
uhkatilannearvio, vaikuttaako se [asiakas] ympadist vai pelkastaan siihen itteensd, jos se
vaikuttaa ympéaristéon niin sitten otetaan kiinni.”
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H3: “Periaatteessahan se [asiakkaan aggressiivikdgttaytyminen] ei sais suuresti vaikuttaa
muuten kun siihen, ettd se oma ty6turvallisuus jaiden tyontekijéiden ja asiakkaiden
turvallisuus siin& pyritdan takaamaan, et pitiéwarma siihen, etté se tilanne siitd saattaa lahteéa

niin ku eskaloitumaan.”

H4: "Jos asiakas ei silla hetkella aiheuta vaamaa,voisin ajatella jopa, ettd annan kaverin righu
hetken aikaa, etta se vasyttdad itseddn ja sittpiveso hetken tullen suoritan fyysistd voimaa
kayttaen kiinnioton."

Haastateltavien mukaan tilannearvion tekemise@mian viestinnan mukauttamiseen
tilannearvion mukaiseksi vaikuttaa se, onko asiaklidhallussaan kiellettyja esineita
(esimerkiksi erilaiset astalot, aseet tai muut vakaisen teon mahdollistavat vélineet)

tai suuremman asiakasjoukon ollessa kyseessa:

H2: “Se riippuu, ettd onko asiakkaalla jotakin taztai ihmeellista yllatysta kasissaan, et miten
siina tilanteessa edetaén.”

H4: "Jos on tunnistettavissa, ettd asiakkaallaotainj kiellettyja esineitad hallussa tai on kysymys
isommasta asiakasjoukosta, niin  mun oma kayttAgymi on rauhallisempaa ja
maarétietoisempaa, eli otan etaisyytta ja pyrikitsemaan tilannetta huomattavasti enemman.”

H7: "Se, mika vaikuttaa, on tietty se, ettd kuinkekaavalta se asiakas vaikuttaa, et onko silla
vaikka puukko siina [tilanteessa] mukana.”

Eroja ilmeni haastateltavien viestinnassa asiakkagttaytyessa aggressiivisesti heidan
toimiessaan tilanteessa yksin tai kollegoiden kanssllegoiden kanssa haastateltavien
mukaan viestintd on maaratietoisempaa ja omastaalstaan on helpompi pitaa kiinni,
verrattaessa yksin tyoskentelyyn. Useamman jaiestyalvojan lasné ollessa tehdaan
nopeampia paatoksia ja paatoksista aiheutuvat nieeonuutokset tilanteessa ovat
paremmin hallittavissa, kun kollegoita on lahellaisaalta jarjestyksenvalvoja
suhteuttaa oman toimintansa jarjestyksenvalvojdtigigon hierarkian mukaiseksi.
Haastateltavien mukaan yksin tydskennellessa assakkggressiiviselle
kayttaytymiselle taytyy joskus antaa enemman periksaksi haastateltavat kertovat
pyrkivat kayttaytymaan rauhallisemmin ollessaaantieessa yksin, jotta
voimankaytolta valtyttaisiin. Kollegoiden lasnédoleaikutuksia jarjestyksenvalvojan

viestintaan haastateltavat jasentavat seuraavasti:
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H2: "Kylla siind nyt ehkd yksin lahtee pidemman adkkeskustelemaan ja lassyttdmaan sille
asiakkaalle, mut tietyn rajan ylittdessa sinne raénnsitten omatoimisesti poistamaan, porukalla
on aina tietenkin tarvittaessa helpompi tarvittaeg&intaa ja kaantaa.”

H3: “- - mutta kyllahan se sen aggressiivisen dsiak kohtaamisessa vaikuttaa se, ettd onko siella
[syrjaisessa baarissa t6issa] yksin, jossa kykilgigaa toistensa puolia tilanteessa kuin tilasgae

ja virkavallan saapuminen saattaa kestdd puolikintid, niin se oman tydturvallisuuden
takaaminen siind, joutuu ehkd pikkusen antamaatyllfietapaa asioita periksi, ettd jos on
semmosessa paikassa, jossa on kymmenen jarkkéridawmallaan se oma selustakin on siind
turvattuna, niin pystyy pitdmaan tiukemmin kiinitd omasta kannastaan ja sanoa etté juttu on
nain ja piste.”

H5: "Yks asia, mik&a selvasti vaikuttaa on se, dinka lahella tai kaukana sulla on seuraava
tyokaveri, se vaikuttaa hyvin pitkalle, koska jo% #iat, et sd oot yksin siina tilanteessa ja
tyokaverit on saavuttamattomissa, niin ite yritdahwollisimman pehmeesti hoitaa sen tilanteen,
ettei menis painiks.”

H4: “Ma teen pikkusen varmaan nopeempia ratkaipojalkassa, koska on se illuusio siitd, etta
meill& on ylivoima tassa tilanteessa.”

H6: “Riippuen tilanteesta, tottakai se ryhman pauadkuttaa, just et missd asemassa on siina
ryhmassa ja onko ite siind esimiesasemassa vadiner, tietyissa tapauksissa vaikuttaa toi
ryhman paine, mut ei niin ku taas sit mihinkaamilyihin liittyen.”

Toisaalta eras haastateltavista kertoi oman toansd olevan tilanteissa niin

vakiintunutta, ettd toiminta on samanlaista selgirykttd ryhmassa tyoskennellessa:

H1: “- - ei se ihmisten [kollegoiden] maard vaikwgahen mun toimintatapaan, se taitaa olla
semmosta selkdrangasta tulevaa tai ldhes samalklataei se [toiminta] ikind oo ihan
samanlaista.”

Haastateltavat tulkitsevat luonteen ja elamantaustéittavan jarjestyksenvalvojan
viestintaé asiakkaan kayttaytyessa aggressiivigesiinerkiksi taipumus
vakivallattomaan tapaan selvittaa erilaiset rigéitianteet, oma persoona, perhetausta
ja harrastukset vaikuttavat jarjestyksenvalvojamiiotaan, kuten seuraavista otteista

kay ilmi:

H1: "Varmasti vaikuttaa myos se, etta ite ei odesil ollu tappelevainen henkild, ettd niin ku
semmosta hauskaa veljes-/kaveripainia on tieteokin et sillein on valilla ihan mukava vaantaa,
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mutta sitten kun se on joku muu asiakas tai semmd&lzne just et on tdissa, niin mielummin sit
siihen [tilanteeseen] aina sillein et ei kosked&kaaseen]. “

H5: “Sit se [jarjestyksenvalvojan oma viestintdppiuu paljon myos siitd omasta persoonasta, et
onko rauhotteleva vai onko suoraan kaskeva tyidiaina yritdn rauhottelun kautta ensimmaisena
purkaa tilanteita.”

H6: “Kai se lahtee jostain geeneistd ja minkalairsen kotikasvatus on ollu ja mitd sa oot
harrastanu ja tehny elaméasséas aiemmin, et tammicaikki varmaan vaikuttaa hirveesti, jos sun
vanhemmat on tukenu sua ja sulla on niin ku olluéhigpsuus ja sit oot harrastanu paljon kaikkea,
niin sulla on ehka sit jotenkin paremmat verbaaligeryt toimia eri ihmisten kanssa - - sa pystyt
opettamaan ihmisille tiettyja juttuja tiettyyn msseen asti, mutta se ei tuu sillon niilta ihmisilt
valttamatta luonnollisesti.”

Monet jarjestyksenvalvojien toimintatavat ovat dteandarattyja ja lakiin perustuvia.

Jos jarjestyksenvalvoja toimii vastoin oikeuksiganelvollisuuksiaan, voi h&n joutua

tasta oikeudelliseen edesvastuuseen. Haastateltanikaan koulutus, erilaiset kurssit

ja tyodtehtavissa kehittyneet tiedot ja taidot ohgadneidan viestintddnsa ja muuta

toimintaansa tilanteissa, kuten alla esitetyistéista ilmenee:

H4: “Opittu kayttaytymismalli, jota on harjoteltiditdnndssa ja kursseilla ja vois sanoa, etta téaa
on yleismaailmallinen, lansimainen tapa toimia &llisuushenkildille, eli kayttaydytdan itse
johdonmukaisesti, luotettavasti, uskottavasti jisdalta naytetddn voimaa, tdssa tapauksessa
voimannaytto ei ole pullistelua vaan pukeudutaahinétydvaatteisiin, oikeisiin tyévarusteisiin ja
pidetddn mukana niitd voimankayttovalineita, migtehtava edellyttaa.”

H3: “Kai niitda pyrkii niitda [jarjestyksenvalvojaJkssilla opittuja ja niissé tyotehtavissakin
kehittyneité taitoja, oli ne sitten sitd puhejudaaniitd hallintaotteita, niin pyrkii niitd niin &n
hyvaksi havaittuja keinoja kayttdmaan, monestjakitl yllattava toiminta saattaa vieda kokonaan
sen asiakkaan aggressiivisuuden mennessaan, raggatyksenvalvojan tydssa taytyy toimia
kuitenkin niitten tiettyjen asetettujen toimintafieth mukaisesti.”

H5: “No osa toiminnasta on tietysti koulutettu,dettmmaosilla tavoilla kannattaa kohdata tietyt
ihmiset tai tietynlainen tilanne, se nyt on varmgs niin ku suurimpia tekijoita siina.”

Aikaisemmat kokemukset aggressiivisesti kayttaygpvasiakkaiden kanssa

toimimisesta toivat haastateltavien kertomustenskaan varmuutta heidan omaan

viestintadnsa. Lisaksi haastateltavat kertoivadiaémpien kokemusten kehittdvan

heidan omaa toimintaansa vastaavanlaisissa titsatei
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H3: “Kyllahan tietysti niistd aiemmista kohtaamtsion oppinut ja pitéskin ottaa opiks, et milla
lailla ihmiset mihinkin asioihin reagoi, et antaahse tietynlaisia toimintamalleja, et miten on
aikaisemmasta asiakkaasta selvitty ja saatu ratid®n, et se miellyttaé asiakastakin.”

H5: “Se, jos on aikasempaa kokemusta noista aggisista asiakkaista, niin se toki antaa aina
pientd suuntaviivaa siitd, et mikd on aiemmin toimja mika ei, et tottakai jos oot huomannu, et
joku homma [toimintatapa] ei toimi ollenkaan, ndiih s& niin ku muutat sité jotenkin.”

Vuorovaikutustilanteen kulkuun vaikuttaa, jos aggiisesti kayttaytyva asiakas on
jarjestyksenvalvojalle ennalta tuttu tai tuntemafbéima haastateltavat kertoivat osin
helpottavan ja osin vaikeuttavan tilanteen ratkaisuorovaikutustilanne ennalta tutun
aggressiivisesti kayttaytyvan asiakkaan kanssaikoparemmin ennakoitavaksi.
Talloin jarjestyksenvalvoja saattoi kohdistaa putseetdésmallisemmin asiakkaalle ja
asiakkaan tunnettuus lisési jarjestyksenvalvojanatuarvallisuuden tunnetta.
Vuorovaikutustilanteita aggressiivisesti kayttaygn, ennalta tunnettujen, asiakkaiden

kanssa haastateltavat kuvasivat seuraavasti:

H4: “Kylla se vaikuttaa [jos asiakkaan tuntee etajalse helpottaa sita tilannetta, tutun ihmisen
kanssa mulla on todennakosesti oikean kaltainentykahdnen kayttaytymisestddn, pystyn
ennakoimaan paremmin ja toisaalta tutun kaverinetsiin voi vedota ystavyydelld, - - kuka
meisté nyt oikeesti uskoo, ettéa ystava lois sud,tomiemattomista ei koskaan tieda, tasta voi tosin
tulla myds vaaranlaisia turvallisuuden tunteita.”

H2: “Sita tutumpaa henkiloéa [asiakasta] lahtee fagpommin huutamaan omalla nimella ja sit
sillein suoremmin, et alahan kayttdytymaan -tyypsis - - se on niin ku helpompaa siind
tilanteessa toimia, jos tunnet sen tyypin [asiakkda

Toisaalta taysin ennalta tuntemattomien asiakkasdgmessiivinen kayttaytyminen
jarjestyksenvalvojaa itseaan kohtaan koettiin hgyétivammaksi kuin ennalta
tunnetun asiakkaan vastaavanlainen kayttaytymihetun asiakkaan
jarjestyksenvalvojaan kohdistama aggressiivinerndgigtettiin henkilokohtaisesti,
koettiin epamiellyttavana ja se aiheutti jarjesgigalvojissa hammennyksen tunteita,

kuten seuraavista otteista kay ilmi:

H1: “Riippuu hyvin paljon asiakkaasta, et jos omarihventovieras, niin [toimin] sillein yleensa
mahollisimman rauhallisesti, jarkevasti, selvajéekiti, niin kun ajattelen ne kaikki maholliset
skenaariot siina lapite, nd8 on yleensd semmoga &inne tai tiid niitd asiakkaita, sit taas jos o
vahan tutumpaa [asiakas] niin sitten pystyy sahao isuoraan niille et "nyt riitti”, mut sekin aina
tilanteen mukaan, on naita tuttujakin ollu silleiyrkit pystyssa - - kaverit on aina vaikeimpia.”
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H6: “Vieraat on aina helpompia, jos on aggresséwirtuttu, niin se on aina tylsa juttu, toki
tavallisessa vuorovaikutustilanteessa se helpdtiaasiakas on tuttu, et se niin ku sujuvoittéé si
toimintaa, mut se on aina hankalampaa, jos on,tigtka kéyttaytyy aggressiivisesti.”

H7: "Onhan se nyt jotenkin erikoista lédhtee siifiies jonkun tutun kanssa joko suullisesti tai
fyysisesti vaantamaan.”

Tunteiden hallinta

Tunteiden hallinta (emotion management) on jarjestpvalvojan tydssa tarkeaa.
Jarjestyksenvalvojan tunteiden hallinta vaikuttsiakkaiden mielikuvaan paitsi
tapahtumasta tai tilaisuudesta, myds tapahtumgesiajasta ja toimeksiantajasta seka
jarjestyksenvalvojasta itsestaan ja hanen tyorastegn. Liséksi tunteiden hallinta
vaikuttaa haastavien tilanteiden hallintaan sekikkaiden tasapuoliseen
huomioimiseen. Haastateltavat kertovat kokevandatuumista asiakkaiden
kayttaytyessa aggressiivisesti ja turhautumisendtia vahvistaa samankaltaisten
tilanteiden toistuminen. Omien negatiivisten tudési hallinnan haastateltavat kokevat
kuitenkin kuuluvan tydn luonteeseen. Haastateltpyskivat kontrolloimaan omaa
viestintddnsa tilanteessa tunteiden hallinnallant&iden hallinnalla pyritaan
haastateltavien mukaan vaimentamaan ja peittanaan megatiiviset tunteet seka

hallitsemaan tilanteeseen liittyvia pelon tunteita:

H1: “Ne [tunteet] puretaan yleensa jonnekin muualdgen, saattaa &arrdpaitd kuulua sitten
jalkikateen ja sekin just et jos on muita tyontékd, niin sitten vaihetaan vaan [tilanteessa fjaple
et "hoidappas séaé téda” ja ite menee vahan rauhatinmheittdd vaikka lenkin tai hakee jotain
juomista, kdy takahuoneessa sitten muitten tyQjidien kaa vahan haukkumassa kyseista
tapausta [asiakasta], yrittd& purkaa sen [omaratidimisen] johonkin muuhun, ettei se kohdistuis
asiakkaaseen.”

H2: "Ehk& se on niin ku turhautumista, kun jotkietytt tapaukset [asiakkaat] eivat vielakaan [ovat
aiemminkin kayttaytyneet samalla tavalla aggremsssti] osaa kayttdytya, mutta kylla siind
[tilanteessa] ne omat fiilikset yritta& pitéda paiss

H4: “Fiilis on semmonen, ettd nyt se taas tapaf@siakas kayttaytyy aggressiivisesti], mutta ettéa
ma oon tdhan niin kuin valmistautunut jo etukateemelikuvaharjottelulla kannattaakin niita
asioita kayda lapi, ettd miten niissa tilanteisgaiptoimia, ettei homma lahde siina sitten kasist

- en ma koe vihaa asiakasta kohtaan enka pelkam sgn kun tyéta mulle.”
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H6: “Kai se on sitd, et miettii, miten tasta tilaesta selviad, ja varmaan semmosta tiettyad tervetta
pelkoa, mik& sit nostaa sité adrenaliinitasoa,nev&han valppaampi siina tilanteessa, se on tietty
sit huono juttu, jos adrenaliinit nousee liikaa,nkeitten se oma nakokenttd havida ja tulee

putkingkd.”

Tunteiden hallintaan ja nain ollen jarjestyksenegn omaan viestintaan vaikuttaa
haastateltavien mukaan se, onko aggressiivisegtidgdyva asiakas tuttu vai
tuntematon. Tutun henkilon jarjestyksenvalvojaahdistama aggressiivinen kaytos
herattda haastateltavissa negatiivisia tunteitmezkiksi arsyyntymista. Seuraavissa
esimerkeissad haastateltavat kuvaavat, miten omiakksinnalla pyritdéan osoittamaan
asiakkaalle, etté asiakkaan aggressiivisella kgyttéisella ei ole vaikutusta

jarjestyksenvalvojaan tai hdnen toimintaansa:

H1: “Riippuu taas hyvin paljon asiakkaasta, ihantegieraat tai tuntemattomat, niin ihan sama,
mitd ne sanoo, se on niin ku et kaikkee on kuuétukfikeks haukuttu, niin emma sillein
henkilokohtaisesti ota mitddn, tiian ettd se ornytieolotilan ja aineen vaikutuksen alaisena
sanottua, sit taas jos on tutumpaa [asiakas].emeémmankin se arsyttaa, et varsinkin kun tietaa, et

ne on mukavia selvin péin, niin se on just sillegn’ala nyt viitti”, "oohan nyt kunnolla”, se
kohottaa verenpainetta ja arsyttéaa tyontekoo.”

H3: “-- kyllah&n siind tottakai vieras on vierasmimen ja jos on tuttu ihminen, niin kyllahan se
tietynlaisia kielteisia fiiliksia siihen tuo, ettéinka takia se tuttu ihminen siind meuhkaa, muitta e
periaatteessa niin ku ammatillisessa nakokulmabaspgais olla mitddn merkitystéa onko se tuttu
vai vieras, samanlainen kohtelu kaikille.”

Haastateltavat kertovat, ettd joskus omien tuntefddlinta ei taysin onnistu. Jos
haastateltavat eivat paése purkamaan ajoissa amngatumistaan tilanteen
ulkopuolelle, ilmennetdén turhautumista suoraaakisialle. Haastateltavat kuvaavat
kayttavansa talloin kovempaa danenvoimakkuuttagaaslaista kielenkayttéa kuin
asiakas on kayttanyt kohdistaessa aggressiivisgtélglymisensa heihin. Asiakas
poistetaan tapahtumaymparistosta ja hanen selitghstbapahtuneesta ei enaa niin
tarkasti oteta huomioon. Eras haastateltavista,listid tydkokemuksen kartuttua omat
taidot tunteiden hallintaan ovat kehittyneet. Hant&o vahemman tydkokemusta
omaavien kollegoiden saattavan kayttaa toisinaaitelituja voimakeinoja asiakkaaseen
epaonnistuessaan tunteidensa hallinnassa. Tuntesdiéman epaonnistumista

jarjestyksenvalvojan tydssa luonnehditaan tarkensairraavissa esimerkeissa:

57



H1: - - ja sitten jos sitd [omaa turhautumistaanpédse purkamaan mitenkdan muuten, niin sit
se puretaan siihen asiakkaaseen, sitten kaytetf@antaista kieltd kuin asiakas on kayttanyt
minua kohtaan.”

H6: “Kylla se asiakas saa aika pitkélle mennd, eitén pinna palais, ma kylla jaksan kuunnella
aika pitkaan, sit jos pinna kuitenkin palaa, niié huudan [asiakkaalle] takaisin.”

H3: “No siina sitten kdytdnnossa ei enda selityaigauhamista kuunnella, et sitten se asiakas
ohjataan sieltd ravintolasta ulos rauhottumaarerilén edelleen sillein, ettd se oma ja muiden
turvallisuus huomioiden ja mydskin sen ulos vietdeiakkaan turvallisuus siind maarin, ettei
kohtuuttomia vammoja hanellekdan aiheudu.”

H5: “Se on sit siind vaiheessa yleensa niin, ettdkas lahtee sieltd ravintolasta pois, sitten sité
asiakasta napataan kiinni kasivarresta kuljetusitdtga vieddén se ulos -- en nyt muista, etta
koskaan ois lahteny mopo késistd, nda [aggressitrikayttaytyvan asiakkaan kohtaamiset] on
kuitenkin harvinaisempia tapauksia.”

H4: “Sillon mé& turhaudun, kun m& oon jo aiemmintiais jostain tietysté asiakkaasta, etta tosta
tyypista tulee ongelmia, sit ma oon turhautunulleeg ettd miks en maa heti heittény tota

asiakasta pihalle, siitd ensimmaisesta tilantedsta,mulle se ajatus tuli, etté taa jatka [asiakas]
saatda jotain, saatan sitten kayttdd samankalté&istdd kuin asiakas, silloin olen toisaalta

menettanyt tilanteen hallinnan, enkéa toimi silleimmattimaisesti, mutta ehk& se on niin kun se
pahin, mihinkdéan asiakkaan pahoinpitelyyn en ediikerkoskaan lahtis.”

H2: “Omassa kaytoksessa ei oikein tapahdu end&wyhtiitdan, kylld se niin on, ettd niilla
nuoremmilla kollegoilla palaa se k&ami vield koveimgja siind menndan sitten joskus tappeluun
asti.”

Ammattirooli helpottaa haastateltavien mukaan tidete hallintaa tyotehtavissa.
Tyotehtavid suorittaessaan haastateltavat omakginegtyksenvalvojan
ammattiroolin, johon liittyvien odotusten ja normieukaisesti he pyrkivat toimimaan.
Haastateltavat kuvailevat asiakkaiden aggressivksgttaytymisen kohdistuvan
enemmankin jarjestyksenvalvojan ammattirooliin kindmen henkildonsé. Nain ollen
asiakkaiden aggressiivinen kayttaytyminen ei hémtyl vahvasti haastateltaviin
itseensd, jolloin aggressiivisen kayttaytymisemésenen ja oman viestinnan
kontrolloiminen on jarjestyksenvalvojalle helpompAanmattiroolin merkitysta

tunteiden hallinnassa haastateltavat kuvaavat aearasimerkein:

H7: " Ei mulla silleen kay tunteeseen ne kaikkivealkset ja muut haukkumiset, siind on se
ammattirooli niin vahvasti paalla, etta ei tuueaitl menetettyd malttia, mulle maksetaan siita, etta
kuuntelen sitd asiakkaiden selostamista, yritassgiihankalissa tilanteissa vaan aatella aina
mahdollisimman ratkaisukeskeisesti, ku ei se viad siannetta eteenpdin, jos alan siina ite
huutamaan.”
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H6: “Siviiliminana vois palaa pinna paljon hopeemimut jos aatellaan niin ku ammattiminda ja
ma teen tyotd ammattilaisena, niin sillon sen &iptpn pitédé olla pidempi.”

H4: “- - muutoin uskon, ettd useimmat turva-alafi@ta tekevat henkilét menee tilanteisiin

ammattimaisesti ja ammatillisesti siihen suhtautueintdd on niin ku heidan tydta ja siihen

[tilanteeseen] tuleekin mennd miettiméatta sen erd@ntpnteita tai antaa niiden tunteiden vaikuttaa
siihen tekemiseen.”

Aggressiivisesti kayttaytyvan asiakkaan ja jarjesgnvalvojan valista
vuorovaikutustilannetta on usein seuraamassa wileulienkiloité. Eras haastateltavista
kertoo jarjestyksenvalvojan tunteiden hallinnandsbuvan tdman kaltaisissa tilanteissa.
Sivulliset henkil6t tekevat omat johtopaatoksersateessa nakeméansa ja kuulemansa
perusteella. Jos jarjestyksenvalvoja ei pysty tsaifnaan tunteitaan tilanteessa, tdma voi
vaikuttaa esimerkiksi tilaisuuteen tai jarjestyks#mojien ammattikuntaan liittyviin

mielikuviin.

H4: “Ajatus tietysti, ettd miltd se tilanne nayttéakopuolisen silmin, kuitenkin se on yhtena
asiana, ei oo tarkotuksenmukaista kayttdd kaikistaimpia toimintamenetelmia, jos on
mahdollisuus kayttéa aikaa ja puhetta tilanteehotiamiseen. “

Haastateltavien tekemien yhteenvetojen perusteeittaan todeta, ettd useat
tilannesidonnaiset tekijat selittavat jarjestyksamgjan omaa tunteiden hallintaa ja
viestintaa tilanteissa, joissa asiakas kayttayggressiivisesti. Asiakas,
tilanneymparistd, henkilokunta ja moni muu tekigikuttaa siihen, miten haastateltavat
viestivat ja toimivat vuorovaikutustilanteissa,gea asiakas kayttaytyy aggressiivisesti.
Jokainen tilanne on yksilollinen ja omaa ammatalisetotaitoaan tulee osata soveltaa

tilannekohtaisesti.

H1: “- - muutenkin niihin tilanteisiin vaikuttaarimisen [asiakkaan] olemus, kayttaytyminen muita
asiakkaita tai henkilokuntaa kohtaan, [asiakkadviekykyky ja vireystila, onko kollegoita lahella
vai ei, sun omat taidot ja kokemukset, ehka siiita aikalailla onkin.”

H2: “Siihen mun omaan toimintaan vaikuttaa kollegeiytos, asiakkaan kaytds, tyokohde,
tydtehtava, kellonaika, paihtymystila - - se riippkaikesta ymparilla tapahtuvasta, sen hetkisista
olosuhteista, et jokainen kohtaaminen on niin kisilkinen, asiakas pé&attdd siind [omalla
toiminnallaan] sen [asiakas]palvelun tyylin, tayarasenteen.”
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6 Pohdinta

Taman tutkielman tavoitteena oli kuvata ja ymmartéilaista kielellista ja
nonverbaalista aggressiota jarjestyksenvalvojatdalat tydssaan. Tassa luvussa
kootaan yhteen keskeisimmat tutkimustulokset, téhdiista johtopaatoksia ja

verrataan niitd aiempaan aiheesta tehtyyn tutkieetks

Kielellinen ja nonverbaalinen aggressio jarjestyksevalvojan tydssa

Tutkimustulosten mukaan vuorovaikutustilanteet aggiivisesti kayttaytyvien
asiakkaiden kanssa ovat luonteeltaan arvaamatjareianakoimattomia. Asiakkaan
kayttaytyminen voi olla avoimesti aggressiivistagassiivis-aggressiivista.
Aggressiivisen kayttaytymisen kohteena ovat vagvasti jarjestyksenvalvojat, muu

henkilokunta, muut asiakkaat tai tapahtumaymparistaimisto.

Jarjestyksenvalvojien kasitykset ja kokemuksetkksi@mlen heihin kohdistamasta
kielellisesta aggressiosta vastaavat aiemmin t&hitgkimustuloksia seka yleista
maaritelmaa kielellisesta aggressiosta. Tamannuiksen tulosten mukaan
aggressiivisesti kayttaytyvat asiakkaat asettavstbkalaiseksi jarjestyksenvalvojan
ammattitaidon tai osoittavat yhteistyéhaluttomuarttassiivis-aggressiivisella
kayttaytymisella. Aiemman tutkimuksen mukaan aggjgson todettu ilmenevan
asiakaspalvelutilanteessa esimerkiksi asiakaspjaliveietotaidon kyseenalaistamisena
ja yhteisty6haluttomuutena (Yagil & Luria 2014, 92922). Taman tutkimuksen
tulosten perusteella jarjestyksenvalvojat kokeyassaan asiakkaiden taholta myo6s
sanallista uhkailua, solvaamista ja puuttumistekh@kohtaisiin ominaisuuksiin. Nama
edelld mainitut aggressiivisen kayttaytymisen tuamaerkit on tunnustettu
aiemmissakin tutkimuksissa (Infante & Wrigley 198&; Tyoturvallisuus ja riskien
hallinta 2015; World Health Organization 2002, 5).

Tutkimustulosten mukaan asiakkaan kielellisté javeobaalista aggressiotaan
vahvistaa hdnen puhetapansa. Aggressiivisestidgdyttin asiakkaan puhetapaa

haastateltavat kuvailivat muun muassa danensavgavadlista kovemman
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aanenvoimakkuuden avulla. Aanenvoimakkuuden karottan tai suoranainen
huutaminen ovat ennaltakin tuttuja kielellisen a&ggion ominaispiirteita
(Tyoturvallisuus ja riskien hallinta 2015; Yagil Buria 2014, 921 - 922).

Asiakkaiden jarjestyksenvalvojiin kohdistaman nataalisen aggression tunnusmerkit
vastasivat haastateltavien kertomusten mukaarnkdidn aiempien aiheesta tehtyjen
tutkimusten tuloksia. Tutkimustulosten mukaan deaadken nonverbaalinen aggressio
ilmeni esimerkiksi fyysisend uhkaavuutena, ténimésgarjestyksenvalvojan fyysisena
vastustamisena voimankayttotilanteessa seka Kkikdletsineella uhkaamisena.
Fyysinen uhkaavuus, jollakin esineella suoranaitdaminen tai toniminen ovat
vakivaltaisen kayttaytymisen ilmenemismuotoja (Tytallisuus ja riskien hallinta
2015; World Health Organization 2002, 5).

Tutkimustuloksissa on jasennelty tarkemmin konkrgtet nonverbaalisen aggression
ilmenemista. Tutkimustulosten perusteella nonvdrba@aggression tunnistaa
rauhattomasta liikkehdinnast&, nyrkkien puserte]Justavojen ilmeista, katseesta ja
sormimerkeisté. Etaisyyden suhteen aggressiivikagttaytyvat asiakkaat toimivat
kahdella eri tavalla. Asiakkaat ottivat joko retiustaisyytta jarjestyksenvalvojaan, jotta
he voivat tarvittaessa vetaytya tilanteesta taiteahtoisesti asiakkaat tulivat erittain

lahelle jarjestyksenvalvojaa todentamaan omaa \amnse

Tutkimustulosten mukaan haastateltavat mielsiviakiaan aggressiivisen
kayttaytymisen ilmenevan seka kielellisena ettavedoaalisena aggressiona.
Kielellisen aggression ilmentamisen tueksi asiakkaaittivat aggressiotaan muun
muassa ilmein ja elein. Toisinaan asiakaspalvelutié saattoi paatya
jarjestyksenvalvojan voimankayttoon. Aiemman tutkkeen mukaan kielellisen
aggression ilmeneminen ei automaattisesti tarkitéateen kehittymista fyysiseen
vakivaltaan asti, mutta usein fyysisen vakivallameintyessa esiintyy myos kielellista
aggressiota (Rancer & Avtgis 2006, 107 - 108).
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Liséksi tutkimustuloksista kavi ilmi, ettd haastateat kokivat itselleen uhkaavimmiksi
asiakkaiksi ne henkil6t, jotka pystyivat aggressemallassa hillitsemaan omaa
kielellista ja nonverbaalista viestintdansa. Asadd minimoima kielellinen ja
nonverbaalinen viestinta aggression vallassa dratastateltavien mukaan
jarjestyksenvalvojalle viitteita siita, etta asiakla voi olla kamppailu-urheilutausta tai

han on mahdollisesti jo valmistautunut hyokkaamagestyksenvalvojan kimppuun.

Jarjestyksenvalvojien viestinta aggressiivisen ask&kaan kohtaamisessa

Tutkimuksen tulokset osoittavat, etta jarjestyksdvojat pyrkivat perustelemaan omaa
toimintaansa asiakkaalle joutuessaan puuttumaakkasin epaasialliseen
kayttaytymiseen ja tarvittaessa rikkomaan yksityigtilon koskemattomuutta.
Jarjestyksenvalvojilla on ammattinsa puolesta laajat oikeudet puuttua toisen
henkilon toimintaan tapahtumaymparistéssa kuin tathenkilokunnalla ja asiakkailla.
Tutkimustulosten mukaan jarjestyksenvalvojan omodsta perustella omaa
toimintaansa, jotta asiakas ymmartaa toiminnanasievikeutettua. Jarjestyksenvalvojat
perustelevat toimintaansa esimerkiksi lakeihin peren (ks. esim. Kokoontumislaki
22.4.1999/530; Laki jarjestyksenvalvojista 20.8 @6B3).

Tutkimustulosten perusteella jarjestyksenvalvojahgiavan olisi tarkeaa olla
rauhallinen ja puheenvuorojen pituuden ajallislgbtyt hanen ollessa
vuorovaikutuksessa aggressiivisesti kayttaytyvamkétaan kanssa. Lisaksi
jarjestyksenvalvojan on tarkeda puhua selkeastkkaalle, jotta vaarinymmarrysten
maara olisi mahdollisimman vahainen. Asiakkaan e@gsgiivisen kayttaytymiseen
johtava syy voi olla asiakkaan paihtymystila (Abp®yegner, Woerner, Pegram &
Pierce 2014; Crane, Godleski, Przybula, Schlaudreéta 2015), jolloin
vuorovaikutustilanteessa korostuu jarjestyksenyalveiestinnan selkeyden
keskeisyys. Jos asiakas on huomattavan paihtyagerhymmarryksensa

vuorovaikutustilanteesta ja kykynsa tulkita jarjsenvalvojan viestintdd heikentyy.

Jos asiakkaan aggressiivinen kayttaytyminen eigiuwhtutkimustulosten mukaan

jarjestyksenvalvojat alkavat kaskyttamaan asiakk&isiakaspalvelijat voivat osoittaa

kielellisella viestinnallaén asiakkaalle vuorovdikstilanteen muutosta esimerkiksi
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puhenopeutensa ja &&dnenvoimakkuutensa saatelyitgdBn & Bacue 2003, 200 -
203). Tutkimustulokset osoittavat, etta jarjestyksdvojien kaskyttdessa asiakkaita,
heidan @anenvoimakkuuteensa on kovempi ja viessétéinaaratietoisempaa kuin

tavallisessa asiakaspalvelutilanteessa.

Tutkimustulosten perusteella jarjestyksenvalvojarmpva nayttaa ulkoisesti
mahdollisimman levolliselta ja asiakkaalle vaanadita, kun han kohtaa
aggressiivisesti kayttaytyvan asiakkaan. Asiakaghgdn levollinen olemus ja
kayttaytyminen luovat luottamusta vuorovaikutusselseen (Burgoon & Bacue 2003,
196). Vaarattomuutta voidaan tutkimustulosten pgeeri& iimentaa esimerkiksi
pitamalla kadet nakyvilla. Talloin asiakas nakdteigarjestyksenvalvojalla ole mitaan
voimankayttévalineita kasissaan. Jarjestyksenvatvpjpsitiivinen olemus toimii
asiakkaiden aggressiivista kayttaytymista ennakaiskvana tekijana. Positiivisuudella
voi todentaa luotettavuutta ja samankaltaisuuitzkkaaseen nahden (Burgoon &
Bacue 2003, 196).

Toisinaan asiakkaan aggressiivinen kayttaytyminbautaa todellisen uhkan
henkilokunnalle tai muille asiakkaille. Tallaisigdanteissa jarjestyksenvalvojan taytyy
viimeistaan osoittaa oma auktoriteettiasemanslesadle. Asiakaspalvelijan ja
asiakkaan valilla vallitsevan auktoriteettierongothminen osoittaa heidan valillaan
olevan vuorovaikutussuhteen asymmetriseksi (LaRiD62 59; Sias 2009, 166). Taman
tutkimuksen tulosten mukaan jarjestyksenvalvojaeihtavat auktoriteettiasemaansa
esimerkiksi artefaktoilla (muun muassa jarjestyksdvojan tunnukset ja varustevyo) ja
tilanteessa olevien kollegoiden lasn&olon avulidefaktat ovat selkeitd ja nakyvia
merkkeja, joilla voidaan helposti osoittaa asiakdsglijan auktoriteettiasem@urgoon

& Bacue 2003, 200 - 203). Kollegoiden lasn&olo vamtaa puolestaan
jarjestyksenvalvojan viestintaa, silla esimerkilisinteen eskaloituessa fyysisen

vakivallan kayttoon, kollegoita on l&histdlla amiassa.

Jotta jarjestyksenvalvoja pystyy sailyttamaan auteettiasemansa ja on asiakkaan
nakokulmasta uskottava, jarjestyksenvalvojan tpkigdd mahdolliset epavarmuuden

merkit itsessddn. Omaa nonverbaalista viestint@iilsgnalla pystytdan tehokkaasti
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hallitsemaan henkilokuvaa (Riggio 2006, 80) ja rgeittamaéan epavarmuuden
merkkeja. Jarjestyksenvalvojan tulisi siis pystgétkolloimaan vuorovaikutustilanteen
hairiéta aiheuttavien tekijoiden vaikutusta omagaielliseen ja nonverbaaliseen

viestintaansa.

Tutkimustuloksista kay ilmi, etta jarjestyksenvgbtdokevat keskeiseksi

puhekontaktin luomisen ja yllapitamisen aggressasti kayttaytyvan asiakkaan kanssa.
Jarjestyksenvalvojat kokevat, etta keskustelemauggmessiivisesti kayttaytyvan
asiakkaan kanssa suuntaa asiakkaan huomion onpastsialisesta kayttaytymisesta

muualle ja tilanne voi néin rauhoittua.

Jarjestyksenvalvojien kasitykset ja kokemukset omaaiestintaa selittavista

tekijoista

Vékivallan tai sen uhkan kokemus on aina subjekign tapahtuma. On tarke&a ottaa
huomioon, etta yksildilla on erilaiset valmiudetikiata vakivaltaa. Henkildkohtaiset
valmiudet vékivallan kohtaamiseen maarittdvat osadsivallan kokemusta.
Kokemuksen muodostuminen maarittaa puolestaantyktiimintaa tilanteessa. Taman
tutkimuksen tulokset tukevat aiempaa tutkimustdkifuustulosten perusteella
jarjestyksenvalvojan viestintaa aggressiivisesyttégtyvan asiakkaan kanssa selittavat
muun muassa jarjestyksenvalvojan elamankokemuBefaarsta, harrastukset seka
henkilokohtaiset tavoitteet vuorovaikutustilanteedsuorovaikutustilannetta ja siita
muodostuvia kokemuksia ohjaavat esimerkiksi mekisigy, subjektiivisuus ja
kulttuuriset tekijat (Ruben & Stewart 2006, 79 ).86okemuksiin voi vaikuttaa myos
sukupuoli ja luonteenpiirteet (Miller 2012, 206).

Jarjestyksenvalvojan omien taustojen liséksi tutigtulokset osoittavat keskeisia
jarjestyksenvalvojan viestintaa selittavia tekgoilevan lakisaateisyys, koulutus,
asiakkaiden ennakko-odotukset asiakaspalvelutidmstaesekd ammattirooli.
Ensisijaisesti jarjestyksenvalvojan toimintaa tygbehjaavat lait (ks. esim.
Kokoontumislaki 22.4.1999/530; Laki jarjestyksemaista 20.8.2010/533;). Lakien

rooli jarjestyksenvalvojan tydssa kaydaan lapigstyksenvalvojan peruskoulutuksessa,
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jossa perehdytaan myos jarjestyksenvalvojan vedenlksiin ja oikeuksiin. Lait ja
koulutus (my6s mahdolliset lisdkoulutukset) luopatustan jarjestyksenvalvojan
toiminnalle aggressiivisesti kayttaytyvan asiakkkanssa. Asiakkailla on lisaksi omat
odotuksensa ja oletuksensa jarjestyksenvalvojamivaltuuksista seka
asiakaspalvelusta. Taman tutkimuksen tulosten nmykaa asiakkaan odotukset eivat
tayty asiakaspalvelutilanteessa tai jarjestykserojalla on asiakaspalvelutilanteesta
poikkeava nakemys asiakkaan odotusten suhteemtgtdssa voi ilmentya konflikteja tai
asiakkaan aggressiivista kayttaytymista. Odotu&setkaspalvelutilanteen kulusta
perustuvat ympariston vaikutteisiin ja sosiaalisakenteisiin (Boyd & Chinyio 2006,
40). Asiakas saattaa ajatella asiakaspalvelunt&égi esimerkiksi asiakaspalvelijan
aktiivista kuuntelemista seka halua auttaa asiakssstvuttamaan tavoitteensa
(Cameron, Richardson & Siameja 2016, 433).

Vaikka asiakas kayttaytyisi aggressiivisesti, jgifgsenvalvojan tulisi yllapitaa
sosiaalisten normien mukaista vuorovaikutussuhd&éma voi olla haastavaa, jos
asiakaspalvelija on tekemisissa epaasiallisesti&gyvan henkilon kanssa. (Fritz &
Omdahl 2006, 156.) Jarjestyksenvalvojalla on asjpiilvelutilanteessa ammattirooli,
jonka mukaisesti hanen tulisi toimia. Ammattirossilittdd osaltaan
jarjestyksenvalvojan viestintaa aggressiivisesyitédtyvan asiakkaan kanssa. Erilaisiin
ammattirooleihin liittyy tietynlaisia yleisia oddtsia sopivista kayttaytymis- ja
toimintamalleista, eettisia saantoja sekda ammsttlliietotaitoa (Sarangi & Candlin
2011, 7, 14 - 15). Tutkimustulosten mukaan amnuaglimaarittaa vahvasti
jarjestyksenvalvojan toimintatapoja ja viestintéifaesissa vuorovaikutustilanteissa.
Jarjestyksenvalvojat kokevat, ettd oman toiminnaénittymisen lisaksi ammattiroolin
avulla vastataan asiakkaan aggressioon. Asiakka@miama aggressio koetaankin
osoitettavan jarjestyksenvalvojan rooliin eikagatyksenvalvojahenkiloon itseensa.
Toisinaan ammattirooli voi sekoittua omaan minalanamiké saattaa vaikuttaa
henkilon viestintdan (Kassing & Waldron 2014, 66l3llaistatulosta ei ilmennyt tassa
tutkimuksessa, mutta jarjestyksenvalvojien mukaamattiroolissa toimiessaan he
kokevat itsensa karsivallisemmiksi kuin ollessaamankaltaisessa tilanteessa

yksityishenkilona.
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Kollegoiden lasnaolon voidaan todeta tukevan j#ylesgnvalvojan viestintaa
tutkimustulosten perusteella. Jarjestyksenvalvojahelpompi viestia
maaratietoisemmin, kun lasna on muita jarjestykakmyakollegoita hanta tukemassa.
Kollegoiden lasnéolon voidaan nahda maarittavgegéiksenvalvojan viestintdd myos
muilla tavoin. Ammattikunnan sisalla tai kollegoidkesken voi olla monimuotoisia
valta-asetelmia tai hierarkkisia rakenteita (Sar&@andlin 2011, 14 - 15). Taméan
tutkimuksen tulokset vahvistavat aiemman tuloksiea, ®ttd olemassa olevat hierarkiat
maarittavat yksilon toimintaa. Tutkimustulosten raak jarjestyksenvalvoja suhteuttaa
oman toimintansa tilanteessa sen mukaan, misséasarhan on kollegoihinsa nahden
hierarkkisesti. Kollegoiden liséksi vuorovaikutlestiteessa saattaa olla muita
ulkopuolisia henkilditéa. Ulkopuolisten henkildidéisn&olon on todettu aiheuttavan
joillekin asiakaspalvelijoille epdvarmuutta haasissa vuorovaikutustilanteessa
(Kassing & Waldron 2014, 646). Tassa tutkimuksessianennyt edella mainitun
kaltaista epavarmuustekijdiden lisadntymista vuaikwtustilanteessa olevista
ulkopuolisista henkiltista vaan tutkimustuloksevitts/at jarjestyksenvalvojien

toimivan samalla tavalla tilannetekijoista riipputtaa

Tunteiden hallinta vaikuttaa kokonaisvaltaisesieggtyksenvalvojien viestintaan
asiakkaan kayttaytyesséa aggressiivisesti. Asiakasijana jarjestyksenvalvojien tulisi
pystya saatelemaéan omia negatiivisia tunteitaam atieivat ne vaikuta heikentavasti
tyontekoon tai lasna olevien henkildiden vuorovailstilanteesta tekemiin
havaintoihin. Kielellisen ja nonverbaalisen viestin saateleminen vaatii yksilolta
monitasoista kognitiivisten prosessien hallintaariie 2006, 13). Toisinaan
vuorovaikutustilanteeseen sisaltyvat stressitekifa¢uttavat ylikuormitusta
kognitiivisten prosessien hallintaan ja néin oNegstinnan saatelemiseen tulee
hairidtekijoitd. Tutkimustulosten mukaan jarjestgksalvojat pyrkivat tunteidensa
hallintaan seka toimimaan odotusten, normien ja attirnolinsa mukaisesti asiakkaan
kayttaytyessa aggressiivisesti. Asiakaspalvelijgmeiden hallinnalla on todettu olevan
positiivinen vaikutus erityisesti silloin, jos akéspalvelutilanteen vuorovaikutus
koetaan jotenkin epamiellyttavaksi (Fritz & Omdabbe, 174). Jos
jarjestyksenvalvojan tunteiden hallinta ei onnistitkimustulokset osoittavat, etta
jarjestyksenvalvojat iimentavat samankaltaistagkikbyttoa kuin asiakkaat ja puhuvat

tavallista kovemmalla adnenvoimakkuudella.
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Asiakkaan tunnettuudella on merkitysté vuorovaiktitanteessa, jos kyseinen asiakas
kayttaytyy jarjestyksenvalvojaa kohtaa aggresasiis Tutkimustulosten perusteella
jarjestyksenvalvojan tuntiessa ennalta asiakkaafpkevat asiakkaan aggressiivisen
kayttaytymisen epamiellyttavammaksi kuin tuntematio asiakkaan heihin
kohdistaman aggression. Tuntemattoman asiakkaaessiyinen kayttaytyminen
jarjestyksenvalvojaa kohtaan koetaan tutkimustatoshukaan oikeutetumpana, koska

jarjestyksenvalvojalla ei ole etukdteen mitaan asmettd asiakkaaseen.

Jarjestyksenvalvojat selittavat omaa viestintagdstasiallisesti tilannekohtaisilla
tekijoilla. Tutkimustuloksista kavi ilmi, etta joksen vuorovaikutustilanne
aggressiivisesti kayttaytyvan asiakkaan kanssaemjlinen. Vaikka tilanteet olisivat
keskenddn samankaltaisia, niin jokaisessa tilasde®s aina omat erityispiirteensa,
jotka maarittavat jarjestyksenvalvojan viestintdéorovaikutussuhteen osapuolten
viestinta maarittyy osin sen mukaan, mita henkitiivat viestinnalladn saavuttaa tai
misté he joutuvat mahdollisesti luopumaan (Milleéd2, 207). Tutkimustulosten
mukaan jarjestyksenvalvojat pyrkivatkin toimimaaygeessiivisesti kayttaytyvien
asiakkaiden kanssa siten, etta tapahtumaympéeistdiakkaille,
jarjestyksenvalvojakollegoille ja muulle henkil6kaile aiheutuisi mahdollisimman

vahan haittaa.
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7 Tutkimuksen arviointi

Tata tutkimusta arvioitaessa otetaan huomioon kokemusprosessi ja sen raportointi.
Jotta tutkimus olisi tieteellisesti ja eettisestsiéva, tutkimuksen tulee tayttaa
tieteellisen tutkimuksen arvioinnin kriteerit jaudattaa hyvaa tieteellista kaytantoa.
Tassé luvussa arvioidaan tutkimuksen aineistonketulosten analysointi- ja
raportointiprosessit, menetelmien valinnat sekiéatstellaan tutkimuksen toteutusta
eettisesta nakokulmasta. Prosesseja tarkasteiagnttyyppiseen tieteelliseen
tutkimukseen soveltuvien arviointikriteerien avubtiaen huomioon eettiset
nakokulmat. Taméan tutkimuksen arviointiin valittinsskottavuuden, varmuuden,
vahvistettavuuden ja siirrettavyyden kriteerit (Blsk& Suoranta 2008, 211 - 212).
Seuraavaksi tutkimus- ja raportointiprosessia kégpd@#Easaantoisesti lapi edella
mainittujen kriteerien pohjalta. Tarkastelussa &&dn myos tutkimuksen validiteetin
kasitetta. Aineistonkeruumenetelméksi valittua tebkaastattelua arvioidaan lisaksi
vuorovaikutuksen nakodkulmasta. Lopuksi kaydaan tidggimusprosessin eettisyyteen

liittyvat asiat.

Tutkimuksenuskottavuudelldarkoitetaan tutkijan aineiston kasitteellistamige
aineistosta tehtyjen tulkintojen suhteutumistaittakien tosiasiallisiin kasityksiin
(Eskola & Suoranta 2008, 211). Taman tutkimuksewtiavuutta lisasi se, etta
haastateltavien vastauksissaan kayttama kasit@istiinulle ennalta tuttu
omakohtaisen jarjestyksenvalvontatytkokemuksenigieella. Se rajoitti
vaarinymmarryksia ja aineistosta tekemia virhenutija. Kasitteellistamisprosessissa
kaytetyt teoreettiset kasitteet johdettiin samasgtapiirista tehdyista tutkimuksista,
mika vahvisti tutkimuksen uskottavuutta. Kasittestdimista ja aineistosta tehtyja

tulkintoja havainnollistettiin raportointivaineessaorilla lainauksilla haastatteluista.

Tutkimuksenrsiirrettavyydellaviitataan tutkimustulosten yleistettavyyteen éhen,
voiko tutkimustuloksia soveltaa mahdollisesti maisamankaltaisissa tapauksissa
(Eskola & Suoranta 2008, 211 - 212). Taman tutkiseuktulosten siirrettavyys on
mahdollista. Tutkimustuloksia voidaan ajatella teteltavan esimerkiksi muiden

turvallisuusalan ammattilaisten, esimerkiksi vaitign tai poliisien, tyohon liittyen.
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Tulosten siirrettéavyys ei kuitenkaan ole valttamd&bvellettavissa muihin tydvakivallan
riskiryhmiin kuuluviin ammatteihin, koska turvallissalan henkilostolla on tyonsa
puolesta usein laajemmat oikeudet ja velvollisulkaét muilla riskiryhmiin kuuluvilla

ammattinenkiloilla.

Omien tutkimuksen aihepiiriin liittyvien ammatilten kokemusteni voidaan todeta
lisddvan tutkimuksen uskottavuutta. Tutkimuksammuuttatarkasteltaessa tutkijan
omat kokemukset voivat kuitenkin toimia rajoittaaitekijoina. Tutkimuksen
varmuudella tarkoitetaan tutkijan tutkittavastamesta olevien ennakko-oletusten
poissulkemista ja taten tutkimusotteen pitamistitnaalina (Eskola & Suoranta 2008,
212). On selvaa, etta tutkijan omat kokemukseittatkasta teemasta tuovat haasteen
tutkimuksen objektiiviseen toteuttamiseen ja tidodiarkasteluun. Tutkimusta tehdessa
pyrin puolueettomuuteen keskittymalla haastatedtaviastauksiin ja niiden
tulkitsemiseen ilman oman henkiléhistoriansa vaikta (ks. esim. Tuomi & Sarajarvi
2009, 135 - 136). Tutkimusote pidettiin mahdollisian neutraalina esimerkiksi siten,
ettd haastattelurunko perustui mahdollisimman tdrkeoreettiseen lahdekirjallisuuteen
ja valtettiin johdattelemasta haastateltavien vdsti@a haastattelutilanteessa.
Haastateltavien vastauksista tehtyjen tulkintojejektiivisuutta tukivat liséaksi

teoriakirjallisuus ja aiemmat tutkimukset aiheesta.

Aiempiin samaa aihetta kasitteleviin tutkimuks@nmuuhun teoriakirjallisuuteen
tutustuminen tukivat myos tutkimuksgahvistuvuuttaTutkimuksen vahvistuvuus
tarkoittaa kaytannossa, ettd oman tutkimuksenaghiersiin ja tulosten tulkintaan
haetaan tueksi taustatietoa aiemmista tutkimuk@istkola & Suoranta 2008, 212).
Tassa tutkielmassa lahdekirjallisuutta kaytettiionipuolisesti tutkimuksen jokaisessa
vaiheessa. Aiempien tutkimusten pohjalta rajatlirksi tutkittava teema, maariteltiin
konteksti ja pohdittiin tdmé&n tutkimuksen tuomasddirvoa. Taman jalkeen valittiin
tutkimus- ja analyysimenetelma metodikirjallisuugeusteella. Tutkimusprosessin
edetessé aiempien tutkimusten tuloksia suhteumédtiman tutkimuksen tuloksiin ja

niista tehtyihin tulkintoihin. Lahdekirjallisuus @si myds tutkimuksen arviointia.
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Edella Iapikaytyjen tutkimuksen arviointikriteeriésaksi tutkimusta voidaan arvioida
validiteetinkasitteilla. Validiteetilla viitataan tutkimusmeeéman soveltuvuuteen juuri
kyseisessa tutkimuksessa (Hirsjarvi, Remes & Sajava008, 226).

Tutkimusmenetelmaa pidettiin tarkoituksenmukaisghsi, etté tutkimuksessa selvittiin
haastateltavien omia kasityksia ja kokemuksia tistkasta teemasta.
Tutkimuskysymyksiin saatiin vastaukset ja tutkimertkgavoitteet saavutettiin, minka
perusteella tutkimusmenetelmaa voidaan pitaéa tutkgan validiteettia varmentavana.
Aineiston analyysiprosessin redusoimis- eli peddsistydvaihetta voidaan kuitenkin
pitdé osittain tutkimuksen validiteettia heikentd&A&T utkimusaineiston redusointi
aiheuttaa riskin aineiston liialliseen pelkistyngaga siten joidenkin mahdollisten

tutkimustulosten huomiotta jaamiseen.

Taman tutkimuksen aineistonkeruussa kaytettya thaasattelun menetelméaa voi
tarkastella lisdksi erikseen vuorovaikutuksen nakdlasta. Kun haastattelutilannetta
tarkastellaan vuorovaikutuksen nakokulmasta, otetmmmioon esimerkiksi
luottamuksen rakentuminen seka haastattelijangathgeltavan valinen tuttavallisuus,
hierarkia ja valtasuhteet (Alasuutari 2011, 1427)1 Luottamuksen rakentumista seka
haastattelijan ja haastateltavan valista tuttasualiita edistettiin vapaamuotoisella
keskustelulla tutkimuksen toteuttamisesta ja muigkimukseen liittyméattomista
aiheista ennen varsinaisen haastattelun aloittamistita- ja hierarkiasuhteet pyrittiin
pitamaan haastattelutilanteessa minimissaan, rukitidaastattelijalla oli vastuu oman
roolinsa puolesta haastattelun etenemisesta. Nléim lsaastattelija todensi
hienovaraisesti valta-asemaansa keskustelun hadssa tutkittavan aihepiirin
ulkopuolelle. Teemahaastattelu tutkimusmenetelnmaatidollistaa kuitenkin
haastattelun etenemisen osin haastateltavan mukdlaim tarpeettomat valtasuhteet ja
hierarkia tilanteessa saadaan pysymaan minimissasthitteluiden toteutusta
arvioidessa vuorovaikutuksen nakokulmasta tulesadituomioon myos se, etta
haastateltavat olivat haastattelijalle ennaltaijattTama saattoi osaltaan vaikuttaa
haastattelutilanteeseen ja haastateltavien antaasitauksiin. Haastateltavat ovat
esimerkiksi saattaneet muodostaa vastauksensayemuslotuksiinsa haastattelijan
tavoitteista. Nama kaikki edellda mainitut tekija@tivat vaikuttaa haastattelun

toteuttamiseen ja tuloksellisuuteen.
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Tutkimus pyrittiin toteuttamaan tieteellisen tutkiksen eettisia kaytantoja noudattaen.
Haastattelutilanteissa haastateltaville painotettitkimukseen osallistumisen
vapaaehtoisuutta. Osallistumisen vapaaehtoisuuskdcs| heille kerrottiin
mahdollisuudesta keskeyttdd haastattelu tai haldesjattaa vastaamatta kysymykseen
(ks. esim. Eskola & Suoranta 2008, 54; Hirsjanenies & Sajavaara 2008, 25). Ennen
varsinaisen haastattelun aloittamista kuvailtitkitauksen taustoja ja tutkittavaa
teemaa. Haastateltaville tulee kertoa riittavakasti, mihin tutkimuksen tavoitteilla

pyritaan ja millaisesta tutkimuksesta on kyse (EskKoSuoranta 2008, 56).

Eettisesti kestavan tutkimuksen tekemiseen liitfeisesti luottamuksellisuuden
kasite. Tassa tutkimuksessa luottamuksellisuutt@iggettiin haastattelutilanteessa
avoimella keskustelulla haastateltavien kanssa lsaaétateltavien
anonymiteettisuojalla. Anonymiteetin suojaamiseélsi luottamuksellisessa
tutkimusprosessissa on keskeistéa aineiston jgeietwuolellinen kasittely (Eskola &
Suoranta 2008, 56 - 57). Aineistoa on sailytettkifan omilla laitteilla, jotka ovat vain
hanen henkilokohtaisessa kaytdssaan ja salasaswd]attuja. Tutkielman

hyvaksymisen jalkeen haastatteluihin liittyva asteihavitetaén lopullisesti.

Tutkimuksen raportoinnissa on myos noudatettu higigellisia toimintamalleja seka
eettisia kaytantdja. Tutkimuksen toteuttaminergja gerusteella saadut
tutkimustulokset on raportoitu huolellisesti. Tukrs ja kaytettyjen
tutkimusmenetelmien epatarkka raportoiminen onormastyvaa tieteellista kaytantéa
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 133). Plagiointi on vatiekayttamalla asianmukaista
viittaustekniikkaa lahdekirjallisuutta hyédynnetéaa ja kirjallisuusluettelo on

muodostettu tiedekunnan vaatimusten mukaisesti.

Tutkimuksen relevanssi

Yhteiskunnassa vékivalta monimuotoistuu ja vakatt liittyvat kansalaisten asenteet
ja pelot muuttuvat. Turvallisuuspalvelujen kayigikntyy ja samalla palveluntarjoajien
maara seka palvelutarjonta laajenevat. Turvalliglamskoulutusten tulee vastata

yhteiskunnan muuttuviin tarpeisiin ja tarjota maropnen nakdkulma alan
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tehtavakenttaan. Viestinta- ja vuorovaikutusosatntidee lisata.
Tarkoituksenmukaisen viestintéa- ja vuorovaikutusiytuksen avulla voidaan lisata
osaamista ja osaamisen avulla ehkaista ja haligatavia vuorovaikutustilanteita eri
toimialoilla. Oikealla tavalla kohderyhmalle totettt viestinta- ja
vuorovaikutuskoulutus tarjoaa valmiuksia myds itékivaltatilanteessa toimimiseen.
Jokaisella meista on lahtokohtaisesti valmiuksimi@ haastavissa tilanteissa. Kun
ymmarramme omat viestinnalliset vahvuutemme jakmitemme, pystymme

kehittdmaan niita tehokkaammin.

Koulutuksen eri tasoilla ei viela riittavasti humitda viestinta- ja
vuorovaikutusosaamisen merkitysta. Tahan panostamaitaisiin saada aikaan
suotuisia vaikutuksia monille elamén alueille. Kiduksen opetussuunnitelmiin
lisddmalla viestinta- ja vuorovaikutusosaamisernugssaltoja saavutetaan myos
pidemmalla aikavalilla tarkasteltuna vaikuttaviboksia. Jokainen joutuu elaméansa
aikana kohtaamaan haastavia vuorovaikutustilangggéyiselamassaan tai tyossaan.
Mikali pystytaan parantamaan yksildiden kykya tarerilaisissa, myos
haastavammissa, vuorovaikutustilanteissa hyodgtéseka kansalaisia etta

yhteiskuntaa. Nain toimiminen on resurssiviisaasta.

Jotta viestinta- ja vuorovaikutusosaamista vakasgh vakivallan uhkatilanteissa
voidaan edelleen kehittaa, tarvitaan aihepiirisi@a tutkimusta. Erilaisten
tutkimusmenetelmien ja -kontekstien avulla saadedoa, minkélaista viestinta- ja
vuorovaikutusosaamista tai minkalaisia viestingisgioita on tarkoituksenmukaista
kayttaa jouduttaessa toimimaan aggressiivisesti&gyvien henkildiden kanssa.
Tutkimalla kasityksia ja kokemuksia yksildiden on@agiestinndsta ja heidan
viestintaénsa selittavista tekijoistéa haastavidaatéissa, voidaan ymmartad paremmin
vuorovaikutustilanteiden syy-seuraus -suhteitaki@iden toimintamalleja ja reaktioita

niissa.
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8 Paatanto

Tassa luvussa tiivistetaan tutkielman keskeisintiakset ja niista tehdyt paatelmat.
Liséksi luvussa kerrotaan tutkielman tulosten hyiésnis- ja
soveltamismahdollisuuksista seka esitetdan tutkamesn mukaisia mahdollisia

jatkotutkimushaasteita.

Asiakkaiden jarjestyksenvalvojiin kohdistama kiétedn ja nonverbaalinen aggressio
ilmenee akkindisena, ennakoimattomana ja rauhattarkayttaytymisena.
Aggressiivinen kayttaytyminen voi olla sekd avoithaggressiivista etta passiivis-
aggressiivista. Tallaisen kayttaytymisen kohtearialla jarjestyksenvalvoja, muu
henkilokunta, muut asiakkaat tai tapahtumaymparigtaimisto. Jos asiakas on
jarjestyksenvalvojalle ennalta tuttu, asiakkaarreggjivinen kayttaytyminen koetaan
epamiellyttavammaksi kuin tuntemattoman asiakkagegtyksenvalvojaan kohdistama
aggressio. Kaikista vaarallisimmiksi asiakkaikgkionustulokset osoittavat henkil6t,
jotka pystyvéat peittdmaan aggressiotaan minimoenathan kielellisen ja

nonverbaalisen viestintansa.

Jarjestyksenvalvojan olisi tarkedd hahmottaa aggvesesti kayttaytyvan asiakkaan
kayttaytymiseen johtaneet syyt ja kayttaytymisemdudliset seuraukset seka
ennakoida tilanteen eteneminen. Keskeista viestiat@iorovaikutusosaamista
jarjestyksenvalvojan tytssa onkin ratkaisukeskeiggywuorovaikutustilanteen
kokonaiskuvan ymmartaminen. Ratkaisukeskeisyydsutomisessa ja kokonaiskuvan
hahmottamisessa asiakkaan kuunteleminen on keskéissemassa. Asiakkaan
saadessa mahdollisuuden kertoa tapahtuneestayjksjsvalvojalle, asiakas saattaa jo
hieman rauhoittua ja samalla jarjestyksenvalvogtygyhahmottamaan paremmin
vuorovaikutustilanteen kokonaiskuvaa. Jarjestykabmya voi vahvistaa asiakkaan
aktiivista kuuntelemistaan rohkaisemalla asiakpatseumaan koskettamalla esimerkiksi

hanen olkapaataan.
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Jarjestyksenvalvojat pyrkivat ensisijaisesti puhameauhallisesti aggressiivisesti
kayttaytyvalle asiakkaalle ja perustelemaan omamintaansa. Puhekontaktin luominen
ja yllapitaminen aggressiivisesti kayttaytyvaarakkaaseen on ensisijaisen tarkeaa.
Olennaista on my06s pyrkia pitaméan oman olemuksensdlisena ja nayttaytymaan
asiakkaalle vaarattomana henkilon, jotta asiakpsogosoituisi jarjestyksenvalvojan
lasnéolosta. Jarjestyksenvalvojan kiinnittaesséarota olemukseensa, voi han pyrkia
samalla peittAmaan mahdollista epdvarmuuttaartegssa. Lisdé reagointiaikaa
jarjestyksenvalvojat hankkivat pitamalla sopivasigtyden aggressiivisesti
kayttaytyvaan asiakkaaseen. Positiivisuuden ilnrarsgn koetaan tukevan
aggressiivisen kayttaytymisen ennalta estavaa.tfitdalta estavaa toimintaa
jarjestyksenvalvojan nonverbaalisessa viestinnéssayos aktiivinen ja nakyva

likkuminen asiakkaiden keskuudessa ja tapahtumayistissa.

Jarjestyksenvalvojan viestintdd aggressiivisegtitégityvan asiakkaan kanssa selittavat
muun muassa asiakkaan vaarallisuus ja paihtymygtiastyksenvalvojan oma
persoonallisuus, koulutus ja toiminnan lakisdatssseka kollegoiden lasnéolo.
Jarjestyksenvalvojien toimintaa tydssaan maaritsa#si ammattiroolissa, johon
kohdistuu odotuksia ja tiettyja sosiaalisia norméjsiakkaat ja muu henkilokunta
olettavat jarjestyksenvalvojan toimivan ammattinosé edellyttamalla tavalla, jolloin
ammattirooli ohjaa sddnndnmukaisesti jarjestyksenyan toimintaa. Tunteiden
hallinta on eras yksittainen jarjestyksenvalvoj@stntaad vahvasti ohjaava
osakokonaisuus. Tunteiden hallinnalla jarjestykaérojat pyrkivat vaimentamaan ja
peittdm&an omat negatiiviset tunteensa vuorovastildnteessa. Tunteiden hallinnan
tavoitteena on vaikuttaa sivullisten henkildiderelikuviin vuorovaikutustilanteesta,
jotta ne olisivat jarjestyksenvalvojalle, hanenngitajalleerja tatapahtumaympériston

maineelle edullisia.

Jokainen kohtaaminen aggressiivisesti kayttaytyagiakkaan kanssa on aina
yksil6llinen. Jarjestyksenvalvojan ja asiakkaarstii@aan vuorovaikutustilanteessa
vaikuttavat monet tekijat ja tilanteeseen voiyéttepaselvia muuttujia. Tama tarkoittaa,
ettd jarjestyksenvalvojan tulisi pystyd muodostamidanteeta kkokonaiskuva ja

mukauttamaan omaa viestintaansa sopivaksi tilaeéeeis asiakkaan viestintaan.

74



Tutkimustuloksia voidaan hyddyntaa jarjestyksenegiyon kontekstin lisdksi myos
muissa vartiointi- ja suojelutyétoimialan kontekssa. Naiden tutkimustulokset
auttavat ymmartamaan paremmin vartiointi- ja swyglhon liittyvan aggression
ilmentymista ja luonnetta. Lisdksi tutkimustuloksiavat ymmarrysta
jarjestyksenvalvojan viestinnasta ja sita seligtiviekijoista asiakkaan kayttaytyessa
aggressiivisesti. Tutkimustuloksia voidaan hydd§irggimerkiksi vartiointi- ja
suojelutydtoimialan koulutussisaltdjen kehittamgsgesaggressiivisesti kayttaytyvan
henkilon kayttaytymisen kuvailemisessa, jarjestyksdvojien viestinta- ja
vuorovaikutusosaamisen lisaamisessa seka haastsiataspalvelutilanteiden

tarkoituksenmukaisten toimintamallien hahmottansgaes

Taman tutkielman tutkimusaiheesta on perusteltoddidisda tutkimusta. Véakivallan eri
ilmenemismuodot aiheuttavat yhteiskunnalle kust&siaja kansalaisille terveydellisia
haittoja. Tarkoituksenmukaisten toimintatapojertdiyinen vakivallan kohtaamiseen ja
sen ennalta estamiseen vaatii laaja-alaista, kiaan ja ymmarrysta lisaavaa
tutkimusta. Tutkimusaiheen jatkotutkimushaaste&ivat sijoittua esimerkiksi eri
konteksteissa esiintyvaan tyovakivaltaan. Tutkimeisetelmia voisi kayttaa

monipuolisesti ja tutkimusaihetta voisi tarkast@tdaisista nakdkulmista.

Tyovékivallan tutkiminen eri konteksteissa toisrtedevaa tutkimustietoa esimerkiksi
vartiointi- ja suojelutyétoimialan kontekstiin vé&illan ja aggression luonteesta. Nain
saataisiin tietoa eri kohderyhmille suunnattavastimta- ja vuorovaikutuskoulutuksen
ammatillisia opetussiséltdja ajatellen, jos vakamalja aggression luonne todetaan
jatkotutkimuksissa kontekstien valilla kovin erippiseksi. Tutkimusmenetelmien
monipuolisella kayt6lla jatkotutkimukset tarjoaisiietoa siitd, vastaavatko yksildiden
kasitykset omasta viestinnastaan heidan todettstaintaansa tilanteessa. Esimerkiksi
havainnoinnin avulla voitaisiin tutkia kasitysteastaavuutta todellisuuteen tai
tutkimuksen voisi rajata tarkemmin pelkastaan ndmaalisen viestinnan tarkasteluun.
Erilaiset ndkdkulmat tutkimusaiheeseen ottaisivatrhioon puolestaan muun muassa
ajankohtaisten ilmiéiden vaikutuksen tutkimusaileses Kansainvalistymiseen ja
muihin viimeaikaisiin tapahtumiin perustuen nakkid tutkimusaiheeseen voisivat

olla esimerkiksi yksildiden kulttuuritaustojen vatkis viestintaan, kielellisten
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tekijoiden rooli viestinnassa seké vakivallan momioistuminen yhteiskunnassa.
Monikulttuurisuus ammatti- ja asiakaskunnassa lmathaasteensa ja
mahdollisuutensa viestintadn. Monikielisissa jdttkurisissa tydymparistdissa
vaarinymmarrysten maara voi lisdantya ja toisasdteerkiksi yhteisten sosiaalisten
saantéjen hahmottaminen korostuu. Vakivallan mooimigstuminen vaatii yksildilta
parempaa viestinta- ja vuorovaikutusosaamista gekaarrysta vakivallan
taustatekijoista. Viestinnan tutkimus tutkimusastaevoisi paneutua erityisesti

esimerkiksi asiakaspalvelijan viestintastrategioihaastavissa asiakaspalvelutilanteissa.

76



Kirjallisuus

Abbey, A., Wegner, R., Woerner, J., Pegram, S. Pi&ce, J. 2014. Review of survey
and experimental research that examines the nesdtip between alcohol consumption

and men’s sexual aggression perpetration. Traunwdente & Abusels, 265 - 282.
Aho, P. 2009. Jarjestyksenvalvojan koulutusmateridalsinki: Sisaasiainministerio.
Alasuutari, P. 2011. Laadullinen tutkimus 2.0. ddupainos. Tampere: Vastapaino.

Bartos, O. J. & Wehr, P. E. 2002. Using confliedhy. Cambridge: Cambridge

University Press.
Baumeister, R. F. 1997. Evil: inside human cruehy violence. New York: Freeman.

Berger, C. R. 2003. Message production skill inaanteraction. Teoksessa J. O.
Greene & B. R. Burleson (toim.) Handbook of comneation and social interaction
skills. Mahwah: Lawrence Erlbaum, 257 - 289.

Bousfield, D. 2008. Impoliteness in interaction. gterdam (Philadelphia): John

Benjamins.

Boyd, D. & Chinyio, E. 2006. Understanding the domstion client. Oxford:

Blackwell.

Burgoon, J. K. & Bacue A. E. 2003. Nonverbal comination skills. Teoksessa J. O.
Greene & B. R. Burleson (toim.) Handbook of comneation and social interaction
skills. Mahwah: Lawrence Erlbaum, 179 - 219.

Byrne, S. & Senehi, J. 2012. Violence: analysiteriention, and prevention. Athens:

Ohio University Press.

Cahn, D. D. 2009. Family violence: communicatioagasses. Albany: State University

of New York Press.

Cameron, M. P., Richardson, M. & Siameja, S. 2@#stomer dissatisfaction among

older consumers: a mixed-methods approach. Ageiddgsaciety 36, 420 - 441.

77



Candlin, C. & Sarangi, S. 2011. Handbook of comroation in organisations and

professions. Berlin (Boston): De Gruyter Mouton.

Chang, C-S., Chen, S-Y & Lan, Y-T. 2013. Servicaliy, trust, and patient
satisfaction in interpersonal-based medical seri@munters. BMC Health Services
Research 13, 2 - 11.

Cheney, G., Christensen, L. T. & Dailey, S. L. 20Cémmunicating identity and
identification in and around organizations. Teoksds. Putnam & D. K. Mumby

(toim.) The Sage handbook of organizational comiation: advances in theory,
research, and methods. 3rd ed. Thousand Oaks: &fge,716.

Chichinadze, K., Chichinadze, N. & Lazarashvili,2009. New classification and
neurobiology of aggressive behavior. Teoksessauth  S. Tawse (toim.) Handbook

of aggressive behavior research. New York: Novar8m Publishers, 183 - 213.

Crane, C. A., Godleski, S. A., Przybula, S. M.,18abh, R. C. & Testa, M. 2015. The
proximal effects of acute alcohol consumption oderta-female aggression: a meta-

analytic review of the experimental literature. e, Violence, & Abuse 16, 1 - 12.

EkI6f, J. A., Hackl, P. & Westlund, A. 1999. On rsadang interactions between

customer satisfaction and financial results. TQuahlity Management 10, 514 - 522.

Empie, K. M. 2003. Workplace violence and mentakis. New York: LFB Scholarly.

Eskola, J. & Suoranta, J. 2008. Johdatus laadefisetkimukseen. 8. painos. Tampere:

Vastapaino.

Eskola, J. & Suoranta, J. 1998. Johdatus laadefisetkimukseen. 1. painos. Tampere:

Vastapaino.

Eskola, J. & Vastamaki, J. 2010. Teemahaastaibitija opetukset. Teoksessa J.
Aaltola & R. Valli. (toim.) Ikkunoita tutkimusmetathin I. 3. uudistettu ja tdydennetty
painos. Jyvaskyla: PS-kustannus, 26 - 44.

Ford, W. S. Z. 2001. Customer expectations forautons with service providers:

relationship versus encounter. Journal of Appliedn@unication Research 29, 1 - 29.

78



Ford, W. S. Z. 1999. Communication and customericer Teoksessa M. E. Roloff
(toim.) Communication yearbook 22. Thousand Oakge$341 - 375.

Frey, L. R., Botan, C. H. & Krepps, G. L. 2000. éstigating communication.

Introduction to research methods. 2nd ed. BostdignA& Bacon.

Fritz, J. M. H. & Omdahl, B. L. 2006. Problemataationships in the workplace. New
York: Peter Lang.

Fry, D., McCoy, A. & Swales, D. 2012. The consege=nof maltreatment on
children’s lives: a systematic review of data frtima East Asia and Pacific
region. Trauma, Violence, & Abuse 13, 209 - 233.

Hamby, S. & Grych, J. 2013. The web of violencelersing connections among

different forms of interpersonal violence and abiBerdrecht: Springer.

Hargie, O. 2006. Skill in theory: communicationskélled performance. Teoksessa O.
Hargie (toim.) The handbook of communication skiled ed. New York: Routledge, 7
- 36.

Heiskanen, M. 2005. Tydpaikkavakivalta Suomessak3essa R. Siren & P.
Honkatukia (toim.) Suomalaiset vakivallan uhreifaloksia 1980-2003 kansallisista
uhrihaastattelututkimuksista. Helsinki: Oikeusgbtsen tutkimuslaitoksen julkaisuja
216, 39 - 56.

Hirsjarvi, S. & Hurme, H. 2008. Tutkimushaastattéleemahaastattelun teoria ja

kaytanto. Helsinki: Yliopistopaino.

Hirsjarvi, S. & Hurme, H. 2000. Tutkimushaastattéleemahaastattelun teoria ja

kaytanto. 6.-9. painos. Helsinki: Yliopistopaino.

Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2009. ifatkirjoita. 15., uudistettu painos.

Helsinki: Tammi.

Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2008. iTatkirjoita. 14., osin uudistettu

painos. Helsinki: Tammi.

Hurrell, J. J., Barling, J. & Kelloway, E. K. 200dandbook of workplace
violence. Thousand Oaks: Sage.
79



Infante, D. A. & Wrigley, C. J. 1986. Verbal aggse®ness: an interpersonal model

and measure. Communication Monographs 53, 61 - 69.

Kassing , J. & Waldron, V. R. 2014. Incivility, dasctive workplace behavior, and
bullying. Teoksessa L. Putnam & D. K. Mumby (toimihe Sage handbook of
organizational communication: advances in theagearch, and methods. 3rd ed.
Thousand Oaks: Sage, 643 - 664.

Kokoontumislaki 22.4.1999/530. Suomen sdaddskokaeBaatavana:
http://finlex.fiffi/laki/ajantasa/1999/199905307 se#65Btype%5D=pika&search%5Bp
ika%5D=kokoontumislaki [Viitattu 15.12.2015]

Kurst-Swanger, K. & Petcosky, J. L. 2003. Violemte¢he home: multidisciplinary

perspectives. Cary: Oxford University Press.

Laki jarjestyksenvalvojista 22.4.1999/533. Suom@gideiskokoelma. Saatavana:
http://finlex.fiffi/laki/ajantasa/1999/19990533?se#05Btype%5D=pika&search%5Bp
ika%5D=laki%?20j%C3%A4rjestyksenvalvojista [Viitatlh.12.2015]

Lakin, J. L. 2006. Automatic cognitive processed aanverbal communication.
Teoksessa V. Manusov & M. L. Patterson (toim.) Bage handbook of nonverbal

communication. London: Sage, 59 - 78.

Lalor, K. & McElvaney, R. 2010. Child sexual abulkeks to later sexual
exploitation/high-risk sexual behavior, and prev@mtreatment programs. Trauma,
Violence, & Abuse 11, 159 - 177.

Leino, T. 2013. Work-related violence and its agsomns with psychological health: a
study of Finnish police patrol officers and seguguiards. Helsinki: Finnish Institute of

Occupational Health.

Matsumoto, D. R., Frank, M. G. & Hwang, H. S. 20l&nverbal communication:

science and applicationisondon: Sage.

Medler-Liraz, H. & Yagil, D. 2013. Customer emotigggulation in the service
interactions: its relationship to employee ingradia, satisfaction and loyalty

intentions. Journal of Social Psychology 153, 2@%8.

80



Merton, R. K., Fiske, M. & Kendall, P. L. 1990. Tfeeused interview: a manual of

problems and procedures. 2nd ed. New York: FressPre

Miller, K. 2014. Organizational communication: apaches and processes. 7th ed.,

international ed. Australia: Cengage learning.

Miller, K. 2013. Organizational emotions and congias at work. Teoksessa L.
Putnam & D. K. Mumby (toim.) The Sage handbook rfamizational communication:
advances in theory, research, and methods. 3fthedisand Oaks: Sage, 569 - 588.

Nofsinger, R. E. 1997. Context and conversationatgsses. Teoksessa J. L. Owen

(toim.) Context and communication behavior. Renontéxt Press, 355 - 367.

Patterson, M. L. 2013. Toward a systems approadoneerbal interaction. Teoksessa
J. A. Hall & M. L. Knapp (toim.) Nonverbal commuaaitton. Boston: De Gruyter
Mouton, 515 - 538.

Perrot, S. B., & Kelloway, E. K. 2006. Workplacelince in the police. Teoksessa E.
K. Kelloway, J. Barling, & J. J. Hurrell (toim.) Hdbook of workplace violence.
Thousand Oaks: Sage, 211 - 229.

Pesonen, H., Lehtonen, J. & Toskala, A. 2002. Asspklvelu vuorovaikutuksena:

markkinointia, viestintéd, psykologiaa. Jyvask@&-kustannus.

Physical and psychological violence at the workpl&9010. Dublin: European

Foundation for the Improvement of Living and Wouki@onditions.

Piispa, M. & Hulkko, L. 2009. Tydvakivalta on yléisterveys- ja sosiaalialojen
ammateissa. Tilastokeskuksen hyvinvointikatsau8@2- Naiset ja miehet

tybelamassa. Saatavana: http://www.stat.fi/tupsmyweintikatsaus/hyka_2009_3.html

Rabe-Hemp, C. E. & Schuck, A. M. 2007. Violenceiagiapolice officers: are female
officers at greatest risk?. Police Quarterly 10l 4428.

Rancer, A. S. & Avtgis, T. A. 2006. Argumentativedeaggressive communication:
theory, research, and application. Thousand Oage.S

81



Riggio, R. E. 2006. Nonverbal skills and abiliti#goksessa V. L. Manusov & M. L.
Patterson (toim.) The Sage handbook of nonverbahmenication. London: Sage, 79 -
96.

Ruben, B. D. & Stewart, L. 2006. Communication aadhan behavior. 5th ed.. Boston:
Pearson/A&B.

Schat A. C. H. & Kelloway E. K. 2005. Workplace aggsion. Teoksessa J. Barling, E.
K. Kelloway & M. R. Frone (toim.) Handbook of wostress. London: Sage, 189 - 219.

Shaver, P. R. & Mikulincer, M. 2011. Human aggressand violence: causes,
manifestations, and consequences. Washington D@rigan Psychological

Association.

Sias, P. M. 2009. Organizing relationships: tradiél and emerging perspectives on

workplace relationships. London: Sage.

Sisdasiainministerion asetus jarjestyksenvalvojakgiksymisesta seka
jarjestyksenvalvojakoulutuksesta 209/2007. Suordé@skokoelma. Saatavana:
http://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2007/20070209

Spector, P. E., Coulter, M. L., Stockwell, H. G.Matz, M. W. 2007. Perceived
violence climate: a new construct and its relatigm$o workplace physical violence
and verbal aggression, and their potential consempse Work & Stress 2, 117 - 130.

Swift, C. L. & Vourvoulias, C. 2006. Argumentativess, verbal aggressiveness and
relational satisfaction in the parliamentary deltbtad. The Journal of the National

Parliamentary Debate Association 11, 1 - 25.

Tietoa parisuhteesta. 2015. Vaestoliitto. Saatavana
http://www.vaestoliitto.fi/parisuhde/tietoa_parisebsta/parisuhdevakivalta/fyysinen-
vakivalta/ [Viitattu 27.10.2015]

Tuomi, J. & Sarajarvi, A. 2009. Laadullinen tutkimja sisallonanalyysi. 5., uudistettu

laitos. Helsinki: Tammi.

Tyo6suojelu — Tydturva. Saatavana: http://www.tyeaufi/tyosuojelu/tyovakivalta
[Viitattu 27.10.2015]

82



Tyoturvallisuus ja riskien hallinta. 2015. TyOteystitos. Saatavana:
http://wwwe.ttl.fi/fiityoturvallisuus_ja_riskien_hhhta/tyovakivalta/Sivut/default.aspx
[Viitattu 19.10.2015]

Tyo6turvallisuuslaki 23.8.2002/738. Suomen sdadosklka. Saatavana:
http://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2002/20020738?aech%5Btype%5D=pika&search%
5Bpika%5D=ty%C3%B6turvallisuuslaki [Viitattu 15.2015]

Tyovakivallan riskiammatit - Ty6turvallisuuskeskeksraporttisarja 1/2010.

Tyoturvallisuuskeskus TTK. Espoo: Innocorp Oy.

Vartia, M. & Perkka-Jortikka, K. 1994. Henkinen widta tyopaikoilla: tydyhteison

hyvinvointi ja sen uhat. Helsinki: Gaudeamus.

Vékivallan uhka tydsséa — Tydsuojelujulkaisu 201uehallintovirasto. Tampere:
Multiprint Oy.

Vakivalta tyoturvallisuusriskind. 2015. Terveydarhyvinvoinnin laitos. Saatavana:
https://www.thl fi/fi/web/lastensuojelun-kasikirfaimijat-tyon-tuki-hallinto/tyon-
tuki/tyoturvallisuus-ja-tyosuojelu-lastensuojeluss&ivalta-
tyoturvallisuusriskina/millaista-on-asiakkaiden4tyekijaan-kohdistama-vakivalta
[Viitattu 30.10.2015]

World Health Organization. 2002. World report onlgnce and health. Geneve: World

Health Organization.

Yagil, D. & Luria, G. 2014. Being difficult: custoens’ sensemaking of their deviant
behavior. Deviant behavior 35, 921 - 937.

Zoller, H. M. 2014. Power and resistance in orgati@mal communication. Teoksessa
L. Putnam & D. K. Mumby (toim.) The Sage handbobkmanizational
communication: advances in theory, research, antlods. 3rd ed. Thousand Oaks:
Sage, 595 - 618.

83



Liitteet

Liite 1

Teemahaastattelurunko

e Haastatteluun liittyvéat perustiedot
0 paivamaara, aika ja paikka (kesto)
¢ Perustiedot haastateltavasta

o ik&, sukupuoli, jarjestyksenvalvojauran pituusyéymparistéjen kuvaileminen

» Jarjestyksenvalvojan tyo
o0 Tyotehtavat
= Minkalaisia tyotehtavia tydénkuvasi sisaltaa?
0 Asiakaspalvelun nakokulma

= Minkélaista on asiakaspalvelu jarjestyksenvalvdjgissa mielestasi?
0 Kasitykset ammattirooliin liittyvista odotuksista

= Minkéalaisia odotuksia koet ihmisilla olevan liittygérjestyksenvalvojan

ammattirooliin?

¢ Vuorovaikutustilanteet asiakkaiden kanssa
0 Tyypilliset vuorovaikutustilanteet asiakkaiden ksas

= Kuvaile tyypillinen positiivinen ja negatiivinen amovaikutustilanne asiakkaan
kanssa.

0 Haastavat vuorovaikutustilanteet asiakastytssa

= Millaista on kanssakayminen aggressiivisesti kayyt#n asiakkaan kanssa?
Minkélaiset tekijat tilanteessa laukaisevat asiakkaggressiivisen
kayttaytymisen?
0 Asiakkaan kielellinen aggressio
= Milla tavalla asiakkaan aggressiivinen kaytos jétgksenvalvojaa kohtaan
asiakaspalvelutilanteessa ilmenee? Millaista oraklsaan kielenkaytto tai
puhetapa, jota silloin kohtaat?

0 Asiakkaan nonverbaalinen aggressio

= Kuinka kuvalilisit asiakkaan ilmaisemaa aggressiotaverbaalisen
vuorovaikutuksen nakokulmasta? Millaista on asiakkalekieli hanen

kayttaytyessaan aggressiivisesti?
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e Jarjestyksenvalvojan oma kielellinen ja nonverbaalien viestinta

o Jarjestyksenvalvojan reagointi asiakkaan aggressioo

= Milla tavoin asiakkaan aggressiivinen kaytos sifohitaan vaikuttaa sinuun
ja toimintaasi tilanteessa? Milla tavalla reagoiggressiivisesti kayttaytyvaan
asiakkaaseen?
o Jarjestyksenvalvojan kielellinen viestinta asiakkiayttaytyessa aggressiivisesti

asiakaspalvelutilanteessa

= Milla tavoin pyrit rauhoittelemaan asiakasta? Mikaen puhetapaan pyrit?
Mihin asioihin kiinnitét kielellisessa viestinnasséiuomiota?
o Jarjestyksenvalvojan nonverbaalinen viestinta &siak kayttaytyessa aggressiivisesti

asiakaspalvelutilanteessa

= Milla tavoin pyrit rauhoittelemaan asiakasta? MiHiinnitat viestinnassasi
huomiota? Millaisella toiminnalla pyrit ratkaiseraa tilanteen?
0 Tunteiden hallinta

= Minkalaisia tunteita sinulla on asiakaspalvelutitarssa, jossa asiakas
kayttaytyy sinua kohtaan aggressiivisella tavallifla tavoin pyrit
hallitsemaan tunteitasi timén kaltaisissa tilansai8 Jos joskus menetét

malttisi asiakaspalvelutilanteessa, kuinka se ileeh

» Kasitykset ja kokemukset omaa kielellisté ja nonvebaalista viestintaa selittavista tekijoista
o Jarjestyksenvalvojan tulkinta omaa kielellisté gamwerbaalista viestintaa maarittavista

syista asiakkaan kayttaytyessa aggressiivisestkaspalvelutilanteessa

= Millaiset tekijat mielestasi vaikuttavat tapaasirtda haastavissa
asiakaspalvelutilanteissa? Miksi toimit tilanteegsari niin kuin toimit? Milla
tavalla kollegoidesi lasnéolo vaikuttaa tilantees@e

« Minkalaisia vinkkeja antaisit aggressiivisesti kéytyvan asiakkaan kohtaamiseen juuri uraansa

aloittavalle jarjestyksenvalvojalle?

s Onko jotakin, mitd haluaisit viela lisatd tai vaibhtoisesti tarkentaa aiempia vastauksiasi
littyen kokemuksiisi asiakkaiden sinuun kohdistataa kielellisestd ja nonverbaalisesta
aggressiosta tai omasta kielellisesta ja nonvedesaih viestinndstési asiakkaan kayttaytyessa

aggressiivisesti asiakaspalvelutilanteessa?
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Liite 2

Luokitusjarjestelma

¢ Vuorovaikutustilanteet aggressiivisesti kayttaygyviasiakkaiden kanssa
0 Asiakkaiden kielellinen aggressio
0 Asiakkaiden nonverbaalinen aggressio

e Jarjestyksenvalvojan viestintd aggressiivisestitéiyvien asiakkaiden kanssa
o0 Jarjestyksenvalvojan kielellinen viestinta
o Jarjestyksenvalvojan nonverbaalinen viestinta
o Jarjestyksenvalvojan kasitykset ja kokemukset onestintad selittévista tekijoista

» Jarjestyksenvalvojan ammattirooli ja omien tuntaitallinta
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