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1 Johdanto

Useat Suomessa toimivat ICT-alan! yritykset ovat ulkoistaneet asiakastukikeskuksensa
Suomea alhaisemman kustannustason maihin tai perustaneet tytaryhtion johonkin néista
maista. Esimerkiksi Viro on houkutteleva paikka suomenkielisen asiakaspalvelun
tuottamiseen, silla sielld on suomea osaavia tyontekijoitd, palkkataso ei ainakaan viela
ole Suomen tasolla ja se on fyysisesti ldhella meita eli matkustaminen maiden valilla on
nopeaa. Palkkataso tullee kuitenkin ainakin ICT-alalla nousemaan nopeasti, sill& Virossa
toimivissa ICT-alan asiakaspalvelua tuottavissa yrityksisséd kilpailu suomen Kkielta
osaavista tyontekijoistd on kova eikd kaikkiin yrityksiin vélttdmatta helposti 16ydy
suomen Kkieltd hyvin taitavia osaajia. Viroon houkutellaan siksi paljon ICT-alan
tyontekijoitd myos Suomesta esimerkiksi tuottamaan asiakaspalvelukeskuksissa palvelua
suomenkielisille asiakkaille.

Oma kiinnostukseni ICT-alan yritysten ulkomailla toimivaa asiakaspalvelua
kohtaan herasi toimiessani Tieto Oyj:lla®> projektipadllikkona projekteissa, joissa
asiakkaiden palvelutiimejd perustettiin yrityksen Tallinnan asiakaspalvelukeskukseen.
Tiedon asiakastukikeskuksessa Tallinnassa palvellaan asiakkaita hyvin monella kielella,
ja sielld tyoskenteleviltd asiantuntijoilta vaaditaan seka soveltuvaa Kielitaitotasoa ettéd
teknistd osaamista, joskin he saavat koulutusta esimerkiksi asiakkaan jarjestelmiin myos
tyossddn. Asiakkaat antavat nykyadn varsin hyvaa palautetta Tallinnan asiakastuen
toiminnasta. Joskus palaute on kuitenkin ollut kriittisemp&a. Tiedolla onkin tavoitteena
saada asiakastuki toimimaan tehokkaammin ja pidettya asiakastyytyvaisyys korkeana.

Tassa tutkimuksessa analysoin teknisen asiakastuen palvelupuheluiden piirteitd ja
erityisesti niit4 kohtia, joissa keskustelun eteneminen syysta tai toisesta katkeaa tai joissa
jokin asiantuntijan® toiminta aiheuttaa hammennysti asiakkaassa. Mukana on myos
suomi toisena ja vieraana Kielend -nakokulma, silla tutkimuksessa mukana olevat
asiantuntijat ovat aidinkieleltdan vironkielisid, mutta toimivat suomen kielella Tiedon
suomalaisten asiakasyritysten palvelupuheluita hoitaessaan. Tastd syystd minua

kiinnostaa myds se, vaikuttaako keskustelun pysdhtymisiin ja vaarinymmarryksiin

Y Engl. information and communication technology, tieto- ja  viestintatekniikka.
(http:/lwww.kielitoimistonohjepankki.fi/ohje/438). Raportissa ei kdytetd suomenkielista lyhennettd TVT,
koska kokemukseni mukaan sen kayttd Suomessa ICT-alalla on hyvin vahdista.

2 Lisétietoja: http://www.tieto.com

3 Asiantuntijat tassa raportissa ovat niitd henkiloita, jotka vastaavat asiakastuessa asiakkaiden puheluihin.
Asiantuntijoita on myds muissa tiimeissé ja kun viittaan heihin, se mainitaan kyseisessa kohdassa erikseen.
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osanottajien erilainen kielitausta. Tamén tutkimuksen tulosten perusteella Tiedolla muun
muassa kehitetddn asiakastuen koulutusta, jotta palvelussa paastdan vield nykyistakin
parempiin tuloksiin ja taytetddn asiakkaiden odotukset laadukkaasta teknisesta
puhelinpalvelusta.

Ensimmaéisessd alaluvussa esittelen Tallinnassa toimivaan Tieto Oyj:n
asiakastukeen liittyvat tutkimuskysymykseni ja taustoitan niitd lisad. Alaluvussa 1.2
kerron tarkemmin aineistosta. Koska tutkimus liittyy yrityksen asiakastuen
palvelupuheluiden asiakastyytyvaisyyteen, pidan myds tarkedné selvittaa alaluvussa 1.3
tilannetta, joka Tiedon asiakastuen asiakastyytyvéisyydessé oli kesalla 2018, koska sen
avulla saadaan todettua lahtotilanne ja tehtyé joitain ennakko-odotuksia tuloksista. Luvut
2 ja 3 sisaltavat katsausta aiempiin tutkimuksiin ja taustateoriaa. Luvut 4 ja 5 ovat
aineistoni varsinaisia analyysilukuja. Viimeisessa luvussa 6 kerron johtopaatoksista seka
teen tulosten perusteella ehdotuksia Tiedon teknisen puhelinpalvelun vuorovaikutuksen
kehittdmiseksi.

1.1 Tutkimusaihe ja tutkimuskysymykset

Tassa tutkimuksessa analysoin Tieto Oyj:n Tallinnassa toimivassa tytaryhtiossé Tieto
Estoniassa toimivan  asiakastuen  vuorovaikutusta puhelimitse tapahtuvassa
ongelmanratkaisussa®. Puhelintukea hoitavat asiantuntijat ovat &idinkieleltain
vironkielisid ja heiddn asiakkaansa aidinkieleltddn suomenkielisid. Heidan valisensa
kommunikaatio tapahtuu vain suomeksi. Inkeri Lehtimaja ja Salla Kurhila (2018b) ovat
tutkineet suomea aidinkielend ja toisena kielend puhuvien hoitajien ja aidinkielendén
suomea puhuvien la4karien vuorovaikutusta sairaalassa. Tulostensa perusteella he ovat
kouluttaneet hoitajia ymmartamaan, mitd laakarit kommenteillaan ja kysymyksillaén
tarkoittavat, silld aina odotettu vastaus ei ollut sitd, mitd suomen kielen oppitunneilla on
tietynmuotoiseen kysymykseen vastaamisesta opetettu. Lehtimaja ja Kurhila toteavat,
ettd ammatillista kielitaitoa pidetddn erottamattomana osana hoitajien ammattitaitoa
(Lehtimaja & Kurhila 2018a). He kirjoittavat Kieli, koulutus ja yhteiskunta -
verkkolehdessa vuonna 2018 julkaistussa artikkelissaan, etta hoitajien pitda osata monissa

tilanteissa tarkkailla tilannetta ja sdadelld osallistumistaan hienovaraisesti. Tallaisten

4 Kutsun ongelmaksi ITIL-mallin mukaista hairiota, koska se voi lukijalle paremmin kuvata tilannetta
puhelun soittajan kannalta. (Lisétietoja ITIL-mallista: https://www.axelos.com/best-practice-solutions/itil.)
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taitojen hallinta ei ole helppoa edes ensikielisille, ja kakkoskielisille se voi olla hyvinkin
haastavaa. (Lehtimaja & Kurhila 2018b.)

Suomea vieraana kielend puhuvilla asiantuntijoilla on vastaava tilanne kieli- ja
ammattitaidon yhdistamisen suhteen kuin sairaanhoitajilla. Heidan pitdd ymmaértaa
asiakkaan kertomasta tdman ongelma, toimia ammattimaisesti ja omien rooliensa
odotusten mukaisesti sekd palvella asiakasta niin, ettd tdma kokee tulevansa
huomioiduksi ja palvelluksi. Asiantuntijan pitdd naiden liséksi osata suhteuttaa oma
puheensa asiakkaan tasolle eli puhua teknisistdkin asioista niin, ettd asiakas ymmaértaa,
mistd on kyse. Tiedon asiakastuessa kerdtdan jatkuvasti asiakaspalautetta ja
asiakastyytyvaisyys halutaan pitda korkeana. Kakkoskielisen® asiantuntijan pitaa hallita
seka itselleen vieras kieli ettd muu vuorovaikutus hyvin, jotta asiakas on tyytyvainen
palveluun. Lisaksi Tieto toivoo puheluiden olevan sujuvia ja kestoltaan mahdollisimman
lyhyité, jotta vastattujen puheluiden maara olisi mahdollisimman suuri, jolloin toimintaan
saadaan lisdd tehokkuutta. Tassa tutkimuksessa analysoitujen asiakaspalautteiden
perusteella myos asiakkaat arvostavat nopeaa palvelua, silld se mainittiin positiivisissa
palautteissa hyvin usein.

Edellad olen pohjustanut tutkimuskysymyksiani, jotka ovat seuraavat:

1. Miten palvelupuhelun sujuvuus ja epadsujuvuus ilmenevét, ja mitkd seikat

puheluissa aiheuttavat sujuvuutta ja mitka epasujuvuutta?

2. Mitka ovat asiakkaan odotukset teknisen asiakastuen puhelimitse suorittamassa

ongelmanratkaisussa?

Toimiessani itse Tiedolla projektipaallikkona olin johtamassa sekd seuraamassa
laheltd projekteja, joissa asiakkaan tukiorganisaatio perustettiin Tallinnaan. Huomasin
monien asiakkaiden olevan hyvin epéilevia sen suhteen, riittadko virolaisen suomea
vieraana kielend puhuvan asiantuntijan kielitaito suomenkieliseen asiakastukeen tai voiko
hantd ymmartaa erilaisen aksentin vuoksi. Tamén jalkeenkin olen kuullut joidenkin
asiakasyritysten tyontekijoiden antavan toisinaan negatiivista palautetta virolaisten
asiantuntijoiden suomen kielen taidosta. Sen vuoksi kiinnitdn huomiota varsinaisten
tutkimuskysymysteni lisdksi myos siihen, kuinka usein aineistoni puheluissa ongelman
aiheuttajaksi vuorovaikutuksessa voidaan todeta asiantuntijan puutteellinen suomen
kielen taito ja kuinka paljon asiakkaat antavat palautetta asiantuntijoiden suomen kielen

taidosta.

5 Kakkoskielisella tassa raportissa tarkoitetaan seka kieltd toisena tai vieraana kielend puhuvaa henkila.
(ks. https://journal.fi/virittaja/article/view/39010)



1.2 Aineiston esittely

Tutkimusaineistoni koostuu 162 palvelupuhelutallenteesta ja 2425 asiakaspalautteesta.
Puheluaineisto on kerétty heind—elokuun 2018 aikana. Puhelut ovat kolmen eri
palvelutiimin puheluita, joissa osapuolina on kymmenen suomea vieraana kielena
puhuvaa virolaista asiantuntijaa, viisi naista ja viisi miestd, ja suomalaisten
asiakasyritysten tyontekijoita. Palautteet ovat vuoden 2018 tammi—lokakuussa annettuja
asiakaspalautteita, joita naiden kolmen tiimin esimiehet toimittivat tutkimusta varten.

Tieto Oyj:n asiakastukea tuottavalla tytaryhtiolla Tieto Estonialla on nykydén noin
300 tyontekijad, 210 miesté ja 90 naista. Heistd 200 tydskentelee asiakaspalvelutehtavissa
padasiassa Tallinnassa (Port 2018). Tyontekijoistd vahan yli puolet on virolaisia, ja
yhteensd Tieto Estonian palkkalistoilla on tyodntekijoita 21 eri kansallisuudesta.
Tyontekijoiden keski-ikd on 34 vuotta. (Tieto 2018.) Noin puolet 200 asiakastuessa
tyoskentelevéstd asiantuntijasta palvelee suomalaisia yrityksid ja instituutioita. Nama
puhelut kdydain pasasiassa suomen kielell4® (ja pieni osa englanniksi).

Kaikki aineistoni puhelut’” ovat suomenkielisen asiakkaan ja virolaisen
asiantuntijan valisid puheluita, joissa keskustelu tapahtuu suomen kielelld. Puhelujen
siséllot vaihtelevat yksinkertaisista salasananvaihtopyynnoéistd monimutkaisempiin
sovellusongelmiin. Yksittaisen puhelun kesto vaihtelee puolesta minuutista yli puoleen
tuntiin. Asiakasyritykset, joita tutkimuksessa mukana olevat tiimit palvelevat, toimivat
eri aloilla: yksi on kaupan alan yritys, toinen toimii vakuutussektorilla ja kolmas edustaa
Suomen suurimpia kaupunkeja. Asiantuntijat valittiin mukaan sen perusteella, ettd he
vastaavat suomen Kielella toimivan asiakkaan puheluihin ja heiddn oma aidinkielensa ei
ole suomi, koska tutkimuksessa on mukana suomi vieraana kielend -nakdkulma.
Kéyttamalla autenttisia puheluita aineistona saadaan parempi késitys siitd, millaisia
puhelut ja vuorovaikutus puheluiden aikana todellisuudessa ovat, kuin jos tutkimus
oltaisiin toteutettu esimerkiksi haastattelujen avulla.

® Suurin osa suomenkielistd palvelua tuottavista asiantuntijoista puhuu suomea didinkielenaan. Niilta
tyontekijoiltd, joiden aidinkieli ei ole suomi ja jotka tydskentelevét suoraan suomenkielisten asiakkaiden
kanssa puhelimitse, vaaditaan eurooppalaisen viitekehyksen mukainen véhintddn B2-tason kielitaito. Ei-
aidinkielisten puhujien kielitaito testataan virallisilla kielitesteilla ja tarvittaessa kielitaidon kehittymisté
tuetaan koulutuksin. (Port 2018.)

7 Puheluaineistoa sailytetaan Tiedon palvelimella, josta niita ei tietosuojalain mukaisesti saa siirtad tai
kopioida minnekaén. Puheluita sdilytetddn vuoteen 2022 asti, jolloin ne tuhotaan. Siihen asti niitd voidaan
kayttdd tdman tutkimuksen jatkotutkimuksiin nimettyjen henkildiden toimesta, mikd on mainittu
tutkimustiedotteessa tutkimukseen osallistuville.



Analyysin ensimmaisessé vaiheessa kuuntelin kaikki aineistoni puhelut ja merkitsin
taulukkoon lyhyen kommentin jokaisesta puhelusta. Kommentti voi liittyd esimerkiksi
kiinnostavaan huomioon jonka tein, tai se voi olla toteamus, ettd puhelu oli sujuva eiké
siitd 10ytynyt tutkimukseni kannalta merkittavia kohtia tarkempaan analyysiin. Sellaisia
puheluita, joiden tarkempaa analyysia en kokenut tarpeelliseksi, oli yhteensd 81
kappaletta eli puolet koko alkuperdisestd tutkimusaineistostani. N&iden puheluiden
joukossa on hyvin lyhyité puheluita, esimerkiksi salasanan vaihtoon liittyvia, tai sitten
muutoin sujuvia puheluita. Erityisen sujuvia puheluita on lisdksi muitakin, silla tassa
raportissa hyvina esimerkkeind kéytetyt puhelut ovat osa tutkimuksen kannalta
merkittavien ja tarkemmin analysoitavien puheluiden ryhmaa.

Heti ensimmadisia puheluita kuunneltuani huomasin, ettd puheluissa saattoi olla
hyvin pitkié taukoja, jolloin osapuolet eivat puhuneet mitdan. Merkint6ja tauoista tein
yhteensd 28 puheluun. Taukoja puheluissa analysoin tarkemmin luvussa 4.1. Hieman
vahemman, mutta merkittdvd mé&ard aineistossa on myos sellaisia puheluita, joissa
asiantuntija ei ota héneltd odotettavaa asemaa puhelua johtavana toimijana, ja tdma
vaikuttaa puhelun kulkuun. Naméa puhelut ovat myds osa tarkempaa analyysia luvussa
4.2. Néiden ryhmien liséksi halusin ottaa tutkimuksessani esiin myos puheluita, joissa
asiantuntija  reagoi asiakkaan vuoroon epdodotuksenmukaisesti eikd toimi
asiantuntijaroolinsa odotusten mukaisesti. Naita kasittelen luvussa 4.3. Liséksi luvussa 5
kasittelen puhelun osallistujien Kielellisesta tai tiedollisesta epdsymmetriasta johtuvia
ongelmia. Aineiston ryhmittelyn jalkeen litteroin vain ne puhelut, joista olin tehnyt
tutkimukseni kannalta oleellisia havaintoja ja jotka halusin ottaa esimerkeiksi eri
tyyppisista puheluista. Naiden valittujen ryhmien ulkopuolelle jéi vield paljon erilaisia
puheluita, joiden yksittaisid kiinnostaviakaan havaintoja ei voitu ottaa tarkempaan
analyysiin mukaan.

Tutkimuksen kannalta oli mielek&sta saada tietoa myos siitd, kuinka asiakkaat itse
kokevat puhelinpalvelun, ja siksi kéytin lisdaineistona asiakkaiden antamia palautteita
puhelinpalvelusta. Kolmen tutkimuksessa mukana olevan asiakastiimin péaallikot
toimittivat tuhansia ongelmien hoidosta saatuja asiakaspalautteita vuoden 2018 alusta
lokakuuhun 2018 asti. Néistd poimin tarkasteltavaksi sellaiset, joissa oli mukana myds
avointa palautetta. Téllaisia palautteita oli yhteensa 2425 kappaletta. Seuraavaksi etsin
palautteiden joukosta ne, joiden palautetekstin perusteella voitiin pééatelld olevan
virolaisten asiantuntijoiden hoitamien puheluiden palautteita tai jotka pystyin itse

todentamaan jarjestelméstd otettujen tietojen perusteella olevan sellaisia. Valitsin
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aineistokseni ne, joissa sen lisdksi annettiin palautetta puhelun sujuvuuteen, vastaajan
kielitaitoon tai asenteeseen liittyen joko positiivisessa tai negatiivisessa mielessa.
Tallaisia palautteita oli yhteensd 94 kappaletta. (Né&issa palautteissa ei ole mukana
lukuisia “kiitos” tai ”hyvéa palvelua” -tyyppisid palautteita vaan sellaisia, jotka sisaltavét
enemman informaatiota.) N&in sain tietoa suoraan asiakkaiden kertomana siita, millaisia
asioita he arvostavat palvelupuhelun hoidossa ja mitkd asiat véhentdvat heidén

tyytyvaisyyttaan. Palautteiden sisaltoja kasittelen enemman analyysiluvuissa.

1.3 GDPR-tietosuojalainsaaddnnén huomioiminen aineiston kasittelyssa

Kevailld 2018 voimaan tulleen GDPR8-tietosuojalainsdadannén mukaisesti taméan
tutkimuksen aineistona olevien puheluiden tutkimuskayttoon pyydettiin lupa seka
asiantuntijoilta ettd puhelun soittavilta asiakkailta ja tutkimuksesta laadittiin asiakkaille
tietosuojalainsdddanndén mukainen tiedote. Yhden tutkimuksessa mukana olevan
asiakasyrityksen kohdalla asiantuntija pyysi tutkimusluvan soittajalta puhelun lopussa.
Tutkimuslupa ohjeistettiin pyytdmé&an seuraavin sanoin: ”Saisimmeko suostumuksenne
nauhoitteen k&yttdmisestd vuorovaikutustutkimukseen, joka toteutetaan yhteistydssa
Helsingin yliopiston kanssa?” Mikali soittaja antoi suostumuksensa, asiantuntija Kirjasi
luvan sovitulla tavalla asiakastuen tietojéarjestelméaén. Kahden muun asiakasyrityksen
kohdalla  kaytettiin  teknistd  ratkaisua, jossa  lupakysely tallennettiin
puhelunohjausjérjestelméén. Lupakysely aktivoitui aina kun puhelu oli ohjautumassa
tutkimuksessa mukana oleville asiantuntijalle, ja soittajan vastaus kysymykseen tallentui
puhelujarjestelméan. Automaattisessa tutkimuskyselynauhoitteessa puhui erds Tiedon
Tallinnan toimipisteessa tydskentelevd suomalainen mieshenkilo ja lupakysely oli
seuraavanlainen:  “Saisimmeko  suostumuksenne  nauhoitteen  kdyttdmisesti
vuorovaikutustutkimukseen, joka toteutetaan yhteistydssa Helsingin yliopiston kanssa?
Osoitatte suostumuksenne painamalla mitd tahansa numeroa puhelimestanne. Jos ette
halua osallistua, odottakaa hetki, niin yhdistimme teidét tukihenkilolle”. T&ll& tavoin
tutkimukseen kaytettdvissa oleva puheluaineisto oli helposti erotettavissa muusta

puhelumassasta.

8 Euroopan unionin General Data Protection Regulation (yleinen tietosuoja-asetus), joka tuli voimaan
toukokuussa 2018. (Lisétietoja: https://tietosuoja.fi/gdpr)



Tassda  tutkimusraportissa  esitettdvissd  puhelulitteraateissa  (puhelujen
kirjainnetuissa katkelmissa) on anonymisoitu kaikki henkiléiden, kaupunkien, yritysten,
sovellusten, tietokoneiden ja tulostinten nimet siten, ettd niissa kdytetddn aina samaa
nimed huolimatta siit4, mitd puhelussa oikeasti sanottiin. N&in ollen puheluun vastaava
asiantuntija on aina Kristen, joka voi Virossa olla joko miehen tai naisen nimi. Soittaja
on aina Tuisku Virtanen, joka on Suomessa sukupuolineutraali nimi. Asiakasyrityksen
nimi on Firma, sovellukset ovat nimeltddn Sovelluksia, kaupunki on Helsinki,
tietokoneiden nimet muotoa cdel23 ja tulostinten def123. Liséksi asiantuntija vastaa
puheluun aina: “Tiedon asiakastuki Kristen puhelimessa”. Puhelulitteraattien rivien
alussa A tarkoittaa asiantuntijaa ja S soittajaa eli asiakasta. Nain toimien kenenk&&n
tutkimukseen osallistuvan henkil6llisyys ei paljastu tutkimusraportissa eika asiakasta tai
asiantuntijaa pysty myoskaan paattelemaan muista eri tavalla nimetyista asioista. Tietojen

anonymisointi talla tavalla ei myoskaan vaikuta analyysin kulkuun tai tuloksiin.

1.4 Asiakastuen asiakastyytyvaisyyden l&ht6tilanne

Asiakastyytyvéisyyden mittaamiseen Tiedon asiakastuessa kéytetddn HappySignals-
yrityksen saman nimistd sovellusta. Jarjestelma lahettdd sahkdpostitse palautekyselyn
asiakkaalle, kun hdnen ongelmansa on merkitty ratkaistuksi. Palautekyselyssé pyydetaan
asiakasta antamaan numeerinen arvosana palvelukokemuksestaan. Héneltd voidaan
kysyd my0s muita asioita, kuten kuinka paljon ongelman ratkaisu vei tydaikaa, ja han voi
lisaksi antaa avointa palautetta. Asiakkaan antama palaute kirjautuu jarjestelmassa
suoraan arvioituun tikettiin®. Asiakastukitiimien paallikét seuraavat aktiivisesti
asiakaspalautteita ja tekevat tarvittavia toimenpiteitd palautteen perusteella. He voivat
esimerkiksi jarjestad tiimilleen lisdkoulutusta, lahettdd heille tiedotteita ja ohjeita tai
kohdistaa palautteensa vain tietylle asiantuntijalle, jonka asiakaspalvelutaitoja haluavat
kehittdd. Asiakastiimit ovat itse paattaneet, lahetetdanko kysely jokaisen tiketin ratkaisun
jalkeen vai harvemmin. Keskimaarin asiakkaat antavat palautteen 20-30 %:iin
lahetetyistd kyselyistd, mutta vain osaan palautteista on Kkirjoitettu myos avointa

palautetta, johon myéhemmin analyysiluvuissa viitataan.

® Tiketiksi (engl. ticket) kutsutaan palvelunhallintajarjestelmaan kirjattua ongelmaa, jolle tulee
jarjestelmdssa automaattisesti oma numero, jolla se on loydettavissa sieltd. Kaikki kyseiselle ongelmalle
tehdyt toimenpiteet kirjataan kyseiseen tikettiin.



Palautekyselyissa asiakas antaa tiketin hoitamisesta arvosanan valilla 1-10. T&ssa
tutkimuksessa mukana olevien tiimien keskiarvot tikettien palautekyselyissé ovat olleet
8,7-9,2 tiimista riippuen. Mukana téssa ovat siis kaikki ratkaistut tiketit, eivat vain
virolaisten agenttien tiketit, silla niista ei saada arvioita erikseen. Samoin arvosana kattaa
koko ratkaisuketjun arvioinnin eli se ei vélttamatta koske vain puhelinpalvelua, mikéli
ratkaisuun on tarvittu esimerkiksi eri asiantuntijatiimien tyopanosta. Keskiarvosta
voidaan kuitenkin paatelld, ettd jo ennen tutkimuksen tekemisté asiakastuen taso on ollut
korkea ja asiakkaat ovat olleet keskimadarin tyytyvaisia palveluun. Ennakko-odotuksena
ei siis ollut suurien ongelmien I6ytdminen vaan hankalammin tunnistettavien ja
pienempien havaintojen esiin saaminen, joiden avulla pystytddn lisdédméaan

palvelupuheluiden sujuvuutta koskevaa tietoa.

2  Teoreettis-metodinen lahestymistapa

Sovellan tutkimuksessani vuorovaikutustutkimuksen, erityisesti keskustelunanalyysin
tutkimusmenetelmia ja kasitteitd. Analysoin sitd, millaisia institutionaalisia keskusteluja
aineistoni puhelut ovat ja mitka ovat niiden erityispiirteita. Sen lisaksi otan tarkasteluun
Kieliasenteet sek& kasitteend ettd oman aineistoni kannalta, kerron aiemmista
tutkimuksista liittyen kakkoskieliseen asiakaspalveluun ja selvitin muutamia
tutkimuksissa esitettyja kieleen ja kulttuuriin liittyvia eroja virolaisten ja suomalaisten

valisessa vuorovaikutuksessa.

2.1 Keskustelunanalyysi ja vuorovaikutustutkimus

Keskustelunanalyysi on metodi vuorovaikutuksen tutkimiseen. Sen tavoite Hakulisen
(1998: 15) tiivistamana on pyrkia selvittdmaéan, miten ihmiset tulevat kielen keinoin
toimeen keskend&n, miten puheella luodaan tilanteita ja identiteetteja ja ollaan
yhteisty6ssa. Arminen (2005: 2—8) madrittelee keskustelunanalyysin perusidean niin, etta
kaikessa yksinkertaisuudessaan sen avulla tutkitaan, mitd lausuma tekee suhteessa
edelliseen lausumaan ja mitd vaikutuksia silld on seuraavaan. Keskustelun vuorot
todistavat keskustelun osanottajan suhtautumista aiempaan vuoroon ja silla tehtyyn
toimintoon kyseisend hetkend. Metodissa puhe ja sosiaalinen vuorovaikutus ovat

analyysin kohteita ja aineistot ovat todellisia puhetilanteita, koska my6hemmin
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muistelluista tai keksityista tapahtumista saattaa jotain oleellista jadd& puuttumaan tai
unohtua. Hakulinen toteaakin, ettd mitk&&n simuloinnit eivét pysty tavoittamaan sité
toimintojen ja merkitysten kirjoa, joka ihmisilla spontaanisti toimiessaan on kaytdssaan.

Hakulinen (1998: 17) kirjoittaa keskustelunanalyysin korostavan kielenkayton
formaalia puolta: se, mitd sanotaan ei ole irrotettavissa siit4, miten se sanotaan. Juuri tasta
syystéd litterointi on keskustelunanalyysissa kehitetty sellaiseksi kuin se on. Tama
tarkoittaa, ettd mukaan kirjataan paitsi keskustelun ajassa etenevé vuorottaisuus myos
siind esiintyvat ei-kielelliset ainekset kuten tauot, nauramiset ja yskahdykset.
Keskustelunanalyyttinen tutkimus onnistuu parhaiten silloin, kun tutkija itse kuuluu
samaan kulttuuriin kuin tutkittavan aineiston keskustelijat. Talléin h&n voi hyodyntaa
analysoidessaan myds omia intuitioitaan.

Keskustelunanalyyttinen tutkimus on kehittanyt perusjasennyksid, jotka osoittavat
keskustelun rakenteita. Raevaaran, Ruusuvuoren ja Haakanan (2001: 16) mukaan
keskeisia  jasennyksid ovat vuorottelu-, sekvenssi- ja  korjausjasennykset.
Vuorottelujasennys saatelee sitd, kuinka puheenvuorot vaihtuvat ja jaetaan. On osoitettu,
ettd keskusteluissa pyritddn valttamaan péaéllekkaispuhuntaa. Sekvenssijasennys on
osallistujien tapa jarjestdd puheenvuoronsa niin, ettd ne muodostavat toimintajaksoja eli
sekvenssejd. Korjausjasennys tarkoittaa sitd tapaa, jolla keskustelun ongelmia,
esimerkiksi puheen ymmarrys- ja kuulemisongelmia, hoidetaan.

Omassa tutkimuksessani kéaytan keskustelunanalyysié ja vuorovaikutustutkimusta
selvittdmaan muun muassa yhteisymmarryksen luomista ja murtumista, puheenvuorojen
vaihtumista ja niiden viivastymistd pitkien taukojen vuoksi, odotettavan toiminnon
viivastymista (kuten esimerkiksi vastaus kysymykseen) ja osanottajien rooliodotusten

mukaista toimintaa ja sen vaikutuksia puhelun etenemiseen.

2.2 Asiakkaiden palvelupuhelutilanne institutionaalisena keskusteluna

Aineistoni puhelut ovat institutionaalisia keskusteluja. Instituutiot maéaritelld&n
kayttaytymisen ja sosiaalisten suhteiden kokonaisuuksiksi, joita sadtelevét erilaiset
normit ja sd&nnot ja jotka tayttdvat yhteiskuntaeldman kannalta merkittavié tehtavié ja
ovat vakiintuneet osaksi yhteiskunnallista todellisuutta (Raevaara jne. 2001: 12).
Asiantuntijan ja asiakkaan véliset keskustelut eri organisaatioissa kuuluvat t&hén
madritelmadn mukaan. Heritage ja Drew (1992: 4) médrittelevat institutionaalisen

keskustelun niin, ettd sen osallistujien identiteetit keskustelussa liittyvat heidén
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tyotehtaviinsd. Keskustelu ei heiddn mukaansa ole paikasta riippuvainen. Se voi tapahtua
missé vain, mutta sen osallistujien roolit ovat institutionaalisia.

Institutionaalisella keskustelulla on ainakin kolme tyypillistd piirrettda: 1)
Keskustelijoilla on jokin yhteinen pddméaéra tai tehtdava, 2) osallistumista keskusteluun
séatelevat erilaiset rajoitukset ja 3) keskustelua tulkitaan tietyn tulkintakehyksen
mukaisesti (Drew & Heritage 1992: 22). Institutionaalisessa puhelinkeskustelussa, kuten
esimerkiksi omassa aineistossani, soittaja esittelee itsensa instituution edustajana.
Keskustelussa menndén tyypillisesti  heti asiaan eikd keskusteluun kuulu
arkikeskustelusta tyypillisid kuulumisten kyselyitd tai muita alustuksia. Keskustelun
rakenne on muotoutunut instituution tarpeisiin, ja monesti keskustelut noudattavat
tyypillisten toimintojen sarjaa, kuten luvussa 3 analyysini puhelujen kokonaisrakenteesta
osoittaa. (ks. Raevaara jne. 2001: 22.)

Institutionaalisessa toiminnassa vuorovaikutuksen osallistujilla on erityisia
institutionaalisia tehtévid ja sek& teoriassa ettd k&ytdnndssd muotoutunut kasitys siit,
miten naita tehtavia pitdisi suorittaa. Institutionaalisen vuorovaikutuksen osapuolet
suhteuttavat toimintaansa erilaisiin rooleihin, jotka voivat muodostua esimerkiksi
ammattiaseman tai tilannekohtaisen tehtdvan kautta. (Raevaara jne. 2001: 13.)
Stevanovicin (2016: 208) mukaan vuorovaikutuksen osallistujien tiedolliset suhteet
muodostavat vuorovaikutuksen kannalta oleellisen sosiaalisen rakenteen. Kun
keskustelun osallistuja sanoo jotain, han samalla asemoi itsenséd enemman tai vahemman
tietdvaksi tai taysin tietdmattoméksi. Keskustelunanalyysissd tata kutsutaan
episteemisyydeksi. Episteemisyydessa ei kuitenkaan ole kysymys ainoastaan siitd kuka
tietdd mitakin, vaan myos siitd, kenelld on oikeus ja velvollisuus ilmaista tietdmystaéan
kenellekin ja millaisessa tilanteessa. Vuorovaikutuksen osapuolten institutionaaliset
asemat ja roolit vaikuttavat ratkaisevasti heidén episteemisiin oikeuksiinsa. Raevaaran
(2001: 113) tutkimuksessa todetaan, etta esimerkiksi ladkarin vastaanotolla keskustelijat
suhtautuvat tilanteeseen niin, ettd laakarilla on tiedollinen auktoriteettiasema. Myds
muissa institutionaalisissa keskusteluissa keskustelijoiden kasitykset itse kunkin
tiedollisista oikeuksista ja velvollisuuksista nékyvat siind, kuinka vuorovaikutuksen
osallistujat muotoilevat puheenvuorojaan (Stevanovic 2016: 208).

Tiedollisten suhteiden liséksi keskustelijoiden valiset valtasuhteet ovat
vuorovaikutuksen kannalta térkeitd sosiaalisia rakenteita, ja ne liittyvat oleellisesti
analyysiin koskien asiantuntijan roolia, rooliin liittyvid odotuksia ja velvollisuuksia.

Turnerin (2005: 8) mukaan valtasuhteita on kolmenlaisia: pakottaminen, suostuttelu ja
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auktoriteetti. Niistd viimeisin eli auktoriteetti on tdrked teknisen tuen asiantuntijan
rooliodotuksissa. Auktoriteetin valta tarkoittaa sita, ettd asiakas hyvaksyy asiantuntijan
ongelmanratkaisupuhelun ja toiminnan auktoriteettina eli kuten Stevanovic (2016: 211)
tilvistdd, asiantuntijalla on valta méarittdd myods asiakkaan toimintaa Kkyseisessa
tilanteessa. Han liséé vield, ettd auktoriteettiasema pitad ansaita, kukaan keskustelijoista
ei voi olla auktoriteetti, elleivdt muut suhtaudu héneen sellaisena. Tahén samaan
rooliodotukseen liittyy myds késite deonttisesta auktoriteetista, joka tarkoittaa sitd, ettd
yksi vuorovaikutuksen osallistuja kykenee ohjaamaan erilaisia vuorovaikutuksen
toimintajaksoja paremmin kuin muut (mp). Deonttisen auktoriteetin vaatimus
konkretisoituu tarkemmin, kun analysoin luvussa 4.2. palvelupuheluiden johtamista.

Aineistoni keskustelijoilla on tyypillisen institutionaalisen keskustelun tapaan
useita rooleja. Ensiksikin he ovat asiantuntija ja asiakas eli puhelun vastaanottava
asiakastuen asiantuntija ja sinne ongelmastaan soittava asiakas. Toiseksi he ovat
molemmat asiantuntijoita. Asiakastuessa tyoskentelevd asiantuntija on asiakkaan
kayttdman teknisen ympdriston ammattilainen, ja héanella on oikeus muiden
asiantuntijoiden kanssa yhteistydssa hallinnoida sitd. Hanella on kokonaisymparistoon
laajemmat oikeudet kuin asiakkaalla. Asiakas puolestaan on omaan tyohonsa liittyvien
liiketoimintasovellusten asiantuntija, ja han osaa yleensd k&yttdd niitd asiakastuen
asiantuntijaa paremmin ja tietdd, mihin niitd nimenomaan hanen tydssaan kaytetaan.
Usein asiakkaalla on asiantuntijaa laajemmat  kayttdoikeudet  yksittéisiin
liiketoimintasovelluksiin esimerkiksi paékayttajan roolissa. Teknisen tuen puhelintuessa
asiakas suhtautuu yleensd asiantuntijaan sekd episteemisend ettd deonttisena
auktoriteettina, vaikka hanella itsellaankin olisi kasitys ongelman ratkaisusta.

Kielen nakdkulmasta puhelun soittaja on didinkieleltadn suomenkielinen, kun taas
asiakastuen asiantuntija puhuu suomea toisena kielendan. Aineistoni puheluissa tdma
kolmas rooli ei kuitenkaan nouse ensisijaisena esiin vaan puhelun osallistujat toimivat
padosin asiantuntija-asiakas-rooliensa mukaisesti. Samaan tulokseen tuli myds Kurhila
(2003: 301) tutkiessaan keskusteluja, joiden toinen osapuoli oli didinkielinen puhuja ja
toinen puhui kieltd vieraana kielendan. Kurhilan keskusteluaineistossa oli todettavissa se,
ettd keskustelijat eivat identifioituneet keskustelun aikana eri tasoisiksi kielenpuhujaksi
vaan he rakensivat vuorojaan tuottaakseen keskustelun etenemiseen vaadittavia
toimintoja. Mikéli epdsymmetria Kielitaitoon liittyen tuotiin esiin, sen teki useimmiten

kakkoskielinen puhuja.
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Oman tutkimukseni kannalta kiinnostavia institutionaalisen vuorovaikutuksen
tutkimuksia ovat varsinkin ne, joissa on analysoitu puhelintuessa tyoskentelevan
asiantuntijan ja asiakkaan vuorovaikutusta. Olin-Paarlahti ja Saarelainen-Haila (2001)
tutkivat IT-alalla toimivan Oraclen teknisen puhelintuen vuorovaikutusta ja erityisesti
sit4, miten asiantuntija sailyttdd asiantuntijuutensa tilanteissa, joissa hén joko osoittaa
tietdmattomyyttéan, ratkaisee ongelman tai joissa myos asiakkaalla on asiantuntemusta.
Tutkimusasetelma heilld oli samankaltainen kuin omassani, joskaan heilld ei ollut
mukana S2-nédkokulmaa. Heidan yksi tutkimustuloksensa oli, etta asiantuntija ei koskaan
sanonut ettei tieda ratkaisua asiakkaan ongelmaan (koska se oli ohjeissa kielletty), ja tima
saattoi pitkittdd puhelua. Omassa tutkimuksessani analysoin myds puheluiden p&attamista
ja pitkittymista ja selvitan, mitka asiat niihin vaikuttavat aineistossani.

Toinen keskeinen tutkimus on Raevaaran, Sorjosen ja Lappalaisen (2013) tutkimus
vuorovaikutuksesta Kelan puhelinpalvelussa. Heilldkdan ei ollut erityisesti S2-
nékokulmaa, mutta heidan analysoimansa puhelinpalvelun vaiheet ovat oleellisia myos
omassa tydssani ja niistd 16ytyy paljon samankaltaisuuksia oman aineistoni puheluiden
kanssa, kuten esimerkiksi asiantuntijan palveluhalukkuuden ilmaisemisessa puhelun
alussa, asiantuntijan tai asiakkaan ymmartamattomyyden ilmaisemisessa sekéd puhelun
johtamisessa. My6s Sorjosen, Perékylan ja Eskolan (2001) toimittama teos keskusteluista
laékarin vastaanotolla on ollut omassa tutkimuksessani usein hyodyksi. Esimerkiksi
laékarin rooliodotukset ovat hyvin samanlaiset kuin teknisen tuen asiantuntijalla ja
samoin teknisen tuen palvelupuhelun rakenne on samankaltainen l&&kéarin
vastaanottokaynnin kanssa.

Salla Kurhilan (2001, 2003, 2012) useat tutkimukset ovat tarkeana lahdeaineistona
omalle analyysilleni. Kurhila on tutkinut paljon institutionaalisia keskusteluja, joissa on
S2-nékdkulma mukana. Vertaan oman tutkimukseni tuloksia Kurhilan tutkimuksiin
sopivissa kohdissa ja katson, millaisia eroja ja yhtélaisyyksia 16ydén, kun omassa
aineistossani asiantuntijat ovat kakkoskielisid ja asiakkaat &idinkielisida puhujia, mutta
Kurhilan tutkimuksissa tilanne on painvastoin.

Taukoja institutionaalisissa puhelinkeskusteluissa tutkinut Naslund (2015) on
tehnyt omaa tutkimustani ajatelleen my6s merkittdvad tyotad. Hanen artikkelinsa siit,
miten puhelun vastaanottajan ja soittajan vuorovaikutus etenee, kun puhelun
vastaanottaja tekee valilla ty6té tietokoneensa naytolla, on térkeé Iahde oman aineistoni

analysoinnissa.
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2.3 Kieliasenteet ja kakkoskielinen asiakaspalvelija

Kieliasenne on Piipon (2016: 27) mukaan suhtautumistapa, joka ihmisilla on eri
kielimuotoja, Kielenpiirteitd tai ndiden kayttajia kohtaan. Hyrkstedt ja Kalaja (1998:
345-346) jakavat kieliasenteet joko myonteisiksi tai kielteisiksi reaktioiksi arsykkeeseen.
Arsykkeita ovat joko aiemmin mainitut yksittdisen kielen eri muodot, eri kielet tai
vaihtoehtoisesti niiden puhujat. Heiddn mukaansa asenteet koostuvat kolmesta osasta:
tunteista, ajatuksista ja alttiudesta toimia tietylla tavalla. Toisin sanoen asenteet ovat
ihmisten mielissd, ja siitd syysta niitd voidaan Hyrkstedtin ja Kalajan madritelman
perusteella tulkita ihmisten k&ytoksen perusteella.

Asenteet ovat opittuja ja niihin vaikuttavat sekéd henkilokohtaiset kokemuksemme
ettd sosiaalinen ymparistomme, kuten media, Kirjoittaa Garrett (2010: 22). Hén toteaa,
etta asenteiden oppimiseen vaikuttavat monet prosessit. Yksi niistd on havainnointiin
perustuva oppiminen. Se tarkoittaa muiden ihmisten ké&yttdytymisen ja sen seurausten
huomiointia. Toinen on vaikutuksiin perustuva oppiminen, jossa huomio Kiinnittyy
siihen, onko kayttaytymisesta hyotya vai haittaa. Asenteet voivat muuttua ajan kuluessa,
mutta jotkut niistd voivat olla pysyviékin. Garrett (mts. 28—30) esittelee my0ds useita
tutkimuksia asenteiden ja kayttdytymisen yhteydesta toisiinsa ja toteaa, ettd asenteiden
tulkitseminen suoraan kayttaytymisesta ei ole yksinkertaista (kuten vaikka Hyrkstedt ja
Kalaja kirjoittavat), vaan tutkimuksissa on saatu tuloksia seka naiden yhteyden puolesta
ettd sit4 vastaan. Osa asenteista voi olla pysyvampia kuin toiset.

Termi asemoituminen on Piipon (2016: 29) mukaan asennetta parempi kasite
kuvaamaan kielenkéyttdjan asennoitumista ja asemoitumista kielenkayttotilanteeseen,
jossa kieleen liittyvat arvolataukset muuttuvat tilanteen mukaan. Han kirjoittaa, etta
asemoituminen on laajempi késite, kuin perinteinen asenne-kasite. Se on kattavampi, silla
vuorovaikutuksessa arvioimme paljon muutakin kuin vain tilanteessa esiintyvia
kielimuotoja tai kielenpiirteitd. Muita arviointikohteita Piipon mukaan ovat muun muassa
tiedon luotettavuus tai kéayttokelpoisuus ja vuorovaikutuskumppanin asennoituminen
tilanteeseen.

Kuten luvussa 1.1 jo toin esiin, epdilykset suomea vieraana kielend puhuvien
asiakaspalvelijoiden suomen kielen taitoa ja vierasta aksenttia kohtaan olivat suhteellisen
yleisi4, kun Tiedon erddn suomalaisen asiakkaan asiakastukitiimi& perustettiin Tallinnaan
vuonna 2016. Tutkimusaineistossani kaikkien mukana olevien tiimien asiakaspalautteissa

ei vuoden 2018 aikana kieliasenteita kuitenkaan ole end& eksplisiittisesti tuotu esiin.
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Yhdessé palautteessa asiakkaan kieliasenteet mahdollisesti kuitenkin nikyvét: “Kiitos
erittain hyvésta palvelusta, Viron maalta kait vastattiin, en muista henkilon nime& mutta
palvelu oli priima luokkaa :)”. Tassa palautteessa huomio kiinnittyy konnektoriin mutta,
jota kayttdmalla palautteen kirjoittaja asettaa omat ja/tai yhteison konventionaalistamat
odotukset vastakkain todellisuuden kanssa (Sorjonen 1989: 163). Han korostaa myos
erikseen sitg, ettd epdilee asiantuntijan vastanneen Virosta, mistd voi paatella silla olevan
merkitysta hanen palautteessaan. Palautteen kirjoittaneen asiakkaan taustaoletus on siis
todennakdisesti ollut se, ettd virolainen asiantuntija ei tuota ”priimaluokan” palvelua,
mutta han on yllattynyt positiivisesti ja halunnut kirjoittaa siita palautteeseenkin.

Sirja Heiskanen (2012) tutki haastattelututkimuksen avulla suomalaisten asenteita
virolaisia ja heiltd saatua palvelua kohtaan. Kysymykset koskivat myoés kulttuurieroja ja
sitd, millaisia kokemuksia vastaajilla oli virolaisten virkailijoiden palvelusta. Vastaajissa
oli 141 suomalaista, joita Eckerd Linen asiakaspalvelussa oli palvellut virolainen
virkailija. Heiskasen (mts. 26—43) tulosten mukaan l&hes 40 prosenttia vastaajista oli
suhtautunut positiivisesti, kun olivat kuulleet virkailijan puhuvan suomea virolaisella
korostuksella, yli puolet oli suhtautunut neutraalisti ja vain alle kymmenen prosenttia
kielteisesti (n = 141). Virolaisen virkailijan palvelua piti yli 70 prosenttia vastaajista
my0nteisend kokemuksena, noin 15 prosenttia myonteisend yllatyksena, alle kymmenen
prosenttia Kielteisend kokemuksena ja noin viisi prosenttia pettymyksena (n = 109).
Virolaisten erilaista puhetyylid ja -nopeutta piti epéystavallisend vain 20 prosenttia
vastaajista (n = 109). Huomionarvoista tutkimuksessa on myos se, ettd yli 60 prosenttia
vastaajista (n = 141) ei edellyttdnyt virolaisilta virkailijoilta tdydellistd suomen kielen
taitoa. Virkailijan kulttuuritaustaa tarkeampéa vastaajien mielesta oli sujuva palvelu.
Myoskadn Marja Kokkosen (2009: 114) tutkimuksessa kakkoskielisilta tydnhakijoilta ei
odotettu syntyperdisen puhujan tasoista Kielitaitoa eika hakijoita arvotettu sen mukaisesti.
Kokkonenkin toteaa, ettd tyoeldmaéssa tarkeintd on puheen ymmadrrettdvyys ja
kommunikaation onnistuminen.

Kakkoskielisten asiantuntijoiden tuottamaa palvelua asiakastyytyvéisyyden
nédkokulmasta on tutkinut myds yhdysvaltalainen Eric Friginal (2007). Hénen
tutkimuskohteenaan ~ oli  yhdysvaltalaisyritysten  Filippiineille  ulkoistamien
asiakaspalvelukeskusten puhelintuen toiminta. Friginalin mukaan Filippiineisté on tullut
suosittu ulkoistuskohde, koska siellda on tarjolla monikielistd koulutusta, kulttuuri on
samankaltaista yhdysvaltalaisen kulttuurin kanssa ja tyon teettdminen on halvempaa.

Héanen tutkimuksensa osoittavat, ettd kakkoskielisell& asiakaspalvelijalla on oltava vahva
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kohdekulttuurin tuntemus, patevyys (tdssa tapauksessa) englannin kielessa ja hyvét
viestintataidot. Na&iden taitojen hallintaa odotetaan jokaisessa puhelussa, jotta
varmistetaan asiakastyytyvéisyys ja -uskollisuus. Amerikkalaiset asiakkaat sietivat
tutkimuksen mukaan hyvin prosodisia ja Kkieliopillisia ongelmia kakkoskielisen
asiantuntijan puheessa, kunhan saivat saivat selkedn vastauksen kysymykseensa ja
asiantuntijan viestintataidot olivat muuten hyvéat. Eniten palvelun asiakaspalautteita
paransi se, jos nimenomaan asiantuntijan puheen prosodiaan kiinnitettiin huomiota —
intonaatio, danenkorkeus, @&inentaso ja puhenopeus vaikuttivat positiivisesti
palvelutilanteen onnistumiseen.

Kokkosen (2009: 108) tyonantajien kieliasenteita koskevan tutkimuksen mukaan
puhelinviestinndssd vierasta korostusta pidetdan erityisen hankalana, kun puheen
ymmartamiseen ei saada visuaalista tukea. Han toteaa, ettd on kuitenkin edelleen vaikea
sanoa, mihin vastaajien mainitsemalla aksentilla lopulta viitataan — jos kyseessa on
yleisvaikutelma puheesta, siihen kietoutuu fonologian ohella myds morfologiaa ja
syntaksia. Oman aineistoni asiakkaiden epailykset vieraasta aksentista voivat osittain
liittyd myos yleiseen muutosvastarintaan palvelun siirrosta pois Suomesta ja siihen
liittyvadn epdvarmuuteen ja muihin negatiivisiin tunteisiin.

Muutamissa aineistoni puheluissa tulee liséksi esiin muita kielellisi& ja kulttuurisia
eroja suomalaisten ja virolaisten keskustelijoiden puhetavoissa. Ensiksikin jotkut
virolaiset asiantuntijat teitittelevat asiakasta puhelussa, mita ei suomalainen asiantuntija
samassa yhteydessa valttamatta tekisi. Selitys télle 10ytyy Jallilta ja Pajusalulta (2015:
112-113). Heiddn mukaansa Tarton puhekielen korpuksesta huomaa helposti, ettd
institutionaalisessa keskustelussa Virossa tavallisin puhetapa on teitittely. Toisiaan
teitittelevat muun muassa viraston tyontekija ja asiakas. Toisilleen taysin vieraidenkaan
ihmisten sinuttelu ei Virossa heiddn mukaansa ole tdysin mahdotonta, mutta se on
enemman poikkeus kuin yleinen kdytanto. Toiseksi joissain puheluissa viron ja suomen
kielten erilainen kirjain-d4&nne-vastaavuus aiheuttaa korjaustoimenpiteita. Klusiilit G, B
ja D dannetdan suomen Kielessa soinnillisina ja viron kielessa soinnittomina, mita taas
suomen kielessa merkitéddn K, P ja T -kirjaimilla. Asiantuntijan pyytaessa esimerkiksi
asiakkaan AD-tunnusta tai asiakkaan kertoessa tietokoneensa tunnuksen, joka sisaltaa
soinnillisia Klusiileja, joudutaan keskusteluissa joskus tarkentamaan, misté kirjaimista
todellisuudessa on kyse. Ndma molemmat tapaukset ovat havaittavissa seuraavan luvun

puheluesimerkisté.
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Kolmas kulttuurieroihin liittyvd huomio aineistoni asiakaspalautteissa on, etta
suomalainen asiakas voi kokea virolaisen asiantuntijan olevan kommunikoinnissaan
tylyn oloinen. Keevallik (2005: 214) perustelee tata silla, etta virolaisille keskustelijoille
positiiviset kasvot (engl. positive face) keskustelussa ei ole yhtd merkittdva asia kuin
monissa lahelld olevissa kulttuureissa. Valittdminen on keskustelussa implisiittisempaa,
suora puhetapa yleistd ja imperatiivid kaytetddn direktiiveissd paljon toisin kuin
suomalaisessa kulttuurissa, jossa direktiivit ovat usein epdsuorempia ja esitetdan
kysymysmuodossa (ks. Yli-Vakkuri 2005). Yulen (2010: 135-136) mukaan on
kulttuurisidonnaista, korostetaanko vuorovaikutuksessa positiivisia vai negatiivisia
kasvoja. Positiiviset kasvot tarkoittavat, ettd keskustelijoilla on tarve olla yhteydessa ja
kuulua ryhméén. Vastakohta ovat negatiiviset kasvot, jolloin tarve on olla itsendisempi.
Hén selittdd, ettd suoran puhetavan kayttdminen niiden kulttuurien edustajien kanssa,
joissa korostetaan epésuorempaa puhetta, saa puhujan tuntumaan epékohteliaalta.
Toisaalta taas epasuorasti puhuminen suoraan puheeseen tottuneen kanssa voi saada
puhujan vaikuttamaan epamaardiseltd ja epdvarmalta. Virolaiseen keskusteluun on
Keevallikin  (mas. 214) mukaan tullut ajan kuluessa piirteitd saksalaisesta
vuorovaikutustyylisté, joka on erilainen kuin vaikka englantilainen. Virolaiset keskittyvét
enemman keskustelun siséltoon kuin vuorovaikutukseen muutoin. Suora puhetapa ei
kuitenkaan tarkoita sitd, etta virolaiset keskustelijat olisivat hyokkaaviéa tai epakohteliaita.
Se on vain eras tapa osoittaa kohteliaisuutta, joka juontaa juurensa saksalaisten pitkéasta

vaikutuksesta Virossa.

3  Palvelupuhelun rakenne

Erilaiset ongelmanratkaisutilanteet eri instituutioissa etenevédt lahes poikkeuksetta
samanlaisen yleiskaavan mukaisesti huolimatta siitd, mik& asiakkaan ongelma on tai
mistad instituutiosta on kyse. Olin-Paarlahti ja Saarelainen-Haila (2001: 21) esittelevét
tutkimuksessaan tietotekniikkayhtio-Oraclen palvelupuheluiden tyypillisen rakenteen.
Heidéan tutkimuksessaan puhelut alkavat esittdytymisilla ja tervehdyksilla. Sen jalkeen
asiakas kuvailee ongelmaa, mité seuraa mahdollinen kyselyjakso. Tdman jalkeen puhelu
etenee joko asiantuntijan tietdmattomyyden ilmaukseen ja lupaukseen jatkotoimenpiteista
tai ehdotukseen ongelman syyksi ja ratkaisuohjeeksi. Myds Robinsonin (2003)
ladkarikdynteja analysoivassa tutkimuksessa ja suomalaisten ladkarivastaanottojen

tutkimuksessa (Sorjonen — Perakyld — Eskola 2001: 12) l&&kérin vastaanottokaynnin
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vaiheet noudattavat lhes tdysin samaa kaavaa. Aluksi todennetaan syy kaynnille. T&mén
jalkeen keratéan lisatietoja potilaan taustaa kartoittamalla seké erilaisia testeja tekemalla,
jotta voidaan tehd& diagnoosi. Diagnoosin tekemisen jalkeen annetaan hoito-ohjeet.
Robinsonin (2003: 31) mukaan jotkut vaiheet saattavat myos jaada véliin, esimerkiksi jos
la&kari toteaa ettei potilaalla olekaan mitd&n hoitoa vaativaa vaivaa. Sama rakenne on
todettavissa my0s Raevaaran, Sorjosen ja Lappalaisen (2013) tutkimuksessa Kelan
palvelupuheluista. Vastaamisen ja tervehtimisten jalkeen asiakas kertoo ongelmastaan,
minka jalkeen neuvoja aloittaa asian késittelyn ja kysyy tarvittaessa lisakysymyksia
kartoittaakseen tilannetta tarkemmin. Tdman jélkeen neuvoja antaa asiakkaalle ohjeita
tai ohjaa puhelun toisaalle ennen puhelun paattamista.

Alla olevaan kaavioon 1 on kuvattu tutkimusaineiston perusteella Tiedon
asiakastukipuheluiden perusrakenne. Vaiheet eri puheluissa voivat olla kestoltaan
erilaisia ongelmasta riippuen, ja esimerkiksi asiantuntija voi esittdd lisakysymyksia
prosessin kaikissa vaiheissa. P&dosin kaikki puhelut noudattavat kuitenkin samaa

rakennetta.

g ™
Asiantuntija ohjeistaa
—>| seuraavista
toimenpiteista
- >,
Puhelun . . Asiantuntia kijaa: [ } o]
aloitus ja Asiakas kuvailee ongelmgn Jar‘Jevs.telmaan Asiantuntija ratkaisee Puhelun
tevohinicet ongelman ~ (a esmaa“_ ongelman lopetus
lisakysymyksia) \ )
g N
Asiantuntija valittaa
—> tiketin toiselle
asiantuntijaryhmalle
S

\

Kaavio 1: Palvelupuhelun perusrakenne.

Luvun alussa kuvattujen instituutioiden ongelmanratkaisun vaiheiden lisaksi
Tiedon palvelupuheluihin siséltyy pakollinen soiton kirjaaminen asiakastuen
jarjestelmaén, johon Kirjataan puhelun syy ja tehdyt toimenpiteet. Jarjestelméaan
tallentuvat my6s toimenpiteitd tehneiden asiantuntijoiden nimet. N&in pé&stadn
mybdhemmin palaamaan asiaan, mikali asiakas soittaa ongelmasta uudestaan. Kaikki
ongelmaan liittyvat tiedot sailyvat jarjestelméssa myas sitd varten, etté toinen asiantuntija

pystyy jatkamaan ongelman kasittelya. Yleensa kirjaaminen tapahtuu niin, ettei asiakas
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sitd puhelussa huomaa. Sen liséksi, ettd asiantuntija voi ratkaista ongelman itse tai antaa
ohjeita jatkotoimenpiteiksi, hdn voi my0s vélittdd jarjestelmaan syntyneen tiketin
seuraavalle asiantuntijaryhmalle, kuten esimerkiksi l&hituelle, sovellustukeen tai
palvelinhallintaan ongelmasta riippuen. Puhelun lopetus siséltdd tyypillisesti

molemminpuoleisest kiitokset ja lopputervehdykset.

3.1 Aloitus ja ongelmasta kertominen

Puhelutilanne alkaa silld, kun asiantuntija vastaa puheluun. Asiakkaat soittavat suoraan
heidéan palveluaan tuottavalle tiimille. Jokaisella tiimilla on oma asiakkaan kanssa sovittu
tapansa vastata puheluun. Tyypillisimmédt vastaustavat ovat: “Tiedon asiakastuki,
<asiantuntijan etunimi> puhelimessa” tai “<Asiakkaan> asiakastuki, <asiantuntijan
etunimi> puhelimessa”. Yleensd seuraavaksi asiakas esittelee itsensd ja kertoo mistd
soittaa. Useimmiten han lisaksi tervehtii asiantuntijaa, jonka jalkeen asiantuntija esittaa
vastatervehdyksen. Joskus asiakas ei kuitenkaan tervehdi lainkaan. Asiantuntija voi
talloinkin tervehtia asiakasta, mutta toisinaan asiakas jatkaa heti tervehtimisensa jalkeen
ongelman kuvauksella. Asiantuntija kirjaa ongelman jérjestelméan ja esittaa tarvittavat

lisakysymykset. Alla on esimerkki tyypillisen puhelun alusta.

Puhelu 1: Esimerkkipuhelu

1 A: Tiedon asiakastuki Kristen puhelimessa,

2 S: no: Tuisku Virtanen taalta (.) Helsingin Firmasta soittelee
3 terve,

4 A: ter[ve]

5 S [heli: (.) mulla on tota tdmménen ongelma ettd ma& en tohon
6 (.) sahkopostiin pédédse kirjautumaan ettd (.) ettd pyytda sen
7 salasanan (.) mé& kirjotan sen mutta se ei hyvaksy sita (.)
8 mikahdn siind mahtaa olla,

Baker, Emmisson ja Firth (2005: 40—41) ovat tutkineet teknisen tuen puheluita.
Heiddn mukaansa soittajat yleensa kertovat ongelmansa ainakin kahdella tavalla. Ensin
he kuvailevat tarkan ongelman, jonka vuoksi he ovat soittaneet tukeen. Sen jalkeen he
kertovat, mité ovat itse yrittdneet tehdd asian ratkaisemiseksi. Ladkareiden vastaanotoilla
kaynnin syyn kuvaukseen siséllytetddn myds muuta tietoa kuin pelkan oireen kuvaus.
Potilas voi esimerkiksi osoittaa, ettd kuinka han on ennen ladkériin tuloa odottanut vaivan

menevén ohi ja perustelee sitd, miksi la&karissékaynti on nyt tarpeen. (Raevaara 2001.:
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41.) Nain tehddan tyypillisesti my0s teknisen asiakastuen ongelmankuvauksissa.
Puhelussa 1 nd&ma vaiheet tapahtuvat riveilla 5-7, jolloin asiakas myds muotoilee asiansa
eksplisiittisesti ongelmaksi (mulla on tota tdmmdnen ongelma ettd ma en tohon (.)
sahkdpostiin paase kirjautumaan etta (.) etta pyytaa sen salasanan (.) ma kirjotan sen
mutta se ei hyvaksy sitd). Soittaja esittdd itsensa asiantuntevana puhelintukeen soittavana
henkilona osoittaessaan, ettd on ensin yrittanyt ratkaista ongelmaa itse ennen kuin on
soittanut tukipalveluun. Léhes aina soittajat kayttavat Bakerin ym. (2005: 41) mukaan

seuraavaa tapaa esitellessaan asiansa:

[Olen asentanut sovelluksen / laitteen X] tai [Kéaytan tydsséni sovellusta / laitetta X] ja/
tai [Yritan tehda Y]

jonka jalkeen [ja / mutta]

jonka jalkeen [jotain tapahtuu, mitd ei pitéisi tapahtua] ja/ tai [jotain ei tapahdu, mité pitdisi

tapahtua]

Ruusuvuori (2001: 38) kirjoittaa, ettd laakérin vastaanotolla potilaat kuvaavat yleisimmin
ongelmiaan raportin tai kertomuksen muodossa, ja sama toteutuu tutkimusaineistoni
perusteella my6s Tiedon palvelupuheluissa. Soittajat ovat lisaksi l&hes aina soittaessaan
sellaisessa paikassa, jossa ongelman ratkaisu on mahdollista. Esimerkiksi jos heilld on
tulostimen kanssa ongelmia, tulostin on jossain heidan lahellaan, kun he soittavat siita.

Néin ongelmanratkaisu voi alkaa heti ongelman kuvailun jalkeen.

3.2 Ongelmanratkaisu ja puhelun paattaminen

Ongelmanratkaisun alussa asiantuntija kysyy tarvittaessa lisékysymyksid asiakkaalta
tarkemman ongelman kartoittamiseksi tai selvittddkseen, mité asiakas on jo itse yrittanyt
tehda. Ruusuvuori (2001: 43) Kirjoittaa, ettd laakarikaynneilld potilaat pitdvat tarkeana
sitd, ettd heidan kayntinsa osoitetaan oikeutetuksi. Tama hyvaksyminen tapahtuu silloin,
kun la&kari ryhtyy selvittdmaan potilaan esittdmad ongelmaa lisdkysymyksin tai fyysisen
tutkimuksen avulla. Kelan puhelinpalvelussa neuvojat kytkevat kysymyksensé yleensa
suoraan asiakkaan edelld kertomaan ongelmankuvaukseen (Raevaara 2013b: 76), kuten
yleensd tehdddn myds oman aineistoni teknisissa palvelupuheluissa. Tarkentavien
kysymysten esittdmisen jalkeen tutkimani puhelut voivat edetd kolmella tavalla:

Tyypillisimméssa vaihtoehdossa asiantuntija ratkaisee itse ongelman. Asiantuntijan
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ratkaisuprosessi voi sisaltdd erilaisia toimia. Han voi esimerkiksi ottaa etdyhteyden
asiakkaan tytasemalle, jotta voi ndhda tilanteen suoraan ruudultaan ja hoitaa sen sitd
kautta. H&n voi myds ratkaista ongelman palvelimella tekemalla esimerkiksi
kayttooikeus- tai salasanamuutoksia. Mikali asiantuntija ei kykene itse keksiméaan
ratkaisua, han voi vélittaa tiketin tekniselle asiantuntijatiimille selvitettavaksi tai sitten
lahituelle, joka menee paikan paille asiakkaan luokse tarkistamaan tilanteen ja
selvittamaan vikaa. Joskus asiakkaan yksittaisen sovelluksen tukipalvelu on muualla kuin
Tiedolla ja silloin asiantuntija voi neuvoa asiakasta soittamaan sovellustukeen mikéli niin
on tukipalvelun prosesseja méaériteltdessa sovittu. Kun tarvittavat toimenpiteet on tehty,
puhelu paatetaan.

Puhelu 1 jatkuu nyt ongelmanratkaisulla.  Asiantuntija  aloittaa
ongelmanratkaisusekvenssin verbittdmalla vuorolla eli ilmeisesti Firman (.) sahkdposti
sitte kyseessa, varmistaakseen onko hanen pédatelménsé oikea ennen kuin hén aloittaa
ongelman selvittdmisen. Ongelmanratkaisuvaihe sisaltdd aluksi asiantuntijan tekemia

tarkistuksia palvelimella.

9 A okei (.) eli ilmeisesti Firman (.) sa&hkoposti sit[te ]
10 kyseessa,

11 S: [joo, ]
12 S: tuisku (.) tuisku piste virtanen at firma piste kom,

13 (3.0)

14 A: joo ma katon (.) sen tunnuksen tilanteen tosta,

15 (2.6)

16 A: et onkohan (.) onkohan se menny vanhaks tai hhh (.) mika
17 sitda vois vaivaa,

18 (20.5)

19 A: okei lukossa se ei oo (.) md tarkistan tota onk se (.)
20 vanhaks mahollisesti sitte menny vai (1.7) .hh mistad se
21 johtuu hh,

22 (11.2)

23 A: <toukokuussa viimeks> (.) vaihettu,

24 S: joo,

25 A: [eli melkein]

26 S: [kun tulin ] to6ihin,

27 A: joo (.) eli melkein vois vaihtaa kylla& sen nytte,

28 (1.1)

29 S: okei,

30 (4.5)

Asiantuntija kertoo koko ajan asiakkaalle, mitd on tekemdassd, ja valmistaa
asiakkaan ndin myo6s pidempiin taukoihin (r. 18 ja 22), jolloin han tekee tarkistuksia

palvelimella. Katkelmasta on poistettu rivit 31-42, joiden aikana asiantuntija kertoo, etté
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ajaa asiakkaan tyGasemalla tunnustallennuksen vield. Puhelu jatkuu, kun asiantuntija avaa

etayhteden asiakkaan tydsemalle.

43 A: 66 (.) saisinko tydaseman >nimen<,
44 S: ootas ma& kaivan sen tasta,

45 (14.4)

46 S: see dee ee,

477 A: see tee ee,

48 S: dee ee (.) niin[ku daalvid eino,
49 A: [daavid]

50 A. joo,

51 S: yks kaks kolme,

52 A: joo,

53 (11.2)

54 A: noin kohta pitéds tulla pyynto,
55 S: juu,

56 (6.9)

57 A: joo okei? (.) katotaan saadaanko hiirikin viela
58 kayttson,

59 (1.9)

60 S: mjoo?

61 (3.0)

Esimerkin riveiltda 46-50 voidaan huomata joissain puheluissa ilmeneva
eroavaisuus virolaisten ja suomalaisten tavoissa aantad klusiileja. Asiakas kertoo
tybasemansa nimen alkavan Kirjaimilla see dee ee (r. 46), jotka asiantuntija toistaa
aantamalla nimen d-kirjaimen viron dantamyksen mukaisesti tee (r. 47). Suomenkielinen
asiakas toistaa tdman jalkeen dee ee ja korostaa vield, etta kirjaimet ovat niin ku daavid
eino (r. 48). Asiantuntija toistaa nimen daavid ja kuittaa asian joo-partikkelilla (r. 49-50).

Katkelmasta on poistettu rivit 62-74, joiden aikana asiantuntija tarkentaa, mita
aikoo seuraavaksi tehdd etayhteydelld ja varmistaa viel& asiakkaan kayttajatunnuksen.

Puhelu jatkuu uuden ongelman ratkaisulla eli uuden salasanan asettamisella.

75 A joo (.) salasanaks laitoin (.) <tiikeri kaks kahdeksan!®>
76 (.) isolla teells,

77 S: joo=,

78 A: =ja 1iso alkukirjaimella (.) toi kannattaa nyt varmuuden
79 vuoks laittaa ylos,

80 (2.6)

81 A: jes:

82 (5.0)

10 Salasana muutettu litterointivaiheessa
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Seuraavaksi asiantuntija tarkistaa vield asiakkaan tydsemalla, ettd uusi salasana

toimii ja tarvittavat sovellukset avautuvat eli ettd asiakkaan esittama ongelma on

ratkaistu.
83 A: nyt kokeillaas sita s&hkopostia (.) joo-0?
84 (2.6)
85 A: no,
86 (6.0)
87 A: siihenki se tiikeri .hh,
88 (3.9)
89 S: no ni nyt se aukes,
90 A: joo se el nyt endd sen enempdd mitaa kysele .hh 66m,
91 (0.9)

92 A: kaytattekd skypee viels,
93 S: eei,

94 A okei (.) <sitte> el tarvi sitad kattoo .hh,
95 (3.2)

96 A: joo pistetaan se tonne alas,

97 (2.8)

98 A: katotaan se Firman intranetti vielsa,

99 (11.8)

100 A: vahan patkii mulla toi etayhteys nyt tietenkin,
101 S: mm,

102 A: tulee hieman jaljessa noi kaikki,
103 (1.3)

104 A: njoo (.) sekin on ookoo,

105 (1.0)

106 A: tno nvyt,

107 (0.8)

Tassa puhelussa, kuten myds useimmissa aineistoni puheluissa, lopetussekvenssi
noudattelee Suutarisen (2016: 5) tutkimien institutionaalisten puheluiden lopetuksia.
Suutarisen mukaan soittaja on institutionaalisessa puhelussa yleensa tietoa hakevassa
roolissa ja siksi hanen on ilmaistava vastaajalle, milloin hdnen tiedontarpeensa on
tyydytetty. Taman vuoksi vastaajan tulee odottaa soittajan aloitetta puhelun

lopettamisesta.

108 A: oisko ollu muuta,

109 (1.0)

110 s: teipa oikeestaan tadhan valiin etta kiitos sulle,
111 A: ookei (.) ma suljen etadyhteyden (.) kiitos,

112 s: jes (.) [tmoi]moir:,

113 A: [moi 1],

Esimerkkipuhelussani  asiantuntija johdattelee soittajaa kohti lopetussekvenssia

kysymalla rivill4 108: oisko ollu muuta. Tdmén jélkeen soittajan multifunktionaalinen
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(monitehtavéinen, ks. Suutarinen 2016: 6) vuoro rivilld 110 siséltdd seka vastauksen
asiantuntijan kysymykseen (1eipd oikeestaan tihdn vdliin) ettd puhelun lopetuksen alun,
mité implikoi asiakkaan esittdma kiitos (etta kiitos sulle). Molemminpuoleiset kiittdmiset
ja hyvastelyt tyypillisesti paattavat institutionaalisen keskustelun (mp).

Tassa aineistoni puhelinkeskustelussa asiantuntija vie kysymyksilladn ja
selittdmalld toimintaansa keskustelua eteenpéin. Asiantuntija toimii hénelle asetettujen
odotusten mukaisesti koko keskustelun ajan ja sen vuoksi puhelu etenee sujuvasti ja
asiakas on lopputulokseen tyytyvdinen. Puhelua kuunnellessa asiakkaan rennon ja
positiivisen &&nensavyn tunnistaa hyvin. On myds mahdollista, ettd asiantuntija ei koko
ajan nain tarkkaan raportoi selvittelyn etenemisesta vaan puhelussa syntyy pitkiakin
taukoja tai hiljaisuuksia. Niissdkadn ei valttamatta ole mitadn ongelmaa mikali ne on
hoidettu hallitusti, mutta riski siihen ettd asiakas ei tiedd, mitd tapahtuu, on silloin

olemassa. Néité tapauksia késitell&an seuraavassa luvussa.

4 Asiantuntijan toiminta puhelun aikana

Asiantuntijalta vaaditaan paljon osaamista vuorovaikutustilanteessa. Aineistoni
palautteiden perusteella asiakas odottaa teknisen asiantuntijan puhuvan selked suomea,
ymmartavéan asiakkaan ongelman ja osaavan ratkaista sen nopeasti, olevan ystavallinen
ja palvelunhaluinen, opastavan asiakasta ymmarrettavasti ja pitdvéan asiakasta ajan tasalla
ongelman ratkaisusta puhelun aikana. Naiden kriteerien perusteella asiakas arvioi
saamansa palvelun ja antaa sille palautetta. Kuten aiemminkin todettiin, suurin osa
tutkimusaineiston puheluista ovat jo nyt hyvia puheluita, jotka etenevat sujuvasti
asiantuntijan johdolla. Téssd luvussa kaydaan lapi ongelmia, jotka ovat yhteisia
puheluille, joissa on havaittavissa ongelmia vuorovaikutuksen sujuvuudessa ja puhelun
tehokkuudessa. Naita puheluita voidaan parantaa kiinnittdméall& huomiota asiantuntijan
toimintaan.

Alaluvussa 4.1. késitellaan pitkia taukoja puhelun aikana. Sen jalkeen analysoidaan
puheluita, joissa on ongelmia puhelun johtamisessa. Tdma tarkoittaa usein puheluiden
pitkittymista tai sité, ettd asiakas joutuu itse viemaan puhelua eteenpdin. Luvun viimeinen
alaluku keskittyy asiantuntijarooliin ja rooliodotuksiin sekd ongelmiin niiden

toteutumisessa.
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4.1 Pitkien taukojen hallinta puhelussa

Pitkat tauot puheluissa ovat yrityksen kannalta ongelma asiakaspalvelun tehokkuuden
kannalta, mikali tauot johtavat turhaan puhelun pitkittymiseen eika asiantuntija voi ottaa
uutta puhelua hoitaakseen. Nain siis pitkdt tauot voivat johtaa hankaluuksiin seka
asiakastyytyvéisyyden ettd yrityksen asettamien asiakaspalvelun tavoitteiden kannalta.

Seuraavat palautteet on otettu tdmén tutkimuksen palauteaineistosta:

”Asia hoitui hyvin ja nopeasto [sic], mutta asiakaspalvelutaidot olivat aika
olemattomat. Kysyi nimeni ja kayttdjatunnukseni, muuten olimme hiljaa koko

puhelun ajan, mika oli aika kiusallista.”

”puhelu kesti n 10 min ja hyva ettd asia tuli kuntoon, toki t&alla linjan toisessa
paassa olisi kiva kuulla miten homma eteenee [sic], nyt tuli olo ettd oliko puhelu
katkennut tai eteneekd homma kun oli nihan [sic] hiljaista koko sen ajna [sic] kun

asiaa selvitettiin/ korjattiin”

“Kristen Tamm?!, aivan super hyva asiakaspalvelija ja tyonsi osaava

ammattilainen. Piti minut hyvin tilanteen tasalla koko ajan.”

Néistd palautteista kdy ilmi, ettd asiakas arvostaa sitd ettd tietdd, mitd puhelun
aikana tapahtuu. Han ei kuitenkaan vélttdmattd huomauta pitkistakaan hiljaisuusjaksoista
itse puhelussa, mutta saattaa kommentoida asiaa palautteessaan. Esitellessani alustavia
tutkimustuloksiani asiakastuesta vastaavan palvelualueen johtajille Tiedolla analyysini
alkuvaiheessa erés tsekkildinen henkild ihmetteli, eivatkd suomalaiset asiakkaat katkaise
puhelua siiné vaiheessa, kun asiantuntija ei ole puhunut pitkaan aikaan mitaan. Kerroin,
ettd yhdessdakaan aineistoni puhelussa ei ole ndin kaynyt. Han arveli, ettd tsekkildiset
asiakkaat olisivat lopettaneet puhelun jo 15 sekunnin hiljaisuuden jalkeen.

Hiljaisuuden sietoa kommunikaatiossa on yritetty selittdd vuosikymmenia
tutkimuksessakin suomalaisen keskustelukulttuurin piirteend (ks. Lehtonen & Sajavaara
1985, 1997; Carbaugh 2005). Uudemmissa tutkimuksissa sitd kuitenkin pidetaan
stereotypiana ja myyttind (ks. Olbertz-Siitonen & Siitonen 2015). Esimerkiksi

11 Asiantuntijan nimi muutettu
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puhelinkeskusteluissa tauot voivat kestad kauemmin kuin tavallisessa keskustelussa eiké
niitd siksi pitdisi suoraan verrata toisiinsa mahdollista hiljaisuuden sietokykya
pohdittaessa (ks. Jefferson 1989: 166—196). Naslund (2015) on tutkinut sellaisia
ruotsalaisten institutionaalisten puheluiden taukoja, jolloin puhelun vastaanottaja on
keskittynyt tietokoneen néytolla tehtdvaan tyohon. Han on selvittdnyt, miten siirrot
dialogin ja nayttotyoskentelyn valilla toimivat ja mitd tapahtuu ennen ja jalkeen tauon.
Néslund (mas. 74) kirjoittaa, etta institutionaalisessa puhelussa soittaja olettaa puhelun
vastaanottajan tekevan jonkin verran ty6ta tietokoneella ja siksi hén sietdd pidempia
taukoja. Asiakkaan rooliodotuksiin tilanteessa kuuluu se, ettd han odottaa héiritsemétt,
jotta asiantuntija saa ratkaistua ongelman tai ainakin tehtya ne toimenpiteet, joita pystyy
tekemaan (mas. 70). Yleensa keskustelu jatkuu, kun asiantuntija palaa asiaan ja paattaa
tauon. Naslund (mp.) kutsuu héiritsemiseksi sitd, jos asiakas keskeyttdd asiantuntijan
aloittaman tauon silloin, kun asiantuntija on implikoinut tutkivansa ongelmaa
tietokoneella. H&n kutsuu néitd hiljaisuusjaksoja nimenomaan tauoiksi, silla ne ovat
taukoja asiantuntijan puheessa silloin, kun hén selvittdd ongelmaa tietokoneella.
Néslundin (mas. 61) mukaan oikeus tauon péattamiseen on nimenomaan tauon
“omistajalla” eli asiantuntijalla. Pitkid taukoja puheluiden aikana kasitellaan tarkemmin
seuraavissa alaluvuissa.

Tauot aineiston puheluissa ovat usein huomiota herattavan pitkia. Ne saattavat olla
hyvin pitkia varsinkin silloin, kun asiantuntija selvittdd asiakkaan ongelmaa joko
etdyhteyden kautta asiakkaan tietokoneella tai sitten oman tietokoneensa kautta
esimerkiksi palvelimella. Erona néissa kahdessa tapauksessa on se, ettd asiantuntijan
selvittdaessa ongelmaa asiakkaan tietokoneella asiakas nakee koko ajan, mité asiantuntija
tekee. Mikali asiantuntija taas tutkii ongelmaa oman tietokoneensa kautta asiakas ei
luonnollisestikaan née, mita asiantuntijan koneella tapahtuu. Talla ei kuitenkaan nayta
aineistoni  perusteella olevan vaikutusta siihen, miten asiakas reagoi pitkiin
hiljaisuusjaksoihin. Molemmissa tapauksissa asiakas useimmiten odotti hiljaa
asiantuntijan seuraavaa puheenvuoroa, mikd vastaa my6ds Naslundin (2015)
tutkimustulosta institutionaalisten puheluiden hiljaisuusjaksoista. Joissain aineistoni
puheluissa asiakas saattoi kuitenkin kysyd, onko asiantuntija viel& linjalla. Asiakkaiden
hiljaisuuden sietdmiselld on siis rajansa, vaikka he eivat sitd eksplisiittisesti toisikaan
esiin puhelun aikana. Asiantuntijan toiminnalla ennen taukoa on kuitenkin paljon

merKkitysta sille, miten asiakas reagoi siihen (ks. Naslund 2015).
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4.1.1 Tauot asiantuntijan tutkiessa ongelmaa asiakkaan tydasemalla

Kahdessa ensimmaisessa tdman luvun puheluesimerkissa asiantuntija selvittdd ongelmaa
ottamalla etayhteyden asiakkaan tydasemaan. Asiakas siis ndkee ndissa tapauksissa, mita
asiantuntija tekee, vaikka tdma olisikin hiljaa. Kolmannessa esimerkissa asiakkaan
tietokone on niin jumissa ettei etdyhden ottaminen silla hetkelld onnistu. Silloin asiakas
nakee, mitd tietokoneella tapahtuu, mutta asiantuntija ei nde. Tamé vaikuttaa myos
taukojen hallintaan. Asiantuntijan tehtdva on kuitenkin tallaisissakin tapauksissa pyrkia
ratkaisemaan asiakkaan tietokoneen ongelma joko itse tai toisen tukitiimin avustuksella.

Ensimmaéisessé puheluesimerkissé asiakas on soittanut tukipalveluun, koska hanen
tietokoneensa kiintolevy tayttyy syystéd, jota hédn ei tiedd ja jonka hén haluaa asiantuntijan
selvittavan. Puhelun alkupuolella asiantuntija tutkii ongelmaa etédyhteyden kautta, mutta
myO6hemmin selvidg, ettd hén keskustelee ongelmasta myo6s toisen asiantuntijatiimin
henkilon kanssa. Silloin asiakas ei nde suoraan omalta naytoltaan, miten selvittely etenee.
Puhelussa on hyvin pitkia taukoja, jotka on visualisoitu alla olevaan kaavioon niin, etta
vahintdan 50 sekuntia kestavét tauot on merkitty siniselld palkilla. Puhelun kesto on
kokonaisuudessaan 14 minuuttia ja 11 sekuntia, josta taukojen yhteenlaskettu osuus on
yhteensa 12 minuuttia ja 14 sekuntia.

T = - : -

| 0:02:00.0 0:04:00.0 0:06:00.0 0:08:00.0 0:10:00.0 0:12:00.0 0:14:

Kaavio 2: Kiintolevy tayttyy -puhelu visualisoituna.

Puhelua tarkemmin analysoitaessa huomataan, ettd asiantuntija pyrkii puhelun
aikana kertomaan asiakkaalle, mit4 han tekee, mutta ei tee sitd aina kovin selkedsti.
Asiakas ei missadn vaiheessa eksplisiittisesti anna ymmartad, etta pitkat tauot haritsisivat
hantd. Puhelun tarkempi analyysi on alla. Litteraatti on katkaistu analyysia varten
jokaisen pitkan tauon jalkeen (eli jokaisen kaaviossa 2 olevan sinisen palkin jalkeen).

Nuolet rivien alussa osoittavat ne tauot, jotka on visualisoitu kaaviossa 2.

Puhelu 2: Kiintolevy tayttyy

1 A: Tiedon asiakastuki Kristen puhelimessa,
2 St Tuisku Virtanen Helsingista moi,
3 A: mo:i,
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4 S: ehtiskd joku kattoo téatd h (.) tatad konetta ku taa

5 (.) kiintolevy tayttyy taaltad ja tédalla ei niin ku tilaa
6 nyt yhtéan,

7 A: mhy,

8 S: ja se [-- ]

9 A: [sano vaan se:] (.) tydaseman nimi mulle =ma tulen
10 etana kattoon,

11 S eli tdmmdnen kun see dee ee yks kaks kolme,

12 A see dee ee ja sitten oli,

13 S: yvks kaks kolme,

14 A mh (.) ° .hh ihan pieni hetki .hh°

15 > (50.8)

16 (( asiantuntijan hengitys kuuluu ))

Puhelu alkaa tervehtimisilla ja lyhyelld ongelman kuvaamisella (r. 1-6).
Asiantuntija kuittaa lyhyesti asiakkaan kertoman uuden tiedon vastaanotetuksi
dialogipartikkelilla mhy (VISK § 798) (r. 7). Asiakas on jatkamassa kuvausta, mutta se
keskeytyy asiantuntijan alkaessa péaéllekdispuhuntana (r. 8-9) pyytdd asiakkaan
tybaseman nimed, jotta voi tutkia asiaa etdyhteyden kautta. Asiakkaan Kkerrottua
tietokoneensa nimen asiantuntija valmistautuu l&hettdmaan etayhteysohjelman kautta
asiakkaan tietokoneelle pyynndon yhteyden hyvaksymiseen. Asiantuntija Kkuittaa
tietokoneen nimen lyhyesti, minka jalkeen han kertoo asiakkaalle, ettd han pitdd nyt
pienen tauon puheessaan (ihan pieni hetki, r. 14). Han puhuu tdssa vaiheessa
hiljaisemmalla &anelld, mistd voidaan péatella ettei han jatka dialogia asiakkaan kanssa
vaan on jo k&antynyt ndytolle tutkimaan asiaa (Naslund 2015: 73). Tauko puhelussa
kestaa noin 50 sekuntia (r. 15) ja asiakas odottaa hiljaa. Tauko paattyy, kun asiantuntija
kertoo asiakkaalle sen hetkisestd tilanteesta ja pyytda asiakasta hyvéksymaan

etayhteyspyynnon (r. 17—18).

17 A: nyt pitdisi tulla sulle se hyvaksymisruutu =laita sinne
18 kylla,

19 (3.0)

20 A: Ja: (.) vield (.) kerran (.) kyllsa,

21 S: joo,

22 A: mh,

23 (1.2)

24 A: o:kei,

25 (7.3)

26 S: se eilen ilmotti ensimmd@isen kerran tasd taas (.) taas
27 ettd se taytty ja sit ma kaynnistin koneen uudestaan
28 niin sitten se vapautti sinne semmosen kuus seittemdn
29 gigaa,

30 A: mm, =

31 S: =tyhjaa tilaa sinne naky ilmestyvaj ja nyt se veti sen
32 ° .hh jo taas sitte jostai .hh °,
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33 > (208.8) (( 3 min 48 sek ))

Asiantuntija aloittaa rivin 17 vuoronsa nyt-partikkelilla, joka merkitsee tdssa uuden
toiminnon aloitusta (Naslund 2015: 66). Kun asiantuntija on saanut etdyhteyden
toimimaan, hén kuittaa sen asiakkaalle lyhyesti dialogipartikkelilla ookei (r. 24), jolla
osoittaa asian loppuun kasitellyksi ja ettd keskustelussa voidaan edetd uuteen toimintoon
ja topiikkiin (Pekkanen 2017: 37). Asiantuntija ei kuitenkaan kerro tarkemmin
asiakkaalle siitd, mitd tekee eikd implikoi mitenkaan, ettd on aloittamassa tauon. Sen
sijaan ookei-kuittausta seuraa lyhyehkd tauko (r. 25), jonka asiakas keskeyttdé ottamalla
vuoron itselleen (r. 26-29) ja jatkamalla aiemmin (r. 5-6;) aloittamaansa
ongelmankuvausta, jonka asiantuntija oli keskeyttanyt paallekaispuhunnalla. Asiantuntija
rekisterdi vain lyhyesti asiakkaan kertoman tiedon vastaanotetuksi dialogipartikkelilla
mm (r. 30), jonka jélkeen asiakas jatkaa kuvausta vield vahan. Téhén asiantuntija ei enaa
vastaa mitdan, ja asiakkaan vuoron jalkeen puhelussa syntyy ensimmaéinen hyvin pitka
hiljaisuusjakso (r. 33), johon asiantuntija ei valmistele asiakasta millaan tavalla. Pitkan
hiljaisuuden jalkeen asiantuntija palaa siksi aikaa keskusteluun, ettd kertoo asiakkaalle
Iyhyesti, ettd hanella kestaa selvittamisessa vield hetken (r. 34).

34 A: pieni hetki m&°(-)°,

35 S:  juu? kiitos,

36 > (193.7) (( 3 min 22 sek ))

Asiantuntijan vuoro loppuu ik&an kuin kesken, silla loppuosa siitd koostuu vain
hiljaa ja epdselvasti lausutuista sanoista. Na&slundin (2015: 65) mukaan puheen
hiljentdminen on vihjaus siit4, ettd asiantuntija keskittyy sill& hetkelld enemman naytoll
tapahtuviin asioihin. T&ssé vaiheessa puhelutallenteen perusteella ei voida péatella sit,
tyoskenteleekd asiantuntija edelleen asiakkaan tyGasemalla. Asiakas ottaa asiantuntijan
antaman tiedon vastaan ja ilmoittaa samalla olevansa edelleen kuulolla kayttamalla
dialogipartikkelia juu (VISK 8§ 798) seka kiittamalla asiantuntijaa tiedosta (r. 35).
Asiantuntija jatkaa edelleen tyotd4n hiljaa eikd asiakaskaan ota vuoroa enad itselleen.
Puhelun toinen hyvin pitk& tauko keskustelussa alkaa tastd. L&hes kolmen ja puolen
minuutin hiljaisuuden jalkeen asiantuntija palaa keskusteluun kertoakseen asiakkaalle
tilanteesta (r. 37).

37 A: menee vahan aikaa =m& kysyn noi- mitd etdtiimin
38 henkil®ltd neuvoo et miksi se,
39 S: joo,
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40 A miksi se niin kun se toiminto niin kun se puhdistus- (.)

41 toiminto ei toimi jostakin syysta,
42 S: joo,
43 > (127.1) (( 2 min 12 sek ))

Asiantuntija kertoo tarvitsevansa vield lisaa aikaa selvittelyyn ja on ottanut tai
ottamassa yhteyden toisen tiimin asiantuntijaan kysyékseen téltd neuvoa (r. 37—38 ja
40—41). Asiakas osoittaa kahdesti dialogipartikkelilla joo (VISK § 798) olevansa kuulolla
ja vastaanottaneensa tiedon (r. 39, 42). Puhelussa alkaa jalleen uusi yli kahden minuutin
mittainen hiljaisuusjakso. Asiantuntija ottaa pitkdn hiljaisuuden jalkeen taas vuoron

itselleen vain kertoakseen, etté laittaa Skype-ohjelman kiinni (r. 44).

44 A: maéa laitan sen skypen kiinni,
45 S: joo,

46 A: hetkeksi,

47 > (136.2) (( 2 min 27 sek ))

Ainakin tassé vaiheessa asiantuntija on taas asiakkaan tietokoneella. Asiakkaan
kuittaus tdhan on jalleen minimipalaute joo. Asiantuntija ei kerro tarkemmin, mitd on
tekemadssd, mutta hdnen vuorostaan voi kuitenkin paatella (hetkeksi, r. 46), ettd han tutkii
asiaa edelleen ja tarvitsee lisdd aikaa. Seuraa pitkd hiljaisuus (r. 47). Asiantuntija

katkaisee hiljaisuuden ilmaisemalla palanneensa keskusteluun (r. 48).

48 A: 66 (.) Jjuu haloo tota,

49 S: haloo?

50 A: me voit- (.) se etatiimin (.) kaveri kattoo tatad asiaa
51 tdl11la hetkelld ettd (.) me voidaan tehdid ettd ma en pida
52 sua linjalla ma kirjotan sulle sinne (.) naytdlle kun:
53 asia on hoidettu (.) °ettad®,

54 S: okei (.) okei,

55 A: mh,

56 S: selvada (.) kiitoksia (.) juu (.) moi,

57 A: moikka,

Asiantuntijan vuoro pitkan hiljaisuuden jalkeen alkaa empimisaanteellda 66 (VISK
8 861) ja mikrotauolla. Vuorossa on 66n lisaksi toinenkin empimisaanteeksi luettava
suunnittelupartikkeli tota (VISK 8§ 861) aivan vuoron lopussa. Niiden vélissd on
Néaslundin (2015: 76) rituaaliseksi keskustelun uudelleenavaamiseksi kutsuma juu haloo,
jota kaytetddn hénen tutkimuksensa mukaan puhelinkeskustelussa suunnitellun tauon
jalkeen. Asiakas toistaa huomionkohdistimen haloo nostaen sévelkorkeutta sanan
lopussa, jolla han ilmaisee ettd on valmis jatkamaan keskustelua (r. 49; mas. 76).
Asiantuntijan seuraava vuoro riveilld 50-53 alkaa korjausjaksolla. Hanellad ja& sana
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kesken (me voit-), ja mikrotauon jalkeen h&n antaa asiakkaalle tietoa selvittdmisen tilasta
viittaamalla aiemmin puheena olleeseen toisen tiimin asiantuntijaan ja kertomalla, etta
tdma selvittdd parhaillaan ongelmaa. Han ehdottaa asiakkaalle, ettd puhelu voidaan
katkaista ja jatkaa keskustelua kirjoittamalla, kun tilanne alkaa selvitd. VVuoronloppuinen
etta (Koivisto 2011: 209) toimii vuoron lopetusta ilmaisevana partikkelina ja asiantuntija
osoittaa ndin odottavansa asiakkaan vastausta ehdotukseensa, vaikka ehdotusta ei olekaan
muotoiltu kysymysmuotoon. Asiakas Kuittaakin heti hyvaksyvansa sen toistamalla
dialogipartikkelin okei kahteen kertaan. Keskustelun lopetusjaksossa osapuolet osoittavat
kussakin vaiheessa, ettd eivét ole jatkamassa keskustelua (ks. esim. Suutarinen 2016;
VISK § 1220). Asiantuntijan lyhyen minimivastauksen jalkeen asiakas paattaa
keskustelun multifunktionaalisessa vuorossaan hyvaksymaélld ehdotetut toimenpiteet
(selvd), kiittamalla (kiitoksia), hyvaksymalla vield lopuksi toimenpiteet (juu) ja
hyvastelemélla (moi), mihin asiantuntija vastaa hyvéstelylla.

Koko puhelu koostuu pddosin tauoista puheessa, kun asiantuntija selvitta
ongelmaa, joka ei lopulta selvia puhelun aikana. Asiantuntija ei alussa vastaa juurikaan
asiakkaan yrityksiin keskustella, esimerkiksi kun asiakas alkaa kertoa tarkemmin
ongelmastaan. Tamén jalkeen asiakas ei enad yrité ottaa vuoroa itselleen. Puhelun aikana
esiintyvat tauot rikkoo ongelman kuvauksen jélkeen vai asiantuntija, joka palaa
kertomaan asiakkaalle lyhyilla vuoroilla tilanteesta. Asiakas vastaa naihin minimaalisesti.
Edes puhelun lopussa ei puhuta enempad. Asiantuntija ei kerro joka kerta, ettd aloittaa
tauon, mutta asiakas on silti orientoitunut odottamaan asiantuntijalta uutta tietoa ja antaa
tdman keskittya selvitystyohon eiké keskeytéd hanta.

Joskus aineiston puheluissa pitkien hiljaisuuksien aikana asiakas saattaa kysya,
vielakd asiantuntija on linjalla. Téllaisia tapauksia on kuitenkin tutkimusaineistossa vain
vahan, mika on linjassa myds Naslundin (2015) tutkimuksen kanssa. Hanen mukaansa
soittaja haluaa valttaa tilanteita, jotka aiheuttavat hénelle itselleen kasvojen menetysta tai
puhelun vastaanottajalle tilanteen, jossa hénen luotettavuuttaan epdilldén. Jos soittaja
epéilee, onko puhelun vastaanottaja vield linjalla, han yleensa selvittda sen muotoilemalla
asiasta kysymyksen. (mas. 77.)

Seuraava esimerkki on téllaisesta puhelusta. Asiakkaalla on ongelma eré&éan
sovelluksen kanssa ja hén soittaa siitd tukipalveluun. K&y ilmi, ettd asiaa on yritetty ratkoa
aiemminkin tuloksetta. Asiantuntija ottaa etdyhteyden asiakkaan tietokoneelle ja alkaa
tutkia asiaa. Asiantuntija puhuu vain véhan selvittdessdén ongelmaa ja asiakas puolestaan

tayttad taukoa miettimalld ddneen ongelman syytd sekd kommentoimalla sitd, mita nakee
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ruudullaan tapahtuvan. Asiakas on koko puhelun ajan hyvin aktiivinen puhuja ja
asiantuntija puolestaan puhuu huomattavasti véhemman. Katkelma alkaa etdyhteyden

muodostamisesta.

Puhelu 3: Oot sa sialla

1 A: joo (.) eli (( krohdm )) ma otan sitten
2 etayhteyden ja katotaan,

3 S: joo,

4 (2.8)

5 S: mul on nyt auk- (.) Jjoo,

6 (7.2)

Ensimmainen tauko puhelussa syntyy, kun asiantuntija kdynnistaa etdyhteyden ja
asiakas odottaa, ettd yhteys aukeaa. Asiantuntija ei eksplisiittisesti pyyda asiakasta
odottamaan, mutta implikoi sen kuitenkin kertomalla, ettd on avaamassa seuraavaksi
etayhteyttd. Asiakas kuittaa tiedon vastaanotetuksi dialogipartikkelilla joo, mutta jatkaa
jo vahan alle kolmen sekunnin kuluttua kertoakseen etta hanella on (mahdollisesti joku
sovellus) auki, mutta keskeyttad lauseensa ja korjaakin sen sitten dialogipartikkeliksi joo
(r. 5), jolla osoittaa olevansa kuulolla. Sen jalkeen kumpikaan osapuoli ei ota vuoroa noin
seitseman sekunnin aikana. Tauon keskeyttaa asiakas (r. 7), kun asiantuntija ei ota vuoroa

itselleen sen jalkeen, kun on saanut etayhteyden toimimaan.

7 S: joo hhh (.) tai m& luulin ettd m& vapautin tamaj jo

8 mutta .hhh (.) mutta tota (.) tai siis vapautin mutta em
9 ma ollu télle mitdan tekemassd ku ma en pystyny =sim ma
10 testasin ettd m& en pysty muokkaamaan tata,

11 (1.1)

12 S: .hhh ja yhden kertaa yhdessd etdyhteydessd ma pystyin
13 tdnne Jjotakin kirjottaa =se ja&i sinne talteen ja sen

14 jalkeen site taas ei.

15 (2.8)

16 S: ja hé&nestd& on nyt sitte pari kuukautta aikaa.

17 (1.7)

18 S: Obaut.

19 (30.8) (( nédppaimistdon aania ))

Ennen seuraavaa pidempad, noin puolen minuutin taukoa (r. 19), danessa on vain

asiakas. Han jatkaa ongelmasta ja erilaisista toimista kertomista ja pitaa valilla lyhyita
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taukoja puheessaan, mutta kun asiantuntija ei ota niissa missaan vuoroa itselleen, asiakas
jatkaa itse. Neljan vuoron jalkeen han ja& mahdollisesti odottamaan, ettd asiantuntija
ottaisi vuoron itselleen. Puhelussa alkaa aiempaa pidempi jakso, kun kumpikaan osapuoli
ei puhu mitdan, mutta taustalta kuuluu danta, kun joku Kirjoittaa ndppaimistolla. Lopulta

asiantuntija paattaa tauon ja kertoo, mité on saanut selville.

20 A (( niiskaus )) joo toi sovellus tédnne on ainakin

21 asenne<ttu> .hhhh

22 S: nii uusiks varmaa muutamaan kertaan mut,

23 (6.1)

24 A: no (.) [tavallaa- ]

25 S: [mut sielld] voi olla joku kikkailu mik& taas niin
26 ku sekottaa (.) tal em mda tid mad kuvittelev vaa

27 *mutta*,

28 (8.3)

29 S: koska jos tdhan on tullu joku paivitys tai joku muu ja
30 sit sidlla on ollu ne vanhat asetukset (1.1) <mitd ma
31 muistelen ettd oli joskus juttua niin> ku tualta

32 terveyskeskuksen pualesta .hhh (.) ei sovellukseen

33 valttamatta liikku- liittyen vaan johonki muuhun

34 ohjelmaa,

35 (3.9)

36 A: .hh joo no toi Helsingin sovellus siind oli joku (.)

37 hdikkad ettd se ei toiminu .hhh #mmmh#

38 (46.7)

Asiantuntija aloittaa vuoronsa niiskauksella, jolla osoittaa palanneensa puheluun.
Héan kertoo huomanneensa, ettd sovellus on asennettu tietokoneelle (r. 20—21) kayttéen
deiktistd pronominia ténne, josta voi péatelld asiantuntijan tyoskentelevan katsoen
tietokoneen ruutua. Asiakas ilmaisee vain osittaista asiantuntijan ilmoituksen
hyvaksyntad. Myonnyttavalla lausumallaan (nii uusiks varmaa muutamaan kertaan mut)
han torjuu asiantuntijan vuoron mahdollisen implikaation, ettd sovelluksen asentaminen
tarkoittaa, ettd ongelma olisi ratkaistu. Vuoronloppuinen mut(ta) (r. 22) on
kontrastiivisessa suhteessa edelld sanottuun, mutta toimii myds mahdollisena
vuoronvaihtokohtana (Koivisto 2011: 147.), johon asiantuntija tarttuukin. Han on
vastaamassa asiakkaan lausumaan, mutta se ja& kesken, kun asiakas keskeytt&a aloituksen
jatkaakseen aiemmassa vuorossaan aloittamaansa mutta-partikkeliin loppunutta
vuoroaan. Asiakas alkaa pohtia, olisiko joku “’kikkailu” sekoittanut sovelluksen eli esittdd

oman diagnoosiehdotuksensa. Raevaaran (2001: 116) tutkimuksen mukaan l&&karin
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vastaanotolla potilaat esittavat omat diagnoosiehdotuksensa usein epdvarmana tietona ja
sama on todettavissa myo6s puhelussa 3, jossa asiakas sanoo rivilla 26 ettd ei tiedd ja voi
ehka vain kuvitella tapahtuneen. Han paattaa vuoronsa jalleen mutta-partikkeliin, jonka
voi tulkita niin, ettd asiakas kontrastoi asioita oman vuoronsa sisélld. Han siis ensin
ehdottaa syyksi “kikkailua”, mutta sen jilkeen kumoaa sen vihittelemdlld omaa
arvailuaan. Sitten han jaa odottamaan, ottaako asiantuntija vuoron itselleen. Asiantuntija
ei kuitenkaan tee sitd ja odotettuaan noin kahdeksan sekuntia asiakas jatkaa
diagnoosiehdotustaan ja tarjoaa evidenssia diagnoosilleen (r. 29—34). Tahan asiantuntija
sitten reagoi pienen tauon jalkeen ja myontad asiakkaan olevan oikeassa muistellessaan,
ettd sovelluksessa on ollut jokin ongelma aiemminkin (r. 36—37). Noin 47 sekuntiin
kumpikaan osapuoli ei puhu mitddn eika asiantuntija ole ennen tatdakaan taukoa
valmistellut asiakasta siihen mitenkaédn. Asiakas keskeyttad tauon kommentoimalla sité,

mité& h&nen tietokoneensa ruudulla tapahtuu.

39 S: mitd dotti ei oo kelvollinen o- (.) mitd sulla taalla
40 lukee (.) oot s& sidlla paassa viala,

41 A joo ma (-) mietin nyt=

42 S: =ni, (.) ei o kelvolline (-) offise apuohjelma,

43 A: joo (.) m& naan sen,

44  S: tjoo? (( naurahdus )) °mielenkiintosta® kun talla

45 puolella tapahtuu va&lilld niin (.) en ollu varma et jos
46 sd& sanoit jotain mut,

47 (42.8)

Asiakas alkaa lukea tietokoneen ruudulle ilmestynyttd virheilmoitusta ja esittédé
samalla asiantuntijalle siihen liittyen kysymyksid, jotka voidaan paatelld olevan samalla
varmistuksia siitd, onko asiantuntija vield puhelussa (mita dotti ei oo kelvollinen o- (.)
mité sulla taalla lukee; Naslund 2015: 74). Kun asiantuntija ei valittdmasti reagoi niihin,
asiakas kysyy suoraan, etta vielako asiantuntija on puhelussa (oot sé sialla paassa viala,
r. 40). Asiantuntija vastaa myonteeisesti ja selittda hiljaisuuttaan, minké voi kuulla myds
pyynnoksi asiakkaalle olla hiljaa (ma (-) mietin nyt). Asiakas jatkaa heti lukemalla
virheilmoituksia ruudulla, johon asiantuntija kuittaa nopeasti nakevénsa ne. Asiakas
vastaa tdhdn aiempaa puhettaan korkeammalta sdvelkorkeudelta lausutulla
dialogipartikkelilla joo ja naurahtamalla sen jalkeen. Haakanan (2001: 153)
tutkimuksessa potilas nauroi 1adkérin vastaanotolla muun muassa tilanteissa, jotka hén

koki jollain tavalla kiusallisiksi ja néin toimiessaan pyrki normaalistamaan tilannetta.
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Y14 olevassa katkelmassa asiakas on joutunut kysymaan asiantuntijalta, vielako tdmé on
puhelussa. Tilanne saattaa olla hieman hammentavd ja asiakas kuittaakin sen
naurahduksella. Han myo6s alkaa perustella, miksi kysyi asiasta ja kommentoi
virheilmoituksia (°mielenkiintosta® kun talla puolella tapahtuu valilla niin (.) en ollu
varma et jos sa sanoit jotain mut). Asiantuntija ei vastaa mitaan eik& kerro edelleenk&én
tarvitsevansa aikaa selvitystyoéhon. Puhelu jatkuu hiljaisuuden vallitessa ldhes 43
sekunnin ajan, jonka jalkeen asiantuntija palaa puheluun ja puhelu jatkuu ilman pidempia
keskeytyksia ongelman ratkaisuun asti.

Téssa toisessa analysoidussa puhelussa ongelmia aiheutti se, ettd asiantuntija ei
ilmaissut mitenkaén, ettd on vield linjalla ja ettd tarvitsee aikaa selvitystyohon. Asiakas
alkoi tayttaa hiljaisuutta joko kertomalla tarkemmin ongelmastaan, pohtimalla sen syita
sekd kommentoimalla ruudulla ndkemaanséd toimintaa seka lopulta kysymalld, onko
asiantuntija viel& linjalla. Vasta kun asiantuntija oli selvittdnyt asiaa hiljaa itsekseen ja
palannut katkelman viimeisen tauon jalkeen keskusteluun, puhelu p&asi jatkumaan
loppuun asti sujuvasti. Erona tdssd luvussa analysoiduissa kahdessa ensimmaisessa
puhelussa on se, etta silloin kun asiantuntija valmisteli jollain tavalla asiakasta pidempaan
taukoon, asiakas ei keskeyttanyt taukoa. Jos taas asiantuntija ei valmistanut tulevaa
taukoa mitenkadn ennen sit4, asiakas usein keskeytti hiljaisuuden ottamalla vuoron
itselleen ja esimerkiksi kysyi, onko asiantuntija viel& puhelussa tai tarkisti saman asian
mulla tavoin.

Seuraavassa puhelussa pitkia taukoja aiheuttaa se, ettd asiakkaan tietokone toimii
hitaasti, ja odotellessaan asioiden edistymista tietokoneella asiantuntija ja asiakas ovat
padosin hiljaa. Asiakas on soittanut puhelintukeen, koska ei padse tunnistautumaan
mihinkdan jarjestelmaan. Aina kun hén yrittdd tunnistautua, kone hyytyy eiké siina
tapahdu mitaén. Asiantuntija ei saa asiakkaan tietokoneen ongelmien vuoksi etayhteytta
koneeseen eli ei nde asiakkaan tietokoneen ruutua. Tassé puhelussa osanottajien roolit
ovat siltd osin vaihtuneet, ettd vastuu ruudulla tapahtuvan toiminnan raportoinnista on nyt
asiakkaalla ja asiantuntija voi vain odottaa sitd, ettd asiakas kertoo asioiden etenevan.
Tamén vaihtuneen roolituksen mukaisesti asiakas keskeyttdd jokaisen tauon, koska
kaytanndssé hdn on  niiden  omistaja. ~ Normaalisti  institutionaalisessa
puhelinkeskustelussa taukojen hallinnointi olisi puhelun vastaanottajan eli asiantuntijan
tehtava. Erdat Tiedon tyontekijat, joille analyysid esiteltiin halusivat tietdd, alkaako
asiantuntija rupatella asiakkaan kanssa tallaisissa kohdissa, kun osapuolet eivét voi muuta

kuin odottaa. Tutkimusaineistossa ei téllaisesta ole esimerkkeja. Joskus asiakas yrittada
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aloittaa keskustelun, mutta asiantuntija harvoin l&htee siihen mukaan ja keskusteluyritys

katkeaa heti alussa. Alla oleva puhelukatkelma alkaa siitd, kun asiakkaan tietokone on

kaynnistetty uudelleen ja asiakas yrittdd padsta tekemdan asiantuntijan pyytdman

toimenpiteen.

Puhelu 4: Kone jumissa

1
2
3
4
5
6
7
8

9

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32

S:
A:

taa vield kelaa tota jotain,

joo.

(12.3)

(( krohoém ))

(3.7)

nyt on todella hidas,
(80.5)

no (.) mites taa on hidas,
.hhhh hhhh

(17.1)

enkd maa ny padse minnekas,

(32.0)

mitdhan taa kelaa kun md en (.) tai siis tda ei niinku,
el paase,

t(h)oim(h)iiks t(h)aa oll(h)enk(h)aa(h) hi hi hi

(( naurahtaa )) fonks se tosi tosi hidas vaif,

nii,

(3.7)

siis (.) ei tal péédse sahkopostiin eikd (.) mihkaa ei

taa liiku,

(5.3)

taalla on taa ruutu taa,

(1.6)

#o0#

(1.6)

see kenoviiva (.) vindous kenoviiva system kolkytkaks
(.) niin td& mu- (.) see am dee piste ekse mutta ei

tdssa lukee kesto mut ei toi kursori liikkuu tossa
mustalla alustalla mutta ei td&& vaan mee minnekas,
(3.2)

tosi outoo,

(9.6)

Tassd noin nelja minuuttia kestavassa katkelmassa asiantuntija ei nde, mité

asiakkaan tietokoneella tapahtuu ja asiakas kommentoi tapahtumia valilla toteamalla, etta
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kone on todella hidas. Asiakas yrittdd tayttdaa hiljaisuutta ja aloittaa keskustelua
asiantuntijan kanssa koneen hitaudesta, mutta tdma tyytyy ihmettelemdan ongelmaa
asiakkaan kanssa. Han naurahtaa (r. 16) kun asiakas nauraa hitaudelle, mutta ei lahde
enempaa asiakkaan nauruun mukaan suuntautuen ndin roolinsa neutraaliuteen. Han toteaa
lisaksi katkelman lopussa (r. 31), ettd asiakkaan kuvaama tietokoneen toiminta kuulostaa
oudolta, ja osoittaa ihmettelevansd samaa asiaa kuin asiakas. Katkelman jalkeen
osapuolet sopivat, ettd asiakas kaynnistdd koneen jéalleen uudelleen ja soittaa sitten
uudestaan tukipalveluun, jotta ei tarvitse odottaa yhdessa sitd, etta asiantuntija paasisi taas
ottamaan etdyhteyden tietokoneeseen ja jatkamaan ongelman selvittelya.

Ongelmallista puhelussa on se, ettd asiantuntija jatta4 asiakkaan yksin ongelmansa
kanssa. Han voisi keskeyttda kaynnissé olevan toiminnan jo aiemmin ja ehdottaa jotain
muuta toimintatapaa, mahdollisuuksien mukaan esimerkiksi pyytda lahitukea kaymaan
katsomassa asiakkaan tietokonetta. Han ei kuitenkaan tee mitdén vaan asiakas jaa

ihmettelemaan asiaa itsekseen.

4.1.2 Tauot asiantuntijan tutkiessa ongelmaa omalla tydasemallaan

Kun asiantuntija tutkii asiakkaan ongelmaa oman tydasemansa kautta, pitkat hiljaisuudet
voivat olla ongelma asiakkaalle, koska koska hén ei tiedd, mitd puhelussa tarkalleen
ottaen silloin tapahtuu. Kuten jo aiemmin todettiin, asiakas yleensa tiedostaa sen, etta
institutionaalisessa puhelinkeskustelussa taukoja voi olla enemmén kuin tavallisessa
puhelussa ja ne ovat hyvaksyttavampia.

Alla olevassa puhelukatkelmassa 5 asiakas on soittanut tukeen, koska haluaa
varmistaa, ettei pyydettyd tehtdvdd tehdd ennen kuin se on aikataulutettu hénen
edustajansa kanssa. Ennen katkelman alkua asiakas on kertonut sen tiketin numeron, jota

hanen puhelunsa koskee.

Puhelu 5: Aikatauluttaminen

voi sitda itse tehdas,
(1.5)

1 A: katotaas (.) (( krohoém ))

2 (7.0)

3 S: eli liittyy tommoseen et on (.) niinkun (2.0) sovellus

4 nimisen o- y- ohjelmiston (.) toi ekse tiedosto (.)

5 jonka niinkun meil on sekd@ paikallisia asennuksia etta

6 sitten sitriksin kautta kaytettavaa (.) ja siihen

7 sitriksiin (.) niinkun (.) sen joudun tédlleen (.) tai en
8

9
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10 S: .hh mut 1&dhinnad sillai niinkun sitd aikatauluttamista et

11 siihen kirjoitinkin ettd@ se pitdd niinkun sopia meidéan
12 kanssa et tein sen nyt valmiiks olen itse wvield tanaan
13 ja huomenna téissa (.) et (.) niinkun (1.7) tavallaan
14 se ettd se (.) el niinkun humpsahda tonne mutta (0.9)

15 vahingossa eteenpdin ennen kun meiltda on siihen lupat

16 (.) Jja se aikataulutetaan mutta (.) niinku nayttédakd toi
17 susta sellaselle ettd siitd (-) jo asian ymmartas,

18 (28.0)

19 A: .hh (.) no (.) suomeksi tda on ihan riittavan selva,

20 S: joo,

Asiantuntija ilmaisee alussa asiakkaalle verbilla katotaas (r. 1), ettd héan siirtda
huomionsa nyt tietokoneen naytolle, mutta ei eksplisiittisesti pyyda asiakasta odottamaan.
Passiivimuotoista ilmausta katotaas kéytetddn paljon asiakaspalvelupuheluissa ja
Raevaaran (2013a: 73) mukaan se toimiikin niissa hyvin. Se vahvistaa tunnetta siité, ett4
osapuolet ryhtyvat yhdessa selvittdmaan asiaa. Toisaalta ilmauksen minimaalisuus ei
kerro tarkemmin, mité asiantuntija on tekemassa. Asiakas odottaa esimerkkipuhelussa
seitseman sekunnin ajan mutta sitten alkaa kertoa, mihin asia liittyy ja mita tiketissa
asiasta kerrotaan, ja vastaa omalta osaltaan asiantuntijan kehotukseen tiketin tarkemmasta
katsomisesta. Asiakas puhuu pitkdan, ja oletettavasti asiantuntija samaan aikaan edelleen
keskittad huomionsa nayttoonsa ja lukee tiketin kuvausta. Asiakas hakee varmistusta
kysymysmuotoisella (interrogatiivisella) lausumalla siihen, onko tiketin kuvaus
ymmadrrettdvd myos toisen asiantuntijatiimin jasenelle (r. 16—17). Asiantuntija ei
kuitenkaan vastaa siihen. Vasta ldhes puolen minuutin hiljaisuuden jalkeen han ottaa
vuoron aluksi hengittdmalla sisadnpéin ja sitten vastaamalla asiakkaan esittdmaén
kysymykseen.

Asiantuntijan alussa kayttdma katotaas luo kontekstin, jossa lausumaa seuraava
hiljaisuus tulkitaan ajaksi, jonka han kaytta tiketin tietoihin, eiké siksi puhu mitédén noin
puoleen minuuttiin. Asiakas keskeyttad tauon heti alussa eli Néslundin (2015) sanoin
hairitsee asiantuntijan vuoroa, johon tauko kuuluu silloin kun asiantuntija on
kommunikoinut keskittdvansd huomionsa naytolle. Asiakas ei kuitenkaan tunnu
keskeytyksellddn testaavan, onko asiantuntija viel& linjalla, vaan haluaa vain varmistaa
ettd asiantuntija tietdd, mitd asiakas haluaa tehtdvan pyynnolleen. Asiakas ei mill&d&n
tavalla tassd puhelussa implikoi, ettd asiantuntijan tauko hairitsisi hanta. Pitka hiljaisuus
alkoi silti vaikuttaa tallennetta kuunnellessa kiusallisen pitk&lta vaikka asiakas odottikin
hiljaa. Puhelu jatkuu niin, ettd asiakas padasiassa puhuu ja kysyy kysymyksia ja
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asiantuntija vastaa. Tasta syystd puhelun loppua analysoidaan enemmaén luvussa 4.2.,
jossa aiheena on puutteet keskustelun johtamisessa.

Seuraavassa puhelukatkelmassa asiakas soittaa tukeen, koska hanen ongelmansa ei
ole ratkennut edellisend pdaivéna, jolloin han ja hénen kollegansa olivat olleet siita
yhteydessé. Asiantuntija kysyy aiemmin tehdyn tiketin numeroa, jotta voisi katsoa sen
tilanteen. Jostain syysta sité ei kuitenkaan 10ydy asiakkaalta ja asiantuntija alkaa etsia sita
oman tietokoneensa kautta jarjestelmista ja kyselemalld kollegaltaan, joka oli vastannut

edellispaivéana kyseiseen puheluun.

Puhelu 6: Ty6pyynndn numero

1 A: okel 116ydakkd mulle sen tydpyynndn numeron,

2 S: [aad se: ] o:,

3 A [sahkopostistal,

4 S: al sahkopostilla sulle,

5 A: ei ku siis sahkopostista s& sen 1ldydat (( naurahtaa ))
6 eli kun sa avaat (-) sahkoépostin tai ihan vaan mis- onk
7 se laitettu sulle ylds jonnekin tai,

8 S: no (.) no siis taa see dee ee yks kaks kolme,

9 A: se on tietokoneen nimi (.) eee,

10 S: otkei? (.) eli mitda sa haluut tietasa,

11 A: elikkd sahkopostiin sulle tuli kun tydpyyntd meidéan

12 puolelta avattiin niin sulle tuli ilmoitus tyopyynndn
13 avaamisesta,

14 S: °okei:® (.) ei:? (.) siis koska,

15 A: e:ilen kun olit yhteydessa (.) eiko tullu,

16 S: no ei kylléd mum mielesta tullu,

17 A: emmm (.) kerrotko mulle oman nimen mulle vielsa,

18 S: Tuisku (.) Virtanen,

19 A: <Tuisku Virtanen (.) jos ma nimen perusteella ldydan>.hh
20 hh,

21 (9.6)

Asiantuntija yrittdd alussa opastaa asiakasta etsimaan tikettinumeron, joka on
pitanyt tulla asiakkaan sahkopostiin edellisen pdivan yhteydenoton jalkeen. Han
muotoilee kysymyksensa tikettinumeron I0ytymisesta niin, ett4 asiakas voi vastata siihen
myos Kieltavésti (r. 1, myontdmuotoinen verbikysymys). Kun numeroa ei asiakkaalta
tunnu loytyvén, asiantuntija péaattad etsia sitd itse jarjestelméstd asiakkaan nimen
perusteella. Asiakkaan kerrottua nimensd asiantuntija syventyy etsimédan tietoa. Han
hidastaa selvésti puhettaan toistaessaan asiakkaan nimen ja implikoi jos-alkuisella
lauseella, ettd alkaa etsid tietoa jarjestelméstd (r. 19). Tasséd vaiheessa han pitéa vajaan
kymmenen sekunnin tauon. Asiantuntija rikkoo hiljaisuuden informoimalla asiakasta,

ettd han etsii edellisen puhelun tietoja edelleen (r. 22).
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22 A: °ja katon samalla myds (.) puhelinnumeron perusteella

23 jos ma naadn kenen kans sa eilen tjuttelit (.) ja sitten
25 saan hianeltd kysyy lisa[tietoo, ®

26 S: [no (.) no siis] ekaks tota ihan
27 ensimmdinen yhteydenotto tuli mun kollegalta joka tota
28 tdn tsatin kautta pyysi mun pualesta (.) tadhan tota

29 juttuja =ja sit mad soitin uudestaan ja sit vaan tota (.)
30 sanottiin ettd odota tdhan paivaan,

31 A: joo hetkinen ma 1loysin sen kenen .hh (.) >naishenkild
32 oli kenen kaa puhuit eileng,

33 S: joo [mut,]=

34 A [joo,]=

35 S: =sillon ohje o0li vaan ettd odota mut se ensimmdinen

36 pyyntd tuli tosiaan tolta <Jarilta> (.)Mikkosen Jarilta,
37 A: mh,

38 (122.6) (( nadppaimistodn aania ))

Asiantuntija puhuu hiljaisemmalla &&nelld, joka viittaa ruututyoskentelyyn (ks.
Né&slund 2015). Asiakas aloittaa paallekdispuhunnan asiantuntijan vuoron lopussa ja
kertoo tarkemmin aiemmasta yhteydenotosta asiantuntijalle, joka etsii siitd parhaillaan
tietoja. Asiakkaan lopetettua asiantuntija ilmoittaa l0ytaneensa lisatietoja, mutta
varmistaa vield, oliko asiakas puhunut asiakastukitiimin naispuoleisen edustajan kanssa
edellisend pdivana (r. 31-32). Asiakas vahvistaa tiedon, mutta jatkaa vield yhteydenoton
tarkennusta. Téhan asiantuntija ei enéé vastaa muuta kuin mh-partikkelilla ja jatkaa hiljaa
tyoskentelydan. Hieman yli kaksi minuuttia kestaneen hiljaisuuden jalkeen asiakas

katkaisee sen.

39 S: haloo? selviaakd [sieltd jotain],

40 A: [ jooh joo, ] odotan kysyn- kysdisen
41 hé&dneltd ha&n sanoikin ettd: se siis >mitd s& sanoit kuka
42 se oli kuka sen tydpyynnoén avas sulle tai ku- kenen

43 kanssa sa ensimmd@isena juttelit ei sdhkoOpostin kautta
44 (.) olik se Larig,

45 S: 006 siis anteeks ma sanoin siis ettda Jari Mikkonen (.)
46 sen tsatin kautta kysy tata puolestani (.) ensin,

47 A: joo?

Asiakas aloittaa vuoronsa huomionkohdistimella haloo. Naslundin (2015: 77)
tutkimuksessa ei ollut yht&én sellaista keskeytysta soittajan puolelta, mika olisi alkanut
haloolla. Hanen mukaansa haloo kertoo siitd, ettd hiljaisuus on huonosti valmisteltu
puhelun vastaanottajan puolelta. Sanomalla haloo palvelupuhelinkeskustelussa, soittaja
on epavarma tilanteesta eikd enéé luota siihen, ett4 puhelun toinen osapuoli on paikalla

auttamassa. Yleensa tallaisissa tilanteissa soittajan vuoro on kysymysmuotoinen (mp.).
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Myo0s puhelussa 6 asiakas muotoilee haloon jalkeen kysymyksen selviddko sieltd jotain
(r. 39). Naslundin (2015) teorian mukaan kyseisessd kohdassa asiantuntija ei omistanut
taukoa, koska hén ei ollut valmistellut sitd mitenk&an. Asiakas ei siina siis keskeyttanyt
suunniteltua hiljaisuutta, vaan otti vuoron itselleen pitkan hiljaisuuden paatteeksi. Puhelu
jatkuu litteroidun katkelman jalkeen niin, ettd asiantuntija saa tyopyynnon numeron ja
pian sen jalkeen avaa etdyhteyden asiakkaan tietokoneelle ja jatkaa ongelman selvittelyé
sieltd. Puhelussa on tdméankin jalkeen pitkia taukoja, mutta silloin asiakas nakee omalta
ruudultaan, mité asiantuntija tekee eika haloon kaltaisia tilanteita enaa synny.
Aineistossani puheluiden suunnitellut hiljaisuudet keskeytetdadn harvoin, kun taas
valmistelemattomat  huomattavasti  useammin. Kuten aiemminkin todettiin,
institutionaalisessa puhelussa esiintyy taukoja, kun tietoja etsitdan jarjestelmista, mutta
se ei olekaan ongelma. Ongelma on se, mikali taukoja ei ole valmisteltu oikein eli puhelun
vastaanottaja ei ole implikoinut mitenkadn soittajalle, ettd keskittyy joksikin aikaa
ruudulla tydskentelyyn eika dialogiin soittajan kanssa. Soittaja voi odottaa hiljaa pitkiakin
aikoja, mikali asiantuntija on valmistellut hanet siihen ja hén luottaa, ettd hanen
ongelmaansa selvitelladn. Tdma on tarked asia, johon asiakkaiden puhelintuessa pitéisi

Kiinnittaa erityista huomiota.

4.2 Palvelupuhelun ja ongelmanratkaisun johtaminen

Institutionaalisessa keskustelussa kumpikin osapuoli odottaa, ettd toinen toimii roolinsa
mukaisesti. Palvelupuheluissa asiantuntijan rooliin kuuluu, ettd hén ottaa vastuun puhelun
etenemisesta heti sen jalkeen, kun asiakas on kertonut ongelmastaan. Asiantuntijan rooli
vaihtuu siind vaiheessa kuuntelijasta asian késittelijaksi (Raevaara 2013c: 252). Mikali
asiantuntija ei ota johtovastuuta puhelussa itselleen, puhelun sujuvuus voi kérsié ja puhelu
pitkittyy. Tassd luvussa analysoin puhelua, jossa asiantuntija ei ota puhelun
koordinointivastuuta itselleen, mutta myos hyvia esimerkkeja keinoista, joilla asiantuntija
voi siirtdd puhelua ja asioiden késittelya vaiheesta toiseen ja hallita sitd tehokkaasti.
Asiantuntijan passiivinen asenne puhelun johtamisessa voi tuntua asiakkaasta
palveluhalukkuuden puutteena ja epaystavallisyytend. Kun asiantuntija ottaa ongelman
hoitaakseen heti ja johdattaa ongelmanratkaisua eteenpdin, palvelukokemus on
asiakaspalautteiden mukuaan positiivinen ja asiakas kokee tulevansa kuulluksi ja

palvelluksi.
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Asiakaspalautteissa on paljon asiallisuuteen ja ystavallisyyteen liittyvia palautteita.
Kommentit ovat niin positiivisina kuin negatiivisinakin, mika kertoo siité, ett4 asia on
asiakkaille tarked. Asiantuntijan hyvéd palveluasennetta arvostetaan. Hénen
palveluhalukkuutensa ja ystavallisyytensd nayttavat joidenkin palautteiden perusteella
olevan jopa tarkedmpid kuin se, ratkeaako ongelma heti yhden puhelun aikana vai ei.
Tama tarkoittaa, ettd hyva ja positiivinen asiantuntija voi tuottaa asiakkaalle hyvan
palvelukokemuksen vaikka ongelman ratkaisu siirtyisikin eteenpdin. Alla muutamia

asiakaspalautteita:

”Asiakaspalvelijan asenne oli loistava!”

”Aina ystavallinen ja asiallinen palvelu, olette kaikki tosi fiksuja, Kiitos!”

”Lopputulos oli hyvd, mutta asiointi hidasta,henkilo joka hoiti asiaani, puhui
epaselvasti,mumisemalla, en erottanut yhtakaan selkedd sanaa kuin arvaamalla,
eikd muutenkaan ollut aluksi sellainen auttavainen ote asiaan, avian [sic] kuin olisi
ollut pakkopullaa koko touhu. Kun védhan Kkorottelin &&ntadni niin alkoi

tapahtua.Vaikka viimeiseen asti yritén olla asiakaspalvelua ymmartavainen.”

”Tuli todella tunne ettd haluttiin auttaa. Erittdin ystavéllistd asiakaspalvelua,
kiitos.”

”Asiakaspalvelija oli todella mukava, Kiitos hénelle. Palvelu tuli ratkaistua vasta

seuraavana pdivand, mutta hyva etta tuli kuntoon”

Alla oleva puhelukatkelma on suoraan jatkoa edellisessa luvussa alkaneeseen
puheluun 5: Aikatauluttaminen. Esimerkki on pitkd, ja olen katkaissut sen muutamaan
kasiteltdvadn osaan. Asiakas, joka on jadmassd parin paivan paastd kesalomalle, on
soittanut aiemmin avatusta tiketistd ja haluaa varmistaa, ettd se hoidetaan nopeasti.
Asiakas yrittda selvittdd tilannetta kyselemélld. Asiantuntija padasiassa vain vastaa
kysymyksiin, mutta ei etene ndistd paikallisista vastauksista ratkaisemaan ongelmaa.

Ennen katkelman alkua asiakas on pyytanyt asiantuntijaa lukemaan tiketissé olevan
pyynnon ohjelman asentamisesta ja kysynyt, onko kuvaus tarpeeksi selked. Asiantuntija

on todennut, ettd sen pitaisi olla riittdvd. Seuraavaksi asiakas haluaa tietdd, voivatko he

41



saada saman henkilon asentamaan ohjelman, joka sen on ennenkin tehnyt. Asian

selvittdminen kestdd koko katkelman ajan. (Esimerkissd on osoitettu katkoviivoin

pienemmét toimintakokonaisuudet lukemisen helpottamiseksi.)

Puhelu 7: Aikatauluttaminen 2

1 S:
2

3

4

5

6

7 A:
8

9 S:
10

11

12

13 A
14

15 S
16

17 A
18 S
19

20

21

22

23

24

25 A
26

27 S
Asiakkaan

no siel on ollu siis aikasemmin mut kun m& en tieda (.)
mad ymmartdisin ettd md en voi niin kun (.) sit kun on
kesdlomakausi niin sellanen (.) muistaakseni Max Maats-
(.) Maasalo tai joku tammoénen henkil® jonka kanssa sitéa
on niin kun muutamat (.) tamdn kaltainen tai sit
karttoihin liittyvad pdivitys tehty (.) mut mm,

no jos (.) jos sitd hoita suomalainen (.) ja sitad on
ennen tehty niin uskoisin ettd tan pitds riittaa kylla,

joo (.) ethan s&& nda missdan ettd onko niin kun
kyseinen henkild (.) 006 nyt toéissd et puhutaan (.)
puhutaan nédin kesdlomakaudesta,

(0.8)

no (.) ma en valitettavasti edes tiedd kenelle se
laitetaan, =

=se on (.) okei (.) niin (.) nii et se laitetaan

jollekin tiimille,

joo se menee tiimille aina,

joo (.) ja sitd niin kun tiimin henkil®itd ei sitten sen
(.) se on MAX MAASALO on ollut sellainen henkild jonka
kanssa muutamaan kertaan on niin kun (.) kuukausia
sitten .hhh (1.7) tan tyyppistd asiaa tehtyhh (.) ja on
sujunut tosi hyvin mutta kasittéddkseni en tavallaan voi
suoraan olla (1.7) et se taytyy tulla niin kun téan
yleisen tiketin kautta,

mjoo (.) se on totta (.) toi Max nakdjaan on nyt (.)
ainakin ykstoista paivaa ollut lomalla jo,

okei,

ensimmadinen vuoro on katkelmallinen. Han kertoo, ettd aiemmin

tarvittavan kaltaisia asennuksia on tehnyt tietty henkild (r. 1, 3-6 no siel on ollu siis

aikasemmin --- niin sellanen (.) muistaakseni Max Maats- (.) Maasalo tai joku tAmmonen

henkil®...). Tastd maininnasta voi paatelld, ettd mainitun henkilon toivottaisiin tekevan

asennuksen ja tarkoitus on kysyd, onko tdmé mahdollista. Asiantuntija tulkitsee kuitenkin

vuoron toisin. Sen sijaan ettd han késittelisi asiakkaan mainintaa, h&n palaa jo aiemmin

késiteltyyn asiaan tiketin kuvauksen riittdvyydestd ja vahvistaa uudelleen, ettd kuvaus on

riittavéa (r. 7-8 vrt. puhelu 5, rivi 19 .hh (.) no (.) suomeksi té&d on ihan riittdvan selva,).

Hén siis pitdytyy asiakkaan puhelun alussa soiton syyn paikalla esittdmassa

kysymyksessa (niinku nayttadko toi susta sellaselle etta siitd (-) jo asian ymmartaa,).
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Hénen voikin ymmart4é vihjaavan, ettd asiakkaan asia on kasitelty. Asiakas kuitenkin
jatkaa asentajan saamisesta kuittattuaan asiantuntijana vuoron (joo).

Hén haluaa tietdd nyt, onko Maasalo lomalla vai toissa (r. 9—11). Asiantuntijan
vastaus on epésuora: han kertoo olevansa jopa tietamaton, kenelle tiketti ohjataan (r.
13-14). Asiakas alkaa vastata mutta jattd4d vastauksen kesken (se on) ja siirtyy
tarkistamaan tulkintaansa tikettien ohjausprosessista (r. 15—16). Asiantuntija vahvistaa
tulkinnan oikeaksi ja kaytdnnon sellaiseksi, jota aina noudatetaan. Asiakas ottaa
Maasalon puheeksi vield kolmannen kerran toistamalla ja vahvistamalla raporttia timan
hyvasta tyosta (r. 21-22, on sujunut tosi hyvin). Han myos toistaa ymmarryksensd, etté ei
voi olla suoraan Maasaloon yhteydessé vaan pyynto hanelle pitdisi valittad asiakastuen
kautta (r. 22—24). Asiantuntija vahvistaa prosessin olevan sellainen, jollaiseksi asiakas on
sen ymmartanyt (r. 25). Taman jalkeen hén palaa asiakkaan aiempaan kysymykseen ja
toteaa mahdollisesti Lync-sovelluksen nayttdman tiedon perusteella (nékojaan)
asiakkaan kysymén henkilon olevan lomalla. Asiakas vastaanottaa asian ymmarrettyna ja
kasittelee sita loppuun késiteltyna (okei).

Tassa katkelmassa asiantuntijalla oli nelja paikkaa selittdd asiakkaalle, kuinka
palvelupyynnot prosessoidaan. Ensimmadinen niista oli riveillda 7-8, joilla asiantuntija
olisi voinut kiittadd asiakasta hyvasta palautteesta ja sitten kertoa tikettien ohjauksesta
(mukaan lukien se, voiko tyota tekemaén pyytaa jonkun tietyn henkilén). Seuraava paikka
tehda tdma olisi ollut riveilla 13-14. Tassa kohdassa nahdaéan, kuinka asiakas joutuu
purkamaan vastaukseen sisdltyvia oletuksia (r. 15-16), ja samoin k&y viel&d vahan
my6hemmin (r. 22—24).

Seuraavaksi asiakas kertoo toisen asiansa ja perustelee sen. Han haluaa tietda, voiko
tikettiin laittaa hanen kollegansa toiseksi omistajaksi, jolloin myds tdma saisi tiedot asian
etenemisestd. Asiakas kysyy tatd todennadkoisesti siksi, koska puhelu on soitettu

kesalomakaudella.

28 A: ilmei[sesti toinen ( - ) 1

29 S: [joo no sit mu- mui-] (.) okei (.) no joo mut

30 lahinna (.) tvoitko laittaa siihen siis en osannut nyt
31 ite laittaa et kun (.) et voiko siinad olla toinen

32 henkil® minun lisdkseni ton tiketin omistaja (.) ja sit
33 se olis se Matti Salminen joka sielld mainitaan (.)

34 jollon jos tahan tehdddn muutoksia tai muuta niin se (.)
35 niin ku han sais suoraan ne (.) niin kun tiedot aina mu-
36 kaikkeen mikad liittyy tdhan tikettiin,

37 A: 60 omistaja saa olla ainoostaan yks,

43



38 S: mut voiks siinad olla joku tiedoksi (.) tyyppinen,

39 A no (.) sehan on natisti sanottu tadssa tiketissa,=

40 S: =on mut jos tatd tikettid muokataan niin (.) sehéan

41 tietohan tulee vain minulle (.) jos se suljetaan (.)

42 tietohan tulee pelkastdédn minulle (.) [(-) niin ku,

43 A: [se on totta,]

44 (1.2)

45 S: mut sinne ei saa toista henkildd ettd tulis molemmille
46 koska jonkun tyyppisiin tiketteihin tiedan etta on

477 tullut kahdelle (.) ne kaikki vas- niin kun viestit,

48 A: ma en pysty sitd en&dd muokkaamaan noi on noi on (.)

49 harmaita (.) et siinad wvaiheessa kun (.) tyopyynto

50 tehdddn niin siind pysty kyll& laittaman kaks henkilos,
51 S: niin kun: mik& se toinen on jos omistaja voi olla aina
52 vain yksi,

53 A: 66 no md en tiedd mikd suomeksi on meil on englanniks
54 toi [yksi on],=

55 S: [aa okei],=

56 A: =4ffektid juuser ja toinen rikuester eli toinen on

57 pyytdjad ja toinen on sitten (.) ketd se koskee toi,

58 S: okei (.) koska mulle se ndytti siind mum mielestda

59 sillain nyt kun tein t&llasseena niin kun (.) en

60 h&diridti- ilmotuksena vaan niin kun tilaustyyppisena

61 niin se ei antanu sellasta siina oli vaan se etta (.)
62 niin kun Firma (.) kun yritystasolla (.) mut no (.) ehka
63 se (.) siis m&& ilmotan (.) siis kerron kylld tdlle niin
64 kun (.) kollegalleni ettd tamdn numeroinen tiketti et
65 sit hédn ei vaan pysty sitd mistd&n niin kun hakemaan héan
66 joutuu aina soittamaan,

67 A: 66jjoo no (.) jos hédnelld on se numero ylh&alld niin

68 siitad pysltyy kylla (-) (.) Jjoo no,

69 S: [joo ma& annan (.) annan kylld hidnelle] tota
70 (.) mut eli nyt se menee sinne tiimille ja sieltd sit
71 joku aikanaan ottaa yhteytta,

72 A: kylla,

Asiakas alkaa esittad pyyntoad (Tvoitko laittaa siihen), mutta jattda sen kesken, ja
palaa vahan mydhemmin kysymaén, voiko tikettiin laittaa toiseksi omistajaksi hanen
kollegansa, jotta myds tdma saisi tiedot tikettiin tehdyistd muutoksista (r. 31-36).
Asiantuntija antaa kielteisen vastauksen ja torjuu samalla pyynnon toteamalla, ettd
omistajia voi olla vain yksi. Tassa asiantuntijan olisi ollut relevanttia ryhtya selvittaméaan
ja kertomaan asiakkaalle muita tapoja, joilla tdmé& olisi saanut hoidetuksi tiedonkulun

kollegansa kanssa lomansa aikana.
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Asiakas hakee nyt toisenlaista ratkaisua kysymalla, olisiko tiketissa jokin toinen
kentta, johon kollegan voisi lisaté (r. 38, mut voiks siiné olla joku tiedoksi (.) tyyppinen).
Asiantuntija ei vastaa kysymykseen suoraan vaan toteaa, ettd sehan on natisti sanottu
tassa tiketissd, milld esittdd asian sekd yhteisend tietona (sehdn, VISK § 839)
mahdollisesti loppuun kasiteltynd (r. 39). (Puhelusta ei pysty varmasti padttelemé&an
nakematta tikettid, mist tiedosta asiantuntija puhuu, mutta oletettavasti hdn tarkoittaa
ettd kollegan nimi on kirjoitettu kuvaustekstiin.)

IImaistuaan esin samanmielisyytensa asiakas kuvaa ongelman, jota kollegan nimen
maininta tiketin kuvauskentéssa ei ratkaise: jos tikettid muokataan, kollega ei saa siité
tietoa (r. 40—42). Asiantuntija ilmaisee lyhyesti samanmielisyytensa (r. 43), muttei ryhdy
hakemaan ja ehdottamaan asiaan ratkaisua, vaikka se olisi tdssé kohdassa tarpeen. Seuraa
yli sekunnin hiljaisuus, jonka aikana asiakkaan voi ymmartda odottavan asiantuntijan
toimia.

Asiakas paattaa hiljaisuuden (r. 45). H&n muotoilee asian nyt kolmannen kerran
uudestaan. Vuoro on tulkittavissa ehdotukseksi siitd, miten voisi toimia, ja asiakas tukee
ehdotustaan tiedolla jostakin aiemmasta tapauksesta. Ehdotus on muotoiltu epavarmaksi
ja asiantuntijan kantaa hakevaksi (r. 45, kieltolause mutta sinne ei saa toista henkil6a).
Vastauksena tahén asiantuntija kertoo ettei pysty endd muokkaamaan tikettia, ja tdmén
jalkeen puhelussa kaydaan lapi niitd kenttid, joihin tikettia luotaessa olisi mahdollista
laittaa toinen henkild. Katkelman lopussa asiakas toistaa, etta tiketti siis menee jollekin
tiimille, josta sitten ollaan heihin yhteydessa (r. 70—71). Asiakas sai jalleen
kysymykseensa  (r. 31-36) vastauksen vasta usean vuoron ja oman
ratkaisunhakuyrityksen jalkeen.

Puhelun viimeisessa katkelmassa asiakas yrittda saada tietoa siitd, milloin asennus
on mahdollista tehda ja kertoo heidén omista tarpeistaan sen suhteen. Tassékin jaksossa

asiantuntija vastaa vain lyhyesti.

69 S: [joo maa annan (.) annan kylla hé&nelle] tota
70 (.) mut eli nyt se menee sinne tiimille ja sieltd sit
71 joku aikanaan ottaa yhteyttéa,

72 A: kylla,=

73 S: =meihinpdain (.) joo (.)

74 ja eihan sille mitaan aika- et onko mitaan aikaa,

75 A: ei valitettavasti,

76 S: okei (.) joo (.)

77 S: koska siis tyona se on todella todella nopea (.) mutta,
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78 (2.9)

79 S: siis (.) tarvitsisimme sen mielellddn niin ettd se on

80 kuun vaihteeseen mennessa tehty,

81 A joo no toivottavasti nyt (.) té&nddn tai huomenna sit

82 joku on yhteydessséa,

83 S: joo (.) selva (.)

84 S mut mad en nad sitakdan [millon se ] menee niin kun
85 A [ (( naurahtaa ))]

86 S: tiimille sainatuks, [mullahan se on niin kun wvaan, ]=

87 A [mmm : 1=

88 S =se on (.) nayttdd mulle odottaa hyvadksyntdad tyyppinen
89 mitd ma naan tasta,

90 A: no (.) jos joku laittaa tanne kommentin niin se

91 kommentti pitds kylla olla nakyvissa,=

92 S: =kommentin nakee mut jos se menee jollekin tiimille niin
93 ma en viela pysty olemaan kehenkdan yhteydessa vaan ma
94 joudun vaan odottamaan ettd he ovat minuun,

95 A 66 (.) se on totta joo,

96 S: joo (.) okei (.)

97 S: Tselva (.) niin taytyy sit soitella ton kollegani jos ei
98 (.) jos el teistapédin kuulu,

99 A: joo,
100 sS: kuulu tassa lahi- (.)

101 tjuu (.) tkiitoksia,
102 A: joo (.) kiitos,
103 S: juu (.) kiitos hei,

104 A: fheiheif

Asiakas haluaisi tietdd, onko tiketissd madariteltyna joku aikataulu, jonka puitteissa
asennus pitdisi tehd& (ja eihan sille mitdan aika- (.) et onko mitaan aikaa, r. 74), mika
osoittaa tiedon aikataulusta tarpeelliseksi. Han aloittaa tiedustelunsa kieltomuotoisella,
mahdollisesti asiantuntijan kielteista vastausta ennakoivalla véitelauseella, mutta muuttaa
sen kysymysmuotoiseksi. Asiantuntija vastaa pelkélla kiellolla ja ilmaisemalla
valittavansa asiaa. Tassa vaiheessa asiantuntijalla olisi paikka kertoa asiakkaalle,
millainen aikataulu mahdollisesti voisi olla ja miten asiakas saa tietoa aikatauluista.

Asiakas perustelee kysymystddn aikataulusta asennuksen nopeudella (koska...).
Kun asiantuntija ei reagoi mitenk&an (r. 78), asiakas jatkaa kertomalla, ettd asennus pitaisi
tehdd kuun vaihteeseen mennessa (r. 79—80). Asiantuntija voisi tdssé vaiheessa lisata
asiakkaan toiveet tiketin tietoihin mutta han toteaa vain, ettd toivottavasti joku on sitten
pian yhteydessd asiakkaaseen (r. 81—82). Asiantuntija ei voi luvata asiakkaalle toisen

tiimin puolesta asennusaikoja, mutta voisi silti ottaa yhteyttd asennuksen tekevaan tiimiin,
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ja pyytéa sieltd jonkun henkilén olemaan mahdollisimman pian yhteydessa asiakkaaseen
asennusajan sopimiseksi.

Kuitattuaan vastauksen asiakas jatkaa esittamalla ongelman, jonka voi ymmartaa
aikataulun epamaéardisyyteen liittyvaksi: hén ei saa tietoa siitd, kun tiketti on siirretty
asennuksen suorittavalle tiimille hoidettavaksi (r. 84, 86). Kesken asiakkaan vuoron
kohdassa, jossa hén on ilmaissut, ettd meneillddn on ongelman kuvaus, asiantuntija
naurahtaa (r. 85). Puhelun kuuntelija eika siis asiakaskaan voi olla tdysin varma,
naurahtaako han asiakkaalle vai onko hanelld menossa jokin muu asia samaan aikaan,
mutta naurahdus kuuluu selkeasti. Lopussa asiakas ottaa taas esiin sen, ettd hén joutuu
vain odottamaan tiimin yhteydenottoa ja ettd hanen Kkollegansa pitdd soitella
asiakastukeen uudestaan, jos asennustiimistd ei olla yhteydessd (r. 97-98). Tilanne
loppuu kiitoksiin ja lopputervehdyksiin.

Puhelua kuunnellessa huomio kiinnittyy lopussa siihen, miten iloinen asiantuntijan
lopussa sanoma heihei on verrattuna hénen kyllastyneen kuuloiseen &&nensavyynsa ja
passiivisuuteensa muun puhelun aikana. Koko puhelu kestéda 6 minuuttia ja 50 sekuntia,
mutta laajentamalla vastauksiaan niin, ettd olisi siirtynyt ratkaisemaan asiakkaan
ongelmaa aina ensimmaéisessd mahdollisessa paikassa, asiantuntija olisi saanut
lyhennetyksi puhelun kestoa vain osaan siitd. Samalla han olisi huomioinut paremmin
asiakasta ja parantanut asiakkaan kokemusta ongelman hoidosta. Moneen asiakkaan
aloittamaan aiheeseen joudutaan puhelussa palaamaan useasti, koska asiantuntija on
hyvin passiivinen. Puhelu voisi edetd sujuvammin ja nopeammin, mikali asiantuntija
ottaisi puhelun hallinnan heti alussa itselleen ja selittaisi asiat ilman, ettd asiakas joutuu
toistamaan kysymyksidédn useasti ja kysyméan samasta asiasta eri tavoin.

Seuraava katkelma puhelun alusta on tutkimusaineistoni pisimman puhelun aloitus.
Koko puhelu kestaa 37 minuuttia, mutta se on hyvin johdettu ja sujuva puhelu alusta
loppuun asti. Puhelun pituus ei siis korreloi sen kanssa, onko puhelu sujuva vai ei, vaan
seké lyhyissé etta pitkissa puheluissa on hyvin etenevia puheluita. Puhelun sujuvuuteen
nayttaa vaikuttavan keskeisesti se, miten tehokkaasti asiantuntija heti puhelun alussa ottaa
puhelun johtoonsa.

Alla olevassa puheluesimerkissd 8 asiantuntija alkaa heti johtaa puhelua ja
ohjeistaan asiakasta eteenpdin. Asiantuntijan &&ni on positiivinen ja ystavallinen koko
ajan. Han osoittaa heti puhelun alussa halunsa auttaa asiakasta kysymélla, miten voi
auttaa. Ainoastaan yksi asiantuntija tutkimusaineistossani esitti kysymyksen miten voin

auttaa asiakkaalle sen jalkeen, kun asiakas oli esitellyt itsensa. Kysymys johdattaa
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kuitenkin keskustelua eteenpdin sen seuraavaan vaiheeseen ja on asiakkaalle merkki
asiantuntijan palveluhalukkuudesta. Talla keinolla asiantuntija myos ottaa heti johdon
itselleen ja aineistoni puheluiden perusteella se pysyi hénen hallussaan puhelun loppuun
asti. Kelan puhelinpalvelulle tehdyissé suosituksissa (ks. Raevaara & Tengbergen 2013:
41) epéiltiin, voisiko kuinka voin palvella —kysymys heti vastatervehdyksen jalkeen
johtaa siihen, ettd asiakas aloittaa oman vuoronsa yhté aikaa asiantuntijan kysymyksen
kanssa, koska hén on valmistautunut aloittamaan ongelmansa kuvauksen heti neuvojan
vastatervehdyksen jalkeen. Aineistoni perusteella ndin ei kuitenkaan tapahtunut missaan
puhelussa, vaan asiakas aloitti vuoronsa vasta asiantuntijan vuoron jalkeen. Seuraava

katkelma alkaa puhelun alusta.

Puhelu 8: Tehokas aloitus

1 A: Tiedon asiakastuki Kristen puhelimessa,

2 S no Tuisku Virtanen Firmasta moikka,

3 A: thei miten voin auttaa,

4 S 66 mulla yhtakkia taa tietokone teki sillai etta taa

5 Jjumahti niin kun kesken kun m& téssad tyodskentelin ja nyt
6 td4 vaan niin kun pydrittaa tata tervetuloa t (h)aa

7 (( naurahtaa )) j(h)o j(h)onk(h)un aikaa niin kun etta
8 (.) etta ettd (.) semmonen ongelma,

9 o:kei,=

10 S: =el pa&asta mua eteenpdin,

11 A: varmaan vois yrittaa kaynnistda sen ihan iha siis

12 uudelleen elikka kun sitd virtanappia pidat alhaalla
13 noin kahdeksan viiva kymmenen sekuntia niin se sammuu
14 sieltsa,

15 S: okei,

16 A: sit vois pari sekuntia sen antaa olla ja kaynnistaa

17 uudelleen,

18 S: no ni (.) nyt hada sammu,

19 A: joo (.) ja nyt vois laittaa takas paédlle (.) sen pités
20 ihan normaalisti k&ynnistya siellsd,

Asiantuntija osoittaa halukkuutensa auttaa asiakasta heti sen jalkeen, kun asiakas
on esitellyt itsensa ja tervehtinyt. Asiantuntijan tervehdyksen ja aloituskysymyksen
siséltdvd vuoro hei miten voin auttaa (r. 3) on lausuttu yhtend prosodisena
kokonaisuutena, jolloin asiakas ymmartdd aloittaa vuoronsa vasta sen jalkeen.
Asiantuntija sanoo liséksi vuoron ensimmaisen hei-tervehdyksen aiempaa puhettaan
korkeammalta sévelkorkeudelta ja p&&ttédd vuoronsa laskevaan sévelkulkuun. Raevaaran
ja Tengbergenin (2013: 31) mukaan téllainen artikulointityyli saa aikaan tuttuuden ja
rentouden tunteen. Myo6s asiantuntijan ddnensdvy antaa ystavéllisen vaikutelman

asiakkaalle. Asiakkaan ongelmankuvauksen loppupuolella asiantuntija rekisteroi
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kuuntelevansa esittaméllad kuvauksen ymmarretyksi osoittavalla ja mahdollista siirtymé&a
ennakoivalla dialogipartikkelilla o:kei (r. 9). Kun asiakas on péa&assyt kuvauksessaan
loppuun, asiantuntija alkaakin valittomasti antaa konkreettisia neuvoja seuraavista
toimenpiteisté yksi toimenpide kerrallaan. Han antaa ohjeet pienissa osissa ja odottaa aina
asiakkaan vahvistusta neuvotun toiminnon tekemisestd, ennen kuin jatkaa eteenpadin.
Né&in hé&n johdattaa asiakasta ongelman ratkaisemisessa ja asiakas voi tuntea, etta hénen
asiansa on tarkeé.

Puhelun kestoon vaikuttaa osaltaan my0ds sen lopettaminen sujuvasti. Suutarinen
(2016: 55) kirjoittaa, ettd institutionaalisessa puhelussa puhujien roolit vaikuttavat
puhelun lopetukseen, koska puhelun soittajalta ja vastaanottajalta odotetaan tietynlaista
kaytosta. Soittajaan kohdistuu hdnen mukaansa vahva odotus lopetusaloitteen
tekemisestéd siind vaiheessa, kun han on saanut haluamansa asian hoidettua puhelun
vastaanottajan kanssa. Vastaanottajan puolestaan odotetaan reagoivan lopetusaloitteeseen
nopeasti ja aloittavan hyvastelyn omalta puoleltaan. N&in puhelu saadaan paatettyd
nopeasti ja sujuvasti. Vaikka asiantuntija ei siis rooliodotustensa vuoksi voikaan aloittaa
lopetussekvenssida, hdn voi kuitenkin vaikuttaa sen alkamiseen, kuten seuraavassa
esimerkissé osoitetaan.

Alla oleva katkelma on lopetus samasta puhelusta, joka esiteltiin luvussa kolme
hyvané esimerkkiné palvelupuhelusta. Kun asiakkaan ongelma on ratkaistu tai sille on
tehty ne toimenpiteet, joita puhelun aikana voidaan tehdd, asiantuntija kysyy asiakkaalta,
oliko talla vield muita asioita, joista halusi keskustella. Tdma vuoro on johdatusta puhelun
lopetusvaiheeseen ja asiakkaan on mutkaton jatkaa sen jalkeen, ilman ettd hanen taytyy

erikseen suunnitella lopetusvuoroaan.

Puhelu 9: Tehokas lopetus

1 A: oisko ollu muuta,

2 (1.0)

3 S: reipd oikeestaan tahan valiin etta kiitos sulle,
4 A: ookei (.) ma suljen etdyhteyden (.) kiitos,

5 S: jes (.) [tmoilmoir:,

6 A: [moi ],

Asiantuntijan kysymys oisko ollu muuta (r. 1) jalkeen puhelussa syntyy tauko ennen
kuin asiakas vastaa. Asiantuntija antaa kysymyksellaan asiakkaalle mahdollisuuden myos
jatkaa toisen ongelman kuvauksella, mutta tutkimusaineiston puheluissa kysymys johti

aina puhelun pééattdmiseen. Asiakas vastaa kielteisesti ja kiittdd samalla asiantuntijaa (r.
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3). Asiantuntija vastaa lopetusta eteenpdin vievélla ookei-partikkelilla, ilmoittaa
sulkevansa etdyhteyden ja kiittdd asiakasta (r. 4). Lopuksi molemmat hyvéstelevét
toisensa. Puhelun lopetus on hyvin nopea ja tehokas.

Jotkut puhelut pitkittyvéat sen vuoksi, ettd kumpikaan osapuoli ei tee aloitetta
puhelun lopettamiseen. Seuraavassa puhelussa tilanne on se, ettd tekninen asiantuntija
asiakasyrityksen sovellustuesta on soittanut Tiedon asiakastukeen ja pyytanyt erdéan
tyontekijan tyéseman asennusta, jotta he voivat sen jélkeen asentaa siihen omalla
vastuullaan olevan sovelluksen. Asia on saatu puhelussa sovittua ja olisi aika paattaa
puhelu. Lopettaminen kuitenkin kestdd huomattavan kauan, koska soittaja ei aloita
lopetussekvenssia eikd Tiedon asiantuntijakaan johdata siihen esimerkiksi edellisen

esimerkin kaltaisella oisko ollu muuta —kysymyksella.

Puhelu 10: Lopetus pitkittyy

1 A: mutta sa voit laittaa sitte omasta postista sen keikan

kiinni ja ma laitan sen meidan etdtuelle sitte,

S: joo,
A: niin sitte ottaa yhteyttd Sannan kanssa ja (.) asentaa
sitte,
S: joo (.)
7 S: jos tan sais mahollisimman pian,
A: joo,
S: mitdan ei saa tehtyd ilman niita,
10 A: jep (.) tehdan nain,
11 (10.5)
12 A: oolrait mutta teen niin etta (.) laitan sen,

13 S: joo, =

14 A: =meidan l&hituelle,
15 S: taa (.) jes,

16 A: okei (.) hyva,

17 S: juu (.) kiitos £moif,

18 A: moi,

Tiedon asiantuntija pyrkii toimimaan t&ssé rooliodotustensa mukaisesti eika aloita
kiitos- ja hyvéstelyvuoroja ensimmaisend. Han kertaa puhelun loppupuolella viel& sen,

mita olivat sopineet eli ettd soittaja voi laittaa tiketin kiinni omassa jarjestelmasséén ja

50



Tiedon asiantuntija ohjaa asennustilauksen Tiedon lahituelle, joka on sitten yhteydessa
Sanna-nimiseen asiakkaaseen (r. 1-6). Tassé vaiheessa soittajalla olisi ollut sopiva kohta
aloittaa lopetussekvenssi, mutta han ei tee sitd. Sen sijaan han esittdd pyynnon asennuksen
aikataulusta (r. 7), johon Tiedon asiantuntija vastaa asian ymmartamistd osoittavalla
minimivastauksella joo. Soittaja jatkaa perustelemalla Tiedon asennusten tarkeytta (r. 9),
jonka Tiedon asiantuntija vastaanottaa lyhyesti jep-partikkelilla, minka jalkeen han
osoittaa sitten tehdan ndin -lausumallaan, ettd asia on hanen puoleltaan késitelty.
Asiakkaan kannalta aikataulu on seikka, johon on ollut tarpeen palata vield lopuksi. Tassa
vaiheessa olisi paikka asiakkaan aloittaa puhelun lopetusjakso.

Puhelussa seuraa tassa kohdassa kuitenkin noin 10 sekunnin mittainen tauko (r. 11).
Tiedon asiantuntija paattaa sen ja pyrkii kohti puhelun lopetusta kertaamalla vield, etta
han tekee kuten sovittiin ja laittaa tiketin l&hituelle (r. 12—14). Vasta sen jalkeen
molemminpuolisten lyhyiden kuittausten jélkeen soittaja kiittdd ja hyvastelee, mihin
Tiedon asiantuntija vastaa lyhyesti ja puhelu paattyy. Téassd puhelussa nopeampaan
lopetukseen paaseminen olisi vaatinut esimerkiksi sen, ettd Tiedon asiantuntija olisi oliko
vield muuta -kysymykselld johdattanut puhelua kohti lopetussekvenssia. Nyt puhelun
lopussa soittaja oli vaivaantuneen kuuloinen, mahdollisesti koska péaattdminen kesti niin

kauan.

4.3 Asiantuntijan roolin rikkoutuminen

Edellisessé luvussa kasiteltiin sitd, miten asiantuntija voi johtamalla puhelua parantaa
asiakkaan kokemusta palvelusta siitédkin huolimatta, ettd ongelma ei kyseisen puhelun
aikana ratkeaisikaan. Tassa luvussa késitellddn myds asiantuntijuutta ja rooliodotuksia,
mutta nyt nostetaan esiin puheluita, joissa asiantuntija toimii tavalla, joka saa asiakkaan
hamilleen ja keskeyttdd puhelun sujuvan etenemisen. Asiantuntijan rooli rikkoutuu eli
asiantuntija ei toimi roolinsa mukaisesti. Kyseiset tapaukset liittyvét asiantuntijan
affektisiin ilmaisuihin — nauruun ja huokauksiin. Tallaisia puheluita ei aineistossa ole
kovin montaa, mutta on tarkedd nostaa esiin ne muutamatkin, jotta asiantuntijat pystyvét
jatkossa pystytddn tunnistamaan ja valttdméaan vastaavanlaisia toimintoja ja estdméan
niiden seuraukset. Tassa teknisen tuen asiantuntijan rooli on odotuksiltaan 1&hes vastaava
kuin l4&ké&rin rooli. Haakanan (2001: 135) mukaan l&&kérin rooliin ei kuulu suhtautua

potilaan ongelmiin liian empaattisesti. Rooliin ei kuulu késitelld potilaan vaivan kuvausta
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uutisena eik& voivotella sitd. Muuten hanté saatettaisiin pitdd ammattitaidottomana. H&n
ei toisaalta saa olla myodskaéan liian neutraali ettei hantd pidetd kylmana.

Jo edellisessa luvussa kerrottiin, ettd asiakkaat odottavat asiantutijalta
ammattimaista otetta ongelmanratkaisuun ja puhelun hallintaan. He eivat kuitenkaan
odota tayttd tunteettomuutta, silld huumori oikeassa kohdassa hyvaksytdan.
Tutkimusaineistoni puheluissa asiantuntija ei useinkaan vastannut asiakkaan aloittamaan
vitsailuun ongelman selvittdmisen aikana, mutta sen ratkettua han saattoi muuttua
rennommaksi ja nauraa asiakkaan mukana mikali tilanne sen salli. Asiakas saattaa tulkita
vaarassa paikassa nauramisen alentavana ja se pudottaa asiantuntijan helposti pois

roolistaan. Alla on kolme palautetta, jotka koskevat téssé alaluvussa kasiteltdvia asioita.

”Osaava, hauska ja viel& huumoriakin puhelun aikana. Hienoa!!”

”Palvelu oli nopeaa, mutta en ymmartanyt henkilén huvittuneisuutta puhelimessa,
ettd mika nauratti. Asiakkaalle jaa tunne, etta selittdd palvelupyyntoa jotenkin niin,
ettd palvelija ajattelee asiakkaan olevan taysin tietdmaton ja tyhma tietokoneeseen
liittyvisséd asioissa. lloinen ja positilvinen saa olla, mutta tyhjanpéivéinen

nauraminen kuulukoon jonnekin muualle!”

”Olen asiakas ja toisessa paassa tuskailtiin etta jarjestelma aukeaa ja "puhalleltiin®.

Ei asiakasta kiinnosta sellaiset.”

Taman luvun ensimmaisessa puhelukatkelmassa asiakas soittaa tukeen, kun hénen
sédhkdpostiohjelmansa on lakannut toimimasta. Kun asiakas kertoo virheilmoituksestaan,
asiantuntija huokaa korostetun voimakkaasti asiakkaan vuoron lopun péalle ja tehostaa
viestidan vield sitd seuraavalla oijoijoi-lausumallaan. Tdma saa asiakkaan hamilleen.

Katkelma alkaa puhelun alusta.

Puhelu 11: Outlook ei toimi

1 A: Tiedon asiakastuki Kristen puhelimessa,

2 S No tédss o Firma (.) Tuisku Virtanen terve,

3 A: terve t1terve,

4 S no nyt kuule mikrosoft autluuk lakkas toimimasta .hhhh
5 eli en saa mun sahkodpostia ja kalenteria ndkyviin, hh
6 A: mitda se sano sulle,
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7 S: se sanoo nain ettd tota ongelma keskeytti ohjelman

8 virheettdémd@n toiminnan (.) vindous sulkee ohjelman ja
9 ilmoittaa koko ongelmaan kaytettdvissa ratkaisua

10 [(.) Ja sitte sulje (.) ohjelm-],

11 A [ aaaahhhh. ] (.) toijoijoi.

12 S: >mitd nyt on tapahtunut<,

Puhelu alkaa normaalisti esittaytymisilla ja tervehdyksilla. Asiakas kertoo
ongelmastaan, jonka jalkeen asiantuntija haluaa tietdd, tuliko ruudulle jokin
virheilmoitus. Asiakas alkaa lukea virheilmoitusta ja kun han on lukenut sen ldhes
kokonaan, asiantuntija huokaa pitk&an, syvéaén ja adnekkaasti asiakkaan vield puhuessa.
Kun asiakas jattdd kesken luentansa (merkitty katkoviivalla ohjelm-) kuullessaan
asiantuntijan huokauksen, asiantuntija tuottaa viel&d kolmesta oi-interjektiosta koostuvan
toijoijoi-vastauksen (r. 11). Hé&n aloittaa oijoijoin korkealta (merkitty ylospéin
osoittavalla nuolella) ja paattdd sen laskevaan sévelkulkuun, jolloin h&n saa sen
kuulostamaan myo6s huokauksenomaiselta. Asiakkaan danestd kuuluu seuraavassa
vuorossa aito huolestuminen ja hdmmennys kun hén kysyy nopeuttamalla puhettaan, etta
mitd nyt on tapahtunut korostaen sanojen mitd ja tapahtunut alkuja (r. 12). Teigenin
(2008) tutkimuksessa todetaan, etta ihmisille tulee huokauksista padasiassa negatiivisia
tunteita vaikka sosiaalisissa tilanteissa yleensad tunteet eivéat ole kovin intensiivisia.
Prototyyppinen huokaus sisaltda Teigenin mukaan kahdenlaista viestia: jotain on vialla
tai ettd mitdan ei voida asialle tehda. Jos asiantuntija huokaa institutionaalisessa puhelussa
korostetun syvaan, asiakas tekee epaileméttd siitd vahvoja negatiivisia olettamuksia,
koska silloin huokaus kohdistuu asiakkaan asiaan tai sen voi tulkita myds asiakkaan

toimintaan liittyvaksi. Puhelu jatkuu, kun asiantuntija alkaa kertoa epéilyistaan.

13 A: <nyt kuulostaa ettd ses- (.) autluk palvelimella on
14 jotain> t1saisinko koneen tunnuksen (.) katotaa,

15 S: joo tammonen kun see dee ee yks kaks kolme,

16 A: <katsotaan (.) sulla tuo uuden koneen kanssa on ihan
17 (.) jada&- ihan> perakkain £niita onkelmiaf

18 he he [he he he he

19 S: [ai on tullut niinko,

20 A: fon onf,
21 S: o:kei hh.

22 A: #joo# (.) niiden uusien koneiden kanssa on aina (.)
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23 katotaas,
24 S: tdd on (.) mut méd osasin kyl jo la- laittaa tota noi mun
25 entiset tiedostot tonne ja,

26 A: hyva, =

27 S: =ja sitte tota sain tulostimen tos &dsken mut asiakas oli
28 ja mul ei ollut tulostintakaan ja m& jouduin kayttaan,
29 [hhh ]

30 A: [ (h)mhy (h) ]

31 S: sitte tota,
32 (1.7)

Asiantuntija aloittaa vuoronsa puhumalla hieman hitaammin. H&n Kkertoo
epéilevénsa, ettd palvelimella on jotain ongelmia, mutta keskeyttadkin pohdintansa (r.
13-14, ses-). Puheen hidastamisesta ja lyhyesta tauosta voidaan paatella, ettd asiantuntija
on tassa kohdassa keskittynyt johonkin muuhun kuin puhumiseen (Néslund 2015: 70).
Hén jatkaa vuoroaan tauotta nostamalla huomattavasti sévelkorkeutta saisinko-sanan
alussa, miké vihjaa toiminnon ja puheenaiheen suunnan muutoksesta (ks. esim. Couper-
Kuhlen ja Selting 2017: 14), ja pyytaéakin asiakkaan tietokoneen tunnuksen (r. 14).
Samalla hédn ilmoittaa katotaa-lausumalla, ettd aikoo tutkia asiaa. Asiakas antaa
tietokoneen tunnuksen, jonka jalkeen asiantuntija toistaa hitaammin katsotaan-lausuman
eli hdn on jalleen hetkeksi syventynyt nayttotyoskentelyyn.

Hyvin pian asiantuntija kuitenkin jatkaa toteamalla, ettd asiakkaalla on ollut uuden
koneensa kanssa paljon ongelmia viime aikoina. Hén aloittaa lausuman hitaammin, mutta
nopeuttaa sen normaaliksi lopussa ja lausumanloppuiset niitd onkelmia (r. 17) han sanoo
jo hieman huvittuneen kuuloisella &anelld. Sen jalkeen h&n alkaa nauramaan (r. 18).
Asiakas kysyy hetken naurua kuunneltuaan, ettd ai on tullut niinké (r. 19). Han aloittaa
vuoronsa dialogipartikkelilla ai ilmaisten olevansa yllattynyt kuulemastaan (VISK §
798). Sitten hén toistaa osittain asiantuntijan vuoron (on tullut) ja hakee vield vahvistusta
lausumalleen (niinkd) (ks. esim. Sorjonen 1997: 129-131; Kurhila & Lilja 2017:
217-218). Asiantuntija vakuuttaa vahvasti ja huvittuneen kuuloisena, ettd hénen
sanomansa pitédé paikkansa (on on, r. 20), minka asiakas vastaanottaa ymmarrettyna ja
mahdollisesti loppuun kasiteltynd dialogipartikkelilla ookei. Asiantuntija kuitenkin
laajentaa hieman keskustelua sanomalla, ettd uusien koneiden kanssa on aina ongelmia

(r. 22). Té&lla yleistyksella han halventd4 asiakkaan mahdollista tulkintaa, etta kyse olisi
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juuri hé&nen Kkoneestaan ja ettd kone olisi viallinen, tai ettd asiakas itse olisi
poikkeuksellisen osaamaton tietokoneiden kéaytdssa.

Asiakas alkaa seuraavaksi kertoa niistd asioista, joita han on saanut jo uudella
koneellaan tehtya. Asiantuntija antaa myonteisté palautetta asiakkaan tekemasta toimesta
(hyva, r. 26) Asiakas jatkaa raporttiaan tall4 kertaa ep&onnistumisesta ja lopuksi
huokaisee (r. 29). Tahén asiantuntija vastaa mhy-dialogipartikkelilla, jolla k&sittelee asiaa
lievasti uutisarvoisena, samalla naurahtaen (r. 30). Asiakas on sen jalkeen vield
jatkamassa kertomustaan, mutta lopettaakin sen sitte tota -ilmauksen jalkeen (r. 31).
Puhelu jatkuu t&st& niin, ettd lyhyen tauon jalkeen asiakas alkaa seurata ndytoltaan, mita
asiantuntija tekee ja samalla lukee naytolla nakyvié virheilmoituksia &dneen. Han myos
yrittdd ehdottaa asiantuntijalle syitd ja toimenpiteitd ongelman Kkorjaamiseksi.
Ongelmanratkaisu jatkuu kuitenkin asiantuntijan johdolla vaikka se ei kyseisen puhelun
aikana ratkeakaan.

Naurua ladkarin vastaanotolla tutkinut Haakana (2001: 154) kirjoittaa, ettd laakari
nauraa vastaanotolla yksin kahdesta syysta: joko siksi, ettd potilas on sanonut jotain,
jonka ladkari tulkitsee valitukseksi tai kritiikiksi laékéaria tai terveydenhuoltoinstituutiota
kohtaan tai sitten hdn nauraa reaktiona potilaan puheeseen, jonka kokee olevan liioiteltua
tai lilan tunteikasta. Tekninen asiantuntija ei edellisen esimerkin puhelussa kuitenkaan
naura kummassakaan ndistd tapauksista. Han nauraa siksi, ettd jarjestelmaan
tallennettujen tikettitietojen perusteella asiakkaalla on hénen mielestdan ollut paljon
ongelmia uuden tietokoneensa kanssa viime aikoina. On kuitenkin epaselvad, ettd miksi
han nauraa asialle. Asiakas ei tunnista tilannetta (ai on tullut niinkd) ja hdmmentyy, kun
asiantuntija suhtautuu siihen taysin epaodotuksenmukaisesti. Han saattaa tulkita, etta
asiantuntija nauraa hanelle ja pitda hanta taitamattomana tietokoneiden kaytdssa. Sen
vuoksi han siirtyykin kertomaan asioista (r. 24), jotta han on saanut jo itse ratkaistua
koneellaan.

Seuraavassa puhelukatkelmassa numero 12 asiantuntija nauraa, kun asiakas ei
lIoyda Leikkaustyokalu-nimistd sovellusta tietokoneeltaan. Myo6s Olin-Paarlahden ja
Saarelainen-Hailan (2001: 42) tutkimuksessa oli yksi puhelu, jossa asiantuntija nauroi
asiakkaan tietamattomyydelle tilanteessa, jossa asiakas ei tiennyt, mika tukinumero eli
avoinna olevan tiketin numero on. Asiantuntijan naurun jalkeen heidén aineistonsa
puhelussa asiakas oli hdmmentynyt, pyytanyt anteeksi ja naurahtanut. Asiakkaan
anteeksipyynté heiddn mukaansa kuulosti aitoa anteeksipyyntdd enemmaén kohteliaalta

keinolta osoittaa, ettei ymmaérrd asiantuntijan toimintaa. Oman aineistoni puhelussa
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asiakas ei pyyda anteeksi eiké& naurahda. Han ei ehdi reagoida nauruun mitenkaan, koska
asiantuntija siirtyy valittomasti naurustaan antamaan asiakkaalle ohjeistuksen seuraavasta
toimenpiteestd. Ennen esimerkkid asiantuntija on pyytdnyt asiakasta etsiméén
Leikkaustytkalun, jotta he saavat testattua silld asiakkaan ilmoittamaan ongelmaan

liittyvaa asiaa.

Puhelu 12: Leikkaustytkalu

S: mikd (.) emmada mitaan leikkaustyodkalua taallad naa,
A: onko (.) yksi h- (.) pieni hetki,
(3.3)
S: °mi tuhoan ton joo (.) 66 leikkaustydkalu mikd ihme
ol leikkaustyodkalu roskakori (.) sano etta
paina kaks kertaa (.) leikkaustydkalun paalld ei mulla

t44114 mitdin leikkaustydkalua o, °

O ~J o 0k w N

A: fo(h)kei s(h)a (h)et vaan 1 (h)0dydd se on semmonen:£ mmm
9 siel on >siskot p&dadlla< =1eli (.) semmosta pystyt

10 tekemdan et jos sa painat aloita (.) nappulaat?

11 S: joo?

12 A ja sitten (.) naputtelet siihen net info (.) md& saan

13 tuosta iipee osoiten,

Asiakas ei 10yda Leikkaustyokalua eika edes tiedd, miké se on. Kun asiantuntija
ilmoittaa, etté pitdd pienen tauon (r. 2), asiakas alkaa puhua itsekseen tai vieressa olevalle
toiselle henkil6lle hiljaa &aneen, mitd tekee tai ajattelee silla hetkelld. Han kay lapi
asiantuntijan ohjeita, mainitsee neljasti Leikkaustyokalun ja ihmettelee, mika se on (r.
4-7). Silla vélin asiantuntija on tullut takaisin puheluun ja sanoo nauraen asiakkaalle, etta
okei sa et vaan l0yda (r. 8) ja jatkaa, ettd se on semmonen mmm siel on siskot paalla (r.
8-9). Asiantuntija lopettaa naurun heti kun on todennut asiakkaan epdonnistuneen
toiminnan. Sen jélkeen hdn pian vakavoituu ja yrittd4d opastaa, miltd sovelluksen
pikakuvake nayttad. Han ei kuitenkaan saa mieleensd sanaa sakset suomen kielella ja
sanoo sen sijaan siskot. Han huomaa itsekin ettei sana ehka ole oikea, silld han nopeuttaa
paljon puhettaan sanoessaan siskot paalla ja jatkaa heti sen peréan ilman taukoa uudella
ohjeella. Han ei puhelun aikana en&a palaa Leikkaustyokaluun.

Leikkaustytkalukatkelman puhelutallenteen kuuntelijasta ei tunnu siltd, ettd
asiantuntija nauraisi asiakkaalle, vaan han nauraa siksi ettd han ymmarsi, miksi asiakas ei
klikannut aiemmin Leikkaustyokalua, vaikka han pyysi sitd monesti. Kun héan vield

samassa vuorossaan alkaa ohjeistaa toista tapaa asiakkaalle, nauru ja sen tarkoitus
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toimivat siirtymané seuraavaan vaiheeseen. Asiantuntija ymmartaa, ettd asiakas ei tunne
Leikkaustytkalua ja hdnen ei enda kannata yritt44 ohjeistaa testausta sen sovelluksen
kautta, vaan ongelman selvittdmista on jatkettava toisella tavalla. Puhelussa ei vélity
asiakkaan reaktio tai ajatukset asiantuntijan nauruun joten on mahdollista, ettd han ei pida
sité loukkaavana tai hdAmmentavéna tai ainakaan han ei eksplikoi sitd mitenk&an. Yleisesti
ottaen asiantuntijan nauru on hankala asia vuorovaikutuksessa. V&&rdssa paikassa
nauraminen johtaa asiakkaan loukkaantumiseen ja estdd puhelun sujuvan etenemisen,

mutta oikeassa paikassa se voi rentouttaa tunnelmaa.

5 Epasymmetriasta johtuvat ongelmat

Tassa luvussa esitelldén tapauksia, joissa keskustelijat eivat ymmaérré toisiaan. Kyseessé
voi olla asiantuntijan ymmartaméattomyys, jota késitelld&n aluksi alaluvussa 5.1. Siind on
analysoitavaksi valittu puhelu, jossa asiantuntijan ymmarrysongelmat johtuvat hanen
suomen kielen taidostaan. Asiakkaan ymmartamattomyyttd késitellddn toisena
nakokulmana alaluvussa 5.2. Molemmat ndkokulmat johtuvat keskustelijoiden
epasymmetrisesta asemasta ja niita tarkastellaan siit4 lahtokohdasta kasin.

Asiakkaan ymmartaméattomyys johtuu aineiston puheluissa siitd, ettd han ei
ymmarra jotain teknista kasitettd, ei tunne asiantuntijan mainitsemaa sovellusta tai osaa
tehdd asiantuntijan pyytamé&& toimenpidettd. Kyse on tiedon ja tietdmyksen
epasymmetriasta (ks. Drew & Heritage 1992: 50) keskustelussa. Joskus asiakas sanoo
suoraan ettd ei ymmarrd, mutta joissain tapauksissa han yrittaa peitella sitd. Silloin jos
asiantuntija ei tieda ettd asiakas ei ymmarra, han vie keskustelua eteenpéin. Lopulta
kuitenkin kun ymmartdmattomyys tulee esiin, toiminnoissa on palattava taaksepdin ja
toistettava ymmartamatta jaanyt asia toisella tavalla.

Tutkimusaineistona olevista asiakaspalautteista 16ytyy vain vahan palautetta tiedon
ja tietdamyksen epasymmetriseen tilanteeseen liittyen. Muutamassa palautteessa
asiantuntijan toimintaa téllaisessa tilanteessa kiitell4&n ja niistd voidaan huomata, etta
asiakkaat arvostavat sitd, etta asiantuntijat ongelmanratkaisun lisaksi myds neuvovat ja
kouluttavat heitd puhelun aikana aiheeseen liittyvissé asioissa. Nama mainitut palautteet

ovat seuraavat:
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’Kiitos vield paljon ongelman ratkaisusta ja ohjeista my0s tulevaisuutta varten. Ihan

huippu tyypin kanssa padsin asioimaan, vau!!”

”Asia hoitui nopeasti ja hyvin ja sain vastauksia askarruttaneisiin kysymyksiin

tulostimia koskien.”

”Kiitos ystivéllisestd palvelusta ja neuvomisesta.”

Vain muutamassa aineiston puhelussa voidaan sanoa olevan kyse siita, etta puhelun
sujuvuuden katkeaminen on asiantuntijan suomen kielen taidosta eli keskustelijoiden
kielellisestad epdsymmetriasta (ks. Leskeld & Lindholm 2011: 15) johtuvaa. Yleensé kyse
on jostain muusta. Keskustelunanalyyttisessa tutkimuksessa kielellistd symmetriaa tai
epasymmetriaa ei pidetd pysyvana olotilana, vaan se rakentuu osallistujien yhteistyon
tuloksena. Epasymmetria ei selitd keskustelun kaikkia piirteitd. Kaikessa keskustelussa
voi syntyd sekaannuksia ja ongelmatilanteita tai vastaavasti kielellisesti
epasymmetrinenkin keskustelu voi vaikuttaa aivan tavanomaiselta. (mts. 19.)

Kakkoskieliset asiantuntijat eivét aineistoni misséan puhelussa sano asiakkaalle,
ettd eivat ymmarrd mita asiakas juuri sanoi, vaikka kyse olisi ollut siitd. Sen sijaan he
yrittavat edetd puhelussa ja se voi aiheuttaa asiakkaalle hammennystd seka tarvetta
korjata asiantuntijan vaaria olettamuksia. Toisaalta myodskaéan aidinkieliset asiakkaat
eivat missdan puhelussa sano asiantuntijalle suoraan, jos eivat ymmartaneet asiaa
asiantuntijan kielitaidosta johtuvista syistd. Kumpikaan osapuoli ei siis halua
eksplisiittisesti tuoda keskusteluun kakkoskielisen asiantuntijan mahdollisia suomen
kielen taitoon liittyvid ongelmia. Tassd ndkyy asiantuntijuuden kerrostuminen: Vaikka
asiakas on suomen kielen suhteen asiantuntija, niin puhelua johtava teknisen tuen
asiantuntija on kuitenkin koko puhelun auktoriteetti eikd h&nen asemaansa halua
kumpikaan tarkoituksellisesti horjuttaa eik& kielellinen asiantuntijuus nouse puheluissa
ensisijaiseksi asemaksi.

Kaikkien tutkimusaineiston palautteiden joukossa selkeésti suomen kielen taitoon
liittyvié negatiivisia palautteita on alle 15 kappaletta eli osuus on prosentuaalisesti pieni.
On kuitenkin tarke&& ottaa naistékin tdhén raporttiin mukaan esimerkkeja, sillé oletus
kielitaitotason riittaméattomyydestd on ollut olemassa, kuten aiemmin luvussa 1.1

tutkimuskysymyksid perusteltaessa kerrottiin. Asiakkaat ovat antaneet esimerkiksi
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seuraavanlaisia negatiivisia palautteita asiantuntijoiden suomen kielen taidosta vuoden
2018 aikana:

”Kolmelle eri henkildlle soitin. Yksi puhui huonoa suomea, ei ymmartinyt. En

saanut apua ongelmaani. Aikaa meni tosi paljon.”

”Palvelu tuli vahvalla Viron aksentilla ja monesti oli tilanne jossa asiakaspalvelija
ei saanut selvad mité yritin kertoa, sama toisinpéin en aina ymmartanyt mita héan

yritti kertoa.”

”huono kielitaito”

”Etidyhteyden ottanut tydntekiji ei puhunut suomea hyvin, emme aina ymmartianeet

toisiamme.”

”Kyseessd ei ollut ongelma salasanassa vaan ihan muussa eli yhteista kieltd ei

nédyttdnyt 10ytyvén ollenkaan ja ongelmaa ei osattu ratkaista.”

”Olisi hyva jos asiakaspalvelija puhuisi selkedd suomenkielti.”

Asiantuntijan suomen kielen taidosta johtuvien ongelmien pieni méaré aineistossa
johtuu myos siitd, ettd heidan suomen kielen taitotasovaatimuksensa on tarpeeksi korkea
eli heillda ei enda juurikaan tule kielellisia ongelmia aidinkielisen puhujan kanssa
varsinkaan silloin, kun aihe on molemmille tuttu. Eurooppalaisen viitekehyksen
taitotason B2 (joka on suomen kielen vahimmadistaitotaso Tiedolla tehtavaéan, jossa
keskustellaan asiakkaan kanssa toisella kielelld) kuvauksessa sanotaankin, etta kyseisell&
taitotasolla oleva suomen Kkielen osaaja parjdd saannollisessd kanssakdymisessa
syntyperdisen suomen kielen puhujan kanssa. B2-tasoa kuvataan itsendisen
kielenkayttdjan tasoksi. Tutkimusaineiston puheluissa mukana olevista asiantuntijoista
ainakin osa on oman arvioni mukaan jo C-tason suomen kielen osaajia. C-tasolle
paastékseen taytyy selviytyd jo vaativammistakin kielenkayttotilanteista. Tama selittaa
sen, miksei ainakaan néiden kolmen tutkittavan tiimin osalta asiakkaiden palautteista tai
tallennetuista puheluistakaan 16ytynyt enempad Kielitaidosta johtuvia ongelmia. (ks.

Eurooppalainen viitekehys.) Asiakkaiden palautteet asiantuntijan tylyn kuuloisesta
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palvelusta joissain puheluissa eivat selity puutteilla kielitaidossa vaan esimerkiksi
erilaisella kommunikointiin liittyvalla kulttuuritaustalla (ks. Keevallik 2005).

5.1 Kielellinen epdsymmetria — asiantuntija ei ymmarra asiakasta

Tassa luvussa analysoidaan puhelua, jossa vaarinkasityksen syynd voidaan pitaa
asiantuntijan suomen Kkielen taitoa. Kuten aiemmin todettiinkin, vastaavanlaisia
asiantuntijan kielitaidosta johtuvia puheluita ei aineistossa paljoa ole. Joissain puheluissa
kielitaito-ongelma voi olla hetkellinen, mutta tassa luvussa analysoidussa esimerkissa se

vaikuttaa koko puhelun alkuun. Asiantuntija ei puhelun alussa ymmarrd, mitd asiakas

kysyy.

Puhelu 13: Oikea paikka soittaa

1 A: Tiedon asiakastuki Kristen puhelimessa,

2 S: no taal on Tuisku Virtanen Helsingin keskuslukiolta

3 moikka,

4 A: moi?

5 S: thei (.) tota (.) ootteks te nyt oikee paikka soittaa
6 myds tdssd kohtaa kun tulostin ei toimi =katoin wvaan
7 tosta meidan (.) printteristd etta (.) palvelupyynnot ja
8 ttarviketilaukset tanne?

9 (1.7)

10 A: elikkd (.) mika sielld oli palvelu,

11 (1.5)

12 S: 6 siis tédssa lukee vaan et palvelupyynnoét ja

13 tarviketilaukset ja sitten on t&& (.) puhelinnumero,
14 (2.0)

15 A: mutta sinne ei pysty tulostamaan ollenkaan,

Asiakkaan aloituskysymys riveillda 5—8 on moniosainen. Aluksi hén kysyy, etta
soittaako nyt oikeaan paikkaan, kun tulostin ei toimi. Samassa prosodisessa
kokonaisuudessa han jatkaa kertomalla heidén tulostimessaan olevasta tiedotteesta, jonka
mukaan palvelupyynnét ja tarviketilaukset pitaa ilmoittaa Tiedon asiakastukeen (katoin
vaan tosta meidan (.) printterista etta (.) palvelupyynnot ja 1tarviketilaukset tinne?). Tata
hén ei kuitenkaan sano selvasti, vaan asiantuntijan pitéisi voida pééatell4 se. Asiantuntijan

vastauksen viivastymisestd voidaan olettaa, ettd hanelld on ongelmia ymmartad asiakkaan
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vuoroa (ks. Raevaara 2013b: 80). Asiantuntija ilmaisee lausumallaan elikk& (.) mika siella
oli palvelu (r. 10) tulkintansa siit4, mitd asiakas kysyi. Han oli kuullut sanan palvelu ja
yritti tarkentaa hakea tarkennusta siihen, mihin sana palvelu liittyi. Hanen lausumansa
jalkeen puhelussa on taas hetken hiljaista, ennen kuin asiakas alkaa puhua.

Asiakas vaikuttaa olevan oman vuoronsa (r. 12) alussa hamill&&n. Hénen
vastauksensa aloitus viivastyy ja han kayttad sen alussa interjektiota 6(0), joka ilmaisee
muun muassa hdmmennysta aiemmassa vuorossa sanottuun nédhden (VISK § 1004). Sen
jalkeen héan tarkentaa edellistd kysymystaan. Asiakkaan vuoroa jatkava siis-partikkeli
ennakoi, ettd tulossa on jonkin jo aiheena olleen asian uudelleen muotoilu (Sorjonen
2006: 203). Vuoro jatkuukin juuri niin: tassa lukee vaan et palvelupyynnét ja
tarviketilaukset ja sitten on téa (.) puhelinnumero (r. 12—13). Sitten puhelussa on jalleen
hiljaisuusjakso, ennen kuin asiantuntija vastaa. Han aloittaa vuoronsa konjunktiolla mutta
(r.15). Sorjosen (2013: 229) analyysin mukaan mutta-alkuinen vuoro voi kertoa siit, ett4
tulossa on poikkeava ndkokulma ja kerrottavana jotain ongelmallista. Toisaalta jos ottaa
huomioon sen, ettd asiantuntijan aidinkieli on viro ja han voi kayttad mutta-konjunktiota
myos viron kielen konventioiden mukaisesti, mutta-alkuisen vuoron voi tulkita vain
normaaliksi kysymykseksi. Metslang, Pajusalu ja Habicht (2013: 149) kirjoittavat
artikkelissaan, etta viron kielen konjunktio aga (suom. mutta) voi toimia lauseen alussa
merkitsemassa kysymysta. Se on kuin kysymysmerkki, kuten heidén esimerkissddn ”Aga
sa ju armastad mind?”, jossa ei ole erillistd kysymyssanaa vuoron alussa eika kysymysté
muodosteta sanajarjestyksenk&an avulla. Nain tulkittuna asiantuntijan lausuma rivilla 15:
mutta sinne ei pysty tulostamaan ollenkaan on normaali kysymys, jossa hén yrittda
tarkentaa tulostimen ongelmaa. Han ei kuitenkaan vieldkaan ole ymmartanyt sitd, etta
asiakas haluaa vasta tietdd, onko hén soittanut oikeaan numeroon. Ennen asiakkaan

vuoroa puhelussa on jalleen tauko.

16 (2.0)

17 S: 6 (.) tei (.) teieiei (1.1) ku siis toi on vaan naissa
18 meid&n tulostimissa oleva lappu,

19 (3.0)

20 S: mutta (.) siis (.) 06 (.) kysyn vaan ettd ootteks te
21 oikee paikka nyt soittaa kun tota (.) &4 mulla on

22 tammoénen varilaasertulostin tdssa mun tydhuoneessani (.)
23 ja (.) se #e0o0# meille tuli s&hkokatko ja musta tuntuu
24 ettd sen jalkeen tad mun tietokone ei oo 1loytany tata
25 tulostinta enaa,

26 A: mutta mikda sen koneen tunnus on (.) tietokoneen,
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27 (1.4)

Asiakkaan vastausvuoro alkaa jalleen hammennysté kuvaavalla partikkelilla 6(0).
Sen jalkeen hén tuottaa useammasta kieltosanasta koostuvan vastauksen (%ei (.) teieiei,
r. 17), jolla ilmaisee, ettei tulkinta ole osunut oikeaan eika asiantuntija ei ymmarra, mita
han haluaa tietdd. Siis-partikkeli seuraavan lausuman alussa ennakoi jélleen asiakkaan
selvennysta (ku siis toi on vaan ndissa meian tulostimissa oleva lappu, r. 17—18). Asiakas
kaytta4 usein deiktisia demonstratiivipronomineja tdma ja nama tulostimista puhuessaan.
Hén siis oletettavasti on itse tulostinten vieressé puhelun aikana. Kyseisten pronominien
kaytto viittaa myos siihen, etta niiden referentit ovat silla hetkell& keskustelun kohteena
(Etelaméaki 2009: 33). Lisdaksi foi... lappu samassa vuorossa suuntaa huomion tuo-
pronominin referenttiin ja kertoo, ett4 se on kyseiselld hetkelld oleellinen osa keskustelua
(mas. 32).

Asiakkaan vuoroa seuraa jalleen tauko keskustelussa. Kolmen sekunnin tauon (r.
19) jalkeen asiakas jatkaa, koska asiantuntija ei ota vuoroa itselleen. Mutta-alkuisella
vuorollaan asiakas jatkaa keskustelua aiemmasta topiikista eli siitd, onko han soittanut
oikeaan paikkaan (mutta (.) siis (.) 66 (.) kysyn vaan etta ootteks te oikee paikka nyt soittaa
kun tota (.), r. 20—21). Paluuta aiempaan aiheeseen korostaa vield mutta-konjunktion
jalkeen tuleva siis-partikkeli. Sen jalkeen hén toistaa aiemman kysymyksensé. Endé héan
ei kuitenkaan j&& odottamaan asiantuntijan vastausta, vaan kertoo tarkemmin, mika
tulostimessa on vialla. Téssd kohtaa asiantuntija lopulta paasee keskusteluun mukaan ja
kysyy asiakkaan tietokoneen ja tulostimen nimid, jotta voi ottaa etdyhteyden ja katsoa
asiaa tarkemmin. Puhelu jatkuu analysoidun katkelman jéalkeen ongelmanratkaisulla
asiantuntijan johdolla.

Tassa alaluvussa analysoidussa puhelukatkelmassa kakkoskielinen asiantuntija
toimii samoin, kun Kurhilan (2012: 152) tutkimat suomea aidinkielendan puhuvat
instituution edustajat. Molemmissa tapauksissa instituution edustaja esittdd hanelle
itelleen epéselvasta asiakkaan vuorosta oman tulkintansa eiké kysy asiasta asiakkaalta.
Kurhila (mts. 154) kirjoittaa, ettd osapuolten eritasoinen Kkielitaito heijastuu héanen
tutkimuksessaan siten, ettd kielitaidoltaan vahvempi puhuja (joka on instituution
edustaja) ottaa korjausaloitteissa enemmaén vastuuta ongelman selvittdmisestd, ja esittaa
mieluummin oman tulkintansa toiselle osapuolelle, kuin vaatii kielitaidoltaan heikompaa
selvittdm&an asiaa. Omassa tutkimuksessani tapahtuu péinvastoin. Kielitaidoltaan

heikompi osapuoli, instituution edustaja, esittdd tulkintoja kielitaidoltaan vahvemman,
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asiakkaan, vuoroista. T&ma tukee sitd, joka todettiin luvussa 2.2, ettd keskustelijat eivat
identifioidu eri tasoisiksi kielenpuhujiksi, vaan institutionaalisten rooliensa edustajiksi
(ks. myos Kurhila 2001: 192). Téhan vaikuttanee my6s aiemmin mainittu Tiedon
asiantuntijoiden suomen kielen riittdvan korkea taitotaso, koska Kkielitaidon
epasymmetrisyys ei padse vaikuttamaan institutionaalisiin rooleihin ja niiden odotuksiin

ongelmanratkaisussa.

5.2 Tiedon ja tietdmyksen epdsymmetria — asiakas ei ymmarré asiantuntijaa

Epasymmetria tiedossa ja tietdmyksessa on institutionaalisessa vuorovaikutuksessa hyvin
yleista. Esimerkiksi teknisissé palvelupuheluissa instituution edustaja on yleensé teknisen
ympériston asiantuntija ja hanelld on enemman oikeuksia taustajarjestelmiin, kun taas
tukipuhelun soittaja tuntee usein padivittdin kayttdmansé liiketoimintasovellusten
toiminnan paremmin. Aineistoni puheluissa asiantuntijat padosin asennoituvat puheluihin
niin, ettd he ottavat huomioon toisen osapuolen tietdmyksen ja selittdvat tekniset asiat
tilanteeseen sopivalla tasolla eik& ongelmia téhan liittyen tule.

Seuraavassa puhelussa, jota kasiteltiin jo luvussa 4.3 asiantuntijan rooliodotusten
nakokulmasta (Puhelu 12: Leikkaustydkalu), on esimerkki tilanteesta, jossa asiantuntija
ei huomaa heti, etté asiakas ei ymmarra ohjetta. Asiakas on soittanut tukipalveluun, koska
toinen henkild ei padse kirjautumaan kannettavalle tietokoneelle ja han haluaisi, etta
Kirjautuminen saadaan toimimaan. Tdma toinen henkild on ainakin puhelun alussa
asiakkaan vieressa. Asiantuntija ei saa etayhteyttd tietokoneeseen ja kysyy neuvoja

toiselta tiimiltd. Puhelukatkelma alkaa siitd, kun asiantuntija on saanut lisdohjeita.

Puhelu 14: Leikkaustyokalu 2

1 A: niin saatiin pikkusen n:euvoja eli [sem ]mosta,

2 S: [raha]

3 S: joo-o7?=

4 A: =eli (.) nyt s& olet kirjautunut koneelle veepeed&n on
5 (.) toissa jos sa nyt otat auki (.) vaikkapa: (.)

6 leikkaustydkalun ja noin ettd sa& (.) avaat sen,

7 (6.6)

8 A: eee hiiren oikealla kliksauksella,

9 S: joo?
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10 A: ja sielld sitten se pyytaa etta (.) kirjaudu toi- niin

11 kun toinen kayttdjad eli ran as different juuser (.) eli
12 semmonen (.) tuleeko sem[mosta, ]

13 S: [aa: 1=

14 S: =no ei siis tyodpdydallad niinkd (.) ei tuu,

15 A: #00660# jos [s& painat],

16 S: [mut siis ] (.) wvarmaan tuolta,

17 A: yritat avata jonkun tydkalun sieltad tyopdoydalta (.)

18 vaikkapa leikkaustyodkalun,

19 S: taa:.

20 (1.6)

21 A: paina sille (.) <pikaku>vakkeen paalld hiiren oikeaa nn-
22 (.) tuolla tuplaklikkaus hiiren oikealla,

23 S: tota siis no mulla on t&dalla nyt vaikka tuo autluk (.)
24 voinko ma sen paalla [(-) ]

25 A [tei ] (.) r1ei,=

26 S: =ei?=

27 A: =se pitada olla jotain muuta,

28 S: mikd (.) emmdad mitaan leikkaustyodkalua taalla naa,

29 A onko (.) yksi (.) pieni hetki,

30 (3.3)

Puhelukatkelman alussa ongelmaa ruvetaan ratkaisemaan kaytanndssa.
Asiantuntija pyytaa asiakasta klikkaamaan hiiren oikealla painikkeella Leikkaustytkalu-
nimisen sovelluksen kuvakkeen péélld ja sen jélkeen valitsemaan valikosta ’run as a
different user” (r. 4—11). Asiakas kuittaa ohjeistuksen aikana tiedon vastaanotetuksi
dialogipartikkelilla joo (r. 9), jolla Sorjosen (2001: 96) puhuja vaittdd ymmarténeensa ja
hyvaksyvénsa edellisen vuoron direktiivin eikd asiaan sisélly ongelmia. Sen jalkeen
asiantuntija kysyy asiakkaalta, onko tama I0ytédnyt hanen ohjeistamansa toiminnon (r.
12). Asiakas aloittaa vuoronsa samaan aikaan, kun asiantuntija vield puhuu (r. 13). Héan
vastaa péallekdispuhuntana asiantuntijan ohjeeseen dialogipartikkelilla aa. Koiviston
(2015: 111, 115) mukaan kyseinen ilmaus tulkitaan niin, ettd puhuja ymmartaa silla
hetkelld, mist4 on kyse ('en aiemmin ymmartanyt, mutta nyt ymmarréan'). Asiakas olisi
siis ymmartanyt ohjeen, mutta hanen seuraava lausumansa (no ei siis tyoépoydalla niinkd

(.) ei tuu, r. 14) paljastaa sen, ettd han ei kuitenkaan osaa toimia ohjeen mukaan.
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Asiantuntija alkaa toistaa ohjettaan toisin sanoin, mutta ei ehdi sanoa montaakaan
sanaa, kun asiakas péaallekaispuhunnalla palaa aiempaan vuoroonsa ([mut siis ] (.)
varmaan tuolta, r. 16). Asiakas kayttada deiktista demonstratiivipronominia tuolta, joka
viittaa siihen, ettd han on parhaillaan keskittynyt omaan tietokoneensa nayttoon. Mutta-
alkuisella vuorollaan han luo kontrastin v&h&n aiemmin tuottamaansa kieltomuotoiseen
lausumaan (r. 14), minké asiantuntija voi tulkita niin, ett4 asiakas on nyt 16ytanyt oikean
kuvakkeen. Asiantuntija jatkaa aiemmin aloittamaansa ja keskeytynyttd ohjeistustaan
toistamalla, ettd asiakas voisi avata tietokoneensa tyopoydaltd esimerkiksi
Leikkaustyokalun (r. 17-18), mihin asiakas vastaa jalleen ymmarrysta tarkoittavalla
ilmauksella aa: (r. 19).

Keskustelun rakenne noudattaa téssa Koiviston (2015: 120) esitteleméda aa-
ilmauksen kontekstia: Ensin henkild A ilmaisee, ettd ei ymmarra asiaa. Sen jéalkeen
henkil0 B tarkentaa tai korjaa tietoa, jonka jalkeen henkild A ilmaisee aa-partikkelilla,
ettd on uutta tietoa saatuaan ymmartanyt asian. Tarkasteltavassa katkelmassa asiantuntija
tulkitsee asiakkaan aa-vastauksia niin, ettd asiakas osaa noudattaa hdnen ohjeitaan ja
jatkaa ohjeensa tarkentamista vieléd véhan (r. 21-22).

Vasta tdmén jalkeen asiantuntijalle paljastuu, ettd asiakas ei ymmarrakaan ohjetta,
kun asiakas kysyy seuraavassa vuorossaan, etté tota siis no mulla on taalla nyt vaikka tuo
autluk (.) voinko ma sen paalla [(-) ] (r. 23—24). Asiakas on ymmartanyt, ettd hanen pitaa
klikata hiiren oikealla nappéaimella jonkin sovelluksen paalla, mutta ei ole l6ytanyt
Leikkaustyokalua ja ehdottaa, kavisiké Outlook. Asiantuntija torjuu tdmén valittomasti
jaohjaa etsiméaan jotakin toista sovellusta. Silloin asiakas sanoo ensimmaisen kerran, ettei
nae koneellaan Leikkaustydkalua (r. 28). Asiantuntija on aloittamassa uutta kysymysté,
mutta keskeyttadkin sen ja pyytaa asiakasta odottamaan hetken. Téssa kohtaa puhelussa
on noin kolmen sekunnin hiljaisuus, ennen kuin asiakas aloittaa puhua joko itsekseen tai

vieressadn olevalle tyokaverilleen edelleen ndyttoonsa katsoen.

31 S: ma tuhoan ton joo (.) 606 leikkaustyokalu mika ihme

32 ol leikkaustyodkalu roskakori (.) sano ettad paina kaks
33 kertaa (.) leikkaustydkalun paalla ei mulla t&alla

34 mitadn °leikkaustydkalua o°,

35 A: fo(h)kei s(h)a (h)et vaan 1(h)oydad se on semmonen:f mmm
36 siel on >siskot paalla< =1eli (.) semmosta pystyt

37 tekemdan et jos sa painat aloita (.) nappulaa?

38 S: joo?
39 A: ja sitten (.) naputtelet siihen net info (.) ma& saan
40 tuosta iipee osoiten,
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Asiakas puhuu hiljaa mahdollisesti itsekseen ja sanoittaa tekemisidan ja ajatuksiaan
(r. 31-34). Héan toistaa useaan kertaan ettei tiedd, mika on Leikkaustydkalu. Asiantuntija
palaa talla valin puheluun ja toteaa nauraen, ettei asiakas vain l0ydé sitd. (Naurua tassa
puhelussa on kasitelty tarkemmin edellisessé luvussa.) Han yrittdd ohjeistaa, milta
Leikkaustytkalun kuvake nayttda, mutta paattaakin sitten yrittaa asian hoitamista toisella
tapaa. Puhelun jatkuessa leikkaustyokaluun ei enda palata, vaan asiakkaan ongelma
ratkaistaan toisella tapaa.

Alla on toinen esimerkki vastaavanlaisesta tilanteesta, jossa asiakas ei osaa vastata
asiantuntijan kysymykseen tietokoneen sovelluksesta. Asiantuntija haluaa tietad, milla
selaimella asiakas on avaamassa tarvitsemansa internet-sivun linkkié. Asiakas ei osaa
vastata kysymykseen, mutta erona edelliseen esimerkkiin on se, ettd asiantuntija nayttaa
myOhemmin, mité tarkoitti. Han kouluttaa asiakasta t&lta osin samalla, kun ratkaisee

ongelman.

Puhelu 15: Nettiselain

1 A: milld selaimella s& yritit sitad aukaista,

2 (1.9)

3 S: hee (.) siis em minad [(.) tiedd] onks se taa,
4 A [hhh ]

5 S: h .hh

6 (0.9)

7 S: em mada tii&d (.) mistd md tiidn sen,

8 (2.3)

9 A: ee olek sda missa koneella nytte,

10 S: tdd on mun (.) lappéari,

11 A: tahaa (.) o6h (.) loydakkso sa sielta 66 (.) lappéarin
12 tunnuksen.

13 S: see dee ee yks kaks kolme,

14 A: yks kaks kolme ja pieni thetki?
15 S: kiitos,

16 (19.8)

(( poistettu rivit 17-30, joiden aikana asiantuntija ottaa
etayhteyden asiakkaan tietokoneeseen ))

Asiantuntija kysyy asiakkaalta rivilla 1, mill& selaimella tdma yritti aukaista linkkia.
Asiakas vastaa ilmaisemalla suoraan tietdméattomyytensd, mink& aikana asiantuntija

huokaisee syvaan (r. 4; huokauksista ks. lukua 4.3). Hiljaisuuden jélkeen hén toistaa, ettei
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pysty vastaamaan ja Kysyy heti perdan, mistd han saa selville vastauksen (r. 7).
Asiantuntija vastaa pienen tauon jalkeen. Han pyytéa tietokoneen tunnuksen ja ottaa
etdyhteyden asiakkaan tietokoneeseen (r. 9-16). Heti kun asiantuntija on saanut
etayhteyden asiakkaan tietokoneeseen, hén palaa asiakkaan kysymykseen siitd, milla

selaimella tamé on yrittanyt avata linkkié.

31 A ja katsotaan sitten (.) se ilmeisesti yrittadd avata sita
32 iiee selaimella joo-o0? (.) tda sininen on internet

33 eksplo[urer selain],

34 S: [okei joo ].

35 A: katsotaan 1o0ytyiskd sulla krome selainta tastéa

36 tyo<asemalta>?

37 (3.0)

38 A: faierfoksi 1loyty (.) el loytyy krome (.) faierfoksilla
39 mie epdilen ettd se t1tulis auki (.) sitten tehddn sillee
40 ettd vilkaistaan ettd 1loytyskd sulla ohjelmistojakelu

41 <tassa>,

Asiantuntija toteaa hetken asiaa tutkittuaan, ettd intenet-sivu on todennakdisesti
yrittdnyt avautua Internet Explorer —selaimella ja kertoo, millainen kuvake siind on (r.
31-33). Asiakas kommentoi ilmaisulla okei joo (r. 34) ymmaértaneensd, ja ettd
keskustelussa voidaan edeté uuteen aiheeseen (Pekkanen 2017: 37). Asiantuntija jatkaa
ongelman ratkaisua etsimalla vaihtoehtoista selainta, jolla linkki voisi paremmin aueta.
Ongelmanratkaisu jatkuu tdman jalkeen asiantuntijan johdolla.

Tutkimusaineistossa ei ole juurikaan sellaisia puheluita, joissa asiantuntija ei
pystyisi selittdméan asiaa asiakkaan ymmartaméllé tasolla. Asiantuntijat pystyvét siis
hyvin korjaamaan hyvadn kommunikoinnin avulla tietoon ja tietdmykseen liittyvaa

epasymmetriaa. Asiakaspalautteidenkin perusteella he ndyttavéat onnistuvan siinad hyvin.

6  Tutkimustulokset ja johtopaatokset

Olen analysoinut tassa tutkimuksessa Tiedon teknisen asiakastuen palvelupuheluita
suomea toisena kielend&n puhuvien virolaisten asiantuntijoiden ja suomea aidinkielendén
puhuvien asiakkaiden valilla. Aineistona minulla on ollut kesélla 2018 Tiedolla

tallennettuja palvelupuheluita yhteensa 162 kappaletta kolmelta eri tiimiltd. Naihin
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puheluihin on vastannut kymmenen asiantuntijaa. Lisaksi kaytossani on ollut Idhes 2500

asiakaspalautetta tutkimuksessa mukana olevalta kolmelta tiimilta.

Tutkimuskysymykseni ovat olleet seuraavat:

1. Miten palvelupuhelun sujuvuus ja epasujuvuus ilmenevét, ja mitka seikat

puheluissa aiheuttavat sujuvuutta ja mitka epasujuvuutta?

2. Mitk& ovat asiakkaan odotukset teknisen asiakastuen puhelimitse suorittamassa

ongelmanratkaisussa?

Tassa luvussa teen yhteenvedon tutkimuksen ennakko-odotuksista ja tuloksista
sekd ehdotuksia Tiedolle teknisen asiakastuen puhelintuen kehittdmiseksi
vuorovaikutuksen ndkokulmasta. Liséksi arvioin tutkimuksen luotettavuutta ja pohdin

jatkotutkimusmahdollisuuksia.

6.1 Yhteenvetoa ja pohdintaa tutkimustuloksista

Minulla oli joitain ennakko-odotuksia tutkimustuloksista ennen kuin aloitin puheluiden
analysoinnin.  Lahtdtilanne  tutkimukseeni  oli  asiakaspalautteiden numeeristen
mittareiden perusteella se, ettd asiakkaat ovat jo nykyiselldan tyytyvaisia Tiedon teknisen
asiakastuen palveluun. En siis sen vuoksi odottanut, ettd mitdan isoja korjattavia asioita
puheluista 10ytyy ja tavoitteena olikin huomaamattomampia asioita analysoimalla saada
esiin toimintatapoja, joihin Kkiinnittdmalla huomiota ja joita muokkaamalla palvelusta
saisi vielakin parempaa. Oletin kuitenkin Tiedolla muutaman vuoden aikana kdymieni
keskustelujen perusteella, ettd puheluista ja asiakaspalautteista I6ytyisi paljon
asiantuntijoiden suomen kielen taitoon liittyvid ongelmia ja tutkimukseni keskittyisi
niihin. Ennakko-odotukseni osoittautuivat kuitenkin vaariksi sitd mukaa, kun aineiston
analysointi eteni. Puheluissa monet muut asiat nousivat lopulta merkittdvdmmin
huomioni kohteiksi. Naitd asioita olivat pitkdt tauot puheluissa (luku 4.1),
ongelmanratkaisun johtaminen (luku 4.2) ja asiantuntijan rooliodotusten vastainen
toiminta (luku 4.3). Halusin kuitenkin ottaa myos toisen kielen kéyttamiseen liittyvén
nakokulman huomioon tutkimuksessani ja sen vuoksi tutkin vield sitd, millainen ongelma
keskustelijoiden  vélinen epadsymmetrisyys kieleen ja tietdamykseen liittyen
todellisuudessa aineistoni perusteella on (luku 5). Kaikkea tatd tutkin seka puheluiden
ettd asiakaspalautteiden kautta. Tavoitteeni oli 16ytdd keinoja, joiden avulla

palvelupuheluista tulisi entista sujuvampia ja tehokkaampia.
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Luvussa kolme esittelin tyypillisen palvelupuhelun rakenteen ja analysoin yhden
sujuvan puhelun aineistostani esimerkiksi. Teknisen asiakastuen palvelupuhelut
noudattavat hyvin pitkalti samaa rakennetta, kuin kaynnit ladkérien vastaanotolla (ks.
Sorjonen ym. 2001; Robinson 2003) tai puhelut Kelan palvelunumeroon (ks. Raevaara
ym. 2013). Niissa asiakas tai potilas kertoo tervehdysten jalkeen, miksi on tullut la&kériin
tai soittanut tukipalveluun. Tdman perusteella asiantuntija tai l4&kéari esittad tarvittavia
lisakysymyksid, jotta pystyy tekemédn diagnoosin. Sen jalkeen palvelupuheluissa
asiantuntija joko ratkaisee ongelman itse, siirtdd ongelmanratkaisun toiselle tiimille tai
valittaa viestin lahituelle, joka kay asiakkaan luona selvittdméssé ongelmaa. Vastaavasti
la&kari tai Kelan virkailija ratkaisevat asiakkaansa ongelman tai ohjaavat hanet toisaalle,
mikali esimerkiksi erikoislaakarikaynti on tarpeen. Puhelu tai vastaanottokaynti
paatetdan, kun ongelma on ratkaistu tai jatkotoimenpiteet sovittu.

Neljannessé luvussa késittelen puheluita asiantuntijan toiminnan nakokulmasta.
Luvussa analysoitiin sitd, millaisia ovat asiantuntijan toiminnasta johtuvat syyt puhelun
sujuvuuden katkeamiseen ja asiakkaiden tyytymattomyyteen tai tyytyvaisyyteen. Pitkat
hiljaisuudet palvelupuheluissa ovat aineistossani hyvin tyypillisia ja niiden hallinta
vaikuttaa asiakkaan kokemukseen puhelusta. Ne liittyvét tilanteisiin, joissa asiantuntija
tekee ongelman selvitystyoté joko asiakkaan tietokoneella etdyhteyden kautta tai oman
tybasemansa kautta eri taustajarjestelmissa. Toisinaan asiantuntija selittad asiakkaalle
koko ajan, mitd on tekemdassd, jolloin asiakas tietad, ettd asiantuntija on linjalla.
Vaihtoehtoisesti asiantuntija voi ilmaista joko suoraan tai epasuorasti asiakkaalle ennen
pitkia taukoja, mitd on tekeméssd, vaikka ei koko ajan raportoisikaan tekemisistaan.
Asiakaspalautteiden perusteella asiakkaat arvostavat tallaista toimintaa. Silloin kun
asiantuntija ei kerro asiakkaalle, mita on tekemassd, asiakkaalle voi tulla epavarma olo
siitd, onko asiantuntija viela puhelussa vai onko yhteys katkennut. N&issa tapauksissa on
erittain tarkedd, etta asiantuntija valmistelee asiakkaan pitempiin taukoihin ennen tauon
alkamista esimerkiksi kertomalla mité tekee ja pyytamaélla asiakasta odottamaan hetken.

Aineistossani on puhelu, josta noin 85 % on hiljaisuutta. Tama puhelu on analysoitu
tarkemmin luvun 4.1.1 alussa. Vaikka puhelussa on poikkeuksellisen pitkia hiljaisia
jaksoja, sen sujuvuus tai asiakastyytyvaisyys ei tarkemman analyysin perusteella
kuitenkaan karsi siitd. Asiantuntija alustaa lahes joka kerta tauot eli implikoi jollakin
tavoin, ettd han keskittyy nyt ruututydskentelyyn ja ongelman selvittdmiseen. Asiakkaan
ei néin ollen tarvitse arvailla sitd, mitd asiantuntija tekee ja onko han vield paikalla. Olen

analysoinut myos sellaisia puheluita, joissa asiakas kysyy suoraan, onko asiantuntija viela
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puhelussa. Na&it4 tiedusteluja on edeltdnyt hiljaisuusjakso, jota asiantuntija ei ole
valmistellut. Hiljaisuusjakson pituudella ei nayta olevan merkittdvaa vaikutusta siihen,
esittdako asiakas kysymyksen asiantuntijan paikallaolosta, vaan siihen vaikuttaa eniten
se, luottaako asiakas siihen, ettd asiantuntija on edelleen paikalla. Yllattavaa aineistossani
on se, ettd asiantuntijan tyoskennellessa etédyhteydelld asiakkaan tydasemalla, asiakas
kysyi noin 46 sekunnin hiljaisuuden jalkeen, onko asiantuntija vield puhelussa. Toisessa
esimerkissa asiantuntija tutki asiaa omalla tybasemallaan ja silloin asiakas odotti kaksi
minuuttia ennen “selviddko sielld mitddan” -kysymystaan, vaikka ei néhnyt, mita
asiantuntija teki. Asiakkaan luottamukseen asiantuntijan paikallaolosta asiantuntija voi
vaikuttaa joko koko ajan raportoimalla, mité tekee, tai vaihtoehtoisesti valmistelemalla
hiljaisuusjaksot etukateen. Pitkdtkadn tauot eivat itsessadn heikennd puheluiden
tehokkuutta tai sujuvuutta, mutta asiakaskokemukseen niiden hallinnalla on suuri
vaikutus.

Puhelun tehokkuuteen ja sujuvuuteen suoremmin vaikuttaa puhelun johtaminen. Se
tarkoittaa kéaytannossa sitd, miten asiantuntija vie ongelmanratkaisua eteenpdin ja
koordinoi koko puhelua sen alusta loppuun. Puhelun johtamisessa tarkeitd osuuksia
tehokkuuden kannalta ovat aloitus ja lopetus. Aineiston perusteella nayttaa silta ettd se,
miten tehokkaasti asiantuntija ottaa puhelun hallintaansa heti aloitusrituaalien jalkeen
maarittaa sitd, miten han johtaa puhelua sen loppuun asti. Jos asiakas joutuu heti puhelun
alusta alkaen toimimaan puhelua johtavassa roolissa ja asiantuntija vain vastaa hanen
kysymyksiinsg, puhelun tehokkuus, sujuvuus sekd hyvin todenndkdisesti myods
asiakastyytyvéisyys karsivat.

Puhelun tehokas lopetus voi edellyttdd toimia asiantuntijalta. Institutionaalisissa
puheluissa soittajan odotetaan aloittavan lopetussekvenssin (Suutarinen 2016: 55). Mikali
asiakas ei aloita sitd ongelmanratkaisusekvenssin jalkeen, asiantuntija voi omalla
toiminnallaan johdattaa asiakasta sitd kohti kysymalld, oliko talla vield muuta asiaa.
Aineistossani erééssa pitkittyneessé lopetuksessa asiakas ei aloittanut lopetusjaksoa eika
asiantuntija tehnyt sitd mydskaan. Tama aiheutti sen, etta lopetus venyi pitkaksi ja asiakas
oli puhelun lopussa kiusaantuneen kuuloinen, kun puhelu vihdoin saatiin pééatettya.
Toisaalta toisessa puhelussa asiantuntijan kysyessa ongelmanratkaisun jalkeen, oliko
asiakkaalla vield muuta asiaa, asiakas aloitti lopetussekvenssin ja puhelu paattyi nopeasti.
Puhelun johtamisen térkeyttd voidaan perustella tehokkuusvaatimusten lisaksi myos

asiakaspalautteilla, joissa asiakkaat ovat maininneet tarkeiksi asioiksi asiantuntijan
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palveluasenteen ja kun “tuli todella tunne, ettd haluttiin auttaa”. Téllainen tunne edellyttaa
asiantuntijalta aktiivista otetta puhelussa.

Kolmas tdrked asia asiantuntijan roolissa on rooliin kohdistettujen odotusten
mukaisesti toimiminen. Asiakaspalautteiden mukaan teknisen asiakastuen asiantuntijalta
odotetaan samanlaista kayttaytymistd kuin la&kariltd. Asiantuntijan halutaan olevan
asiallinen, auttavainen, iloinen ja positiivinen, mutta “tyhjanpéivdinen nauraminen” ei
kuulu rooliin. Aineistossani ei ollut kovin montaa puhelua, jossa asiantuntija olisi
toiminut rooliodotustensa vastaisesti esimerkiksi nauramalla asiakkaalle. Yleensé jos
asiantuntija nauroi, han teki sen vasta ongelmanratkaisun jalkeen ja silloinkin huumori
kohdistui asiakkaan aloittamaan vitsailuun. Kuitenkin muutamassa puhelussa, jossa
asiantuntija affektisilla lausumillaan saa asiakkaan hammentymaan, ilmaisut kohdistuivat
asiakkaan kertomaan ongelmaan tai siihen liittyviin asioihin. Asiantuntija toimi toisessa
puheluissa korostetun dramaattisesti siind vaiheessa, kun asiakas kertoi ongelmastaan,
jolloin asiakas hatééntyi ja luuli, ettd ongelma on vakavampi, kuin se todellisuudessa
olikaan. Toisessa puhelussa asiantuntija sai asiakkaan hamilleen sanomalla nauraen, etta
asiakkaalla on ollut paljon ongelmia tydasemansa kanssa, jolloin asiakas saattoi kokea,
ettd kritiikki kohdistui hdnen taitoihinsa tietokoneiden kayttamisessé. Ladkarin rooliin ei
kuulu osoittaa liian vahvoja tunteita vastaanotolla (ks. Haakana 2001: 135) ja aineistoni
perusteella se ei kuulu myoskaan teknisen asiakastuen asiantuntijan rooliin. Asiantuntijan
on oltava tarkka siitd, ettd ei aiheuta asiakkaalle ik&vid tunteita saamalla hanta
hammentymaan tai nolostumaan. Huumori ei ole palautteiden perusteella huono asia,
mutta on oltava tarkkana, mihin sen kohdistaa.

Luvussa viisi analysoimani kielellinen epasymmetria ei ndyta aiheuttavan ongelmia
puheluissa niin paljoa, mitd tutkimukseni alussa oletin. Tydnantajan puolelta
taitotasovaatimus suomen Kielelld asiakasrajapinnassa toimimiselle on eurooppalaisella
viitekehyksell& v&hintdan B2 (Port 2018). Analyysini viittaa siihen, ettd asiantuntijoiden
kielitaitotaso on riittdva ja he pystyvét kdyttdmaan suomen kieltd l&hes joka puhelussa
tasavertaisesti aidinkielisen kielenpuhujan kanssa. (Oma arvioni on, ettd lahes kaikki
asiantuntijat aineistoni puheluissa ovat jo C-tason suomen kielen osaajia.) Ongelmia
esiintyi vain vahan. Tiedon ja tietdmyksen epdsymmetrian asiantuntijat pystyivat padaosin
hyvin korjaamaan omalla toiminnallaan. He selittivét tekniset asiat asiakkaille sopivalla
tasolla ja tdssékin tapauksessa vain muutamassa puhelussa epadsymmetrisyys haittasi
puhelun sujuvuutta. N&ama tilanteet liittyivat siihen, ettei asiakas tuntenut asiantuntijan

mainitsemia sovelluksia eik& osannut sen vuoksi toimia ohjeiden mukaisesti.
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Kiinnostavaa kielelliseen epdsymmetriaan liittyvissa tuloksissa on se, ettd asiantuntijat
eivat missédan puhelussa eksplikoineet, etta eivdt ymmarrd, mitd asiakas tarkoittaa.
Toisaalta mydskaan asiakas ei aivan joka kerta myontényt tietdaméattomyyttaan teknisista
termeistd, mutta muutamassa puhelussa sanoi sen. Raportissani olen esitellyt kaksi
puhelua, joista toisessa asiantuntija nauroi, kun asiakas osoitti tietdmattomyyttaan (vaikka
puhelun perusteella ei voi olla taysin varma, nauroiko hén asiakkaalle vai tilanteelle), ja
toisessa han huokaisi syvaan. Aineistossani on myos sellaisia puheluita, joissa asiakas on
ilmaissut tietdmattomyytensa ja asiantuntija on tamén jalkeen toiminut roolinsa
mukaisesti ja selittanyt asian hanelle, jolloin asiakas ei ole tuntenut hdmmennysta tai
muitakaan negatiivisia tunteita.

Nykyédéan yritysmaailmassa tehokkuutta ei enda mitata silla, miten monta
konkreettista tavaraa tuotetaan vaan silld, miten paljon puheluita soitetaan ja
vastaanotetaan, kuinka monta sanaa kainnetdén tai tuotetta myydadn tai kuinka monta
menestyksekdastd neuvottelua pidetddn asiakkaiden kanssa. Viestinndn osaamisesta on
tullut myyntivaltti. (Duchéne 2009: 30.) Piippo ja Vaattovaara (2016: 237) muistuttavat,
ettd pelkka aidinkielisyys ei takaa monipuolista kielitaitoa eikd myohemminkéén aloitettu
kielenopiskelu ole este erinomaiselle Kielitaidolle. Tassa raportissa esiteltyjen
tutkimusten mukaan asiakkaat eivdt odota kakkoskieliseltd asiantuntijalta taydellista
Kielitaitoa, vaan Kkyseiseen tilanteeseen ja asiakaspalvelijan rooliin soveltuvaa
kielenkayttod. Kuten Piippo ja Vaattovaara (mp.) kirjoittavat, tdydellisté kielitaitoa ei ole,
vaan ennemminkin kielitaitomme on joukko osittaisia repertuaareja, erilaisiin tilanteisiin
sopivia tapoja kayttdd kieltd. Teknisen asiakastuen asiantuntijan on osattava hanen
tyohonsa liittyvat kielenkdyttdtavat ja sanasto sen lisdksi, ettd hdnen suomen Kkielen
taitonsa ja tekninen kompetenssinsa on oltava myds muuten riittavalla tasolla. Sen jalkeen
asiakastyytyvéisyyden parantamiseen riittdd vain pienten asioiden hiominen. Sellaisten,

mité esimerkiksi tdméan tutkimukseni analyysi on tuonut esiin.

6.2 Ehdotukset puhelinpalvelun viestinnin kehittdmiseksi Tiedolla

Esitan tulosteni perusteella tdssd luvussa ehdotuksiani Tiedon teknisen asiakastuen
puhelimitse tapahtuvan ongelmanratkaisun kehittdmiseksi. Ehdotukseni kohdistan
puheluiden vuorovaikutukselliseen puoleen, enkd ota kantaa niiden tekniseen

asiasisaltoon. Ehdotukseni liittyvat tilanteisiin, jolloin asiakas soittaa asiakastukeen.
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Puhelun alussa asiantuntijan pitdd luoda vaikutelma siitg, ettd hén haluaa auttaa
asiakasta taman ongelmassa. Ta&mén vuoksi asiantuntijan kannattaa asiakkaan
tervehdyksen jalkeen liittdd omaan tervehdykseensd ilman taukoa kysymys miten voin
auttaa?”, esimerkiksi ”hei miten voin auttaa?”. Tama auttaa myos asiantuntijaa ottamaan
puhelun haltuunsa heti sen alussa. Asiantuntijan kannattaa kiinnittdd huomiota myos
sanojen lausumistapaan. Ystavallista savyé ja palveluhalukkuutta voi ilmaista paremmin,
kun dénensévy on positiivinen ja reipas.

Ongelmanratkaisuvaihe taytyy olla asiantuntijan hallinnassa. Asiakkaalle ei saa
tulla tunnetta siité, ettd asiantuntija ei valité tai ettd han joutuu itse johtamaan puhelua.
Kun asiakas kertoo asiastaan, asiantuntija voi pienilld ymmartdmistd ja kuulolla oloa
viestivilla palautteillaan kertoa asiakkaalle, ettd han on linjalla ja kuuntelee tata. Tallaisia
pienid sanoja ovat esimerkiksi joo, mm ja niin. Kun asiantuntija muistaa pitda ohjat
itsellddn koko ongelmanratkaisuvaiheen ajan, puhelusta tulee tehokkaampi ja
asiakastyytyvéisyys on parempi.

Mikali ongelmanratkaisu vaatii puhelun aikana toimia asiakkaalta, asiantuntijan
kannattaa ohjata asiakasta yksi toimenpide Kkerrallaan ja odottaa, ettd saa kuittauksen
asiakkaalta toimenpiteen suorittamisesta. N&in asiakas kokee, ettd hdnen asiansa on tarkea
ja asiantuntija haluaa auttaa sen ratkaisemisessa. Asiantuntijan tdytyy myods muistaa
vastata asiakkaan kysymyksiin niin, ettd asiakas saa tarvitsemansa tiedon eiké joudu
useaan kertaan puhelun aikana palaamaan samoihin kysymyeksiin.

Puhelun lopetus on my0s térked osa puhelua. Mikali asiakas ei ongelman ratkettua
tai seuraavien toimenpiteiden sopimisen jalkeen anna vihjetta siit4, etté olisi lopettamassa
puhelua, asiantuntijan kannattaa puhelun lopetuksen turhaa viivastymista valttdékseen
kysya asiakkaalta, oliko talla vield muuta asiaa. Tama on samalla asiakkaalle viesti
palveluhalukkuudesta. Mikéli asiakkaalla on vield toinen ongelma, hén voi sen tassa
vaiheessa kertoa, jolloin ongelmanratkaisu jatkuu uuden asian osalta. Mik&li muita asioita
ei ollut, asiakas vastaa kysymykseen Kkielteisesti, jolloin puhelu saadaan paatettya
tyypillisesti molemminpuolisten kiitosten ja hyvastelyjen jéalkeen.

Teknisen asiakastuen puhelintuessa ei pysty vélttdmaan sit4, ettd erilaisten
toimenpiteiden ja tarkistusten suorittaminen vie asiantuntijan huomiota eika hén pysty
valttdméattd keskustelemaan asiakkaan kanssa tai raportoimaan télle koko ajan, mitd on
tekeméssa. Talloin asiantuntijalla on kaksi mahdollisuutta valttaa se tilanne, ettd asiakas
epdilee, onko asiantuntija enda puhelussa. (Asiakas voi tutkimustulosten mukaan epailla

sitd myos silloin, kun nédkee asiantuntijan tekevan jotain etdyhteyden valityksella
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tybasemallaan.) Asiantuntija voi yksinkertaisimmissa puheluissa pitd4 asiakkaan ajan
tasalla koko ajan siitd, mit4 tekee. Han voi siis kertoa, mitd asioita tarkastaa ja mita
muutoksia tekee. Jos ongelma vaatii laajempaa selvittdmistd ja enemman keskittymista
asiantuntijalta, hanen pitdd valmistella asiakas tuleviin hiljaisiin vaiheisiin puhelussa.
Heti kun hén tietdd, ettd selvitystydon wvuoksi hé&n ei hetkeen ole aktiivisessa
keskusteluyhteydessa asiakkaan kanssa, hén voi pyytad asiakasta odottamaan hetken ja
kertoa lyhyesti, mitd aikoo tehda. Mikéli keskustelutauko kestéé pitkaan, asiantuntija voi
jonkun ajan kuluttua pyytaa asiakasta odottamaan vield. N&din han saa asiakkaan
luottamaan siihen, ettd on vield paikalla, ja ettd hdn koko ajan tekee toimenpiteitd
asiakkaan ongelman ratkaisemiseksi. Tutkimuksen mukaan pitkatk&an tauot eivat haittaa
puhelun etenemisté eivatkd alenna asiakastyytyvaisyytta, kunhan asiantuntija muistaa
kertoa asiakkaalle, ettd han on edelleen puhelussa ja tydskentelee ongelman parissa. Sen
sijaan asiakaspalautteissa kritisoitiin sitd, jos asiantuntija oli hiljaa kertomatta asiakkaalle,
mitd on tekemassa.

Asiantuntijan on tarkedd muistaa omaan roolinsa liittyvédt odotukset. Asiakas
odottaa, ettd asiantuntija on auttamishaluinen, ystévéllinen ja asiallinen. Huumorista
oikeassa kohdassa pidetadan, mutta asiakkaalle tai hdnen ongelmalleen nauraminen tai
ongelman suuruuden dramatisoiminen aiheuttaa asiakkaassa hdmmennystda ja
epavarmuutta. Asiantuntija on kuin laakari. Hanen taytyy pidattaytya liian vahvoista
tunneilmaisuista, mutta ystavéllisyyttd odotetaan ja myotatuntoa saa osoittaa. Mikali
asiantuntija ilmaisee liilan vahvasti tunteita, asiakas voi saada tilanteesta vaarén
kasityksen. Vadrassa kohdassa nauraminen tai huokaiseminen voi tuntua asiakkaasta
silté, etta tunnereaktio on kohdistettu hdneen tai hanen toimintaansa. Se voi myds tuntua
ongelman liioittelulta.

Asiantuntijan taytyy ottaa huomioon myds asiakkaan teknisen tietdimyksen taso ja
mukauttaa omaa kommunikointiaan ja sanastoaan siihen sopivaksi. Asiakaspalautteiden
perusteella asiakkaat arvostavat sitd, jos asiantuntijat selittavat heille epaselvéksi jaéneita
asioita ja tarjoavat lisatietoja puhelun aikana ilman, etté asiakas itse on aina erikseen niista
kysynyt. Esimerkiksi jos asiakas ei tiedd, mité internet-selainta on kayttanyt, asiantuntija
VOi opastaa asiakasta tunnistamaan selaimen. Puhelutilanteet kannattaa mahdollisuuksien
mukaan hyodyntéa asiakkaiden kouluttamiseen sellaisissa asioissa, jotka he voivat itse

ratkaista jatkossa tai hoitaa esimerkiksi portaalin kautta.

74



6.3 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Tutkimuksen tuloksissa eivat korostuneet kakkoskielisten asiantuntijoiden kielitaitoon
liittyvat asiat. Taméan vuoksi voidaan olettaa, ettd tulokset ovat siirrettavissa myods
palvelupuheluihin, joissa asiantuntija puhuu suomea &idinkielenadn. Tat4 olettamusta
tukevat my6s muut ldhdeaineistona hyddynnetyt aiemmat tutkimukset, kuten esimerkiksi
Néslundin (2015) tutkimukset hiljaisuudesta palvelupuheluissa asiantuntijan keskittyessa
ruututyoskentelyyn tai Raevaaran, Sorjosen ja Lappalaisen (2013) tutkimus
vuorovaikutuksesta Kelan palvelupuheluissa. N&issa tutkimuksissa ei ollut mukana S2-
nakokulmaa, mutta tutkimustuloksissa oli havaittavissa samoja asioita, mitd tassakin
tutkimuksessa on. Myo6s tdma vahvistaa tutkimuksen luotettavuutta — aineistosta ei
I0ytynyt sellaisia asioita, mita ei olisi jo joissain institutionaalisia keskusteluja koskevista
tutkimuksista 10ydetty, vaikka kaikki asiat eivét esiintyneetk&an tdssa aineistossa taysin
samoin, kuin ne ovat esiintyneet tutkimuksissa, joihin tuloksia on verrattu.
Tutkimusmetodina kaytetty vuorovaikutustutkimus ja tarkemmin
keskustelunanalyysi sopivat metodeiksi hyvin. Autenttisten tallennettujen puheluiden
analysointi antoi puheluista totuudenmukaisemman kuvan, kuin esimerkiksi
haastattelututkimus olisi antanut. Vaikka kaikilta aineiston puheluihin osallistuvilta
henkiloiltd pyydettiin erikseen suostumus puheluiden tutkimuskayttoon, tutkimuksen
tuloksissa esiin tulleisiin asioihin silla ei ole ollut vaikutusta eli osallistujat eivat ole niin
merkittdvasti voineet muuttaa puhelukayttdytymistaan, ettd sillad olisi ollut vaikutusta
tuloksiin. Keskustelunanalyysi my0s estad tutkijan omien mahdollisten ennakko-
oletusten vaikutuksen tutkimustuloksiin. Tédt4 mahdollisuutta heikentdd merkittavasti
my0s se, ettd tutkimuksen tarkastaa objektiivisista lahtokohdista késin kokenut

vuorovaikutustutkimuksen ammattilainen.

6.4 Jatkotutkimusmahdollisuudet

Pitkiin taukoihin liittyvassd tutkimuksessa (luku 4.1) selvisi, ettd asiakkaan
tyoskennellessd etdyhteydelld asiakkaan tydasemalla, asiakas tiedusteli 46 sekunnin
hiljaisuuden jalkeen, onko asiantuntija viel& puhelussa. Toisessa puhelussa asiantuntijan
ratkoessa ongelmaa oman tietokoneensa kautta asiakas odotti kaksi minuuttia ennen kuin
selvitti, oliko asiantuntija vield paikalla. Jalkimmaisessa tapauksessa asiakas ei siis

nédhnyt, mit4 asiantuntija tekee. Olisikin mielenkiintoista tutkia, vaikuttiko asiakkaan
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luottamuksen tunteeseen jokin muu seikka asiantuntijan toiminnassa toisessa puhelussa,
koska hédn sieti pitemman aikaa hiljaisuutta nédkeméattd omalta ndytoltadn, mité
asiantuntija teki. Milta tdma nayttaisi, jos sita tutkittaisiin isommasta maéarasta puheluita?
Mahdollisuuksien mukaan tutkimuksessa voitaisiin myds videokuvata mukana olevia
asiantuntijoita puhelujen aikana, jolloin saataisiin viela lisatietoja heidén toiminnastaan.
Taman tutkimuksen aineistossa puheluita, joissa asiakas tiedusteli asiantuntijan lasndoloa
oli niin véhan, ettei niiden perusteella asiasta saada vield yleistettdvissd olevaa
tutkimustulosta.

Toinen mahdollinen jatkotutkimus voisi koskea asiantuntijoiden todellista suomen
kielen taitotasoa ja siihen verrattuna heidan vuorovaikutustaan palvelupuheluissa. Tall4
tavalla voitaisiin selvittdd, mika on oikeasti se taitotaso, jolla asiantuntijat pystyvat
tekemaan tyonsa niin, ettd asiakaspalautteissa ja puheluissa ei kritisoida Kielitaitotasoa
suoraan tai viitata sithen muulla tavalla. Onko siis taitotaso B2 riittdvé, vai ovatko ne
asiantuntijat oikeasti korkeammalla taitotasolla, joiden hoitamien tikettien palautteissa ei

kielitaitoon viitata?

76



Lahteet

ARMINEN, ILKKA 2005: Institutional interaction. Studies of talk at work. Aldershot:
Ashgate Publishing Ltd.

BAKER, CAROLYN & EMMISON, MICHAEL & FIRTH, ALAN 2005: Calling for
help. Language and social interaction in telephone helplines. Amsterdam: John
Benjamins B.V.

CARBAUGH, DONAL 2005: Cultures in conversation. Mahwah: Lawrence Erlbaum.

COUPER-KUHLEN, ELIZABETH & SELTING, MARGRET 2017: Interactional
Linguistics. Studying language in social interaction. On-line-chapter E, Prosody
and phonetics. Cambridge: Cambridge University Press.

DREW, PAUL & HERITAGE, JOHN 1992: Talk at work. Interaction in institutional
settings. Cambridge: Cambridge university press.

DUCHENE, ALEXANDRE 2009: Marketing, management and performance:
multilingualism as commodity in a tourism call centre. Language Policy (2009) 8,
s. 27-50. Saatavilla: https://link-springer-
com.libproxy.helsinki.fi/article/10.1007%2Fs10993-008-9115-6. Viitattu
12.4.20109.

ETELAMAKI, MARJA 2009: The Finnish demonstrative pronouns in light of
interaction. Journal of Pragmatics 41 (2009), s. 25—46). Saatavilla:
https://doi.org/10.1016/j.pragma.2008.09.005. Viitattu 8.4.2019.

EUROOPPALAINEN VIITEKEHYS:
https://www.edu.fi/download/119698 taitotasot.pdf. Viitattu 7.4.2019.

FRIGINAL, ERIC 2007: Outsourced call centers and English in the Philippines. World
Englishes, Vol. 26, No. 3, s. 331-345. Saatavilla:
https://onlinelibrary.wiley.com/doi/abs/10.1111/j.1467-971X.2007.00512.x.
Viitattu 28.1.20109.

GARRETT, PETER 2010: Attitudes to language. Cambridge: Cambridge university
press.

HAAKANA, MARKKU 2001: L&&kari, potilas ja nauru. Teoksessa Sorjonen, M-L.,
Perékyld, A. & Eskola, K. (toim). Keskustelu 1aakéarin vastaanotolla, s. 135—159.
Jyvéskyld: Gummerus Kirjapaino Oy.

HAKULINEN, AULI 1998: Johdanto. Teoksessa Tainio Liisa (toim.)
Keskustelunanalyysin perusteet, s. 13—17. Tampere: Vastapaino.

HEISKANEN, SIRJA 2012: Eckerd Linen suomalaisten asiakkaiden kokemukset ja
mielikuvat virolaisesta puhelinpalvelusta. Opinnéytetyd. Haaga-Helia

77



ammattikorkeakoulu. Saatavilla: https://www.theseus.fi/handle/10024/42841.
Viitattu 15.1.2019.

HYRKSTEDT I. & KALAJA P. 1998: Attitudes towards English and its functions in
Finland: A discourse-analytic study. World Englishes, Vol 17, No. 3, s. 345-357.
Saatavilla: https://onlinelibrary.wiley.com/doi/pdf/10.1111/1467-971X.00108.
Viitattu 3.2.20109.

JALLI, NINNI & PAJUSALU, RENATE 2015: Samat keinot, eri kdyttd. Puhuttelu
Virossa. Teoksessa Isosavi, J. & Lappalainen, H. (toim.) Saako sinutella vai
taytyyko teititella?, s. 105—134. Helsinki: Suomalaisen Kirjallisuuden Seura.

JEFFERSON, GAIL 1989: Preliminary notes on a possible metric which provides for a
“standard maximum? silence of approximately one second in conversation.
Teoksessa Roger, D. & Bull, P. (toim.) Conversation: An interdisciplinary
perspective, s. 166—196. Clevedon: Multilingual Matters.

KEEVALLIK, LEELO 2005: Politeness in Estonia. Teoksessa Hickey, L. & Steward,
M. (toim.) Politeness in Europe, s. 203—217. Clevedon: Multilingual Matters.

KOIVISTO, AINO 2011: Sanomattakin selvad? Ja, mutta ja ettd puheenvuoron
lopussa. Vaitoskirja. Helsinki: Unigrafia. Saatavilla: http://urn.fi/URN:ISBN:978-
952-10-7323-6. Viitattu 22.2.2019.

KOIVISTO, AINO 2015: Displaying now-understanding: the Finnish change-of-state
token aa. Discourse Processes, 52(2), s. 111-148.
https://doi.org/10.1080/0163853X.2014.914357. Viitattu 9.4.20109.

KOKKONEN, MARJA 2009: Tydelaman kielitaito ja ddntaminen : tyénantajien
havaintoja. AFinLANn Vuosikirja, 39(67), s. 97—117. Saatavilla:
https://journal.fi/afinlavk/article/view/60009. Viitattu 3.2.2019.

KURHILA, SALLA 2001: Asiantuntijuuden kerrostumista. Teoksessa Ruusuvuori, J.,
Haakana, M. & Raevaara, L. (toim.) Institutionaalinen vuorovaikutus.
Keskustelunanalyyttisia tutkimuksia, s. 178-195. Helsinki: Suomalaisen
Kirjallisuuden Seura.

KURHILA, SALLA 2003: Co-constructing understanding in second language
conversation. Vaitoskirja. Helsinki: Helsingin yliopisto.

KURHILA, SALLA 2012: Kun ymmaértaminen on vaakalaudalla — kohdentamattomat
korjausaloitteet kakkoskielisessd keskustelussa. Teoksessa Leskeld L. &
Lindholm, C. (toim.) Haavoittuva keskustelu. Keskustelunanalyyttisia tutkimuksia
kielellisesti epasymmetrisesta vuorovaikutuksesta, s. 145-183. Helsinki:
Kehitysvammaliitto ry.

KURHILA, SALLA & LILJA, NIINA 2017: Toisto ja korjauksen rajat. Virittaja,
121(2). Saatavilla: https://doi.org/10.23982/vir.5663. Viitattu 7.5.20109.

78



LEHTIMAJA, INKERI & KURHILA SALLA 2018a. Luentomateriaali Kielen
oppiminen luokan ulkopuolella -kurssilla huhtikuussa 2018. Helsingin yliopisto.

LEHTIMAJA, INKERI & KURHILA, SALLA 2018b. Sairaanhoitajan ammatillisen
kielitaidon kehittdminen tyoyhteisossa. Kieli, koulutus ja yhteiskunta, 9(5).
Saatavilla: https://www.kieliverkosto.fi/fi/journals/kieli-koulutus-ja-yhteiskunta-
syyskuu-2018/sairaanhoitajan-ammatillisen-kielitaidon-kehittaminen-
tyoyhteisossa. Viitattu 30.11.2018.

LEHTONEN, JAAKKO & SAJAVAARA, KARI 1985. The silent Finn. Teoksessa
Tannen, D. & Saville-Troike, M. (toim.). Perspectives on Silence, s. 193—201. New
Jersey: Ablex Publishing Corporation.

LEHTONEN, JAAKKO & SAJAVAARA, 1997. The silent Finn revisited. Teoksessa
Jaworsky, A. (toim.) Silence. Interdisciplinary perspectives, s. 263—284. Berlin:
Mouton de Gruyter.

LESKELA, LEEALAURA & LINDHOLM, CAMILLA 2011: Haavoittuva keskustelu.
Keskustelunanalyyttisia tutkimuksia kielellisesti epasymmetrisesta
vuorovaikutuksesta. Helsinki: Kehitysvammaliitto ry.

METSLANG, HELLE & PAJUSALU, KARL & HABICHT, KULLI 2013:
Koordinatiivsed partklid lause perifeerias. Teoksessa Erelt, M., Sepper, M-M.
(toim.) Emakeele Seltsi aastaraamat 59, s. 139-161. Tallinna: Emakeele Selts.

NASLUND, SHIRLEY 2015: Tacit tango: The social framework of screen-focused
silence in institutional telephone calls. Journal of pragmatics 91 (2016) s. 60—79.

OLBERTZ-SIITONEN, MARGARETHE & SIITONEN, MARKO 2015: The Silence
of the Finns : exploring the Anatomy of an Academic Myth. Sosiologia, 52 (4), s.
318-333.

OLIN-PAARLAHTI LEEA-MARIA & SAARELAINEN-HAILA AINO-JEMINA
2001: Asiantuntijuus ongelmanratkaisupuheluissa. Pro gradu -tutkielma.
Helsingin yliopisto.

PEKKANEN, NIINA 2017: Okei-dialogipartikkelin kayttotavoista keskustelussa. Pro
gradu -tutkielma. Helsingin yliopisto. Saatavilla:
https://helda.helsinki.fi/handle/10138/191006. Viitattu 12.3.2019.

PIIPPO, IRINA 2016: Kielen kuva. Teoksessa Piippo, |., Vaattovaara, J. & Voutilainen,
E. (toim.) Kielen taju. Vuorovaikutus, asenteet ja ideologiat, s. 23-52. Helsinki:
Art House.

PIIPPO, IRINA & VAATTOVAARA, JOHANNA 2016: Oppia ika kaikki. Teoksessa
Piippo, I., Vaattovaara, J. & Voutilainen, E. (toim.) Kielen taju. Vuorovaikutus,
asenteet ja ideologiat, s. 204-240. Helsinki: Art House.

PORT, GERT 2018: Sahkopostihaastattelu Olkku-Port 28.8.2018.

79



RAEVAARA, LIISA 2001: Potilaan diagnoosiehdotukset ladkarin vastaanotolla.
Teoksessa Sorjonen, M-L., Perakyla, A. & Eskola, K. (toim). Keskustelu 1aakérin
vastaanotolla, s. 113—133. Jyvaskyld: Gummerus Kirjapaino Oy.

RAEVAARA, LIISA & RUUSUVUORI, JOHANNA & HAAKANA, MARKKU
2001: Institutionaalinen vuorovaikutus ja sen tutkiminen. Teoksessa Ruusuvuori,
J., Haakana, M. & Raevaara, L. (toim.) Institutionaalinen vuorovaikutus.
Keskustelunanalyyttisia tutkimuksia, s. 11-38. Helsinki: Suomalaisen
Kirjallisuuden Seura.

RAEVAARA, LIISA & SORJONEN, MARJA-LEENA & LAPPALAINEN, HANNA
2013: Vuorovaikutus Kelan puhelinpalvelussa. Helsinki: Kelan tutkimusosasto.

RAEVAARA, LIISA & TENGBERGEN, MARIA 2013: Puhelun aloitus. Teoksessa
Raevaara, L., Sorjonen, M-L. & Lappalainen, H. (toim.) Vuorovaikutus Kelan
puhelinpalvelussa, s. 21—-49. Helsinki: Kelan tutkimusosasto.

RAEVAARA, LIISA 2013a: Asiakkaan kuunteleminen ja siirtyminen asian kasittelyyn.
Teoksessa Raevaara, L., Sorjonen, M-L. & Lappalainen, H. (toim.) Vuorovaikutus
Kelan puhelinpalvelussa, s. 50—75. Helsinki: Kelan tutkimusosasto.

RAEVAARA, LIISA 2013b: Asiakkaan tilanteen kartoittaminen. Teoksessa Raevaara,
L., Sorjonen, M-L. & Lappalainen, H. (toim.) Vuorovaikutus Kelan
puhelinpalvelussa, s. 76—127. Helsinki: Kelan tutkimusosasto.

RAEVAARA, LIISA 2013c: Yhteenveto ja suositukset. Teoksessa Raevaara, L.,
Sorjonen, M-L. & Lappalainen, H. (toim.) Vuorovaikutus Kelan
puhelinpalvelussa, s. 246—269. Helsinki: Kelan tutkimusosasto.

ROBINSON, JEFFREY D. 2003: An interactional structure of medical activities during
acute visits and its implications for patient’s participation. Health
Communication, 15(1), s. 27-57.

RUUSUVUORI, JOHANNA 2001: Miten vastaanotto aloitetaan? Teoksessa Sorjonen,
M-L., Perakyla, A. & Eskola, K. (toim). Keskustelu laakarin vastaanotolla, s.
27-48. Jyvéskyla: Gummerus Kirjapaino Oy.

SORJONEN, MARJA-LEENA 1989: Vuoronalkuiset konnektorit: mutta. Teoksessa
Auli Hakulinen (toim.) Suomalaisen keskustelun keinoja I, s. 162—176. Helsinki:
Helsingin yliopisto.

SORJONEN, MARJA-LEENA 1997: Korjausjasennys. Teoksessa Tainio, L. (toim.)
Keskustelunanalyysin perusteet, s. 111-137. Tampere: Vastapaino.

SORJONEN, MARJA-LEENA & PERAKYLA, ANSSI & ESKOLA, KARI 2001:
Keskustelu la&kéarin vastaanotolla. Tampere: Vastapaino.

SORJONEN, MARJA-LEENA 2001: Responding in conversation: a study of response
particles in Finnish. Amsterdam: John Benjamins Publishing Company.

80



SORJONEN, MARJA-LEENA 2006: Tunteet pinnassa. Affektista puhetta Kelan
asioinneissa. Teoksessa Raevaara, L. & Sorjonen M-L. (toim.) Arjen asiointia.
Keskusteluja Kelan tiskin aarelld, s. 191-221. Helsinki: Suomalaisen
Kirjallisuuden Seura.

SORJONEN, MARJA-LEENA 2013: Asiakas ilmaisee epétietoisuutta tai
ymmarrysongelmaa. Teoksessa Raevaara, L., Sorjonen, M-L. & Lappalainen, H.
(toim.) Vuorovaikutus Kelan puhelinpalvelussa, s. 217—245. Helsinki: Kelan
tutkimusosasto.

STEVANOVIC, MELISA 2016: Sosiaaliset rakenteet. Teoksessa Stevanovic, M., &
Lindholm, C. (toim.) Keskustelunanalyysi. Kuinka tutkia sosiaalista toimintaa ja
vuorovaikutusta, s. 200—221. Tampere: Vastapaino.

SUUTARINEN, JENNI 2016: Lopetussekvenssit suomenkielisessa
puhelinkeskustelussa. Pro gradu —tutkielma. Helsingin yliopisto. Saatavilla:
https://helda.helsinki.fi/handle/10138/161173. Viitattu 21.1.2019.

TEIGEN, KARL HALVOR 2008: Is a sigh “just a sigh”? Sighs as emotional signals
and responses to a difficult task. Scandinavian Journal of Psychology 49, s. 49—
57.

TIETO 2018: Tieto Estonia in business. Julkaisematon esittely.

TURNER, JOHN C. 2005: Explaining the nature of power: A three-process theory.
European Journal of Social Psychology 35, s. 1-22.

VISK = Auli Hakulinen, Maria Vilkuna, Riitta Korhonen, Vesa Koivisto, Tarja Riitta
Heinonen ja Irja Alho 2004: Iso suomen kielioppi. Helsinki: Suomalaisen
Kirjallisuuden Seura. Saatavissa: http://scripta.kotus.fi/visk URN:ISBN:978-952-
5446-35-7.

YLI-VAKKURI, VALMA 2005: Politeness in Finland. Teoksessa Hickey, L. &
Steward, M. (toim.) Politeness in Europe, s. 189—202. Clevedon: Multilingual
Matters.

YULE, GEORGE 2010: The study of language. 4., uudistettu painos. Cambridge:
Cambridge University Press.

81



Liite: Litterointimerkit

1. SAVELKULKU
Prosodisen kokonaisuuden lopussa:
laskeva intonaatio

, tasainen intonaatio

? nouseva intonaatio

Prosodisen kokonaisuuden sis&alld tai alussa:

1 seuraava sana lausuttu ymparistoa korkeammalta
l seuraava sana lausuttu ymparistdd matalammalta
heti (alleviivaus) painotus tai séavelkorkeuden nousu
muualla

kuin sanan lopussa

2. PAALLEKKAISYYDET JA TAUOT

[ paallekkaispuhunnan alku

1 paallekkaispuhunnan loppu

(.) mikrotauko: 0.2 sekuntia tai vahemman

(0.4) mikrotaukoa pidempi tauko; pituus ilmoitettu sekunnin

kymmenesosina
= kaksi puhunnosta liittyy toisiinsa tauotta

3. PUHENOPEUS JA AANEN VOIMAKKUUS

>joo< (sisdanpain osoittavat nuolet) nopeutettu jakso
<joo> (ulospain osoittavat nuolet) hidastettu jakso
°joo°’ ymparistdd vaimeampaa puhetta

AHA (kapiteelit) &ddnen voimistaminen

4. HENGITYS

.hhh sisdaanhengitys; yksi h-kirjain on 0.1 sekuntia

hhh uloshengitys

5. NAURU

he he naurua

J (h)oo suluissa oleva h sanan sis&dlla kuvaa uloshengitysta,
useimmiten kyse on nauraen lausutusta sanasta

£joof hymyillen sanottu sana tai jakso

6. MUUTA

#joo# nariseva &4ani

@joo@ danen laadun muutos

si- (tavuviiva) sana jaa kesken

(-) sana, Jjosta ei ole saatu selvaa
(=-) pidempi jakso, josta ei ole saatu selvaa
((nauraa)) kaksoissulkeiden sisalla litteroijankommentteja

selityksia tilanteesta

Jja
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