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Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd, millaisia odotuksia palvelupuheeseen
kohdistetaan erityisesti ikdantymisen nakokulmasta. Se on jatkoa Lahden
ammattikorkeakoulussa vuosina 2003-2006 toteutetulle tutkimushankkeelle
Seniorimarkkinat matkailualalla: palveluosaamisen ja -tuotteiden kehittami-
nen ikdantyneen vaeston tarpeisiin, ja se liittyy aikaan, jota voidaan palvelu-
puheen kannalta kutsua murrosajaksi. Kun palvelupuheesta ei ole yhteisia
normeja, palveluodotusten voi olettaa pohjautuvan asiakkaiden kasityksiin
kohteliaisuudesta. Kohteliaisuuskasityksid on keratty yhteensid 46 teema-
haastattelusta, jotka kohdistettiin ikaantyville ja ik&antyneille eli 50 vuotta
tayttaneille tyoikaisille ja 65 vuotta tayttaneille eldkeldisille. Kasityksia tar-
kastellaan sosiaalisen konstruktionismin viitekehyksesta: kohteliaisuutta
koskevat selonteot ovat kielen avulla valitettavia merkitystulkintoja. Metodi-
na niiden analysoinnissa kaytetaan diskurssianalyysia. Kohteliaisuuskasityk-
sia taustoitetaan lahestymalla kohteliaisuutta ilmidond monitieteisesti: aiem-
pien kielitieteellisten teorioiden avulla (Brown & Levinson 1987; Leech 1983;
Watts 2003; Mills 2003; Larjavaara 2007 ym.) mutta myo6s kaupunkitutkimuk-
sen, ikdantymisen tutkimuksen ja asiakaspalvelututkimuksen kannalta. Tu-
loksista ilmenee, ettd ikdantyvat ja ikdantyneet asiakkaat arvioivat palvelua
erilaisista tulkintakehyksistd, asiantuntijapuheena, kontaktipuheena, esiin-
tymisenad tai tekona, ja tulkitsevat asiakaspalvelijan ja asiakkaan suhteen joko
yksisuuntaisiksi kohteliaisuusodotuksikseen tai yhdessa dialogisesti raken-
nettavaksi odotuskohteliaisuudeksi. Suhtautuminen kohteliaisuuteen vaikut-
taviin sosiaalisiin tekijoihin vaihtelee: vahiten merkitysta niille nayttavat an-
tavan keski-ikaiset. Kohteliaisuuden tulkintavihjeita etsitaan paitsi erilaisista
lingvistisistd myds paralingvistisista piirteista kuten ilmeista ja eleista. Ling-
vistisistd kohteliaisuuspiirteistda mainitaan yleisimmin puhuttelumuodot.
Sinuttelu ja teitittely yhdistetddn herkasti ikdpuheeseen, ja ikdantyneet ker-
tovatkin toivovansa ensisijaisesti teitittelya, ikdantyvat sinuttelua. 1k nousee
esiin paitsi kronologisena tekijand myo6s koetun ian, puhujien ikaeron ja tiet-
tyyn ikapolveen liittyvan kulttuurin kannalta. Kohteliaisuuskasityksista erot-
tuu nelja erilaista tulkintarepertoaaria: perinteistd kunnioitusta -, tasa-
arvoista tuttavallisuutta -, herkkaa lukutaitoa - ja samaa kaikille -repertoaari.
Ne eroavat toisistaan suhteessa sosiaaliseen valimatkaan ja palvelun yksil6l-
lisyydelle asetettuihin odotuksiin.

Avainsanat: kohteliaisuus, asiakaspalvelu, ikdantyminen, pragmatiikka, dis-
kurssianalyysi



ABSTRACT

Jaakkola, Leena 2008. Mités sulle? "What do you want?’) Polite customer ser-
vice interpretated by ageing people. Licenciate thesis in Applied Linguistics.
University of Jyvaskyla: Centre for Applied Language Studies. 198 + 6 p.

The aim of the study is to explore expectations of service encounter interac-
tion especially from the view of ageing. It is a follow-on to the research pro-
ject in Lahti University of Applied Sciences, conducted in 2003-2006, “Senior
market in tourism: Developing service know-how and products for the needs
of elderly people”, and it is linked with current changes in Finnish customer
service talk. As there are no shared norms of service talk, the expectations of
customers supposedly base on their interpretations of politeness. Data on
interpretations was collected in 46 half-structured interviews of ageing and
elderly people, that is to say working people aged 50 and over and retired
people aged 65 and over. The research is based on social constructivism
which regards the accounts of politeness as language-based representations,
and the research method is discourse analysis. The theoretical framework of
the study is multidisciplinary. It consists of previous linguistic theories of
politeness (e.g. Brown & Levinson 1987; Leech 1983; Watts 2003; Mills 2003;
Larjavaara 2007) as well as of urban studies, social gerontology and customer
service research. The results indicate that ageing and elderly customers as-
sess service in different frames, in the frame of expert speech, interaction,
performance, and act. They interpret the relationship of a customer servant
and a customer either as their one-sided expectations of politeness or as an
expected politeness interlocutors construct in dialogue. Their perceptions of
social parameters of politeness vary. Middle-aged customers seem to con-
sider the relevance of social parameters most insignificant. The interviewees
look for cues of politeness in different linguistic and paralinguistic features,
such as facial expressions and gestures. The most commonly mentioned ex-
ample of polite linguistic utterances is addressing. Formal or informal ad-
dressing is easily interpreted as an age marker, and most of the older inter-
viewees prefer the formal pronoun te, while the younger interviewees prefer
the informal pronoun s(in)a. Age is a significant parameter not only as a
chronological variable but also in relation to subjective age, age differences
and culture attached to a certain generation. The analysis of the data shows
that there are different interpretative repertoires of politeness: politeness as
conventional deference, equal intimacy, instinctive sensitivity and same-for-
all-behaviour. The repertoires differ in regard to the social distance and the
individuality of the expected polite customer service.

Keywords: politeness, customer service, ageing, pragmatics, discourse analy-
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen lahtokohdat

HI1:23: téllainen suora, suora, akkivaara sinuttelu ettd mitas sulle, esimerkiks
ta4 jossain ravintolas tuntuu aika pahalta. (67-vuotias mies)

Hyvalta asiakaspalvelijalta edellytetddn asiakasta talle sopivalla tavalla
huomioon ottavaa, luontevan kohteliasta viestintdd. Esimerkiksi puhuttelu-
muodolle tai fraasille, jota nuorehko asiakaspalvelija voi pitda tilanteeseen
aivan sopivana kohteliaisuusmuotona, voi ikaantynyt asiakas kuitenkin an-
taa toisenlaisen merkityksen, niin kuin luvun alussa oleva ja tutkimukseni
otsikkoonkin péaassyt aineistolainaus osoittaa. Mita siis on kohtelias palvelu-
puhe, ja miltd kannalta sité pitaisi tarkastella?

Tutkimukseni kimmoke on palautettavissa alun alkaen omiin palvelu-
kokemuksiini. Keski-ikdisena asiakkaana olin useasti pannut asiointitilan-
teissa merkille, ettd itsedni nuorempi asiakaspalvelija vuoroin sinutteli, vuo-
roin teititteli minua. Palvelutilanne saattoi alkaa rennolla moi-tervehdyksella
mutta paattya kuitenkin muodolliseen fraasiin olkaa hyvad. Huomiotani olivat
kiinnittdneet myds vieraan mallin mukaiset kohteliaisuusfraasit, esimerkiksi
hyvaa péivanjatkoa, jotka nayttivat siirtyneen osaksi asiakaspalvelijoiden kie-
lellisté repertoaaria. Arkihavaintojeni perusteella suomalainen asiakaspalve-
luviestintd naytti olevan jonkinlaisessa normiepadvarmuuden tilassa. Palve-
lupuheen murroksessa lienee kysymys laajemmastakin sosiaalisesta ilmi6sta
kuin vain yhtendisten puhuttelukaytanteiden puuttumisesta, silla sinuttelu ja
teitittely tai tervehdysfraasit ovat yleisid sosiaalisen suhteutuksen osoittimia.
Normien puuttuessa asiakaspalvelija joutuu tekemaan yksilollisia, tilanne-
kohtaisia valintoja moneen kertaan paivan mittaan eivatkd kaikki ratkaisut
valttamatta osu kohdalleen.

Tutkimuksellani pyrin selvittamaan, millaista palvelupuhetta asiakkaat
toivovat saavansa. Naiden odotusten oletan pohjautuvan heidan kasityksiin-
sa kohteliaasta palvelupuheesta. Tydni ankkuroituu siis toisaalta palveluti-
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lanteeseen, toisaalta kohteliaisuuteen ilmiona. Erityisesti minua kiinnostavat
asiakkaina ikaantyvat ja ikdantyneet, joiden osuus kuluttajina on jo nyt mer-
kittava ja tulee véaestonkehityksen myota kasvamaan entisestaan. Tutkimus-
kohteeni henkil6kohtaista merkittavyytta lisda se, ettda opetan Lahden am-
mattikorkeakoulun matkailun laitoksessa suomen kielen ja viestinnan lehto-
rina tulevia palvelualan ammattilaisia. Palveluosaaminen, taito pelata kieli-
pelejal asiakkaan saantdjen mukaan, on olennainen osa heidan ammattitaito-
aan.

Palvelupuheesta on viime vuosina julkaistu mm. Kotimaisten kielten
tutkimuskeskuksen (Kotuksen) asiointikeskusteluhankkeen tuotoksina useita
tutkimuksia. Suomalaisessa kielitieteellisessa tutkimuksessa puheen kohte-
liaisuuteen on kuitenkin kiinnitetty melko vdhan huomiota — osin todenna-
koisesti siksi, ettd valtaosa puheeseen kohdistuvista tutkimuksista on tehty
keskustelunanalyyttisesti. Keskustelunanalyysissa oletetaan kaiken tulkin-
nan kannalta oleellisen kayvan ilmi tarkasteltavasta keskustelutilanteesta
ilman tietoja taustamuuttujista, mika tekee kohteliaisuuden tulkinnan hanka-
laksi. (Hakulinen 1996, 18-19; 1996, 11, 14, 19; Norrby 1996, 31.) Kun Kotuk-
sen hankkeessa on selvitetty, millaisin tavoin asiointipuhetta tietyissa tilan-
teissa kaytetdan (esim. Raevaara 2008), omassa tutkimuksessani siis tarkaste-
len, millaisin tavoin siihen suhtaudutaan.

Tutkimukseni liittyy paitsi suomalaisen asiointipuheen myds ikaanty-
vien kuluttajien tutkimukseen. Lahden ammattikorkeakoulun matkailun lai-
toksessa toteutettiin vuosina 2003-2006 tutkimushanke Seniorimarkkinat
matkailualalla: palveluosaamisen ja -tuotteiden kehittaminen ik&antyneen
vaeston tarpeisiin”, lyhyemmin Seniorimatkailuhanke, jonka teemahaastatte-
luihin sain luvan liittdd oman, palvelupuhetta kasittelevan osion. Nama
ikdantyvien ja ikdantyneiden henkildiden haastattelut muodostavat tutki-
musaineistoni.

Herdavasta kiinnostuksesta ikaantyneiden tarpeita kohtaan kertoo
my0s Paijat-Hameessa vuonna 2002 kaynnistynyt, laaja Ikihyva Paijat-Hame
-tutkimushanke (lyhyemmin Ikihyvahanke). Tassa seurantatutkimuksessa
selvitelladn kymmenen vuoden ajan ikdantyvan véaeston hyvinvointia, terve-
yttd, sosiaalista tilannetta, elaméanlaatua ja palvelutarpeita (Ikihyva Paijat-
Hame -tutkimus 2003; 2007). Sen vuonna 2005 toteutettuun lomakekyselyyn
otettiin mukaan my®os joitakin palvelupuhetta kasittelevia kysymyksia, joi-
den ideoinnissa sain olla mukana. Tutkimukseni haastatteluaineiston analyy-
sissa otan vertailuaineistona huomioon myaos Ikihyvahankkeen tuloksia.

Oma tutkimukseni sijoittuu sosiologian ja kielitieteen valimaastoon, ja
olen hyoddyntanyt tarkastelussani kaupunkien palvelukulttuuria ja ikaanty-
mista kasittelevaa tutkimustietoa. Nakokulmaani ikdantyviin asiakkaisiin voi

1 Ajatus siita, etta kielen hallinta on kykya toimia tarkoituksenmukaisesti erilaisissa kielipeleis-
s8, perustuu alkujaan Ludwig Wittgensteinin (1999 [1953], 27, 36-38) filosofiaan. Kielipelin kasite on
ollut sittemmin kielitieteessd pragmatiikan tausta-ajatuksena (Leiwo, Luukka & Nikula 1995, 20-21;
von Wright 1982, 237).
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luonnehtia sosiogerontologiseksi. Antti Karisto (2007, 273-274, 279) maaritte-
lee sosiaaligerontologian tutkimuskentdksi, jonka tutkimuskohteina ovat
ikdantyvien ihmisten elamankulku, toiminta ja kokemusmaailma sek& niiden
yhteiskunnallinen muokkautuminen (ks. myds Jyrkama 2001b, 279).

Kaytan siis myos yhteiskuntatieteellista viitekehysta tutkimuskohteeni,
kohteliaisuuskasitysten, tarkasteluun pyrkien kuitenkin valttdmaan yksin-
kertaistavia kausaaliselityksid. Kohteliaisuutta sindnsa voi jo pitda tutkimus-
kohteena, joka seka kieleen perustuvana etta kielenulkoisena ilmiona edellyt-
taa tieteidenvalisyytta (Lakoff & Ide 2005, 2-3). Taustasitoumukseni on sosi-
aalinen konstruktivismi: haluan selvittad, miten tutkimukseni osallistujat
merkityksellistavat kohteliaisuuden ja tuottavat kasityksensa siita (vrt. Joki-
nen, Juhila & Suoninen 2000a, 18). Tahanastisessa kohteliaisuustutkimukses-
sa tama nakdkulma on jaanyt vahalle huomiolle (Watts 2003, 253).

Kuvio 1 toimikoon karttana maastossa, jolle tutkimuksessani astutaan:

-——
= -

kaupunki- \

alvelun nayttamo
P y sosiologia

asiakaspalvelutapahtuma:
- palvelun ominaisuudet —

kohteliaisuusteoriat

palveluodotukset
kasvot: tutkimuksen fokus: _
- positiiviset KOHTELIAS normlepélvarmuus:
- negatiiviset PALVELUPUHE - moderni _ _
% : kaupunkikulttuuri
K v -ikaidentifikaatio,

i asiointipuheeseen liittyviat @7 repie_s_,e_ntfitlo

" ~. kohteliaisuuskasitykset: - o~
¢+ asiointitilanteiden \  tulkintarepertoaarit
I keskustelunanalyyttinen 1 |

-7 . 3 .
#+ " sosiaaligerontologia, ~
ikddntymisen tutkimus: 1
\ Seniorimatkailuhanke, ¢

\ . /
tutkimus: Kotuksen hank
< . - ’
'"'"--..__ _"ae\r\_’_/r\_l_k?yvn ahanke-“_,

sosiaalinen konstruktionismi diskurssianalyysi (sosio)pragmatiikka
- kdsitysten ja kokemusten tutkiminen
metodiset valinnat

t

aineisto: ikdantyvien ja ikdantyneiden teemahaastattelut

KUVIO 1. Tutkimusintressin monitieteinen ja metodinen asemointi

Aloitan tutkimusmatkan kohti palvelupuheeseen kohdistuvia kohteliaisuus-
kasityksia tasmentamalla tutkimustehtavani ja tutkimusotteeni. Luvussa 2
kuvaan kontekstia eli palvelutilannetta: millainen on palvelun nayttamo
kaupunkikulttuurissa, millainen on siind ikaantyvien ja ikdantyneiden asiak-
kaiden rooli ja mité tiedetaan “’kasikirjoituksesta ja vuorosanoista” eli palve-
lutilanteen rakenteesta ja palvelupuheen piirteista.
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Palvelupuheesta siirryn tarkastelemaan kohteliaisuutta kolmesta nako-
kulmasta: kayttaytymistéd ohjaavana kulttuurisena ilmiona, kielellisend il-
mibna ja vuorovaikutuksessa ilmenevana kielen kayton ilmiona. Taman jal-
keen ovat vuorossa tutkimusaineiston tarjoamat polut, joita pitkin pyrin
maaliin, “arvoituksen ratkaisuun” (ks. Alasuutari, 1994, 34-35): tavoitteeni
on saada selville, millaisiin sosiaalisiin ja kenties normatiivisiinkin merkitys-
systeemeihin kasitykset ja odotukset suomalaisen palvelupuheen kohteliai-
suudesta talla hetkella littyvat.

1.2 Tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Totesin edelld tutkimukseni sijoittuvan aikaan, jota voisi luonnehtia jonkin-
laiseksi palvelupuheen murrokseksi. Kysymys on vanhimpien ikéluokkien
nakokulmasta melko uudesta tilanteesta, jossa esimerkiksi sosiaalista suhteu-
tusta osoittavasta sinuttelusta ja teitittelysta ei ole yhteisid normeja. Tutki-
muksellani pyrin selvittamaan, millaista palvelupuhetta ikdantyvat ja ikaan-
tyneet asiakkaat toivovat saavansa.

Tutkimusprosessini sai alkunsa kevaalla 2003, kun osallistuin Helsingin
yliopiston koulutus- ja kehittdmiskeskus Palmenian Lahden yksikdn tohtori-
valmennusohjelmaan. Sosiaaligerontologian professori Antti Kariston semi-
naarissa esitin ajatuksen ikaantyneiden palvelupuheen tutkimisesta, ja sain
sille innostuneen vastaanoton, olihan parhaillaan menossa laaja ikdantymi-
seen liittyvaa tutkimushanke, Ikihyva Paijat-Hame. Lisaksi omalla tyopaikal-
lani oli juuri alkanut Seniorimatkailuhanke, jonka aineistonkeruu oli kayn-
nistymassa. Projektipaallikko, tutkija Marjo-Riitta Jarvinen suostui oitis aja-
tukseen liittaa palvelupuhe mukaan haastattelun teemoihin. Teemahaastatte-
luilla kartoitettiin ikdantyvien ja ikdantyneiden asiakkaiden palveluodotuk-
sia ja -kokemuksia sek& lisaksi matkailuun, vapaa-aikaan ja kulutustottu-
muksiin liittyvia asenteita (koko teemahaastattelurunko liitteessa 1). Tutki-
musaineistoni hankinnassa sain siis hyodyntdd Seniorimatkailuhankkeen
aineistonkeruuta: 46:ta teemahaastattelua. Aineistoni jakautuu kahteen
osaan: Seniorimatkailuhankkeen yhteydessa kesalla 2003 ja syksylla 2004
tehtyihin haastatteluihin. Ensimmaisessa vaiheessa haastateltiin viela tyo6-
elamassa olevia ikdantyvia henkilditd, toisessa ikaantyneita elakelaisia. Haas-
tattelukysymykset esittelen luvussa 4.2.

Keskityn tutkimuksessani haastateltavien selontekoihin palvelupuhees-
ta ja kohteliaisuudesta. Tutkimuksellani on kaksi tavoitetta: selvittda palve-
lupuheen kohteliaisuuteen liittyvia erilaisia merkityksid ja tarkastella tata
merkityksenantoa ikaaspektista. Nama kaksi paatavoitetta olen tarkentanut
seuraaviksi tutkimuskysymyksiksi:

(1) Millaisia odotuksia ja kohteliaisuuskasityksia asiakkaat liitta-
vat suomalaiseen palvelupuheeseen?

(2) Vaikuttaako ika asiakkaiden odotuksiin ja kohteliaisuuskasi-
tyksiin ja jos vaikuttaa, niin milla tavalla?
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Tutkimuskysymyksiini liittyy tarkentavia alakysymyksia:

- Millaisista tulkintakehyksista asiakaspalvelutilannetta tarkastellaan?

- Millaiseksi asemoidaan asiakaspalvelijan ja asiakkaan valinen suhde?

- Mita lingvistisia piirteitd kohteliaisuuteen liitetaan?

- Mita paralingvistisia piirteita kohteliaisuuteen liitetaan?

- Millaisia parametreja kohteliaaseen palvelupuheeseen liitetdan?
Ensimmainen tutkimuskysymykseni on toista laajempi ja monitahoisempi,
mutta toinenkin tutkimuskysymys on lgpaisevand nakdkulmana mukana
myo6s alakysymysten tarkastelussa jo tutkimusaineistoni luonteen vuoksi.
Otteeni on aineisto- ja ilmidlahtoinen, eli 1dhestyn tutkimuskohdettani, pal-
velupuheeseen liittyvia kohteliaisuuskasityksia, Jokilan ja Juhilan (2006, 57—
58) kuvaamalla tutkimusasetelmalla, jossa aineisto raamitetaan vain kevyesti
aiemmilla tutkimuksilla, jotta avoimuus aineiston rikkaudelle séilyisi.

Tutkimukseni taustalla ei ole vain ymmartamaan pyrkiva tiedonintressi
vaan myo6s kaytanndllisida implikaatioita: Koulutan Lahden ammattikorkea-
koulussa tulevia palvelualan ammattilaisia. Toivon tutkimustuloksistani ole-
van hyotya myos heille kdytannon kohtaamisiin. Vuorovaikutusosaaminen-
han on keskeinen osa palvelualan asiantuntijuutta: hyva asiakaspalvelija
osaa kohdistaa palvelupuhetta interaktiossa kohteliaasti — asiakkaalle sopi-
valla tavalla. Vanhempi asiakas tuo palveluun omat erityispiirteensd, joiden
huomioon ottaminen ei nuorelle asiakaspalvelijalle ole itsestaanselvyys.

1.3 Kasitykset tutkimuskohteena

Jotta arkea ja siihen liittyvia kasityksia voidaan tutkia, ne on tehtava naky-
viksi tai kielennettdva. Tama koskee myds kohteliaisuutta. Pertti Alasuutari
(1994, 21, 51) korostaa, ettd laadullisessa tutkimuksessa on kysymys aina
merkitysten tutkimisesta. Ihmiset eivat orientoidu arjen ilmi6ihin, kuten koh-
teliaisuuteen, sellaisenaan, vaan sen suhteen kautta, joka heilla on maail-
maan. Todellisuus on siis sosiaalisesti konstruoitunut, ja sitd koskevat kasi-
tykset ovat merkitystulkintoja.

Sosiaalisen konstruktionismin nakokulmasta tieto todellisuudesta, esi-
merkiksi siitd, mika on kohteliasta ja mika ei, valittyy ja muotoutuu paivittai-
sessd vuorovaikutuksessa ihmisten valilla. Maailman ymmartadminen ei ole
palautettavissa objektiiviseen todellisuuteen vaan toisiin ihmisiin, mennei-
syyteen ja nykyisyyteen. "Totuus” on hyvaksyttava tapa ymmartad maail-
maa, ja se on neuvoteltavissa. (Burr 2007 [1995], 4-7.)

Sosiaalisille prosesseille on ominaista totunnaistuminen ja instituutiois-
tuminen. Tiedonsosiologisessa klassikossaan The Social Construction of Rea-
lity Peter Berger ja Thomas Luckmann esittavat yksilon ja yhteiskunnan suh-
teen dialektisena ja sek& subjektiivisena etté intersubjektiivisena: yksilot ra-
kentavat jatkuvasti sosiaalista maailmaa, joka puolestaan muokkaa heit3,
tulkitsevat elaman todellisuuden subjektiivisesti merkityksellisené ja jakavat
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merkitykset toisten yksiloiden kanssa kielen avulla. Todellisuus nayttaytyy
objektiivisena, vaikka siind ovat vallalla aiempien sukupolvien luomat viite-
kehykset ja instituutiot “toimintaohjeineen” eli hyvaksyttdvan kaytoksen
saantodineen. IThminen on niiden rajoitusten alaisena, mutta samaan aikaan
my06s toimijana, joka aktiivisesti rakentaa sosiaalista maailmaa. Kun toisil-
leen vieraat ihmiset ovat keskindisessa vuorovaikutuksessa, heidan kayttay-
tymisensd noudattaa vastavuoroisia tyypityksia, esimerkiksi asiakaspalvelija
— asiakas, ja muuttuu samalla ennustettavaksi. Silti he voivat ottaa institu-
tionaaliseen jarjestykseen myds etaisyytta ajatellessaan kayttaytymistaan jal-
keenpain. (Berger & Luckmann 1995 [1966], 29-33, 44, 66—69, 79-87, 203-205;
Burr 2004, 155-156; 2007, 7; Heritage 1992, 150-151, 189; ks. my0s Aittola &
Raiskila 1995, 226.) Nain ajatellen suhteessa palvelupuheen kohteliaisuuteen
emme voi olla tdysin vapaita, mutta emme ole mydskaan passiivisia objekte-
ja.

Useimmat paivittaisistd kohtaamisista ovat tyypillisia kahdessa mieles-
sa: toiset nayttaytyvat meille tyyppeind ja olemme vuorovaikutuksessa tois-
ten kanssa tilanteissa, jotka ovat itsessdankin tyypillisid. Peter L. Bergerin ja
Thomas Luckmannin mielesta (1995, 42, 85-88) kasitetta roolit voidaan kayt-
tad silloin, kun toiminnassa, esimerkiksi asiakaspalvelussa, havaitaan va-
kiinnutettuja toimintatyyppeja, kayttaytymiskaavioita. Tietous naistd roo-
linormeista kuuluu sosiaaliseen tietovarantoomme. Roolisuoritusten vakio-
malleja opetetaan osana institutionaalista traditiota ja kaytetdan kunkin roo-
lin yksilosuorittajan patevyyden kontrolloimiseen. Erving Goffmanin (1990)
tavoin Berger ja Luckmann vertaavat sosiaalisia instituutioita kirjoittamat-
tomaan naytelmaan, jonka toteutuminen riippuu ennalta maarattyjen roolien
toistuvasta esittamisestd. Draamaa ei sen enempdaa kuin instituutiotakaan
ole empiirisesti olemassa muuten kuin tdmaén toistuvan toteuttamisen kautta.
(Berger & Luckmann 1995, 89.) Toisin sanoen asiakaspalvelijan ja asiakkaan
roolit mahdollistavat palveluinstituutioiden olemassaolon yksiléiden koke-
musmaailmassa.?

Sosiaalisen konstruktionismin ndkokulmasta sosiaalinen konteksti, esi-
merkiksi asiakaspalvelutilanne, on paikka, jossa ihmisen sosiaalinen toiminta
merkityksellistyy. Sosiaalista todellisuutta ei siis tule pitda vain joukkona
muuttujia, jotka jollakin tavalla vaikuttavat ihmisen paansisaisiin prosessei-
hin, vaan paikkana, jossa ihmiset rakentavat asioista kasityksidan tai tulkin-
tarepertoaarejaan kielen avulla. Asenteiden, mielipiteiden tai uskomusten
alkupera ei ole palautettavissa yksityiseen, sisdiseen kokemusmaailmaamme
vaan siihen diskursiiviseen kulttuuriin, jossa elamme. Asenteiden tarkastelu
kayttaytymista ohjaavina yksityisina prosesseina ei auta sosiokonstruktionis-
tien mukaan ymmartamaan tai ennustamaan inhimillistd toimintaa. Sen si-
jaan ajatus, ettd sosiaalinen tilanne muodostaa kontekstin kayttaytymiselle,

2Eero Suoninen (1997, 11, 123) kritisoi roolin kasitetta silla perusteella, ettd se rajaa kielenkaytén
moniulotteisen vaihtelun herkasti tarkastelun ulkopuolelle. Hanen mukaansa roolin kéasitteessa piilee
johdonmukaisuuden ja jatkuvuuden oletus — samoin kuin kasitteissa persoonallisuus, asenne tai nor-
mi.
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tarjoaa inhimilliselle toiminnalle selityksen.? (Potter & Wetherell 2001 [1987],
49; Erwin 2005, 28-29; Burr 2004, 33-37, 130; 2007, 65-66.) Arja Jokinen (2006,
127) kayttaakin asenteen sijaan toiminnan sosiaalista luonnetta korostavaa
kasitettéa asemoituminen. Elise Karkkainen (2002, 87, 97) on paatynyt termiin
asennoituminen (stance taking), joka asenne-sanaa paremmin kuvaa kannanot-
tojen ja arviointien muotoutumista vuorovaikutuksessa.

Perinteisessd sosiaalipsykologisessa asennetutkimuksessa on oletettu,
ettd yksilolliset asenteet edustavat jotakin piilossa olevaa, pysyvaa ja mitat-
tavissa olevaa kokonaisuutta, kognitiivista tilaa. Sosiaalisen konstruktionis-
min ndkokulmasta ”persoonallisuuteen” liittyvéat asenteet ovat kuitenkin hy-
poteettisia rakenteita, joita ei voi havainnoida suoraan ilman kielen valitysta
(Burr 2007, 65, 127-128). Useimmissa maaritelmissa asenne liitetddn jonkin
asian myonteiseen tai kielteiseen arvottamiseen (Vesala & Rantanen 2007,
19). Kielitieteessa asenteita on tutkittu esimerkiksi tietyn kielen tai kielimuo-
don nakokulmasta taipumuksena tai alttiutena suhtautua sithen mydnteisesti
tai kielteisesti (Palli 1999, 125-126). Burr (2004, 37) pitda asennetta kuitenkin
tarpeettomana kasitteend ja vaittaa karjistaen: ”Ellei meilla olisi jo nykyista
kasitystamme ’asenteesta’, sitd ei olisi tarpeen keksia!”

Asenteiden hypoteettisuuden lisdaksi on huomattavissa, etteivat ihmiset
ilmaise kasityksidan johdonmukaisesti tai eheésti, vaan eri tilanteissa ja ajan-
kohtina asenneilmaukset voivat vaihdella melkoisesti. Yhteison jasenilla ei
siis ole kutakin ilmiota kohtaan vain yhta koherenttia asennetta tai mielipi-
dettd. (Erwin 2005, 29; Potter & Wetherell 2001, 33-35, 45; Karttunen 1993.)
Sinutteluun tai teitittelyyn kohdistuvia asenteita” voisi tietysti yrittaa selvit-
tad kysymalla vaikkapa Hyvaksytteko sinuttelun asiakaspalvelutilanteissa?, mut-
ta paljastaisiko vastaus haastateltavalle luonteenomaista ajatusmaailmaa (vrt.
Noponen 1998; Asplund 2005)? Enta kertoisiko se jotain hanen kayttaytymi-
sestaan sosiaalisissa tilanteissa?

Kognitiivisessa psykologiassa asenne on maaritelty yksilotason kasit-
teeksi. Sithen on liitetty pysyvyyden ja vaihtelemattomuuden konnotaatioita,
joten termid tulee kayttad varoen. Asenne-sanan sijaan olen paatynyt kaytta-
maan kasitteita kohteliaisuuskasitys ja kohteliaisuuden tulkintarepertoaarit (ks.
4.1). Taustaoletukseni on, ettd ne saavat merkityksensa sosiaalisessa konteks-
tissa ja voivat olla myo6s epavarmoja, hailyvia, jopa ristiriitaisia. Arkikasitys-
ten vaihtelevuus ei johdu siitd, ettd asiakaspalvelutilanne todellisuudessa
olisi ihmisten mielissd hyvin jasentynyt mutta ettd heidan tapansa ilmaista
kielellisesti kasityksidaan siita olisi jotenkin ”puutteellista”; tieto palvelupu-
heesta on itsessaan varioivaa (vrt. Dufva, Lahteenméki & Isoherranen 1996,
85-86).

3 Kéytan sosiaalista konstruktivismia ja sosiokonstruktionismia rinnakkaisina termeind. Pekka
Kuuselan mukaan (2002, 55-56) olisi mahdollista kayttda myds kéasitetta sosiokulttuurinen ndkékulma,
kun halutaan tarkastella ihmisen toimintaa kieleen, kulttuuriin ja historiaan sidoksissa olevana asiana.
Konstruktionismilla on yhtymékohtia myés etnometodologian, ihmisten arkea koskevien ajatuskulku-
jen ja sosiaalisen jarjestyksen tutkimuksen kanssa. Sen mukaan sosiaalista todellisuutta ylldpidetdan
arkikuvausten vélityksella (Heritage 1992, 4-5, 137).
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Sosiokonstruktionistisen ndkemyksen mukaan kielenkaytto tuottaa tul-
kintoja kohteliaisuudesta, kuvaa tilanteita ja maarittelee yksildiden asemaa
sosiaalisessa maailmassa. Kielesta ollaan kiinnostuneita sosiaalisena toimin-
tana kaytannon tilanteissa, ei abstraktina sdantgjarjestelmana. Kielenkaytto
nahdaan samalla tavalla seurauksia tuottavaksi toiminnaksi kuin muukin
toiminta. Sen tulkinnassa on kysymys monimutkaisesta tulkinnallisesta paéat-
telyprosessista: kuka lausuman (utterance) on sanonut, missa ja milloin, mita
sen sanominen on aiheuttanut, mita puhuja on ottanut huomioon sita tuotta-
essaan ja mistd motiiveista se on sanottu. Kieli ei siten ole kohteliaisuuden-
kaan neutraali heijastaja, vaan silla my6s perustellaan, oikeutetaan ja tuote-
taan asioita. (Kuusela 2002, 60; Burr 2004, 130; Heritage 1992, 139-140.)

Kohteliaisuuskasitysten tarkastelu sosiaalisen konstruktionismin nako-
kulmasta tuo ilmion tarkasteluun myos merkitysten kirjon. Kohteliaisuus
merkityksellistyy kielessa ja se voidaan puheessa konstruoida monella taval-
la (ks. Juhila 2006, 162). Samankaan puhujan kielenkaytto ei ole loogista ja
yhtendistd, painvastoin: se on usein monidanistd, jannitteista ja jopa ristirii-
taista. Kielenkayton vaihtelevuuden ei kuitenkaan ajatella johtuvan puhujan
epajohdonmukaisuudesta, vaan sita selitetddan pyrkimyksella tukeutua eri
merkityssysteemeihin ja muuntuviin vuorovaikutustilanteisiin. (Suoninen
2000a [1993], 48-49.)

Sosiaalinen konstruktivismi kytkeytyy fenomenologiseen tutkimustra-
ditioon, jonka painopiste on ihmisen kokemusmaailman tarkastelussa. Ko-
kemus muotoutuu merkitysten mukaan, jotka ovat luonteeltaan ihmisia yh-
distavia, intersubjektiivisia. Kun kuvaillaan yksildiden vaikkapa kohteliai-
suudelle antamia merkityksia, kuvailussa pidattaydytaan kéasitysten suora-
viivaisesta kausaalisesta selittamisesta. Kieli tekee mahdolliseksi toisen ko-
kemuksen ymmartamisen, mutta siihen jaa aina my0s jotain maarittamaton-
ta. (Laine 2001, 27-28, 36; ks. my0s Palli 2003, 57.)

Sosiaalinen konstruktionismi ei ole ainoa mahdollinen 1dhestymistapa
pyrkia selvittamaan, mita ihmiset ajattelevat kohteliaisuuden kaltaisista Kie-
len ilmidista. Asenteen lisaksi kasitejarjestelmia on kuvattu myos esimerkiksi
termein kognitiivinen skeema, mentaalinen tai kulttuurinen malli tai kon-
strukti. Hannele Dufva, Mika Lahteenmaki ja Sari Isoherranen tarkastelevat
kieltd koskevia arkimalleja tai -teorioita dialogisen filosofian nakokulmasta.
He maarittelevat arkitiedon seuraavasti: ”Se on monenlaisista aineksista
koostuvaa ja monista lahteistéd perdisin olevaa tietoa, jonka tietoisuusaste
vaihtelee ja joka on kuvattavissa mieluummin puhe- tai kirjoitustapahtumas-
sa syntyvana prosessina kuin staattisena kognition ominaisuutena tai muis-
tin rakenteena.” (Dufva, Lahteenmaki & Isoherranen 1996, 30, 47.) Vaikka
sosiaalinen konstruktionismi asettuu oppositioon perinteisen, kognitiivisen
psykologian edustaman asennetutkimuksen kanssa, ei lahestymistavan raja
nykyiseen retoriseen tai diskursiiviseen asennetutkimukseen ole kuitenkaan
jyrkka. Laadullisessa asennetutkimuksessakin voidaan konstruktionistiseen
tapaan korostaa kielenkayttda ja argumentaatiota sekd asenteiden sosiaalista
luonnetta. (Vesala & Rantanen 2007, 11, 16, 22.)
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Vaikka tarkastelen, miten eri yksil6t tuottavat kasityksensa kohteliai-
suudesta, huomiotta ei voi jattda yksilon tietoisuuden ja sosiokulttuuristen
rakenteiden valistd suhdetta. Esimerkiksi Pekka Palli ei konstruktivistisesta
sitoumuksestaan huolimatta taysin hylkaa ajatusta yksil6llisista kasityksista
(ks. myds Burr 2007, 184, 199). Mielipiteitéa voi hdnen mukaansa pitad seka
diskursiivisena toimintana ettd representaationa yksilon kulttuurin muo-
vaamasta ajattelusta. Niiden ilmaukset eivat kuitenkaan ole suoraan kausaa-
lisuhteessa yksil6llisiin kognitiivisiin prosesseihin vaan ennen kaikkea kielel-
listd ja sosiaalista toimintaa. (Palli 1999, 129; vrt. Palli 2003, 60-61.) Vivien
Burr (2004, 149) toteaa, ettd ajatuksemme, sanamme ja tekomme kantavat
aina jalkia merkityksista, jotka kumpuavat paitsi senhetkisistd myds toisista
kanssakdymisista ja menneista sosiaalisista suhteista. Pyrinkin sivuamaan
my0s nakdokulmaa, miten kaupungistunut, ikdantyva suomalainen yhteis-
kunta ja asiakaspalvelukulttuurimme voivat vaikuttaa yksiléiden il-
maisemiin kohteliaisuuskasityksiin.

1.4 Ik&antyvat ja ikdantyneet tutkimuksen kohderyhmana

Tutkimukseni kohderyhméana ovat ik&antyneet ja ikdantyvat asiakkaat, joi-
den konstruoimia kasityksia kohteliaasta palvelupuheesta on keratty teema-
haastatteluin. Haastattelut suunnattiin kahdelle ikaryhmalle: viela tyoela-
masséa oleville 50 vuotta tayttaneille ja jo eldkkeella oleville yli 65-vuotiaille.
Kaytan termid ik&dantyneet aineistoni haastateltavista, jotka ovat jo elakkeell;
ikdantyvat sen sijaan olivat haastatteluhetkelld vield tyoelamassa, ja valtaosa
heistd kuuluu ns. suuriin ikaluokkiin. Vaikka ikdantymisen termit eivat ole
sindnsa merkityksellisid, ikaryhmia on eri yhteyksissa pyritty ryhmittele-
maan ja nimeamaan eri perustein. Tydvoimahallinnossa ikaantyvilla tarkoi-
tetaan 45 vuotta tayttaneita ja ikdantyneilla 55 vuotta tayttaneita (lkihyva
Paijat-Hame -tutkimus 2007, 22). My0Os Kansallisessa ikdohjelmassa ikaanty-
viksi katsottiin jo yli 45-vuotiaat (Ikdohjelman monet kasvot 2002, 20).4
lakkaat ovat suomalaisessa nyky-yhteiskunnassa nopeimmin kasvava
rynmda. Suurten ikaluokkien jaadessd lahivuosina eléakkeelle elékelaisten
osuus ja maara kasvavat ja tyoikaisen vaeston vahenevét entisestddan. Sodan
jalkeen syntyneet suuret ikéaluokat, joihin kuuluu suuri osa tutkimuksenikin
osallistujista, erottuu muista vaestoryhmista selvasti. Suuriin ikaluokkiin ra-
jataan yleisimmin kuuluvaksi vuosina 1945-1950 syntyneiden sukupolvi,

4 Vaestotieteessa ikdantymisella tarkoitetaan vanhemman véaestdnosan maaran kasvua muihin
vaestoryhmiin ndhden lukumaardisesti tai prosentuaalisesti. Ikddntymisen moniulotteisesta merkitta-
vyydestd kertoo sen valitseminen Tilastokeskuksen ensimmaisen poikkitilastollisen sosiaalitilasto-
hankkeen aiheeksi. (Nieminen 2005, 37; Simpura 2005, 7.) Ikdvuosien mittaamisen rinnalle tullut toi-
mintakyvyn nakékulma on paitsi monipuolistanut ikdantymisen tarkastelua (esim. Vertio 1998, 10)
myods lisdnnyt normatiivisia tehokkuusodotuksia ikdantyneille (ks. Ikihyva Paijat-Hame -tutkimus
2007, 56).
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jonka ydinryhman muodostavat vuosina 1946-1949 syntyneet. Laajemman,
sosiologiseen sukupolviluokitteluun perustuvan maarittelyn mukaan ryh-
maan kuuluisivat vield vuonna 1954 tai jopa 1955 syntyneet. (Karisto 2005,
17-18; Nieminen 2005, 38; Vertio 1998, 7-8.)

Ihmisen elaméankulkua voidaan pitaa eri ikdvaiheisiin sidoksissa olevi-
en yhteiskunnallisten kaytantojen, esimerkiksi juuri tyo- ja eldkeajan, nako-
kulmasta sosiaalisena instituutiona. Siihen vaikuttavat sekd yhteiskunnan
saatelemat mahdollisuudet (makrotaso) etta yksil6lliset valinnat (mikrotaso).
(Ikdohjelman monet kasvot 2002, 37-38.) Elamanvaiheteoriat ovat peraisin
ajalta, jolloin olikin luontevaa jakaa elama sita jasentaviin jaksoihin, esimer-
kiksi lapsuuteen, nuoruuteen, aikuisuuteen, keski-ikdan ja vanhuuteen. Sit-
temmin on korostettu jaottelujen sopimuksellisuutta: siirtymat ovat tulleet
liukuvammiksi, vaiheiden suhteelliset pituudet ovat muuttuneet, ja samalla
vanhuuden tutkimus on kaynyt ongelmallisemmaksi. (Vertio 1998, 9; Vaki-
mo 2001, 69; Marin 2001, 19-20; Rantamaa 2001a, 70.)

Ikihyva Paijat-Hame -tutkimukseen osallistuneita pyydettiin arvioi-
maan, milloin vanhuus alkaa. Vastaukset vaihtelivat 20:stéa 91 vuoteen. Ylei-
sesti vanhuuden alkaminen ajoitettiin hieman omaa ikda edemmas. (Karisto
& Konttinen 2004, 66-67.) My0Os Seniorimatkailuhankkeen haastateltavilta
kysyttiin ikdryhmien rajoista. Vastaajat totesivat yleisesti ikérajojen asettami-
sen vaikeaksi, eivatkd kaikki osanneet tai halunneetkaan niitd asettaa.
”Ikaantyvien” ikarajan alkupda vaihteli 50 vuodesta 65 vuoteen, “ikaanty-
neiden” 60 vuodesta yli 70 vuoteen. (Jarvinen & Salomaa 2006, 11.) Keskeise-
na vedenjakajana on usein pidetty eldkkeelle jaamista, silla se paljastaa
ikamme. Kaiken kaikkiaan iké on kuitenkin pitkalti tuotettu ero. (Julkunen
2003, 15, 18, 68.)

Vaikka yksil6illa on nahty nykyisin olevan entistd enemman vapauksia
vaikuttaa elamankulkuunsa ja ikdantymiseensd, on samalla siirrytty kohti
ikérajoja haivyttadvad samanikaisyyden kulttuuria: lapset pyrkivat yha nuo-
rempina sosiaaliseen aikuisuuteen ja aikuiset yrittavat pysytelld nuorina
mahdollisimman pitk&an (Vakimo 2001, 74). Etenkin vanheneminen ndhd&an
tassa kulttuurissa paljolti ongelmakeskeisesti. Antti Karisto (2007, 274) esittaa
kolme nakokulmaa vanhenemiseen: biologisen ja koetun lisdksi sosiaalisen
vanhenemisen. Yhden ian asemesta ihmiselld on siis monta ikaa. (Ks. myo6s
Rantamaa 2001a, 51-52.) Karjistetysti voi sanoa, ettd ’vaestt vanhenee, mutta
se kuvittelee pikemminkin nuortuvansa” (Karisto & Konttinen 2004, 15-16).

Iké onkin yha enemman paitsi biologinen fakta myds kulttuurinen vali-
ne, konstruktio. Vanhenemisen sosiaaliset ja kulttuuriset merkitykset eivéat
ole annettuja; niitd rakennetaan arkisissa vuorovaikutustilanteissa. Nako-
kulma on tuonut ikdantymisen tutkimukseen ikaan liitetyt merkitykset ja
ikaluokittelut. Paitsi ettd ian avulla ihmisia merkitdan ja heille annetaan
identiteetti, heidat myds asetetaan erilaisiin valta- ja auktoriteettisuhteisiin.
Sosiologit ovat niin ikdan kritisoineet tapaa tarkastella ikda vain taustamuut-
tujana, josta toiset muuttujat riippuvat, ja huomauttaneet ian olevan enem-
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man riippuva kuin riippumaton muuttuja. (Julkunen 2003, 33, 67-68; ks.
my0s Vakimo 2001, 37; Sankari & Jyrkama 2001, 7-8.) Palvelupuheen ja ian
suhdetta voi siis tarkastella konstruktionistiselta kannalta kahdesta nako-
kulmasta: miten tulkinta iasté tuotetaan puheen avulla ja miten jokin dis-
kurssi tai tulkintarepertoaari voi pitad ylla myds ikaan liittyvia valtasuhteita.

Ikédiskurssi on nyky-yhteiskunnassa jannitteinen: ikd koetaan ja siita
kerrotaan ristiriitaisesti. Niinpa vanha ika voidaan nahda ikdan kuin naami-
oksi, joka on kaukana koetusta minuudesta, ja itsensa nuoremmaksi kokemi-
nen on sdéanndnmukaisuus. Epasuhtaa koetun ian ja kronologisen ian valilla
on todettu olevan varsinkin keski-ikaisillg, joita omassa tutkimusaineistossa-
ni edustavat ikaantyvat, mutta elakelaisetkaan eivét ole ikaidentifikaatioltaan
yhtendinen ryhma. Suomalaisen pitkittaistutkimuksen mukaan (Uotinen
2005) oma ikaidentifikaatio pyritdan sailyttdmaan muuttumattomana ikaan-
nyttaessa. Julkusen tutkimuksen mukaan erityisesti lahestyvaan elakeikaan
liittyy ristiriitaisia tulkintoja: se voidaan kokea hapedaksi, helpotukseksi, hou-
kutukseksi tai oikeudeksi. Kaiken kaikkiaan nuorekkaasta ikdéantymisesta on
tullut sosiaalinen normi — nuoruushan on aikamme ikakausista suosituin.
(Julkunen 2003, 69, 73-87; 226-235, 258; Airaksinen 2002, 149; Uotinen 2005,
40, 51.) Timo Airaksinen (2002, 136-141) muotoilee ikdantymisen ongelma-
keskeisyyden vield jyrkemmin: postmoderniin kulttuuriin kuuluu vanhuu-
den kieltaminen. Hanen mukaansa vanhuus kielletaan jaljittelemalla vapaasti
aiempia ikékausia, ’leikkimalla ikakausileikkeja”, milla saadaan oma ikaan-
tyminen hallintaan.

Koska vanhuuteen siirtymistéd ei ndhda houkuttelevana, keski-ian ja
vanhuuden valiin on ollut tarve luoda uusia ikakasitteita ja kielteisia konno-
taatioita saanutta vanhuusikda on pyritty jakamaan vahemman Kkielteisiin
alaryhmiin.> Sinikka Vakimon (2001, 40) mukaan ian konstruoinnille julki-
sessa vanhuuspuheessa ovat tyypillisia runsaat kiertoilmaisut, joilla halutaan
hamartaa vanhuuteen liitettyja vakiintuneita kulttuurisia mielikuvia. Sellai-
nen on esimerkiksi kolmannen ian kasite, jolla on kuvattu tydian ja varsinai-
sen vanhuuden vélissa olevaa ikavaihetta, aktiivista ja modernia vanhuutta.

Suuri osa oman tutkimusaineistoni ikaantyneista haastateltavista on lu-
ettavissa tata kolmatta ik&a elavien ryhmaan. Suomalaisten elamankulku on

5 Vanhana olemisen muodoista ja malleista neuvotellaan siis jatkuvasti. Median ja arkipuheen
yllapitdméat mielikuvat tatienergiasta ja rockmummoista tuovat vaihtoehtoisen, aktiivista ikdantymista
korostavan diskurssin ongelmakeskeisen vanhuusdiskurssin, ageismin, rinnalle (Vakimo 1998, 115-
116; 2001, 39-40). Tutkimuskirjallisuudessakin on esimerkkeja pyrkimyksesta erilaisiin leikillisiin ika-
ryhmittelyihin, jotka siséltaisivat ajatuksen aktiivisista, elamassa taysillda mukana olevista ikdantyneis-
té. Alun perin amerikkalaista alkuperdd on mm. eldkeikaisten ryhmittely ik&vaiheisiin go-go, slow-go ja
no-go (esim. Prihti 2007, 6) tai kasite grampies (growing retired active monied people in an excellent state)
(Vertio 1998, 9). Kariston (2002, 139) mukaan kolmannesta idsta voisi yhtd hyvin puhua varhaisvan-
huutena, mutta "keski-ikaisia he eivat enda ole, vanhuksiksi he eivat tahdo viela tulla, olkoot siis kol-
mannessa idssd”. Tarve luoda uusia ikékasitteitd keski-ian jéalkeiselle elamélle ei selity vain suurten
ikaluokkien ahdistuksella omasta ikdadntymisestdan; keski-ikdé seuraava ikdvaihe on myos selvasti
pidentynyt (Vertio 1998, 9).
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venynyt juuri tastd kohdasta, ja suurten ikaluokkien myota ryhman osuus
véestosta kasvaa entisestddn. Kolmatta ik&d on luonnehdittu osin stereo-
tyyppisestikin nuorten elékelédisten omalle henkilékohtaiselle hyvinvoinnil-
leen ja itsensa toteuttamiselle omistamaksi ajaksi, pehmedaksi liukumaksi ty6-
elamasta varsinaiseen vanhuuteen. Arkipuheeseen kasite ei ole kuitenkaan
levinnyt: vanhuus mielletdan yleisesti alkavaksi vahintdan kymmenen vuotta
aiemmin kuin se gerontologiassa ajoitetaan. (Karisto 2002, 138-139; Vakimo
2001, 68-69; Karisto & Konttinen 2004, 158.)

Kolmannen ian kasitteen myo6ta on epailty rajan varsinaiseen vanhuu-
teen jyrkentyvan. Kolmannen ian jalkeistd elamaa voidaan kuvata sen kiel-
teiseksi kaanteiskuvaksi. (Karisto & Konttinen 2004, 160.) Seka ikakasitteen
loppupédhéan ettd myos alkupaahan onkin kehitetty osin rinnakkaisia ikaka-
sitteitd. Alkupaan kasitteellad uusi keski-ikd” on selitetty suurten ikaluokki-
en perinteisen aikuisuuden valttelyd ja nuoruuden ominaisuuksien tavoitte-
lua. Suurten ikaluokkien vanhetessa keski-ian kuvaa on samalla konstruoitu
nuorekkaammaksi. (Wilska 2004, 243-244; Julkunen 2005, 293.) Sitran Seniori
2000 -projektin loppuraportti tarkentaa ikakasitetta loppupéaasta: ”’lkaihmisia
voidaan jakaa kahteen paaryhmaan. Seniorit ovat aktiivisia, padosin terveita
yleensé alle 80-vuotiaita. Vanhukset ovat palveluja ja tukea tarvitsevia yleen-
sd yli 80-vuotiaita.” (Sonkin, Petakoski-Hult, Ronka & Sodergard 1999, 1.)
Kolmannen ian jatkoksi on tarjottu myds vanhus-sanaa neutraalimpaa nel-
jannen ian kasitetta (esim. Vakimo 2001, 303; Marin 2001, 21).

Ikihyva Paijat-Hame -tutkimuksessa (2007, 22-24) tiedusteltiin, mita
ikdantyvat tutkimushenkil6t itse ajattelivat erilaisista ikanimityksista. Eniten
kannatusta sai ilmaisu seniori. Ikdihmistd pidettiin melko hyvana ilmaisuna
yleensd, mutta itsed paremmin kuvaavana pidettiin ilmaisua ikdantyva. Vahi-
ten kannatusta saivat sanat ikd&ntynyt, vanhus, vanha ja monelle tuntematon
kasite kolmannessa idssa oleva. Vastaajista 55-59-vuotiaat mielsivat itsensa
useimmiten keski-ikaisiksi, 65-69-vuotiaat senioreiksi ja 75-79-vuotiaat
ikaihmisiksi.

Tutkimuksessani jako ikaantyviin ja ikdantyneisiin perustuu enemman
sukupolvi- kuin kohorttieroon. Vaestokasitteellda kohortti tarkoitetaan sa-
maan aikaan syntyneitd; sukupolvi on yhteiskunnallinen ja kokemuksellinen
kasite. Samoihin aikoihin syntyneilla sukupolvilla on yhteisia elamankoke-
muksia, avainkokemuksia, ja niihin perustuvia jaettuja muistoja — oletetta-
vasti myo6s palvelupuheen muutoksista. (Karisto 2005, 25-26; Virtanen 2005,
198.) Erityisen kiinnostava ikdryhma asiakaspalvelun tutkimuksen kannalta
ovat suuret ikdluokat, joista Kariston mukaan kuitenkin on “hadmmastytta-
van vahan” sukupolvindkokulmasta tehtya tutkimusta. Sukupolvitietoisuu-
den on todettu olevan yleistd nimenomaan suomalaisten suurten ikaluokkien
keskuudessa. Heidan sukupolveaan yhdistaa paitsi lapsuus sodasta toipumi-
sen vuosina myo6s aikuistuminen 1960-luvun kulttuurimurroksessa, jolloin
puhuttiin — kuten nytkin — yleisesti sukupolvien kuilusta. (Karisto 2005, 17,
23.)
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Suurten ikaluokkien kiinnostavuutta palvelupuheen tutkimuksen kan-
nalta lisda kaksi seikkaa: ikdluokkaan kuuluvat ovat ensimmainen nuori-
sosukupolvi mutta viimeinen sukupolvi, jolla on kokemusta seka nyky-
yhteiskunnan ettéd vanhan agraariyhteiskunnan elaméanmenosta (ks. Karisto

2005, 40, 51).
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2 PALVELUTILANNE TUTKIMUKSEN
KONTEKSTINA

Otan rahat ja vien pienelld alustalla kassan luo, lydn koneeseen, kerdén palau-
tusrahat ja kun vien ne takaisin, han néyttaa k&delldan ettd pidd loput. Nyt
en hymyile. Rahasta en koskaan hymyile, niin kdyhd en sentdén ole. (Tarjoili-
ja Heidi Kéngaksen romaanissa Hyvantekija, 2006.)

Kohteliaisuutta interaktiossa on tutkittu paljon yleisend ilmiéna. Omaa tar-
kastelunakokulmaani ikdantyvien ja ikdantyneiden kohteliaisuuskasityksiin
rajaa asiakaspalvelun konteksti. Palvelut tuotetaan vuorovaikutuksessa, jos-
sa asiakas osallistuu tuotantoon ainakin jossain maarin. Ne ovat aineettomia
prosesseja, jotka koetaan subjektiivisesti ja tuotetaan ja kulutetaan samanai-
kaisesti. Kun otetaan huomioon vield palvelujen heterogeenisuus, voidaan
todeta asiakaspalvelun laadun valvonnan olevan vaikeaa: yhden asiakkaan
saama palvelu ei ole koskaan aivan sama kuin seuraavan. Asiakaspalvelu on
kuitenkin olennainen osa palveluntarjoajan toiminnallista laatua, laadun mi-
ten-ulottuvuutta. Palvelun laatua voidaan pitéa hyvana silloin, kun koettu
laatu vastaa odotettua laatua. (Grénroos 2001, 81-83, 100-101.)

Asiakaspalvelua saatelee palvelukulttuuri, sosiokulttuuristen kaytan-
teiden kehikko. Aineellista palvelua pidetdan meilld tasokkaana: suomalai-
set ovat osanneet luoda toimivia palvelujarjestelmia ja -konsepteja, joten pal-
veluiden saatavuus tai peruslaatu eivat yleensa tuota ongelmia — toisin kuin
aineeton palvelu (Oresto 2007, 90). Grénroos (2001, 26-27) korostaa yritysten
tarjoavan asiakkailleen aina palvelua riippumatta siitd, mitéa ne tuottavat.
Vastaavasti kaiken, mitd asiakkaat ostavat, pitéisi toimia heille myos palve-
luna. Asiakkaan saama arvo syntyy siis paitsi ydintuotteista ja -palveluista
my0s vaikkapa h&nen osakseen saamastaan huomiosta. Esimerkiksi Gron-
roos ottaa ravintolan: hyva ateria ei tuo lounastaukoon arvoa, jos tarjoilu on
hidasta. Ajatusta voi jatkaa palvelupuheen suuntaan: tai jos palvelu koetaan
toykeaksi.
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Matkailu-, majoitus- ja ravitsemisala, jolla itse toimin opettajana, on
tyypillinen palveluala, jota voisi luonnehtia my6s elamysalaksi. Postmoder-
nia kuluttajaa on verrattu kokemusnarkomaaniksi (Mustonen, Honkanen &
Ahtola 2004, 281) ja yksilolliseksi kameleontiksi, joka voi haluta alan palve-
luilta yhta hyvin elamysta kuin tavallisuutta, ”bailata tai hiljentya” (Heikki-
nen 2004, 156-158).6 Luonnollisesti nAma jopa vastakkaiset odotukset vaikut-
tavat myoOs palvelupuheeseen kohdistuviin odotuksiin. Asiointitilanteissa
rakentuva kohteliaisuus on perinteisesti luonteeltaan fraasimaista ja kulttuu-
risesti syntynyttd. Asiakaspalvelun toimivuutta arvioitaessa on kuitenkin
tarkasteltava, mita tapahtuu siind ainutkertaisessa tilanteessa, jossa yksi pal-
velualan ammattilainen palvelee yhta asiakasta kerrallaan (ks. Oresto 2007,
90).

Asiakaspalvelun merkitys laatuun ja asiakkaiden odotuksiin vaikutta-
vana tekijana on tiedostettu pitkdan myos kauppatieteissd. Vuorovaikutuk-
sessa tapahtuvia tilanteita on kuvattu kasitteella totuuden hetki, jolla tarkoi-
tetaan palveluntarjoajan mahdollisuuksia tdssd ja nyt osoittaa asiakkaalle
palvelujensa laatu. Palvelun laadun osatekijéiden arvioinnissa yleisesti kay-
tetyn SERVQUAL-mittarin osa-alueissa olivat alkuaan mukana myads viestin-
ta (ymmarrettava puhe ja kuuntelu) ja kohteliaisuus: ”courtesy involves poli-
teness, respect, consideration, and friendliness™.” (Gronroos 2001, 100, 115-
116; Parasuraman, Zeithaml & Berry 1985, 47.)

Uusimpia asiakaspalveluun liittyvia kasitteitéa on palvelumuotoilu. Lah-
den ammattikorkeakoulun Design in tourism -projektin (DIT) loppuraportis-
sa maaritelladn palvelumuotoiluun kuuluvaksi paitsi monia aistimuksia he-
rattdva ymparisto ja palveluprosessi viestintdmateriaaleineen myos palvelu-
henkiloston henkilokohtainen viestintd (Koskinen 2007, 22). Muotoilun yh-
distdminen aineettomaan palveluviestintddn tuntuu kasitteena keinotekoisel-
ta. Se voi herattad mielikuvia epaonnistuneista yrityksista saada asiakaspal-
velu tasalaatuiseksi. Tasalaatuun pyrkimisestahan voi olla kysymys myads
silloin, kun koulutuksen tuloksena esimerkiksi pika- tai muun ketjuravinto-
lan nuori tyontekija lausuu mekaanisesti kerta toisensa jalkeen ulkoa opetel-
lun kuuloisia asiakaspalvelufraaseja. DIT-hankkeen toimijat korostavat kui-
tenkin palvelun henkilokohtaisuutta, asiakkaiden halua kokea jotain uutta ja
ainutkertaista, ”vaikuttavaa omaperaisyyttd” (Koskinen 2007, 26). Henkilo-
kohtainen palvelu halutaan ymmartaad dialogiksi, jossa kohtaavat kaksi asi-
antuntemukseltaan erilaista asiantuntijaa. Asiakas on oman tarpeensa asian-
tuntija, ja ammattilaisella tulisi olla ratkaisuja tdman tarpeen tyydyttamisek-
si. Vaikka DIT-hankkeen loppuraportissa todetaan, ettd asiakaspalvelun
ammatillisuudessa korostuvat sosiaaliset taidot, asenne ja kyky viestia ym-
marrettavasti (Oresto 2007, 90-93), niiden mallittaminen on vaikeaa.

6Jo Simmel kirjoitti vuonna 1896 modernin ihmisen haluavan kompensoida yksipuolista ja yksi-
toikkoista tyotaan kerdamalla erilaisia vaikutelmia ja vaihtelemalla virikkeitd nopeasti ja kirjavasti
(Simmel 2005, 71).

7 My6hemmissa versioissa osatekijoita karsittiin ja yhdisteltiin, eivatkd mainitut osatekijat ole
sellaisinaan niissa mukana (Grénroos 2001, 117).
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Myo6skaan Lahden ammattikorkeakoulun Seniorimatkailuhankkeessa ei
noussut esiin keinoja, joilla yritysten edustajat olisivat konkreettisesti pyrki-
neet kehittamaan tyontekijoidensa taitoja kohdata asiakkaita. Hankkeen lop-
puvaiheessa tdydennettiin haastatteluaineistoa yritysten nakdkulmalla: haas-
tateltiin 15:t4 erityyppisen paijathdmalaisen matkailualan yrityksen edusta-
jaa. Useissa yrityksissa kerrottiin, miten asiakkaat halutaan toivottaa terve-
tulleiksi henkilokohtaisesti ja heidan kanssaan keskustelemiseen varataan
aikaa. Vastaajien mukaan palvelua ei kuitenkaan erikseen yrityksissa ohjeis-
teta, vaan tyydytaan luottamaan palvelutilanteessa olevan henkilon persoo-
naan ja “intuitioon asiakkaan ja ryhmaéan tarpeista”. (Jarvinen & Salomaa
2006, 8, 15.)

Vaikka eurooppalaisen kaupunkikulttuurin vaikutteita voi meilla ha-
vaita esimerkiksi nopeasti kehittyvassa kahvila- ja ravintolakulttuurissa,
asiakaspalvelussa muutokset nayttaisivat tapahtuvan toimintaymparistoa ja
tuotteita hitaammin (vrt. Oresto 2007, 90). Suomalaisessa asiakaspalvelussa
kohteliaisuutena voidaan aktiivisen palvelun sijaan pitaa edelleen passiivista
asiakkaan rauhaan jattamista (ks. Sajavaara & Lehtonen 1997, 274). Erving
Goffman (1990, 223-224) mainitsee angloamerikkalaiseen keskiluokkaiseen
kulttuuriin kuuluvan tahdikas huomaamattomuuden etiketti, jonka mukaan
on kohteliasta olla sekaantumatta julkisella paikalla toisten asioihin. Suoma-
laisessa kulttuurissa taméan urbaanin periaatteen kayttéyhteydet on saatettu
ulottaa laajemmalle kuin monissa muissa kulttuureissa: myos asiakaspalve-
lutilanteisiin. Tarkastelen seuraavaksi ldhemmin asiakaspalvelun muutoksia
kaupunkikulttuurin kehyksissa.

2.1 Asiakaspalvelu kaupunkikulttuurissa

Johtuisiko valitettavan laajalle levinnyt tapojen turmeltuminen perimmaltaan
kaupunkikulttuurimme ohuudesta? Vai olisiko téssékin kyse suomalaisia niin
usein vaivaavasta tyyli- ja tilannetajun puutteesta? - - Asiaa ei muuta miksi-
kdan se, ettd lantinen naapurimme on n&enndisen tasa-arvoisuuden innoit-
tamana ja jonkinlaisena poliittisena manifestina halunnut tykk&néan irrot-
tautua oman mantereemme ikivanhoista puhuttelumuodoista. Myds sinutte-
lun ja teitittelyn sekasortoinen nykytila kertoo jotain oleellista tapojemme
alamdestd ja hailyvyydesta. (Korpela, HS 10.2.2004; ks. liite 2.)

Maaseudun kyladkaupat tyydyttivat aikoinaan asiointitarpeiden lisaksi my6s
lahiyhteison sosiaalisia tarpeita. Samanlaista tuttuuteen perustuvaa kohtaa-
mista ja yksilollistd palvelua saattoi saada osakseen kaupungin ”maitokau-
poista” ja “sekatavarakaupoista”, jotka ovat nykyisestéa kaupunkikuvastam-
me lahes kokonaan kadonneet. Jalkimodernit kaupunkiyhteisot ovat kon-
tekstina asiakaspalvelutilanteiden kannalta agraariyhteiskuntaan verrattuna
erilaisia, kohtaavathan niissa usein taustaltaan erilaiset ja toisilleen tuntemat-
tomat ihmiset sattumanvaraisesti toisiaan. Tallaisista kaupunkikohtaamisis-
ta syntyy Laura Kolben (1997, 2001) mukaan "urbanite”, joka on merkinnyt
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alun perin hienotunteisuutta ja kohteliaisuutta. Kolbe (1996, 11) korostaa,
ettd se, mitad kutsumme sivistykseksi, ”civitas”, on ollut paljolti kaupunkiasu-
tuksen synnyttamaa. Antiikin ja keskiajan kaupungeista polveutuneet eu-
rooppalaiset kaupungit ovat olleet perinteisesti markkinapaikkoja, joissa
vaihdetaan tavaroita ja palveluja ja joihin on kehittynyt oma, kuluttamisen
paikkoihin keskittyva elamantapansa.

Moderni kaupunki, jonka kadusta tuli nayttdmo, syntyi Euroopassa
1800-luvun puolivalisséa. Suomessa kehitys oli kuitenkin huomattavasti hi-
taampaa. Kaupungit olivat meill& vield 1920-luvulla pieni&, kadut hiljaisia ja
sosiaaliset nayttamot neljan seinédn sisalla. Vaesto oli kaupunkeihin juuri
maalta muuttanutta. Merkittavia kddnnekohtia Suomessa olivat suuri muut-
to 1960-luvulla ja citykulttuurin nousu 1980-luvulla. Nopea kaupungistumi-
nen liittyi meilla samanaikaisesti porvarillisen tapakulttuurin eli ”vanhan
kaupunkilaisuuden” ja yhteiskuntahierarkioiden murtumiseen ja samalla
amerikkalaisen elaméntavan leviamiseen. Nykyista kaupunkikulttuuria on
luonnehdittu post- eli jalkimoderniksi tai myohaismoderniksi silla perusteel-
la, ettd kaupunkikulttuurissa yhteisollisyys rakentuu mm. erilaisten valin-
naisten, hajanaisten kulutus- ja elaméantapayhteisojen tai mielikuvayhteisojen
varaan.? (Kolbe 1996, 13-19; Knuuti 2007, 216-218; Bauman 1996, 39, 284—
285.) Toisilleen tuntemattomien ihmisten kohtaamisissa ei statukseen perus-
tuva kohteliaisuus ole véalttamatta enda merkittava erottelija, ovathan yhteis-
kunnalliset statustunnukset ja selvasti nakyvat varakkuuserot vahentyneet.
My06s idn tuoma status on erottelevana piirteend menettanyt merkitystaan.
(Larjavaara 2007, 466.)

Asiointitilanteiden tutkimisen kannalta kaupunkilaisuuteen liittyy kak-
si kiinnostavaa ndkokulmaa: kohtaamisesta saatava kaupallinen hyoty ja
kohteliaan huomaamattomuuden periaate. Kun kaupunkilaisista on tullut
yha enenevassad maarin kuluttajia, heihin voidaan suhtautua kuin numeroi-
hin, rationaalisen laskelmoivasti, ja palvella aikaa tuhlaamatta. Aikahan on
my0s rajallinen hyddyke. Kohtelias huomaamattomuus selittyy kaupunkiyh-
teis6jen paradoksaalisesta suhteesta toisiin ihmisiin, jota Rajanti kuvaa jan-
nitteiseksi tilaksi: sille on luonteenomaista toisaalta varautuneisuus, toisaalta
oma ja toisten vapaus. (Rajanti 1999, 131-137.) Ajatus pohjautuu kaupun-
kisosiologian klassikon Georg Simmelin esseen Die Grossstadte und Geistes-
leben (1903) luonnehdintaan modernista suurkaupungista, jonka vilindssa
ruumiillinen l&heisyys ja tilanahtaus korostavat henkistd etédisyytta ja riip-
pumattomuutta.

8 Postmodernin kasite liitetddn yleensd modernien elaméntapojen ja yhteiskuntarakenteiden
muutoksiin. Uudet ilmidt, tavat, kulutuskulttuurin muodot ja mielentilat on haluttu kaikki sijoittaa
postmodernin sateenvarjokasitteen alle. Kasitteesta ei kuitenkaan vallitse tutkijoiden kesken yksimieli-
syytta. (Esim. Bauman 1996, 21-26, 284-285; Mustonen, Honkanen & Ahtola 2004, 280; Burr 2007, 12.)
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Zygmunt Bauman (2003, 87-90) huomauttaa, ettd vaikka yleisen muu-
kalaisuuden yksildille suoma, pitkalle viety tarkkailemattomuus lienee tar-
peen kaupunkiymparistossa, silld on varjopuolensa. Kohteliaasta tarkkaile-
mattomuudesta ei ole hdnen mukaansa pitkd matka moraaliseen valinpita-
mattdmyyteen ja piittaamattomuuteen toisten tarpeista. Kaupunkilaiskayt-
taytymisen “en puutu sinun asioihisi -periaate” on lahella etaisyytta kunni-
oittavaa, negatiivista kohteliaisuutta, mutta toisaalta uusien kulutusyhteiso-
jen?® synty voi vahvistaa myos laheisyyteen perustuvan, positiivisen kohte-
liaisuuden kaytanteita (kohteliaisuuden kasitteista tarkemmin luvussa 3).

Osa kaupunkikulttuuriin liittyvasta asioinnista on luonteeltaan ajan-
vieteasiointia, shoppailua. Sosiaalisena muotona se edustaa mahdollisuutta
sekd yksityisyyteen ettd yhdessa olemiseen (Lehtonen 1994, 193). IImid on
jatketta moderniin kaupunkilaisuuteen liittyvéalle flaneeraukselle, kuljeske-
lulle. TAmA& klassinen késite kuvaa tapaa kuluttaa aikaa, ndhda ja tulla nah-
dyksi ilman syvempaa kanssakdaymista toisten kanssa. Elaméantyylina shop-
pailu ja ravintoloissa nayttdytyminen kuuluvat Knuutin mukaan uuden
kaupunkilaisen keskiluokan elamantyyliin. (Knuuti 1995, 55, 60; 1999, 17-18.)
Shoppailun kannalta mielenkiintoisia ndyttamaoita ovat kaupunkiyhteistjen
sisalla tai liepeilld olevat kauppakeskukset, jotka muodostavat ikdan kuin
omia yhteis6jadn. Turo-Kimmo Lehtonen ja Pasi Mé&enpaa rinnastavat niissa
asioinnin eldmyshakuiseen turismiin. Kauppakeskuksista on muodostunut
tiloja, jonne tullaan olemaan yhdessa lasng, jakamaan julkisen anonyymiy-
den turvallisuutta. Samanlaista rauhaa ei “asiakasturisti” voisi valttamatta
saavuttaa hiljaisen pikkuliikkeen asiakaspalvelijan valvovan katseen alla.
(Lehtonen & Méaenpéaé 1995, 106-109.) Turisti-metaforaa on kayttanyt myads
Bauman (1996, 182, 271-277), jonka mukaan turismia ei harjoiteta enda vain
lomalla; turistille tai kulkurille ominainen vaeltelu paikkojen valilla kuvaa
”postmodernin nomadin” elamantapaa, joka on ikdan kuin tauotonta lomaa.

Georg Simmel (2005 [1903], 29, 35-42) perusteli nakemyksidan kaupun-
kikulttuurin kayttaytymiskoodista silla, ettd todellisen yksilollisyyden huo-
mioon ottaminen vaatisi toisen tuntemiseen perustuvia mydnteisia emotio-
naalisia suhteita, jotka ovat suurkaupungin tilassa mahdottomia. Moderni,
juureton kaupunkilainen on ihmispaljoudessa kehittanyt suojakseen pinnal-
lisuuden ja pidattyvyyden, jotka Simmel selitti itsesuojeluvaiston ilmenty-
miksi. Han asetti vastakkain modernin suurkaupungin ja perinteisen pikku-
kaupungin: suurkaupungissa kohtaamiset ovat ohikiitavia ja sattumanvarai-
sia, ihmiset vieraita ja valinpitamattomia; pikkukaupungissa tai perinteisessa
maalaisyhteissséa tapahtuu vahan ja hitaasti, ihmiset tuntevat toisensa ja

9 Naista uusista, usein lyhytaikaisista kulutus- ja eldaméntapayhteisdstd on postmodernissa so-
siologiassa kaytetty myds alkujaan Michel Maffessolin kasitettd (uus)heimot (tribus), jotka turvallisuu-
den lahteina eivat kuitenkaan ole totunnaisten heimojen kaltaisia. Niihin samastuneita yksil6ita yhdis-
tavat vain samanlaiset yksilélliset valinnat. (Bauman 1996, 187-188.)
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suhtautuvat toisiinsa mydnteisesti. Kaupunkisosiologit eivat kuitenkaan ole
yksimielisia Simmelin kaupunki — maaseutujaosta elaméantavan maarittajana
eivatkd myoskaan hanen kaupunkilaiskuvastaan. Simmelin aikana moderni-
teetti sai ilmenemismuotonsa selvimmin urbaanissa elaméantavassa, mutta
nykyaan sen voi ndhda toteutuvan lansimaissa laajemminkin. Toisaalta ny-
kyisessa kaupunkilaisessa elamantyylissa itsessddn on kosolti sosiaalista
vaihtelua. (Savage, Warde & Ward 2003, 124-125, 134; Smith 1980 216-220.)

Kaupunkien ihmispaljoudella on selitetty olevan mydnteisempiakin
vaikutuksia sosiaaliseen kanssakdymiseen kuin Simmel oletti: toisten ihmis-
ten merkitys korostuu ja jonkinasteinen vuorovaikutus on jopa todennakai-
sempaa kuin tilanteissa, joissa on vain vahan ihmisia (Smith 1980, 192). El&-
manrytmin nopeutuminen on viime aikoina synnyttanyt kaupunkikulttuu-
rissa myos vastaliikkeen: hidastamista ja rauhoittumista tavoittelevan slow
city - ja slow food -filosofian (Koskinen 2007, 20), joihin voisi ajatella yhdis-
tyvan luontevasti my6s uuden, urbaanin ja kiireetttméan henkilokohtaisen
palvelun (vrt. Knuuti, 1999, 19). Kun vapaa-ajasta yha suurempi osa kuluu
kuluttaen, asiakkaiden palvelun laatuunkin kohdistuvista odotuksista tullee
entista tietoisempia. Shoppailijalla on lomailijan tavoin aikaa kaytettavaksi
my06s asioinnin yhteydessa tapahtuvaan yksilélliseen vuorovaikutukseen,
mika voi heijastua palvelupuheen kohteliaisuusodotuksiinkin.

Suurella osalla suomalaisista on omakohtaista kokemusta sekd moder-
nista kaupunkiyhteisésta ettd vanhasta maalaisyhteiskunnasta. Suomalaisit-
tain huomionarvoinen asia on se, ettd vaikka valtaosa suomalaisista on jo
kaupunkilaisia, meilld kaupunkiin on herkasti liitetty kielteisia konnotaatioi-
ta. Kaupunkiin on muutettu ”pakosta”: tydn ja paremman tulevaisuuden
toivossa. Luonto, maaseutu, agraarimaailman suku- ja ystavapiiri ja kylayh-
teison tiiviit sosiaaliset verkostot kuuluvat edelleen vahvasti kansalliseen
identiteettiin. (Karisto & Tuominen 1993, 81; Karisto 2005, 40.) Suomalaisesta
kaupunki-identiteetistd puuttuu sen sijaan Kolben (1996, 11, 19) mukaan eu-
rooppalaisille kaupungeille tyypillinen jatkuvuus, sisaistetty urbanismi;
asukkaat vaihtuvat ja tunneside ymparistoéon ja urbaaniin elaméantapaan on
heikko.1® Tallgin tuttuus-aspekti ei vaikuta asiakaspalveluun samalla lailla
myoOnteisesti kuin keskieurooppalaisten kaupunkien korttelikaupoissa tai -
kahviloissa.

Monet moderniin kaupunkiin liitetyt piirteet ovat vallalla myds pikku-
kaupungissa. Suomalaisia pikkukaupunkeja tutkinut Teija Ojankoski toteaa,
ettd yhteisyyden tunne on heikentynyt aiemmasta maaseudun yhteisollisyy-
destd kaupungin koosta riippumatta. Pikkukaupunkiin suhtaudutaan
elinymparistona ristiriitaisesti: siihen saatetaan liittda sellaisia palvelupu-
heenkin kannalta kiintoisia piirteitéa kuin auttavaisuus tai rehellisyys, mutta

10 Matti Kortteinen tosin toteaa klassisessa Lahio-tutkimuksessa (1982, 251, 256) etté privatisoi-
tumiskehityksesta huolimatta kaupunkikulttuuri ei ole merkinnyt sosiaalisen elaman atomisoitumista,
vaan kaupunkikortteleihinkin on jaanyt jaljelle esimerkiksi asukkaita velvoittavia sosiaalisia normeja.
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toisaalta myds ennakkoluuloisuus. Tyypillistda suomalaisille pikkukaupun-
geille on ollut pyrkimys olla suuria kaupunkeja. (Ojankoski 1995, 131-135;
1996, 27.)

Myos tutkimuspaikkakuntani Lahti, joka tilastolliselta kooltaan on kes-
kikokoinen suomalainen kaupunki, pyrkii strategiassaan suuntautumaan
voimakkaasti padkaupunkiseudun “metropolialueeseen” (Lahden kaupun-
gin strategiatarkistus 2006, 2). Juuriltaan se on kuitenkin hamalainen pikku-
kaupunki. Nama juuret nakyvat asiointipuheen kannalta kiinnostavassa lah-
telaisessa markkinaperinteessd, joka yhdistad ostoksilla kdymiseen perintei-
sen sosiaalisen yhdessaolon. Kuukausittaiset markkinat vetavat kaupunki-
matkalle naapurikunnista erityisesti ikdantyneita asiakkaita.

Omaleimaista Lahden kaupungille on karjalaissyntyisen vaeston poik-
keuksellisen suuri osuus: sodan jalkeen, vuonna 1948, Lahdessa asui 10 000
siirtokarjalaista (Willman 2005, 61). Kohteliaisuusodotusten kannalta heimo-
jen kulttuurierot ovat tuoneet palvelutilanteisiin oman lisdaspektinsa, silla
hamalaisen ja karjalaisen ilmaisukulttuurin erot eivét liene vain stereotypioi-
ta. Karjalaiset ovat edustaneet laajempaa sinuttelukaytantfd. Heidan sta-
tusilmaisuaan luonnehditaan muutenkin matalammaksi kuin hamalaisten ja
heita pidetaan yleisesti hamalaisia puheliaampina (ks. esim. Routarinne 2007,
67; Yli-Vakkuri 2005, 201).

Kaupunkitutkijat (Schulman, Karkama, Karisto & Ilmonen 1995, 10)
vertaavat kaupunkia mosaiikkiin, erilaisten elamanmuotojen sikermaan tai
rinnakkain elavien merkitysjarjestelmien vyyhteen, jonka mieli avautuu tut-
kijalle kokemuksia valittavan kielen kautta. Elamanmuotojen eriytyminen
merkitsee palvelupuheen kannalta jopa vastakkaisia konteksteja: toisaalta
itsepalveluun perustuvia kassattomia kauppoja, toisaalta trendiliikkeita, jois-
sa asiakasta houkutellaan kahvin ja ajanvietteen keinoin viihtymaan pitkaan
(Nykéanen 2008, D1). Kun tarkastellaan palvelupuhetta goffmanilaisittain
kaupunkielaman nayttamoilla, monikkomuoto on siis aiheellinen.

2.2 lkaantyvat ja ikdantyneet asiakkaina

Kun Suomi liittyi EU:hun, mind aloin vanheta. Ainakin minua alettiin teiti-
telld. - - Jos syyllinen on EU, joutunen ndyrtyma&an teiksi. Jos kyse on vain
nuorten aikuisten kapinasta vanhempia vastaan, jaanen silloinkin kakkoseksi.
Mutta kaupassa aion yhé olla oikeassa niin kuin vain asiakas voi. Kannattaa
muistaa, kauppiaat! Kuulun niiden ikd&ntyvien joukkoon, joita luonnehditaan
sanoilla "tottuneet kuluttamaan”. En aio viedd rahojani liikkeeseen, joka ei
arvosta haluani tulla sinutelluksi. Enk& mind ole yksin. (Kjellberg, HS
17.1.2007.)

Olen edella tarkastellut asiakaspalvelua modernin ja jalkimodernin kaupun-
kikulttuurin kehyksista. Urbaanin elaméantyylin tutkimus ei kovin nakyvasti
liitd tarkasteluun ikéaspektia, vaikka moderni elaméantapa koskee myos van-
hoja. 2000-luvun keskiluokkainen, kaupunkilainen vanhuus edustaa kuiten-
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kin aivan erilaista vanhuuskulttuuria kuin perinteinen vanhusten elamanta-
pa maaseudulla. (Airaksinen 2002, 130.)

Sosiaaligerontologien mukaan vanhuus ei ole pelkastaan irtaantumista
yhteiskunnassa vallitsevista rooleista ja tehtavistd; se on myds aktiivista ela-
maa (Karisto 2007, 276). Yli 55-vuotiailla on vield merkittava osa tydelamassa
ja monia sosiaalisia rooleja. Monilla on my6s varallisuutta ja aikaa kuluttaa,
onhan 55-vuotiaalla odotettavissa elinaikaa viela keskimaarin 25-30 vuotta.
(Myrskyla 2005, 17, 33; Nieminen 2005, 43.) Kuluttajatutkimuksissa ikaanty-
misen maagisena alaikarajana on kaytetty esimerkiksi ikdavuosia 50, 55 ja 65,
mutta alaraja on liukunut kohti yha nuorempia ikaluokkia, jopa 40 vuoteen.
Vaikka ikdantymisestd mainonnassa luodaan voimakkaasti positiivista mie-
likuvaa vanhenemisen varjopuolet haivyttaen, kasitykset ikdantyvien kulu-
tuksesta ovat edelleen varsin stereotyyppisid. (Bjork & Lindqvist 2001, 68;
Airaksinen 2002, 107; Rantamaa 2001b, 121-122; Leinonen & Rantamaa 2001,
12.)

Suomessa kasvaviin seniorimarkkinoihin ei ole vielad osattu panostaa
(ks. Karisto & Konttinen 2004, 16-17) eika senioreita hotellien ja ravintoloi-
den asiakkaina tai matkailijoina ei ole juuri tutkittu (Jarvinen & Maatta 2004,
88, 90). Vapaa-aikatutkimuksen harrastustiedot kertovat kuitenkin ikaanty-
vien yleisimpiin harrastuksiin kuuluvan esimerkiksi kahvilassa kdyminen: 55
vuotta tayttaneistd miehista kdy kahvilassa joka viikko 29 prosenttia ja naisis-
ta vahintaan 13 prosenttia (Melkas 2005, 167-168). Ikihyvahankkeen tulosten
perusteella kahvilat ja ravintolat ovat vanhemmalle véaestotlle tarkeita tapaa-
mispaikkoja, jopa lempipaikkoja. Vaikka useimpien lempipaikat 10ytyvatkin
luonnosta, osalle ik&antyvista tai ik&antyneista sellaisia voivat olla myos
shoppailuun liittyvat urbaanit tilat. (Karisto & Konttinen 2004, 120-122, 125-
126.)

Yha useampi ikdantynyt harrastaa myo6s matkailua, vaikkakin matkailu
mainitaan harrastuksena, josta idn myo6ta joudutaan luopumaan. Vuonna
2002 Ikihyva Paijat-Hame -tutkimuksen vanhimmista vastaajista (vuosina
1926-30 syntyneistd) vain neljannes ei ollut matkustellut kuluneen vuoden
aikana lainkaan. Vaikka tekemisen piiri alkaa kaventua 80:t& ikavuotta lahes-
tyttédessa, matkustelu oli vuonna 2005 tehdyn seurantatutkimuksen mukaan
edelleen arkipdaivaista ikaantyneimmillekin. Matkustelu oli Ikihyvatutki-
muksen vastaajille my6s unelmana kolmen kéarjessd. Karisto ja Konttinen
arvelevat matkailun olevan nimenomaan nykyaikaan liittyva ilmio, joka ei
liity ikaan tai sukupolveen. (Karisto & Konttinen 2004, 98-99, 112-113, 147-
154; Ikihyva Paijat-Hame -tutkimus 2007, 57-59.)

Seniorimatkailuhankkeessa tutkitut liittivat matkailuun yleisesti yksi-
I6llisyyden ja hyvan olon elamykset, wellnessin ja irtioton arjesta. Lahes
kaikki tunnistivat itsensa uusiksi ikdantyneiksi” ja yhdistivat kasitteeseen
sellaisia piirteita kuin aktiivisuus, uskallus, seikkailunhalu, lisdantynyt va-
paa-aika, parantunut taloudellinen tilanne, hyva terveys ja mahdollisuus
toimia itsendisesti. Asiakaspalvelun haluttiin olevan ammattitaitoista, asian-
tuntevaa ja henkilokohtaista: tyontekijan on tiedettava, mitd myy, ja tietoja
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haluttiin mieluummin kasvokkain kuin internetistad. Osa kaipasi palveluihin
my0s jotain “ekstraa”. Ikdantyneet pitivat ikdantyvia enemman tuttuudesta
ja kiireettomyydesta. He korostivat yhdessaolon merkitysta ja aktiivista kes-
kustelua matkailuyrittgjan ja ryhman jasenten kanssa. (Jarvinen & Maatta
2004, 92-97; Jarvinen & Salomaa 2006, 11-12.)

Asiakaskunnan nakokulman liséksi Seniorimatkailuhankkeessa selvi-
tettiin jonkin verran myos palvelujen tarjoajien ndkemyksid haastattelemalla
15:t& matkailuyrityksen edustajaa. Hankkeen yhtend tavoitteena oli nimittain
heratelld alan yrittgjia reagoimaan ikaantyvan véaeston tuomiin haasteisiin ja
mahdollisuuksiin. Yrittgjat eivat juuri olleet kiinnittdneet huomiota asiakas-
kunnan ikéaantymiseen eivatkd suunnanneet tuotteitaan tai palvelua erityi-
sesti iakkaille. Yrittgjat kuvailivat vanhoja asiakkaitaan melko stereotyyppi-
sesti. Heille sopiviksi matkailutuotteen elementeiksi mainittiin rauhassa te-
keminen, kotoisuus, muisteleminen ja mahdollisuus yhdessdoloon. Vahvuu-
tena paijathamalaisessa seniorimatkailussa yrittajat pitivat maaseutua: tutun
ympariston ja luonnonrauhan oletettiin kiinnostavan maaseudulla syntynyt-
téd ja kasvanutta sukupolvea. Asiakasryhméana senioreita pyrittiin kohtele-
maan “arvokkaasti”. (Jarvinen & Salomaa 2006, 14-20, 24-25.)

Vakimo (2001, 40) huomauttaa, ettd vanhojen ihmisten kasitteleminen
homogeenisena joukkona on yksi esimerkki stereotypisoivasta ageismista.
Todellisuudessa vanhusvaestd kuitenkin eriytyy ja segmentoituu voimak-
kaasti. Ikaantyvat ja ikdantyneet edustavat elamantyyliltdan ja harrastuksil-
taan yha useampia toisistaan poikkeavia ryhmia, mika edellyttaa entista yk-
silollisempia palveluratkaisuja. (Sonkin, Petakoski-Hult, Ronka & Sodergard
1999, 21.) Oletettavasti he yllapitavat yha suuremmassa maarin samoja har-
rastuksia ja samaa elamantyylia kuin nuorempina (Rantamaa 2001b, 125).

Ikihyva Paijat-Hame -tutkimuksessa kartoitettiin ikaantyvien ja ikaan-
tyneiden asenteita kysymalla, pitdvatko he tiettyja kayttaytymismuotoja so-
pivina eldkeikaisille. Ikdryhmien asenteet erosivat selvasti: esimerkiksi kun
vain selvasti alle kolmannes vuonna 1926-30 syntyneista vastaajista piti ra-
vintoloissa istumista elékelaisille sopivana ja vuonna 1936-40 syntyneistékin
alle puolet, niin vuonna 1946-50 syntyneista sen olisi sallinut jo kaksi kol-
masosaa.l! Tuloksista ei kuitenkaan voi paatelld, muuttuvatko asenteet suur-
ten ikaluokkien ikaantyessa. (Karisto & Konttinen 2004, 53.)

Todennadkdista kuitenkin on, ettd suuret ik&dluokat ovat ikdantyvina asi-
akkaina ainakin jossakin maarin erilaisia kuin aiemmat sukupolvet, vaikka
heilld vaurastumisestaan huolimatta on ndkodalaa myo6s niukkoihin aikoihin.
Ikédantyvat itse kokevat eroavansa elamantyyliltddn vanhemmistaan. Omaan
ikdantymiseen osataan myo6s valmistautua. Elina Sainio esittda tarkastelus-
saan suurten ikaluokkien tulevaisuuden nakymistéa tietynlaisen vanhenemi-
sen ajatteluketjun, jonka vaiheita ovat 1) oman itsen merkityksen kokeminen

11 Ikihyvatutkimuksen mukaan myds kaupunkiymparistélld on vaikutusta asenteiden sallivuu-
teen: lahtelaisten ikaantyvien elaméntyylivalintoihin liittyvét asenteet olivat sallivampia kuin maalla
asuvien (Karisto & Konttinen 2004, 53).
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ja oikeus omiin ratkaisuihin, 2) ikadntymiseen suostuminen sen ristiriitai-
suudesta huolimatta ja 3) hyvan ikdantymisen rakentaminen tietoisesti. (Sai-
nio 2004, 63, 68.)

Luvun alun sitaatissa ilmaistu huoli ikdrasismista paljastaa ikaantymi-
seen liittyvan aikamme ongelman: ihminen haluaisi olla ”sen ikdinen, miksi
han itsensa tuntee”, mutta onkin sen ikdinen, mind muut hanta pitavat (ks.
Nevanlinna 2002, 157; Rantamaa 2001a, 54-55). Asiakaspalvelijan ratkaista-
vaksi jaa, miten kulloinkin tulkita koettua ikéda ja kohdistaa palvelupuhetta
asiakkaan ikdkokemukseen sopivalla tavalla.

2.3 Palvelu nayttamolla

Koko maailma

On néyttdmd. Ja miehet, naiset, kaikki

Siin’ esiintyvat; kukin tulee, menee;

Jokaisell’ eldissdin on monta osaa

Tass’ seitsenosaisessa ndytelmassa.

(Herttuan seuralainen Jaques kohtauksessa I1:7 William Shakespearen
naytelmé&ssa Miten haluatte, suom. Paavo Cajander.)

Tarkastelen seuraavaksi asiakaspalvelutilannetta Erving Goffmanin (1982
[1967]; 1990 [1959]) kasvoteorian viitekehyksesta, silla Goffmanin dramatur-
ginen sosiologia on luonut pohjaa kohteliaisuusteorian ja konstruktionistisen
tutkimusotteen kehittelylle (ks. esim. Kuusela 2002, 69). Goffmanin néke-
myksen mukaan sosiaalisissa tilanteissa emme oikeastaan ole vaan esitam-
me: noudatamme Vvuorovaikutuksessa tiettyd viitekehystd korostamaan
omaa rooliamme. Tatd ndkemystda on hanen jalkeensa sovellettu laajasti yh-
teiskuntatieteissd ja lingvistiikassa. Teoksessa The Presentation of self in
everyday life Goffman soveltaa sosiaalisen toiminnan kuvailuun laajasti
draamametaforisia kasitteitd, kuten esitys, julkisivu, nayttamo ja kulissien
takainen alue (backstage), lavastus, maneeri ja rooli. (Goffman 1990 [1959], 32—
40.)

Roolia ei Goffmanin ndkemyksen mukaan pida kuitenkaan tulkita hui-
jaukseksi tai oikean minan piilottamiseksi; ihminen on sitd, mitéa han on sosi-
aalisessa maailmassa, ja minan esittdminen on mina.12 Kaikki sosiaalinen l&s-
naolo on Goffmanin mukaan havaintojen kohteena, nayttamolla oloa ja jo-
kaista kayttaytymisen yksityiskohtaa voidaan kayttaa rooliesityksessa halu-
tun vaikutelman hallintaan. Esitysta sovitetaan yleisén odotusten mukaisesti,
eli esiintyjat toimivat ihannekuvien mukaisesti. Niinpa alun perin tyotehta-
viin suuntautuva aktiviteetti kdantyy viestinnalliseksi: kayttaytymista

12 Tarkalleen ottaen Goffman erottaa kasitteet esittaja (performer) ja roolihahmo (character). Edel-
linen on yksild, joka esityksessaédn pyrkii rakentamaan tiettya vaikutelmaa, jalkimmainen ihannemalli,
jonka ominaisuuksia yksild pyrkii esitykselladn uskottavasti osoittamaan. (Goffman 1990, 244.)
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kontrolloimalla pyritaan valttamaan disharmoniaa ja sailyttamaan konsensus
vuorovaikutuksessa, joitakin yksityiskohtia painotetaan ja toisia peitellaan
ihannevaikutelman synnyttamiseksi. Asiakaspalvelijakaan ei siis pelkastaan
tee tehtavidan vaan pyrkii ilmaisemaan, etta tekee tehtaviaan. Tarjoilijan tyo-
ta esimerkkind kayttden Goffman vaittaa, etté palveluammatissa toimivan
sopeutuminen tydhén maaraytyy usein hanen tilanteenmaarittelykyvystaan:
taidostaan ottaa ja pitaa aloite asiakaskohtaamisessa — joissain tilanteissa jopa
”herkk&a aggressiivisuutta” osoittaen. Jos asiakaspalvelija sen sijaan jollain
rutiinillaan luo vaaraa vaikutelmaa, se voi vaarantaa koko vuorovaikutusti-
lanteen. (Goffman 1990, 22, 32-56, 64-77.)

Goffman ei tarkastele vuorovaikutusta yksipuolisena kohteliaisuutena,
vaan hadnen mukaansa se on vastavuoroinen vaikutussuhde. Han vertaa vuo-
rovaikutusta uhkapeliin, jossa jokainen on vaarassa joutua hdmmentaviin
tilanteisiin tai kokea noyryytyksid. Tahdikkuus tahdikkuudesta -periaatteen
mukaisesti esittdjan on tajuttava herkasti vihjeitd ja valtettdva mahdollisia
hapean tunteita. Goffman kayttaa halutun vaikutelman hallinnasta kéasitetta
kasvotyo (face work). Han maarittelee kasvot eli myonteisen julkikuvan positii-
viseksi sosiaaliseksi arvoksi, jota yksil6 vaatii vuorovaikutustilanteessa toisil-
ta. Arvonantoa han voi saada esiintymalla sellaisella tavalla, jolla muut olet-
tavat hanen tietyssa kohtaamistilanteessa toimivan. Kasvojen yllapitdmisen
tuoma hyvanolontunne johtuu siitg, etta yksild tuntee saavansa muilta tukea
omalle mindkuvalleen. Goffman esittdd kasvotyon olevan molemminpuolis-
ta: omien kasvojen sailyttamisesta huolehditaan mutta samalla kunnioitetaan
rituaalinomaisesti myos toisen osapuolen kasvoja. Kasvotytta voi tehda
kahden strategian, valttamis- ja korjausprosessin, avulla. Keinojen vaihtelus-
ta huolimatta niiden valintaa saatelevat tietyt yhteisolliset kehykset. (Goff-
man 1982 [1967], 5-6, 13-23; 1990, 26, 227-236.)13

Keskeisena kasvotydssa myohemmat tutkijat ovat pitdneet juuri sita
Goffmanin oivallusta, ettd ihmiset liittavat tunteita paitsi omiin myos vuoro-
vaikutuskumppaninsa kasvoihin ja toimivat niin, ettei toinenkaan menettaisi
vuorovaikutuksessa kasvojaan. Vastavuoroisuus edellyttad, ettd kukin nakee
kayttaytymisensa myos toisten silmin ja ettd vuorovaikutuksen osapuolet
maadrittelevat tilanteen samalla tavoin. (Perakyla 2001, 353; Burr 2004, 76-78;
Goffman 1982, 13-14.) Goffman korostaa kasvojen ja vuorovaikutuksen mo-
raalista latausta, mutta Makeldn mukaan (1997) my6s postmoderni tulkinta
hanen teoriastaan on mahdollinen: Goffmanin yksil6lla ei ole sisdpuolta ja

13 Georg Simmelillakin on samantapainen kasite kuin Goffmanin kasvot. Hanen esseessdan
Psychologie der Diskretion (1906) tahdikkuutta kasitelldadn kunnian kehdna. Sen sdde kuvaa etdisyyttd,
jonka ylittdessaan toinen loukkaa sisintd minddmme. Tahdittomuus on siis liian 1&helle tulemista, hie-
notunteinen tahdikkuus oikeudentuntoa toista kohtaan. Simmel toteaa, etté jokaista ympardi kuitenkin
useita erisuuruisia “sfaéreja”, joiden rajat ovat vaikeasti méadriteltdvissd. Tahdikkuuden tyyssija on
h&nen mukaansa tuttavuussuhde, jossa pysytelldén loitolla sellaisesta tiedosta, jota toinen ei itse halua
tuoda julki. Simmel pohtii my6s kasvotydhon liittyvaéd hdpean tunnetta. Esseessddn Zur Psychologie
der Scham (1901) hén esitta4, ettd kun oma miné on nostettu sellaisen huomion kohteeksi, johon liittyy
jokin normin loukkaus, ihminen tuntee hapeda. (Simmel 2005, 172-173, 183.)
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ulkopuolta vaan kokoelma kasvoja, joita tdma esittdd. Vuorovaikutustilan-
teessa ihmisen on aina esitettava itseaan, toisin sanoen myos vilpiton itse-
naan oleminen on itsensa esittamista.

Vuorovaikutuskumppanien valisia suhteita ja niiden pohjalla olevia
tunteita on analysoinut sosiaalitydn nakdkulmasta sosiologi Richard Sennett
kasitteen kunnioitus (respect) avulla. Keskindisen kunnioituksen ilmaiseminen
on toimintaa, joka perustuu hanen mukaansa vastavuoroisuudelle. Sita ra-
kennetaan eraanlaisen rituaalisen vaihdannan avulla. Oikeanlainen kunnioi-
tus perustuu sen hyvaksymiseen, mitd toisessa ihmisessa ei ymmarra. Sen
hyvéaksyminen, ettei toista voikaan tdysin ymmartaa, antaa Sennettin mu-
kaan molemmille osapuolille tilaa ja tasavertaisuutta keskinéisessa suhteessa.
Sennett kytkee kunnioituksen itsemaaraamisoikeuteen. Han pitad itsemaa-
radmisoikeuden perusedellytyksena ihmisten halua pysytella toisilleen vie-
raina sosiaalisessa suhteessa. Nakemys, ettd autonomia edellyttda seka yhte-
ytta toiseen ettd vierautta, seka ldheisyyttd ettd persoonattomuutta, on perus-
taltaan lahelld kasvotyOn maaritelmaa. (Sennett 2003, 177, 200, 207, 219, 226,
262.)

Goffmanin merkitys vuorovaikutustilanteiden analyysille ei rajoitu vain
kasvojen Kkasitteeseen. Han esittdd vuorovaikutusjarjestyksen olevan luon-
teeltaan evidentiaalista: yksilon teot toimivat koko ajan todisteena hénen
asemastaan, sosiaalisista suhteistaan ja intentioistaan. VVastaavasti toiset kayt-
tavat tata evidenssia paattelyjensd pohjana. Yksiloa ei siis hanen mukaansa
tule tarkastella vain pysyvana persoonallisuutena vaan tilanteittain vaihtele-
vina identiteetteing, yhteiskunnallisena konstruktiona. Vaihtuvien tilantei-
den analyysiin Goffman soveltaa kasitetta kehys (frame) ilmaisemaan saanto-
joukkoja, jotka konstituoivat tietyn arkielaméan tilanteen siksi, mik& se on.
(Goffman 1986 [1974], 10-11; Perakyla 2001, 348-349; Alasuutari 1994, 147-
148.)

Goffmanin (1986, 8-9) mukaan kehyksen avulla tiedamme, "mita taalla
tapahtuu” (what is it that’s going on here), toisin sanoen maarittelemme tilan-
teita. Jos kehys muuttuu, teot ja puheet tulkittaisiin toisin. Esimerkiksi fraasi
Mités juotavaa? tulkittaisiin eri tavalla tarjoilijan kuin nuorisojoukkoa hajot-
tavan poliisin esittamana. Kehyksiin liittyy normeja, yksilon toimintaan liit-
tyvia odotuksia. Muut lasnéolijat arvioivat yksilon toimintatavan sopivuutta
sosiaalisissa tilanteissa erilaisten kriteerien kuten tahdikkuuden perusteella.
(Goffman 1986, 22, 345.) Kohteliaisuus siis kehystetaan eri tavalla asiakaspal-
velutilanteessa kuin vaikkapa rupattelussa tuttujen kesken (vrt. Maistuisiko
jalkiruoka? — Ota jélkiruokaal).

Yhteenvetona voisi goffmanilaisittain vaittad asiakaspalvelijan ja asiak-
kaan ikdan kuin asemoivan yhteisty6sséa itsensd nayttamolle ja noudattavan
toiminnassaan kummankin osapuolen tuntemia ja odotuksenmukaisia sosio-
kulttuurisia rooleja, joita sdatelee ja jotka tekee ymmarrettaviksi asiakaspal-
velutilanteen kehys. Asiakaspalvelijan rooli on vuorovaikutuksessa syntyva
konstruktio, ja hdnen osoittamallaan kohteliaisuudella on tadssa naytelmassa
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ikédan kuin rituaalinen luonne (ks. Gumperz 2002, 43).14 Asiakaspalvelutilan-
teessa kulttuuriset pelisdantdodotukset voivat kielentya saannollistyneiksi
kohteliaisuusfraaseiksi, jotka liittyvat tervehdyksiin, hyvastelyihin, kiittami-
seen, palvelun tai tuotteen tarjoamiseen, maksutilanteeseen tai muihin pu-
heakteihin. Goffmanin kehysanalyysi ei analyysin tyokaluna ole kovin sys-
temaattinen. N&en sen kuitenkin analyysia inspiroivaksi apuvalineeksi, kun
kohteliaisuuskasitysten taustaksi tarkastellaan, mista perustasta puhuja asia-
kaspalvelutilanteen merkityksen rakentaa.

2.4 Palvelupuheen piirteita

Useampana péivénd piti hoitaa useampi kauppakeikka perakkain. Korvaan jai
soimaan, kun jokainen suloinen kassaneiti aloitti rahastamisen sanomalla eli
se on kuusitoista euroa kaksikymmentd senttid”. - - Mihin ovat kadonneet
vanhat sanonnat ”summa on kaikkiaan™ tai ’se tekee sitten yhteensd”? Tai
voisihan toki tokaista rempseésti, ettd ’hyva rouva, pulittakaapas nyt kuusi-
toista euroa kaksikymmentd senttid, jos aiotte l1ahted taaltd ndiden romppeiden
kanssa”. (Rautio, HS 1.6.2003.)

Tuire Ylikoski (2000, 301) on jasentanyt asiakaspalvelutilanteen yleisen struk-
tuurin liittymisvaiheeseen, ydinpalvelujen tuottamisvaiheeseen ja poistu-
misvaiheeseen. Kielitieteen ndkokulmasta asiointitilanteen rakennetta on
analysoinut mm. Eija Ventola, jonka aineistona ovat olleet australialaiset asi-
ointitilanteet. Han kuvaa systeemis-funktionaalisesta nakékulmasta asiointi-
genren struktuuria vuokaavion avulla. Asiointitilanteet heijastavat puheyh-
teison kulttuurisia odotuksia, joten ne ovat Ventolan mukaan pitkalti ennus-
tettavissa kielenpiirteita (rekistereitd) — ja jopa yksittaisia sanoja ja fraaseja —
myoten. Asiointi noudattaa samaa (makro)rakennetta: tervehdykset tai pal-
veluvuoron jakaminen (huomion kohdistaminen), palvelupyynt6, palvelu,
paatds, tavaranvaihto, maksaminen ja lopetus (kiitokset tai lopputervehdys).
Variaatiota kokonaisrakenteeseen tuovat tietyt tilanteittain vaihtelevat, va-
linnaiset elementit. Ventola selittdd rupattelun asiointitilanteissa genren
vaihdoksi: poikkeamiseksi arkikeskustelun alueelle, josta hetken kuluttua
siirrytdan takaisin asiointigenren ”padohjelmaan”. (Ventola 1987, 69-76, 82—
85; 2006, 107, 111-114.)

Ventola (1987, 31-32) esittdd kuvauksen sosiaalisen vuorovaikutuksen
pragmatiikasta myds ravintolakontekstissa. Han tarkastelee Ehlichiin ja Reh-
beiniin (1971) pohjautuen vuorovaikutuksen skeemaa ”praxeogrammina”,

14 Eritellessaan sitda, miten yksilé pyrkii tdyttdmaan roolin tasovaatimukset, Goffman erottelee
tavat, joilla esimerkiksi asiakaspalvelija on suoraan vuorovaikutuksessa yleisonsd kanssa, tavoista,
joilla tdmé& kayttaytyy olleessaan yleisdn ndhtavana tai kuultavana mutta epasuorasti. Edellisistd han
kayttaa kasitettd kohteliaisuussaannot (politeness), jalkimmaisista hyva kaytds tai moitteettomuus (deco-
rum). Hyvan kaytdksen vaatimukset pyrkivat hanen mukaansa levidméaan ymparistdon tehokkaammin
kuin kohteliaisuuden. (Goffman 1990, 111.)
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joka koostuu paatosvaiheista (kuten ruokalistan, tietojen tai laskun haluami-
nen), toiminnoista (esimerkiksi sisdédn astuminen, ymparilleen katseleminen,
ruokalistan ottaminen, laskun maksaminen) ja vuorovaikutuksesta (esimer-
kiksi ruokalistan pyytaminen, tietojen kysyminen tai neuvotteleminen).

Palveluprosessissa on siis selvasti tunnistettavia vaiheita, joissa vuoro-
vaikutuskin on melko odotuksenmukaista. Palvelupuheessa voi havaita ele-
mentteja sekd institutionaalisesta keskustelusta ettd arkipuheesta, eli se on
osin saddeltya, osin vapaata.l5 Institutionaalisille keskusteluille ovat ominai-
sia paamaara, osallistumista saatelevat rajoitteet ja institutionaaliset tulkinta-
kehykset, joita keskustelijat kayttavat hyvakseen tulkitessaan toistensa vuo-
roja. Niissd keskustelutilanteille on tyypillista tietty milj66 ja ongelma, joka
tulee voida ratkaista yhteison ja yksilon kannalta legitiimilla tavalla. Osanot-
tajien rooleihin voi liittyd my0s erilainen status. Asiakaspalvelutilanteet
muistuttavat spontaaneja keskusteluja siing, ettd ne ovat useimmiten kah-
denkeskisia ja topiikiltaan arkielamaan liittyvid. Liséksi keskustelukumppa-
nit voivat olla toisilleen ennestdan tuttuja. Asiakaspalvelukeskusteluiden
struktuuri on arkikeskusteluihin verrattuna kuitenkin selvasti erilainen,
vaikka niissa esiintyisikin arkikeskustelun piirteita ja vapaita jutustelujakso-
ja. Niissa on myo6s institutionaalisen keskustelun paakoordinaatit eli institu-
tionaalisiin tehtaviin yhdistyvat mallit ja tehtdvien pohjalta eriytyneet, toisi-
aan taydentavat roolit: palvelun tarjoaja, myyja ja palvelun tarvitsija, ostaja.
Tyypillistd on pragmaattisuuden liséksi lyhyt kesto. (Drew & Heritage 2001
[1992], 21-25; Raevaara, Ruusuvuori & Haakana 2001, 13; Nuolijarvi 1992,
121; Eggins & Slade 1997, 20.)

Kohteliaisuuden ndkokulmasta asiakaspalvelutilanteet nayttavat olevan
usein arkikeskusteluja muodollisempia ja kohteliaisuutta tietoisesti ilmenta-
vid. Vaikka kohteliaisuutta implikoidaan niissa konventionaalistunein kei-
noin (ks. Hakulinen 1983, 171), niissa on myos vaihtelua. On kuitenkin vai-
kea tietdd, mika tekee vuorovaikutustilanteesta toisinaan muodollisemman,
toisinaan epamuodollisemman tai — niin kuin usein ikaantynyt asiakaspalve-
lutilanteissa voi havaita — miksi samankin tilanteen aikana diskurssin muo-
dollisuusaste vaihtelee. Kotuksen keskustelunanalyyttisesti orientoituneessa
asiointikeskusteluhankkeessa on loydetty kioskiasioinnin rinnakkaistapauk-
sia tutkimalla vaihtelua mahdollisesti selittavia tekijoita: taustamuuttujista
esimerkiksi ik&, sukupuoli ja asuinpaikka, osapuolten suhde ja roolit, paikal-
linen toimintakonteksti ja fyysinen tila, toiminnan rutiinimaisuus tai poikke-
uksellisuus seka yksilolliset erot (Raevaara 2008).

15 Pirkko Nuolijarvi tosin huomauttaa (1992, 121), ettei keskusteluntutkimuksen jako spontaa-
neihin arjen keskusteluihin ja institutionaalisiin keskusteluihin muutenkaan ole jyrkkg; kysymys lienee
jatkumosta. Kaikkien saman kulttuurin sisélld kdytavien keskustelujen voi ndhda sisaltdvan samoja
saantoja, joiden paino vain vaihtelee tilanteittain. Kaikki puhe, joka tapahtuu instituutioissa, ei myos-
kaan ole institutionaalista. Nuolijarvi (2000, 27) on tarkentanut institutionaaliseksi puheen, jonka avul-
la puhujat suorittavat institutionaalisia tehtavia. Toisin sanoen institutionaalisuus ei ole annettua, vaan
se nostetaan esiin puheessa. Tassa mielessa palvelupuheenkin voidaan laskea kuuluvan institutionaa-
listen keskustelujen piiriin.



33

Kotuksen hankkeen tavoitteena on ollut tutkia arkisten asiointitilantei-
den vuorovaikutuskaytanteitd ja asiointikeinojen mahdollista alueellista
vaihtelua seké kehittdd puhutun kielen tutkimuksen menetelmia. Hankkeen
paaaineisto koostuu vuosina 1999-2003 eri puolilla Suomea videoiduista Ke-
lan ja R-kioskin asioinneista. Lisdaineistoa on hankittu kampaamoista, kau-
poista ja terveyskeskusten neuvoloista. Hanke on tuottanut entista yksityis-
kohtaisempaa tietoa suomalaisten asiointitilanteiden rakenteesta. (Sorjonen
& Raevaara 2006a, 13.) Kotuksen hankkeesta on ilmestynyt toistaiseksi yksi
kokooma-artikkelijulkaisu (Sorjonen & Raevaara 2006).16

Toistuvissa, rituaalistuneissa tilanteissa puhetoimintakin rutiininomais-
tuu. Niissa esiintyy kiteytyneitd lausumatyyppeja, joissa on merkitykseltdan
haalistuneita ilmauksia. Tallaisia, usein maaramuotoisia ja rakenteeltaan yk-
sinkertaisia puherutiineja ovat tervehdykset, hyvastelyt, toivotukset, esitte-
lyt, puhuttelut ja kiitokset. Kiteytyneen lausekkeen kaltaisia vuoroja ovat
usein myds asioimistilanteissa esitettavat pyynnot, jotka eivat edellyta aiem-
paa kielellistd kontekstia vaan joiden tulkinta nojaa ei-kielelliseen konteks-
tiin. (Iso suomen Kielioppi 2004, 974-976.)

Kioskiasioinneissa on Kotuksen aineiston perusteella havaittavissa ti-
lannetyypin jakautuminen seuraaviin paavaiheisiin: tervehdykset, kdynnin
syyn esittdminen eli tavaran tai palvelun pyytaminen, pyynnoén tayttaminen,
maksaminen (joka voi jadda pois, ellei kauppoja synny) ja valinnaisina toi-
mintoina kiitokset ja hyvastelyt. Tilannetyypin rakenne on samantapainen
Kelan asioinneissa, mutta R-kioskin asiointitilanteet ovat lyhyempi&: kun
Kotuksen Kela-aineistossa 90 prosenttia kdynnin syyn esittelyista oli lause-
muotoisia, R-kioskiaineistossa sellaisia oli vain kolmasosassa tapauksista.
Yleisimmin kioskilla kdynnin syy esitetddn substantiivilausekkeella (NP).
Rakenteeltaan minimaalinen substantiivilauseke (esimerkiksi punanem Mala-
poro) fokusoi kdaynnin syyn ostettavaan tuotteeseen. Asiakas tietdd, mita tah-
too, eik& tarvitse myyjan apua ostopaatoksensa tekoon. Lausemuotoinen
pyynto sen sijaan implikoi, etta pyyntoon liittyy jotain rutiinista poikkeavaa,
esimerkiksi epatietoisuutta tuotteen saatavuudesta. Samalla eri muotoiluta-
vat tuovat nakyviin asiakkaan kéasityksen siita, millaiset toimintatavat ovat
asiointitilanteessa odotuksenmukaisia, millaiset poikkeuksellisia. (Raevaara
& Sorjonen 2006, 127, 131, 134, 141.)

Aino Koivisto ja Mia Halonen (2008) ovat tehneet helsinkildisesta R-
kioskista tapaustutkimuksen, jossa he tarkastelevat, miten maksamis-
sekvenssi suhteutuu asioinnin agendaan. Heidan havaintonsa vahvistavat
kasitysta suomalaisen asiointipuheen niukkuudesta: rutiiniasioinnissa mak-
samiseen siirrytédn tavallisimmin myyjan tuleeko muuta -kysymyksen jal-
keen, jolla taméa tunnustelee mahdollisuutta siirtyd asioinnin lopetukseen.
Useamman asian kdaynneissa kysely on useimmiten muotoa (ja) sitte(n vield).

16 Toinen artikkelijulkaisu (Arrélla: Tutkimuksia kioskiasioinnin rutiineista), josta kaytéssani on
ollut kirjoittajilta saatuja kasikirjoituksia, ilmestynee loppuvuodesta 2008.
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Asioinnin vaihe on Kkiteytynyt kolmijaksoiseksi toimintajaksoksi, joka etenee
kysymyksen ja kielteisen vastauksen kautta hinnanilmoitusvuoroon. Mini-
maalisissa asioinneissa hinta voidaan ilmoittaa ilman kyselyja heti kdynnin
syyn esittamisen jalkeenkin. Hinnan ilmoittamisessakin lausekemuotoiset
vuorot ovat yleisia. Ne voivat alkaa eli(kkd)-partikkelilla. Hinnanilmoitusvuo-
rossa myyja kayttda Halosen ja Koiviston (2008) havaintojen mukaan lausetta
lahinna silloin, kun asiakkaalla ei ole viel& rahaa esilla, kun myyja vastaa asi-
akkaan kysymykseen tai kun asiakas on tuttu ja tilanne toistuva.

Koiviston (2008) havaintojen mukaan kioskiasioinneissa kiitos lienee
yleisin yksittdinen sana, jota erityisesti myyjat kayttavat kohteliaisuuden
osoittimena taajaan. Fraasilla (kiitos, kiitti tai kiitoksia) on lyhyissa asiointiti-
lanteissa muitakin keskeisia funktioita: kiittdminen on asiakaspalvelijan kay-
tossa oleva resurssi merkita tiettyjen toimintajaksojen paattymista ja antaa
asiakkaalle tietoa tilanteen etenemisesta. Kiitosta k&ytetdan asioinnin raja-
kohdissa: maksamisen yhteydessa ja usein (63 %:ssa aineiston asioinneista)
lopuksi, jolloin se voi kantaa myds hyvastelyn tehtavaa. Tervehdyksiin ja
palvelutilanteen lopetusfraaseihin liittyvaa vaihtelua kéasittelen kohteliaisuu-
den ndkodkulmasta luvussa 3.2.2.

Kotuksen hanke on tuottanut artikkelien lisdksi useita opinnaytetoita,
joita sen laajasta korpuksesta valmistunee edelleen. Asiointipuheesta on tut-
kittu mm. aloitustapoja (Sorjonen & Raevaara 2006b), asiakaspalvelijan ky-
symyksia, s-loppuisia kysymyksid, persoonapronomineja ja tervehdyksia
(Raevaara 2006a; Raevaara 2006b; Lappalainen 2006b; 2008a; 2008b), asiak-
kaan kaynnin syyn selvittdmistd (Kuusisto 2001) ja asiakkaiden vastauksia
(Méantyla 2001; Mantyla 2006; Airikka 2004; Martikainen 2006), keskustelujen
ettd-loppuisia vuoroja (Koivisto 2006), itsekorjauksia (Sorjonen & Laakso
2005) seka affektiivista puhetta ja empatiaa asioinneissa (Sorjonen 2006a, Sor-
jonen 2006b).

Matkailu-, hotelli- tai ravintola-alan palvelutilanteita ei Suomessa ole
tietddkseni tutkittu kielitieteen nakokulmasta 17, eiké ikdantyvien suomalais-
ten palveluodotuksista hotellien ja ravintoloiden asiakkaina 16ydy tutkimuk-
sia. Asiakaspalveluun liittyvid opinnaytet6ita ovat esimerkiksi hotellivirkaili-
joiden nakemyksia ulkomaalaisten asiakkaiden palvelemisesta ja myyjien
nakemyksid asiakaspalvelusta selvittavat puheviestinndn pro gradu -ty6t
(Salonen 2001; Méakela 1998) seka epaonnistuneen palvelun korjaamista kasit-
televa liiketaloustieteen opinndytetyd (Kuopusjarvi 2001).

Asioimistilanteiden ohella keskusteluntutkimusta on tehty seka arki-
keskusteluista ettd institutionaalisista keskusteluista, joista on tutkittu esi-
merkiksi 1adkarin ja potilaan seka sosiaalityontekijan ja asiakkaan valisia

17 Eija Ventolan (1987) tutkimusaineistossa on mukana myos asiointeja matkatoimistossa, mutta
ei Suomesta eikd suomeksi.
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keskusteluja, hoivapuhetta, alkoholiterapiatilanteita, hartaustilaisuuksia, te-
levisiokeskusteluja, kokous- ja neuvottelutilanteita sekd seminaari- ja luok-
kahuonepuhetta (esim. Ruusuvuori, Haakana & Raevaara 2001; Halonen &
Routarinne 2001; Lappalainen 2004; Korpela 2007; Keravuori 1988; Laurinen,
Luukka & Sajavaara 1996).



36

3 NAKOKULMIA KOHTELIAISUUTEEN

Kohteliaisuus ei innoita aina hyvyyteen, tasapuolisuuteen, mydétamielisyy-
teen, kiitollisuuteen; mutta se luo ainakin naiden ominaisuuksien ndennéis-
vaikutelman ja saa ihmisen néyttdmaéan ulkoapdin sellaiselta kuin hénen tuli-
si olla siséisesti. Kohteliaisuuden henki voidaan maaritelld, sen kdytantoa ei
voida vakiinnuttaa: se noudattaa tapaa ja sovinnaisia tottumuksia; se riippuu
ajoista, paikoista, henkildistd, ei ole sama sukupuolissa eik erilaisissa olosuh-
teissa. - - Minusta ndyttad siltd kuin kohteliaisuuden henkenad olisi erityinen
huolenpito siitd, ettd toiset ihmiset ovat puheemme ja kéyttdytymisemme
vuoksi tyytyvdisida meihin ja itseensé. (De La Bruyeére, Luonnekuvia eli
tdman vuosisadan tapoja, 1688 [1997].)

Kasitteend kohteliaisuus on varsin monimerkityksinen ja Kiisteltykin (ks.
esim. Eelen 2001, i; Watts 2003, 8-9, 12). Silla voidaan Matti Larjavaaran mu-
kaan tarkoittaa kayttaytymisen ulkoisia, tavanmukaisia tai henkilokohtaisia
piirteitd, esimerkiksi ajatusta suomalaisen kohteliaisuuden vahaeleisyydesta,
tai kohteliaisuutta jollekin henkil6lle luonteenomaisena ominaisuutena. Koh-
teliaisuuden kasitteella voidaan tarkoittaa my0os joitakin kielellisid ilmauksia,
kuten kohteliaisuuksien esittamistd. Kolmannesta nakokulmasta kohteliai-
suus voidaan ymmartaa kayttaytymisen motivaatioksi: kohteliaisuus vaatii
esimerkiksi vaikenemaan jostain asiasta. Larjavaara paatyy Kkiteyttamaan
kohteliaisuuden ”toiminnaksi, joka pohjautuu siihen, miten vuorovaikutuk-
sen toinen osapuoli odottaa itseddn kohdeltavan. (Larjavaara 2007, 468-469;
ks. myods Watts 2003, 39.)

Ajatus kohteliaisuuden mukauttamisesta toisen ihmisen toiveisiin on
nahtavissa myos taman luvun alussa olevassa lainauksessa 18, joka on

18 La Bruyere voi viitata ”sovinnaisilla tottumuksilla” myds hovietikettiin. Sosiologi Georg Sim-
melin (1999 [1917], 122, 128) mukaan hovietiketista tuli itsetarkoitus, joka ei enda viitannut mihinkaan
siséltéon. Simmelin ndkemys vuorovaikutuksen perustana olevasta seurallisuudesta on muutenkin
kyyninen: han luonnehtii sité leikiksi, jossa toimitaan ikdan kuin kaikki olisivat tasa-arvoisia ja kunni-
oittaisivat toisiaan.
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peraisin 1600-luvun oppaasta. Se Kkiteyttdd eron muodollisen arkikohteliai-
suuden ja ihmisten yhteistyon taustalla olevan kohteliaisuusperiaatteen valil-
la. Toisen ndkokulma sisaltyy jo suomen kielen sanaan kohteliaisuus, joka
tulee verbista kohdella.?® Jos kohteliaisuus maaritellaan edella mainitulla ta-
valla ”odotuskohteliaisuudeksi”, on otettava huomioon, ettd odotukset ovat
sosiaalisesti maaraytyneita ja sidoksissa kulloiseenkin kontekstiin. Richard J.
Wattsin mukaan tahanastinen tutkimus on kuitenkin keskittynyt tutkijoiden
vuorovaikutuksesta abstrahoimaan, ennustettavaan kohteliaisuuteen, ei vuo-
rovaikutusosapuolten kohteliaisuustulkintoihin. Han erottaa toisistaan koh-
teliaisuusi:n eli kielenkayttgjien, kansan nadkemyksen kohteliaisuudesta (first
order politeness) ja kohteliaisuusz:n eli tutkijoiden teoreettisen nakemyksen
kohteliaisuudesta (second order politeness) ja esittad tutkimuksen painopisteen
siirtamista ensiksi mainittuun. (Watts 2003, 4, 8-10, 23, 253-255; ks. my6s
Eelen 2001, 30-31.)

Kohteliaisuuden ala kattaa paitsi puhtaasti kielelliset valinnat myos ko-
ko inhimillisen kayttaytymisen kirjon (Eelen 2001, iv). Tassa luvussa lahestyn
kohteliaisuutta ensiksi kulttuurisena ja sosionormatiivisena arjen ilmiona
pyrkien taustoittamaan tutkimukseni osallistujien esittamia kohteliaisuuskéa-
sityksia. Taman jalkeen tarkastelen kohteliaisuuden ilmenemista suomen
kielen piirteissa. Kolmas nakdkulmani on pragmaattinen: miten kohteliai-
suus ilmenee vuorovaikutuksessa ja kielen kaytossa. Kielitieteen teorioista
esittelen tarkimmin Penelope Brownin ja Stephen C. Levinsonin (2002 [1978,
1987]) jo klassikoksi muodostuneen, kasvojen kasitteeseen perustuvan kohte-
liaisuusteorian. Brownin ja Levinsonin kohteliaisuusteorian mukaan kasvo-
jen suojelemisen pohjalla on kahdenlaisia tarpeita ja tunteita: myoétatunnon,
hyvéksytyksi tulemisen ja yhteenkuuluvuuden tarpeita, joita tyydytetdan
positiivisen kohteliaisuuden (lahikohteliaisuuden) keinoin, ja toimintava-
pauden, yksityisyyden ja itsemaaraamisoikeuden tarpeita, joihin vastataan
negatiivisen kohteliaisuuden (etdkohteliaisuuden) keinoin (Brown & Levin-
son 2002, 62). Tuon lopuksi esiin myds uudempia ndkemyksia kohteliaisuu-
desta, jotka suhtautuvat osittain kriittisesti Brownin ja Levinsonin teoriaan.
Johanna Tannerin (2005, 475) postmoderneiksi luonnehtimat Gino Eelenin
(2001), Richard J. Wattsin (2003) ja Sara Millsin (2003) ndkemykset korostavat
kohteliaisuuden kontekstuaalista rakentumista ja sen tulkinnan subjektiivi-
suutta. Naitd kohteliaisuuden tulkintoja tarkastelen tutkimuksessani asia-
kaspalvelutilanteiden kannalta.

19 Téhan etymologiseen itsestadnselvyyteen kiinnitin huomioni vasta lukiessani suomalaisen ja
ranskalaisen kohteliaisuuden vertailua Philippe Guicheteaun esseekokoelmasta Sunnuntaikirjeitd
Suomesta (1999, 72-77). Kohteliaisuus-sanan vuorovaikutusta korostavaa etymologiaa voi kehitelld
pitemmallekin: kohdella-verbi puolestaan on frekventatiivinen johdos kohdata-verbistd (Hakkinen 2005,
451). Guicheteau vaittaa, ettd Suomesta néhtyna esimerkiksi ranskalaisen kohteliaisuuden kuva on
toinen, kieleen perustuva: “une sorte de 'polissage’ des phrases”.
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3.1 Kohteliaisuus sosionormatiivisena ilmidna

Vaihto-oppilasvuotta viettdmdstd palatessani sain jarkytyksekseni huomata
lentokenttédhenkildstdn epdsosiaalisuuden, jota ei kylla aivan heti tunnistanut
asiakaspalveluksi ja jonka siind hetkessa koki suoranaiseksi toykeydeksi. Asian
hyvaksyminen on vienyt aikaa, mutta tallaiseen palveluun tottumista en aio
itselténi sallia. (Tavallinen asiakas, Uusi Lahti 19.5.2004.)

Matti Larjavaara (2007, 469) maarittelee kohteliaisuuden tietyn koodin oh-
jaamaksi, padosin opituksi funktionaaliseksi kayttaytymiseksi, jonka pdamo-
tilvina on tyydyttaa toisen osapuolen emotionaaliset odotukset. Arjen kasit-
teend se saatetaan ymmartaa yleisesti sosiaalisten konventioiden noudatta-
miseksi: hyviksi kdytostavoiksi tai tahdikkuudeksi. Suppeasti ymmarrettyna
sitd voidaan ajatella siis ilmennettdvan l&ahinna erilaisin etikettisdanndin ja
kohteliaisuusfraasein tai kohteliaisuuksin.

Asiakaspalvelutilanteissa esimerkkeja tallaisesta kayttaytymisen saan-
nollistymisesta edustavat tervehdyksiin, hyvastelyihin, kiittmiseen, palve-
lun tai tuotteen tarjoamiseen tai muihin puheakteihin liittyvat kohteliaisuus-
fraasit. Tervehdykset ovat yhteisollisen kontaktin minimimuotoja, sosiaali-
seen kohtaamiseen liittyvid tunnistamismerkkeja ja avausakteja, hyvastelyt
paattamisakteja ja tunnustuksia hyvaksytysta tapaamisesta. Kumpiinkin liit-
tyy sosiaalisia ja emotionaalisia funktioita, kuten statuksen, tuttavallisuuden
ja mielihyvan osoitusta, ja kummatkin ovat universaalista perustastaan huo-
limatta muodoiltaan kulttuurispesifisia. 20 Laajemmin ymmarrettyna kohte-
liaisuusfraasit ovat kuitenkin vain osa kohteliasta kayttaytymistd, johon kuu-
luu ihmisten pyrkimys kitkattomaan kanssakdymiseen ja konfliktien valtta-
miseen. (Leiwo, Luukka & Nikula 1995, 41; Nikula 2000, 341-342; Korhonen
1996, 224-225, 232-234.)

Kaytannon esimerkkeja pyrkimyksesta arkikohteliaisuuden normien,
tapojen ja saantojen yllapitamiseen tarjoavat monet etikettioppaat ja oppikir-
jat edelleen. Vanhimmat tunnetut eurooppalaiset kaytdsoppaat ovat peraisin
1200-luvun alusta, mutta tervehdys- ja hyvéstelytavoista on olemassa lahde-
aineistoa antiikin ajoista alkaen. Kayttsoppaiden lukijakuntaa ovat alkuaan

20 Teppo Korhonen (1996, 235-240) erottaa tervehdys- ja hyvéastelykayttdytymisessa useampia-
kin arkikohteliaisuuden ilmenemismuotojen kannalta huomionarvoisia funktioita: huomion heratta-
minen, tunnistaminen, epdvarmuuden tai levottomuuden poistaminen ja statuksen osoittaminen. Han
huomauttaa, ettd kun tervehdyksisté on tullut sosiaalisen tietoisuuden ilmauksina lahes automaattisia
toimintoja, ne ovat samalla menettaneet alkuperaista merkitystaan esimerkiksi alistumisen osoituksina
statukseltaan ylemman edessa. Harold Garfinkel on huomauttanut, ettei tervehdyksien kaltaisia toi-
mintoja tule kuitenkaan analysoida suoraviivaisesti sdant6jen pohjalta; normatiivisilla rajoitteilla on
ennemminkin taipumus sitoa toimintaa. Ihmiselld on tilanteissa valinnan mahdollisuus: tervehtia tai
jattaa tervehtimattd, vastata tervehdykseen tai olla vastaamatta. Jalkimmaisissa tapauksissa hanella on
kuitenkin toiminnan refleksiivisyyteen liittyva selontekovelvollisuus (accountability). (Heritage 1992,
106-109, 117-118.)
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olleet ylemmat sosiaaliluokat, joiden parista tietyt tapakulttuurin piirteet
ovat vahitellen levinneet kansan pariin. Opaskirjojen perusteella ei kuiten-
kaan voi paatelld, miten uusia tai vakiintuneita niissa esitellyt kaytostavat
ovat kirjoittamishetkelld olleet. (Korhonen 1996, 17, 21.) Etikettikoodi ei ole
vain sitovia saantoja; se on arkikohteliaisuuden osa-alue, joka Larjavaaran
(2007, 473-474) mukaan sisaltéd myos valinnanvaraa mm. sen suhteen, halu-
aako puhuja panostaa johonkin kohteliaisuustyyppiin, tyytyyké minimiin
vai syyllistyyko eriasteiseen epakohteliaisuuteen.

Osa  kohteliaisuustutkimuksestakin ~ on  keskittynyt  sosiaalis-
normatiiviseen nakékulmaan, arjen kohteliaisuudeksi miellettyyn ilmioon.
Sosiaalis-normatiivisen ndkokulman mukaan kohteliaisuus on yhteison ylei-
sia kayttaytymissaantoja, hyvid tapoja, noudattavaa toimintaa, jonka merk-
keind pidetddn muodollista puhetyylia ja tiettyja formaalisia ilmaisumuotoja,
jotka vaihtelevat kulttuureittain. Kéanteisesti normeja noudattamatonta kayt-
taytymista pidetdan epakohteliaana. Puhtaasti sosiaalis-normatiivinen nako-
kulma on nykytutkimuksessa harvinainen; kohteliaisuutta tai epakohteliai-
suutta ei ole olemassa sellaisenaan, vaan ne ilmenevat eri tavoin erilaisissa
tilanteissa. (Fraser 1990, 220-221; ks. my0ds Brown 2001, 11620.)

Sosionormatiivisen nakékulman kannalta kulttuurien valinen kohteliai-
suus on oma laaja tutkimusalueensa. Kulttuurinen kohteliaisuuskoodi sisal-
téd seka kohteliaisuuden ilmaisumuodot etté interaktion kohteliaisuusodo-
tukset. Koodin mukaisessa kohteliaisuudessa on kysymys konventionaalises-
ta kayttdytymisesta, jota noudattavaa henkiléa ei valttamatta luonnehdita
erityisen kohteliaaksi. (Larjavaara 2007, 468.) Kohteliaisuuden ilmenemis-
muodoissa ja odotuksissa kulttuuriset erot ovat suuret, jopa vastakkaiset. Eri
kulttuureissa ilmaistaan eri maarin ja tavoin kohteliaisuuden pohjalla olevia
tarpeita: toisaalta hyvaksytyksi tulemista, toisaalta tungettelun valttamista.
Lahikohteliaisuuden alueeksi voisi karkeasti maaritella tyypillisesti Pohjois-
Amerikan, etdkohteliaisuuden valta-alueeksi Kaakkois-Aasian. Lansimaihin
verrattuna Kaakkois-Aasian kulttuureissa kohteliaisuutta ilmaistaan rikkaas-
ti mm. monitasoisen puhuttelukoodin avulla. Puhujan pitdad osata ottaa
huomioon esimerkiksi puhuteltavan tuttuus tai vieraus, ik& ja sukupuoli,
yhteiskunnallinen asema, mahdollinen sukulaisuus ja tilanne. Lansimaisessa
ja itdmaisessa kulttuurissa kohteliaisuutta ilmennetéaan siis hyvinkin erilaisin
keinoin, mutta kohteliaisuuskoodien erilaisuutta havainnoidakseen ei tarvit-
se lahtea Eurooppaa tai edes naapurimaita kauemmas. Yleisesti ottaen keski-
ja eteldeurooppalaiset ilmentévat kohteliaisuutta pohjoiseurooppalaisia — ja
my0s yhdysvaltalaisia — muodollisemmin. Tosin Larjavaara ennustaa hei-
dankin etenevan ”vauhdikkaasti” epdmuodollisempaa kulttuuria kohti. Poh-
joismaisessa kohteliaisuuskoodissakin on variaationsa: suomalaisen kohte-
liaisuuden voisi Larjavaaran tavoin karjistaa ruotsalaista muodollisemmaksi
mutta virolaista epamuodollisemmaksi. (Larjavaara 2007, 467, 470, 473.) Tun-
nusmerkkeind skandinaaviselle kohteliaisuudelle on voitu pit4d sita, etta
kohteliaisuus ei perustu sosiaalisen aseman eroihin ja ettd ilmaisu on melko
suoraa (Fredstedt 2005, 159; Fretheim 2005, 145).
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Liisa Salo-Lee (1993, 84-87) luonnehtii suomalaiseen kohteliaisuuskult-
tuuriin kuuluvan negatiivisen ja epasuoran kohteliaisuuden piirteité: rau-
haan jattaminen ja vahatteleminen kuuluvat hyviin tapoihin (ks. myds Saja-
vaara & Lehtonen 1997, 274). Totuuden ja sanan vastaavuuden korostaminen
heijastuu kohteliaisuuskaytanteissamme paitsi kiitosten ja kohteliaisuuksien
esittdmiseen myds niiden vastaanottamiseen. Larjavaara tarkentaa suomalai-
sen kohteliaisuuden tyypillisimmaksi muodoksi reviirikohteliaisuuden: suo-
raa puhuttelua ja l&hipiiriin tunkeutumista on perinteisesti meilla kierretty.
Kohteliaisuuskeinoihimme kuuluu vaikeneminen eri muodoissaan, joskin
sitd voidaan seurassa pitda myos epakohteliaana yhteydesta pidattaytymise-
na. Puheenvuoron valtaaminen ja puhekumppanin keskeyttdminenkin voi-
daan tulkita epakohteliaisuudeksi, mutta toisesta ndkdkulmasta: puhekump-
panin kasvojen loukkaukseksi. (Larjavaara 2007, 472-475.)

Saannot kohteliaasta tai epadkohteliaasta hiljaisuuden, keskusteluun
puuttumisen tai palautteen maarasta vaihtelevat siis kulttuureittain. Gino
Eelen (2001, 168) huomauttaa, ettd kulttuuriset sddnnot ovat pohjana, kun
arvioimme toisten kayttaytymisen sopivuutta ja teemme omaan kayttayty-
miseemme liittyvia ratkaisuja. Nakemyksille suomalaisesta kohteliaisuudes-
ta saa taustaa, kun tarkastelee puhekulttuurimme yleisia piirteita. Tosin tal-
laisia piirrekuvauksia tulee tarkastella tietynlaisina keskiarvoina. Vaikka
suomalaisessa puhekulttuurissa on sosiaalistumisen myo6téa syntynytta sisais-
td& homogeenisuutta ja puhekayttaytymistad ennustavia malleja, joille kohte-
liaisuussysteemimmekin rakentuu, siind on myos vaihtelua ja erilaisia ala-
kulttuureja. (Ks. Eelen 2001, 165-166.) Sajavaara ja Lehtonen (1997, 273-275)
luokittelevat suomalaisen puhekulttuurin normeiksi seuraavat piirteet:

- puhuminen silloin, kun on asiaa

- sosiaalinen vaiteliaisuus ja passiivisuus julkisissa tilanteissa, joissa

on paljon ihmisia

- uusien tilanteiden lahestyminen tarkkailemalla

- yksityisyyden kunnioittaminen, toisten rauhaan jattdminen

- toisen mielipiteen kunnioittaminen ja yksimielisyyteen pyrkiminen,

mielipiteen katsominen osaksi toisen persoonallisuutta

- kuunteleminen perusoikeutena: “kuunteleminen on oikeus, puhu-

minen velvollisuus”

- hiljainen kuunteleminen, vahainen palaute

- harmoninen hiljaisuus

- kiusaantumattomuus hiljaisuudesta, pitkienkin taukojen hyvéaksy-

minen

- epéaluuloisuus vierasta ja erilaista kohtaan

- voimakas kollektiivinen itsetietoisuus, ”kansalliset kasvot”, joiden

suojelukeinona kaytetaan hiljaisuutta, ja

- (vieraiden kielten) puhumisen tietoinen kontrolli.

Sajavaara ja Lehtonen (1997, 264) kirjoittavat kasitysten kansanluonteesta
olevan luonteeltaan pysyvia. Edella lueteltuja puhekulttuurin piirteita ei kui-
tenkaan tule tarkastella vaihtelemattomina tai muuttumattomina, todellisuu-
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teen, kohteliaisuuteemme tai ”kansanluonteeseemme”, luonnostaan kuulu-
vina ilmidina. Sosiaalisen konstruktionismin nakdkulmasta kategorisointeja
konstruoidaan ja muunnellaan (esim. Potter & Wetherell 2001, 120-121; Burr
2007 [1995], 4-5).

Osa mainitsemistani suomalaisen kohteliaisuuden luonnehdinnoista on
jo vanhoja (15 vuoden takaa), mutta sama nakemys toistuu tuoreissakin l&h-
teissd (ks. esim. Larjavaara 2007). Tamantyyppiset kategorisoinnit perustu-
nevat ainakin osittain valikoivaan havainnointiin: osa kategoriaan, esimer-
kiksi suomalaisuuteen, liittyvista stereotyyppisista piirteistda korostuu, osa
sen sijaan jatetddn huomiotta (ks. Potter & Wetherell 2001, 133). Suomalaisen
kohteliaisuuskoodin mahdollisista muutoksista esimerkiksi positiivista koh-
teliaisuutta painottavan amerikkalaisen kulttuurin suuntaan en ole kuiten-
kaan 10ytanyt tutkimustietoa (vrt. Raevaara 2008).

Rajaan tarkastelun ulkopuolelle tarkemman kulttuurien vélisen vertai-
lun ja keskityn kulttuuriseen kohteliaisuuteen suomalaisen kulttuurin kan-
nalta. Todettakoon kuitenkin, ettd oman kulttuurinsa kohteliaisuussaannas-
t6a soveltava puhuja voi vieraassa kulttuurissa tehda kulttuurisia, niin sanot-
tuja sosiopragmaattisia virheitd, jotka tulkitaan vaarin: tahalliseksi epakohte-
liaisuudeksi (Leiwo, Luukka & Nikula 1992, 55). Sosiaalis-normatiivisen néa-
kokulman mukaan yhteison sosiaalinen normisto maarittaa, miten tietyissa
tilanteissa tulee kayttaytya ja miten roolisuhteita ilmennetdan. Keskustelu-
kayttaytymista eivat kuitenkaan saatele vain muuttumattomat tee nain -nor-
mit. Saately on suhteellista, mika tekee valinnoista pragmaattisesti kiinnos-
tavia. Variaatiojatkumon toiseen paahan voi sijoittaa kieliopillistuneet ilma-
ukset, toiseen paahan uniikit lausumat ja valille konventionaalistuneet ilma-
ukset. (Muikku-Werner 1993, 20, 44, 140.) Kysymys ei ole vain tietyn Kie-
liopillisen muodon (esim. olkaa hyvé vs. ole hyvd) norminmukaisuudesta, silla
esimerkiksi teitittelylla tai sinuttelulla voidaan osoittaa dominanssia tai dis-
tanssia. Kohteliaisuus ei siis ole ilmiona pysyva samankaan kulttuurin sisal-
14; variaatiota esiintyy paljon.

Kohteliaisuutta kéasitteen arkimerkityksessa ja siihen liittyvaa variaatio-
ta puidaan saannollisin valiajoin myos julkisuudessa. Olen tutkimusproses-
sini ajan pitanyt silmalla arjen kohteliaisuuteen liittyvaa keskustelua medias-
sa (yhteenveto seurannasta liitteessa 2). Lehtikirjoittelu tapakohteliaisuudes-
ta ja asiakaspalvelusta on synnyttéanyt jopa viestiketjuja, joissa aiheeseen ote-
taan kantaa hyvinkin affektiivisesti. Useimmiten tuohtumusta tuntuu herat-
taneen kohteliaisuuteen liittyvien odotusten ja kokemusten véalinen ristiriita:
kirjoittaja on omasta mielestadn “oikeassa”, asiakaspalvelija tai aiempi Kir-
joittaja vaarassa”. Mediatekstit heijastavat osaltaan kulttuurista murrosta tai
vahintaankin epatietoisuutta tamanhetkisista kayttaytymisnormeista. Kohte-
liaisuuden kielellisen rakentumisen, jota seuraavaksi tarkastelen, ovat julki-
seen keskusteluun osallistuneet hahmottaneet erityisesti puhuttelumuodoik-
si ja tervehdyksiksi.
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3.2 Kohteliaisuus kielellisena ilmidéna

Kuvittele istuvasi kahvilan terassilla. Tarjoilija kulkee ohi huomaamatta si-
nua, joten huudahdat hanelle: ”Pardon, Monsieur! Est-ce que je pourrais av-
oir un café, s’il vous plait?”” Suomalaisille lause tuo mieleen huippukeittotai-
don, ja haiskahtaa siksi tyypilliseltd Ranskalta: saada yksi kahvi lep&a varo-
vasti anteeksi, herran paélla hoysteenddn konditionaalilla tdytetty verbi voida.
Rakenteeltaan yksinkertainen kokonaisuus tarjoillaan kohteliaasti sommitel-
tuna kysymyslauseena ja kuorrutetaan olkaa hyvalld, joka on pikemminkin
koristeellinen kuin tarpeellinen. Suomen kielessa leivoksesi muistuttaa sauna-
puita, imperatiivin pilkkomaa halkoa: ’Hei! Yks kahvi!” (Guicheteau 1999,
75.)

Larjavaara (2007, 473) luonnehtii suomalaista kohteliaisuuskoodia yksitasoi-
seksi ja niukaksi, mutta kielellisiltd muodoiltaan melko minimalististakaan
kohteliaisuutta ei tule tulkita epakohteliaisuudeksi tai edes valinnanvaran
puuttumiseksi. Kohteliaisuuskeinomme keskittyvéat paitsi puhutteluihin, joi-
ta kéasittelen erikseen seuraavassa luvussa, myos erityisesti direktiiveihin eli
puhujaa ohjaaviin puheakteihin. Direktiiveissd vaihtelua on mm. pyynnon,
kehotuksen tai kysymyksen suoruudessa vs. epasuoruudessa. Tyypillistd on
direktiivien ja ehdotusten esittaminen kysymyksing, jotka jattavat vastaami-
sen vapautta puhuteltavalle (Yli-Vakkuri 2005, 201).

Keskeisia ja tyypillisid keinoja ilmaista kielellistd kohteliaisuutta suo-
messa ovat my0s epasuorat persoonailmaukset. Tosin tapaa olla kohdista-
matta Kysymysta tai kehotusta suoraan kuulijalle kaytetddn muissakin kielis-
sa. Suomessa kaytdssa ovat nollapersoona, josta puuttuu subjekti ja jonka
verbi on yksikdn kolmannessa persoonassa, yleistava yksikon toinen persoo-
na ja passiivi. Nollapersoonalle on ominaista tulkinnan avoimuus: sanottu
koskee vahintdan puhujaa tai kuulijaa, mutta samalla se kuitenkin yleiste-
taan. Nollapersoona esiintyy yleisesti modaaliverbien yhteydessa ja nesessii-
visissa rakenteissa (voi, saa; taytyy, pitad, on pakko) sekd mm. mentaalisia tiloja
ja tilanmuutoksia ilmaisevien verbien yhteydessa (tuntuu pahalta; tottuu).
Useissa yhteyksissa se voidaan ymmartaa seka valttamattomyytta ettd mah-
dollisuutta implikoivaksi, ja mahdollisuustulkintaa voidaankin hyodyntaa
kohteliaisuuden ilmaisemisessa. (Iso suomen kielioppi 2004, 1284-1299.)

Puhuja voi ilmaista geneerisella nollapersoonalla etdéannytysta, joka voi
implikoida joko viittausta puhujaan itseensa tai puhuteltavaan (eihdn teité
endé tunnekaan; jos noin tekee, vasyy helposti; antaa olla nyt). Nollapersoonan
tavoin yksipersoonaisessa passiivissa subjekti jaa ilmaisematta ja sen viit-
taussuhde auki. My6s passiivimuotojen kaytdon motivaatiota voidaan palaut-
taa kohteliaisuuspyrkimykseen: haluun valttad kasvojen uhkaa (yritetaan,
katsotaan nyt, sitd ollaan niin salaperdisen nakoisia, eikod sitd tupakkaa saada sam-
mumaan). Inklusiivinen passiivikehotus viittaa sekd puhujaan ettd puhutelta-
vaan kummankin kasvoja suojellen (ei viitsitd penkoa vanhoja asioita). Puhu-
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jaan viittaava geneerinen ilmaus on vakiintunut negatiivisen kohteliaisuuden
ilmaisuksi, kun taas passiivimuoto voi liittyd emotionaalisissa tilanteissa kay-
tossa olevaan epaviralliseen strategiaan. Kuulijaan viitatessaan puhuja voi
kontekstista riippuen ilmaista nollapersoonalla ystavallista kehotusta mutta
my0os syytosta ja passiivilla paitsi negatiivista kohteliaisuutta myos tuttujen
valistd epéavirallisuutta. Lisaksi passiivi impikol, toisin kuin nollapersoona,
ensisijaisesti monikollista subjektia, eli passiivin avulla asia voidaan esittaa
joukon kannalta. Persoonaviittauksen valttdmisen muodot edellyttavatkin
kuulijalta kykyéa tehda paatelmia puheaktin illokutiivisesta savysta. (Hakuli-
nen 2001b [1987], 208-217; Lampinen 1990, 84; Iso suomen kielioppi 2004,
1297-1299.)

Arja Lampinen (1990, 79-90) on tehnyt kokoavan tarkastelun suomen
kielen kohteliaisuusmuodoista. Han arvelee, ettd suomessa sanoihin ”suffik-
simorfeemeina piiloutuva kohteliaisuus™ olisi vaikeammin havaittavaa kuin
analyyttisten kielten leksikaalinen kohteliaisuus (ks. my6s Muikku-Werner
1997, 317; Yli-Vakkuri 2005, 200-201). Keinojen erilaisuus ei kuitenkaan ka-
venna kielen ilmaisumahdollisuuksia. Kohteliaisuuden ilmaisukeinoja suo-
messa ovat Lampisen mukaan

- kysyvat pyynnot (-ko/-ké-kysymysten muotoiset kehotukset), jotka

Lampinen on nimennyt Kimperatiiveiksi

- konditionaali ja jos-lause

- kieltosana (kielteiskysyvat ilmaukset, joihin on helppo vastata kiel-

tavasti)

- verbiketjut (modaaliset verbit seké tahtoa ja viitsia paaverbin kanssa)

- potentiaali ja pragmaattisesti kaytetyt adverbit (ehké, kai)

- passiivi ja geneerinen yksikon kolmas persoona

- varaukset (joissa on subjektina yksikén ensimmainen persoona)

- imperfekti (etdédnnyttajana)

- liitepartikkelit (-han/-han, -pa(s)/-pa(s), -ko/-ka, -s)

- leksikaaliset himmentimet tai lieventimet (esim. yksi, pieni, vahan, sel-

lainen) ja

- metatekstuaaliset ilmaisukeinot: keskustelun avaukset, puhumista

pehmentévat ja keskustelua ohjaavat kehyslauseet (esim. olisin ha-
lunnut tietdd), jotka sisaltavat myos tekstuaalisia kohteliaisuuskeino-
ja.
Omaperdinen kohteliaisuusmuoto on myo6s suomen kohteliaisuuspartitiivi
(annapa sitd kyn&d). Konditionaalista kohteliaisuutta Larjavaara sen sijaan
luonnehtii ”kansainvaliseksi kulkutavaraksi”. (Larjavaara 2007, 474.)

Kielellisten kohteliaisuuskeinojen luettelosta puuttuvat puhuttelumuo-
dot ja kohteliaisuusfraasit. Siina esitetyt Kieliopilliset keinot eivat ole niin
vakiintuneita eivatka kiinteitd kohteliaisuuden ilmaisimia kuin kohteliai-
suusfraasit, joita puhetilanteissa — ja erityisesti asiakaspalvelutilanteissa —

21 |llokutiivisella savylla tai merkityksella tarkoitetaan lausuman tyyppia kielellisend tekona
(esimerkiksi kehotusta tai syytostd) eli sen puheaktifunktiota (Larjavaara 2007, 490).
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rutiinimaisesti toistetaan. Lampinen (1990, 77) pohtii, ovatko fraasit itse asi-
assa kohteliasta kayttaytymista vai puhetta. Kysymys ei pragmatiikan nako-
kulmasta ehké ole kovin olennainen, silld puhe siin& esiintyvine selontekoi-
neen ymmarretadn joka tapauksessa pohjimmiltaan teoiksi. Richard J. Watts
(2003, 168-182) ei pida kiitosten kaltaisia fraaseja varsinaisesti kohteliaisuutta
ilmaisevina, silla niihin ei vuorovaikutustilanteessa juuri kiinnitetd huomio-
ta. Toisaalta niiden puuttuminen tulkitaan herkasti epakohteliaisuudeksi.
Watts erottaakin vakiintuneet, ritualisoituneet (formulaic, ritualised) ja osin
vakiintuneet (semi-formulaic) ilmaukset, esimerkiksi epasuorat kysymykset,
kohteliaisuutta ilmaisevista rakenteista (expressions of procedural meaning).

Silmiinpistavaa Lampisen yhteenvedossa on epasuorien ja epatarkkojen
ilmausten maara. Lampisen luettelemat kohteliaisuuskeinot sopivat parhai-
ten tilanteisiin, joissa puhuja tavoittelee tungettelematonta kohteliaisuutta.
Shoshana Blum-Kulkan (1987, 141-144) mukaan kielellisessa epasuoruudessa
on erotettava toisistaan konventionaalinen epasuoruus (Voisitko ojentaa suo-
laa?), johon liittyy rutiinimainen kohteliaisuus, ei-konventionaalisesta, vihjai-
levasta epasuoruudesta (Tdma kaipaisi varmaan vahan lisad suolaa), johon liittyy
epaselva funktio, illokuutio ja jota siksi ei pidetd yhta kohteliaana. Epasuo-
ruus ei myoskaan ole ainoa eika kaikissa tilanteissa odotuksenmukainen tapa
ilmaista kohteliaisuutta.

Auli Hakulinen (1983, 174-176) tarkastelee suomalaisen kerronnan koh-
teliaisuuskeinoja suhteessa my6s muihin kohteliaisuusstrategioihin kuten
valittomaan kohteliaisuuteen. Solidaarisuutta ja yhteenkuuluvuuden tunnet-
ta implikoivat puhujan pyrkimykset muokata kerrontaansa samansuuntai-
seksi puhekumppanin kokemusmaailman kanssa ja nakokulman valitsemi-
nen niin, ettd kuulija tulee samalle puolelle (esimerkiksi demonstratiivein,
preesensmuotoisin verbein tai liioittelevin ilmauksin).

Kielelliseen kohteliaisuuteen liittyvia keinoja on usein kuvattu edella
mainitun luettelon tapaan melko kaavamaisesti. Esimerkiksi modifioivia il-
mauksia on jaoteltu hierarkkisesti viestin pragmaattista sdvya pehmentaviin
ja vahvistaviin ilmauksiin. Tarja Nikula korostaa kielen tulkinnanvaraisuutta
ja joustavuutta ja kuvaa modifioivat ilmaukset jatkumona. Jatkumon toisessa
paassa on eksplisiittinen kielenaines, jonka merkitysta voi pitdad melko selvéa-
na, ja toisessa implisiittiset ilmaukset, jotka ovat merkitykseltdan hailyvam-
pia ja liittyvat usein puhujien véaliseen suhteeseen. Implisiittisetkin ilmauk-
set, kuten pragmaattiset partikkelit (niinku, sillee[n]) ja edella luetellut liite-
partikkelit, vaikuttavat viestin savyyn — esimerkiksi kohteliaisuuteen — mutta
niiden funktioita on vaikea kuvata yksiselitteisesti. Tulkintaan vaikuttaa aina
keskustelukonteksti. (Nikula 1996, 46-47, 49.)

Mikaan kieliopillinen muoto ei siis sellaisenaan ole kohtelias, vaan sen
kohteliaisuuden ratkaisee kuulija puhetilanteessa. Kuten Watts (2003, 254-
255) huomauttaa, puhuteltavan tekema tulkinta ja arviointi ilmauksen kohte-
liaisuudesta tai epakohteliaisuudesta ei valttamatta ole yhteneva puhujan
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tulkinnan kanssa. Kielellista kohteliaisuutta kielen kdytén kannalta, pragma-
titkan ndkdkulmasta, tarkastelen lahemmin luvussa 3.3.

3.2.1 Puhuttelumuotojen kehitys

Vanhat ovat oppineet teitittelyn jo kansakoulussa niin hyvin, ettd oikea ra-
kenne on painunut muistiin ikiajoiksi. Teitittely, hyva ja kohtelias tapa, on
onneksi palaamassa. Oppikaamme kayttdmain sitd luontevasti ja oikein.
(Mikkola, HS 23.1.2007.)

Taustoitan nykysuomen kohteliaisuuskaytanteita tarkastelemalla suomalai-
sen kohteliaisuuden kehitystéa yhden kielenpiirteen, puhuttelumuotojen, na-
kokulmasta, koska puhuttelut ovat selkeimpia sosiaalisen suhteen merkitsi-
joita (ks. esim. Hamalainen 1982, 157). Ne ovat lisdksi sita kielellisen kohte-
liaisuuden osa-aluetta, jonka kehityksesta on saatavilla eniten tutkimustietoa.
Kohteliaisuuteen liittyvien kasitysten tutkimuksessa puhuttelumuodot an-
saitsevat oman lukunsa jo senkin vuoksi, ettd puhuttelu on kohteliaisuusil-
mio, jonka kielenkayttgjat selkeimmin arkikasityksiinsa liittavat.

Vanhimmat tutkimukseni haastateltavista voivat muistaa ajan, jolloin
Suomessa viela lapset teitittelivat vanhempiaan. Aviopuolisotkin ovat saat-
taneet teititelld toisiaan. Teitittely on kuitenkin historiallisesti sinuttelua nuo-
rempi puhuttelumuoto. Esimerkiksi klassinen latina tunsi vain sinuttelun, ja
se oli yleista kaikkialla Euroopassa vieléa keskiajan alussa. Aluksi te-muodon
on arveltu kuuluneen vain keisareille (vrt. keisarillinen me). Kun ajan mittaan
tapa levisi hoveista muuhun aatelistoon ja lopulta kansan pariin, jokainen
arvoltaan korkeampi alkoi sitd odottaa. Yleistyessaan teitittely menetti arvo-
aan kunnioittavan puhuttelun merkkina. Teitittelyn leviaminen Suomeen on
yleensa palautettu 1700-luvulle, mutta Larjavaara otaksuu kaytanteen levin-
neen tanne jo 1500-luvulta alkaen, silla 1600-luvun alun poéytakirjoissa on
tietoja ylempiarvoisen loukkaantumisesta, kun alempiarvoinen on rohjennut
tata sinutella. Teitittely levisi maahamme lannesté, ja Itd-Suomessa se on aina
ollut harvinaisempaa. Esimerkiksi rajantakaisessa Karjalassa arvokastakin
vierasta on sinuteltu karjalaksi, vaikka venajaksi on teititelty. 1800-luvun lo-
pussa te-pronominia alettiin vakiinnuttaa kohteliaisuusmuotona tittelin ja
kolmannen persoonan tilalle. Aluksi teitittelijoihin kuului 1&hinnd nuori si-
vistyneistd, jonka puhuttelutapoihin vaikutti ruotsin Kieli. (Larjavaara 2007,
473, 475-476; Yli-Vakkuri 1989, 61-62; Vilppula 1986, 247-248; Sadeniemi
1968, 224-226; Korhonen 1996, 30-33, 39.)

Suomessa teitittely on siis vierasperainen puhuttelutapa; sinuttelun li-
saksi on murteissa kaytetty yleisesti kolmatta persoonaa. Jo havinneesta kay-
tannosta on aineistossani yksi muisteluesimerkki:

HII:6: sillo vanhemmat vaativat, hyvin paljo kaupunkilaisii oli sem-
mosii ettd minunki poikakavereita ni, jotka eivat saaneet sanoa etta sie
isd ja sie Aiti vaan, vaan se piti muotoilla se kysymys, ettd tuota jos pi-
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tés kysya, et lahet sie isd saunaan, saunaan nyt tdnndan, ni se menee
sen tyylin mukaan, lahteekd isé tdnddn saunaan. (69-vuotias mies)

Han- tai se-pronomini on kasitetty kunnioittavan, muodollisen kohteliaisuu-
den ilmaukseksi (Kyl mar méa saa hanel kaffet keittd?, Onko se ndhnyv vanhaa
kirkkoo?). Kolmanteen persoonaan liittyvd demonstratiivipronomini on ni-
men yhteydessa sen sijaan korostanut puhuttelun intiimiyttd (Lahtiskos t&a
Tuomas nuotalle? Jokos se Matti on miten vanha?). Puhuja on pronominilisayk-
sella voinut korostaa joko ylemmyyttdan tai alemmuuttaan. Puhuttelun on
voinut korvata pelkka yksikén kolmannen persoonan verbimuoto, jota on
voitu kayttdd myos direktiivisesti (Tarttee kastaa ny). 22 (Yli-Vakkuri 1986,
109-112, 115; Vilppula 1986, 250.)

Titulointia on usein pidetty teitittelyd kohteliaampana puhuttelumuo-
tona vieraita ja varsinkin statukseltaan korkeampia henkilditd puhuteltaessa.
Eurooppalaisen puhuttelukoodin mukainen tittelien kayttokin omaksuttiin
suomeen ruotsista. Tapa on peraisin 1700-luvulta, mutta siihen suhtautumi-
nen on vaihdellut alueittain ja yhteiskuntaluokittain. Siihen on voitu liittaa
my0s herraskaisen kaupunkilaisuuden implikaatio. Tittelin on voinut korva-
ta lisamaareelld herra, rouva tai neiti, jotka ovat yleispuhutteluina kuitenkin
menettaneet arvoaan, silld ne ovat olleet tittelittdmien titteleitd”. Titulointi
ja kolmannessa persoonassa puhuttelu ei ole ollut kaytantona vastavuoroi-
nen: tapaa on voitu edellyttaa statukseltaan alemmalta, jota ylempi sen sijaan
on voinut sinutella. Muodollisuudeltaan tituloinnin ja sinuttelun valiin on
sijoittunut etunimen ja kolmannen persoonan kaytto, jolla on voinut valttaa
suoraa puhuttelua (Mitas Aapolle kuuluu?). Miehia on voitu puhutella my6s
sukunimelld. Nykyaan arvonimipuhuttelua ei juuri kaytetd, mutta puhutte-
luun liitetddn harvoin mydskdan puhuteltavan nimea. Puhuteltavaan viit-
taamisessa on siis kaytossa vastakkainen kohteliaisuusstrategia kuin useissa
indoeurooppalaisissa kielissg, joissa nimen tai jonkin muun puhuttelumuo-
don kayttoa pidetaan kohteliaana. (Yli-Vakkuri 1989, 48, 60, 67; Hakulinen
2001b, 209; Vilppula 1986, 249; Korhonen 1996, 33, 37-39.)

Teitittely oli Suomessa aluksi yksikon kolmannen persoonan kayton ta-
paan yksisuuntaista statuskohteliaisuutta — alempi teititteli ylempaa — mutta
levisi pian statukseltaan samanarvoisten valiseen vuorovaikutukseen. Ko-
konaan kaksisuuntaiseksi teitittely muuttui viimeiseksi vieraiden kesken,
tosin vanhempia sukulaisia voitiin edelleen teititella, seditelld ja taditella.
Teitittelykulttuurissa sinunkaupat olivat keino lahentda sosiaalista valimat-
kaa, mutta ilman sinunkauppoja sinutteluun siirtymisell& voitiin myds

22 Murteisiin vanhastaan kuulunutta kolmannen persoonan kayttéa en kasittele tydssani laa-
jemmin. Todettakoon kuitenkin, etté se- ja han-pronominien kaytélla on ollut useita illokuutioita posi-
tiivisesta emotionaalisesta korostuksesta negatiiviseen ja vélinpitamattémyydesta kunnioitukseen. Se-
pronominia on kaytetty tuttavallisena viittauksena, ja hdn-pronominilla on voitu korvata substantiivi-
puhuttelua, esimerkiksi tittelid — tai joissakin puhetilanteissa osoittaa leikinlaskua tai ironiaa. Osaan
murteita teitittely tai titulointi ei ole taysin kotiutunut. Oma lukunsa on lisaksi hoivakieli, jossa puhut-
teluun on voitu kayttdd monikon 1. persoonaa ja passiivia. (Yli-Vakkuri 1989, 55-58; 1986, 69, 112, 115
—121; Vilppula 1986, 250.)
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loukata. Vanhassa puhuttelukulttuurissa sinuttelulla oli nimittéin erilaisia
funktioita: ilmaista tuttuutta ja muuta laheisyytta, ilmaista epakohteliaisuut-
ta ja ilmaista suhteessa lapsiin tai vaikkapa palkollisiin sosiaalista etéisyytta.
Vastaavasti teitittelylla voitiin ilmaista korkeampaan statukseen liittyvaa
kunnioitusta ja muuta sosiaalista etdisyytta, joka perustui yleensa vierauteen
(vrt. luvussa 2.1 kasitelty etaisyyden saately kaupunkikulttuurille ominaise-
na sosiaalisena distanssina). (Larjavaara 2007, 476-478; Korhonen 1996, 33—
45))

Vanha teitittelyjarjestelma perustui siis valtasuhteeseen, uusi, kak-
sisuuntainen jarjestelma paaosin solidariteettiin tai sen puuttumiseen: puhe-
kumppanit ovat samanarvoisia ja teitittelevat tai sinuttelevat toisiaan mo-
lemminpuolisesti (Leiwo, Luukka & Nikula 1992, 58). Teitittely vakiintui
Suomessa kaksisuuntaiseksi puhuttelutavaksi tuntemattomien kesken 1950-
luvulla. Teitittelykulttuurin valtakausi jatkui ainakin 1960-luvulle, jonka
alussa nuorimmatkin haastateltavistani ovat olleet jo koulun tapakasvatuk-
sen piirissd. Uusi, yleiseen sinutteluun pohjautuva puhuttelukaytant6 alkoi
1960-70-luvulla yleistyd ensin opiskelijoiden piirissa. Vaikutteita muutok-
seen otaksutaan omaksutun liberaalista lannesta: Ruotsista ja Yhdysvaltojen
nuorisokulttuurista. (Larjavaara 2007, 476; Yli-Vakkuri 1989, 63.)

Simo Hamalainen (1982, 157) kirjoitti 1980-luvulla suomessa olevan
kaytossa kolme eri ajoilta juontuvaa ja osittain sekoittunutta jarjestelmaa: 1)
sind-pronominin kayttd latautumattomana muotona ja sosiaalisen ylemmyy-
den merkitseminen te-pronominilla, 2) te-pronominin kaytté latautumatto-
mana muotona muodollisissa suhteissa ja laheisemman suhteen merkitsemi-
nen sind-pronominilla ja 3) sind-pronominin kayttd yleisesti. Valma Yli-
Vakkuri puolestaan (1989, 70) hahmotteli puhetilanteen muodollisuusasteen
ja puhuttelumuotojen valinnan valista sddanndnmukaisuutta seuraavan tyy-
pittelyn avulla: 1) virallinen tai julkismuodollinen (seremoniallinen) puheti-
lanne: teitittely, arvonimet, puhuttelupredikaatit, 2) epavirallinen muodolli-
nen puhetilanne: teitittely, titulointi, sinuttelu, ellipsi, pronominaaliadverbil-
la korvaus, geneeristaminen, (arvonimet) ja 3) tuttavallinen, intiimi, epéa-
muodollinen tai yksityinen puhetilanne: sinuttelu, kutsuma-, lempi-, hauk-
kuma-, sukulais- jms. nimet.

Suomessa on sittemmin tutkittu sinuttelua ja teitittelyd seka 1990-
luvulla ettd 2000-luvulla. Anna-Leena Noposen kyselytutkimus puhutteluun
liittyvista asenteista osoitti, ettd kymmenisen vuotta sitten opiskelijat teititte-
livat endd ani harvoin. Sinuttelu oli heidan mielestaan tavallinen ja neutraali
tapa puhutella my6s vieraita ihmisia. Noponen esitti suomen kielen koodiin
muodostuneen uusi yksikko: sinuttelun ja teitittelyn valimaastoon sijoittuva
muodollinen sinuttelu. Hanen vertailunsa aiemmin tehtyyn kyselyyn osoitti,
ettd 1980-luvun puolivalissad opiskelijat olivat sen sijaan olleet vield varsin
teitittelyorientoituneita. Vaikka Noposen mukaan sinuttelusta oli tullut 1990-
luvulla opiskelijoiden mielestéd kohtelias ja odotuksenmukainen puhuttelu-
muoto, tydelamassa olevat teitittelivat selvasti useammin. Pauligin ja Kotuk-
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sen kyselyjen perusteella tyoikaisten kayttamaan puhuttelumuotoon vaikut-
tivat ik, status ja jossain maarin myos sukupuoli. Itsed selvasti vanhempaa
henkiloéa teititeltiin kaikissa ikdryhmissa asemasta tai roolista riippumatta,
samanikaisen ja itsed nuoremman henkilon puhuttelussa korostui puhutelta-
van rooli. Samanlaiset tilanteet voivat johtaa eri ihmiset erilaisiin valintoihin.
Noponen luokitteli nelja puhuttelijatyyppid: teitittelijat, yhta lailla teitittelevat
ja sinuttelevat, jotka vaihtelevat puhetapaansa herkasti puhuteltavan mukaan,
ldhes aina sinuttelevat ja sinuttelijat. (Noponen 1998, 32, 56-63; 1999, 11-16.)
Luokittelu el kuitenkaan selitéd puhuttelumuotojen variaatiota.

Suomenruotsalaisten puhuttelutavoista Vaasan seudulla on tehty No-
posen tutkimuksen tapainen kyselytutkimus muutama vuosi sitten. Johanna
Asplundin tutkimuksen mukaan sinuttelu on suomenruotsissakin yleinen
puhuttelutapa, ja useat nuoret ilmoittivat kayttavansa sita lahes yksinomaan.
Asplund ei kuitenkaan usko teitittelyn lahitulevaisuudessa katoavan: kaiken-
ikaiset pitivat teitittelyd sopivana puhuttelumuotona joissakin tilanteissa,
vaikka nuorimmilla alttius teitittelyyn olikin vahaisempaa kuin keski-
ikaisilla ja iakkailla. Myo6s vastaajan ylempi sosiaaliluokka lisasi teitittelyalt-
tiutta. Koululaisista tytot suosivat poikia enemman teitittelyd, mutta muissa
ikaryhmissa sukupuoli ei ollut merkittdvd muuttuja. Puhuttelumuodon va-
lintaa ohjaavia tekijoita olivat vastaajien mukaan puhuteltavan tuttuus, ika ja
ammatti. Keski-ikaisten ja idkkaiden vastaajien ryhmissa ammatilla oli véahi-
ten merkitysta. (Asplund 2005, 87-89, 98, 101.)

Tuoretta tietoa puhuttelumuotojen yleisyydestda suomalaisessa asiointi-
puheessa on tuottanut Kotuksen hanke, jonka aineisto on keratty vuosina
1999-2003. Hanna Lappalaisen (2006, 245) laskelma Kelan virkailijoiden per-
soonapronomineista osoittaa, ettd yksikon 2. persoonan nominatiivimuotoja
kaytettiin virastoasioinnissa kaksi kertaa enemman kuin monikon 2. persoo-
nan nominatiivimuotoja. Samansuuntaisen huomion on tehnyt Larjavaara
(2007, 478), joka toteaa, etta viranomaiskaytanndissa on kehitys kulkenut yha
sinuttelevammaksi.

Lappalainen huomauttaa, ettd institutionaalisissa puitteissa puhuttelu-
tavan valinta on toisinaan monimutkaista”, vaikka sinuttelu onkin nyky-
Suomessa luontevaa arkisissa tilanteissa, joissa osallistujat tuntevat toisensa.
Kaikkein parhaiten puhuttelumuodon valintaa nayttaa selittdvan asiakkaan
ik, mutta koska yhteinen puhuttelunormisto puuttuu, eri yksilot voivat paa-
tya seka toisistaan poikkeaviin ettd myds tilanteittain vaihteleviin kaytantoi-
hin. Lappalainen erottaa sinuttelussa ja teitittelyssd my0s savyeroja, joita
synnyttavat pronominien yleiskieliset ja murteelliset variantit ja persoonan-
valinnan kohosteisuus. Sinuttelu tai teitittely on huomaamattomampaa sil-
loin, kun puhuttelumuotoa ilmaistaan ilman pronominia, ts. verbin tai omis-
tusliitteen avulla (muistatko, vaimonne). Lappalainen tulkitsee tallaisen huo-
maamattoman sinuttelun perinteisen sinuttelun ja muodollisen teitittelyn
valimuodoksi. (Lappalainen 2006b, 269-270, 276-278; 2005b, 49.)

On huomattava, ettd puhuja voi halutessaan valttyd kokonaankin te-
kemasta valintaa sinuttelun ja teitittelyn valilla: persoonattomat muodot voi-
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vat olla puhujan turvana, kun puhuttelumuodon valinta on vaikeaa. Valma
Yli-Vakkuri (1989, 57-58, 67) esittda suomalaisen puhetavan padperiaatteena
olevan persoonan korostamisen valttely. Lappalaisen (2006b, 270, 280) aineis-
toldydot nollapersoonaisista muodoista tukevat Yli-Vakkurin parinkymme-
nen vuoden takaisia huomioita. Myds Auli Hakulinen (2001b [1987], 217) on
analysoinut ilmauksia, joissa puhujaan ja kuulijaan voidaan viitata epaspesi-
fisilla verbimuodoilla, geneerittomalla nollapersoonalla ja passiivilla. 2 Han
nakee sinuttelun ja teitittelyn lainasysteemind, joka ei ole koskaan onnistunut
vakiintumaan kunnolla suomen kieleen. Vakiintumattomuutta osoittaa lisak-
si se, etteivat kaikki teitittelijat ole oppineet kayttdmaan oikein teitittelyn lu-
kukongruenssia noudattamattomia verbin liittomuotoja oletteko odottanut
kauan (Yli-Vakkuri 1989, 60). Samaan viittasi luvun alussa siteeraamani Kir-
joittaja yleisdnosastotekstissaan.

Puhuttelumuotojen kehityksesta on eri aikoina esitetty ennusteita. Uu-
simmassa pragmatiikan kokonaiskuvauksessaan Larjavaara (2007, 478) en-
nustaa sinuttelun sailyttavan vankan asemansa Suomessa, koska hanen mu-
kaansa yhteiskunnasta puuttuu ian ja aseman luoma sosiaalinen jarjestynei-
Syys ja pysyvyys. Toisaalta han toteaa hieman ristiriitaisesti, ettd kohteliai-
suuteen poikkeustilanteissa tarvittavia savyja loytdd “kohteliaisuuskoodin
reunamilta tai kielen muusta ilmauspotentiaalista”, ja esittdd huomioita teitit-
telyn paluusta joihinkin erityisyhteyksiin”, kuten asiakaspalveluun. Kysy-
mys ei valttamattad ole vanhan kaytannon paluusta vaan sinuttelukoodin rin-
nalla koko ajan kaytdssa olleesta koodista. Yli-Vakkuri (1989, 48-49) vertaa
yksityissektorin (!) palvelualojen puhetilanteita sdaty-yhteiskunnan sosiaali-
seen asetelmaan palveltavan ja palvelijan valilla: ”Asiakas on mielellaan ku-
ningas. Esimerkiksi puhuttelu kdy asiakkaan ehdoilla sitd varmemmin, mita
suoranaisempaa hyoétya puhuttelijalla on roolileikin omaksumisesta.” Teitit-
telylla saattaa siis edelleen olla ”k&ytt6- ja markkina-arvoa” — toisin kuin Lar-
javaara vaittda. Ennuste, ettd kehitys kulkisi yha sinuttelevampaan suuntaan,
ei valttamatta ole oikea.

3.2.2 Kohteliaisuusmuodot murroksessa?

Minua taas suunnattomasti &rsyttdi se, etti endé harvoin osataan teititell4
oikein. Myyja tai muu asiakaspalvelija saattaa aloittaa kysymykselld: ”Mité
teille saisi olla?” Ja jatkaa hetken kuluttua: ”Ole hyva. Tuon sulle leivan pdy-
tdan. Tai toisin péin: “Tuleeko sulle muuta? Olkaa hyva.” (Kurkela, HS
21.1.2007.)

23 Lea Laitinen (1995, 337-342) kritisoi pragmaattista selitysta nollapersoonasta; hdnen mukaan-
sa nollan voidaan katsoa olevan osa suomen kielen persoonajarjestelmad. Nollarakenteiden tehtéava on
h&nen mukaansa pikemminkin persoonan vélittdminen kuin valttdminen. Laitinen pitdd kohteliaisuus-
teorian tulkintaa nollapersoonan kayttdmisestd puhujan tai kuulijan kasvojen suojelun tai vastuun
valttdmisen keinona liian suoraviivaisena eikd n&e nollaa ja passiivia erityisesti suomalaiselle puhe-
kulttuurille ominaisina persoonan haivyttdmiskeinoina. Tulkinta ponkittdd hdnen mielestdaan pikem-
minkin stereotypioita suomalaisista syrjaan vetaytyvind ja itsensa katkevina puhujina ja toisaalta etdi-
sen persoonattomina vallankayttajina.
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IlIman institutionaalistuneita toimintamalleja kohteliaisuutta voidaan pitaa
pitkalti individuaalisena, puhujan omaan tilanneharkintaan tai intuitioon
perustuvana ratkaisuna. Kuten alussa kerroin, olen asiointitilanteissa pannut
merkille varsin epasaanndlliseltd vaikuttavaa variaatiota puhuttelumuodon
ja asiakaspalvelufraasin valinnassa. Saman asiointitilanteen aikana asiakas-
palvelija on voinut kayttda seka sinuttelua etta teitittelya. Palvelutilanteen
alun tervehdysfraasit ovat vaihdelleet tuttavallisimmalta tuntuneesta moi-
muodosta virallisimman tuntuiseen paivéé-tervehdykseen, ja my6s muotoja
hei tai terve on kaytetty.

Myo6s Hanna Lappalaisen (2006a, 109; 2008a) mukaan tervehdysfraasien
kaytdssa on runsaasti vaihtelua, joka voi perustua alueelliseen vaihteluun,
puhujien keskindiseen suhteeseen, sukupuoleen ja usein ik&dan. Helsingissa
keski-ikaisia tervehditadn useimmiten sanalla hei, nuoria moi ja vanhoja pai-
vad tai huomenta. Kioskiasiointiaineistossa yleisimmin kayt6ssa olivat tavalli-
suusjarjestyksessa hei, moi, péivaa, terve ja huomenta, joista on kaytossa myo6s
erilaisia muunnelmia. Yleisinta tervehdyssanaa hei, jonka vahvinta aluetta on
Pohjois-Suomi, voidaan kayttaa kaikkialla Suomessa neutraalina tervehdyk-
send, mutta Helsingissad nuoria asiakkaita ei tervehdita hei-sanalla. Toiseksi
tavallisin tervehdyssana, moi, nayttaisi olevan vahvasti helsinkildinen ja
nuorten kayttdma tervehdyssana. Sita vastoin esimerkiksi Pohjois-Karjalassa
kaytetdan sanaa terve yleistervehdyksen tyyppisesti. Myos ilmaisut pdivaa ja
huomenta ovat sielld yleisia, vaikka muualla niita kaytetaan lahinna tervehdit-
taessa elakeikaisia asiakkaita. Tervehdysmuodon valinnan tekee useimmiten
myyja. Tilanteen avauksena se antaa vihjeen tuttavallisuuden asteesta. Lap-
palainen (2006a, 109) kuvailee varhaisemmassa artikkelissaan myds terveh-
dysmuotojen herattdmid tunteita: osa hanen tuntemistaan keski-ikaisista nai-
sista arsyyntyi liian tuttavallisesta moi-tervehdyksesta, osa puolestaan ei pi-
tanyt hei-sanaa luontevana. Korhonen (1996, 46) huomauttaa, ettd koska
kanssakdymisessa tarvitaan myos keinoja osoittaa laheisyyden ja tuttavuu-
den asteita, yhteiskunnassa voi syntya uusia eriytymismerkkeja, jos tama
tehtava haviaa puhuttelulta.

Leena Erasaaren (1995, 192) huomiot tydvoima- ja sosiaalitoimistoista
korostavat asiakkaan roolia etdisyyden saatelyssa: asiakkaan keskuste-
lunavaukset saatelevat vuorovaikutuksen muodollisuutta, ja tyontekijat mu-
kauttavat sekd avaus- ettd lopetuspuheenvuoronsa tyylin asiakkaan valinnan
mukaan (ks. my6s Lappalainen 2006b, 257). Yli-Vakkurin (1989, 49-50) mu-
kaan muodollisissa puhetilanteissa puhuteltavan huomiota pyydetaan taval-
lisesti sanomalla anteeksi, mutta tuttavallisessa tyylissa interjektiolla hei. Pu-
huttelun kutsufunktiona voidaan kayttdd myos interjektionomaista, huo-
mionkohdistimena toimivaa verbinmuotoa kuule — joko yksindan tai yhdis-
telméafraasina hei kuule. Yleisin aloitusfraasi palvelutilanteissa lienee kuiten-
kin tervehdys.

Palvelutilanteen lopetusfraasit ovat havaintojeni perusteella vaihdelleet
vield tervehdyksia enemman. Varsinaisia hyvastelyfraaseja kaytetadn melko
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harvoin, joten asiakaspalvelijan viimeiset vuorot osuvat useimmiten maksu-
tilanteeseen. Muodostaakseni esiymmarrystd tamanhetkisista kohteliaisuus-
kaytanteista paatin tehda tasta vaihtelusta pienen etnografisen ekskursion:
havainnoida palvelupuheen loppufraaseja systemaattisesti tietyn tarkkailu-
jakson ajan.2* Nain kerattavalla tdydentavalla aineistolla halusin saada oma-
kohtaista kokemustietoa ikaantyvien asiakaspalvelusta varsinaisen tutki-
mukseni taustaksi. Kirjasin kevaalla 2004 kolmen viikon ajan kaikkien asioin-
titilanteiden jalkeen tarkasti asiakaspalvelijan viimeiset sanat asiointitilan-
teen lopussa, kun tama maksutilanteessa ojensi minulle maksukortin, kuitin
tai vaihtorahat. Valtin itse korttia tai rahaa ojentaessani ohjaamasta fraasin
valintaa, joten kaytin vain sanatonta viestintda: hymya ja nyokkaysta. Olin
itse havainnointijakson aikana léhestymassa tutkimusaineistoni Kkriittista ra-
japyykkia: 50 vuoden ikad, ja kiinnitin huomiota my6s asiakaspalvelijan
ikddn suhteessa omaan ikaani.?> Tarkkailuajanjaksona asiointitilanteita oli
poikkeuksellisen runsaasti: yhteensa 42 kappaletta. Kahvila- tai ravintola-
asiointeja oli kuitenkin vain muutama. Seurantataulukko on liitteessa 3.

Havainnoinnissa ilmeni, etté perinteista asiakaspalvelufraasia ole hyva,
olkaa hyva kaytettiin vain noin puolessa maksutilanteista. Fraasin kiitos, kiitti,
kiitoksia rinnalla asiakaspalvelijat kayttivat muitakin variantteja. Kortin tai
rahan ojentamiseen liittyi yleisesti kielen performatiivista funktiota korosta-
va partikkeli-ilmaus (ja) noin, (ja) néin, ja tuossa noin. Muualta lainattua, faat-
tista (kontaktia yllapitavaa) funktiota korostavaa toivotusta hyvad paivénjat-
koa (vrt. have a nice day) k&ytettiin sen sijaan vain kerran. Pirkko Muikku-
Wernerin (1997, 140) tutkimus pyynndgista ja anteeksipyynngistd osoittaa,
ettd hyviksi havaitut ilmaukset voivat muodostua preferoiduiksi reagointita-
voiksi ja jopa kieliopillistua (esimerkkina sinuttelu ja teitittely), mutta valmii-
siin fraaseihin ei l1ahesk&an aina turvauduta.

Osallistuvaa havainnointia suorittaessani Kirjasin paitsi havaintoni
my0s tulkintani tilanteesta eli reflektoin omaa kokemustani kohteliaisuudes-
ta Penelope Brownin ja Stephen C. Levinsonin teorian (2002) avulla. Arvioin
palvelufraaseja eta- ja lahikohteliaisuuden ulottuvuuksilla kokemani perus-
teella. Kaikissa tapauksissa en kuitenkaan pystynyt luokittelemaan niita
kumpaankaan, silla ilmaisut olivat neutraaleja tai olisivat voineet sopia
kumpaan tahansa kohteliaisuustyyppiin. Naissa tapauksissa paattelin fraasi-
en edustavan peruskohteliaisuutta (vrt. Larjavaara 1999, 2007), mutta tietysti
voi kysyd, ilmensivatko ne kaikki kohteliaisuutta lainkaan. Osan olisi voinut

24 Kari Kiviniemen (2001, 77) mukaan laadullisen tutkimuksen aineistonkeruuseen voi yhdistaa
myo6s epavirallisempaa, jokapdivaisen vuorovaikutuksen yhteydessd saatua aineistoa, joka edistéa
tutkittavan ilmién ymmartamistd. Tassad tapauksessa epavirallisen aineiston keruu oli luonteeltaan
lahelld osallistuvaa havainnointia, jossa tutkija osallistuu tutkimansa yhteisén toimintaan (ks. Eskola &
Suoranta 1998, 99-101). Havainnointijakson aikana kaytettavissa ei juuri ollut tietoja asiointipuheen
kaytanteistd, silla tutkimustuloksia Kotuksen hankkeesta julkaistiin vasta myéhemmin.

25 Raija Julkunen (2003, 73) kertoo gerontologisen anekdootin tutkija Pat Mooresta, joka naami-
oitui vanhaksi naiseksi ja havainnoi saamaansa kohtelua kolmen viikon havainnointijaksoani huomat-
tavasti pidemman ajan: kolme vuotta!
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yhta hyvin luokitella puuttuvaksi kohteliaisuudeksi tai epakohteliaisuudek-
si. Tekematta havainnoista varsinaista tilastollista analyysia voi todeta vari-
aation olevan yleista paitsi kohteliaisuusmuodoissa eli valituissa fraaseissa
my0s etdisyydenotossa asiakkaaseen: Useimmiten (18 tapauksessa) tulkitsin
asiakaspalvelijan pyrkivan ilmaisemaan lahikohteliaisuutta, mutta lahes yhta
yleisia olivat tilanteet, joissa en pystynyt paatteleméan intentiota. Nama ta-
paukset (16 tapausta) tulkitsin peruskohteliaisuudeksi tai kohteliaisuuden
puutteeksi. Etdkohteliaisuutta ilmaistiin tulkintani mukaan vain noin viides-
osassa asiointeja (8 tapauksessa), ja ne liittyivat henkilokohtaisempiin palve-
lukohtaamisiin kuin kassatilanteisiin.

Havaintoaineistostani (ks. liite 3) ilmenee, ettd asiointien lopetukset oli-
vat keinoiltaan kaiken kaikkiaan niukkoja. Samansuuntaisia tuloksia on saa-
tu Kelan asiointien aloituksista, jotka eivéat tue ajatusta, etta asioimistilantees-
sa kielellisen muodon taytelaisyys tai niukkuus selittyisi valttamatta kohte-
liaisuudella tai sen puutteella. Epasuora ilmaisutapa ei ole useinkaan tulkit-
tavissa kohteliaammaksi kuin suora ilmaisu. Karjistéen voisi vaittad jopa
painvastaista: mitd vahemman, sitd kohteliaampaa. Niukka keino ilmaisee
odotuksenmukaista pyyntda ja puhujan taustaoletusta, ettd asiat toimivat.
(Sorjonen & Raevaara 2005; Raevaara & Sorjonen 2006; Sorjonen & Raevaara
2006b, 82.)

Kielellisessad kohteliaisuudessa ei ole kysymys vain erilaisista kielen
piirteistd, vaan puhujan ja kuulijan suhteen luomisesta, yllapitdmisesta ja
saatelemisesta (Larjavaara 2007, 469). Kohteliaisuutta ei tule siis néhda vain
yksittaisten ilmausten kokonaisuudeksi. Samalla kielenpiirteelld voi konteks-
tista riippuen olla erilaisia tehtavia, ja samaa kohteliaisuustehtdvaa voidaan
ilmaista eri tilanteissa erilaisin keinoin. Lausumien kohteliaisuus vaihtelee
esimerkiksi sen perusteella, aiheuttaako kaskyn tai pyynnon esittdminen
kuulijalle hyotya vai haittaa ja miten suuri on puhutellun arvovalta puhujaan
nahden. (Leiwo, Luukka & Nikula 1992, 54-55; Leech 1999 [1983], 104, 107-
108, 126; Hakulinen 1996, 12, 14; ks. my6s Muikku-Werner 1997, 22.)

Nikulan (2000, 345) mukaan kohteliaisuustutkimuksen ansioita on ollut
kielenkayton kontekstuaalisuuden esille tuominen. Pragmatiikan tarkastele-
ma kohteliaisuus on voinut tarjota selityksen sellaisille kielenkayton piirteille
(esimerkiksi partikkelinomaisille ilmauksille), jotka formaalin kielitieteen
nakokulmasta ovat nayttadneet merkityksettomilta. Kasittelenkin kielellista
kohteliaisuutta seuraavaksi pragmatiikan nadkokulmasta: kielenkayton kan-
nalta.

3.3 Kohteliaisuus vuorovaikutusilmiona

— Mitd Antero ottaa? kysyy kauppias Surakka, jonka ainakin yksi sormi on jo
lyhentynyt lihamyllyssd. Kysymys on silkka tekopyh& muodollisuus. Siing
yhtyvét alkeellinen I&himmaisen kunnioitus ja kauppiaiden universaalit mie-
listelytavat. (Oululaisen kasarmin kauppias 50-luvulla Hannu Vaiséasen
romaanissa Vanikan palat, 2004.)
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Pragmatiikka on funktionaalisen kielitieteen suuntaus, joka juontaa juurensa
useasta eri tieteenalasta, muiden muassa sosiologiasta. Yleisen maaritelman
mukaan pragmatiikka tutkii, miten kieltd kaytetadn merkitysten valittdmi-
seen vuorovaikutustilanteissa. llmaisuja tarkastellaan kontekstissa — esimer-
kiksi asiakaspalvelutilanteessa — ja vuorovaikutuksessa osanottajien tavoit-
teiden ja sanoman vaikutusten tai seurausten ndkdkulmasta, ei kielenkaytto-
tilanteista irrallaan olevana abstraktina systeemind.?6 Pragmatiikan nako-
kulmasta kielenkayttd on jatkuvaa valintojen tekemista ja tutkijan tehtavana
on selvittad, mika funktio erilaisilla valinnoilla on interaktiossa, ts. miksi ih-
miset kayttavat kieltd niin kuin kayttavat. Pragmatiikassa ei arvioida, onko
jokin kielenkayton piirre kieliopillisesti oikea tai vaara, hyva tai huono, vaan
oletetaan, ettd se valintana on jollakin tasolla tavoitteellinen. (Leech 1999
[1983], x, 5-6, 10-11; Leiwo, Luukka & Nikula 1992, 7, 17; Nikula 2000, 331,
337-340.) Normatiivisen ndkdkulman sijaan pragmatiikan lahtokohtana on
kielenulkoisen todellisuuden ja variaation empiirinen selvittdminen (Muik-
ku-Werner 1993, 15).

Pragmatiikan kehityksessa merkittava askel 1960-luvulla oli puheakti-
teoria: lausumien tarkasteleminen Kielellisin& tekoina, ei totuusarvoina. Kes-
kustelun analyysiyksikkd erotettiin kirjoitetun kielen lauseista. Teorian pe-
rustana on oletus, ettd kuulija pystyy puhetilanteessa dekoodaamaan puhu-
jan koodaaman merkityksen, esimerkiksi kohteliaisuuteen liittyvat implikaa-
tiot. (Leiwo, Luukka & Nikula 1992, 23-24, 39; Austin 1976 [1962], 5.) Pu-
heaktiteorian kehittgja J. L. Austin (1976 [1962], 52) esitti, ettd yksittaisen lau-
suman tulkinnassa on otettava huomioon koko puheakti, the total speech act,
jossa se esiintyy. Puheaktin funktio maaraytyy muodollisten kielen tasojen
ulkopuolella, I&ahinnd puhujan intention ja kontekstin mukaan, ja uudempien
pragmaattisten ndkemysten perusteella myos sen mukaan, hyvaksyyké kuu-
lija puhujan aikomuksen (Muikku-Werner 1993, 58). Myo6skaan kohteliaisuu-
teen liittyvat merkitykset eivat 10ydy muodoista, vaan merkitys syntyy pu-
hujan ja kuulijan valisessa vuorovaikutuksessa, johon pienetkin ilmaisukei-
nojen muutokset vaikuttavat (ks. Luukka 1994, 229).

Auli Hakulinen huomauttaa, ettei Austinin oppeja ole voitu soveltaa
sellaisenaan. TAman teoriasta on kuitenkin juurtunut pragmatiikkaan kasitys
siitg, ettei kielenkayton perusyksikoksi sovellu lause vaan puheakti. Austinin
teorian keskeista antia on myds ilmauksen funktion eli ns. illokutiivisen sa-
vyn (illocutionary force) tutkiminen. ”Pragmatiikan tutkija lahtee ilman muuta
siitg, etta kielella toimiminen ei ole pelkastaan tietojen valittamista, vaan lu-
paamista, uhkaamista, toivomista, selittamista, suostumista ja ohjailua.”

26 Leech (1999, 10-11) erottaa toisistaan yleisen pragmatiikan, joka tutkii kielen kommunikatii-
visen kayton yleisia ehtoja, sosiopragmatiikan, joka tarkastelee sosiaalisten ehtojen vaikutusta kielen-
kayttoon, ja pragmalingvistiikan, joka tarkastelee, millaisia keinoja kielissa on kaytdssa erilaisiin tar-
koituksiin, illokuutioihin. Koska tutkin kohteliaisuuteen liittyvia kasityksia asiakaspalvelun ja ik&an-
tyneiden asiakkaiden nakokulmasta, tutkimukseni sijoittunee tassa jaottelussa lahimmaés sosiopragma-
tiikkaa.
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(Hakulinen 1983, 170.) Vaikka kohteliaisuuden osoittamista ei pidettaisi pu-
hetekona, tietyn ilmauksen pé&aasiallisena funktiona, on helppo havaita, etta
useisiin luettelon puhetekoihin on hyva liittda tavoitteen varmistamiseksi
myo0s kielellistd kohteliaisuutta.

Kohteliaisuuden tarve ja ilmeneminen viestinnassa onkin pragmatiikan
keskeisia tutkimusalueita. Bruce Fraser (1990, 219-234) kritisoi pragmatiikan
tutkijoita siitd, etteivat he maarittele, mitd he kohteliaisuudella kasittavat.
Han luokittelee kohteliaisuutta kuvaavat teoriat neljdan paasuuntaukseen:
edelld kasittelemaani sosiaalis-normatiiviseen nakékulmaan, keskustelumak-
siimien ndkokulmaan, kasvojensuojelun ndkékulmaan (ks. luku 3.3) ja kes-
kustelusopimusten ndkékulmaan.

Keskustelusopimusten nakoékulmasta (conversational-contract view) pu-
hekumppaneilla on keskustelua aloittaessaan jo ennakkokasitys siitd, mita he
voivat toisiltaan odottaa. Heitd sitovat erilaiset oikeudet ja velvollisuudet,
jotka muodostavat keskustelun saannoét ja liittyvat statukseen, rooliin ja tilan-
teeseen. Osa saannaoista on tilanteittain neuvoteltavissa, osa ei. Pysyviin kuu-
luu luonteeltaan yleisia saant6ja (kuten puhuminen vuorotellen tai vakavis-
saan) ja esimerkiksi sosiaalisiin instituutioihin liittyvia saant6ja. Kohteliai-
suus on tasta ndkokulmasta tehtéavakeskeista eikd se niinkaan liity toisen
osapuolen tunteiden huomioon ottamiseen (vrt. Brown & Levinson 2002
[1987]). Koska se on taustaoletuksena kaikissa keskusteluissa, keskustelun
osanottajat kiinnittavat siihen huomiota ldhinna silloin, kun keskustelusopi-
musta loukataan. (Fraser 1990, 232-235.) Tallaisia keskustelusopimuksen kal-
taisia kohteliaisuussaantoja liittyy asiakaspalvelutilanteessa vaikkapa rekla-
mointioikeuteen: asiakas saa esittéa palvelua koskevan huomautuksen ole-
matta epakohtelias, mutta asiakaspalvelijalla ei ole lupa vastata samalla mi-
talla”.

Keskustelumaksiimien ndkdkulman perustana on ajatus, jonka mukaan
vuorovaikutustilanteissa voidaan havaita joitakin yleisid periaatteita, keskus-
telijoiden yhteistyota ohjaavia normeja. Tallaisia maksiimeja ei tule pitaa si-
tovina, mutta keskustelijat paasevat niitd harkinnanvaraisesti yhteistytssa
noudattamalla helpommin tavoitteeseen. Taustaoletus yhteistyon periaat-
teesta perustuu H. Paul Gricen klassiseen artikkeliin Logic and Conversation.
Grice (1975, 45-48) pyrki siind formalisoimaan pintatasoa syvemmalla olevia
keskustelujen rationaalisia sdantgja. Tarkein keskustelun periaatteista on héa-
nen mukaansa yhteistyon periaate, josta héan on johtanut tarkentavat alamak-
siimit:

- maaran maksiimi (quantity), joka painottaa sopivaa informatiivisuut-

ta: ei sanota liikaa eika liian vdhan

- laadun maksiimi (quality), jonka perustana on totuudenmukaisuus:

ei sanota sellaista, mité ei tiedeta tai mihin ei uskota

- suhteen maksiimi (relation), jossa hakbkulmana on relevanssi: pysy-

tédan asiassa, ja
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- ilmaisutavan maksiimi (manner), joka rakentuu selkeydelle: valte-

téan moniselitteisyytta.

Kun puhuja rikkoo keskustelumaksiimeja, kuulija olettaa siihen olevan
jokin jarkeva syy ja tulkitsee sanoman keskustelutilanteen ja puhujan anta-
mien vihjeiden perusteella. Naita paatelmia Grice (1975, 43-45) kutsuu kes-
kustelun implikatuureiksi (conversational implicatures). Lausumilla voi siis olla
suoran merkityksensa eli eksplikatuurin lisaksi piilevia, eksplisiittisesti lau-
sumattomia lisdmerkityksia. Epasuora merkitys, implikatuuri, on kuulijan
tulkintaa paitsi viestittavasta informaatiosta myo6s puhujan erityisestd kom-
munikatiivisesta motiivista — esimerkiksi suhteessa kohteliaisuuteen. Impli-
katuureja voi syntya sekd maksiimeja noudattamalla etta rikkomalla. (Grice
1975, 43-45; ks. my6s Brown & Levinson 2002, 213; Larjavaara 2007, 509, 522.)

Vaikka puheenvuoroilta yleensa edellytetdan selkeyttd, tasta maksiimis-
ta joudutaan kaytanndssa usein poikkeamaan juuri kohteliaisuussyistd, jotka
saavat puhujan sanomaan enemman tai vahemman kuin olisi totta. Robin
Lakoff ja Geoffrey Leech asettavatkin yhteistyOperiaatteen rinnalle toiseksi
vuorovaikutusta ohjaavaksi periaatteeksi kohteliaisuusperiaatteen. Sen ala-
maksiimeja ovat Leechin jaottelussa

- tahdikkuus (tact)

- anteliaisuus tai jalomielisyys (generosity)

- hyvéaksynté tai kehuminen (approbation)

- vaatimattomuus (modesty)

- samanmielisyys tai sopuisuus (agreement) ja

- sympatia (symphaty).

Leech pitad Gricen yhteistyon periaatetta keskustelun perustana, mutta koh-
teliaisuusperiaatteen mukaan puhujan kannattaa maksimoida kuulijan kan-
nalta positiiviset ja minimoida negatiiviset ilmaukset. Kumpaakin pragmaat-
tista periaatetta, yhteistyota ja kohteliaisuutta, tarvitaan hdnen mukaansa
varmistamaan, ettei vuorovaikutus paaty hedelmattomana tai ristiriitaisena.
Leech siis tarkastelee kohteliaisuutta tavoitteeseen suuntautuvana kielellise-
na kayttaytymisena. (Leech 1999 [1983], 7-8, 15-17, 81-83, 132-139; ks. my06s
Fraser 1990, 223-224.)

Bruce Fraser kysyy uudemmassa kohteliaisuutta kasittelevassa artikke-
lissaan, mik& on kohteliaisuusperiaatteen status: onko se maaran maksiimia
vastaava maksiimi, vai onko silld jokin muu status. Jos ne ovat erillisia, mika
on kunnioituksen (deference) ja kohteliaisuuden suhde? (Fraser 2005, 80.) Im-
plikatuureihin perustuvaa kohteliaisuusteoriaa on sittemmin kehitellyt mm.
Alexandra Kallia (2004, 161, 167), joka on muotoillut kohteliaisuuden mak-
siimista kaksi alamaksiimia: ~alad ole odotuksenmukaista kohteliaampi” ja
”ala ole odotuksenmukaista vdahemman kohtelias”. Lausuman muodolta ja
sisallolté oletetaan sopivaa kohteliaisuuden tasoa. Sen rikkominen synnyttaa
muita implikatuureja, jotka voidaan tulkita jopa lausuman padsanomaksi.

Kielenkayton sosiaalisen luonteen vuoksi on tarkedd muotoilla lausu-
mat niin, ettd puhekumppani voi kokea, ettei hanen yksityisyyttddn uhata tai
litkkumatilaansa kavenneta ja ettd hantd kohdellaan ystavallisesti (Nikula
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2000, 341). Kohteliaisuus on tarkein syy kielelliseen epasuoruuteen: kuulijan
kasvojen saastamiseksi hdnen annetaan itse ymmartaa asiat, jotka voivat olla
hanen kannaltaan epamiellyttavid. Kuulija voi tdydentad mielessaan epasuo-
ran tai epatarkan ilmauksen haluamallaan tavalla. Larjavaara tosin huomaut-
taa, ettd vaikka epasuoruus sindnsd on kohtelias ja ystavallinen teko, se voi
lilallisena implikoida, ettéd puhuja asettuu kuulijan tunteita suojellessaan ta-
man ylapuolelle. Epasuoruuden toinen motiivi on puhujan omien kasvojen
suojelu: epasuorasta ilmaisusta ei seuraa samanlaista vastuuta kuin suorista
sanoista. (Larjavaara 2007, 527, Lampinen 1990, 90; ks. my6s Brown & Levin-
son 2002, 71-72, 211-212.)

Pragmatiikka on nostanut esiin paitsi kielenkayton tarkastelun toimin-
tana myds kielellisen muodon ja tehtavan eli illokutiivisen funktion yhteis-
mitattomuuden (Nikula 2000, 335; ks. my6s Fraser 1990, 234). Kuten edelli-
sessd luvussa totesin, epasuoruus ei aina ole kohteliaampaa kuin suoruus.
Sama, esimerkiksi epasuora, kieliopillinen muoto voidaan toisin sanoen tul-
kita tilanteesta riippuen joko epékohteliaaksi tai kohteliaaksi. Leechin mu-
kaan kohteliaisuuden ilmentamista eri tilanteissa voi selittédd erilaisin prag-
maattisin asteikoin:

(1) haitat — hyodyt -asteikolla

(2) vapaaehtoisuusasteikolla

(3) epasuoruusasteikolla

(4) valta-asteikolla ja

(5) solidaarisuus- tai sosiaalisen etaisyyden asteikolla.

Tarkasteltaessa puheakteja esimerkiksi kuulijan kulujen vs. hyotyjen kannal-
ta havaitaan, miten jokin muoto, vaikkapa imperatiivi, ei sellaisenaan tee il-
mauksesta kohteliasta tai epakohteliasta (esimerkiksi maksakaa lasku — ottakaa
lisdd). Kun haitat tai kulut lisdantyvat, myds kohteliaisuuden tarve vastaavas-
ti kasvaa, mutta kun hyodyt kasvavat, kohteliaisuuden tarve vahenee. Taméa
tahdikkuusperiaate on Leechin mukaan suosituin kohteliaan kayttaytymisen
periaatteista. Epasuorat ilmaukset tulkitaan Leechin mukaan yleisesti kohte-
liaammiksi kuin suorat sen vuoksi, etté ne lisdavat esimerkiksi pyyntoon va-
paaehtoisuutta ja vahentavéat sen suostutteluvoimaa. Niinp4d mita enemman
sanotusta on kuulijalle haittaa ja mita vieraampi ja arvovaltaisempi han on,
sitd epasuorempi on kohteliaaksi tulkittava lausuma. Haittoja ja hyotyja ei
kuitenkaan pida arvioida yksittaisen puheaktin vaan koko keskustelutilan-
teen ndkdkulmasta. (Leech 1999, 107-108, 123-127; Leiwo, Luukka & Nikula
1992, 36, 43-44.) 27

Shoshana Blum-Kulkan mukaan kohteliaisuudessa on kysymys tasa-
painosta pragmaattisen selkeyden ja kasvojensuojelun valilla (Blum-Kulka
1987, 144). Kun tehokkuuden ja tahdikkuuden vaatimukset ovat ristiriidassa,

27 Puheakti voi olla epédsuora paitsi kohteliaisuussyistda myos esimerkiksi vihjailun, leikinlaskun
tai ironian vuoksi (Larjavaara 2007, 522-527). Brown ja Levinson (2002, 211-227) tarkastelevat positiivi-
sen ja negatiivisen kohteliaisuusstrategian liséksi erilaisia monitulkintaisia retorisia keinoja. He luon-
nehtivat téllaisia puheakteja, joissa ei ole yhta selkedd kommunikatiivista intentiota, kasitteella off re-
cord (epasuora strategia).
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tehokkuutta pidetdan yleensd ensisijaisena tavoitteena (Muikku-Werner
1993, 314; ks. myds Holmes & Stubbe 2003, 53). Tehokkuusvaatimuksista joh-
tuvia suoria ilmaisuja on todettu kaytettavan liike-elamassa, ilman etté niita
tulkittaisiin epakohteliaina (Mills 2003, 141). Tarkastelen kuitenkin ty®dssani
kohteliaisuuskasityksia yksittaisen asiakkaan palvelemisen nédkékulmasta, en
yritysten keskindisen kaupankaynnin kannalta. Asiakaspalvelutilanteessa,
jossa taytetdan asiakkaan toive, lausumalta ei edellytetd samanlaista kohte-
liaisuutta kuin silloin, kun asiakkaan toivetta ei pystyta tayttamaan tai kun
joudutaan korjaamaan epaonnistunutta palvelua. Kohteliaisuuden tarve kas-
vaa paitsi jalkiasemaisissa anteeksipyynnoissa (ks. Muikku-Werner 1997, 97)
my0os asiakaspalvelijan joutuessa rajoittamaan asiakkaan valinnanvapautta
direktiivein: kaskyin, kehotuksin, pyynnoin tai neuvoin (esimerkiksi Maistui-
siko jalkiruoka?, kun puheaktin illokuutiona on lisamyynti). Kysymyksissa
kohteliaisuuden tarve ja epasuoruus vaihtelevat (Ja juotavaksi?, Maistuiko?,
Olisiko pienemp&d&d?). Luonnollisestikaan kohteliaisuus ei ole vain lausumia,
vaan silla on myds metalingvistiset aspektinsa. Niin kuin Leech (1999, 139)
huomauttaa, puhuja voi synnyttéad epakohteliaita implikaatioita myds ole-
malla hiljaa tai puhumalla vaaraan aikaan.

Kohteliaisuutta on vuorovaikutusilmiona tarkasteltu seka lausuman
implikatuurina ettd normina (Fraser 2005, 80). Joka tapauksessa kuulija rat-
kaisee, mik& milloinkin hanelle on kohteliasta, mika ei. Vaarinymmarrykset
ja -tulkinnat kertovat siitd, ettd puhujan valinnat eivat vastaa kuulijan kohte-
liaisuuskasityksia. Vaikka kohteliaisuus palveleekin kuulijan odotuksia, siita
hyotyy myos puhuja: kohteliaisuus antaa puhujalle interaktion kannalta tur-
vallisen roolin ja position. Larjavaara kayttaa apukasitettd minimi- tai perus-
kohteliaisuus kuvaillessaan puhujan tyypillistd tapaa toimia odotuksenmu-
kaisesti kieliyhteisonséa sosiaalisissa tilanteissa. (Larjavaara 2007, 470-471.)

3.3.1 Kohteliaisuuden kahdet kasvot

Hei = kohtelias tervehdys. Ne joille tuo sana = liian “amatgérimainen”, pité-
vat itseddn muita parempina, vaikka heilld ei oikeasti olisi yhtd&n arvovaltaa!
(Néppituntuma, ESS 20.12.2007.)

Kielitieteessa tunnetuin kohteliaisuusteoria on Penelope Brownin ja Stephen
C. Levinsonin alun perin 1970-luvulla kehittama, universaaliksi tarkoitettu
teoria, joka on esitelty klassikoksi muodostuneessa teoksessa Politeness: So-
me universals in language usage (1. painos 1978, uudistettu 1987). Toisin
kuin edelld esitellyssa keskustelumaksiimeihin perustuvassa kohteliaisuus-
nakokulmassa Brownin ja Levinsonin teoriassa kohteliaisuuteen sinansa si-
saltyy sanoma. Puhujat pyrkivat implikoimaan keskustelussa ilmaisuillaan
my0s kohteliasta asennoitumistaan kuulijaa kohtaan: mydtatuntoa ja tunget-
telemattomuutta. Kohteliaisuus ei ole tall6in valine vaan itseisarvo. (Fraser
1990, 228, 235; Lampinen 1990, 78-79.) Brownin ja Levinsonin (2002 [1987])
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kohteliaisuusteoria tarkastelee kohteliaisuutta laajempana ilmiona kuin asia-
kaspalveluun liittyvana, usein fraasistuneena kohteliaisuutena, mutta avaa
nakokulmia myos tdméan tilannesidonnaisen kohteliaisuuden analyysiin.

Teoria pohjautuu aiemmin esittelemaéani Erving Goffmannin (1967) na-
kemykseen, jonka mukaan kohteliaisuus suojaa vuorovaikutukseen osallistu-
jien kasvoja. Kasvojensuojelussa vuorovaikutuksen osapuolet huolehtivat
omasta ja toisen osapuolen omanarvontunnosta, julkisesta mindkuvasta.
Taustalla on ajatus, ettd vuorovaikutuksessa on paljon sekd puhujan omia
etta erityisesti kuulijan kasvoja uhkaavaa ainesta. Brown ja Levinson kehitte-
livat kasvotyon mallia eteenpdin teoriallaan kohteliaisuuden kaksista kas-
voista ja tyypittelivat sen pohjalta yleisia kohteliaisuusstrategioita. Kohteliai-
suudella Brown ja Levinson tarkoittavat ilmaisuja, joilla tdhdataan kasvojen
suojelemiseen. Positiivisella kohteliaisuudella pyritdan lisddamaan yhteenkuulu-
vuuden ja ldheisyyden tunnetta ja hyvaksyntaa, negatiivisella kohteliaisuudella
pitamaan ylla sopivaa etéisyytta ja osoittamaan kunnioitusta toisen liikku-
mavapautta ja yksityisyytta kohtaan tungettelematta. (Brown & Levinson
2002 [1987], 13, 59-62, 101-103, 129-130; Brown 2001, 11621.)

Brownin ja Levinsonin teorian perustana on pyrkimys mahdollisimman
pieneen kasvojen menetyksen riskiin, kasvojen menetyksen minimisaatio
(Watts 2003, 85). Sen mukaan vuorovaikutuksessa on jatkuvasti tilanteita,
joissa kasvot ovat vaarassa. Kasvoja uhkaavat eniten tilanteet, joissa keskus-
telijoiden sosiaalinen etaisyys on suuri, heilla on erilainen valta-asema tai
kuulijaan kohdistetaan impositioita eli hanen toimintavapauttaan rajoitetaan
tai hanen tarvettaan tulla hyvéaksytyksi ei oteta huomioon. Esimerkiksi eri-
mielisyyden ilmaukset uhkaavat positiivisia kasvoja, joiden sailyttamisen
kannalta puhujan kannattaa osoittaa, ettda haluaa kuulijan kanssa samaa asi-
aa. Kysymyksiin ja direktiiveihin (ks. Iso suomen kielioppi 2004, 1560) sen
sijaan liittyy uhka negatiivisille kasvoille, joiden suojelussa pyritaan siihen,
ettei toisen itsemaaraamisoikeutta estetd. (Brown & Levinson 2002, 65-68,
74-T75.)

Keskustelussa interaktion edellytyksena on kasvojen sailyttamisen tar-
peen tunnistaminen ja sopivan kohteliaisuusstrategian valitseminen. Kasvo-
ja voidaan suojella erilaisin strategioin, joiden valintaa suhteessa kasvojen
menettamisen riskiin havainnollistaa seuraavan sivun kuvio 2.
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KUVIO 2. Brownin ja Levinsonin (2002, 60, 69) malli kohteliaisuusstrategian valin-
nasta

Yksinkertaisin tapa ilmaista asioita vuorovaikutustilanteessa on sanoa jokin
asia Gricen keskustelumaksiimeja noudattaen suoraan (bald on record). Suo-
ran puheen strategiassa puhekumppanin kasvoja ei pyrita suojelemaan toisin
kuin epdsuorassa strategiassa (off record), jossa kasvoja voidaan uhata jattéaen
tulkintavastuu kuulijalle. 22 Puhuja voi hyvitella tilanteen epéedullisuutta
kuulijalle kielentamalla eri tavoin pyrkimystaan suojella taman positiivisia
tai negatiivisia kasvoja. (Brown & Levinson 2002, 94-99, 101-103, 129-131,
211-213.) Fraser (2005, 71-72) toteaa, ettd Brownin ja Levinsonin strate-
giahierarkiassa nayttaisi olevan kysymys jatkumosta suorasta strategiasta
epasuoraan kohteliaisuusstrategiaan eikd niinkdan toisistaan riippumatto-
mista vaihtoehdoista. Brownin ja Levinsonin hierarkkisessa kohteliaisuus-
mallissa kohteliaisuuden ja epasuoruuden vélilla on vahva yhteys ja puhujan
tehtavaksi jaa valita joko positiivinen tai negatiivinen strategia, ei niinkaan
sopiva kohteliaisuuden ja epasuoruuden vélinen tasapaino. (Blum-Kulka
1987, 139-140.)

Kohteliaisuusstrategiat ovat Brownin ja Levinsonin teorian mukaan
universaaleja, ytimeltddn kaikissa kulttuureissa kasvotyohon palautettavia.
Niiden suosio ja painoarvo vaihtelevat kuitenkin kulttuureittain. Jossakin
kulttuurissa sama tilannetyyppi voi vaatia etdisyyden ottamista, toisessa yh-
teisyyden osoittamista. Tallaisten kohteliaisuussdantdjen tuntemus on osa
puhujan sosiopragmaattista tietdmysta. (Brown 2001, 11621; Brown & Levin-
son 2002, 2, 68-74; Leiwo, Luukka & Nikula 1992, 54-55; Muikku-Werner
1993, 44-46.) Brownin ja Levinsonin esittamat maksiimit positiivisen ja

28 Tata konversationaaliseksi implikatuuriksi kutsuttua kéasitettd on kasitelty edeltavassa luvus-
sa.



60

negatiivisen kohteliaisuuden osoittamiseksi ovat ndkemykseni mukaan sel-
vasti teorian kulttuurisidonnaisinta ainesta eivatka kaikilta osin tunnu sovel-
tuvan suomalaiseen puhekulttuuriin tai asiakaspalvelutilanteisiin. Esimer-
kiksi palvelutilanteissa kehottaminen tai kysyminen on usein odotuksenmu-
kaista ja eika siten edellyta positiivista tai negatiivista strategiaa (ks. Muikku-
Werner 1993, 312-313). Niinpa tyydyn esittdamaan maksiimit vain kokoavana
luettelona taulukossa 1.

TAULUKKO 1. Brownin ja Levinsonin (2002, 101-210) positiivisen ja negatiivisen

kohteliaisuuden maksiimit

Positiiviset kohteliaisuusstrategiat

Negatiiviset kohteliaisuusstrategiat

I Luo yhteinen viitekehys.

1. Huomioi kuulija (kiinnostukset, toi-
veet, tarpeet, esineet).

2. Liioittele (kiinnostusta, hyvaksyntaa
tai sympatiaa kuulijaa kohtaan).

3. Vahvista kuulijan kiinnostusta (esim.
kerronnan preesensilla).

4. Osoita yhteinen viitekehys (puhutte-
lumuodoin, sisaryhman kielimuodon
kuten murteen tai slangin avulla, ellipti-
sin ilmauksin).

5. Hae yhteisymmarrysté (turvallisin
puheenaihein, toistolla).

6. Valta ristiriitoja (hyvaksymalla toisen
ilmaisuja, esittimalld samanmielisyyttd,
kayttamalla lievennyksia).

7. Nosta esiin yhteinen pohja (rupatte-
lemalla, presupponoimalla yhteista ko-
kemusmaailmaa erilaisin ilmauksin).

8. Laske leikkia.

Il Osoita olevasi yhteisty6ssa kuulijan
kanssa.

9. Vaité tai presupponoi olevasi kiinnos-
tunut kuulijan tahdosta.

10. Tarjoa, lupaa jotakin.

11. Ole optimistinen.

12. Sisdllyta toimintaan seka puhuja etta
kuulija (esim. monikon 1. persoonan
kaytolla).

13. Pyyda tai esita perusteluja.

14. Oleta tai vakuuta molemminpuoli-
suutta.

Il Tayta jokin kuulijan toive.

15. Anna kuulijalle lahjoja (tavaraa, sym-
patiaa, ymmarrystd, yhteisty6ta).

I Ole suora.

1. Ole sovinnaisesti epasuora.

Il Ala oleta mitaan kuulijasta.

2. Esita kysymyksia, lievenna omaa mie-
lipidetta (modaalisin kielenaineksin).

111 Al4 pakota kuulijaa.

3. Ole pessimistinen.

4. Minimoi haittoja.

5. Anna myoénnytyksia.

IV llmaise halua valttaa yhteentérmayk-
sia kuulijan kanssa.

6. Esita anteeksipyyntéja (myontéen vir-
heet, osoittamalla haluttomuutta vaiva-
ta, perustelemalla valttamattomyydella,
osoittamalla itsekin anteeksiantoa).

7. Impersonoi itsesi ja kuulija (kielesta
riippuen erilaisin keinoin).

8. Esita kasvoja uhkaava teko yleisena
saantona.

9. Kayta nominalisaatioita (persoonat-
tomuuteen pyrkien).

V Korvaa kuulijan muita toiveita.

10. Esita kiitollisuutta tai osoita, ettei
kuulijalla ole Kiitollisuuden tarvetta
(esim. ettei jostain ole vaivaa).
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Kuten taulukko 1 osoittaa, positiivisen kohteliaisuuden keinot ovat I&-
hentéavia ja vahvistavia, negatiivisen etdannyttavia ja persoonattomia. Posi-
tilviseen kohteliaisuuteen liittyvilla keinoilla puhuja osoittaa haluaan ottaa
huomioon kuulijan tarpeet esimerkiksi korostamalla yhteenkuuluvuutta,
olemalla ystavallinen tai imartelemalla. Negatiiviseen kohteliaisuuteen liitty-
via keinoja kayttdessdan puhuja esiintyy usein vaatimattomana ja valttelevan
pidattyvana ja suosii puheessaan erilaisia pehmentimia. (Brown & Levinson
2002.) Tosin Fraser (2005, 73) huomauttaa, ettd eri kielissd strategiat voivat
hyvinkin palvella eri tarkoituksia.

Dikotomisen jaon sijaan kielellisten ilmausten kohteliaisuutta voi arvi-
oida myos positiitivinen — negatiivinen -jatkumona. Richard J. Watts pitaa
kohteliaisuuden tutkimuksen kannalta toimivampana Goffmanin mallia, jo-
ka ei tee eroa kaksiin kasvoihin ja jossa nakékulma kasvoihin on sosiaali-
sempi. (Watts 2003, 25, 121-125, 253.) Pirkko Muikku-Werner (1993, 49-50)
kritisoi Brownia ja Levinsonia erityisesti siitd, ettd ndma rinnastavat positiivi-
sen ja negatiivisen kohteliaisuuden samanarvoisina tapoina lieventaa kasvo-
jen menettamisen uhkaa ja ulottavat kasvojen uhkauksen lahes kaikkiin pu-
hetekoihin, vaikkakin puheteko hyodyttaisi puhekumppania. Kuten edella
mainitsin, Leechin (1999, 126-127) mukaan eri puheaktit edellyttavat erilaista
kohteliaisuutta: esimerkiksi tarjoukset ovat luontaisesti kohteliaita, kun taas
esimerkiksi kdskyt ovat luontaisesti epakohteliaita. Brownin ja Levinsoninkin
mukaan myo6s interaktion osapuolten suhde — valta ja tuttuus, l1dheisyys tai
etaisyys — vaikuttaa kohteliaisuuden keinoihin. Mitd laheisempid ja valta-
asemaltaan tasa-arvoisempia osapuolet ovat, sitd vahemman esimerkiksi
kaskemista tarvitsee pehmentaa erilaisin lieventimin. Nikula (2000, 343-344)
huomauttaa, ettei kohteliaisuuden ja kontekstitekijoidenkdan yhteytta pida
tarkastella suoraviivaisesti; kontekstin ja kielenkdytdén vuorovaikutus on
monitahoinen ilmi6d, mika tekee yksinkertaisten kohteliaisuusperiaatteiden
muotoilemisen vaikeaksi. Esimerkiksi kohteliaisuuteen yleensa yhdistettava
epasuoruus ei valttamatta ole kohteliasta eika suoruus epakohteliasta. (Vrt.
Searle 1975, 64.)

Kasvoteoriaan pohjautuvassa kohteliaisuusteoriassakin kohteliaisuus-
strategian valintaan vaikuttavat paitsi kuviossa 2 esitetty kasvojen menetyk-
sen uhka myds tietyt sosiologiset muuttujat. Brown ja Levinson esittavat
kasvojenuhan arvioimiseen (W, weightiness of the imposition) mekaaniselta
vaikuttavan laskennallisen mallin, jossa arvioidaan puhujan (S, speaker) ja
kuulijan (H, hearer) vélista sosiaalista etaisyytta (D, distance), valtasuhteita (P,
power) ja kasvoja uhkaavan asian absoluuttista painoarvoa tietyssa kulttuu-
rissa (R, rank of the imposition): Wx = D(S,H) + P(H,S) + Rx. Vuorovaikutus-
kumppanien valista etaisyyttda voidaan Brownin ja Levinsonin mukaan pitaa
samanlaisuuteen tai erilaisuuteen perustuvana symmetrisena etéisyytenag,
mutta vallan he maarittelevat asymmetriseksi sosiaaliseksi ulottuvuudeksi,
joka maarittad, missd maarin puhuja voi uhata toisen kasvoja. Vallankaytto
on sidoksissa kontekstiin, ja se voi perustua joko materiaaliseen tai metafyy-
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siseen kontrolliin, useimmiten kumpaankin. Useammin kuin yksil6ihin se
liittyy heidan edustamiinsa rooleihin. (Brown & Levinson 2002, 74-78.)

Palvelutilanteissa on selkea roolijako, jossa puhuttelijan ja puhuteltavan
roolit asiakaspalveludiskurssissa vuorottelevat sdadellysti, niin kuin luvussa
2.4 esitin. Valtasuhteen kannalta tilanne ei ole yht& yksiselitteinen, kuten jal-
jempand kasiteltavista haastateltavien selonteoistakin voi paatella (ks. luku
5.2). Asiakas voi aloitteentekijana, palvelujen maksajana ja kilpailuttajana
kokea olevansa kuningas”, jota asiakaspalvelijan tulee roolinsa mukaan
palvella. Han voi kuitenkin kokea myds vallan menetysta, kun asiakaspalve-
lija kayttaa aloitteentekijand puhevaltaansa kysymyksellaan (esimerkiksi Mi-
tas sulle?), joka asettaa hanet vastaajan rooliin (vrt. Keravuoren [1988, 15-16]
havainnot tuntidiskurssista). Valtasuhteet voivat vaihdella laheisyysaspektia
enemman samankin palvelutilanteen aikana. Kohteliaisuusstrategiaa asioin-
titilanteissa valitessa negatiivinen kohteliaisuus lieneekin turvallisin strate-
giavalinta silloin, kun eri-ikdiset puhekumppanit eivat ole keskendan tuttuja
ja kun myyntitilanne uhkaa suostuttelevuudella asiakkaan itsemé&aaraamisoi-
keutta tai palvelu ei ole tayttanyt asiakkaan odotuksia. Positiiviselle kohte-
liaisuudelle on sen sijaan vaikeampi 10ytaa ”saant6a”, paitsi kun osapuolet
tuntevat toisensa.

Brownin ja Levinsonin nimeamista kohteliaisuuden lajeista on suomek-
si kaytetty my0s termeja etdkohteliaisuus vs. 1ahikohteliaisuus sekéa tungette-
lematon kohteliaisuus vs. mydétatuntoinen, myodtamielinen tai valiton kohte-
liaisuus ja kunnioitusta vs. yhteenkuuluvuutta ilmaiseva kohteliaisuus (Lar-
javaara 1999, 5; 2007, 6; Hakulinen 1983, 175; Nikula 2000, 342). Kasitteet —
kuten kohteliaisuus ilmionakin — ovat kulttuurisidonnaisia. Negatiivinen
kohteliaisuus on jossain maarin epéaselva ja helposti arvottavaksi tulkittava
kasite: se saattaa johtaa vaaraan mielikuvaan passiivisuudesta eikd korosta
riittavasti sitd, ettd myos negatiivista kohteliaisuutta ilmennetaan puhetilan-
teessa aktiivisesti ja monipuolisesti. Kasite etdkohteliaisuus paljastaa mielesta-
ni alkuperaista termia paremmin kohteliaisuuden vélttelevan ja tungettele-
mattoman luonteen. Myo0s vastinpari l&hikohteliaisuus havainnollistaa alkupe-
raista kéasitettd paremmin kohteliaisuuden rakentumista laheisyyden koke-
mukselle. Tasta syysta kaytan tastedes negatiivisesta kohteliaisuudesta kéasi-
tetté etékohteliaisuus ja positiivisesta kohteliaisuudesta l&hikohteliaisuus. (Ks.
my0s Muikku-Werner 1993, 47.)

3.3.2 Monikasvoinen kohteliaisuus

Pessimists - - take the position that while we all know polite behavior when we
see it, we will never be able to speak definitively about it (Fraser 1990, 235;
2005, 81).

Suomessa Matti Larjavaara (1999, 5-6; 2007, 470-473) on kehitellyt teoriaa
kohteliaisuuden kaksista kasvoista eteenpdain. Han jakaa kohteliaisuuden lajit
neljaéan: status-, reviiri-, kumppani- ja pitamiskohteliaisuuteen. Luokittelussa



63

kaksi ensiksi mainittua edustavat etatyyppista, kaksi jalkimmaista lahityyp-
pistd kohteliaisuutta. Suomalainen kohteliaisuus edustaa Larjavaaran mie-
lesta tyypillista reviirikohteliaisuutta. Pitamiskohteliaisuutta on hdnen mu-
kaansa sitd vastoin perinteisesti Suomessa ilmaistu pidattyvaisesti, vaikka
lansimaissa yleisesti lahikohteliaisuus onkin syrjayttanyt etékohteliaisuutta.2

Perustaltaan kasvoissa on kysymys ihmisen olemassaoloon liittyvien
perustarpeiden ilmentamisestd, joita Brownin ja Levinsonin (2002) teorian
mukaan ovat erillisyyden tarve ja yhteenkuuluvuuden tarve. Tosin Mills
(2003, 64) huomauttaa, ettd Brownin ja Levinsonin mallissa kohteliaisuus on
paitsi yhteistythalun osoittamista myds aggressioiden naamioimista suojaa-
van puskurin avulla. Takuo Hayashi (2004, 91-92) ehdottaa positiivisten ja
negatiivisten kasvojen alalajeiksi henkilokohtaisia kasvoja (personal face) ja
sosiaalisia kasvoja (social face), silla kysymys voi olla tarpeista, jotka liittyvat
sosiaaliseen asemaan, suhteisiin ja olosuhteisiin, mutta yhta hyvin myos per-
soonallisuuteen, ominaisuuksiin, mieltymyksiin ja uskomuksiin. Kasvot eivat
ole muuttumattomat vaan liittyvat vuorovaikutuksen kulkuun tietyn kontak-
tin aikana, eikd niiden tulkinta ole valttamatta identtinen toisten tekeman
tulkinnan kanssa. Vaikka kaikessa kielellisessa kohteliaisuudessa on Hayas-
hin mukaan kysymys metakommunikatiivisesta strategiasta, jossa kasvojen-
suojelun avulla yllapidetaan tai edistetddan harmonisia suhteita, se voidaan
nahda myds vuorovaikutusrituaaliksi (ks. Goffman 1982) tai pragmaattiseksi
eleeksi. Asiakaspalvelussa kohteliaisuutta on luontevaa tarkastella nimen-
omaan sosiaalisten kasvojen suojeluna, jota ilmennetéan usein rituaalistunein
muodoin.

Brownin ja Levinsonin universaaliksi tarkoitetun kohteliaisuusteorian
luokittelut pohjautuvat paljolti yksittaisiin, tilanteesta irrotettuihin lausu-
miin. Richard J. Watts (2003) edustaa ndkemysta, jonka mukaan kohteliai-
suutta tulisi tarkastella silta kannalta, miten vuorovaikutusosapuolet tulkit-
sevat kohteliaisuuden tai epakohteliaisuuden ja neuvottelevat siita erilaisissa
vuorovaikutustilanteissa — eika pyrkia selittimaan, miksi puhuja sanoo jota-
kin, ja ennustamaan sanotun seurauksia. Watts korostaa kohteliaisuuden
tilannekohtaisuutta ja ulottaa kohteliaisuuden tarkastelun lausumia laajem-
paan toiminnalliseen kontekstiin. Hanen sosiaalisessa kohteliaisuuden mal-
lissaan kohteliaisuutta tarkastellaan diskursiivisena sosiaalisena kaytantona,
jossa luodaan, jaetaan ja muutetaan erilaisia sosiaalisia maailmoja. (Watts
2003, 253-255.)

29 Luonnehdintojen taustaoletuksena on varsin biologinen ihmiskasitys: statuskohteliaisuutta
verrataan nokkimisjarjestykseen, ja reviirikin on sanana perdisin eldinmaailmasta. Kyseenalaista on
myos, eroavatko status- ja reviirikohteliaisuuden kasitteet riittdvasti etdkohteliaisuuden kasitteesta ja
kumppani- ja pitdmiskohteliaisuuden kasitteet l&hikohteliaisuudesta, jotta alalajeihin jaottelu olisi
tarpeen.
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Myo6s Gino Eelen (2001) ja Sara Mills (2003) pitavat kohteliaisuutta yh-
teisollisend ja diskursiivisena ilmiona, joka on luonteeltaan arvioivaa. Kohte-
liaisuuden indikaattoreita ei Millsin prosessimallissa tulkita kasvoteorian
tapaan vain toisen kasvojensuojelutarpeesta huolehtimiseksi vaan arvioksi
statuksesta ja sosiaalisesta etaisyydesta. Kohteliaisuus ei Millsin mukaan ole
ilmaisujen ominaisuus tai edes yksilollisia valintoja, vaan kaytantoja tai stra-
tegioita, joita yhteisot kehittavat ja pitavat oikeina tai vaarina ja joihin niiden
jasenet osallistuvat arvioidakseen omaa ja toisten asemaa ryhmassa. Jonkun
esittdman ilmauksen arviointi kohteliaaksi tai epakohteliaaksi on siis samalla
sen esittajan arviointia. 1an, sukupuolen ja koulutuksen kaltaisten paramet-
rien rooli on merkittava, kun tehdaan paatelmia, millainen kielellinen kayt-
taytyminen on tietyssa yhteisossa sallittua kellekin. Kohteliaisuus on ilmaisu-
jen arviointia suhteessa oletettuun sopivuuteen, eli puhujan on aina arvioita-
va, mikd on hdnen oma asemansa ja millaista kohteliaisuutta se edellyttaa.
Ilmaisujen sopivuutta arvioidaan paitsi suhteessa puhujan asemaan myaos
suhteessa tilanteen, yhteison ja yhteiskunnan normeihin. Normeissa on kui-
tenkin joustavuutta ja yksilojen arviot ja kdytannot voivat olla ristiriidassa
vallitsevien ndkemysten kanssa, joten myo6s kohteliaisuuteen liittyvia vaarin-
kasityksia tulisi Millsin mukaan tutkia. Kohtelias kaytos ja etiketti mielletédan
yleisesti kohteliaisuudeksi, joten niitékin tulisi analysoida kohteliaisuusmal-
lin osana. (Mills 2003, 1-10, 63-64, 71-73. 102, 110.)

Kohteliaisuusnormeja voi siis tarkastella myds yhteiskunnan siséisen
koherenssin yllapitgjind. Gino Eelenin mukaan niilla varmistetaan yhteis-
kunnallisen jarjestyksen sailyminen ja ansaitaan sosiaalista hyvaksyntaa. Jo-
kainen tietda paikkansa, ja ne, joilla on valtaa, saavat sen perusteella kunnioi-
tusta ja vahvistusta asemalleen. Keskindinen ymmarrys tai sosiaalinen vaka-
us eivat ole luonnollisia tiloja, vaan normaalin”, sujuvan vuorovaikutuksen
aikaansaaminen, konfliktien valttdminen ja tasapainon yllapitaminen vaati-
vat ponnistelua. Ajatus yhteisiin kohteliaisuusnormeihin perustuvasta so-
siokulttuurisesta kohteliaisuuskompetenssista johtaa helposti pysyvyyden
oletuksiin. Kohteliaisuudessa on kuitenkin my0s variaatiota, ja siihen liittyy
Eelenin mukaan mahdollisuus sosiaaliseen muutokseen ja yksilon valtaan-
nuttamiseen. (Eelen 2001, 200-201, 243-244, 257.)

Juliane House (2005, 17-18) on kehitellyt teoreettisen viitekehyksen, jo-
ka pyrkii yhdistamaan seka kasvo- ja maksiimiteorioihin perustuvan nake-
myksen kohteliaisuudesta etté kohteliaisuuden sosiaaliset ja kulttuuriset ke-
hykset tai representaatiot. Han jakaa kohteliaisuuden neljaan tasoon, joista
kaksi ensimmaistd ovat universaaleja ja kaksi viimeista kulttuurispesifeja:

- biologiset ja yhteiskunnalliset valttamattomyydet, yksilolliset versus
sosiaaliset tarpeet, jannite: etddnnyttdminen vs. yhteistyd (bio-
sosiaalinen taso)

- jannitteen ratkaiseminen, kayttaytymismaksiimit ja -periaatteet, yh-
teistyOn periaatteet, kohteliaisuusperiaatteet (filosofinen taso)
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- periaatteiden toteuttaminen kaytannossa, kohteliaisuuden ja kayt-
taytymisen kulttuurispesifit sdannot tai -normit (kulttuurinen taso)
ja

- kaytanteiden kielellinen toteuttaminen, kielellisissa systeemeissa il-
meneva kohteliaisuus ja kayttaytymisnormit (lingvistinen taso).

Kuten edellisessa luvussa totesin, Brownin ja Levinsonin kohteliaisuus-
teoria on lahtokohdiltaan varsin dikotominen. Larjavaara (1999, 5; 2007, 470—
471) esittad, etta etd- ja lahikohteliaisuuden rinnalle olisi hyva ottaa my6s
kasite perus- eli minimikohteliaisuus, silla koko kohteliaisuuden aluetta on ha-
nen mukaansa vaikea analysoida vain positiivisten tai negatiivisten kasvojen
avulla. Peruskohteliaisuudessa kohteliaisuuden lajit ovat vasta idullaan”.
Peruskohteliaisuuden vaatimukset on helppo tyydyttda, mutta yleisimmin
epakohteliaisuuden kokemus syntyy Larjavaaran mielesta juuri minimaali-
sen peruskohteliaisuuden laiminlydomisesta: yliolkaisuudesta, huomiotta
jattamisestd, ohittamisesta”.

Useimmat kohteliaisuusteoriat pohjautuvat oletukseen, ettd kohteliai-
suus on normi. Poikkeuksena on Wattsin (2003) teoria, jossa siihen liittyy
jotain ylimaaraista. (Eelen 2001, 139.) Watts (2003, 19-21, 256-260) erottaa
kasitteen politeness kasitteesta politic behaviour (sopiva kaytos), joka on tietys-
sa tilanteessa odotuksenmukaista, institutionaalistunutta lingvistista tai non-
lingvistista kayttaytymista ja johon tdman vuoksi vuorovaikutustilanteessa ei
hanen mukaansa kiinnitetd huomiota (ks. myds Mills 2003, 66—67). Kohteliai-
suutta on sopivan kaytoksen ylittdaminen, epakohteliaisuutta alittaminen.
Esimerkiksi toteamus, ettd ruoka oli hyvaa, olisi vastauksena tarjoilijan Mais-
tuiko?-kysymykseen sopivaa kaytostd mutta oma-aloitteisesti esitettyna koh-
teliasta (Kallia 2004, 166). Suomalaisessa asiakaspalvelukontekstissa asiak-
kaan huomioonottamattomuus voi kokijasta ja tilanteesta riippuen edustaa
eri asioita: toiselle asiakkaalle odotuksenmukaista ja riittavaa peruskohteliai-
suutta (politic behaviour), toiselle sitd vastoin sen laiminlyontia, epakohte-
liaisuutta (impoliteness) ja asiakaspalvelijalle kenties pyrkimysta asiakkaan
kohteliaaseen rauhaan jattamiseen ja kasvojensuojeluun (politeness).

Kohteliaisuutta voidaan tarkastella joko pddmaarana sindnsa tai keino-
na saavuttaa muita kommunikatiivisia tavoitteita tietyssa tilanteessa (Suome-
la-Salmi & Virtanen 2004). Larjavaara (2007, 469-473) selittda peruskohteliai-
suuden perustuvan ihmisen vaistopohjaiseen tarpeeseen saada osakseen jon-
kinlaista sosiaalista huomaamista ja hyvaksyntda. Han kayttad kasitteen sy-
nonyymina sanaa kunnioitus, jonka itse miellan kuitenkin peruskohteliaisuu-
den ylittavaksi etédkohteliaisuuden ulottuvuudeksi (vrt. Sennett 2003). Sa-
manlaista psykolingvistista selityspohjaa on kaytetty kasvoteoriassa: kohte-
liaisuuden selitetéddn ilmidna perustuvan toisen ihmisen tunteiden huomioon
ottamiseen, pyrkimykseen kohdella toista télle sopivalla tavalla (esim. Brown
2001, 11620).

Arja Piirainen-Marsh (1995, 50-51) jakaa kohteliaisuuden tarkastelun
kahteen vaihtoehtoiseen nédkokulmaan: kasvoteoriasta johdettuihin prag-
maattisiin universaaleihin ja puheyhteisoittdin ja puhetilanteittain vaihtele-
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viin kulttuurispesifisiin normeihin. Hanen mukaansa kohteliaisuus ei ole
vain mitattavissa olevia kielenpiirteita. Se on vuorovaikutuksellinen resurssi,
joka on suhteutettava kulloisiinkin merkitysneuvotteluihin ja interpersoonal-
lisiin suhteisiin. Myds Robin Tolmach Lakoff ja Sachiko Ide (2005, 4-5) huo-
mauttavat, ettd kohteliaisuus on itsessdan kaksitahoinen ilmio: se sisaltaa
odotuksia sekd huomaavaisuudesta muita kohtaan ettd konventionaalisten
saantdjen noudattamisesta. Kohteliaisuussaantdja noudattavat puhujat eivat
siis vain suojele toistensa kasvoja. He ilmaisevat myo6s implisiittisesti toisil-
leen naiden saantdjen ymmarrysta: osoittavat kuuluvansa samaan ryhmaan,
jota yhdistaa tietoisuus samasta systeemistd, ja olevansa tdman ryhman hy-
vatapaisia, kunnon jasenia. Tata ymmarryksen ymmartamista” Lakoff ja Ide
kutsuvat metakohteliaisuudeksi (metapoliteness) erona kohteliaisuuteen, jon-
ka perustana on kasvojensuojelu. Sara Mills (2003, 205) huomauttaa, etta tal-
lainen (meta)kohteliaisuus yhdistetdan stereotyyppisesti keskiluokkaiseen
kayttaytymiseen.

Kohteliaisuutta palvelutilanteen kontekstissa ovat tutkineet muiden
muassa belgialaiset Emmanuelle Danblon, Bernard de Clerck ja Jean Pierre
van Noppen (2005), ranskalainen Catherine Kerbrat-Orecchioni (2005) ja
tanskalainen Elin Fredstedt (2005), jotka tuovat kasvojen uhkaamisen ja suo-
jelemisen rinnalle uusia ndkdkulmia. Brownin ja Levinsonin (2002, 76) mu-
kaan puhuja pyrkii suojelemaan kuulijan kasvoja sitd enemman, mita suu-
rempi on kasvojen menettdmisen uhka. Danblon, de Clerck ja van Noppen
(2005, 53) huomauttavat, etté vaikka asiointitilanteissa kasvojen uhka ei ole
suuri, asiakaspalvelijat pyrkivat vapaaehtoisesti roolinsa edellyttdméan koh-
teliaisuuteen. Heidan mukaansa kohteliaisuuden osoittimet ovat niissa en-
nemmin sympatian osoittamisen rituaalistuneita muotoja kuin kasvojen
uhan lieventamista. Myos Kerbrat-Orecchioni (2005, 30-32) korostaa kasvo-
jensuojelun positiivista puolta. Han tuo asiakaspalvelun ndkdkulmasta kas-
vojen uhan kaésitteen (FTA, Face-Threatening Acts) rinnalle ké&sitteen kasvojen
kohotus (FFA, Face-Flattering Acts). Kun kasvojen suojelemisessa pyritaan
pehmentdmaan puheaktia esimerkiksi epasuorien ilmaisujen avulla, kasvo-
jen kohottamisessa sitd vastoin asiakaspalvelija pyrkii voimistamaan ilmai-
suaan (kiitos paljon). Naiden ohella on Kerbrat-Orecchionin mukaan olemassa
vield puheakteja, joissa rutiinimaisesti kaytetadn seka lieventavia ettd vah-
ventavia ilmaisuja (esimerkkina tarjoukset). Asiakaspalvelutilanteeseen kuu-
luvia tervehdyksia, kiitoksia, toivotuksia, leikinlaskua tai kohteliaisuuksia
voi siis tarkastella paitsi kasvojensuojelun ndkdkulmasta myds yhteisesti ra-
kennettavina kielellisina rutiineina (Danblon, de Clerck & van Noppen 2005,
54-55).

Kansainvalisessa kohteliaisuuskonferenssissa 2004 Helsingissa esitettiin
useita kohteliaisuustutkimuksen kannalta ajankohtaisia kysymyksid: Mista
nakdkulmasta kohteliaisuutta tarkastellaan? Tarkastellaanko sitd puhujan vai
kuulijan, molempien vai yhteiséjen ndkdkulmasta, produktina vai prosessi-
na? Onko kohteliaisuus kakku vai kuorrutus? Onko se universaalia? Liittyy-
kd mahdollinen universaalius kohteliaisuuden muotoihin vai funktioihin,
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kayttaytymiseen, kasvoihin, strategioihin vai puheakteihin? Onko kohteliai-
suus uni- vai bipolaarinen ilmi6? Onko siind kysymys joko — tai - vai seka —
ettd -asetelmasta? Mika on kohteliaisuuden suhde epasuoruuteen ja epakoh-
teliaisuuteen? Millaisia normeja ja kulttuurien valisia yhtalaisyyksia ja eroja
kohteliaisuuteen liittyy? Millaisin metodein kohteliaisuutta tutkitaan? (Suo-
mela-Salmi & Virtanen 2004.) Yhteenvetona voi todeta, ettd nykytutkimuk-
sessa kohteliaisuuden analyysin fokus on siirtymassa Brownin ja Levinsonin
edustamasta puhujakeskeisesta, yksittaisiin puheakteihin liittyvasta kasvo-
jensuojelusta kohti kontekstisidonnaisempaa ja kuulijakeskeisempéad, puhuiji-
en valista yhteisty6ta painottavaa kohteliaisuuden tarkastelua (esim. House
2005, 14-15).

3.3.3 Epakohteliaisuus: kohteliaisuuden kaantépuoli?

En ma& héne hyvén péivés vaivane ol. (Sanonta Karjalohjalta, Lansimaki
2004,C 7))

Brownin ja Levinsonin (2002) kohteliaisuusteoriassa kohteliaisuus on lausu-
miin liitettava viesti pyrkimyksesta suojella toisen kasvoja ja sen vastapariksi
asettuu epakohteliaisuus, kasvojen loukkaus. Kohteliaisuus on merkitsema-
tonta, epakohteliaisuus normirikkeend merkittya. (Fraser 2005, 66-67.) Kiin-
nitammeko siis kohteliaisuuteen huomiota, kun tapahtuu poikkeama vain
kielteiseen suuntaan? Entad miten suhtaudutaan kohteliaisuuteen, joka ylittaa
normin? Tulkitsevatko kaikki asiakkaat kohteliaisuuden asiakaspalvelutilan-
teessa odotuksenmukaiseksi kohteluksi, vai voidaanko sen tulkita olevan
my0s jotain poikkeuksellista: vuorovaikutuksen huomiota herattadvan hyvaa
laatua, odotusten ylittymista? Talloin sen vastapari ei olisikaan epéakohteliai-
suus vaan tietynlainen peruspalvelu, rutiinikohteliaisuus. Larjavaaran (2007,
468) ratkaisu on kohteliaisuuden alueen jakaminen kolmeen: 1) kieli- ja kult-
tuurikohtaiseen epéakohteliaisuuden alueeseen, jossa ei ole lainkaan kohte-
liaisuuskayttaytymistd, 2) neutraalin kohteliaisuuden alueeseen, jolla pysyt-
televa ei juuri loukkaa ketédan, mutta ei kerda varsinaisia kohteliaisuuspis-
teitdkaan”, ja 3) kohteliaaseen kohteliaisuuskayttaytymisen alueeseen, jolla
ilmennetdédn jotain erityistd toimijan motiiveista tai poikkeavaa kasitysta
kohteliaisuuskoodista.

Esimerkiksi Eelen (2001, 98-99), Watts (2003, 5) ja Bousfield (2008, 71)
kirjoittavat, ettd kohteliaisuusteoriat ovat pitkdan jattdneet huomiotta epa-
kohteliaat diskurssit, joilla aiheutetaan sosiaalista hairiota. Niinpa kohteliai-
suustutkimus on viime vuosina synnyttanyt myods epéakohteliaisuuden tut-
kimushaaran (esim. Culpeper 1996, Bousfield 2008). Jonathan Culpeperin ja
Derek Bousfieldin ndkemyksen perustana on Brownin ja Levinsonin kasvo-
teoria. Bousfield ndkeee epakohteliaisuuden laajassa mielessa kohteliaisuu-
den vastakohdaksi, ei vain pyrkimykseksi lieventdd kasvojen uhkaa, ja Cul-
peper kutsuu epakohteliaisuutta kohteliaisuuden loiseksi (the parasite of poli-
teness). Sekad Culpeper ettd Bousfield tarkastelevat epakohteliaisuuden strate-
gioita kdantdmalla Brownin ja Levinsonin kasvojensuojeluun perustuvat
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kohteliaisuusstrategiat painvastaisiksi, pyrkimyksiksi hytkata toisen kasvoja
kohtaan. Epakohteliaisuus voi heiddan mukaansa ilmetd suorana, selkeésti
ilmaistuna epédkohteliaisuutena ([bald] on record impoliteness), positiivisena
epakohteliaisuutena (positive impoliteness), kuten huomiotta jattdmisend tai
toykeytend, ja negatiivisena epakohteliaisuutena (negative impoliteness) esi-
merkiksi ylenkatseen avulla tai yksityisyytta loukkaamalla. Bousfieldin luo-
kittelussa neljas strategia on epasuora epakohteliaisuus (off-record impoli-
teness), joka voi ilmetd sarkasmina (sarcasm) tai kohteliaisuudesta kieltayty-
misena (withhold politeness). Culpeper luokittelee sarkasmin tai pilkanteon
sek& kohteliaisuuden puutteen itsendisiksi strategioiksi. (Bousfield 2008, 72,
92-95; Culpeper 1996, 356-358.)

Kuten kohteliaisuuskaan ei sellaisenaan liity joihinkin kielen piirteisiin,
my0s epakohteliaisuutta on Culpeperin (1996, 351, 358) mukaan harvoin ti-
lanteissa luontaisesti olemassa. Epéakohteliaisuus riippuu tilanteesta ja pu-
heen sisallosta. Epakohteliaisuutta ovat Bousfieldin mukaan seka Kielellisesti
lieventamattomat ilmaisut sellaisissa konteksteissa, joissa lieventamista vaa-
dittaisiin, ettd harkittu aggressio, jolla halutaan lisata kasvojen menetyksen
haittoja vahvistamalla kasvojen menetyksen uhkaa. Sitd voidaan ilmaista
my0s paralingvistisin keinoin, kuten aanta korottamalla tai katsekontaktia
valttamalla. Epakohteliaisuus perustuu hanen teoriassaan tarkoituksellisuu-
teen: vastaanottajan on ymmarrettava lahettajan tarkoittama loukkaus, jotta
epakohteliaisuus onnistuisi”. Bousfield jakaa epakohteliaisuuden neljaan
luokkaan:

- onnistuneesti toteutetuksi intentionaaliseksi epéakohteliaisuudeksi,
jossa puhujan aikomuksena on kasvojen loukkaus ja kuulija lausu-
man sellaiseksi kasittaa

- epéonnistuneeksi epdkohteliaisuuden yritykseksi, jossa kuulija ei
havaitse puhujan yritysta loukata hanen kasvojaan

- suunnittelemattomaksi, tahattomaksi kasvojen loukkaukseksi, jossa
kuulija tulkitsee lausuman intentionaaliseksi kasvojen loukkauksek-
si, vaikka puhuja ei sita sellaiseksi ole tarkoittanut (accidental face-
damage), ja

- satunnaiseksi, vahingossa tapahtuvaksi kasvojen loukkaukseksi, jos-
sa puhujan aikomuksena ei ole loukata kasvoja mutta kuulija tulkit-
see puhujan ilmauksen tahattomaksi kasvojen loukkaukseksi (inci-
dental or accidental face-damage). (Bousfield 2008, 72-73.)

Luettelon kahta ensimmaistéa epakohteliaisuuden lajia voi asiakaspalve-
lutilanteessa esiintyd tyytymattéman asiakkaan lausumissa. Asiakaspalveli-
jan lausumissa tulevat kysymykseen yleensa vain kaksi jalkimmaistd, joiden
erot ovat kiinnostavia asiakkaan tulkintojen kannalta. Tulkintojen kannalta
vaikeasti tunnistettavissa on erityisesti kohteliaisuudesta kieltdytyminen:
tapaukset, joissa epakohteliaisuus realisoituu odotuksenmukaisen kohteliai-
suuden puutteena. Tallainen kohteliaisuuden puute voi suomalaisessa asia-
kaspalvelukontekstissa ilmetd esimerkiksi hiljaisuutena. (Ks. Culpeper 1996,
357; Bousfield 2008, 93, 122.)
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Asiakaspalvelun kannalta epédkohteliaisuutta on siis hedelmallisempaa
tutkia kohteliaisuuden epaonnistumisen nadkdkulmasta kuin sen vastakohta-
na (ks. Mills 2003, 132). Kohteliaisuutta ja epakohteliaisuutta voi tarkastella
aaripaiden valisena jatkumona, jossa on paitsi kohteliaita ja epakohteliaita
my0s ei-kohteliaita (non-polite) ilmaisuja (vrt. Mills 2003, 135). Fraser (2005,
70) ja Eelen (2001) kyseenalaistavat Millsin tavoin oletuksen, ettéa kohteliai-
suus ja epakohteliaisuus olisivat binaarisia oppositiokasitteitd. Oletus yhtei-
sistd normeista johtaa tarkastelemaan kohteliaisuutta oikein — vaarin -nako-
kulmasta ja tekemdaan selvan eron kohteliaisuuden ja epéakohteliaisuuden
vlille (Eelen 2001, 257). Lahes mika tahansa ilmaus voidaan kuitenkin olo-
suhteista riippuen tulkita kohteliaaksi tai epdkohteliaaksi. Kohteliaisuuden ja
epakohteliaisuuden polarisaatio voi Millsin mukaan johtaa luokittelemaan
keskustelijoiden kaytdsta jompaankumpaan kategoriaan, vaikka keskustelijat
itsekin arvioisivat jonkin lausuman monitulkintaiseksi. Epakohteliaisuutta
tulisi hdnen mukaansa tarkastella ennemmin henkildiden kayttaytymisen
arviointina kuin ilmausten laadun, esimerkiksi kohteliaisuuden pragmaatti-
sen epaonnistumisen, kannalta. Mills laajentaa epakohteliaisuuden alueen
muodollisen sosiaalisen kohteliaisuuden laiminlydnnista kaikenlaiseen kie-
lelliseen kayttaytymiseen, jolla pyritddn uhkaamaan kuulijan kasvoja ja sosi-
aalista identiteettia tai rikotaan yhteison vakiintuneita kaytanteitda. Hanen
mukaansa epéakohteliaisuuden arviointi voi olla vield kohteliaisuuden arvi-
ointia enemman riippuvainen yksilon roolista yhteisossa. (Mills 2003, 121-
122,132, 135, 139.)

Epékohteliaisuus on ominaisuus, joka liitetddn léhes aina toisten, ei
omaan, kayttadytymiseen (Eelen 2001, 39). Watts (2003, 4-5) toteaa, ettd epa-
kohteliaisuutta ollaan taipuvaisempia kommentoimaan kuin kohteliaisuutta.
Tutkimuksessa tulisikin kiinnittdd huomiota my0s kielenkayttéjien kasityk-
siin epakohteliaisuudesta (epéakohteliaisuus;), ei vain tutkijoiden abstrahoi-
maan epéakohteliaisuuteen (epakohteliaisuusy). Ikdantyvien ja ikdantyneiden
kohteliaisuuden tulkintojen lisdksi tarkea tutkimuskohde olisivat siis myds
heidan tulkintansa epakohteliaisuudesta — ndkdkulma, jota téssa tydssa vain
sivutaan.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4.1 Diskurssianalyysi tutkimusmetodina

Olen johdantoluvussa esitellyt konstruktionistisen nadkemyksen kielen ja yh-
teison suhteesta. Se on taustaoletuksena kayttdmalleni tutkimusmetodille:
diskurssianalyysille.30 Diskurssianalyysissa kieli ndhdaan yhteisén sosiaalista
todellisuutta rakentavaksi elementiksi, mika korostaa tutkimusaineiston
tekstuaalista luonnetta. Tutkimushenkiléiden ilmaisemia kasityksia kohte-
liaisuudesta ei pideta todellisuuden eikd subjektiivisten asenteiden peilina.
Sen sijaan tarkastellaan, miten kohteliaisuuskasityksid rakennetaan esimer-
kiksi haastattelutilanteessa kielen avulla. Diskurssianalyysissa ei siis pyrita
tavoittamaan tutkimushenkil6iden autenttisia intentioita, merkityksia tai ko-
kemuksia kohteliaisuudesta. Siind pyritddn puhetapoja systematisoimalla
tekemaan nakyviksi erilaisia perspektiivejd ja lahtokohtia, joilla tietoa ja
merkityksia tiettyna historiallisena ajankohtana tuotetaan ja muunnellaan.
Analyysin avulla on mahdollista arvioida my6s, mité erilaisista merkityk-
senannoista kohteliaisuuden kaltaiselle ilmidlle seuraa. (Ks. Jokinen, Juhila &
Suoninen 2000a, 41-42; Talja 1999, 2.)

Kielellisten merkitysten rakentamisen yleiskasitteend diskurssianalyy-
sissa on kaytetty kasitetta selonteko (account). Selontekojen avulla puhujat an-
tavat perusteluja ajattelulleen ja toiminnalleen. (Jokinen & Juhila 2006 [1999],
67.) Samalla he Eero Suonisen (2006 [1999], 20-21) mukaan vaikuttavat selon-
teoillaan my®6s niihin merkityksiin, joita jollekin asialle vastaisuudessa

30 Burr (2007, 149-150) huomauttaa, ettei sosiaalinen konstruktionismi teoreettisena lahestymis-
tapana kuitenkaan valttdmattd edellytd diskurssianalyysin kaytt6d metodina eika kaikki diskurs-
sianalyyttinen tutkimus ole ldhtékohdiltaan konstruktionistista.
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annetaan, toisin sanoen millaiseksi maailma muotoutuu. Suoninen havain-
nollistaa selontekojen ja todellisuuden valistad suhdetta John Shotterin mallis-
ta muuntelemallaan kuviolla, jota olen puolestani muokannut kohteliaisuu-
den ndkdkulmasta.

KOHTELIAISUUS
(merkitykset, joilla
kohteliaisuutta voidaan
tarkastella)

pohjautuu muotoilee

SELONTEOT
(kuvaukset, joita

puhujat antavat
vuorovaikutustilanteissa)

KUVIO 3. Selontekojen ja kohteliaisuuden valinen suhde (mukailtu Suoninen 2006,
21)

Kuvio 3 kiteyttaa kielellisen selonteon luonteen: sité ei nahdéa todellisuuden
kuvauksena, vaan todellisuuden ymmarrettavaksi tekemisend ja toimintana
(ks. myos Potter & Wetherell 2001 [1987], 160, 173). Kasitykset eivat ole luon-
teeltaan yksilollisia vaan yhteisollisia; puhetavat synnyttavat yhteisoja, joi-
den jasenilla on samansuuntaiset uskomukset (Luukka 2000, 151).
Sosiaalinen todellisuus ei ole yhtenainen vaan usein rinnakkaisten tai
jopa keskendan Kkilpailevien tulkintojen kirjo. Kohteliaisuuttakin voidaan
nain ollen puheessa konstruoida monella tavalla. Naita rinnakkaisia tulkin-
taversioita on kuvattu osin paallekkaisilla kasitteilla diskurssi, tulkintareperto-
aari, -repertuaari tai yksinkertaisesti puhetapa ja kattokasitteella merkityssystee-
mi sekd myds Goffmanin (1986) lanseeraamalla termilla kehys. Tulkintareper-
toaarit ovat merkitys- tai termisysteemejd, joita kaytetadn puheessa kuvaile-
maan ja arvioimaan tekoja, tapahtumia ja ilmidita — siis myo6s kohteliaisuutta.
(Jokinen, Juhila & Suoninen 2000a, 27-28; Suoninen 2000b, 111-112; Jokinen
& Juhila 2006, 67-72; Torronen 2005, 139.) Paitsi ettd haastateltavat rakenta-
vat puheessaan kasitysta kohteliaisuudesta, myos kohteliaisuusteorioita voi
ajatella konstruktioina siitd, mita kohteliaisuus on. Vaikka en tarkastelekaan
tutkimushenkil6iden kohteliaisuuden merkityssysteemeja valmiiden teoreet-
tisten luokittelujen kannalta, esitan kuitenkin paatelmid myos kohteliaisuu-
den teoreettisten ja arkikasitysten yhtalaisyyksista ja eroista.
Diskurssi-kéasitteen laajemman kayttoyhteyden vuoksi kaytan kohteliai-
suuden merkityssysteemeista Potterin ja Wetherellin tapaan kasitetta tulkin-
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tarepertoaarit. Lisaksi kaytan kehyksen kasitettd apukasitteend kuvaamaan
palvelutilanteen kontekstille annettuja merkityksia. Potter ja Wetherell (2001,
149) maarittelevat tulkintarepertoaarit (interpretative repertoires) saannollisesti
kaytetyiksi kasitesysteemeiksi. Kullekin repertoaarille ovat heidan mukaansa
ominaisia tietynlaiset puhetavat. Sen sanastossa voivat toistua esimerkiksi
tietyt retoriset kielikuvat ja metaforat. 3! Vivien Burr (2007, 60-61, 73, 75) ko-
rostaa repertoaarien sosiaalista, ei-yksilollistd luonnetta. Niitd voi hanen mu-
kaansa pitaa tyokalupakkina, josta voimme — usein tiedostamattamme — koo-
ta tarkoituksiimme soveltuvia selontekoja. Ne tarjoavat myds puitteet oman
ja toisten kokemuksen ymmartamiselle ja vaikuttavat siihen, mita voimme ja
mitéd meidan pitaisi tehda.

Poststrukturalisti Michel Foucault’'n huomiot diskursseista ovat jossain
maarin samantapaisia tulkintarepertoaarien kasitteen kanssa (Burr 2007,
169). Foucault (2005 [1969], 49) kuvailee diskurssia ”samanlaiseksi katseeksi
asioihin”, jonka perusteella esimerkiksi kohteliaisuuteen liitetddn joitakin
asioita, tekoja, ilmaisutyyleja ja kéasityksia. Kukin diskurssi perustuu Fou-
cault’'n mukaan muutamalle taustaoletukselle, joiden perusteella joitakin
puolia ilmidssa korostetaan, toisia jatetdédn huomiotta. Diskurssin perusyk-
sikkdja, ”atomeja”, ovat Foucault’n (mt, 54, 108) mukaan lausumat (énoncé,
vrt. selontekojen kasite).

Aineistosta 10ytyvat tulkintarepertoaarit ovat tutkijan selonteoista te-
kemien analyysien tuloksia. Ne paljastavat seka kohteliaisuuden kollektiivi-
sia sisaltoja” (mitd kohteliaisuus tutkimushenkildiden mielestd on) etta
”muotoja” (miten tutkimushenkilot sitd puheessaan kuvailevat). Tutkimus-
kysymyksiin sisaltyy siis seka mité- ettd miten-ulottuvuus: Millaisia odotuk-
sia ja kohteliaisuuskasityksia asiakkaat liittavat suomalaiseen palvelupuhee-
seen? Miten ik& vaikuttaa asiakkaiden odotuksiin ja kohteliaisuuskasityk-
siin? Tulkintarepertoaarien analyysissa kiinnitetddn huomiota paitsi reperto-
aarien sisaisiin yhtalaisyyksiin myds niiden valisiin eroihin. (Ks. Potter &
Wetherell 2001, 168; Silverman 2003, 97.) Diskurssianalyysi selittda kielen-
kayton vaihtelevuuden kahdelta kannalta: suhteessa tulkintarepertoaariin,
johon puhuja tukeutuu, ja suhteessa vuorovaikutustilanteeseen (Suoninen
2000a, 48-49). Vertailen tulkintarepertoaareja myos keskenaan. Vaikka reper-
toaarit ovat usein rinnakkaisia, jokin niistéa voi saada muita vankemman ja-
lansijan (Jokinen, Juhila & Suoninen 2000a, 24, 29).

31 Jokinen, Juhila ja Suoninen (2000a, 27) kritisoivat diskurssi-kasitteen epamaaraista kayttéa ja
suosittelevat sita 1ahinna tutkimuksiin, joiden painopiste on ilmididen historiallisuuden, valtasuhtei-
den tai institutionaalisten kdytanteiden tarkastelussa. Kohteliaisuuskayténteisiin sopii tulkintareperto-
aarin kasite paremmin, kun tarkastelun ytimesséa eivat ole valtasuhteet tai ilmion kehitys. Samojakin
kasitteitd voidaan kayttdad eri tulkintarepertoaareissa mutta eri merkityksissa. Tulkintarepertoaarit
voivat nain myds kommentoida toisiaan ja yhdessa tulkintarepertoaarissa voi olla toisen elementteja.
(Suoninen 2000a, 62; Jokinen & Juhila 2000, 102; Jokinen, Juhila & Suoninen 20003, 27; Talja 1999, 8.)
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Tulkintarepertoaariin vaikuttaa puhetilanne, joten kohteliaisuudesta
voidaan puhua eri tavalla nuorelle haastattelijalle kuin esimerkiksi saman-
ikaiselle ystavalle (ks. Alasuutari 1994, 103). Hirsjarvi ja Hurme (2001, 51)
huomauttavat, ettd haastatteluissakin kielenkayttd on usein vaihtelevaa ja
jopa ristiriitaista. Variaatiota ei diskurssintutkijoiden (esim. Talja 1999, 5-6)
mukaan ole kuitenkaan tulkittava vain haastattelutilanteen vaikutukseksi;
ihmisilla ei ylimalkaan ole tdsmallisia, lukkoon lydtyja nakemyksia asioista.
Haastateltavat eivat tuota neutraalia kuvausta mielipiteistadn esimerkiksi
kohteliaisuudesta, vaan versioita, joihin sisaltyy myd6s evaluointia. Diskurs-
sianalyyttisissa tutkimuksissa ollaan kiinnostuneita juuri ”monidanisesta ih-
misestd” (Suoninen 1997): ndisté vaihteluista, haastateltavien puhetapojensa
avulla luomista erilaisista merkityksistd. Haastattelutilanteessa annettua
vastausta ei siis voi pitéé selityksend, joka paljastaisi ehyen, subjektiivisen
kokemuksen (vrt. Silverman 2003, 287-290; Potter & Wetherell 2001, 49).
Alasuutari (1994, 103-104) huomauttaa, ettéd vaikka varsinaisen analyysin
kohteena olisivatkin erilaiset tulkintarepertoaarit, se ei silti estd tekemasta
paatelmia ihmisten ajatus- tai toimintatavoista.

Diskurssianalyysi ei ole tutkimusmenetelméana selvarajainen; siihen
kuuluu monia suuntauksia, joista voisi kayttdd nimitysta viitekehys tai tut-
kimusote. Se ei myGskaan tarjoa selkeda mallia aineiston analysoimiseksi.
(Ks. esim. Potter & Wetherell 2001, 6, 168-169, 175; Jokinen, Juhila & Suoni-
nen 2006, 9-10.) Metodisina oppainani diskurssianalyysin viidakossa ovat
olleet etupaéassa lahella brittilaistd koulukuntaa olevat sosiaalitieteilijat Arja
Jokinen, Kirsi Juhila ja Eero Suoninen (2000; 2006) seka Jonathan Potter ja
Margaret Wetherell (2001). N&iden konstruktionistista tutkimusotetta painot-
tavien diskurssianalyytikkojen liséksi olen soveltanut sosiaalisen konstruk-
tionismin taustaoletuksia Vivien Burrin (2007) sek& Peter Bergerin ja Thomas
Luckmannin (1995) teosten avulla. Jokinen, Juhila ja Suoninen (2000b, 231)
korostavat, ettd koska diskurssianalyysi ei sisdlla valmista metodipakkia,
tutkijan on sovellettava “rohkeasti ja luovasti” muilta lainaamiaan analyysi-
ideoita ja pyrittava kehittelemaan niitd myos itse (ks. myods Palli 2003, 27).
Heidan tekstiensa lisdksi olen loytanyt tyotani hyodyttavia kaytannon esi-
merkkeja Sanna Taljalta (Talja 1999; Karttunen 1993).

4.2 lkaantyvien ja ikddntyneiden haastattelut

Puhutun kielen keskustelunanalyyttisessa tutkimuksessa aineistona ovat tal-
lenteet aidoista puhetilanteista (Heritage 1992, 236), ja ne ovat yleisesti kay-
tossa kohteliaisuuden tutkimuksessakin. Diskurssianalyysissa aineiston sta-
tus on korkea, mutta tutkimusaineistona voidaan kayttdd muutakin kuin
nauhoitteita autenttisista puhetilanteista, esimerkiksi juuri haastatteluja.s?

32 Pirkko Nuolijarvi (1992, 127) huomauttaa, ettd autenttisten puhetilanteiden tallenteissakin on
mukana arjen tilanteisiin kuulumaton, taltioinnista johtuva elementti, eivatka ne tiukasti ottaen ole
"aitoja”.
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Tutkimusaineiston ajatellaan nimittain olevan itsessaankin tutkimuskohdet-
ta, sosiaalista todellisuutta — ei vain sen kuvausta. Haastattelupuheen ana-
lyysissa huomio kohdistetaan kielen vaihteluun. (Potter & Wetherell 2001,
35, 173; Suoninen 2000a, 49.) Useimmiten ihmiset liittavat kannanottoihinsa
selontekoja, joilla he perustelevat kantaansa tai esittavat sille ehtoja tai vara-
uksia (Vesala & Rantanen 2007, 34). Kun keskustelunanalyysiin sitoutuneet
tutkijat pitavat haastatteluja epatyydyttavind aineistonkeruutapoina, koska
ne tuottavat idealisointeja (Heritage 1992, 236), omassa tutkimuksessani mi-
nua kiinnostavat juuri nama kohteliaisuuden “idealisoinnit”. Sara Mills
(2003, 12, 104) esittag, etta kohteliaisuustutkimuksessa olisikin nauhoitteiden
laadullisen analyysin liséksi tutkittava puhujien arvioita kohteliaisuudesta.
Han on kayttanyt aineistonaan myos haastatteluja, kyselyja ja kertomuksia.

Tutkimusaineistoni koostuu 46:sta ammattikorkeakoulun Matkailun
laitoksessa toteutetusta teemahaastattelusta, joista puolet suunnattiin vield
tyoelamassa oleville 50-65-vuotiaille (kdytannossa 49-61-vuotiaille) ja puolet
jo elakkeellda oleville yli 65-vuotiaille (kdytdnnossd 65-84-vuotiaille). Se-
niorimatkailuhankkeen alkuvaiheessa tehtiin kyselytutkimus, jonka kohde-
ryhmana olivat Paijat-Hameen koulutuskonsernin vuonna 1953 syntyneet ja
sitd vanhemmat tyontekijat. Tahan kyselyyn vastasi 256 henke&. Kyselyssa
tiedusteltiin halukkuutta osallistua my6s tutkimushaastatteluihin. Kaikki
halukkuutensa ilmaisseet 23 henked haastateltiin, ja he muodostavat tutki-
mukseni ryhman, jota kutsun ikdantyviksi (haastateltavien ryhman Hil). Hei-
td haastatteli touko-kesakuun 2003 aikana projektityontekija Noora Heino-
nen (esimerkeissd lyhennetty nimen alkukirjaimin NH). Samankokoista,
ikaantyneiksi kutsumaani vertailuryhmaa (ryhméaa HIl) haastateltiin loka-
marraskuussa 2004.33 Haastattelijana toimi projektityontekija Inkeri Maatta
(esimerkeissa lyhennetty kirjaimin IM). Han kokosi eldkeikaisten ryhman itse
tuttavantuttavistaan, entisistd naapureistaan, kuoroharrastajista, martoista ja
sotaveteraaneista, jotka kdyvat aamukahvilla Matkailun laitoksen yhteydessa
toimivassa ravintolassa. Yksi haastateltavista oli haastattelijan hyva tuttava.

Haastateltavien valinnassa noudatettiin siis harkinnanvaraista otantaa
(ks. Eskola & Suoranta 1998, 18). Jari Eskola (2007, 41) tosin huomauttaa, etta
teemahaastatteluissa on harvoin kysymys varsinaisesta otoksesta, jolla pyrit-
taisiin tilastolliseen yleistettavyyteen; aineisto on yleensa nayte, johon on va-
likoitunut joukko haastateltavia enemman tai vahemman sattumanvaraisesti.
Tutkimukseni haastateltaviakaan ei voi ryhmitella muilla ulkoisilla perusteil-
la kuin ian mukaan. Esimerkiksi tutkimukseen osallistuvien sosioekonomista
asemaa tai koulutusta ei tarkastella taustamuuttujana. Mainittakoon kuiten-
kin, ettd ikdantyvien ryhmassa on enemman ylempié toimihenkildita ja hei-
dan koulutustaustansakin on vastaavasti keskimaarin korkeampi.

33 |kaantyneiden haastatteluja toteutettiin kaikkiaan 25, mutta kaksi haastattelua epdonnistui
teknisesti. Teknisia ongelmia oli kolmannessakin haastattelussa. Se on litteroitu puutteellisesti, mutta
olen ottanut sen kuitenkin tutkimusaineistooni mukaan.
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TAULUKKO 2. Haastateltavien ikgjakauma

Ikdéntyvat (N =23) Ikdéntyneet (N = 23)
Ikd vuosina | Lkm Ikd vuosina | Lkm
49* 2 65 4
50 1 67 4
51 2 68 1
52 2 69 3
54 2 72 2
55 3 73 2
56 2 76 1
57 3 77 1
58 3 78 1
60 1 79 1
61 2 82 2

84 1

* Nama kaksi haastateltavaa olivat haastatteluhetkelld 49-vuotiaita mutta tayttivat haastatte-
luvuonna puolen vuoden sisalléa 50 vuotta.

Kuten taulukosta 2 ilmenee, ikaantyvat ovat syntyneet 1940- ja 1950-luvulla.
Nuorimman ja vanhimman ikéero on 11 vuotta. Yli puolet ryhmasta kuuluu
varsinaisiin suuriin ikaluokkiin eli vuosina 1945-50 syntyneisiin. Ikdantynei-
den ryhmassa ikahaitari on leveampi: lahes 20 vuotta. Vanhimmat ikaanty-
neistd ovat syntyneet 1920-luvun alussa, nuorimmat 1930-luvun lopussa.
Kummassakin ryhmaésséa on 9 naista ja 14 miesta.

Haastattelu on Pirkko Nuolijarven (2005, 259-263) mukaan nykyihmi-
selle tuttu tilannetyyppi, vaikka se ei kielenkayttttilanteena olekaan kahden
tasavertaisen keskustelijan vuorovaikutusta. Tutkimushaastattelut eroavat
toisistaan lahinn& sen perusteella, miten strukturoituja ne ovat. Strukturoitu-
neisuuden aste voi vaihdella tapauskohtaisesti tarpeen mukaan, aaripaina
strukturoitu lomakehaastattelu ja strukturoimaton, vapaa haastattelu, esi-
merkiksi syvéhaastattelu. Termi& puolistrukturoitu tai puolistandardoitu
haastattelu on kaytetty haastattelumuodosta, jossa haastateltavat saavat vas-
tata omin sanoin ja kaikille esitetddn samat kysymykset mutta ei valttamatta
samassa jarjestyksessa. Sirkka Hirsjarvi ja Helena Hurme ovat lanseeranneet
termin teemahaastattelu tarkoittamaan haastattelua, jossa ei lyoda lukkoon
kysymysten muotoa eika jarjestysta vaan tilanne etenee tiettyjen keskeisten
teemojen varassa. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 43-48; Eskola & Suoranta 1998,
87; Alasuutari 1994, 19.) Hirsjarvi ja Hurme (2001, 155) esittavat teemahaas-
tatteluilla keratyn aineiston soveltuvan hyvin diskurssianalyysin kohteeksi,
koska niissa tuotetaan runsaasti puhetta. Diskurssianalyyttisessa haastatte-
lussa ei haeta yhtendaisia vastauksia yksittaisiin kysymyksiin, vaan tavoitel-
laan monipuolisuutta: haastateltavia puhutetaan pitempéaén, toistuvasti ja eri
puolilta samoista aiheista (Karttunen 1993).
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Haastattelijoille annettuun teemahaastattelurunkoon olin laatinut pal-
velupuhetta késiteltavat teemat seuraaviksi kysymyksiksi (jatkokysymyseh-
dotukset suluissa):

Miten toivotte, ettd teitd palveltaisiin asiakaspalvelutilanteissa?
(Ikdantyneiden haastatteluihin lisattiin jatkokysymys: Enté jos
ajattelette palvelua ravintolassa tai kahvilassa?)

Onko joitakin sellaisia puhetapoja tai sanontoja, jotka ovat teista tun-
tuneet asiakaspalvelutilanteeseen sopimattomilta? (Millaiset, miksi?)

Edellyttddkd kohteliaisuus mielestdnne asiakkaan ian huomioon otta-
mista? (Miten?)

Oletteko huomannut, ettd oma ik&nne olisi jollain tavalla vaikuttanut
asiakaspalvelijan puhetapaan? (Miten? Onko se ollut teistd myonteista
vai kielteistd? Muistatteko jonkin esimerkin tallaisesta tilanteesta?)

(Yksityiskohtien tasmennystd, jos ne eivat olleet kdyneet ilmi ai-
emmin:)

Toivotteko, ettd teitd sinuteltaisiin vai teititeltdisiin asiakaspalveluti-
lanteessa? (Ikaantyneiden haastatteluja varten annettiin esimerk-
keja jatkokysymysvaihtoehdoista: Onko tilanteella merkitysta si-
nuttelun tai teitittelyn kannalta? Enté asiakaspalvelijan ialla tai suku-
puolella?)

Voidaanko mielestédnne teitittelylle asettaa jokin tietty ikdraja kohteliai-
suuden kannalta?

Miten toivotte, ettd teitd tervehdittaisiin?

Miten toivoisitte asiakaspalvelijan toimivan maksutilanteessa ja palve-
lutilanteen lopuksi?

Onko silla teille merkitystd, puhuuko asiakaspalvelija paljon vai véhan?

Kiinnitattekd huomiota sanattomaan viestintdan asiakaspalvelutilan-
teissa?

Millaista sanatonta viestintaa (ilmeitd, eleitd) edellytatte hyvélta asia-
kaspalvelijalta?

Palvelupuhetta kasitteleva osio esitettiin haastatteluissa ensimmaista
haastattelua lukuun ottamatta ensimmaiseksi. Pyrin sijoittamaan palvelupu-
heosion alkuun helpon, yleisen kysymyksen ja mietin haastattelijoille valmii-
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ta ehdotuksia lisakysymyksiksi, joilla he voisivat syventda teemoja haastatte-
lun kuluessa (vrt. Hirsjarvi & Hurme 2001, 107, 109). Kysymysten muotoilua
tai jarjestysta ei ollut tarkoitus noudattaa kirjaimellisesti. Haastattelijoita
valmennettaessa heitéd rohkaistiin kayttdmaan myos omia taydentavia ja
tasmentavia jatkokysymyksiad. Ensimmainen haastattelu kuunneltiin yhdes-
sd, ja sen perusteella annettiin lisdvinkkeja tuleviin haastattelutilanteisiin.
Opastuksesta huolimatta omia, haastattelutilanteesta nousevia jatkokysy-
myKksia esitettiin turhan varovasti.

Hirsjarvi ja Hurme korostavat joustavuuden merkitystad haastatteluti-
lanteessa: kysymysluettelo ei saisi rajoittaa tilanneratkaisuja, vaan vaihtoeh-
toisia lahestymistapoja olisi hyva olla varastossa. Haastattelijoiden tulisi hei-
dan mukaansa myds tiedostaa, millaisia merkityssuhteita kysymysten muo-
toilu voi herattda haastateltavien mielessa. He varoittavat haastattelijoita
kayttamasta omia suhdesaanttjaan ja suosittelevat yhtenaista haastattelutyy-
lid haastattelijoista johtuvan vaihtelun vahentamiseksi. (Hirsjarvi & Hurme
2001, 53, 69, 97-98, 102-104.) 34

Koska tutkimushaastatteluissa seka haastateltava ettd haastattelija mer-
kityksellistavat keskustelun teemoja, keskustelun pitaisi Hirsjarven ja Hur-
meen mukaan tehda oikeutta haastateltavien ajatuskuluille ja keskustelussa
pitaisi paasta pintaa syvemmalle. Dramaturgisesta ndkdkulmasta tarkastel-
tuna asiatason lisaksi haastatteluissa vaikuttaa suhdetaso: osapuolet pyrkivat
tekemaan toiseen osapuoleen mahdollisimman edullisen vaikutuksen. Suo-
ninen (1997, 26) on havainnut, miten keskustelijat lahtevat selonteoissaan
lilkkeelle usein yleistetyn toisen” tasolta eli sellaisista kulttuurisista nake-
myksista, jotka he olettavat yleisesti kannatetuiksi. Jos keskustelukumppanin
palaute on negatiivinen tai epaselva, voi puhuja antaa jatkoselontekoja eli
tarkentaa selontekoaan sellaiseen suuntaan, jonka han vaistoaa tilanteessa
sopivaksi.

Haastattelijan rooliin kuuluu paitsi tiedonkeruu myds kommunikaation
helpottaminen. Han voi kokea ristiriitaa yrittdessaan esittéd kysymyksensa
tehokkaasti ja samalla auttaa haastateltaviaan antamaan niihin vastauksia.
Puheen tuottajina haastateltavat ovat erilaisia: toinen tuottaa pienestékin vih-
jeesta laajan kertomuksen, toinen tarvitsee enemman houkuttelua (Ruusu-
vuori & Tiittula 2005, 45). Tosin Nuolijarven (2005, 260) mukaan haastatelta-
vat tuottavat harvoin kovin laajoja vastauksia, koska he olettavat haastatteli-
jan — diskurssiroolinsa mukaisesti — esittavan aiheesta mahdollisesti viela
paljonkin lisdkysymyksia.

Aineistoni haastatteluista ei aina kdy ilmi, millaisia asiakaspalvelutilan-
teita haastateltava palvelukokemuksista ja -odotuksistaan kertoessaan

34 Johanna Ruusuvuori ja Liisa Tiittula (2005, 40-41) toteavat haastatteluohjeiden vuorovaiku-
tusideologiaan” kuuluvan yleisesti erilaisia luottamuksen rakentamiseen ja neutraaliuteen liittyvia
ohjeita. David Silverman (2003, 95) nakee tamantyyppiset "hyvaan haastattelutekniikkaan™ tahtaavat
ohjeet 1ahtokohdiltaan positivistisina ja konstruktionistisen ndkdkulman kannalta epaolennaisina.
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ajattelee. Useimmiten haastattelija on tarkentanut kysymysta asiakaspalve-
luun ’ravintolassa tai kahvilassa”, mutta joissakin haastattelutilanteissa kes-
kustelun on voitu antaa pysytella vain kaupassa asioinnissa. Elaméantyyliero-
jen vuoksi kaikilla tutkimukseni haastateltavilla ei ole ollut mainittavasti
henkilokohtaisia kokemuksia kahvila- tai ravintolapalvelujen kuluttajina:

HI1:10: m& olen nykyé&an sillon kun mun elamantapani muuttuivat niin
mulle on siis ka- kahvila ja ravintolaelama jaéneet hyvin etaisiksi. sil-
lon nuorempana kun olin ty6eldmaéssa, ni jouduin tydni vuoksi asu-
maan hotelleissa ja ravintoloissa, kayttdmaan pdivittdin. niin se oli
(HUOKAILEE), ja tiesin ja kaytin mutta nyt en enda, kun ei kiinnosta
lainkaan, siis koko ravintolaelama4 tai kahvil- jossain kahviloissa saatan
kéyda, mutta en muuten. (76-vuotias mies)

Kirsi Lumme-Sandtin (2005, 126-127) mukaan vanhojen ihmisten haas-
tatteluihin voi liittya lahtokohtaisesti hankaluuksia, minka vuoksi yli 75-
vuotiaat on rajattu pois esimerkiksi monista Tilastokeskuksen tutkimuksista.
Vaikka jalkimodernissa yhteiskunnassa eri-ikaisille onkin tarjolla entista use-
ampia vaihtoehtoisia ikaidentiteettej, isolla ikderolla lienee haastattelutilan-
teessa vuorovaikutuksen rakentumisen kannalta kuitenkin merkitysta. Tut-
kimukseni haastattelijat olivat haastateltaviaan vuosikymmenia nuorempia.
Lisaksi he edustivat monille vierasta tutkimustoimintaa. Johanna Ruusuvuo-
ri ja Liisa Tiittula (2005, 36) toteavat haastattelijan ja haastateltavan edusta-
van usein erilaisia sosiaalisia maailmoja. Keskustelun perusmekanismeihin
kuitenkin kuuluu perspektiivien vaihdettavuus: kyky tarkastella asioita toi-
sen nakokulmasta. Puhekumppanien sosiaalisen maailman ero heijastuu
etenkin aineistoni ikddntyneiden haastatteluihin, joissa haastattelijan kaytta-
mat kasitteet (esim. sanaton viestintd, asiakaspalvelu, asiakaspalvelija, palveluti-
lanne, maksutilanne) olivat monelle haastateltavalle vieraita ja edellyttivat
konkretisointia:

IM: no kiinnitattekd huomiota sanattomaan viestintaan asiakaspalve-
lutilanteissa?

HI1:16: sanattomaan?

IM: ilmeisiin ja eleisiin.

HI1:16: kylla. hymy, synnyttdd hymya.

IM: kylla. no millaista sanatonta viestintaa edellytatte hyvalta asiakas-
palvelijalta? oisko jotain muuta sen hymyn liséks?

HI1:16: sanatonta?

IM: mm. et millasia ilmeit4, eleita tai ulkosta olemusta yleensa? tai ois-
ko sitte painvastoin, ettd mika ei kuulu hyvaan asiakaspalveluun?
HII:16: niin, m&- mind oletan etta jos ulkon&dsta puhutaan, ma oletan
ettd asiakaspalvelija on siistin ndkonen ja, ja ... en m& osaa tata oikein
kasittaa. (73-vuotias nainen)

Perspektiivinottoon liittyy myos puhuttelumuodon valinta. Haastatteli-
jat saivat itse paattaa, sopiko tilanteeseen paremmin sinuttelu vai teitittely.
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Ikédantyneitd haastatellut kaytti sinuttelua, teitittelya ja puhuttelun kiertamis-
ta. Ikdantyvia haastatellut valitsi lahes aina sinuttelumuodon. Joskus tosin
teitittelymuotoon kirjoitetut kysymykset aiheuttivat ”vahinkoteitittely;a”, ja
yhta 54-vuotiasta, korkeasti koulutettua miesta haastattelija johdonmukaises-
ti teititteli tman virallisuuden vuoksi, vaikka haastateltava ilmaisi pitavansa
sinuttelua luonnollisena.

Ruusuvuori ja Tiittula (2005, 22-23, 27) toteavat haastattelutilanteen ra-
kentuvan pohjimmiltaan samoin keinoin kuin mik& tahansa vuorovaikutusti-
lanne. Se voi muistuttaa spontaania keskustelua mutta eroaa sellaisesta kui-
tenkin institutionaalisuutensa vuoksi. Haastattelutilanteet rakentuvat yleen-
sa perakkaisista, toisiinsa kytkeytyvien puhetoimintojen muodostamista jak-
soista eli sekvensseista, joissa haastattelijan kysymysta seuraa haastateltavan
vastaus ja sitd haastattelijan kuittaus. TutkimushenkilGitteni haastatteluissa
noudatettiin pitkalle tallaista haastattelusekvenssin prototyyppid. Haastatte-
lijalla on tiedon intressi, jonka perusteella hdn tekee kysymyksia ja ohjaa
keskustelua tiettyihin teemoihin. Hanella on selvasti kysyjan rooli, haastatel-
tavalla vastaajan. Tutkimukseni haastatteluissa ilmaistiin joskus epavar-
muutta oman roolinoton osuvuudesta:

NH: miten toivot et sinua palveltaisiin asiakaspalvelutilanteissa?
HI:11: - - ma en &kki& osaa sanoo. onks jotain vihjettd mitd ma otan
huomioon tassa kohdassa?

NH: ei, mut ndé& on ihan. (61-vuotias mies)

Diskurssianalyysi poikkeaa siis sellaisista kvalitatiivisista haastattelu-
tutkimuksista, joissa pyritddn minimoimaan tarkkaan haastattelijan ja haas-
tattelutilanteen vaikutus, silla tavoitteena ei ole etsia ”puhtaita” kasityksia
(Jokinen, Juhila & Suoninen 2000a, 29-30). Sosiaalisen konstruktionismin na-
kdkulmasta se olisi mahdotontakin, silla kielen ei katsota heijastavan sellai-
senaan todellisuuutta. Analyysissa pyrin ottamaan huomioon myds haastat-
telutilanteen, jos vastauksista voi paatella vuorovaikutuskontekstin selvasti
vaikuttaneen haastateltavan puheeseen (vrt. Jokinen, Juhila & Suoninen
2000a, 31-32).

4.3 Aineiston analysointi

Diskurssianalyysissa aineiston ajatellaan olevan tutkimuskohdetta, sosiaalis-
ta todellisuutta itsedan eika vain siita kertovaa kuvausta (Suoninen 2000a, 49;
Potter & Wetherell 2001, 173). Analyysini fokus ei ole haastatteludiskurssissa
sindnsa, vaan haastatteluissa esiin nousevissa kohteliaisuuden tulkintareper-
toaareissa. Niinpa lingvistisen diskurssianalyysin sijaan tutkimusmetodini
on lahempana yhteiskuntatieteellista diskurssianalyysia (esim. Potter & Wet-
herell 2001).

Tutkimusaineiston yksityiskohtaista analyysia varten haastattelut on
litteroitu kokonaan, mutta ei keskustelunanalyysin tarkkaa litterointitapaa
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noudattaen. Kumpikin haastattelijana toimineista projektityontekijoista litte-
roi omat haastattelunsa korostaen sisaltod, lausumien verbaalista puolta. Lit-
teroinnit on tehty sanasta sanaan karkealla tarkekirjoituksella, jossa ei ole
kaytetty erikoismerkkeja. Litteroinnin tarkkuuden vaatimus riippuu tutki-
mustehtavasta ja -otteesta. Tassa tapauksessa litteroinnin aste vastaa sit4,
mitd litteroinnin ensimmaisilla kierroksilla kuunnellaan (Nuolijarvi 1992,
132; Hirsjarvi & Hurme 2001, 139; Potter & Wetherell 2001, 166). Litteraatioi-
hin on kuitenkin merkitty eparointitauot ja empimisaantely (merkinngilla ...
ja 00), itsekorjaukset (merkinnalla -), uudelleen aloitukset ja toistot samoin
kuin litteroijan harkinnan mukaan jotkin tulkintaa helpottavat eleet ja proso-
diset huomiot, kuten nauru (NAURAA), ddnensavyn muutokset tai voimakkaat
korostukset (alleviivauksella). Haastattelijan puheesta on merkitty my6s mi-
nimipalaute (kuten myotailypartikkeli mm), mutta vuorojen paallekkaisyytta
ei ole merkitty. Uusi puheenvuoro aloittaa aina transkriptissa uuden rivin.

Diskursiivisen analyysin raakamateriaalia ovat vastaajien selonteot,
kuvaukset, joilla haastateltavat tekevat ymmarrettavaksi suhtautumistaan
palvelupuheeseen ja siind ilmennettdvaan kohteliaisuuteen. Haastateltavien
selontekojen laajuus vaihtelee paljon. Niiden analyysissa olen pyrkinyt huo-
mioimaan, ettd lausumia ei voi tarkastella irrallisina vaan niiden merkitykset
aukeavat vasta vuorovaikutuksen kulussa. (Ks. Suoninen 2000a, 70; 2006, 20.)
Pitkien selontekojen epd&olennaisilta tuntuvia sivupolkuja olen kuitenkin
tyoni aineistoesimerkeissa karsinut kayttden merkintaa - -, ja vastaavasti tul-
kinnan kannalta merkittavia ilmauksia olen korostanut kursiivilla. Olen mer-
kinnyt aineisto-otteisiin haastateltavan koodin (esim. H1:1 eli ikdantyvien
ryhméan ensimmainen haastateltava) ja otteen loppuun lukijan avuksi myos
tiedon puhujan iasta ja sukupuolesta. Tulososiossa numeroin aineisto-otteet
helpottaakseni niihin viittaamista.

Aloitin haastatteluaineiston analyysin ATLAS.ti-ohjelmalla. Pilottikoo-
dauksen jalkeen luovuin kuitenkin tasta atk-ohjelmasta, sillda huomasin sen
vievan minua liian nopeaan luokitteluun ja aineiston tarkasteluun vain 10y-
tamieni koodien ndkdkulmasta. Koodaaminen tuntui johdattavan vali-
koivaan lukemiseen ja variaation sivuuttamiseen: yksittaisten puhujien tar-
kastelemiseen tietyn ajattelutavan edustajina (vrt. Talja 1999, 5-6; Karttunen
1993). Perinteinen tekstien manuaalinen analyysi piti mieltdni avoimempana
aineistosta nouseville yllatyksille.

Luin aineistoa useaan kertaan prosessin eri vaiheissa. Aluksi tarkastelin
sitd padasiassa haastatteluteemojen perusteella. Etsin vastauksista kiinnosta-
via piirteitd merkiten huomioitani teksteihin ja kirjaten selontekojen yhtalai-
syyksia ja eroja.® Koska teksteja oli paljon, pyrin myos jasentamaan aineis-
toani kayttamalla havaintomatriisia, jonka idean lainasin Jari Eskolalta (2001,
147). Havaintomatriisi auttoi huomaamaan, millaiset puheenaiheet ja puheen

35 Potterin ja Wetherellin (2001, 168) mukaan diskurssianalyysiin kuuluu myds hypoteesien
muodostaminen puhetapojen funktioista ja seurauksista.
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diskursiiviset piirteet esiintyivat yhdessa. Prosessin edetessd lukemisen tark-
kuus ja yksityiskohtaisuus lisdantyivéat kerta kerralta ja analyysissa vuorotte-
livat kehamaisesti hypoteesit kohteliaisuuden ja palvelupuheen kategoriois-
ta, kategorioiden vahvistaminen aineiston avulla ja niiden muuntelu ja tas-
mentaminen (vrt. Karttunen 1993).

Pertti Alasuutarin (1994, 30-31) mukaan laadullinen analyysi koostuu
kahdesta vaiheesta: havaintojen pelkistamisesta ja arvoituksen ratkaisemises-
ta. Pelkistamisessa kiinnitetdédn huomiota tutkimusongelman kannalta olen-
naisiin seikkoihin ja etsitddn havaintomaaraa yhdistamalla yhteisia piirteita
tai saantgja. Diskurssianalyysissa pelkistamiselld ei pyrita haivyttdmaan va-
riaatiota. Tehdessani paatelmid selonteoista pyrin pitdmaan mielessa, ettei
diskurssianalyysin tavoitteena ole 10ytaa puheen takana olevia yhdistavia tai
erottavia asenteita vaan erilaisia merkityssysteemeja edustavia puhetapoja eli
tulkintarepertoaareja. (Ks. myds Hirsjarvi & Hurme 2001, 145-150, 155-156;
Potter & Wetherell 2001, 146-149.)

Sanna Talja (1999, 8) esittaa repertoaarien analysoinnin kolmivaiheisena
prosessina, jossa aluksi analysoidaan selontekojen ristiriitoja ja sisdisia vasta-
kohtaisuuksia, seuraavaksi niiden yleisid malleja ja lopuksi niiden pohjana
olevia lahtokohtia ja perusoletuksia. Tulkintarepertoaarien identifioinnissa
kaytin apuna Suonisen (2000b, 50-52) laatimaa muistilistaa:36

- Tulkintarepertoaarit eivat esiinny aineistossa selkeina kokonaisuuk-
sina vaan pienind paloina.

- Tulkintarepertoaarien jasentamisella ei tarkoiteta erillisten aiheiden
erottamista toisistaan; sama ilmio [kohteliaisuus] voidaan tulkita eri
repertoaarien avulla eri tavoin.

- Tulkintarepertoaarien identifioinnin ei pida perustua vain tutkijan
paassa oleviin konstruktioihin; tulkinnoissa on tukeuduttava sellai-
siin eroihin ja ristiriitoihin, joihin puhujakin suuntautuu.

- Sanoilla on denotatiivisen merkityksensa liséksi usein my6s ana-
lysoinnin kannalta tarkeitd konnotatiivisia merkityksia (joita tosin
voi olla vaikea havaita).

Laadulliseen tutkimukseen kytkeytyy kysymys tutkijan positiosta. Oma
asemani toisaalta itsekin ikdantyvana palvelujen kuluttajana, toisaalta nuor-
ten, tulevien palvelualan ammattilaisten opettajana lienee vaikuttanut tapaa-
ni tarkastella aineistoa, vaikka pyrin suhtautumaan ennakko-oletuksiini kriit-
tisesti. Perustelen tulkintojani todentamalla niita aineistoesimerkein, jotta
lukija voi paatella, missa maarin nain on tapahtunut.

Alasuutari pitaa tarkeang, etta laadullisessa tutkimuksessa teoreettinen
viitekehys ja empiirisen aineiston paikallinen selittdminen erotetaan toisis-
taan. Aineiston analysoinnissa pyrin aineistolahtoisyyteen, en teoriavetoi-
suuteen. En ole ainakaan tietoisesti sijoittanut aineistoa kohteliaisuusteoriois-
ta johdettuihin valmiisiin luokkiin, vaikka olen perehtynyt niihin rinnan

36 Suoninen (2000a) kayttaa tulkintarepertoaarin sijaan kasitettd merkityssysteemi.
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tutkimusaineiston lukemisen kanssa. Luettu on todenndkdisesti kuitenkin
inspiroinut analyysia, mutta ehk& tulkinnoissa onkin aina kysymys vuoro-
puhelusta tutkijan, aiemman tutkimuksen ja aineiston valilla. (Alasuutari
1994, 233-235; ks. my0s Jokinen, Juhila & Suoninen 2000a, 28; 2008b, 230-
231; Laine 2001, 72; Luukka 1994, 227.) Erityisesti 6. ja 7. luvun paatelmissa
yleistan tulkintojani my0s omaa aineistoani laajempiin konteksteihin.
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5 KASITYKSIA KOHTELIAASTA
ASIAKASPALVELUSTA

Kohteliaisuutta tutkittaessa keskeinen kysymys on, mit& silloin viestitaan,
kun viestitaan ”kohteliaisuutta”. Onko kohteliaisuus viesti, ja jos on, mika on
silloin sanoman sisaltd? (Fraser 2005, 66-67.) Kohteliaisuutta pidetaan ylei-
sesti kielen piirteend, joka selvimmin paljastaa puheessa ilmaistavaa sosiaali-
suutta. Brown esittad, ettd kohteliaisuuden universaalien avulla voidaan ana-
lysoida sosiaalisten suhteiden laatua. Vakaita sosiaalisia suhteita luonnehti-
vat vakaat kielenkdytdn mallit, jotka voivat erotella tiettyja yhteisoja tai sosi-
aalisia ryhmida. (Brown 2001, 11620-11622.) Kielenkayttajilla nayttaisi Kotuk-
sen tutkimusten mukaan olevan hyvinkin yksityiskohtaista ja tarkkaa tietoa
siitd, millaiset toimintatavat ovat asiointiin sopivia (Raevaara 2008). Meilla ei
kuitenkaan ole yleispéatevia, vakiintuneita kielenkayton tapoja, joiden avulla
puhuja voi ilmaista kohteliaisuutta palvelupuheessa odotuksenmukaisella,
yhteisOn yksiselitteisesti hyvana pitamalla tavalla. Niinpa yksilolliset vaihte-
lut palvelussa kuten kohteliaisuuskasityksissdkin voivat olla suuria. Yli-
Vakkuri (2005, 193) kirjoittaa palvelualan tyontekijoiden oppivan nopeasti
arvioimaan asiakkaalle sopivaa puhuttelutapaa esimerkiksi taman kayttay-
tymisen ja olemuksen perusteella. Virhearviointeja kuitenkin sattuu, eika
kohteliaisuuskeinojen vaihtelu valttamatta perustu asiakkaan tulkintojen
tunnistamiseen.

Mita kohteliaisuus siis on asiakkaan tulkintojen nakokulmasta? Tausta-
oletukseni on, ettd asiakas odottaa palvelupuheelta kohteliaisuutta mutta
antaa sille ilmiona erilaisia merkityksia. Tieto palvelupuheen kohteliaisuu-
desta on hankittu kontekstissa. Siihen on vaikuttanut kulttuurinen tietamys,
muun muassa puhujan oma henkil6historia kokemuksineen ja sosiaalisine
suhteineen, ikapolvi ja aikakausi, kasvatus ja koulutus, suomalainen — ja lah-
telainen, kaupunkilainen — kieli- ja kulttuuriympéristo ja -yhteiso (vrt. Dufva,
Lahteenmaéki & Isoherranen 1996, 47-50). Kysymys kohteliaisuudesta pitaisi-
kin esittdd monikossa, silla vastaukseksi siihen voi odottaa monidanista tie-
toa.
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Taman tuloksia esittelevan luvun rakennetta ohjaavat teemahaastatte-
luissa esitetyt kysymykset. Tarkastelu etenee sisallgittain ja paatyy palvelu-
puheen kohteliaisuuden laajempiin tulkintamalleihin eli vaihtoehtoisiin tul-
kintarepertoaareihin. Tarkastelen aluksi yksityiskohdittain ensimmaista tut-
kimuskysymystani: Millaisia odotuksia ja kohteliaisuuskasityksia asiakkaat liitté-
vat suomalaiseen palvelupuheeseen? ja sen alakysymyksia. Kasittelyjarjestys ei
kuitenkaan noudata aivan kronologisesti haastatteluteemoja, silla vastaukset
tutkimuskysymyksiin eivat aina I6ytyneet samojen haastattelukysymysten
vastauksista. Toiseen tutkimuskysymykseeni, Vaikuttaako ika asiakkaiden odo-
tuksiin ja kohteliaisuuskasityksiin ja jos vaikuttaa, niin milla tavalla?, vastaan lo-
puksi luvussa 7.

Kiinnitdn teemahaastatteluvastauksissa huomiota paitsi kohteliaisuus-
kasitysten variaatioon ja eroihin myos toistoon, puhujien selontekoja yhdis-
taviin argumentatiivisiin ja leksikaalisiin piirteisiin. Eri haastateltavien selon-
teoissa voi olettaa esiintyvan samojen piirteiden toistoa silloin, kun haastatel-
tavat kayttavat samoja repertoaareja (Burr 2007, 167). Haastateltavien selon-
teoista l0ytamistani palvelupuheen kohteliaisuuden tulkintarepertoaareista
(ks. Jokinen, Juhila & Suoninen 2000a, 18, 21; Suoninen 2006, 26-27) esitan
yhteenvedon kuudennessa paaluvussa.

5.1 Palvelutilanteen tulkintakehykset

Tarkastelen aluksi tulkintoja, joita tutkimukseen osallistuneet ikdantyvat ja
ikdantyneet antavat asiakkaina palvelutilanteen kontekstille. Oletan, etta
palvelutilanteen kohteliaisuus saa erilaisia merkityksia sen mukaan, millai-
sesta toiminnallisesta ndkokulmasta puhuja asiakaspalvelutilannetta tarkas-
telee. Vastauksista ilmenee, ettei palvelutilanteeseen asioidessa valttamatta
kiinnitetd kovin tietoisesti huomiota:

1)

NH: no kiinnitdtkd huomiota sanattomaan viestintdan nais asiakaspal-
velutilanteissa?

HI:18: no varmaan tiedostamattomasti kiinnittdd huomiota mutta ei nyt hir-
veen tiedostetusti, muuta kun tietysti ehkd tarkeimmissa tilanteissa,
mutta aika harvoin. em ma oikeestaan tota, tai sité ei, sanotaan nyt
nain etta ei sita, harvoin siihen niinkun ite huomaa kiinnittavansa, etta
tuota jos sitten se vaikuttaa jollain tavalla, sitd sitten noteeraa tai jotakin
muuta. ei sitd tuu silld tavalla niinkun noteerattua. (49-vuotias mies)

(2)

HI1:2: jos m& menisin tasta nyt matkatoimistoon esimerkiksi, ni nyt ma
voisin katella véhan joitakin asioita eri lailla. ei mul oo niinku tullu nor-
maalisti mieleen kiinnittdd tontapasiin asioihin kovinkaan paljon huo-
miota. (55-vuotias mies)
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©)

H1:9: valilla aina itselld kohoaa tuo tarkkailukynnys, et saattaa olla joku
on siind &rsyttany, ja sit ruvetaan seuraamaan ihan oikeesti. mut jotain on
tapahtunu sitd ennen, semmosta, semmosta et, on kiinnittdény huomio-
ta. (55-vuotias mies)

Palvelupuheen muotoa ei selontekojen perusteella arjessa juuri pohdita
— ennen kuin siitd varta vasten haastattelutilanteessa kysellaan, tilanne on
ollut erityisen tarke& tai palvelu on sujunut jotenkin odotusten vastaisesti.
Dufva, Lahteenmaki ja Isoherranen (1996, 46) esittavat, ettei arkitietoa itse
asiassa ole olemassakaan, ennen kuin tietoisuus kohdistuu siihen ja sita ale-
taan kasitella. Konstruktionistisen ndkemyksen mukaan kasitys ei ole staatti-
nen, mielestd noudettavissa olevan tietoaines, vaan prosessinomaista, kielella
tuotettavaa tietoa. Esimerkeissa 1-3 prosessointia palvelevat ilmaukset tota,
niinku(n), tuota, sanotaan nyt ndin, silla tavalla, ssmmosta, toisto, korjaukset ja
tauot. Nakokulman epéatavallisuus tulee esille selonteoissa epardinteina. Pal-
velupuheen piirteita kasittelevassa luvussa 2.4 esitin, ettd asiakaspalveluta-
pahtumaa voi pitaéd tehtavaorientoituneena tilanteena, joka ei yleensa vaadi
merkitysneuvotteluja. Lausumien kayttotarkoitus on helppo tunnistaa esi-
merkiksi tervehdykseksi, palvelupyynnoksi tai maksamiseksi. Vaikka pu-
heaktin ja sen tavoitteen, illokutiivisen aktin, valilla vallitsee pitkalle vastaa-
vuus, lausumien merkitysta tai kohteliasta sdvya ei kuitenkaan maaraa yksin
puhuja. (Ks. Muikku-Werner 1997, 13-15.)

Ikdantyvien ja ikddntyneiden haastatteluissa ensimmainen kysymys oli
Miten toivotte, ettd teitd palveltaisiin asiakaspalvelutilanteissa? Oletin, ettd kes-
kustelun avauksena asiakaspalvelutilanne on konkreettisempi puheenaihe
kuin kohteliaisuus. Kohteliaisuus-sanaa ei tarjottu valmiina, vaan toivotun
asiakaspalvelun maarittely jatettiin avoimeksi, haastateltavan tehtavaksi.3’
Jotta ihmiset pystyisivat puhumaan abstrakteista kasitteistd, niiden taytyy
jotenkin konkretisoitua heidéan mielesséan (Burr 2004, 119). Haastattelun ku-
luessa kohteliaisuutta konkretisoitiin  my6hemmin tasmentavin teemoin,
esimerkiksi kysymyksella sopivasta puhuttelumuodosta, jos haastateltava ei
ollut itse ottanut asiaa puheeksi. Palvelutilannetta koskevan yleisen Kysy-
myksen vastaukset eivat siis vield paljasta, millaisia merkityksid haastatelta-
vat liittdvat nimenomaan kohteliaisuuteen, mutta ne antavat puitteet sen 1a-
hemmalle tarkastelulle.

Taulukossa 3 kokoan yhteen, milla maaritteella haastateltavat itse luon-
nehtivat toivomaansa toiminnan tapaa palvelutilanteessa. Tapausten laske-
misessa ei ole kysymys kvantitatiivisesta analyysista vaan kvalitatiivisen
analyysin tueksi tehdysta systematisoinnista. Kvantitatiivisilla havainnoilla

37 Oletettavasti haastateltava ei kuitenkaan vastaa ensimmaiseenkaén kysymykseen pyrkimatta
edes jonkinlaiseen kasitykseen siitd, mihin silla pyritddn: mitd tutkimus kasittelee ja mitka seikat ovat
sen aiheen kannalta olennaisia (Alasuutari 1994, 129).
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pohjustan tarkempaa laadullista analyysia, jolla suhteutan erilaisia kasityksia

toisiinsa. (Vrt. Sorjonen & Raevaara 2006a, 27; Muikku-Werner 1993, 15;
Alasuutari 1994, 163.) 38

TAULUKKO 3. Haastateltavien yleisimmin mainitsemat palvelumaaritteet

Ik&antyvat Ikdantyneet *
Mainittu palvelumaarite (s. 1942-53) (s. 1920-39) Yht. f
asiallisuus 8 11 19
ystavallisyys 5 8 13
asiantuntevuus 4 4 8
kohteliaisuus 2 6 8
hyvyys 2 6 8
kontaktinotto 3 1 4
henkildkohtaisuus 1 2 3
ei erityistoivetta 2 1 3
nopeus - 2 2

* |kaantyneiden haastatteluissa palvelutoivekysymysta tdsmennettiin tarkentamalla jatkoky-
symyksesséa kontekstia asiointiin kahvilassa tai ravintolassa, joten myos jatkokysymyksen
luonnehdinnat on laskettu mukaan.

Jotkut haastateltavat vastasivat palvelutoivekysymykseen useammalla kuin
yhdelld maaritteelld, useimmiten yhdistelmalla asiallisesti ja ystavallisesti. Yk-
sittdismainintoja saivat monet maéaritteet. Ikdantyvien haastatteluissa esiin-
tyivat kerran maaritteet taysivertaisesti, sulavasti, fiksusti, huumorintajuisesti,
arkipéaivaisesti, lyhytsanaisesti, vasta kysyttdessd, informatiivisesti, oletusarvon mu-
kaisesti, tarpeitteni mukaan, yksilollisesti, samaa kieltd puhuen, tilanteesta riippuen,
paikkaan sopivasti ja ikd huomioon ottaen. Ikdantyneiden haastatteluissa yksit-
taismainintoja saivat maaritteet luottamuksellisesti, totuudenmukaisesti, kelvolli-
sesti, tyydyttévasti, pitkdjanteisesti, palvelualttiisti, asianmukaisesti, ihmisl&heisesti,
iloisesti, pirtedsti, reippaasti, persoonallisesti, kuuntelevasti ja vastavuoroisesti.
Erilaisten maaritteiden avulla haastateltavat kertovat palvelutilanteelle
asettamistaan odotuksista. Niiden voi tulkita edustavan palvelupuheen eri-
laisia tulkintakehyksia tai -repertoaareja, joista kuhunkin yhdistetéan tiettyja
asiakaspalvelun ominaisuuksia, selonteoissa toistuvia avainsanoja. Sovellan
selontekojen analyysissa valjasti Goffmanin (1986) kehysanalyysin peruside-
aa: tarkastelen, mistd perspektiivista puhuja alkaa tarkastella keskustelun
aihetta, asiakaspalvelutilannetta. Aineistostani nousee esiin nelja erilaista

38 Karttunen (1993) huomauttaa, etta laskemisen tulee perustua tutkittavien kayttamiin katego-
rioihin, ei tutkijan tulkitsemaan luokitukseen. Téllaiset laskutoimitukset voivat lisatd aineiston luotet-
tavuutta, koska siitd voidaan ottaa lahempaén tarkasteluun vain pieni osa.
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perspektiivia palvelutilanteeseen, joihin useat aineistoni haastateltavat viit-
taavat:

(1) palvelu asiantuntijapuheena (maaritteina asiallisuus, asiantuntijuus, in-
formatiivisuus, luottamuksellisuus, totuudenmukaisuus, asianmukaisuus)

(2) palvelu kontaktipuheena (kontaktinotto, kuuntelevuus, henkilokohtaisuus,
yksilollisyys, vastavuoroisuus, tdysivertaisuus, saman kielen puhuminen,
ihmislaheisyys, ystavallisyys, asiakkaan tarpeiden tai idn huomioon ottami-
nen)

(3) palvelu esiintymisena (persoonallisuus, sulavuus, fiksuus, pirteys, reippa-
us, huumorintajuisuus, sopivuus paikkaan tai tilanteeseen)

(4) palvelu tekona (nopeus, lyhytsanaisuus, arkipéivaisyys, pitkajanteisyys,
kelvollisuus, tyydyttavyys, palvelu vasta kysyttéessd, oletusarvon mukai-
suus, erityistoiveen puuttuminen).

Pidan kategorioiden luokittelun kannalta merkittavina haastateltavien
ensimmaisia, spontaaneja lausumia, joihin sisaltyvéat avainsanat ovat vihjeita
puhujan kayttamista tulkintakehyksista. Useimmat haasteltavat reagoivat
ensimmaiseen kysymykseen nopeasti ja melko lyhyesti harkitsematta eri
vaihtoehtoja. Vaikka vastaus olisi nopeakin, kysymys on sosiaalisen kon-
struktionismin ndkdkulmasta puhujan valinnoista. Haastateltavan ensim-
mainen vastausvuoro on usein lausekemuotoinen, ja han saattaa laajentaa
selontekoaan vasta haastattelijan kuittauksen tai jatkokysymyksen jalkeen.
Ensimmaisiin vastausvuoroihin liittyy myds melko vahan epéardinteja tai lie-
ventimid. Valitsemallaan maaritteelld puhuja ikdan kuin valitsee itse lahto-
kohdan, josta keskustelua haastattelutilanteessa jatketaan:

(4)

IM: miten toivotte ettd teitd palveltaisiin asiakaspalvelutilanteissa?
HII:2: asiallisesti, luottamuksella.

IM: joo-o.

HII:2: kerta se taytyy olla. jos luottamuksen menettad, eika oo asiallista
palvelua ni, koko matka on piloilla. (77-vuotias mies)

Jatkosekvenssina ensimmaiselle kysymykselle toimii usein haastattelijan tar-
kentama kysymys. Haastateltava voi myos, kuten aineisto-otteessa 4, esittad
aluksi lyhyesti ilmaisemalleen palvelutoiveelle oma-aloitteisen selonteon,
jossa omalle kannalle esitetédan perusteluja (kerta), varauksia tai ehtoja (jos - -
ni).

Osa haastateltavista maarittelee palvelutoiveensa sanalla kohteliaasti.
Kohteliaisuuden odotusta ei pida kuitenkaan liittdd vain naihin selontekoi-
hin; sen voi yleisesti katsoa kuuluvan kaikkeen palvelupuheeseen ainakin
sopivan kaytoksen (politic behaviour) merkityksessa (ks. Watts 2003, 19-21).
IImion& se kuitenkin ndhdaan eri tavoin. Otan esimerkiksi kustakin tulkinta-
kehyksestd yhden selonteon, jossa puhuja tarkastelee palvelutilanteen kon-
tekstia tietysta nakokulmasta:
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(%)

NH: miten toivot, ettd sinua palveltaisiin asiakaspalvelutilanteessa?
HI1:13: hyvin. tota, asiallisesti ja silla lail ettd henkil6 joka on mua niin-
ku asiakaspalvelussa, ettd heil on sen verran kompetenssia, et he osaa
niinku dkkia ikdan kuin lokeroida sen ihmisen, ettd ettd, mista tiedosta
lahdetéan. (57-vuotias nainen)

(6)

IM: miten toivot ettd sinua palveltaisiin asiakaspalvelutilanteissa?
HI1:18: ihmisldheisesti.

IM: onko jotain erityistoivomusta jos ajatellaan kahvilaa tai ravintolaa?
HI1:18: no kylla ma, kyl ma arvostan ystavéllisyyttd ja semmosta niinku
keskittymisté asiakkaaseen. se tekee hyvéan vaikutuksen. (69-vuotias nai-
nen)

(7)
HI1:19: myyjan pitéaa olla puhekykynen. (56-vuotias mies)

(8)

NH: miten toivotte etta teitd palveltaisiin asiakaspalvelutilanteissa?
HI:10: no varmaan silla tavalla ettéd niihin toiveisiin, mita itse esitan,
niin niihin saisin vastauksen ja ihan sanoisin etta arkipéivaisesti. (54-
vuotias mies)

Selonteoista 5-8 ilmenee, ettd haastateltavat tarkastelevat asiakaspalve-
lutilannetta eri kehyksista (Goffman 1986), joiden puitteissa palvelupuheen
sopivuutta arvioidaan. Nayte 5 edustaa palvelu asiantuntijapuheena -tul-
kintakehysta. Puhujan sananvalinnoissa korostuu asiakaspalvelijan asiantun-
tijarooli (kompetenssi, tieto). Kohteliaisuus on alisteinen puheen informatiivi-
suudelle, eli sille annetaan yhteistyon periaatteita (ks. Grice 1975) edistava
funktio (tiedosta ldhdetddn). Erityisesti palvelupuheen asiantuntijapuhetulkin-
noissa toistuvat hyvin samanlaiset leksikaaliset piirteet, asia- ja tietd4-sanan
johdokset (ks. myo6s esimerkki 4).

Aineisto-ote 6 on sen sijaan esimerkkina varsin erilaisesta palvelu kon-
taktipuheena -tulkintakategoriasta. Siind puhuja tarkastelee asiakaspalvelua
vuorovaikutustilanteena (keskittyminen asiakkaaseen), jolloin kohteliaisuuskin
on toisen osapuolen tunteiden huomioimista, positiivisten kasvojen suojelua
(ihmisl&heisesti, ystavéllisesti). Naytteessa 7 palvelutilanne representoidaan
esiintymistilanteeksi ja kohteliaisuus vastaavasti taitavaksi puheeksi (puheky-
kynen). Viimeisessa esimerkisséa, otteessa 8, on kysymys palvelu tekona -tul-
kinnasta: hyva asiakaspalvelu on ennen muuta tekoja ja kohteliaisuus on ti-
lanteessa perusoletuksena (toiveisiin saisin vastauksen, arkipdivéisesti). Kun
asiakaspalvelu tekona tayttaa asiakkaan toiveet, tima saa palvelutilanteesta
toivomansa hyodyn ja kielellisesti ilmaistavan kohteliaisuuden tarve vahenee
(vrt. Leech 1999, 107-108; 123-127).

Luettelemistani ndkdkulmista aineistossani vahiten kaytetty on palve-
lupuheen tulkinta esiintymispuheeksi. Siihen tukeutuvat sitovat hyvan pal-
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velun perustelut asiakaspalvelijan persoonaan tai palvelutyyliin, ja peruste-
lutkin vaihtelevat niin ollen enemman kuin muissa repertoaareissa. Puhuja
voi haastattelun aikana myo6s vaihdella ndkdkulmaansa ja retorisia keinoja
(ks. luku 6.3) — eli siirtya tulkintakehyksesta toiseen. Palaan palvelutilanteen
tulkintakehyksiin luokitellessani kohteliaisuuden tulkintarepertoaareja tar-
kemmin 6. luvussa.

5.2 Asiakaspalvelijan ja asiakkaan asemointi

Raevaara (2008) vaittaa, ettd vaikka vakiintuneet kaytanteet jattaisivatkin
vastaanottajalle vain hyvin véahan liikkumavaraa, asiakkaat eivat nayta il-
maisevan, etta he tulkitsisivat toistensa toimintatavat jotenkin ongelmallisik-
si tai epakohteliaiksi. Hadnen mukaansa asioimistilanteessa, jossa osapuolten
toimintaa ohjaavat rooleihin liittyvat oletukset ja kdytanteet, ”on paitsi odo-
tuksenmukaista myo6s kohteliasta lahtea siita, ettd vastaanottaja toimii roolin-
sa mukaisesti”. Palvelupuheen kohteliaisuusodotuksiin liittyva kasitys omas-
ta ja asiakaspalvelijan roolista ndyttad kuitenkin aineistoni perusteella vaihte-
levan: puhuja voi tarkastella omaa positiotaan suhteessa palvelupuheen koh-
teliaisuuteen aktiivisena toimijana, subjektina, tai passiivisempana kohteliai-
suuden vastaanottajana tai kohteena, objektina. Tyytyminen saatuun palve-
luun ei valttamatta kerro asiakkaan tyytyvaisyydesta; suomalaiseen asiakas-
palvelukulttuuriin sopeutuneena asiakas ei kenties vain ole tottunut vaati-
maan tai valittamaan (ks. aineistoesimerkit luvussa 6.2.2).

Liittyyko kasityksiin asiakaspalvelijan ja asiakkaan rooleista oletus ta-
savertaisuudesta vai mahdollisesti epatasa-arvoa? Haastateltavien selonte-
oissa tarkastellaan palvelusuhteen hierarkiaa erilaisista lahtokohdista. Asia-
kaspalvelijan ja asiakkaan asemointiin kytkeytyy ensinnédkin vastuunotto:
kuinka paljon puhuja katsoo itselladn asiakkaana olevan ratkaisuvaltaa asi-
oihin palvelutilanteissa. Suurin osa haastateltavista kuvailee palvelupuhetta
kohteliaisuuden kannalta yksisuuntaisena, itseensd kohdistuvana toimintana
— asiakaspalvelijan valintoina, joiden onnistuneisuutta he asiakkaina arvioi-
vat:

(9)
HII:11: kylhdn mie olen nyt sen palveluksen saanu, mie olen sen verran
royhkee. (84-vuotias mies)

(10)
HII:14: pitéa ottaa huomioon se ketd palvellaan. (67-vuotias nainen)

Otteissa 9-10 on kategoriaparin (ks. Jokinen & Juhila 2006, 69) asiakaspalveli-
ja — asiakas suhde varsin yksisuuntainen. Havainnollistan puhujien tulkintaa
asiakaspalvelijan ja asiakkaan rooleista kuviolla 4, jossa tarkastelen asiakas-
palvelijan ja asiakkaan suhdetta myo6s palvelutilanteen tulkintakehysta vas-
ten.
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— Palvelutilanteen kehys: palvelu asiantuntija- tai esiintymispuheena tai tekona —

KUVIO 4. Kohtelias palvelupuhe yksisuuntaisena ilmiona

Kuvion 4 havainnollistamassa asemoinnissa asiakaspalvelijan ja asiakkaan
positiot ovat suhteessa toisiinsa verraten itsendiset. Asiakaspalvelija ndhdaan
toimijaksi, joka kohdistaa palvelua objektin asemassa olevalle asiakkaalle
kohteliaisuuteen pyrkien: kohteliaisuutta kohdistetaan toista kohtaan. Tallai-
set tulkinnat esiintyvat useimmiten yhdessa sellaisten palvelutilanteen ke-
hysten kanssa, joissa palvelupuheelle annetaan merkitys asiantuntijapuhee-
na, esiintymispuheena tai tekona (ks. edellinen luku). Asiakaspalvelijan koh-
teliaisuuspyrkimykset eivat valttamatta ole samanlaiset asiakkaan kohteliai-
suusodotusten kanssa, mitd olen kuviossa 4 havainnollistanut yhtendisen
kohteliaisuuskehdn murtumisella katkoviivaksi. Joissakin tapauksissa toimi-
ja, aktantti, voi olla myds asiakas, joka vaatii palvelua omien kohteliaisuus-
odotuksiensa perusteella (otteessa 9 olen palveluksen saanu, olen réyhkee). Piir-
roksessa toiminnan suuntaa kuvaava nuoli voisi tallaisessa tapauksessa olla
mya0s toisin pain.

Asiakaspalvelijan aloitteellisuutta vastaan argumentoidaan esimerkiksi
silla perusteella, ettd palvelujen myynti ei lahde asiakkaan tarpeista tai asi-
akkaan itseméaaraamisoikeus heikkenee:

(11)

HI1:3: silld lailla j&& itelle, itelle niinku mahollisuus ajatella,

IM: mm.

HII:3: ettei sita silld, tuota kauheella puhumisella sotketa ajatuksia (NAU-
RAHTAA), ettd multa menee ajatukset sekasin. (65-vuotias mies)
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Puhevalta on siis yksi vallan ulottuvuus, joka liittyy asiakaspalvelijan ja asi-
akkaan asemointiin. Otteessa 11 asiakaspalvelijan aktiivinen palvelu saa asi-
akkaan ndkokulmasta kielteisen tulkinnan: ajatuksia sotketaan ja estetdan
mahdollisuutta ite ajatella. Asiakkaan rauhaan jattdmisen periaatteen mukaan
puhuja voi toivoa, ettéa hanella asiakkaana on aloite palvelutilanteessa: han
haluaa palvelua silloin, kun hanelle sopii (ks. jaljempéana aineisto-otteen 69
ilmaisut ensin itte, sitten tilanteen mukaa). Aineiston kielteiset selonteot yk-
sisuuntaisesta palvelupuheesta ovat enimmakseen telemyyntitilanteista.
Otan niista esille yhden esimerkin:

(12)

HII:4: kaikki nd& palvelut, mité kotiin tuputetaan, ni ne ei tietysti siind
mielessa kiinnosta, etta jos, jos puhelimella esimerkiks tyrkytetdan kaikkee,
ni se ei silla tavalla kiinnosta kylla.

IM: joo.

HIl:4: muuten, muuten ni, ihan tallanen niinku normaali. mind oon
siihen ollu tyytyvainen, mitd oon nykysin saanu. (72-vuotias mies)

Lappalainen (2006b, 243) korostaa, ettd jokainen asiointitilanne on dy-
naaminen prosessi, jota osallistujat yhdessa muovaavat. Tallainen tulkinta on
nahtavissa seuraavien neljan selonteon taustalla. Niissa asiakkaan rooli pal-
velutilanteen kohteliaisuudessa on merkittdvampi kuin edelld kuvatussa,
yksisuuntaisessa suhteessa.

(13)

IM: miten toivotte ettd teitd palveltaisiin asiakaspalvelutilanteissa?
HI11:10: kohteliaasti. samanlaisen palvelun mie annan takaisin, siis vasta-
vuoroisesti. mind en o- en ole mikaan arjy- kersantti Arjyla. (76-vuotias
mies)

(14)
HI1:2: ku on ollu itse kohtelias niille, ni saa mydskin kohteliaan vasta-
uksen toiselta puolelta. (77-vuotias mies)

(15)
HI1:3: silla lailla saa sitte sen palvelunki minkalail ite, ite on tuota noin
niin, onko avoin tai sitte jotenkii, etta. (65-vuotias mies)

(16)

HI1:10: asiakas on tyytyvdinen, eikd se murise, eikd murraa ja samaten
on se myyija on tyytyvainen, ettd se ei heratéa mitaan vastareaktioita. (76-
vuotias mies)

17)

HI:15:; jos maa puhun ihan majoittumispalveluista niin, tai ravintopal-
veluistakin ihan samalla tavalla niin, sillonhan mina kysyn sielt4, et
onks siella semmosta tyynya, mihin matkamies voi kallistaa paansa. ja
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tuota, sillonhan meilla on niinku t4a yhteinen projekti, se mun asumisen
prosessi, ja kyl mé edellytén, et sillon me tehdén sitd yhdessa. (60-vuotias
mies)

Vastavuoroisuuteen liitetddn vuorovaikutussuhteen symmetrisyyden
taustaoletus (ei vastareaktioita), jota korostetaan samantapaisin resiprookkisin
ilmauksin (samanlaisen, samaten, vastavuoroisesti, minkélail ite, itse - toiselta
puolelta). Naissa tulkinnoissa tilanteessa syntyva kohteliaisuus eli odotetta-
vissa oleva kohteliaisuus on asiakaspalvelijan ja asiakkaan yhdessa rakenta-
maa (tehdan yhdessd). Kohteliaisuus syntyy puhujien valilla neuvotellen, ja se
on enemman kuin puhujan produkti: prosessi (ks. Mills 2003, 72, 109) — tai
projekti, jollaiseksi aineisto-otteen 17 puhuja sitéd kutsuu. Tata otteiden 13-17
kuvaamaa asiakaspalvelijan ja asiakkaan dialogista suhdetta havainnollistaa
kuvio 5.
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\
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1

1
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Palvelutilanteen kehys: palvelu kontaktipuheena tai tekona

KUVIO 5. Kohtelias palvelupuhe kaksisuuntaisena ilmiona

Kuviossa 5 sekd asiakaspalvelija ettd asiakas ovat toimijoina. Useimmiten
tallaisia kaksisuuntaisia tulkintoja esittavat puhujat, jotka tarkastelevat pal-
velupuhetta kontaktipuheena (esimerkeissa 20-21 saadaan kontakti, j&& on voi-
tettu). Kaksisuuntaisuuden korostaminen voi joskus myos liittya tulkintake-
hykseen, jossa palvelupuhetta tarkastellaan tekona (esimerkki 18 ja jaljempa-
n& 127: hoidan sen homman, en tuo yksityisasioitani). Asiakas ei ole passiivinen
osapuoli, jonka kohteliaisuusodotuksia asiakaspalvelija tyydyttdd, vaan
kumpikin tuo vuorovaikutustilanteeseen omat kohteliaisuuspyrkimyksensa.
Ne ovat osin erilaisia, osin yhtenevid. Pyrkimysten yhteen sovittamisesta
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syntyy tilanteessa odotettavissa oleva kohteliaisuus, kuviossa 5 kohteliai-
suuskehien leikkauskohta. Osallistumisvaltaa ja -vastuuta jakavassa suh-
teessa asiakaspalvelija ei goffmanilaisittain (Goffman 1990) pyri esittdmaan
roolia yleistlle, asiakkaille, ihannekuvan mukaisesti, vaan toteuttamaan roo-
liaan dialogisesti asiakkaiden kanssa yhteistydssa. Kasittelen tatd suhdetta
vield sanattoman viestinnan tulkintojen kannalta luvussa 5.4.

Kohteliaisuuden dialogisuutta korostavat haastateltavat kiinnittavat
huomionsa siihen, miten merkitykset voivat muokkautua vuorovaikutuksen
edetessa ja ulottaa vaikutuksensa yksittaista palvelutilannetta kauemmas (ks.
my0os otteet 56-58):

(18)

HII:21: hyva myyja, hyva palvelija kylla vaistoaa sen ettd kuka on sen-
kaltanen ihminen, tuota, jo niist ensimmaisistd vuorosanoista mita han
esittdd, minkalaisen vastauksen hadn niistd saa. onks se lyhyt, muodolli-
nen tai onko siind jotain muuta, joka mahdollistaa sen ettd hén voi jatkaa.
(67-vuotias mies)

(19)
HI:1: katsotaan et miten se rupee menemdan. (56-vuotias nainen)

Inklusiivisella passiivimuodolla naytteen 19 puhuja viittaa seké asiakaspal-
velijaan ettd asiakkaaseen: katsotaan (tilanne yhdessd). Dialogisen kohteliai-
suuden kannalta moni haastateltava pitda otteen 18 puhujan tavoin tarkeana
interaktion aloitusta (vaistoaa ensimmaisista vuorosanoista, minkalaisen vastauk-
sen hén niista saa, mahdollistaa sen ettd han voi jatkaa). Goffman (1990 [1959], 22—
23) kirjoittaa aloitteen merkityksesta asiakassuhteessa ja toteaa ensivaikutel-
man vaikuttavan vuorovaikutuksen etenemiseen. Seuraavissa esimerkeissa
ei palvelutilannetta tarkastella kuitenkaan vain ensivaikutelman kannalta:

(20)

HI1:22: térkeinté on, et se asiakas huomioidaan heti ja saadaan siihen kon-
takti. sit se tietenkin, jos on pitempi jono, niin voidaan jadda tietenkin
odottamaan, mut se, et se on kaikista typerintd mun mielesta, et se
asiakas siella pyorii eikd kukaan kysy mitdan, eikd edes tiedosta, et
héan on tullu paikalle. (50-vuotias mies)

(21)

HII:6: ku mie oon karjalaispoika, Lappeenrannan poikia sielt ni, myo
ko haastetaan tata mie ja sie ja talviisiin, mie yleensa aina jo mu- veta-
sen jonku semmosen jutun siihen. niité ei yle- niitd naurattaa niin hir-
veesti ettei ne meinaa kahvia kuppiin saaha, mut se on sillo jai voitettu.
(69-vuotias mies)

Ensivaikutelmaakin enemman haastateltavien kohteliaisuustulkinnoissa ko-
rostuu asiakkaan nopea huomiointi (esimerkkiné ote 20), jonka puhujat liit-
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tavat yleisesti asiakaspalvelijan rooliin. Puhuja voi itsekin ilmaista helpotta-
vansa kontaktia kayttamalla esimerkiksi rupattelupuhetta tilanteen alussa
(otteessa 21 vetésen jonku jutun).

Joissakin selonteoissa kohteliaisuussuhde laajennetaan kahdenvalista
kohteliaisuutta laajemmaksi ilmidksi ja korostetaan kohteliaisuutta kaikkii
muitakin kohtaan. Puhuja voi siis, kuten otteessa 22 ja jaljempéana otteissa 72 ja
75, kiinnittda tarkkaavaisuutensa palvelutilanteessa muihinkin asiakaskoh-
taamisiin ja asiakaspalvelijoiden keskindiseen vuorovaikutukseen:

(22)

HI:6: ihan sinutteluki kdy ihan et, ei mua silla lailla hairitse noin, etta
noin, jos ei nyt jotain toksayttele, tai sitte noin kiroile jotain jollekkin
muulle jotta noin, joku tarjoilija ei tuo nopeesti jotta, mee siité tai etta
jotain. kuulostaa siltd, jotta et itestdki kuulostaa silté, ettd mitds se nyt
noin. (58-vuotias mies)

(23)
HI:4: sanotaan et virastot ehk& ja instituutiot, ne ei sano terve ja hei,
mutta niinku toi- yksittéiset henkilét voi sanoo. (52-vuotias mies)

Kohteliaisuuden odotukset eivat otteen 22 puhujan mukaan toteudu vain
asiakaspalvelijan ja yksittaisen asiakkaan valisessa suhteessa; kohteliaisuu-
den piiriin voidaan katsoa kuuluviksi kaikki nekin tilanteeseen osallistuvat,
jotka eivat ole suorassa vuorovaikutuksessa asiakaspalvelijan kanssa (kiroilee
jollekkin muulle), esimerkiksi paikalla olevat muut asiakkaat ja tyodtoverit.
Kohteliaisuusnakemys on lahella kéasitettd decorum, jolla Goffman (1990, 111)
kuvaa moitteetonta kaytosta.

Suhdeulottuvuutta tarkastellessaan puhuja voi tehdd selonteossaan
myos eron kasvokkaisessa vuorovaikutuksessa olevan yksittaisen ihmisen ja
taman edustaman organisaation valille (otteessa 23 virastot, instituutiot — yk-
sittaiset henkilét). Luokittelussa voi ndhda Goffmaninkin (1990, 244) tekeman
erottelun esittgjiin, joita yksittaiset henkilot edustavat, ja roolihahmoihin,
jotka haastateltavan tulkinnan mukaan toimivat instituution yleisen kaytan-
non, tietyn malli- tai ihannesuorituksen, mukaan.

5.3 Palvelupuheen ominaisuudet

Jokinen ja Juhila (2006, 66) huomauttavat, ettd merkityksia kasittelevissa tut-
kimuksissa kysymykset ovat yleensda mitd&-muotoisia: millaisia merkityksia
(sisaltojd) ihmiset jostakin asiasta tuottavat. Merkitykset ja niiden tuottami-
sen tavat ovat kuitenkin yhteen kietoutuneita. Mita-kysymykseen kytkeytyy
siis myos kysymys miten: millaisia kielellisia keinoja kayttamalla ihmiset
tuottavat merkityksia. Miten kohteliaisuus saa merkityksensa ihmisten vali-
sessa kanssakdymisessa, ja miten siita puhutaan?
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Kuten joidenkin haastateltavien selonteoistakin (ks. otteet 1-3) kay ilmi,
sosiaalisille kdytanngille ja suhteille annettavia tulkintaperspektiiveja ei ta-
vallisesti pohdita tietoisesti, koska ne ovat osa jokapaivaista arkea (Talja
1999, 10). Haastatteluvastauksista nousee kuitenkin esiin erilaisia kielellisia ja
ei-kielellisid keinoja, joita haastateltavat liittdvat kohteliaisuuteen ja vastaa-
vasti epakohteliaisuuteen. Arkitieto syntyy vuorovaikutusprosessissa. Hei-
kosti tiedostettuja ilmidita voi Dufvan, Lahteenmd&en ja Isoherrasen (1996,
88-89) tutkimuksen perusteella kuitenkin nostaa keskustelun avulla tietoi-
siksi. Kieli, ajattelu, havaitseminen, muisti tai tajunta eivat heidan mukaansa
edusta monoliittista tietoisuutta; raja tietoisen ja tiedostamattoman valilla on
joustava.

Kohteliaisuuteen liittyvien kielenpiirteiden heikon tiedostamisen liséksi
haastateltavat voivat olla tottumattomia puhumaan kielesta. Kieleen liittyvat
kasitteet ovat useimmille varsin vieraita, mika vaikeuttaa aineistonkeruuta
haastattelemalla. Kun ensimmaiseen kysymykseen, Miten toivotte, ettd teité
palveltaisiin asiakaspalvelutilanteissa?, vastattiin yleensa nopeasti ja ilman lie-
ventimid, tdsmentaviin kysymyksiin puhetavoista ja sanonnoista annettiin
vastauksia, joihin liitettiin usein varauksia. Vastauksia lievennettiin tai epa-
maaraistettiin epavarmuutta ilmaisevin modaalisin adverbein (kai) ja verbein
(voi) seka mielipiteen yksilollisyyttad korostavin ”saattolausein” (must tuntuu)
ja ilmauksen loppuun sijoitetuin varauksin (vrt. Muikku-Werner 1997, 66). 3°

Toisessa haastattelukysymyksessa nakokulma kohteliaisuuden tarkas-
teluun kaannettiin hyvasta asiakaspalvelusta asiakaspalveluun sopimatto-
miin kaytanteisiin. Haastateltavaa pyydettiin miettimdan palvelutilannetta
epakohteliaisuuden kannalta (kasitettda mainitsematta) kysymalla Onko joita-
kin sellaisia puhetapoja tai sanontoja, jotka ovat teistd tuntuneet asiakaspalvelutilan-
teeseen sopimattomilta? (Millaiset, miksi?) Perustelen nakokulman kaantoa epa-
kohteliaisuuteen silla, ettd asiakaspalvelun kaytanteet voivat olla niin itses-
taan selvia, ettei niité arjessa huomata — ainakaan, jos tilanteessa ei tapahdu
mitddn odottamatonta, joka pysayttaisi automaatistuneiden toimintojen vir-
ran ja panisi arvioimaan tilannetta uudelleen.

Joillekin haastateltaville kysymyksiin vastaaminen tuotti erilaisten 1&-
hestymistapojen jalkeenkin selvéasti vaikeuksia. Oletan, ettd etenkin jos tut-
kimushenkild olettaa kohteliaisuuden olevan lasna kaikissa vuorovaikutusti-
lanteissa, han ei tule tavallisesti kiinnittaneeksi sithen huomiota, koska pitaa
sitd normina tai ainakin normaalina (vrt. Fraser 1990, 233; Watts 2003, 19-20).
Sen sijaan voidaan olettaa, ettd normirike, puhekumppanin epakohteliaisuus,
huomataan helpommin. Hakulisen (1996, 19) mukaan ihmiset antavat selon-
tekoja helpommin odotuksistaan poikkeavasta kuin norminmukaisesta kayt-
taytymisestd, Wattsin (2003, 5) havaintojen mukaan herkemmin epékohte-
liaisuudesta kuin kohteliaisuudesta. Tarkastelen epakohteliaisuutta Bous-
fieldin (2008), Wattsin (2003) ja Culpeperin (1996) tapaan kohteliaisuuden

39 Kaikki lieventavat tai epamaardaistavat ilmaukset eivat johdu tottumattomuudesta pohtia kie-
lenkayttda, niin kuin erityisesti luvusta 6.3 kay ilmi.
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kasitteellisend oppositiona. Jompikumpi oppositiokasitteista voi olla ensisi-
jainen, mutta vahvempi késitekin on silti riippuvainen vastakohdastaan (ks.
Karttunen 1993).

Palvelutilanteessa asiakaspalvelijan tahattoman epéakohteliaisuuden voi
olettaa olevan tahallista yleisempdada. Vahingossa tapahtuvaan kasvojen louk-
kaukseen voivat johtaa Bousfieldin (2008, 73) mukaan useat syyt: toykeys
(rudeness, esimerkiksi sopimaton kohteliaisuuden taso), puhujan sensitiivi-
syyden puute, kuulijan hypersensitiivisyys, odotusten ristiriita, kulttuurinen
vaarinymmarrys tai puhujan vaara identifiointi kuulijasta. Haastateltavien
selonteoista on vaikea ja usein mahdotonkin péaatelld epdkohteliaisuuden
perimmaisia syita. Oleellista on kuitenkin huomata, ettd vahingossakin ta-
pahtuvan kasvojen loukkauksen voi asiakas joissakin tilanteissa tulkita tahal-
liseksi (ks. esimerkiksi otteet 25, 49 ja 106).

5.3.1 Puhuttelumuodot

Useat haastateltavat mainitsevat palvelupuheen kohteliaisuuteen liittyvaksi
kielenpiirteeksi oma-aloitteisesti sinuttelun tai teitittelyn. Jos haastateltava ei
itse nostanut esiin puhuttelumuodon valintaa, haastattelija esitti siihen liitty-
van taydennyskysymyksen: Toivotteko, ettd teitd sinuteltaisiin vai teititeltdisiin
asiakaspalvelutilanteessa? Kummastakin puhuttelumuodosta esitettiin selonte-
koja sek& puolesta etta vastaan.

Noposen (1998, 42-43) kymmenisen vuotta sitten tekemassa kyselyssa
noin puolet vastanneista tyoikaisista oli sita mielta, etta teitittely yleisonpal-
velussa oli pysynyt ennallaan, neljasosa arveli sen vahentyneen ja neljasosa
lisdédntyneen. Sinuttelua ja teitittelya koskeva tutkimus on keskittynyt puhut-
teluilmion kvantifiointiin ja jattanyt tarkastelussa vahemmalle puhuttelu-
muodon valinnalle annettavat tulkinnat. Analysoin tassa luvussa, mihin ar-
gumentteihin ja retorisiin resursseihin sinuttelua ja teitittelyd kannattavat
tukeutuvat selonteoissaan. Puhujan ian vaikutusta sinuttelu- tai teitittelytoi-
veeseen kasittelen luvussa 7.2.

Haastateltavat suhteuttavat puhuttelumuodon valintaa erilaisiin tulkin-
tasaantoihin. Esitan esimerkit yleisimmista:

(24)

IM: no oletko huomannut, ettd oma ikési olisi jollain tavalla vaikutta-
nut asiakaspalvelijan puhetapaan?

HI1I:10: no en, mut ettd, en ole, mut ettd kylld se alkuun se tietyst se
ylenméaaranen sinuttelu, ni se pikkusen niinku sai karvat pystyyn. mut
on ta&, nythan siihen on jo tottunu, mutta se, se on tuo aika, joku viis-
toista kuustoistvuotias, hei”. seittemankymmentkuus vuotta mulla on
ikédd (NAURAA). se tuntu, tuntu aluks vahan oudolta. mut se on toi ajan
henki, ei siin, tottunu oon, ei se mua hdiritse endi. (76-vuotias mies)

(25)
NH: mika siind [teitittelyssd] tuntuu arsyttavalta?
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HI:16: no se on jotenkin, etté ei se sovi mun mielestd tdhan pdivaan, etta
se on aivan tyhmdi touhua ettd, ihan hyvin voi. mina sinuttelen sitd
myyjéa niin tota, sit jos se minua teitittelee, niin kylla se on niinku ris-
tiriita siind hommassa. joo, ettd ainakin jos mina kerran sinuttelen tois-
ta niin sillon sen pitais niinku tajuta kdantaa se sille niin, et hanki sinut-
telee sitte, joo. (52-vuotias mies)

(26)

HII:14: siindpé se onkin yleisonpalvelijalle aistia, ettd kumpaa kayttaisi,
koska painvastasiakin on, niité jotka haluaa korostaa nuorekkuuttaan sil-
1& sinuttelulla taikka, taikka néin, ettd heidéat arvioitas nuoreksi ja sitten
sen mukaan menis. (67-vuotias nainen)

(27)

HI1:23: m& en ole vield lukenu koskaan yleisdnosastosta kirjoitusta, jos-
sa moitittais teitittelyd, mutta lukuisat, lukuisat sinuttelut. - - joskin
jotkut on hyvinkin tarkkoja siitd. ehk& se on véahan arka kohta, ettei
hyvaksy ikdénsa niin, 1ahinna korostaakseen et ma en ole sen ikdinen, tai
haluan olla tyttbmdinen tai muuta niin, siihen voi takertua asiakas. mut
sen kyll& nékee asiakkaan kéayttdytymisestd. (57-vuotias nainen)

(28)

HI:16: - -m4& oon sita ikdpolvee, ettd méa oon sinutellu kaikkia. - - suoras-
taan, suorastaan ma koen kylla arsyttavana tota joskus, kun mua teiti-
telldan. (52-vuotias mies)

(29)

HI1:13: mun mielesta pitéis noudattaa niitd normaaleita etikettiin liittyvia,
siis kayttaytymisnormeihin liittyvié asioita ja tehda se nopeasti. ja jos on
yhtaén epavarma, niin sillon teititelldan. (57-vuotias nainen)

Esimerkisséa 24 sinuttelumuodon valinta liittyy kasitykseen ajan yleises-
ta kaytannosta ja jokapaivaisyydestd mutta samalla myos vaihtoehdotto-
muudesta (ajan henki, alkuun sai karvat pystyyn). Haastateltava voi esittda si-
nuttelukdytannon myos yleisena kasityksena kohteliaasta palvelupuheesta,
ei niink&&n omana toiveenaan (tottunu oon, ei hairitse endd). Esimerkissa 25
sinuttelun jokapaivaisyyteen liittyy myo6s vastavuoroisuuden implikaatio (jos
mina kerran sinuttelen toista - - niin hanki sinuttelee sitte). Esimerkeissa 26 ja 27
puhujat liittavat puhuttelumuodon ikddn mutta osoittavat, ettei ratkaisu ole
yksiselitteinen: puhuteltavan tulkinta voi poiketa puhuttelijan puhuttelu-
muodolle antamasta merkityksestd. Kummassakin selonteossa annetaan pu-
huteltavan ian huomioon ottamisen lisdksi puhuttelulle toinenkin merkitys:
puhuttelu ndhdaan yksilollisena ratkaisuna, joka on kohteliaisuusodotuksiin
reagointia toisen kayttaytymista havainnoimalla (aistia, sen kyll& nékee asiak-
kaan kayttaytymisestd). Esimerkeissa 28 ja 29 puhuttelumuoto yhdistetaan ika-
polveen tai ajankohdan yleiseen kaytantéon mutta paadytddn muodon va-
linnassa vastakkaisiin ratkaisuihin (oon sinutellu kaikkia; normaali etiketti, k&yt-
taytymisnormit — teititellaan).
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Iké on yleisin tulkintakehys, josta kasin haastateltavat puhuttelumuo-
don valintaa tarkastelevat. Puhuttelumuodoista esitettiin myos ikarajoihin
liittyva tarkentava kysymys: VVoidaanko mielestédnne teitittelylle asettaa jokin tiet-
ty ikdraja kohteliaisuuden kannalta?

(30)

NH: onks sun mielest parempi et teitittelee tai sinuttelee?

HI:3: no tota, ei mul 0o, ei mun mielest siin 0o niinku eroa. se riippuu
vahan, en maa oo, mun mielest ei tarvi mua ainakaan teititella. must
tuntuu vaan, et ma oon vial vanhempi ku mité oon, jos teititellddn. et must
on ihan kivaa ja luontevaa jos sinutellaan.

NH: nékisit sd et onks joku sellanen ik& tai ominaisuus, tai joku muu
sellanen, et mis tulis teititell&a?

HI:3: no esimerkiksi mulla itella on sillee ettd, kylld ma sit katson, et
jos on jo tosi idkés, sanotaan nyt joku seittem&nkymppinen, niin siiné vai-
heessa. mut ei vield niinku keski-ik&sidkdadn, mun mielesta tarvis. (55-
vuotias nainen)

Esimerkkiotteen 30 keski-ikdinen puhuja tulkitsee puhuttelumuodon liitty-
van ikdpuheeseen (ks. tarkemmin luku 7.2) ja tulkitsee sen vuoksi itselleen
sopivaksi puhuttelumuodoksi sinuttelun (oon vidl vanhempi jos teititellaan)
mutta itsed selvasti vanhemmille teitittelyn (tosi i&kés, seitteménkymppinen).
Selontekoon liittyy myds implikaatio, ettd jossain ik&vaiheessa teitittely
muuttuu hyvaksyttavaksi (ei vield tarvis). Haastateltavat katsovat teitittelyn
sopivan yleisesti itsed vanhemmille asiakkaille: 70-90-vuotiaille, elékeikéisille,
todella iakkaille, vanhemmille naisihmisille. Muutama haastateltava mainitsee
vedenjakajaksi 50 vuoden ikérajan.?® Kronologisen ian ohella osa korostaa
my06s samanikaisyyden, tuttuuden tai habituksen merkitysta:

(31)

HI:11: jos min& oisin virkailija, niin sielt tulis sanotaanko niinsanotusti
vanhempi henkil®, joka on niin sanotusti nuorekkaampi, niin, kylla se
vois nain [sinutellen] niinku menn&. mut sit jos sielta tulee joku vanha
herra kepin kans kopottden ni, niin tota, kyllA minakin teitittelen, jopa
ikaistani jos niinkun ma koen, etta tuota, jotenkin se vaan niinku...en
ma voi niinku normittaa tdssd. must vaan tuntuu, ettd nyt on hyva
nain. (61-vuotias mies)

Naytteen 31 puhuja siirtyy selonteossaan tarkastelemaan kohteliaisuut-
ta asiakaspalvelijan ndkdkulmasta (jos min oisin virkailija) ja kertoo hakevan-
sa tulkintavihjettéa ulkoisen habituksen perusteella (nuorekkaampi). Habituk-
sen on todettu pysyvan eldméan aikana verrattain vakiona (ks. Marin 2001,
43), mutta ikdantymiseen liitetddn puheessa melko kaavamaisia stereotypioi-
ta (ks. luku 5.5.1). Esimerkiksi keppi vanhuuden ikonina korostuu useankin

40 Kasittelen ikaryhmien valisia eroja tarkemmin luvussa 7.2.
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haastateltavan ikdpuheessa puhuttelumuodon valinnan yhteydessa (jaljem-
pand myads esimerkissa 36).

Palvelupuheelta edellytettavaan kohteliaisuuteen kuten puhuttelumuo-
toihin liittyvia kannanottoja voidaan siis perustella monin eri tavoin, ja kes-
kendédn samankaltaisiltakin vaikuttavia kasityksid perustellaan eri argumen-
tein. Retorisesta ndkokulmasta kaikkia niitd asioita, joita voidaan kayttaa
kannanottojen perustelemiseen, kutsutaan asenteen ilmaisemisen resursseik-
si. (Vesala & Rantanen 2007, 40, 52.) Kokoan taulukossa 4 yhteen kaikki eri-
laiset perustelut, joita puhujat kayttavat argumentoidessaan sinuttelun tai
teitittelyn puolesta tai niitéd vastaan.

TAULUKKO 4. Haastateltavien esittamat perustelut puhuttelumuodon valinnalle

Syité kannattaa sinuttelua

Syité kannattaa teitittelya

yleinen tapa tai tottumus

luonnollisuus

nykyaikaisuus

vastavuoroisuus

tasa-arvo

ik&, samanikaisyys

ian haivytys (toisen nuorekkuuden tavoit-
teluun reagoiminen)

tuttavuus

sama sukupuoli (mies sinuttelee miesta)
pakko (on totuttava, mentdva mukaan)
tilannearvio

sopivuus yrityksen kulttuuriin (esimer-
kiksi kioski)

sopivuus asiakaspalvelijalle tai asiakas-
palvelijan halu sinutella

oma tunne (fiilis)

keskustelun vapaamuotoisuus

oma tai toisen ika, ikdero

tottumus

sopivuus yrityksen kulttuuriin (esimer-
kiksi verotoimisto, hieno ravintola)
perusratkaisu asiakaspalvelutilanteissa
sopivuus asiakaspalvelijalle

palvelun satunnaisuus (paikassa asioitu
harvoin)

tilannearvio

etiketti, tilanteen virallisuus

arvostus, kunnioitus, kohteliaisuus
puhuteltavan asema (esimerkkeja taulu-
kossa 5), habitus (nakee ulospain), vieraus
tai eri sukupuoli

hienous (kuulostaa hienolta, ryhdikas, hieno
tai fiksu tapa; puhuteltava hieno rouva tai
herrasmies, hienostunut tai ruotsinkieli-
nen)

oma kasvatus ja koulutus

oma tunne (fiilis, pidattyvyys,

lampimyys ['])

Syité vastustaa sinuttelua

Syité vastustaa teitittelya

tilanteen vaara arviointi

puhuteltavan vaara arviointi
arvostuksen puute

sivistymattomyys, (tapa)koulutuksen
puute

epékohteliaisuus (ja tokeryys, epéasialli-
suus, réyhkeys)

kayttdyhteyden ryvettyneisyys (ystavyy-
den ilmaisukeinosta laajemmaksi)
vuorovaikutus ei kasvokkain (esimer-
kiksi puhelinmyynti)

tilanteen tai toisen vaara arviointi
epasymmetrinen puhuttelu
puhuteltavan asema (urheilija)
yliote

(jatkuu)
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TAULUKKO 4 (jatkuu)

vieras paikka

yliote, toisen reviirille meneminen

oma tunne (tuntuu pahalta, oudolta, huvit-
tavalta, tulee vaivautunut olo)

muiden maiden kaytantd, Ruotsin vai-
kutus

luvan tai oman rohkeuden puute

Taulukosta 4 ilmenee paitsi argumenttien kirjo my6s saman argumentin
kaytto resurssina eri tarkoituksiin. Esimerkiksi epakohteliaaksi tulkittavalla
pyrkimykselld saada toisesta yliote puhuja voi vastustaa yhta hyvin sinutte-
lua kuin teitittelyd. Vastaavasti sekd sinuttelua etta teitittelyd kannatetaan
tottumukseen tai omaan tunteeseen vedoten. Moni puhuja antaa puhuttelu-
muodoista laajoja selontekoja, joissa tukeudutaan useampaan kuin yhteen
kuviossa 4 mainittuun puhuttelumuodon tulkintamahdollisuuteen. Luette-
lossa ei ole myo6skaan eroteltu argumentteja sen mukaan, kannattaako tai
vastustaako puhuja jompaakumpaa puhuttelumuotoa yleensa vai omalla
kohdallaan. Vastustavista selonteoista valtaosa esitetdan yleisina huomioina,
ei niink&an omakohtaisina toiveina (ks. seuraava esimerkki 32: jotkut on tark-
koja). Puhujat ndkevat enemman ”vaivaa” loytadkseen argumentteja sinutte-
lun vastustamiseksi ja teitittelyn kannattamiseksi kuin teitittelyn vastustami-
seksi ja sinuttelun kannattamiseksi. Sinuttelua voidaankin yleisempana pu-
huttelumuotona pitdéd normina, josta halun poiketa puhuja tulkitsee vaativan
perusteluja. Yksittdisen puhujan perustelut voivat kuulostaa myo6s epéajoh-
donmukaisilta. Useiden tulkintarepertoaarien samanaikaisesta ja joskus risti-
riitaiseltakin vaikuttavasta kaytosta esitan yhteenvedon luvussa 6.3.

Joissakin selonteoissa nousee esiin sinuttelun eri savyjen tai puhuttelun
johdonmukaisuuden merkitys. Esitdn puhuttelumuotojen “hienosdadosta”
kolme esimerkkié:

(32)

HI:18: kyl ma uskon, et jotkut on tarkkoja siitd vdh&an semmosesta liian
tuttavallisesta sitten ettd, koska siind sinuttelussakin on vahan sem-
mosia eri muotoja. (49-vuotias mies)

(33)

NH: miten toivoisit et palveltais, tai puhuteltais timmaosessa asiakas-
palvelutilanteessa, sinuteltais vai teititeltais?

HI:14: ma luulen, et mieluiten sinuteltais sind-muodossa, mut ei sa-
muodossa. (58-vuotias mies)

(34)

HI:6: ihan sinutteluki kdy ihan et, ei mua silla lailla héiritse noin, etta
noin, jos ei nyt jotain toksayttele tai sitte - - joku tarjoilija ei tuo nopeesti
jotta, mee siité tai ettd jotain. (58-vuotias mies)
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Epékohteliaana sinutteluna pidetdan sinuttelun suoruutta, kun se yhdiste-
taan direktiiviin (mee siitd) tai puhekielista sa-varianttia persoonapronominis-
ta sind. Lappalainen (2006b, 241) toteaa, ettd kuulijan huomio Kkiinnittyy hel-
posti juuri persoonapronomineihin, jotka voivat johtaa paatelmiin puhetavan
virallisuudesta paitsi sinuttelun ja teitittelyn myods muodon murteellisuuden
tai yleiskielisyyden perusteella. Esimerkkiotteen 33 puhuja voi perustaa sé-
muodon vastustuksensa yleiseen uskomukseen, ettd yleiskielinen variantti
olisi murteellista korrektimpi ja siten myds kohteliaampi. Sind-pronominin
korostaminen on kuitenkin vastakkainen Lappalaisen (2006b) esittamalle
tulkinnalle, jonka mukaan persoonapronominiton puhuttelu olisi sinuttelu-
tyylind vahemman tuttavallinen.

Johanna Asplund (2005, 90-91) on selvitellyt, millaisia assosiaatioita
suomenruotsalaiset yhdistavat pronomineihin du ja ni. Hanen mukaansa eri-
ikaiset kokevat puhuttelupronominit samalla tavoin: Yksikén 2. pronominiin
yhdistyvia assosiaatioita olivat hdnen tekeméansa testin mukaan mm. lahei-
syyteen ja intiimiyteen liittyvat rentoutuneisuus (avslappad), lampimyys
(varm), pyoreys (avrundad) ja pehmeys (mjuk). Monikon 2. pronominiin yh-
distettyja assosiaatioita olivat vastakkaiset adjektiivit jannittynyt (spand),
kylma (kall), kulmikas (kantig) ja kova (hard), mutta myds adjektiivit kohteli-
as, positiivinen, ystavallinen ja hyva, jotka liittyvat etaisyysakseliin. Asplund
(mt, 97) huomauttaa, etteivat vastaajien luonnehdinnat kuitenkaan olleet ai-
na johdonmukaisia.

Tutkimukseni haastateltavat ovat kiinnittdneet huomiota myos sinutte-
lun ja teitittelyn vaihteluun (joka toinen sana oli sing, joka toinen sana oli te), jota
voidaan pitaa palvelutapahtumaan sopimattomana (taytyy olla joko tai):

(39)

HI:7: misséhdn ma just nyt olin, jossain Sokoksella, oisko se ollu joku
tammonen, siella kosmetiikkapuolella, tallanen joku meikkijuttu, niin
niin, joka toinen sana oli sing, joka toinen sana oli te. eli tavallaan se
niinku rupee sitte mietityttaa, et no eiko, et sitte taytyy olla joko tai. mut
et ehka se on niinku nuorison ongelma talla hetkelld, et ei osaa niinku
sanoo, paattaa sitte kumpi se on. (57-vuotias nainen)

Kotuksen tutkimusaineiston perusteella etenkin juuri keski-ikdisten puhutte-
lussa on puhuttelumuotojen variaatiota jopa saman asiointitilanteen aikana.
Asiakaspalvelija voi erilaisilla viittaustavoilla muovata asiakaspalvelutilan-
teeseen osallistuvien intentionaalisia rooleja: korostaa tai haivyttda asiantun-
temustaan, edustamaansa instituutiota tai etaisyyttadn asiakkaaseen. Puhut-
telumuodon vaihtuminen asiointitilanteen aikana kertoo jostakin muutokses-
ta, esimerkiksi siirtymisesta toiminnasta toiseen tai nakékulman vaihtamises-
ta, asennonvaihdoksesta. Puhujan viittaukset voivat vaihtua kahdestikin:
teitittelysta sinutteluun ja takaisin teitittelyyn tai sinuttelusta teitittelyyn ja
takaisin sinutteluun. Tilanteet liittyvat tall6in jollakin tavalla vuorovaikutus-
toiminnan jasentdmiseen. (Lappalainen 2005a; 2005b, 49; 2006b, 279-280.)
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Pragmaattiselta kannalta pronomineihin liittyy useita muitakin funkti-
oita kuin sosiaalisen etdisyyden tai asiointitilanteen rakenteen saately. Kohte-
liaisuudenkin kannalta kiinnostavia valintoja ovat keinot, joilla korostetaan
tai haivytetaan itsed tai toista, valtetdan vastuuta, vaihdetaan nakdkulmaa tai
luodaan yhteys kuulijaan (ks. Luukka 1994, 231). Oman persoonan haivytta-
misestd ei aineistossani juuri ole mainintoja lukuun ottamatta aineistokat-
kelman 36 kerrontaesimerkkid (mité laitetaan). Useammat puhujat ilmaisevat
sen sijaan olevansa tietoisia puhuttelun kiertomahdollisuuksista, kun palve-
lutilanteen puhuttelumuodon valinta tuottaa ongelmia:

(36)

IM: no toivotko ettd sinua sinuteltaisiin vai teititeltéisiin asiakaspalve-
lutilanteissa?

HII:6 no se on, se sinuttelu on, on niinkun vallannut niinko alaa, etta
ma ma sanosin sillai, ettd kun on niinku tuttu kaveri, etta tietda, et tuo
kéy usein tassd, ni kyl sitd voi siihen ihan hyvin sanoa sen, etta ai tulit
kahville, tervetuloa vaan. ja, mutta kun, sit kun on niinku minust van-
hempia ihmisié ja on keppien kans, rollaattorilla kulkevia, ni ee... siel-
& jos on se myyja on kakskymmentvuotias, yheksantoistvuotias, lo-
mittaja sielld esimerkiks ja, se sannoo kaheksankymmentviisvuotiaalle
kepin kans kulkevalle mammalle et tota, mit4 sie otat, (NAURAHTAA) ni
kyl siin, se pitds niinku ndhda se homma, nain sanoo et, jaha, mitas
rouvalle laitetaan. (69-vuotias mies)

(37)

HI:18: ma luulen ettd ihmiset on vahan sellasia, ettd on varmaan ihmi-
sid mitk& on paljon nuorempiakin kuin ming, mitké haluaa sitten teiti-
teltdvan ehkd, mut se on varmaan tommon- tammonen aisti- niinkun
tammonen asiakaspalvelijan aistittavissa oleva asia, ettd milt4 se asia-
kas nayttaa ja kuulostaa, niinkun minkélaista sanontaa voi kayttaa. ja
sitten siindkin mun mielesté helposti pystyy sen vaistdméaan, jos ei oikein
tieda niin kayttdd senkaltasia sanontoja ettei, ei tulekkin sinuttelua. (49-
vuotias mies)

(38)

IM: no onko jotain erityista jos ajattelet palvelua ravintolassa tai kahvi-
lassa?

HI:23: ainakin kohteliaisuus ja eika ihan suora sinuttelu, tor- tor- tor-
masta heti siihen. mieluummin ehka passiivilla tai jollain muulla, mutta
hienoissa paikoissa teititellaan. - - kyl ensi alkuun vieraan ihmisen kuu-
luis periaatteessa mun mielestani ainakin, teititella taikka kiert- kayttaa
kiertoilmasuja jotain sitte siihen jos mahdollista. (67-vuotias mies)

(39)

NH: onko jotakin sellasia puhetapoja tai sanontoja, jotka tuntuu asia-
kaspalvelutilanteeseen sopimattomilta?

HI:20: no, itse ajattelen niin ettd, ettd taimmaonen kolmannessa persoonas-

sa puhuttelu. (51-vuotias nainen)
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Kolmannella persoonalla voi tietoisesti kiertdd puhuttelun kokonaan,
mikd on kohteliaisuuden tarkastelun kannalta huomionarvoinen valinta.
Esimerkkiotteissa 36—38 puhujat esittavat erilaiset kiertoilmaukset ratkaisui-
na tilanteisiin, joissa puhuttelumuodon valintaa on vaikea paattaa tai sinutte-
lu on sopimaton. Palvelutilanteissa yleinen keino on esimerkiksi persoona-
pronominin korvaaminen puhuteltavan paikkaa ilmaisevalla adverbilla: ja
sinne?, ja mit&s juotavaksi toiselle puolelle? (Yli-Vakkuri 2005, 191). 41 Otteen 39
puhuja sen sijaan ei pida kolmatta persoonaa palvelutilanteeseen sopivana.
Puhuttelun kierto mahdollistaa kerronnassa etdannyttdmisen, joka on nega-
titvisten kasvojen suojeluun liittyva kohteliaisuusstrategia (Hakulinen 1983;
176-177). Kolmatta persoonaa ei voi kuitenkaan automaattisesti tulkita nega-
titvisen kohteliaisuuden kannalta; nollapersoonan kaytto voi ilmaista myo6s
epatietoisuutta siitd, sopisiko tilanteeseen paremmin positiivista vai negatii-
vista kohteliaisuutta noudattava strategia — ja paatosta jattad valinta ratkai-
sematta. Monilla lieventavilla ilmauksilla (mieluummin ehk&, kuuluis periaat-
teessa mun mielestani ainakin, jos mahdollista) puhujat ilmaisevat, ettd puhutte-
lukaytanto poikkeaa heidan oikeana pitamastédan normista.

Anna-Leena Noponen (1999, 16) ennusti viime vuosikymmenen lopussa
puhuttelukoodin vakiintuvan: ”Nykyinen murrosvaihe kielenkaytt&jia askar-
ruttavine valintaongelmineen tuskin jatkuu pitk&an, jos kielelld on vahéan-
kaan kykya paasta eroon turhasta variaatiosta ja ristiriitaisista saannostois-
td.” Tutkimustulokseni eivat ennustetta vahvista: kielenkayttdjien odotusten
nakokulmasta variaatiota on edelleen, mutta turhaksi sitéa ei voi luonnehtia.
Sinuttelulla ja teitittelylla on useita funktioita, joihin kielenkayttajat tulkin-
noissaan viittaavat.

5.3.2 Tervehdykset, kohteliaisuusfraasit ja muut kielenpiirteet

Toisessa haastattelukysymyksessa Onko joitakin sellaisia puhetapoja tai sanonto-
ja, jotka ovat teistd tuntuneet asiakaspalvelutilanteeseen sopimattomilta? (Millaiset,
miksi?) ei valmiita vaihtoehtoja mahdollisesti sopimattomista puhetavoista
tai sanonnoista annettu, vaan haastateltavat saivat itse maaritella, mita piir-
teitd heiddn mielestdan kohteliaisuuteen tai epakohteliaisuuteen kuuluu.
Vastauksissa korostuu kohteliaisuuden tarkastelu kayttaytymisena tai vuo-
rovaikutuksena, ei niinkaan kielellisena ilmiona. Monet haastateltavista eivat
pystyneet nimedmaan lainkaan esimerkkeja kohteliaisuuden kielentamisesta.
Tama ei kuitenkaan merkitse valttamatta sita, ettei kielellisella kohteliaisuu-
della olisi puhujan mielesta valia; kysymys voi olla vaikeudesta hahmottaa,
mita kielelliseen kohteliaisuuteen kuuluu, niin kuin edelld totesin. Vaikka
kielenpuhujien olisi vaikea maaritella kohteliaisuutta, se ei merkitse sita, etta
he eivat pystyisi arvioimaan tietyn ilmauksen kohteliaisuutta tai epakohte-
liaisuutta tietyssa tilanteessa (Kallia 2004, 146).

41 Jalkimmainen havintoesimerkki on omasta ravintola-asiointikokemuksestani kevaalta 2008.
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Nimeamisvaikeus voi johtua siitdkin, ettd puhujalla on pragmaattista
tietoa siita, ettd sama ilmaus voi eri yhteyksissa saada erilaisia merkityksia
eika jotain ilmausta voi kontekstista irrallaan tulkita yksiselitteisesti kohteli-
aaksi tai epékohteliaaksi (ks. luku 3.3). Kun puhetilanteessa ilmauksen tul-
kintaan vaikuttaa koko konteksti tai vahintdan lausuma, voi olla vaikea pa-
lauttaa mieleen kohteliaisuuden tai epakohteliaisuuden osoittimia, yksittaisia
merkitsijoita (vrt. Mills 2003, 104; Brown & Levinson 2002, 22). Asiointitapah-
tumia analysoineet tutkijat ovat todenneet, ettd kohteliaisuuden Kielelliset
osoittimet voidaan palvelutilanteessa helposti korvata toisilla kielellisilla ja
jopa ei-kielellisilla keinoilla, joilla on sama pragmaattinen funktio (esim.
Danblon, de Clerck & van Noppen 2005, 54-55; Lappalainen 2008a; 2008b;
Raevaara 2008).

Etenkin moni vanhimmista haastateltavista kiinnittéd selonteoissaan
huomionsa palvelupuheen sisdltéon muodon asemesta ja korostaa, ettei ole
koskaan ollut mitaan, ei ole kiroiltu, pilkattu tai sanottu ilkeesti. Pilkka ja kiroilun
kaltaiset tabuilmaukset (Bousfield 2008, 111) ovat suoraan ilmaistua epakoh-
teliaisuutta, joka on palvelutilanteessa erilaisia implisiittisid epakohteliai-
suuden muotoja epatodenndkdisempad. Ne kuuluvat sopimattomuuksiin,
“tuhmaan kaytokseen”, joka pyritdan juurimaan lapsista jo peruskotikasva-
tuksessa (ks. Mills 2003, 69), joten haastattelussa niiden mieliin palauttami-
nen lienee sen vuoksi epadsuorempaa epakohteliaisuutta helpompaa.

Haastateltavat mainitsevat epdkohteliaina tai palvelutilanteeseen sopi-
mattomina kielenpiirteind sinuttelun (ja joskus myaos teitittelyn tai kolman-
nessa persoonassa puhuttelun) liséksi joitakin yksittéisia sanoja tai sanontoja:
elikkd, tuota noin, joo, lyhennykset.

(40)

IM: no onko joitakin sellaisia puhetapoja tai sanontoja jotka ovat tun-
tuneet asiakaspalvelutilanteeseen sopimattomilta?

HI1:22: (NAURAHTAA) no joo, nimenomaan tdma joo (NAURAA). siihen
tormaa turhankin usein, kun esimerkiksi maksaa jotakin ostosta, niin
t&4 myyja ottaa rahan ja sanoo, etta joo, ja sitten siitd antaa takasin. ei
harvoin, ei ldheskd&n aina sanota, ett4 kiitos vaan joo. (65-vuotias mies)

(41)

HI:4: jotkut kayttaa sellasia kuin tuotanoin ja jotkut kayttaa sanaa elikka.
- - elikka tulee sellanen kuva, et asianomainen henkildlla ei ole kovin
selvaéa kuvaa. (58-vuotias mies)

Esimerkissa 40 puhuja liittdd partikkelin joo palvelupuheen lyhyyteen ja odo-
tuksenmukaisesta asiakaspalvelufraasista (kiitos) poikkeamiseen, esimerkissa
41 lausumapartikkeli elikkd yhdistetddn epdvarmuuteen. Partikkeli elikka ja
t(u)ota (noin) ovat yleisesti kielenkayttajia arsyttavien piirteiden kéarjessa (Jo-
ronen 2008, 14), ja niihin kohdistettu kielteinen huomio julkisuudessa voi
ohjata kielenkayttgjia kiinnittdmaan niihin enemman huomiota kuin vastaa-
vantyyppisiin muihin, tilkesanoiksi miellettyihin partikkeli-ilmauksiin. Elikk&
esiintyy usein lausekkeen aloituspartikkelina, ja Kotuksen tutkimuksessa on
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havaittu erityisesti nuorten suosivan asiointitilanteissa muita ikaryhmia use-
ammin niukkoja, lausekemuotoisia vuoroja (Halonen & Koivisto 2008; Rae-
vaara 2008).

Tutkimukseni ikaantyvat ja ikaantyneet osallistujat mainitsevat sopi-
mattomiksi puhetavoiksi myds asiakkaan repertoaariin kuulumattomat,
usein juuri nuorten kayttamat piirteet: nuorisokielen, slangin, kielen muuttumi-
sen, alatyyliset ilmaisut, englannin kielen ja ammattitermit.

(42)

HI1:6: nd4 puhuu englantia nda ettd, ja puhutaan mahiksista ja- ja- ja tota
kaikista tammdsista. ei myo sillon tiedetty mitdan niistd. (69-vuotias
mies)

(43)

HI11:19: kun kovin nuori on palvelija, ni han asiakaspalvelija, han pu-
huu, puhuu liian nopeasti ja- ja- ja kdyttdd ehkd vahan tuommosia
slangityylin sanoja, joita ei vanhempi ihminen aina ymmarrakkaan. (73-
vuotias mies)

Selonteoissa 42 ja 43 puhujat esittavat esimerkkeja kielteisista ilmaisuista (ma-
hikset, slangityylin sanat) ja merkitsevat ne omasta repertoaaristaan tavalla tai
toisella poikkeaviksi pronomini-ilmaisuin tai muiden, vastakohtaisia luokit-
teluja ilmaisevien nominien avulla: nd4 puhuu — ei my6 tiedetty, nuori puhuu —
ei vanhempi ymmarrakkaa.

Kotuksen asiointipuhehankkeen yhteydessa on havaittu, ettd vaikka
niukkaa kielentamista ja varsinkin puhumattomuutta yleisesti pidetdan epa-
kohteliaisuuden ja tylyyden osoituksena, ndma mielikuvat eivéat vastaa sita,
miten todellisissa asioimistilanteissa toimitaan tai toisen osapuolen toimintaa
tulkitaan (Raevaara 2008).42 Asioinnin alussa toimintoja ilmaistaan usein Kie-
lellisesti kiteytynein, rutiinistunein muodoin. Esimerkiksi Mit4 teille saisi olla?
-kysymys korvataan rakenteella ja mitds. (Lappalainen 2008b.) Useat aineis-
toni haastateltavat mainitsevat kuitenkin tallaiset lyhyet asioinnin aloitukset
esimerkkeind sopimattomista muodoista: mités sulle, mita(s) sulle saa/sais olla,
mitd s&é/sie otat, saaks sulle olla lisd4d. Haastateltavat liittdvat selonteoissaan
kysymyssanaan usein s-partikkelin, jonka illokuutiona on pidetty meneillaan
olevan toiminnan osoittamista yhteiseksi tehtavéksi (Lappalainen 2008b)
mutta joka ei heidan tulkinnassaan silti riitéa tekemaan ilmaisua kohteliaaksi.
Tallaisia Brownin ja Levinsoninkin (2002, 60) luokittelussa suoraa strategiaa
edustavia kysymyksia ja direktiiveja (mee siitd, odottakaa) pidetaan ilmeisesti
etakohteliaisuuden toivetta loukkaavina.

Yksittaisia sanontoja tai muotoja useammin haastateltavat mainitsevat
esimerkkeja ilmausten savysta tai tyylista. Palvelutilanteeseen sopimattomia

42 Kohteliaisuuden tulkinnoista voi keskustelunanalyysin keinoin esittdd nahdéakseni vain vuo-
rovaikutuksen kulkuun perustuvia oletuksia.
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ilmauksia tarkastellaan useimmiten vuorovaikutuksen tulkintakehyksesta.
Sellaisiksi mainitaan komentelu, ylimielisyys, toksayttely, tordyttely, vaaranlai-
nen huumori tai huumorintajuttomuus, toykeys, artyneisyys, akaisyys, valinpité-
mattomyys tai laiskuus, liika tuttavallisuus, kaverillisuus tai painvastoin liika etéi-
syys seka se, ettei asiakasta oteta tosissaan tai tasavertaisena. Esiintymispuheen
tulkintakehyksesta sopimattomina pidetaan robottimaisuutta, helppoheikkimai-
syytta tai rempseyttéd. Oletettavasti haastateltavat pitavat luonnehtimansa epé-
kohteliaan tyylin vastakohtaa vastaavasti kohteliaana ilmaisutapana.

Toivomaansa palvelupuhetta moni luonnehtii esiintymispuheen kehyk-
sesta iloiseksi, reippaaksi tai kohteliaaksi. Asiantuntijapuheen kehyksesta palve-
lupuheelle asetetaan tavoitteeksi asiallisuus tai rehtiys. Maaritteet arkipéivaises-
ti ja than normaalisti vaan ilmentavat palvelupuhe tekona -tulkintakehysta.
Palvelupuheeseen liitetddn vuorovaikutuksen tulkintakehyksesta lahikohte-
liaisuuden odotuksia: puhujat kertovat toivovansa tuttavallisuutta, sydamelli-
syyttd ja samaa kieltd. My6s myonteiset lausumat murteiden kaytosta voinee
tulkita puhujan ilmaisemiksi lahikohteliaisuuden odotuksiksi:

(44)

HII:21: m& todella nautin, ettéd turkulaisilla turkulaisessa puheessa kuuluu
turkulaisuus ja savolaisessa kuuluu savolaisuus, sen ma nimittéin taysin hy-
vaksyn, koska se kertoo ihmisesta itsestdan,

IM: mm.

HII:21: hédnen niinku omasta persoonastaan. ja- ja tuota mutta, mutta joitakin,
ehkd ma alan olla vanha siin mieles ettd (NAURAHTAA), ettd et esimerkiks
slangi-ilmaukset, niit ma vieroksun. (67-vuotias mies)

Murteen tulkitaan kuuluvan epaviralliseen, henkilokohtaiseen repertoaariin
(kertoo thmisestd itsestddn) ja yhdistavan puhekumppaneita — toisin kuin slan-
gi, jota luonnehditaan puhekumppaneita erottavaksi kielimuodoksi (niit ma
vieroksun) (vrt. Brown & Levinson 2002, 110-111).

Jatkokysymyksissdan haastattelijat nostivat esille palvelutilanteen ra-
kenteen kannalta keskeisid puheakteja ja kohteliaisuusfraaseja, ellei haasta-
teltava ollut itse nostanut niité esille: Miten toivotte, ettd teitd tervehdittéisiin?,
Miten toivoisitte asiakaspalvelijan toimivan maksutilanteessa ja palvelutilanteen
lopuksi? Fraasistuneita kohteliaisuusmuotoja on erityisesti palvelutilanteen
aloituksissa ja lopetuksissa. Kaikki haastateltavat eivat ilmeisesti fraasien
automaatistuneen luonteen vuoksi kyenneet palauttamaan niitd mieleensa
lainkaan. Niité olisi voinut saada esiin jatkokysymyksin, joissa olisi tarjottu
joitakin fraasivaihtoehtoja valmiina, esimerkiksi Mik& tervehdys tuntuu sopi-
vimmalta/sopimattomalta asiakaspalvelutilanteeseen ravintolassa: paivéaa, hei, moi
vai jokin muu? Miksi?

Asiointitilanteissa tervehdys on paitsi puhekumppanin kohteliasta huo-
mioon ottamista my6s asiakaspalvelijan osoitus siitd, ettd tama on valmis
palvelemaan asiakasta. Ruuhkatilanteessa tervehdys voi merkitd mydés edel-
lisen asiakkaan hyvastelya ja hoputtamista pois. (Raevaara 2008.) Ensimmai-
sen tervehdyksen esittda tavallisesti myyja. Tervehdyssanoiksi on Kiteytynyt
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varsin pieni sanajoukko, mika kertoo tervehdysten rutiinistumisesta. Ter-
vehdyssanan valinnalla puhuja voi kertoa itsestdan ja suuntautua vastapuo-
leen mutta my6s muovata keskustelun savya. Asiakaspalvelussa se on osa
palvelupuheen tyylin valintaa: moi antaa ensimmaisen vihjeen tuttavallisesta
puhetavasta, paivdd muodollisemmasta. Asiakaspalvelija tekee tervehdyksel-
l1aan ikdan kuin tarjouksen, jonka asiakas yleensa hyvaksyy vastaamalla sa-
malla tervehdyssanalla. (Lappalainen 2008a; 2008b.) Palvelutilanteeseen so-
pivista tervehdyksistd mainitaan aineistossani hei, terve, moi, heissan ja mor-
jens, joita puhujat voivat pitaa lahikohteliaisuuden merkitsijoind, mutta myo6s
(hyvad) paivaa, huomenta, iltapéivas, iltaa, jotka voivat puhujille edustaa sopi-
vantasoista etdkohteliaisuutta. Osa kertoo toivovansa lisdksi rutiiniasioinnis-
sa Suomessa harvinaista kéattelya ja tervetuloa-toivotusta, osa sanoo nyokka-
yksen ja katsekontaktinkin riittdvan, vaikka kioskiasiointiaineiston perusteel-
la pelkk& nydkkays on tervehdyksena harvinainen (Lappalainen 2008b).

Kielteisiksi esimerkeiksi tervehdyksista mainitaan useissa selonteoissa
(kuten naytteissa 107 ja 120) liian tuttavallisiksi luonnehditut moi ja moro.
Moi-sanaa ei Lappalaisen (2006a; 2008a) havaintojen mukaan kayteta Kela-
asioinneissa lainkaan ja se on kioskiasioinneissakin muualla Suomessa sel-
vasti harvinaisempi kuin Helsingissad. Syy moi-tervehdyksen vieroksuntaan
voi olla ikdantyneiden puhujien ndkokulmasta myos ilmauksen uutuus: sen
arvellaan yleistyneen Suomessa vasta viime vuosikymmenin ja siihen voi
liittyd nuorisokielen leima (Lappalainen 2008a).

(45)

HI1:21 m4 toivoisin, etté tota noin, se olis tammaonen ihan arkipéaivainen
hyvaa paivag, tervetuloa, sillon kun ma menen asiakkaana johonkin ti-
lanteeseen, on se sit mika tahansa puoti, joka ei niin, ihan normaali ar-
kipaivainen tervetuloa, hyvaa paivaa, tervetuloa, et se ei tarvi olla mi-
téan ihmeellistd kliseetd, mut ei myodskaan et moro. (54-vuotias nainen)

(46)

NH: kiinnitatkd huomiota tammaosiin verbaalisiin ilmasuihin, et miten
sinua tervehditaan?

HI:17: no joo, kyllah&n niin monenlaisia tervehtimistapoja on, etta. tie-
tysti se paivaa ja hyvad huomenta ja semmoset on semmosia neutraa-
limpia etta, ettd jokaiselle sopivia. (49-vuotias nainen)

(47)
HI:1: kylla mulle sopii, et sanotaan hei, sen sijaan et sanotaan hyvaa
paivaa hyvin, hyvin muodollisesti. (56-vuotias nainen)

On huomattava, ettd samalle fraasille saatetaan antaa hyvinkin poikkeava
merkityssisaltod: esimerkiksi tervehdykselle (hyvad) paivdd annetaan nayttees-
sa 46 neutraalin yleistervehdyksen, naytteessa 47 muodollisen erikoisterveh-
dyksen tulkinta. Lappalaisen (2008a) tekeméassa asennekyselyssa on kartoi-
tettu tervehdyssanoihin liittyvid mielikuvia arvioimalla, miten hyvin annetut
adjektiivivaihtoehdot kuvaavat vastaajien mielesta eri tervehdyssanoja. Ky-
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selyn perusteella hei-sanaan liitetddn useimmiten neutraalius, moi-sanaan
rentous ja nuorekkuus ja paivéa-tervehdykseen virallisuus. Noin puolet kyse-
lyyn vastanneista piti tervehdystd moi kaupunkilaisena ja helsinkildisend ja
tervehdystéa péivad vanhanaikaisena. Terve-, moro- ja morjens-sanoihin liitettiin
kyselytutkimuksessa maskuliinista, hei-sanaan feminiinista leimaa.

Osa aineistoni haastateltavista korostaa asiakkaan valtaa tervehdys-
muodon valinnassa:

(48)

HI:11: kaupan tiskilld, ma oon kylla joskus siind mielessa, kun ne sa-
noo, ettd... mikdhan on yleisin tommonen vapaamuotonen tervehdys,
kun ne sanoo, en ma ees muista sité. ei se nyt ihan terve, tervekaan, tai
jotain tAmmadsta tai moi tai ndin, niin ma tuun aina vastanneeks, etta hy-
vaa péivaa. (6l-vuotias mies)

(49)

HI:12: on véhan niin varmaan, ettd parikymppinen, jos se on kauheen
tuttavallinen se tervehdys niin sen niinku, se niinku kuuluu tavallaan
siithen heidan kulttuuriinsa. mut jos kuuskymppinen tulee kovin sillee,
ni sillon on heti vahan varuillaan, et mitdhan tél on midlessa etté. jos se ei
oo ikind ndhny ihmista ja se tulee, niinku oltais vanhat kaverit ni, sillon
jo heti, perusepéluulonen hdmal&inen luonne ni. (61-vuotias mies)

Otteissa 48 ja 49 puhujat kertovat esimerkin asiakaspalvelijan tervehdysfraa-
sin valinnasta. Tervehdys tulkitaan tilanteeseen sopimattomaksi lahikohte-
liaisuudeksi (vapaamuotonen, kauheen tuttavallinen). Haastateltavat pyrkivat
omalla palautteellaan, varuillaanololla tai muodollisemman fraasin valinnal-
la, palauttamaan tilanteen lahemmas etdkohteliaisuuden ulottuvuutta. Ter-
vehdys ja sitd seuraava vastatervehdys muodostavat asioinnissa yleensa kiin-
tedn kokonaisuuden ja ovat identtisia (Lappalainen 2008b), joten tallaisen
saannon tietoista rikkomista voidaan pitdd asiakkaan selkeana viestind. Eri
tervehdyssanan valintaan voi liittya talléin myos asiakaspalvelijaa neuvova
illokuutio.

Palvelupuheen piirteiden tarkastelussa otin esille, ettd kohteliaisuus-
funktion liséksi fraaseilla on myds asioinnin jasentadmiseen liittyvia tehtavia.
Pitkalti ei-kielellisesti toimiva vuorovaikutus asiakaspalvelutilanteissa nayt-
taa Koiviston (2008) havaintojen mukaan kaipaavan kiteytyneita keinoja, joil-
la ohjataan ja osoitetaan tilanteen etenemista. Valtaosa haastateltavista yhdis-
tad kohteliaisuuden asiakaspalvelussa herkasti juuri kohteliaisuusfraaseihin
nakematta kuitenkaan fraasien muita mahdollisia funktioita. Pirkko Muikku-
Werner (1993, 106-107) huomauttaa, etta tiettyjen valmiiden mallien vuoksi
kohteliaisuus voidaan virheellisesti hahmottaa fraaseiksi, joiden tuottamises-
sa ei olisi sijaa variaatiolle, tai etta valintoja ei tarvitsisi lainkaan pohtia. Fraa-
sien muotoileminen edellyttdé usein tilanteen ja toisen osapuolen reaktioiden
aktiivista havainnointia.

Suomen kielen harvat kohteliaisuusfraasit ovat pan-eurooppalaisia ja
tulleet suomeen lainoina ruotsista. Yli-Vakkuri vaittaa, etta niidenkin kayttoa
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voidaan vapaamuotoisessa keskustelussa pitdda hammentaving, ja esittda
esimerkkeind tasta tendenssista sellaiset foneettiset variaatiot kuin Kkiitti tai
olepa hyva. (Yli-Vakkuri 2005, 189, 199.) Myds aineistossani on seuraavan
esimerkin tapaisia selontekoja, joissa sopivan kaytoksen ylittavaa kohteliai-
suutta ei valttamatta pideta enda kohteliaana (vrt. Watts 2003):

(50)

HI:10: en ainakaan itse arvosta mink&anlaisia fraasitervehdyksia tai tal-
lasia, enka erityisemmin mitaén erikoista smailinkiakaan etta, ettd aika
niinku tavanomaiset tervehdykset ois ymmartadkseni parhaita. (54-
vuotias mies)

Tervehdys- ja kiittamisesimerkkien lisaksi aineistossani on seuraavia mainin-
toja palvelutilanteen fraasiutuneista tai lahes fraasiutuneista, osin vieraan
mallin mukaisista sanonnoista, joista useat liittyvat ravintolassa asiointiin:
kuinka voin auttaa, miten(k&) voin palvella, miten voin olla avuksi, voinko palvella
jotenkin, haluatteko pdydan, miten ruoka maistuu, maistuuko ruoka, olkaa/ole hyva,
hyvaa péivanjatkoa, tervetuloa uudestaan, tervetuloa toiste, toivottavasti olette viih-
tyneet. 43

Haastateltavat hahmottavat aloitusfraasit tilanteen jasent4jina useimmi-
ten lopetusfraaseja paremmin. Kysymys maksutilanteessa tai asioinnin lo-
pussa kaytetyistd fraaseista voi aiheuttaa jopa hdmmennysta ja yrityksia
’keksi&” sopivaa vastausta:

(51)

IM: ja miten toivoisitte asiakaspalvelijan toimivan maksutilanteessa ja
palvelutilanteen lopuksi?

HII:1: maksutilanteessa, siis etta...

IM: ettd mitd niinku hédn h&nen pitéisi sanoa siind. vai pitddko sanoa
mitaan?

HII:1: nii, ei siin muuta jos laskun tuo, ja jos se on, kattoo et se on oi-
kein, ni eihén siin oikeastaan mitdd miun mielesténi ihmeempéa tarvi sil-
lo. (82-vuotias mies)

(52)

HII:14: kyllah&n silla siind mielesséd on merkitysta etta jos, jos esimer-
kiks asiakaspalvelutilanne on vaikkapa verotoimistossa, ni se on eri
asia kuin kioskilla ja sellasessa nopeassa, jossa ei ollakkaan sen enem-
paa tekemisissd, muuta kun ojennetaan jotakin, ni voi, voi ihan hyvin
sanoo ole hyva. mutta sitte taas jos on kysymys monimutkasesta asiasta
taikka sellasesta, ettd ollaan pitkdssa suhteessa, sanotaan nyt vaikka ra-
vintolassa kdyminenkin on tallanen pitempi niin, niin sillon sen- tilan-
ne on toinen, ja siind toivoo sitd, niinku molemminpuolista ymmarrys-
ta. (67-vuotias nainen)

43 Hakulinen (2001b, 208-211) toteaa, etta viittausta vastaanottajaan pidetddn suomessa stan-
darditervehdysten ja kohteliaisuusformuloiden yhteydessé luonnottomana, esim. kiitos *sinulle. Huo-
mioitteni mukaan ne ovat kuitenkin asiakaspalvelussa yleistyméssa — ehka vieraskielisten esikuvien
myota.
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Naytteen 52 puhuja yhdistda asiakaspalvelijan lausumat palvelutilanteen
kestoon (ollaan pitk&sséd suhteessa) ja vaativuuteen (kysymys monimutkasesta
asiasta). Kotuksen asiointipuhehankkeen tulokset (esim. Raevaara 2008) ja
havaintoni palvelutilanteen lopetusfraaseista (liite 3) osoittavat, ettéa lyhyissa
palvelutilanteissa voi olla hyvinkin vahan palvelupuhetta. Raevaara (2008)
antaa kioskiasioinnin lyhyydelle kaksi selitysta: hoidettavat asiat ovat yksin-
kertaisia ja vahin puhein hoidettavia (vrt. ndyte 52) ja tapahtuma on asiak-
kaan kannalta tuttu ja arkipaivainen — toisin kuin institutionaalisissa asiak-
kaan ja ammattilaisen kohtaamisissa.

Aineistostani voi tehda paatelméan, ettd asiakaspalvelufraasit ovat ru-
tilnimaisten palvelutilanteiden kohteliaisuuden ilmaisimina menettéaneet ko-
kemuksenkin tasolla paljolti merkitystdan, kuten aineisto-ote 50 osoittaa.
Etenkin ikaantyvat korostavat, ettei sanonta sinansa ole tarkea, kunhan savy
on valittu oikein:

(53)

HI:12: ei se varmaan se sana, sana 00 itsessain vaan se savy, mika var-
maan on se mikd- mink& niinku vaistoaa, ettd, onk tas nyt hyvat asiat
kysymykses vai véhdn huonommat asiat vai tosi huonot. (61-vuotias
mies)

(54)

HI:13: jos m& menen tavalliseen ruokakauppaan niin, niin mun mieles-
ta sielld ystavallinen tervehdys, on se sitten huomenta, paivas, iltaa,
mika tahansa, mutta siis ei mitéan tadrve (DEMONSTROI VENYTTAEN), €l
siis mitdan tammosta, vaan siis mitaan tammaosta, vaan siis semmonen
luonteva ja normaali. (57-vuotias nainen)

(55)

NH: no tota, miten s& yleensd toivoisit, onks jotain sellasia erityis-
huomioita, et miten tulis tervehtia?

HI:3: ei mun mielest oo mitaan erityist, et ma niinku. mut pééasia on se,
et tervehtii tavalla tai toisella, eikd niinku ota sitd suoraan, et mita tai mitas
sulle tai jotain. et jonkunlainen tervehdys pitéis aina niinku olla, et ottaa,
et ma oon huomioinu sen asiakkaan.

NH: aivan, aivan. kiinnitatko, tai onks jotain sellasia tai jotain sellasta
verbaalista ilmasua, jota tulis valttdd tai mikd on hyvaa, ihan jotain
lauseita tai sanontoja, ihan tahan tervehtimiseen liittyen?

HI:3: hmm...no, sekin on nii kauheesti siit paikast kii. et riippuu oot s&
ravintolas, tai oot si vaatekaupas tai oot sa pankissa, etta sielld ne il-
masut ja tervehdykset onkin ihan erilaiset. ettd voi olla moi tai hei ihan
vapaasti. mutta sitten taas toisaalta ni, ihan sellanen normaali péivéa tai
mitd nyt sitten on, et en m& mitdén erinomaista, haluais ainakaan, hur-
raahuutoja. (55-vuotias nainen)

Osa arvioi otteiden 53 ja 54 puhujien tavoin kielellistd kohteliaisuutta enem-
mankin vuorovaikutuksen sujuvuuden kuin kielellisten muotojen kannalta
(vrt. Mills 2003, 137).
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Naytteen 55 puhuja ilmaisee tervehdysten olevan tilannesidonnaisia
(paikast kii), mutta han ei yksil6i, millaista palvelua han pitda sopivana mai-
nitsemiinsa konteksteihin (ravintolas, vaatekaupas tai pankissa). Haastateltava
korostaa kuitenkin tervehdyksen tarkeytta (jonkunlainen tervehdys pitdis aina
olla) ja perustelee nakemystaan tervehdyksen funktiolla: kohteliaalla huomi-
on kohdistamisella asiakkaaseen asian sijaan (ma oon huomioinu sen asiakkaan,
ei erityist, en mitd&n erinomaista haluais), ei niinkdan kielellisella ilmenemis-
muodolla (tervehtii tavalla tai toisella, normaali péivaa tai mitd nyt sitten on, en
haluais hurraahuutoja) (vrt. Korhonen 1996, 235-240). Selonteon mukaan ter-
vehtiminen myds pehmentda vuorovaikutustilanteen alkua (ei ota sitd suoraan
et mités sulle).

Useimmat haasteltavat tarkastelevat fraaseja puheyhteydesta irrallaan
ja asiakaspalvelijan paatoksing, mutta painvastaisiakin selontekoja aineistos-
sa esiintyy:

(56)

IM: no miten toivoisitte asiakaspalvelijan toimivan maksutilanteessa ja
palvelutilanteen lopuksi?

HII:16: no ainahan se on se on niinku, me- metsa vastaa niinku sinne
huutaa, ettd jos min& sanon ilosesti kiitos ja hei, niin kyll& se sielta taka-
sin tulee. mutta en tieda jaksavatko he aina sitte sanoa sitd ihan oma-
aloitteisesti kun on kiire ja paljon toita. (73-vuotias nainen)

(57)

IM: mut etté pitddko sanoa jotain yleensa vai olla sanomatta [maksuti-
lanteen lopuksi]?

HII:14: niin, niin, siltd kannalta ettd ettd tuota laskunne olkaa hyva,
ja...se on, se on smooltookkia silld tavalla etta, se voi tuntua tokerolta-
kin jos jos vaan, annetaan paperi eikd sanota mitaén, ettd tdma tekisi
nyt sitten talla tavalla ndin ja, (NAURAHTAA)

IM: mm.

HII:14: ja koska sekin on olennainen osa sita kokonaisuutta, ja se riippuu
melkosesti siitd miten tilanne on toiminu siihen saakka, ja se on niinku
tavallaan jatkoa sille keskustelulle, mitd on kayty jo. jos esimerkiks jou-
tuu jotakin poikkeavaa tilaamaan, niin, niin sillon on paassyt puheyh-
teyteen sen palvelijan kanssa aikasemmin. jos nyt ajatellaan ravintola-
tilannetta niin se on sen jatko, se on niinku péitds sille keskustelulle
mita on kayty tervehdyksestad nakemiin sanomiseen. (67-vuotias nainen)

(58)

IM: no miten toivoisitte asiakaspalvelijan toimivan maksutilanteessa ja
palvelutilanteen lopuksi?

HII:21: 66... no han Kiittaa tietysti siita, siitd tapahtumasta ja mitas sii-
na nyt sitte muuta. ja toivottaa hyvaa paivanjatkoa ja tapaamista uu-
delleen ja, ja niin edelleen, koska hanen tehtavansahan on luonnollista
pyrkia rakentamaan siitakin, ehka tilapaisesta asiakassuhteesta toistuva
asiakassuhde.

IM: mm.
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HII:21: ja ja sillon siihen pités tietysti kdyttaa senkaltaisia, senkaltaista
ystavallista lopetusta, etté asiakkaalle jais mielihyva. (67-vuotias mies)

Otteen 56 puhuja hahmottaa palvelutilanteen fraasin valintana, johon kum-
pikin osapuoli voi vuorovaikutuksessa vaikuttaa (metsa vastaa niinku sinne
huutaa, kyll& se sieltd takasin tulee). Esimerkissa 57 puhuja arvioi palvelutilan-
netta jatkumona, jossa fraasit ovat osa tilanteen kokonaisuutta ja jasentavat sita
(miten tilanne on toiminu siihen saakka, se on jatkoa, se on paatés). Naytteessa 58
puhuja argumentoi kohteliaiden fraasien puolesta ulottamalla asiakaspalve-
lun jatkumon vieldkin laglemmalle: yksittaista palvelutilannetta seuraaviin
kohtaamisiin (tilapaisestd asiakassuhteesta toistuva asiakassuhde).

5.3.3 Puheen maaran arviointi

Haastattelurungon kysymyksella Onko silld teille merkitystd, puhuuko asiakas-
palvelija paljon vai vdhan? haluan selvittad puhujan kasitysta small talkin, ru-
pattelun, sopivuudesta palvelupuheeseen. Palvelutilanteissa rupattelu on
puhetta, joka ei ole valttamatonta asian hoitamiseksi mutta jota voidaan
kayttdd sosiaalisten suhteiden luomiseksi tai vahvistamiseksi. Oikea infor-
maatiomadara on tietysti tilannesidonnaista; Gricen (1975) maksiimia sovelta-
en asiakaspalvelijan tulee tehda puheenvuorostaan niin informatiivinen kuin
on tarpeen mutta ei informatiivisempi (ks. Leiwo, Luukka & Nikula 1992,
31). Asiakkailla on kulttuurista, pragmaattista tietimysta palvelutilanteeseen
kuuluvien toimien tavanomaisesta jarjestyksestd, esimerkiksi siita, etta kaikki
pyynnot esitetdan oma-aloitteisesti asioinnin alussa. Niukka kielentdminen
osoittaa, ettad tilanne on rutiinia. Etenkin kioskiasioinnissa myyjat ja asiakkaat
ovat suuntautuneet asioiden nopeaan hoitamiseen, mita vakiintuneet puhe-
kaytanteet edesauttavat. (Raevaara 2008.)

Kotuksen asiointipuhetutkimuksessa on havaittu, etta rupattelun esiin-
tymisehdot, esimerkiksi asiointikohtaan sijoittuminen tai suhteutuminen
paaasiaan, voivat erityyppisissa tilanteissa vaihdella. Arkikeskustelua voi
esiintya asiointitilanteen lopussa, tai se voi limittya asian hoitamiseen. Kelas-
sa rupattelu rakennetaan osaksi asioinnin syyta, kun taas R-kioskilla se voi
olla erillinen toiminto. Tendenssina vaikuttaisi tutkijoiden mukaan olevan
pienen rupattelupuheen lisdantyminen asiointitilanteissa. (Raevaara & Sorjo-
nen 2006, 142-146; Sorjonen & Raevaara 2005.) Ventola (1987, 82-83) esittaa,
ettd keskenaan tuttu asiakaspalvelija ja asiakas toimivat samaan aikaan kah-
dessa sosiaalisessa prosessissa: asioinnissa ja rupattelussa. Holmes ja Stubbe
kuitenkin huomauttavat, etta asian puhumisen ja positiivisten kasvojen suo-
jeluun tahtdavan puheen, tydpuheen ja sosiaalisen puheen, valinen raja ei
ylipaansa ole jyrkkd. Rupattelulla tai sosiaalisella puheella on monenlaisia
funktioita: sitd voidaan kayttda paitsi kasvotyon tai siirtyman osoittimena
myo0s jannityksen lieventamiseksi tai ajankuluksi (asiointitilanteessa esimer-
kiksi kun odotellaan kortinlukulaitteen ilmoitusta maksun hyvaksynnasta) ja
jopa valtasuhteiden osoittamiseen. (Holmes & Stubbe 2003, 90-97, 100-101.)
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Suurin osa aineistoni haastateltavista kertoo haluavansa asiakaspalveli-
jan hoitavan tehtavansa lilemmin rupattelematta:

(59)
IM: no onko silla merkitystd puhuuko asiakaspalvelija paljon vai va-
han?
HI1:23: on. ei tarvis turhaan hop6ttd. (67-vuotias mies)

(60)

IM: no onko silla merkitystd puhuuko asiakaspalvelija paljon vai va-
han?

HI1:12: no tuota, ei hdnen, ei hdnen tarvitse kauheasti puhua. (72-vuotias
mies)

(61)
HI:12: ku taal ollaan kuitenkin niinku tdissa, eika tdd oo mikaan puhe-
taiteilukilpailu, ettd et. (61-vuotias mies)

Rupattelu voi olla jaksona hyvinkin lyhyt, jolloin asiakas ei siihen valttamat-
ta kiinnitd huomiota. Mydnteistéa rupattelua kuvaillaan aineistossani vain
vahan (ks. ote 124). Sen sijaan haastateltavien selonteoissa toistuvat erilaiset
kielteistd puheen maarad kuvaavat ilmaisut: turha hoping, hémppa, hopottami-
nen, lérpottdminen, pulputtaminen, puhetulva, jaarittelu, hossotys, jonninjoutava
puhe, lapatys, papupata ja holésuu. Useimmissa selonteoissa korostetaan, etta
puhetta tulisi olla sopivasti, kohtuullisesti, riittdvasti, normaalisti, tarkoituksen-
mukaisesti, tilanteen mukaan, asiakasta kuunnellen, ei liikaa, kauheasti tai hirveés-
ti. Esimerkkiselonteossa 61 sopivaa puheen maaraa tarkastellaan palvelupu-
he tekona -kehyksesta ja asiakaspalvelijan ndkokulmasta (t&él ollaan toissd) ja
argumentoidaan esiintymispuhetulkintaa vastaan (ei mik&&n puhetaiteilukilpai-
lu). Mykkédkoulu ja vastausten lypsdminen mainitaan aineistossa Kielteisina
esimerkkeind niukasta puheesta; muutaman ystavallisen sanan puhumista voi-
daan pitaa tilanteeseen kuuluvana, ellei ole kiire. Moni kertoo, ettei pida asi-
an vierestd puhumisesta tai ylimaaraisestd puhumisesta. Myo6s ilmaisut tuput-
taminen, tyrkyttdminen ja ylisanat nousevat useissa selonteoissa esiin esimerk-
keind liiasta puhumisesta.

Ikihyva Paijat-Hame -tutkimuksen toisen vaiheen kyselylomakkeeseen-
kin liitettiin ehdotuksestani kysymys asioinnin tehokkuustoiveesta. Kysymys
esitettiin vaitemuodossa 0siossa, jossa oli muitakin ikdantymisen kokemiseen
liittyvid vaitteitd. Vaitteestd Haluan, ettd asiakaspalvelutilanteissa toimitaan en-
nen muuta nopeasti ja tehokkaasti oli taysin tai osittain samaa mielta 77,1 % vas-
tanneista (2 255 hengestd).* (Ikihyva Paijat-Hame -tutkimus 2007, liite 3.)

44 Ehdotin alun perin vaiteluetteloon vaitettd Pidan kiireettdmasta palvelusta, jossa asiakaspalvelija
jutustelee asiakkaan kanssa, jossa olisi ollut kohteliaisuuden kannalta informatiivisempi nakdkulma.
Toisaalta yli puolet (59,3 %) Ikihyvatutkimukseen vastanneista oli taysin tai osittain samaa mielté vait-
teen Useimmat ihmiset eivat oikeastaan haluaisi ndhda vaivaa auttaakseen toisiaan kanssa, minkad voinee
tulkita kriittisyydeksi kiireisen kaupunkikulttuurin arvoja kohtaan (Ikihyva Péijat-Hame -tutkimus
2007, liite 3).
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Tulos on samansuuntainen asiointipuheen kaytanteista tehtyjen havaintojen
kanssa. Mita rutiininomaisemmasta asiointitilanteesta on kysymys, sitd va-
hemman se nayttaisi sisaltavan kielellistd vuorovaikutusta (Koivisto 2008).
Tehokkuuden ja nopeuden suosiota saattaa selittdd osittain myds se, etta ne
ovat ajassamme korostuneita arvoja. Ikihyvahankkeen tuloksista ei voi kui-
tenkaan paatelld, ymmarsivatko vastaajat nopeuden ja tehokkuuden vahai-
seksi keskusteluksi asiakkaan kanssa.

Kotuksen asiointipuhetutkijoiden mukaan riittdvan usein samanlaisena
toistuva asiointitilanne (esimerkiksi veikkaus- tai lottokupongin jattdminen)
voi motivoida varioimaan toimintatapoja edes jollain tavalla. Rutiinin rik-
komisesta voi tulla jopa sosiaalisesti suotavaa. Kun asiointitilanne on mo-
lemmille osapuolille tuttu ja niukoin kielellisin keinoin hoituva, tarjoutuu
mahdollisuus my0s varsinaiseen asiointiin liittymattomaan jutusteluun ja
leikittelyyn. (Raevaara 2008.)

Kasitykset puheen maarasta palvelutilanteessa voivat liittyd myos koh-
teliaisuuden maarittelyyn lahi- tai etdkohteliaisuuden ulottuvuudelle. Eta- ja
lahikohteliaisuus ovat teoreettisia kasitteitd, joista on vaikea kysya haastatel-
tavan ndkemyksia suoraan johdattelematta vastausta dikotomiseen joko-tai-
muotoon (esim. Pidattekd enemmaén tuttavallisesta vai etdisemmastd, kunnioitta-
vasta asiakaspalvelusta?). Small talkin, jota on kulttuurienvalisessa vertailussa
todettu suomalaisten kayttavan huomattavan vahan, voi yhtena piirteend
katsoa kuuluvan lahikohteliaisuuteen. Silla luodaan yhteisyyden ja yhteis-
ymmarryksen tunnetta ja asetetaan puhuteltava vuorovaikutussuhteen kan-
nalta keskeiseksi henkiloksi. (Salo-Lee 1993, 84-86.) Suomalaisen hiljaisuu-
den yhtend motiivina on vastaavasti pidetty pyrkimysta etdkohteliaisuuteen
(Sajavaara & Lehtonen 1997, 271). Useimmissa haastateltavien selonteoissa
jutustelutoiveen yhteys lahikohteliaisuuden odotukseen onkin ilmeinen:

(62)

IM: no onko silla teille merkitystd puhuuko asiakaspalvelija paljon vai
vahan?

HII:5: no ei silla nyt niin kovin suurta merkitystd oo. mutta mé oon sen
verran seurallinen ihminen ettd kylla mé& nyt, en paheksu runsasta pu-
humistakaan. (82-vuotias mies)

(63)

HI1:17: et jos on ihan tuppisuu ni, ni se tuo niinku semmosen ilmapiirin
ettd, ettd ei oo kovin vapaa tai semmonen, miellyttadva paikka. (65-
vuotias nainen)

Puheliaisuutta lausumissaan arvostavat haastateltavat tulkitsevat vahapu-
heisuuden herkasti lahikohteliaisuuden puutteeksi, kuten esimerkissd 63.
Vaikka puheliaisuus palvelukontekstissa nayttaisi yhdistyvan lahikohteliai-
suuteen, ei vahapuheisuutta kuitenkaan voi yhdistaa suoraviivaisesti etakoh-
teliaisuuteen. Aineistossani on lukuisia esimerkkejd, joissa puhuja kertoo ar-
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vostavansa melko niukkaa puhetta mutta ei perustele ndkemystaan etakohte-
liaisuuden tarpeella:

(64)

IM: no onko silla teille merkitystd puhuuko asiakaspalvelija paljon vai
vahan?

HI1:15: se pitdd puhua asiaa. ne turhat 16rpétykset pois. (78-vuotias mies)

(65)

NH: onko silla yleensd merkitysta ettd puhuuko asiakaspalvelija paljon
vai vadhan?

HI:3: on. nimittdin sellanen asiakaspalvelija joka hipéttédd koko ajan, siis
hirveesti, niin tota tuntuu et se niinku peittda sen itse asian, tai haluaa
ehka salailla tai piilotella jotain. et mun mielesté se ihan tavallinen, sel-
lanen asiallinen kertoma siitd tuotteesta, ja mik& se nyt onkin sitte ni,
eikd mitéan hirveita liturgioita. (55-vuotias nainen)

(66)

NH: onko silla merkitysté jos asiakaspalvelija puhuu vahén tai paljon?
HI:5: erityisesti joskus kylla sitten, jos on joku sellanen hop6ttajatyyppi.
mutta et asiakaspalvelijan taytyy olla sellanen asiallinen ja tota riittavan
selkedsti kertoo, mitd hanelt odotetaan, et asiakaskin sen ymmartaa. (58-
vuotias mies)

(67)

NH: miten toivot, et sinua palveltaisiin asiakaspalvelutilanteessa?
HI:14: informatiivisesti ja asiantuntevasti. se on minusta ne kaks. eli ma
osaan itte kylla valita mitd maa haluan, mutta mutta hyvin harvoin ky-
syn esimerkiks kaupan myyijiltd yhtéan mitéan, ku ne laskee puhdasta
palturia ja en mad semmosesta pida. hatatilanteessa... katteettomia ke-
huja vaan. (58-vuotias mies)

(68)

HI1:6: sitd ku kato helppoheikit on juuri sita tyyppia, pannaan kolomet
rukkaset sataneljakymmenta. etkd sina osta? kuule isanta, vie kotias,
nailla ku kayt kan- kannonjuureen kiinni. mita, et osta? tyonna paljain
kasin sitte (NAURAHTAA). ett4, ettd ei... kivahan se tommost on joskus
kuunnella mut kyl mina ainakii jos tonne ostamaan meen, ni ei, turha
se on puhua. (69-vuotias mies)

Valma Ylivakkurin (2005, 199, 201) mukaan ekspressiivinen kohteliai-
suus voidaan Suomessa kokea hammentavéaksi ja sen perusteella saatetaan
jopa epdilla puhujan tarkoitusperid. Samaan nayttaisivat viittaavan aineisto-
esimerkeissani 64-68 esitetyt tulkinnat. Asiakaspalvelijan vahapuheisuutta ei
kuitenkaan selitetd niinkdan negatiivisten kasvojen kuin palvelutilanteen
tulkintakehyksestd: puhujat representoivat palvelupuheen asiantuntijapu-
heeksi. Vahapuheisuutta ei aina siis tulkita asiakkaan itsemaaraamisoikeu-
den kunnioitukseksi vaan asian rationaaliseksi hoitamiseksi (vrt. yhteistyon
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maksiimit, Grice 1975, 45-48). Haastateltava voi ilmaista haluavansa maaran
ja suhteen maksiimin mukaisesti sopivaa informatiivisuutta ja asiassa pysy-
mistd (puhua asiaa, informatiivisesti, asiantuntevasti, asiallinen kertoma; turhat
I6rpotykset, liturgiat, hopottajatyyppi), toivovansa ilmaisutavan maksiimin mu-
kaisesti selkeytta (selkeasti, asiakaskin ymmaértad) tai arvostavansa laadun mak-
siimin mukaista totuudenmukaista palvelupuhetta (ne laskee puhdasta paltu-
ria, katteettomia kehuja, helppoheikit on juuri sité tyyppid, haluaa salailla tai piilotel-
la jotain).

Etédkohteliaisuus, negatiivisten kasvojen suojelun tarve, sen sijaan on
tulkintakehyksena silloin, kun puhuja yhdistda vahapuheisuuden asiakkaan
rauhaan jattamisen kohteliaisuusperiaatteeseen:

(69)

NH: miten toivoisit ettd sinua palveltaisiin asiakaspalvelutilanteissa?
HI:17: no ma toivon sillee semmosta, et jos haluaa védhén niinku kattel-
la ensin itte rauhassa niin tuota, annetaan se aika, semmonen itte tutus-
tua ensin ja sitten tuota, jos on kysyttavaa niin sitten tietysti, tilanteen
mukaa, ja haluaa sitten sitd semmosta palvelua. mutta tosiaan méaa en-
sin varmaan, maa oon sellanen, ettd haluan niinku vahan kattella itte
ettd mita on, etta ei heti tulla, ettd mitd sina haluat, kun ei oikein ittek-
kaén viela tied&. (49-vuotias nainen)

Esimerkissa 69 korostuu etédkohteliaisuuteen liittyva itsemaaraamisoikeus:
puhuja kertoo haluavansa olla asiakaspalvelutilanteessa aloitteentekija ja
toistaa selonteossaan useaan kertaan itte-sanaa. Asiakaspalvelijan kysymysta
(mit& sind haluat) pidetdan valinnanvapautta rajoittavana puheaktina. Tulkit-
sen puhujan tarkastelevan palvelupuhetta tekona (tilanteen mukaa, jos on ky-
syttavaa ja haluaa palvelua), silla seuraavassa vuorossaan han tarkentaa odot-
tavansa vain normaalia hyvaa kayttaytymista. Palvelupuhetta tekona tarkastel-
lessa puheen maaraa tai laatua ei pideta itseisarvona, vaan vuorovaikutus
nahdaan yhteydessa yrityksen kokonaispalvelujen laatuun (esimerkit 70-71):

(70)

HII:11: kyl se asiakaspalvelun pitas olla sellai puhelias. se on se myk-
kékoulu, se on kaikist rumaa ja suomalaisis yhteiskoulus- yhteiskou-
lus- ku yhteiskunnas (NAURAHTAA) ni, etenki liikemaailmas puhutaan
liika v&han, joo. (84-vuotias mies)

(71)
HI:11: td4dh&n on puhtaasti laatukysymys myos taé vuorovaikutustilanne.
(61-vuotias mies)
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5.4 Sanaton kohteliaisuus

Rajaussyista keskityn tutkimuksessani palvelupuheeseen eli kohteliaisuuska-
sitysten kielelliseen ulottuvuuteen, joten haastatteluissa ei kasitelty paraling-
vistisen kohteliaisuuden teemaa kovin laajasti. Sanattoman viestinnan ja koh-
teliaisuuden vélinen suhde olisi jo itsessédan oma tutkimuspolkunsa. Kuten
Nikula (1996, 94-95) toteaa, kohteliaisuustutkimuksessa on sanaton viestinta
muutenkin jaanyt vahemmalle huomiolle, vaikka kohteliaisuutta ilmenne-
tadn samanaikaisesti paitsi verbaalisesti myo6s prosodiikan ja kinesiikan kei-
noin.

Moni haastateltava ilmaisee selonteossaan tekevansa tulkintansa asia-
kaspalvelijan suhtautumistavasta asiakkaaseen, kohteliaisuudesta tai epéa-
kohteliaisuudesta, nimenomaan tai ainakin osittain nonverbaalisten vihjei-
den perusteella:

(72)

NH: no kiinnitatkd huomiota sanattomaan viestintdan asiakaspalvelu-
tilanteissa?

HI:13;: hmm, Kiinnitan.

NH: minkalaisiin asioihin?

HI1:13: muun muassa sellaseen, ku jos mé oon Sokoksen kassalla ja ma
asioin sen kassan kanssa ja, ja méa siind annan pankkikorttii ja annan
rahaa ja muuta, ni se kattelee siing, et onks hyvannakosii kundei tual
jossain, ja tota noin, kaikessa siis sellai. sidl on muutama sellanen, jotka
ei niinkun, siis nonsaleeraa siis asiakkaan taysin. se on inhottavan kiu-
sallista. ja sit olen ndhnyt sellasii tilanteita myds, jossa on joku poikke-
uksellinen ihminen liikkeella ja kassat si& (DEMONSTROI TYRSKIEN KASI
SUUN EDESSA), ei 00 hianoo. ja sen, niitten taytyy, jos td& asianomainen
ei sitd huomaa, niin asiakaspalvelijan taytyy muistaa se, ettd ulkopuo-
linen sen saattaa huomata ja se antaa erittdin tympean kuvan. (57-
vuotias nainen)

(73)

HII:14: sanotaan, kielella on huomattava merkitys, ja sitte toinen puoli
asiaa on semmonen sanaton viestintd, joka sekin voi olla joko sité ettg,
ettd halutaan palvella ja ollaan ystavallisia, tai sitten ettd ollaan vélinpita-
mattémid. et seka Kieli etta tda sanaton viestintd on yhté tarkeita. (67-
vuotias nainen)

(74)

NH: no kiinnitdtkdé huomiota téllaseen sanattomaan viestintdan tal-
lases asiakaspalvelutilanteessa?

HI:6: no kylla joskus huomaa sitte ettd noin, jonkun kohdalla etenkin
noin, ettd hetkinen, ei oo niinku tervetullutta tommonen sanonta tai
kayttaytyminen. tai sitte noin, se ikd on toinen tammonen. siella vahan
sitte noin karsastetaan tai kattotaan, tai saattaa olla sitte jopa pukeutu-
minenkin joskus noin, ettd joku portsari tai joku tallanen huomioi sen
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sitten, jotta noin, tallasta on, etté ei siind sanoo tarvi valttamatta, etté kylla
sen huomaa. (58-vuotias mies)

(75)

IM: ja kiinnitattekd huomiota sanattomaan viestintdan asiakaspalvelu-
tilanteessa?

HII:2: joo, kyll4, kyl senkii huomaa, 60... vilkasut toiseen suuntaan, toi-
selle virkailijalle, pdén ravistukset, nyokkaykset. ilman sanoja, nehan on
kaikki tollasia kielia et milla tehd&an. (77-vuotias mies)

Vaikka haastateltavat yleisesti kertovat, ettd sanattomasta viestinnasta voi
huomata erilaisia asioita (selontekoesimerkit 72-75), suurin osa haastateltavis-
ta el kerro siitd tekemistddn havainnoista vaan tulkinnoistaan, esimerkiksi
vaikutelmistaan asiakaspalvelijan suhtautumistavasta (halutaan palvella, ol-
laan vélinpitamattomia tai esimerkiksi tympééantyneitd), tunnetilasta (hyvantuu-
linen) tai kaytoksesta (ystavéllinen, miellyttava, hillitty, luonnollinen, mairea, lii-
an tuttavallinen) ja yrityksen ilmapiirista (hyva henki).

Ei-kielelliseen kohteliaisuuteen liittyvid odotuksia kartoitettiin haastat-
teluissa kysymyksella Kiinnitatteké huomiota sanattomaan viestintaan asiakaspal-
velutilanteissa? ja sen jatkokysymyksella Millaista sanatonta viestintaad (ilmeitg,
eleitd) edellytatte hyvéalta asiakaspalvelijalta? Etenkin ikdantyneiden haastattelija
lisési teemaan oma-aloitteisesti myos ulkoiseen olemukseen liittyvia jatkoky-
symyksia, jotka ohjasivat tarkastelemaan palvelutilannetta esiintymisen na-
kdkulmasta, vaikka puhuja olisi aiemmissa selonteoissaan tukeutunut mui-
hin palvelutilanteen kehyksiin (palvelutilanne tekona, asiantuntijapuheena
tai kontaktipuheena).

Nonverbaalista viestintdd voidaan luokitella eri perustein. Luvussa 6
analysoin sanattomalle viestinndlle kohteliaisuuden eri tulkintarepertoaa-
reissa annettuja merkityksiga, mutta tassa luvussa kuvaan haastateltavien se-
lontekoja yleisen nonverbaalisen viestinnan luokitteluperusteen, viestinnassa
kaytetyn valineen ja kanavan, kannalta (esim. Burgoon, Buller & Woodall
1996, 18, 61-64). Niiden perusteella nonverbaaliseen viestintddn kuuluvat
seuraavat osa-alueet:

- kinesiikka: kehon liikkeet kuten eleet ja asennot sekd kasvojen il-

meet ja katse

- haptiikka: kosketuskayttaytyminen

- parakieli tai vokaliikka: d4anen piirteet ja puhetavan ominaisuudet,

esimerkiksi erilaiset merkitykseen liittyvat prosodiset piirteet (tau-
otus, painotus, vauhditus, rytmi, sointivari, savelkulku)

- proksemiikka: tilankaytto

- kronemiikka: ajankaytto ja aikakasitys ja

- fyysinen olemus, artefaktit eli esineet ja tuoksut.

Sundaram ja Webster (2003, 209-211) ovat tarkastelleet nonverbaalista
kommunikaatiota palvelutilanteen arvioinnin kannalta. Heiddn mukaansa
sanattoman viestinndn merkitys on asiakkaan ja asiakaspalvelijan valisessa
vuorovaikutuksessa ainakin yhta tarkea kuin sanallisen ja asiakas prosessoi
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nonverbaalisia vihjeitd ennen verbaalisia. He kuvaavat sanattoman viestin-
nan yhteytta palvelun arvioinnin ulottuvuuksiin seuraavalla kuviolla:

Asiakaspalvelijan non- Asiakkaan arviot

verbaalinen viestinta é isiivi’ii_lh_syys
s| 1. parakieli J.o- L - kohteliaisuus

2. Tinesiikka A7) Vaikutus 3. empatia

3. proksemiikka 4. patevyys

4. fyysinen olemus 5. uskottavuus

Asiakaspalvelijan
verbaalinen —
viestinta

v

Asiakkaan verbaalinen/
nonverbaalinen
viestinta

y

KUVIO 6. Sanaton viestinta palvelutilanteessa (Sundaram & Webster 2003, 212)

Kuvio 6 havainnollistaa sanattoman viestinnan interaktiivisuutta: myos asi-
akkaan lausumilla ja sanattomalla palautteella on vaikutusta asiakaspalveli-
jan sanattomaan viestintdan ja sitd kautta myds sen arviointiin esimerkiksi
kohteliaisuuden kannalta. Huolimatta siitd, vastaavatko asiakaspalvelijan
nonverbaaliset vihjeet asiakkaan vihjeitd, asiakaspalvelijan nonverbaalisella
kayttaytymisella on vaikutusta asiakkaan tunnetilaan. (Sundaram & Webster
2003, 211-212.)

Useimmat haastateltavat antavat sanattomasta viestinnasta yksiulottei-
sia selontekoja, joissa huomiota kiinnitetdan vain asiakaspalvelijan vihjeisiin
ailemmin kuviossa 4 esittamani yksisuuntaisen mallin mukaisesti. Joissakin
tulkinnoissa on yhtyméakohtia Sundaramin ja Websterin esittdmaan vaiku-
tusmalliin, jossa asiakaspalvelijan sanattomaan viestintédn vaikuttaa myos
asiakkaan viestinta (vrt. kuvio 5):

(76)

IM: no kiinnitdtké huomiota sanattomaan viestintédan asiakaspalveluti-
lanteissa, elikka ilmeisiin ja eleisiin?

HI1:10: kyll& joskus kiin- joskus kiinnittda. neh&n niin paljastuu, nékee
ettd minkalainen, minkéalainen, minkélainen on itse ja minkalainen on
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(NAURAHTAA) asiakaspalvelua tarjoava, ettd minkalainen on aamu ollut.
(76-vuotias mies)

(77)
HII:9: jos on siististi pukeutunut asiakas, niin kylld samanlainen kaiku
tullee toiselta puolelta. (69-vuotias nainen)

Tarkastelen vield, mink& sanattoman viestinnan osa-alueiden kannalta
haastateltavat tarkastelevat kohteliaiksi tai epakohteliaiksi tulkitsemiansa
palvelutilanteita ja mita piirteitd he niistd nostavat esille. Selonteoissa keski-
tytdan odotuksenmukaisesti eniten kinesiikan merkityksen pohtimiseen. Il-
meitd ja eleitd kerrotaan kaytettdvan vihjeina erityisesti asiakaspalvelijan
suhtautumisesta asiakaspalveluty0hon ja vuorovaikutukseen:

(78)

HII:6: se siind, ettei kahvilanpitgja tai myyja seiso ku kirveella veistet-
tyna siind ja kyllastyneend, tuokii ukko se tuohon nyt tullee taas kahvia
hakemmaan. (69-vuotias mies)

(79)

HI:21: hyvin paljon sd kasvonilmeistd naat, onko, ootko s& tervetullut
asiakas tai et, samaten kun, et jos jos asiakas tai asiakaspalvelija taytyy
lahtem&dn omasta pisteestdan etsimaan, hakemaan jotakin toista hen-
kiloa esimerkiksi, niin s& kehonkielestd naat jo, et oliko se miellyttava teh-
tava vai ei. eli nithin ma kiinnitdn huomiota, mut en ehka niinkaan osaa
sanoa sité, ettd onko joku maaratty, niinku negatiivinen tai positiivi-
nen, mut et s& ihan selvasti néet siitd asiakaspalvelijasta, onko se halukas
palvelemaan sua vai ei. (54-vuotias nainen)

(80)

IM: no millasta sanatonta viestintda edellytat hyvalta asiakaspalvelijal-
ta?

HII:14: no se on, se on tuota, tammaosta asiakkaan huomioon ottamista
ja, ja tuota, se jotenkin vaan nyt ndkyy hanen kaytoksessdan ettd, ettéd
han on niinku asiassa mukana, ettei ole silla lailla vaan vaivihkaa hatéi-
sesti sano jotakin ja niinku ajatukset olis jossain muualla, vaan keskit-
tyy siihen asiakkaaseen. (72-vuotias mies)

(81)

IM: no millaista sanatonta viestintaa edellytatte hyvalta asiakaspalveli-
jalta?

HII1:21: et han on lasné. et han on lasna.

IM: joo.

HII:21: se on, mités se nyt sitte sisdltad, se sisdltdd hanen katseensa,

IM: mm.

HII:21: hdnen hymynsa, hanen fyysisen olemuksensa. sit on kans va-
han vaikee kuvata, mut sen nyt jokainen nékee tossa poydan vieressa,
jos on asiakaspalvelija, et onko hén 1asn4 vai ei.

IM: kyll&.
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HII:21: hanen tulee olla I&snd. (67-vuotias mies)

Yleinen haastattelussa esitetty ilmeiden tulkinta on yhteydessa paitsi asen-
noitumiseen asiakaspalveluun (esimerkit 78-79) myds asiakaspalvelijan las-
naoloon (80-81) ja mielialaan.

Osa haastateltavista ilmaisee suhtautuvansa asiakaspalvelijaan per-
soonana, jolla voi olla hyva tai huono aamu tai péiva, osa tulkitsee ilmeet roolin
kannalta:

(82)

IM: no millaista sanatonta viestintaa edellytatte hyvalta asiakaspalveli-
jalta?

HII:17: no, esimerkiks semmosta et katsoo silmiin

IM: mm.

HII:17: tai, tai tota, ja niinku, niinku on sellasen hyvantuulisen olonen
ettd, ettei vaikka ois jotain omia ongelmia tai semmosia, ni ettei ne viestit-
tyis niinku ilmeitten ja eleitten kautta. (65-vuotias nainen)

(83)

IM: no kiinnitattek6 huomiota sanattomaan viestintéan asiakaspalve-
lutilanteissa, elikka ilmeisiin ja eleisiin ja timmoseen?

HI1:15: no kylla ne varmasti jossain vaihees ja4, jos ne on hyvin voi-
makkaita, mut ettd en ma oo muuten.

IM: joo.

HI1:15: ko... niillakin ihmisil on oma eldma&sa ja niil on omat vaikeutesa, jota
me ei tiedetd. (78-vuotias mies)

IImeisiin liittyvissa tulkinnoissa ilmenee asiakaspalvelijan roolin erilainen
konstruointi, jota voi jasentdd Goffmanin (1990, 24) erottelun avulla: Rooli-
hahmo (character) on tavoite, jonka ihannetta asiakaspalvelijan tulisi otteen 82
puhujan mukaan esityksessaan tavoitella ihannevaikutelman (aina hyvantuu-
lisen olonen) aikaansaamiseksi. Aineisto-otteen 83 puhuja sen sijaan tarkaste-
lee asiakaspalvelijan toimintaa esittdjan (performer) nakdkulmasta hyvaksyen
sen, ettei yksilosuoritus aina tavoita ihannemallia, ja etsien palvelupoik-
keamille persoonakohtaisia selityksia (niillakin ihmisil on oma eldmasa ja niil on
omat vaikeutesa). Sara Millsin (2003, 17) kéasitettd kayttaen ensimmaisessa esi-
merkissa (82) puhuja tukeutuu jonkinlaiseen, kielitieteellisessa tutkimukses-
sakin esiintyvaan, virheettoman mallipuhujan (model speaker) oletukseen, jal-
kimmaisessa ei.

Haastateltavat mainitsevat useammin esimerkkeja epakohteliaiksi kuin
kohteliaiksi tulkitsemistaan sanattoman viestinnan piirteista. Asiakaspalveli-
jan Kielteiseksi asennoitumiseksi tulkittavia ilmeitd kuvataan selonteoissa
usein toistuvilla maaritteilla kyllastynyt, tymped, myrtynyt, murjottava ja yrmea.
Muita ilmeisiin liittyvid epakohteliaisuuden konkretisointeja ovat totisuus ja
kankeus seka epadaidon kohteliaisuuden osoittimet teenndinen hymy, tekohymy,
liika virnuilu, ilmeily ja smailinki. Kielteisiksi eleiksi ja kehon liikkeiksi maini-
taan liika elehtiminen, ka&silla jotain tekeminen, rauhattomat tai hataiset liikkeet,
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hossotys ja toisaalta velttous, lyh&stdminen ja hitaus, pokkurointi, selan k&&ntami-
nen, kynsien hiominen, raapiminen, kdden suojassa tyrskiminen, paalle hyokkaa-
vat eleet ja myds eleiden puuttuminen (seisoo ku kirveelld veistettynd).

Odotusarvona on useiden haastateltavien selontekojen mukaan huomi-
on kiinnittdminen asiakkaaseen elein, ilmein ja katsein. Esimerkin (81) puhu-
ja on vahvasti sitoutunut tulkintaansa, silla han painottaa lasna-sanaa ja tois-
taa sitéd kaikkiaan nelja kertaa. llmauksia lasndoleva, mukana (tilanteessa) olo,
tosissaan tekeminen, huomioiminen — tai kielteisina poissaoleva, hallavélia, ei nayta
kuuntelevan, yli tai ikkunasta ulos katseleminen, kattelee tai tekee jotain muuta —
esiintyy useiden muidenkin haastateltavien tulkinnoissa. Kohteliaisuuteen
liitetddn sellaisia ilmeitd kuin hymy(ily), silmiin katsominen tai suora katsekon-
takti, huumorinpilke sek& avoin, ystavallinen ja iloinen ilme. Myo6nteisiksi tulkit-
tavista eleistd ja kehon liikkeistd mainitaan rento mutta tukeva asento, (kevyt)
nyokkays, kaden heilautus ja pieni kumarrus tervehdittdessa. Yleisia, arvottavia
tulkintoja asiakaspalvelijan liikkeisté ovat reippaus ja nopeus.

Sundaram ja Webster (2003, 215) esittavat, ettd esimerkiksi hotellien ja
ravintoloiden palvelutilanteissa odotetaan ystavallista ja lAmminta kohtelua,
joten niissa asiakaspalvelijat kayttavat enemman keskustelutyyliin liittyvia
nonverbaalisia vihjeitd. Niilla halutaan korostaa ihmisiin orientoitumista teh-
tavaan orientoituvan viestinnan sijaan. Parakieleen liittyvia yksityiskohtaisia
huomioita ei aineistossani ole paljon. Mydnteisista piirteistd mainitaan vain
ystavallinen, l[ammin &4nensdvy, rauhallinen &4ni ja puheen selkeys. Kielteiset
piirteet liitetddn useimmiten 4dnen voimakkuuteen: selonteoissa mainitaan
huutaminen, huikkailu, huutelu muualle, puhuminen kovaa ja hallitseva &ani. Kiel-
teisia implikaatioita voidaan liittdd myds &anenpainojen robottimaisuuteen,
omasta dinestd tykkaamiseen tai sen rakastamiseen, toistoon ja sopimattomaan
puhenopeuteen (tempoasia, papupata, ei saa sanaa véliin; ei sanoja saa muut ku
hohtimilla ulos suusta) tai sdvelkulkuun:

(84)

HI:9: no, sitte, jos ajatellaan ikdryhmid, on semmoset niin kuin ma sa-
noin aikasemminkin ja ku tuli teeveessékin, ettd niin sanottu kieuntail-
mid, niin nuorilla ihmisilla on puhetapa erilainen kuin vanhemmilla
ihmisilla. (55-vuotias mies)

Haastateltava tarkoittanee kieuntailmi6lla nousevaa savelkulkua. Piir-
teen kokeminen arsyttavaksi saattaa liittya siihen, ettd tama suomen kielen
prosodiikassa uusi piirre yhdistetddn padkaupunkiseudulla asuvien nuorten
tyttdjen puheeseen eikd niinkdan asiakaspalvelijan tydrooliin. Lausumanlop-
puinen intonaation nousu ei kuitenkaan ole vain sanoman merkityksesta ir-
rallaan oleva vieras muoti-ilmi6; silld on Sara Routarinteen (2003, 293-294)
mukaan vuorovaikutusta ohjaavia funktioita. Puhuja voi silla viestia esimer-
kiksi aikomustaan jatkaa puheenvuoroaan.

Kaikki aineistoni haptiikkaan liittyvat selonteot koskevat tervehdysti-
lanteita. Osassa selonteoista kéattely mainitaan asiakaspalvelutilanteeseen
sopimattomaksi tai vain isoihin kauppoihin kuuluvaksi mutta osassa arjessa
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useamminkin toivottavaksi tervehdystavaksi. Oikein tehty kéattely voi asiak-
kaan mielessd implikoida asiakaspalvelijan luotettavuutta (rehti ote, kunnon
ote — vetel4 ote):

(85)

HI:19: semmonen rehti, rehti ote, ja ainakin miespuoliset kesken&an
kun tervehtii niin, semmonen kunnon ote, ettei semmosta veteldd ka-
denpuristusta, semmonen et tuntuu et luut vahan rusahtaa, niin se
tuntuu paljon mukavammalta, ku semmonen veteld ote. (56-vuotias
mies)

Kronemiikkaan liittyvat lausumat sisaltavat evaluointia palvelun sopi-
vasta nopeudesta. Haastateltavat arvioivat palvelutilanteen kannalta sopi-
mattomaksi seka palvelun hitauden (esimerkiksi naytteessa 86) ja asiakkaan
odotuttamisen etta asiakaspalvelijan kiireen (naytteessa 87):

(86)
HII:14: se miten nopeasti toimitaan, ni sekin on, on tavallaan huomioi-
mista. (67-vuotias nainen)

(87)

NH: millasiin asioihin, osaisitko antaa jotakin esimerkkeja, millasiin
asioihin kiinnitat erityisesti huomiota?

HI:11: no vaikka nyt esimerkiks tallanen virkailija, kun hén jotain jou-
tuu siind tekem&an tai puhumaan, niin helposti han kylla siiné tehdes-
séddn puhuu. ettd jotenkin aina sillon kun ollaan vuorovaikutustilan-
teessa ni, vois niinku silmiin kattoo, vaikka keskeyttad ja jotakin. tai jos
ma jotakin kysyn, niin tuota, vois ajatella, ettd hetkeks niinku pyséahtyy ja
hetkinen, mist olikaan niinku kysymys. (61-vuotias mies)

Selontekoja asiakaspalvelijan fyysisestd olemuksesta esiintyy aineistos-
sa runsaasti, ja niihin liittyy usein puhujan varsin voimakas emotionaalinen
sitoutuminen. Ulkoinen olemus liitetddn selonteoissa yleisesti uskottavuu-
teen (ks. Sundaram & Webster 2003, 212). Se voidaan mainita myds ostopaa-
tokseen vaikuttavaksi tekijaksi, ei vain asiakkaan huomioon ottamisen kan-
nalta mielihyvaa tuottavaksi tekijaksi:

(88)

HII:4: ulkon&ko ei yksin ratkase, vaan tallanen siisteys ja muu pukeu-
tuminen ja sellanen, niin se on tietysti kylla aika tavalla ratkasevaakin,
ettd sillon kun on siististi pukeutunut ja asiallisesti pukeutunu henkild
niin, niin kylla se tekee niinku luotettavamman vaikutelman. (72-vuotias
mies)

(89)

HI1:3: se on, se riippuu nyt tietysti vahan, vahan missa, missa asioitsee,
mutta tuota, mut kylla se, kylla se vaikuttaa siihen tilanteeseen jos on
jotain, etenki arvokkaampaa ja hankkimassa, ni tuota jos se asiakas-
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palvelija on vdhédn semmonen ettd, ettd tuota nuhrunen ja muuten epé-
siisti, kyl se, kyl se niinku antaa sesmmosen kuvan, et kannattaako tésta liik-
keestd nyt sitte sitd. (65-vuotias mies)

Siisti pukeutuminen mainitaan useissa selonteoissa kohteliaan asiakas-
palvelun yhteydessa. Muita ulkoiseen olemukseen liittyvia mydnteisia mai-
nintoja ovat virkapuku, siistit kengat, pukeutuminen kohtuullisen hyvin, saman-
tasoisesti kuin asiakkaat tai tilanteeseen sopivasti, hyva maku, hoidettu tai huoliteltu
ulkon&ko, puhtaat kynnenaluset, pesty ja lyhyt tai kiinni sidottu tukka, asiallinen tai
siisti kampaus. Vastaavasti kielteinen merkitys annetaan epésiisteydelle, suttui-
suudelle, likaisuudelle ja nuhruisuudelle, epdmiellyttavélle tai vastenmieliselle pu-
keutumiselle. Esimerkkeja sopimattomasta habituksesta tai artefakteista esit-
tavat etenkin vanhimmat haastateltavat. Sellaisiksi mainitaan nendrenkaat,
lavistykset, runsaat sormukset, irokeesikampaukset, lattdhatut, t-paita ravintolassa,
hiphopfarkut, avonaiset rinnat, juhlatamineet seka ali- ja ylipukeutuminen. Puhuiji-
en on todennéakoisesti helpompi eritelld kielellisesti huomioitaan pukeutumi-
sesta ja ulkon&odsta kuin muista sanattoman viestinnan piirteista. Niinpa nai-
hin selontekoihin liittyva yleinen piirre on yksityiskohtaisuus ja tarkkuus.

5.5 Kohteliaisuuteen vaikuttavat tekijat

Kotuksen asiointipuhehankkeen tulosten perusteella puhekumppaniin liitty-
vat kielenulkoiset seikat voivat selittda asiakaspalvelijan kielenkayttoa. Vai-
kutus ei ole kuitenkaan suoraviivainen: puhuja voi tehdd my6s epaodotuk-
senmukaisia kielellisia valintoja. Parhaiten Kkielenkayton eroja selittavaksi
muuttujaksi on osoittautunut ikd. Vanhojen on esimerkiksi havaittu suosivan
vaistymassa olevia kielenpiirteita enemman kuin nuorten. (Lappalainen
2006b, 242-243.)

Tutkimukseni osallistujat tuovat jonkin verran esille erilaisia kohteliai-
suuteen vaikuttavia parametreja: puhekumppanin ian, aseman, tuttuuden tai
sukupuolen, kulttuurin, tilanteen ja ajan. lkd mainitaan niista selvasti
useimmin.

5.5.1 Asiakkaan ikd - oma ika

Kasittelen haastateltavien ik&a heidan kohteliaisuuskasityksiinsd ja -odo-
tuksiinsa vaikuttavana tekijdnd omassa luvussaan 7.1. Tassad kohdassa esitan
puhujien tulkintoja idan merkityksesta asiakaspalvelussa ja tarkastelen myads,
miten he puheessaan kasittelevat oman ikansa vaikutusta asiakaspalveluti-
lanteeseen. Asiakkaan ika kohteliaisuuteen vaikuttavana tekijana tuli esille
usein jo haastattelutilanteen alussa, kun haastateltava kysyi kasityksia asia-
kaspalveluun sopimattomista sanoista tai sanonnoista. Useimmiten ika liitet-
tiin sopivan puhuttelu- tai tervehdysmuodon valintaan.

Ellei haastateltava itse pohtinut kohteliaisuutta idn nakékulmasta, haas-
tattelija nosti kysymyksen puheenaiheeksi. Ikd otettiin esiin kolmannessa
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haastattelukysymyksessa, jossa haastattelijat mainitsivat ensimmaisen kerran
my0s kasitteen kohteliaisuus: Edellyttddké kohteliaisuus mielestdnne asiakkaan
1dn huomioon ottamista? (Miten?) Jatkokysymyksessa mahdollinen ik&sensitii-
vinen kohteliaisuus tuotiin henkilokohtaiselle tasolle: Oletteko huomannut, etta
oma ikanne olisi jollain tavalla vaikuttanut asiakaspalvelijan puhetapaan? (Miten?
Onko se ollut teistd myonteista vai kielteistd? Muistatteko jonkin esimerkin tallaises-
ta tilanteesta?) lan huomioon ottamista sanovat monet pitavansa tarkeana
asiana, mutta eivat yksiselitteisesti. Selonteoista nousee esiin idn sensitiivinen
luonne:

(90)

IM: edellyttddkd kohteliaisuus mielestdnne asiakkaan idn huomioon
ottamista?

HII:7: no silla tavalla tietenkin ettei nyt ihan nuoret tuntemattomat heti
sinuiksi ja lilan tuttavallisiksi tule, mutta ei sitd toisaalta haluaisi heti
mika&n papparainenkaan olla. (67-vuotias mies)

(91)

IM: no edellyttdgkd kohteliaisuus mielestasi asiakkaan idn huomioon
ottamista?

HI1:3: kylla ilman muuta se,

IM: miten se pitds huomioida?

HII:3: pitd& ottaa kylla silla lailla, silla lailla ettd tuota, ei nyt ihan suo-
raan, ettd se nyt asiakas sen huomaa, sen ettd otetaan huomioon, mut kui-
tenkin joka tapauksessa kyl ma jollain lailla, jollain lailla tuota noin ni
sen, se palvelu olis oltava sen mukanen ku nékee asia- asiakkaan ika-
rakenteen.

IM: elikk& suhteuttaa vahan?

HI1:3: nii.

IM: joo.

HII:3: et siihen, siihen ik&an, ikd&n suhteuttaa sen ja tietysti se ettd, etta
tuota noin niin, kun on idkk&éampi ni se on kokemusta enempi ja silla
lailla,

IM: mm.

HI1:3: pitda ajatella asioita ettd, ettd mielelladn, mielellaan ajattelee silla
lailla, ettd asiakaskii ymmartaa jotain. (65-vuotias mies)

Ik& voi olla jossain maarin arka asia, joka asiakaspalvelijan pitaisi osata
ottaa huomioon osoittelematta (ei lilan tuttavallisiksi, ei mik&an papparainen-
kaan) ja epasuorasti (ei suoraan, jollain lailla). 1an kohtelias huomioon ottami-
nen liitetddn selonteoissa paitsi sopivan puhuttelumuodon valintaan my6s
aanen voimakkuuteen, puhetempoon ja slangi-ilmausten valttdmiseen, joita
kasittelin edelld luvuissa 5.3.1 ja 5.3.2.

Ikdan liitetddn myo6s herkasti stereotypioita (otteessa 90 papparainen).
Haasteltavalla voi olla kokemuksia vanhuuspuheesta, ian kielteisesta merkit-
semisesta puheessa 4°; vanhoille suunnattuun puheeseen on voinut sisaltya

45 Vanhuuspuhetta kasittelen myds 7. luvussa vertaillessani ikdryhmia toisiinsa.
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implikaatioita kognitiivisten kykyjen heikentymisestd, mihin viitannee esi-
merkin 91 ilmaisu asiakaskii ymmaértaa jotain. Palvelupuheelta voidaan siis toi-
voa ian hadivyttamista, jotta valtyttaisiin vanhuuden diskursiiviselta raken-
tamiselta. Tosin iattomyysdiskurssikin voi olla yksi ikaan liittyvan syrjinnan,
ageismin, muoto (Rantamaa 2001a, 64):

(92)

IM: joo. no edellyttddkd kohteliaisuus mielestdnne asiakkaan ian huo-
mioon ottamista?

HII1:15: ei. ei missddn nimes. pitda olla kohtelias joka vaiheessa.

IM: selva.

HI1:15: mitd se vanhuus siind edellyttdd? (78-vuotias mies)

(93)

HI:13: mé& en pahastu ollenkaan sitg, et mua sinutellaan, koska tota,
niinku ma alus sanoin niin, mé en oikeestaan tunne itseani minkaan ika-
seksi sindnsa. (57-vuotias mies)

Yleisia havaintoja ian vaikutuksesta kerrotaan haastatteluissa huomat-
tavasti enemman kuin havaintoja oman ian vaikutuksesta asiakaspalvelijan
puhetapaan. Raija Julkusen mukaan (2003, 68-69) modernit yksilot ovat hy-
vin tietoisia seka iasta yleisesti ettd omasta ikaantymisestaan, jakavat koke-
muksiaan ja mahdollisesti taistelevat ikadntymista koskevia maarityksia vas-
taan. 1an diskurssiinpano on tuottanut ihmisista ikasubjekteja. Voisi siis olet-
taa, ettd haastateltavatkin olisivat tietoisia omista ikdantymiseen liittyvista
kokemuksistaan myds asiakaspalvelussa. Useimmat kuitenkin mainitsevat,
etteivat ole huomanneet ian vaikutusta omalla kohdallaan. Taulukossa 6 lu-
vussa 7.1 kasittelen ikaryhmien valisid kasityseroja ian vaikutuksesta palve-
lupuheeseen tarkemmin.

Sinikka Vakimon (2001, 41) mukaan erityisesti vanhat naiset muuttuvat
jokapaivaisissa sosiaalisissa kohtaamisissa nakymattomiksi ja persoonatto-
miksi. Haastateltavat eivat kuitenkaan mainitse syrjintdhavaintoja palveluti-
lanteista esimerkiksi huomiotta jattdmisen tai ohipuhunnan keinoin. Oma-
kohtaiset kertomukset Kielteisistd vanhuuspuhekokemuksista (joista esi-
merkkind seuraavan mieshaastateltavan ilmaus kohdeltu vanhuksena) ovat
aineistossani harvinaisia:

(94)

NH: oletko huomannu joissakin asiakaspalvelutilanteissa, et sinun
oma ika olis vaikuttanu siihen palveluhenkilén kayttaytymiseen tai
puhetapaan tai johonkin?

HI:14: en oikeestaan. kyl nyt mulle tota, ei, ei ei 00 semmosta. mua ei
oikeestaan oo kohdeltu via mis- koskaan vanhuksena. (58-vuotias mies)

Yleisempia kuin esimerkit omalle kohdalle osuneesta vanhuuspuheesta
ovat sen sijaan vanhuuspuhetta edustavat ilmaisut haastateltavien omissa
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selonteoissa, esimerkkeind pappa, papparainen, pappakerholainen, (tuokii) ukko,
ukonturjake, mummo, mamma, mammasihminen. Leimaavat ikailmaisut liitetdan
puheessa useammin toisiin, itsea vanhempiin asiakkaisiin kuin itseen. Toi-
saalta jotkut keski-ikaiset haastateltavat kertovat myds nuorten, esimerkiksi
omien lasten, huonosta kohtelusta asiakaspalvelutilanteissa.

Ikihyvéahankkeen kyselylomakkeessakin oli mukana kysymys Tuleeko
mieleenne kaupassakaynti- tai muita asiakaspalvelutilanteita, joissa Teit& on kohdel-
tu huonosti tai olette tuntenut olonne kiusaantuneeksi? Valtaosa, 88,9 %, annetus-
ta 2 352 vastauksesta oli ei-vastauksia. On mahdollista, ettei monisivuisen
lomakkeen loppupuolella vastaaja enda 83. kysymysta tayttdessadn paneudu
kovin tarkasti muistelemaan palvelukokemuksiaan tai ei pida epakohtia
mainitsemisen arvoisina. Vastauksista ei voi paatella, ettd ikdantyneet olisi-
vat tyytyvaisid saamaansa palveluun. Tulos on nimittéain jossain maarin risti-
riitainen vastausten kanssa, jotka saatiin vaittamasta Eldkeikaisid kohdellaan
huonommin erilaisissa asiakaspalvelutilanteissa kuin nuorempia asiakkaita. Tasta
vaittamasta oli perati 41,2 % vastaajista (2 267 hengestd) taysin tai osittain
samaa mielta. (Ikihyva Paijat-Hame -tutkimus 2007, liite 3.)

Ik& nousee oman haastatteluaineistoni selonteoissa esille paitsi tietyn
ikédpolven kulttuuriin liittyvana tekijana tai kronologisen ja koetun idn kan-
nalta myos ikaeron eli osapuolten vélisen epdsymmetrisen suhteen nako-
kulmasta. Haastateltavat saattavat ensin kiistdd huomanneensa ikansa vai-
kuttaneen asiakaspalvelijan puhetapaan mutta mydhemmin implisiittisesti
myontaa tallaista tapahtuneen. 1an vaikutusta saatetaan pohtia myods genee-
risesti, vaikka puhe on omista kokemuksista. Lisaksi haastateltava voi siirtaa
topiikin kysymyksessa esiin nostetusta iastd muihin kohteliaisuuteen vaikut-
taviin parametreihin kuten puhetilanteeseen tai paikkaan.

5.5.2 Muut sosiaaliset tekijat

Brown ja Levinson (2002, 16) esittavat, etteivat puhujien valinen etéisyys,
valta ja kasvojen loukkauksen vakavuus ole kohteliaisuuden kannalta ainoita
sosiaalisesti maaraavia tekijoitd; myos puhetilanteen muodollisuudella on
vaikutusta. Puhetilanne nousee esiin monissa aineistoni selonteoissakin koh-
teliaisuuteen vaikuttavana tekijana, joskin melko yleisella tasolla:

(95)

HI:9: riippuu vahén tietysti et minkalaisessa paikassa on, ettd onko kaup-
paliikkeessd tai pankissa tai postissa tai hotellissa tai ravintolassa, ni onhan
ne erilaisia tilanteita mutta, mut nd& ihan téssa peruspalvelussa ja sitte
tietenkin tavallaan, ettd sielld on periaattees kohteliasta ja ystavallista. tie-
tysti varmaankin siihen paikkaan kuuluvaa. - - se on ehka silla tavalla
ettd niin, ikdan kuin se palvelun taso, niinkun hetkellisesti laskee, se vaan
kay niin. (55-vuotias mies)

(96)
HI1:7: tilanteen mukaanhan se menee. (67-vuotias mies)
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Naytteen 95 puhuja kertoo panneensa merkille puhetilanteen erilaistavan
palvelua mutta pitdvansa kohteliaisuutta kaikkiin palvelutilanteisiin, perus-
palveluun periaatteessa, kuuluvana. Aina ei puhuja, niin kuin ei 96. ndytteessa-
kaan, yksiloi, mitda han tarkoittaa tilannekohtaisella, tilaisuuteen sopivalla tai
paikkaan kuuluvalla kohteliaisuudella eikd haastattelijakaan pyyda tasmenta-
maan vastausta.

Ikdantyneiden haastatteluissa haastattelija esitti vaihtoehtoja kohteliai-
suuden muuttujista puhuttelumuotoa koskevan kysymyksen yhteydessa:
Onko tilanteella merkitysta sinuttelun tai teitittelyn kannalta? Enté asiakaspalveli-
jan ialla tai sukupuolella? Tasmentavilla kysymyksilla oli tarkoitus selvittaa
puhujien kasityksia seka tilanteeseen ettéd puhujiin liittyvien parametrien
vaikutuksesta kohteliaisuuteen. Raevaara (2008) korostaa, etta vaikka ihmi-
silla voi olla kohteliaisuudesta vahvoja mielipiteitd, jonkin toimintatavan tai
ilmauksen arvioiminen kohteliaaksi tai epakohteliaaksi on tilannesidonnais-
ta: se kytkeytyy aina siihen, millaisesta tilanteesta on kysymys, keité siina on
osallistujina ja millaiset heidan suhteensa ovat. Kontekstuaaliset parametrit
eivat ole pysyvig; vuorovaikutuksen kuluessa puhujien vélinen valta, etéi-
syys, roolisuhteet tai asian luonne vaihtelevat (ks. Nikula 1996, 28), joten
haastateltavienkin voi siksi olla vaikea pohtia tarkasti tilanteen tai muiden
kielenulkoisten tekijoiden vaikutusta kohteliaisuuteen konkreettisesta tilan-
teesta irrallaan. Kontekstuaalisten tekijoiden vaikutusta ei kasitelty siis tar-
kasti esimerkiksi palveluympériston nakokulmasta.

Moni haastateltava ottaa parametreistéa esille puhujan vallan tai aseman
mutta saattaa siirtyd samalla tarkastelemaan selonteossaan kohteliaisuutta
yleisemmin kuin vain palvelutilanteen kontekstista. Vallan ilmenemista tar-
kastellaan paitsi puhujan rooliin kuuluvana myo6s epasuorasti habituksen
perusteella. Kuten luvussa 3.3.1 totesin, Brownin ja Levinson (2002, 76-78)
mukaan valta on kasvojensuojelun nakdkulmasta epasymmetrinen suhde.
Sosiologisesta nakokulmasta valta on suhteellinen kasite, joka sisaltad seka
toisten kontrolloimisen etta toisten tavoitteiden toteuttamisen ulottuvuudet.
Status ei ole ainoa vallan 1dhde. Suhteellista valtaa on arvioitava tietyssa so-
siaalisessa kontekstissa, jossa vuorovaikutus tapahtuu, ja erityisesti tietyssa
diskurssissa. (Holmes & Stubbe 2003, 3-5.)

Institutionaalisen dominanssin lisdksi palvelutilanteen vallankaytt6a
voi tarkastella tavoitteiden asettamiseen liittyvan vapauden kannalta.
Richard J. Wattsin (2003, 213-214) mukaan vuorovaikutukseen osallistuvalla
on sosiaalisessa tilanteessa valtaa, jos hanen vuorovaikutukselle asettamansa
paamaarat ovat saavutettavissa, vaikka han ei hallussaan olevaa valtaansa
kayttaisikaan. Tassd mielessa asiakas ei siis ole ”’kuningas”, jos hanen toivei-
taan ei asiakaspalvelijan kohteliaasta kayttaytymisestd huolimatta pystyta
tayttamaan. Kolmas ndkoékulma valtaan on asiantuntijavalta. Asiakkaan val-
taa kuvaavan yleisen sanonnan mukaisesti asiakas ”on aina oikeassa”. Jois-
sakin palvelutilanteissa han tietda ja kertookin, mita tahtoo, mutta han voi
my0Os luovuttaa asiantuntijavaltaa asiakaspalvelijalle pyytamalla talta apua
valintoihinsa (esimerkiksi Mité viinid suosittelisit[te]?).
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Kokoan haastateltavien selonteoista kohteliaisuuteen liittyvat sosiaali-
set muuttujat ensin taulukkoon 5 ja tarkastelen niita sitten yksityiskohtai-
semmin. Haastateltavat tarkastelevat parametreja tavallisimmin lahi- tai eta-
kohteliaisuuden nédkokulmasta, joten olen liittdnyt sulkuihin kirjaimen L, jos
parametrit yhdistetdan selonteoissa lahikohteliaisuuden tarpeeseen, ja Kir-
jaimen E, jos niihin liitetddn etdkohteliaisuuden vaatimuksia. Kursivoinnit
ovat esimerkkeja parametrien kdytosta haastatteluissa.

TAULUKKO 5. Haastateltavien kohteliaisuuteen liittdmat parametrit

Vuorovaikutusosapuoliin

liitetyt tekijat

(L l&ahikohteliaisuus, E etédkohteliaisuus)

Palvelutilanteeseen

liitetyt tekijat

(L l&ahikohteliaisuus, E etédkohteliaisuus)

Sosiaalinen etéi-

Suhteen epasym-

Epamuodollisuus,

Muodollisuus,

Syys metria (E) arkisuus (L) juhlavuus tai

(L/E) poikkeuksellisuus
(E)

Léheisyys (L) Ammatti, arvo, Asiointi majoitus- | Asiointi majoitus-

Tuttuus: asema: ja ravitsemisliik- ja ravitsemisliik-

intiimit ihmissuhteet,
ystavyyssuhde, toi-
nen on ystavé, (van-
ha) tuttu, tuttu kave-
ri, tulee tutuksi, va-
kiasiakas, hyvanpai-
vantuttu

Sama viiteryhma
tai sukupuoli:
samanlaiset lattaha-
tut, urheilijat, (si-
nuttelusta:) nuoret
(tuntemattomat)
keskendan, vanhem-
mat toisiaan, mies
miesta

Etéisyys (E)
vieraus:

ei tunne, ensimmai-
nen kerta, (ven-
to)vieras, vahén tun-
temattomampi, vieras
ihminen, henkil6 tai
paikka, ensimmaisté
kertaa paikassa, sa-
tunnainen palvelu,

toinen on korke-
ammassa arvossa,
korkeampi, huomat-
tavassa asemassa,
opettaja, rehtori,
paallikkd, johtaja,
sotavaen paallikkd,
kenraali (Sutela),
(pd@)ministeri,
Mauno Koivisto
(ellei ystava), hie-
nostuneen nakdinen,
hieno herrasmies tai
rouva; asiakkaaksi
ymmarrettava oppi-
las

Ammattitaito, me-
nestys, tyo- tai
elamankokemus:
senioreilla komea
elama, elamankoke-
mus, yhteiskunnassa
hyvin palvellut,
olkoon mik& ammatti
hyvénsg; hyva am-
matti-ihminen, pér-
janneet maailmassa

keissa:
paikkana makkari,
pubityylinen, olut-
baari, kuppila, tori-
kahvio, baari(tiski),
terassi

Kaupanteko:
paikkoina urheilu-
liikkeet, nuorisopaik-
ka, -liikkeet, nuorten
kaupat, kioski, tori,
tavallinen ruoka-
kauppa, maitokaup-
pa, pieni kauppa,
marketti, supetrmar-
ket, Hansa, kassa,
rautakauppa (useita
esimerkkeja huo-
nosta palvelusta),
paikat joissa vain
rahastetaan, tilan-
teena farkkujen os-
taminen, paivan
ostokset, asiakas-
palvelijana helppo-
heikki

keissa ja matkailu:
paikkana (parempi
tai hienompi) ravin-
tola, hieno paikka,
hotelli, matkailupal-
velu, matkatoimisto,
tilanteena poytiin
tarjoilu, meno illalla
ulos pukeutuneena,
ravintolaseurueen
palvelu

Kaupanteko:
isompi kaup-
pa(tapahtuma), ar-
vokkaamman hank-
kiminen, palvelubis-
nes, asiointi sisalla
liikkeessd, apteekki

Muu asiointi:
pankki, verotoimisto,
virasto(t), instituu-
tiot, terveyskeskus,
terveydenhoito (jon-
ka aihepiiri vaatii
etdisyyttd)

(jatkuu)
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TAULUKKO 5
(jatkuu)

parikymppisetkin

eri kulttuuri:
yleising esimerk-
keina vieras kulttuu-
ri, Helsinki, ulko-
maalaiset, ruotsinkie-
linen, muut maat,
kaynti ulkomailla,
Eurooppa, Saksa;
esimerkkeind epé-
kohteliaisuudesta
Ruotsi, Pariisi, Neu-
vostoliitto ja l&hi-
kohteliaisuudesta
USA

puhekumppani ei
kasvokkain:
puhelinmyyntitilan-
ne

tai sellaisen puute:
harjoittelija, nuor
loppi, nuori l&hihoi-
taja, (kovin) nuoret
(ikédvuosiksi mai-
nitaan 15-20 vuot-
ta)

Raha:

rahan antama arvo-
valta, lisdpointti;
asiakas keski-
ikdinen jolla on va-
raa, paremmissa
vehkeissd, hienon
nakdinen; palvelu
yhteiskunnan varoil-
la

Ika- tai sukupuoli:
(kauhean) iso ikéero,
(miesvastaaja:)
vanhemmat naisih-
miset, naishenkild,
(naisvastaaja:) var-
sinkin miehet

Muut tilanteet;
vapaamuotoinen
keskustelu

Muut tilanteet: 46
harvinaisempi tapa-
us, virallisempi ku-
vio, arvokkaat tilan-
teet, virallinen tilai-
suus, juhlatilaisuus
tai -tilanne (jossa
ventovieraita), haas-
tattelutilanne
(tv:ssd), (paikal-
lis)radio

Tulokset tukevat hypoteesia suomalaisen etékohteliaisuuskoodin yleisyydes-
ta (esim. Larjavaara 2007, 472). Selvasti enemman esitetaan selontekoja siita,
ettd puhuja on epéakohtelias tukeutumalla lahikohteliaisuuteen kuin painvas-
taisesta: etadkohteliaisuuden strategiasta silloin, kun léahikohteliaisuus olisi
puhujan mielesta parempi vaihtoehto. Negatiivisten kasvojen loukkausta
kuvataan parissa haastattelussa ilmaisulla yliote ja etdkohteliaisuutta puolus-
tellaan mm. pakolla, kunnioituksella ja etiketilld (argumenteista tarkemmin lu-
vussa 6). Etenkin vallankayttoon voi kuitenkin liittyd paitsi tulkinta
(epd)kohteliaisuudesta myas liiallisesta kohteliaisuudesta (vrt. Watts 2003):

(97)

HI1:16: siis minun mielestd vanhempia ihmisia pités kunnioittaa ja kayt-
taytya sen mukasesti, kohteliaasti. mutta ei nyt kuitenkaan liiallisuuk-
siin siindkaan. (73-vuotias nainen)

46 Eras haastateltava (HI:1) mainitsee ravintolaseurueen palvelun esimerkkina tilanteesta, joka
vaatii erityistd kohteliaisuutta: aluksi on teititeltdva ja sitten katsotaan, ”miten se rupee menemaan”
(ks. aineisto-ote 19). Myds Holmesin ja Stubben (2003, 54) tutkimuksen mukaan ryhman vs. yksilén
puhutteleminen saattaa olla direktiivien muotoilun kannalta relevantti muuttuja.
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Moni haastateltava kasittelee selonteoissaan kohteliaisuutta useamman
kuin yhden parametrin ndkokulmasta. Otan esimerkiksi yhden haastattelun
ja tulkitsen naytteen rinnalla haastateltavan ilmaisemia kasityksia parametri-
en merkityksesta ja vaikutuksesta kohteliaisuuteen.

(98)

HI:4: voi olla etta siind on, se ikd&dntyminen
vaikuttaa niinku siind maarin siihen palveluun
positiivisemmin, ettd oletetaan, kun on keski-
ikanen ihminen, et sil on niinku, et sil on varaa
ostaa ja maksaa niité palveluja. et siind mieles ne
varmaan otetaan niinku tosissaan, jos ne jotain
menee kysymaan. - -
vield tosta vuorovaikutustilanteesta ni, kylla se,
et kyll& siin o semmosta niinku téllasta tasa-
arvoaki et, kun farkkuja ostaa esimerkiks, ni, ma
ostan vaan niinku leviksia ni, yleensa ne, niita
myydéan niinku sitte nuorten kaupoissa. myy-
jatkin on mua kolmetkytvuotta nuorempia ja sit se
henkilokunta. mielestani oon siellaki saanu
sellasen, ettd ei 0o mitenkdan sanottu niinku,
etta te olette vanhempi, teité palvellaan enste,
et siin on niinku positiiviseski mieles mydski
semmost tasa-arvosuutta, etté se joka on palve-
luvuorossa, ni se saa sité palvelua. - -
must tuntuu, ettad vaikka, parikymppisetki voi
niinku jossain tietyssé vaiheessa teititell4 niinku
toisiaan. mutta, meinaan etta, sitten taas voi
sinutella vaikka kuinka vanhat etta. ma en nyt
oikein muista tilannetta, missa mua olis niin-
kun teititelty...kyl se, ehka apteekissa. onks se
sit vahan siihen, kun sial on kuitenkin laakkeit
et eri, ihmisten terveydenhoitoon otetaan vahan
etaisyyttd. - -
esimerkiks terveyskeskuksessa ni, sidl ku joudun
nykyaan aika paljon kdaymaan ni sidla, tallaset
keski-ikaset virkailijat ni, ni ne teitittelee. mut
must oli hyvin niinku positiivista, et oli sem-
moses hiinku vastaanotossa ni lahihoitaja, joka
oli varmaan ei paljoo paalle kahenkymmenen, ni
han sinutteli. musta siina oli niinku, siiné sinut-
telussa oli niinku, perustaa sinansa. tai etta se
niinku sopi siihen tilanteeseen. musta se jai
semmoseen vahan semmoseen byrokraattiseen
ymparistéén niin, se oli niinku, se oli hyvé, hy-
vaki niinku tammaonen tapahtuma, et siina si-
nuteltiin. - -kylla se teitittely johtuu sit siita et,
niinku ajattelee et toi ihminen on nyt sellasessa
kulttuurissa - - monta kertaa jossakin virastoissa

lan vaikutukset:

- ikd yhteydessa ase-
maan -> etakohteliai-
suus tosissaan otta-
mista, palvelu asian-
tuntijapuheena

- iké(ero) yhteydessa
viiteryhmaan -> |a-
hikohteliaisuus tasa-
arvoisena suhtautu-
misena, palvelu te-
kona

- ikd symmetrisena
suhteena -> etéa- tai
lahikohteliaisuus

Tilanteen vaikutus:
- palvelutilanne yh-
teydessa intiimin
alueeseen: terveyteen
->

etakohteliaisuus

- palvelutilanne yh-
teydessa asiakaspal-
velijan omaan ikaan
-> eté- tai lahikohte-
liaisuus

- palvelu yhteydessa
instituution toimin-
takulttuuriin

-> lahikohteliaisuus
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luodaan niinku tAmmostd, lahtee se kdytanto, byrokraattisen perin-
et se on taa terve, hei, mutta se, et tottakai teen muutosmahdol-
semmonen paivaa tai hyvaa paivaa ni kai se sit  lisuutena tai nykyi-
sopii niinku tietyntyyppiseen ymparistoon. (52- sen kulttuurin sailyt-
vuotias mies) tajana

My0s selontekoja, joissa korostetaan kaikkien samanlaista kohtelua, on
aineistossa paljon. Jotkut haastateltavat ilmaisevat olevansa tietoisia kohte-
liaisuuskaytanteiden muutoksista (otteessa 100 se on muuttunu maailma):

(99)

NH: no toivoisitko et sinua teititeltaisiin tai sinuteltaisiin asiakaspalve-
lutilanteessa?

HI:21: no mieluummin sinuteltaisiin, koska se on nykyisin Suomessa
aika, aika yleinen tapa, ettd sitte virallisissa tilaisuuksissa, jos ajateltais et
olis joku juhlatilaisuus tai joku td&mmonen, ni sid vois olla ettd ihan
ventovieraitten ihmisten kanssa. asiakaspalvelussa on aina ventovierai-
ta, mutta normaalikdytanto paivittaisissa tapahtumissa on kuitenkin sinutte-
lu. (54-vuotias nainen)

(100)

HI:9: jos haluaa teititellg, ni sitte se menee tuolla reippaasti elékeian puo-
lella, et ei nyt valttamatta tydelamassa olevia niin. jollei sit oo huomatta-
vas asemas, et on vahan niinku pakko. et jos ministeri tulee, niin kylhén
siin on tietysti vaikee niinku sinutella, mut toisaalta ma oon kylla itse
tottunu, ku asioita Kkasittelemaan, ja ma kaansin sinutteluks suoraan
vaan, et ku se on muuttunu maailma. etté ei nekaan katso sité virheeks,
teitittelyy tai sinutteluu. arvoisa ministeri kumminkin voi olla. - - sillon
oli ehkd, tai koulussa opetettiin, et arvokkaampaa pitaa teititelld, mut-
ta... kun se ny on muuttunu vahan se, et onko se nyt oppiarvoltaan ar-
vokas vai korkeasti oppinut vai, vai elany ihan taimmaosen hyvan, ar-
vokkaan tyon tehnyt, elaman kanssa, kumman arvostaa sitte. mutta siel-
td ma niinku ldytaisin sen teitittelyn, jos sitd tehdaan. (55-vuotias mies)

Etenkin keski-ikaisten haastatteluista voi tehda paatelman, ettei parametrien
vaikutus kohteliaisuuteen ole puhujien kasityksissa endad yhta merkittava
kuin se on ollut joskus aiemmin. Aineistondytteessd 99 puhuja esittad, etta
puhuteltavan tuttuus on parametrind etenkin asioimistilanteissa menettanyt
merkitystadn. Aiemmin etékohteliaisuutta vaatinut tilanne esitetddn nayt-
teessa 100 ehdollisena (jos sitd tehdaén). Selonteossa puhuteltavan yhteiskun-
nallista asemaa tarkastellaan toisaalta normina (véhan niinku pakko, katso vir-
heeks), toisaalta myds puhujan henkilokohtaisena valinnanvapautena (mé
kaansin sinutteluks suoraan vaan, kumman arvostaa sitte).
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6 KOHTELIAISUUDEN
TULKINTAREPERTOAARIT

Olen edell4 tarkastellut eri ndkdkulmista ensimmaista tutkimuskysymystani,
Millaisia odotuksia ja kohteliaisuuskasityksia asiakkaat liittdvat suomalaiseen palve-
lupuheeseen?, kasittelemalla ikdantyvien ja ikdantyneiden asiakkaiden selon-
tekojen yksityiskohtia. Niista ilmenee, ettei palvelupuheeseen liittyva kohte-
liaisuus ole abstrakti ilmig, jonka kaikki ymmartaisivat samalla tavoin. Tassa
luvussa teen paatelmi siitd, miten tutkimuksen osallistujat merkityksellista-
vat kohteliaisuutta ja millaisia rinnakkaisia kasityksia he siita tuottavat. Hei-
dan kasityksiaan voi pitaa erilaisina yrityksina tuottaa kohteliaisuudesta pe-
rusteltuja, positiivisia seurauksia itselle tuottavia tulkintoja (ks. Burr 2007,
137). Analysoin, millaisiin laajempiin tulkintamalleihin, repertoaareihin, pu-
hujat tulkinnoissaan viittaavat ja millaisia seurauksia eri repertoaareilla on
palvelutilanteen kohteliaisuuden arviointiin ja odotuksiin.

Tarkastelin luvussa 5.1 palvelutilanteen erilaisia tulkintakehyksia: asia-
kaspalvelutilannetta asiantuntijapuheena, kontaktipuheena, esiintymisend ja
tekona. Naihin tulkintakehyksiin liittyy myds erilaisia kohteliaisuuden tul-
kintasaantoja: kohteliaisuuden ymmartaminen tavoitteellisuudeksi, toisen
osapuolen tunteiden tai tarpeiden huomioimiseksi, hyvéksi esiintymiseksi tai
kaytokseksi tai tilanteen perusoletukseksi (vrt. eri kohteliaisuusteorioiden
ulottuvuudet, Fraser 1990). Haastateltavien selonteot kohteliaisuudesta nayt-
tavat eroavan erityisesti kahdessa suhteessa: suhteessa sosiaaliseen valimat-
kaan ja suhteessa palvelun yksilollisyyteen. Naista ulottuvuuksista tarkastel-
tuna aineistostani on loydettavissa myos nelja kohteliaisuuden tulkintareper-
toaaria: “perinteisen kunnioituksen” repertoaari, “tasa-arvoisen tuttavalli-
suuden” repertoaari, ’herkan lukutaidon” repertoaari ja “samaa kaikille -re-
pertoaari”. Kysymys ei ole neljasta taysin erilaisesta tulkintarepertoaarista
eikd kahdesta erillisesta tulkintaulottuvuudesta; kussakin repertoaarissa on
mukana seké sosiaalisen valimatkan ettd palvelun yksil6llisyyden evaluoin-
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tia. Jompikumpi ulottuvuuksista on niissd kussakin kohteliaisuuden tulkin-
nan kannalta kuitenkin toista merkittavampi.

Aineistosta l6ytdmani neljd kohteliaisuuden tulkintarepertoaaria eivat
asetu taysin symmetriseen 1:1 -suhteeseen palvelutilanteen neljan tulkinta-
kehyksen kanssa. Joitakin peruseroja voi kuitenkin havaita siind, mista nako-
kulmasta puhujat eri kohteliaisuuden tulkintarepertoaareihin vedotessaan
tarkastelevat asiakaspalvelutilannetta. Kuvaan tulkintarepertoaarien ja asia-
kaspalvelutilanteen tulkintakehysten suhdetta kuviossa 7, jossa pyrin ha-
vainnollistamaan my6s kunkin tulkintakehyksen yleisyytta ovaalikuvion
koolla.

sosiaalisen valimatkan
odotus suuri

o T herkidii
perinteista M hf;uta:ltoa
kunnioitusta \\

\
AN
KONTAKTIPUHE \\
\
yksiléllisyyden : yksiléllisyyden

odotus pieni 1 odotus suuri

kaikille TEKO e i tasa-arvoista
A . tuttavallisuutta

KONTAKTIFUHE

o e ESIINTYMISPUHE
sosiaalisen valimatkan . ASIANTUNTIJAPUHE

odotus pieni 7 TEKO [PUHE TEKON A)

KUVIO 7. Kohteliaisuuden tulkintarepertoaarit suhteessa palvelutilanteen tulkinta-
kehyksiin

Olen kuviossa 7 asemoinut kunkin palvelutilanteen kehyksen eli nako-
kulman siihen kohteliaisuusrepertoaariin, jossa se nayttaisi olevan vahvim-
min edustettuna. Yksikdan palvelutilanteen tulkintakehyksista ei ole yksin-
omaisena nakdkulmana tietyssa kohteliaisuuden tulkintarepertoaarissa, joten
kuvio on pelkistys tulkinnoista, ei staattinen kuva todellisuudesta. Perintei-
seen kunnioitusrepertoaariin tukeutuvat nayttaisivat kuitenkin tarkastelevan
asiakaspalvelukontekstia muita useammin esiintymisend ja kohteliaisuuden
herkaksi lukutaidoksi tulkitsevat kontaktina. Samaa kaikille -repertoaariin
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tukeutuvat puolestaan kasittelevat palvelupuhetta usein tekona pohtimatta
juurikaan palvelupuheen muotoa.

Tasa-arvoisen tuttavallisuuden repertoaariin tukeutuvien kasitykset
asettuvat useampaan palvelutilanteen kehykseen sen mukaan, miten yksilol-
lisend puhuja kohteliaisuutta pitda. Kohteliaan tuttavallisuuden vahemman
yksilolliseksi, asiakaspalvelijan rooliin kuuluvaksi tulkitsevat haastateltavat
tuntuvat tarkastelevan palvelutilanteen kontekstia useammin asiantuntija-
puheen tai puheteon kehyksestd, yksilollisempéaa aitoutta korostavat puhujat
sen sijaan herkemmin kontaktipuheen kehyksesta. Esittelen seuraavaksi kun-
kin kohteliaisuuden tulkintarepertoaarin tarkemmin.

6.1 Kohteliaisuuden suhde sosiaaliseen valimatkaan

HI:18: jotkut on vdhan niinkun ylenpalttisen tuttavallisia ja jotkut on taas sit
ylenpalttisen etdisid. (49-vuotias mies)

Sopiva sosiaalinen valimatka tiedostetaan yleisesti olennaiseksi osaksi palve-
ludiskurssia:

(101)

IM: no voidaanko mielestasi teitittelylle asettaa jokin tietty ikdraja koh-
teliaisuuden kannalta?

HI1:18: musta se riippuu kauheesti henkildsta itsestdén, ettd jokainen-
han niinku itsestdan viestittaa tietylla tavalla, joko semmosta laheisyytta
tai sitte vahan semmosta etaisyytta.

IM: mm.

HI11:18: et jos niinku huomaa, ettd on semmonen pidattyva ehka tai néin
niin, niin ehka sillon on syyta teititelld, ainaki siihen asti kunnes se toi-
nen sanoo, ettd kyl sa voit tei- sinutellakkin. (69-vuotias nainen)

(102)

HI:18: puhelimessa joskus pistdd korvaan se ettd kun soittaa johonkin
ja sanoo ite hei, niin sieltd sanotaan pdaivaa vastaan. niin tota, sillon huo-
maa sen ettd et siin on ilmeisesti ite menny vahan niinkun liian tuttaval-
liseen tyyliin, ja sitten se palvelija sielld toisessa paassa niinkun ei joko
pid& sopivana tai katsoo sitten taas toisaalta ettd hanen taytyy olla jol-
lain tavalla toisella tasolla. (49-vuotias mies)

Selonteoissaan otteiden 101 ja 102 puhujat representoivat palvelupuheen
strategiseksi valinnaksi eté- ja lahikohteliaisuuden valilla. Otteessa 101 puhu-
ja tarkastelee etd- ja lahikohteliaisuutta ensin Brownin ja Levinsonin (2002)
kohteliaisuusteorian tapaan dikotomisesti (joko — tai), mutta selonteossa on
otteen 102 tapaan myo6s lievennyksia eli viitteita siitd, ettei kysymys ole vain
kahdesta aaripadsta (vahan semmosta etdisyyttd; vahan niinkun liian tuttavalli-
seen tyyliin). Jalkimmaisen selonteon esittgja kiinnittaa liséksi huomiota asia-
kaspalvelijan ja asiakkaan epdsymmetriseen vuorovaikutussuhteeseen (sanoo
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ite — sieltd sanotaan vastaan, toisella tasolla). Kummassakin selonteossa nakyy
pyrkimys kasvoteorian mukaiseen huolenpitoon sekda omista ettd puhe-
kumppanin kasvoista: jos toinen on pidattyvé tai ei pida tyylia sopivana, omaa
puhetapaa ollaan valmiita muuttamaan.

Suhteessa sosiaaliseen valimatkaan aineistostani on l0ydettavissa kaksi
erilaista repertoaaria, jotka olen nimennyt ”perinteiseksi kunnioitukseksi” ja
“tasa-arvoiseksi tuttavallisuudeksi”. Repertoaareissa on mukana myos yksi-
I6llisyyden arviointia, mutta niiden p&aero ilmenee suhtautumisessa sosiaa-
liseen vélimatkaan. Ennen tulkintarepertoaarien lahempaa tarkastelua on
syyta tehda vield repertoaarien nimeamiseen liittyva tarkennus: Miksi reper-
toaareja ei voisi Brownia ja Levinsonia (2002) mukaillen kutsua yksinkertai-
sesti vain eta- ja lahikohteliaisuudeksi? Vaikka tasa-arvoisen tuttavallisuu-
den repertoaari edustaakin pitkalti 1ahikohteliaisuutta, oppositiokéasite eta-
kohteliaisuus ei kasitteend mielestani riitda kuvaamaan perinteista kunnioi-
tusta -repertoaaria, johon liittyy selvempi sosiaalis-normatiivinen painotus
kuin Brownin ja Levinsonin kohteliaisuusteoriassa. Lisaksi repertoaarit eivéat
haastateltavien puheessa edusta valttamatta aaripaitd. Suhde kohteliaisuu-
den sosiaaliseen valimatkaan nayttaytyy haastateltavieni tulkinnoissa jatku-
mona, ei niink&an kahtena taysin erilaisena strategiana, niin kuin perinteises-
sa kohteliaisuusteoriassa. Perinteiseen kunnioitukseen ja tasa-arvoiseen tut-
tavallisuuteen perustuvia tulkintarepertoaareja ei siten voi pitad taysin
Brownin ja Levinsonin (2002) negatiivisen ja positiivisen kohteliaisuuden,
etéa- ja lahikohteliaisuuden, synonyymeina.

6.1.1 Perinteista kunnioitusta

Perinteisen kunnioituksen tulkintarepertoaariin tukeutuvat korostavat selon-
teoissaan yhtenaisen arvomaailman odotuksia: pysyvid normeja, etikettia ja
tapakasvatusta:

(103)

HII:24: tAmmdsend vanhanajan kasvatuksen saaneena niin totuttiin siihen
ettd ikdantyneitéd ihmisid yleensa teititeltiin, nuorempia sinuteltiin. se
on juurtunu jotenkin, ettd siind mielessd se tuntuu luontevalta ndin.
(65-vuotias mies)

(104)

HI:13: ehdottomasti siis, mun mielestd pitédis noudattaa niitd normaa-
leita etikettiin liittyvid, siis kayttdytymisnormeihin liittyvia asioita ja teh-
déa se nopeasti. ja jos on yhtdan epavarma, niin sillon teititellaan. (57-
vuotias nainen)

(105)

H1:20: mutta ne vanhemmat sukupolvet eld& toisenlaisessa arvomaailmassa
niin, ja heidat on kasvatettu toisella lailla, niin niin, jotta sais sen vies-
tinsé tai sen palvelutilanteensa hoidettua hyvin niin kannattaa huomi-
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oida heidat vahvemmin niinkun sen kohteliaisuuden puolesta. (51-
vuotias nainen)

Repertoaarissa korostuvat Brownin ja Levinsonin (2002) esittamat nega-
tiiviset kohteliaisuusstrategiat ja Leechin (1999) kohteliaisuusperiaatteen ala-
maksiimeista erityisesti tahdikkuus. Avainsanoina tulkintarepertoaarin kayt-
tajien argumentaatiossa toistuvat (vanhan ajan) kasvatus, vanhemmat sukupol-
vet, vanhanaikaisuus, arvomaailma ja perinteinen. Perinteistd kunnioitusta -tul-
kintarepertoaarin mukaan kohteliaisuus on luonteeltaan sosiaalis-
normatiivista kayttaytymista. Argumentteina kaytetdan tapakulttuuria, etiket-
tia, kayttaytymisnormeja, sivistystd, jonkin kuulumista asiaan periaatteessa, jo-
honkin tottumista tai jonkin juurtumista. Myds puhetilannetta pidetdan mer-
kittavana. Kohteliasta kaytosta kuvataan adverbein natisti, kunnollisesti, moit-
teettomasti, arvokkaasti, ei sivistyméattomasti. Normien noudattamisen ohella
kohteliaisuudeksi tulkitaan etédkohteliaisuus, yliotteen valttdminen, jonka kat-
sotaan liittyvan puhuteltavan arvostuksen tai kunnioituksen tarpeisiin:

(106)

HII:11: jos on tuollanen, ihminen mik& on jo elamansa elény ja, ja tuo-
ta, ehké yhteiskunnassa hyvin palvellu ja on se sit mik4, alan ihmin- am-
mat- tai ammatti hyvansa sil, ni tuota ku semmonen nuori ku sinuttel-
loo sité, ni kyl vahan tuntuu, vahan tuntuu niinku ala-arvoselta. se ei
niinku arvosta ensinkaan sen ihmisen ka4 ja sen ihmisen viisautta, mika
siel on, siel ihmisel. (84-vuotias mies)

(107)

IM: no miten toivot, ettd sinua tervehdittaisiin, nimenomaan asiakas-
palvelijan taholta?

HI11:18: niin jos ajatellaan joku moi, musta se ei oikeen 00 kivaa.

IM: mm.

HI11:18: varsinkaan jos ensimmaisen kerran tapaa.

IM: mm.

HII:18: et kyl musta ihan n&a perinteiset, perinteiset, niinku tana aa-
munaki hyvad huomenta. - - et jos mulle ois sanottu moi, ettd kiva ku
tulit, ni oisin ma véahan kattonu varmaan jotain.

IM: (NAURAA)

HI1:18: et niinku et, kylla se semmonen, ta& perinteinen ehkd, jos halu-
taan olla kuiten- kohteliaita. tietyst tuttavallisessa ja jos tunnetaan, niin
sit on asia erikseen. (69-vuotias nainen)

(108)

IM: no oletko huomannut, ettd oma ikasi olisi jollain tavalla vaikutta-
nut asiakaspalvelijan puhetapaan?

HI1:22: kylla, jossakin maarin ainakin.

IM: osaatko antaa esimerkkig, et onk se ollu mydnteista tai kielteista?
HI1:22: myonteista joo. ainakin tuolla kaupan kassoilla niin, olen pan-
nu merkille, ettd kun siind on nuorempia, niin niille sanotaan hei, ja
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sitten kun meikéaléainen tulee siihen, niin sanotaan paivaa etta se on,
minusta se on ihan ookoo.

IM: joo.

HII:22: (NAURAHTAA) varsinkin kun, jos ei olla hyvan péivan tuttuja
tammosid jo, ettd sitte se heikin kay kylla. (65-vuotias mies)

(109)

HII1:21: asiakaspalvelijan tulee olla siisti, hdnen tulee olla olla pukeutunu
kutakuinkin samalla tavalla, ndin niinku samantasoisesti kuin se asia-
kasryhméd, jota héan palvelee. ei ylipukeutunu tai alipukeutunu ja, ja
tuota, ja jos han palvelee siis laajaa yleistskaalaa, niin niin sekin pitéé
ottaa huomioon, etté et on, on. mydnnan etta et siin suhteessa oon kuus-
kytseitseméanvuotias, et mun on vaikee hyvaksya lavistyksid (HYMYILEE)
esimerkiksi, tai irokeesikampauksia palvelijalta, koska ne eivat ole
mielestdni niinku tdmmadsen arkielamén koristautumistapoja. (67-
vuotias mies)

(110)

HI:13: jos on joku kauhee suttupytty tai joku tdmmonen siis, et on vas-
tenmielisen, ihminen ei ulkonadlleen voi mitaan, mut voi sille miten
sen ulkondkdnsa sitten pistdd raameihin ja hoitaa sitd. ma en tykkaa
menna, siis ma vaistan heti pois jos asiakaspalvelus on sellai, jol on ki-
lo lavistyksii naamas. siis ma oon sen verran vanhanaikanen, koska se
viestii, et ihan kaikki ei 0o kunnossa sil ihnmisella. (57-vuotias nainen)

Kohteliaisuuden sosiaalis-normatiivinen nakdkulma nakyy repertoaa-
rissa puhuteltavaan liittyvien parametrien, esimerkiksi sosiaalisen etdisyy-
den, ian ja valta-aseman, korostuksena (yhteiskunnassa hyvin palvellu, ika, vii-
saus, ensimmaistd kertaa tapaa, pukeutuminen, ulkondké). Myds non-verbaalisia
vihjeitd tulkitaan merkkeind kohteliaisuudesta. Sanattomaan viestintaan
kiinnitetddn huomiota paitsi moitteettoman esiintymisen my6s erityisesti
konventionaalisen ulkoasun néakékulmasta (siististi, samantasoisesti pukeutunu;
ei suttupytty, lavistyksid), silla perinteistéd kunnioitusta -repertoaarissa tarkas-
tellaan palvelutilannetta usein esiintymisen tulkintakehyksista.

Tulkintarepertoaarin kayttgjat esittavat sopiviksi puhuttelutavoiksi tei-
tittelyn ja muodolliset tervehdysfraasit. Koska kohteliaisuus voidaan katsoa
puhujia velvoittavaksi kayttaytymisnormiksi, voidaan Juliane Housen (2005,
14) mukaan kohteliaina tai epakohteliaina pitda vain puhuijia, ei koskaan lau-
sumia. Perinteista kunnioitusta -repertoaarin kayttajille sinuttelusta ja siihen
liittyvista tuttavallisista tervehdyksista (etenkin tervehdyksestd moi) on kui-
tenkin muodostunut jonkinlaisia epakohteliaisuuden tuntomerkkeja, merkit-
sijoita, joihin herkasti reagoidaan affektiivisesti (tuntuu ala-arvoselta). Epakoh-
teliaisuutta ovat ’huonot kaytostavat” ja useissa tilanteissa myds liian tutta-
valliseksi koettu puhetapa, mutta vuorovaikutukseen ei kohdisteta asiakas-
palvelutilanteissa juurikaan yksil6llisia erityistoivomuksia.

Perinteistd kunnioitusta -repertoaariin tukeutuvien tulkinnat ovat kai-
ken kaikkiaan varsin normatiivisia, usein ehdottomiksi esitettyja, esimerk-
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keind aineisto-otteiden 103-110 ilmaukset ehdottomasti pitéis noudattaa, tuntuu
ala-arvoselta, asiakaspalvelijan tulee olla, pitda ottaa huomioon, se viestii, varsinkin
kun, jos mulle ois sanottu - - ni oisin ma vah&n kattonu, on vaikee hyvéksya. Tyypil-
lisid retorisia keinoja ovatkin nesessiiviverbit (tdytya, pitéd, on oltava, vaatia,
kuulua) ja varmuuden partikkelit (ehdottomasti, tietysti, tietenkin, ei tietenkaan).
Sanonnan tyyli on usein kohosteista. Leksikaalisina piirteind korostuvat eri-
laiset affektiiviset adjektiivit ja adverbit (jokin on hienoa, arvokasta, kohteliasta
tai vastaavasti rumaa, royhkeéd, ala-arvoista, alamittaista, outoa, epdmiellyttavaa,
surkeaa, onnetonta; tuntuu pahalta) sekéa deskriptiiviset, negatiivissavyiset sa-
nat ja sanonnat (trayttad, toksdyttaa, topeksia; maa, sad ja passinpaa -hommaa).

Suurin osa perinteistda kunnioitusta -tulkintarepertoaarin kayttgjista
kuuluu tutkimukseni vanhempaan ikaryhmaan. Téssa tulkintarepertoaarissa
ikad pidetaan tarkeana asiakaspalvelijan osoittaman kohteliaisuuden perus-
tana, vaikka puhuja ei valttamatta itse samastuisikaan ikaantyviin. Eras 51-
vuotias haastateltava pohtiikin, voidaanko vanhimmille osoitettua kohteliai-
suutta ylipdansa kutsua varsinaiseksi kohteliaisuudeksi vai olisiko siind ky-
symys kokonaan toisesta ilmi6std, joka olis niinkun ei sinalldan kohteliaisuutta
vaan kunnioitusta (HI1:20) (vrt. Fraser 2005, 80). Sennettilainen ndkemys kun-
nioituksesta, jonka perustana on halu pysytella vieraina ja pyrkimys au-
tonomiaan (Sennett 2003) onkin kuultavissa repertoaarin tulkinnoissa (esi-
merkiksi otteissa 106-108).

Puhujat tulkitsevat sosiaalisen valimatkan korostamisen ja haivyttami-
sen vastakkaisiksi pyrkimyksiksi (toisenlaisiksi arvomaailmoiksi), joiden suh-
teen kaytdnnot ovat muuttuneet. Perinteinen kunnioitus ilmaistaan usein
katoavaksi kohteliaisuuden muodoksi, josta puhuja haluaisi kuitenkin pitaa
kiinni (mun on vaikee hyvaksyd, oon sen verran vanhanaikainen). Selonteoissa
ilmaistaankin argumentointia kilpailevaa tulkintarepertoaaria vastaan (ks.
tarkemmin luku 6.3). Puhujat ovat tietoisia omien toiveiden ja kaytannon
palvelukulttuurin valisesta ristiriidasta ja saattavat ”pakkosopeutumisesta”
huolimatta kritisoida nykyk&aytantoa siita, ettda tasa-arvoinen tuttavallisuus
on viety tai mennyt liian pitkalle.

6.1.2 Tasa-arvoista tuttavallisuutta

Tasa-arvoinen tuttavallisuus kohteliaana palvelupuheena on kilpaileva tul-
kintarepertoaari palvelupuheelle perinteen kunnioittamisena. Siind missa
perinteinen kunnioitus on repertoaarina lahella etdkohteliaisuutta, useissa
taman tulkintarepertoaarin selonteoissa korostuvat lahikohteliaisuuden odo-
tukset (ihan ku sa oisit vanha tuttu):

(111)

HII:3: ja niin kun yleensd nyt ainakin mitd mé& olen noissa baareissa
kayny ni, kylla sielld aika useessa ihan ihan sanotaan noin vaan etta
terve.

IM: joo.
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HII:3: ettd enk& ma sitd kato ollenkaan tuota karsaasti ettd, kyl se mi-
nun minun mielesténi ni, ihan hyva se on jollain lailla niinku. se on ai-
na ni, vaikka oot ensimmaist kertaa siinéd paikassa, ni sa oot ihan ku s&
oisit vanha tuttu ku sanotaan, etta terve. mulle tulee semmonen tunne.
(65-vuotias mies)

Repertoaarissa korostetaan Brownin ja Levinsonin (2002) teorian mu-
kaisia positiivisia kohteliaisuusstrategioita ja Leechin (1999) teorian kohte-
liaisuusmaksiimeista erityisesti hyvaksyntaa, samanmielisyytté ja sympatiaa.
Tasa-arvoisen tuttavallisuuden repertoaaria perustellaan tasa-arvolla ja tun-
teella asiakaspalvelijan empaattisesta suhtautumisesta, josta selonteoissa
kaytetdan ilmaisuja mut otetaan tosissaan, taysvertasena, huomioidaan, ollaan sua
varten, halutaan palvella, asetutaan asiakkaan tilalle, tehd&an tosissaan, tuntee ter-
vetulleeksi. Palvelua kuvataan maarittein lampimaésti, sydamellisesti, hauskasti,
luontevasti, aidosti, eik& leikkidk&dan pideta tilanteeseen sopimattomana. Sanas-
tossa toistuvat jonkin verran universaaliset kvanttoripronominit (kaikki, kai-
kille) ja verbi kohdella.

Sanomisen tapa on tasa-arvoista tuttavallisuutta -repertoaarin kayttajil-
14 erilainen kuin perinteistd kunnioitusta -repertoaarissa: pehmeampi ja va-
hemman kohosteinen. Tyypillistd on kannanoton lieventdminen modaalisin
ilmauksin: jollain lailla, jotain semmosta, varmaan, kenties. Palvelutilanteen tul-
kintakehys vaihtelee sen mukaan, korostaako puhuja asiakaspalvelijan toi-
mivan vain tyoroolinsa mukaan vai aidosti. Palvelutilannetta tarkastellaan
kuitenkin harvoin esiintymisen tulkintakehyksesta.

Haastateltavat liittavat tasa-arvoiseen valittomyyteen erilaisia implikaa-
tioita mutta luonnehtivat yleisesti kohteliaisuutta yksiléllisemmaksi ilmidksi
kuin vain kayttaytymisnormien tai keskustelusopimusten (ks. Fraser 1990)
asiaan kuuluvaksi noudattamiseksi. Yksilollisyydessd on kuitenkin aste-
eroja. osa haastateltavista tarkastelee tuttavallisuutta roolin nakékulmasta,
osa korostaa tuttavallisessa kohteliaisuudessa aitouden vaatimusta:

(112)
HI:8: vaikka se keskustelu ois rentoakin niin, siitd huolimatta se on
asiakas eikd mikaan niinku kaveri. (51-vuotias nainen)

(113)

HI:20: m& koen ettd, et tAmmonen yliystavéllinen kuuluu pelk&stéan
semmosiin intiimiin ihmissuhteisiin, ystdvien kesken tyyliin, mutta tota ei
asiakaspalvelutilanteisiin. ettd kokee vaivaantuneeks, jos se menee niin
ku liian ystavalliseks, se on jo tekoystavallisyyttd. tai valinpitdmattomyys.
et taytyy kuitenkin, naa aarilaidat on ne mitka, ettd se olis se paras kun
I6ytais sen kultaisen keskitien siitd. (51-vuotias nainen)

(114)
HI:17: no kyllahan se yleinen semmonen normaali hyva kayttaytymi-
nen ni, minusta se on niinku lahtékohta, ja ssmmonen suhtkoht hyva
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mieli ja luonnollisuus, mitd nyt ihminen on, ettei niinku mikaan teennéi-
syyskéan, et en mina semmosistakaan tykkaa, ettd ollaan jotenkin mai-
reempia mité sitten tarkotetaan. (49-vuotias nainen)

Otteen 112 puhuja korostaa tehtavarooleja: asiakaspalvelija ei saa tulla
lilan l&helle asiakasta (asiakas eik& kaveri). Otteita 113 ja 114 yhdistaa aitouden
tulkintakehys (luonnollisuus; yliystavéllisyys, liika ystavéallisyys, tekoystavalli-
syys, teenndisyys, maireus); simuloidut positiiviset tunteet eivat riita (vrt. Lar-
javaraa 2007, 469). Tasa-arvoinen tuttavallisuus -tulkintarepertoaarissa koh-
teliaisuus on siis joko ldhikohteliaisuutta tai tietynlaista peruskohteliaisuutta
(ks. Larjavaara 2007, 470-471). Kohteliaisuuden vastakohdaksi ndhdaan vas-
taavasti joko valinpitamattomyys tai ndenndisyys (kun odotuksena on perus-
kohteliaisuus) tai epdaidoksi koettu ystavallisyys (kun odotuksena on lahi-
kohteliaisuus).

Larjavaara (2007, 469, 473) Kirjoittaa, ettd kohteliaisuuden taustalla ole-
vat emootiot voivat olla puhujan oman tunneilmaisun kannalta epaaitoja, ts.
aitoja vain kohteliaisuusmotiivin kannalta. Kohteliaisuudeksi koodistunut
pintatunne riittdd hdnen mukaansa kuitenkin normaalisti tayttamaan vas-
taanottajan odotukset; aidot positiiviset tunteet ovat ylimaaraista. Myo6s
House (2005, 14) esittaa ajatuksen kohteliaisuudesta toisen huomioon ottami-
sen “demonstroimisena”. Millsin (2003, 110-111, 125) mukaan kuitenkin kuu-
lija arvioi koko ajan puhujan sitoutuneisuutta ilmauksiinsa: ovatko ne vilpit-
tomid vai manipulatiivisia. Suhteessa optimaaliseen kohteliaisuuteen epére-
hellinen tai manipulatiivinen kohteliaisuus voi olla rinnastettavissa jopa epa-
kohteliaisuuteen. Monissa aineistoni selonteoissa korostuu nimenomaan ai-
don, vilpittdoman kohteliaisuuden odotus, jonka vastakohtana voidaan pitaa
joko epéaitoa ylikohteliaisuutta (otteet 113 ja 114) tai juuri manipuloivaa ja
jopa vilpillistad kohteliaisuutta, jonka voi tulkita olevan lahempéanéa epakohte-
liaisuutta kuin kohteliaisuutta (ks. my0s luvussa 5.3.2 esitetyt palvelupuheen
sopivan maaran arviointiin liittyvat otteet 64—68).

Kielentutkijoiden kasitykset suomalaisten suhtautumisesta lahikohte-
liaisuuteen vaihtelevat. Valma Ylivakkuri (2005, 201) mukaan ekspressiivi-
nen kohteliaisuus hAmmentaa ja alun perin muista kielista lainattuja kohte-
liaisuusnormeja voidaan pitdd keinotekoisina ja jopa noyryyttavina. Liisa
Raevaara (2008) sita vastoin esittad, etta kasitys suomalaisesta kohteliaisuu-
desta etdkohteliaisuutena pohjautuu enemman suomalaisuutta koskeviin
kulttuurisiin stereotypioihin kuin tutkimuksiin. Hanen mukaansa vastoin
kulttuurisia oletuksia asiointitilanteissa kaytdssd nayttaisivat olevan en-
nemmin l&hi- kuin etdkohteliaisuudeksi luokitellut keinot. Kuitenkin useat
aineistoni selonteot vahvistavat otteiden 112-114 tapaan kasitysta toisen |a-
hipiiriin tunkeutuvan l&dhikohteliaisuuden vieraudesta suomalaisessa palve-
lukulttuurissa. Larjavaaran (2007, 472) mukaan “tdAmmoinen toki on vahittain
vaistymassa amerikkalaistyyppisen lahikohteliaisuuden levittyessa kulttuu-
ritmme”. Amerikkalaistyyppista lahikohteliaisuutta esittda toivovansa selon-
teossaan vain yksi aineistoni haastateltava:
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(115)

IM: onko jotain erityistoivomusta ajatellen ravintolaa tai kahvilaa?
HII:21: ravintolaa tai kahvilaa? 66h, no ylipdansa se ettd et se asiakas-
tapahtuma on miellyttava.

IM: mm.

HII:21: etté et- et siin ois jotain persoonallista. se on tietysti aika vaikee,
jos on niinkun ihmisi& jatkuvasti, sanoa jokaiselle jotakin persoonallis-
ta, jotakin kivaa, mut tuota, mul on Usasta kuitenkin kokemuksia, joissa
té4a on toteutunut. et asiakaspalvelija ihan jatkuvassa, toistuvassa ty6s-
sé pystyy léhes jokaiselle asiakkaalle sanomaan jotakin positiivista, jo-
takin kenties henkilokohtaista. eeh... jotain semmosta pitdis I6ytad. meil-
14, meidn kulttuurissa on tietysti aina se vaara, ettd et ne ihmiset eivat ha-
lua kuitenkaan liian l&helle.

IM: mm.

HII:21: et s&, et voi Suomessa noteerata sita etta et sul on, sé oot, sul on
todella upee takki. (67-vuotias mies)

Edellisessa otteessakin ilmaistaan paitsi lahikohteliaisuuden odotus myos
vastatodistelua téllaiselle kohteliaisuuden tulkintarepertoaarille (pitéis 10ytas;
meian kulttuurissa aina se vaara, liian l&helle, et voi Suomessa noteerata).
Sanattomiin viesteihin liittyvissa selonteoissaan eivat tasa-arvoista tut-
tavallisuutta -repertoaarin kayttgjat juurikaan kiinnitd huomiota asiakaspal-
velijan ulkoiseen olemukseen, esimerkiksi arsyttaviin piirteisiin. Sen sijaan
kinesiikkaan liittyville viesteille (katse, katsekontakti, kattooko silmiin, asennot)
haastateltavat antavat palvelutapahtumaa ja kontaktia tukevia merkityksia:

(116)

NH: minkalaisiin asioihin kiinnitat huomiota?

HI:12: no, ensimmainen on tietysti just tAm4, niinku voisko sanoo tdméa
tosissaan tekeminen, onko se tosissaan vai onko se niinku ndenndainen,
tammonen pintakuvioi. se on se ensimmainen. toinen on tietysti just sit-
te t48 katsekontakti, haluaako se palvella minua. siis se on se peruskuvio
siind hommassa. (58-vuotias mies)

(117)

NH: minkalaista huomiota sa kiinnitat, tai mihin asioihin?

HI:14: no se katse, katsekontakti on varmaan se, ja sitte... kyl, naiset-
han on aika sillai taitavia silla asennoillaan viestimaan ja, ettd mita
mieltd ne on susta ja sun touhuistas, etta tota. et kyl ma niinku naisten
kohdal siihen kiinnitan et, et, et tulee- onko han niinku suorassa nain
siin, et ma nyt olen vaikka, istun siin lasin takana ni, onko han niinku
suorassa nain (HAVAINNOLLISTAA ASENNOLLAAN), ja puhuuko han
minulle ja kattooko silmiin vai kattooko iha johku muualle ja puhuu
ja... niin, kylla siin, joo. kyl se varmaan niinku naisten kohdal, ei me
varmaan, miehet ei sita niin paljon kayta sita. et sanaton viestihdn on
naisten kikkailua. (61-vuotias mies)
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Sanatonta viestintaa tulkitaan suhtautumisena toiseen (onko tosissaan, haluaa-
ko palvella), ja se voidaan ymmartad myos epaaidoksi (pintakuvioiksi tai kikkai-
luksi).

Monet tasa-arvoisen tuttavallisuuden tulkintarepertoaariin tukeutuvat
kertovat selonteoissaan kannattavansa sinuttelua ja tulkitsevat sen sopivan
lahes kaikkialle. Larjavaara (2007, 478) luonnehtii sinuttelun yksil6llisempa-
na puhuttelumuotona sopivan teitittelya paremmin ihmisen luontaiseen it-
sekeskeiseen emotionaalisuuteen. Han esittdd sen kumppani- ja pitamiskoh-
teliaisuuden ilmentyméana toimivan “aina ja kaikkialla”. Vanhimmat tasa-
arvoisen tuttavallisuuden repertoaarin edustajat voivat kuitenkin kannattaa
joissain tilanteissa myos solidaarista teitittelyd. Puhuteltavan ian merkitysta
ei sen sijaan korosteta kohteliaisuuteen vaikuttavana tekijana.

Vaikka repertoaarin kayttajat voivat argumentoida kohteliaisuuskasi-
tystaan esimerkiksi sinutteluteeman yhteydessa sosiaalis-normatiivisella ar-
gumentilla ajan henki, ei tasa-arvoisen tuttavallisuuden tulkintarepertoaari
ole aineistossani yleinen paaasiallisesti kaytettyna. Vanhimmilla puhujilla ei
tata lahikohteliaisuutta arvostavaa tasa-arvoisen tuttavallisuuden repertoaa-
ria esiinny valtarepertoaarina ollenkaan.

6.2 Kohteliaisuuden suhde palvelun yksil6llisyyteen

HI:13: kohteliaisuuttakin on tavallaan siis hiukan eritasosia. (57-vuotias nai-
nen)

Sosiaalisen valimatkan ohella toisena palveludiskurssiin kuuluvana piirteena
nousee haastateltavien tulkinnoissa esiin palvelun yksilollisyys. Selonteoissa
esitetyt toiveet palvelun yksilollisyydesta vaihtelevat huomattavasti. Vaihte-
lun perusteella voidaan tallakin ulottuvuudella erottaa kaksi toisistaan sel-
vasti erottuvaa tulkintarepertoaaria, joskin yksilollisyydessakin voidaan
nahda aaripaiden valilla jatkumo.

Suhteessa asiakaspalvelun yksil6llisyyteen kutsun toisistaan erottuvia
repertoaareja nimilla ’herkk&é lukutaitoa” ja ”samaa kaikille”, joista viimeksi
mainittu on haastateltavien yleisimmin k&yttama tulkintarepertoaari. Toi-
nenkin tulkintaulottuvuus, edella esitelty suhde sosiaaliseen valimatkaan, on
toki naisséa repertoaareissa esilla, mutta ei samassa maarin erottelevana teki-
jana kuin luokittelun pohjana oleva paaero, yksilollisyys. Seuraavaksi tarkas-
telen kumpaakin repertoaaria yksityiskohtaisemmin.

6.2.1 Herkkaa lukutaitoa

Olen nimennyt palvelun yksilollisyytta korostavan tulkintarepertoaarin her-
kaksi lukutaidoksi. Repertoaarissa korostetaan kohteliaisuuden ennakoimat-
tomuutta ja joustavaa, vaistoon perustuvaa tilannetajua. Kohteliaisuuden
perustana katsotaan olevan paneutuva, yksildllinen palveleminen. Odotuk-
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senmukaiset lahi- tai etdkohteliaisuuteen perustuvat strategiat (Brown ja Le-
vinson 2002) tai kohteliaisuuden alamaksiimit (Leech 1999) vaihtelevat vas-
taavasti tilanteen mukaan.

Repertoaarille tyypillisissa leksikaalisissa piirteissa kuvataan asiakas-
palvelijan kykya sovittaa palvelupuhetta asiakkaan mukaan. Aineistossani
toistuvat tata kuvaavat avainsanat vaisto, (psykologinen) silm&, vainuviisari,
(tilanne)taju, tilanteenlukutaito, tilanneharkinta, muuntautumiskyky, herkkyys ja
oivallus. Asiakaspalvelijan havainnointiprosessia kuvataan vastaavasti ver-
beilld aistia, vaistota, ndhdé, haistella, lukea (rivien valistd), tajuta, oivaltaa, huomi-
oida (henkilokohtaisesti), katsoa (tilanteesta), peilata (asiakkaan olotilasta), arvioida,
lokeroida, muokkautua, tulla luonnostaan, ennakoida ja (ennalta) arvata.

Herkk&a lukutaitoa -repertoaarissa esiintyy omaa tunnetta tai toivetta
kuvaavia verbeja usein yksikon 1. persoonassa: koen, halua(isi)n, tykkéisin,
odottaisin; tuntuu (musta hyvéltd). Endottomia vaittamia valtetaan esimerkiksi
modaalisin ilmauksin ja parikonjunktioin: voi (olla/tuntua) - - tai, riippuu (sii-
td), siltd kannalta (ettd), joko — tai, sekd — ettd, ja sitten toinen puoli. Retorisesti
epavarmalta kuulostava ilmaisutyyli merkinnee sité, ettd kun kohteliaisuus
tulkitaan tilanteen herkaksi lukutaidoksi, sille voidaan antaa myos erilaisia
henkilokohtaisia merkityssisaltoja. Taustaoletuksena on, etta asiakaspalveli-
jan tulisi antaa kullekin asiakkaalle juuri talle sopiva yksildllinen huomio.
Yksil6llisyyden odotus nékyy yksilollisten parametrien huomioon ottamises-
sa, jota haastateltavat kuvaavat roolin, hahmon, idn, persoonan tai olotilan huo-
mioimisena. Vastaavasti epakohteliaisuudeksi tulkitaan vélinpitdméattémyyden
ja osoittelun tai teennéisyyden ohella asiakkaalle sopimaton palvelutyyli. Pal-
velutyylid kuvaavia ilmauksia aineistossa ovat tyyli, paikan tyyli, henki, toimin-
takulttuuri, laatu, oletusarvo ja odotusarvo. Palvelutilannetta tarkastellaan
useimmiten kontaktipuheena. Puhujat nostavat palvelupuheesta ja nonver-
baalisesta kohteliaisuudesta selonteoissaan esiin enemman vivahteita kuin
muihin tulkintarepertoaareihin tukeutuvat, ja selonteot ovat usein pitkia.

Kohteliaisuuden yksilollisyyden tulkinnoissa voi havaita kaksi alalajia.
Ensimmaisessa palvelutilannetta tarkastellaan elamyksellisend tilanteena.
Asiakas on baumanilaisittain luonnehdittuna “asiakasturisti’” (Bauman 1996),
joka panee merkille itseensd kohdistuvan poikkeuksellisen huomioinnin ja
huolenpidon. Kertoessaan niistd han asemoi puheessaan itsensa ikdan kuin
’vip-asiakkaaksi’:

(118)

HI11:23: paras palvelu mulla on ollu paikassa missé mun ei oo tarvinnu
ees, ees juomalasia nostaa taikka, taikka tuota kahvia pyytda kun on
annettu jo. on aina tarjoilija ollu siin lahel, et on ndhny mitd ma mei-
naan ja ja on sitte tullu kahvia tullu ja maitoa ja, nyt pitais pyytaa lisda
kahvia, se tuli ja ja ma meinasin, et misséhan se sokeri on, ni se ilmesty
siihen viereen ja

IM: (NAURAHTAA)

HI11:23: siis, siis tosiaan seurattiin. (67-vuotias mies)
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(119)

HI:8: no jos ma oon tulossa téllaseen matkailupalveluun, niin kylla se
ettd virkailija sielld tiskin tai jonkun pémpelin takana, nousee ylos ja
esimerkiks tervehtii kddestd, ni siit saattaa tulla jo huomattavasti lahei-
sempi siit asiakaspalvelutilanteesta. (51-vuotias nainen)

Esimerkeissa 118 ja 119 on kysymys poikkeuskohteliaisuudesta: asiakas
ilmaisee toivovansa hyvaa kohtelua, joka ei vastaa odotuksia vaan ylittaa ne.
Kohteliaisuuden vastakohdaksi ei talloin aseteta epakohteliaisuutta vaan ru-
tiinikohteliaisuus. Asiointi mielletddn todennadkdisesti vapaa-aikaan liitty-
vaksi toiminnaksi. Sen voidaan kokea tuovan hetkellistd, nautinnollista vaih-
telua arkeen toisin kuin paivittaisen, tydnomaisen elintarvikkeiden hankki-
misen. (Ks. Lehtonen 1994, 200.)

Myo6s kohteliaisuusfraaseihin liittyy sama yksilollisyyden vaatimus.
Repertoaarin kayttajat eivat valttamatta esitd normatiivisia ndkemyksia sopi-
vista muodoista niin kuin naytteessa 120. Joka tapauksessa he korostavat sa-
nontojen merkitysta vuorovaikutuksen kannalta ja erittelevat usein muiden
repertoaarien kayttajia enemman myds asiakaspalvelijan sanattoman vies-
tinnan vaikutusta vuorovaikutukseen ja omaan kaytokseensa, kuten otteista
121-123 ilmenee.

(120)

IM: no miten toivotte etta teitd tervehdittaisiin, nimenomaan asiakas-
palvelijan taholta?

HI1I:17: no kyl nyt varmaan sellanen hyvaa paivaa tai hyvaa iltaa, tai
sillai etta ei, ettei, en ma niinku et moi tai hei.

IM: joo.

HII:17: tai en ma sitéa nuorten... nii etta, et vahan sellasta niinku arvos-
tetumpaa. (65-vuotias nainen)

(121)

HI1:18: semmoset rempseet tervesanonnat jossakin kohtiin tulee tual
kaupoissa, ei siihen, ne on yleensd semmosia poikkeuksellisen nuoria,
ja ne on sitten tAmmadsia, tAmmosid paikkoja mis asioi vaan, niinkun
rahastetaan tai ei oo mitédn tdmmaosta erityistd palvelua etsitd ni, se
kay hyvin siihen, koska se on sitd nuorten tyyliin sujuvaa ja muuta
semmosta. mutta tuota, kyl ma luulen et, sitte tuolla niinkun vahan
sellasissa paikoissa, missd edellytetddn asiantuntijuutta enemman tai
muuta, niin sielld sitte ehkd on semmonen hillitympi tervehtiminen ta-
pana, ja siella ehka on sitten vahan kokeneempaa se vakikin, ja se sitte
tota, se tulee senkin kautta, etté siel ei oo ihan nuoria. (49-vuotias mies)

(122)

HI:7: jos on vahan niinku tympeéan olonen ni se, asiakaspalvelija tai jo-
tenkin poissaoleva, ni kylla ma tid- ma voin kanssa héipya siita tilantees-
ta, enka teekdan sitd ostopaattsta. tai sitte jos on liian, aktiivinen tai
paallehydkkadva. mut ehka se, kylla ne ilmeet, eleet, tavallaan se katse
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ja se hymy ja, se taytyy olla linjassa niinku sen, asian tai tilanteen kans-
sa. (57-vuotias nainen)

(123)

HI:15: jos mé nyt ajatellaan, et mitd mé& odotan niin, niin, kyl ma vaitan
et se odotusarvo niinku, jos mun kokemus elamasta, ja sitte ma oon sen
parituhatta yota ollu hotellissa niin, niin tota pystyn nyt jo arvioimaan,
et toimiiks taa vai ei, onks taalla hyva henki niin, méa sen melkeen
niinku,vois sanoa ettd kymmenessa minuutissa vaistoon, kun meen si-
saan. - -

NH: minkalaisiin asioihin kiinnitat huomiota?

HI:15: henkiloston keskinaisiin, tuota liikkeisiin, ilmeisiin... ihmisen
omaan liikkeisiin... varauksen silmiin katsomiseen, kaikkeen siihen
kokonaisolemukseen, mité siind tapahtuu. mulle ja& siitd aina selkee
mielikuva, minké&lainen se kohtaaminen on. (60-vuotias mies)

Herkkéaa lukutaitoa -repertoaarin liittyy Kriittisyys ja tietoisuus omasta
asemasta (ma voin hdipyd, taytyy olla linjassa, ma pystyn arvioimaan, mulle jaa
selkee mielikuva). Edella esitetyissa otteissa 118-123 kertojat konstruoivat
omaa asemaansa Vvip-asiakkaina ja kriittisind tarkkailijoina, jotka arvioivat
palvelutilanteen onnistuneisuutta. Tassa suhteessa herkkaa lukutaitoa -re-
pertoaarin edustajat eivat kuitenkaan muodosta kohteliaisuusodotuksiltaan
yhtendaista ryhmaa.

Toisessa yksilollisen palvelun alalajissa ei niinkaan korosteta poikkeuk-
sellisen hyvan palvelun kohteena olemista vaan dialogista vuorovaikutusta
tai jopa elamyksellistd kohtaamista. Asiakaspalvelufraaseja toivotaan tay-
dennettavan esimerkiksi tervetulotoivotuksella (ndyte 124), eika aloittamista
suoraan asiasta pideta kohteliaana. Toiveissa kuuluu usein lahikohteliaisuu-
den arvostus, mutta puhujat toivovat yksilollisempéaa kohtaamista kuin lahi-
kohteliaisuuden tasa-arvoiseksi tuttavallisuudeksi tulkitsevat haastateltavat:

(124)

IM: no miten toivot ettd sinua tervehdittaisiin, asiakaspalvelijan tahol-
ta?

HI1:14: no yleensa se, etta tervehditdan, ettei vaan aloteta suoraan asiasta,
vaan etta siin on se johdatteleva, huomenta taikka on se sitten hei,
taikka mité tahansa, niin etté se on olemassa siina se tervehdys. ja mité
parempi asiakaspalvelu, niin se voi sisaltdd jotakin muutakin, esimerkiks
tervetuloa ja ihan vaan huomenta ja tervetuloa meille, on hyva tapa.
(67-vuotias nainen)

(125)

IM: miten toivotte ettd teitd palveltaisiin asiakaspalvelutilanteissa?
HII:21: hyvin. (NAURAA)

IM: voitko véhan tarkentaa?

HII:21: jaa... no sehan nyt on tietysti laaja kysymys, mut et tietenkin
toivon, ettd kohdeltaisiin hyvin, eli eli kuunneltaisiin tuota mita ma-
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mul on sanottavaa ja ja ettd se kuuntelu olis silla tavalla aktiivista, et
ma todella huomaan etté toinen ottaa kantaa asiaan. (67-vuotias mies)

(126)

HII:6: siindhdn ne on, eihdn siind, meilla nyt voi taalla kun néin isoja
marketteja tammadsia, tietyst jos menndén johonkii pienii. onks sem-
mosii ku maitokauppoja, eihdn niitéd oo ennaé olemassakaa tietysti, ni
siellahan sitd myyjan kans réllatdén, 66h pitka aika et, joko se teijan sika
sai sen porsaan ja mitéka se teki. no eihan se vield, mut. no eiko sen
manna viikolla pitdny saaha? voi voi, tulkoon nyt oikeen hyva porsas
teille. kdyppas tuossa nyt sitte Ekamarketissa, taikka miké Syke se on
tuo ni, tallasia ni, sielt kuuluu, no eikd niita sikakauppoja vois muuval-
la teh&. (69-vuotias mies)

Kun asiakaspalvelijat ja asiakkaat haluavat poiketa rutiineista ja ottaa
toisen osapuolen erityisesti huomioon, he suosivat Raevaaran (2008) mukaan
pikemminkin laheisyyden ja hyvaksynnan osoituksia eli lahikohteliaisuutta
kuin litkkumavaran tarjoamista. Otteiden 125 ja 126 tulkintoihin liittyy toive
kiinnostuksen ja yhteenkuuluvuuden osoittamisesta, jota on kuvattu myo6s
kéasitteelld involvement. Sitd on kaytetty viittaamaan puhujien tilanteessa ko-
kemaan emotionaaliseen sitoutumiseen asiaan ja puhekumppaneihin. (Niku-
la 1996, 95-98.) 47

Naytteiden 124-126 puhujat, jotka antavat kohteliaalle palvelupuheelle
dialogisen ja jopa elamyksellisen kohtaamisen tulkinnan, tarkastelevat asia-
kaspalvelutilannetta kokonaisuudessaankin kontaktipuheen kehyksista (ettei
aloteta suoraan asiasta, kuunneltaisiin, réallatdan). Esimerkista 126 voi havaita
kritiikkid modernin kaupungin kiireista palveluymparistéd kohtaan ja kai-
puuta entisaikojen agraariyhteiskunnan henkilékohtaisempaan ja yhteisolli-
sempaadn palvelukulttuuriin (eihdn niitd oo ennda, kdyppas tuossa nyt sitte Eka-
marketissa). Sosiologisen selityksen puhujan ilmaisemaan kohtaamisen kai-
puuseen (réallatadan pitk4 aika) tarjoaa Baumanin (2003, 121) huomio ihmisten
tarpeesta sovittaa henkilokohtaisten suhteiden kentélle kuuluvia odotuksia
my06s persoonattoman maailman kanssakdymisiin. Kun suurin osa kanssa-
kaymisestda on ei-henkilokohtaista, henkilékohtaisten suhteiden tarpeet ko-
rostuvat. Baumanin mukaan mita riippuvaisempia olemme ihmisistd, joista
meilld on vain epadmaaraista ja sattumanvaraista tietoa ja mita lyhyempia ja
pikaisempia kohtaamisemme ovat, siti enemman pyrimme laajentamaan
henkilokohtaisten suhteiden kenttaa.

Palvelutilanteen vuorovaikutuksen ulottamista henkilokohtaisiin suh-
teisiin eivat kaikki herkkda lukutaitoa -repertoaarin edustajat pida kuiten-
kaan hyvana tapana; se on ratkaistava tapauskohtaisesti (se on vaistottava):

47 Kasitteiden politeness ja involvement suhteesta on esitetty erilaisia tulkintoja (Nikula 1996, 95—
98). Tulkitsen tassa involvement-tyyppisen suhtautumisen lahikohteliaisuuden yhdeksi ulottuvuudek-
Si.
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(127)

IM: no onko sill& merkitysta, puhuuko asiakaspalvelija paljon vai va-
han?

HI1:21: no sekin on vaistottava. se on vaistottava. kylla ma tiedén etta, et-
td mm... joo- jos m& oon vaimon kans kaupassa, niin tuota, hén saattaa
ruveta juttelemaan vaatekaupan myyjan kanssa, kertoa lapsista ja lap-
senlapsista ja, ja tuota, en ma se-, tapa mitéd ma en taas tee sitéa.

IM: mm.

HI1:21: ee... m& oon aika tiukasti asiallinen ja, sit hoidan sen homman,
homman siing, ettd ma en tuo siihen yksityisasioitani. mut tuota hyva
myyija, hyva palvelija kylla vaistoaa sen, ettd kuka on senkaltanen ih-
minen. (67-vuotias mies)

Herkkaa lukutaitoa -repertoaarin kayttgjat argumentoivat usein otteen 127
puhujan tavoin kohteliaisuuskasityksidaan ja -odotuksiaan eri ndkokulmista
(vaimo — ma — palvelija). Selonteot ovat refleksiivisempia ja yleensa pitempia
kuin muihin tulkintarepertoaareihin tukeutuvat selonteot.

6.2.2 Samaa kaikille

Tulkintarepertoaari samaa kaikille on monessa suhteessa vastakkainen edella
esittelemani herkkad lukutaitoa -repertoaarin kanssa. Samaa kaikille -re-
pertoaarissa korostuu palvelutilanne rutiinikohteliaisuutena, jossa perusole-
tuksena on tilanteittain tai henkildittdin vaihtelematon asiakaspalvelu.
Brownin ja Levinsonin (2002) teorian mukaista positiivisten tai negatiivisten
kasvojen suojelutarvetta ei korosteta. YhteistyOn periaatteen (Grice 1975)
mukaista suoraa strategiaa pidetdan yleensa riittavana, ja Leechin (1999) esit-
tamistéa kohteliaisuusperiaatteen alamaksiimeista korostuu l1&hinné vaatimat-
tomuus.

Samaa kaikille -tulkintarepertoaaria esiintyy aineistossani yleisimmin:
lahes puolet haastateltavista tukeutuu selonteoissaan ensisijaisesti siihen.
Tata repertoaaria voi pitéad paitsi yleisyyden perusteella toisessakin mielessa
”valtadiskurssina” asiakaspalvelun kohteliaisuudesta puhuttaessa.*® Jokisen
ja Juhilan (2000, 81) mukaan jokin tulkintarepertoaari voi olla vallitseva, mut-
ta vallitsevuus ei ilmene valttamatta niin, etta repertoaarin piirteet toistuisi-
vat useimmin. Tulkintarepertoaari voi olla muita vahvempi myos silla perus-
teella, etta se esitetddn muita itsestaan selvempéand ja vaihtoehdottomampa-
na.

Otan esimerkin yhden puhujan (HII:1) sanastosta. Vaihtoehdottomuus
ilmenee tdman samaa kaikille -repertoaariin tukeutuvan 82-vuotiaan miehen
sananvalinnoissa monin tavoin. Han kayttdd haastattelun aikana seuraavia
ilmauksia (suluissa ilmausten frekvenssit): ei 00 (sattunu) mitdd / ei 00 mitéan
ollu / ei siind mit&& / ei siind muuta (10 kpl), ei valittamist (2 kpl), ei tarvi / ei

48 Jokinen ja Juhila (2006, 80) kayttavat termid hegemonistinen diskurssi.



149

valttamatta (3 kpl), ei ihmeempéa (1 kpl), en pi& jyrkkii rajoi ollenkaa (1 kpl), en m&
loukkaannu (1 kpl), normaalisti / normaalisti vaan (3 kpl), mites vaa (1 kpl), se
kelpaa kylla / riittdd / k&y ihan hyvin / kyl se kdy (5 kpl) ja voi (sinutella[kki]) (2
kpl).

Muillakin samaa kaikille -repertoaarin kayttgjilla palvelupuheeseen liit-
tyy korostettu vahaan tyytyminen:

(128)

HI1:12: no haluaisin tietysti ihan tAmmaosté asiallista kohtelua ja, ja tuota,
en ole mitenkdan tiukkapiponen, ettd ettd mua nyt taytys pokkuroida
mutta, mutta asiallinen kohtelu. (72-vuotias nainen)

(129)

IM: miten toivotte ettd teitd palveltaisiin asiakaspalvelutilanteessa?
HII:15: en mé osaa sanoo, samallail ku tdhanki saakka, etta asiallisesti.
en mai vaadi mitaan sellasia super... en mindkaan osaa antaa kellekk&an
niita.

IM: joo. no entés jos ajattelette palvelua ravintolassa tai kahvilassa,
niin onko siin jotain erityistoivomuksii?

HII:15: €i, ei ole.

IM: joo. no, onko joitakin sellaisia puhetapoja tai sanontoja, jotka ovat
teistd tuntuneet asiakaspalvelutilanteeseen sopimattomilta?

HII:15: en ma tiid, m& en oo oikeestaan siihen kiinnittany silla lailla
huomiota. - - miks tarvii joku nostaa jonku korkeammalle? (78-vuotias
mies)

Esimerkkiotteiden 128 ja 129 puhujat sanovat asiallisuuden ja tasapuolisuu-
den riittdvan (asiallista kohtelua, asiallinen kohtelu, samallail). Hyvan asiakas-
palvelun argumentteina kaytetdan yleisesti normaaliutta, neutraaliutta, asialli-
suutta ja tyrkyttamattomyyttd, joihin liitetddn vaatimattomuuteen ja normaa-
liuteen liittyvid avainsanoja riittad, kelpaa, sopii, normaali, arkipdivainen, tavan-
omainen, tavallinen, samalla tavalla.

Parametrien vaikutusta kohteliaisuuteen ei korosteta. Erityisiin palvelu-
toiveisiin suhtaudutaan jopa kielteisesti: ne tulkitaan edun tavoitteluksi (nos-
taa joku korkeammalle, en maa vaadi mitdan sellasia super, ettd mua taytys pokku-
roida). Tunnusmerkillinen retorinen keino on negaation avulla perustelemi-
nen: asiakaspalveluun ollaan tyytyvaisia, kun ei ole esiintynyt ongelmia. Ar-
gumentaatiossa toistuvat ilmaukset ei mitd&n (ihmeellistd, erikoista, erityistd,
erinomaista), ei mitaan tarvetta / taimmosia tarpeita, en koe ongelmaks, ei ongelmia,
ei valittamista, ei tarvi(tse), ei tartte, ei hairitse, ei oo tullu vastaan jne. Epakohte-
liaisuudeksi tulkitaan Bousfieldin (2008, 72-73) tarkoittama varsinainen, ta-
hallinen epéakohteliaisuus, mahdollisesti myos asiakkaat eriarvoiseen ase-
maan asettava kohteliaisuus.

Palvelutapahtuman tarkempi erittely voidaan kokea vaikeaksi, kuten
esimerkistéa 129 ilmenee, eikd toiveitakaan osata yksiloida tai esimerkkeja
kohteliaista sanonnoista tai puhetavoista kertoa. Jos toiveita esitetdan, niita
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lievennetddn herkésti modaalisin ilmauksin (kutakuinkin, suhtkoht hyva, koh-
tuullisen hyvin, se riippuu vahan, noteerataan pikkusen). Osa puhujista ilmaisee
hyvéaksyvansa palvelupuheen vaihtelevat kaytannot (otteessa 130 melkeen
kaikki kdy, voi sanoo - - ja voi sanoa - -) ja mukauttavansa oman puhetapansa
asiakaspalvelijan mukaan (vastaa itse ihan samalla tavalla taysin):

(130)

NH: jos mietitddn tallasia tervehtimistilanteita, niin miten toivoisit et
sinua tervehditdan, ihan yleisesti tammasis asiakaspalvelutilanteissa?
HI:9: mé& oon nyt lahteny melkeen sille linjalle, ihan talle ruotsalaiselle
heissanlinjalle melkeen etta, kyl se ihan hyvin voi sanoo péivéaa ja voi sa-
noa moi ja, ja ja, nditd kavid- naitd hyvia kansanomaisia. ja itsekin niita
olen viljellyt, tosiaan kun menee, se tulee niinku jotenkin oudosti. ne
sanoo kylla paivaa ja ma sanon moi. mut ei se, ei siind semmosta 00, ei
oo niinkun. melkeen kaikki kdy, ettd, en niinku 0o sitéd osannu ottaa kyn-
nyskysymykseksi miten tervehditdan, koska ne niinku tulee ihan suju-
vasti, se tervehdys sieltd ettd. sit vastaa itse niinku silla tavalla, ikdén
kuin ihan samalla tavalla taysin et. (55-vuotias mies)

(131)

HII:3: sitte jos ystavallisest tullaan kysymaan, ettd tuota voinko olla
avuksi. ei tyrkytetd kuitenkaan, etté annetaan olla rauhassa sitte jos tuota
asiakas sanoo, ettd ma katselen vaan ja maa nyt oon viela, vield tassa
vaan niinku katselumielessa, ettd ma en vield ihan niin, ihan, etta tuo-
ta, ja etté noin, noin silla lailla. ja kylla m& senkin etté tuota, ettd siel
henkild kuitenki on paikalla, jonka puoleen voi kaantya.

IM: mm.

HI1:3: eik& muuta, muuta sen kummempaa tartte olla. (65-vuotias mies)

Samaa kaikille -repertoaarissa nakyvat ehka selvimmin alkuaan Simmelin
2005 [1903]) kaupunkikulttuuriin liittamat kayttadytymiskoodin piirteet: va-
rautuneisuus ja pidattyvyys, statukseen perustuvan kohteliaisuuden merki-
tyksettomyys, yleinen muukalaisuus, oma ja toisen vapaus.
Asiakaspalvelijan roolista tarkasteltuna samaa kaikille -kohteliaisuus on
luonteeltaan passiivista, kuten selontekoesimerkki 131 osoittaa, Erityista
huomiota ei odoteta (ei tartte olla kummempaa; en osannu ottaa kynnyskysymyk-
seksi), ja asiakaspalvelijan aktiivinen huomio voidaan kokea jopa kiusallisena
(el tyrkytetd, annetaan olla rauhassa, puoleen voi kaantyd). Joidenkin asiakkaan
rauhaan jattamisen toiveiden taustalla voi olla (jalki)moderniin kaupunki-
kulttuuriin liittyva shoppailu: puhuja voi liittda asioinnin shoppailuun, joka
ei aina sisalla ostamista vaan voi olla pdamaara itsessaan. Shoppailussa pal-
velun tehokkuus ei ole merkitsevaa. Se voidaan ndhda yksinolon ja rentou-
tumisen mahdollistamaksi omaksi ajaksi, johon ei edes asiakaspalvelijan ha-
luta tunkeutuvan. (Ks. Lehtonen 1994, 193; Markkanen 2008, 6263, 72-73.)
Samaa kaikille -repertoaariin tukeutuvat puhujat konstruoivat paitsi
kielellisen myds ei-kielellisen viestinndn merkityksen kohteliaisuuden kan-
nalta vahaisemmaksi kuin useimmat muiden tulkintarepertoaarien edustajat.
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Jos sanattomasta viestinnasta esitetaédn toiveita, useimmat kertovat lasnaolon
ja asiallisuuden riittavan:

(132)

NH: millasiin asioihin erityisesti kiinnittyy huomio?

HI:9: no tota... miten sanotaan niitd mikroeleita, valilla tulee ihan oi-
keesti katottua, mut ma en, ei niitd kerkid oikein havainnoida. - - jos ma
ajattelen nyt esimerkiks ravintolaa, niin ei se sais se tarjoilija kovin paljon
velttoilla, kyl sen taytyis olla niinku suhtkoht siististi pukeutunut ja
kayttaytya ja pikkuhiljaa siittd. se on niinku jotenkin kummallista, ku
ma néden kun oppii tai tulee tietdm&an jotain, sen niinku huomaa
enemman et, toi ei nyt menny ihan oikein, mut ei se hdirinny mua, mut ei
menny oikeen, et on joku muukin tapa tehda. (51-vuotias mies)

(133)

IM: no onko tolla ulkosella olemuksella merkitysta?

H:en mé4... ei se, ei se saa. sisdinen ihminen on kaikki paras. (78-vuotias
mies)

Pinnallisesti tarkasteltuna samaa kaikille -repertoaaria voi pitda kohteliai-
suutta korostamattomana: Kielellistd kohteliaisuutté ei niinkddn ymmarreta
small talkiksi kuin Housen (2005, 25) luonnehtimaksi serious talkiksi, jossa sa-
notaan, mit4 tarkoitetaan, ja tarkoitetaan, mita sanotaan (vrt. suomalaisen
puhekulttuurin yleiset normit: Sajavaara & Lehtonen 1997, 273-275). Reper-
toaarissa ei kuitenkaan ole kysymys siita, ettei kohteliaisuudella olisi palve-
lutilanteessa merkitystad. Kohteliaisuus voidaan siind katsoa ennemminkin
eradnlaiseksi perusoikeudeksi: kaikille yhtalaisesti kuuluvaksi, palvelutilan-
teessa odotuksenmukaisesti toteutuvaksi ilmioksi. Otteiden 132 ja 133 puhu-
jat korostavat kohteliaisuuden taustalla olevaa ihmisen pyrkimysta hyvaan:
vaikka jokin ei mennyt ihan oikein tai ulkoinen olemus ei olisi moitteeton,
palvelu saa kuitenkin puhujalta ymmarrysta (ei se hairinny mua, on joku muu-
kin tapa tehdd; sisdinen ihminen on paras).

6.3 Ristiriitaisia kasityksia?

Suoninen (2000b, 111-112) maadrittelee brittildisen diskurssianalyysin perin-
teen mukaan tulkintarepertoaarin melko ristiriidattomaksi kielenkaytén alu-
eeksi, joka muodostaa omia merkitys- tai termisysteemejaan. Aineistossani
esiintyvid tulkintarepertoaareja analysoidessa huomio kiinnittyy puhujien
erilaisiin modifioiviin ilmauksiin, joiden pragmaattisiksi funktioiksi on usein
esitetty lausuman pehmentdminen tai vahventaminen. Tallaisten ilmausten
avulla puhuja voi ilmaista kéasitystéaan asiasta liittden ilmaisuunsa varauksia
todenmukaisuudesta ja tarkkuudesta (ks. Nikula 1996, 49; Iso suomen Kie-
lioppi 2004, 1479). llmausten tulkinta haastattelukontekstissa ei kuitenkaan
ole yksiselitteista.
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Puhuttelumuodot ovat kielenpiirre, josta tutkimukseni osallistujat an-
tavat monipuolisimpia selontekoja, joten tarkastelen tulkintarepertoaarien
variaatiota padasiassa niiden kautta. Puhujat voivat ilmaista oman kantansa
puhuttelumuodon valintaan ehdottomasti ja kantaansa vahvasti sitoutuen.
Selontekoon liitetddn sanonnan intensifioijia (seuraavassa esimerkissa tieten-
kin), vahvistimia, joilla puhuja voi ilmaista paitsi olevansa asiasta varma
my06s olevansa siitéa kiinnostunut tai innostunut tai muuten emotionaalisesti
sidoksissa sanomaansa (ks. Muikku-Werner 1993, 195; Nikula 1996, 95):

(134)

NH: no onks jotain sellasia puhetapoja tai sanontoja, jotka tuntuu asia-
kaspalvelutilanteeseen sopimattomilta?

H1:22: no sinuttelu tietenkin. (50-vuotias mies)

Tavallisempaa on kuitenkin oman kannan lieventaminen ja epamaarais-
taminen. Haastattelututkimuksissa on todettu, ettd osallistujilla on taipumus-
ta antaa sosiaalisesti hyvaksyttavia vastauksia, mista Jyrinki (1977, 14-15)
kayttaa kasitettd vastaamisharha. Epardinnit ja puheen korjaukset voivat olla
merkkeja pyrkimyksista kielentdd kohteliaisuuskasityksid odotusten suuntai-
siksi, mutta eivat valttamatta. Dufva, Lahteenmaki ja Isoherranen (1996, 86)
luonnehtivat ihmisten kieltd koskevan arkitiedon vaihtelevan usein var-
muusasteeltaan “jarkahtamattomasta totuudesta epamadraiseen aaviste-
luun”. Haastateltavien puheessa ilmenevia varauksia ei tule tulkita aina edes
epavarmuuden ilmauksiksi. Esimerkiksi sinuttelu tiedostetaan nykyéaan ylei-
simmaksi puhuttelukdytannoksi palvelutilanteissa. Niinp4 erityisesti teititte-
lyn puolustajat liittadvat selontekoihinsa varauksia, joilla he lisdavat paaperi-
aatteesta poikkeavan kohteliaisuuskasityksensa hyvéaksyttavyytta:

(135)

HI11:22: no se minulle, se henkilokohtaisesti ei nyt niin hirvean tarkeétd
ole, mutta kuitenkin kylla sité jotenkin niinkun tykkaa, etta teititeltaisiin.
(65-vuotias mies)

(136)

NH: no miten jos ajatellaan sinuttelua tai teitittelyd, niin kumpaa toi-
vot, kumpi sinun mielestad ois parempi yleensa téllasis asiakaspalvelu-
tilanteissa?

HI:11: t&44 on kakspiippunen juttu. ma jollakin lailla vastaisin mielellani, et-
té teitittely. mut toisaalta niin tota, kylla sinuttelu, se riippuu ihan miten
se tehdadéan. (61-vuotias mies)

(137)

IM: no sitten toivotteko etté teitd sinuteltaisiin vai teititeltaisiin asia-
kaspalvelutilanteissa?

HI1:17: no kyl varmaan sen ikédnen oon, ettd vois niinku se teitittely olla
kohteliaampaa. (65-vuotias nainen)
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Modifioivien ilmausten luokittelu lieventaviin ja vahventaviin ilmauk-
siin ei ole ristiriidatonta (Nikula 1996, 54-55). Ristiriitaisia odotuksia tai epa-
rointia voivat paljastaa seuraavat modaaliset ilmaukset: likimaaraistavat par-
tikkelit ja adverbit (esimerkeissd 135-137 toisaalta kyll&, kylla jotenkin niinkun,
jollakin lailla, kyl varmaan, ei hirvedn) ja muut leksikaaliset varaukset (kakspiip-
punen juttu, se riippuu), nollasubjekti (sitd tykkad), modaaliset verbit ja verbi-
muodot (se vois olla, vastaisin) seka erilaiset prosodiset piirteet kuten nauru,
josta tydssani on useita aineistoesimerkkeja (esimerkiksi otteet 24, 142 ja 143).

Elise Karkkaisen mukaan toistuva diskurssin malli kannanottoa ilmais-
taessa on mielipiteen kehystdminen ennen varsinaisen kasityksen ilmaise-
mista (otteissa 135 ja 136 kyll4 sité tykkad, ma vastaisin, otteessa 139 kyl mie oli-
sin sitd mieltd). Kehysilmauksella on vuorovaikutusta edistava funktio: kuuli-
ja voi varautua tulevaan arvioivaan lausumaan ja yhtya siihen. (Karkkainen
2002, 94.) Otteissa 135-137 esiintyva diskurssipartikkeli kyl(1d) on Hakulisen
(2001a, 432) mukaan keino kasitella arkaluontoisia asioita, epailya tai erimie-
lisyytta. Mita lahemmaksi lausuman alkua puhuja kyl(1d)-partikkelin sijoittaa,
sitd selvemmin han Hakulisen huomioiden mukaan osoittaa olevansa samaa
mielta jostakin puhekumppaninsa kanssa. Vastaavasti lausuma, jossa partik-
keli on lopussa, ilmaisee jotakin ongelmaa. Yleisimmin kaytettyja modaalisia
partikkeleja aineistossani on esimerkiksi otteessa 137 esiintyva varmaan(kin),
joka on tulkittavissa evidentiaaliseksi: se ilmaisee puhujan ilmaiseman asian
usein paattelyyn perustuvaksi oletukseksi, harvemmin varmasti-adverbin
tapaan varmuutta ilmaisevaksi. (Ks. Iso suomen Kielioppi 2004, 1522-1523.)
Muita epavarmuuden osoittimia aineistossa ovat kesken jatetyt jaksot, pitkat
tauot ja itsekorjaukset.

Modifioivilla ilmauksilla on siis paitsi lausuman sisaltoon myads inter-
persoonallisiin suhteisiin liittyvid funktioita. Niitd voidaan kayttad myos
kohteliaisuuden ja kiinnostuksen osoittamiseen. Modaalisuus on usein liitet-
ty etdkohteliaisuuteen, mutta kasvoihin kohdistuvan uhkan minimoiminen
viestin sdvya pehmentamalla voi liittyd myds lahikohteliaisuuteen, saman-
mielisyyden ja solidaarisuuden ilmaisemiseen. (Nikula 1996, 20, 53-55.) Jois-
sakin tapauksissa aineistoni epavarmasti ilmaistut selonteot voivat ainakin
osaksi selittya pyrkimyksella kielelliseen kohteliaisuuteen: haastattelutilanne
Vvoi muistuttaa vapaata keskustelua, jossa mielipiteen karkevyytta pehmen-
netddan kohteliaisuussyistd. Lausumalla voidaan pyrkida keventdmaan tun-
nelmaa (ks. Suoninen 1997, 60), mutta esimerkiksi huumori on paitsi keven-
nyskeino myos keino olla ottamatta asiaan selvada kantaa. Seuraavan otteen
leikillisen karjistyksen voi tulkita myds oman mielipiteen oikeutukseksi tai
varautumiseksi vasta-argumentteihin:

(138)

IM: no voidaanko mielestasi teitittelylle asettaa jokin tietty ikaraja koh-
teliaisuuden kannalta?

HII:6: ei se, ei ei siihen oikeen ikérajaa, ettd kirjataa jonnekkii kaupun-
gin jarjestyssaantoon ettd, tadssa kaupungissa saa teititella kuusitoista-
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vuotias ja sen teitittelyn kohde, kohde alkaa kuitenki ni, sitte ku se on
teititeltava, jota han teitittelee, no se on yheksénkymmentavuotias tai,
IM: (NAURAHTAA)

HII1:6: ei n&4, ei nda onnistu talleen. (69-vuotias mies)

Selonteot, joissa puhuja kayttdd modifiointistrategioita, ovat joissakin
yhteyksissa tulkittavissa ilmauksiksi siitd, ettd puhuja on tietoinen muistakin
tulkinnoista kuin omastaan. Haastattelutilanteessa haastateltavat tietavat,
ettd heidan oletetaan osallistuvan diskurssiin kertomalla mielipiteensa. An-
taki, Billig, Edwards ja Potter (2003) esittavat, ettd haastateltavien runsaasti
kayttamat varaukset (I think, | believe) johtuvat siitd, ettd puhujat haluavat
osoittaa olevansa epddogmaattisia ja ymmartavansa muilla olevan vastakkai-
sia kasityksia:

(139)

IM: no toivotteko ettd teitd sinuteltaisiin vai teititeltaisiin asiakaspalve-
lutilanteissa?

HII:11: kyl mie olisin sitd mielt, et tuota, kylld kylld se sinuttelu on
menny liika pitkdén. - - ku semmonen nuori ku sinuttelloo sité, ni kyl
vahén tuntuu, vahan tuntuu niinku ala-arvoselta. - - et kyl se sinuttelu
on Suomen- Suomes menny liika pitkélle, mie olen sitd mieltd. (84-
vuotias mies)

Diskurssintutkijat ovat todenneet, ettéd jonkin tulkintarepertoaarin kayt-
tadjan ilmaisemat kasitykset voivat vaihdella ristiriitaisestikin (Jokinen, Juhila
& Suoninen 2000a, 39). Dufva, Lahteenméki ja Isoherranen (1996, 66) kutsu-
vat yksilon ristiriitaisia arkiteorioita tai kasityksia kielesta polyfonisiksi: il-
mauksissa on voimakkaampia ja heikompia, tietoisempia ja alitajuisempia
”komponentteja”. Haastateltavat eivat valttamatta itse kiinnitd huomiota ris-
tiriitaisuuksiin, silla ne esiintyvat eri puhejaksoissa ja usein sellaisissa yhte-
yksissa, joissa asiaa tarkastellaan eri nakokulmista, toisaalta — toisaalta (Talja
1999, 5-7). Vastausten sisdinen epajohdonmukaisuus on diskurssintutkijoi-
den mukaan siis yleistd, eikd oma aineistoni ole tassa suhteessa poikkeuksel-
linen. Otan esimerkin yhdestd, ensi lukemalta epdjohdonmukaiselta vaikut-
tavasta selonteosta:

(140)

NH: no toivotko, ettd sinua sinuteltaisiin tai teititeltaisiin asiakaspalve-
lutilanteessa?

HI:20: tota, silld ei 0o periaatteessa vélid, koska m& ymmarran sen, ettid on
asiakas taikka palveluitten tuottajia, joissa ne valitaa jompikumpi linja,
ettd ei voida niinkun arvioida tavallaan henkil6n ik&a ja sitd mukaa
niinku sitd palvelu- palvelutilannetta hoitaa, ettd sinutellen tai teititel-
len. mut mieluummin sinutellen, et se teitittely tavallaan kuuluu siihen
arvomaailmaan, joka on sen vanhemman polven. mutta toisaalta, nyt-
han on puhuttu siitd, etta se tavallaan tois jonkun ryhdikkddmmaén tavan
palvella, jos tahan teitittelyyn mentaisiin. (51-vuotias nainen)
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Ote 140, jossa on paljon modifioivia ilmauksia, vaikuttaa ristiriitaiselta, silla
puhuja tarkastelee puhuttelumuodon valintaa monesta eri nadkdkulmasta:
yrityksen linjan ja palvelukaytannon, puhuteltavan ién ja sukupolven, asiak-
kaan henkil6kohtaisen toiveen, vanhemman polven ja nykyajan arvomaail-
man seka sita kritisoivan yleisen mielipiteen kannalta.

Ristiriitaisilta vaikuttavia selontekoja 10ytyy aineistosta myos sellaisista
yhteyksistd, joissa haastateltava puhuu sek@ kohteliaisuudesta yleensa etta
itseensa kohdistuvasta kohteliaisuudesta. Olennaista kéasityksen tulkinnan
kannalta on puhujan niin sanotun liittoutumisasteen saately: sitoutuuko pu-
huja vaitteeseensa kohteliaisuudesta, vai raportoiko han siita jotakin yleisesti
tiedettya (otteessa 140 nythdn on puhuttu siitd) omaa kantaansa etdéannyttaen
(ks. Jokinen 2006, 136-137). Vaikka puhuja esimerkissa 140 tarkastelee puhut-
telumuotoa useista kaytannon nakdkulmista, han ilmaisee, ettei asialla ole
hanelle itselleen kuitenkaan periaatteessa valid. Puhujat voivat ilmaista myds
sopeutuneensa nykytilaan, valtakdytantoon, vaikka toivoisivatkin asiakas-
palvelijalta toisenlaista kohteliaisuutta:

(141)

IM: no voidaanko mielestanne teitittelylle asettaa jokin tietty ikéraja?
HI1:10: no ei en&a. se on taakse jaanyttd elamaa nyt sitten. se on nyt to-
tuttava vaan tahan, ettd se mennaan nain.

IM: joo.

HI1:10: ei voida palata entiseen, siis se olis mahdo- mahdo- ihan kaytan-
ndssa mahotonta.

IM: mm.

HI1:10: et ihan, jos mie sanosin siis jollekkii nuorelle ihmiselle, et top
top, eik6héan nyt sentaén teititella meikéaldisen ikaist ihnmista, niin, niin
kun se vois loukkaantua ja siin vois tulla hyvin semmonen, kired tilan-
ne sille vélille, et ei voi endd mennd, kun se on kerran yleistyny niin.
(76-vuotias mies)

(142)

HII:14: mind koen ainakin my6nteisend sen, etta jos, jos vield joku teitit-
teleekin minua (NAURAHTAA), ni se on se on ihan mydnteisend panta-
va merkille.

IM: joo. ja toivotko, ettd sinua sinuteltaisiin vai teititeltaisiin asiakas-
palvelutilanteissa?

HII:14: sinuttelu riittéd, kelpaa minulle kylla hyvin, etté ei mulla ole sii-
nd mielessa mitdan toivomuksia, olen nimittain nykyaikaistunu itsekkiin
niin paljo (NAURAA), ettd mina yleensa sinuttelen toisia ihmisia

IM: joo.

HII:14: paitsi jotakin vanhempia naisihmisia en sinuttele. (72-vuotias
mies)

(143)
IM: no toivotteko ettd teitd sinuteltaisiin vai teititeltaisiin asiakaspalve-
lutilanteissa?
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HI1:5: no mulle se nyt on yks, yks hailee (NAURAHTAA), en méaa,

IM: joo.

H: mutta itse valtan sinuttelua.

IM: joo.

HII:5: ma oon sen verran vanha ihminen, ettd ma oon saanu tuollasen
koulutuksen.

IM: joo. no onko silla itse tilanteella mitddn merkitysté sen sinuttelun
tai teitittelyn kannalta, tai sitten tdn asiakaspalvelijan idlla tai suku-
puolella?

HII:5: no, kylla se nyt tuntuu kohtuuttomalta jos joku tommonen alle
kakskymppinen alkaa sinutella.

IM: (NAURAHTAA)

HII:5: en m& pida sité asiallisena. (82-vuotias mies)

Edella olevissa kohteliaisuuden tulkintaesimerkeissa 141-143 lienee ky-
symys jonkinlaisesta normaalistamisilmidsta: ilmiosta, jolle ei voi mitaan.
Asiakaspalvelukontekstia tarkastellaan ndyttdmond, jossa asiakkaan osaksi
jaa vain olla naytelmassa mukana (ajan henki, kdytannossa mahotonta, olen ny-
kyaikaistunu; tuntuu kohtuuttomalta). Ensimmaisessa esimerkissa haastateltava
lieventda poikkeavaa ndkemystaan kayttamalla geneeristé kolmatta persoo-
naa ja passiivia (on mentéva, on totuttava, menndan néin, ei voida, ei voi). Kysy-
mys on kuitenkin omasta mielipiteestd, silla haastateltavat viittaavat esimer-
keissa 141-143 myos selvasti itseensa kayttamalla miné-/mie- ja itse-muotoja
(min& ainakin, itse, ma en pida, jos mie sanosin) (vrt. Muikku-Werner 1993, 197).
Samalla he kuitenkin ilmaisevat olevansa tietoisia yleisestd mielipiteesta tai
kaytannosta tasapainotellen kasitystaan (riittédd, kelpaa, yks hailee) tai paljas-
tamatta sita taysin (ei mitdan toivomuksia).

Dufva, Lahteenmaki ja Isoherranen (1996, 66) ovat havainneet tarkastel-
lessaan kasityksia kielestd, ettd muualta omaksutut viralliset” kasitykset
asetetaan herkasti omien, kokemusperaisten kasitysten ylapuolelle. ”Oman”
erottaminen yleisend pidetysta kasityksestda on kuitenkin vaikeaa ellei mah-
dotonta, jos hyvaksytdadn konstruktionistinen ndkemys kasitysten sosiaalises-
ta luonteesta. Taljan mukaan on tavallista, ettd ihmiset selonteoissaan ilmai-
sevat omien ndkemystensa lisdksi myds toisten nakdkulmia asioihin. Han
puhuu diskurssianalyysin ndkékulmasta ”navigoinnista erilaisten subjekti-
positioiden valilla”, jossa merkitykset eivat ole yksildllisig, vaan dialogisia ja
yhteisdllisia, ihmisten vuorovaikutuksessa luomia. (Talja 1999, 11-12.)

Kielessa on Pallin (1999, 128-129) mukaan kuitenkin eri asioista myos
runsaasti ajan hengen mukaisia, valmiita mallitulkintoja, joita puhuja voi
tiedostamattaan omaksua. Han pitaa analyysissa tarkeana vihjeiden etsimis-
ta siitd, miten puhuja asemoi itsensd suhteessa sanomaansa: miten tama se-
lonteoillaan rakentaa itsestdan aktiivista, ndkemyksistaan vastuullista toimi-
jaa tai painvastoin passiivista yhteison tai jonkin ryhméan edustajaa. Aineis-
tossani on esimerkkeja myads siitd, miten haastateltavat rakentavat varsin ak-
titvisesti mielipidettédn suhteessa Kkilpaileviin positioihin (ks. Suoninen
2000a, 62):
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(144)

HI1:22: tietenkin se ilahduttaa, kun kulkee tualla eri paikoissa, olkoon
se sitten ravintola, jos on vahan parempi ravintola, tai sitten hotelli
niin, se on muutenhan se on aina niinku tavallaan mun mialest juuri si-
ta asiakkaan huomioimista, jos sita teititelldan ja saa semmaosen niinku
lampiman vastaanoton. ja teitittelyhén ei tarkota missain nimes semmaos-
ta kalseeta, niinku me suomalaiset kasitelladn tai kasitetddn asia, vaan
se on aivan jotain muuta. ja ne on kaukana toisistaan, se teitittely ja sitten
se niin sanottu se kalsee asiakaspalvelu, niil ei 00 mit4an tekemista tois-
tensa kanssa. ku meilla tahdotaan ymmartéa joka paikassa se, etta jos
teititelladn niin tavallaan ollaan niin etdall4 siind asiakaspalvelutilan-
teessa, ja kun sinutellaan niin se on niinku mukamas lahempénéoloa. ja se
ei pida ollenkaan paikkaansa. (50-vuotias mies)

Edellisessa esimerkissa puhuja esittéd voimakkaasti vastatodisteluja omasta
nadkemyksesta poikkeavalle tulkintarepertoaarille (juuri sitd, ei missdédn nimes,
aivan jotain muuta, kaukana toisistaan, ei mitd&n tekemistd, mukamas, ei pida ollen-
kaan paikkaansa). Samalla han ilmaisee jannitteitd muiden kasitysten (me suo-
malaiset kasitetd&dn, meilld tahdotaan ymmart&d) ja omien nakemystensad (mun
miélest) valilla.
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7 IKARYHMIEN VERTAILUA

Olen tédhdnastisessa tutkimustulosten esittelyssa keskittynyt ensimmaiseen
tutkimuskysymykseeni ainoastaan sivuten toista, ikaan liittyvaa tutkimusky-
symystani eri yksityiskohtien yhteydessa. Tassa luvussa tarkastelen lahem-
min tutkimuskysymystéa Vaikuttaako ik& asiakkaiden odotuksiin ja kohteliaisuus-
kasityksiin ja jos vaikuttaa, niin mill4 tavalla?

lan tarkastelu tuo tutkimustulosten tulkintaan nakokulmaksi yhden
puhujiin liittyvan sosiaalisen tekijan. Variaatiolle etsitddn mahdollisia seli-
tyksia siis myos puheen ulkopuolelta. David Silvermanin (2003, 297-298)
mukaan miten-kysymysten jalkeen tutkija voi esittdd myds miksi-kysymyksia
ja katsoa vuorovaikutuksessa esitettyjen ilmausten taakse. Kysymys on ajoi-
tuksesta: analyysivaiheen aluksi miksi-kysymykset jatetdan syrjaan, mutta
myOhemmin analyysia voidaan laajentaa aineistoa laajempaan kontekstiin.
Diskurssianalyysissa ei lahdetéd oletuksesta, etta erilaiset tulkintakdytannot
vastaisivat ryhmarajoja tai jakaisivat yhteiskunnan erilaisiin ryhmiin, esi-
merkiksi ikaryhmiin. Tulkintarepertoaarien identifioinnin jalkeen voidaan
kuitenkin tarkastella, miten laajemmat kontekstitekijat, kuten ika tai suku-
polvi, liittyvat niihin tai selittdvat niitd. (Karttunen 1993; ks. myd6s Jokinen,
Juhila & Suoninen 2000b, 230.)

Alkuaan Seniorimatkailuhankkeen tavoitteena oli kahden eri sukupol-
ven kokemusten ja ndkemysten vertailu (Jarvinen & Maatta 2004, 97). Paula
Rantamaan (2001a, 65) mielesta tutkimukset, joissa ikdan suhtaudutaan epa-
problemaattisena taustamuuttujana, voivat osaltaan luoda ja vahvistaa iké&-
stereotypioita. Haastatteluaineistoni koostuu kahdesta ryhmasté, joiden ve-
denjakajana on 65 vuoden ikd. On kuitenkin huomattava, ettéa ryhmien vali-
nen ero ei ole jyrkkéarajainen: ikdero on pienimmilldan vain nelja vuotta, joten
kysymys ei ole kahdesta selkeésti toisistaan erottuvasta ikdryhmasta. Osa
kuudenkymmenen korvilla olevista haastateltavista oli haastatteluhetkella
vield tydelamassa ja kuuluu sen perusteella ikdantyvien ryhmaan, osa oli
jaanyt elakkeelle ja kuuluu tutkimuksessani ikdantyneiden ryhmaan. Toisaal-
ta ikdantyvien ja ikaantyneiden ryhméan vanhimmat ja nuorimmat voivat
ikdkokemukseltaan erota paljonkin toisistaan: ikdantyvien ryhmassa ian
vaihteluvali on 49-vuotiaasta 61-vuotiaaseen, ikdantyneiden ryhmaéssa 65-
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vuotiaasta 84-vuotiaaseen. Tasta syysta en ole tarkastellut tutkimustuloksia
kysymyksittdin mekaanisesti kummankin ikdryhman kannalta, vaan tyydyn
lopuksi nostamaan kootusti esiin kohteliaisuuskasityksissa ilmenevia selvia
eroja.

7.1 Palvelupuheen ikéasensitiivisyys

Kirsi Lumme-Sandt (2005, 125-126) korostaa, ettd haastattelijan tulee olla ian
suhteen “hyvin sensitiivinen”. Lapset ja nuoret maaritelladn monissa tilan-
teissa ikdvuosien kautta, mutta aikuistumisen myo6ta ian merkitys haipyy
taka-alalle, ja keski-ikdisten kanssakdymisessa ika tulee endé harvoin esille.
Tutkimuksessani ian vaikutusta palvelupuheeseen kysyttiin haastatteluissa
suoraan. Kun tarkastellaan taulukon 6 avulla vastausten lukumaaraa ika-
ryhmittdin, voidaan huomata, ettd nuoremmat vastaajat kertovat ikéahavain-
noista vanhempia useammin.

TAULUKKO 6. Haastateltavien havainnot oman ian vaikutuksesta
palvelupuheeseen

Ikaantyvat f | Ikdantyneet f | Yht f

Selonteon sisaltod (s. 1942-53, (s. 1920-39,
N = 23) N = 23)

Kertoo, ettei ole havainnut ikdnsa
vaikuttaneen / ei osaa sanoa 11 16 27
Kertoo ian vaikuttaneen jossain maarin
/ myontaa implisiittisesti vaikuttaneen 7 3 10
Kertoo ikdnsa vaikuttaneen 5 3 8
Vastaus ei liity kysymykseen - 1 1

Yllattavasti vanhimmat haastateltavat kertovat vain hyvin harvoin oman
ikédnsd vaikuttaneen asiakaspalvelijan puheeseen. Vanhimmat eivat myos-
kaan aina ymmarra kysymyksen koskevan palvelupuheen muotoa. He saat-
tavat puhua yleisesti ikdantyvien avuntarpeen huomioinnista asiakaspalve-
lussa:

(145)

IM: no edellyttdgdké kohteliaisuus mielestasi asiakkaan idn huomioon
ottamista?

HII:6: joo, edellyttad se. etté jos, jos on tommonen vanhempi, tallanen
vanhempi niinku maékin ukon turjake siina taikka mammasihminen ja
muut, ja se- se katselee siind et, eikd oikeen n&& et onks nuo nyt hiek-
kahentusia vai mité ne on tuossa ja niin, kyl sité pitds niinku neuvoa, oh-
jata miten nyt, en mé nyt keksi parempaa sanaa, mutta huomioida kyl-
14 pités. (69-vuotias mies)
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(146)

IM: no edellyttddkod kohteliaisuus mielestdnne asiakkaan idn huomi-
oon ottamista?

HII:5: no kylla se minusta paikallaan on, ainakin siinéd tapauksessa et
asiakas jo on iképuolella, ik- eld- siis vanhuuden puolella.

IM: osaatteko sanoa miten se pitais huomioida?

HII:5: silla tavalla ettd ei aikaile palvelussa, ettd asiakas saa avun ja, ja-
ja- ja kaikin puolin kayttaytyy moitteettomasti.

IM: aivan. oletteko huomannut ettd oma ikanne olisi jollain tavalla vai-
kuttanut asiakaspalvelijan puhetapaan?

HII:5: no en mé& oo sitd tainnu huomata, paitsi jossain semmoses ta-
paukses, jossa mé oon useimmin kayny, ni siel on tullu semmonen ys-
tavyyssuhde, et voidaan laskea leikkid puolin ja toisin. (82-vuotias
mies)

Otteesta 146 ilmenee, miten haastateltavan on vaikea ymmartaa kysy-
mystd. Han lieventda vastaustaan modaalisella verbilla (en oo tainnu huomata)
ja tulkitsee ikdpuheen iastd puhumiseksi: ikd voidaan ottaa tuttujen kanssa
leikilliseksi puheenaiheeksi. Ikd voi olla my6s puheenaiheena kiusallinen,
mihin viittaavat puhujan monet itsekorjaukset. Itsekorjaukset voi asettaa jat-
kumolle sen mukaan, onko kysymyksesséa affektiltaan viaton fonologinen tai
muu lipsahdus, puheen tdsmentaminen vastaanottajan ymmartamisvaikeuk-
sien ehkaisemiseksi vai affektiivinen korjaus, kun puheenaiheena on erimie-
lisyyttd aiheuttava tai arkaluonteinen asia (Sorjonen & Laakso 2005, 259, 265).
Esimerkkitapauksessa kysymys on viimeksi mainitusta eika kielellisen nor-
min rikkomisesta. Puhuja pyrkii hakemaan sopivaa ikanimitysta
(ik[&&ntynyt?], elg[keldinen?]) ja paatyy lieventdmadn valitsemiansa ikdilma-
uksia liittdmalla niihin epiteetin -puolella (ikdpuolella, vanhuuden puolella).

Haasteltavien selontekojen perusteella ei voi suoraviivaisesti paatella,
etteivat vanhimmat tutkimukseni osallistujista olisi havainnoineet asiakas-
palvelijan puheessa ikadiskurssia. Huono tai itselle sopimaton kohtelu ei
valttamatta paljastu haastatteluissa. Kysymys voi nimittain olla myds siita,
ettd sen myontdessdadn haastateltava asettuisi vanhan ikadiskurssiin. Van-
henemiseenhan suhtaudutaan yhteiskunnassamme yleisesti ei-toivottavana,
nuoruuteen sitd vastoin toivottavana asiana, kuten olen edella todennut.

Vaikka ikdantyneet kertovat omakohtaisia huomioita idn vaikutuksesta
palvelupuheeseen vain harvoin, he korostavat kuitenkin yleisesti puhujien
valiseen suhteeseen liittyvien tekijoiden merkitysta kohteliaisuuden kannal-
ta. Tallaisia tekijoita, joita olen tarkemmin kasitellyt luvussa 5.5, ovat ikderon
lisdksi puhekumppanien valtaan tai asemaan liittyva epdsymmetria sekd tut-
tuus tai vieraus. Parametrien vaikutus kohteliaisuuteen ei tulkinnoissa ole
kuitenkaan Kiistaton: 1ahes puolessa ikdantyvien haastatatteluista ilmaistaan,
ettd puhujiin liittyvien parametrien vaikutus on kohteliaisuuden kannalta
merkitykseton tai jopa ei-toivottava asia:
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(147)

NH: no edellyttadkoé tammonen kohteliaisuus asiakkaan ian huomioon
ottamista?

HI:9: ei minun mielesta. se niinkun, ellei siina sit katsota niinku vanha
nuori tai rampa tai hyvinvoipa, kylhan se, aivothan ne toimii. et kyl ma
niinku katson, et jokaisel 16ytyy sana. et sitd ehkd& huomataan sit, jos
sivusta seurataan, et jollekkin ollaan vahan erilaisia ku toiselle. (55-vuotias
mies)

Ikihyva Paijat-Hameen ensimmaisen vaiheen kyselytutkimuksessa vain
pieni osa (15 %) vastaajista kertoi tilanteista, joissa he olivat tunteneet ikansa
haittana. Hieman useampi (19 %) kertoi siitd sen sijaan olleen hyotya, esi-
merkiksi arvostusta. Yllattavasti eniten haittoja oli kokenut hieman yli viisi-
kymmenvuotiaiden naisten ryhma, joiden kokemista haitoista suurimpana
ryhmana eivat olleet kuitenkaan olleet fyysiseen toimintakykyyn tai sairauk-
siin liittyvat haitat vaan ikarasismi. Tutkijat korostavat, ettd ikahaitat sosiaa-
lisina konstruktioina ovat kielen, kulttuurin ja tulkintojen kautta syntyneita
ongelmia. Voidaan olettaa, ettd suuret ikaluokat tiedostavat ageismin her-
kimmin ja ovat sille herkistyneempid. (Karisto & Konttinen 2004, 58-62.)

Kielteisen ikadiskurssin valttaminen saattaa ndkya halussa asioida la-
hempana omaa ikaa olevan kuin nuoren asiakaspalvelijan kanssa. Tdma na-
kdkulma ei ole esilla omassa tutkimusaineistossani, mutta Ikihyvahankkeen
kyselylomakkeessa esitettiin vaite Asioin mieluiten sellaisen asiakaspalvelijan
kanssa, jolla on ik&a ja kokemusta. Vastanneista (2 271 hengestd) 21,5 % oli vait-
teen kanssa taysin samaa mieltd, 37,8 % osittain samaa mielta, 30,0 % osittain
eri mielta ja 10,7 % taysin eri mieltd. Mitd vanhemmasta ikaryhmasta oli ky-
symys, sitd enemman vditteen kanssa oltiin taysin samaa mielta. (Ikihyva
Paijat-Hame -tutkimus 2007, liite 3.) Lomakekysymyksen vastaukset eivat
kuitenkaan kerro syitd, miksi asiointi vanhemman asiakaspalvelijan kanssa
on useimmille idkkaille mieluista. Asiointitoive vanhemman asiakaspalveli-
jan kanssa saattaa liittya paitsi asiakaspalvelijan kokemuksen tuomaan luo-
tettavuuteen myos vuorovaikutuksen symmetrisyyteen tai kohteliaisuuden
vastavuoroisuuteen: asiointi lahempéana omaa ikaa olevan kanssa voi tuntua
helpommalta kuin nuoren asiakaspalvelijan kanssa.

7.2 Kasitysten ja odotusten eroja

Edellisessa paaluvussa esitin nelja kohteliaisuuden tulkintarepertoaaria. Suh-
teessa tutkimukseni ikaryhmiin niiden yleisyydessa voidaan havaita joitakin
eroja. Haastateltavien selontekojen perusteella tietty kohteliaisuuden tulkin-
tarepertoaari ei kuitenkaan ole yksiselitteisesti yhdistettavissa tiettyyn ika-
ryhmaan (ks. Potter & Wetherell 2001, 156). Sama puhuja voi lisédksi kohte-
liaisuudesta puhuessaan vedota useampaan kuin yhteen tulkintarepertoaa-
riin, vaihtoehtoisiin ”totuuksiin”. Esimerkiksi omat kokemukset kohteliai-
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suudesta voidaan pyrkia erottamaan yleisista kasityksista tai toisille sopivina
kaytéanteina esitetyista kohteliaisuusperiaatteista. Havainnollistan ikaryhman
yhteytta kohteliaisuuden tulkintarepertoaareihin suuntaa antavalla kuviolla
8. Olen pyrkinyt tapauksia kuvioon laskiessani ottamaan huomioon kultakin
puhujalta sen tulkintarepertoaarin, joka on héanen haastatteluvastauksissaan
saanut vankimman jalansijan. (Vrt. Jokinen, Juhila & Suoninen 2000a, 29.)
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KUVIO 8. Kohteliaisuuden tulkintarepertoaarit suhteessa puhujan ik&an

Kun tarkastelee kohteliaisuutta suhteessa sosiaaliseen valimatkaan, voi se-
lontekojen perusteella melko odotetusti havaita, ettd vanhemmat tutkimuk-
seni osallistujat odottavat suurempaa sosiaalista valimatkaa kuin nuorem-
mat. Heidan tulkinnoissaan ndkyy toisin sanoen aiemmin yleisemminkin
vallalla ollut kohteliaisuuskaytanto, jossa kohteliaisuusstrategiaan vaikutti-
vat muun muassa puhujien epasymmetrinen valta-asema ja tuttuus.
Esimerkiksi Eeva-Leena Seppéasen (1989, 208-221) huomiot ravintolassa
1950-luvulla nauhoitetusta keskustelusta havainnollistavat ajan palvelupu-
hekaytantoa: tarjoilija kaytti puhuttelua herra(t) ja asiakkaat puhuttelivat
hanta rouvaksi, suoraa puhuttelua valtettiin eikd sinuttelua kéaytetty lainkaan.
Kuvio 8 osoittaa, miten aineistoni ikaantyneet ovat perinteen kunnioitus -tul-
kintarepertoaarin edustajissa selvasti runsaammin edustettuina kuin ikaan-
tyvat, vield tydelaméassa mukana olevat haastateltavat. Vastaavasti kohteliai-
suudelle tasa-arvoisen tuttavallisuuden merkityksen antavista kaikki kuulu-
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vat aineistoni nuorempaan ikaryhmaan. Kahdessa muussa kohteliaisuuden
tulkintarepertoaarissa, herkkaa lukutaitoa ja samaa kaikille, on kummankin
ikdaryhman edustajia melko tasaisesti, mutta kuten kuviosta 8 ilmenee, vahi-
ten yksil6llista kohteliaisuutta kertovat odottavansa vanhimmat.

Etenkin samaa kaikille -repertoaarin selonteot ovat savyltaan erilaisia
eri-ikaisilla puhujilla. Téassa repertoaarissa yksil6llisyyden odotus on pie-
nempi vanhimmilla haastateltavilla, ja he painottavat tyytyvaisyyttdan ko-
kemaansa asiakaspalveluun voimakkaasti:

(148)

HII:1: aina on ihan ystavallista, ei miulla niinku mitéan sillai valittamist
00.

IM: joo. entds jos tarkennetaan ettd ravintolassa tai kahvilassa, ni onko
siind jotain

HII:1: eei 0o siindkd& mitéd valittamista. - - ihan hyvin mé oon pérjanny
kylla. (82-vuotias mies)

(149)

IM: entds jos se on, ajattelette palvelua ravintolassa tai kahvilassa?
HII:2: 60... asiallisesti, kohteliaasti, jos ei kerran itse aiheuta mitaan,
harvoin henkil6kunta aiheuttaa mitéan.

IM: mm.

HI1:2: niin pienet vaatimukset on. kyll& min& olen saanu ihan hyvéan kohte-
lun, aina. (77-vuotias mies)

(150)
HI1:3: en m& nyt oikeen 00, en 00 kovin vaativa en ole sen suhteen, etta
ma olisin, olisin tuota noin vaativa asiakas. (65-vuotias mies)

Edella esitettyjen esimerkkien 148-150 kaltaiset selonteot, joissa haasta-
teltavat korostavat selvasti omaa rooliaan vahaan tyytyvina asiakkaina,
puuttuvat lédhes tdysin nuorempien haastateltavien vastauksista. Tulos ker-
tonee siita, ettd nuoremmat ikapolvet ovat kuluttajina ottaneet tietoisemman
ja ehk& vaativamman roolin kuin vanhemmat, joilla on enemmaéan kokemusta
niukkuudesta. Palveluun tyytymisestd huolimatta useasta selonteosta voi
paatelld, etteivat iadkkddmman asiakkaan ja nuoren asiakaspalvelijan kohte-
liaisuuskasitykset ole silti aina kohdanneet parhaalla mahdollisella tavalla.
Haastateltava voi kuitenkin perustella palveluun tyytymistdan halulla valt-
tad konfrontointia: riitaa, turhaa réhjaysta (ks. otteen 151 lisaksi myos esi-
merkki 141).

(151)

HII:6: se on sitte erikseen, missé se raja tulee, tuleeko se néilla (NAU-
RAHTAA) meilld, meidn nykynuorilla tuolla ni. toisinaan vahan pistaa
vanhanaikaseen, ettd tullu sanottuakin silla lailla etta, etta toi, laskep-
pas poika ikédvuotes, ennenku sinuttelet.

IM: (NAURAHTAA)

HII:6: joo, mutta jos nainkii sanoo, siita tulee vaan riitaa,
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IM: mm.
HII:6: turhaa réhjaysté ja, ja tuota, en mina oikeen semmosta tykkaa te-
h&, etta eletdd, eletdédn vaan. (69-vuotias mies)

Ikésidonnaisia eroja suhteessa palvelutilanteen yksilollisyyteen on ha-
vaittavissa myds niilla puhujilla, jotka tulkitsevat kohteliaisuuden asiakas-
palvelijan herkéksi lukutaidoksi. lakkéammat nayttavat antavan yksilolli-
syydelle nuorempia useammin kohtaamista painottavia merkityksia (ks.
esimerkiksi ote 126). Kohtaamista kaipaaville ikdantyneille arkinen asiointi
saattaa olla merkittava lisa paivittaisiin sosiaalisiin kontakteihin, joita heilla
tydssakayviin verrattuna voi kaupunkiymparistossa muuten olla vahaisempi
maara.

Kun tarkastellaan kielellisesta kohteliaisuudesta ilmaistuja kasityksia,
selvimmin ikailmiona nayttaytyy kysymys sinuttelusta ja teitittelysta. Haas-
tateltavien kéasitykset vastaavat melko pitkalle asiointitilanteiden taméanhet-
kisia puhuttelukaytanteitd. Hanna Lappalaisen Kela-aineistosta tekemien
paatelmien mukaan alle 40-vuotiaita sinutellaan ja yli 60-vuotiaita teititelldan
lahes poikkeuksetta. Valiin jadvaa ryhmaa sen sijaan seka sinutellaan etta
teititellaan. 1kd on hdnen mukaansa asiakaspalvelutilanteissa tarkein puhut-
telumuotojen valintaan vaikuttava tekija, joskaan se ei yksin ratkaise variaa-
tiota. (Lappalainen 2005b, 49; 2006b, 242, 270-271, 279-280.) Noposenkin
(1998, 31-32, 42) tutkimuksessa 1990-luvulla ikd osoittautui merkittavaksi
puhuttelutavan valintaan vaikuttavaksi tekijaksi, mutta sen vaikutus ei ollut
suoraviivainen: 50 vuotta tayttéaneet eivat olleet sen teitittelyorientoituneem-
pia kuin muutkaan ikaryhmat eivatka alle 35-vuotiaat muita haluttomampia
teitittelem&an. Toisaalta yli 50-vuotiaat arsyyntyivat teitittelystd muita ika-
ryhmia useammin, mutta alle 35-vuotiaista valtaosa ei arsyyntynyt teitittelys-
ta koskaan. Omassa aineistossani sinuttelusta arsyyntyneistd suurin osa on
ikdantyneita, mutta osa ikaantyvistakin kertoo pitavansa sinuttelua joihinkin
asiointitilanteisiin sopimattomana. Teitittelystd arsyyntyneet sen sijaan ovat
kaikki viisissakymmenissa (ks. nayte 28).

Oman tutkimusaineistoni, Seniorimatkailuhankeen teemahaastattelu-
jen, keruun jalkeen joitakin palvelupuheeseen liittyvia kysymyksia otettiin
mukaan myos Ikihyva Paijat-Hame -tutkimushankkeen toisen vaiheen kyse-
lylomakkeeseen. Puhuttelumuodon valinta oli yksi niistd. Kokoan tauluk-
koon 7 vertailuaineistoksi tulokset Ikihyvéahankkeessa esitetystd kysymyk-
sestd Miten toivotte, ettd Teitd puhutellaan asiakaspalvelutilanteessa, esimerkiksi
ravintolassa? Esitdn sen rinnalla laskelman omasta aineistostani vertailun
helpottamiseksi. Strukturoidun kyselylomakkeen vastauksia ei tietysti voi
suoraan verrata teemahaastatteluvastauksiin, joiden pohjana eivat ole val-
miiksi annetut vastausvaihtoehdot. Niin kuin edella olen todennut, haastatel-
tavien vastaukset eivat myoskaan aina ole yksiselitteisia eivatkda johdonmu-
kaisen ristiriidattomia, vaan niissa voi olla merkkeja erilaisista merkityssys-
teemeistd. Haastateltava voi siis sanoa kannattavansa sinuttelua ja hetken
paasta ilmaista ndkemykselle vasta-argumentteja. Ikihyvédhankkeen vaihto-
ehto “’tilanteen mukaan” tarkoittaakin oman aineistoni kvantifioinnissa sitg,
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ettd vastaaja esittad useampia ndkemyksia, joiden variaatiota kéasittelin yksi-
tyiskohtaisemmin luvussa 6.3. Teitittely- ja sinuttelutapauksiksi lasken vain
selvat joko - tai -ilmaukset.

TAULUKKO 7. Puhuttelutoive asiakaspalvelutilanteessa

Oma tutkimus-
Ikihyvé Paijat-Hame -tutkimus® (N = 2 365) aineisto
Miehet Naiset Syntymavuosi
syntymavuosi syntymavuosi < (N =23 +23)
Toivottu 1946- | 1936- | 1926— | 1946— | 1936- | 1926- é 1942- 1920-
puhutte- 1950 | 1940 | 1930 | 1950 | 1940 | 1930 X 1953 1939
lumuoto % % % % % % % % (f) % (f)
Teitittely 3,5 7,0 7,0 5,9 5,9 11,6 6,3 13,0 (3) 39,1 (9)
Sinuttelu 35,8 30,6 33,0 331 25,4 18,3 30,4 43,5 (10) | 13,0 (3)
Tilanteen
mukaan/ 30,2 32,2 25,9 36,3 39,2 34,2 33,6 34,8 (8) 39,1 (9)
eri nako-
kulmia
Ei suurta
merkitystd | 30,5 30,3 34,1 24,7 29,5 35,9 29,8 8,7 (2) 8,7 (2)

(* Ikihyva Paijat-Hame -tutkimus 2007, liite 3)

Taulukosta 7 ilmenee, etta Ikihyvatutkimukseen osallistuneiden vastausten
perusteella sinuttelu on teitittelya selvasti toivotumpi puhuttelumuoto ikaan-
tyneiden mielestd, mutta vield useampi kannattaa puhuttelua tilanteen mu-
kaan”. Eniten teitittelyd kannattivat kyselyn vanhimmat naiset. Yllattavasti
vanhimpien miesten tulos poikkesi muista ryhmista: heista useampi asettui
sinutteluvaihtoehdon kuin tilanteen mukaisen puhuttelun kannalle. Noin
kolmasosa Ikihyvahankkeen vastaajista ilmoitti, ettei puhuttelumuodolla ole
suurta merkitysta. (lkihyva Paijat-Hame -tutkimus 2007, liite 3.) Oman tut-
kimusaineistoni ikaantyvien ja ikdantyneiden vastausten jakauma on keske-
naan lahestulkoon painvastainen: kun ani harva ikédantyva sanoo toivovansa
ensisijaisesti teitittelyd, vastaavasti ani harva ikdantyneista kertoo ensisijai-
seksi toiveekseen sinuttelun. Ikdantyneiden tulos poikkeaa siis Ikihyvahank-
keen kyselyn tuloksista, jotka eivat myoskaan paljasta, millaisia merkityksia
puhutteluun liitetdan ja mitd ymmarretaan tilanteen mukaisella puhuttelulla.

Erilaisia puhuttelukasityksia voi tarkastella osittain sukupolvieroina.
Larjavaara (2007, 478) nakee ennen sotia syntyneet sukupolvet teitittelyperin-
teen jatkajiksi. Han vaittaa, etta teitittelya vaatisivat ja kayttaisivat lahinna
vain nykyiset noin 70-vuotiaat ja sitd vanhemmat, ja epdilee perinteen kat-
keavan, kun tdma sukupolvi vaistyy. Vaikka aineistoni tulokset ovat saman-
suuntaiset — teitittelyd odottavat vanhimmat — ndin yksioikoinen ei tilanne
kuitenkaan ole. Tietyn ikdpolven edustajat kayvat kunkin ikévaiheensa lapi
samassa yhteiskunnallisessa ja kulttuurisessa tilanteessa (Virtanen 2005, 198-
199). Karl Mannheimin (1964 [1952], 298-300) mukaan sukupolvia yhdistaa
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yhteisesti jaettu kokemusmaailma, jonka perusta on lapsuuskokemuksissa.
Eri ihmisille ”sama aika on eri aika”, koska he kokevat sen minuuden eri vai-
heissa. 4 Mannheim pitdd muutosten omaksumisen kannalta merkittavana
ikand aikuisen persoonan muovautumisen kannalta otollista 17 vuoden
”leimautumisikda”. Jos tietty kohteliaisuusnormi, esimerkiksi teitittely, oli
vallalla nuoruusiassa, voisi siis olettaa sen estavan tai ainakin hidastavan
aikakauden uusiin tapoihin, kuten yleiseen sinutteluun, siirtymista. Mann-
heimilaisittain tarkasteltuna 1920- ja 30-luvulla syntyneiden haastateltavien
herkkd nuoruusaika osui teititteleville 40- ja 50-luvuille, mutta 1940-luvun
loppupuolella ja 1950-luvun alkupuolella syntyneiden 60-luvun murrosai-
kaan.

Aineistoni ikdantyvissa on useita suurten ikaluokkien edustajia. Suuria
ikéluokkia pidetéadn paitsi massasukupolvena myds mannheimilaisena, 60-
lukulaisuudestaan tietoisena sukupolvena (Purhonen 2005, 263-264). Suuria
iképolvia yhdistaviksi tekijoiksi Virtanen mainitsee mm. isien sotakokemuk-
set, massakoulut, nuorisokulttuurin ja seksuaalisen vapautumisen ja erotta-
viksi kokemuksiksi muuttoliikkeen kaupunkeihin, koulujarjestelman ja suh-
tautumisen yhteiskunnalliseen radikalismiin. Samaan sukupolveen kuuluvat
eivat reagoi tapahtumiin samalla tavoin vaan voivat antaa niille jopa pain-
vastaisia merkityksid; yhteinen kokemusmaailma seka yhdistaa etta erottaa.
Virtanen vertaa tilannetta goffmanilaisesti yhteiseen naytelméaan, jossa ”osa
on nayttdimolla, osa katsomossa, permannolla tai parvekkeella”. Rooskin
huomauttaa, ettda kaikki eivat olleet mukana 60-lukulaisten sukupolviliik-
keessd; suuret ikdluokat ovat myos jakautunut sukupolvi. (Virtanen 2005,
198-206.; Roos 2005, 210-216; ks. my6s Julkunen 2005, 277.) Myo6s kohteliai-
suuskasityksissa on eroja: valtaosa samaan suurten ikaluokkien sukupolveen
kuuluvista nayttaisi hyvaksyvan esimerkiksi yleisen, solidaariseen sinutte-
luun perustuvan puhuttelukdytannon, pienempi osa kannattavan konserva-
tilvisempaa kaytantoa, jossa sinuttelun perustana on symmetrinen valta- tai
tuttavuussuhde.

Palvelualan yritykset ovat voineet pyrkia ratkaisemaan ambivalenttisen
puhuttelukysymyksen ohjeistamalla tyontekijoitaan kayttamaan yksinomaan
teitittelya ja siihen sopivia asiakaspalvelufraaseja. Koska ian vaikutus puhut-
telumuodon valintaan tiedostettaneen yleisesti, asiakaspalvelijan olisi kui-
tenkin hyva ymmartaa, ettd puhuttelumuodon valinta voi olla i4n represen-
taation valine. Kun ihmiset eivat sosiogerontologien mukaan halua maarittaa
itseddn vanhoiksi, esimerkiksi teitittelyn kohde voi kokea teitittelyn van-
huuspuheeksi tai vanhuusteoksi, keinoksi tuottaa negatiivinen vanhan ihmi-
sen asema. Sinikka Vakimo kutsuu vanhuusteoiksi sellaisia sosiaalisessa

49]. P. Roos (2005, 218-219) kritisoi Mannheimia siitd, ettd tama pitéda sukupolvea muodostavina
vain nuoruusiassa saatuja kokemuksia. Hanen mukaansa on perusteltua olettaa, ettd avainkokemuksia
voi saada my6hemminkin (esimerkkind sotakokemukset). Toisaalta 60-luvun sukupolvikin el&, ts.
muuntuu edelleen. Sukupolveen liitytdén ja siitd erotaan, mutta Roosin mukaan "varsinainen” suku-
polvi silti sdilyy.
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vuorovaikutuksessa tehtyja toimintoja, joilla tuotetaan omaa tai toisen kor-
keaa sosiaalista ikaa tai joilla maaritetdan itsensa tai toiset kuuluvaksi ikaan-
tyneiden tai ikadntyneempien kategoriaan”.® (Vakimo 2001, 37-39, 313.)
Antti Karisto (2005, 51) toteaa suurten ikdluokkien muodostaneen ensimmai-
send nuorisosukupolvena itsestédn nuorekkaan omakuvan, ”forever young -
men-taliteetin”. Tallaisia representaatioita esiintyy myds omassa aineistossa-
ni:

(152)

HI:20: - - ne vanhemmat sukupolvet eld4 toisenlaisessa arvomaailmassa niin
ja heidéat on kasvatettu toisella lailla. - - niinku itse kuvittelin, et kun &i-
tini taytti viiskymmenta vuotta, et hén oli arvokas. minusta on arvok-
kuus kaukana, et mé oon henkinen kakara, ja ja ja semmonen villi, valla-
ton ihminen. elikk& niinkun tota, jos elettais niin, etta tota aitini tassa ti-
lanteessa niin, hdnen kohdallaan se [ik&] vaikuttais. hdn kantoi asunsa
ja ryhtinsa ja olemuksensa tavallaan sen viiskymppisen arvokkuudel-
la, mut minulla ei ole sit4 arvokkuutta, se ei vaikuta mun kohdalla. (51-
vuotias nainen)

Jos nuorempi asiakaspalvelija pyrkii selvasti puhuteltavan ian merkit-
semiseen esimerkiksi etdkohteliaisuutta osoittaen, kohteliaisuuspyrkimys voi
kaantyd asiakkaan tulkinnassa epakohteliaisuudeksi, silla se voi olla voi-
makkaassa ristiriidassa nuorekkaan omakuvan (henkinen kakara, villi, vallaton,
ei arvokas) kanssa. Oman ian kokeminen kronologista ikdd nuoremmaksihan
on hyvin tavallista keski-ikaisten kohdalla (Julkunen 2003, 69, 73, 80), ja siita
on haastateltavien selonteoissa useita esimerkkeja (tutkimuksessani naytteis-
sa 153, 154, 28, 30 ja 93):

(153)

NH: no edellyttddks tammonen kohteliaisuus asiakkaan idn huomioon
ottamista?

HI:4: no - - se tapahtuu silla lailla vahan salakavalasti, ettd muistaa vaan
ittens& niinku semmosena kaks, kolmekymppisend. esimerkiks minust on
ihan mukavaa ettd huomaan ettd mua sinutellaan vield niinku monessa
paikkaa. (52-vuotias mies)

(154)
NH: oot s& huomannu, et sun oma iké olis jollakin tavalla vaikuttanu
téhan asiakaspalvelijan kayttaytymiseen tai puhetapaan esimerkiks?

50VVanhuusteko-kasitteen rinnalla on kaytetty myos kasitetta ikdmarkkeeraaja (age marker). Vaki-
mo (2001, 38-39, 43) puhuu vanhuusteoista, koska kasite korostaa tekojen merkitysta ja painottaa van-
huuden sosiaalista rakentumista. H&nen huomionsa vanhuuspuheesta osoittavat, miten puheen avulla
tuotetaan korkeampaan ik&an sitovaa identiteettid. Vanhuuspuhe voi olla luonteeltaan esimerkiksi
holhoavaa tai lapsellista (secondary baby talk) mutta my6s kunnioittavaa. On huomattava, ettéd vanhuut-
ta voi tuottaa diskursiivisesti paitsi puhekumppani my&s puhuja itse, usein humoristisin viittauksin.
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HI:7: no, no en ma nyt vield oo huomannu, paitsi ettd jossakin, lahikau-
passa. mikdhéan tilanne, se on ihan huvittava tilanne. tést on varmaan
kolme- neljaki vuotta ku, mikdhan tilanne se, se oli varmaan ku, ma
sain rahaa kassalla, ja sitte td& kassa tuota kysy et, haluanko ma vaih-
taa ne niinku pelimarkoiksi, tai siis jotenkin pienemmiksi, jos méa ha-
luan pelata. ma sanoin ettd anteeksi, en ole koskaan pelannut néita he-
delmapeleja, etté eli han ei, tai saatto olla ettd han sekotti johonkin toi-
seen asiakkaaseen, mutta etta, se oli nyt ensimmainen joka on tuota,
tullu vastaan. - - mut et en méa, ehké johtuu siit et en koe itsedni viel& ko-
vin ik&antyvéksi. vaikka toisaalta se tietysti on niinku tosiasia mutta,
mut ku ei katso peiliin, niin kokee itsensa kakskytvuotiaaks. (57-vuotias nai-
nen)

Selonteoissa 153 ja 154 puhujat paitsi ilmaisevat kokevansa itsensa ikavuosi-
aan nuoremmiksi (muistaa ittensad kolmekymppisend, kokee itsensé kakskytvuoti-
aaks) myds sanovat hakevansa kokemukselleen vahvistusta asiakaspalvelijan
kayttaytymisestd, esimerkiksi sinuttelusta (mua sinutellaan vield monessa paik-
kaa).

Aineistoni ikdryhmien kohteliaisuuskasitysten valilla on eroja, joille voi
etsia osaselityksia ian, ikaryhman tai ajankohdan nadkdkulmasta (ks. Jyrkama
2001a, 131). Karisto (2005, 46-47) varoittaa tekemasta iasta villeja yleistyk-
sid”. Usein on vaikea erottaa toisistaan, mika on ian, ajankohdan, sukupolven
tai kohortin vaikutusta. Ikailmidina saatetaan hanen mukaansa helposti pitaa
sellaisiakin asioita, jotka eivat niitd ole. Vaikka aineistoni ikdantyvien ja
ikdantyneiden kasitykset kohteliaisuudesta ja asiakaspalvelusta eroavat jos-
sain maarin toisistaan, kumpaakaan ryhmaa ei voi pitdd homogeenisena.
Niinpa asiakaspalvelun kannalta heidan odotuksiinsa vastaaminen on haas-
teellista, silla myo6skaan asiakkaan oma ikéakasitys ei valttamatta vastaa kro-
nologista tai muiden representoimaa ikaa. Ikaantyvien ja ikdantyneiden kasi-
tyksissa ilmenevasta variaatiosta huolimatta ei kohteliaisuusnormien ikésen-
sitilviseen opettamiseen saa tutkimuksestani yksinkertaista mallia. Nor-
miepavarmuus ei kuitenkaan koske vain kohteliaisuutta; sdant6ja on sosiaa-
lisessa maailmassa muutenkin entistd vahemman.
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8 LOPUKSI

Esitédn lopuksi yhteenvedon tutkimustuloksistani, arvioin tutkimukseni luo-
tettavuutta ja merkittavyyttd seka esitdn tyoélleni jatkotutkimusmahdolli-
suuksia ja paatelmia asiakaspalvelun kehittdmishaasteista. En sido arviointia
reliaabeliuden ja validiuden kasitteisiin, koska ne laht6kohdiltaan positivisti-
sina soveltuvat huonosti tutkimukseen, joka edustaa sosiaalista konstruktio-
nismia (ks. Burr 2007, 158). 51 Tulkintojani palvelupuheen kohteliaisuuteen
liittyvisté odotuksista ei voi pitda kuvauksina diskurssin ulkopuolisesta to-
tuudesta”, eikd niita siten voi yleistdd koskemaan muiden kuin tutkimus-
henkiloiden kasityksia. Sita paitsi toisena aikana ja toisessa tilanteessa tutki-
mushenkil6tkin voisivat puhua palvelupuheen kohteliaisuudesta toisin.

Vaikka aineistoa diskurssianalyyttisesti tutkittaessa yksilOlliset puheet
ja niiden merkitykset sulautetaan osaksi yleisempia diskursseja, tutkimustu-
loksilla ei voi hakea yleistettavyytta sellaisenaan — niin kuin ei laadullisessa
tutkimuksessa voi ylipaataan. Eelen (2001, 248) kirjoittaa, ettd kohteliaisuu-
den arvioinnit ovat valideja vain suhteessa tiettyihin yksiloihin tiettyna aika-
na, tietyssa tilanteessa ja suhteessa tiettyihin vuorovaikutuskumppaneihin.
Missé suhteessa voin siis olettaa tutkimukseni kertovan muutakin kuin ana-
lysoimieni yksittaistapausten kasityksia kohteliaisuudesta? Yleistyksia kohte-
liaisuuskasityksista ei voi tehda varsinaisesta tekstistd, haastateltavieni lau-
sumista, vaan niiden perusteella tehdyisté tulkinnoista, joiden voi olettaa
edustavan laajemminkin kaytdssa olevia tulkintarepertoaareja. (Ks. [Imonen
2001, 100; Moilanen & Raiha 2001, 63-65.) Alasuutari (1994, 222) ehdottaakin
yleistettavyyden tilalle kasitettda suhteuttaminen.

Jokinen, Juhila ja Suoninen nostavat esiin kaksi diskurssianalyyttisen
tutkimuksen luotettavuuteen liittyvad kysymysta: pystytadanko sen avulla

51 Hirsjarven ja Hurmeen (2001, 185-189) mukaan laadullisessa tutkimuksessa validiutta voi tar-
kastella lahinnd kasiteanalyysin ja rakennevalidiuden kannalta: onko tutkimuksessa dokumentoitu ja
perusteltu luokittelut uskottavasti. Reliaabeliuden kasite koskee ennemminkin tutkijan toimintaa kuin
aineistoa: onko aineistoa kasitelty oikein ja kaikki aineisto otettu huomioon. Tasta pyrkimyksesta joh-
tuu tulkintojen tueksi esittdmieni aineisto-otteiden suuri maara: yli 150 kappaletta.
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vangitsemaan sosiaalisesta todellisuudesta jotain sellaista, joka arkipaivassa
jaa vaille huomiota, ja voidaanko sen perusteella sanoa jotain sellaista, joka
ylittédad yksittaisen aineiston rajat (Jokinen, Juhila & Suoninen 2000b, 230; Juhi-
la 2006, 160). Moilanen ja Raiha (2001, 63-65) pohtivat yleistamista ainutlaa-
tuisuuden kannalta: ovatko teemat ihmiselaman kannalta tarkeitd. 2000-
luvulla vaikuttaneet kohteliaisuustutkijat ovat esittaneet, ettd kohteliaisuu-
den arvioinnin tulisi olla entistd painokkaammin kohteliaisuustutkimuksen
keskitssa (esim. Eelen 2001, 119-120; Mills 2003, 112; Watts 2003, 19-20). Tata
tutkimusaukkoa tyoni osaltaan paikkaa.

Silverman (2003, 189) kiteyttaa lopulta kaiken tutkimustoiminnan laa-
dun arvioinnin kahteen kysymykseen: onko tutkija osoittanut onnistuneesti,
miksi hanta pitaisi uskoa, ja onko tutkimusongelmalla teoreettista tai kay-
tanndllista merkitysta. Naihin kysymyksiin pyrin seuraavassa vastaamaan.

8.1 Tutkimustulosten tarkastelua

Tutkimukseni 1ahtokohdaksi olen esittanyt kaksi ajankohtaista ilmi6téa: Suo-
malainen yhteiskunta ikaantyy ja samalla ikdantyneiden asiakkaiden maara
kasvaa. Samaan aikaan heterogeenisessa kaupunkikulttuurissa palvelupu-
heessa on havaittavissa normiepavarmuuden tila. Tarkoitukseni on ollut tar-
kastella, millaista palvelupuhetta ikdantyvat ja ikdantyneet asiakkaat toivo-
vat saavansa ja millaisiin tulkintoihin kohteliaasta palvelupuheesta ndma
odotukset perustuvat. Haastatteluvuonna 50 vuotta taytténeet, viela ty0ssa
olleet haastateltavat edustavat tutkimuksessani ikdantyvia ja 65 vuotta tayt-
taneet elakelaiset ikaantyneita.

Tutkimustuloksistani ilmenee, ettd asiakaspalvelutilannetta voidaan
tarkastella erilaisista tulkintakehyksista: asiantuntijapuheena, kontaktipu-
heena, esiintymisend ja tekona. Kohteliaisuus saa erilaisia merkityksia sen
mukaan, mista toiminnallisesta nakokulmasta tai kehyksesta (Goffman 1986)
asiakaspalvelutilannetta tarkastellaan. Myds asiakkaan ja asiakaspalvelijan
asema tulkitaan kohteliaisuuden kannalta eri tavoin: toiset ndkevat suhteen
yksisuuntaisena ja kohteliaisuuden passiivisesti itseensd kohdistuvana, toiset
tarkastelevat suhdetta kaksisuuntaisena ja kohteliaisuutta aktiivisemmin,
yhdessa rakennettavana.

Palvelupuheen kohteliaisuuteen yhdistetéan erilaisia lingvistisia piirtei-
ta, yleisimmin sopiva puhuttelumuoto ja siihen liittyva tervehdyssana. Ai-
neistostani nousee esiin monenlaisia perusteluja, joilla kannatetaan tai vas-
tustetaan sinuttelua tai teitittelyd, ja jopa samaa argumenttia voidaan kayttaa
tulkintarepertoaarista riippuen perustelemaan eri kaytantda. Tarpeen poike-
ta vallalla olevasta yleisestéa puhuttelukdytannosta koetaan ilmeisesti vaati-
van erityisesti perustelemista, silla sinuttelun vastustajat perustelevat kan-
taansa enemman kuin sinuttelun kannattajat ja teitittelyn kannattajat enem-
man kuin teitittelyn vastustajat. Sinuttelun ja teitittelyn variointia saman pal-
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velutilanteen aikana pidetdan hairitsevang, ja sinuttelussa tulkitaan olevan
my0os aste-eroja. Esimerkkeind palvelupuheeseen sopimattomasta sinuttelu-
kaytannosta esitetddn erityisesti mitds sulle -tyyppiset puhuttelut suorissa
kysymyksissa ja direktiiveissa.

Tulkintasaantgja, joihin puhuttelumuodon valintaa yleisesti suhteute-
taan, ovat esimerkiksi kasitykset yleisesta kaytannosta, vaihtoehdottomuus,
vastavuoroisuuden odotukset tai puhekumppanin ika, jota kaytetadn perus-
teluna useimmin. Kronologisen ian lisdksi puhuttelumuodon sopivuutta ar-
vioidaan puhujien samanikaisyyden, tuttuuden tai vieraan henkilon habituk-
sen, esimerkiksi nuorekkuuden tai arvokkuuden, kannalta. Useimmiten
ikdantyneet kertovat odottavansa ensisijaisesti teitittelya, ikaantyvat sinutte-
lua. Puhuttelu- ja tervehdysmuodot liitetédn herkasti ikdpuheeseen, ja monet
keski-ikaiset sanovatkin toivovansa sinuttelua, jotta eivat tuntisi itsedan
”vanhoiksi”.

Palvelupuheeseen sopimattomista puhetavoista mainitaan usein nuor-
ten kieleen liitettavat ja liian tuttavalliset ilmaisut. Tosin eri puhujat voivat
antaa samalle ilmaisulle, kuten (hyvéa) paivaa -tervehdysfraasille, erilaisen
merkityssisallon. Alkutervehdykset mielletédn palvelutilannetta jasentavina
fraaseina paremmin kuin lopetusfraasit, joista kaikki eivat osaa nimeta esi-
merkkeja lainkaan. Puhuja voi kertoa sadatelevansa kohteliaisuutta itselleen
sopivalle sosiaalisen etdisyyden tasolle omalla, asiakaspalvelijan tervehdyk-
sen kanssa epdaidenttisella vastatervehdykselldan, mutta osalle muodolliset
asiakaspalvelufraasit ovat kohteliaisuuden ilmaisimina menettaneet paljolti
merkitystadn. Moni kertookin tekevansa tulkintansa kohteliaisuudesta sa-
nonnan savyn eika niinkdan muodon perusteella.

Asioinnin yhteydessa tapahtuva rupattelu liitetddn yleensa lahikohte-
liaisuuteen. Vahapuheisuutta ei sen sijaan tulkinnoissa yhdistetda vain eta-
kohteliaisuuteen ja asiakkaan itsemaardamisoikeuden kunnioitukseen; se
liitetddn useammin asiantuntijapuheen tulkintakehykseen. Palvelupuheelta
toivotaan asiassa pysymista, selkeytta ja rehellisyyttd. Suurin osa ikaantyvis-
ta ja ikdantyneista esittad toivovansa palvelua melko vahin puhein, mika vas-
taa Kotuksen tuloksia nykyisista asiointikaytanteista.

Lingvististen piirteiden lisédksi kohteliaisuuden tulkintavihjeita etsitdan
paralingvistisistd piirteistd. Erityisesti ilmeitd ja eleitd pidetddn merkkeina
asiakaspalvelijan suhtautumistavasta asiakaspalveluty6hon ja vuorovaiku-
tukseen. Minimiodotusarvona on valiton huomion kiinnittdminen asiakkaa-
seen. Kasityksida epakohteliaasta nonverbaalisesta viestinnasta esitetdan
enemman kuin kohteliaasta, esimerkkeind sopimaton &inen voimakkuus,
savy tai (puhe)nopeus. Asiakaspalvelijan huomiota herattavasta fyysisesta
olemuksesta esittavat runsaasti yksityiskohtaisia kielteisia esimerkkeja erityi-
sesti vanhimmat puhujat, jotka korostavat kohteliaisuuden normatiivista
luonnetta.

Kohteliaisuuteen vaikuttavista tekijoistd mainitaan useita seka palvelu-
tilanteeseen ettd etenkin vuorovaikutusosapuoliin liittyvia parametreja. To-
sin osa etenkin keski-ikaisista puhujista ilmaisee, ettd parametrit ovat menet-
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taneet merkitystaan, ja korostaa kaikkien asiakkaiden samanlaista kohtelua.
Sosiaalisen valimatkan tarvetta katsotaan vahentavan osapuolten tuttuus ja
sama viiteryhma, ika tai sukupuoli ja lisddvan vastaavasti vieraus, eri viite-
ryhma tai kulttuuri, palvelutilanne, jossa osapuolet eivat kohtaa kasvokkain,
sekd epasymmetrinen valta. Vallan merkitysta kohteliaisuuden kannalta tar-
kastellaan suhteessa puhuteltavan rooliin, ammattiin, arvoon, asemaan, am-
mattitaitoon, tyo- tai elamankokemukseen, varallisuuteen tai niitéa paljasta-
vaan habitukseen. k& mainitaan kohteliaisuuteen vaikuttavista sosiaalisista
tekijoista selvasti useimmin.

Ik& nousee puheessa esille monesta nakdkulmasta: kronologisen ja koe-
tun ian sekd vuorovaikutusosapuolten ikéeron kannalta, mutta myds tietyn
ikdpolven kulttuurin kannalta. Palvelupuheessa selvimmin ikdilmiona voi-
daan pitad edella kasittelemaani puhuttelumuodon valintaa, jota voidaan
palvelutilanteessa kayttaa idn representaation valineend. Asiakaspalvelijalta
edellytetddn kuitenkin idn huomioon ottamista osoittelematta, mika kertoo
ian sensitiivisesta luonteesta, samoin kuin se, ettd havaintoja oman ian vaiku-
tuksesta palvelupuheeseen kerrotaan selvasti vahemman kuin yleisid huo-
mioita. Varsinkin vanhimmat puhujat, jotka toisaalta odottavat usein kohte-
liaisuudelta suurempaa sosiaalista etaisyyttd kuin nuoremmat, kertovat
omakohtaisista ikdhavainnoistaan hyvin vahan ja korostavat vahaan tyyty-
mistaan. Sita, ettei palvelusta mielellaan valiteta, ei kuitenkaan tule tulkita
tyytyvaisyydeksi saatuun palveluun. Toisaalta jotkut ikdantyneet ilmaisevat
toivovansa palvelupuheelta yksil6llistd kohtaamista, mahdollisuutta sosiaali-
seen vuorovaikutukseen.

Olen l0ytanyt aineistostani nelja tulkintarepertoaaria, jotka eroavat toi-
sistaan suhteessa sosiaaliseen valimatkaan ja palvelun yksil6llisyyteen ja jois-
sa palvelutilannetta tarkastellaan jossain maarin eri ndkokulmista. Tulkinta-
repertoaarit olen nimennyt seuraavasti: perinteistd kunnioitusta, tasa-
arvoista tuttavallisuutta, herkkaa lukutaitoa ja samaa kaikille. Ik&antyneet
kayttavat kohteliaisuuden tulkinnoissaan ik&antyvid useammin perinteista
kunnioitusta -repertoaaria ja ikéantyvat tasa-arvoista tuttavallisuutta -re-
pertoaaria. lkdryhmien valisia eroja on havaittavissa myds yksilollisyyden
odotuksissa: vahiten yksilollista kohteliaisuutta ilmaisevat odottavansa van-
himmat.

Kiteytan lopuksi repertoaarien paderot kahteen yhteenvetotaulukkoon.
Tarkastelen taulukoissa repertoaareja erottelevia paapiirteitda kahdeksasta
nakokulmasta: yleisimmat argumentit, repertoaarin leksikaaliset piirteet ja
retoriset keinot, palvelutilanteen tulkintakehys seka tulkinta kohteliaisuuden
verbaalisista ja nonverbaalisista osoittimista, kohteliaisuuteen liittyvista pa-
rametreistéd ja epakohteliaisuudesta. Ensimmaisessd yhteenvetotaulukossa
vertailen tulkintarepertoaareja, joissa kohteliaisuutta arvioidaan ldhinna so-
siaalisen valimatkan nakokulmasta. Vaikka esitdn repertoaarit taulukossa
varsin polaarisessa suhteessa toisiinsa, repertoaarit eivat edusta puhtaasti
kahta &aripaatd, vaan niiden suhde sosiaaliseen valimatkaan muodostaa jat-
kumon.
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TAULUKKO 8. Tulkintarepertoaarien ”perinteistd kunnioitusta” ja "tasa-arvoista
tuttavallisuutta” piirteita

Repertoaarin

Perinteistd kunnioitusta

Tasa-arvoista tuttavallisuutta

tuntomerkkeja | HII:2: kyl pikkusen taytys niinkun | HI:14: kylla se on se ensimmainen
tiet4d sitdki kuinka ollaan (77- [tervehdys] sydamellisesti. - - ei
vuotias mies) siind mitaan niinku sanallista

formaalisuutta tarvita. (58-
vuotias mies)

Argumentteja | etdkohteliaisuuteen liittyvat: | lahikohteliaisuuteen liitty-
arvostus, kunnioitus, tunget- | vat:
telemattomuus tasa-arvo, empatia, oma tun-
sosiaalis-normatiiviset: ne laheisyydesta
kayttaytymisnormit, etiketti, | sosiaalis-normatiiviset:
tapakulttuuri, sivistys, kas- ajan henki
vatus

Leksikaalisia avainsanoja: vanhanaikainen, | avainsanoja: tasavertainen,

piirteita perinteinen, kasvatus, tehtavien | taysvertainen, aito, luonteva,
tasalla, kunnioittaa, kunnolli- sydamellinen, miellyttava, lam-
nen kaytos, vanhemmat suku- min, huomioida, kohdella, aset-
polvet jne. tua asiakkaan tilalle, olla asia-
affektiiviset sanat: hienoa, kasta varten, haluta (palvella),
arvokasta — rumaa, réyhkeaa, tuntea tervetulleeksi, hyva mieli
ala-arvoista; trayttaa jne. (115, 116)
(103, 105-107, 110)

Retorisia velvoittavuuden korostus kannanoton pehmentédminen

keinoja nesessiiviverbein: taytyy, pi- | modaalisin ilmauksin: jollain

tdd ja varmuuden partikke-
lein: tietysti, ei tietenkaan
(104, 109)

lailla, jotain semmosta, var-
maan, kenties, jonkin verran
yleistamista universaalein
kvanttoripronominein: kaikki,
muuten neutraalia

(111, 114, 115, 117)

Tulkinta palve-
lutilanteesta

useammin kuin muissa re-
pertoaareissa palvelutilanne
esiintymisena (70, 109)

tulkintakehyksen vaihtele-
minen sen mukaan, koroste-
taanko roolia vai aitoutta,
kuitenkin harvoin esiintymi-
sen kehys (61, 112-117)

Kasitykset pu-
heen kohteliai-
suudesta

teitittely ja muodolliset fraa-
sit (24, 27, 29, 38, 48, 106-108)

sinuttelu, tervehdyksina
esim. hei, terve, ei formaaleja
fraaseja (33, 98, 111)

Kasitykset sa-
nattomasta
kohteliaisuu-
desta

moitteeton kaytos ja siisti,
huomiota herattamaton ul-
koasu (72, 109-110)

sanaton viestinta vihjeena
asennoitumisesta toiseen,
muuten tarkeytta ei koroste-
ta (74, 79, 83, 116, 117)
(Jatkuu)
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TAULUKKO 8
(jatkuu)
Kasitykset koh-
teliaisuuden
parametreista

kontekstissa tarkeita etaisyys
ja aseman tuoma valta,
yleensd myads ika (49, 97, 103,
105, 106, 108)

tasa-arvoinen kohtelu sosiaa-
lisista tekijoista huolimatta,
kontekstia ei painoteta (98,
114)

Tulkinta epé- tuttavallisuus, huonot kaytoés- valinpitamattdmyys, manipula-
kohteliaisuu- tavat tiivisuus tai epaaitous
desta

Suluissa esitetyt numerot viittaavat aineisto-otteisiin.

Taulukossa 8 olen suhteuttanut toisiinsa repertoaarit perinteista kunnioitus-
ta ja tasa-arvoista tuttavallisuutta. Perinteistd kunnioitusta kohteliaalta pal-
velupuheelta odottavat pitavat tarkeana riittdvan sosiaalisen valimatkan yl-
lapitamistd, etdkohteliaisuutta ja yhtendisid normeja. Epakohteliaisuutta ovat
vastaavasti huonot kaytostavat ja liika tuttavallisuus. Taman repertoaarin
tulkinnoille tyypillinen velvoittavuus puuttuu tasa-arvoisen tuttavallisuuden
repertoaarista. Tasa-arvoista tuttavallisuutta kannattavat kertovat arvosta-
vansa lahikohteliaisuutta ja palvelutilanteen osapuolten valista tasa-arvoista
sosiaalista laheisyyttd. Repertoaarissa edellytettavan laheisyyden tulkitsevat
toiset perustuvan asiakaspalvelijan rooliin, toiset aitoon kiinnostukseen kes-
kustelukumppanista. Epakohteliaana pidetdan valinpitamattomyytta, mani-
pulatiivisuutta tai epdaitoa kohteliaisuutta.

Seuraavassa taulukossa esitan vertailevan yhteenvedon tulkintareper-
toaareista, joissa kohteliaisuutta tarkastellaan palvelun yksiléllisyyden kan-
nalta eri tavoin. Tatékin vertailua on pidettava pelkistyksend; todellisuudes-

sa my0ds odotukset palvelun yksil6llisyydesta ovat sijoitettavissa jatkumolle.

TAULUKKO 9. Tulkintarepertoaarien “herkkaa lukutaitoa” ja ”samaa kaikille”
piirteita
Repertoaarin Herkkaa lukutaitoa Samaa kaikille
tuntomerkkeja | HI:23: kyl ma toivon etta yksilona | HII:8: en min& ainakaan vaadi etté
huomioitais. must se siséltaa kai- minua pitds mitenk&an erikoisest
ken. (57-vuotias nainen) huomioida. (68-vuotias nainen)
Argumentteja joustavuus, yksiléllisyys, pa- normaalius, neutraalius, asialli-
neutuva palveleminen; argu- suus, ongelmien puuttuminen,
mentointi eri ndkodkulmista tyrkyttamattomyys
Leksikaalisia asiakkaan huomioimista ku- normaaliuteen ja véhiin vaati-
piirteita vaavat avainsanat: aistia, haistel- | muksiin liittyvat avainsanat:
la, vaisto(ta), silmd jne. normaali, arkipaivainen, tavan-
(123, 125, 127) omainen, tavallinen, samalla taval-
la; riittéd, kelpaa, sopii jne.
(128-130)
Retorisia eniten reflektointia, argumentointi negaation avul-
keinoja ehdottomien vaittdmien valt- la: ei mitaan (ihmeellist, erikoista,
taminen: voi (olla), riippuu siitd, | erityistd, erinomaista), (jatkuu)
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TAULUKKO 9
(jatkuu)

toinen puoli, joko — tai, sekd — ettd,
omaa tunnetta tai toivetta ku-
vaavat verbimuodot usein yks.
1. persoonassa: koen, halua(isi)n,
odottaisin; tuntuu (118-125)

ei valittamista, ei ongelmia, ei
tarvitse jne.
(128, 129, 131-133, 148-150)

Tulkinta palve-
lutilanteesta

useimmiten kontaktipuheena
(6, 124-126)

useimmiten tekona tai asian-
tuntijapuheena (8, 4, 128, 131)

Kasitykset pu-
heen kohteliai-
suudesta

puheen merkitystd korostetaan
palvelun laadun kannalta, nos-
tetaan esiin sen vivahteita (32,
35-37, 52, 57, 63, 71, 125, 127)
puhuteltavalle sopivat puhutte-
lumuodot ja fraasit (31, 48, 120,
121), ei suoraan asiaan -palve-
lua (124, 126)

puheen merkitysta esitetaan
vahaiseksi tai siita ei osata an-
taa esimerkkeja (12, 64-66, 129)
puhuttelumuodolla tai fraasilla
ei suurta merkitysta: sinuttelu
ikéantyville, ikdantyneetkin
kertovat hyvéksyvansa (30, 34,
50, 51, 99, 100, 130)

Kasitykset sa-

tarkea monelta kannalta, avoin

lasndolon osoittaminen ja asial-

nattomasta ilme, hymy, katsekontakti, roo- | linen ulkondkd riittavat (128,
kohteliaisuu- liin kuuluu kontrolloida (73, 82, | 132, 133)

desta 118, 119, 122, 123)

Kasitykset koh- | yksil6lliset parametrit, puheti- | parametrien merkitysta ei ko-
teliaisuuden lanne tarked (57, 121-123, 127) rosteta (129, 133)
parametreista

Tulkinta epé- valinpitamattdmyys ja asiak- tahallinen epéakohteliaisuus,
kohteliaisuu- kaalle sopimaton tyyli, teenndi- | tyrkyttdminen tai eriarvoinen
desta syys ja rutiinipalvelu kohteliaisuus

Suluissa esitetyt numerot viittaavat aineisto-otteisiin.

Taulukossa 9 olen koonnut repertoaarien herkkaa lukutaitoa ja samaa kaikil-
le pd&eroja, joiden perusteella repertoaarit ovat selonteoista tunnistettavissa.
Kohteliaisuuden asiakaspalvelijan herkéksi lukutaidoksi representoivat pu-
hujat korostavat kohteliaisuuden yksil6llista luonnetta ja asiakaspalvelijan
vaistonvaraista tilannetajua. Tahan repertoaariin tukeutuvat esittavat palve-
lupuheelle monenlaisia tilannekohtaisia ehtoja. Osa suhtautuu asiakaspalve-
luun Kkriittisesti arvioiden, osa henkilokohtaista kohtaamista odottaen.
Kummassakin tapauksessa epékohteliaaksi tulkitaan rutiinikohteliaisuus.
Repertoaarin kayttajat nayttaisivat olevan herkistyneempia tulkitsemaan ja
arvioimaan kohteliasta palvelupuhetta kuin samaa kaikille -repertoaariin
tukeutuvat, jotka eivat valttamatta osaa tai halua nimetéa kohteliaisuuden
osoittimia. Passiivinen samaa kaikille -tulkintarepertoaari on sekéa ikaantyvil-
& ettd ikaantyneilla vallitsevin repertoaari. Siind kohteliaisuudeksi riittéa
asiallinen, kaikille kutakuinkin samanlainen peruskohteliaisuus, asioiden
hoituminen ongelmitta ja epakohteliaisuudeksi katsotaan tahallinen huono
tai eriarvoinen kohtelu.
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8.2 Tutkimuksen arviointia

Olen tutkimuksessani tarkastellut ikdantyvien ja ikdantyneiden tulkintoja
palvelupuheen kohteliaisuudesta eri lahestymiskulmista hyddyntéen kau-
punkitutkimusta, ikddntymisen tutkimusta ja jossain maarin kauppatieteel-
listd asiakaspalvelututkimustakin sosiologian ja kielitieteen lisdksi. Teo-
riaosassa tavoitteeni on ollut saada kohteliaisuudesta mahdollisimman mo-
nipuolinen yleiskuva tutkittavien kohteliaisuuskasitysten taustaksi, joten
olen hyvaksynyt viitekehykseeni tutkimaani ilmiota valottavia l0ydoksia
tavoittelematta paradigmojen ehdotonta samaadanisyytta. Olen lahtenyt siita
oletuksesta, ettd soveltava kielentutkimus voi olla eklektistd, erilaisia tarkas-
telutapoja yhdistelevaa (ks. Sajavaara 2000, 17).

Yhden ilmi6én tutkiminen monitieteisesti, erilaisia kasitteita ja teorialéh-
tokohtia yhteen sovittaen, on ollut haasteellista. Se on kuitenkin tuonut koh-
teliaisuuskasitysten tarkastelemiseen uusia ndkdkulmia, jotka perinteisessa,
kasvoteoriaan pohjautuvassa tutkimuksessa ovat jaaneet vahalle huomiolle.
Tutkimusasetelmaani sisaltyvan ikéaspektin lisdksi kohteliaisuuden ja asia-
kaspalvelun suhteeseen kytkeytyvat kaupunkikulttuurin ja palvelurakenteen
muutokset. Palvelupuheen kohteliaisuus on jo itsessaan ilmid, jossa on useita
ulottuvuuksia: seka kielellinen etta ei-kielellinen, yksildllinen etté yhteinen,
perinteitd mukanaan kantava ettéd ajassa muuttuva ja sekd normatiivisia vel-
voitteita sisaltdva ettd tilanteittain neuvoteltava ulottuvuus. Naitd ulottu-
vuuksia olen pyrkinyt pitdmaan mielessa tulkitessani ja mallintaessani tut-
kimukseeni osallistuneiden kasityksid. Sosiaalista konstruktionismia voi pi-
tad kielentutkimusta ja sosiaalista teoriaa yhdistavana siltana (Palli 2003,
230), joten lahestymistapana se sopii hyvin ilmioon, johon kietoutuvat monet
kielelliset ja sosiaaliset ulottuvuudet. Sosiaalisen konstruktionismin perus-
nakemyksen mukaan kohteliaisuudesta ei siis voi piirtdd yhta kuvaa; se on
nahtava kielen avulla monin eri tavoin rakentuvaksi sosiaaliseksi merkitys-
systeemiksi, joka kattaa seka sosiaalisen etté yksil6llisen todellisuuden (ks.
Eelen 2001, v-vi).

Eelen haastaa kasitteellistamaan ja mallintamaan kohteliaisuutta uudel-
la tavalla, jossa olisi otettu huomioon arvioiva ndkékulma ja jossa kohteliai-
suutta pidettaisiin ensisijaisesti sanana, ei todellisuudessa sellaisenaan ole-
massa olevana ilmiona. Tutkimuksen tehtava olisi selvittdd, mitd kohteliai-
suutta arvioiva tekee, miten han kohteliaisuutta arvioi ja miksi han niin toi-
mii. Uudessa tarkastelumallissa ei hdnen mukaansa tulisi keskittya kohteliai-
suusnormien sisaltéon vaan niiden tuotantoprosessiin. Painopisteend mallis-
sa olisi arjen kohteliaisuus, kohteliaisuus;. (Eelen 2001, 247-249, ks. my6s
Watts 2003.) Oma tutkimukseni on askel tdhan suuntaan. Siind nayttaytyy
Eelenin (2001, 247, 257) korostama todellisuuden argumentatiivinen luonne,
ja siksi sen antama kuva kohteliaisuudesta on vaistamatta vahemman syste-
maattinen ja selked kuin perinteisissa malleissa.

Nykyinen kohteliaisuustutkimus kayttdd metodinaan pé&dasiassa joko
lingvistista diskurssianalyysia tai keskustelunanalyysia. Metodeja on Millsin
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(2003, 112, 244-245) mukaan perusteltu oletuksella, etta tutkija voisi suhteel-
lisen helposti tehd& tulkintoja keskustelujen kohteliaisuudesta. Kohteliai-
suuden kompleksisuuden vuoksi kuitenkin vain keskusteluun osallistujat
voivat todella ratkaista, mik& on kohteliasta ja mika ei. Vaikka olen tarkastel-
lut nimenomaan kielenkayttgjien kohteliaisuuden arviointeja, ei kohteliai-
suuden analyysi tastdkaan nakokulmasta ole ongelmatonta. Perusongelma,
miten paadstd kontekstisidonnaisen kohteliaisuuden tulkintoihin, on nahté-
vissa omassakin tyossani. Kohteliaisuustutkimusta on kritisoitu teoreettisista
pohdinnoista ja kontekstistaan irrotettujen lauseiden tarkastelusta (Tanner
2005, 479). Olen esitellessani kohteliaisuutta ilmiona todennut, ettei mitédan
ilmaisua tule sellaisenaan pitda kohteliaana tai epékohteliaana. Kuitenkin
haastattelutilanteessa osallistujia pyydettiin muistelemaan ja arvioimaan
palvelutilanteiden kohteliaisuuden piirteitd konkreettisesta kontekstista irral-
laan. Vaikka haastateltava sanoo haastattelijalle jonkin muodon (vaikkapa 2.
persoonapronominin sa-variantin) olevan mielestaan epakohtelias, se ei mer-
kitse sitd, ettd han valttamatta tulkitsisi sen tietyssa asiakaspalvelutilanteessa
sellaiseksi. Niinpd haastateltavien representoimat kohteliaisuuskasitykset
voivat jadda melko yleisiksi huomioiksi, joiden perusteella ei voi antaa tiet-
tyyn palvelukontekstiin sopivia tarkkoja ohjeita tai malleja. Toisaalta Mills
(2003, 98) huomauttaa, etta tietyssa keskustelutilanteessakin osallistujien tul-
kinnat voivat olla erilaisia ja johtaa vaarinkasityksiin eivatka keskustelijat
aina itsekaan pysty arvioimaan jonkin ilmauksen kontekstuaalista kohteliai-
suutta tai epakohteliaisuutta.

Olen pyrkinyt huolehtimaan tutkimukseni luotettavuudesta selostamal-
la kuitenkin haastattelujen toteutuksen tarkasti ja tekemalla haastateltavien
vastauksista perusteltavissa olevia paatelmia (ks. Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 2001, 214-215). Nyt on aika selostaa ja arvioida tutkimusprosessini va-
lintoja ja niiden perusteita tarkemmin. Laadullisessa tutkimuksessa tutkija
itse vaikuttaa inhimillisen&d subjektina tyonsa eri vaiheissa. Tutkimusongel-
mani on prosessin aikana tarkentunut moneen otteeseen. Laine (2001, 68-69,
72) huomauttaa, ettei tutkija ole tutkimuksensa alkuvaiheessakaan perspek-
tiiviton, vaikka tutkittava ilmio, tassa tapauksessa kohteliaisuus, kéasitteellis-
tyisi varsinaisesti vasta tutkimusprosessin aikana. Kiviniemi (2001, 68-69, 72)
toteaa laadullisen tutkimuksen olevan luonteeltaan prosessiorientoitunutta:
nakokulmat ja tulkinnat kehittyvat tutkijan tietoisuudessa prosessin kuluessa
vahitellen jatkuvissa paatoksentekotilanteissa.

Oma tutkimusprosessini on ollut pitka. Pitk& prosessi voi nékya loppu-
tuloksessa kokonaisuuden laveutena tai tekstin polveilevuutena, silla aina en
ole pystynyt vastustamaan houkutusta tarttua aiheeseen liittyviin uusiin na-
kokulmiin. Aihe vei valilla mennessaéan ja etenkin aluksi innosti kerdamaan
monenlaista aineistoa kiinnostavien 10yddsten toivossa. Osaa tasta aineistos-
ta olen hyodyntéanyt havainnollistaviin tarkoituksiin (vrt. Mills 2003, 44-45;
”anecdotal data”). Suuren osan tallaisesta lisdaineistosta olen kuitenkin jou-
tunut jattdmaan tassa vaiheessa tyoni ulkopuolelle, jotta kokonaisuudesta ei
tulisi litan laaja.
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Vaikka tutkimuskysymykset ovat matkan varrella tdsmentyneet, haas-
tattelukysymykset kattavat ndhdakseni tutkimuskohteeni muutosten jal-
keenkin. Ongelmaan saada ylipdansa haastattelemalla kerattya tietoa kieleen
kohdistuvista kasityksista ei kysymysten uudelleen muotoilu olisi vaikutta-
nut, joskin keskustelunomaisemmalla haastatteluotteella olisi kenties voinut
lisata jossain maarin aineiston argumentatiivista rikkautta. Kokemusten tut-
kimisessa haastattelujen tulisi fenomenologien mukaan olla mahdollisimman
luonnollisia ja keskustelunomaisia tilanteita, joissa haasteltavat antaisivat
kuvailevia, kertovan avoimia vastauksia konkreettisista asioista (Laine 2001,
35-37). Eelen (2001, 255) pitaakin sopivana metodina kohteliaisuustutkimuk-
sessa epamuodollista haastattelua, jossa tutkija ja tutkimukseen osallistuva
keskustelevat todellisen elamén esimerkeistd. Palvelukokemusten kerrontaa
olisi voinut syventaa esimerkiksi ryhmékeskusteluin, jotka eivat muodostu
yhtd herkasti kysymys-vastauspeliksi kuin henkilokohtaiset haastattelut.
Varsinkin luonnollisten ryhmien keskustelujen etuna on, etta osallistujat voi-
vat niissd soveltaa arkielamasta tuttua vuorovaikutustilanteen kehysta.
(Alasuutari 1994, 131.) Tallaisia luonnollisia senioriryhmié olisikin aineistos-
sa ollut tarjolla.

Ikdantyvien ryhman haastateltavat tarjoutuivat haastateltaviksi vapaa-
ehtoisina, joten he olivat varmasti myds motivoituneita osallistumaan. Hei-
dan haastattelijansa Noora Heinonen kuvasi itsearvioinnissaan haastattelu-
jen onnistuneen "hyvin tai kohtalaisesti” ja kertoi osallistujilla olleen ’posi-
titvinen vire” jo alkuun. lkdantyneita haastatellut Inkeri Maatta sen sijaan
kuvasi joidenkin haastateltavien suhtautuneen aluksi haastattelupyyntdon
ennakkoluuloisesti”. Osa oli jopa yhdistanyt haastattelut lahestyviin kunta-
vaaleihin, mika oli aluksi vaikuttanut osallistumishalukkuuteen.

Haastattelijat perehdytettiin tutkimuksen tavoitteisiin ja kysymyksiin
etukateen. Ensimmaiset haastattelut kuunneltiin ennen seuraavia haastatte-
lutilanteita, ja niista keskusteltiin yhdessa haastattelijan ja projektipaallikon
kanssa. lkaantyneiden haastattelija sai myds tutustua aiemmin kerattyyn
ikdantyvien haastatteluaineistoon, jotta haastattelutyyli ei olisi ratkaisevasti
poikennut aiemmasta. Haastatteluvastauksia analysoidessani totesin kuiten-
kin, ettd kysyminen eri kulmista jai kummallakin haastattelijalla valilla puut-
teelliseksi, mista johtui, ettd haastateltavien selonteot saattoivat jadda joskus
melko lyhyiksi. Jos haastateltava sanoi esimerkiksi toivovansa, ettd hanta
palvellaan hyvin”, konkreettisempi jatkokysymys (esim. Milla lailla sita hy-
vad palvelua voisi osoittaa?) olisi voinut tuoda selontekoon lisdulottuvuuksia
paremmin kuin haastattelijan abstrakti jatkokysymys (esim. Voitko tarken-
taa?).

Eero Suoninen (1997, 22-23, 30, 167) esittaa, etta diskurssianalyyttista
tutkimusta tekeva haastattelija voi omilla siirroillaan virittdd keskusteluun
mahdollisimman monensuuntaisia Kriittisia ulottuvuuksia pyrkimatta perin-
teiseen tapaan haivyttdmaan omia nakemyksiaan. Tallaisissa tilanteissa haas-
tateltava voi ryhtyd itsetodisteluun, ”vastatodisteluun ilman syytdsta”. Kes-
kustelunomaisessa haastattelussa teemoista keskusteleminen ei valttamatta
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tyrehdy ensimmaiseen kierrokseen, vaan vuorovaikutusketjusta voi ihanne-
tapauksissa syntya Suonisen sanoin jopa selontekoverkkoja, laajenevia mer-
kityspotentiaaleja. Suonisen esittéma argumentoivan haastattelustrategian
vaihtoehto (esim. Miten kommentoisit sitd, kun on vditetty, ettei Suomessa osata
palvella asiakkaita?) olisi voinut kenties parantaa selontekojen monipuolisuut-
ta, mutta tekniikka on varsin vaativa eika siihen néin ollen haastattelijoita
ohjattu.

Kumpikin haastattelijoista noudatti haastattelussa melko samanlaista,
korrektin myatailijan roolia. Ikadntyneiden ryhméan haastattelija reagoi vas-
tauksiin jonkin verran voimakkaammin esimerkiksi naurulla ja antoi haastel-
tavien ajautua enemman sivupoluille. Jotkut ik&dantyneista kayttivatkin hy-
vaksi tilaisuutta yleiseen muisteluun. Osa haastateltavista vaikutti jannitty-
neeltd, mista saattoi osaksi selittyd myds lyhytsanaisuus; osa sen sijaan tuntui
unohtaneen nauhoitustilanteen ja kertoili kokemuksistaan ja ajatuksistaan
laveasti. Haastattelutilanteen alussa kummallakin haastattelijalla oli tapana
kiinnittda tilanne aikaan sanelemalla nauhuriin paivamaara ja kellonaika.
Tama viralliselta tuntuva kaytantod saattoi saada haastateltavat soveltamaan
tilanteeseen aluksi television rikossarjojen kuulusteluista tuttua kehysta.
Omassa arvioinnissaan ikaantyneitd haastatellut kertoi haastateltavien ren-
toutuneen haastattelun edetessa ja saattaneen todeta lopussa, “ettei se niin
kamalaa ollutkaan”. lkaantyvia haastatellut arvioi haastattelukysymysten
toimineen hyvin ja haastateltavien nostaneen esiin ”rehellisesti” omia koke-
muksiaan ja nakemyksidan. Han reflektoi viimeisen haastattelunsa jalkeen
my®s omaa rooliaan:

Ihmisten puhetyyleista ja kertomistavoista opin paljon, oli hauska seu-
rata téassd mielessékin haastateltavia. Eniten opin varmasti omasta roo-
listani; alkukeskustelun merkityksesté ilmapiirin luomisessa, puhetyy-
listéni, nonverbaalisesta viestinnastani ja haastatteluymparistén mer-
kityksesta.

- - Muutamien haastattelukertojen jalkeen kysymyslauseetkin muun-
tuivat suuhuni sopiviksi, ja opin hiljalleen luomaan tarkoituksenmu-
kaisen temmon ja tavan kysymysten esittdmiselle. Opin, ettd on tar-
peen jattda vastausten jalkeen hieman hiljaista aikaa, jolloin haastatel-
tavat vieléd usein lisésivat vastaukseensa jotakin. Toisaalta opin myo6s
(liki kantapaéan kautta), ettd haastateltavan juttujen ronsyilya voi ja tu-
lee myo6s Karsia, tarkoituksenmukaisten teemojen suuntaisesti. (NH
17.6.2003)

Haastattelijoiden ja haastateltavien ikdero, pienimmillaankin yli 20
vuotta, saattoi vaikuttaa vastauksiin. 2 Myos itse haastattelutilanteella ja ky-
symysten muotoilulla voi tietysti olla haastateltavien ilmaisemia kasityksia

52 |k&éntyneita haastatellut oli muutaman vuoden ik&antyvien haastattelijaa vanhempi, mista
kontaktin kannalta saattoi olla etua.
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ohjaava vaikutus, vaikka haastattelijat pidattaytyisivat ottamasta kantaa vas-
tauksiin. Alasuutari (1994, 128-130) huomauttaa, etté interaktiondkdkulmas-
ta ei kuitenkaan ole merkityksellista tarkastella, vaikuttaako haastattelutilan-
ne haastateltavan puheeseen; tarkoituksena on tehda péaatelmid puheesta
tietyssa tilanteessa, haastattelussa.

Analyysin kannalta olisi tietysti ollut parempi, jos olisin itse tehnyt
ikédantyvien ja ikaantyneiden haastattelut ja litteroinnit. Siind tapauksessa
olisin kuitenkin joutunut tyytymaan suppeampaan aineistoon. Vaikka laa-
dullisissa tutkimuksissa ei pyritakaan yleistyksiin samaan tapaan kuin maa-
rallisissa, tutkimukseen osallistuvien maaraa ei voine pitad aivan merkityk-
settomand tekijana. Laadullisen tutkimuksen osallistujaméarana 46 henkea
muodostaa melko suuren aineiston.

Vaikka haastatteluaineistoni on keratty vuosina 2003-2004, se ei kasi-
tykseni mukaan ole vanhentunutta: puhekulttuuri ja vuorovaikutukseen liit-
tyvat kasitykset ja uskomukset muuttunevat kielen pintailmiditd, kuten sa-
nontoja, hitaammin (vrt. Kotuksen vuosina 1999-2003 tehdyt asiointinauhoit-
teet). Tutkimuskohdetta olisi tietysti voinut laajentaa my6s siihen suuntaan,
miten kohteliaisuuden tulkinnat ja aidoissa asiakaspalvelutilanteissa tuotettu
todellisuus sitten vastaavat toisiaan. Tama olisi edellyttanyt aineistonkeruuta
my0s luonnollisista vuorovaikutustilanteista esimerkiksi tyOpaikkani yhtey-
dessa toimivassa kongressikeskuksessa tai ravintolassa, joissa opiskelijat
toimivat harjoittelijoina. Alkuun suunnittelinkin aitojen puhetilanteiden
nauhoittamista. Luovuin kuitenkin siitd, silla asiointiaineistoa oli vastikaan
keratty runsaasti Kotuksen asiointipuhehankkeessa ja oletin voivani hyodyn-
taa siita saatuja tutkimustuloksia. Vertailujani Kotuksen tuloksiin tulee kui-
tenkin pitdd vain suuntaa antavina, eika niilla pida kyseenalaistaa omaan
tutkimukseeni osallistuneiden selontekoja kokemuksistaan ja odotuksistaan
tai kiistéd heidan tulkintojensa péatevyytta.

Olen pyrkinyt analysoimaan aineistoani avoimin silmin, mutta oma
subjektiuteni nakyy silti varmasti tulkinnoissa (vrt. Juhila 2006, 212-213).
Esimerkiksi ialtani edustan samaa ryhmaa kuin tutkimukseen osallistuneet
ikdantyvat. Kiviniemi (2001, 82) huomauttaa, ettd tutkimusraportti on tutki-
jan tulkinnallinen konstruktio ja etta toinen tutkija voi 10ytaa samalle aineis-
tolle toisenlaisia analyysikategorioita. Tekemiéni tulkintoja olen havainnollis-
tanut aineistositaatein, joista olen nostanut esiin leksikaalisia ja argumentaa-
tiopiirteita tulkintojen todentamiseksi. Toivon, ettd niiden avulla lukija pys-
tyy arvioimaan tulkintojeni osuvuutta.
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8.3 Jatkotutkimusmahdollisuuksia ja kehittamishaasteita

Ensimmadiseksi kiinnitin huomion, kuinka asiakas tervehti ja millaisessa mie-
lentilassa han oli. Koska kyseinen asiakas oli jo keski-i&n ylittanyt ajattelin
etukateen, ettd palvelun tulisi olla kohteliasta ja kielen tulisi olla virallista.
Ensimmainen yllatys tuli siind, ettd asiakas kayttdytyi rennosti ja huumorin-
tajuisesti. Oma valmisteluni ja arvailuni meni hieman pieleen, joten jouduin
vaihtamaan tyylia siitd mihin olin valmistautunut.

(Ote opiskelijan oppimispaivékirjasta opintojaksolta Vuorovaikutus
tyoyhteistssa, 2003.)

Lahden ammattikorkeakoulun seniorimatkailuhankkeessa elinkei-
noelaman kehittdmisintresseihin haluttiin kytked pedagoginen nakdkulma,
silla ikdantyneen asiakkaan kohtaamisen on huomattu olevan haaste koulu-
tukselle: ”Nuorten opiskelijoiden on usein vaikea hahmottaa, mita ikaanty-
minen tuo tullessaan ja mita pitaisi ottaa huomioon. Ja palvelujen ja tuottei-
den suunnittelua ikaantyneille ei valttamatta pidetd kovin trendikk&ana.”
(Jarvinen & Maatta 2004, 89.) Anne Sankari ja Jyrki Jyrkama (2001, 8) vaitta-
vat 1an kasittamiseen liittyvan nuorilla perspektiivivirheitd, joiden perusteel-
la nuoret eivat nde 65- ja 90-vuotiaiden valilla suurtakaan ik&eroa. Opiskelijat
saattavat ainakin jossain maarin pitaa ikdantyneita ja jopa keski-ikaisia paitsi
kiinnostamattomana asiakasryhmana myds varsin homogeenisena, hahmot-
tomana joukkona.53 Palvelupuhe voi konstruktionistisesta nakokulmasta pal-
velualan opiskelijoiden kannalta tarkasteltuna olla ikdsidonnaista kahdella
tapaa: miten tulkinta iasta tuotetaan asiakaspalvelutilanteessa puheen avulla
ja miten asiakaspalvelija voi ikdpuheeksi tulkittavalla repertoaarillaan pitaa
ylla myo6s ikdan liittyvia valtasuhteita.

Opiskelijoilla on kokemuksia asiakaspalvelutilanteisiin osallistumisesta
asiakkaina, mutta useimmille asiakaspalvelijan rooli on vasta muotoutumas-
sa. Useimpien voikin sanoa olevan opiskeluaikanaan viela sosiaalistumassa
ammattirooliinsa koulutuksen, tyoOharjoittelun ja tyokokemusten avulla.
Goffmanin kehys-kasitetta kayttéden voi todeta, ettd nakokulman vaihtaminen
ammattilaisen rooliin edellyttdd opiskelijalta kykyéa siirtyd kehyksesta toi-
seen. Jokapaivaisissa kokemuksissa kehykset ovat Goffmanin (1986, 564)
mukaan tiedostamattomia. Uutta oppiessa tilanteiden maérittelyn voi sen
sijaan olettaa tapahtuvan tietoisemmin, joten opiskelijat voinevat tutkimustu-
losteni avulla pohtia ja arvioida entistda kriittisemmin, millainen kohteliai-
suus olisi kulloinkin asiakkaalle soveltuvinta. Ainakin heitd voi sellaiseen
reflektointiin ohjata.

53 |katutkimuksessakin keski-ikaisyystutkimus on uusinta; keski-ikdisid on muihin ikaryhmiin
verrattuna perinteisesti tarkasteltu ilman ik&vaihendkemysta “normaalivdestdnd”, jonka kautta saa-
daan tietoa yhteiskunnasta yleensd (Marin 2001, 45). Toisaalta yhd useampien ikdvuosien nimedminen
merkkivuosiksi on Rantamaan (2001a, 69) mielesta johtanut siihen, ettd ika kriisiyttad tai ainakin haas-
taa jo 40-, 30- ja jopa 25-vuotiaat pohtimaan i&n merkitysta elamassaan.
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Palvelutilanteen kohteliaisuuteen vaikuttavat paitsi asiakkaiden myds
asiakaspalvelijoiden kohteliaisuuskasitykset ja heidan oletuksensa toisen osa-
puolen odotuksista. Jatkotutkimusmahdollisuutena voisi selvittda, millaisia
kasityksia palvelualan opiskelijoilla on kohteliaasta palvelupuheesta ja van-
hempien asiakkaiden kohteliaisuusodotuksista. Teetin kevaalla ja syksylla
2004 avoimiin vastauksiin perustuvia kirjallisia opiskelijakyselyja, joiden Kir-
joitusteemat noudattivat haastattelukysymyksid asiakaspalvelijan nakokul-
masta. Kyselyyn vastasi 78 restonomiopiskelijaa. 5 Halutessaan opiskelijat
saivat kirjoittaa vastaukseen nimensa ja yhteystietonsa mahdollisia syventa-
vid haastatteluja varten. Opiskelijoilta kerattya vertailuaineistoa on siis mah-
dollista taydentadd haastatteluin, silld varsin moni opiskelija liitti kirjoitel-
maan nimensa ja yhteystietonsa. Opiskelijoiden siirryttyd nyt tytelamaan
heilté voi kerata tietoa siitd, miten asiakaspalvelutydsta hankittu tyokokemus
on mahdollisesti vaikuttanut ndkemyksiin palvelupuheesta ja kohteliaisuu-
desta.

Toinen kohteliaisuuskasitysten vertailun kannalta kiinnostava ryhma
olisivat ikdantyvia ja ikdantyneita selvasti nuoremmat asiakkaat, esimerkiksi
noin 30-vuotiaat tyoOikaiset, joilta voisi jatkossa keratd teemahaastatteluai-
neistoa. Toistaiseksi tutkimaton polku olisi my6ds sukupuolen ja kohteliai-
suuskasitysten suhde, joskaan sukupuolen — niin kuin ei idnkaan - vaikutus
kohteliaisuusndkemyksiin ole suoraviivainen (ks. esim. Mills 2003, 238-239).

Tutkimuksen nakdkulmaa voisi laajentaa myos tarkastelemalla kohte-
liaisuuden merkityssysteemien ankkuroimista tiettyihin protyyppeihin (ka-
sitteesta ks. Potter & Wetherell 2001, 122-123). Sitdkin varten on jo kerattyna
aineistoa: kyselyaineiston lisaksi kerdsin 59 opiskelijalta kevaalla 2004 laa-
jahkon taydentavan aineiston, jonka avulla halusin saada tietoa kohteliai-
suuden kielentdmisestd. Taman aukkotehtavaaineiston aiheet poimin opiske-
lijoiden kirjoittamista omista asiakaspalvelukokemuksista: heidan epaonnis-
tuneiksi ja onnistuneiksi kokemistaan tilanteista. Lisensiaatintyon laajuuden
vuoksi tdméakin aineisto on rajattu tarkastelun ulkopuolelle. Aukkotehtavissa
kuvatut tilanteet on kuitenkin luetteloitu liitteessa 4. Aukkotehtavissa vastaa-
jat taydensivat Kirjallisesti palvelutilanteen dialogista puuttuvat asiakaspal-
velijan vuorot. Kun opiskelija tietoisesti kirjoittaa dialogiin jonkin kielenpiir-
teen, vaikkapa liitepartikkelin, sen voi olettaa olevan hanen repertoaarissaan
kohteliaisuuden osoitin.

Aukkotehtavat muistuttavat elaytymismenetelmad, jossa laaditaan ke-
hyskertomus, lyhyt tarina, jota vastaajat jatkavat, esimerkiksi Kuvittele, ett4 - -
Miksi? Mitd on tapahtunut? Eldydy tilanteeseen ja kirjoita - -. Kehyskertomuksis-
sa, joista laaditaan vahintdan kaksi versiota, varioidaan jotakin seikkaa. Me-
netelméan avulla halutaan saada selville, miten tdm4 variaatio, tassa

54 Toteutin myos syksylla 2003 pilottikyselyn, jossa 31 opintonsa vasta aloittanutta opiskelijaa
vastasi Seniorimatkailuhankkeen teemahaastattelujen kysymyksiin asiakkaan nékdkulmasta: millaista
asiakaspalvelua he itse toivoivat ja millaisia havaintoja he olivat tehneet oman ikénsa vaikutuksesta
asiakaspalveluun.
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tapauksessa asiakkaan ik&, vaikuttaa vastauksiin, tdssa tapauksessa kohte-
liaisuusstrategiaan. (Eskola 1997a, 16-19; 1997b, 43-45.) Aukkotehtavan ide-
an sain Pirkko Muikku-Wernerin (1997) tutkimuksesta suomalaisten ja suo-
menoppijoiden pyynndgista ja anteeksipyynngistd. Hanen tutkimuksensa ky-
selylomakkeen pohjana oli kansainvalisessd Cross-Cultural Speech Act Rea-
lization Project -hankkeessa kaytetty malli. Aukkotehtavat, joissa vastaaja
taydentdd dialogista puuttuvat repliikit, antavat vastauksiksi jonkinlaisia
puhekayttaytymisen prototyyppeja, stereotyyppisia vastauksia. Niiden pe-
rusteella ei luonnollisestikaan voi taata, ettd vastaaja kayttaytyisi samalla
tavalla aidossa tilanteessa. Kielenkaytdn osittain tiedostamattoman luonteen
vuoksi vastaavuus on kuitenkin Muikku-Wernerin mukaan mahdollista.
(Muikku-Werner 1997, 18-20, 24-25, 28-30.)

Goffmanin roolindkemyksen mukaan ihminen pystyy yleensa arvioi-
maan omaa esitystddn ja muuntelemaan sitd tarpeen mukaan. Goffman
(1990, 244) jakaa minuuden esittajaan (performer) ja roolihenkilédn (character),
joista esittgja on nayttamotyota tekeva ming, roolihahmo tavoite. Kun kysely-
tehtavan vastausten voisi ajatella edustavan opiskelijoiden idealisoimaa
asiakaspalvelijan roolihahmoa (character), aukkotehtavaratkaisujen voi olet-
taa olevan lahempana esittgjan ratkaisuja (performer): miten opiskelija sovel-
taa roolia kuvitteellisissa, mutta todellisuuteen pohjautuvissa asiakaspalvelu-
tilanteissa. Opiskelijoilta keradmiani onnistumis- ja epaonnistumiskertomuk-
sia voi kayttaa tutkimusaineistona sellaisenaankin. Diskurssianalyyttista tut-
kimusotetta soveltaen voisi esimerkiksi selvittdd, miten tarinoissa tuotetaan
asiakaspalvelussa onnistuminen tai epdonnistuminen (ks. Eskola & Suoranta
1997, 96). Toinen mahdollinen tutkimuspolku olisi asiakaspalvelukertomus-
ten tutkimus narratiiveina (ks. Jokinen & Juhila 2006, 68).

Kirjoitustehtavien tapaisilla aineistoilla voi tdydentda asiointipuheen
kaytanteiden tutkimusta, silla monessa suhteessa kayttokelpoisilla luonnol-
listen puhetilanteiden tallenteillakin on aineistoina heikkoutensa. Jos aineis-
tona kaytetdan pelkastaan aitoja, nauhoitettuja asiakaspalvelutilanteita, on
epatodennékaistd, ettd isoonkaan korpukseen osuisi kovin monta negatiivis-
ta tilannetta (ks. esim. Eelen 2001, 255). Jatkossa tutkimuksen fokusta olisikin
tarpeen suunnata my0s epdakohteliaisuuteen, silla kohteliaisuustutkimus
keskittyy kohteliaisuuteen, mutta ihmisten arkikasitykset juuri epakohteliai-
suuteen (Watts 2003, 5). Epakohteliaisuuden tutkimuksessa olisi hyva kayt-
tdd menetelmid, joiden avulla voisi selvittdd, milla perusteella jotakin kielen-
piirrettda pidetdan epakohteliaana (ks. Mills 2003, 159). Epéakohteliaisuuden
kannalta ovat kiinnostavia esimerkiksi tilanteet, joissa asiakaspalvelija vastaa
asiakkaan tyytymattomyyteen ja pyrkii korjaamaan epaonnistunutta palve-
lua.

Toivon kuitenkin tutkimukseni téllaisenaankin kehittdvan nuorten, tu-
levien palvelualan ammattilaisten taitoja palvella ikdantyneitd asiakkaita,
toisin sanoen auttavan heitd kohdistamaan palveluviestintad naiden kasityk-
sid ja odotuksia vastaavaksi. Nyky-Suomi on nopeasti ikdantyva yhteiskunta,
jossa ikdantymisen vaikutukset ovat ndhtavissa yhteiskunnan kaikilla alueil-
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la, my0s palvelualalla. lkdrakenteen muutos on yhtd merkityksellinen kuin
ammatti- tai aluerakenteen muutos, joten ikaantymista koskevalla tutkimuk-
sella voidaan sanoa olevan sosiaalinen tilaus. Lahden véestd harmaantuu
nopeammin kuin ennusteiden mukaan muiden suurten kaupunkien. Vuonna
2020 joka neljas lahtelainen on tayttanyt 65 vuotta. Samalla kun ihmisten
elinikd pitenee, vanhaksi tulemista kuitenkin lyk&atdan ja yhdenikaisyyden
kulttuuri voimistuu. (Ojansivu 2008, A4; Lahden vaestonmuutokset 2006, 16—
17; Julkunen 2003, 15.) Olen edella todennut, etta elakeikaan tulevilla suurilla
ikéluokilla on edessdan viela vuosien “kulutusura”. Matkailu ja hyvinvointi
on visioitu tulevaisuuden kasvualoiksi Lahden alueen elinkeinostrategiassa,
ja hyvinvointiliiketoiminnan kehittdmishaasteiksi mainitaan Lahden alueen
aluekeskusohjelmassa ikaantyneiden palvelut (Lahden alueen elinkeinostra-
tegia 2005-2008; Hyvin voiva Paijat-Hame 2006).

Vanhuuden tutkimukselle on paitsi sosiaalinen myds yksilollinen tilaus.
Timo Airaksinen (2002, 9-11, 197) vaittaa, ettd vanhat eivat vield ole oman
ikdkautensa tuntijoita, vaan vasta elavat itselleen uutta ikdkautta eivatka nae
omaa ikaansa ulkoapain. Vanhuus, ikékausista viimeinen, on ikd, jota ku-
kaan ei en&a arvioi jalkikateen. Arviointi jaa toisten tehtavaksi. Airaksisen
mukaan idkds on myds huono puhumaan puolestaan. Ongelmakeskeisen
vanhuusdiskurssin sijaan vaeston vanhenemista voisi kuitenkin tarkastella
my0s haastavana palvelujen kehittdmismahdollisuutena, onhan elinajan pi-
teneminen myo6s yhteiskunnallinen saavutus, niin kuin Karisto ja Konttinen
(2004, 11) kirjoittavat.

Olen tutkimuksessani todennut, ettd vaikka ik& on tosiasia, se saa mer-
kityksensa, sosiaalisen sisaltonsa, vasta tulkittuna ja kielennettyna (ks. Jul-
kunen 2003, 33). Tutkimukseni implikaationa toivon olevan etenkin stereo-
tyyppisen ikdpuheen vahentaminen, silla tulokseni osoittavat ikdantyvien ja
ikdantyneiden kohteliaisuuden tulkinnoissa olevan runsaasti palvelutilan-
teessa huomioon otettavaa variaatiota. Haastattelujen perusteella harva
ikdantynyt protestoi, vaikka palvelupuhe ei vastaisikaan omia toiveita ja
odotuksia. Merkitysta palvelupuheen kehittamisella kuitenkin on. Eréas tut-
kimukseen osallistunut 84-vuotias mies (HII:11) ilmaisee asian nain: se voi
jaaha kauppa pienest tekematta.
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LIITE 1. Matkailupalveluiden teemahaastattelujen kysymysrunko

1.

Millainen on matkailukokemustenne elinkaari, matkailutottumukset? Lap-
suus-vanhuus

Millainen on matkailun merkitys Teille ja onko matkailutottumuksissanne
tapahtunut muutoksia?
aiemmin, nyt, tulevaisuudessa

Tunnistatteko itsenne julkisuudessa annetuista kuvauksista, joissa puhu-
taan ns. 'uusista ikdantyneista'? vrt. esim. omat vanhemmat
aktiivisuus, kuluttaminen, elamykset

Mitad/millaista on hyva palvelu matkailupalveluissa?
elementit, ominaisuudet
hyvid/huonoja esimerkkeja

Millaisia odotuksia Teilla on matkailupalveluiden laadusta?
onko eroja kotimaat/ulkomaat

Miten toivotte, etté teita palveltaisiin asiakaspalvelutilanteissa?

Onko joitakin sellaisia puhetapoja tai sanontoja, jotka ovat teista tuntuneet
asiakaspalvelutilanteeseen sopimattomilta? (Millaiset, miksi?)

Edellyttd&ko kohteliaisuus mielestanne asiakkaan idn huomioon ottamis-
ta? (Miten?)

Oletteko huomannut, etta oma ikanne olisi jollain tavalla vaikuttanut asia-
kaspalvelijan puhetapaan? (Miten? Onko se ollut teistd mydnteista vai
kielteistd? Muistatteko jonkin esimerkin téllaisesta tilanteesta?)

10. (Yksityiskohtien tasmennysta, jos ne eivat ole kayneet ilmi aiemmin:)

- Toivotteko, etta teita sinuteltaisiin vai teititeltaisiin asiakaspalvelutilan-
teessa?

- Voidaanko mielestanne teitittelylle asettaa jokin tietty ik&raja kohte-
liaisuuden kannalta?

- Miten toivotte, etta teitd tervehdittaisiin?

- Miten toivoisitte asiakaspalvelijan toimivan maksutilanteessa ja palve-
lutilanteen lopuksi?

- Onko silla teille merkityst&, puhuuko asiakaspalvelija paljon vai va-
han?

- Kiinnitattek6 huomiota sanattomaan viestintdan asiakaspalvelutilan-
teissa?

- Millaista sanatonta viestintaa (ilmeitd, eleitd) edellytatte hyvalta asia-
kaspalvelijalta?

(1. haastattelun jalkeen kysymysten jarjestystd muutettiin niin, etta aluksi esitet-
tiin kysymykset 6-10 ja niiden jalkeen kysymykset 1-5.)



201

LIITE 2. Asiakaspalvelun ja kohteliaisuuden késittelyd sanomalehdissa tutkimus-

prosessin aikana

MUV JA WAGNER

VIV ON TYEMATKALLA,

SAINOA QDS'AALINEN
| KONTAKTING ON KAUPAN
KASSA, POKA SANOO PAIVA

19UIBUBEMENANA MMM

Lupa kuvan kaytt6on saatu tekijéaltéd (Tuomola 4.2.2008).

Tekijé ja otsikko Foorumi Paasisalto
llse Rautio: Elikka ol- Helsingin Kohteliaisuusmuodoksi tulkitun elikka-aloittimen
kaa hyva Sanomat lilkakayttd6 muiden sanontojen kustannuksella
(HS), ko-
lumni 1.6.03
Suna Vuori: Haloo! HS, viikkolii- | Puhelinmyyjien myyntitaktiikan analyysi; run-
Onko se rouva itse? te Nyt 24/03 | saasti puhetapaa kuvaavia esimerkkejg; asiantunti-
jalahteena elinkeinon edustaja
Samuli Laita: Joko teitd | HS, Hinta & | R&ataldidyn palvelun véaheneminen itsepalvelun
palvellaan? laatu -sivut kustannuksella; auktoriteettilahteina tutkijoita ja
28.1.04 elinkeinoelaméan edustajia; padjuttuun liittyy kaksi
kainalojuttua
Martti E.O. Korpela: HS, lukijakir- | Kéytostapojen rappio: rahvaanomaiset, liian tutta-
Tapakulttuurimme on | jeet 10.2.04 valliset tervehdykset ja teitittelyn puute
rapautunut
Krister Bertelsson: HS, lukijakir- | Kohteliaan sinuttelun puolustus; Kirjoittajana ela-
Sinuttelulle pitaisi jeet 15.2.04 keikainen lukija, joka ottaa kantaa Korpelan teks-
saada parempi status tiin
Maija Lansimaki: Ei HS, Kieli- Hyvien tapojen mukainen tervehtiminen mur-
0saa paivaa sanoa ikkuna resanontojen kannalta
14.9.04
Nimim. Tavallinen Uusi Lahti, Huono asiakaspalvelu: pienten eleiden, kohteliai-

asiakas: Hyvaa palve-
lua Kkiitos

yleisbénosasto
19.5.04

suusfraasien, tervehtimisen ja teitittelyn puuttu-
minen; vertailu vaihto-oppilasvuoden kokemuk-
siin

Katri Kallionpaa: HS, Hinta & | Huono asiakaspalvelu: selittdminen syvalla oleval-

Palveleminen on piinaa | laatu -sivut la henkiselld perinnélld ja huonolla itsetunnolla,

suomalaiselle 19.5.04 auktoriteettilahteiné prof. Paul Lillrank ja Hannu
Kuusela; padjutun liséksi kaksi lukijatarinaa ja
kainaloista

Pirjo Méenpéa: Vaate- | HS, Hinta & | Huono asiakaspalvelu: asiakkaiden rauhaan jat-

liikkeissa ei palvella laatu -sivut tdéminen; testitilanteen raportointi (kainalojuttu

pyntéttya eika rentoa 19.5.04 Kallionpaén artikkeliin)

(jatkuu)
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(jatkuu)
Katri Kallionpa&: Suo- | HS, Hinta & | Kotimaisen palvelun paremmuus ulkomaiseen
malaisen palvelun laatu -sivut verrattuna; Taloustutkimuksella teetetty selvitys
arvostus nousi huimas- | 19.5.04 (kainalojuttu Kallionpaan artikkeliin)
ti
Ritva Hartzell: Rou- HS, lukijakir- | Nimittelykdytannon epatasa-arvoisuus, sind-
vaksi tai neidiksi ni- jeet 1.5.06 muotoisen puhuttelun sopivuus nyky-
mittely on ikasyrjintaa yhteiskuntaan; kommentti uutiseen, jossa kerrot-
tiin Ranskan feministien vaativan neiti-sanasta
luopumista (jatkuu)
Elina Packalén: Teitit- HS, lukijakir- | Teitittelyn puolustus yksityisyyden varjelun nako-
tely on huomaavaista jeet 3.5.06 kulmasta; vastaus Hartzellin tekstiin
kaytosta
Tomi Ervamaa: Ynsey- | HS, kolumni | Ynseén asiakaspalvelun puolustus nopeuden ja
den ylistys 9.7.06 vaivattomuuden perusteella; vertailu venaléiseen
palvelukulttuuriin
Marja-Leena Sorjonen: | HS, Vieras- Kotuksen tutkimushankkeen tulosten esittely
Asiakas tulee virastoon | kyna 24.7.06
ongelmineen ja tuntei-
neen
Marja-Liisa Aidantaus- | Etela- Nappituntuma-palstan kannanottojen vuoksi laa-
ta: Pitdéko Sinua sinu- | Suomen dittu haastattelujuttu; 14hteina asiakkaita, myyjia
tella vai Teita teititell&d? | Sanomat ja myymalapaallikoita; liséksi kainaloinen Sinutte-
(ESS) 3.9.06 lu tuo liian l&helle, jossa lahteena tapakouluttaja
Kaarina Suonperd; keskustelunavaus www-
sivuilla
Helena Kjellberg: Si- HS, kolumni | EU-teitittelyn vastustus ikatasa-arvon nakokul-
nuttelua, kiitos! 17.1.07 masta
Mari-Liisa Kurkela: HS, lukijakir- | Teitittelyn puolustus asiakaspalveluun kuuluvana,
Luontevaa teitittelya ei | jeet 21.1.07 sekamuotojen kritisointi; kirjoittajana 35-vuotias
enaa osata lukija, joka ottaa kantaa Kjellbergin tekstiin
Eero Mikkola, Kieliop- | HS, lukijakir- | Teitittelyn paluun puolustus kohteliaana tapana;
pikin unohtunut nyky- | jeet 23.1.07 virheellisten taivutusmuotojen kritisointi; kom-
teitittelysta mentti Kurkelan tekstiin
Néappituntumalla- ESS, teksti- Oikean tervehdyssanan valinta
palsta viesti
20.12.07
Néappituntumalla- ESS, teksti- Toivomus saada asioida rauhassa
palsta viesti 23.1.08
Taru Kolehmainen: HS, Kieli- Ongelmat teitittelymuodon hallinnassa, ehdotus
Teitittely ja sinuttelu ikkuna- kouluille teitittelyn teemaviikoista
sekaisin kolumni
2.3.08
Helmia sioille ESS, sarja- Strippisarja huonosta asiakaspalvelusta kahvilassa
kuvat 26.4.—
27.5.08
Nappituntumalla- ESS, teksti- Neuvoja ystavalliseen asiakaspalveluun
palsta viesti 21.5.08

Taulukko ei perustu systemaattiseen sanomalehtiarkistojen analyysiin, vaan lehtien
paivittdisen lukemisen yhteydesséa tapahtuneeseen seurantaan.
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LIITE 3. Havaintoja palvelufraasien variaatiosta maksutilanteessa

Tilanne: paikka ja paivamaara

Asiakaspalvelija

Fraasi ja tulkinta

(E = etékohteliaisuus, L =
lahikohteliaisuus, P = perus-
kohteliaisuus)

Keittiotarvikeliike, Lahti, Nuori mies (RAHAN OJENTAMISEN JAL-
10.3.2004 KEEN:) kiva (NOUSEVA SA-
VELKULKU) (VAIHTORAHAA
ANTAESSAAN:) ja noin. Kiva.
(L)
Tavaratalo, Lahti, 11.3. Nuori nainen noin, ole hyva.
(L)
Kukkakauppa, Helsinki, 12.3. | Arviolta itseni ikdinen, kes- | ja ndma takaisin.
ki-ikdinen nainen (P)
Ruokakauppa, Helsinki, 12.3. | Nuori mies kiitos.
(P)
Antikvariaatti, Helsinki, 12.3. | Arviolta itsedni vanhempi, ja noin, olkaa hyva.
keski-ikdinen mies (E)
Elokuvateatteri, Helsinki, Nuori mies ja noin, ole hyva.
12.3. (L)
Kauppahalli, Helsinki, 13.3. Arviolta itsedni vanhempi, taa tuli teille. kiitoksia.
keski-ikdinen nainen (E)

Kauppahalli, Helsinki, 13.3.

Arviolta itseédni nuorempi,
keski-ikdinen mies

ja noin. hyvaa paivanjatkoa.

(E)
Tavaratalo, Helsinki, 13.3. Nuori nainen kiitti.
L)
Ruokakauppa, Helsinki, 13.3. | Nuori nainen ja noin.
(P)
Kukkakauppa, Helsinki, 13.3. | Arviolta itsedni nuorempi, ole hyva.
keski-ikdinen nainen (L)
Kirpputori, Helsinki, 14.3. Arviolta itsedni vanhempi, ja noin, ole hyva.
keski-ikdinen nainen (L)
Juna Helsinki - Joensuu, kon- | Arviolta itsedni nuorempi, kiitos.
dukt6ori, 14.3. keski-ikdinen mies (P)
Tavaratalo, Lahti, 15.3. Nuori nainen ja noin, kiitos.
(P)
Opiskelijaravintola, Lahti, Arviolta itseani vanhempi, ja néin, kiitos.
15.3. tuttu keski-ikéinen nainen (P)
Kirjaston lainaustiski, Lahti, Arviolta itseani nuorempi, (PELKKA NYOKKAYS)
16.3. keski-ikdinen nainen (P)
Opiskelijaravintola Lahti, Sama, arviolta itseani van- nain, ole hyva.
17.3. hempi, tuttu keski-ikdinen (L)
nainen kuin 15.3.
Tavaratalo, Lahti, 17.3. Nuori nainen kiitti.
L)
Opiskelijaravintola, Lahti, Nuori nainen, tydharjoitteli- | ole hyva.
18.3. ja, ei tuttu (L)
Alko, Lahti, 19.3. Arviolta itseédni nuorempi, kiitos.

keski-ikdinen nainen

(P) (jatkuu)
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(jatkuu)
Tavaratalo, Lahti, 19.3.

Arviolta itseani nuorempi,

ja néin. kiitos.

keski-ikdinen nainen (P)
Nuorisovaatteiden myymald, | Nuori nainen ja noin. ole hyva.
Lahti, 22.3. (L)

Tavaratalo Lahti, 22.3.

Arviolta itseédni nuorempi,

ja noin, ole hyva.

keski-ikdinen nainen (L)
Posti, Lahti, 23.3. Arviolta itseni ikdinen, kes- | ole hyva.

ki-ikdinen nainen (L)
Nuorisovaatteiden myymala, | Nuori nainen ja néin, ole hyva.
Lahti, 24.3. (L)
Kenkékauppa, Lahti, 24.3. Nuori nainen ja nain, kiitti.

L)

Vaatemyymalg, Lahti, 24.3. Nuori nainen, ty6harijoitteli- | olkaa hyva.

ja (E)

Ruokakauppa, Lahti, 24.3.

Arviolta itseni ikdinen, kes-
ki-ikdinen nainen

noin. (AANETTOMASTI, PELK-
KIA HUULIA LIIKUTTAEN:)

kiitti (P)
Konserttitalon lipunmyynti, Nuori nainen kiitos.
Lahti, 25.3. (P)
Konserttitalon vaatenaulakot, | Nuori nainen ja noin. olkaa hyva.
Lahti, 25.3. (E)
Tavaratalon taloustarvike- Arviolta itseani nuorempi, ja noin. ole hyva.
osasto, Lahti, 26.3. keski-ikdinen nainen (P)
Kahvila, Lahti, 26.3. Nuori nainen noin olkaa hyva.
(E)
Tavaratalon makeispiste, Arviolta itseni ikdinen, kes- | noin. kiitos.
Lahti, 26.3. ki-ikdinen nainen (P)
Tavaratalon vaateosasto, Lah- | Arviolta itsedni vanhempi, ja tuossa noin.
ti, 27.3. keski-ikdinen nainen (P)
Tavaratalon vaateosasto, Lah- | Nuori nainen kiitos.
ti, 27.3. (P)
Tavaratalon kodintarvike- Arviolta itseni ikéinen, kes- | ole hyva.
osasto, Lahti, 27.3. ki-ikdinen nainen (L)
Seurusteluravintola, Lahti, Arviolta itseédni nuorempi, ole hyva.
217.3. keski-ikdinen mies (L)
Kulutustavaroita myyva hal- | Nuori nainen ole hyva.
patavaratalo, Lahti, 28.3. (L)
Kirjaston lainaustiski, Lahti, Arviolta itseédni nuorempi, noin olkaa hyva.
29.3. keski-ikdinen nainen (E)
Nappikauppa, Lahti, 29.3. Nuori, ilmeisesti venéldinen | noin. tuos on kuitti.
nainen (P)
Toinen nappikauppa, Lahti, Arviolta itseni ikdinen, kes- | ja noin. olkaa hyva.
29.3. ki-ikdinen nainen (E)
Teatterin lippukassa, Lahti, Nuori nainen noin.
30.3. (P)

Transkriptiossa laskevaa savelkulkua osoitetaan pisteelld, tasaista séavelkulkua pilkulla.
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LIITE 4. Kirjoitelma-aineisto: aukkotehtavat, onnistumis- ja epaonnistumiskerto-

mukset

1 Aukkotehtéavassa kaytetyt palvelutilanteet
1.1 Opiskelijoiden epdonnistumiskertomusten pohjalta laaditut aukkodialogitilanteet

Kokousasiakas valittaa metelistd vastaanottovirkailijalle ja haluaa vaihtaa yélla
huonetta.

Yokerhon asiakas valittaa ovimiehelle taksin viipymisesta.

Jaékiekko-ottelun katsoja valittaa puuttuvasta olutmerkisté ja hitaasta palvelusta.
Huoltoaseman ravintolan asiakas valittaa vaarasté annoksesta tarjoilijalle.
Illallisseurue joutuu odottelemaan pdydan vapautumista puutteellisen varaus-
merkinnan vuoksi ja valittaa karsivansa myds tupakansavusta.

Tarjoilija joutuu pyytdmaan pikkujouluseuruetta vaihtamaan pdytda isomman
asiakasryhman tielta.

Tunturihotellin asiakkaat joutuvat odottamaan huoneen vapautumista, koska sita
ei ole siivottu.

Hotelliin my6haan saapuva asiakas on tyytymaton, kun vastaanottovirkailija ha-
luaa peria huoneesta maksun heti.

1.2 Onnistumiskertomusten pohjalta laaditut aukkodialogitilanteet

Kartanohotellin illallisasiakkaat ilmaisevat tarjoilijalle tyytyvaisyytensa hyvéasta
ruoasta ja palvelusta.

Hotellin vastaanottovirkailija tayttda yopalaa pyytavéan asiakkaan toiveen.
Pitserian lounasasiakkaat kehuvat hyvaa pitsaa.

Huoltoaseman kahvion tarjoilija kdy tarjoilemassa kahvia poytiin asiakkaille, jotka
ovat joutuneet odottelemaan uuden pannullisen valmistumista.

A la carte -ravintolan tarjoilija laikyttda punaviinida mutta korjaa epéonnistuneen
palvelun tarjoamalla tilalle uutta annosta.

Dialogien alussa oli lyhyt tilannekuvaus, jossa varioitiin asiakkaan ikaa.

2 Onnistumis- ja epaonnistumiskertomukset
Aukkotehtévien pohjana kaytettiin opiskelijoiden Kirjoittamia kertomuksia onnistuneista ja
epaonnistuneista asiakaspalvelutilanteista. Kirjoitelmille annettiin seuraavanlainen instruk-

tio:

Pyydén sinua Kirjoittamaan omin sanoin jostakin asiakaspalvelukokemukses-
tasi, johon olet ollut tyytyvéinen / johon et ole ollut taysin tyytyvainen. Voit
kirjoittaa useammastakin kuin yhdesta tilanteesta. Kirjoita palvelutapahtu-
masta kuvaus, jossa kuvailet tyydyttavaa tilannetta / epatyydyttéavaa tilan-
netta mahdollisimman tarkkaan:

Mité asiakaspalvelutilanteessa tapahtui?

Millainen asiakas oli kysymyksessa (arvioimasi ika, sukupuoli, muut huomi-
ot)?

Missa (esim. ravintolassa, kahvilassa tai hotellissa) ja milloin tilanne tapahtui?
Missé tehtévésséa toimit?

Miten sind toimit ja kayttaydyit? Miten asiakas toimi ja kayttaytyi?

Voit esimerkiksi kdyttaa dialogia, jos muistat, miten keskustelu eteni.

Mika mielestéasi teki asiakaspalvelusta erityisen onnistuneen?

Millaista asiakaspalvelua arvelet asiakkaan etukateen odottaneen?

Millaisia ajatuksia ja tunteita tapaus herétti sinussa tilanteen aikana tai sen jal-
keen?

Asiakaspalvelukertomuksia yritettiin keratd myos ikaantyvilta ja ikaantyneilta asiakkailta
elaytymismenetelméa soveltaen. lkdantyvien haastattelija antoi haastattelutilanteen péaat-
teeksi haastateltaville Kkirjeen, jossa pyydettiin lahettamééan palautuskuoressa esimerkkeja
omakohtaisista palvelukokemuksista, mutta aineistonkeruu ei tuottanut tulosta.



