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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia, miten introvertit ja ekstrovertit kokivat hotellin vas-
taanotossa tyoskentelyn. Tavoitteena oli selvittaa, kumpaa persoonallisuutta oli enemman tyds-
kentelemassa vastaanottovirkailijana seka, miten introvertit ja ekstrovertit kokivat sopeutuvansa
persoonaltaan asiakaspalveluun. Naiden lisdksi tavoitteena oli selvittda vielda, miten vastaanotto-
virkailijat kokivat hotellin johdon huomioineen heidan persoonallisuutensa tyotehtavissa seka,
miten he kokivat tyoroolinsa vastaanottovirkailijana muuttuvan tyopaikalla heidan omasta minas-
tdan vapaa-ajalla. Naiden lisaksi tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, millaiset piirteet ja taidot
kuvailtiin tarkeiksi vastaanottovirkailijan tyossa. Tutkimuksessa tutkittiin paakaupunkiseudulla
sijaitsevien hotellien vastaanottovirkailijoita.

Tietoperusta jakautui kolmeen lukuun. Ensimmaisessa kuvussa kasiteltiin psykologiaa persoo-
nallisuuden ja minuuden nakokulmasta. Toisessa tietoperustan luvussa kasiteltiin intro- ja ekst-
roversiota ja naiden piirteita. Viimeinen tietoperustan luku koostui hotellialasta, vastaanottovir-

kailijoista ja asiakaspalvelusta.

Opinnaytetyo oli tutkimustyyppinen. Tutkimuksessa kaytettiin kahta eri menetelmaa aineiston
keraamiseen. Tutkimuksessa kaytettiin sekundaarisena tutkimusmenetelmana kyselya. Kysely
tehtiin Webropol tydkalun avulla ja analysoitiin omatekoisella pisteytysmenetelmalla. Kysely ja-
ettiin vastaanottovirkailijoille ennen haastattelutilannetta. Kyselyn tavoitteena oli maaritella vas-
taaja joko introvertiksi tai ekstrovertiksi. Primaarina tutkimusmenetelmana kaytettiin haastatte-
lua. Haastattelu luotiin vastaamaan tutkimuksen tavoitteiden saavuttamiseksi, ja vastaukset
analysoitiin sisallénanalysoinnilla. Haastattelut tapahtuivat heti kyselyn jalkeen. Tutkimusta var-
ten haastateltiin kuutta eri vastaanottovirkailijaa. Haastattelut tapahtuivat kasvokkain 25.9-
6.10.2023 valisena aikana.

Tulokset osoittivat, ettd hotellin vastaanotossa tyoskenteli niin ekstrovertteja kuin introvertteja.
Introvertit seka ekstrovertit kokivat asiakaspalvelun kiireiseksi, monipuoliseksi ja sosiaaliseksi.
Ekstrovertit kuvailivat sopeutuvansa paremmin ammattiinsa, kun taas introverteilla oli sopeutu-
misessa ongelmia. Molemmat kokivat heidan persoonallisuuden piirteidensa olevan heidan vah-
vuuksiaan ammatissa. Vahvuudet vaihtelivat introverteilla ja ekstroverteilla. Eroja introverttien ja
ekstroverttien kaytoksessa nakyi muun muassa heidan kayttaytymisessaan tyopaikalla ja va-
paa-ajalla. Introvertit ja ekstrovertit kayttivat tyéroolia eri tavoin vastaanottovirkailijoina. Tarkeim-
miksi piirteiksi ja taidoiksi osoittautuivat sosiaalisuus, huomioonottokyky ja joustavuus.
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1 Johdanto

Jokainen meista on erilainen ja uniikki. Erotumme toisistamme persoonallisuudella. Persoonalli-
suus ja sen piirteet tekevat meista jokaisesta omanlaisemme vahvuuksillamme ja heikkouksil-
lamme. Persoonallisuutemme vaikuttaa naihin, seka meidan koko elamaamme, niin vapaa-aikana
kuin ty6aikana. Persoonallisuus kasitteena tarkoittaa yksilon omia sisaisia kokemuksia ja ulkoisia
muille nakyvia ominaisuuksia (Vilkko-Riihela & Laine 2013, 8). Persoonallisuus ja sen piirteet ovat
tekijoita, mitka erottavat meidat toisistamme (Vilkko-Riihela & Laine 2013, 31). Persoonallisuuspiir-
teita on erilaisia. Yhdet yleisimmista ja puhutuimmista persoonallisuuspiirteista ovat introvertti- ja
ekstroverttipersoonallisuudet. Meistd monet ovat kuulleet introvertti- ja ekstroverttitermit arkipaivas-
samme. Monet yhdistavat tiettyja adjektiiveja kuvaamaan introvertteja tai ekstrovertteja. Introver-
teille tarkoitetaan sananmukaisesti sisdanpain suuntautunutta yksil6a, kun taas ekstroverteille ku-

vaillaan vastaavasti ulospain suuntautunutta sosiaalista yksil6a (Lohken 2016, 45).

Introversio ja ekstroversio ovat nykypaivana puheenaiheita, jotka ovat aktiivisesti esilla keskuste-
lussa ja mediassa. Nama psykologiset kasitteet ovat usean ihmisen tietoisuudessa. Tama ei kui-
tenkaan tarkoita sita, etté jokainen tietaa tarkalleen, mita kasitteilla tarkoitetaan. Nama, kuten mo-
net muut psykologian kasitteet, ovat muuttuneet ja sekoittuneet yhteiskunnan kielessa vuosien var-
rella. Puhekielessd nama psykologiset termit ja kasitteet 1ahtevat elamaan omaa elamaansa ilman
tieteellistd maaritelmaa. Moni diagnosoi itsensa tai toisensa ilman psykologista tutkintoa, minka pe-

rusteella vahingollista vaaraa tietoa ja diagnoosia siirtyy eteenpain.

Tassa tutkimustyyppisessa opinnaytetydssa haastateltavat kertovat henkildkohtaisia kokemuksi-
aan vastaanottovirkailijana tydskentelysta. Tutkimuksen pdamenetelmana kaytetdan haastattelua.
Haastattelun alkuun haastateltavat tayttavat kyselyn. Kyselyssa vastaajat vastaavat vaitteisiin ja
naiden vastauksien avulla paadytaan maarittelemaan vastaaja joko introvertiksi tai ekstrovertiksi.
Kysely luodaan Sylvia Léhkenin kirjan ”Introt ja ekstrot” avulla, keskittyen intro- ja ekstroversion
voimapareihin. Kysely ei perustu psykologisiin persoonallisuustesteihin, vaan haastateltavien omiin
tuntemuksiin. Haastattelun avulla pyritdan vastaamaan tutkimuksen paa- ja alaongelmiin kohdis-

tuen introverttien ja ekstroverttien kokemuksiin vastaanottovirkailijana.

Introverttien ja ekstroverttien persoonallisuuspiirteista ja naiden kokemisesta tyoelamassa ei ole
tehty kovin montaa tutkimusta aikaisemmin. Tama aihe vaikuttaa paljon tyontekijoiden tyohyvin-
vointiin ja jaksamiseen alallaan. Persoonallisuuspiirteet vaikuttavat meihin itseemme, joten ne vai-
kuttavat myos tyoelamaamme. Hotelliala on ala, jossa on paljon asiakaspalvelua ja toimintaa asi-
akkaiden kanssa, siksi on toivottavaa, etta jokainen asiakaspalvelija pystyy antamaan itsestaan riit-
tavasti asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden toteuttamiseen. Tutkimuksen avulla voidaan pyrkia ym-

martamaan paremmin vastaanottovirkailijoiden tarpeita ja tunteita asiakaspalvelussa, minka avulla



saadaan luotua vastuullisempaa yritystoimintaa hotelleissa. Tutkimuksesta voidaan saada tietoa,
mika parantaa tyontekijoiden hyvinvointia, tyoviihtyisyytta seka jaksamista, vaikuttaen vahvasti yri-

tyksen vastuulliseen toimintaan.

Opinnaytetydn tutkimuksessa tutkitaan paaongelmana, miten introvertti- ja ekstrovertti persoonalli-
suuden omaavat kokevat hotellin vastaanotossa tydskentelyn. Padongelman lisaksi tutkimuksessa
tutkitaan introversiota ja ekstroversiota viiden alaongelman kautta. Ensimmaisena alaongelmana
tutkimuksessa selvitetdan, kumpaa persoonallisuutta on enemman vastaanotossa tydskentele-
massa. Toisena alaongelmana tutkimuksessa on, miten vastaanottovirkailijat kokevat sopeutu-
vansa persoonaltaan asiakaspalveluun. Naiden lisaksi tutkimuksen kolmantena alaongelmana on,
miten vastaanottovirkailijat kokevat hotellin johdon huomioineen heidan persoonallisuutensa ty6-
tehtavissa. Neljantena alaongelmana on, miten vastaanottovirkailijat kuvailisivat heidan tyoroolinsa
vastaanottovirkailjana eroavan heidan omasta minastaan vapaa-ajalla. Viimeisena alaongelmana

tutkimuksessa on, millaiset piirteet ja taidot koetaan tarkeiksi vastaanottovirkailijan tyossa.

Tutkimuksen tavoitteen ratkaisemiseksi haastatellaan hotellin vastaanottovirkailijoita paakaupunki-
seudulta seka heidan kokemuksiaan asiakaspalvelusta. Opinnaytetydn tavoitteena on saada sel-
ville, miten introvertti- ja ekstrovertti persoonallisuuden omaavat hotellien vastaanottovirkailijat ko-
kevat tydskentelyn asiakaspalvelussa. Tyo on rajattu koskemaan hotellien vastaanottovirkailijoita.
Hotellin tydntekijat rajattiin kuvaamaan vastaanottovirkailijoita, silla vastaanottovirkailijat tyoskente-
levat paljon erilaisten ihmisten kanssa ja tapaavat paljon erilaisia persoonia. Niin tyontekijoilla kuin

asiakkailla on omat persoonallisuutensa, jotka tulevat julki asiakaskohtaamisissa.

Itse olen kiinnostunut psykologiasta, ihmismielesta seka asiakaspalvelusta, joten paadyin yhdista-
maan kaksi mielenkiinnon aihettani opinnaytetyon tutkimuksessa - psykologian ja hotellialan. Erityi-
sesti olen kiinnostunut ihmisten mielesta seka persoonallisuuksista. Olen kiinnostunut pohtimaan,
miten nama vaikuttavat inmisten arkielamaan seka kayttaytymiseen tyopaikalla hotellin vastaan-

otossa.

Tutkimuksen tulokset tuottavat hyotya erityisesti tyontekijoiden hyvinvointiin nahden. Kun hotelli
tuntee tyontekijansa ja heidan vahvuutensa, se pystyy vaikuttamaan heidan tyohyvinvointiinsa ja
jaksamiseensa. Tyontekijoiden hyvinvoinnin lisaksi, tutkimuksen tulokset voivat vaikuttaa positiivi-

sesti hotellin talouteen ja liikevaihtoon.



2 Psykologia

Sana psykologia on Kreikan kielesta peraisin ja koostuu sanoista "psykhe” ja "logos”. Nailla sa-
noilla tarkoitetaan sielua (psykhe) ja oppia (logos). Psykhe-sana tarkoittaa sielua, mielta ja henkea.
Logos-sana vuorostaan yhdistetaan viittaamaan sanoihin tieto ja oppi. Naista sanoista voidaan tar-
kasti kaantaa psykologia tarkoittamaan oppia mielesta tai sieluoppia. (Vilkko-Riihela & Laine 2012,
10.)

Psykologialla on useita maaritteitd. Nama maaritteet ovat muuttuneet vuosikymmenien aikana. Al-
kumetreilla psykologia tunnettiin vain mielen oppimisena, mihin kuului ihmismielen salaisuuksien
pohtimista. Vasta vuonna 1879 perustettiin ensimmainen kokeellinen psykologinen laboratorio. Tal-
I6in pyrittiin tutkimaan mielen salaisuuksia tutkimalla nimenomaan aistimuksia ja havaintoja eri ti-
lanteissa. Seuraava etappi psykologian maarittelyssa oli psykologian maaritteleminen ihmisten
kayttaytymista tutkivaksi tieteeksi 1960-luvulla. Talléin mielen toiminta nahtiin ulkoisina havaitta-
vina reaktioina, kuten nauruina ja punastumisina, ei mielen sisaisilla tapahtumilla. Tana paivana
psykologia on maaritelty tutkimaan ja selittdmaan ihmisten toimintaa. Ihmisten toiminnalla tarkoite-
taan niin ulkoista kuin mielen sisaista toimintaa. Ulkoinen toiminta tdssa tapauksessa tarkoittaa ih-
misen kayttaytymista. Sisadinen toiminta vuorostaan tarkoittaa mielen erilaisia sisaisia toimintoja,
kuten ajattelua, oppimista ja tunteiden kokemista. (Vilkko-Riihela & Laine 2012, 10.) Lyhyesti maa-
riteltynd psykologia tutkii ja pyrkii selittdmaan ihmisen mielen sisaista toimintaa ja tdman muutoksia
(Vilkko-Riihela 2014, 13). Psykologiassa ihminen jaotellaan aina kolmeen luokkaan ja ihmista pyri-
taan tutkimaan psykologisena, fyysisena ja sosiaalisena yksilona (Aarnio, Autio, JAmsa, Nieminen
& Suomalainen 2016, 13).

2.1 Persoonallisuuspsykologia

Psykologia on laaja ja itsendinen kehittyva tiede, mika on jakautunut useaan eri osa-alueeseen.
Nama osa-alueet keskittyvat omaan alueeseensa tarkastelemalla sitd omasta nakodkulmastaan
omilla tutkimusmenetelmilldan ja teorioilla. (Vilkko-Riiheld & Laine 2012, 11.) Tutkimusmenetelmat
ja teoriat poikkeavat ja muuttuvat riippuen, mité osa-aluetta tutkitaan. Psykologian osa-alueita ovat
kehityspsykologia, kognitiivinen psykologia, biologinen psykologia, tunteiden ja motivaation psyko-
logia, mielenterveystyo, kliininen psykologia seka persoonallisuuspsykologia. Kaikki nama osa-alu-
eet ovat yhteydessa toisiinsa. (Vilkko-Riihelad & Laine 2012, 11.) Tassa tutkimuksessa keskitytaan

persoonallisuuspsykologiaan.

Persoonallisuuspsykologiassa tutkitaan yksiloiden valisia eroja seka yhtalaisyyksia, keskittyen eri-
tyisesti yksilon persoonallisuuteen. Persoonallisuuspsykologiassa on tarkoituksena muodostaa yh-

teiskokonaisuus ihmisen toiminnasta seka syista, miksi yksild toimii nain.



Persoonallisuuspsykologia keskittyy myos persoonallisuuden lisdksi tutkimaan ihmisten mielenter-
veytta seka mielenterveyden hairidita ja niiden hoitamista. Mielenterveyden tutkimisessa tutkitaan
myas sita, mitka tekijat altistavat mielenterveyden hairidille. (Aarnio, Autio, Jamsa, Nieminen &

Suomalainen 2016, 18.) Persoonallisuuspsykologian tarkoituksena on mitata, tulkita ja jopa enna-

koida yksildn toimintaa psyykkisen, fyysisena ja sosiaalisena olentona (Hakanen 1992, 8).
2.1.1 Persoonallisuus

Kuten monet psykologian termit, myos persoonallisuus on tunnettu kasite arjessamme. Kaytamme
sita kuvailemaan itsedamme tai toisiamme. Arkikielessa termit "persoonallisuus” ja "luonne” ovat yh-
distetty joskus jopa merkitsemaan samaa. Meilld ihmisilla on tapana sanoa “siinapa vasta per-
soona” kuvaamaan tietynlaista henkil6a, joka on muista erottuva, uniikki ja hieman "erikoinen”. Sa-
nalla "persona” on kuitenkin pitkd historia. Sanaa on kaytetty jo antiikin naytelmien ajoilta. Talldin
taman tarkoituksena oli kuvata nayttelevan henkilén kayttdmaa naamiota, minka tarkoituksena oli
piilottaa nayttelijan oma persoonallisuus, seka estamaan taman tunnistaminen. Taman tarkoituk-
sena oli saada roolihahmon omat piirteet ja persoonallisuus paremmin esille nayteltdessa. (Vilkko-
Riihela & Laine 2013, 9.)

Persoonallisuudella on useita maaritteita, mika on johtanut myds psykologien keskinaiseen kinas-
teluun tdman maarittelemisesta. Kaikki piirreteoreetikot eivat koskaan paasseet tarkkaan yhteisym-
marrykseen siita, miten persoonallisuus maaritellaan. Jokaisella heista oli omia aatteita siita, mita
persoonallisuudella oikeasti tarkoitetaan. 1930-luvulla yksi tunnetuimmista piirreteoreetikoista Gor-
don Allport totesi, etta oli 16ytanyt kirjallisuudesta jopa lahes 50 erilaista vaihtoehtoa persoonalli-
suus-kasitteelle. Yksi maaritteista kuvaa persoonallisuutta siten, etta "persoonallisuus voidaan
nahda joko erilaisten ominaisuuksien listana tai kokoavana kasitteend, joka jasentaa ja yndenmu-
kaistaa yksilon eri toimintoja”. (Hakanen 1992, 4.) Alan Ross (1987, 6—7) vuorostaan kuvaa per-
soonallisuuden koostuvan erilaisista osatekijoista, kuten emootioista, ajatuksista ja toiminnoista.
Ross kuvaa persoonallisuutta yhdistavana kasitteena ja kokonaissummana, johon kuuluvat ihmis-
ten toiminnat, ajatteluprosessit, emotionaaliset reaktiot ja motivaatiotekijat. Eras maaritelma kuuluu
Lawrence Pervinille (2003, 447), joka maarittelee persoonallisuuden oleva kompleksinen jarjes-
telma, mika koostuu kognitioista, tunnetiloista ja kayttaytymisesta. Maaritelmista voidaan huomata,
ettd Ross ja Pervin maarittelevat persoonallisuuden melko samanlaisesti, mutta kayttavat asioista
eri termeja. Emootiot kuvaavat tunnetiloja, ajatukset kognitiota ja toiminnat kayttaytymista. Suurin
ero on kuitenkin siina, ettd Pervinin ndkemyksen mukaan persoonallisuus koostuu rakenteista ja
prosesseista, mitka heijastavat kasvatusta ja geeneja. Taman lisaksi Pervin korostaa persoonalli-

suuteen vaikuttavan yksildn menneisyys ja tulevaisuus, sekd naiden lisaksi vield nykyiset muistot



ja tulkinnat asioista. Kolmantena maaritelma esimerkkina on Gian Vittorio Capraran ja Daniel Cer-

vonen (2000, 10) ajatus, ettd heidan mielestdan

"Persoonallisuudella me viittaamme niiden psykologisten jarjestelmien monimutkaisuuteen,
jotka tuottavat yhtenaisyytta ja jatkuvuutta yksilon toiminnassa ja kokemuksessa. Kyse on
seka yksilon ettd muiden ilmaisemista ja havaitsemista ilmidista.”

Kuten voidaan huomata, persoonallisuus maarittelyissa on eroja. Maaritteista voidaan kuitenkin
|6ytaa yhteisia piirteitd persoonallisuus-kasitteen ymmartamiseen. Persoonallisuus sisaltaa yksilon
omia sisaisia kokemuksia seka ulkoisia muille nakyvia ominaisuuksia. Tallaisia ulkoisia ominai-
suuksia ovat muun muassa erilaiset adjektiivit ja piirteet, minka avulla voimme kuvata toisiamme ja
itseamme. Tallaisia piirteitd ovat muun muassa surullisuus ja hiljaisuus. (Vilkko-Riihela & Laine
2013, 8.) Teoreetikoilla on yhteisymmarrys myds siita, ettd persoonallisuus on aina ainutlaatuinen.
Jokaisella yksilolla on oma uniikki ja ainutlaatuinen persoonallisuus. Kenellakaan toisella ei voi olla
samanlaista persoonallisuutta kuin toisella, siksi voimme kuvailla jokaista yksil6a ainutlaatuiseksi.
(Vilkko-Riihela 2014, 166.) Persoonallisuus on tekija, mika erottaa meidat toisistamme, vaikka ky-

seessa olisivat identtiset kaksoset.

Persoonallisuus koostuu piirteista. Piirteet ovat melko pysyvia ominaisuuksia, joiden avulla yksilét
eroavat toisistaan. (Vilkko-Riihela & Laine 2013, 31.) Piirteiden kuvataan olevan tapa havaita itse-
aan seka muita ymparistdssa olevia. Piirteiden kuvastetaan olevan myos tapa toimia yhdessa vuo-
rovaikutuksessa muiden ihmisten kanssa. (Mieli 31.8.2021.) Halutessamme tutustua toisiimme pa-
remmin, paadymme usein kyselemaan toisiltamme kysymyksia. Yleensa toivomme, etta toinen ku-
vailisi itsedan persoonallisuuden piirteiden ja adjektiivien avulla, joiden mydta voimme tehda paa-
toksia toisen persoonallisuudesta. Tallaisia piirteitd ovat esimerkiksi ystavallinen, hauska, luotet-
tava ja rehellinen. Persoonallisuuden piirteet ovat ominaisuuksia ja taipumuksia, mihin vaikuttavat
ulkopuoliset tekijat vahvasti. Tallaisia ulkopuolisia tekijéitd ovat muun muassa ymparistd, tempera-
mentti, kulttuurin normit ja omat kokemukset. (Vilkko-Riiheld & Laine 2013, 31.) Puhumme lisaa
temperamentista seuraavassa alaluvussa. Ymparisto ja kulttuuri vaikuttavat vahvasti siihen, miten
voimme ilmaista itsedmme. Tietyt kulttuurit korostavat yksilollisyytta ja ulospain suuntautunei-
suutta, toiset taas eivat. Yhteiskunnat jakautuvat yksilollisyytta ihannoiviin tai yhteisollisyytta ihan-
noiviin. Yksilollisyytta ihannoivat yhteiskunnat arvostavat aktiivisuutta ja maaratietoisuutta persoo-
nallisuudessa, kun taas yhteisollisyytta ihannoivat arvostavat sosiaalisuutta, harmonisuutta ja Kkilt-
teytta. (Vilkko-Riihela & Laine 2013, 37.)

Piirteet koostavat piirreyhdistelmia, jotka ovat yksilollisia jokaiselle ihmiselle. Piirreyhdistelmia on
kolme erilaista. Yksi naista on hallitseva piirre, joka vaikuttaa kaikkiin yksilon tekemiin toimintoihin
ja paatoksiin. Hallitsevana piirreyhdistelmana voidaan pitda esimerkiksi vallanhalua. Vallanhalu na-

kyy jokaisessa paatoksessa ja toiminnassa, mita yksild tekee. Hallitsevien piirteiden lisaksi ihmisilla



on toissijaisia piirteitd. Toissijaiset piirteet eivat nayttaydy yhta paljon ihmisten toiminnoissa kuin
hallitsevat piirteet. Toissijaiset piirteet nayttaytyvat enemman asenteina eri tilanteissa. Viimeinen
piirreyhdistelmistad on keskeiset piirteet. Keskeiset piirteet ovat hyvin leimaavia piirteita. Toiset yksi-
|6t erottavat ja leimaavat ndama piirteet helposti muihin. Jokaisella meistd on muutama keskeinen
piirre, joka meihin yhdistetaan. Tallaisia piirteita voivat olla esimerkiksi huumorintajuisuus ja herk-
kyys. Persoonallisuuden piirteet eivat ole pysyvia lapsuudesta vanhuuteen asti. Piirteet vaihtelevat
ja muuttuvat yksilén kehittyessa ja vanhetessa. Lapsuus ja lapsuuden kokemukset vaikuttavat piir-
teisiin, mutta eivat maaraa yksilon lopullista kokonaista persoonallisuutta. (Vilkko-Riiheld & Laine
2013, 31.)

Yksilot tekevat erilaisia johtopaatoksia toisten persoonallisuudesta eri tekijoiden perusteella. Yksi
tekijdista on henkildiden ulkondkd. Teemme erilaisia johtopaatdksia toisesta henkildstd tdman ulko-
nadn perusteella. (Vilkko-Riihela & Laine 2013, 8.) Tummiin nahkavaatteisiin pukeutunutta tatuoi-
tua miesta voidaan kuvitella personaltaan ilkeaksi ja ennalta-arvaamattomaksi. Henkilé saattaa kui-
tenkin olla taysin erilainen, kuin aluksi luultiin. Han saattaa olla erittain Kiltti ja rauhallinen, vaikka
ulkonakod johdattaisi ajattelemaan toista. Toinen johtopaatoksiin johtavista tekijoista on henkildiden
kaytos. Persoonallisuus nakyy ja ilmentyy yksildiden omassa kayttaytymisessa, mutta kayttaytymi-
nen ei kuitenkaan ole heidan koko persoonallisuutensa. Riippuen, miten yksilo kayttaytyy, teemme
heista johtopaatoksia. (Vilkko-Riihela & Laine 2013, 8.) Henkild voi kayttaytya hyvinkin impulsiivi-
sesti, mutta olla kuitenkin erittdin rauhallinen persoona, joka tilanteiden perusteella muuttaa kay-
tostaan. Johtopaatoksia tehddan myos tilanteiden perusteella. Henkild voi kohdata tilanteita, jotka
vaikuttavat tdaman kayttaytymiseen. (Vilkko-Riihela & Laine 2013, 8.) Tallaisia voivat olla muun mu-
assa tyOpaikkahaastattelut, joissa henkilé voi kayttaytya persoonaltaan erilaisella tavalla hyvan en-
sivaikutuksen antamiseksi. Erilaiset testit, kokeet ja haastattelut voivat vaikuttaa kaytokseen ja per-

soonallisuuteen.

Persoonallisuuteen vaikuttavat myos yksilén perima ja ymparistd, missa yksild on kasvanut ja ela-
nyt. Nama vaikuttavat ja muokkaavat yksilon persoonallisuutta. Erilaiset persoonallisuuden piirteet
eivat periydy vanhemmilta suoranaisesti. (Vilkko-Riiheld 2014, 166.) Geenit ikdan kuin luovat piir-
teet persoonalle, jonka sisalla ymparistd, omat tulkinnat asioista ja suhteet muiden ihmisten kanssa

muokkaavat persoonallisuutta (Vilkko-Riihela & Laine 2013, 21).

Eri psykologit ovat kinastelleet persoonallisuuden pysyvyydesta. Toisten mielesta persoonallisuus
ja sen pysyvyys havaitaan jo lapsuusidssa noin 5-vuotiaina. Toisten mielesta persoonallisuus vaih-
telee lapi elaman. Yleisesti ajatellaan, ettd henkildon persoonallisuus vakiintuu ja muodostuu taysi-
ikaisyyden tienoilla. (Vilkko-Riihela & Laine 2013, 13.) Aikuisidssa henkildlla uskotaan olevan jo py-

syva persoonallisuuden ydin. Tama nakyy erityisesti persoonallisuuden piirteistd, kuten esimerkiksi



introversiosta ja ekstroversiosta. Persoonallisuus kuitenkin pystyy muuttumaan aikuisidssakin eri-
tyisesti silloin, kun kohtaamme muutoksia tai traumoja. (Ojanen 2019, 31.) Vaikka persoonallisuus
on melko pysyva, se ei kuitenkaan ole muuttumaton. Persoonallisuus voi muuttua hieman tai voi-
makkaasti. Iso ja merkitseva muutos esimerkiksi lIahipiirissamme voi muokata persoonallisuut-
tamme. Ei kuitenkaan pida maaritelld muutoksien johtuvan vain suurista traumaattisista tilanteista,
silla jokainen kokemuksemme on mahdollista muuttaa ja muokkaa persoonallisuuttamme. (Vilkko-
Riihela & Laine 2013, 15.)

21.2 Temperamentti

Temperamentti on kasite, mika on keskuudessamme hieman vaarinymmarretty, mutta yleinen tut-
kimuksen kohde tutkijoille. Saatamme puhua temperamenttisesta henkildsta, jos henkild on hie-
man "rajahtava” tai "akkipikainen” luonteeltaan. Todellisuudessa kaikilla meistd on temperamentti.
Kukaan toinen henkild ei ole sen temperamenttisempi kuin toinen. Temperamentilla, kuten useilla
psykologisilla kasitteilla, on useita maaritteitd. Temperamentista on kuitenkin paasty yhteisymmar-
rykseen monessa eri asiassa. Suomalainen temperamentin asiantuntija Keltikangas-Jarvinen on
arvostettu tutkija, jonka materiaali temperamentista on erittdin patevaa. Keltikangas-Jarvinen on
kirjoittanut useita kirjoja temperamentista, jotka ovat vaikuttaneet temperamentin ymmartamiseen.
Han on tutkinut paljon temperamentin osuutta erityisesti yksilon persoonallisuuden kehittymisessa

ja muotoutumisessa. (Vilkko-Riihela & Laine 2013, 28.)

Temperamentti on kayttaytymistapa, mika on yksilllinen ja ainutlaatuinen jokaiselle ihmiselle. Jo-
kaisella meista on erilainen temperamentti. Temperamentti on synnynnainen. Taman lisaksi tem-
peramentti on jo lapsuudessa havaittava kayttaytymistyyli. Kayttaytymistyylilla tarkoitetaan tapaa,
jolla yksil6 reagoi erilaisiin tilanteisiin ja asioihin. Temperamenttia voidaan kuvailla joukoksi synnyn-
naisia taipumuksia ja valmiuksia. Nama ikaan kuin toimivat raakamateriaalina yksilolle ja taman
persoonallisuudelle. Jo lapsuudesta asti on havaittavissa pysyvyytta temperamentissa, mika johtaa
tietynlaiseen ennustettavissa olevaan kayttaytymiseen aikuisuudessa. Kun puhutaan kayttaytymi-
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sestd, voidaan kysya kolme eri kysymysta. Nama ovat kysymykset ovat "mika”, "miksi” ja "kuinka”.
Kysymyksella "mika” halutaan selvittaa ihmisen kyvyt, ja kysymyksella "miksi” viitataan kayttaytymi-
sen motiiveihin ja syihin, miksi henkild kayttaytyy tietylla tavalla. Kolmantena kysymys "kuinka”

vastaa, miten ihminen kayttaytyy, eli ihmisen temperamenttiin. (Keltikangas-Jarvinen 2004, 36-37.)

Temperamentti tuottaa paljon eroja kayttaytymisessa. Temperamentti nayttaytyy erityisesti tuntei-
den ilmaisussa. Ihmiset ilmaisevat tunteitaan, kuten iloa ja surua eri tavoin. Toinen voi itkea ilosta
ja onnesta, toinen vuorostaan antaa vain pienen hymyn nykaisyn. Kummatkin tuntevat itsensa ole-
van onnensa kukkuloilla, mutta tuovat tunteensa hyvin eri tavoin julki. Sama toimii myds negatiivi-

sissa tunteissa. Raivon tunnetta voi toinen tuoda julki huutamalla rumia sanoja ja uhkauksia.



Toinen vuorostaan voi tuoda raivon tunteen julki vain toteamalla rauhallisesti, kuinka pettynyt on
toisen toimintaan. Naita erilaisia temperamentin ilmauseroja kutsutaan temperamenttieroiksi. Tem-
peramentti on ulkopuolelta helposti havaittavissa. Voidaankin todeta, ettd temperamentti "nakyy”
muille inmisille, siksi yleensa kuvailemme toisia ihmisia eri temperamenttipiirtein. Naita piirteita
ovat muun muassa rauhallinen, akkipikainen, ujo, levoton ja seurallinen. (Keltikangas-Jarvinen
2004, 38-39.) Monet naista edella mainituista temperamenttipiirteistd on yhdistettavissd myos in-
troverttien ja ekstroverttien piirteisiin. Ekstroverttien ja introverttien piirteista kerrotaan lisaa luvussa
3.

Persoonallisuus ja temperamentti sekoitetaan yleensa keskenaan, siksi tassa tutkimuksessa kerro-
taan myds temperamentista persoonallisuuden lisdksi. Lyhyesti sanottuna temperamentti ja per-
soonallisuus eivat ole samaa tarkoittavia. Ero naiden valilla nayttaytyy ympariston vaikutuksessa.
Temperamentti on synnynnainen kayttaytymistapa, johon ymparistd ei vaikuta yhta vahvasti kuin
persoonallisuuteen. Voidaankin sanoa, etta temperamentti ikaan kuin toimii raakamateriaalina,
jonka avulla ymparistd, kasvatus, kulttuuri, normit ja arvostukset muodostavat persoonallisuuden.
Yleensa kun kuvailemme ihmista, emme kuvaile hanta persoonallisuuden perusteella, vaan tempe-

ramenttipiirteiden perusteella. (Keltikangas-Jarvinen 2004, 36—39.)
2.2 Mina yksilona

Jokainen meista on oma uniikki yksilomme. Jokaisella meistd on oma ajatus minastamme. Minaka-
sitys, minuus ja identiteetti ovat kaikki hyvin samantapaisia termeja, mitka sekoitetaan keskenaan
usein. Mina, jota kaytetddn myos persoonapronominina, on kaikki se, minka yksild kokee tietoisesti
kuuluvaan haneen. (Vilkko-Riihela 2014, 166—-167.) Mina on keskeinen rakenne persoonallisuut-
tamme. Minuus ja persoonallisuus sekoitetaan usein keskenaan. Nama eivat kuitenkaan ole sama
asia. Minuus voidaan kuvailla olevan osa persoonallisuuttamme, mihin kuuluvat kaikki ne ominai-
suudet, jotka ihminen itse kokee ja hyvaksyy osaksi itseaan. Nama voivat olla erilaisia piirteita ja
adjektiiveja. (Vilkko-Riihela & Laine 2013, 9.) Yksilo voi kokea itsensa, vaikka introvertiksi tai ekst-

rovertiksi.

Lyhyesti kuvattuna, minakasitys on yksildn oma kasitys itsestaan kokonaisuutena (Ahokas, Fer-
chen, Hankonen, Lautso & Pyysiainen 2014, 37). Minakasitykseen kuuluvat yksildn oma kasitys
hanen eri ominaisuuksistansa. Yksilolla on oma kasitys esimerkiksi tdma ulkonadsta, luonteesta,
kyvyista ja sosiaalisuudesta. Yksilo voi kuvailla itsensa ujoksi ruskea silmaiseksi tytoksi, joka ra-
kastaa lenkkeilya ja laulamista, mutta vihaa ruoanlaittoa. Tama on yksilon oma min&kasitys itses-
taan. (Vilkko-Riiheld & Laine 2012, 28.) Minakasitykseen sisaltyvat myos yksilon persoonallisuuden
piirteet (Ahokas, Ferchen, Hankonen, Lautso & Pyysidinen 2014, 37). Minakasitys ei kuitenkaan

ole aina luotettava ja oikea. Mindkasitys on yksilon oma kasitys itsestdan, mutta henkilélla ei ole



aina oikeaa kasitysta itsestaan. Talldin puhutaan vaaristyneesta minakasityksesta. Yksilo voi kuvi-
tella itsensa erittain hauskaksi kaveriporukassaan, vaikka todellisuudessa hanen kaikki kaverinsa
pitaisivat hanta erittain tylsana henkilona. Minakasitys on myos tilannekeskeinen, silla se voi muut-
tua eri tilanteissa. (Vilkko-Riiheld & Laine 2012, 28.) Henkil6 voi olla toisten henkildiden parissa eri-
lainen kuin toisten. Minakasitys tuo esiin erilaisia puolia yksildsta, riippuen siitd, kenen kanssa han
on tai missa tilanteessa han on. Yksild voi olla erilainen tydpaikalla kuin kotonaan. Joskus ndma
piirteet voivat olla taysin vastakkaisia. Han voi olla erilainen eri perheen jdsentensa parissa. Yksild
voi olla tiukka ja ankara tyopaikalla esihenkilon roolissa, kunnes taas rauhallinen ja lempea koto-
naan lastensa kanssa. Yksilon minakasitys voi olla myos vertailun kohteena. Yksilo voi vertailla it-
seansa toisten kanssa, mika voi johtaa minakasityksen vaaristymiseen. Han voi kasittaa olevansa
erittain lahjakas tyopaikallaan tyokavereidensa parissa, mutta kyvyton toisessa osassa tyotaan,

mika johtaa minakasityksen vaaristymiseen. (Vilkko-Riihela & Laine 2012, 28.)
2.2.1 Identiteetti

Tietoperustassa on esitelty jo minuus ja minakasitys, mutta nyt on vuorossa identiteetti. Identitee-
tilla tarkoitetaan minakasityksen ydinta. Identiteetti on melko pysyva. (Vilkko-Riihela & Laine 2012,
28.) Identiteetti vastaa kysymykseen: "Kuka mina olen?”. Identiteetti kertoo mihin yksilé kuuluu,
seka mita yksilot kertovat itsestaan. ldentiteetti koostuu monista eri rakenteista. Tallaisia ovat
muun muassa sukupuoli, ammatti, kansalaisuus. (Vilkko-Riihela 2014, 167.) Henkil® voisi kuvailla
olevansa suomalainen nainen, joka tyoskentelee opettajana. Identiteettiin kuuluvat myos luonteen-
piirteet, harrastukset, seksuaalisuus, elamantavat ja aatteet (Vilkko-Riihela & Laine 2012, 28). Yk-
sild voi itse paattaa, miten kuvailee omaa identiteettia. Joku voi tuoda julki omaa seksuaalisuuttaan
enemman itsestdan puhuessa, toinen vuorostaan pitdd omia arvojaan tarkeimpana osana identi-
teettiaan, kuten vegaanisuutta. Joku voi kuvailla itsedan erittain ujoksi, toinen vuorostaan korostaa
omaa kansalaisuuttaan ja toinen vuorostaan ammattiaan. (Vilkko-Riihela & Laine 2012, 28-29.)
Roolit, joista kerrotaan lisaa seuraavassa luvussa, vaativat hyvan minakasityksen ja identiteetin
alleen, jotta henkil® erottaa itselleen oikeat ja hyvat roolit helpottaakseen elamaansa, esimerkiksi

tydeldmassa.
2.2.2 Roolit tyéelamassa

"Rooli” on termi, milld on monta maaritelmaa kielessamme. Roolista puhutaan, kun puhumme kek-
sitysta nayttely- tai teatterihahmosta. "Rooli-termia” kaytetaan myos puhekielessa, kun puhutaan
roolin vetamisesta”. Talldin puhutaan henkildsta, joka ei ndytd omaa oikeaa itsedan. Henkildn sa-
notaan "vetavan roolia”, jos tdma ei kayttaydy itselleen tavanomaisella tavalla, vaan muokaten itse-
aan ja kayttaytymistaan toisen henkildn tai tilanteen takia. Psykologian termina roolilla tarkoitetaan

oletuksia, miten meidan tulisi kayttaytya eri tilanteissa (Aarnio, Autio, Jamsa, Nieminen,
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Suomalainen 2016, 75). Meista jokaisella on useita rooleja, joista kaikista emme ole edes tietoisia.
Ne ovat vain tapoja ja oletuksia, joiden avulla voimme kayttaytya eri tilanteissa ja eri ihmisten pa-
rissa. Eri lahteet korostavat rooleissa eri asioita. Muutama lahde korostaa rooleissa niiden viralli-
suutta ja epavirallisuutta. Roolit voivat olla seka virallisia ettéd epavirallisia. Virallisilla rooleilla tarkoi-
tetaan esimerkiksi puheenmiehen roolia eduskunnassa tai vaikka rehtorin roolia koulussa. Rooli on
virallinen ja muiden tiedossa. Rehtorin ja puheenmiehen roolissa joudumme kayttaytymaan tietylla
tavalla. Poikkeamat roolista, kuten kirosanan kaytté eduskunnassa tai ala-asteella, on normien
vastaista, seka roolille poikkeavaa ja hairitsevaa. Tallaiseen roolin vastaiseen kayttaytymiseen rea-
goidaan. Rooli voi olla myds epavirallinen. (Vilkko-Riihela 2014, 35.) Epaviralliset roolit ovat usein
joustavia, mitka voivat ajan myo6ta muuttua vakiintuneiksi (Vilkko-Riihela & Laine 2012, 113). Tallai-
sia ovat muun muassa juhlien isannat. Juhlien isannalta odotetaan tietynlaista kayttaytymista nor-
mien myo6ta, mutta rooli on hyvin valiaikainen ja vaihtelee henkildiden valilla. Epavirallisena roolina
voidaan pitaa myds ryhmissa tai koulun tunneilla esiintyvaa "hauskuuttelijaa”. Odotamme haus-
kuuttelijan kayttaytyvan porukassa huumori mielessa ja taman kayttaytyessa vakavasti ja tosissaan
voimme yllattya muutoksesta. Lahteet korostavat rooleissa myos pysyvyytta ja tilapaisyytta. Roolit
voivat olla joko pysyvia tai tilapaisia. Pysyvana roolina voidaan pitaa esimerkiksi aidin tai esikoisen
roolia. Rooli jatkuu pysyvana lapi elamamme. Pysyvien roolien vastakohtana ovat tilapaiset roolit.
Tilapaiset roolit ovat nimensa mukaisesti rooleja, joissa pysymme vain hetken aikaa, kuten juhlien
isénta. Roolit ovat myds biologisia. "Aidin”, "siskon” tai "tyttaren” roolit ovat biologisia ja tarkeita ela-
massamme. (Vilkko-Riiheld 2014, 35.) Kun naisista tulee aiteja yhteiskunta ikdan kuin olettaa, etta
he muuttavat tapaansa elaa. Aidiltd oletetaan erilaista kaytdsta kuin nuorelta juhlivalta naiselta.
Odotukset ovat niin kayttadytymiseen kuin toimintaan. Jokaiset roolit tuottavat odotuksia, miten mei-
dan pitaisi kayttaytya. Opettajan oletetaan kayttaytyvan opettavaisesti, johtajan paamaaratietoi-

sesti. (Aarnio, Autio, JAmsa, Nieminen & Suomalainen 2016, 75.)

Roolista ja roolin ottamisesta on tehty useita tutkimuksia. Yksi naista on tunnettu Philip Zimbardon
tutkimus, jossa tutkitaan vankien ja vangin vartijoiden roolia. Tama tutkimus on tehty 1970-luvulla,
mutta on pateva ja antaa hyvin ymmarrettavaa kasitysta siita, miten roolit vaikuttavat ihmisten kayt-
taytymiseen, myos tana paivana. Tutkimuksessa jaetaan tutkittavat vankien ja vangin vartijoiden
rooleihin. (Aarnio, Autio, Jdmsa, Nieminen & Suomalainen 2016, 76.) Tutkimuksen tarkoituksena
oli selvittda roolin vaikutusta henkil6én seka ryhmien valisia suhteita. Vankien rooleissa olevat pu-
ettiin vankien vaatteisiin ja jatettiin selleihin. Vartijat vuorostaan saivat tummat vaatteet ja varusteet
seka oikeuden kohdella vankeja kaltoin, mutta ilman vakivaltaa. Tutkimuksessa oli tarkoituksena
ottaa vankien yksilollisyys ja arvo pois kutsumalla heita numeroilla eika nimilla. Heti tutkimuksen
alussa vangit akkia muuttuivat hiljaisiksi ja apaattisiksi, kun taas vuorostaan vartijat muuttuivat ag-
gressiivisiksi. (Vilkko-Riihelad & Laine 2012, 115.) Vartijat alkoivat kohtelemaan vankeja kaltoin ja

noyryyttamalla. Tutkimuksen oli tarkoitus kestaa kaksi viikkoa, mutta jo puoli valissa tutkimus
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jouduttiin pysayttdmaan vankien jaksamisen ja hyvinvoinnin takia. (Aarnio, Autio, Jamsa, Nieminen
& Suomalainen 2016, 76.) Vartijat omaksuivat roolit niin, ettd heilla oli niin sanotusti "noussut valta
paahan”. Toinen tunnettu tutkimus rooleista on sosiaalipsykologi Humphreyn tutkimus tyon roo-
leista. Tutkimuksessa tutkittavat arvottiin apulaisiin ja johtajiin. Naiden lahjakkuutta arvosteltiin. Ar-
vostelijoina toimivat ulkopuoliset sekd koehenkilot itse. Arvosteluista selvisi, etta johtajia kuvailtiin
held & Laine 2012, 113—-114.) Tutkimuksista voidaan paatella, miten ihmiset kayttaytyvat tietyissa
rooleissa, seka miten me oletamme henkilon kayttaytyvan tietyssa roolissa. Roolit omaksutaan niin
hyvin, ettd ihmisen oma kayttaytyminen muuttuu tilapaisesti. Vartijaksi valittu henkilé on voinut olla
kiltti ja mukava vapaa-ajallaan, mutta rooliinsa paastessa taman kaytds on muuttunut taysin.
Naista tutkimuksista voidaan paatella, miten roolit vaikuttavat ja muuttavat kaytosta. Tammoinen

kaytoksen muutos on nahtavissa myos pienemmissa mittakaavoissa, esimerkiksi tyopaikalla.

Yksi tarkeimmista rooleistamme elamassamme on rooli tydpaikallamme. Kuten olemme aiemmin
maininneet rooleista, otamme myds tydssamme tietynlaisen roolin, mika nakyy kayttaytymises-
samme tydelamassa. Rooleihin vaikuttavat useat asiat, esimerkiksi oletukset, ristiriitaisuus ja rooli-
paine. Rooli seka rooli kayttaytyminen riippuvat siita, missa tydssa olemme. Opettajan oletetaan
kayttaytyvan opettavaisesti, kun taas vuorostaan ladkarin oletetaan kayttaytyvan asiallisesti.
(Vilkko-Riihela 2014, 35.) Oletamme my0s asiakaspalvelijan kayttaytyvan tietylla tavalla asiakasta
kohden. Yllatymme vahvasti, jos ladkarimme yhtakkia alkaa kayttaytymaan huumorillisesti, leikitel-
len ja valinpitdmattdmasti, tai jos asiakaspalvelijamme alkaa kayttaytymaan toykeasti ja kiukutel-
len. Tallainen kayttaytyminen olisi hyvin roolien vastaista. Tyoroolissa yksi hankalammista haas-
teista on roolien ristiriitaisuus (Vilkko-Riiheld 2014, 35). Opettaja voi olla tiukka koulussa oppilail-
leen, mutta kotona tiukkuus ei enaa sovikaan vaimon roolissa. Aiti voi olla tyésséén ankara ja
tarkka, mutta kotona lasten kanssa ankaruus ei sovikaan, vaan kayttaytymista pitda muuttaa ja tyo-
roolista irtautua. Roolien valille syntyy ristiriitoja. Tyoroolit, kuten muutkin roolit voivat synnyttaa
roolipainetta. Roolipaineella tarkoitetaan, sita ettd henkilon oletetaan kayttaytyvan tietylla tavalla
roolinsa takia. (Vilkko-Riihela 2014, 35.) Tama voi nakya siten, ettd asiakaspalvelijan oletetaan
kayttaytyvan ystavallisesti ja auttavaisesti kaikkia tuntemattomia ihmisia kohtaan myés vapaa-ajal-

laan.

Roolit voivat helpottaa vuorovaikutusta eri ryhmissa. Tyoelamassa tdma nakyy silla, etta tydpaikan
on helpompi toimia, kun on esimiehien roolit seka alaisten roolit ja niihin oletettavat kayttaytymiset
ovat selvilla jokaisella tyontekijalla. Talldin yksilot toimivat helpommin keskendan, kun kaikki tieta-
vat, mita tekevat. Kaikki roolit eivat kuitenkaan ole hyvia, vaan osa rooleista voi olla jopa haitallisia.
Tydpaikoille saattaa syntya kiusaajan rooleja tai ‘muiden varassa menevan” rooleja. (Aarnio, Autio,

Jamsa, Nieminen & Suomalainen 2016, 76.)
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3 Intro- ja ekstroversio

Tassa luvussa keskitytaan intro- ja ekstroversioihin. Introversio ja ekstroversio ovat termeja, jotka
ovat usean tietoisuudessa. Naita termeja on kaytetty ja kuultu paljon mediassa. Nykypaivana teh-
daan paljon testeja, joiden avulla ihmiset voivat I16ytaa itselleen oikean maaritelman. Useat kuvaile-
vat itsedan joko "introvertiksi” tai “ekstrovertiksi”. Kuitenkin usein nama termit ovat vaarinymmarret-
tyja. Molempiin termeihin yhdistetaan erilaisia piirteita. Yleisimmin naihin kuitenkin yhdistetaan juuri
sisdanpain suuntautuneisuus ja ulospain suuntautuneisuus. Monet kuvailevat introvertit juuri si-
saanpain suuntautuneiksi ja ujoiksi, kun taas ekstrovertit sosiaalisiksi ja ulospain suuntautuneiksi
yksil6iksi. Ekstroversioon yhdistetdan usein piirteita, jotka kuvaavat sosiaalisuutta. Ekstrovertteja
voidaan kuvailla usein juuri eloisiksi, aktiivisiksi, vakuuttaviksi, jAmakaiksi ja elamyshakuisiksi. In-
trovertteja vuorostaan kuvaillaan usein ujoiksi, irrationaaleiksi ja neuroottisiksi. (Keltikangas-Jarvi-
nen 2019, 198-199.)

Introversio ja ekstroversio ovat molemmat persoonallisuuden piirteitéd (Jonkman 2015, 17). Intro- ja
ekstroversio ovat suhteellisen uuden tuntuisia termeja meidan mediassamme, silla niiden tunnetta-
vuus on tullut vasta viime aikoina. Todellisuudessa introversio ja ekstroversio perustuvat jo 1940-
luvulla kehitettyyn persoonallisuusteoriaan. Tama kyseinen teoria kehittyi muotoonsa 1960-luvulla.
Teorian on kehittdnyt Hans Eysenck, joka on viela tadna paivanakin hyvin arvostettu teoreetikko
persoonallisuuspsykologiassa. Teoria on vuosien varrella tarkentunut ja muuttunut, mutta ajatus on

edelleen sama, kuin se oli esitetty vuosikymmenia sitten. (Keltikangas-Jarvinen 2019, 192.)

Yksi yleisemmista tavoista maaritella intro- ja ekstroversio on se, miten yksilot "latailevat akkujaan”
raskaan paivan jalkeen. Eli lyhyesti sanottuna, miten yksilét saavat energiansa. Introvertti maaritel-
1&an yksiloksi, joka saa energiaa ja voimaa itselleen yksin ollessaan kuin vuorovaikutuksessa mui-
den ihmisten parissa. Ekstrovertti on tdman vastakohta. He saavat energiansa ja voimansa muiden
seurassa. (Jonkman 2015, 17.) Esimerkki introvertin energian latautumisesta on se, etta introvertti
valitsee mieluummin tydpaivansa jalkeen koti-illan ruoka-annoksen ja television kanssa kuin baari-
illan ystavien kanssa. Sosiaalinen kanssakayminen ei lataa introvertin akkuja lainkaan, vaan latau-
tuminen tapahtuu yksin ollessa tai introvertin kaikista l&heisimpien ihmisten parissa. Ekstrovertti on
tassa taysin vastakohta introvertille. Ekstrovertti nauttii illasta ystaviensa kanssa latautuakseen uu-
teen tyopaivaan. Ekstrovertit korostavat yhdessa oloa muiden ihmisten kanssa akkujen latautumi-
seen. (Jonkman 2015, 17.)

Monella tavalla my6s yhteiskuntamme pyorii persoonallisuuksien varassa. Eri persoonallisuudet
johtavat valtioita ja tekevat paatoksia. Erilaiset persoonallisuudet toimivat erilaisissa tilanteissa pa-
remmin kuin toiset. Eri valtiot ja kulttuurit arvostavat erilaisia persoonallisuuksia. Tama sama kos-

kee myos intro- ja ekstroversion arvostusta. Nykyajan yhteiskunnassa hieman arvostetaan
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enemman ekstrovertistd persoonallisuutta kuin introvertista. Sosiaalinen, muiden kanssa helposti
vuorovaikutuksessa oleva yksilo, on ihanne nykyiselle yhteiskunnallemme. Heidan kanssaan on
helppo tulla toimeen, kun taas introvertit voivat olla hieman vaikeammin lahestyttavia yksiloita. In-
troverttien taytyy ikdan kuin tulla ulos omalta mukavuusalueelta ja muuttaa omaa toimintaansa,
ettd he sopisivat nykyajan yhteiskunnan ihanteisiin. (Jonkman 2015, 25.) Ekstrovertteihin kohdistu-
vaa ihannointia voidaan nahda eri tilanteissa. Ihannointi tulee esiin myos tydeldmassa. Tydeldaman
ihannointi ekstrovertteja kohden nakyy niin tydhaastatteluissa kuin tyopaikkailmoituksissa. Nama
arvostavat enemman ekstrovertteihin kohdistuvia piirteita kuin introverttien ominaisuuksia. (Jonk-
man 2015, 18.) Voimmekin sanoa, etta yhteiskuntamme pyo6rii enemman ekstroverttien ollessa va-

lokeilassa, kun vuorostaan introvertit tekevat tyotaan pimeassa hiljaisuudessa.

Introversiossa ja ekstroversiossa on omat ennakkoluulonsa, mutta kun niita tarkastellaan psykolo-
gian nakdkulmasta, keskeiselle sijalle nousee, miten yksild vastaa tdhan kysymykseen: "Saatko
energiaa siita, etta seurustelet ihmisten kanssa, vai siita, etta saat mietiskella yksin rauhassa?”
(Jonkman 2015, 16.) Jos vastaat tdhan kysymykseen, etta viihdyt mieluummin yksin rauhassa,
saatat olla introvertti, kun taas, jos saat energiaa ihmisten parissa, saatat olla ekstrovertti. Kuiten-
kin introversioon ja ekstroversioon vaikuttavat monet muutkin asiat, joten yhden kysymyksen va-
ralla, ei kannata tehda paatdsta kumpaa edustat, vai edustatko kumpaakaan. Tassa luvussa esitel-
Iaan intro- ja ekstroversio seka niihin liittyvat piirteet. Monet yksilot eivat kuitenkaan ole kokonaan
introvertteja tai ekstrovertteja. Nama ovat niin sanotut aaripaat, joiden sisaan mahtuu valimuotoja.
(Petric 2023.) Nykypaivana introverttia ja ekstroverttia ei nahda vastakkaisina persoonallisuuksina,
vaan enemmankin jatkumona, jonka toisessa paassa on introvertti ja toisessa ekstrovertti. (Kuva
1.) Kuten kuvasta 1 voidaan paatella yksild voi sijaita jatkumolla, missad kohdassa tahansa. Henkild
voi olla jatkumon introvertti puolella, mutta ei kuitenkaan introversion aaripaassa, kuvaillakseen it-
seaan introvertiksi. Sama tapahtuu ekstroversion puolella. Henkild voi kuvailla itseaan ekstrover-
tiksi ilman, etta olisi ekstroversion daripaassa. Tama perustuu siihen, etta jokaisella meista on in-
trovertti- ja ekstrovertti piirteita. Ekstroverteilla vaan on ekstrovertti piirteet ovat hallitsevampia, kun
taas introverteilla ovat introvertti piirteet hallitsevampia. (Lohken 2016, 34.) Monet yksilista kuulu-
vat juuri introverttien ja ekstroverttien valimaastoon. Keskella olevaa valimaastoa kutsutaan nimella
ambivertti. (Petric 2023.)
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Introversio — Ekstroversio jatkumo
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Kuva 1. Introversion ja ekstroversion jakauma (mukaillen Léhken 2016, 35)

Introversio ja ekstroversio eivat ole tapoja, joita yksild voisi itse valita. Intro- ja ekstroversio ovat
biologisia ominaisuuksia, jotka aiheuttavat jopa biologisia eroja kehoissamme ja ndin myds toimin-
nassamme. Tallaisia biologisia eroja nakyy jopa aivojen toiminnassa. (Jonkman 2015, 17.) Erot ai-
vojen toiminnassa on nahtavissd muun muassa aivojen tiedonkasittelyssa. Kuten Léhken toteaa
kirjassaan "Introvertit kayttavat aivoenergiaa ennen muuta sisdisten tapahtumien ja ekstrovertit
puolestaan ulkoisten vaikutelmien tyostamiseen”. (Lohken 2016, 36.) Tama nakyy introverttien
ominaisuutena keskittya ajattelemaan ja pohtimaan tarkemmin mielen sisaisesti, kun taas ekstro-
verttien on tapana siirtda keskittyminen ulkoisiin asioihin, kuten ensivaikutelmiin ja sosialisoitumi-
seen. Tiedonkasittelyn lisaksi eroja on I0ydettavissa eri aivo-osien reagoinnissa. Yksi vahvimmista
eroista aivojen toiminnassa tapahtuu mantelitumakkeessa. Mantelitumake on yksil6lle tarkea juuri
vaarojen ja uhkien ennakoinnissa. Lyhyesti maariteltynd mantelitumaketta kutsutaan pelkotunnisti-
meksi. Se saatelee my6s meidan “fight or flight”- reaktiota. (L6hken 2016, 36—37.) Mantelitumake
sijaitsee aivokuoren alla. Mantelitumaketta kuvaillaan nopeaksi ja tiedollisuudesta riippumatto-
maksi jarjestelmaksi. "Fight or flight’- reaktiolla tarkoitetaan kehon halytystilaa vaaran uhatessa.
Taman reaktion kaynnistad mantelitumake. Reaktio tapahtuu vaaran uhatessa, mutta reaktio on
niin nopea, etta meidan aivokuoremme ja aivojemme hippokampus eivat ole kerenneet varmista-
maan vaaraa ja uhkaa, milloin syntyy pelkohalytys, myos vaarattomista tilanteista. Tallaisia tilan-
teita ovat muun muassa pelokas reaktio johonkin tavalliseen tuttuun asiaan, esimerkiksi pimeassa
olevaan esineeseen, joka voidaan nopeassa reaktiossa sekoittaa piileskelevaksi ihmiseksi. Tallai-

sissa tilanteissa syntyy reaktio, joka kdynnistaa pelokkaan halytyksen kehossamme. Halytyksen
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aikana kehossa kaynnistyvat pelkoreaktiot. Tallaisia ovat muun muassa ihon "kananlihalle” meno,
sydamen sykkeen kiihtyminen seka jalkojen hikoaminen. Talldin keho valmistuu pakenemaan suo-
jaisaan paikkaan, kuten juoksemaan pois vaarasta. (Laine & Vilkko-Riihela 2012, 25.) Introverteilla
on helposti reagoiva mantelitumake. Tama johtaa siihen, etta introvertit reagoivat vahvasti ulkoisiin
arsykkeisiin, kun vuorostaan ekstrovertit eivat reagoi naihin yhta helposti. Helposti arsykkeisiin rea-
gointi johtaa helposti stressaantumiselle, mika vuorostaan nayttaytyy introverttien kaytoksessa.
Mantelitumake toimii eri lailla ekstroverttien kanssa, silla he pysyvat paremmin rauhallisina erilai-
sissa levottomissa tilanteissa. Mantelitumakkeen lisdksi reagointi eroja introverteilla ja ekstrover-
teilld on havaittavissa myos aivojen nucleus accumbens osassa eli aivojen mielihyvakeskuksessa.
Aivojen mielihyvakeskus vaikuttaa yksilon palkitsemisen ja onnellisuuden tuntemiseen. (Lohken
2016, 37.) Nucleus accumbens on aivoalue aivoissamme, mika reagoi mielihyvan ja nautinnon
odottamiseen ja kokemiseen (Laine & Vilkko-Riiheld 2012, 45). Ekstroverteilla on alttiisti reagoiva
mielihyvakeskus, mika johtaa siihen, etta ekstrovertit tarvitsevat palkitsemisen tunnetta introvertteja
enemman. Tama nakyy muun muassa siina, etta he nauttivat yllatyksista ja jopa vaaroista. Alttiisti
reagoiva nucleus accumbens johtaa myos hurmion ja innostuksen voimakkaaseen tuntemiseen.
Introverttien mielinyvakeskus ei ole yhta alttiisti reagoiva kuin ekstroverttien, mika johtaa siihen,
etta he eivat nauti riskeista, hurmiosta ja yllatyksista yhta paljon kuin ekstrovertit. Introverteilla ja
ekstroverteilla on eroja myds aivojen valittajaaineiden toiminnassa. Introvertit aktivoivat enemman
valittajdaine asetyylikoliinia, erityisesti mantelitumakkeen toiminnassa. Ekstroverttien aivot vuoros-
taan osoittavat suurempaa aktiivisuutta dopamiinin toiminnassa, mitka sijaitsevat aivojen mieliny-
vakeskuksessa. Asetyylikoliini vaikuttaa suurina maarina introverteilla juuri uupumukseen ja artyi-
syyteen. Suuren asetyylikoliini maaran takia introvertit nauttivat turvallisuuden tunteesta ja haluavat
elaa rauhallista ja turvallista elamaa. Asetyylikoliinin maara vaikuttaa myods siihen, miten introvertit
eivat nauti voimakkaista tuntemuksista yhta paljon kuin ekstrovertit. Ekstroverttien suuri dopamiini
maaraa johtaa yllatysten, riskien ja palkkioiden metsastamiseen. Rauhallinen levollinen ymparisto
ilman virikkeita voi vaikuttaa negatiivisesti valittdjaaineen laskemiseen, mika voi johtaa artymyk-
seen ja kyllastymiseen. Joskus ekstrovertit saattavat hakea palkkiota ja yllatyksia myos vaarista
l&hteista, kuten alkoholista ja huumeista. Naista voidaan paatella, etta tietyt osat aivoissa toimivat
yhdessa valittajaaineiden kanssa korostamassa introverttien turvallisuuden hakua ja ekstroverttien
palkitsemisen tarvetta. (L6hken 2016, 37-39.) Nama aivojen eroavaisuudet johtavat introverttien ja

ekstroverttien piirteisiin.
3.1 Ekstroverttien ja introverttien piirteita

Introverttien ja ekstroverttien piirteitd voidaan kuvata Sylvia Lohkenin kirjan mukaisesti voimapa-
reina. Voimapareissa tuodaan ilmi vahvuuksia, seka miten vastakohtaisia vahvuudet ovat introver-

teilla ja ekstroverteillda. Voimapareissa esitetaan introvertti- ja ekstroverttivahvuudet
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kaksoisvalotuksessa. (L6hken 2016, 48.) Tama ei kuitenkaan johda siihen, etta kaikkia piirteita voi-
daan yhdistaa introvertiksi maarittelevan persoonallisuuteen tai ekstrovertiksi maarittelevan per-
soonallisuuteen. Kuten aiemmin on mainittu jokainen introvertti ei omaa naita kaikkia introverttien
piirteita, kuten ei mydskaan jokainen ekstrovertiksi kokeva henkild liita itseensa jokaista ekstrovert-
teihin yhdistettavaa piirretta. Osalla introverteista on ekstroverttien piirteitd, ja painvastoin. Nama
saattavat muuttua tilanteiden ja yksilén mukaan. Seuraavassa kappaleessa esitelldaan introverttei-
hin ja ekstrovertteihin liitettavia yleisia piirteitéd voimapareissa. Piirteet ovat vastakohtaisia toisiinsa

nahden, ja ndiden kuvaillaan olevan introverttien ja ekstroverttien yksil6llisia vahvuuksia.

Ensimmainen voimapari teoriassa on varovaisuus ja rohkeus. Introvertit ovat usein varovaisia per-
soonia, jotka arvostavat turvallisuutta erityisen paljon. Ekstrovertit vuorostaan elavat rohkeudesta,
mika nayttaytyy erityisesti riskien otossa. (Lohken 2016, 48.) Riskien oton lisaksi ekstroverttien
nahdaan rikkovan rajoja enemman kuin introverttien. Irrottelu juhlissa tai vapaa-ajalla on ekstrover-
teille luontevaa kaytosta, mika saa heidan energiansa nousemaan. Introvertit vuorostaan valitsevat
mieluummin koti-illan elokuvan merkeissa. (Jonkman 2015, 27.) Varovaisuus ja rohkeus ovat mo-
lemmat yhdistettavissa aivojen valittajaaineisiin. Kuten aiemmin on mainittu, varovaisuus pohjautuu
asetyylikoliini valittajaaineen maaraan aivoissa. Rohkeus vuorostaan dopamiinin maaraan. Kun
ekstrovertit vuorostaan ottavat mieluisesti riskeja, introvertit vuorostaan kaihtavat naita, silla turval-
lisuuden tunne on heille liian tarkea menetettavaksi. (Léhken 2016, 48). Varovaisuus nakyy myos
matkustelun valttamisella. Introvertit eivat nauti matkustamisesta yhta paljon kuin ekstrovertit, joille
matkustaminen on luontevaa ja mukavaa. Ekstrovertit [ahtevat rohkeasti tutkimaan ymparoivaa
maailmaa, kun taas introvertit mieluummin tutkivat omaa sisaistd maailmaansa mielensa sisalla.
(Jonkman 2015, 25-26.) Introvertit eivat ota suuria riskeja, vaan toimivat suunnitellusti, harkiten ja
tarkoin. Riskeilla ei tarkoiteta vain adrenaliinia tuottavia benji-hyppyja, vaan myos harkittuja paatok-
sia yksilon omaa elamaa koskien. Ekstrovertit uskaltautuvat tarmokkaasti tinkiméan omasta turval-
lisuudesta, omaisuudestaan ja ihmissuhteistaan. He tekevat mita vain paastakseen tavoitteeseen.
Epavarmuus on yksi introverttien vaikeuksista. He haluavat mieluummin tietda etukateen lopputu-

loksen, jotta pystyvat harkitsemaan tarkkaan vaihtoehtoja siihen paastakseen. (Lohken 2016, 48.)

Toisena voimaparina Lohkenin kirjassa mainitaan paneutuminen ja innokkuus. Ekstrovertit innostu-
vat asioista erityisen paljon. Introvertit eivat valittajaaineen asetyylikoliinin takia saa aikaan saman-
laista hurmostilaa kuin ekstrovertit. Introvertit vuorostaan korvaavat innokkuuden syvemmalla pa-
neutumisella. Introvertit haluavat selvittda asiat etukateen, seka he punnitsevat, arvioivat ja vertai-
levat tarkasti tietoja. Erot nakyvat myos vuorovaikutuksessa. Ekstrovertit ovat innokkaita puhuijia,
jotka tuovat intoa keskusteluihin, mika tarttuu muihinkin kanssakayijiin. Introvertit vuorostaan eivat
innostu pinnallisesta keskustelusta tai "smalltalkista”. Introvertit pitdvat enemman syvallisesta kes-

kustelusta, mika pistda heidat miettimaan ja pohtimaan. (L6hken 2016, 49-50.)
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Kolmantena voimaparina ovat Léhkenin (2016, 51-52) kirjassa ovat keskittyminen ja joustavuus.
Kuten introverttien arvostamasta paneutumisesta voidaan paatella, keskittyminen on myds intro-
verttien vahvuus. Introvertit paneutuvat heita kiinnostaviin asioihin koko energiallaan. Jos introvertit
ovat kiinnostuneita jostain aiheesta, he siirtdvat koko keskittymisensa sen tekemiseen. Ekstrovertit
vuorostaan mukauttavat ajattelunsa vaihtuviin tilanteisiin. He nauttivat ulkoisista virikkeista ja yllat-
tavista kaanteista, mista vuorostaan introvertit eivat nauti. Ekstroverttien kaytoksessa nakyy heidan
joustavuutensa toimia nopeilla paatoksilla. Introverttien keskittyminen nayttaytyy myds vuorovaiku-
tuksessa. Keskustelu introverttien kanssa on syvallista. Ekstrovertit vuorostaan pystyvat hyppaa-
maan keskusteluun helposti ja nopeasti, mika on erityisen hyotyisaa esimerkiksi neuvotteluissa.

Ekstroverttien joustavuus on myods tarkea ominaisuus asiakaspalvelijan tyossa.

Neljantena parina ovat kuuntelutaito ja ilmaisukyky. Introvertit ovat lahjakkaita kuuntelijoita, kun
taas ekstrovertit taitavia keskustelijoita. Introverttien keskittyminen ja paneutuminen nakyy myos
positiivisesti keskusteluissa kuuntelutaitona. Kun yksilo keskustelee introvertin kanssa, tama huo-
maa, kuinka tarkkaavaisesti ja huolellisesti introvertti kuuntelee hanta. Ekstroverttien vahvuudet
tassa ovat taysin erilaiset. Ekstrovertit ovat innokkaita ja taidokkaita keskustelijoita, jotka pystyvat
tuomaan esille omia nakemyksiaan taitavasti keskusteluissa. He ovat erittain ilmaisutaitoisia ja he
valittavat haluamansa tiedot muille helposti. Introvertit keskustelevat eri tavalla kuin ekstrovertit.
Introvertit huomioivat keskustelun muut asiat ekstrovertteja paremmin. Introvertit kiinnittavat huo-
miota vastapuolen danen savyyn ja kehonkieleen. Naiden lisdksi introvertit pitavat ylla keskustelua
kysymalla kysymyksia vastapuolelta. (Lohken 2016, 52—-53.) Ekstrovertit niin sanotusti "voittavat”
keskusteluja introvertteja enemman. Tama johtuu siita, etta keskusteluissa ekstrovertit ovat enem-
man aanessa kuin introvertit, seka ekstrovertit ovat verbaalisti lahjakkaampia puhujia. (Jonkman
2015, 30.)

Seuraavana parina esitelldan rauhallisuus ja nopeus. Rauhallisuus kuvastaa introverttien toimin-
taa. Rauhallisuus voi nakya myds tyyneytena, levollisuutena ja sisadisen mielen rauhana. Usein
rauhalliseen myo6s yhdistetdan termit lempea ja empaattinen. Rauhallisuus sopeutuu hyvin keskit-
tymisen- ja paneutumisen piirteisiin. Introverteilla rauhallisuus johtaa keskittymisen kehittymiseen
ja siita suorituskyvyn paranemiseen. Ekstrovertteja vuorostaan kuvastaa nopeus. Tama nakyy eri-
tyisesti heidan kyvyssaan sietdd ympariston ulkoisia arsykkeita. Arsykkeiden sieto johtaa nopeaan
reakointiin, mika luo erdanlaisen automaattisen ohjauksen. Molemmilla on omat vahvuutensa kipe-
rissa tilanteissa. Rauhallinen introvertti keskittyy hoitamaan asian kerrallaan rauhassa, kun taas

nopea ekstrovertti hyddyntaa uutta tietoa nopeasti ja mutkattomasti. (Léhken 2016, 54-55.)

Seuraavana ovat analyyttinen ajattelu ja toiminnallisuus. Introvertit ovat vahvasti omassa mieles-

saan aktiivisesti pohtimassa ja ajattelemassa erilaisia asioita. (L6hken 2016, 55-56.) Introvertit
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analysoivat paansa sisallaan paljon. Yleensa he paatyvat ylianalysoimaan, mitd tulevaisuudessa
tulee tapahtumaan. Introverttien on vaikea elaa niin sanotusti hetkessa, silla he pohtivat paljon tu-
levaisuuttaan seka menneisyyttaan. (Jonkman 2015, 31-32.). Ajattelun sijaan ekstrovertit ovat toi-
minnan kannalla. Introverttien pohtiessa asioita, ekstrovertit ovat jo kdyneet toimeen rohkeasti ja
nopeasti. Ekstrovertit ja introvertit voivat ottaa yhteen erilaisissa tilanteissa, joissa ei osata paattaa,
mita pitdisi tehda. Introvertit jatkaisivat pohtimista, kun vuorostaan ekstrovertit haluaisivat jo ryhtya
toimeen. Ekstrovertit eivat nauti introverttien hitaudesta toimeen panemisessa. Kun toiminnallisuus
yhdistetdan ekstroverttien nopeuteen, rohkeuteen ja riskinottoon, syntyy hyvin nopeasti ratkaisuja
ja toimintaa. (Lohken 2016, 55-56.)

Yhtena Lohkenin voimapareista kuvaamaan introvertteja ja ekstrovertteja ovat riippumattomuus ja
huomioiminen. Introvertteja kuvaillaan riippumattomiksi. Heidan ei tarvitse ekstroverttien lailla
saada energiaa ymparistdstadan ja palkinnoista, vaan he ovat sisdisesti motivoituneita. Ekstrovertit
vuorostaan tarvitsevat energiaa ulkoisesta ymparistosta, mika johdattaa heidat antamaan huomiota
toisille, jos ekstrovertit eivat saa virikkeita ymparistosta, he kyllastyvat nopeasti. Introvertit ovat
enemman itsendisia "yksinaisia susia”, kun taas ekstrovertit vuorostaan ovat vuorovaikutuksesta
riippuvaisia, yhdessaolosta nauttivia yksiloita. (Lohken 2016, 57.) Ekstrovertit hakevat huomiota
esimerkiksi eri tapahtumista. Ekstrovertit I6ytavat helposti toisensa ryhmista, silla he ovat yleensa
eniten aanessa olevat henkilot niin juhlissa kuin rynmatdissa. Introverttien vuorostaan voi olla vai-
kea 16ytaa toisiaan juhlissa tai ryhmissa, silla he eivat pahemmin ole danessa eivatka nauti valokei-

lassa olemisesta. (Jonkman 2015, 33.)

Seuraavana piirreparina ovat sinnikkyys ja spontaanius. Introverttien vahvuuksia ovat heidan sin-
nikkyytensa. Introverttien sinnikkyys nakyy heidan peraanantamattomuudessaan. Introvertit ovat
sisdisesti kyvykkaita, kun taas ekstrovertit ovat ulkoisesti kyvykkdampia. Ekstrovertit ovat spon-
taaneja yksiloita. Ekstrovertti kykenee vaihtamaan suunnitelmiaan nopeasti lennosta. Samaan ai-
kaan introvertit pohtivat tarkoin ja syvallisesti omia suunnitelmiaan. (Léhken 2016, 59-60.) Spon-
taanius ndkyy myds ekstroverttien ajan hallinnassa. Ekstrovertit eivat ole ajankaytdén kanssa yhta
tarkkoja verrattuna introvertteihin. Introvertit arvostavat tasmallisyytta ja tulevat mieluummin pai-
kalle ajoissa kuin sovittuun aikaan. (Jonkman 2015, 28.) Spontaanius tuo ekstroverteille nopeaa
reaktiokykya eri tilanteisiin (Lohken 2016, 59—60).

Seuraavaksi introverttien ja ekstroverttien vahvuuksista ovat kirjoittaminen ja puhuminen. Introvertit
kirjoittavat mieluummin, kun taas ekstrovertit nauttivat puhumisesta. Introvertit ja ekstrovertit ilmai-
sevat itsedan eri tavoin. Kuten voidaan paatella, ekstrovertit iimaisevat tunteensa ja ajatuksensa
paljon paremmin vuorovaikutuksessa toisten kanssa. Introvertit vuorostaan ilmaisevat asiansa par-

haiten kirjoittaen ajatuksensa paperille tai sahkdisesti. Ekstroverteille puhuminen on paljon
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spontaanimpaa, nopeampaa ja joustavaa. Kaikki ndma kolme aiemmassa virkkeessa mainitsevaa
piirrettd, kuuluvatkin ekstroverteille. Kirjoittaminen on rauhallisempaa ja pohtivampaa mielen si-
sdista ajattelua. Monet introvertit toimivat paremmin, kun ovat suunnitelleet tarkasti mita aikovat
puhua. Tama luo heille itsevarmuutta ja rohkeutta. Ekstrovertit eivat tallaista suunnittelua tarvitse ja

he loistavat paremmin spontaaneissa tilanteissa. (L6hken 2016, 61-63.)

Viimeisena voimaparina ovat myodtaelamiskyky ja konfliktinsietokyky. Mydtaeldmiskyky eli empaat-
tisuus on introverttien vahvuus. Introvertit asettuvat paremmin toisten ihmisten asemaan kuin ekst-
rovertit. Empaattisuus syntyy introverttien taidosta kuunnella seka huomioida toisia ihmisia. He
elaytyvat muiden tunteisiin, ymmartavat vieraiden ihmisten tunnetiloja sekd omia tunnetilojaan
ekstrovertteja paremmin. Naiden lisdksi he osaavat tulkita muita ihmisia paremmin. Ekstrovertit
vuorostaan sietavat konflikteja paljon paremmin, kuin niita valttelevat introvertit. Ekstrovertit osaa-
vat rauhoitella jannittyneita tilanteita, seka parjaavat paremmin ristiriitaisissa tilanteissa. He ovat
rohkeita ottamaan osaa tilanteisiin ja aiheisiin, joita muut pitavat liian vaikeina. Kulttuuri vaikuttaa
vahvasti siihen kumpaa piirretta arvostetaan enemman. Aasialais-maissa arvostetaan enemman
sisaanpain suuntautuneisuutta ja empatiaa kuin Yhdysvaltojen tapaisessa valtiossa, missa arvos-

tetaan enemman ulospain suuntautuneisuutta ja konfliktien sietoa. (Lohken 2016, 63-65.)

Voimaparien lisaksi myds tunteiden ilmaisussa on isoja eroja introverttien ja ekstroverttien valilla.
Ekstrovertit iimaisevat tunteensa sanojen, ilmeiden ja eleiden avulla. Introvertit vuorostaan karsas-
tavat tata. Introvertti pitda omat ajatuksensa ja tunteensa visusti piilossa rauhallisen maskin alla.
Ekstrovertit pitavat introvertteja usein tunteettomina, mika ei kuitenkaan pida lainkaan paikkaansa.
Introvertit tuntevat yhta paljon tuntemuksia, mutta eivat vain tuo niita ilmi. Introverttien sisalla kuo-
huaa ja myrskyaa, mutta ulkopuoli on tyyni ja rauhallinen. Tunteiden lisaksi introvertit ovat vahvoja

analysoimaan oman paansa sisalla paljon eri asioita. (Jonkman 2015, 28-29.)
3.2 Valimuotona ambivertti

Ambiversioksi kutsutaan introversion ja ekstroversion jatkumon keskiosiota (Ollila 2022). Kuten ku-
vasta (kuva 1) voidaan havaita introvertin ja ekstrovertin valimaastossa on paljon tyhjaa tilaa. Tal-
laista henkil6a, joka kuuluu tdhan keskialueeseen, kutsutaan ambivertiksi. Ambiverteilla on persoo-
nallisuuspiirteiden puolesta suunnilleen yhta paljon piirteitd, jotka kuuluvat niin introverteille kuin
ekstroverteille. Heidan luonteenominaisuutensa eivat ole yhta aaripaisia ja erottuvia kuin introver-
teilla ja ekstroverteilla. (Lohken 2016, 98—99.)

Ambiverteilla voidaan kuvailla olevan persoonallisuuteen liittyvia vahvuuksia niin introverteilta kuin
ekstroverteiltd. Ambivertti voi olla rauhallinen, mutta samalla my6s nopea tekemaan paatoksia. (Ol-

lila 2022.) Ambiverttien voidaan kuvailla tasapainottelevan piirteita tilanteiden mukaan. Tama voi
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nakya esimerkiksi sosiaalisissa tilanteissa. Vieraiden ihmisten seurassa ambivertti voi olla hyvinkin
hiljainen ja sisdanpain suuntautunut, kun taas perheen parissa erittain sosiaalinen. (Petric 2023.)
Ambiverteilla on kuitenkin useita erilaisia piirteita ja vahvuuksia muihin persoonallisuustyyppeihin
verrattuna. Kuten Seija Ollila (2022) kuvaa tutkimuksessaan "ambiverttien vahvuuksia ovat moni-
puolisuus, sopeutumiskyky, diplomaattisuus ja maltillisuus.” Naiden lisdksi ambivertit tulevat hel-
pommin toimeen kaikkien muiden persoonallisuuspiirteiden kanssa. Lyhyesti ilmaistuna ambiversio
on mukautuvin ja tasapainoisin persoonallisuustyyppi introversioon ja ekstroversioon verrattuna
(Petric 2023).

3.3 Persoonallisuusteoriat ja persoonallisuus tyopaikalla

Persoonallisuuksia on tutkittu ja mitattu jo pitkdan, mutta mittaaminen ei ole ollut helppoa. Yleensa
mittaaminen tapahtuu aineista, joita on helppo mitata, kuten ldmpédtilasta, pituudesta ja massasta.
Persoonallisuus ei kuitenkaan ole tallainen helposti mitattava aines. Persoonallisuus on osittain mi-
tattavissa esimerkiksi syddmen sykkeen ja verenpaineen avulla, mutta tdma ei kuitenkaan kerro
paljoa persoonallisuudesta. (Ojanen 2019, 28—29.) Tutkinnoista on tehty monenlaisia eri teorioita,
joita kutsutaan persoonallisuusteorioiksi. Naista kaytetdan myds nimitysta piirreteoriat, silla persoo-
nallisuus koostuu piirteista. Persoonallisuusteorioissa keskitytaan erityisesti tutkimaan piirteita. Tut-
kijat eivat ole yhta mielta kaikesta. Erityisesti kiistaa aiheuttavat, mitka piirteet ovat ihmisille yleisia,
seka kuinka monta peruspiirretta yksilolla on. Seuraavaksi esittelemme lyhyesti muutamat piirre-
teoriat, joissa introversio ja ekstroversio on mainittu, mutta emme perehdy niihin syvallisesti, silla
tutkimus ei sita vaadi. On kuitenkin hyva pitda mielessa, etta introversiota ja ekstroversiota on tut-

kittu jo pitkdan myos persoonallisuustestien avulla.

Piirretutkimuksen isd Gordon Allport kuvaili ensin ihmisilla olevan jopa 18 000 piirretta, mutta lo-
pulta han paatyi noin 4 000, kun piirteiden synonyymit oli poistettu listoilta. Toisen tutkijan Ray-
mond Cattellin mukaan ihmiselld on 16 peruspiirretta. Toisen teorian ja tutkijan Eysenckin mukaan
yksildlla on vain kolme peruspiirretta, joista johdetaan loput yksilon piirteista. Teorioista tuoreim-
man mukaan yksildlla on viisi suurpiirretta. Tata teoriaa kutsutaan Big Five- malliksi. Big Five teori-
assa yksi viidesta suurpiirteesta on ekstroversio, johon kuuluu muutama alapiirre. Nama alapiirteet
ovat seurallisuus, lamminhenkisyys, aktiivisuus, itsevarmuus, iloisuus ja eldamyshakuisuus. Teori-
assa nama alapiirteet yhdistetdan kuvaamaan ekstrovertista yksildéa. Piirretutkijat korostivat erilai-
sia ominaisuuksia teorioissaan. Allport korostaa ihmisen yksiléllisyytta teoriassaan. Cattell vuoros-
taan halusi keskittya 16ytamaan kaikille keskeiset piirteet, jotka ovat toisistaan riippumattomia.
Eysenck vuorostaan keskittyi erottamaan vain kolme peruspiirrettd, joista muut piirteet johdetaan.

Eysenckin teoriassa yksi peruspiirteisté on sisdanpain suuntautuneisuus ja ulospain
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suuntautuneisuus, mitka tunnetaan paremmin nimilla introversio ja ekstroversio. Eysenck keskittyi

my0s testien sijasta kayttaytymisen tutkimiseen. (Vilkko-Riihela & Laine 2013, 31-37.)

Piirretutkimuksien luotettavuutta voidaan pitda kyseenalaisena. Kaikille yhteisten piirteiden ilmene-
misesta ja pysyvyydesta kiistellaan. Toisten teorioiden perusteella perinndllisyys on vaikuttamassa
enemman, kun taas toisten mielesta oppiminen ja ymparistd vaikuttavat enemman. Monet teoriat
kayttavat arviointiin testeja persoonallisuuksien maarittelyyn. Nama eivat sovi kaikille, seka tes-
teissa on paljon tilannekohtaisuutta. Yksilot eivat aina anna itsestaan oikeanlaista kuvaa, vaan va-
litsevat vaihtoehtoja, jotka kuvaavat enemmankin ihannetta kuin todenlaista minadansa. Talloin tes-
tit eivat anna oikeanlaista arviointia. Inmisen omat tunteet tai tilanteet voivat vaikuttaa maaritelmiin.
Ihminen voi tulla vihaisena tai arsyyntyneena arviointiin ja valita sen takia erilaisia vaihtoehtoja. Yk-
silé voi myos tiedostamattaan valita vaaranlaisia vaihtoehtoja. Joissain testeissa voi olla vaihtoeh-
toja, jotka eivat kuvaa yksiléa ollenkaan, jolloin valitaan Iaheisin vaihtoehtoja huonoista ja vaarista
vaihtoehdoista. Jossain teoriassa kysymykset on kdannetty toiselle kielella ja tama voi johtaa kysy-
mysten muokkaantumiseen, ja aina kielelta kdantaminen ei onnistu sata prosenttisesti seka ter-
meja voidaan ymmartaa vaarin. Yksi yleisimmista ongelmista testeissa on vaarinymmarretty kysy-
mys. Kaikki eivat valttmatta ymmarra kysymysta juuri niin kuin se on tarkoitettu. (Vilkko-Riihela &
Laine 2013, 32—-34.) Kaikki nama vaikuttavat testeihin ja saattavat myds vaikuttaa testituloksiin ja
taman luotettavuuteen. Naita asioita on hyva pitaa mielessa, kun arvioidaan ja tehdaan testeja yk-
sildiden persoonallisuudesta ja kayttaytymisesta, kuten tassa tutkimuksessa on tehty. Kyselya ja
sen tuloksia arvioidessa on hyva pitaa mielessa, etta vastaaja on voinut olla vastatessa huonolla
tuulella ilman, etta tutkija on sitd huomannut, mika on saattanut vaikuttaa kyselyjen tuloksiin huo-

maamattomasti.

Kun persoonallisuutta pohditaan, on tarkeda miettia, miten se vaikuttaa tydpaikalla. Liisa Keltikan-

gas-Jarvisen kirjassa "Ujot ja introvertit” (2019, 263—-264) pohditaan juuri persoonallisuuden merki-
tysta tydpaikalla. Kirjassa kuvaillaan persoonallisuuden olevan vain yksi ominaisuuksista, joilla tydn
sopivuutta mitataan. Persoonallisuuden lisdksi ammattitaito, koulutus, kyvyt ja osaaminen ovat tar-
keitd oikean ja sopivan tydn ominaisuuksista. Yksilo ei voi tehda hyvaa tyota tyopaikallaan vain
persoonallisuuden puitteissa. Keltikangas-Jarvinen kuvailee kirjassaan, etta vain 8 % yksilén me-
nestymisesta tydssaan on persoonallisuudesta kiinni ja loput 92 % ovat kiinni jostain muista piir-

teista.

Kuten aiemmin on mainittu introvertit nauttivat yksinolosta, mika nakyy myds heidan tyéelamas-
saan. Introvertti nauttii itsenaisesta tyosta. Introverttien ammateiksi sopivat muun muassa taiteilija,
artisti, tiedemies, saveltdja, kirjailija ja keksija. (Petric 2023.) Naissa ammateissa tydskennellaan

l&hinna itsenaisesti, eika yhta paljon muiden ihmisten parissa, mika soveltuu introvertille parhaiten.
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Tassa tutkimuksessa keskitytddn ammattiin, mika on erittdin paljon tekemisissa muiden ihmisten
parissa. Introvertit, kuten me kaikki, voivat kiinnostua, mista tahansa ammatista. Tama johtaa tilan-
teeseen, jossa introvertin taytyy tulla ulos omalta "mukavuusalueeltaan”. Introvertin on tehtava
henkista harjoitusta ja koulutusta itselleen, jotta han pystyy tilanteen takia olemaan ekstrovertti per-
soonallinen tydpaikallaan. (Petric 2023.) Erilaiset sosiaaliset tapaamiset tai asiakkaiden kanssa pu-
huminen ja tilanteet, mitkd vaativat kommunikointia, voivat olla hankalia introverteille. Keltikangas-
Jarvinen mainitsee kirjassaan (2019, 266) miten introvertti- ja ekstroverttipersoonallisuuksia on ver-
tailtu palvelualoilla, erityisesti myyjan ammatissa, naista on I6ydetty erilaisia tietoja. Yksi naista tie-
doista on asiakkaan aggressiivisuudesta selviaminen palvelualalla. Tutkimuksista selvitettiin, etta
introverttiset tyontekijat eivat selviydy yhta hyvin aggressiivisten asiakkaiden parissa kuin ekstro-
vertit. Tallainen piirre ty0ssa ei saa kuitenkaan olla esteena tyon ja tehtavan tekemiselle. Introver-
teille pitaisi antaa paremmat keinot etukateen, miten toimia tallaisissa tilanteissa. Heita pitaisi
opastaa hieman ekstrovertteja tarkemmin tallaisten tilanteiden selvittdmiseksi. (Keltikangas-Jarvi-
nen 2019, 266.)

Ekstrovertit vuorostaan loistavat hyvin erilaisissa tdissa kuin introvertit. Ekstroverteille sosiaaliset
tilanteet eivat vaadi liiallisia ponnisteluja toisin kuin introverteille. Ekstrovertit nauttivat vuorovaiku-
tuksesta muiden ihmisten kanssa. Heilta sujuu myds julkinen puhuminen ja esiintyminen luonte-
vasti. Ekstroverteille sopivat esimerkiksi poliitikon, esiintyjan seka opettajan tyot. Naissa tdissa on
jatkuvaa sosiaalista kommunikaatiota. Ekstroverteillakin on heikkoja kohtia tydmaailmassa. Ekstro-
vertit eivat ole yhta hyvia pohtivia ja ajattelevia kuin introvertit. Heidan sosiaalisen persoonallisuu-
tensa takia ekstroverteilla on heikkoja kohtia yksin tydskentelyssa. Omatoiminen itsepohdiskelu ja

itsendinen tyoskentely tuottavat hankaluuksia heille. (Petric 2023.)
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4 Hotelliala ja sen asiakaspalvelijat

Majoitusala on laaja nimitys alalle, johon kuuluu erilaisia majoituspalveluja. Hotelliala on yksi majoi-
tusalan sisaisista aloista. Hotelliala tarjoaa hotelleja majoituspalveluina. Hotellialan lisaksi majoitus-
alaan kuuluu myds matkustajakoteja, leirintaalueita, lomakylia ja retkeilymajoja (Tilastokeskus
2023a). Hotellilla on useita maaritelmia. Iso-Britannian laissa maaritelma hotellille on "paikka, jossa
vilpittbmat matkustajat voivat saada ruokaa tai suojaa, jos han pystyy maksamaan siita, ja on vas-
taanottokunnossa.” Kuten sitaatissa kerrotaan maaritelma kattaa sen, etta hotellin pitaa pystya tar-
joamaan asiakkaalleen ruokaa, juomaa ja suojaa. Taman lisaksi hotellilla on maaritelman puolesta
myads oikeus kieltédytya antamastaan palvelulupauksesta, jos vieras ei ole riittavan hyvassa kun-
nossa. Tama tarkoittaa muun muassa humalaista, sekavaa tai maksukyvytonta henkil6a. On ole-
massa muitakin vaihtoehtoja, jotka tarjoavat naita palveluita, kuten sairaalat, vankilat seka paranto-
lat. Toinen maaritelma hotellille on "laitos, jonka paaasiallinen tehtava on tarjota todelliselle mat-
kustajalle suojaa, ruokaa ja juomaa ja joskus myds virkistyspalveluja maksullisesti’. Sairaaloista,
vankiloista ja parantoloista hotellin erottaa se, ettd ne eivat vastaa matkustajan erityistarpeisiin, ku-
ten virkistyspalveluihin. (Tourism Notes 2023.) Hotelliala on muuttunut vuosisatojen varrella. Viralli-
sesti hotellit syntyivat 1700-luvulla, vaikka vieraanvaraisuutta ja majoitusta on ollut jo vuosisatoja
aikaisemmin. Hotelliala on pyrkinyt sopeutumaan vuosisatojen varrella muuttuvaan yhteiskuntaan.
Yhteiskunnan muuttuessa ja kehittyessa, myds hotelliala muuttui. 1700-luvulla yhteiskunnassa val-
litsi maatalouden aika ja 1800-luvulla teollisuuden aika. 1900-luvulta eteenpain hotellialalla vallitsi
palveluiden aika. Talla vuosisadalla hotelliala on edelleen keskittynyt palveluiden aikaan, yhdessa

teknologian kanssa. (Vallen & Vallen 2014.)

Hotelleja on useita erilaisia. Hotelleja voidaan jaotella usealla eri tavalla, esimerkiksi palvelun pe-
rusteella. Osa hotelleista tarjoaa tayden palvelun- palvelua. Osa vuorostaan tarjoaa rajoitettua pal-
velua ja osa keskitason palvelua. (Statista Research Department 25.7.2023.) Tassa opinnayte-
tydssa ei eroteta keskenaan hotellin palvelujen tasoja, vaan opinnaytetydhon sopivat, mitka ta-
hansa palvelutasoiset hotellit. Palvelun lisdksi hotelleja voidaan erotella hotellityyppien mukaan.
Hotellityyppeja ovat muun muassa kokous- ja likemieshotellit, kylpylahotellit, lomahotellit, kesaho-
tellit, kartanohotellit, taajamahotellit seka motellit (Tilastokeskus 2023a). Hotelleja voidaan jaotella
my0s tahtiluokan mukaisesti. Yhden tdhden hotellit ovat alhaisimmat laadultaan, kun taas viiden

tahden hotellit ovat korkeimman laatuisia. (Statista Research Department 25.7.2023.)

Hotelli koostuu organisoituneesta rakenteesta. Organisaatiorakenteen avulla maaritellaan vallan
jakautuminen hotellin sisalla, niin tydntekijéiden kuin johdon kesken. Organisaatiorakenne maarit-
taa paljon hotellin toiminnasta. Se maarittaa tiedon kulun, roolit hotellissa seka vallan ja vastuun

jaon hotellin tydntekijoiden kesken. Korkeimmalla hotellin vallanjaossa on hotellin toimitusjohtaja.
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Hotelli koostuu eri osastoista, joiden maara vaihtelee hotellin koon mukaan. Osastoja hotellissa
ovat muun muassa huoneosasto, front office -osasto, huolto-osasto, siivousosasto, ruoka- ja juo-
maosasto, henkildosasto ja myynti- ja markkinointiosasto. Osastoilla on omat johtajansa, jotka vas-
taavat alaisistaan seka raportoivat hotellin toimitusjohtajalle. (Tourism Notes 2023.) Tassa tutki-
muksessa keskitytdan front office -osastoon, jota johtaa tdman osaston manageri. Front office -

osastolla tydskentelevat vastaanottovirkailijat, jotka ovat taman tutkimuksen tutkimuskohde.

Hotellialalla kuin muissakin aloilla on erityisen tarkeaa perehdyttaa tulevat uudet tyontekijat. Tyon-
tekijoiden perehdyttamisella pyritdan opettaan uusi tyontekija tuleviin tyétehtaviin ja tydymparis-
toonsa. Tarkoituksena on opettaa tyontekijalle tydpaikan toimintatavat. Nama tavat voivat vaihdella
eri tydyhteisdissa paljon. Toisessa yrityksessa voi jokainen tehda tyénsa omalla tavallaan, kunhan
tyd tulee tehdyksi, kun taas toisessa voi olla tarkat yhteiset tavat, joista ei saa poiketa. Perehdytys
voi olla toisella tydpaikalla tarkkaa ja huolellista, kun taas toisessa tydpaikassa perehdytys voi
jaada puutteelliseksi. Perehdytyksen tarkoituksena on, etta tydntekija oppii yrityksen pelisaannot,
viestintatavat, tyotehtavat, asiakasryhmat, tyovalineet — ja vaiheet seka organisaation johdon, esi-
henkilét ja tydkaverit. (Flink, Kerttula, Nordling & Rautio 2023, 19.)

4.1 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu koostuu tyontekijan ja asiakkaan valisesta vuorovaikutuksesta ja toiminnasta. Asia-
kaspalvelussa on aina haasteensa, mutta asiakaspalvelu on taito itsessdan. Koskaan ei voi tietaa,
millainen kohtaaminen tulee tapahtumaan asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla. Asiakaspalveluun
seka asiakaskohtaamisiin vaikuttavat monet tekijat. Jokaiseen asiakaskohtaamiseen vaikuttaa asi-
akkaan aikaisemmat kohtaamiset eri asiakaspalvelutilanteissa, molempien mielialat ja asiakkaat
omat tarpeet. Flinkin, Kerttulan, Nordlingin ja Raution kirjassa (2023, 96—-97) asiakaspalvelu kasite
tiivistetaan yhteen lauseeseen "Asiakaspalvelu on konkreettisen tuotteen tai palvelun vaihdannan
lisaksi tilanteeseen sidottu aineeton vuorovaikutustapahtuma asiakkaan ja asiakaspalvelijan va-
lilla.” Usein asiakaspalveluun liitetdan sanonta "asiakas on aina oikeassa”, tama ei kuitenkaan pida
aina paikkaansa. Asiakaspalvelussa on hyva muistaa, etta sekad asiakas etta asiakaspalvelija ovat
samanarvoiset yksiloét. Kumpikaan heista ei ole toista ylempiarvoisempi. (Flink, Kerttula, Nordling &
Rautio 2023, 96-97.)

Asiakaspalvelun harjoittajaa kutsutaan asiakaspalvelijaksi. "Asiakaspalvelun ammattilaiseksi’- kir-
jassa (Flink, Kerttula, Nordling & Rautio 2023, 96) korostetaan, etta "Asiakaspalvelija harjoittaa
oman alansa ammattitaitoa. Han kayttda osaamistaan, tietojaan ja taitojaan asiakkaan hyvaksi ja
antaa taman rahoille vastinetta.”. Jokaisessa ammatissa tarvitaan erilaisia tyotaitoja. Asiakaspalve-

lussa na@ma taidot ovat sidonnaisia asiakkaan palvelemiseen. Oli tdma sitten hotellissa
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sisaankirjautuminen tai ravintolassa tarjoileminen. Asiakaspalvelussa, kuten muissa palveluissa

odotetaan, etta palvelu on ammattimaista ja laadukasta. (Nissen, Simonsen & Vejlgaard 2023.)

Palvelupolku kertoo asiakkaan matkasta yrityksessa. Matkalla tarkoitetaan tassa tapauksessa yri-
tyksen toimintaa niin fyysisesti yrityksessa sisallaan kuin digitaalisesti internetissa. Palvelupolku
koostuu palvelutuokioista eli kontaktipisteista. Palvelutuokioiksi voidaan luokitella muun muassa
yrityksen palveluymparisté seka tdman henkildkunta. Palveluymparistdon sisaltyvat muun muassa
yrityksen ymparisto. Naiden lisaksi palvelutuokioita ovat my6s maksutapahtuma seka asiakaspal-
velu. Palvelutuokiot muuttuvat riippuen, millaisesta yrityksesta on kyse. (Flink, Kerttula, Nordling &
Rautio 2023, 84.) Hotelleissa palvelutuokioiksi luokitellaan muun muassa hotellin nettisivut, muut
OTA-palvelut (online travel agency), hotellin fyysinen ulkosivu, hotellin siisteys, sisustus, maksuta-
pahtuma ja huoneiden sisustus sekd monet muut. Palvelutuokioiksi luokitellaan myds muut hotellin
sisalla olevat palvelun antajat, kuten ravintolat ja kylpylat. Ennen kaikkea tarkeimmaksi palvelu-
tuokioksi hotellissa luokitellaan asiakaspalvelu. Fyysinen kohtaaminen vieraan ja asiakaspalvelijan
kanssa vaikuttavat vahvasti asiakaskokemukseen seka asiakkaan tyytyvaisyyteen hotellissa (Flink,
Kerttula, Nordling & Rautio 2023, 86). Jokainen palvelutuokio, mita asiakkaat havainnoivat hotel-
lissa, johtavat asiakaskokemukseen. Asiakaskokemukseen vaikuttavat myds asiakkaan kokemat
tunteet sekd mielikuvat yrityksesta. (Flink, Kerttula, Nordling & Rautio 2023, 84.) Tunteisiin ja mieli-
kuviin vuorostaan vaikuttavat paljon asiakkaan saama palvelu henkilokunnalta. Jos joku kohta pal-
velupolulta ei tayty odotusten mukaisesti, esimerkiksi hotellihuoneen siisteys, voi asiakkaan saama
palvelu henkilokunnalta korjata tata palvelupolun osaa niin, ettd asiakaskokemus ei huononisi liian

paljon.

Tutkijat Renfors ja Salo ovat tehneet tutkimuksen onnistuneesta asiakaskohtaamisesta ja sen laa-
dusta ravintola- ja matkailualalla. Tutkimuksen mukaan asiakaskohtaamisen laatu koostuu neljasta
eri piirteesta. Ensimmainen piirteista on asiakkaan auttaminen. Asiakkaiden mielesta on erittain
tarkeaa, miten hyvin asiakaspalvelija auttaa asiakasta. Asiakkaan auttamiseen vaikuttaa se, miten
paljon asiakaspalvelija on valmis ndkemaan vaivaa asiakkaan auttamiseksi. Jos asiakaspalvelija
nakee vaivaa asiakkaan tarpeiden ja toiveiden noudattamiseen, asiakas reagoi myodnteisemmin.
Auttavaisuuteen vaikuttaa myds aloitteellisuus. Asiakaskokemus paranee, jos asiakaspalvelija on
aloitteellisesti auttamassa asiakasta. Toinen asiakaskohtaamisen laadun piirteistd on asiakkaan
tunteiden huomioiminen. Asiakaspalvelijan on tarkeda huomioida asiakkaan tunteet. Asiakaskoh-
taamisissa on aina tunteita mukana. Tunteet ovat iso osa mydnteisen asiakaskokemuksen saami-
sessa. Negatiiviset tunteet johtavat usein huonoon asiakaskokemukseen. Asiakkaat haluavat tun-
tea arvostusta asiakaspalvelijoiltaan. Tunteet ohjaavat my0s sita, millaisen ensivaikutelman yritys
antaa. Tervetullut ensivaikutelma johtaa positiivisempaan ja viihtyisaan asiakaskokemukseen.

Asiakas, joka ei tunne oloaan tervetulleeksi yritykseen johtaa epavarmuuteen, ahdistuneisuuteen
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seka muihin negatiivisiin tunteisiin. Nama negatiiviset tunteet johtavat huonoon asiakaskohtaami-
seen. Asiakaspalvelija voi pyrkia luomaan kaverillisen yhteyden asiakkaan ja taman valille. Kaveril-
lisuus luo emotionaalista yhteytta, mika johtaa positiivisempaan asiakaskohtaamiseen. Kolmantena
asiakaskohtaamisen laadun piirteistd on tuotetarpeiden ratkaiseminen. Jos asiakaspalvelija tuntee,
ettd hanen tarpeensa on huomioitu yksildllisesti, johtaa se parempaan asiakaskohtaamiseen. Asi-
akkaat arvostavat yksilollisyyttd asiakaskohtaamisissa. Jokainen asiakas on oma yksiléns3, jolla
on omat tarpeensa. Yhteinen keskustelu asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla on tarkeda asiakas-
kokemuksen luomisessa. Neljantena piirteenad on tuotetietojen jakaminen. Hyvan asiakaskohtaami-
sen tavoittamiseen vaaditaan, etta asiakas saa niin faktatietoa tuotteesta kuin kokemuksellista sub-
jektiivista tietoa. Asiakaspalvelijan taytyy pystya antamaan tuotteista faktallista tietoa helposti.
Asiakaspalvelija, joka etsii tietoa internetista tai muilta, ei luo vahvaa ja vankkaa kuvaa taidostaan,
mika vuorostaan luo huonompaa asiakaskokemusta. Faktatiedon lisdksi asiakas arvostaa koke-
muksellista tietoa. Kokemuksellisella tiedolla tarkoitetaan esimerkiksi mielipiteita tai asiakaspalveli-
jan omaa kokemusta tuotteesta. Kokemuksellinen tieto voi luoda tuntemuksia, kiinnostusta ja intoa
asiakkaassa. (Renfors & Salo 2013, 23-28.)

Asiakaspalvelijan on omattava hyvat vuorovaikutus- ja yhteistyoétaidot hyvan palvelun antamiseksi
asiakkaille. Asiakaspalvelijat joutuvat muokkaamaan kayttaytymistaan sopeutuakseen tyorooliinsa,
jotta he pystyvat vastaamaan asiakkaan toiveisiin ja tarpeisiin jokaisessa eri palvelutilanteessa.
(Hu, Trivedi & Teichert 2022.) Tallainen rooliin omistautuminen johtaa onnistuneeseen palvelutilan-
teeseen. Palvelutilanne koostuu odotuksista ja kayttaytymisestd. Nama muodostavat niin sanotun
roolikasikirjoituksen. Roolikasikirjoitus odottaa soveliasta kayttaytymistd molemmilta palvelun osa-
puolilta, jotta molemmat saavat hyvan kokemuksen. Onnistunut roolikasikirjoituksen soveltaminen
johtaa asiakastyytyvaisyyteen. Jos asiakaspalvelija ei ole ollut asiakkaiden oletusten mukainen, ja
palvelu on ollut heikkoa, tulee tdma ndkymaan muun muassa arvosteluissa ja palautteessa. (Hu,
Trivedi & Teichert 2022.)

Vuorovaikutustaitojen liséksi on tarkeda omata hyvat sanattoman viestinnan taidot. Tanskassa tut-
kijat ovat tehneet tutkimuksen siitd, millaiset taidot hyvalla isannalla taytyisi olla. Tutkimuksesta sel-
visi, ettd hotellissa hyvan isannan tulisi omata hyvat sanattoman viestinnan keinot. Sanattomaan
viestintdan kuuluvat lasnaolo, katsekontakti, hymyily, aktiivinen keskustelu ja aktiivinen kuuntelu.
Lasndoleva asiakaspalvelija huomioi asiakkaan, vaikka tama ei ole keskindisessa asiakaspalvelu-
kohtaamisessa, esimerkiksi tervehtimalla asiakasta sanallisesti, katsekontaktilla tai hymyillen ta-
man tullessa yritykseen. Asiakaspalvelijan taytyy oman kayttaytymisen ja lasnéolon avulla saada
asiakas tuntemaan itsensa "tarkeaksi asiakkaaksi” seka "ainoaksi asiakkaaksi” koko yrityksessa.
Katsekontakti on tarkeaa asiakaspalvelussa. Katsekontaktin avulla luodaan asiakkaan olo tervetul-

leeksi yritykseen ja lasndolevaksi palvelutilanteeseen. Katsekontaktin lisdksi hymyilemalld saadaan
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luotua avoimuutta, uteliaisuutta ja positiivista tunnelmaa asiakkaalle. Hymyilyn avulla pystytaan
luomaan emotionaalinen yhteys asiakkaan ja asiakaspalvelijan valille, mika parantaa heidan keski-
naista suhdettaan ja palvelua. Yksi tdrkeimmistd asiakaspalvelijan taidoista on kuuntelu. Asiakas-
palvelija kuuntelee asiakkaan haluja, tarpeita ja toiveita, etta pystyy tuottamaan asiakkaalle par-
haimman mahdollisen kokemuksen. Kuuntelu on tapa saada asiakas tuntemaan olonsa nahdyksi
ja kuulluksi. Kuuntelulla luodaan suhde asiakkaan ja hanen asiakaspalvelijansa valille. Tama
suhde on emotionaalinen, mika luo luottamusta ja kunnioitusta osapuolten valille. Kuuntelutaitojen
lisdksi on tarkeaa pystya osallistumaan aktiivisesti keskusteluun asiakkaiden kanssa. Keskustelu
tapahtuu niin sanotun "smalltalkin” tavalla. Asiakaspalvelija voi kysella asiakkaalta kuulumisia, ni-
mea tai syita, miksi on kyseisessa yrityksessa. Keskustelun avulla asiakkaan ja asiakaspalvelijan
valille syntyy suhde, minka avulla asiakaspalvelija saa lisaa tietoa asiakkaan tarpeista ja haluista,
minka avulla voidaan luoda parempi ja henkilokohtaisempi kokemus asiakkaalle. (Nissen, Simon-
sen & Vejlgaard 2023.)

4.2 Vastaanottovirkailijat

Asiakaspalvelun ensimmainen kohtaus hotellissa tapahtuu vastaanottovirkailijoiden kanssa. Asiak-
kaan astuessa sisaan hotelliin vastaanottovirkailija on yleensa ensimmainen henkild, jonka han ta-
paa. Vastaanottovirkailijan tehtavana on niin sanotusti olla hotellin kasvot ja ensivaikutelma vieraili-
joille. (Nyoman, Ginaya & Agus 2018.) Vastaanottovirkailijat tydskentelevat nimensa mukaisesti
hotellien vastaanotoissa. Vastaanottovirkailijoita johtaa vastaanottovirkailija paallikko, joka tunne-
taan englanniksi nimella front office manager. Vastaanottovirkailijat vastaavat hotellin vieraanvarai-
suudesta. Heidan tehtaviinsa kuuluu vieraiden tervehtiminen hotelliin saapuessa, sisaankirjautumi-
nen ja rekisterodinti, huoneiden jakaminen ja uloskirjautuminen. (Tourism Notes 2023.) Naiden li-
saksi huonemaksut tapahtuvat hotellin vastaanotossa. Vierailijat voivat myds valittaa erilaisista on-

gelmista, kuten huoneen siisteydesta suoraan vastaanottoon.

Asiakaspalvelussa on tarkeaa antaa hyva ensivaikutelma. Hyvaan ensivaikutelmaan kuuluvat niin
fyysiset kuin henkiset asiat. Yksi tarkeimmista fyysisista ensivaikutelmaan vaikuttavista asioista on
yrityksen tyontekijan ulkoasu. Ulkoasuun kuuluvat niin henkilokunnan yhteinen vaatetus eli tydasu
kuin asiakaspalvelijan oma ulkonakd. Asiakaspalvelijan ulkondkéon vaikuttavat muun muassa ta-
man hiukset, hampaat ja hajusteet. Tydasun on tarkoitus helpottaa henkildkunnan tunnistamista
seka luomaan yhtenaista brandimielikuvaa. (Flink, Kerttula, Nordling & Rautio 2023, 106—108.) Ho-
telleissa vastaanottovirkailijat omaavat yhtenaisen tyéasun. Tydasu on siisti, jonka tarkoituksena
on antaa hyva ensivaikutelma tuleville asiakkaille hotellista. Vastaanottovirkailijoilla oletetaan ole-
van siististi kammatut ja laitetut hiukset seka puhtaat hampaat. Hajusteita on tarkoitus kayttaa hilli-

tysti. Hajusteet vaikuttavat paljon vieraan ensivaikutelmaan. Vahvat hajuvedet voivat aiheuttaa
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allergisia reaktioita niin tyOkavereille kuin asiakkaille. Hajusteisiin kuuluu myds tupakansavu. (Flink,
Kerttula, Nordling & Rautio 2023, 107.) Vahva tupakanhaju vastaanottovirkailijassa voi huonontaa
asiakaspalvelua. Tupakansavu alentaa asiakaskokemusta, jos asiakas on herkka vahvoille hajuille
tai astmaatikko. Fyysisen ensivaikutelman lisdksi on tarkeaa luoda hyva henkinen ensivaikutelma.
Henkisiin asioihin kuuluvat vireys, lasndolo ja valmius kohdata jokainen asiakas ammattimaisesti.
Vastaanottovirkailijan on myds hyva olla tietoinen hotellin ajankohtaisista asioista, l1ahella olevista
tapahtumista, kunnostustoéista ja muista poikkeustilanteista. Naiden lisaksi on tarkeaa olla hyva
yleissivistys. On tarkeaa olla tietoinen, mitd maailmalla tapahtuu. Nama maailman tapahtumat ovat
usein aiheita, joista keskustellaan myos vastaanotossa asiakkaiden kanssa. On tarkeaa tietaa pai-
van suosituimmat uutiset, tapahtumat seka myds saatilanteet. (Flink, Kerttula, Nordling & Rautio
2023, 107-108.)

Vastaanottovirkailija on jatkuvassa vuorovaikutuksessa useiden eri ihmisten kanssa. Heiltd odote-
taan tietynlaista kayttaytymista tyéssaan. Hotellin vastaanottovirkailijoita kuvaillaan tietyilla persoo-
nallisuuspiirteilla, jotka olisivat ihannoivimmat ammattiin. Vastaanottovirkailijan odotetaan kayttay-
tyvan ystavallisesti, asiallisesti ja ammattitaitoisesti tydssaan. Ystavallisyys nakyy muun muassa
heidan vuorovaikutuksessaan vieraiden kanssa. Ystavallisyyden ja ammattitaitoisuuden lisaksi hei-
dan oletetaan olevan auttavaisia vieraita kohtaan erilaisissa tilanteissa. (Nyoman, Ginaya & Agus
2018.) Auttavaisuus voi ndkya muun muassa turistien ja matkailijoiden neuvomisessa kaupungissa
suunnistaessa seka turistipaikkojen l6ytamisessa. Vastaanotto voi toimia erddna suunnistuspalve-
luna vierailleen. Jos asiakas on epavarma jostain huoneeseen liittyvasta asiasta, tdma voi menna
vastaanottoon kysymaan apua, miten ongelmaa voidaan Iahtea ratkaisemaan. Vastaanottovirkaili-
jat tarvitsevat hyvat viestintakeinot vieraiden palvelemiseen. Vastaanottovirkailijalla kuvaillaan ole-
van nelja arvoa, joita heidan olisi hyva noudattaa hyvan palvelun antamiseksi. Naita arvoja ovat

ystavallisyys, kohteliaisuus, auttavaisuus ja kunnioitus. (Nyoman, Ginaya & Agus 2018.)
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5 Tutkimusmenetelmat ja tutkimuksen toteutus

Opinnaytetyd on tutkimuksellinen ja padongelmana on, miten introvertti- ja ekstrovertti persoonalli-
suuden omaavat kokevat hotellin vastaanotossa tyéskentelyn. Padongelman lisaksi tutkimuksessa
on viisi alaongelmaa. Ensimmaisena alaongelmana tutkimuksessa selvitetdan, kumpaa persoonal-
lisuutta on enemman vastaanotossa. Toisena alaongelmana tutkimuksessa on, miten vastaanotto-
virkailijat kokevat sopeutuvansa persoonaltaan asiakastyohon. Naiden lisaksi tutkimuksen yhtena
alaongelmista on, miten vastaanottovirkailijat kokevat hotellin johdon huomioineen heidan persoo-
nallisuutensa ty6tehtavissa. Neljantena alaongelmana on, miten vastaanottovirkailijat kuvailisivat
heidan tydroolinsa vastaanottovirkailijana eroavan heidan omasta minastaan vapaa-ajalla. Viimei-
sena alaongelma tutkimuksessa on, millaiset piirteet ja taidot koetaan tarkeiksi vastaanottovirkaili-

jan tydssa.
5.1 Tutkimusmenetelmien valinta ja perustelu

Opinnaytetyd on tutkimuksellinen. Tutkimuksen primaarina padamenetelmana on laadullinen eli kva-
litatiivinen menetelma. Eraan sitaatin avulla voidaan maaritella, etta kvalitatiivisella tutkimuksella
"pyritdan selvittdmaan kokonaisvaltaisesti ymmartamaan tutkittavan kohteen laatua ja ominaisuuk-
sia seka merkityksia” (Auvinen & Tarkiainen 2.2.2018). Kvalitatiivista tutkimusta tehdaan yleensa
yhteiskunnalle ajankohtaisesta aiheesta (Juhila 2023). Toinen kvalitatiivisen tutkimuksen maari-
telma on "sellaiset tapaukset, joissa ei etsita ilmidn syyta, vaan pyritdan ymmartdmaan yksiléa tai
iimiota yleensd” (Vilkko-Riihela & Laine 2012, 136). Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kaytetaan
usein "mitd” tai "miten” kysymyksia. Naiden kysymyksien avulla saadaan kuvailevaa ja kokemuk-
sellista aineistoa. (Juhila 2023.) Kvalitatiivisen tutkimuksen avulla saadaan laajemmin tietoa ilmién
tai tutkimusongelman laadusta seka pystytdan avaamaan ilmiéta eri nakdkohdista (Vilkko-Riiheld &
Laine 2012, 136). Kvalitatiivisissa tutkimuksessa voidaan kerata aineistoa haastatteluilla, keskuste-
luilla, havainnoinnilla, paivakirjoilla, kuvilla ja teksteilla (Juhila 2023). Kvalitatiivisen tutkimuksen on
tarkoitus rikastuttaa aihetta. Taman lisaksi yksilot pystyvat kvalitatiivisessa tutkimuksessa kerto-
maan aiheesta vapaamuotoisemmin. (Tilastokeskus 2023b.) Tassa tutkimuksessa oli tarkoitus pyr-
kia ymmartamaan vastaanottovirkailijoiden omia kokemuksia ja tuntemuksia asiakaspalvelutyossa.
Tutkimuksessa ei pyritty etsimaan syita ja perusteita ongelmalle, vaan tarkoituksena oli avata vas-
taanottovirkailijoiden omia kokemuksia. Aiheina introversio ja ekstroversio olivat myos yhteiskun-

nallisia ja mediassa paljon esilla olevia. Aiheina ne olivat kvalitatiiviseen tutkimukseen sopivia.

Opinnaytetyon kvalitatiiviseksi tutkimusmenetelmaksi oli valittu haastattelu. Haastattelu on yksi ta-
voista kerata kvalitatiivisen tutkimukseen aineistoa. Haastattelu on suunnitelmallista ja paamaa-
rahakuista. Haastattelut ovat monimuotoisia ja niitd voidaan tehda hyvin eri tavoin. Haastattelu voi

tapahtua kahdestaan kasvokkain, ryhmassa useamman muun henkildn kanssa, postitettuna tai
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lomakehaastattelussa. (Metsdmuuronen 2001, 38-39.) Haastattelu on sopiva menetelma tiedonke-
raamiseen erityisesti silloin, kun keskusteltava aihe on emotionaalinen ja intiimi. Talloin asiasta voi
olla helpompi keskustella kyselyiden ja testien sijasta. Haastatteluja kaytetdan vaikeiden aiheiden
aineiston keraamiseen. Tallin tarkoituksena on pyrkia luomaan mahdollisimman turvallinen olo
haastateltavalle, jotta haastattelutilanne olisi mahdollisimman helppo ja mukava. Haastattelussa
haastattelija voi itse luoda haastattelun tunnelmaa ja pyrkia turvaamaan haastateltavan olo. Haas-
tattelu voi olla myds paras vaihtoehto, kun haastateltavilla on alhainen koulutustaso tai motivaatio
osallistua tutkimukseen. Haastattelu tuo myds pienempaa katoa tutkimukseen kuin kysely. Haas-
tattelu on myds toimivin vaihtoehto, kun halutaan kuvaavia ja selittavia esimerkkeja aiheesta, seka
jos tutkimusaiheesta on vaikea |0ytaa objektiivisia testeja. Haastattelu on toimiva, vaikka se voi olla

hieman tyéladmpi analysoitavaksi. (Metsamuuronen 2001, 40—41.)

Kvalitatiivisissa menetelmissa ei pyritd maarittelemaan tutkimusongelmaa mitattavaan muotoon
niin kuin kvantitatiivisissa menetelmissa. Haastatteluissakaan ei tarvitse maaritella ongelmaa mitat-
tavaan muotoon. Persoonallisuus ja sen eri osa-alueet ovat aiheita, joita on vaikea maaritella mitat-
tavaan muotoon. Haastattelu oli juuri tutkimusaiheen kannalta paras aineistonkeruumenetelma.
Haastattelu valittiin primaariseksi aineistonkeruumenetelmaksi siksi, etta haastateltavat pystyivat
parhaiten kertomaan omista kokemuksistaan ja tunteistaan. Naiden liséksi persoonallisuus oli aihe,
josta oli vaikea kehitella monivalintakysymyksia vastattavaksi kyselyn muodossa. Omista henkil6-
kohtaisista persoonallisuuteen liittyvista asioista oli helpompi keskustella kasvokkain. Taman li-
saksi tutkimukseen oli helpompi saada kuvaavia esimerkkeja ja kokemuksia haastateltavilta. Haas-
tattelu valittiin tiedonkeruumenetelmaksi myds siksi, ettd haastattelu oli tilanne, jossa haastattelija
pystyi myds tdsmentamaan haastateltavan ymmarrysta ja tulkintaa, jos henkild ymmarsi kysymyk-
sen vaarin tai vastasi kysymykseen liian pienimuotoisesti, jolloin ei saatu riittavasti aineistoa tutki-

musongelmien vastaamiseen.

Haastatteluissa pitda huomioida muutamia asioita ennen haastattelutilanteita. Haastattelu on en-
nalta suunniteltu tilanne. (Metsdmuuronen 2001, 40). Haastattelussa on usein kaksi tai useampi
osapuoli mukana. Toinen toimii haastattelijana ja toinen haastateltavana. Haastattelun panee alulle
haastattelija. Haastattelijalla on tarkea rooli haastattelussa, mika hanen on tarkeaa tietda ennen
haastattelutilannetta. Haastattelijan taytyy olla luottamuksen arvoinen ja luotettava. Haastateltavan
on tunnettava olonsa turvalliseksi, ettd han pystyy vastaamaan haastattelijan kysymyksiin. Hanen
pitda tuntea olonsa luottavaiseksi haastattelijaa kohden. Haastattelija toimii motivaation yllapitajana
haastattelun aikana, seka johdattelee tilannetta, jos tilanne lahtee pois aiheesta. Haastattelija tay-
tyy olla kykenevainen tuomaan haastattelu takaisin "raiteille”. On tarkeaa myoés, etta haastattelija
tutustuu aiheeseen etukateen, jotta on tietoinen siita, mista han toista yksiléa haastattelee. (Metsa-

muuronen 2001, 40.) Haastattelijalla on vaikutusta haastattelun tuloksiin. Vaikutukset alkavat jo
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siitd, miten haastattelija muotoilee ja rajaa kysymyksensa haastateltavalle. Vuorovaikutus haasta-
teltavan ja haastattelijan valilla ei ole ongelmallista. Vuorovaikutus on aineiston analyysiin kuuluva
ominaisuus. Kuten sitaatti tallaisessa tilanteessa kuuluu "vuorovaikutus on rikkaus, ei hairid.” (Hy-
varinen, Suoninen & Vuori 2023.) Tassa tutkimuksessa haastattelija oli tietoinen aiheesta seka
haastattelutilanteesta. Han johdatteli aihetta sekd haastattelua kysymyksien avulla. Tarvittaessa

haastattelija kyseli lisdkysymyksia keskustelun yllapitdmiseksi ja vastauksien saavuttamiseksi.

Haastatteluja on erilaisia: strukturoitua haastattelua, puolistrukturoitua tai avointa haastattelua.
Puolistrukturoidulla haastattelulla tarkoitetaan haastattelua, jossa kysymykset ovat ennakkoon aja-
teltuja, mutta vastausvaihtoehtoja ei ole ennalta suunniteltu, vaan haastateltava on vapaa vastaa-
maan, miten itse haluaa. Samoin kuin strukturoitu haastattelu, myds puolistrukturoidussa on mah-
dollisuutena, ettéd haastattelija keskittyy vain kysymyksiinsa ilman, ettd haastattelussa paastaan
pintapuolta syvemmalle. (Hyvarinen, Suoninen & Vuori 2023.) Tassa tutkimuksessa kaytettiin puo-
listrukturoitua haastattelua haastattelumenetelmana. Haastattelun kysymykset olivat ennalta suun-
niteltuja ja maariteltyja. Puolistrukturoituun haastatteluun paadyttiin, koska tutkimuksessa haluttiin
saada vastaukset tutkimusongelmiin. Puolistrukturoidun haastattelun avulla varmistettiin, etta tutki-
muksen paaongelmaan seka alaongelmiin oli I0ydettavissa kysymykset, joiden avulla saatiin vas-

taukset naihin ongelmiin.

Tutkimuksen sekundaarinen tutkimusmenetelma kerata aineistoa oli kyselylomake, joka taytettiin
haastattelun yhteydessa. Kyselyt ovat yleensa kvantitatiivisia tutkimusmenetelmia. Tyypillinen ky-
sely tuottaa maarallista aineistoa, mutta tassa tapauksessa tutkimusmenetelma ei ollut kvantitatiivi-
nen, silla kysely ei tuottanut tyypillista maarallista aineistoa. Tavallisen kyselyn sijasta tutkimuksen
kyselyn tarkoitus oli pyrkia vain selvittamaan, oliko vastaaja introvertti vai ekstrovertti. Tutkimuksen
kysely oli pienimuotoinen. Kyselyn tarkoituksena oli saada yleiskasitys henkilosta, mutta tarkoituk-
sena ei ollut analysoida sen tarkemmin syita vastauksille. Vastaajia analysoitiin paremmin haastat-

telun perusteella kuin kyselyn.

Kyselyssa voidaan valita hankintatavaksi erilaisia keinoja. Valintatapa on usein otanta perusteinen,
mutta tdssa kyselyssa kaytettiin ndyte perusteista otantaa. Otannalla tarkoitetaan perusjoukosta
otettavaa tutkittavien eli kyselyn vastaajien joukkoa. Perusjoukolla tarkoitetaan joukkoa, ketka
muodostavat tutkittavan kohteen, esimerkiksi paakaupunkiseutuiset lukiolaiset. (Vehkalahti 2014,
43.) Otannassa on tarkeaa otokseen paasyn satunnaisuus, mika tarkoittaa, etta jokaisella perus-
joukkoon kuuluvalla on mahdollisuus paasta satunnaisesti mukaan tutkimukseen. Otos, joka ei
tayta naita kriteereja on nimeltdan nayte. (Vehkalahti 2014, 46-47.) Tassa tutkimuksessa kaytettiin
harkinnanvaraista naytetta, silla tutkimuksen tekija oli valinnut harkinnan varaisesti tutkimukseen

osallistuvat. Tassa tutkimuksessa oli kaytetty sellaista otantaa, jonka puolesta tutkimuksen tulosta
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ei pystytty yleistdamaan kaikkiin padkaupunkiseudun hotellien vastaanottovirkailijoihin, silld naytteen
hankinta oli tapahtunut tutkimuksen tekijan paatoksella, ei tietylla otantamenetelmalla. Kyselyn

vastaajat oli valittu juuri haastateltavista.

Tutkimuksissa on tarkeaa pystya rajaamaan tutkimusongelma ja kohderyhma hyvin. Kvalitatiivi-
sessa tutkimuksessa hyvana yleisohjeena rajaukseen pidetaan, etta ei kannata tutkia pintaraapai-
semalla laajaa ilmi6ta, vaan syventya tarkastelemaan kapeampaa osa-aluetta aiheesta. (Glnther
& Hasanen 2023.) Taman opinnaytetydn tutkimusta oli rajattu koskemaan paakaupunkiseudun ho-
tellien vastaanottovirkailijoita. Vastaanottovirkailijat oli valittu tutkimukseen hotellialalta juuri siksi,
ettd he tydskentelivat hotellista eniten muiden vieraiden ihmisten parissa. Esimerkiksi hotellin johto
tai siivoojat toimivat vdhemman tekemisissa vieraiden ihmisten parissa. Taman perusteella vas-

taanottovirkailijat kohtaavat useita eri persoonia asiakaspalvelussa.

Tutkimuksessa lahdettiin hakemaan haastateltavia ensin tutkijan omien kontaktien avulla. Rajauk-
seen soveltuivat kaikki tutut hotellin vastaanotossa tydskentelevat. Tutkimuksessa paadyttiin kuu-
teen haastateltavaan. Yhteydenotto tuttaviin tehtiin puhelimitse kysymalla, olisivatko he kiinnostu-
neita osallistumaan opinnaytetydn tutkimukseen. Koska yhteydenotto oli tapahtunut puhelimitse, ei
naista ole erillista liitetta saatavilla. Kutsussa mainittiin, etta tutkimuksessa tutkitaan introvertteja ja
ekstrovertteja asiakaspalvelutydssa hotellien vastaanotossa. Tuttujen vastaanottovirkailijoiden li-
saksi tutkimukseen saatiin haastateltavaksi myods vieraita vastaanottovirkailijoita. Yhteydenoton ai-

kana sovittiin myos paikka ja aika haastattelulle.
5.2 Kyselytutkimus ja sen toteutus osana haastattelua

Tutkimuksessa oli kaytetty aineistonkeruumenetelmina niin kyselya kuin haastattelua. Haastattelu-
tilanteessa haastateltaville jaettiin ensin kysely, johon heita pyydettiin vastaamaan ennen haastat-
telun alkua. Kyselyn tavoitteena oli vaitteiden avulla selvittaa, oliko vastaaja introvertti vai ekstro-
vertti. Kyselyn tekeminen aloitettiin heindkuussa 2023 ja saatiin loppuun seuraavan kuukauden ai-
kana. Kysely tuotettiin Webropol tyokalun avulla. Kysymykset kirjoitettiin sovellukseen maaritel-
lyssa jarjestyksessa. Kysely alkoi henkilokohtaisista kysymyksista, minka jalkeen vuorossa olivat
vaitteet. Vaitteista kerrotaan tarkemmin taman alaluvun lopussa. Kun kysely oli valmis, tama muu-
tettiin pdf-muotoon, jotta kysely pystyttiin tulostamaan. Kysely tulostettiin valmiiksi kaikille vastaa-

jille, seka kyselysta otettiin varakappaleita esitestaukseen.

Ennen haastattelutilannetta kysely esitestattiin. Esitestauksen tarkoituksena on testata kyselya en-
nen taman antamista virallisille vastaajille. Esitestauksessa on mahdollista I0ytaa virheellisia kohtia

ja ongelmia kyselysta, mitkd ovat menneet kyselyn laatijalta ohi. (Opinkirjo 2023.) Esitestauksen
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teki yksi henkild muutamaa paivaa ennen haastattelutilannetta. Esitestauksessa ei |I0ydetty ongel-

mia kyselyn vaitteiden kanssa.

Kysely tehtiin anonyymisti. Kyselyssa ei kysytty vastaajan nimea tai tdman hotellia, jossa han toimi
vastaanottovirkailijana. Anonyymius ilmoitettiin vastaajalle myds ennen kyselyn alkua. Kyselyyn
vastaamisen jalkeen paperiversioon merkittiin numerolla numero 1 ja 6 valiltd. Taman tarkoitus ol
helpottaa tutkijaa yhdistdmaan kysely saman henkildon haastatteluun, jotta ndma pystyttiin yhdista-
maan keskenaan ja analysoimaan oikein. Numero 3 kyselyn ylareunassa helpotti yhdistamaan ky-
selyn kolmanteen haastateltavaan, silla aanitetyt haastattelut maariteltin myds numeroin 1 ja 6 va-
liltd. Yhden paivan aikana oli useampi haastattelutilanne perakkain, jolloin kyselya ei pystytty ana-
lysoimaan saman tien haastattelun jalkeen. Taman takia tutkimuksessa paadyttiin numeromenetel-

maan.

Kysely jaettiin haastattelutilanteessa paperisena versiona. Kyselyn jaon yhteydessa vastaajalle ja-
ettiin myos lyijykyna. Lyijykyna valittin mustekynan sijasta, siksi ettd vastaaja pystyisi tarvittaessa
muuttamaan omia vastauksiaan, jos oli valinnut vaaran vaihtoehdon. Tama osoittautui hyvaksi va-
linnaksi, silla kyselyiden aikana muutama vastaaja paatti muuttaa vastauksiaan. Kyselytilanne oli
hiljainen ja tapahtui pdydan aaressa. Kysely tapahtui samassa paikassa kuin haastattelu, mika ol
ennalta sovittu paikka. Kyselyyn vastaaminen kesti noin 5 minuuttia jokaiselta vastaajalta. Kyselyn
aikana vastaajilla oli mahdollisuus kysya vaitteista, jos naista tuli ongelmia. Muutama vastaaja ky-
syi kyselyn aikana selvennyksia muutamaan vaitteeseen seka mita ne tarkoittivat. Kun kysely oli
tehty, alkoi haastattelun osuus. Haastateltava tai haastattelija eivat kummatkaan tienneet kyselyn
tuloksia ennen haastattelua. Kyselyn tulokset selvisivat vasta haastattelutilanteen jalkeen aineiston

analyysi vaiheessa.

Tutkimuksen kysely toteutettiin vaitekyselyna. Vaitekyselyissa on tarkeaa osata maaritella vaitteet
hyvin. Yksi esimerkki huonosta vaitteesta on "pidan koirista ja kissoista.” Tassa vaitteessa ei tie-
detd, pitaako vastaaja koirista ja kissoista vai molemmista. Huonot vaitteet saattavat johdattaa vas-
taajan lopettamaan koko kyselyn tekemisen. Vaitteissa on tarkeaa juuri se, etta vastaaja tietaa, mi-
hin on vastaamassa ja vastaa juuri niin kuin kyselyn tekija on toivonut. (Vehkalahti 2014, 23-24.)
Taman tutkimuksen vaitteet olivat tarkkaan mietittyja ja pohdittuja. Kyselyssa esitettiin 20 erilaista
vaitetta, joihin haastateltava vastasi parhaiten itsedan kuvaavan vaihtoehdon. Vaihtoehtoina kyse-
lyssa olivat "taysin samaa mieltd”, "melko samaa mieltd”, en osaa sanoa”, "melko eri mieltd” seka
"taysin eri mieltd”. Kyselyssa oli 20 vaitetta, joista puolet olivat introvertti painotteisia vaitteita ja
puolet ekstrovertti painotteisia. Introvertti painotteisia vaitteita olivat vaitteet: 2, 5, 9, 10, 12, 15, 16,
17, 18 ja 19. Naihin vaitteisiin vastaamalla "taysin/melko samaa mieltd” yksild osoitti introvertti per-

soonallisuutta. Ekstrovertti painotteisia vaitteita olivat vuorostaan vaitteet: 1, 3, 4, 6, 7, 8, 11, 13, 14
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ja 20. Naihin vaitteisiin vastaamalla "taysin/melko samaa mielta” yksilo osoitti ekstrovertti piirteista
persoonallisuutta. Introvertti- ja ekstrovertti vaitteet eivat ole missaan tietyssa jarjestyksessa, jotta

kyselyssa valtyttaisiin vaitteiden tunnistamiselta.

Kyselyn vaitteet olivat saaneet inspiraationsa Sylvia Lohkenin (2016) kirjan "Introt ja ekstrot” voi-
maparien avulla. Vaitteessa 1 keskityttiin ekstroverttien keskittymiskyvyn puutteeseen. Vaite 2 kes-
kittyi introverttien varovaisuuteen seka rohkeuden ja riskienoton puutteeseen. Kolmannessa vait-
teessa vuorostaan korostettiin ekstroverttien innokkuutta keskustella ja viettda aikaa muiden ihmis-
ten kanssa. Neljas vaite oli ekstrovertti painotteinen, mika korosti ekstroverttien vaikeutta keskittya
kuuntelemaan muita ihmisia. Viides vaite koostui introverttien riippumattomuuden tunteesta ja yk-
sinolon mieluisuudesta. Kuudes vaite oli ekstroverttiytta korostava vaite, jossa keskityttiin ekstro-
verttien helppouteen nauttia pintapuolisesta keskustelusta vieraiden ihmisten kanssa. Seitseman-
nessa vaitteessa mitattiin ekstroverttiytta, seka heidan innokkuuttaan ja rohkeutta tarttua uusiin asi-
oihin ja tilanteisiin. Kahdeksas vaite perustui ekstroverttien kykyyn sopeutua ihmisten joukkoon ja
parrasvaloihin. Yhdeksas vaite koostui introverttien halusta valtella suuria ihmisjoukkoja. Kymme-
nes vaite koostui vuorostaan introverttien taidosta suunnitella eldamanvaiheensa tarkoin. Seuraava
vaite, vaite 11, vuorostaan koostui ekstroverttien kokemasta riippuvuudesta eri virikkeisiin. Vaite
numero 12 koostui introverttien halusta ystavystya vain muutaman laheisen ihmisen kanssa. Vaite
13 koostui ekstroverttien tarpeesta "latautua” raskaan paivan jalkeen muiden ihmisten parissa.
Vaite 14 korosti ekstroverttien nopeutta paatdksenteossa. Vaite 15 vuorostaan koostui introverteille
tyypillisesta riskien valttelemisesta. Kuudestoista vaite koostui introverttien analyyttisesta ajatte-
lusta seka heidan halustaan pohtia, arvioida ja punnita tilanteita etukateen. Vaite 17 korosti intro-
verttien tarvetta pohtia asiat ja tilanteet etukateen, jolloin heidan "hetkessa elaminen” katosi enna-
koinnin ja suunnittelun taakse. Vaite 18 vuorostaan korosti introverttien tarkkuutta ajankayton
kanssa. Vaite 19 keskittyi introverttien tarpeeseen valtella konflikteja. Viimeisessa vaitteessa vuo-

rostaan korostettiin ekstroverttien spontaaniutta. (Liite 1.)

Kysely sisalsi vaitteiden lisdksi muutaman henkildkohtaisen kysymyksen. Kyselyssa kysyttiin vas-
taajan ikaa, seka kauanko henkilé oli ollut vastaanotossa tydskentelemassa. Ika-kysymyksen
avulla pyrittiin tietdmaan, minkalainen ikdhaarukka tutkimuksessa oli. 1an lisaksi kyselyssa kysyt-
tiin, kuinka kauan vastaaja oli ollut vastaanotossa téissa. Taman avulla pyrittin saamaan selville
vastaajien kokemus vastaanottovirkailijan ammatista. Eri tutkimuksissa voidaan kysya ikaan niin
suljettuna kuin avoimena vaihtoehtona. Molemmissa vaihtoehdoissa on omat hyvat puolensa. Sul-
jettu vaihtoehto merkitdan kyselyyn monivalintavaihtoehtona, esimerkiksi 21-29-vuotias. Talldin
vastaaja ei kerro omaa tarkkaa ikdansa, vaan oman ikdhaarukkansa. Tama on erityisen hyva ja
turvallinen vaihtoehto silloin, kun vastaaja ei halua paljastaa omaa tarkkaa ikdansa. Suljetun vaih-

toehdon lisaksi kyselyissa voi olla avoimia vastausvaihtoehtoja. Avoin ikakysymys kyselyssa
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tarkoittaa, ettd vastaaja itse kirjoittaa oman ikansa tyhjaan tilaan, ilman monivalintavaihtoehtoja.
Avoimen vaihtoehdon hyvana puolena pidetdan sen luotettavuutta, kun tarvitaan tarkka vastaus.
(Vehkalahti 2014, 30.) Tassa tutkimuksessa kaytettiin avointa vaihtoehtoa henkildkohtaisissa kysy-
myksissa, koska tutkimuksessa haluttiin saada tarkka ja luotettava tieto vastauksista. Tassa tutki-
muksessa suljettu vaihtoehto henkilokohtaisissa kysymyksissa ei ollut luotettavin vaihtoehto, koska
vastaajien maara tutkimuksessa oli vahainen. Luotettavampi vaihtoehto oli avoin, koska vastaaja
pystyi itse suoraan ilmoittamaan ik&nsa ilman ikdhaarukkaa. Sama koski vastaanottovirkailijoiden
kokemusta asiakaspalvelussa. Suljettuja vaihtoehtoja olisi pitanyt olla useita, silld kokemus saattoi
vaihdella muutamasta kuukaudesta useampaan vuosikymmeneen. Jos kyselyssa olisi kokemus-
haarukka 1-2 vuotta, voisi tama tarkoittaa isoakin eroa, silla vastaaja olisi voinut olla téissa joko 13
kuukautta tai 24 kuukautta. Luotettavampi vastaus oli avoin vastaus, jolloin vastaaja kertoi itse

tarkkaan, kuinka kauan oli ollut vastaanottovirkailijana.
5.3 Haastattelut ja toteutus

Tassa tutkimuksessa kaytettiin haastattelua primaarina tiedonkeruumenetelmana. Haastateltaviin
otettiin yhteys puhelimitse. Yhteydenotossa kerrottiin ensimmaiseksi haastattelun aihe, jonka pe-
rusteella kysyttiin, olisiko yksilolla kiinnostusta haastatteluun osallistumiseen. Jos kiinnostusta 10y-
tyi osallistumiseen, annettiin haastateltaville aikavali, jonka valiltd he pystyivat valitsemaan itsel-
leen sopivimman paivan. Annettu aikavali haastatteluille oli 25.9-6.10.2023. Kaikki haastattelut
pystyttiin tekema&an kyseisen aikavalin aikana. Haastattelut ajoittuivat neljalle eri paivalle. Kahtena
paivana tehtiin kaksi haastattelua perakkain saman paivan aikana. Haastattelu ajankohdan valin-
nan jalkeen paatettiin, missa haastattelu tapahtuisi. Haastatteluja tapahtui niin koulussa Haagan
kampuksella kuin haastateltavien tydpaikoilla ennen heidan tydvuorojensa alkua. Kolme haastatte-

luista tapahtui koulussa ja kolme hotelleissa paikan paalla.

Ennen haastatteluja haastateltavilta kysyttiin, haluisivatko he etukateen tietda haastattelun kysy-
mykset. Heista kaikki halusivat tietaa kysymykset etukateen. Taman oli tarkoitus helpottaa erityi-
sesti introvertti persoonallisuuksien omaavien tuloa haastatteluun. Haastattelutilanteista pyrittiin
tehda mahdollisimman mukava ja turvallinen kokemus kaikille. Jotta tama toteutuisi, todettiin etta
haastateltaville pitaisi antaa kysymykset etukateen. Taman tarkoituksena oli antaa mahdollisuus
henkil6ille kayda 1api kysymykset halutessaan seka miettia vastauksia hieman etukateen. Kuten
aiemmin tietoperustassa oli mainittu, introvertit arvostavat turvallisuutta todella paljon. Taman li-
saksi uudet tilanteet ja kokemukset saavat heidat hermostuneiksi ja turvattomiksi. Haastatteluti-
lanne itsessaan voi tuntua hyvin stressaavalta, epamukavalta ja turvattomalta introverteille, jotta

talta valtyttaisiin, jaettiin kysymykset etukateen kaikille halukkaille. Taman tarkoituksena oli myo6s
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saada pitempia ja laajempia vastauksia kysymyksiin, koska niihin oli pystytty varautumaan etuka-

teen.

Haastattelun kysymyksien pohtiminen on tarkoin tehtya. Haastattelija ei voi suoraan kysya tutki-
musongelmaa yhtenad kysymyksenda, vaan haastattelijan taytyy miettia useita kysymyksia, jolla pys-
tyy I0ytamaan vastauksen tutkimusongelmaan. Yksi suurimmista virheista haastattelutilanteessa
on kysymysten maara. Usein kysymyksia on valittu liian paljon haastatteluun. Haastattelun alkuun
on tarkoituksen mukaisesti valittu helpompia kysymyksia niin sanottuja "lammittely kysymyksia”.
(Hyvarinen, Suoninen & Vuori 2023.) Taman tutkimuksen haastatteluun oli valittu 19 kysymysta.
Ensimmaiset kaksi kysymysta olivat niin sanottuja "lammittely kysymyksia”. Haastattelun kysymyk-
set perustuivat tutkimuksen tietoperustaan seka tutkimuksen ongelmien ratkaisemiseen. Seuraava
kysymys keskittyi asiakaspalveluun seka millaiseksi haastateltava kokee tdman. Seuraavat kaksi
kysymysta keskittyivat introvertti- ja ekstrovertti persoonallisuuksiin ja heidan sopeutumiseensa.
Kysymykset 6-9 keskittyivat vastaamaan alaongelmaan "Miten vastaanottovirkailijat kokevat so-
peutuvan persoonaltaan asiakasty6hon?”. Naissa kysymyksissa kysyttiin haastateltavan persoo-
nallisuutta, persoonallisuuspiirteiden sopeutuvuutta asiakaspalveluun seka persoonallisuuden hyo-
tya heidan tyéssaan. Kysymykset 10-13 keskittyivat vastaamaan alaongelmaan "Miten vastaanot-
tovirkailijat kokevat hotellin johdon huomioineen heidan persoonallisuutensa tyotehtavissa?”.
Naissa kysymyksissa kysyttiin hotellin johtohenkildista ja heidan huomioinnistaan, persoonallisuu-
den merkityksesta tyon haussa seka perehdytyksessa. Ja viimeisena kysymyksena tassa tee-
massa oli vaikeimmat tyotehtavat vastaanotossa. Kysymykset 14—-17 keskittyivat vastaamaan ala-
ongelmaan "Miten vastaanottovirkailijat kuvailisivat heidan tyéroolinsa vastaanottovirkailijana eroa-
van heidan omasta minastaan vapaa-ajalla?”. Naissa kysymyksissa kysyttiin haastateltavan per-
soonallisuuden samankaltaisuudesta tydpaikalla ja vapaa-ajalla, tyéroolistaan seka tdman vaiku-
tuksista asiakaspalveluun. Viimeiset kaksi kysymysta vastasivat alaongelmaan "Millaiset persoo-
nallisuuden piirteet ja taidot koetaan tarkeiksi vastaanottovirkailijan tydssa?”. Naissa kysymyksissa
kysyttiin tarkeita piirteita ja taitoja asiakaspalvelussa ja erilaisia keinoja, joiden avulla voi selviytya
asiakaspalvelusta paremmin. (Liite 2.) Haastattelun kysymykset olivat tarkoin pohdittuja ja maari-

teltyja. Kysymykset pyrkivat vastaamaan tutkimuksen paaongelmaan seka alaongelmiin.

Haastattelut tapahtuivat kyselyyn vastaamisen jalkeen. Ennen haastattelutilannetta haastateltavilta
kysyttiin lupaa haastattelun danittdmiseen. Kaikki haastateltavista antoivat luvan nauhoittamiselle.
Luvan pyynnin lisksi haastateltaville kerrottiin tutkimuksen anonyymiudesta. Haastattelussa ei tar-
vinnut antaa omaa nimeaan, yrityksen nimea tai muiden yrityksessa tydskentelevien henkildkohtai-
sia tietoja. Yhdessa haastattelussa mainittiin hotellin managerin nimi, mutta nimi oli litteroinnissa

poistettu, eikd nimea kaytetty analysoinnissa. Haastattelun alussa muistutettiin haastateltavia myos
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siita, ettd nauhoite poistetaan heti, kun tutkimus oli saatu tehtya, eikd mitdan nauhoitteita jaanyt

tutkimuksen tekijalle.

Haastattelutilanteet tapahtuivat joko kampuksella tai haastateltavien tydpaikoilla. Haastattelujen
kesto vaihteli. Haastattelut kestivat 10-30 minuuttia. Toiset puhuivat hieman enemman kuin toiset.
Haastattelutilanteissa pyrittiin luomaan rento tunnelma niin haastattelijalle kuin haastateltaville.
Haastattelutilanteet aloitettiin tervehdyksilla, kiitoksilla ja kyselylla. Kahdessa tilanteessa haastat-
telu aloitettiin myds esittaytymisilla. Kyselyn jalkeen alkoi haastatteluosuus. Haastattelut tapahtui-
vat hiljaisissa ja rauhallisissa huoneissa. llman muiden ihmisten hairikointid. Haastattelija aloitti
haastattelun [Ammittely kysymyksilla. Kysymykset kysyttiin aina samassa jarjestyksessa. Haastat-
telija esitti valikysymyksia, jos haastattelu niitd vaati. Valikysymyksia ei suunniteltu etukateen, vaan
niitad kysyttiin haastattelun tilanteen mukaisesti. Valikysymyksien avulla pyrittiin tarkentamaan vas-
tauksia, tai niilla pyrittiin jatkamaan mielenkiintoista vastausta viela tarkemmin. Haastattelutilan-
teissa ei tullut ongelmia vastaan, ja haastateltavat olivat ymmartaneet kysymykset oikein. Haastat-

telujen paatteeksi tapahtuivat kiitokset ja hyvastit.

Haastattelujen jalkeen kaikki haastattelut litteroitiin. Litteroinnilla tarkoitetaan puheen muuttamista
kirjoitettuun muotoon. Litterointi on tarkeaa laadullisessa tutkimuksessa ja sen analysoinnissa. Lit-
terointia pidetdan analyysin ensimmaisena vaiheena. (Kallio 2023a.) Litterointi tehtiin sanelemalla

nauhoitetut haastattelut Word-tiedostolle. Litteroitua tekstia tuli 38 sivua.

Haastattelua analysoitiin sisalldnanalysoinnin perusteella. Sisalldnanalysoinnilla tarkoitetaan analy-
sointia, jonka tavoitteena on luoda kuvaus ilmiosta, jota tutkitaan. Sisallonanalyysin tarkoituksena
on ymmartaa kerattya aineistoa ja keskittya teemoihin, eli tutkimuksen ongelmiin, ja 16ytda naihin
vastaukset. Sisallonanalyysi on hyvin lahella teemoittelua. (Kallio 2023b.) Tutkimuksessa jokainen
alaongelma oli yksi teema, jota analysoitiin, ja tdman avulla pyrittiin [0ytamaan vastaus kyseiseen

ongelmaan.
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6 Tulokset

Tutkimuksen tulokset on lajiteltu kyselyn ja haastattelun tuloksiin. Kyselyn tuloksissa avattiin pis-
teytysta ja vastaajien omia tuloksia. Haastattelu osiossa avattiin tuloksia teemoittain. Teemoina

analysoinnissa kaytettiin tutkimuksen alaongelmia.
6.1 Kyselyn tulokset

Kyselyn tavoitteena oli maaritella, oliko vastaaja introvertti vai ekstrovertti. Kyselyssa saatiin ekst-
rovertti- tai introverttipisteita rippuen, mista vaitteesta oli kyse. Kyselysta saatiin selville, etta puolet
vastaajista olivat introvertteja ja puolet ekstrovertteja. Pistemaarat vaihtelivat runsaasti. On kuiten-
kin tarkeaa pitaa mielessa, etta jokainen kyselyyn vastannut ei ollut taysin introvertti tai taysin ekst-
rovertti. Pisteet jakautuivat jokaisella vastaajalla molemmin puolin. Introvertiksi maaritetty henkilo
kerasi myos ekstroverttipisteita ja painvastoin. Kaikkiin kyselyn vaitteisiin vastattiin. Katoa ei ollut.
Tassa tutkimuksessa kaytettiin virketta “jatti vastaamatta” tarkoittamaan vastausta “en osaa sa-

noa”. Taulukosta (taulukko 1) on nahtavissa introvertti- ja ekstroverttipisteiden jakautumat.

Kyselyissa oli kaksi henkildkohtaista kysymysta, joihin vastaajia pyydettiin vastaamaan. Ensimmai-
sena kysyttiin vastaajien ikaa. 1at vaihtelivat vastaajien kesken. Kuudesta vastaajasta nelja kuului
"samantapaiseen” ikdhaarukkaan. Naiden iat olivat: yksi 21-vuotias, kaksi 22-vuotiasta ja yksi 24-
vuotias. Kaksi vastaajista oli vanhempia: yksi 37-vuotias ja toinen 57-vuotias. Toinen henkilokohtai-
nen kysymys oli, kuinka kauan vastaaja oli tydskennellyt vastaanottovirkailijana. Naiden vastaukset
vaihtelivat puolesta vuodesta 35 vuoteen. Nelja vastaajista oli kuitenkin tydskennellyt 12—18 kuu-

kauden ajan vastaanottovirkailijana.

Kysely analysoitiin introvertti- ja ekstrovertti vaitteiden omatekoisella pisteytyksella. Kyselyn analy-
soiminen oli vaikeaa, silla kysely ei ollut tyypillinen kysely. Tyypillinen kysely voidaan analysoida
tavallisilla maarallisen tutkimuksen analysointimenetelmilla, mutta tdhan kyselyyn eivat nama me-
netelmat sopineet. Tama kysely paadyttiin analysoimaan omatekoisella pisteytykselld. "Taysin sa-
maal/eri mieltd” olevista vaittamista annettiin kaksi pistetta ja "melko samaal/eri mieltd” olevista vait-
teista yksi piste. Introvertti vaitteisiin vastaamalla "taysin samaa mieltd” saatiin kaksi introverttipis-
tettd, kun taas vuorostaan naihin introvertti vaitteisiin vastaamalla "taysin eri mieltd” tai "melko eri
mieltd” saatiin ekstroverttipisteitd, ja painvastoin, jos ekstrovertti vaitteisiin vastattiin "taysin/melko
samaa mieltd” saatiin ekstroverttipisteita, kun taas vastaamalla "taysin/melko eri mieltd” saatiin in-
troverttipisteita. "En osaa sanoa” vastaukset eivat antaneet introvertti- tai ekstroverttipisteita. Esi-
merkiksi vastaamalla "melko eri mieltd” vaitteeseen 4 "Kuunteleminen on minusta hankalampaa
kuin puhuminen” sai vastaaja yhden introverttipisteen, silla kyseinen vaite oli ekstrovertti vaite. Jos

vastaaja vastaisi kyseiseen vaitteeseen "taysin samaa mieltd” han saisi 2 ekstroverttipistetta.
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Lopuksi laskettiin yhteen, kuinka monta introverttipistettd, ja kuinka monta ekstroverttipistetta vas-
taaja oli saanut, minka perusteella selvisi, oliko henkild introvertti vai ekstrovertti. Enemman intro-
verttipisteita saanut tarkoitti yksilon olevan introvertti, kun taas enemman ekstroverttipisteitéd saanut

tarkoitti ekstrovertti persoonallisuuden omaavaa yksiloa.

Ekstrovertti vaitteita kyselyssa olivat vaitteet: 1, 3, 4, 6, 7, 8, 11, 13, 14, 20. Enemman ekstrovertti-
pisteitd kuin introverttipisteitd saaneet maariteltiin ekstroverteiksi. On kuitenkin tarkeaa pitada mie-
lessa, ettd ekstroverteiksi maaritetyt yksilot kerasivat silti jokainen introverttipisteitd. Ekstroverttipis-
teet jakautuivat seuraavasti. Yksi vastaajista kerasi 13 ekstroverttipistetta yhdeksaa introverttipis-
tettd kohden. Talla vastaajalla oli pienin ero ekstrovertiksi maarittelyssa. Toinen vastaaja kerasi 13
ekstroverttipistettd seitsemaa introverttipistetta kohti. Viimeisena ekstrovertiksi maaritellylla henki-
16114 oli suurin piste-ero. Tama ero oli 16 ekstroverttipistettd kuutta introverttipistetta kohti. Jokai-
sella ekstrovertilla oli yhdesta neljaan en osaa sanoa” vaihtoehtoa valittuina. Tama saattoi vaikut-
taa tuloksiin, jos he eivat olisi pystyneet vastaamaan vaihtoehdolla "en osaa sanoa”, heidan per-

soonallisuutensa olisi saattanut maariytya toisin.

Vastaukset vaihtelivat jokaisella vastaajalla. Ensimmaiseen vaitteeseen kaikki ekstrovertit vastasi-
vat eri tavoin. Yksi jatti vastaamatta, silla han vastasi “en osaa sanoa”. Toinen kerasi vaitteesta in-
troverttipisteita ja toinen ekstroverttipisteitd. Seuraava vaite oli introvertteihin keskittyva, joten sii-
hen vastaamalla "taysin/melko samaa mieltd” saatiin introverttipisteita. Tasta kerasivat kaksi vas-
taajaa ekstroverttipisteita ja yksi jatti vastaamatta. Kolmannessa vaitteessa jokainen ekstrovertti sai
ekstroverttipisteitd. Tama vaite koski sita, etta vastaaja keskustelisi omista ongelmistaan mieluum-
min muiden kanssa kuin yksin pohdiskellen. Neljas vaite maarittyi mielenkiintoiseksi. Jokainen
ekstrovertti sai siita introverttipisteita. Tama vaite koski kuuntelun hankaluutta puhumiseen nahden.
Jokaisen ekstrovertin mielesta kuunteleminen ei ole hankalampaa kuin puhuminen. Kuten tietope-
rustassa luvussa 3.1 mainitaan, usein ekstrovertit ovat nimenomaan parempia puhumaan ja kes-
kustelemaan kuin kuuntelemaan (Léhken 2016, 52-53). Tutkimukseen vastaavien ekstroverttien
vastaukset poikkesivat tavanomaisesta ekstroverttien kaytoksesta. Viidennessa introvertti vait-
teessa kaksi vastaajaa sai introverttipisteita ja yksi ekstroverttipisteitd. Kuudes vaite korosti "small-
talkin” helppoutta. Tassa vaitteessa kaksi henkil6a oli samaa mieltd "smalltalkin” helppoudesta, ke-
raten ekstroverttipisteita, kun taas yksi piti smalltalkia” hankalana, keraten introverttipisteitd. Seu-
raava vaite keskittyi uusien tilanteiden, ymparistdjen ja ihmisten kiinnostavuuteen. Vastaamalla
olevansa "melko/tdysin samaa mieltd” vastaaja kerasi ekstroverttipisteitd. Jokainen ekstrovertti ke-
rasi tasta ekstroverttipisteitd. Seuraava vaite keskittyi huomion keskipisteena olon kotoisuuteen.
Kaksi ekstroverttia jatti vastaamatta tdhan ja yksi vastasi siten, etta kerasi vaitteesta introverttipis-
teitd. Seuraava vaite koski ihmisjoukkojen valttelya. Yksi ekstroverteista jatti vastaamatta vaittee-

seen ja kaksi vastasivat olevansa "melko eri mieltd” vaitteen kanssa, joten he saivat molemmat
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yhden introverttipisteen. Seuraava vaite koski tulevaisuuden suunnittelemista etukateen. Vaite ko-
rosti introverttien tarvetta suunnitella etukateen tulevaisuutensa. Kaikki kolme ekstroverttia saivat
vaitteesta ekstroverttipisteitd. Kukaan kolmesta ekstrovertista ei suunnitellut tulevaisuuttaan tar-
kasti etukateen. Vaite 11 jakoi mielipiteité ekstroverttien kesken. Kaksi heista kerasi ekstroverttipis-
teita ja yksi introverttipisteita. Vaite koski ekstroverttien pitkastyneisyyden tuntemista. Kuten vaite
11, my0s vaite 12 jakoi mielipiteita. Vaite 12 korosti introverttien ystavyyssuhteita. Introvertit eivat
kaipaa ymparilleen suurta ystavajoukkoa, vaan muutama hyva ja luotettava ystava riittaa heille.
Ekstroverteista kaksi oli samaa mielta, keraten introverttipisteitd ja yksi halusi ymparilleen useam-
man ihmisen. Tdma vastaaja sai vuorostaan yhden ekstroverttipisteen. Ekstrovertit vastasivat vait-
teeseen 13, kahdella eri tavalla. Kaksi vastasi olevansa "melko samaa mieltd” vaitteen kanssa.
Vaite korosti ekstroverttien halua valita baari-ilta koti-illan sijasta. Ekstroverteista kaksi vastasi ole-
vansa "melko samaa mielta” vaitteen kanssa, keraten ekstroverttipisteita. Vaite 14 jakoi ekstrovert-
teja. Yksi ekstroverteista sai ekstroverttipisteita, kun taas kaksi sai introverttipisteita. Yksi vastasi
olevansa "taysin eri mielta” ekstrovertti vaitteen kanssa, toinen vuorostaan vastasi olevansa "melko
eri mieltd” vaitteen kanssa. Introvertti keskeinen vaite 15 korosti introverttien halua valtella riskien
ottamista. Yksi jatti vastaamatta vaitteeseen ja kaksi vastasivat pitavansa riskien ottamisesta, siksi
he saivat ekstroverttipisteita. Vaite 16 jakautui kahden ekstrovertin ekstroverttipisteisiin ja yhden
introverttipisteeseen. Vaite 17 oli introverteille keskeinen. Yksi ekstroverteista vastasi olevansa
"taysin samaa mieltd” vaitteen kanssa, jolloin han kerasi kaksi introverttipistetta. Toinen sai yhden
ekstroverttipisteen ja kolmas sai kaksi ekstroverttipistetta. Vaitteeseen "Olen tarkka ajankayttoni
kanssa” kaikki kolme ekstroverttia vastasivat olevansa "melko eri mieltd” vaitteen kanssa, jolloin he
saivat kaikki yhden ekstroverttipisteen. Seuraava vaite koostui konfliktien valttelysta. Tassa vait-
teessa kaksi ekstroverttia saivat introverttipisteen ja yksi vuorostaan ekstroverttipisteen. Viimei-
seen vaitteeseen yksi ekstroverteista jatti vastaamatta, toinen sai introverttipisteen, kun taas toinen

ekstroverttipisteen.

Introvertti vaitteita kyselyssa olivat vaitteet: 2, 5, 9, 10, 12, 15, 16, 17, 18 ja 19. Enemman introvert-
tipisteita kuin ekstroverttipisteitd saaneet maariteltiin introverteiksi. Kuten aiemmin oli mainittu,
my®0s introvertit kerasivat ekstroverttipisteita. Introverttipisteet jakautuivat seuraavasti. Yksi intro-
verteista sai 13 introverttipistettd yhdeksaa ekstroverttipistetta kohden. Taman introvertin pisteet
jakautuivat kaikista tasaisimmin. Toinen introvertti kerasi 22 introverttipistettd kymmenta ekstrovert-
tipistetta kohden. Kolmannella introvertilla oli koko kyselyn suurin jakauma pisteissaan. Talla intro-
vertilla oli 18 introverttipistettd yhta ekstroverttipistettd kohden. Introverteista kaksi vastasi "en osaa
sanoa” vaihtoehdolla yhdesta viiteen kertaan. Yksi vuorostaan ei vastannut lainkaan "en osaa sa-

noa.
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Ensimmaisessa vaitteessa vastaukset vaihtelivat. Yksi introverteista kerasi kaksi introverttipistetta,
yksi ekstroverttipisteen ja yksi jatti vastaamatta. Toinen vaite kerasi kahdelle introvertille introvertti-
pisteita ja yksi jatti vastaamatta. Tama vaite korosti muutoksien aiheuttamaa hermostuneisuutta,
mika on yleista introverteille. Seuraava vaite jakoi mielipiteita. Osa introverteista sai ekstroverttipis-
teita ja yksi sai introverttipisteita. Neljas vaite, josta kaikki ekstrovertit saivat introverttipisteita.
Vaite, joka korosti puhumisen helppoutta ja kuuntelun hankaluutta. Vaite oli yksimielinen myos in-
troverttien kesken. Kaikki introvertit saivat vaitteesta introverttipisteita. Viidennesta vaitteesta kaksi
kerasi yhden introverttipisteen ja yksi ekstroverttipisteitd. Smalltalkin helppous vaite osoittautui
ekstrovertti painotteiseksi myds introverteille. Kaksi introverteista sai ekstroverttipisteita ja yksi jatti
vastaamatta. Seuraava vaite koostui uusien tilanteiden, ymparistdjen ja ihmisten kiinnostavuu-
desta. Kaksi introverttia vastasivat olevansa "taysin samaa mieltd” uusien tilanteiden kiinnostavuu-
desta. Nama introvertit kerasivat molemmat kaksi ekstroverttipistetta. Yksi vastasi olevansa vait-
teen kanssa eri mielta, siksi han kerasi introverttipisteen. Seuraava vaite, huomion keskipisteena
olon kotoisuudesta, oli yksimielinen introverttien kesken. Kaikki heista kerasivat introverttipisteita.
Ihmisjoukkojen valttelyyn liittyva vaite kerasi introverteilta ekstroverttipisteita. Yksi introverteista
vastasi "en osaa sanoa” tahan vaitteeseen. Seuraava vaite kerasi introverttipisteitd kahdelle vas-
taajista ja yksi jatti vastaamatta vaitteeseen. Seuraava vaite koostui helposti pitkastymisesta. Tieto-
perustan mukaan introvertit ovat usein kuvattu olemaan yksildita, jotka eivat pitkasty nopeasti, silla
he eivat kaipaa jatkuvia virikkeita piristamaan heitd. Tama vaite piti paikkaansa myds kyselyyn vas-
tanneiden introverttien kesken. Kaikki introvertit saivat introverttipisteitd. Seuraava vaite oli myos
kaikkien introverttien mielesta yksimielinen. Vaite 12, joka korosti introverttien tarvetta muutamalle
hyvélle ja luotettavalle ystavalle. Tama kerasi kaikille introverttipisteitd. Vaite 13 jakoi introverttien
kanssa mielipiteitd. Kaksi saivat introverttipisteita ja yksi kerasi ekstroverttipisteen. Seuraava vaite
koostui introverttien tarpeesta miettia muiden ihmisten mielipiteitd asioista. Tama vaite kerasi yh-
delle ekstroverttipisteen ja kahdelle introverttipisteitd. Seuraavasta vaitteesta paateltiin, etta yksi
introverteista piti riskien otosta, jolloin han kerasi ekstroverttipisteen, kun taas kaksi introverttia ke-
rasi introverttipisteitd. Seuraavaan vaitteeseen kaikki introvertit vastasivat olevansa joko "taysin sa-
maa mielta” tai 'melko samaa mieltd”. Kaikki introvertit kerasivat tasta introverttipisteita. Vaite 17
koostui introverteille yleisesta vaikeudesta elaa nykyhetkessa. Yksi jatti vastaamatta vaitteeseen.
Kaksi muuta kerasivat ekstroverttipisteita vaitteesta. Kyselyn kaksi introverttia eivat kokeneet vai-
keaksi elad nykyhetkessa. Seuraava vaite oli yksimielinen introverttien kesken. Kaikki introverteista
kerasivat introverttipisteita vaitteesta, mika koostui ajankayton tarkkuudesta. Vaite 19 koostui kon-
fliktien valttelysta. Kaikki introverteista kerasivat vaitteesta introverttipisteita. Viimeinen vaite koos-
tui spontaaniuudesta. Kaikki introverteista saivat tasta introverttipisteitd, silld kukaan heista ei ku-
vaillut itsedan spontaaniksi henkildoksi. Spontaanius yleensa yhdistetdan yhdeksi ekstroverttien

vahvuuksista, mita introvertit valttelevat.
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Taulukko 1. Introvertti- ja ekstroverttipisteiden jakaumat
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Eniten aikaa kyselyyn vastaamiseen kului juuri niiltd henkilGilta, jotka kyselyn perusteella maaritel-
tiin introverteiksi. Kuten tietoperustassa oli mainittu, introvertit kuluttavat enemman aikaa tehtavien
tekemiseen, seka he keskittyvat tarkemmin asioiden tekemiseen. Tama pystyttiin nakemaan myos

kyselyn vastaamisessa.

Muutamien kysymyksien vastaukset kiinnittivat huomiota. Yksi kysymyksista kohdistui huomion
keskipisteena olon kotoisuuteen. Kaikki kolme introverttia ja yksi ekstrovertti vastasivat olevansa
eri mielta vaitteen kanssa, kun taas kaksi ekstroverttia jatti vastaamatta tahan vaitteeseen. Tama
vaite oli ainoa yhteinen vastaamatta jaanyt vaite ekstroverttien kesken. Johtuiko vastaamatta jatta-
minen siita, ettd ekstrovertit eivat kehdanneet vastata olemalla "melko/taysin samaa mieltd” ekstro-
verteille keskeisen vaitteen kanssa. Kyselyssa oli pari vaitetta, joiden kanssa kaikki kuusi vastaajaa
olivat yksimielisia. Nama vaitteet liittyivat ajankaytdn tarkkuuteen seka puhumisen ja kuuntelun

hankaluuteen.

Yhteenvetona kyselyista voitiin paatella, ettd vastaanottovirkailijat jakautuivat puoliksi. Puolet vas-
taajista olivat introvertteja ja puolet olivat ekstrovertteja. Piste-erot vaihtelivat isommista piste-
eroista pienempiin piste-eroihin. Ekstroverttien piste-erot ekstroverttipisteiden ja introverttipisteiden
kanssa olivat pienemmat kuin introverttien piste-erot. Suurin piste-ero ekstroverteilla oli 10 pistetta,
mika oli 16 ekstroverttipistetta kuutta introverttipistettd kohden. Kahden muun ekstrovertin piste-
erot olivat 4 pistetta. Introverttien piste-erot olivat vaihtelevammat. Yhden piste-ero oli vain 4 pis-

tettd, kun taas yhdella 12 pistetta ja toisella 17 pistettd. Isommat piste-erot johdattelevat
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introversion ja ekstroversion jatkumolla jatkumon aaripaitéd kohden. Pienemmat piste-erot kuvasta-
vat yksil6a jatkumon keskikohdan laheisyydesta, milloin yksildé on I1ahempana ambiverttia. (Kuva 1.)
Vastaamatta jaaneita kohtia eli "en osaa sanoa” vastauksia oli kaikilla paitsi yhdella vastaajista.
Yksi introvertti, joka oli vastaajista vanhin ja kokenein, oli vastannut jokaiseen vaitteeseen. Eniten
vastaamatta jaaneita kohtia oli eniten introverttipisteitd saaneella vastaajalla. Tdma voi johtua sat-
tumasta tai sitten vastaaja oli hermostunut, ja halusi saada kyselyn nopeasti tehtya. Introvertit voi-
vat tuntea olonsa epamukavaksi ja ahdistuneeksi tuntemattomissa sosiaalisissa tilanteissa, mika
voi johdattaa siihen, etta vastaaja halusi paasta mahdollisimman nopeasti pois tilanteesta ja vas-

tasi huolimattomasti.
6.2 Haastattelun tulokset

Haastattelua analysoitiin sisalldnanalysoinnilla. Haastattelu jaettiin teemoittain. Teemoina analy-
soinnissa kaytettiin tutkimuksen alaongelmia. Naiden perusteella pyrittiin vastaamaan tutkimuksen
tavoitteisiin. Haastatteluun yhdistettiin kyselyn tulokset. Tarkoituksena oli hyédyntaa kyselyn tulok-
sia yhdistamalla ne haastattelun vastauksiin. Kyselyssa introvertiksi maarittynyt henkild yhdistettiin
myds kuvaamaan hanen haastattelunsa vastauksia. Haastattelussa oli kolme introverttia ja kolme

ekstroverttia.

Ensimmaisena haastattelussa kysyttiin lammittely kysymyksien avulla vastaanottovirkailijoiden tyon
kuvailua. Vastaukset eivat tadssa kysymyksessa eronneet ekstroverttien ja introverttien kesken.
Vastaanottovirkailijat kuvailivat tyota asiakaskeskeiseksi. Tyota kuvattiin monipuoliseksi, sosiaa-
liseksi seka kiireelliseksi. Tyon kuvailtiin olevan vaihtelevaa paivasta toiseen. Kolme kuudesta ku-
vaili vastaanottovirkailijan tydn olevan ”joka paiva erilaista”. Yksi ekstroverteista kuvaili tydn olevan
“joka paiva erilainen, vaikka kaava onkin suhteellisen sama”. Tyotehtaviksi vastaanottovirkailijat
luettelivat asiakkaiden sisaan- ja uloskirjautumisen, asiakkaiden kysymyksiin vastaamisen, tarvitta-
essa baarissa auttamisen ja erilaiset kriisitilanteet, kuten ambulanssin soittamisen. Asiakkaiden eri-
laisiin kysymyksiin vastaamista korostivat kolme vastaanottovirkailijoista. Asiakkaiden kanssa kas-
vokkain tydskentelyn lisaksi tydonkuvaan kuului myds sahkopostityota seka puhelintyota. Yksi intro-
vertti kuvaili omaan tyokuvaansa kuuluvan myos erilaisia erityisvastuualueita. Nama vastuualueet
sisalsivat muun muassa asiakaspalautteisiin vastaamisen ja tilausten tekemisen. Tydkuvaa seka
taman kiireellisyytta kuvailtiin erilaiseksi eri vuorokaudenaikojen perusteella. Aamuvuorot kuvailtiin
kiireellisiksi, erityisesti likematkailusesongin aikana, kun taas puolenpaivan aikaan tyépaiva muut-
tui rauhallisemmaksi. Yksi introvertti mainitsi tydkuvaan kuuluvan myds valmiuden tydskennella eri-

laisten asiakkaiden kanssa, mitka "eivat ole niin kiltteja kuin muut asiakkaat”.

Ensimmaisten kysymysten kohdalla muutamalta haastateltavalta kysyttiin myds lisdkysymys “"tun-

tuuko se (asiakaspalvelu) raskaalta?”. Taman avulla pyrittiin selvittdmaan vastaanottovirkailijoiden
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tuntemuksia vastaanottovirkailijan tyon raskaudesta niin henkisesti kuin fyysisesti. Vastaukset vaih-
telivat. Yksi koki tyon raskaaksi erityisesti kiireen alla. Samalla tama henkild koki, etta tyo tuntui
paljon raskaammalta, kun oli aloittanut tydssaan, mutta kokemuksen my6téa tyd helpottui. Yksi in-
trovertti kuvaili tydta raskaaksi opiskelun ohella, mutta han kuitenkin korosti, ettad "se on loppujen
lopuksi sen arvoista, jos tykkaa siita tyosta, mita tekee”. Toinen kuvaili, etta tyo ei tunnu hanesta
raskaalta ollenkaan. Hanella oli myds suurin kokemus vastaanottovirkailijan tyosta. Han korosti,
ettei olisi ollut ammatissa 35 vuotta, jos tyo tuntuisi hanesta raskaalta. Han korosti erityisen tarke-
aksi, etta tydntekija osaa jakaa paivansa oikein, sekd ymmartaa, ettd aina ei voi kereta tekemaan
kaikkia tehtavia oman vuoronsa aikana. Hanen mielestaan taytyi osata jattaa tarvittaessa toiselle
vuorolle omia tehtavia, jos niita ei ollut kerennyt tekemaan loppuun kiireen takia. Yksi ekstrovertti
kuvaili tyon raskaaksi silloin, kun tulee erilaisia ongelmia tydpaikalla, esimerkiksi ohjelmistojen toi-
mimisessa tai pitkissa jonoissa. Tyon raskaus vaihteli yksildittain, oli henkild sitten introvertti tai

ekstrovertti.

Seuraava kysymys, koski asiakkaiden parissa vietettya aikaa. Yksi ekstrovertti kuvaili tydnkuvan
koostuvan 85 % asiakkaiden parissa olosta. Introvertit kuvailivat tydnsa olevan heille erityisen tar-
kea ja he nauttivat tyostaan. Yksi introvertti kertoi tykkaavansa palvella asiakkaita. Han kuvaili ajat-
televansa, etta jokainen asiakas olisi uusi mahdollisuus hanelle. Uusi mahdollisuus miettia, miten
voisi toimia viela paremmin seuraavan asiakkaan kanssa. Toinen introvertti vuorostaan kertoi pa-
lanneensa takaisin vastaanottovirkailijan tydohon ylennyksensa jalkeen, koska koki nauttivansa
enemman tyosta asiakkaiden parissa kuin hallintotehtavista. Introvertti kuvaili tydnsa olevan hanen

vahvuutensa.

Seuraavassa vastauksessa kuvailtiin, millaiseksi introvertit ja ekstrovertit kokivat asiakaspalvelun.
Ekstrovertit kuvailivat asiakaspalvelun antavaksi, mielenkiintoiseksi ja helpoksi. Yksi kertoi saa-
vansa itselleen hyvan mielen, kun paasi auttamaan toista. Asiakaspalvelu oli antavaa, mutta osit-
tain kuormittavaa. Han kertoi huonoksi puoleksi asiakaspalvelussa sen, ettd vastaanottovirkailija
on henkild, johon asiakkaan oma huono olo usein puretaan. Toinen ekstrovertti kuvaili asiakaspal-
velun mielenkiintoiseksi. Han lisasi myos, ettd han ei osaisi tydskennella hiljaisessa konttorissa,
vaan hanella on tarve saada ty6skennella ihmisten parissa. Kolmas ekstrovertti kuvaili asiakaspal-
velun helpoksi, seka hanen olevan juuri parhaimmillaan asiakaspalvelutydssa. Hanella oli takana
paljon erilaisia asiakaspalvelutdita erilaisissa ammateissa, ennen kuin I0ysi itsensa vastaanottovir-
kailijan ammatista. Han kuvaili tydssa eteen tulevat ongelmat helpommin ratkaistaviksi silloin, kun
pystyi tydskentelemaan asiakkaiden kanssa keskustellen. Naiden ekstroverttien tarve yhteisoloon
muiden ihmisten, tdssa tapauksessa asiakkaiden, kanssa vastaa ekstroverteille tyypilliseen ihmis-
ten keskeiseen vuorovaikutukseen. Kuten aiemmin oli mainittu, ekstrovertit nauttivat muiden ihmis-

ten parissa olemisesta, mika nakyi myds tydpaikalla asiakaspalvelussa. Asiakkaiden kanssa
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keskusteleminen ja oleminen kuuluivat heidan vahvuuksiinsa. Kuten yksi ekstrovertti kuvaili vas-
tauksessaan, ettei osaisi kuvitella itsedan yksin tydskentelemassa hiljaisessa konttorissa. Tdma on
yleista ekstroverteille, silld he eivat ole parhaimmillaan hiljaisissa itsendisissd ammateissa. Nama
hiljaiset itsenaiset ammatit tuntuvat kuormittavilta ekstroverteille. Tasta ekstroverttien tarpeesta
tydskennelld muiden ihmisten parissa on myds mainittu tietoperustassa luvussa 3.3. (Petric 2023.)
Introvertti vuorostaan kuvaili asiakaspalvelutydn olevan "kivaa, mutta raskasta”. Raskaampaa
tydsta introvertille teki ammatin pakollinen sosiaalisuus. Introvertti kuvaili olevansa vakisin sosiaali-
sempi, ettd han sopeutuisi paremmin tydkuvaansa. Toinen introvertti kuvaili tydbnsa mielenkiin-
toiseksi ja antavaksi, kuten ekstrovertitkin kuvailivat. Antavaisuus nakyi erityisesti asiakkaiden Kkii-
toksissa, joita introvertti arvosti vahvasti. Hanen mielestaan asiakaspalvelu oli ty6ta, minka avulla
pyrittiin edistamaan Suomen, erityisesti Helsingin, matkailua. Tama introvertti koki asiakaspalvelun
edustavan kuvaa Suomesta ja suomalaisuudesta. Introverttien vastaukset vaihtelivat tyypilliseen
introvertti persoonallisuuteen sopiviksi. Yksi introverteista kayttaytyi introverteille tyypilliseen ta-
paan. Han koki pakollisen sosiaalisuuden raskaana itselleen, mutta han kuitenkin halusi sopeutua

tyokuvaansa sopivaksi.

Haastattelussa kysyttiin vastaajien tietoja tyopaikkansa persoonallisuuksista. Taman lisaksi haas-
tateltavilta kysyttiin heidan mielipidettaan siita, sopeutuivatko molemmat persoonallisuudet heidan
mielestdan heidan ammattiinsa. Vastaukset vaihtelivat haastateltavien kesken. Kaikki kolme ekst-
roverttia kuvailivat ammatissa olevan enemman ekstrovertteja kuin introvertteja. Yksi ekstrover-
teista korosti, etta vastaanottovirkailijan pitaisi olla jonkin verran ekstrovertti, jotta pystyisi teke-
maan tyotaan. Han korosti kuitenkin, etta kaikki pystyvat tekemaan asiakaspalvelua, jos ovat val-
miita antamaan itsestdan enemman seka tulemaan ulos omalta mukavuusalueeltaan. Toinen ekst-
rovertti kuvaili vastaanottovirkailijan tydssa olevan enemman ekstrovertteja, mutta hanen mieles-
taan hotellin keittidssa ja siivouksessa olisi enemman introvertteja. Introvertit hakeutuivat hanen
mielestddn enemman keittid- ja siivouspuolelle vahaisen asiakaskontaktin takia. Kuten tietoperus-
tassa mainittiin, introvertit hakeutuvat usein ammatteihin, joissa tyéskennelldan yksin ilman vuoro-
vaikutusta muiden asiakkaiden kanssa. Téallaisia olisivat muun muassa hotellin siivooja-ammatti tai
keittiossa tyoskentely. Tama ei kuitenkaan tarkoita sita, etta kaikki introvertit tydskentelevat yksin,
tai etté ekstrovertit ovat vain vuorovaikutustydssa. Introverteilta vain vaaditaan omalta mukavuus-
alueelta poistumista, jotta he voivat tydskennella hyvin asiakaspalvelussa. (Petric 2023.) Kolman-
nen ekstrovertin mielesta vastaanotossa on enemman ekstrovertteja seka hanen mielestaan ku-
kaan ty0ssa ei ole taysin introvertti. Hanen mielestaan introverteilla saattoi olla hieman vaikeam-
paa ja raskaampaa tyossa, mutta ei mahdotonta. Taman ekstrovertin vastaus vastaa juuri introver-
sio- ekstroversio jatkumoa, silla jatkumon mielesta suurimmassa osassa ihmisia on niin introvertti

kuin ekstroverttipiirteita. (Kuva 1.)
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Introverttien mielipiteet olivat erilaiset sopeutumisesta ja introverttien maarasta asiakaspalvelussa.
Kaikkien introverttien mielestd asiakaspalvelutydssa oli molempia persoonallisuuksia. Yksi kertoi,
etta asiakkaiden parissa tyoskennellessa erotti hyvin, oliko henkild introvertti vai ekstrovertti. Ha-
nen mielestdan henkild voi olla hyva asiakaspalvelija, vaikka ei olisikaan kovin sosiaalinen. Hanen
mielestdan sosiaalisuus ei ole ainoa asia, mika luo asiakaspalvelijasta hyvan tyéhonsa. Toinen in-
trovertti korosti, ettd kummallakin persoonallisuudella oli omat vahvuutensa. Han kertoi molempien
olevan hyodyllisia tydssa. Han kuvaili introverttien ja ekstroverttien valilla olevan suurikin ero, mutta
korosti, ettd tdma ei ole millaan tavalla paha asia. Han luetteli introverttien vahvuudeksi vastaan-
otossa muun muassa sahkdposteihin vastaamisen, kun taas ekstroverttien vahvuudeksi asiakkai-
den palvelemisen kasvokkain. Tama “kirjoittaminen vastaan puhuminen” on yksi Léhkenin kirjan
(2016, 61-63) voimapareista. Kuten tietoperustassa oli mainittu, introvertit ovat usein parempia kir-
joittamaan kuin puhumaan, mika nakyi myos taman introvertin vastauksessa. Kirjoittamista kuvail-
laan usein introverttien vahvuudeksi keskustelemisen sijasta. Kirjoittaminen voi nayttaytya vahvuu-
tena esimerkiksi juuri sahkopostin kirjoittamisessa, kuten tama introvertti kuvaili. Taman lisaksi han
kuvaili, etta ekstrovertit saivat useammin parempaa asiakaspalautetta hyvasta palvelusta kuin in-
trovertit. Tahan vaikutti juuri ekstroverttien sosiaalisuus ja parempi inmisten kanssa toimeen tulemi-
nen. Toisena introverttien vahvuuksista han mainitsi heidan pitkat ja kattavat vastaukset asiakkai-
den pyyntdihin. Jos asiakas pyytaa apua vastaanotosta, on introvertilla jo vastaukset mietittyna
kaikkiin mahdollisiin kysymyksiin, joita han voisi uskoa asiakkaan tulevan kysymaan. Han kuvaili
introverttien olevan rauhallisia ja ekstroverttien toimeliaampia ja aktiivisempia asiakaspalvelijoita.
Aiemmin mainitun Léhkenin kirjan voimapareissa mainittiin introverttien vahvuuksiksi juuri rauhalli-
suuden ja paneutumisen. Tama nakyi esimerkiksi introverttien rauhallisessa kayttaytymisessa. Pa-
neutuminen vuorostaan esittaytyi vastauksessa introverttien tavasta antaa asiakkaille aina kattavat
ja tarkoin harkitut vastaukset. Introvertit haluavat aina pohtia asiat tarkoin etukateen seka ratkaista
ongelmat perin pohjin, mikd on nahtavissa myds asiakaspalvelussa. (Léhken 2016, 49-50.) Taman
lisdksi han kuvaili ekstrovertteja aktiivisiksi eli toimeliaiksi, mikd on myds yksi ekstrovertteja kuvai-
levista vahvuuksista (Loéhken 2016, 55-56). Viimeinenkin introvertti totesi, etta introverteilla ja ekst-
roverteilla oli vahvuudet eri osa-alueilla. Han koki molempien olevan hyddyllisia tydssa. Hanen
mielestaan ekstrovertit toivat enemman itseaan esille seka olivat aktiivisempia asiakkaiden kanssa,
mutta introvertit vuorostaan olivat rauhallisempia. Han kuitenkin korosti, ettd "molemmat ovat lois-

tavia asiakaspalvelijoita”.
6.2.1 Persoonallisuudet asiakaspalvelussa

Ekstrovertteja ja introvertteja pyydettiin kuvailemaan omaa persoonallisuuttaan. Ekstrovertit luette-

livat seuraavat piirteet kuvaamaan heita:
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"sosiaalinen, puhelias, avoin, ihmisten seurassa viihtyva, avulias, ulospain suuntautunut,
rento, nauravainen, rauhallinen seka ”sita sun tata-persoonallisuus”.

Yksi ekstroverteista kuvaili olevansa "ekstrovertti, jolla on myds vahan introverttia”. Tama vastaus
vastaa hyvin paljon introversio ja ekstroversio jatkumoa, silla suurimmalla osalla ihmisista on per-
soonallisuudessa niin ekstrovertti piirteitd kuin introvertti piirteitd (kuva 1). Vastauksista erottui se,
ettd ekstrovertit kuvailivat itseddn enemman erilaisin piirtein, kun taas introvertit kuvailivat itsedaan
enemman virkkein. Piirteistd suurin osa oli tyypillisia piirteitd kuvaamaan ekstrovertteja: sosiaali-
nen, puhelias, ulospain suuntautunut, rento, nauravainen ja ihmisten seurassa viihtyva. Nama tyy-
pillisesti yhdistetdan kuvaamaan ekstrovertteja. Rauhallisuus seka avuliaisuus yhdistetdan usein
kuvaamaan introvertteja. "Sita sun tata-persoonallisuudella” tarkoitettiin tdssa tapauksessa henki-
168, joka kuvaili itsedan monella eri persoonallisuuspiirteelld. Han ei osannut maaritella kaikkia piir-
teitd, jotka kuvaisivat hanta. Tama on monella tapaa oiva esimerkki ekstrovertin vastauksesta. Ku-
ten tietoperustassa mainittiin ekstroverttien voi olla vaikeaa jddda pohtimaan pitkaksi aikaa vas-
tausta ilman turhautumista tai tylsistymista, mika nayttaytyi myds vastauksessa ”sita sun tata-per-
soonallisuus”. (Lohken 2016, 57.)

Introvertit luettelivat vuorostaan seuraavat piirteet kuvaamaan heita:

"ujo, vastuuntuntoinen, ystavallinen, "ei kovin puhelias”, mukava, "hieman riskeja ottava”, rau-
hallinen, "osittain sosiaalinen”, pitkdpinnainen, tarkka.”

Kuten ekstrovertit, myos introvertit kuvailivat itseaan tyypillisilla introverteille keskeisilla piirteilla.
Kaikki mainituista piirteista olivat introverteille tyypillisia piirteita. Ujous, vastuuntuntoisuus ja rau-
hallisuus ovat keskeisia introvertti piirteita. Pitkapintaisuuden synonyymina pidettava karsivallisyys
on yksi introvertteja kuvaavista vahvuuksista. Tarkkaa yksil6a ja hanen toimintaansa voidaan ku-
vailla analyyttista ajattelua harjoittavaksi henkildksi. Puheliaisuutta (ei kovin puhelias) ja sosiaali-
suutta (osittain sosiaalinen) introvertit kuvailivat mielenkiintoisella tavalla. Introverttien valitsemat
itsedan kuvailevat piirteet, puheliaisuus ja sosiaalisuus, ovat ekstroverteille keskeisia, mutta intro-
vertit kuvailivat itsedan ekstrovertti piirteiden “kielteiselld” muodolla, sanoilla "osittain” ja "ei kovin”.
"Ei kovin puhelias” termi tarkoittaa yksinkertaisesti hiljaista yksiléa, seka “osittain sosiaalinen” vuo-
rostaan tarkoittaa hieman sosiaalista yksildéa. Introvertit eivat kuitenkaan kayttaneet naita termeja,
vaan positiivisiksi maariteltyja termeja kielteiselld muodolla. Puheliaisuutta ja sosiaalisuutta pide-
taan positiivisina piirteind kuvastamaan ekstrovertteja, mutta introvertit kuvailivat itsedan nailla ter-
meilla, vain kielteisessa muodossa. Ystavallisyys ja mukavuus ovat piirteita, joita ei yhdisteta joko
introvertti piirteeksi tai ekstrovertti piirteeksi. Nama ovat yleisia neutraaleja persoonallisuuspiirteita.
Mukava ja ystavallinen henkilo voi olla joko introvertti tai ekstrovertti. Ystavallisyys ja mukavuus
ovat molemmat piirteitd, jotka ovat tarkeita asiakaspalvelussa. Ystavallisyytta kuvaillaan myos tar-

kedksi arvoksi asiakaspalvelussa. (Nyoman, Ginaya & Agus 2018.) Naiden piirteiden avulla
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introvertit voivat esimerkiksi korvata heidan sosiaalisuutensa puutetta asiakaspalvelijana. Naiden
piirteiden lisaksi introvertit kertoivat olevansa hyvia lukemaan muita ihmisia, ja ettd he viihtyivat ko-
tona omassa rauhassa kiireellisen ja raskaan tydpaivan jalkeen. Kuten tietoperustassa oli mainittu,
yksi tunnetuimmista tavoista maaritella yksilo joko introvertiksi tai ekstrovertiksi on se, rentoutuuko
yksilo paremmin yksin vai muiden kanssa. Yksilo, joka "latailee akkujaan” rentoutuen yksin kotona,
maaritelldan usein introvertiksi. (Jonkman 2015, 17.) Yksi henkild ei osannut sanoa kumpaa per-
soonallisuutta olisi talla hetkella. Han tunsi aiemmin olleensa enemman introvertti persoonaltaan
kuin nykypaivana. Han kertoi olevansa nykypaivana rohkeampi kuin aiemmin niin sosiaalisten tilan-
teiden kuin riskien kanssa. Tama sai hanet miettimaan ekstroverttiytta. Kyselyn perusteella han
olisi kuitenkin introvertti. Tama voi johtua monesta eri syysta. Yksi syista voi olla hanen ekstrovertti
piirteinen tyoroolinsa korostuminen. Han kuvaili itseaan ekstrovertti piirtein tydpaikalla, mutta intro-
vertti piirtein vapaa-ajalla. Introvertit seka ekstrovertit ilmoittivat helposti omia persoonallisuuspiir-
teita, mika viittaa hyvaan itsetuntemukseen, mika vuorostaan viittaa vahvaan identiteettiin ja mina-

kasitykseen.

Haastattelussa kysyttiin, sopeutuivatko yksilot persoonaltaan asiakaspalvelutydhon. Kaikki kolme
ekstroverttia vastasivat lyhyesti sopeutuvansa hyvin persoonaltaan tydhonsa. Ekstroverttien vas-
tauksien lyhyisyydesta voitiin paatella, etta ekstrovertit eivat joutuneet tarkemmin pohtimaan tai pe-
rustelemaan omia vastauksiaan. Heidan persoonallisuutensa ja piirteensa ovat helposti sopeutu-
via, eika heidan tarvitse liikkkua omalta mukavuusalueeltaan pois. Introverttien kanssa vastaukset
olivat monimutkaisempia. Yksi koki sopeutuvansa persoonaltaan tyéhénsa "aika hyvin”. Toinen
koki olevansa usein tyopaikallaan oman mukavuusalueensa ulkopuolella. Han koki sopeutuvansa
"valilla hyvin ja valilla ei niin hyvin” tydhénsa. Han koki kuitenkin, ettd on nykypaivana sosiaali-
sempi, itsevarmempi ja rennompi tydssaan, kuin siina aloittaessaan. Yksi introverteista koki, etta
olisi vaara henkilé vastaamaan tdhan kysymykseen, sillda hanen mielestdan kysymys pitaisi kysya
asiakkailta tai kollegoilta. Han antoi kuitenkin mielipiteensa, ettd sopeutuisi hyvin tydhénsa. Intro-
vertit vastasivat kysymykseen pohtimalla enemman tuntemuksiaan ja sopeutuvuuttaan. He eivat
antaneet taysin suoria vastauksia kysymykseen, vaan vastasivat termein "aika hyvin”, "valilla hyvin
ja valilla ei niin hyvin” seka kertomalla, etta kollegat olisivat parempia vastaamaan kysymykseen.
Tama johti siihen kasitykseen, etta introvertit eivat aina kokeneet sopeutuvansa tyéhén yhta hel-
posti kuin ekstrovertit. Introverttien vastaukset vaikuttivat enemman perusteluilta tydhdén sopeutu-
misesta kuin ekstroverttien vastaukset. Introvertti, joka vastasi sopivansa tyohon omasta mieles-
taan, mutta ehdotti kollegoilta kysymyksen kysymista, oli yksilo, jolla oli vastaajista kaikista pisin

kokemus alalta, siten sopeutuminen tyéhon oli odotettavissa.
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Yhdessa kysymyksessa haastateltavilta kysyttiin, mitkd heidan persoonallisuuden piirteistdan so-
peutuivat asiakaspalvelutydhdn, ja mitka eivat sopeutuneet. Soveltuviksi piirteiksi asiakaspalvelu-

tydhon lueteltiin:

’sosiaalisuus, pitkapinnaisuus, ystavallisyys, huomioonottokyky, stressinsietokyky, jousta-
vuus, ahkeruus, vuorovaikutuskykyisyys, nayttavyys, kohteliaisuus asiakkaita kohden, huumo-
rintaju, ihmisten kanssa toimeentulo”

Hyvina piirteita lueteltiin myos se, etta yksilo ei kayttaydy akkipikaisesti. Tarkeana pidettiin myos
sita, etta henkild saa asiakkaan tuntemaan itsensa erityiseksi. Yksi ekstroverteista luetteli puheliai-
suuden seka hyvaksi ettd huonoksi piirteeksi. Puheliaisuuden arvostus asiakaspalvelussa riippuu
taysin asiakkaasta. Toiset haluavat jutella paljon vastaanottovirkailijan kanssa ja toiset eivat halua
puhua lainkaan. Han kuvaili, etta on vaikeaa 10ytaa raja, miten puhelias olla kenenkin asiakkaan
kanssa.

Huonoina puolina vuorostaan lueteltiin:

"ujous, stressaantuneisuus, arkuus uusiin tyétehtaviin, “ei-sosiaalinen luonne”, hymyilematto-
myys, tydkavereihin vertaileminen, sosiaalisen jaksamisen vaheneminen”

Stressaantuneisuus mainittiin myds vahvuutena. Yksi introverteista koki helposti stressaantuvan
pienestakin, mutta han kuitenkin kertoi, etta peittaa tdman hyvin, joten hanen mielestaan tama voi-
taisiin luokitella my6s hanen vahvuutenaan. Ekstrovertit mainitsivat huonona piirteena myos sosi-
aalisen jaksamisen loppumisen kesken tydpaivan. Kaksi ekstroverteista kokivat, ettéd he eivat aina
jaksaneet olla sosiaalisia asiakkaiden kanssa. He kertoivat rajan tulevan joskus vastaan, jolloin he
eivat halua olla muiden ihmisten parissa. Toinen heistd mainitsi, ettei aina jaksa vastailla asiakkai-
den kysymyksiin. Ekstroverteillakin oli rajat sosiaalisessa jaksamisessaan. Rajat tulivat vastaan
jossain vaiheessa, kun oli ollut jatkuvassa sosiaalisessa vuorovaikutuksessa. Rajat vaihtelivat pal-
jon introverttien ja ekstroverttien kesken, mutta molemmilla oli omat rajansa. Yksi introverteista
koki, ettd han joutui olemaan valilla asiakkaiden edessa pirteampi kuin normaalisti. Introvertti lisasi
myds huonoksi piirteekseen hanen "resting mad face” ilmeen. Han koki, etta joutuu keskittymaan
hymyilyyn tydpaikallaan, silla se ei ole hanelle luonnollista. Kuten tietoperustassa mainittiin, hy-
myily on erittdin tarkeaa ensivaikutelman antamiseksi. Hymyily on yksi asiakaspalvelijan tarkeim-
mista ensivaikutelmista. (Nissen, Simonsen & Vejlgaard 2023.) Osa naista luetelluista huonoista
piirteista olivat introverteille tyypillisia piirteita. Erityisesti ujous, arkuus, ei-sosiaalinen luonne olivat
introverteille yleisia ja tyypillisia piirteitd. Tama johtaa siihen, etta introvertti joutuu muuttamaan
kaytdstaan ja tulemaan ulos omalta mukavuusalueeltaan, jotta pystyy antamaan parasta mahdol-

lista palvelua asiakkaille.

Persoonallisuudella koettiin olevan myo6s hyotya asiakaspalvelutydssa. Ekstrovertti kuvaili omalla

pirteydelld, energisyydella seka aurinkoisuudella olevan hyotya asiakkaiden ja tydilmapiirin kanssa.
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Introvertti vuorostaan kuvaili omalla vastuuntuntoisuudella, huomionottokyvylla seka ystavallisyy-
della olevan hyotya tydssaan. Persoonallisuuden hyddyt ja vahvuudet erosivat vahvasti introver-
teilla ja ekstroverteilld. Heilla oli tdysin erilaiset persoonallisuuden piirteet vahvuuksina ja hyo6tyind
asiakaspalvelussa, mutta toinen ei ollut toistaan parempi. Yksi introvertti mainitsi oman persoonalli-
suutensa vaikuttavan paljon, esimerkiksi verkostoitumiseen ja luottamuksen saamiseen. Han ku-
vaili saaneensa persoonansa takia asiakkailta kutsuja erilaisiin tilaisuuksiin vapaa-ajallaan. Nama
olivat johdattaneet hotellin positiiviseen maineeseen seka uusiin asiakkaisiin. Han kuvaili myos ah-
keruutensa vaikuttaneen positiiviselta hotellin johtajalle, joka oli introvertin persoonallisuuden pe-
rusteella, antanut hanelle lisdvastuuta harjoittelijoiden kouluttamisessa. Han koki, ettd hanen per-
soonallisuutensa, vaikka olikin introvertti, oli vaikuttanut paljon hanen tyohdnsa. Toinen introvertti
kertoi oman sosiaalisuutensa olevan hyoty asiakaspalvelutydssaan. Naiden kahden introvertin vah-
vuudet poikkesivat hieman normaalista introverttiudesta, mutta koska persoonallisuus on komp-
leksi asia, introvertteja ja ekstrovertteja ei voida luokitella suoraan tiettyihin luokkiin, vaan persoo-
nallisuuden jatkumoksi. Yksi ekstroverteista piti rauhallisuutta omana hyotynaan asiakaspalve-
lussa. Kuten aiemmin oli jo mainittu Léhkenin kirjassa rauhallisuus on yksi introverttien vahvuuk-

sista (Lohken 2016, 54-55). Rauhallisuus usein yhdistetaan introvertteihin, eika ekstrovertteihin.
6.2.2 Vastaanottovirkailijoiden persoonallisuus tyotehtavissa

Haastattelun kymmenes kysymys pohti, oliko henkild kokenut, etta hotellin johto olisi huomioinut
erilaiset persoonallisuudet heidan tyotehtavissaan. Vastaukset eivat olleet taysin yksimielisia. Viisi
kuudesta vastasi, etta persoonallisuudet oli huomioitu tyotehtavissa. Yksi introverteista vastasi,
etta ei ole kokenut hotellin johdon huomioineen persoonallisuuksia, vaan han kuvaili kaikki persoo-
nallisuudet tasavertaisiksi toisiinsa ndhden. Kaksi vastasivat, etta tydntekijat valittiin tihin hotellin
arvojen mukaisesti. Yksi ekstrovertti korosti persoonallisuutta arvoissa siten, etta "Yrityksessa on
arvo, ettd saa olla oma itsensa, ja on tarkeaa olla oma itsensa. Ja tanne tulee niin paljon erilaisia
persoonia, ja jokainen saa tehda tyénsa ihan silla tavalla kuin haluaa.” Toinen ekstrovertti kertoi,
ettd hotellin arvon "be bold” perusteella jokaisen yksilon persoonallisuudessa arvostettiin erityi-
syytta, erilaisuutta ja auttavaisuutta. Han korosti, ettéd arvoa noudatettiin hotellin johtohenkildsta
tydntekijoihin asti. Han korosti, miten jokaisen tyéntekijan oma persoonallisuus nakyi heidan tyds-
saan. Yksi introvertti kertoi, etta heilld vastaanottovirkailijat saivat persoonallisuuksien perusteella
erityisosa-alueet hoidettaviksi vastaanottotyon liséksi. Persoonallisuuksien vahvuudet paattivat, ke-
nelle sopi millainen erityisosa-alue. Yksi korosti, etta hotellin johto oli huomioinut jo tydhaastatte-
luista asti yksildiden persoonallisuudet. Persoonallisuus oli yksi kriteereista, miten hotelliin valittiin
tyéntekija. Persoonallisuuden lisaksi tydnhaussa huomioitiin kokemus ja ansioluettelo, mutta per-
soonallisuus oli yhta tarkea kriteeri naiden kahden muun lisaksi. Talta kyseiselta ekstrovertilta ei

koskaan aiemmin ollut huomioitu persoonallisuutta yhta paljon tydhaastattelussa kuin hotellin
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vastaanottovirkailijaksi hakiessa. Kuten tietoperustassa Keltikangas-Jarvisen tutkimuksessa mainit-
tiin, persoonallisuus on yksi kohta, milla kuvataan tyon taitoisuutta ja sopivuutta (Keltikangas-Jarvi-
nen 2019, 263-264). Toinen ekstrovertti korosti, etta johto ei olisi valttamatta huomioinut persoo-
nallisuutta, mutta rekrytointi oli huomioinut. Rekrytoinnissa haettiin sosiaalista persoonaa asiakas-
palvelijaksi hotellin baariin. Kaksi ekstroverteista kuvaili, ettd tydntekijaksi haluttiin henkild, joka
"sopi porukkaan” eli tydpaikalle. Talla tarkoitettiin henkilda, joka tuli toimeen tydporukan kanssa

tydarvojen mukaisesti.

Tybhaastattelussa osalta haastateltavista kysyttiin kysymyksia persoonallisuudesta. Kolme kuu-
desta vastaajasta ei muistanut tarkemmin tyohaastattelutilannetta, mutta muistivat, etta heista jo-
kaista pyydettiin kuvailemaan itsedan henkilona ja tydntekijana. Yhdelta introverteista kysyttiin, mi-
ten han tydskenteli paineen alla. Kaksi henkilda tunsi jo aiemmin haastattelijat, jolloin heidan per-
soonallisuutensa tiedettiin jo etukateen. Yksi korosti harrastuksien ja vahvuuksien kysymista haas-
tattelutilanteessa. Harrastuksien perusteella voidaan saada hyvin paljon tietoa henkildsta ja taman
persoonallisuudesta. Esimerkiksi lenkkeily harrastuksena kertoo henkilon aktiivisuudesta. Ruoan-
laitto vuorostaan kuvastaa tarkkaa henkilda, joka keskittyy tarkoin pieniinkin asioihin, ettda saadaan
koottua hyva kokonaisuus. TyOhaastatteluissa kysyttiin myos, miten kaverit kuvailisivat heita seka,
mita parannuksia haastateltavat tekisivat itsessaan. Kaikki nama kysymykset viittaavat kertomaan
henkildn persoonallisuudesta. Yksi introvertti Kysyi suoraan, miksi hanet valittiin hotellille tyonteki-
jaksi. Hanelle vastattiin, etta hanen persoonallisuutensa oli erilainen muihin hakijoihin verrattuna.
Tassa tapauksessa henkild valittiin tydhdnsa taysin hanen persoonallisuutensa perusteella. Kuten
aiemmin tietoperustassa mainittiin, tilanteet vaikuttavat ihmisten persoonallisuuteen. (Vilkko-Riihela
2013, 8). Tama nakyy myos tydhaastatteluissa. Kaikkien ihmisten persoonallisuus ei valttamatta
ole totuudenmukainen jannittavissa ja uusissa tilanteissa. Vastauksista kuitenkin selvisi, etta per-
soonallisuus huomioitiin tydhaastatteluissa. Tassa voidaankin pohtia, oliko haastateltavien persoo-
nallisuus muuttunut tydhaastattelun aikana, vai oliko heidan persoonallisuutensa taysin muuttuma-

ton uudesta jannittavasta tilanteesta huolimatta.

Ekstroverttien ja introverttien perehdytys tyétehtaviin vaihteli hotelleissa. Perehdytyksen taso vaih-
teli vastaajilla, tosi hyvasta perehdytyksesta heikkoon perehdytykseen. Vain yksi kertoi, miten per-
soonallisuus huomioitiin perehdytyksessa, mutta muiden mielesta persoonallisuutta ei huomioitu
lainkaan. Yksi ekstroverteista kertoi, miten "persoonallisuus ei tullut lainkaan esiin” perehdytyk-
sessa, koska han aloitti aivan nollasta vastaanottovirkailijan tyon. Yksi introvertti kuvaili myds, etta
persoonallisuus ei tullut alussa esiin lainkaan, koska henkild oli hyvin stressaantunut tyon aloituk-
sesta, mika toi esiin vain hermostuneisuutta. Yksi introvertti, jolla oli alalta pisin kokemus, kuvaili
etta hanen perehdytyksensa keskittyi hanen heikkouksiinsa, mitka hanelle olivat tekniikkaan liitty-

vat asiat. Tekniikan lisaksi hanta perehdytettiin oppimaan hotellin omasta brandista. Hanella oli
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erilainen perehdytys muihin haastateltaviin nahden. Kaikki olivat yhta mielta siita, etta perehdytys
oli samanlainen kaikille tyontekijdille, oli sitten henkildlla, millainen persoona tahansa. Yksi intro-
vertti kuvaili, etté kaikki opetettiin kddesta pitden, mutta jokaiselle annettiin mahdollisuus myds
omatoimisuuteen. Perehdyttdjien maara erosi eri vastauksissa. Toisessa hotellissa kerrottiin ole-
van vain yksi henkild kouluttamassa uusia tyontekijoitd saman perehdytysohjelman mukaisesti, kun

taas yhdessa hotelleista oli useampi perehdyttaja.
Vaikeimmiksi ty6tehtaviksi vastaanotossa lueteltiin:

“epatyytyvaiset asiakkaat, virheet, tiukkuus asiakkaita kohtaan, laskutusasiat, valitustilanteet,
hyvitykset, reklamaatiotilanteet, asiakkaiden tulkinta, negatiiviset asiakaspalautteet, priori-
sointi, yévuorot”

Vaikeita tyotehtavia oli useampia. Asiakkaat ja heidan kayttaytymisensa olivat muutaman vastaa-
jan mielesta hankalia tilanteita asiakaspalvelussa. Asiakkaista mainittiin erityisesti heidan huono-
tuulisuutensa ja taman purkaminen vastaanottovirkailijaan. Useampi vastaanottovirkailijoista ol
tyoskennellyt hankalien asiakkaiden kanssa. Yhdelle ekstroverteista oli ongelmana asiakkaiden
huonotuulisuudessa juuri se, etta han itse pahastutti mielensa heidan purkautumisestaan. Tama
ekstrovertti kertoi myds hankalaksi tilanteeksi vastaansanomiset asiakkaille. Han kuvaili vaikeaksi
kertoa asiakkaille kieltavasti vastaan, jos he eivat noudattaneet hotellin saantéja. Han tunsi ole-
vansa huono asiakaspalvelija, jos joutui nostamaan dantdan asiakkaan huonosta kaytoksesta. Toi-
nen kuvaili, kuinka hankalaa asiakkaita on osata tulkita. Han kuvaili vaikeaksi ymmartaa, mita asia-
kas haluaa hanelta, mutta korosti kaikessa asiallisuuden tarkeytta, oli sitten, miten hankala asiakas
tahansa. Yksi kuvaili asiakkaiden palautteita hankaliksi, erityisesti silloin, kun asiakas oli itse vaa-
rassa, eikd asiakaspalvelijat olleet tehneet virheita tydssdan. Han kertoi uskaltavansa sanoa asiak-
kaalle vastaan, jos tdma oli selvasti vaarassa, mutta kertoi tdhan vaikuttavan vahvasti hanen oma
pitkdaikainen kokemuksensa alalta. Laskutusasiat, reklamaatiot, valitukset ja hyvitykset kuvailtiin
myos vaikeiksi asiakaspalvelussa. Naissa tilanteissa vaikeimmiksi kuvailtiin juuri epavarmuus siita,
kuinka reagoida niihin oikein. Yksi vuorostaan mainitsi virheiden olevan hankalia asiakaspalve-
lussa, erityisesti vastaanottovirkailijan itse tekemat virheet. Virheissa vaikeimmaksi kuvailtiin juuri
se, miten vastaanottovirkailija itse kasittelee tekemansa virheen. Ei esihenkilon reagoiminen vir-
heeseen, vaan oma kasitteleminen virheen tekemisesta. Yksi ekstrovertti koki myos yovuorot vai-
keiksi. Nimenomaan yovuorojen pitkaveteisyyden. Han tyoskenteli pienemmassa hotellissa, jossa
disin oli hiljaista, joten yovuorot tuntuivat hanesta hankalilta juuri yksinaisyyden ja tylsyyden takia.
Ekstrovertit ovat yleisesti helposti tylsyyteen ajautuvia persoonia, jos paikalla ei ole muita henkildita
tai tekemista. Tama nayttaytyy myos tyopaikalla, jos tyontekijalle tulee tylsa tilanne tyovuorossaan.
(Léhken 2016, 57.) Yksi introvertti mainitsi vaikeaksi tehtavien priorisoinnin Kiireisina paivina. Han
mainitsi, ettd puhelimet soivat samaan aikaan, kun asiakkaat jonottavat paasya vastaanottovirkaili-

jalle. Han kertoi vaikeaksi priorisoida, minka tehtavan tekisi ensin. Kaksi ekstroverttia kuvailivat,
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etteivat olleet tavanneet yhtaan hankalaa asiakasta asiakaspalvelussa, vaan kaikista asiakkaista
oli selvitty hyvin. Kaksi introverttia vuorostaan sanoivat, ettd asiakkaat osaavat olla hankalia erityi-

sesti, jos he ovat huonolla tuulella.
6.2.3 Persoonallisuuden erot tyopaikalla ja vapaa-ajalla

Haastateltavilta kysyttiin heidan persoonallisuudestaan sekd tdman muutoksista tydpaikalla ja va-
paa-ajalla. Heiltd kysyttiin myds, laittoivatko he eraanlaisen "roolin paalle”, kun saapuivat tyopaikal-
leen. Vastaukset vaihtelivat laajasti. Yksi introvertti ei kokenut, ettd hanen kaytoksensa muuttuisi
lainkaan tyopaikalla ja vapaa-ajalla. Hanesta tuntui, etta rooli tuntuisi enemman raskaammalta ha-
nelle kuin vahvistavalta ja turvalliselta. Han kuvaili olevansa taysin sama henkilé vapaa-ajalla kuin
tyopaikalla. Han kertoi my6s aiemmin tehneensa virallisia psykologisia testeja aiheesta, mista kavi
ilmi hAnen samankaltaisuutensa niin tyépaikalla kuin vapaa-ajalla. Kaksi muuta introverttia kertoi-
vat heidan kaytdksensa muuttuvan tydpaikalla ja vapaa-ajalla. Yksi kuvaili joutuvansa puskemaan
itsedan ulos mukavuusalueelta tydpaikallaan. Han kuvaili myds joutuvansa olemaan sosiaalisempi
tyopaikalla niin asiakkaiden kuin tyokavereiden kanssa, mutta jos han tunsi henkilon hyvin, han
koki olevansa enemman oma itsensa. Han kuvaili itsedan introvertiksi, jonka takia han laittaa it-
sensa epamukavuusalueelle tydpaikalla, jotta han sopeutuisi paremmin muiden tydokavereidensa
joukkoon. Han kertoi laittavansa roolin paalle juuri siksi, etta pystyisi antamaan asiakkaille mahdol-
lisimman hyvaa palvelua, mika ei onnistuisi, jos han olisi taysin oma itsensa asiakkaiden kanssa.
Roolin paalle laittaminen oli kuitenkin vahentynyt tyon alkamisen jalkeen, silld han oli jo tottunut
enemman tydpaikkaansa. Kuten aiemmin tietoperustassa oli mainittu, tallainen kaytds on tavan-
omaista introverteille. Useat introvertit tarvitsevat tyoroolin erikseen tyopaikalleen, minka avulla he
sopeutuvat paremmin ammattiinsa. Mukavuusalueelta poistuminen ja sosiaalisuus tyopaikalla vaa-
tivat introvertilta henkista harjoitusta ja koulutusta. Roolin avulla introvertti pystyy laittamaan sosi-
aalisemman ekstrovertti piirteisen roolinsa paalle tyopaikallaan. (Petric 2023.) Toinen introverteista
kuvaili olevansa taysin erilainen tyOpaikalla ja vapaa-ajalla. Han kuvaili olevansa pirteampi, autta-
vaisempi ja hymyilevampi tyopaikalla. Han kertoi olevan hyvin sisdanpain suuntautunut kotonaan.
Han kuvaili kdytdksensad muuttuvan niin vahvasti, etta inmiset eivat tunnistaisi hantd samaksi hen-
kildksi vapaa-ajalla. Han koki laittavansa "roolin paalle” tydpaikalla. Tama nakyi erityisesti hanen
hymyilyssaan, 4anen savyssaan ja sietokyvyssaan. Sietokyky nakyi muun muassa hanen asialli-
suudessaan, vaikka asiakas haukkuisi tai kohtelisi hanta huonosti. Han kertoi, ettei ottaisi vastaan
sellaista kohtelua vapaa-ajallaan. Kuten tietoperustassa oli aiemmin mainittu, asiallisuus on myds
erittdin tarkea piirre asiakaspalvelijoissa (Nyoman, Ginaya & Agus 2018). Introvertti kayttaytyi koto-
naan hyvin introvertille tyypillisesti, mutta nama piirteet eivat sopineet hanen tyérooliinsa, joten han
muutti kayttaytymistaan. Hanen tyopaikallansa olevat piirteet: pirtea, auttavainen ja hymyileva ovat

ekstrovertille tyypillisempia, joten han muutti kaytoksensa vastaamaan ekstroverteille tyypillisempia
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piirteitd. Han muutti niin sanotusti vapaa-ajan introverttiuden, tydpaikan ekstroverttiyteen. Kuten
aiemmin tietoperustassa oli mainittu roolin oletuksista, myds vastaanottovirkailijoilla on omat roolin
oletukset. Heidan oletetaan kayttaytyvan tietylla tavalla. Heiltéd odotetaan tietynlaista kaytosta, jota
valttamatta introvertit eivat pysty asiakkaille antamaan. Taman takia introvertit muuttavat itsensa
tyorooliinsa, jolloin he pystyvat paremmin noudattamaan asiakkaiden oletuksia. (Vilkko-Riihela
2014, 35.) Viidesta vastaanottovirkailijasta nelja kertoi kayttaytyvansa tydkavereidensa kanssa sa-

malla lailla kuin vapaa-ajallaan.

Ekstroverteista kaksi koki olevansa aikalailla samanlainen henkild tyépaikalla kuin vapaa-ajalla. He
eivat kokeneet suurta eroa persoonallisuudessaan. He kertoivat myds olevansa omia itsejaan tyo-
kavereidensa parissa, mutta muuttavansa vahan kayttaytymistadan asiakkaiden edessa. Yksi heista
koki olevansa sosiaalisempi tydpaikalla kuin kotonaan, koska vietti niin paljon aikaa ty6paikalla eri-
laisten ihmisten kanssa. Toinen kertoi olevansa pirteampi tydpaikalla. Kumpikaan heista ei kokenut
laittavansa "roolia paalle” normaalisti, mutta jos he olivat huonolla tuulella ty6paikallaan, he kuvaili-
vat laittavansa tilapaisen "roolin paalle”. Yksi ekstroverteista kuvaili olevansa erilainen ty6paikalla
kuin vapaa-ajalla. Han kertoi taman nakyvan erityisesti optimismissa ja pessimismissa. Han kertoi
olevansa negatiivisempi kotonaan, kun taas positiivisempi tyopaikalla. Han kuvaili itsellaan olevan
niin sanottu "tydmina”, joka nakyi erityisesti hanen aanenkaytdéssaan. Han kutsui tata "aspa-aa-
neksi”, joka tuli heti, kun asiakas astui hanen eteensa. Han kuvalili irrottavansa itsensa "tydminas-

taan” viimeistaan silloin, kun paasi junalla takaisin omaan kotikaupunkiinsa.

Kolme kuudesta vastaanottovirkailijasta ilmoitti yhdeksi osaksi tyorooliaan ddnensavyn. He kertoi-
vat muuttavansa omaa aanenpainoaan- ja savyaan asiakkaiden edessa. Yksi puhui aspa-aanesta,
toinen kertoi pienentavansa volyymiaan ja kolmas kertoi muuttavansa aantaan korkeammaksi asi-
akkaiden parissa. Aanenkayttd oli yleinen tapa erottaa heidan kaytdksensa tydpaikalla ja vapaa-
ajalla. Aanenkaytén muuttamista tapahtui niin introverteilla kuin ekstroverteilld. Adnenkayton avulla
pyrittiin antamaan joko hyvaa ensivaikutelmaa asiakkaalle tai siirtymaan omasta minastaan tyémi-

nan rooliin.
6.2.4 Vastaanottovirkailijoiden piirteet ja taidot asiakaspalvelussa
Asiakaspalvelun tarkeimmiksi piirteiksi ja taidoiksi lueteltiin:

”sosiaalisuus, pitkat hermot, rauhallisuus, empaattisuus, ymmartavaisyys, ystavallisyys, huo-
mioonottokyky, vastuuntuntoisuus, iloisuus, rentous, asiakaspalveluhenkisyys, joustavuus,
ongelmanratkaisukyky, verkostoituminen, auttavaisuus, toimeen tuleminen asiakkaiden, kolle-
goiden ja yhteistyOkumppaneiden kanssa, asenne asiakaspalveluun, diplomaattisuus, maltilli-
suus, ihmistuntemus, karsivallisyys, mukautuminen asiakkaisiin”

Haastateltavat vastasivat jokainen sosiaalisuuden tarkeimmiksi piirteiksi asiakaspalvelussa. Sosi-

aalisuuteen luettiin mukaan myos tdman synonyymit, kuten sosiaaliset taidot, sosiaaliset
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vuorovaikutustaidot seka sosiaaliset kanssakaymistaidot. Naita mainittiin myos vastauksissa. Sosi-
aaliset taidot mainittiin kahdesti vastauksissa. Sosiaaliset vuorovaikutustaidot mainittiin myos kah-
desti, kuten my0s sosiaalisuus. Sosiaaliset kanssakaymistaidot mainittiin vain kerran termina. Vas-
tauksissa vastattiin kahdesti myos huomioonottokyky seka joustavuus. Muut piirteet seka taidot

mainittiin vain kerran vastauksissa.

Vastauksissa mainittiin tarkeiksi piirteiksi oikeanlainen asenne asiakaspalveluun. Introvertti korosti,
ettd asiakaspalvelu on taito, jota ei opi. Siihen on joko oikea asenne tai asiakaspalvelua ei kannata

tehda lainkaan ammatikseen. Introvertti kuvaili asiakaspalvelua seuraavasti:

"asiakaspalvelu on sellaista, etta joko sa sovit siihen, tai sa et sovi.”

Han korosti taman lisaksi, miten tarkeaa on, ettei vastaanottovirkailija ela liian tunteella paatdksis-
saan. Hanen mielestaan vastaanottovirkailijat eivat mielelldan saa tehda suuria paatoksia yhtakki-

sesti, vaan harkitusti.

Viimeisenad kysymyksena haastateltavilta kysyttiin erilaisia keinoja, joiden avulla he selviavat pa-
remmin asiakaspalvelussa. Yleiseksi keinoksi osoittautui rauhoittuminen ja syvaan hengitteleminen
vaikeiden asiakaspalvelutilanteiden jalkeen. Yksi ekstrovertti korosti menevansa hetkeksi takahuo-
neeseen hengittdmaan syvaan ja "manaamaan” vaikeata asiakasta. Introvertti vuorostaan kertoi
kannustavansa ja tsemppaavansa itsedan vaikeiden tilanteiden ja sosiaalisuuden kanssa. Avun
pyytaminen oli myoés yksi tapa selvitd paremmin asiakaspalvelussa, erityisesti hankalissa tilan-
teissa. Yksi kertoi muistuttavansa itsedan, etta jokainen asiakas on yksil ja erilainen. Kolme vas-
taajista korosti tarkeaksi keinoksi selviytya asiakaspalvelusta sen, etta ei pida ottaa itseensa kaik-
kea, mitd asiakkaat sanovat. Ekstrovertti kertoi, ettei pida jaada rypemaan asiakkaisiin ja tilantei-
siin, silla se ei auta tilannetta. Han kuvaili, etta ei pida olla liian ankara itselleen, silla asiakkaiden
asenne ei ole asiakaspalvelijasta itsestaan kiinni. Han kertoi, etta "jokuhan saattaa pitda asiakas-
palvelijoitakin toisen luokan kansalaisina tyyliin, ettd sa oot mun palvelija”. Tallainen asenne ei
muutu, vaikka asiakaspalvelija tekisi, kuinka hyvaa tyota. Asiakaspalvelutilanne kuitenkin pitaisi
olla tasa-arvoinen tilanne molemmille osapuolille niin asiakaspalvelijalle kuin asiakkaalle (Flink,
Kerttula, Nordling & Rautio 2023, 96—-97). Kaikki eivat kuitenkaan ajattele nain. He korostivat myds
sita, ettd asiakkaatkin kohtaavat huonoja paivia, jolloin tunteet saattavat purkautua asiakaspalveli-
jaan. Naita asiakkaan kaytoksesta johtuvia negatiivisia tunteita, ei kuitenkaan saa ottaa mukaan
kotielamaansa. Kuten tietoperustassa oli mainittu negatiiviset tunteet vaikuttavat palvelutuokioon ja
asiakaspalveluun. Negatiiviset tunteet eivat kuitenkaan koske vain asiakaspalvelijaa, vaan myos
asiakkaita. Heidan tuntemuksensa ja tunteensa voivat vaikuttaa asiakaskokemukseen hotellissa.
(Renfors & Salo 2013, 23-28.) Kollegat osoittautuivat myos hyvaksi keinoksi selvita vaikeista tilan-

teista. Kollegoiden tuki ja neuvo olivat tarkeita jaksamiselle erityisesti vaikeiden asiakkaiden
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kanssa. Yksi introvertti kuvaili tarkedksi keinoksi selviytya asiakkaista juuri roolihahmona olemi-
sena harjoittelijoille ja vasta-aloitteleville. Han kertoi haluavansa antaa mahdollisimman hyvaa mal-
lia, miten kayttaytya vaikeiden asiakkaiden kanssa. Kaksi kuudesta vastaajasta kertoi, ettd he eivat
ole kokeneet ammatissaan viela kertaakaan sellaista asiakasta, joka aiheuttaisi heille vaikeaa tilan-
netta, jossa he joutuisivat asiakkaan palvelemisen jalkeen rauhoittumaan ja hengittelemaan sy-
vaan. Nelja kuudesta vastaajasta vuorostaan olivat kohdanneet tallaisen tilanteen. Nama kaksi,
jotka eivat olleet kohdanneet tallaista tilannetta, olivat haastateltavista kaikista vanhimmat seka ko-
keneimmat asiakaspalvelussa tyoskentelyssa. Kokemus ja ika vaikuttivat mahdollisesti asiakaspal-

velussa tilanteiden ratkaisemiseen ja tilanteiden vaikeuden tuntemiseen.

Yhteenveto haastateltavien vastauksista. Asiakaspalvelutyota tekevat kuvailivat asiakaspalvelun
asiakaskeskeiseksi, monipuoliseksi, sosiaaliseksi ja kiireelliseksi. Ekstrovertit kokivat asiakaspalve-
lun antavaksi, mielenkiintoiseksi ja helpoksi. Introvertit kokivat sen vuorostaan raskaammaksi,
mutta yhta lailla antavaksi. Tutkimuksessa ekstrovertit kokivat ammatissa olevan enemman ekstro-
vertteja. Introvertit vuorostaan kokivat, etta vastaanottovirkailijana oli yhta monta introverttia kuin
ekstroverttia. Ekstroverttien mielesta introverttien oli hankalampi sopeutua tyohon. Introvertit koki-
vat molempien persoonallisuuksien sopeutuvan tydhon yhta hyvin. Vastaanottovirkailijat kuvailivat
persoonallisuutta useiden eri piirteiden avulla. Introvertit kuvailivat itsedan suurimmilta osin intro-
verteille tyypillisilla piirteilld, kuten ujoudella, vastuuntuntoisuudella ja ystavallisyydella. Ekstrovertit
kuvailivat myos itseaan heille tyypillisilla piirteilld, kuten sosiaalisuudella, puheliaisuudella ja avoi-
muudella. Ekstrovertit kuvailivat sopeutuvansa hyvin asiakaspalvelutydhon, kun taas introverteilla
oli enemman ongelmia sopeutua vastaanottovirkailijoiksi. Introverttien sopeutuminen tyéhon vaati
heiltd mukavuusalueeltaan poistumista. Ekstrovertit ja introvertit kokivat heidan persoonallisuudel-
laan olevan hydtya ammatissa. Molemmat kokivat omia persoonallisuuspiirteitdan vahvuuksiksi ja
hyodyiksi. Persoonallisuuden piirteista erityisesti sosiaalisuudessa, huomioonottokyvyssa ja jousta-
vuudessa nahtiin olevan hyoétya asiakaspalvelutydssa. Huonoina puolina vuorostaan lueteltiin esi-
merkiksi ujous, stressaantuneisuus ja hymyilemattdmyys. Viisi kuudesta haastateltavasta koki, etta
hotellin johto olisi huomioinut heidan persoonallisuutensa tyéssaan. Persoonallisuuden huomioimi-
nen nakyi muun muassa introverteille annetuissa lisdvastuissa. Vastuuntuntoisiksi tydntekijoiksi
kuvailleet introvertit saivat persoonallisuuksiensa perusteella lisdvastuita. Persoonallisuutta kysyt-
tiin tydpaikkahaastatteluissa eri tavoin, kuten kuvailemalla itsedan, harrastuksiaan ja vahvuuksi-
aan. Tyohaastatteluiden lisaksi persoonallisuus huomioitiin myos rekrytoinnissa. Perehdytyksessa
persoonallisuus ei kuitenkaan tullut esille kuin yhden haastateltavan mielesta. Osalla introverteista
ja ekstroverteista persoonallisuus ja kaytos muuttui niin tyopaikalla kuin vapaa-ajalla. Introverteilla
roolin laitto ja kaytoksen muuttuminen oli vahvempaa. Kaksi introverteista muutti vahvasti persoo-
nallisuuttaan sopeutuakseen asiakaspalvelutydhon. He laittoivat tydpaikalle paastyadan tyoroolin

paalle. Rooli toi heille turvan tunnetta ja stressin vahentymista. Heidan kaytoksensa muuttui roolin
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myo6ta sosiaalisemmaksi, pirtedmmaksi ja hymyilevammaksi. Myds ekstrovertit muuttivat hieman
kaytdstaan erityisesti asiakkaiden edessa. Kaytdoksen muuttaminen oli tilapaisempaa ja pienem-
paa. Heidan tarkoituksensa oli laittaa rooli paalle silloin, kun he olivat huonolla tuulella, eivatka ha-
lunneet nayttaa sita asiakkaille. Asiakaspalvelun tarkeimmiksi piirteiksi ja taidoiksi lueteltiin esimer-
kiksi sosiaalisuus, karsivallisyys, rauhallisuus sekd huomioonottokyky. Sosiaalisuus kuvailtiin tar-
keimmaksi kaikkien vastaanottovirkailijoiden kesken. Oikea asenne kuvailtiin myos tarkeaksi piir-
teeksi asiakaspalvelussa. Rauhoittumista, syvaan hengittamista ja kollegoita kuvailtiin hyviksi kei-

noiksi selviytya vaikeista tilanteista asiakaspalvelussa.
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7 Pohdinta

Pohdinnassa kaydaan lapi ensimmaisena tutkimuksen tavoitteet. Tutkimuksen tuloksista on tehty
johtopaatoksia seka mainittu keinoja, joiden avulla voidaan parantaa vastaanottovirkailijoiden koke-
muksia tyopaikallaan. Johtopaatosten ja keinojen lisdksi luvussa pohditaan, millaisia hyotyja tutki-
muksesta on hotelleille. Pohdinnassa mainitaan tutkimuksen luotettavuudesta, eettisyydesta, on-

nistumisista ja epaonnistumisista seka, mita tutkimuksen aikana on opittu.

Tutkimuksen paatavoitteina oli selvittda, miten introvertit ja ekstrovertit kokivat asiakaspalvelun ho-
tellin vastaanotossa. Tavoitteina oli myds selvittda, kumpaa persoonallisuutta oli enemman hotellin
vastaanotossa toissa, seka miten vastaanottovirkailijat kokivat hotellien johdon huomioineen hei-
dan persoonallisuutensa tyotehtavissa, ja kokivatko he sopeutuvansa persoonaltaan asiakaspalve-
lutyohon. Naiden lisaksi selvitettiin, miten vastaanottovirkailijat kuvailisivat heidan tyéroolinsa vas-
taanottovirkailijana eroavan heidan vapaa-ajan minastaan. Viimeisena alaongelmana tutkimuk-
sessa selvitettiin, millaiset persoonallisuuden piirteet olivat heidan mielestaan tarkeita vastaanotto-
virkailijan ty6ssa. Haastattelujen ja kyselyiden avulla saavutettiin tutkimuksen tavoitteet onnistu-

neesti.
7.1 Tutkimuksen johtopaatokset, keinot ja hyodyt

Tutkimuksesta voitiin tehdd muutamia johtopaatoksia. Yksi tutkimuksesta tehdyista johtopaatok-
sista oli, ettd hotellin vastaanotoissa tydskenteli niin ekstrovertteja kuin introvertteja asiakaspalveli-
joina. Taman tutkimuksen perusteella puolet tydntekijdista olivat introvertteja ja puolet ekstrovert-
teja. Tallaista johtopaatosta, ettd puolet kaikista hotellien vastaanottovirkailijoista olisi introvertteja
ja puolet vuorostaan ekstrovertteja, ei voida kuitenkaan tehda, silla tutkimuksen tulosta ei voida
yleistdd koskemaan kaikkia hotellien vastaanottovirkailijoita. Kaikki tdman tutkimuksen vastaanot-
tovirkailijat olivat padkaupunkiseudulta, joten emme tieda, muuttuisiko introverttien ja ekstroverttien
maara, jos tutkimus tehtaisiin esimerkiksi maailman laajuisesti tai hotelleista ympari Suomen. Ai-
noa johtopaatods tasta oli, ettéd vastaanotoissa tydskenteli molempia persoonallisuuksia, mutta

kuinka suuri maara oli introvertteja ja kuinka suuri maara ekstrovertteja, oli epavarma.

Yhtena johtopaatoksena tutkimuksen perusteella voitiin pitda sita, ettd molemmilla seka introver-
teilla etta ekstroverteilla oli erilaiset ja vaihtelevat kokemukset asiakaspalvelussa, mutta heitéd yh-
disti myds vahva itsetuntemus. Itsetuntemus nayttaytyi vahvasti heidan taidoissaan tunnistaa ja
ymmartaa omat vahvuutensa ja miten he pystyisivat antamaan itsestaan parhaimman version tyo-
paikallaan. He osasivat kysya tyovuoroja, jolloin he pystyivat antamaan itsestaan enemman. He
tunnistivat omat vahvuutensa, joiden avulla he tekivat parempaa tyon jalkea, mika johdatti myos

parempaan tydhyvinvointiin.
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Tutkimuksesta pystyttiin tekemaan johtopaatdés myos siitd, miten introvertit ja ekstrovertit kuvailivat
sopeutuvansa ammattiinsa tai millaisia persoonia oli enemman hotellien vastaanotossa. Ekstrover-
tit kuvailivat sopeutuvansa omasta mielestaan hyvin ammattiinsa. Heidan vastauksensa kysymyk-
seen olivat lyhyita ja varmoja. Introverttien vastaukset olivat epavarmempia ja perustelevampia. He
kertoivat sopeutuvansa "aika hyvin” tai ettéd haastattelijan pitaisi kysya muilta tyopaikan tyonteki-
j6ilta introvertin sopeutuvuudesta. Tasta voitiin tehda paatelmia, etta introvertit olivat epavarmem-
pia siitd, miten hyvin sopeutuivat asiakaspalveluun. He tunsivat tarvetta perustella omaa kuulumis-

taan ekstrovertti keskeiseen ammattiin.

Ekstrovertit kokivat, ettd vastaanotossa olisi tdissd enemman ekstrovertteja kuin introvertteja. Intro-
vertit vuorostaan kokivat, ettd heiddn ammatissaan oli molempia persoonia yhta paljon. Nama ovat
eroa, joita on mielenkiintoista pohtia, mika niihin mahdollisesti vaikuttaa. Eroihin on voinut vaikuttaa
esimerkiksi yksildiden oma kokemus asiakaspalvelutydsta. Yksi syista olisi voinut olla se, etta ekst-
roverteilla ei ole introverttien tapaista omaa kokemusta alalta introverttina, mika saattoi johdattaa
heidat uskomaan tavanomaiseen yleistykseen siita, millainen persoona introvertti on. Introverteista
on tietynlainen yleiskuva mediassa, mika kuvaa heita epasosiaalisiksi, hiljaisiksi yksinelajiksi, ketka
eivat vieta aikaa lainkaan muiden ihmisten parissa. Taman ajatusmaailman perusteella voitiin paa-
tella ekstroverttien mahdollisesti uskovan, etta introvertit eivat soveltuisi alalle. Myos ekstroverttien
vastauksista kysymykseen voitiin paatella, etta heidan kasityksensa introverteista oli hieman radi-
kaali. Yksi kuvaili introvertteja henkilGiksi, jotka eivat puhuisi toisille ihmisille lainkaan. Naiden vas-
tauksien perusteella voitiin paatella, etta ekstrovertit eivat uskoneet, ettd heidan ammatissaan, pys-
tyisi menestymaan keskustelua valtteleva introvertti. Introvertit vuorostaan tiesivat omien kokemuk-
siensa perusteella, ettd he pystyivat tekemaan tyétaan, seka he 16ysivat itselleen parhaimman ta-
van soveltua tydhonsa, minka takia he uskoivat myés ammatissa olevan niin introvertteja kuin ekst-

rovertteja.

Kokemuksella ja ajalla vaikuttaisi olevan merkitysta erityisesti introverttien kaytoksessa. Ajan
myota introverttien kaytdés muuttui tydpaikalla itsevarmemmaksi seka rennommaksi. Ajan lisaksi
myo6s kokemuksessa, vaikuttaisi olevan merkitysta introverttien kaytdkseen. Kaksi introverteista
laittoi roolin paalle tydpaikallaan, mutta kokenein ei laittanut, silla koki tdman liian raskaaksi. Vai-
kuttiko introvertin kokemus siihen, ettd tdma ei pitanyt hyodyllisena erilaista tyéroolia vai ei? Tasta

ei voi kuitenkaan voida tehda varmaa johtopaatdsta, vaan pelkkaa pohdintaa.

Tutkimuksessa pohdittiin erilaisia keinoja helpottaa vastaanottovirkailijoiden oloa asiakaspalve-
lussa. Yksi keinoista voisi olla, se etta tydhaastattelussa tai perehdytyksessa henkilélta kysyttaisiin,
kuvailisiko han itsedan introvertiksi vai ekstrovertiksi. Taman perusteella hotellin johtohenkildt pys-

tyisivat auttamaan paremmin tyéntekijaa sopeutumaan ammattiin, seka etsimaan yhdessa
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parhaimmat keinot, jotta sopeutuminen olisi mahdollisimman helppoa. Taman lisédksi perehdytta-
jana voisi toimia samaa persoonallisuutta oleva yksild, introvertit perehdyttaisivat introvertteja ja
ekstrovertit ekstrovertteja. Talldin perehdyttaja voisi samaistua tydntekijdan seka hanen tuntemuk-
siinsa ja vaikeuksiinsa. Ekstrovertti voisi kertoa paremmin, mitka keinot toimivat heille ammatissa,
ja introvertti voisi kertoa omia keinojaan, joiden avulla aloittelija pystyisi olemaan sosiaalisempi asi-
akkaiden kanssa. Tama olisi erityisen tarkeaa introverteille, silla he kokivat enemman vaikeuksia
hotellin vastaanotossa tydskennellessd. Saman persoonallisuuden perehdyttajat pystyisivat hel-

pommin asettumaan samaan asemaan uuden tydntekijan kanssa.

Toisena keinoja saada parempaa jalkea hotellissa, olisi tutkia myds muiden hotellien tyontekijoiden
persoonallisuudet. Tutkimuksesta voisi tehda jatkotutkimuksia tutkimaan myos hotellien johtajien,
keittion tydntekijdiden tai siivoojien persoonallisuuksia. Jatkotutkimuksissa voisi tutkia, onko hotel-
leissa tiettya persoonallisuutta enemman tietyissa tydryhmissa. Ovatko hotellien johtajat enemman
ekstrovertteja vai introvertteja seka miten he kokevat persoonallisuuden vaikuttavan hotellin johta-
miseen. Tutkimusta voisi my0s laajentaa koskemaan hotelleja ympari Suomea. Eroavatko Pohjois-

Suomen hotellien vastaanottovirkailijat paakaupunkiseudun hotelleihin verrattuna.

Tutkimus pystyy tuottamaan hyotya hotelleille. Taman tutkimuksen tuloksia voidaan soveltaa hotel-
lien toimintaan. Hotellien on hyva tietaa, millaisia persoonallisuuksia heilla tydoskentelee, erityisesti
asiakkaiden kanssa, etta he pystyvat antamaan parhaansa niin asiakkaille kuin tyontekijoille. Hyvin
voiva tyontekija vaikuttaa paljon hotellin toimintaan ja asiakkaiden kokemuksiin. Introverttien ja
ekstroverttien persoonallisuudet tarvitsevat hyvinvointiin erilaisia asioita. Introvertit voivat tuntea
olonsa ahdistuneeksi ja hermostuneeksi asiakaspalvelussa, jos heiltd odotetaan tietynlaista sosi-
aalista kayttaytymista. TAma voi johtaa yksilon heikentyneeseen henkiseen jaksamiseen, mika
vuorostaan voi johtaa heikentyneeseen mielenterveyteen ja tydhyvinvointiin. Huonontunut tyohy-
vinvointi vuorostaan voi johtaa sairaslomaan ja tyontekijoiden vahaisyyteen. Tyontekijoiden hyvin-

voinneilla on vaikutusta yritysten liikevaihtoon ja tuloksellisuuteen.

Tyontekijdiden hyvinvoinnin liséksi tutkimus voi tuottaa hydtya myds asiakkaiden kokemuksien pa-
rantamisessa. Onnistunut asiakaspalvelu vaikuttaa myds hotellin likevaihtoon. Onnelliset ja hyvin
voivat tydntekijat johtavat parempaan asiakaspalveluun, mika johtaa parempiin asiakaskokemuk-
siin hotellissa seka hotellin maineen paranemiseen. Hyvaa asiakaskokemusta usein ylistetdan so-
siaalisessa mediassa, mika johtaa parempaan maineeseen sekad mahdollisiin uusiin asiakkaisiin.
Myo6s huono asiakaskokemus vaikuttaa myds hotellin maineeseen. Huono asiakaskokemus johtaa
alentuneeseen maineeseen, mika vuorostaan voi vahentaa uusien asiakkaiden saantia. Hyvan
asiakaskokemuksen saavuttamisessa yksi tarkeimmista tekijoistd on asiakaspalvelijat. Heilla on

mahdollisuus muuttaa huonot kokemukset positiivisemmiksi asiakaspalvelun myéta. Hyvat
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vastaanottovirkailijat voivat oman persoonallisuutensa avulla muuttaa kehnon huonekokemuksen

tai ravintolaillan paremmaksi.
7.2 Tutkimuksen luotettavuus, onnistumiset, epaonnistumiset ja kehittamisideat

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa arvioidaan sen luotettavuutta. Luotettavuutta arvioidaan tutkimuk-
sen aineiston keraamisessa. Luotettavuuteen vaikuttaa se, etta aineisto kerataan oikein. Tama tar-
koittaa sita, ettéd haastattelun vaiheet ja sen haastattelurunko pitaa olla raportoituna hyvin. Luotet-
tavuuteen vaikuttavat myos vuorovaikutussuhde haastateltavan ja haastattelijan valilla, seka itse
haastattelutilanne ja sen hairidtekijat. Luotettavuuteen vaikuttaa myoés aineiston analysointi, ja etta
haastattelussa on kaytetty sitaatteja. (LibGuides 2023.) Taman tutkimuksen luotettavuuteen oli
kiinnitetty huomiota. Tutkimusmenetelma oli kuvailtu tarkasti ja tutkimus on mahdollista toistaa uu-
destaan. Haastattelurunko ja haastattelutilanteen vaiheet olivat merkittyna raporttiin tarkasti. Vuo-
rovaikutussuhde haastateltavan ja haastattelijan valilla oli ammattimainen ja rento. Haastattelija ei
vaikuttanut haastateltavan vastauksiin. Haastattelutilanne oli rauhallinen ja hairidtekijdiden maara
oli pyritty minimoimaan. Hairidtekijéina pidettiin muun muassa ihmisten jannittyneisyytta ja hermos-
tuneisuutta. Hairidtekijdiden takia haastateltaville jaettiin haastattelun kysymykset etukateen, jotta
tilanne oli mahdollisimman "hairié vapaa”. Haastattelun analysoinnissa oli kaytetty sitaatteja. Luo-
tettavuuden lisaksi tutkimuksessa kiinnitettiin huomiota myos sen eettisyyteen. Eettisyys huomioi-
daan tutkimuksen jokaisessa vaiheessa erityisesti aiheen valinnassa ja aineiston kaytossa. Tutki-
muksen aineiston eettisyyteen vaikuttaa sen anonyymius ja yksityisyys. (Vuori 2023.) Tutkimuksen
haastateltavat olivat anonyymeja sekad heidan vastauksensa poistettiin tutkimuksen paatteeksi aa-
nitteiltd. Tutkimuksessa pyydettiin luvat danittamiseen ja anonyymiuteen. Tutkimuksen tuloksien ja
aanitteiden poistamiset kerrottiin kaikille haastateltaville. Haastateltavilla oli oikeus olla vastaa-
matta kysymyksiin, jos heista kysymys tuntui epamukavalta. Eettisyyteen kiinnitettiin huomiota, jos
haastateltavat vahingossa puhuivat hotellista tai sen tyontekijoista nimilla, naiden nimet poistettiin

jo litterointi vaiheessa. Tutkimus tuotettiin rehellisesti ja huolellisesti.

Tutkimuksen aikana tapahtui onnistumisia ja epaonnistumisia. Tutkimus onnistui tavoitteen saavut-
tamisessa seka aikataulutuksessa. Tutkimuksessa saatiin tehtya kaikki, mita oli suunniteltu. Aika-
taulussa oli helppo pysya, ja kaikki tyd tapahtui ajallaan. Tutkimuksen tekemiseen oli aiemmin
tehty tietynlainen aikataulutus, jossa oli helppo pysya. Tutkimuksen haastateltavat saatiin helposti

ja nopeasti. Lisaksi heidan haastattelunsa tapahtuivat onnistuneesti.

Tutkimuksen yhtena epaonnistumisena voitiin pitaa tietoperustaan I6ydettavien lahteiden saannin
hankaluutta. Introvertteihin ja ekstrovertteihin keskittyvien Iahteiden I6ytaminen oli epatasaista. In-
troverteista oli kirjoitettu useita kirjoja, joista oli paljon apua tietoperustan rakentamisessa, mutta

ekstroverteista ei ollut kirjoitettu lainkaan erillisia kirjoja. Kaikki ekstroverttien kirjat olivat
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yhteydessa introvertteihin, jolloin molemmista kerrottiin yhta paljon. Kuitenkin oli useita kirjoja, jotka
keskittyivat vain introvertteihin. Naissa oli hieman mainittu, miten ekstrovertit toimivat samoissa ti-
lanteissa. TAma vaikutti siihen, miten paljon helpommin tietoperustassa pohditaan asioita introvert-

tien kannalta, silla kirjojen vahaisyys tuotti hankaluutta tietoperustan tekemisessa.

Toisena epaonnistumisena oli haastattelurunko. Tutkimuksen haastattelussa oli 19 kysymysta,
mikd mydhemmin katsottaessa, saattoi olla liikaa, silla aineistoa tuli tosi paljon litteroitavaksi ja
analysoitavaksi. Haastattelussa olisi voinut tiivistda kysymyksia pienempaan maaraan ja tiiviimpiin
kysymyksiin. Muutamat kysymykset tuntuivat aineiston kerdamisen jalkeen turhilta, erityisesti kysy-
mykset 2, 13 ja 17. Kysymys 2 tuli usein ilmi suoraan ensimmaisessa kysymyksessa, jolloin kysy-
mys jai kysymatta tai haastattelussa kysyttiin varmistava kysymys, asiakkaiden kanssa tyoskente-
lysta, vield ensimmaisen kysymyksen peraan. Kysymys 13 vuorostaan tuntui ulkopuoliselta ja tur-
halta haastattelurungossa, minka vastausta ei kuitenkaan analysoitu yhta tarkasti osana haastatte-
lun teemaa persoonallisuuden huomioimista hotellin johdon tyotehtavien jakamisessa. Kysymyk-
sen 17 vastaus vuorostaan tuli julki melkein jokaiselta haastateltavalta kolmen edeltavan kysymyk-
sen aikana, missa kysyttiin persoonallisuuden eroavaisuudesta tyopaikalla ja vapaa-ajalla. Tutki-
muksen tekemisen jalkeen voi todeta, etta naita kyseisia kysymyksia olisi voitu muokata tai pois-

taa, jotta saisi pienemman ja tarkemman aineiston analysoitavaksi.

Tutkimuksen kehittamisideana tuleville tutkijoille olisi kiinnittaa tarkempaa huomiota haastattelurun-
koon ja sen kysymysten maaraan seka kysymysten huoliteltuun pohdintaa, jotta jokaiselle kysy-
mykselle olisi tarkka tarkoitus. Toisena kehittamisideana olisi keskittyd myds muihin paikkakuntiin,
eika vain paakaupunkiseutulaisiin. Olisiko introverttien ja ekstroverttien kaytds ja persoonallisuus
tydpaikalla samanlainen niin Helsingissa vilkkaan hotellin aulassa kuin Pohjois-Suomessa olevan
pienemman ja hiljaisemman hotellin aulassa. Tulevaisuudessa tutkimus voitaisiin tehda myds
isommasta maarasta vastaanottovirkailijoita ja tdman avulla katsoa, pateekd introverttien ja ekstro-
verttien tasapuolinen maara myds isommasta maarasta vastaanottovirkailijoita, vai johtuiko tulos

pienemmasta maarasta tutkittavia.
7.3 Oma oppiminen

Olen oppinut paljon tutkimuksen aikana. Ennen kaikkea olen oppinut paljon itsestani. Opin mita mi-
nulta vaaditaan tekemaan itsenaisesti isompi tutkimustyd. Ensinnakin opin pitamaan oman perfek-
tionismini kurissa. Osasin pysya aikataulussa, mutta osasin my0s antaa itselleni vapaapaivia tyén
tekemisessa, mitka vaikuttivat omaan henkiseen jaksamiseeni. Opin olemaan itsestani ylpea, kun
olin saanut yhden valitavoitteen tehdyksi aikataulun mukaisesti, seka onnittelemaan itseani pienis-
takin onnistumisista. Opin kontrolloimaan omaa hermostuneisuuttani ja stressaantuneisuuttani tay-

dellisyyden tavoittelemisessa tutkimuksen ajan. Erityisesti opin olemaan ylpea itsestani, miten
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hyvin sain tehtya tutkimusta eteenpain, vaikka omassa henkilokohtaisessa elamassani oli vaikeita
hetkia koko tutkimuksen ajan. Perheenjaseneni terveydessa tapahtui muutoksia, hanelle todettiin
pitkdaikainen sairaus, mika sai minun ajatteluni ja elamani sekaisin, mutta en antanut itseni luovut-
taa tutkimuksen tekemisessa. Pystyin huolehtimaan laheisestani samaan aikaan, kun tein tutki-
musta, vaikka usein taakka tuntui raskaalta tehda yhtaaikaisesti. Ajatukset hyppivat usein pois tut-
kimuksesta, mika aiheutti turhautumista ja stressaantuneisuutta. Oma fyysinen, mutta erityisesti
henkinen jaksaminen, oli tutkimuksen aikana koetuksella. Selviydyin parhaiten luomalla itselleni
tarkat paivittaiset aikataulut, mita tehda, minka avulla sain tehtya tiettyina paivina tutkimusta, ja toi-
sina paivina keskityin laheiseeni. Joskus tama keskittyminen keskittyi molempiin tehtaviin saman
paivan aikana. Opin keskittamaan ajatukseni tutkimuksen tekemiseen, vaikka usein ajatukseni oli-
vat aivan muualla kuin tutkimuksessani. Kuvailisin tdman olevan minulle kaikista tarkein oppimiseni

koko taman tutkimuksen ajalta.

Opin myos perusteellisesti tutkimustydn vaiheet ja tekemiset. Olen aiemmin tehnyt pienimuotoi-
semman tutkimustydn kaverini kanssa lukiossa, mutta vanha tutkimukseni oli hyvin minimaalinen
tahan tutkimukseen verrattuna. Monet vaiheet ja termit olivat minulle jo ennestaan tuttuja vuosien
takaa, mutta taman tutkimuksen aikana palautin muistiini tutkimuksen termit seka vaiheet parem-
min. Naiden lisdksi opin kayttamaan erilaisia lahteita tietoperustani tekemisessa. Kaytin tutkimuk-
sen aikana enemman kirjalahteita kuin koskaan aiemmin projekteissani. Opin lahdekriittisyytta 1ah-
teita etsiessani. Tutkimukseni aihe oli minulle ennestaan jo tuttu, silla olen opiskellut psykologiaa
aiemmin, siksi osa tietoperustasta oli jo tuttua vuosien takaa, mutta erityisesti introversio ja ekstro-
versio olivat termeja, joista opin paljon tietoperustaa tehdessani. Naiden liséksi opin paljon hotel-

lialasta ja asiakaspalvelusta.

Opin kayttdmaan valitavoitteita, joiden avulla sain itseni pysymaan aikatauluissani. Opin luomaan
itselleni valitavoitteita, jotka koin erittdin hyddyllisiksi. Opin suunnittelemaan oman aikataulutukseni
useamman kuukauden ajalle. Annoin itselleni tarpeeksi aikaa tehda kaikki valitavoitteeni. Opin py-
symaan tarkasti aikataulussa, seka jos vastaan tuli tilanteita, jotka vaativat aikataulusta poikkea-
mista, pystyin muokkaamaan aikatauluani ja kirimaan ty6tani kiinni, ettd pysyin aina aikataulun va-
litavoitteissa. Valitavoitteet loivat itselleni vakautta ja rauhallisuutta, mitka vaikuttivat minun omaan

henkiseen hyvinvointiini.
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Liitteet

Liite 1. Tutkimuksen kysely

Kysely

1. HenkilGtiedot

k&

Kauanko olet tyoskennellyt vastaanottovirkailijana

2. Valitse oikea vaihtoehto, joka kuvaa sinua parhaiten

1 Taysin 2 Melko 3En
samaa samaa osaa 4 Melko 5 Taysin
mielta mielta sanoca en mielta er mielta
Juteltaessa, jos keskustelukumppanini
pohtii pitkdaan vastauksia, tunnen olomi O D O O O

rauhattomaksi

Mopeat muutokset ja hairiot saavat
minut hermostuneeksi

Keskustelen mieluuwmmin muiden
ihmisten kanssa ongelmistani, kuwin
yksin pohdiskellen

Kuunteleminen on minusta
hankalampaa kwin puhuminen
Lataan mieluiten akkujani raskaan
viikon jalkeen kotona, kuin ulkona
muiden kanssza

Smalltalk tuntemattomien ihmisten
kanssa on minusta helppoa

Uudet tilanteet, ihmiset ja ymparistot
ovat minusta kiinnostavia

Tunnen itseni kotoisaksi huomion
keskipisteena

Valttelen isoja ihmisjoukkoja
Suunnittelen tulevasuuteni etukatesn
tarkasti

PFitkastyn nopeasti ja helposti
Tarvitsen vain muutaman hyvan ja
luotettavan ystavan ymparillem

OO0OO0OO0OO0 OO O O O O
OO0OO0OO0OO0 OO O O O O
OO0OO0OO0OO0 OO O O O O
OO0OO0O0O0 OO O O O O
OO0OO0OO0O0 OO O O O O



Valitsen rentoutuakseni mieluummin
baari-illan ystavien kanssa, kuin koti-
illan yksin

En pohdi tarkkaan muiden ihmisten
mielipiteita asioista
En pida riskien ottamisesta

Arvioin, punnitsen ja vertailen tietoja
etukateen uusissa tilanteissa

Tunnen, etta minun on vaikea elaa
hetkessa, silla mietin jo tulevaisuutta

Olen tarkka ajankayttani kanssa

Valttelen konflikteja muiden ihmisten
kanssa

Kuvailisin itseani spontaaniksi

1 Taysin
samad
mielta

0

o O O O O O O

1 Melko
samaa
mielta

0

o O O O O O O

iEn
0saa

sanoa  eri mielta eri mielta

0

o O O o O O O

4 Melko

0

o O O O O O O

§ Taysin

0

o O O O O O O
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Liite 2. Haastattelurunko

Haastattelun kysymykset

N Wn Rk WwN e

10.

11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.

Tyodskentelet siis asiakaspalvelussa vastaanottovirkailijana.... Miten kuvailisit tydtdsi?
Teetkd paljon tyota asiakkaiden parissa?

Millaiseksi koet asiakaspalvelutydn?

Koetko, ettd tydpaikallasi on tdissa niin introvertteja kuin ekstrovertteja?

Miten sinun mielestdsi introvertit ja ekstrovertit sopeutuvat ammattiisi?

Miten kuvailisit omaa persoonallisuuttasi?

Kuinka tunnet sopeutuvasi persoonallisuudeltasi asiakaspalvelutydhén?

Onko sinulla joitakin persoonallisuuteen liittyvia piirteitd, jotka koet sopeutuvan hyvin
asiakaspalvelutython, ja joitakin jotka eivat?

Mita hyotya koet persoonallisuudella olevan tydssdsi?

Koetko, ettad hotellin johto on huomioinut erilaiset persoonallisuudet tydtehtdvissa? Jos ovat,
miten?

Kun hait tydpaikkaasi, kysyttiinko sinulta mitdan persoonallisuuteen liittyvia kysymyksia?
Kun sinua perehdytettiin tyétehtaviisi, miten sinun persoonallisuutesi otettiin huomioon siina?
Mita tyotehtdvia pidat vaikeampina vastaanotossa tydskennellessdsi?

Onko sinun persoonallisuutesi samanlainen tydpaikalla kuin vapaa-ajalla?

Miten kuvailisit persoonallisuutesi muuttuvan tydpaikalla ja vapaa-ajalla?

Koetko laittavasi “roolin paalle” kun tulet tydpaikallesi? — Jos laitat miksi?

Miten tydroolisi vaikuttaa asiakaspalvelutydhdn, koetko olevasi enemman sosiaalisempi?
Mita piirteita ja taitoja kuvailisit tarkeiksi asiakaspalvelussa?

Onko sinulla erilaisia keinoja, joilla selvidt paremmin asiakaspalvelutydssa?
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