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Useat yritykset panostavat tana paivana asiakaskokemuksen kehittamiseen. Palveluyhteiskun-
nassa on ymmarretty, etta asiakkaan tyytyvaisyys palveluun tai tuotteeseen on ainoa tie yrityksen
menestymiseen. Siksi asiakasnakokulma otetaan huomioon usein jo strategiassa ja se on keski-
0ssa yrityksen kaikissa toiminnoissa. Asiakaskokemukseen kiinnitetdan kuluvana vuonna erityista
huomiota myds Alkossa.

Taman tyon tavoitteena oli tutkia, miten Alkon myyjien vuorovaikutusosaamista voidaan kehittaa.
Tutkimuksessa etsittiin vastauksia vuorovaikutukseen liittyvissa asioissa niin teorian kuin kaytan-
non tutkimuksen kautta. Laadullisessa tutkimuksessa menetelmina kaytettiin toimintatutkimusta ja
ratkaisukeskeisia nakokulmia. Tutkimuksen aineistot keréattiin tyopajoissa aidoissa asiakaskohtaa-
misissa havaintojen kautta. Tutkimuksessa tarkkailtiin vuorovaikutusta arvojen ja vuorovaikutusta
lisdavien tekemisien kautta.

Vuorovaikutustutkimuksen tarkeimmat tulokset koskivat kehon kielen merkittavyytta ja kunnioitta-
van asenteen ilmaisua. Kehollinen vaikuttaminen keskustelussa on usein tiedostamatonta, mutta
kiinnittdmalla siihen tietoista huomiota, voidaan vuorovaikutusosaamisessa kehittya. Toisen ihmi-
sen kunnioittaminen ja arvostaminen on paras lahtokohta vuorovaikuttamisessa. Uudenlaista na-
kokulmaa vuorovaikutustutkimukseen toi arvoihin perustuva kunnioittavan asenteen tutkiminen,
joka nakyy seka sanallisessa, etta kehollisessa viestinnassa. Johtopaatoksena voidaan todeta, etta
myyjien vuorovaikutusosaaminen luo asiakaskohtaamisiin arvostusta, joka mahdollistaa erinomai-
sen palvelukokemuksen. Myyjan vuorovaikutusosaaminen on avainasemassa asiakaskokemuk-
sen muodostumisessa. Tama tutkimus pohjautuu Alkon strategiaan tuottaa maailmanluokan pal-
velua.

Alkon kulttuurin ja osaamisen kehittamisen tiimille on tehty toimenpide-ehdotuksia vuorovaikutus-
koulutuksen jarjestamiseksi. Panostamalla osaamisen kehittdmiseen on jatkossa mahdollista saa-
vuttaa entista tasalaatuisempaa ja yksilollista asiakaspalvelua ja sita myoden vaikuttaa positiivi-
sesti asiakaskokemuksen muodostumiseen.
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In contemporary business practices, numerous enterprises are presently dedicating efforts to
enhance customer experience. In the service-oriented society, it is understood that customer
satisfaction with a service or product is the sole path to a company's success. Consequently, the
customer perspective is often incorporated into the strategic framework and assumes a central role
in all aspects of the company's operations. Notably, particular attention is being given to customer
experience at Alko during the current year.

The objective of this study was to investigate how the interpersonal skills of Alko's sales personnel
can be developed. The research sought answers to interaction-related matters through both
theoretical and practical research approaches. Qualitative research methods, specifically action
research and solution-focused perspectives, were employed. Data for the study were collected
through workshops involving authentic customer interactions, utilizing observational methods. The
research focused on the observation of interactions through the lens of values and actions that
enhance interaction.

The primary findings of the interaction study revolved around the significance of body language
and the expression of a respectful attitude, providing a novel perspective on interaction research.
The proficiency of a salesperson in interpersonal skills is pivotal in shaping the customer
experience. This research is aligned with Alko's strategy to deliver world-class service.

Keywords: interaction, interpersonal skills, solution-focused, customer experience, action research.
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1 JOHDANTO

Palvelukulttuurin kehittyminen on nékynyt viime vuosina selkeasti kaupan alalla. Sen on huoman-
nut erikoisliikkeissa palvelualttiuden lisaantymisena seka suurissa marketeissa myyjien lisaanty-
vina huomion osoituksina, kuten tervehtimisina. Asiakaspalvelun henkilokohtaisuus ja tunnekoke-
mukset ovat tdaman paivan kilpailuvaltteja, joita vahittaiskaupan alan toimijat kehittavat ja koulutta-

vat hyvin aktiivisesti (Ahvenainen, Gylling &Leino 2017, 146.)

Tassa opinnaytety6ssa on lahdetty likkeelle kehittamistehtavasta, jonka keskidssa on myyjan vuo-
rovaikutusosaamisen parantaminen Alko Oy:ssa (jatkossa kaytetaan nimitysta Alko). Tavoitteena
on saada ymmarrys siita, mitka asiat edistavat hyvaa vuorovaikutusta ja milla keinoin sita voi ke-
hittaa. Tutkimuksen paakysymys on: Miten Alkon myyjien vuorovaikutusosaamista voidaan kehit-
taa ratkaisukeskeisesta nakokulmasta? Kysymykseen pyritddn saamaan vastaus alakysymyksen

avulla, joka on: Mitké asiat parantavat myyjén ja asiakkaan vélistd kontaktia?

Kehittadmistyon ulkopuolelle rajataan myyjan ja asiakkaan valisia erityisia vuorovaikutustilanteita,
kuten uhkatilanteet, haastavat reklamaatiotilanteet tai haastavat myynninvalvontatilanteet. Tarkas-
telun ulkopuolelle jaavat myos kaikki tuotetietoihin littyvat osaamiset seka monikanavaisesti tuote-
tut palvelut, kuten chat-keskustelut, kirjallinen viestinta, somessa kaydyt keskustelut seka tyoyh-

teisd. Kehittamistydssa ei tarkastella kassatyoskentelyn vuorovaikutusta.

Tama kehittdmistehtava on mielenkiintoinen, silld vastaavaa tutkimusta vuorovaikutuksesta ei
aiemmin Alkossa ole tehty. Opinnaytetydn aihe on tarkea, silléa vuorovaikutusosaamisen kehittami-
nen on suoraan kytkoksissa Alkon strategian mukaiseen "maailmanluokan palveluun”, silla myyjan
vuorovaikutusosaaminen vaikuttaa merkittavasti muodostuvaan asiakaskokemukseen. Aihe on
my6s hyvin ajankohtainen, silla erityisesti tana vuonna Alkossa on asiakaskokemus huomion ja
kehittdmisen kohteena. Saatujen tutkimustulosten perusteella pyritddn saamaan Alkon kulttuurin ja
osaamisen kehittamisen tiimille toimenpidesuosituksia vuorovaikutuskoulutuksen jarjestamiseksi.
Kehittamistehtava on tarkea seka Alkolle etta laajemminkin koko kaupan alalle, silla vuorovaiku-
tustaitojen lisaantyessa myyjat parjaavat paremmin erilaisissa asiakastilanteissa ja myyjien palve-
lurohkeus lisaantyy. Tavoitteena tassa opinnaytetydssa on tasalaatuistaa Alkon myyjien vuorovai-
kutusosaamista ja sita kautta parantaa Alkon asiakkaiden asiakaskokemusta.



Tama tyo rakentuu siten, etta aluksi esitellaan toimeksiantaja, jonka jalkeen luvussa kolme kaydaan
lapi vuorovaikuttamisen viitekehys. Taman jalkeen tutkimusmenetelmissa esitellaan laadullisen ke-
hittamistyon tutkimusaineisto, joka kerattiin tyopajoissa tutkimusstrategiana kaytetyn toimintatutki-
muksen tuloksista. Toimintatutkimuksen pohjana toimi ratkaisukeskeisesta nakokulmasta kehitetty
vuorovaikutustilanteiden 5K-tasot, joita ovat kunnioitus, kuuntelu, keskittyminen, keveys ja karsi-
vallisyys (Hirvihuhta & Litovaara 2003, 71-80). Vuorovaikutusnakdkulmat sovellettiin tdssa tutki-
muksessa myyjan tyohon sopiviksi. Naihin vuorovaikutuksen ulottuvuuksiin perustuvat tutkimuk-
sessa kaytetyt vuorovaikutusharjoitteet. Aineistonkeruumenetelmina kaytettin haastattelua ja
muistiinpanoja. Tyon nakdkulmana ovat ratkaisukeskeiset periaatteet, jotka nakyvat lapi koko tyon.

Lopuksi tydssa esitellaan tutkimustulokset, johtopaatokset ja pohdinta.



2 KEHITTAMISTEHTAVAN TOIMEKSIANTAJANA ALKO

Tassa kappaleessa esitellaan Alko yrityksena ja Alkon perustehtava seka opinnaytetydlle annettu
kehittdmistehtava. Sitten kerrotaan myyjan tyosta ja myyjan koulutuksesta Alkossa. Lopuksi tar-

kastellaan myyjan tydssa tapahtuvaa vuorovaikutusta asiakkaan kanssa.

21 Alko

Tama opinnaytety on kehittdmistehtava ja toimeksiantaja on Alko, joka on Suomen valtion omis-
tama osakeyhtio. Alko on perustettu 1932 ja se kuuluu sosiaali- ja terveysministerion alaisuuteen,
joka vastaa sen omistajaohjauksesta ja valvonnasta. Alko on monopoli, jonka toimintaa ohjaa al-
koholilaki. Silla on kaupan alalla yksinoikeus myyda yli 5,5% olevia alkoholijuomia. Monopolin tar-
koitus on vahentaa alkoholihaittoja seka huolehtia alkoholin laadukkuudesta ja saatavuudesta. Al-
kon ensisijaiset tavoitteet eivat ole liiketaloudellisia, vaan yhteiskunnallisia ja toiminnan keskiossa
on vastuullisuus. Vastuullisuus nakyy monella tavalla: Alkon myynninvalvonta on huippuluokkaa,
Alko on ostajana vastuullinen toimija ja se tukee kestavaa kehitysta, Alko tekee alkoholihaittoja
vahentavaa tyota ja se edistaa suomalaisen yhteiskunnan hyvinvointia monin tavoin, mm. ehkai-
semalla syrjaytymista ja kehittamalla ruoka- ja juomakulttuuria. Alkon yhteiskunnallista hyvaksytta-
vyytta mitataan vuosittain Alkoholipoliittiset mielipiteet- tutkimuksella. Vuonna 2023 Alkon hyvak-
syttavyys oli 60%. (Alko 2023a.) Lokakuussa -23 Alko ensimmaista kertaa ylsi yhdeksanneksi Luot-
tamus&Maine- tutkimuksessa, joka koostui kahdeksasta osatekijasta. Taman tulos oli 3,62/5 ja
parhaiten Alko menestyi arvioitaessa tyonantajuutta, taloutta, vastuullisuutta seka tuotteita ja pal-
veluita. (T-Media 2023.)

Alkon palveluverkosto koostuu 372 myymalasta, 132 noutopisteesta, verkkokaupasta, asiakaspal-
velukeskuksesta seka mobiilisovelluksesta. Eri tutkimusten perusteella asiakkaat ovat Alkoon var-
sin tyytyvéisia. Tammi-kesakuussa Alko myi 36,8 miljoonaa litraa juomia ja liikevaihto oli 546 mil-

joonaa euroa. Tasta summasta jai ko. ajalla liikevoittoa 17,5 miljoonaa euroa. (Alko 2023b.)

Alkon strategian painopisteet ovat Maailmanluokan asiakaspalvelu, Yhteinen Alko- minulle sopiva,
Liiketaloudellisesti kestévé ja Vastuullisuus asuu Alkossa. Maailmanluokan palvelusta kerrotaan



tasmallisemmin "Alko haluaa tarjota asiakkailleen maailmanluokan asiakaspalvelua ja olla asiak-
kaidemme arvostama suunnannayttaja asiakaskokemuksessa. Palvelumme korostaa yksilolli-
syytta asiakaskohtaamisessa, tasalaatuisuutta perusasioissa ja sujuvaa asiakaspalvelua kaikissa
kohtaamisissa. Erityisen tarkeaa on kaikkien asiakkaiden huomioiminen.” (Alko 2023d.) Lisaksi pal-
velua maaritelladn seuraavasti: "Olemme helposti lahestyttavia ja haluamme tarjota asiakkail-

lemme erinomaisen palvelukokemuksen” (Alko 2023c).

Alkoa kehutaan usein hyvasta asiakaspalvelusta ja Alko on ollut Taloustutkimus Oy:n tekemassa
Kansallisessa Asiakaspalvelu- tutkimuksessa (KAP) kaupan alan ykkdsena jo kymmenen perak-
kaista vuotta (Alko 2023d). Tassa kehittamistehtavassa tuetaan Alkon strategista painotusta maa-

ilmanluokan palveluassa.

2.2 Opinnaytetyon kehittamistehtava Alkossa

Ammatillisen osaamisen kehittamisen lahtokohta on oman tyon tekemisen kriittinen tarkastelu.
Tassa opinnaytetydssa tutkitaan myyjan vuorovaikutusta asiakaskohtaamisissa, joten se tukee Al-
kon asiakaskokemuksen kehittamista ja sita kautta Alkon strategiaa maailmanluokan palvelussa.
Jotta asiakaskohtaamisissa voitaisiin korostaa yksilollisyytta ja tarjota erinomaista palvelukoke-
musta, tulee ymmartaa, mita asioita vuorovaikutuksessa tapahtuu ja miten niihin voi vaikuttaa. Ta-
voitteena on saada tietoa, miten vuorovaikutusta voidaan tehostaa ja kehittaa, jotta asiakaspalvelu

olisi sujuvaa kaikissa kohtaamisissa.

Kehittamistehtavaa lahestytaan kaytannallisesta ja toiminnallisesta nakokulmasta, joka on tyypil-
lista ratkaisukeskeiselle kehittamiselle. Tutkimuksesta saadut tulokset toimivat toimenpidesuosi-
tuksina Alkon kulttuurin ja osaamisen kehittamisen tiimille. Vuorovaikutuksen osa-alueita tarkastel-
laan toimintatutkimuksessa ratkaisukeskeisestd nakokulmasta, joka ilmenee tekemisen ja arvo-
jen/asenteiden ulottuvuuksissa, joita nimitetaan tassa SK-tasoiksi. Tarkoituksena on saada ymmar-
rystd vuorovaikutustilanteen toimivuudesta ja hyvan vuorovaikutuksen lisdamisesta. Tarkeaa on,
ettd vuorovaikuttamisen keinoja saadaan nostettua myyjan tyossa tietoiselle tasolle. Tutkimustu-

losten ja analyysin jalkeen vuorovaikutusosaamisen kehittdminen on mahdollista.

Opinnaytetyon tekija on tyoskennellyt Alkossa 12 vuoden ajan. Myyjan tehtavén ohella han on

tydskennellyt Alkossa useissa projekteissa mm. asiakaspalvelun kouluttajana seitseman vuoden
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ajan seka palvelumestarina, vuorovaikutuksen ja fasilitoinnin sparraajana yhteensa neljan vuoden
ajan. Erityisesti asiakaspalvelun kouluttaminen on tuonut intohimoa asiakaspalvelun ja asiakasko-
kemuksen analyyttiseen tarkasteluun myyjan tydssa. Opinnaytetydn empiirisen osuuden tekemi-
seen ja ymmartamiseen on tutkimuksen tekija voinut ammentaa monia oivalluksia historiastaan

asiakaspalvelun kouluttajana ja myyjana.

2.3 Myyjan koulutus ja tyotehtavat Alkossa

Alkossa tiedetaan, etta yllapitaadkseen erinomaista palvelua, on henkildston tieto- ja palveluosaa-
mista kehitettava jatkuvasti. Jokaista alkolaista koulutetaan noin viiden tyopaivan verran vuodessa,
mika takaa vahvan tuote- ja palveluosaamisen. Perusteellisen koulutuskokonaisuuden lisaksi Alko
panostaa tydssaoppimiseen arjessa, joka tapahtuu yhdessé erilaisissa timeissa ja jakamalla op-

peja myos tyokavereille. (Alko 2023g.)

Jokainen Alkon myymalatyontekija opiskelee alkolaisen asiakaspalvelijan perustutkinnon, jossa
opitaan tuoteryhmat laajasti, valmistusmenetelmat ja muuta alkoholialaan liittyvaa tietoa seka pal-
veluosaamisesta. Lisaksi tydaikaa on allokoitu ympari vuoden oman osaamisen kehittamiselle ja
yhteiselle jakamiselle. Perusopintojen lisaksi kouluttaudutaan Iapi vuoden ajankohtaisilla lahi- ja
verkkokoulutuksilla, digitaalisia tyokaluja kayttaen seka itsenaisesti Alkon oman oppimisalusta
Kuplan avulla. Sovellusta kayttamalla myyjat voivat tehda heille tarjottuja koulutuksia heille sopi-
valla hetkelld tyon ohessa. Lisaksi oppimista tuetaan myymalapruuvien eli arviointimaistamisien
kautta, sisaisen videopankin materiaalin kautta seka kausittain jarjestettavilla sesonkikoulutuksilla.
(Alko 2023f; Alko 2023g.)

Tydssaoppiminen on nykyaan enemminkin tapa tehda tyota, silla jatkuva kehittyminen on tyoela-
massa enemman saanto kuin poikkeus. Elinikéista oppimista on talla vuosikymmenelld alettu ym-
méartamaan, silla jatkuva oppiminen on tyoelamassa valttdmatonta. Li Andersson (Sitra 2019) totesi
Elinikaisen oppimisen konferenssissa jatkuvan oppimisen uudistamisen olevan 2020- luvun tér-
keimpia uudistuksia. Samassa tilaisuudessa opetusministerin valtiosihteeri Minna Kelha sanoi, etta
‘oppimisen ei pitaisi olla erillinen osa tyota, vaan olennainen osa sitd”. Lisaksi han huomautti osaa-

misen olevan osa tyokykya ja tydhyvinvointia.
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Myyjan tyo on Alkossa monipuolista. Myyjan tydssa toteutetaan tyokiertoa niin, etta kaikki myyjat
tekevat kaikkia tyotehtavia. Tyotehtaviin kuuluu mm. asiakaspalvelu, vastuullinen kassatyo, tilaus-
ten tekemien, kuormien ja verkkokauppatilausten vastaanottaminen ja tuotteiden hyllyttaminen,
seka kaikkien tyopaivana eteen tulevien poikkeustilanteiden hoitaminen. Myyjan tyon ohella on
mahdollista hakeutua myds muihin rooleihin, kuten kouluttajaksi, maistajaksi, palvelu- tai valikoi-
mamestariksi tai Alkon asiakaspalvelukeskukseen keskustelemaan asiakkaiden kanssa chatin
kautta. (Alko 2023h.)

24 Myyja vuorovaikuttajana

Myyjan ty6ssa vuorovaikutus asiakkaan kanssa on kontekstuaalista. Myyja tyoskentelee tydnanta-
jansa tiloissa ja tydvaatteissa. Myyja edustaa yritysta ja iimentaa asiakaskohtaamisissa yrityksen
arvoja ja strategiaa, henkildkohtaiset huolet eivat nayttaydy myyjan ammatissa asiakkaalle. Jokai-
sessa palveluorganisaatiossa on omanlaisensa etiketti, jonka mukaan myyjan tulee kayttaytya.
Hyva asiakaspalvelu rakentuu aina hyvéan vuorovaikutuksen pohjalle. Hyvin onnistuneella henkilo-
kohtaisella asiakaspalvelulla voidaan parantaa asiakkaan palvelun tunnekokemusta, joka pohjau-

tuu asiakaskokemukseen.

Myyjan tydssa ollaan asiakkaan kassa vuorovaikutussuhteessa. Myyjan tydssa konkreettiset asia-
kaskohtaamiset alkavat asiakkaan tervehtimisella ja etenevat myyntivaineeseen ja paattyvat hy-
vastelyyn. Ahvenainen ym. (2017, 58-59) esittelevat kasvotusten tapahtuvan myyjan tyén korkean
minimistandardin asiakaskohtaamisen, jota he nimittavat "kohteliaan kohtaamisen kasitauluna”.
Sen mukaan asiakaspalvelu alkaa aina hymylla tai nyokkayksella, jota seuraa palvelun avaava
tilannesidonnainen kysymys. Sita seuraa aktiivinen asiakaskuuntelu ja myyjan ehdotus, joka pe-
rustuu saatuun informaatioon. Sitten varmistetaan ymmarrys ja kiitetaan asiakasta mukavien toi-
votusten kera. Kahdeksan palvelun minimistandardin kohtaa ovat siten huomioi, kohtaa, kysy,

kuuntele, ehdota, varmista, vahvista ja kiita (2017, 62).

Alkon myyjien vuorovaikutusosaaminen noudattelee paapiirteissaan edella esitettyd "kohteliaan
kohtaamisen kasitaulua”. Jokaisella alalla vuorovaikutusosaamisen tason maarittaa yritysjohto ja
useimmiten se pohjautuu toteutettavaan strategiaan. Vuorovaikutusosaaminen Alkossa pohjautuu

sen maarittelemaan maailmanluokan palveluun (Alko 2023d), joka myyjan ja asiakkaan valisessa
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kohtaamisessa on ystavallista, asiantuntevaa ja sujuvaa palvelua. Koska tasmallinen palvelupro-

sessin kuvaus ei ole julkista tietoa, ei tassa kohtaa sita aukaista tarkemmin.

Vuorovaikutustilanteessa tapahtuu paljon sellaisia asioita, joita ei ajatella tietoisella tasolla. Vuoro-
vaikutus koostuu pitkalti juuri naista asioista. Kun asiakkaalla on palvelutilanteessa hyva olla, ky-
symys on psykologisesta turvallisuudesta. Se tarkoittaa tilaa, jossa on turvallista ottaa sosiaalisia
riskeja ja ilmapiiri on avoimempi, arvostavampi ja turvallisempi. Psykologinen turvallisuus ja luotta-

mus saavutetaan hyvilla vuorovaikutustaidoilla. Tasta lisaa luvussa 4.2, mita on vuorovaikutus.

Timo Kaski (toim. Niemi & Vuori 2021, luku 7) on tehnyt tutkimusta myyjan hyvisté vuorovaikutus-
taidoista. Siina myyjan vuorovaikutustaidoista tarkeimmaksi nousi lasnéolon taito, joka osoitettiin
aktiivisella kuuntelulla, elekielelld, katsekontaktilla ja fyysisen laheisyyden hallinnalla. Tarkeana
vuorovaikutustaitona esiin nousi my6s empatian osoittaminen. Asiakkaan peesaaminen eli mukai-
leminen kayttamalla samanlaisia ilmauksia ja eleitd kuin asiakas, edesauttoi hyvaa vuorovaikutusta
myyjan tyossa. Tutkimustuloksen mukaan myos asiakkaan tunteiden huomioiminen johti parem-
paan vuorovaikutukseen myyntitilanteessa ja sita myoden positiivisempaan myyntitulokseen ja

asiakaskokemukseen.

Yrityksen menestymisen edellytyksena on saavuttaa hyva asiakaskokemus hyvien tuotteiden ja/tai
palveluiden kautta. Portinvartijoina hyvaan asiakaskokemukseen toimivat myyjat, joiden hyvat vuo-
rovaikutustaidot voivat syventaa asiakaskokemusta positiiviseen tunnekokemukseen ja asiakasus-

kollisuuteen.
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3 VUOROVAIKUTUS

Tassa opinnaytetyossa tutkitaan myyjan ja asiakkaan valista vuorovaikutussuhdetta. Kehittami-
sessa kiinniteta@n huomiota siihen, mitka seikat lisaavat myyjan vuorovaikutusosaamista ja saavat
vuorovaikutuksen toimimaan hyvin. Vuorovaikutusta lahestytaan tassa ensin tutkimusilmiona ja
yleisella tasolla, jonka jalkeen syvennytaan tarkastelemaan vuorovaikutuksen erilaisia ilmenemis-
muotoja ja -tasoja, jotka ovat olennaisia ymmartaa vuorovaikutustaitoja tutkittaessa ja kehitetta-

essa.

Vuorovaikutusosaamista maarittavia teorioita on lukuisia. Tahan teoriaosuuteen on otettu mukaan
tarkeimmat teoriat taman opinnaytetyon kannalta. Niita ovat sosiaalipsykologia, oppimis- ja moti-
vaatioteoriat, positiivinen pedagogiikka ja viestinta. Naiden jalkeen esitellaan ratkaisukeskeinen
nakokulma, joka on ydin ja punainen lanka koko opinnaytetyossa. Kehittamistehtavassa strate-
giana on toimintatutkimus, joka perustuu myos ratkaisukeskeisiin vuorovaikutusharjoituksiin viidella

eri tasolla. (kuvio 1)

N 22020 4
N 22 4
A @ 0 4
e
-
v

KUVIO 1: Opinnéytety6n vuorovaikutusosaamisen tutkiminen



3.1 Mita on vuorovaikutus?

Vuorovaikutus on hankalasti maariteltava, silla yleisella tasolla kaikki vaikuttaa kaikkeen. Vuorovai-
kutus on sosiaalinen tapahtumaketju, joka muuttuu alin omaan. Se on yhteistoiminnallista, jossa
molemmat tai kaikki osapuolet vaikuttavat tapahtumaan, josta jokainen tekee omat tulkintansa (Hel-
singin Yliopisto, 2023). Vuorovaikutus on laaja kasite, johon kuuluu yksildkohtaamisien lisaksi yh-
teisdjen, organisaatioiden ja kulttuurien valiset suhteet ja kommunikaatio (Ménkkénen 2018, luku
2.2). Vuorovaikutuksen moninaisuuttaa on tutkittu monesta eri katsantokannasta, terapiasta kayt-

taytymistieteisiin, sosiaalipsykologiaan ja liike-elaman taitoihin saakka.

Vuorovaikutusta voidaan kuvata myos systeemiajattelun kautta, jossa kaikki ymmarretaan vaikut-
tavan kaikkeen. Yhdysvaltalainen jarjestelmatutkija Peter Senge on sanonut: "Todellisuus koostuu
sykleista, mutta me ndemme vain suoria viivoja. Tama rajaa kykyamme nahda asiat systeemisesti”.
Kahdenkeskeiseen vuorovaikutushetkeen vaikuttavat molempien osapuolten omat asenteet, histo-
ria seka tunne- ja vireystilat, ymparistd, muut inmiset seka paikka ja aika. Kun kyseessa on tunne
ja energia, eivat muutokset ole lineaarisia vaan systeemisia. Vuorovaikutusta tarkasteltaessa sys-
teemisesti, ymmarramme yksittaisten asioiden punoutuvat laajemmalti yhteen, yhdeksi kokonai-
suudeksi, jossa vaikutamme itse mukana. (Fisher & Vainio, luku 1.3.) Vuorovaikutus on pohjimmil-
taan molemminpuolisia oivalluksia, joiden myota keskustelu rikastuu ja kehittyy ja lopuksi oma tieto
sulautuu uuteen, oivalluksien kautta iimentyneeseen tietoon (Ménkkonen 2018, luku 2.2). Tutkijat
ovat erimielisia siita, kuinka paljon vuorovaikutusosaaminen on synnynnaista, pysyvaa ja opittavaa,
mutta perustaltaan yleisesti ollaan sité mielta, etta vuorovaikutusosaamista voidaan kehittaa. (Laa-
jalahti 2016, 49.)

3.2 Vuorovaikutuksen merkitys asiakaskokemuksen muodostumisessa

Vanha sanonta on, ettd yrityksen tarkein padoma on osaava henkilokunta. Se lienee aika lailla
oikea ajatus. Yritys luo raamit, miten strategiaa toteutetaan ja myyjat toteuttavat sita. Asiakaskoh-
taamiset vaikuttavat suuresti yrityksestd muodostuvaan asiakaskokemukseen. Hyvalla asiakasko-
kemuksella tavoitellaan asiakkaan tunnekokemusta, joka sitouttaa asiakkaan henkisella tasolla yri-

tyksen uskolliseksi asiakkaaksi ja suosittelijaksi.
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Myyjan vuorovaikutusosaaminen on tarkea osa palveluprosessia ja asiakaskokemuksen muodos-
tumista, vaikka se onkin vain yksi osatekija siina, mista asiakaskokemus kokonaisuudessaan muo-
dostuu. Kokonaisuudessaan asiakaskokemus muodostuu koko yrityksen tarjoomasta eli yrityksen
tuotteiden, palveluiden ja brandimielikuvien yhteisvaikutuksesta (Tuulaniemi 2011, 74-75). Gron-
roosin mukaan (2009, 105), palvelutapahtuma on kokonaisuus, jonka muodostaa ennen-aikana- ja
jalkeen saadun palvelun. Asiakkaan odotukset palvelusta ovat usean osatekijan summa, johon vai-
kuttavat tarpeet, hinta, aiemmat kokemukset, vastaavat tuotteet, markkinointi ja muiden ihmisten
mielipiteet. Naiden odotusten pitaa korreloida koetun todellisuuden kanssa, jotta asiakas voisi olla
tyytyvainen. Tassa opinnaytetydssa keskitytaan kuitenkin siihen, miten vuorovaikutuksen keinoin
voidaan asiakaskokemuksesta saada mahdollisimman hyva ja asiakasuskollisuutta lisdava tunne-

kokemus.

Palvelutapahtumassa myyjan ja asiakkaan vélinen kohtaaminen voidaan syventada tunnekoke-
mukseksi positiivisten tunteiden vaikuttamisen kautta. Tunnekokemus on aina asiakkaan subjektii-
vinen kokemus, johon vaikuttaa perustarpeen tyydyttamisen lisaksi mm. asiakaspalvelun ystavalli-
syys, ammattitaitoisuus ja halu auttaa, hyvantuulisuus seka odottamaton elementti esim. tieto, jota
tuotteesta voidaan asiakkaalle kertoa. Timo Kaski on tutkinut tunnedlya myyntitydssa (toim. Niemi
& Vuori 2021, luku 7). Tutkimuksessa tunnealy nimettiin kognitiiviseksi toiminnaksi, joka saatelee
myyjan kayttaytymista. Sen sanottiin olevan yksi myyjan tarkeimmista ominaisuuksista, silla se aut-
toi myyjaa tunnistamaan asiakkaan tunteita sopeuttamalla ne omaan toimintaansa. Taman kerrot-
tiin luovan myonteista iimapiiria, luottamusta ja turvallisuuden tunnetta, joten se vaikutti myyntihet-
ken vuorovaikutuksen onnistumiseen. Tassa tutkimuksessa tunnealykkaan myyjan havaittiin ole-
van aktiivinen ja empaattinen kuuntelija seka osaavan lukea sanattomia ja sanallisia viesteja asi-
akkaan tunteista ja hyddyntamaan niita. Tunnealykas myyja pystyi innostamaan asiakkaita seka

lieventamaan asiakkaiden turhautumista.

Yrityksen menestymisen edellytyksena on saavuttaa hyva asiakaskokemus hyvien tuotteiden ja/tai
palveluiden kautta. Portinvartijoina hyvaan asiakaskokemukseen toimivat myyjat, joiden hyvéat vuo-
rovaikutustaidot voivat syventda asiakaskokemusta positiiviseen tunnekokemukseen ja asiakasus-

kollisuuteen.

Asiakkaan subjektiiviseen kokemukseen ja asiakkaan odotuksiin pyritaan Alkossa vaikuttamaan
strategiasta lahtien. Se maarittda suunnan, joka Alkossa on maailmanluokan palvelu. Tassa kehit-
tamistyossa vastataan strategiseen tahtotilaan myyjien vuorovaikutusosaamista kehittamalla. Kun
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kysymyksessa on monopoliasemassa oleva yritys kuten Alko, merkittava osa asiakaskokemuk-
sesta muodostuu henkilokohtaisessa asiakaspalvelussa, silla vaihtoehtoisia alkoholin vahittais-
myyntipaikkoja ei ole. Puolustaakseen monopoliasemaansa, on Alkon pyrittava kaikin keinoin ole-

maan asiakkaan luottamuksen arvoinen alkoholikauppa.

3.3 Vuorovaikutustutkimus

Tieteenaloista vuorovaikutusta on eniten tutkittu puheviestinnan ja muiden viestintatieteiden alalla,
mutta tutkimuksia 16ytyy myos psykologiassa, sosiaalipsykologiassa, sosiologiassa, filosofiassa,
kieli- ja kasvatustieteissa seka johtamisessa. Viime aikoina vuorovaikutusta on tutkittu yha enem-
man tydelamassa ja tydelaman erilaisissa vuorovaikutussuhteissa, kuten 1a&kari-potilas-, opettaja-
oppilas- ja rekrytointivuorovaikutussuhteissa. Eri vuorovaikutustutkimuksissa on selvitetty, mita
vaatimuksia tyoelama asettaa tyontekijoiden vuorovaikutusosaamiselle. Tutkimuksia on tehty eri-
laisissa tydelaman vuorovaikutustilanteissa ja tyotehtavissa, kuten tyopaikkahaastatteluissa, neu-
votteluissa ja toisilleen tuntemattomien tyoparien paatoksenteossa. Pa@maarana tutkimuksissa on
useimmiten ollut selvittdd, mita vuorovaikutusosaaminen on ja millaista osaamista eri tydtehtavissa
tarvitaan. Osassa tutkimuksia on keskitytty myds tyoeldamassa tiettyyn vuorovaikutusosaamisen
osa-alueeseen tai tiettyyn taitoon, kuten kuuntelun taitoon. Kaikki taidot nayttaytyvat eri amma-
teissa erilaisina sisaltoisina. Vaikkapa kuuntelun taito on ainakin osittain erilainen asianajajilla, toi-
mittajilla ja terapeuteilla, joten vuorovaikutusosaamisen vaatimukset vaihtelevat kontekstuaalisesti
(Laajalahti 2014, 41). Tutkimuksia on tehty myés yleisesti vuorovaikutusosaamisen roolista ja mer-
kityksesta tydelamassa. (Laajalahti 2014, 28-31.)

Laajalahden vuorovaikutusosaamistutkimuksessa (2014, 32-33) kerrotaan tutkija Kostiaisen toivo-
van monitahoisempaa ymmarrysta tydelamassa vuorovaikutusosaamisen luonteesta. Taitojen lis-
taamisen sijaan olisi olennaisempaa miettia mita ovat erilaiset vuorovaikutusosaamisen kayttoyh-
teydet eri tyotehtavissa. Vuorovaikutusosaamisen tutkimuksessa voidaan tarkastella myés tyonte-
kijoiden omaa ymmarrysta vuorovaikutusosaamisen tasoista, joka tarkoittaa osaamisen itsearvi-
ointeja ja omia kokemuksia. Kirjallisuudessa on kaivattu lisad mittausmenetelmia vuorovaikutus-
osaamisen operationaalistamiseksi, joka tarkoittaa 1&hinna teorian ja kaytdnnon yhdistamista.
Tassa opinnaytetydssa on juuri haettu myyjan tyon vuorovaikutustilanteisiin toimivaa ja kaytannol-

lista kehittamismallia, joka pohjautuu ratkaisukeskeisiin nakokulmiin.

17



Vuorovaikutustutkimusta on tehty myos neuropsykologiassa aivojen toiminnan pohjalta. Emootioita
ja tunnereaktioita ovat tutkineet mm. aivotutkijat ja professorit Daniel Siegel ja Mr. Benarrosh, joista
ensiksi mainittu edesauttoi tutkimuksillaan maailmanlaajuisesti neuropsykologiaa ja siina erityisesti
mielen voiman tutkimuksia. Han on sanonut, etta ihmisten kohdistaessa huomionsa taydellisesti
toisiinsa, aktivoituu neurobiologinen prosessi, joka voi aikaansaada ilon ja hyvinvoinnin tunnetta,
joka on emotionaalisen virittymisen ydin. Talloin ihmiset aistivat olevansa samalla aaltopituudella
toistensa kanssa ja tulevansa taysin ymmarretyiksi. (Rantanen ym. 2020, luku 9.) Benarrosh on
tehnyt tutkimuksia tunteiden vaikutuksesta elintoimintoihin, erityisesti sympaattisen ja parasym-
paattisen hermostojen saatelya elimistossa aivojen viestien kautta (Seppanen 2021, luku 1). Tut-
kimustuloksena oli, ettd tunteet saavat aikaiseksi elimistdssa vaajaamattomia reaktioita, joihin itse
emme voi ajattelulla vaikuttaa. Jokainen voi kuitenkin vaikuttaa siihen, miten kayttdydymme aivojen
tuottaessa erilaisia tunteita. Tunteiden ymmartaminen on vuorovaikutusosaamisen kehittamisessa
erittéin tarkeda. Positiiviset ilmaisut saavat elimistdssa aikaan positiivisia tunnereaktioita hormo-
nien kautta, joita ovat mm. oksitosiini ja dopamiini. Niitd kutsutaan yleisesti myds onnellisuushor-
moneiksi, silla ne auttavat pitamaan mielialan korkealla. Tassa tyossa kasitellaan vuorovaikutuk-
sen kehittdmista ratkaisukeskeisesta nakdkulmasta (luku 4.4) ja edelld mainittu neurobiologinen
tutkimustieto on fysiologinen pohja sille, miksi ratkaisukeskeisessa ajatusmaailmassa huomiota

kiinnitetaan positiivisiin tekijoihin.

3.4 Vuorovaikutustilanteessa vaikuttavat asiat

Seuraavassa perehdytaan myyjan ja asiakkaan vuorovaikutuksessa tapahtuviin keskeisiin asioihin.
Naiden seikkojen pohjalta tutkimuksessa on tarkoitus selvittaa, miten vuorovaikutusosaamista olisi
mahdollista lopputulemana kehittda. Olennaisia vuorovaikutukseen vaikuttavia seikkoja on myota-
tunto, empatia, kehollinen kommunikointi, kuuntelutaito, sanavalinnat ja vuorovaikutustilanteeseen

suhtautuminen.

3.41 Myotatunto ja empatia

Hyva ja onnistunut vuorovaikutus l&htee empatiasta ja myo6tatunnosta eli kyvysta elaytya toisen
ihmisen tunteisiin ja mielentiloihin. Empatia on tunteiden hahmottamista samaistumalla, kun taas
myoétatuntoinen kokee halun auttaa toista heikommassa tilanteessa olevaa ihmista. My6tatunto on

ollut ihmiskunnan selviytymisen elinehto.
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Empatiataidot ovat tarkeassa asemassa pyrittaessa hyvaan vuorovaikutukseen. Toisen kanssa sa-
malle aaltopituudelle paastakseen ihminen tarvitsee empatian taitoa, eika vuorovaikutus ei oikein
onnistu iiman sita. Aivotutkija Katri Saarikivi (2022) sanoo empatian olevan ihmistajua, joka on kai-
ken vuorovaikutuksen perusta. Empatian mekanismeina toimivat ymmarrys toisiamme kohtaan,
tunteiden jakaminen ja empaattiset teot (Saarikivi 2020). Aivojen mentaalisointiverkosto tukee em-
patiakykya, johon liittyy myos luova ajattelu ja mielikuvitus. Saarikivi vakuuttaa, etta empatia on
opeteltavissa oleva taito niin kuin mika muu taito tahansa. Empatiaa voidaan harjoitella olemalla
tarkkaavaisia toisiamme kohtaan, olemalla kiinnostuneita toisistamme ja hyodyntdmalla omaa ela-
méankokemustamme. lhmiskehossa aivot on viritetty niin, ettd ihminen nauttii toisten auttamisesta.

(Saarikivi 2022.) Empatiaa tarvitaan, jotta yhteisty6 onnistuu.

Vuorovaikutuksessa tunteet ovat aina 1asné tavalla tai toisella. Toisten ihmisten tunnetiloja on luon-
nollista havainnoida. Siihen ei tarvita sanoja eika eleita, pelkka lasnaolo riittad saadaksemme sel-
ville vallitsevan paaasiallisen tunnetilan. Fischer&Vainio (2014, luku 2) kertovat, ettd vuorovaiku-
tustilanteiden synnyttamat tunteet siirtyvat myos seuraaviin vuorovaikutuskohtaamisiin. Kiihty-
neesta tunteesta on erittain vaikeaa siirtya taysin neutraaliin tunnetilaan sormia napsauttamalla.
Tunteiden viestinta on tahdosta riippumatonta eli autonomista ja se iimaistaan ilmein, elein, kehon

asennoin, katsein ja aanenpainoin.

Myyjan kontekstista katsottuna, tyoyhteisossa tapahtuvat asiat vaikuttavat myos asiakaskohtaami-
siin juuri tunteiden kautta. Kaarina Monkkonen on sanonut hyvan asiakaspalvelun rakentuvan aina
toimivan tydyhteison perustalle, silla tyoyhteison ongelmat heijastuvat aina jollakin tavalla myos
asiakassuhteisiin (2018, luku 7.1). Niinpa vuorovaikutustilanteen positiivisuus on asiakastydsken-

telyssé tietoinen valinta.

Palvelualalla myyjat voivat hyvin, kun yritys pitda henkilostostdan hyvaa huolta aivan strategiaan
perustuen: heita arvostetaan, heidan tydméaaransa on sopiva ja mieluinen, heidan huolensa kuul-
laan aidosti ja henkildstdn ehdotuksiin reagoidaan. Nama asiat liittyvat laajemmalti yrityskulttuuriin,
jonka voidaan kuvailla olevan yrityksen henkiloston jasenia yhdistava voima, joka pohjautuu ryh-
méan oletusten, arvojen ja kayttaytymisen tasolla (Luukka 2019, osa 1). Toisin sanoen, yrityskult-

tuuri maarittaa viime kadessa sen, minka ensivaikutelman asiakas yrityksesta saa.
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3.4.2 Kehollinen kommunikointi

Vuorovaikuttamiseen kuuluu sanallinen ja sanaton eli ei-verbaali kanssakayminen. Ei-verbaalia
viestintda kutsutaan kinetiikaksi (Helsingin Yliopisto 2023). Siihen kuuluu iimeet, eleet, liikkeet ja
asennot. Se on ollut ihmiskunnan ensimmainen kommunikointimuoto ennen sanoja. Ihmiset ovat
elaneet laumassa ja lauman elinehtona on ollut, etta he pystyvat kommunikoimaan toisille vaarasta,
reviirista, vihasta tai ravinnosta. Tanakin paivana kinetiikka voimistaa ja jopa korvaa sanallista vies-

tintaa. Silla voi luoda hetkessa vahvan vaikutuksen vastapuoleen. (Sallinen 2021, 12.)

Ensivaikutelma toisesta ihmisesta pohjautuu evoluutioon ja aisteihin niin kuin myotatuntokin. Sym-
paattinen hermosto vastaa evoluution luomasta “jaa tai pakene’-reaktiosta, joka varoittaa ensivai-
kutelmassa (Seppanen 2021, luku 1; Sallinen 2021, 17). Ensivaikutelma muodostuu kaikesta, mita
koemme toisesta ihmisesta: ryhti, eleet, kohon kieli, iimeet ja &&nen painotus. Ensivaikutelma on
usein melko pysyva, vaikka se muodostetaan vieraasta ihmisesta vain parissa sekunnissa. (Kuis-

tiala 2021, luku 4.) Ensivaikutelma iimenee vuorovaikutuksessa ennen sanoja.

Palvelualalla myyjat kohtaavat satoja ihmisia paivittain. Myyjien antamaa ensivaikutelmaa voidaan
pitaa yrityksen kayntikorttina, silla myyjan olemus, ilme, eleet, tekeminen ja olotila nakyvat asiak-
kaalle heti. Naiden ulkoisten viestien, joita myyja olemuksellaan viestittad, ymmarretaan olevan

tarkeita asiakaskokemuksen muodostumisessa.

Tiedostamattoman viestinnan osuus vuorovaikuttamisessa on suuri. Markkinointijohtaja ja kehon-
kielen kouluttaja Niko Visuri (2020) on kirjoittanut oppaan "Kehonkielen ABC”. Siina han sanoo ei-
verbaalisesta vuorovaikuttamisesta seuraavaa: "Tutkimusten mukaan puheviestinnan vaikutus
vastaanotettuun ja ymmarrettyyn viestintaan voi olla jopa alle 10 % kokonaisviestinnastamme. Ke-
honkielen vaikutusarvo puolestaan voi olla jopa 60-80 % kaikesta viestinnastamme.” Toisen tutki-
muksen mukaan kehonkielen merkitys vuorovaikutuksessa on 55%, aanenkayton merkittavyys on
38% ja sanojen 7% (Kurtti 2023). Vuorovaikutuksessa tiedostamattomia universaaleja ilmeita ovat
esimerkiksi hymy, hammastys tai vihanilmeet. Tiedostamattomia eleitd vuorovaikutuksessa ovat

vaikkapa ryhti ja kasien kaytto.

Kehon viesti tukee tai heikentaa sité viestia, jonka kuulemme. Jos vaikka sanomme “hauska ta-

vatal” ja ilmeemme on karttyinen, uskoo vastapuoli, etta tapaamisessa ei todellakaan ole mitaan
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hauskaa tai miellyttavaa. Mikali kehon kieli on ristiridassa puhuttuun viestiin, ihminen sisaistaa

alitajuisesti kehon viestin totena. (Sallinen 2021, 11-13.)

Ihmisen fyysiselld olemuksella ja artefakteilla on myds vuorovaikutuksessa suuri merkitys. Tata
kutsutaan staattiseksi verbaaliksi viestinnaksi. Fyysisyys liittyy keskustelukumppanin ulkonakoon
ja kokoon, artefakteja ovat mm. vaatetus, korut, meikkaaminen ja muut ulkonakdon liittyvat huo-
miot, kuten myyjien tyovaatteet ja huoliteltu ulkonako. Naiden ulkoisten viestien ynmarretaan ole-
van todella tarkeita asiakaskokemuksen muodostumisessa. Muita ei-verbaalisia vuorovaikutus-
muotoja ovat puheen paralingvistiikka, joka tarkoittaa puheen tempoa, aanen korkeutta ja -voimak-
kuutta, seka puherytmia. Prosemiikka on tilankayttoon liittyvaa fyysisyytta ja haptiikasta on kyse

koskettamalla viestimisesta. (Helsingin Yliopisto, 2023.)

Tiedostamattomat ilmeet ja eleet ovat Sallisen mukaan (2021,15) tunteiden ilmentymia. Niita voi

hahmottaa seuraavan kuvion 2:n kautta.

TOIMINTA ELI IL-

MEET JA ELEET <

AJATUS

\

TUNNE

KUVIO 2: Ajatus johtaa tunteeseen, joka usein paljastuu tiedostamattomina eleiné tai ilmeiné
(Sallinen 2021, 15, muokattu)

Kehon kieli ndkyy ennen sanallista viestia, silld kehomme viestit noudattelevat sisaista maail-
maamme ja sita, mité tunnemme. Siksi ajatuksemme ja uskomukset eli oma sisainen puheemme
vaikuttaa kehomme olemukseen todella paljon. (Sallinen 2021, 21.) Koska vuorovaikutuksessa ke-
honkielelld iimaisu on merkittdvassa asemassa, tarkastellaan seuraavassa tarkemmin kehonkielen
tutkijan Sami Sallisen (2021) vaitteita keholla vaikuttamisesta. Kehonkielen ilmaisussa tarkastel-

laan l&hinna niité kehollisia eleitd, joita myyja tydssaan kohtaa:

Henkilékohtainen reviiri eli turva-alue (24-26, 64) tarkoittaa etdisyytta toiseen ihmiseen. Perheen
jasenten kesken henkilokohtainen reviiri on alle 50 cm, tuttavien kanssa se on puolesta metrista
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reiluun metriin. Tyoelamassa kahden tuntemattoman reviirialue on yli metri ja muutenkin vieraiden

ihmisten kesken reviiri on suurempi, joskin kulttuurisilla eroilla on tassa merkitysta.

» Asiakastilanteessa voimme reviirin kautta vaikuttaa siten, etta pidempi valimatka asiakkaaseen
kielii siita, etta asia ei koeta kovin tarkeaksi. Mikali mennaan askel lahemmaksi asiakasta, vies-

tii se kiinnostuksesta asiaa tai asiakasta kohtaan.

Kasvojen ilmeité ja eleitd on tuhansia. Muutamia nostoja niista ovat vaikkapa keskittymiseen ja

positiivisuuteen liittyvat eleet, kuten paan kallistaminen kasvojen ollessa rennot (162-164). Hyva

ja luonnollisen suora katsekontakti kertoo yleensa positiivisesta suhtautumisesta keskustelukump-
paniin (189). Aidon hymyilyn erottaa tekohymysta silloin, jos silmat eivat naura mukana (191).

» Osaamme tulkita sisasyntyisesti kasvojen ilmeiden merkitysta todella hyvin, mutta pyrkies-

samme asiakaspalvelutilanteessa vaikuttamaan tietoisesti, on hyva tiedostaa ilmeiden ja

eleiden merkittavyys vuorovaikutuksessa. Asiakaspalvelutilanteessa ollaan asiakkaasta

lahietaisyydella, joten ilmeet ja eleet muodostuvat merkittaviksi vuorovaikutuskeinoiksi.

Asennon peilaaminen eli peesaaminen (75-76.) on yksi vahvimmista yhteisymmarryksen vies-
teista. Toisen asennon peesaaminen on kehollista synkronoitumista toiseen, joka lisaa luottamuk-
sen tunnetta ja jattaa keskustelukumppanille miellyttvan muistijaljen. Sita kaytettaessa tulee olla
kuitenkin hienovarainen, jotta keskustelukumppanille ei tulisi epamiellyttdvaa oloa imitoinnista.
Vaikka peesaaminen on vaikuttava yhdentaja, on tietoisessa ns. valepeilaamisessa riski, etta epa-
aidot eleet luovat oudon vaikutuksen.
» Asiakaspalvelutilanteessa on melko luontevaa aistia asiakkaan tunnetilaa asentojen kautta.
Tietoinen, rauhallinen ja varovainen peesaus voi auttaa loytamaan vuorovaikutukseen yhteisen
savelen. Silloin kaupanteko sujuu paremmin ja uskottavammin, silla asiakas luottaa vaistomai-

sesti "omanlaiseensa” kehon kieleen.

Késien kaytté on toisille luontevampaa kuin toisille ja kulttuuriset erot ovat suuria. Kasilla elehtimi-
nen painottaa puhettamme ja vakuuttaa kuulijoita. Avoimet kadet suoran katsekontaktin kanssa
luovat rehellisen mielikuvan (30), joka saa aikaan vastapuolessa luottavaisuutta. Kasien nopea
hierominen osoittaa, etta tulossa on jotain hyvaa, kun taas leuan hieronta kertoo epavarmuudesta
ja harkinnasta. Kasien pitdminen piilossa taskuissa luo jo geneettisesti epailyttdvan tunnelman
(131) sillad emme tiedd, mita vastapuoli piilottelee.
» Kaiken kaikkiaan, jotta myyja antaisi itsestaan helposti lahestyttavan kuvan, hanen ei kannata
seisoa kadet edessa ristissa, taskuissa tai selan takana. Luonnollinen avoin asento on kadet
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neutraalisti sivuilla. Jos haluat tehda asiaa tarkkaan harkitsevan kuvan itsestasi, voit hieraista
leukaasi. Muistisaantona neuvotaan, etta jaykat kehon liikkeet liittyvat epamukavuuteen ja ren-

not mukavuuteen.

Kun kehon asento seisoessa on ryhdikas ja tukeva, hartiat rentoina ja niska suorassa, viestimme

uskottavuutta ja luotettavuutta (30 Kun kddnndmme kehoa toista péin, viestitimme kiinnostuksesta

ja lasnaolosta (59-61). Vartalon poispain kiertaminen viestii epamukavuudesta, kiireesta tai pe-

losta. Myos vartalon noja eteenpain kielii yleensa kiinnostuksesta, kun taas keskivartalon taakse

taivuttaminen kertoo halusta etaantya epamiellyttavasta tilanteesta.

» Asiakkaan iimaantuessa paikalle, voidaan rintamasuunnan kaantamisella ja etunojalla tehda
kiinnostunut vaikutelma, jolloin ollaan [&sn& vain asiakasta varten. Avoimuutta voi helposti 13-

hestyttavyytta voi viela korostaa kaantamalla kdmmenet eteenpain.

Yleisella tasolla, vaikuttavuutta lisaavat kehon ilmaisut ovat esimerkiksi hyva katsekontakti, suora
ryhti, hallitut liikkeet, aito hymy seka kehonkielen ja puheen yhtenaisyys. Nama seikat saavat ai-
kaan vakuuttavan ja rehellisen mielikuvan keskustelukumppanissamme, joihin luontaisesti luo-
tamme. Myyjan tyossa merkittavimmat keholliset vuorovaikutusilmaisut on havainnollistettu yhteen-

vetona kuvioon 3.

==

PEESAUS

KUVIO 3: Myyjén ty6ssé kéytettévid merkittédvimpié kehollisia vuorovaikutustapoja
(Sallinen 2021, muokattu)

Kasvojen ilmeet tukevat vuorovaikutuksessa viestin kokemuksellisuutta. LoBuen tutkimuksen mu-

kaan ihminen oppii ensimmaisen elinvuotensa aikana viestin tulkinnan aidin ilmeita peilaamalla
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ennen kuin muodostaa oman reaktionsa. Laajasti siteerattu Albert Mehrain teki tutkimuksen 1971,
jonka mukaan tunteiden ilmaisussa annamme enemman painoarvoa kasvon ilmeille ja aanenkay-
tolle kuin itse sanoille. Niinpa painottaakseen omaa viestiaan, kannattaa ottaa mukaan iimeet ja

aanenkaytto. (Sipponen-Damonte, 2020, luku 4.)

Universaaleja ilmeita on tutkimusten mukaan kuusi, jotka tarkoittavat samaa asiaa kulttuurista riip-
pumatta. Niitd ovat onnellisuus, surullisuus, yllattyneisyys, pelko, inho ja viha. Ei-verbaaliset eleet
ja iimeet voivat vaihdella melko paljon kulttuurin mukaan, joten tulkinta voi olla joskus haastavaa:
eri Aasian maissa silmiin katsominen tulkitaan ei-kunnioittavana ja royhkeana, kun taas Suomessa
ja pohjoismaissa se kuuluu olennaisena osana kohteliaaseen vuorovaikutustilanteeseen. Hississa
suomalaiset ovat hiljaa, kun taas muualla hiljaisuus voidaan kokea toykeaksi. Euroopan siséllakin
ei-verbaalinen kommunikointi eroaa maasta toiseen, esimerkiksi Bulgariassa paan puistelu tarkoit-

taa kylla ja paan nyokyttely taas negatiivista vastausta. (Vilpa 2023.)

3.43 Kuuntelu ja sanat

Kuuntelu on vuorovaikutustilanteessa kaikkein keskeisinta. Hyva kuuntelu auttaa keskittymaan
viestiin ja sen ymmartamiseen. Usein ihmiset ajattelevat itsestaan, etta he ovat hyvia kuuntelijoita,
vaikka he saattavat keskusteluissa vain odottaa hyvaa hetked, jotta voisivat kertoa asiasta oman
mielipiteensa. Kiinnostus toisen ihmisen sanomasta on lahtokohta hyvalle kuuntelulle. Hyva kuun-
telu ilmenee eleissa keskittyneena ilmeena, paana nyokyttamisilla ja tarkentavilla kysymyksilla.
Hyva kuuntelu on lahella aitoa lasnaoloa, vaikka lasnaolo tarkoittaa lisaksi muidenkin aistien voi-

makasta esillaoloa ja erityisesti tarkkaavaisuuden suuntaamista vuorovaikutus hetkeen.

Hyvan kuuntelutaidon sudenkuoppana on omien mielikuvien ja vastaavien kokemusten aktivoitu-
minen. Silloin niista saattaa nousta kiusaus kertoa tai vaihtoehtoisesti kuuntelija voi vajota omaan
sisdisiin muistoihin ja niiden tuottamaan tunnetilaan. Kun tdméan tiedostaa, voi kuuntelija sivuuttaa
omat vastaavat kokemukset ja jatkaa aktiivista kuuntelua, silla hyvaa kuuntelua voi harjaannuttaa
tietoisesti oman kuuntelun kriittisella tarkastelulla: Osoittaako iimeeni ja eleeni, etta olen kiinnostu-
nut toisen sanomasta? Teenkd tarkentavia kysymyksia ja muovaanko mielessani kuvaa kuulemas-

tani, jotta ymmarrys kuulemastani lisdantyisi? Kiinnittamalla huomiota kuunteluun, keskusteluun
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virittdytyminen kay kuin itsestaan, vaikka vireystila ei olisikaan paras mahdollinen. Vuorovaikutus-
taitoja parannettaessa kuuntelun tietoinen harjoittelu on keskeista. (Hirvihuhta & Litovaara 2003,
73.)

Vuorovaikutustaitoja on tutkittu my0s kliinisessa laaketieteessa, jossa 1990- luvun alussa ranska-
lainen neurologi ja aivotutkija Marc Jeannerodin kiinnitti huomionsa siihen, etta liikkeita suoritetta-
essa tai liikkeita kuvailtaessa, kehossa tapahtuu aivan samoja muutoksia: Hormonitoiminta ja ve-
renkierto mukautuvat liikkeen vaatimuksiin ja aivoissa aktivoituvat lahes samat alueet oikean ja
kuvitellun suorituksen kohdalla (Jeannerod, M. 1994). Niinpa han puhui siita, kuinka kielenkayttd
vaikuttaa jatkuvasti kaikkeen toimintaamme, silla kielenkéytt luo todellisuutta. Tama vaikutti osal-
taan siihen, etta vuorovaikutustutkimuksissa alettiin tutkimaan sanojen merkitysta ja niiden vaikut-
tavuutta tunnetiloissa ja motivaation muodostumisessa. Erityisesti positiivinen pedagogiikka ja rat-
kaisukeskeinen ajattelukunta ottivat omakseen kielenkayton merkittavyyden korostamisen vuoro-

vaikutuksessa.

Kielellisten ilmausten vaikuttavuutta ovat tutkineet Suomessa NLP:n (Neuro Linquistic Program-
ming) uranuurtajat Veli-Matti Toivonen ja Timo Kauppi. Lyhyesti kerrottuna NLP:ssa on kysymys
aivojen tutkimuksesta ja siita, milla tavalla ne toimivat kasitellessaan saatua informaatiota. Erityi-
sesti tutkimuksen kohteena on Toivosella ja Kaupilla ollut kielen rakenne ja sanojen vaikuttavuus
ihmisten kommunikoinnissa. He nostivat esille sanojen henkilokohtaisen merkityksen ja kutsuivat
naita sanoja "avainsanoiksi’. Nama avainsanat ilmaisevat ihmisen kokemusmaailmaa. Vaikkapa
"siisti auto” voi tarkoittaa puhujalle taysin eri asiaa kuin keskustelukumppanille. Avainsanoja ovat
myos vaikkapa "luotettavuus” tai rakkaus”, jotka varittyvat kuulijan kokemuksella. Niinpa puhujalla
ja kuulijalla on asiasta eri ymmarrys avainsanojen kautta. NLP:ss& kehitetty transformaatiokielioppi
sisaltaa kielen kayton tyokaluja, padasiassa kysymyksia, joiden avulla paastaan kielen pintaraken-
teesta (normaali puhe) syvarakenteeseen (kokemuksen taydellinen kielellinen muoto). Toisin sa-
noen sanojen tasolla erotetaan todellisuus ja koettu todellisuus toisistaan. Aivoissa tapahtuu pinta-
ja syvarakenteissa eri asioita, joilla on vuorovaikutuksessa merkitysta. Ihmiset valitsevat puhees-
saan sellaisia sanoja, jotka kuvaavat heidan aistikokemuksiaan mahdollisimman tarkasti. Kaytta-
méalld keskustelussa samoja avainsanoja kuin keskustelukumppani, voimme tietoisesti luoda il-
luusion, ettd puhumme samasta asiasta. Aivojen neurobiologisten prosessien kautta ihmisen reak-
tiot vuorovaikutuksessa ovat suurelta osin automaattisia. Sanat saavat hormonien kautta aikaan

tunnereaktioita, jotka vaikuttavat vuorovaikutuksessa toisten ihmisten kanssa, halusimmepa sita
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tai emme. (Toivonen & Kauppi 1996, 25-26.) Tata oivallusta voimme kayttaa hyddyksemme asia-

kastilanteissa kehitettaessa vuorovaikutustaitoja.

Sanavalinnoilla on suuri merkitys asian tunnekokemukseen. Jos esimerkiksi lapsi ottaa vanhem-
pansa lompakosta rahaa, on tasta keskusteltaessa tunteen tasolla suuri merkitys, kutsutaanko
lasta varkaaksi, tottelemattomaksi, tietdmattomaksi vai hopsoksi. Sanavalinnan myota valitaan
myos tunnetila, mielikuvat, oma tunnelma ja toiminta, joka lapseen kohdistetaan. Naita sanojen
fysiologisia merkityksia tutki jo vuonna 1933 Alfred Korzybski. (Toivonen & Kauppi 1996, 34.) Kielen
ymmarrys on aivoissa syvalla ja se kiinnittyy ymmarrykseen tunteen tasolla. Sanojen tietoisella
kayttamisella voidaan viestiin vaikuttaa kielen rakenteiden kautta. Esimerkiksi adjektiivien kaytto
lisdd sanomaan tunnetta tai sita vaihtamalla tunnetila saadaan vaihtumaan. Modaaliset ilmaisut
kuvastavat tekemisen mahdollisuutta ja konjunktiot toimivat ajattelun ja kokemisen perusrakentei-
den kuvaajina. Sanojen mielleyhtymista kaytetdan NLP- koulutuksissa usein klassista esimerkkia:

"Lapsi soi ranskalaisia perunoita ja sanoi: "Tuota yhta en syo, se on aivan kova.” Lasna

ollut vanhempi totesi: "Se on kova niin kuin perunalastu.” Lapsi s6i ns. ranskalainen peru-

nalastun. Sanan vaihtaminen teki palasta sy6tavan.” (Toivonen & Kauppi 1996, 34.)

Huomioitavaa sanojen vaikutuksesta ajatteluun on se, etta negaation muodostaminen on aivoille
mahdotonta, silla ihminen ei voi muodostaa negatiivista mielikuvaa, kuten "ala ajattele vaaleanpu-
naista elefanttia!” Mielikuvien muuttuminen aivoissa sanoja vaihtamalla on automaattista. Alla ole-
vaan taulukko 1:een on koottu muutamia esimerkkeja sanaluokista, modaalisista ilmaisuista, kon-

junktiiveista ja aikamuodoista, joita vaihtamalla asian merkitys vaihtuu toiseksi.

ADJEKTIIVI "Minulla on hirved/uusilyllattava/erikoinen tilanne, olen tyoton.”
MODAALINEN ILMAISU "Minun pitad/kannattaa/voin/haluan onnistua.”

KONJUNKTIO "Jos/Kun loma toteutuu...”
AIKAMUOTO "Minulla on/oli/tulee olemaan pulma.”

Taulukko 1, Sanojen vaihtaminen voi luoda asiaan uuden merkityksen. (Toivonen & Kauppi 1996,

muokattu)
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Asiakaspalvelutilanteessa voi tietoisella sanojen vaihtamisella vaikuttaa keskustelun ilmapiiriin. Ad-
jektiivien kaytolla voidaan luoda palvelutilanteesta hieman kepeampi tai niilla voi osoittaa arvos-
tusta. Voidaan sanoa vaikkapa: ” Kattotaanpas, nyt heitit mahtavan haasteen: Aikomuksissa olisi
siis 10ytaa uniikki ruokaviini ikimuistoiseen iltaan.” Toivonen & Harpe ovat kirjassaan (1996, 72)
sanoneet: "Se, miten kysymys kysytaan, toteamus sanotaan ja ohje annetaan, vaikuttaa sisaisiin
mielteisimme, mielikuviimme ja tuntemuksiimme.” Kielenkaytolla ja sanavalinnoilla on vuorovaiku-

tuksessa suuri merkitys.

3.44 Asenne jaarvot

Vuorovaikutustilanteessa ihmisen asenne toista inmista kohtaan selviaa melko pian. Asenne tois-
taa ihmisen sisaista arvomaailmaa. Asenne liittyy yleisella tasolla myos valtakysymyksiin, minaku-
vaan tai vaikkapa maan kulttuuriin, mutta tassa kohtaa rajataan ja tulkitaan asennetta myyjan kon-
tekstista kasin ennestaan tuntematonta ihmista eli asiakasta kohtaan. Asenteella ei tarkoiteta kes-
kusteltaviin asioihin liittyvia asenteita, vaan lahinnd myyjan suhtautumisena asiakkaaseen. Arvot
ovat ihmisella syvalla sisalla olevia tarkeiksi kokemien asioiden peileja. Arvot vaikuttavat kayttay-
tymiseemme uskomattoman paljon, vaikka emme niita tiedostaisikaan. Arvot myds muuttuvat hi-

taasti.

Tassa opinnaytetydssa on asenteiden tutkimisella suuri rooli. Kunnioitus vuorovaikutuksessa on
yksi taman kehittamistyon tarkastelu-ulottuvuuksista, joka ilmenee vuorovaikutuksessa monella ta-
valla. Etukateen ei voi harjoitella fraaseja tai sanoja, jotka iimaisisivat kunnioitusta toista ihmista
kohtaan. Kunnioitus vuorovaikutusosaamisen tarkastelutasona haastaa meidat tarkastelemaan
pohjimmiltaan sitd, mita ajattelemme keskustelukumppanistamme (Hirvihuhta & Litovaara, 2003,
72). Tasoissa "keveys” ja "karsivallisyys” tutkitaan myds asennetta, mutta kohde on naissé lahinna
tydéhon kuuluva kayttaytyminen, joka esiintyy ennemminkin ei-verbaalina kommunikointina ja sana-
valintoina lapi koko vuorovaikutustilanteen. Yhteenveto vuorovaikuttamiseen vaikuttavista asioista

on esitetty kuviossa 4.
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KUVIO 4: Vuorovaikutustilanteessa vaikuttavat asiat

3.5 Vuorovaikutusosaamista maarittavia teorioita

Vuorovaikutuksen teoriaa voidaan perustella yhta lailla viestinnan teorialla kuin ihmisen kayttayty-
mistd selittavalla sosiaalipsykologialla. Tassa opinnaytetydssa tutkitaan vuorovaikutusosaamista
myyjan tydssa, joten osaamisen teoriaa maarittelee oppimisteoria, tydssaoppimisteoriat seka mo-
tivaatioteoriat. Nakokulmana tydssa on ratkaisukeskeisyys, niinpa seuraavassa nojataan myos rat-

kaisukeskeisiin lahestymistapoihin ja siihen laheisesti liittyvaan positiiviseen pedagogiikkaan.

3.5.1 Sosiaalipsykologia

Ihmisen kayttaytymista tutkitaan sosiaalipsykologiassa, jossa tutkitaan yksilollista, ihmissuhteiden,
ryhmien sisaista ja yhteiskunnan valista vuorovaikutusta. Koska ihminen on luonnostaan sosiaali-
nen, yksilon toiminta muotoutuu lahes aina sosiaalisessa kontekstissa jonkun ryhman jasenena.
Sosiaalipsykologiassa analysoidaan, kuinka sosiaaliset iimi6t vaikuttavat yksildihin. Laajasti ottaen,
sosiaalipsykologia tarjoaa vastauksia myds ihmisten arvostusten ja asenteiden muodostumisessa.
(Lobato 2022.) Sosiaalipsykologiassa tutkitaan sosiaalisten prosessien tunnistamista vuorovaiku-
tuksessa. Ryhma tarjoaa ihmiselle hyvaksyntaa ja turvallisuutta, seka ovat alttiita sopeutumaan
muiden ihmisten vaikutukseen ja mielipiteisiin. Tutkimukset painottuvat siihen, miten ihmiset itse

vaikuttavat ja miten heihin ryhméassa vaikutetaan. (Hakokdngas, 2021.)
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3.5.2 Oppiminen, tydssaoppiminen ja motivaatioteoria

Oppimista ohjaa pedagogisessa tutkimuksessa erilaiset oppimiskasitykset, joita ovat behavioristi-
nen, kognitiivinen, konstruktiivinen ja kontekstuaalinen oppimiskasitys. Naiden luokittelujen kautta

kategorioidaan oppimistyyleja oppijan mukaan.

Tyossaoppimista on tutkittu suhteellisen vahan aikaa, vaikka nykyaan se tunnustetaankin omaksi
teoreettiseksi suuntaukseksi (Laajalahti 2016, 60). Oppiminen ja erityisesti tydssaoppiminen vai-
kuttaa tydssa kehittymiseen ja on nykyisin osa ammattitaidon edellytyksia. Jotta tyoelamassa me-
nestyisi, tulee yleistaitoina kehittaa ensin oppimaan oppimisen taitoja, kommunikaatiotaitoja, on-
gelmanratkaisukykya, tiimitydskentelya seka kykya asettaa omia tavoitteita. Tydssaoppiminen kat-
sotaan edistavan tyohyvinvointia ja tydssa viihtymista. Samalla se edistaa tyénantajan taloudellisia
intresseja poissaolojen vahentymisena ja henkildston parempana osaamisena ja sita kautta me-

nestymisend organisaatioiden valisessa kilpailussa. (Heikkila 2006.)

Motivaatioon liittyy monia eri teorioita, joista pohjimmainen lienee klassinen Maslow’n tarvehierar-
gia-teoria ihmisen tarpeista, joka kuvataan pyramidina ihmisen tarpeista siten, etta pohjalla ovat
suurimmat ja valttamattomimmat tarpeet ja huipulla korkeimmat tarpeet. Motivaatio tyossa saa ih-
misen kayttdmaan omia henkisia ja fyysisia ominaisuuksia, jotta tyon tavoite saavutetaan. Tydmo-
tivaatiota maarittdd Gonzalez Nufiezin (2022) mukaan kolme keskeisinta teoriaa, joita ovat Adam-
sin oikeudenmukaisuusteoria, Herzbergin kaksifaktoriteoria ja McClellandin tarveteoria. Naihin pe-
rustuen, jotta tyontekija olisi motivoitunut tydssaan, tulee hanen kokea tyossaan oikeudenmukai-
suutta tydyhteisoon ja palkkaukseen liittyen, saada tunnustusta tyosta ja siina tulee olla kasvumah-

dollisuuksia seka tyon tulee olla tavoitteellista, vastuullista ja sosiaalista.

3.5.3 Positiivinen pedagogiikka

Positiivinen pedagogiikka on pedagoginen suuntaus, joka pohjautuu positiiviseen psykologiaan
(Trogen 2023). Pedagogiikalla tarkoitetaan kasvatus- ja varhaiskasvatustieteelliseen tietoon perus-
tuvaa ammatillisesti johdettua seka toteutettua suunnitelmallista opettamista (opintopolku 2018).

Positiivisessa pedagogiikassa ja ratkaisukeskeisessa ajatusmallissa annetaan myonteista pa-
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lautetta ja kiinnitetaan huomiota oppijan vahvuuksiin yksilon hyvinvoinnin edistamiseksi, jotka joh-
tavat parempiin oppimistuloksiin (Avola & Pietikainen 2020, 30). Positiivisen psykologian tutkija
Lotta Uusitalo-Malmivaara sanoo, etta vahvistaessa hyvaa huomiota ei kiinniteta ei-toivottuun kayt-
taytymiseen. (Avola & Pietikdinen 2020, 65.) Oppimisessa myonteisilla tunteilla on selkea yhteys
my0ds luovuuteen, ongelmanratkaisukykyyn seka sosiaalisiin suhteisiin (pada.net). Lahestymista-
pana positiivinen pedagogiikka on motivoiva ja innostava, silla lahtokohtana on oppia huomaamaan
onnistumisia ja positiivisia tunteita. Positiivinen psykologia on lahelld ratkaisukeskeisia taustaole-

tuksia, joita tassa tutkimuksessa painotetaan.

3.5.4 \Viestinta

Vuorovaikutusosaaminen on perustaltaan viestintdosaamista. Vuorovaikutusosaamisessa on
oman vuorovaikutuksen kehittamisen lisksi kysymys herkkyydesta havaita muiden ihmisten vies-
teja. Vuorovaikutusosaamisen esitetdan useimmiten maaritelmissa ja tutkimuksissa olevan kon-
tekstuaalista. Kontekstin voidaan maaritelld liittyvan teksti- tai asiayhteydeksi tai johonkin muuhun
laajempaan kokonaisuuteen. Kasite on erittain laaja, monimerkityksellinen ja -selitteinen ja lahinna
kysymys on merkityksen muodostumisesta suhteessa johonkin. Olennaista on, etta konteksti muo-
dostuu sosiaalisesti ja tulkitaan yksilollisesti, jonka vuoksi sama konteksti voidaan tulkita monin eri
tavoin. (Laajalahti 2014, 35-38.)

Vuorovaikutusosaamista voidaan jasentaa myos eri ulottuvuuksien mukaan. Vuorovaikutustaitoja
Laajalahti (2014,41) luonnehtii kontekstuaalisiksi, silld eri yhteyksissa vuorovaikutustaidoilla on
oma vaikuttavuutensa. Vuorovaikutusosaaminen koostuu kaikissa konteksteissa kognitiivisesta
(mielen sisdinen toiminta informaation kasittelyyn), metakognitiivisesta (tieto ja hallinta omasta op-
pimis- ja ajattelutoiminnasta), behavioraalisesta (havaittavissa oleva ulottuvuus kayttaytymisessa)
ja affektiivisesta (viestimisen asenteet kuten rohkeus, halukkuus ja motivaatio) ulottuvuudesta. Néi-
den teorioiden soveltamisen kriteereina on useimmiten tarkoituksenmukaisuus ja tehokkuus. (Laa-
jalahti 2014, 41.) Vuorovaikutusosaaminen voidaan naiden lisaksi jaotella edellyttavan tietoa, taitoa
ja motivaatiota (Laajalahti 2016, 22). Tama opinnaytety0 rakentaa osaltaan uutta tutkimustietoa

vuorovaikutusosaamisesta.

Alla olevasta kuvio 5:std hahmottuu se osa, jossa vuorovaikutusosaamisen kehittdminen myyjan

tydssé tapahtuu suhteessa tydymparistdon, oppimiseen ja tydssédoppimiseen.
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Vuorovaikutusosaaminen

Vuorovaikutusosaa-

Vuorovaikutusosaamisen kehittyminen

minen myyjan tyossa

Oppiminen ja kehittyminen

Myyjan tyo

Tydssa oppiminen : )
Vuorovaikutusosaamisen ke-

hittyminen myyjan tyossa

KUVIO 5: Kehittamistehtévén teoreettinen viitekehys (muokattu, Laajalahti 2016, 16)

3.6  Nakokulmana ratkaisukeskeisyys

Ratkaisukeskeisyys ei ole teoria, vaan nakokulma, asenne ja menetelma. Ratkaisukeskeisyys poh-
jautuu 1950- luvulla Amerikassa tehtyyn terapiatyohon. Uranuurtaja oli psykiatri Milton H. Erickson,
joka korosti asiakkaidensa yksilollisyytta ja piti tarkeimpana hyvan kontaktin saamista asiakkai-
siinsa. Han uskoi ihmisten vahvuuksiin ja kykyihin pystya itse ratkaisemaan ongelmansa, ja han
alkoi osoittamaan asiakkailleen pienia kotitehtavia, joiden avulla he kaytannossa paasivat eteen-
pain. Han keskittyi myonteisiin poikkeuksiin ja asioiden uudelleenmaarittelyyn, jotka edesauttoivat

asiakkaita oivaltamaan ratkaisuja kasilla oleviin ongelmiin. (Hirvihuhta & Litovaara 2003, 62-64.)

Ratkaisukeskeinen nakokulma nojautuu positiiviseen psykologiaan, joka puolestaan pohjautuu pe-
rinteiseen psykologiaan (Trogen 2023). Positiivinen psykologia on psykologian alaan kuuluva poik-
kitieteellinen psykologinen suuntaus, jonka yhtena johtohahmona pidetdan amerikkalaista psyko-
logia Martin Seligmania, joka lanseerasi "hyvinvointiteorian” ihmisen onnellisuudesta 1990- luvulla.
Siind Seligman painotti kolmea tukipilaria, joita ovat myonteiset tunteet, vahvuuksien kaytto ja
myonteinen instituutio (Positive education 2023; Avola & Pietikainen 2020, 59). Positiivisessa psy-

kologiassa tutkitaan ihmisen subjektiivista hyvinvointia ja onnellisuutta ja ndkdkulmina ovat ihmisen
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omat voimavarat, luonteen vahvuudet seka myonteinen ajattelu. Positiivisen psykologian tutkimus-
vinkkeli on tieteellinen. Ratkaisukeskeinen tyoskentelytapa toteuttaa positiivisen psykologian tutki-

muksia eri kaytannon menetelmin.

Ratkaisukesyydessa painotetaan erityisesti tavoitteita ja kaytannon taitoja, siina kun positiivinen
psykologia perustuu loppujen lopuksi enemman tieteisiin. Seka ratkaisukeskeisyydessa etté posi-
tiivisessa psykologiassa hyodynnetaan ihmisen vahvuuksia seka voimavaroja ja ne perustuvat ta-
voitteisiin. Ratkaisukeskeisyys on humaani muutokseen pyrkiva lahestymistapa, jota voisi kuvailla
suorimpana reittind ratkaisun loytamiseen. Se on perustaltaan kaytanndllista, jossa tiettyja periaat-
teita ja tyokaluja sovelletaan kaytantdon. (Bannink&Jackson 2010.) Avola ja Pietikainen (2020, 72)
ovat kiteyttaneet positiivisen psykologian ja ratkaisukeskeisen ajatusmallin yhteyden ohjaavassa
opettamisessa seuraavasti: "Positiivinen pedagogiikka ohjautuu ratkaisukeskeisesta ja valmenta-
vasta tyotteesta, jossa ollaan aidosti kinnostuneita siita, millaisia tulevaisuuden kuvia tavoitellaan

ja millaisia ajatuksia toisella ihmisella on.”

Ratkaisukeskeinen tyoskentelytapa on lemped, positiivinen ja yksiloa arvostava ja kannustava.
Ratkaisukeskeisessa nakokulmassa ei kiinnitetd huomiota negatiivisiin asioihin ja syihin. Siksi se
ei sovellu teknisille aloille, vaan sellaisille aloille, jossa kehitetaan ihmisen toimintaa. Ratkaisukes-
keisia aineksia ovat positiivisesti muotoillut tavoitteet, eteenpain vievat kysymykset, myonteiset voi-

mavarat, vahvuudet ja arvostus.

Avola ja Pietikainen (2020, 68—69) ovat tiivistaneet ratkaisukeskeisia periaatteita viiteen eri nako-
kulmaan. Ensimmaisena nakokulmana on "tavoitteet vievét eteenpéin”. Tavoitetilan pohtiminen vie
paremmin perille kuin ongelmien analysointi. Vaikka ongelmia ei lakaistakaan maton alle, 10ytyy
ratkaisu usein helpommin ja nopeammin toiveista, visioista ja uusista ideoista. Toiseksi "hyvén
huomaaminen on hyvé rakennusalusta”, joka on tarkea periaate. Kun keskittyminen suuntautuu
hyvaan, tilanteeseen tuodaan osaaminen, resurssit, vahvuudet, mahdollisuudet ja onnistuminen
konkreettisiksi tyovalineiksi. Silloin vaalitaan myo6nteisyytta ja etsitaan positiivisia vaihtoehtoja luo-
vuutta apuna kayttaen. Kolmantena periaatteena on "arvostuksella on arvoa”. Tama ilmenee kiin-
nostuneisuutena, kuunteluna, kysyvana ja kannustavana vuorovaikutuksena. Kannustetaan roh-
keuteen ymmartaen, ettd yrittdminen ja virheet kuuluvat inhimilliseen eldmaan, jonka kautta opi-
taan. Arvostava ilmapiiri ja kunnioitus ovat ratkaisukeskeisyyden ydinarvoja. Neljanneksi, "pienin
askelein perille” tarkoittaa, etta suuren edistysloikan sijaan ratkaisukeskeisyytta on edeta kohti ta-

voitetta pienin askelin. Niin edeten muutos on hallittavissa mentaalisesti ja muutoksen suunta kohti
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tavoitetta on tarkistettavissa. Viimeisena nakokulmana ratkaisukeskeisessa tyoskentelyssa maini-
taan "avoin mieli I6ytaa ratkaisut”. Ratkaisukeskeisista nakokulmista haastavin lienee se, etta asi-
oille hyvaksytaan olevan monta mahdollista ratkaisua. Pyritaan pois vanhojen uskomusten kah-
leista kohti luovaa ja innostavaa ratkaisua. Tarkeinta on loytaa yksilolle juuri sopivimmat ratkaisut,

jotka vievat tavoitteeseen parhaalla mahdollisella tavalla.

Tassa opinnaytety0ssa ratkaisukeskeisyys nakyy paljolti arvostavana tyoskentelyotteena ja yksin-
kertaisina harjoitteina. Kun harjoitteet pidetdan tarpeeksi yksinkertaisina, niiden vaikuttavuus li-
saantyy. Vuorovaikutusharjoitukset, joita toimintatutkimuksessa tehdaan, perustuvat ratkaisukes-
keisiin havaintoihin vuorovaikutuksen eri ulottuvuuksilla. Toimintatutkimuksessa ratkaisukeskeiset
teesit nakyvat erityisesti hyvan huomaamisessa, arvostavana ilmapiiriné, pienien edistysaskelten

huomaamisessa ja avoimena mielené uusille ehdotuksille. (Kuvio 6)

Eteenpain
EVEL
tavoitteet

Hyvén
huomaa-

Av_oir_1
miel M Ratkaisu-

keskeiset
periaatteet

Pienet
askeleet Arvostava
kohti ilmapiiri
tavoitetta

KUVIO 6: Ratkaisukeskeiset periaatteet (Avola ja Pietikdinen 2020, 68—69, muokattu)

Ratkaisukeskeisessa nakokulmassa puhutaan periaatteiden lisaksi paljon ratkaisukeskeisista taus-
taoletuksista, jossa lausahdukset avaavat jonkinlaisia uusia ajatuksia ongelmanratkaisusta. Ne
ovat abstrakteja ajatuspolkuja, joiden tehtavana on heratella uudenlaisia ratkaisuja. Taustaoletus-
ten tehtdva on myds auttaa katsomaan ongelmaa "boksin ulkopuolelta” eli etsia uudenlaisia ratkai-
sumahdollisuuksia. Tarkeimpia ratkaisukeskeisia tausta-ajatuksista ovat "se kasvaa, mihin katsot”

ja ” ihmisen todellisuus muuttuu hénen ajatustensa mukaan”. Nama tarkoittavat sita, etta kiinnita

33



huomiosi siihen mika toimii, ala siihen mika ei toimi. Nain ratkaisuyritykset pysyvat jatkuvasti posi-
tiivisina. Merkittava tausta-ajatus on "Ratkaisujen pitdé olla ekologisia eli mahdollisia. Muutokset
eivét tapahdu vastavirtaan, vastoin ihmisen uskomuksia, arvoja ja identiteettid.” Taman oivaltami-
nen ratkaisukeskeisessa tyoskentelyssa on keskeista. Tahan perustuu myos taman opinnaytetyon
strategiaksi valittu toimintatutkimus, silla muutos tapahtuu sitten, kun tyontekijat oivaltavat toimin-
tatutkimuksen aikana muutoksen, mihin suuntaan tutkimus kehittyy. (Ratkaisukeskeinen valmen-
taja- koulutus, 2004-2005)

Nama em. ratkaisukeskeisyyden taustaoletukset ovat moniselitteisia ja -tulkintaisia, mutta niista
kaikista heijastuu sama sanoma: Ratkaisukeskeinen I&htokohta on yksiloa arvostava ja lempeasti
tavoitteisiin ohjaava ajattelumalli, jossa pedagogiikkaa toteutetaan subjektivismin kautta. Subjekti-
vismi on katsantokanta, jonka mukaan tieto ja arvot ovat yksipuolisia ja erehdykselle alttiita. Sub-
jektivismissa hyvaksytaan keskustelukumppanin "tiedostavan minan aistimukset” ja voidaan paas-
taa irti omasta "oikeammin tietdmisen” oletuksesta. Aistimuksemme luovat oman kokemuksemme
ja todellisuutemme, vaikka se ei olekaan absoluuttinen totuus. Merkittavaa on tiedostaa, etta eri

ihmisten kasitykset totuudesta poikkeavat toisistaan. (Avola & Pietikdinen 2020, 60-61.)

3.6.1 Ratkaisukeskeinen ndakokulma vuorovaikutuksen muodostumisessa

Yleisesti kahden ihmisen vuorovaikutusta voidaan kuvata lahja- vastalahja- periaatteella, johon
kuuluu keskustelun positiivinen rikastuminen ele- ja ilmekielen ja sanojen savyn myota. Tunteet
ovat olennainen osa ihmisen olemassaoloa ja kommunikointia, silla ne ovat kytkoksissa ihmisen

ajatteluun ja sita kautta myds ihmisen mielialaan. (Litovaara & Hirvihuhta, 84.)

Ratkaisukeskeisessa ajattelutavassa yhtena tarkeimmista vuorovaikutustaidoista pidetaan lasna-
olon taitoa. Keskustelukumppanin kiinnittaessa taydellisesti huomionsa vastapuoleen, tuntee han
tulleensa todella néhdyksi ja kohdatuksi eli olevansa arvostettu. Ratkaisukeskeisessa ajatusmaail-
massa toisen ihmisen arvostus ja kunnioitus seka h@nen ajatustensa hyvaksyminen sellaisenaan
kuin ne ovat, on yksi vuorovaikutuksen kulmakivista. VVaylana tahan on intensiivinen kuuntelu, joka

nakyy keskittymisena, iimeind, eleina ja hyvina kysymyksind. (Litovaara & Hirvihuhta 2003, 71-80.)

Ratkaisukeskeisessa oppimistavassa pyritdan toimiviin ja yksinkertaisiin malleihin. Huomio kiinni-

tetdan siihen mita halutaan, eika siihen, mita ei haluta. Niinpa "al&”- kiellon sijaan opetetaan, mita
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halutaan tehtavan. Esimerkiksi: "Al4 juokse- kavele rauhallisesti” tai "Ald huuda- puhu tavallisella
puheaanella”. (Avola & Pietikainen 2020, 71.) Naita yksinkertaisia kannustavia periaatteita kaytta-
malla kehittaminen painottuu ratkaisujen 10ytymiseen ja yksilon tukemiseen. Lisaksi tyon empiirinen

osuus perustuu ratkaisukeskeiseen kehittamisen malliin 5K.

3.6.2 Vuorovaikutuksen 5K-malli

Ratkaisukeskeisesta nakokulmasta vuorovaikutussuhteessa tehdaan niita asioita, jotka ovat kon-
taktin luomiksi hyviksi havaittuja. Pitkaan ratkaisukeskeisté valmennustyota tehneet ratkaisukes-
keinen psykoterapeutti Anneli Litovaara ja ratkaisukeskeisten valmentajien kouluttaja Harri Hirvi-
huhta (2003, 71-80) ovat tehneet analyyttisia havaintoja vuorovaikutustaidoista. He ovat huoman-
neet vuorovaikutuksen kumpuavan juuri arvojen ja asenteiden pohjalta, jotka ilmenevat kohtaami-
sessa arvostavina tekoina. Naitd hyvaan vuorovaikutukseen pohjautuvia ulottuvuuksia ovat kun-
nioitus, kuuntelu, keskittyminen, keveys ja karsivallisyys. Vuorovaikutuksen 5K-ulottuvuuksia kut-
sutaan tassa tutkimuksessa 5K- malliksi. Niita on tdssa tutkimuksessa muokattu siten, etta ne so-
veltuvat myyjan tydhon. Seuraavassa 5K-mallin esittely ja siina huomioitavat seikat vuorovaikutuk-

sen muodostumisessa (Hirvihuhta & Litovaara 2003, 71-80):

1. Kunnioitus: Lahtokohta keskusteluille on hyvaksya toisen oma ainutlaatuinen historia ja siihen
littyvat valinnat, kokemukset ja nakemykset. Kunnioittaminen on oma valinta ja asenne, jonka an-
siosta keskustelukumppani huomaa arvostavan ja avoimen asenteen. Se saa hanet luottavaiseksi
ja kenties paljastamaan hanelle tarkeita arvoja ja periaatteita. Kunnioitus nakyy myos suvaitsevai-

sena suhtautumisena myos eriaviin mielipiteisiin.

» Arvostavan ja kunnioittavan asenteen ilmaisu tutkimuksessa voi olla haastavaa. Asenne nakyy
yleisessa suhtautumistavassa keskustelukumppaniin, eiké ole useinkaan eriteltavissa tietyin
sanoin tai lausein. Tama vaatii taydellisté lasnd@oloa ja huomion kiinnittdmista kunnioitusta il-
mentaviin seikkoihin. Arvostuksen ja kunnioittamisen asenne nékyy parhaiten vuorovaikutuk-
sessa kehon asennossa, iimein ja eleina, jotka ovat tulkinnanvaraisia ja ainutkertaisia siina

hetkessa.

2. Kuuntelu: Aktiivinen kuuntelu ilmenee katsekontaktina, iimeina, eleina ja pienina aannahdyksing,

kommentoinneilla ja tarkentavilla kysymyksilla. Hyva kuuntelu alkaa empatian osoittamisena ilmein

35



ja elein. Hyva kuuntelija pyrkii muovaamaan mielessaan kuvaa siita, mita keskustelukumppani on
kertomassa. Tama auttaa sopivien tarkentavien kysymysten esittamista. Kysyminen on kunnioitta-
vaa ja kannustavaa vuorovaikutusta, joka saa vastapuolen kokemaan itsensa tarkeaksi. Se on

oman totuuden unohtamista ja toisen ihmisen tilanteeseen, ajatuksiin ja tunteisiin asettumista.

Hyva kuuntelija kuuntelee toisen sanottavan aina rauhassa loppuun saakka. Aktiivisen kuuntelun
voi helposti keskeyttaa kertomalla heti itselle mieleen nousevia omia vastaavia kokemuksia. Sama
tapahtuu silloin, kun mielessa pyorii vain omat vastausvaihtoehdot. Silloin kuuntelumoodi loppuu ja

keskustelu siirtyy toisen ihmisen kokemuksiin ja lahtokohtiin.

» Tietoisessa kuuntelun harjoittelussa nama seikat tulisi oppia huomaamaan. Aito kuuntelu vaatii
paljon keskittymiskykya. Todellisen kuuntelun oppiminen vaatii oman toiminnan kriittista tar-

kastelua ja aikaa.

3. Keskittyminen: Keskustelutilanteen rauhoittaminen luo tilan aidolle keskittymiselle. Rauhallinen
keskustelupaikka viestii myos siita, etta alkavaa keskusteluhetkea kunnioitetaan. Katsekontakti on
tarkea elementti keskittymisen valittajana. Keskustelukumppanin eleet, iimeet, aannahtelyt ja muu
kehollinen sanaton viestinta osoittaa keskittymisesta keskusteluun. Sanaton viestinta ilmaisee tun-
netilaa ja siihen virittaytymista, mutta siihen voidaan myos tietoisesti vaikuttaa ja siten luoda haluttu
vaikutelma. Kontaktin luomista voidaan tietoisesti tehostaa myos peesaamalla, joka tarkoittaa kes-
kustelukumppanin sanojen, sanontojen, tunnetilojen myotailya. Tama taytyy kuitenkin tehda hieno-
varaisesti ja arvostavasti. Huomioitavaa on avainsanojen tai iimaisujen kaytto, jotka iimaisevat kes-
kustelukumppanille tarkeita asioita. Naita huomioimalla voidaan paasta keskustelussa nopeasti sa-

malle "aaltopituudelle”.

Lasn&olo keskustelutilanteessa kuulostaa helpolta, mutta todellisuudessa se on yllattavan haasta-
vaa. Tutkija ja kirjailija Zomorodi (Rantanen ym. 20202, luku 8) on tutkinut, ettd kyvykkyytemme
olla 1asna on muuttunut yhteiskunnan muuttuessa koko ajan hektisemmaksi. Kymmenen vuotta
sitten jaksoimme tyopaivan aikana keskittya yhteen asiaan kerrallaan 3 minuuttia, jonka jalkeen
siirryimme jo toiseen asiaan. Nykyaan keskittymiskyky on lyhentynyt samassa tutkimuksessa vain
45 sekuntiin. Tama patee koko valveillaoloaikaamme, joten keskittymiskykymme on radikaalisti
heikentynyt. Niinpa lasnaolon harjoitteleminen on todella tarkeaa, eika ainoastaan vuorovaikutus-

suhteen parantamiseksi, vaan koko elaman laadun parantamiseksi.
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» On tarkeaa, ettd oma sanaton ja sanallinen viestintd on sopusoinnussa. Esimerkiksi jos sano-
taan keskittyvansa johonkin asiaan 100%, tulee sanattoman viestinnan tukea sanomaa kehon
ilmaistessa rauhaa ja paattavaisyytta. Sanattomaan viestintaan voi vaikuttaa myds tiedosta-
malla esimerkiksi oman kehon istuma- tai seisoma-asennon, tilaan sijoittuminen, puheen rytmi,
aanen vari, korkeus ja vaihtelevuus. Keskittymiseen kuuluu olennaisesti myos lasnaolo, jota
voidaan kuvata tilanteeseen heittaytymisella, yhteisen todellisuuden luomisella ja omista aja-

tuksista irti paastamisella.

4. Keveys: Usein ajatellaan, etta tarkeiden aiheiden kasittely vaatii virallista ja vakavaa kielenkayt-
toa. Virallisten nakokantojen maarittaessa keskustelua kuitenkin uusien ideoiden I6ytyminen hidas-
tuu ja tunnelma kovenee. Pieni sopiva leikkimielisyys lisda keskustelun ilmavuutta ja rentouttaa
tunnelmaa, joka lisda keskustelun onnistumista. Keveys nakyy kehonkielessa avoimina asentoina
ja kasien kayttona iimaisun tukena seka puheilmaisun vaihtelevuudessa. Sanavalintojen rikkaus ja
uusien ilmaisujen testaus tekee ilmapiiristd kepeampaa ja kaynnistaa ajatuksissamme erilaisia pro-
sesseja, joita virallinen keskustelu tukahduttaa. Keskustelussa voidaan kayttaa myos hyvaksi kes-

kustelukumppanien sanoja tai sanontoja, jolloin paastaan lahemmaksi toisen tunnetilaa.

» Huomioitavaa on, etta mikali keskustelukumppani ei lahde keskustelussa keveampaan suun-
taan, on silloin kohteliasta pidattaytya itsekin muodollisemmassa puheessa, silla muutoin vuo-
rovaikutus tilanteessa tyrehtyy. Keveys nayttaytyy myyjan vuorovaikutuksessa lahinna vaihto-
ehtoisina sanoina ja rennoimpina kehon liikkeina. Keveys voi tarkoittaa myos huumoria, joka
nayttaytyy lahinna tilanteeseen liittyvan yllatyksellisyyden tai koomisuuden havaitsemista, ei

toisille nauramista tai vitsien kertomista.

5. Karsivallisyys: Litovaara ja Hirvihuhta ovat jakaneet karsivallisyys- maaritelman kahteen eri ta-
soon, yksittaisen keskustelun tasoon ja vuorovaikutussuhteen tasoon. Keskustelun tasolla tarkoi-
tetaan sita, ettéd yhteisia ideoita etsitddn monin eri tavoin. Joskus ideat eivat keskustelussa jalostu,
jolloin etsitaan muita ratkaisuja. Karsivallisyys nayttaytyy keskusteluissa elavan otteen pitdmisena
ideoiden ja toisen sanojen muistamista. Vuorovaikutussuhteen tasolla karsivallisyys tarkoittaa sita,
ettd ymmarretd@n muutosten tapahtuvan pienind askeleina. Taméa taso nayttaytyy erityisesti esi-
henkilon ja alaisen tai terapeutin ja asiakkaan valisessa kommunikaatiossa. Kun pieniin edistysas-
keliin kiinnitetaan huomiota, ne vahvistuvat joka kerta. Tama on tarkeaa huomata esimerkiksi ta-

voitekeskusteluissa muutoksen kayntiin saattamiseksi.
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> Karsivallisyys myyjan tydssa nayttaytynee erityisesti siten, etta asiakkaalle annetaan aikaa,

eika kiirehdita kaupan paattamista.

Tutkimusten mukaan tarkeimmat vuorovaikutustaidot ovat lasnéolon taito ja empatian osoittami-
nen, kuten vuorovaikutusluvussa esitettiin. Kun vuorovaikutustaitoja ajatellaan ratkaisukeskeisesta
vinkkelista, kyse on pohjimmiltaan asioista, jotka keskustelutilanteessa onnistuvat hyvin. Ratkaisu-
keskeinen nakdkulma vuorovaikutustaitojen oppimisessa perustuu yksinkertaisesti siinen, etta tie-
tylla tavalla kayttaytymalla ja asennoitumalla muihin ihmisiin, vuorovaikutus paranee. Vuorovaiku-
tustaitojen oppiminen on 1dhinna sanattoman viestinnan oppimista ja sen ymmartamista (Hirvihuhta
& Litovaara 2003, 46).
e
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KUVIO 7: Vuorovaikuttamisen 5K-tasot (Hirvihuhta & Litovaara 2003, 71-80)

Taman tyon viitekehyksessa kasiteltiin vuorovaikutukseen vaikuttavia seikkoja. Hyva asiakaskoke-
mus on yksi tarkeimmista yrityksen olemassaolon ja menestyksen edellytyksia. Asiakaskokemuk-
sen muodostumiseen vaikuttaa suurelta osin henkildkohtainen asiakaspalvelu, jossa myyjan rooli
on todella suuri. Kun ymmarretaan, miten vuorovaikutuksessa ihmisen keho toimii niin psyykkisesti
kuin fyysisestikin, voidaan tietoisella vuorovaikutuksen kehittdmisella sita parantaa. Siksi vuorovai-
kutukseen liittyvia seikkoja on tassa luvussa kasitelty verraten laajasti. Osaamisen kehittamisessa

on omat lainalaisuutensa, joita viitekehyksessa myos nostettiin esille. Tassa kehittamistehtavassa
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on vahvasti ratkaisukeskeinen nakokulma. Tassa luvussa kasiteltiin ratkaisukeskeinen toimintatut-

kimus, jonka pohjalta kehittamistehtava on muotoutunut.
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4 TUTKIMUSMENETELMAT

Seuraavassa kaydaan lapi tutkimuksen tekeminen. Ensin valintoja perustellaan metodologian
kautta ja sitten kerrotaan opinnaytetyon tutkimuksen eteneminen ja tyopajoissa tehdyt havainnot,
joita lopuksi on arvioitu Service Blueprinti- tydkalun avulla. Havainnot tutkimuksessa keskittyivat
niihin asioihin, jotka lisasivat vuorovaikutusta myyjan ja asiakkaan valilla. Havaintoja tarkasteltiin

lopuksi kahdesta eri vinkkelista: kehon kielen kaytossa ja puheen nakokulmasta.

41 Kehittamistyon metodologia

Tieteen tekemisen tavoite on selittaa ja ymmartaa todellisuutta ja sen on oltava hyvin perusteltua.
Luonnontieteet ja ihmistieteet eroavat toisistaan erityisesti todellisuus- ja tietokasityksillaan. Tutki-
muksessa pyritaan kuvaamaa, selittdmaan ja ymmartamaan pohjimmiltaan jotain ilmiota. Tieteelli-
sen tutkimuksen tarkoitus on tuottaa tulkintoja, lainalaisuuksia, merkityksia ja ymmarrysta olemas-

saololle ja kokemuksille. (Puusa & Juuti, 2020, luku 1.)

Teoreettinen viitekehys tarkoittaa tutkimuksen nakokulmaa. Liiketaloustieteissa ja yhteiskuntatie-
teissa teoriat rakentuvat lahinna eri nakokulmien ja tulkintojen varaan, vaikka teorian muodostus
onkin tieteellisen toiminnan valttdmatdn osa (Puusa & Juuti, 2020, luku 5). Teoreettinen viitekehys

toimii ensisijaisesti tutkimusaineiston tarkastelun nakokulmana (Vilkka 2015, 39).

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys ammennetaan kayttaytymis- ja oppimistieteiden tiimoilta, joi-
den juuret ovat enimmakseen sosiaalipsykologiassa, oppimisteorioissa ja viestinnan teoriassa.
"Punaisena lankana” toimii positiiviset ja toista ihmista arvostavat ratkaisukeskeiset nakokulmat,
jonka takia tulokset nayttaytyvat tutkimusta tehdessa ja tulkitessa hyvin kaytannallisilta. Laadullinen

menetelmé on tulkinnallinen, kuten myds toimintatutkimuksen tulokset.
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KUVIO 8: Kehittamistehtdvan metodologia

Vuorovaikutuksen tutkiminen myyjien palveluosaamisen osana on ainutlaatuinen ja innostava.
Vuorovaikutusosaamisesta ei Suomessa ole tehty kuin yksi vaitdskirja, joka on Anne Laajalahden
tekemé "Vuorovaikutusosaaminen ja sen kehittyminen tutkijoiden tyossa”. Siiné tutkitaan vuorovai-
kutusta, mutta konteksti on eri kuin tassa opinnaytetydssa. Ko. tutkimusta peilataan opinnayte-

tyossa soveltuvin osin.

411 Laadullinen tutkimus

Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus on tieteellisen tutkimuksen menetelmasuuntaus, jonka
kautta pyritaan ymmartamaan tutkimuskohteen merkityksia ja ominaisuuksia kokonaisvaltaisesti.
Laadullisen tutkimuksen vastakkaisena ulottuvuutena pidetaan maarallista eli kvantitatiivista tutki-
musta, jota tulkitaan tilastojen ja numeroiden avulla, joka edellyttaa tiedonkeruuta kyselylomak-
keella ja pyrkii yleistdmaan tutkittavaa iimi6ta. (Koppa 2023.) Laadullisessa tutkimuksessa ollaan
kiinnostuneita tutkimuksessa olevien henkildiden kokemuksista, ajatuksista ja tunteista suhteessa
tutkimuskohteeseen. Laadullinen tutkimus soveltuu parhaiten lahtokohdaksi silloin, kun ilmidsta ei

ole paljon tietoa, teorioita tai tutkimuksia. (Kananen 2014, 17.)

Laadullisen tutkimuksen tieteenfilosofiassa keskitytaan tarkastelemaan tieteellisen tiedon luon-
netta, joka ottaa kantaa tieteiden luokitteluun ja oletuksiin. Tieteenfilosofia tarkoittaa Puusan ja
Juutin mukaan "filosofisen metodin soveltamista tieteeseen”. Ei ole olemassa yhta ja ainoaa para-

digmaa eli tieteellista ajattelutapaa tai suuntausta, mika olisi tietylle tutkimukselle paras vaihtoehto.
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Paradigma ohjaa tieteellista tyota eri teorioiden nakokulmiin, jolla tieteellista tutkimusta perustel-
laan. Se méaarittaa tutkimuksen tavoitetta, toteutustapaa ja tuloksia. Laadullisia luokittelutapoja voi
olla vaikkapa realistinen (faktanakokulma), stukturalistinen (abstrakti rakenne), sosiaalinen kons-
tuktionismi (todellisuus rakentuu sosiaalisesti) tai poststukturalistinen paradigma (puheen raken-
teen merkitys). (Puusa & Juuti, 2020, luku 1.)

Kehittamistoiminnan ollessa sosiaalisessa kontekstissa puhutaan erityisesti tulkinnallisesta nako-
kulmasta, silla tutkimus ei kohdistu tarkoin mitattavaan maareeseen. (Toikko & Rantanen 2009,
38.) Tulkinnallisen lahtokohdan tavoitteena on tulkita johonkin tilanteeseen liittyvia merkityksia. Tut-
kija toimii tutkimuksessa kehittajana ja osallistujien tilannehavaintojen tulkitsijana. Tulkinnallisessa
lahtokohdassa tuloksia tulkitaan tutkimuksessa ilmenneiden ilmididen ja kokemusten kautta. Tul-
kinnallisuudessa korostetaan myds kielen merkitysta tutkittavassa ilmiossé, jolloin kielenkayton
ymmarretdan luovan sen sosiaalisen maailman, jonka sisalla eletaan. Toisin sanoen kielen kaytto

luo sosiaalista todellisuutta. (Puusa & Juuti, 2020, luku 1.)

Tyoelamassa kehittamistoiminnan tarkoitus on tuottaa tutkittua tietoa ja soveltaa sita tydelamassa
esiin nouseviin kaytannon ongelmiin ja kehittamistarpeisiin. Ne ovat tydelaman tutkimuksen lahto-
kohtana. Laadullinen tutkimus tuottaa ilmiosta syvallista tietoa, jota tutkimuksen kayttotarkoitus
maarittaa. (Kananen 2014,16-17.)

Laadullisuutta tassa kehittamistyossa tukee tulkinnallisuus, silla palveluosaamisen kehittaminen ei
ole lahtokohdiltaan maareellisesti osoitettava eika kehittamistyon jalkeenkaan maarallisesti arvioi-
tavissa. Kehittamistyon aihealue on myos hyvin hankalasti maariteltava "vuorovaikutus”. Kasitys
todellisuudesta muotoutuu sosiaalisessa prosessissa, jonka havainnot ovat ihmisilla erilaisissa
konteksteissa erilaisia. Koska tassa kehittamistehtavassa tavoite ei ole fakta- nakdkulman muutta-

minen, on tavoitteiden saavuttamisen arviointi haastavaa (Toikka &Rantanen 2009,38).

41.2 Tutkimusstrategiana toimintatutkimus

Kehittamistyon alkuvaiheessa kannattaa tarkkaan pohtia, minkalainen lahestymistapa tyélle vali-

taan, silla se maarittaa kehittdmistyon luonteen ja vaikuttaa tutkimuksesta saatuihin tuloksiin (Vilkka
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2014, 23). Tutkimusmenetelman tulee olla linjassa tutkimuksen laadullisuuteen. Vuorovaikutustai-
tojen kehittaminen on laadullista ja hyvinkin tulkinnallista, joten kayttaytymista tarkasteleva toimin-

tatutkimus tukee tutkimuksen laadullisuutta.

Toimintatutkimuksen tavoite on uuden tiedon tuottaminen ryhmassa aidossa toimintaymparistossa,
jossa korostuu demokraattisuus, osallistuminen ja vaikuttaminen. Toimintatutkimuksessa kehitta-
mistavan hyotyna on se, ettd muutoksia tapahtuu parhaiten silloin, kun tyontekijat itse osallistuvat
kehittdmiseen tuoden ongelmanratkaisun kaytannon ongelmaan. Ihmiset sitoutuvat paremmin
muutokseen, jota he ovat itse olleet kehittamistoiminnassa mukana. Yleisesti ymmarretaan, etta
pelkka ulkopuolisen toimijan ymmarrys asiasta ei useinkaan tuo ratkaisua havaittuun ongelmaan.
Toimintatutkimus auttaa osallistujia tarkastelemaan omaa toimintaansa kriittisesti ja sen kautta
muuttamaan omia toimintatapojaan. (Koski ym. 2019.) Se soveltuu hyvin kehittamistyohon ja on-
gelmanratkaisuihin kaytannon ongelmiin esimerkiksi teknisilla, sosiaalisilla, eettisilla tai ammatilli-

silla aloilla, joissa elementteina ovat ongelmakeskeisyys ja yhteistyd (Ojasalo 2021, 58-59).

Lewinin periaatteiden pohjalta toimintatutkimus etenee perusmallissa spiraalimaisena prosessina.
Toimintatutkimus lahtee ongelman havaitsemisesta ja tutkimusprosessi etenee suunnittelun, ha-
vainnoinnin ja arvioinnin kehana. Vaiheet toteutetaan jarjestelmallisesti ja kriittisesti sykleittain eli
eri vaiheet toistuvat arvioinnin jalkeen yha uudelleen niin kauan, kunnes tavoitellut muutokset on
saavutettu. (Ojasalo ym. 2021, 60-61.)

toiminta

reflektointi parannettu
suunnitelma
havain .y
nointi toiminta

suunnitelma

KUVIO 9: Lewinin toimintatutkimuksen perusmalli (Jyrkdma ja Heikkinen 1999)
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Yhteistyossa kehittdminen ei kriittisesti tarkasteltuna kuitenkaan ole aina ongelmatonta, silla on-
gelma koskettaa kehittdmistoimintaan osallistuvia ihmisia. Eri henkildilla saattaa olla voimakkaita
nakokulmia siita, mita ongelman ratkaisemiseksi pitéisi tehda. Joskus henkilokemiat eivat kohtaa
tai esteend voi olla myos arvovaltakysymykset tai luottamuksen puute, jolloin tulokset saattavat
jaada laihoiksi. (Kananen 2014, 11-12.) Prosessin aikana ymmarrys ja tulkinta kehitettavasta asi-
asta lisa@ntyvat asteittain. On taysin mahdollista, ettd muutos voi olla taysin erilainen kuin tutkija
odotti. On myds mahdollista, ettd muutosta ei tapahdu. Syyna tahan saattaa olla asenteita, valta-
rakenteita tai tyOkulttuureja, jotka estavat muutoksen. Silloin pitad ymmartaa, etta tehty tutkimus
tuottaa joka tapauksessa tutkittua tietoa asiasta, vaikka sen hetkiset tavoitteet eivat heti kavisikaan
toteen. Kritiikkia toimintatutkimus saattaa saada my0s teorian ja kaytannon yhdistamisen vaikeu-
desta, seké toimintatutkimuksen ainutkertaisuudesta tietyssa ymparistossa. (Ojasalo ym. 2021,
59.)

Kehittamistehtavan toimintatutkimus toteutetaan kaytannossa Alkossa myyjien normaalin asiakas-
palvelun aikana. Asiakkaille ei ole ilmoitettu tehtavasta toimintatutkimuksesta. Perusteena on se,
etta asiakkaille ei toimintatutkimuksen tekeminen vaikuta mitenkaan. Asiakkaat eivat huomaa mi-
taan poikkeavaa palvelussa, mutta myyja kiinnittaa huomiota toimintatutkimuksessa eri tasojen mu-
kaisilla harjoituskierroksilla. Tutkimuksessa on mukana kaksi myyjaa, jotka testailevat vuorovaiku-
tuksen vaikutusta viidesta eri ulottuvuudesta (5K). Toimintatutkimukselle ominaiseen tapaan, tutki-

mus kehittyy koko prosessinomaisesti jalostuen paremmaksi alkuperaisesta oletuksesta.

4.2 Laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmat

Laadullisessa tutkimuksessa on tyypillista, etta tutkimus tehdaan aidossa ymparistossa. Tutkimuk-
sen tekija toimii toimintatutkimuksen ohjaajana ja keraa tutkimuksessa tuotetut tiedot. Nama tutki-
mustulokset koostuvat yhteisvaikutuksessa tutkittavien nadkemyksien ja kokemuksien kanssa.
(Koski ym. 2019.) Keruumenetelmia voivat olla erilaiset havainnointitekniikat- ja haastattelut, pai-
vakirjat, dokumentit, kuvamateriaali tai omaelamankerrat. Laadullisessa tutkimuksessa tuodaan
selkeasti esille tutkittavien ihmisten nakokulmat ja kokemukset tutkittavasta iimiosta seka mukaan
otetaan luonnolliset aineistot. Prosessiluonteisessa kehittamistehtavassa hyvaksytaan muuttu-
vuus, jossa saatu tieto ja kokemus siivittavat kehittamistehtavaa. Tassa kehittamistehtavassa tut-

kimus paneutuu vuorovaikutustaitojen kehittamiseen, joten tulosten avoin pohdinta ja tulosten uu-
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delleenarviointi ohjaa prosessia syklisesti koko ajan eteenpain. Todellisuus nahdaan kompleksi-
sena, jossa tutkimus taydentyy kokoaikaisesti peilaten ja prosessimaisesti. (Toikko & Rantanen
2009, 52-53.)

Vaikka laadullisessa tutkimuksessa analysoitavan aineiston maara ei ole kovin suuri, tulee siina
kuitenkin paljon analysoitavaa, silla tutkittavasta ilmiosta halutaan saada mahdollisimman syvalli-
nen ymmarrys. Tutkimustulokset eivat ole yleistettavissa, vaan tutkija tekee tutkittavasta kohteesta
omat tulkintansa, joiden perusteella han sitten tekee johtopaatokset tutkimuksen luotettavuudesta.
Tutkimuksen avulla halutaan saada ilmiosta syvallinen ymmarrys ja luoda uusia teorioita. (Kananen
2014, 17.) Tulosten luotettavuutta lisaa triangulaatio, eli ilmion tutkiminen useasta nakokulmasta,
jolloin voidaan kayttaa monenlaisia aineistoja, tiedonkeruumenetelméa seka myds useita tutkijoita
(Ojasalo ym. 2021, 105).

Tutkijan asema on keskeinen ja hanella on enemman vapauksia tutkimuksen suhteen kuin kvanti-
tatiivisessa eli maarallisen tutkimuksen tekemisessa. Tarkoitus on ymmartaa ilmiota kysymyksilla
mita, mista ja miten. Lahtokohtana on todellisen elaman kuvaaminen, joten todellisuus ymmarre-

taan monisaikeiseksi kokonaisuudeksi. (Ojasalo ym. 2021, 105.)

4.3 Tutkimusprosessi

Taman opinnaytetyon toimintatutkimus tehtiin Oulussa Raksilan ja Pekurin Alkoissa. Tutkimus to-
teutettiin kolmessa eri tyopajassa, joissa suunniteltiin ja testattiin vuorovaikuttamisen eri tasoja ai-
doissa asiakaspalvelutilanteissa. Aineistonkeruu tassa tutkimusprosessissa on pohjautunut vuoro-
vaikutuksen 5K-malliin, joka on esitelty luvussa 3.6.2. Aluksi malli muokattiin Alkon myyjan vuoro-
vaikutusharjoituksiin sopivaksi. Ensimmaisessa tyopajassa esihenkilo sparrasi tutkimuksen tekijan
kanssa vuorovaikutuksen 5K-mallia ja sen harjoituksia (liite 1). Toisessa ja kolmannessa tyopa-
joissa tehtiin toimintatutkimukset. Sen jalkeen tuloksia pohdittiin myyjien kanssa sanallisesti ja sah-
képostitse. Taman jéalkeen tutkimuksen tekija taulukoi tulokset service blue printille (lite 2) seka
5K-tasoille, jossa eriteltiin kehollinen ja sanallinen vuorovaikutus (liite 3). Tuloksista vedetaan joh-
topaatokset ja toimeksiantajalle tehdaan lopuksi toimenpidesuosituksia vuorovaikutuskoulutuksen

jarjestamiseksi. Prosessi havainnollistetaan alla olevassa kuviossa:
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KUVIO 10: Kehittdmistehtdvén tutkimusprosessi

431 Harjoitukset vuorovaikutuksen 5K-tasoille

Toimintatutkimuksien pohjaksi opinnaytetyon tekija kehitti jokaiselle vuorovaikutustutkimuksen vii-
delle tasolle harjoituksen. Harjoitukset ovat sellaisia, etté ne tuovat esille tasolla tutkittavaa asiaa.
Harjoitus on aloitus sykliselle kehittdmisprosessille. Harjoitusten toimivuus tasojen mukaisilla ulot-
tuvuuksilla selviaa prosessissa. Harjoitukset aloitettiin alla esitellyilla oletuksilla seikoista, jotka aja-

teltiin lisdavan vuorovaikutusta ko. tasoilla.
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Toimintatutkimukseen sopivat 5K-harjoitukset:

1. Kunnioitus

Paketoi asiakkaan toivomus positiivisella adjektiivilla
Esimerkiksi: illanistujaisviini —herkullinen illanistujaisviini
Jatkoharjoittelu: lisaa yksi positivinen adjektiivi tuotteeseen ja yksi filanteeseen.

Esimerkiksi: Herkullinen illanistujaisviini upeaan iltaan

2. Kuuntelu

Vastaa asiakkaan kysymykseen 3 sekunnin kuluttua

=  (soita asiakkaalle kehon kielella, etta pohdit vastausta tarkkaan.

= [ee tarkentavia kysymyksié tarpeen mukaan
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3. Keskittyminen

I

Avainsanan tunnistaminen
Tarkkaile, mita asiakas pitaa tarkeana ja nosta avainsana keskusteluun pyytamalla siihen tarkennusta,
Jjos mahdollista.

Esimerkiksi "Raikas booli” — Mika mielestasi tekee boolin raikkaaksi?

4. Keveys

Jokin arkinen huomio keskustelun avaukseksi.

Esimerkkeja:
» Saisiko aurinkoiseen paivaan olla jotain vilentavaa juomaa?
» Nyt vikkelasti jotain hyvaa juomaa’ (Jos asiakas Kiireinen)

« Jaahas, iloiseen paivaéan iloista juomaal? (nauravainen porukka tal kaverukset)
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5. Karsivallisyvs

Tee yhteenveto asiakkaan toiveista tai suunnitelmista

= Osoiitaa, etta olet kuunnellut ja keskittynyt asiakkaan asiaan

= Ala kirehdi asiakasta vaan myotaela hanen kanssaan

4.3.2 Tyopajat

Ensimmadinen tybpaja pidettiin 7.8.2023 opinnaytetyon tekijan tyopaikalla Oulussa Raksilan Al-
kossa. Lasna oli opinnaytetyon tekija ja hanen esihenkilonsa. Ensimmaisessa tyopajassa suunni-
teltiin tutkimuksen toteuttamista ja pohdittiin soveltavien K5- harjoitteiden sopivuutta toimintatutki-
muksessa, jotta Alkon myyjien vuorovaikutusosaamista voidaan kehittaa. Aluksi keskusteltiin siita,
mik& saa vuorovaikutustilanteesta onnistuneen. Sen jalkeen opinnadytetydn tekija esitteli toiminta-
tutkimuksen perustaksi sovellettavaa ratkaisukeskeista 5K- mallia ja tarkasteltiin sen viitta eri vuo-
rovaikutuksen ulottuvuutta (kunnioitus, kuuntelu, keskittyminen, keveys ja kérsivéllisyys). Yhteis-
tuumin todettiin, etta se on sovellettuna sopiva lahtokohta vuorovaikutuksen tutkimiseen myyjan
tydssa. Paadyttiin siihen, etta pyritaan pitamaan vuorovaikutusharjoitukset mahdollisimman yksin-
kertaisena, jotta ne voisivat toimia kaytanndssa. Esimies lupasi jarjestaa resursseiksi kaksi tyonte-

kijaa kahteen eri tydpajaan testailemaan vuorovaikutusharjoitteita.

Toinen tyépaja pidettiin 8.9.2023 Oulussa Raksilan Alkossa klo 12-13. Lasné oli opinnaytetydn

tekija ja kaksi myyjaa, jotka palvelupaallikko oli valinnut. Toimintatutkimus tehtiin suunnitellusti rat-
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kaisukeskeisten 5K- harjoitteiden pohjalta, jotka oli sovellettu myyjan tehtaviin sopiviksi. Ensimmai-
sella toimintatutkimuksen harjoittelukerralla testailtin "kunnioitus” ja "kuuntelu’- tasoja. Tilaisuus
eteni siten, etta aluksi kerrottiin pikaisesti toimintatutkimuksen idea ja sitten pohdittiin valmiin 5K-
alustuksen kahta ensimmaista vuorovaikutuksen tasoa ja niiden tehtavanantoa. Myyjat suorittivat
harjoitusta oikeiden asiakkaiden kanssa normaaleissa asiakaspalvelutilanteissa, jossa myyjan huo-
mio oli suoritettavassa tehtavassa. Palvelutilanne eteni aivan normaalisti, eika asiakkaat huoman-
neet siin@ mitaan poikkeavaa. Myyjat itse tekivat koko ajan havaintoja annetun tehtavan nakokul-
masta ja tulivat varaston puolelle purkamaan tilanteen tutkimuksen tekijalle ne heti, kun asiakas oli
lahtenyt. Tilanteen purussa myyjat kertoivat yksityiskohtaisesti, kuinka tilanne oli edennyt ja miten
harjoituksen tehtavavinkkeli oli toiminut. Tutkimuksen tekija kirjoitti havainnot muistiin kayttaen ai-
neistonkeruumenetelmana passiivista osallistuvaa havainnointia, joka tarkoittaa sita, ettei tutkija
itse vaikuta tilanteen kulkuun. Tehtavan suorittaminen muuttui tehtavan edetessa jatkuvasti idearik-
kaampaan suuntaan, silla myyjat kokeilivat omatoimisesti erilaisia tapoja rikastuttaakseen vuoro-
vaikutusta. Haastattelussa opinnaytetyon tekija kirjasi tulokset muistiinpanoihin. Toimintatutkimus
sujui sille ominaiseen tapaan syklisesti. Harjoitusten tekeminen oli energisoivaa, positiivista ja

idearikasta.

Kolmas tyépaja pidettiin 15.9.2023 Pekurin Alkossa Oulussa klo 14-15. Koska edellinen tyopaja
pidettiin vain viikkoa aiemmin, paastiin vuorovaikutusharjoitteita tekemaan suhteellisen nopeasti.
Toisella kertaa harjoitukset olivat "keskittyminen, keveys ja kérsivéllisyys”. Myos tama tyOpaja sujui
leppoisissa tunnelmissa. Myyjat suorittivat annettuja harjoituksia energisesti ja hyvalla fiiliksella.
Heti asiakkaan lahdettya he tulivat varastoon kertomaan tutkimuksen johtajalle harjoituksen suju-
misesta asiakkaan kanssa. Sita tuumailtiin ja kehiteltiin yhdessa jatkuvasti paremmin sujuvaksi po-
sitivisessa hengessa. Harjoitus muuttui alkuperaisesta, silld jokainen kohtaaminen on aina ainut-
laatuinen ja ennalta arvaamaton. Muutos oli aina perusteltu ja ilmeinen. Tulokset kirjoitettiin tarkasti
muistiin. Myyjat olivat virittaytyneet tehtavaan positiivisesti ja energiataso oli korkea tehtavan ai-

kana.

4.3.3 Aineiston analyysi

Koska vuorovaikutuksessa “kaikki vaikuttaa kaikkeen” on syyta tuumia valmistautumiseen liittyvia
asioita: Ensinnakin, toimintatutkimukset tehtiin Alkossa kahtena perjantaina iltapaivalla, jolloin asi-

akkaita oli paljon likkeella verrattuna alkuviikon paiviin. Kun myymalassa on paljon asiakkaita, se
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lisasi ns. tekemisen meininkia ja myyjan olotila on automaattisesti valppaampi kuin hiljaisina pai-
ving, jolloin myymalassa tehdaan enemman logistiikkaan liittyvia tehtavia, kuten hyllyjen taytta-

mista.

Kun myyjan vuorovaikutusosaamista halutaan kehittaa, on tarkeaa tiedostaa mita vuorovaikutuk-
sessa tapahtuu. Asiakaskohtaamisessa vaikuttavat seka tiedostetut, etta tiedostamattomat asiat.
Toimintatutkimuksen vuorovaikutushavaintoja purettiin narratiivi- ja diskurssianalyysill, joissa pai-
notus oli osallistujien kerronnassa ja sanojen merkitysten tutkimisessa. Myyjien oma reflektointi
harjoituksissa havaituista vuorovaikutusta lisdavista seikoista oli tuloksia kirjatessa ensiarvoisen
tarkeda. Ratkaisukeskeisten periaatteiden mukaisesti myyjien havaintoja arvostetaan ja ne hyvak-

sytaan.

Empiirisen osuuden analysoinnin apuna kaytettiin myos palvelumuotoilumaailmassa paljon kaytet-
tya visuaalista Service Blueprint-mallia (liite 2), jolle kerattiin tietoa viidesta eri tarkkailunakokul-
masta (5K). Service Blueprintin avulla pystyttiin havainnoimaan kielen ja kehon tason liséksi monia
muita samaan aikaan tapahtuvia asioita, kuten tydyhteison ilmapiiri ja myyjan hyvaksyminen pal-
velusta kieltaytymisesta, jotka vaikuttavat vuorovaikutushetkeen. Tulosten analysoinnissa kaytet-
tiin lisaksi kehollisten ja sanallisten huomioiden taulukkoa, jossa toimintatutkimuksen tulokset eri-

teltiin 5K-vuorovaikutustasojen ulottuvuuksien mukaan (liite 3).

Tuloksia analysoitiin siten, etta useimmin mainitut seikat saivat enemman arvoa. Kehittamispro-
sessi oli iteratiivinen ja tuloksiin palattiin usein. Vuorovaikutuksen kehollista ja sanallista vaikutta-
vuutta pohdittiin useita viikkoja toimintatutkimuksen jalkeenkin. Kehollista vaikuttamista myos tes-
tailtiin erilaisissa asiakastilanteissa ja niista keskusteltiin usein. Lopuksi tulokset typistyivét sanoi-
hin, joita kirjattiin taulukoihin (litteet 2 ja 3). Taulukoiden perusteella saatiin tutkimustulokset sei-

koista, mitka seikat paransivat ja lisasivat myyjan ja asiakkaan valista vuorovaikutusta.

Tassa tutkimusmenetelmat- kappaleessa selvitettiin kehittamistyon metodologiaa ja laadullista
luonnetta. Tutkimusstrategian esittelyn jalkeen kerrottiin tutkimuksen empiirisen osuuden toteutuk-
sesta. Taulukoiden havainnot yhdistettiin kokonaisuudeksi ja seuraavassa luvussa esitellaan var-

sinaiset tutkimustulokset.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimuskysymys oli, miten Alkon myyjien vuorovaikutusosaamista voidaan kehittaa ratkaisukes-
keisesta nakokulmasta? Kysymykseen pyrittiin saamaan vastaus alakysymyksen avulla, joka oli:
Mitka asiat parantavat myyjan ja asiakkaan valista kontaktia? Seuraavassa yhteenveto alakysy-
myksen tuloksista. VVuorovaikutus eriteltiin keholliseen ja sanalliseen viestintaan. Mainittakoon, etta
kehon kielesta suurin osa on tiedostamatonta vuorovaikutusta ja sen tarkka analysointi on haasta-

vaa.

Kunnioitus, kehollinen vuorovaikutus

Arvoja ja asennetta kuvaavassa 5K-tasolla "Kunnioitus™ saatiin tutkimuksen merkittavimmat ha-
vainnot. Kehon kielen tasolla kunnioituksen tuntuma lisaantyi, kun myyja oli vuorovaikutustilan-
teessa rauhallisesti lasna. Kunnioitusta ilmensi myos ystavalliset ilmeet ja eleet, kuten nyokyttely
ja arvostava katse. Kunnioituksen osoittaminen ilmeni suurelta osalta asiakkaan tilan kunnioittami-

sena. Tama tarkoitti havaintoja ja reagointia siihen, mika asiakkaan olotila oli.

Yleensa asiakas on hyvillaan, etta palvelua tarjotaan, vaikkei han silla kertaa sita tarvitsisikaan.
Aina asiakas ei kuitenkaan halua tulla palvelluksi ja sekin havainto on vastaanotettava. Joskus
riittdd myyjan tervehtiminen ja lahelle jadminen eli kehollinen vaikuttaminen, jotta asiakas voi halu-
tessaan lahestya myyjaa. Kehollinen viesti on: "Olen tassa sinua varten.” On asiakkaan tilaa kun-
nioittavaa toimintaa, kun asiakkaan tilaa osataan lukea. Voidaan puhua myds peesaamisesta, eli
mukaudutaan asiakkaan tunnelmaan. Asiakkaan kehollisia viesteja havaitaan ja oma tila sopeute-

taan siihen. Alkossa puhutaan asiakkaan tahdin ja tyylin mukaisesta palvelusta.

Mainittakoon my®s, etta kunnioittamisessa kehon kieli toimii myds toisin pain eli asiakas lukee yhta
lailla tiedostamattomasti myyjan kehon kielta. Mikali myyjan kehollinen kommunikointi ei tue asiak-
kaan kunnioittamista, ei palvelun vuorovaikutus voi kukoistaa. Nain tapahtuu, jos myyja on hyllyt-
tamassa tuotteita eika havaitse asiakasta tai havaitsee ja tervehtii, mutta jatkaa hyllyttamistaan.
Silloin kehon kieli kertoo, etta asiakkaan tarpeet eivat ole kiinnosta oikeasti myyjaa. Silloin vuoro-
vaikutus ei ole asiakasta kunnioittavaa, eika hyvalle vuorovaikutukselle ole sijaa.
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Kunnioitus, sanallinen vuorovaikutus

Kohteliaisuus luo voimakkaasti kunnioituksen tunnetta sanallisessa vaikuttamisessa. Puheen ta-
solla kunnioitus lisaantyi, kun positiivisiin sanoihin ja ilmaisuihin kiinnitettiin huomiota. Positiiviset
sanat kohdistettiin erityisesti asiakkaan tilanteeseen, tarpeeseen tai muuhun asiakkaan antamaan
vihjeeseen. Asiakkaan antamien vihjeiden perusteella positiivisilla adjektiiveilla pyrittiin erityisesti
vaikuttamaan kayttotilanteeseen kunnioittavasti. Taten osoitetaan arvostusta asiakkaalle henkilo-
kohtaisesti. Tasta esimerkkina, jos asiakas kertoi tulleensa ostamaan viinia tupaantuliaisiin, sanot-
tiin vaikkapa "hieno uudistunut eldmanvaihe siis alkamassa...” tai illanistujaisia voisi kommentoida
"kun teilld on upea yhteinen ilta tulossa, niin...”. Nain tehden vuorovaikutustilanteeseen tulee sy-
vyytta ja asiakas kokee saavansa mahtavaa asiakaspalvelua, kun hanet on huomioitu. Kunnioituk-
sen osoittaminen ei tarvitse kohdistua itse kaupanteon valineeseen vaan niiden vihjeiden huomioi-

miseen, joita asiakas vuorovaikutushetkeen haluaa tuoda.

Kuuntelu, kehollinen vuorovaikutus

Kehon kielen tasolla kuunteluun saatiin lisaa painoarvoa, kun myyja elehti tilanteessa liikkein kuten
paan nyokyttelylla ja pienella hyminalla. Myds intensiivinen katsekontakti ja rauhallinen lasnaolo
lisasivat asiakkaan kertomaa ja oletettavasti myos luottamusta, silla niin asiakas sai kokemuksen

kuulluksi tulemisesta.

Kuuntelu, sanallinen vuorovaikutus

Kuuntelua voitiin tehostaa myds tilan kaytolla, kuten ottamalla askel asiakasta kohti. Sanojen ta-
solla kuuntelua osoitettiin kysymyksilla ja lisakysymyksilla. Myos myyjan rauhallinen puherytmi
edesauttoi kuuntelua, kuten myos myotatunnon ja empatian osoittaminen. Ystavallisyyden osoitta-
minen ja kohteliaat sanat lisasivat asiakkaan kerrontaa eli ne lisasivat vuorovaikutusta myos tassa

kuuntelun vuorovaikutustarkastelussa.

Keskittyminen, kehollinen vuorovaikutus

Kehon kielelld keskittymista voitiin lisata keskeyttamalla oma parhaillaan tehtava asia ja kaanta-
maéll& rintamasuunnan asiakasta kohti. Intensiivinen katsekontakti, imeet ja eleet voimistavat kes-
kittymisen olotilaa. Kehollinen peesaaminen eli asiakkaan kehollisia viesteja mukailemalla paasee
todennakdisemmin nopeammin keskittyneeseen tunnelmaan asiakkaan kanssa. Oma rauhallinen
olotila nékyi oman kehon kautta rauhana vuorovaikutuksessa, joka lisasi keskittymista tilanteeseen
seka myyjalla, ettd asiakkaalla.
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Keskittyminen, sanallinen vuorovaikutus
Keskittyminen ilmenee sanojen tasolla tarkentavilla kysymyksilla ja keskustelun muistamisella ja
mahdollisella yhteenvedolla asiakkaan toiveista. Jotta asiakkaan tarpeisiin paastaan riittavan ym-

marryksen tasolle, on uskallettava tehda rohkeasti lisakysymyksia.

Keveys, kehollinen vuorovaikutus

Keveytta ja rentoutta saatiin aikaiseksi, kun kehon kielen tasolla myyjan asennot olivat rentoja,
kasien kayttd puheessa oli mukana ja hymy kasvoilla. Myyjan ollessa rento myos asiakas rentoutui.
Rentoutta voitiin osoittaa rennolla kehollisella likkeella, kasien kaytolla, eleilld ja hyvantuulisella

hymylla. Kehon kielesta nakyy, onko myyjalla mukava fiilis.

Keveys, sanallinen vuorovaikutus

Puheessa keveytta lisési vaihtoehtoiset ja hauskat sanavalinnat ja murresanojen kayttd. Rohkeilla
sanavalinnoilla saatiin aikaan rennompaa tunnelmaa. Positiiviset ja vaihtoehtoiset sanavalinnat
rentouttivat ilmapiiria ja sita kautta asiakkaan luottamus myyjaan lisaantyi ja tilanteen jannitys va-
heni. Kepean ja rennon iimapiirin rakentaminen vaatii myyjalta omaa hyvaa tunnelmaa ja tydilon
osoittamista kollegoille ja asiakkaille. Kohteliaat ja hyvaa mielté osoittavat sanat saivat hyvan fiilik-

sen aikaan.

Karsivillisyys, kehollinen vuorovaikutus

Karsivallisyys kehollisella tasolla vaati myyjalta rauhallista lasnaoloa ja kiireetonta oloa. Asiakkaan
peesaaminen ja tahdin mukainen palvelu sai vuorovaikutuksen kukoistamaan niissa tapauksissa,
kun asiakkaan palvelussa tarvittiin karsivallista otetta. Suurin osa Alkon myyjien asiakaskohtaami-

sista on kuitenkin nopeita alle minuutista muutamaan minuuttiin kestavia palvelutilanteita.

Karsivillisyys, sanallinen vuorovaikutus

Puheen tasolla rauhallinen puhetyyli, kysymykset, empatian osoittaminen ja yhteenveto loivat le-
vollisen vuorovaikutuksen. Myyjien kanssa kuitenkin pohdittiin, miten karsivallisyytta kaupan alalla
tulisi johtaa. Usein karsivallisyytta vaativa asiakaspalvelutilanne on joko haastava tai asiakas ei
syysta tai toisesta osaa tehdé nopeita ostopaatoksia niin kuin useimmat asiakkaat. Molemmissa
tapauksissa myyjalta vaaditaan tilanteen jonkinlaista haltuun ottoa ja kannustusta asiakkaan paa-

toksentekoon.
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Seuraavassa yhteenveto tarkeimmista vuorovaikutusta lisdavista keinoista:

m * keho: asiakkaan tilan arvostaminen

Kunnioitus « sanat: positiiviset tilanteeseen liittyvat sanat ja
kohteliaisuuss

* keho: intensiivinen katse, ilmeet, eleet,
lasnaolo

* sanat: kysymykset, empatian osoittaminen

* keho: intensiivinen katse, ilmeet, eleet,
peesaus

* sanat: tarkentavat kysymykset

* keho: asennot, eleet, hymy
* sanat; vaihtoehtoiset keveat sanat

* keho: rauhallinen lasnaolo, peesaus

aI’SiVé”isny « sanat: rauhallisuus, kysymykset,

empatian osoittaminen

KUVIO 11: Yhteenveto vuorovaikutusta lisdévisté keinoista 5K- tasojen mukaisessa tutkimuksessa

Syklisessa toimintatutkimuksessa tehdyt havainnot hyddynnettiin aina seuraavassa asiakaskoh-
taamisessa ja harjoitus kehittyi jatkuvasti. On kuitenkin otettava huomioon, etté asiakkaat vaihtuivat
jokaisessa harjoituksessa, joten asiakaskohtaamiset ja niissa tapahtunut vuorovaikutuksen lisaan-
tyminen ei ollut taysin vertailukelpoista. Myyjat havainnoivat ja raportoivat tutkijalle koko tutkimuk-

sen ajan kehollisen ja sanallisen vuorovaikutuksen lisaantymisesta.

Tassa luvussa on selvitetty ratkaisukeskeisesta toimintatutkimuksesta saadut havainnot ja luoki-
teltu ne ratkaisukeskeisen 5K- vuorovaikutustasoille erotellen sanallisen ja kehollisen viestimisen.

Tutkimustulos oli kutakuinkin odotettu, vaikka tarkastellessa asennetta kuvaavaa kunnioitus-tasoa,
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jolla saatiin yllattavan vaikuttavia tuloksia. Tutkimustuloksien mukaan kehon kielen ilmaisussa ko-
rostuivat asiakkaan tilan havainnointi, rauhallinen lasnaolo, intensiivinen katse, hymy, ilmeet, eleet
ja peesaus, jotka lisasivat kehollista vuorovaikutusta. Sanojen tasolla positiiviset adjektiivit, kysy-
mykset ja empatian osoittaminen lisasivat eniten verbaalia vuorovaikutusta. Vuorovaikutuksen li-
saantyminen havaittiin parempana kontaktina, pidempana palveluhetkena ja positiivisena lopputu-
loksena, jolloin asiakas lahti palveluhetkesta pois tyytyvainen iime kasvoillaan. Niinpa hyva vuoro-

vaikutus parantaa asiakaskokemusta.

Toimintatutkimuksen nakokulmana toimi ratkaisukeskeinen harjoite 5K. Ratkaisukeskeisyytta edisti
myos toimintatutkimus itsessaan, silla syklinen/dynaaminen kehittaminen ja muutosten hyvaksymi-
nen seka positiivinen palaute ja kannustaminen ovat ratkaisukeskeisessa ajattelutavassa keskei-
sessa roolissa. Tutkimuksen paakysymykseen saatiin vastaus onnistuneen kehittdmisprosessin
myo6ta: Alkon myyjien vuorovaikutusosaamista voidaan kehittaa kiinnittamalla tietoista huomiota
vuorovaikutuksen keholliseen ja sanalliseen viestintaan viidesta eri nakokulmasta, joita ovat Kun-

nioitus, Kuuntelu, Keskittyminen, Keveys ja Karsivallisyys.
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Tassa opinnaytetyossa aiheena oli "Miten Alkon myyjien vuorovaikutusosaamista voidaan kehittaa
ratkaisukeskeisesta nakokulmasta?” Vastausta etsittiin alakysymyksen avulla: Mitka asiat paranta-
vat myyjan ja asiakkaan vélista kontaktia? Tavoitteena oli saada ymmarrys siita, mitka asiat edis-
tavat hyvaa vuorovaikutusta ja miten osaamisen kehittaminen onnistuu ratkaisukeskeisesta nako-

kulmasta.

Teorian kautta etsittin ymmarrysta ihmisten vuorovaikutuskayttaytymiselle. Kehittamistyon kon-
tekstina oli myyjan tyo, joten teoriaosuutta rajattiin siina tapahtuvaan asiakaskontaktiin. Jotta vuo-
rovaikutusta voidaan kehittad, on ensin otettava selvaa, mitka seikat lisaavat hyvaa kontaktia.
Tama tehtiin tassa kehittamistehtavassa ratkaisukeskeisen 5K- vuorovaikutusharjoitusten avulla.
Syklinen toimintatutkimus tuotti paljon myyjien havaintoja, jotka opinnaytetydn tekija kirjasi avointen

haastatteluiden jalkeen ylos.

Aineiston avulla tulokseksi saatiin, etta vuorovaikutusta voidaan tutkia ja kehittaa ratkaisukeskei-
sesti, esimerkiksi soveltamalla 5K-mallia myyjan tyohon. Vuorovaikutusosaamista voidaan kehittaa
5K-mallin pohjalta perustuvien vuorovaikutusharjoitusten avulla. Vuorovaikutusta voidaan kehittaa

kiinnittdmalla tietoista huomiota seka keholliseen, etta sanalliseen viestintaan.

Ratkaisukeskeinen nakokulma nakyy tydssa erityisesti toimintatutkimuksen muodossa, sillé sykli-
sesti tapahtunut kehittdminen toimi innovatiivisesti ja myyjia kannustavasti. Lisaksi toimintatutkimus
tehtiin ratkaisukeskeisessa tutkimuksessa kehitetyn 5K- vuorovaikutuksen tasoja soveltaen. Siina
tutkittiin asenteita ja tekemisia viiden tason kautta (kunnioitus, kuuntelu, keskittyminen, keveys ja
kérsivallisyys). Kunnioitusta asiakkaalle voitiin osoittaa kehollisesti asiakkaan tilan arvostamisella
ja peesaamisella, seka kayttdmalla positiivisia adjektiiveja asiakkaan tarpeeseen liittyen. 5K-tasot
Kuuntelu, Keskittyminen ja Kérsivéllisyys tuottivat toimintatutkimuksessa samansuuntaisia tuloksia,
eli naiden osioiden vuorovaikutus parani, kun kehollisesti oltiin enemman lasna seka kayttamalla
tilanteeseen sopivia ilmeita ja eleitd. Puheen tasolla tarkentavat kysymykset ja empatian osoitta-
minen paransivat ja syvensivat vuorovaikutusta. Asennetta ilmentavalla Keveys- tasolla vuorovai-
kutus parani, kun kehon asennot, eleet ja iimeet olivat rentoja ja puheen tasolla kepeat vaihtoeh-

toiset sanat lisasivat rennompaa ja keveampaa ilmapiiria.

57



Vaikka toimintatutkimus tehtiin viidesta eri katsantokannasta, tutkimuksessa selvyytta etsittiin ylei-
sesti siihen, mitka asiat ylipaataan parantavat myyjan ja asiakkaan valista kontaktia ja mitka asiat

siten edesauttavat myyjan vuorovaikutusosaamisen kehittymista.

Toisen ihmisen kunnioittaminen ja arvostaminen on paras lahtokohta vuorovaikuttamisessa. Vuo-
rovaikutuksen tutkimiseen saatiin tassa tutkimuksessa uudenlaista nakokulmaa, kun vuorovaiku-
tustutkimukseen otettiin mukaan arvoihin perustuvan kunnioittavan asenteen tutkiminen. Tietoinen
positiivinen vaikuttaminen arvojen tasolla saa aikaan voimakkaan positiivisen tunnereaktion. Tama
johtunee siita, etta arvot koskettavat ihmisen emotionaalista ja syvallista tasoa. Tama oivallus vai-
kuttaa merkittavalla tavalla asiakaskokemuksen muodostumiseen, silla tunnekokemuksen kautta

vaikuttaminen on voimakasta vaikuttamista.

Alla vuorovaikutuksen puu, jossa arvot voidaan ajatella olevan puun juuret ja oksat ilmentavat te-
kemisid. Muutoin 5K-vuorovaikutustutkimuksen tulokset noudattelevat padosin aiemmin tehtyja
vuorovaikutustutkimuksia, joiden mukaan sanattomalla vuorovaikuttamisella on merkittavampi

osuus kuin sanallisella viestinnalla.

TEKEMINEN,
KAYTTAYTYMINEN

VUOROVAIKUTUS

A =

KUVIO 12: Arvojen vaikuttavuus vuorovaikutuskayttaytymisessa

Tutkimuksen empiirisen osuuden merkittdvimpia havaintoja oli, etta ei-verbaalilla kommunikoinnilla
eli kehon kielella on todella suuri merkitys myyjan ja asiakkaan valisessa vuorovaikutuksessa.
Vaikka tassa tutkimuksessa ei otettu kantaa siihen, kuinka suuri kehollisen ja sanallisen vuorovai-
kutuksen suhde on, vaikutti kuitenkin silté, ettd kehollinen vaikuttaminen vuorovaikutuksessa nayt-

telee suurempaa osaa kuin puhe. Asenne, jota tutkittiin erityisesti kunnioitus- positiossa, nakyi vuo-
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rovaikutuksessa seka kehollisessa, etta sanallisessa viestinnassa. Tama oli tutkimuksessa kes-
keista. Tulokset olivat havaintojen perusteella selkeita: Vuorovaikutusosaaminen lisaantyi, kun kay-
tettiin enemman kehollista viestintaa seka positiivisia adjektiiveja asiakkaan esittamien asioiden

perusteella.

Tama opinnaytety0 vastaa siina esitettyihin kysymyksiin ja tavoitteisiin. Tutkimuksen empiirisen
osuuden perusteella voidaan todeta, etta myyjan vuorovaikutusosaamista voidaan kehittaa ratkai-
sukeskeisesti 5K-harjoitteiden avulla menestyksekkaasti. Olennaisinta vuorovaikutuksen oppimi-

sessa on tietoinen tekeminen ja tietoinen harjoittelu.

Tutkimusta voidaan pitaa merkittdvana, silla tutkimuksen tuloksia voidaan hyddyntaa koko kaupan
alalla, ei ainoastaan Alkossa. Opinnaytety6 tukee suoraan Alkon maailmanluokan palvelua kehit-
tamalla myyjien vuorovaikutusosaamista, joka luo yksildllisyytta asiakaskohtaamisiin ja mahdollis-

taa asiakkaille erinomaisen palvelukokemuksen.

6.1 Pohdintaa

Vuorovaikutusosaaminen on taito, jota saavutetaan, kun sita harjoitellaan tietoisesti. Saavutettu
parempi vuorovaikuttaminen hyodyttaa inmista lapi koko elaman, silla ihminen on aina osallinen
useissa sosiaalisissa yhteisoissa. Hyvin kommunikoiva ihminen tulee hyvin toimeen muiden

kanssa ja elamasta tulee hiukan helpompaa.

Opinnaytetydn empiirinen osuus toteutettiin minun omalla tydpaikallani, jossa olen tydskennellyt
kahdentoista vuoden ajan. Nain ollen oma ymmarrykseni ja pitkan ajan havainnot asiakastyon vuo-
rovaikutusta edistavista keinoista siivittivat saatua tutkimustulosta, vaikka yritinkin pitaa itseni ob-

jektiivisena havainnoitsijana.

Tutkimustyon tavoite oli melko haastava, silla vuorovaikutukseen ja vuorovaikutusosaamiseen liit-
tyy valtavan paljon henkilokohtaisuutta, ymparistotekijoita ja motivaatiotekijoita. Tietoperustan va-
linta oli myds haastava, koska loppujen lopuksi vuorovaikutuksessa kaikki vaikuttaa kaikkeen ja oli
valtavan paljon asioita, jotka tuntuivat tarkealta siind mainita. Tietoperustan rajaaminen osoittautui

todella haastavaksi tehtavaksi. Kun kaikki etsitty tieto tuntui liittyvan ihmisen kayttaytymiseen, ei
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sitd osannut supistaakaan, vaikka olisi pitanyt. Jos tekisin saman tyon uudelleen, pitaisin fokuksen

kapeampana.

Aloittaessani tata opinnaytetyota minulla ei ollut selkeaa kuvaa, miten voisin vastata alussa esitta-
miini tutkimuskysymyksiin. Tyon edetessa mieleeni alkoi 5K-tasojen pohjalta muotoutumaan sopi-
via harjoitteita, joiden tuloksien avulla voisin vastata tutkimuskysymyksiini. Vuorovaikutuksen 5K-
tasoihin olen tutustunut jo parikymmenta vuotta sitten ratkaisukeskeinen valmentaja- koulutuk-
sessa, ja niiden syvyys on aina kiehtonut mielténi. Vaikka tydomaara oli paljon suurempi kuin oletin,
olen todella iloinen ja jopa yllattynyt, ettd sain tutkimuksen avulla esille sellaisia puolia vuorovaiku-
tusosaamisessa, joihin muissa vastaavissa vuorovaikutustutkimuksissa ei vield olla kiinnitetty eri-
tyistd huomiota. Uskon, etté I6ydoksistani on hyotya Alkon myyjien vuorovaikutusosaamisen kehit-
tamisessa. Ratkaisukeskeiset nakokulmat olivat tutkimuksessa uudenlaiset ja ne toimivat vuoro-

vaikutuksen osaamisen kehittdmisessa mielestani kohtuullisen hyvin.

6.2 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Tutkimus on sujunut suunnitelmien mukaan, joskin aikaa on mennyt huomattavasti enemman kuin
tutkija kuvitteli. Aiheena vuorovaikutusosaaminen on avartanut tutkijan nakoalaa, sillé aihe on to-
della laaja kasittaen ihmistieteista aina liiketoiminnassa menestymiseen saakka. Aineiston laajuus

ja sen rajaus olikin tutkimuksen vaikein asia.

Luotettavien tieteellisten tutkimustuloksien arviointiin kaytetaan validiteetti ja reliabiliteetti kasitteita.
Validiteetin kautta tarkastellaan, onko tutkimuksessa tutkittu oikeita asioita ja reliabiliteetin kautta
pohditaan, onko tutkimus toistettavissa. Nailla mittareilla on oma paikkansa tutkimuksen etenemi-
sen tarkastelussa. (Kananen 2017, 173-175.)

Maarallisen tutkimuksen validiteettia eli patevyytta arvioitaessa on huolehdittava, ettei tutkimuk-
sessa saa olla systemaattista virhetta. Siind on varmistettava, etta tutkittavat ovat ymmartaneet
mittarit, kyselylomakkeet ja kysymykset oikealla tavalla. (Vilkka 2015, 193.) Laadullisessa tutkimuk-
sessa pohditaan oman tutkimusaineiston laajuutta ja analyysin arvioitavuutta. Tulkinnat ovat laa-
dullisessa tutkimuksessa tutkijakohtaisia, joten validiteettia ei ndissa tutkimuksissa joidenkin kou-
lukuntien mukaan tulisi soveltaa. Laadullisen tutkimuksen katsotaan olevan luotettavan, kun tutki-

muskohde ja tutkimusmateriaali ovat yhteensopivia yhteensopivan teoriaperustan kanssa (Vilkka
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2015, 196). Laadullisen tutkimuksen reliabiliteettia voidaan pitaa tulkinnan samanlaisuutena eri
tutkijoilla. Niinpa Makela (1990) ehdottaa laadullisen tutkimuksen arviointiperusteiksi aineiston riit-
tavyyttd, analyysin kattavuutta ja sen luotettavuutta ja toistettavuutta. (Kananen 2014, 130.) Laa-
dullisen tutkimuksen yleistaminen tehdaan aina tulkinnasta eika tutkimusaineistosta. Yleistettavyy-
den ehto on lahinna tulkintojen kestavyys ja syvyys. Tutkija arvioi luotettavuutta jokaisen yksittaisen
valinnan kohdalla. (Vilkka 2015, 195-196.)

Reliabiliteetti eli tutkimuksen toistettavuus tarkoittaa maaréallisessa tutkimuksessa tulosten tark-
kuutta. Laadullisessa tutkimuksessa tarkkuuden méaaritteleminen on haastavaa, sillé jokainen laa-
dullisesti tehty tutkimus on ainutkertainen. Teoreettisen reliabiliteetin mukaan tutkimustekstin luki-
jan on paadyttava samaan tulokseen kuin tutkimuksen tekija. Kaytannossa toistettavuuden tarkas-
telussa eri tutkijoilla on erilaiset ymmarrykset teoreettisesta perehtyneisyydesta ja tutkittavasta ai-
heesta. Tosin toisen tutkijan pitaisi pystya l6ytamaan samoilla tulkintasdannailla vahintaan esitetty

tutkimustulos muiden tekemiensa tulosten ohella. (Vilkka 2015, 197-198.)

Taman tutkimuksen luotettavuutta tarkastellessa olisi empiirinen osuus voinut olla huomattavasti
laajempi. Toimintatutkimuksen empiirisessa osuudessa kaytettiin havaintoihin yhteensa nelja tuntia
aikaa. Koska kysymyksessa on tyonantajalta niin saatu resurssi, oli siihen tyydyttava. Toisaalta
laadullisessa tutkimuksessa laatu korvaa maaran, joten valttamatta tutkimustulos ei olisi ollut eri-
lainen, vaikka aikaa olisi ollut enemman kaytettavissa. Empiirisen tutkimuksen tehneet myyjat olivat

erittain innokkaita havainnoijia, ja tutkimuksen tekija oli erittain tyytyvainen havaittuihin seikkoihin.

Toinen huomioon otettava seikka empiirisen osuuden tutkimuksessa oli, etta tutkijan oma ammat-
titaito ja pitkan uran aikaansaamat mielipiteet vaikuttivat tutkimuksen tuloksia tulkittaessa vakisin-
kin, vaikka tutkija olikin tutkimuksessa passiivinen havainnoija takatilassa. Toisaalta laadullisessa
tutkimuksessa tekij@ voi olla mukana empiirisessé osuudessa myds aktiivisesti ja talldin tutkijan
oma ammattitaito vaikuttaa tutkimuksen tuloksiin vaajaamatta. Sen tahden tutkimustulokset ovat

luotettavia tutkijan havainnointiroolista huolimatta. (Ojasalo ym. 2021, 115.)

Tutkimuksessa luotettavuutta voidaan pohtia myds tutkimustulosten siirrettavyyden ja kayttokelpoi-
suuden kannalta (Toikko & Rantanen 2009, 125-126). Tasta opinnaytetyosté voidaan todeta, etta
toimeksiantaja voi hyodyntaa tuloksia toimenpidesuosituksissa esitetylla tavalla. Tietylla tavalla ke-
hittamistyon tulokset ovat hyodynnettavissa myos muualla kaupan alalla.
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Taman tyon tutkimustulokset ovat yhtenevaiset muihin tutkimustuloksiin, joita vuorovaikutusosaa-
misesta on tehty. Tosin useimmissa kotimaisissa vuorovaikutustutkimuksissa on kiinnitetty suurim-
maksi osaksi huomiota verbaaliin viestintaan, eika vuorovaikutuksessa ollut otettu nakokulmaksi
kunnioitusta/arvostusta, joka tassa tutkimuksessa nousi voimakkaimmin esille. Tahan tulokseen
vaikuttanee se, etta toimintatutkimuksessa kaytettiin ratkaisukeskeista 5K- nakokulmaa, jossa kiin-
nitettiin huomiota myos asenteisiin, ei ainoastaan tekemisiin. Vuorovaikutusosaamisesta on tehty

Suomessa yksi vaitoskirja, joka tutki vuorovaikutusosaamista tutkijan tyossa.

Tama ty0 voidaan todeta luotettavaksi, silla validiteetti ja reliabiliteetti ovat toteutuneet. Tutkija on
tutkinut ty6ssa laajasti sita, mita on ollut tarkoituskin tutkia. Laadullinen tutkimus on ainutkertainen,
eika toistettavuuden vaadetta voida samanlaisena vaatia. Vaikka tdma laadullinen tutkimus ei ole
virheetdn, tutkija uskoo, etta mikali tutkimus toistettaisiin samaisesta 5K-nakokulmasta, olisi tutki-

muksen lopputulos ainakin lahella taman tutkimuksen tuloksia.

Eettisten suositusten mukaan on noudatettava rehellisyytta, huolellisuutta, tarkkuutta seka objek-
tiivisuutta. Tutkimuksen osapuolet sopivat ennen tutkimuksen kaynnistymista vastuut ja velvollisuu-
det. Tutkimuksessa esiintyvia tietoja kasitellaan vastuullisesti ja tutkimukseen osallistujien on tie-
dettava heidan roolinsa tutkimuksen tekemisessa ja tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista.
(Ojasalo ym. 2015, 48)

Tutkimus on pyritty tekemaan rehellisesti ja tutkimustulokset ovat toimeksiantajan kaytossa taman
tyon kautta. Tyossa ei mainita kenenkaan osallistujan nimea suojellen nain yksityisyytta. Tutkimuk-
sessa kasitellyt tiedot ovat julkisia. Tekija noudattaa myos toimeksiantajan eettisia periaatteita ei-

vatka ne ole ristiridassa taman tyon eettisten periaatteiden kanssa.

Tama tyd on tutkijan mielesta tehty eettisten periaatteiden mukaisesti. Tutkija peilasi tutkimuskysy-
mysta teoriaperustaan ja toimintatutkimuksessa saatuihin havaintoihin ja haastatteluihin. Tutkijan
omalla uralla tehdyt havainnot vuorovaikutuksesta tukivat tyon lopputulosta. Tutkimustuloksissa ei

ole kaunisteltu tai vaaristelty, vaan tutkimustulokset kumpuavat havainnoissa tehtyihin seikkoihin.
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6.3 Toimenpidesuositukset

Taman tutkimuksen kohteena oli Alkon myyja. Tutkimuksessa etsittiin vastausta vuorovaikutus-
osaamisen kehittamiseksi. Tulokset ovat Alkon kulttuurin ja osaamisen kehittamisen tiimin hyodyn-
nettavissa vuorovaikutuskoulutuksen kehittamiseksi, tukien Alkon strategista tavoitetta maailman-

luokan palvelussa tuottaa asiakkaille erinomainen palvelukokemus.

Tutkimustuloksista tutkija haluaa nostaa erityisesti kaksi vuorovaikutusosaamista lisdavaa havain-
toa: Ensimmainen on kehollisen ilmaisun merkittévé rooli ja toinen on positiivisten adjektiivien

kéytté asiakkaan arvostamiseksi myyjan ja asiakkaan valisessa vuorovaikutustilanteessa.

Vuorovaikutuskoulutus tai vuorovaikutustyopajoja voidaan jarjestaa koulutustilassa tai myymalassa
normaaleja asiakaspalvelutilanteita hyddyntaen. Tarkeaa on saada toiselta palautetta, milta tilanne
nayttaa ja vaikuttaa ulkopuolisen silmin. Palautteessa keskityttaisiin positiivisiin asioihin eli niihin,

mitka lisaavat hyvaa vuorovaikutusta.

Tutkimuksen empiirisen osuuden tuloksista voi huomata, etta Kuuntelu, Keskittyminen ja Karsival-
lisyys- tasot tuottivat samantapaisia havaintoja vuorovaikutuksessa. Niinpa nama tasot kannattaisi
yhdistaa yhdeksi tasoksi vuorovaikutusharjoituksissa. Sen sijaan Kunnioitus-tason tulokset olivat
erilaisia ja hyvin merkittavia. Samoin Keveys-tasolla vuorovaikutuksen havainnot olivat taas eri-
tyyppisia. Niinpa vuorovaikutusosaamisen kehittamisen harjoituksissa kannattaisi kayttaa kolmea
eri tasoa eli nakokulmaa. Nain osaamisen kehittdminen pysyisi yksinkertaisempana ja vaikutta-

vampana!

Kehon kielellinen ilmaisu positiivisen asiakaskokemuksen aikaansaamiseksi vaatii rauhallista las-
naoloa ja havainnointia. Kehollisen vuorovaikutuksen harjoittelu on herkkyytta vaativaa, silla siind
kiinnitetdan huomiota tiedostamattomaan toimintaan ja sité harjoitetaan. Niinpa kehon kielen kehit-
taminen on taydellista keskittymista vaativaa tyota. Kehollisen ja sanallisen vuorovaikuttamisen
oppimisessa kaikkein tarkeinta on tietoinen tekeminen ja tietoinen harjoittelu. Ainoastaan riittavat

toistot takaavat vuorovaikutusosaamisen kehittymisen.
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TYOPAJA 1 LITE1
Raksilan Alko 7.8.2023

Lasna opinnaytetyon tekija ja esimies.

|dearikasta keskustelua vuorovaikutusosaamisesta ja ideoiden jalostamista 5K:n pohjalta

myyjan tyéhon sopeutettaviksi. (Kunnioitus, kuuntelu, keskittyminen, keveys ja karsivallisyys)

1. Kunnioitus: Pohdittiin, mista kunnioittavan asenteen palvelussa huomaa. Mietittiin erinomai-
sesti onnistunutta palvelukokonaisuutta, josta huokui kunnioitus asiakasta kohtaan. Siita
nousi seuraavia havaintoja:

-toiveisiin vastataan heti ja mielellaan

-henkilokohtaisuus

-palveluhetken kohtaaminen oli sydamellinen, joka tuntui &arimmaisen tarkealta
-kaikki perusasiat olivat kunnossa tarpeeksi hyvin

-varmistava huolenpito, |&sna asiakkaan kohdatessa

-kohteli asiakasta kuin ystavaansa ja vertaistaan

-kaikesta tuli erittain tervetullut olo ja mahtava fiilis

Kunnioitusta osoittava harjoitus myyjan tydhon:

e Paketoi asiakkaan toivomus positiivisella adjektiivilla
Esimerkiksi: illanistujaisviini —herkullinen illanistujaisviini

o Jatkoharjoittelu: lisaa yksi positiivinen adjektiivi tuotteeseen ja yksi tilanteeseen.
Esimerkiksi: Herkullinen illanistujaisviini upeaan iltaan

2. Kuuntelu: Pohdittiin, miten asiakkaalle voidaan selkeasti osoittaa, etta hanta on kuunneltu.
Tultiin siihen tulokseen, etta kokeillaan kolmen sekunnin hiljaisuutta ennen asiakkaalle vas-
taamista.

Asiakas todennakaisesti kokee, etta...

-hanta kuunnellaan tarkasti ja kokee saavansa arvostusta
-myyja pohtii oikein huolella, mita han vastaa
-myyja haluaa saada asiakkaalle parhaan mahdollisen tuotteen

-asiakkaan asia on myyjalle tarkea

Kuuntelua osoittava harjoitus myyjén tyohon:

Ennen vastausta odota 3 sekuntia. Osoita my0s eleilla pohtivasi vastausta.
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Keskittyminen:
-keskittymisen ja lasnaolon samankaltaisuus

-todettiin niiden olevan lahella toisiaan hieman eri vivahteilla
-keskittynyt asenne nakyy kaikessa kommunikoinnissa

-peesaaminen tarkeaa

Keskittymista osoittava harjoitus myyjan tyohon:

e Avainsanan tunnistaminen ja sen nostaminen keskusteluun pyytamalla siihen
tarkennusta
o Esimerkiksi "Raikas booli” — Mik& tekee mielestasi boolin raikkaaksi?

. Keveys: Yllattava elementti, jota tarkasteltiin keskustelussa. Tuumailtiin, etta keveys...

-rentouttaa ilmapiiria
-nakyy rentona kehollisena viestina

-ehka sanallisesti vaihtoehtoisina ilmaisuina

Keveytta osoittava harjoitus myyjan tyohon:

e Jokin arkinen huomio keskustelun avaukseksi. Esim. Saisiko aurinkoiseen péi-
vaan olla jotain sopivaa ja raikasta?

. Karsivallisyys: Sana "karsivallisyys” tuo mieleen jollakin tasolla negatiivisuuden, karsitaan.
Siihen verrokkisanana voitaisiin kayttaa vaikkapa “kiireettomyys”.
-asiakaskohtaamisille ajan antamista, joka nakyy levollisuutena

-mennaan asiakkaan rytmilla, ei kiirehdita kaupanteon paattamista
-keskustelun muistamista ja yhteenvetoa asiakkaan toiveista, jolloin asiakas voi vield tarkentaa

toiveita

Karsivallisyytta osoittava harjoitus myyjan tyohon:

Tee ennen suositusta yhteenveto asiakkaan toiveista TAI
harjoitellaan kaikkien edellisten kohtien muistamista tassa vimeisessa kohdassa.

e Keskustelun alkuun arkinen lausahdus (keveys)

e Ennen vastausta 3 sekunnin hiljaisuus (kuuntelu)

o Etsitdan keskustelusta avainsana tai toive (keskittyminen)

o Rikastetaan keskustelua kahdella positiivisella adjektiivilla, yksi tuotteeseen ja
yksi tilanteeseen (kunnioittaminen)

72



LITE 2

TYOPAJOJEN VUOROVAIKUTUSHARJOITUKSET, SERVICE BLUEPRINT

3 Fyysiset elementit KUNNIOITUS
Kehon kieli
AVOIN JA ASIAKKAAN P
HYVA ARVOSTAVA RINTAMASUUNTA HAVAINNOINTI LASNAOLO/
KAANNETTYNA H RAUHALLINEN
RYHTI KATSE AVASI ASIAKKAASEEN PAIN HALUAAKO TULLA PALVELU
KESKUSTELUN AUTETUKSI

Myyjdn toiminta

Asiakkaan polku palvelussa

. MYYJA HEARSSA’;YS VAIHTOEHTOISIA ASIAKKAAN TAHDIN
HYVANTUULINEN KEHUU TAI PALVELUN MUKAINEN
TERVEHTIMINEN IHASTELEE TARJOAMI- ALOITUKSIA PALVELU

SESSA
VUOROVAIKUTUS

ARVOSTAVAT
SANAVALINNAT
ASIAKKAAN
TARVETTA
 KOHTAAN

POSITIVISET
ADJEKTIVIT

.

KOHTELIAITA JA
YSTAVALLISIA

LAUSEITA

HYMYN VOIMA
LUODA
POSITIIVISUUTTA

ASIAKKAAN
MUKANA

LOPPUUN
SAAKKA

alle nakymaton osa palvelusta

eV | | NYOKKAYS, HymY, VAIHTOEHTOSIA KEHOLLINEN HUOLITELTU
LISAAVIIN ASIAKKAALLE LUPA KEHOLLISIA TAPOJA VAIKUTTAMINEN OLEMUS
ILMAISUIHIN KYSYA APUA TARJOTA PALVELUA PALVELUSSA
SISAINEN VUOROVAIKUTUS
--S-?GEiFniminnut ja-Eéiét(jksente-kT) -T - - - - -T .
RAUHALLINEN HYVAKSYMINEN )
L i PEESAAMINEN TAI AR HYVA HENKI TAUSTALLA
SEISOMA ASIAKASTYYPIN E L TYOYHTEI- SOPIVAT
ASENTO TUNNISTAMINEN Serd SOSSA RESURSSIT
3 Fyysiset elementit KUUNTELU
Kehon kieli
PIENI ..__
HILJAISUUS EILEET LASNAOLO JA NYOKYTTELY JA ETEE:::JE%!N
ALUSSA ENSISIJAISIA KESKITTYMINEN ILMEET TEHOSTAVAT || it O
LUONNOLLISTA ASIAKKAASEEN
1 Asiakkaan polku palvelussa
Myyjéan toiminta
- ™
KYSYMYKSILLA us K&%ﬁgﬁ? YA INTENSIVINEN ASIAKKAAN VARMISTAMINEN
SYVEMPAAN TAHDIN MUKAINEN OIKEIN
MONTA KATSE DI _
KESKUSTELUUN ) YMMARTAMISESTA
KYSYMYSTA ) PALVELU L

s s N
KYSYMYKSILLA RAUHALLISUUS KOHTELIAS JA HYMYN VOIMA Aﬂgﬁm"’
LISAA LISAA TUNNETTA YSTAVALLINEN LUODA U,
KUUNTELUA KUUNTELUSTA MYY.JA POSITIIVISUUTTA SAAKKA
BRONYYS \ / j

KESKITTYMINEN N
e i RAUHALLINEN TARJOTAAN SITA, MITA KEHOLLINEN AS’ﬂgﬁAN
o MIELL, EI ASIAKAS OIKEASTI VAIKUTTAMINEN MYYIALLE
TUOTETTA HAIRIOITA HALUAA PALVELUSSA TAAKEIN
SISAINEM VUOROVAIKUTUS
--S-TGEiEGiminnGt ja-Eéétﬁksente-kT) - - T T - - =TT
PEESAAMINEN TAI KAIKKI EIVAT HYVA HENKI
Rﬁgﬁgﬁf&gﬁ" ASIAKASTYYPIN HALUA TYOYHTEL Rgggg's‘qsir
TUNNISTAMINEN PALVELUA SOSSA
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Fyysiset elementit KESKITTYMINEN

Kehon kieli
TUNTEEN RAUHOITTUMI- RINTAMASUUNTA KOKO KEHON KIEL] ILMEET ELEET,
prESAMI e = L MERKITTAVA AANNAHTELYT

NEN LASNAOLO ASIAKKAASEEN PAIN

Asiakkaan polku palvelussa

Myyjén toiminta
KESKITTYNYT TARKKA USKALLUS KYSYA A LISATARPEEN

I ME KUUNTELU UUDESTAAN VARMISTAMINEN
PALVELU
VUOROVAIKUTUS

/ .
KEPEASTI ;
INTENSHVINEN ASIAKKAAN ANNA AIKAA, ILMAISTU e/
KATSEKONTAKT! KUVITTELY RAUHA AVAINSANA SANOO
LISASI VUOROV.
NAKYWYYS
-Za-agk-—afﬁce, as-ia-k-kgalle nék-\.frﬂ-é-tﬁn o0sa Eal;e-lusta - T T T TTTTTTTTTTTTTT
KESKITTYMISTA Samols VIERASKIELISTEN RATKAISUVAIHTO uLeE
VAATIVAA ELEMENTTEJA KESKITTYA
R ASIAKKAIDEN KANSSA EHTOJA JA
LOYTAA KUIN LAASTAVALIPAA OLEMAAN
AVAINSANA KUUNTELUSSA IDEOITA KESKITTYNYT
SISAINEN VUOROVAIKUTUS
" Tukitaiminnot ja pastoksenteko e TT T e e e B
ey | [ recssney | rmenar | (g somr
KEHONKIELI el RESURSSIT
TUNNISTAMINEN PALVELUA S0SSA
3 Fyysiset elementit  KEVEYS
Kehon kieli
RENTOUTU . - KEPEA ASENNE
NUT ms’ﬂ’sﬂmo HYMY OSOITTAA TILANTEESSA LUO \LOINEN MIEL]
KEHON KEPEYTTA HYVANTAHTOISUUTTA LISAA
KIELI MAHDOLLISUUKSIA
Asiakkaan polku palvelussa
Myyjén toiminta
. ROHKEUS
KEPEAT TAI MURRESANAT HAUSKOJEN PERSOONA SAA KAYTTAA
VAIHTOEHTOISET LUOVAT YHTEENSATTUMIEN NAKYA SANAVARASTOA
SANAT TOIMIVAT RENTOUTTA HUOMAAMINEN LAAJAST]
VUOROVAIKUTUS
-ETEFo-nEfofﬁce, a;i;l:a-spalvel(jg,-gs-lakkaalle-ﬁa-ilzyvéi usa-pERr-elusta - -t e TETmmmmTTTTTTT
4 - 0y
HYMYLLA JA ILOINEN HYMYN VOIMA RENTO KEHON
ELEILLA TAI KESKUSTELU HYVA PELISILMA LUODA KIELI
KASILLA KOLLEGOJEN MYOS IDECILLE POSITHVISUUTTA LIKKEESSA
TERVEHTIMINEN KANSSA
AKYVYYS \\ \\ /
-ZE;EL;EFFice, asiakkaalle nakymaton osa palvelusta -ttt T T TommmmTTTTTT
: MYYJIEN VAIHTOEHTOSIA KEHOLLINEN PARAS TULOS
HWATQ,ESS'&OLLA RENTO KEHOLLISIA TAPOJA OHJAUS PUHETYYLIN
TUNNELMA TARJOTA PALVELUA PALVELUSSA KEVENTAMISELLA
SISAINEM VUOROVAIKUTUS
'B'?GEiFoiminnot Ja paatoksenteko a - e - - e =T
RAUMALLINEN PEESAAMINEN TAI KAIKKI EIVAT HYVA HENKI SR
KEHONKIEL] ASIAKASTYYPIN HALUA TYOYHTEL RESURSSIT
TUNNISTAMINEN PALVELUA 50854
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Fyysiset elementit KARSIVALLISYYS
Kehon kieli
HERKKA AVOIN JA
ARVOSTAVA EMPAATTISUUS RAUHA, KIIRE POIS LASNAOLO
HAVAINNOINTI KATSE ’

Asiakkaan polku palvelussa
Myyjan toiminta

SELVITTAA ]
KUNNOLLA LEVOLLINEN El KIREHDITA ASM&E’“&?’N&HDW VAIVANNAKO
ASIAKKAAN KOHTAAMINEN KAUPANTEON
TARPEEN PAATTAMISTA PALVELU
VUOROVAIKUTUS
--Z-I?Fo-nf—ofﬁce, a;iglz«a-spalve\\'ja,-gs?akkaalle?ﬁé-ﬂ(-yvé Dsa-p?aﬁf-elusta T -t -t Tt
'
TOIVEISIIN PEESAA JILANTEESEEN TARVEKARTOITUS
SOPIVA TC
IDEARIKKAITA ASIAKKAAN KOHTELIAISUUS SANALLINEN SINNIKKAASTI
EHDOTUKSIA MIELENTILAA EMPAATTISUUS KYSELLEN
\uim}v\ﬂ:
4 BEEL;;f'ﬁce, asiakkaalle n?;ik-yl-ﬂ-'aT:ﬁn osa EETI;e-Iusta T Tt Tt
: SINNIKKYYS HALU
ASENNE B N%Jﬁm - AS’Ag%fggf,gng’ PALVELUTILAN- YMMARTA/A
TEESSA ASIAKASTA
SISAINEM VUOROWVATKUTUS
" Tukitoiminnot ja pAATOKSenteko e - - TT - TT
KEHONKIELI Al RESURSSIT
TUNNISTAMINEN PALVELUA SOSSA
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LITE 3

VUOROVAIKUTUKSEN ILMENEMISMUOTOJA KEHON KIELESSA JA PUHEESSA

Kunnioi- |Kuun- | Keskittymi- |Ke- Karsivalli-
KEHON KIELI tus telu nen veys |syys
hyva ryhti X X
ystavallinen ilme X X
rauhalliset eleet X X
rauhallisuus X X X X
lasnaolo X X X X X
eleet, kuten nyokyttely X X X X
tilan kaytto X X X
kehon asemointi X X
peesaus X X X X
kasien kaytto X X
rennot asennot X
hymy X X
arvostava katse X X X X
Kunnioi- |Kuun- |Keskittymi- | Ke- Karsivalli-
PUHE tus telu nen veys |syys
kohtelias X
arvostavat sanat X
positiiviset adjektiivit X
kuuntelu ja kysymykset X X X
tarkentavat kysymykset X X X
rauhallinen puherytmi X X
my6tatuntoisuus, empatia X X X
yhteenveto X X X
rohkeus X
kepeys X
murre X
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