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Tuija Koivunen
Asiakastyon ruumiillisuus
yhteyskeskuksissa

kuksen vuorovaikutteisessa asiakastydssd. Analysoin ruumiillisuutta yhteyskeskuksen tydntekijoiden

a rtikkelin ytimessd on kysymys siitd, miten ruumista kdytetddn tyovdlineend ja resurssina yhteyskes-

haastatteluista, joista luen tyontekijoiden ruumiillisia kokemuksia omasta ty6stddn ja nithin kiertyvid
ruumiille annettuja kulttuurisia merkityksid.Yhteyskeskuksen asiakastyon ruumiillisuuden tarkastelu osoittag,
ettd tyontekijdiden keskeinen tydvdline ja osa ammattitaitoa on heiddn ddniruumiinsa. Adniruumis sisdltyy
ikddn kuin huomaamatta puhelimitse tehtdvddn asiakastyhon ja siihen palveluhenkisyyteen, jonka avulla
ty6td tehdddn. Kuitenkin erilaiset ddniruumiit ovat tydnantajan ndkokulmasta toivottuja, jolloin ikd ja suku-

puoli kietoutuvat tyénjakoon ja ruumiiden kontrolliin.

Ruumiillisella tydlla tarkoitetaan yleensd fyy-
sisesti raskasta, voimaa ja kestavyyttd vaativaa
ja usein miesten tekemdi tyotd. Naisten tdista
ruumiillisuus taas liitetddn yhtdalta sairaanhoi-
tajien ja siistijdiden kuluttaviin téihin ja toisaal-
ta prostituoitujen, mallien sekd lentoemiéntien
ulkon#kéi ja sukupuolta korostaviin téihin. Sen
sijaan ruumiillisuutta ei juurikaan yhdistetd sel-
laisiin ruumiillisesti kevyiksi miellettyihin tdihin
joita paljolti kutsutaan “henkisiksi” toiksi (Jul-
kunen 2003, 35).

Tissi artikkelissa tarkastelen tyontekijoiden
ruumiillisuutta yhteyskeskusten (call center, con-
tact center) jokapiiviisessd asiakastyossd. Olen

kiinnostunut siitd, miten tyotd tehddin ja miten
ruumiillisuus kuuluu olennaisena osana tyéhon.
Kysyn, milli tavoin asiakastyd on ruumiillista ja
miten ruumista kiytetaan yhteyskeskuksen asia-
kastyossa.

On viitetty, ettd viimeisetkin rippeet asiakas-
tyoén ruumiillisuudesta havidvit, kun asiakastydn
vuorovaikutus alkaa yhd enemmin perustua
tekstiviesteihin ja sihkoposteihin (Morgan ym.
2005, 4). Kuitenkin haastattelemani yhteyskes-
lkuksen johdon edustajat ja tydntekijat miltei
poikkeuksetta toivat tydstéin esille puolia, jotlka
viittaavat siihen, ettd arkinen ty6 yhteyskeskuk-
sissa on ruumiillista tyota.
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Aineistonani on etelisuomalaisessa yhteyskes-
kuksessa tehdyt 45 teemahaastattelua.! Haastatel-
luista nuorimmat ovat alle 20-vuotiaita ja vanhim-
mat lahestyvit eldkeikad. Karkeasti yksinkertaista-
en haastatellut voi jakaa kahteen ryhmiin.Yhtailed
haastatelluissa on paljon nuoria opiskelijoita, jotka
tydskentelevit osa-aikaisesti opintojensa ohessa.
Toisaalta joukossa on yli 40-vuotiaita kokoaikaisia
tyontekijoita, jotka ovat tehneet pitkdn toimihen-
kilduran ennen siirtymistddn yhteyskeskukseen.
(Koivunen 2004,7-12.)

Vaikka haastatteluissa ei ruumiillisuudesta
erikseen kysytty, jokainen haastateltava kertoo
jotakin, minka tulkitsen puheeksi tyén ruumiil-
lisuudesta. Haastatteluissa kiertyviat yhteen
haastateltujen kertomat kokemukset omasta
tyOstddn ja ruumiistaan sekd ruumiille annetut
julkiset kulttuuriset ja sosiaaliset merkitykset.
Kaikki haastattelut on tehty ty&ajalla ja tydnan-
tajan tiloissa. Mahdollisuutta tyén havainnointiin
ei yrityksessa ollut.

Aineiston analyysissd seuraan Pertti Alasuu-
tarin (1999, 38-46) esittaimai mallia havaintojen
pelkistamisesta tulosten tulkintaan. Otan ensinni
iahiluvun kohteeksi ne haastattelujen yksittiiset
kohdat, joissa ruumiista seki ruumiillisuudesta
puhutaan. Yhdistelen sitten eri haastattelui-
den ruumispuheen teemoittain. Teemoja, joihin
ruumiillisuus haastatteluissa kiteytyy, ovat ik,
sukupuoli, emotionaalinen ja esteettinen tyd,
tilat, kontrolli sekd kulttuuritausta. Teemoista
useimmat voi edelleen kiteyttdd tyontekijiden
daniruumiiksi, jonka tulkitsen olevan yhteyskes-
kuksen tyontekijoiden keskeinen tyéviline ja
resurssi tydssdan.

Tarkastelen aluksi ruumiillisuuden tutkimusta
tydeldmidssa, tdiman jilkeen kuvaan yhteyskeskuk-
sen jokapdivaistd asiakastyotd ja sen sisdltimia
edellytyksia ja rajoituksia tyontekijéiden ruu-
miillisuudelle. Naiden teemojen jalkeen keskityn

ruumiin ikdan ja sukupuoleen liittyviin reunaeh-
toihin, joita tydnantaja, toimeksiantaja seki asi-
akkaat asettavat tyontekijoille. Seuraavaksi poh-
din tyontekijoiden ddniruumiinsa avulla tekemii
esteettistd tyotd ja siitd seuraavia tydntekijoille
asetettuja odotuksia. Lopuksi tarkastelen tyonte-
kijdiden ammattitaitoon sisdltyvad,asiakaskontak-
teissa olennaista emotionaalista ty&td, joka on osa
esteettistd tyotd. Tavoitteenani on ddniruumiin ka-
sitteen avulla tuoda esiin uudenlainen nikékulma
palkkatyon ruumiillisuuteen pitlkille kehittyneen
tieto- ja viestintiteknologian kéyttéa vaativassa
palvelutydssa.

Ruumiiillisuus tyéeliman tutkimuk-
sessa

Ruumis ja ruumiillisuus ovat 1980-luvulta lihti-
en olleet kasvavan mielenkiinnon kohteena so-
siaalitieteissd. Naisruumiin maarittely, arvostus
ja muovaaminen ovat kuuluneet aina feministi-
sen tutkimuksen ydinkysymyksiin, vaikka osassa
feminististd teorianmuodostusta ja toimintaa
ruumis on jitetty tarkoituksella syrjaan. Nain on
haluttu valttda naiseuden samastamista anatomi-
seen ruumiiseen. (Palin 1996,225-226.) Ruumis-
ta kasittelevissd feministisessd keskustelussa on
kuitenkin vain harvoin keskitytty palkkatyéhén.
Ruumiillisuuden ja palkkatyén yhdistivia keskus-
telua on toki kiyty, erityisesti Britanniassa mutta
myds Suomessa (esim. Brewis 2000; Honkasalo
1984; Julkunen 2004; McDowell 1997; Tyler &
Hancock 2001). Silti tydntekijan danen kiyttd ja
daneen kiteytyva ruumiillisuus asiakastydssa on
tietddkseni uusi ja tutkimaton aihe.

Tutkimukset osoittavat, ettd tyén ruumiilli-
suus on erilaista riippuen tydstd, tydpaikasta ja
tyon vaatimuksista. Usein ammateissa, joissa ol-
laan tekemisissd asiakkaiden kanssa, korostuu
tyontekijdiden ulkonako. Esimerkiksi finanssialan
hegemonisen maskuliinisessa ja elitistisessa maa-

'Haastattelut on keritty vuosina 2001 (23 haastattelua), vuonna 2003 (5 haastattelua) ja vuonna 2005 (17 haastattelua).Yuoden
2001 haastattelut ovat osa Péivi Korvajirven johtamaa Suomen Akatemian projektia numero 49213 Sukupuolistavat kédytdnnst
Jja muutokset tydeldmdssd.Vuonna 2001 haastatellut eivit ole ruumiillistuneet minulle vaan olen lukenut heidin haastattelujaan
valmiiksi litteroituina. Lisdksi olen kuunnellut joitakin heidin haastatteluja nauhalta.Vuoden 2003 haastattelut olen kerinnyt
tutkielmaani Tyghén sitoutuminen yhteyskeskuksessa varten (Koivunen 2004).Vuonna 2005 viitdstutkimustani varten tekemini
haastattelut ovat osa Piivi Korvajirven johtamaa Suomen Akatemian projektia numero 207373 Sukupuolistuneet tydyhteist,
konfliktit ja sosiaalinen pddoma. Suurin osa haastatelluista eli 22 henkild (15 naista ja 7 miestd) on asiakastyoti tekevid
tydntekijéitd. Kymmenen (6 naista ja 4 miesti) ovat soittajien lihimpid esimiehii eli tiiminvetijid, jotka tekevit asiakasty6ti
esimiestehtiviensd ohella. Lisiksi haastatteluaineistoon kuuluu 13 yhteyskeskuksen johtoon kuuluvan henkilén haastattelua.
Tiéssi artikkelissa kdytin padasiassa tydntekijdiden ja tiiminvetijien haastatteluja.

iimassa nais- ja miestydntekijoiden erot kulminoi-
tuvat juuri naisen ruumiiseen, joka maskuliinisista
toimintatavoista, tydpaikkakulttuurista ja jopa pu-
keutumisesta huolimatta siilyy erilaisena ja alem-
piarvoisena kuin miehen ruumis. Samaan aikaan
sekd naisten ettd miesten ruumiista ja ulkoisesta
esiintymisestid on tullut olennainen osa heidén
tydmenestystaan; ulkonakdruumis on osa tyopa-
nosta ja inhimillistd padomaa. (McDowell 1997.)
Ammattiin sisiltyvien tyotehtivien lisaksi
tydntekijan on tydskenneltdvi oman ruumiin-
sa ulkonisn ja huolittelun eteen. Muun muassa
lentoemintien eletty ja sukupuolittunut ruu-
mis sulautuu organisaatioruumiiksi samalla kun
tyontekijat sisdistavit ruumiin valvonnan itse
harjoittamakseen. Niin naisten esteettinen or-
ganisaatioruumis on lentoyhtiélle ikoni, jonka
on kisitetty hoivan ja palveluhenkisyyden tavoin
"luonnostaan” lankeavan naisille. (Tyler & Han-
cock 2001; Hancock & Tyler 2000.)
Tydpaikoillakin naisten kdsitys ruumiistaan
muovautuu vertaamalla itsed muihin, ympiris-
tén reaktioihin ja mairittelyihin. Usein naisruu-
mis leimataan vairinlaiseksi maarittelemalld se
liiallisuuksien kautta: liian naisellinen, liian epanai-
sellinen, liian idillinen tai lilan nuori vastuulliseen
tehtiviin. (Brewis 2000; Brewis & Sinclair 2000.)
Tyssti ulkoniddn hyviksi on tullut osa luokka- ja
tydnjakoa. Mielikuvien luonti ulkondk&éruumiin
avulla liittyy hyvdan sosioekonomiseen asemaan,
lilke-elimiin ja asiakaspalvelutehtéviin. Ruumiil-
taan ikdintyvienkin odotetaan hankkivan itsel-
leen modernisoituvan tyeliman kanssa yhteen-
sopiva ruumis ja minuus. (Julkunen 2003;2004.)
Mahdollisuudet tydelimissi esitettyjen odo-
tusten ja vaatimusten vastustamiseen ovat ka-
peat ja usein ainoita vastarinnan keinoja ovat
ruumiin oireet, kuten uupumus ja masennus.
Tehdastydssd naisten ruumiin oireet ovat sekd
vastarintaa valvonnalle ettd mahdollisuus kokea
oma ruumiillisuus. Tehdastyon valvonta ja epa-
varmuus tydpaikasta tihkuvat ruumiin lapi. Tyon
ruumiillisuus ilmenee puheena vidsymyksesta,
sirystd, unettomuudesta seld laajemmin puhee-
na uutisoiduista onnettomuuksista, murhista ja
raiskauksista. (Honkasalo 1984; 1993.) Eri alojen
tyontekijdiden kertomukset vihasta voi lukea
ruumiillisena, sisianpiin kidintyneeni ja yksilolli-
senid vastarintana tydelimin epdoikeudenmukai-
suuksia kohtaan. Koetut vairyydet ovat kaiverta-

neet muistonsa ruumiiseen sen kokemuksellisella
tasolla ja kertomuksissa vadryydet on jisennetty
ruumiillisten ja emotionaalisten kokemusten kie-
lelle.Vihan tunteisiin tydelimin kontekstissa lii-
tetidn kokemuksia ruumiillisesta tuskasta ja kir-
simyksest3, voimattomuudesta ja vasymyksestd,
uupumuksesta, masennuksesta ja pahimmillaan
tydkyvyttdmyydestd. (Virkki 2004.)

Aiemmassa tutkimuksessa keskeisid teemo-
ja ovat olleet tybntekijoiden ulkondkéruumis
ja ruumiin oireiden ilmaisemat vastarinnan ja
vairyyksien kokemukset. Oma niakokulmani on
lkeskittyd siihen, miten ruumista kdytetddn tyo-
vilineeni asiakastytssd. Myos tdlléin ruumiin
esteettisyys muodostuu keskeiseksi, mutta ni-
menomaan dinen kiytén nikdkulmasta.Yhteista
mainituille tutkimuksille on, ettd niissd ruumis
nihddin enemmin tai vaihemmin sosiaalisissa
suhteissa muovautuneeksi. Ympiristdn ja ruu-
miin vililld on siis suhde, jossa ruumis maarit-
tyy ja ruumiillisuus on kokemisen tapa.Tima on
my&s minun lihtékohtani. Samanaikaisesti ruu-
mis on sosiaalisiin suhteisiin palautumaton ma-
teriaalinen, fyysinen ja biologinen ilmid.Ymmar-
ran ruumiin konkreettisena ja ohittamattomana;
ilman ruumista emme voi olla olemassa tissi
maailmassa. Lisiksi ymmarrin ruumiin dynaami-
sena, jolloin se on kisitteellistettavissd erilaisissa
strategisissa yhteyksissa eri tavoin.

Asiakasty6 yhteyskeskuksessa

Yhteyskeskukset ovat yritysten sisdisid, asiakas-
palveluun, myyntiin ja markkinointiin keskittyneitd
yksikkdji, joita on esimerkiksi postilla, pankeilla ja
vakuutusyhtisilli. Vaihtoehtoisesti ne voivat olla
itseniisid yrityksid, joihin muut yritykset ja orga-
nisaatiot ulkoistavat erilaisia puhelinpalvelutoimin-
tojaan. Tissi artikkelissa keskityn jalkimmiisiin eli
itseniisiin yhteyskeskuksiin.Yhteyskeskukset ovat
vield huonosti tunnettu toimiala, vaikka maamme
yhteyskeskuksissa on arvioitu olevan yli 50 000
14.1.2005). Tutkimuskohteena olevassa yhteys-
keskuksessa tydskentelee yli sata henkildd, joista
suurin osa on naisia. Tydntekijdiden suuren vaihtu-
vuuden ja miiriaikaisten tydntekijoiden seurauk-
sena henkiléstomiiri vaihtelee jatkuvasti.
Yhteyskeskuksissa tehtiva asiakasty6 on vuo-
rovaikutteista kommunikointia asiakkaan kans-
sa tekniikan, kdytinndssa useimmiten tietojar-
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jestelmdin integroidun puhelimen vilityksells.
Vuorovaikutukselle on siten tila teknologian ja
tyontekijdiden ruumiiden risteymissa (Korvajar-
vi 2004, 127).Asiakaspalvelun perustehtivii ovat
esimerkiksi tilausten vastaanotto, tuoteneuvonta,
ilmoitusten myynti ja kasittely, tuotteiden tar-
joaminen, maksumuistutusten valittdminen tai
puhelintutkimusten ja haastattelujen tekeminen
sekd asiakaskdyntivarausten tai vastaus- ja vili-
tyspalvelujen hoitaminen (TES 2003-2005).
Perustehtavien monipuolisuudesta huolimat-
ta haastattelujen perusteella syntyy kuva melko

Asiakastyota tehdessadn haastatellut soittajat istu-
vat ndyttopadtteen adressd kuulokkeet korvillaan,
Osa tyontekijoistd ottaa vastaan asiakkaiden pu-
heluja, osa soittaa — kidytanndssa tietokoneohjelma
soittaa — asiakkaille, osa tekee molempia lomittain.
Asiakkaiden sisddn tulevat puhelut ohjautuvat va-
paana olevalle tyéntekijille, joka nikee samalla

yksitoikkoisesta tyostd, jossa nopeassa tahdissa
kdydaan lapi asiakaskontakti toisensa jilkeen. Tyon
yksitoikkoisuutta kuvaillaan usein sanomalla, ettd
sitd voisi tehdd unissaankin, vaikka toisen henkilon
kanssa puhuminen vaatii aina valppautta (Came-
ron 2000, | 14). Kontakti asiakkaaseen luodaan
toimeksiantajan tarpeisiin etukiteen suunnitel-
lun kasikirjoituksen avulla, josta jokainen soittaja?
muovaa omaan suuhunsa sopivan puheenparren.
Soittajat myds vaihtavat keskendin kokemuksiaan
siitd, mitkd sanavalinnat ja ilmaisut he ovat koke-
neet toimiviksi ja mitka huonoiksi.

(L
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nayttopadtteeltddn minkd toimeksiantajan terveh-
dykselld hdn vastaa. Niin hin tietdd, minki yhteys-
keskukselta palvelun ostaneen yrityksen tai orga-
nisaation tyontekijana han asiakkaalle esiintyy. Ulos
soitettaessa tietokoneohjelma valitsee numeron ja
karsii pois varatut numerot. Nain ohjelma yhdistia
soittajalle vain ne puhelut, joihin vastataan.

*Selvyyden vuoksi kutsun soittajiksi kaikkia yhteyskeskuksen tyéntekijoiti, jotka ovat tydkseen kontaktissa asiakkaiden kanssa.
Asiakaskontakti voidaan luoda paitsi soittamalla, myés tekstiviestill tai sahk&postitse.

Yhteyskeskuksen soittajat ovat tydssdan si-
dottuja tyopisteisiinsd. He eivit voi liilckua va-
paasti ty6td tehdessdin, vaan heidin on istuttava
kuulokkeisiin liitetty mikrofoni paassaan tietoko-
neen ndyttopaitteen ddrella. Lilkkumista rajoitta-
vat paitsi kuulokkeet johtoineen, my&s akustiik-
ka.TySpisteiden matalat viliseindt on suunniteltu
vaimentamaan puheiintd, jotta asiakastyota te-
kevit eivat hairiintyisi toistensa puheesta. Mikali
tyontekija esimerkiksi nousee seisomaan, puhuu
hin viliseindn ylitse ja tdll&in hinen ddnensi kan-
tautuu hiiritsemain muiden soittajien puheluja.

Tyon tekeminen paikallaan istuen vahentdi
yhteyskeskuksen soittajien mahdollisuuksia
vaihdella ty&skentelyasentojaan. Lisdksi soit-
tajilta puuttuu valta paittda oman ruumiinsa
liikkeistd ja asennoista, koska heidin ruumii-
densa paikat ovat ennalta suunniteltuja ja rajat-
tuja. Tyontekijan on tyossidn asetuttava hanelle
osoitettuun tilaan ja asentoon.Yhteyskeskuksen
kyseenalaistamattomaksi kdytannoksi on muo-
dostunut myods se, ettd soittajilla ei ole omaa,
vakituista tyopistetta. Paikkaa voi joutua vaih-
tamaan myos kesken tyopaivdd, kuten eris tii-
minvetdjisti toteaa®: "Kun [toimeksiantajan, TK]
paikkoja on vaan muutamassa paikassa tdalld, nii
aina vdlilld henkiloitd, jotka ei tiedd sitd, menee
istumaan semmoselle paikalle. Ja sitte mind meen
siirtelemddn niitd ettd sori, tdhdn tulee nyt toinen
henkilé ja vaihtelemaan paikkoja.”

Tiiminvetdjat ovat asiakastyota tekevien soit-
tajien lahimpia esimiehii, jotka kouluttavat, neu-
vovat ja kannustavat soittajia, antavat palautetta
ja raportoivat. Puheluiden valvonta on oleellinen
osa tiiminvetdjien ty&ta. Jokainen puhelu tallen-
netaan, minkd lisdksi tiiminvetdjat kuuntelevat
puheluja reaaliajassa. Soittaja ei tiedd milloin ha-
nen puheluaan kuunnellaan, mutta hin tietds, ettd
puhelut taltioidaan ja niitd voidaan kuunnella mil-
loin vain. Haastatteluissa soittajat kertoivat, etta
tirkedmpaa kuin heidin oma, hienoinen epamu-
kkavuutensa, ovat valvonnasta koituvat edut. En-
sinndkin puheluiden taltioiminen takaa soittajien
oikeusturvan, mikali asiakas tekee reklamaation
ja esittdd puhelun kulusta erilaisen muistikuvan

kuin soittaja. Toiseksi, puheluiden reaaliaikaista
kuuntelemista kadytetdin apuna kun annetaan
vilitontd palautetta soittajille.

Tiiminvetijat tydskentelevit konkreettisesti-
kin soittajien ldhelld, toisin kuin muut esimiehet.
Yhteyskeskuksen johtajien tyShuoneet lasiovi-
neen sijaitsevat soittajien ja tiiminvetdjien tyos-
kentelytilaa ylempind. Tychuoneiden ldpindkyvien
ovien ddneen lausuttu merkitys on lisiti johta-
jien lahestyttavyyttd, mitd merkitystd huoneisiin
johtavat portaat eivdt kuitenkaan tue. Lasiovet
toimivat my6s toisin péin; niiden lapi voi yhdelld
vilkaisulla nahdd koko alapuolelle levittiytyvin
salin, jossa asiakastyoti tehddin. Yhteyskeskuk-
sen suuren tyoskentelytilan jakaminen pienem-
piin osiin esimerkiksi 4dntd vaimentavin sermein
olisi perusteltua meluhaittojen viahentimiseksi.
Télloin kuitenkin menetettdisiin mahdollisuus
koko tilan valvontaan katseen avulla. Avoin tila ei
salli yksityisyyttd, danekkyytta eikd esimerkiksi
tunteiden ilmaisujen peittdmista muilta.

Tyon iké- ja sukupuolivaatimukset

Haastatteluissa tuli esiin kokemus, jonka mukaan
ruumiissa nakyvat ja tuntuvat ominaisuudet, var-
sinkin ikd, madrittavat naisia laajasti. Mddrittymi-
nen juontuu siitd, etta tietyt ruumiin ominaisuudet
ovat tydnantajan nikokulmasta toivottuja. Erids
tiiminvetijista koki oman kolmissakymmenissain
olevan naisenruumiinsa estivan hinti etenemis-
td vaativampiin tyStehtiviin, koska hanen olete-
taan alkavan odottaa lasta. Han toteaa: "Md luulen
et md oon tdlld hetkelld riskiryhmdssd, ettd odote-
taan et md jddn ditiyslomalle.Tdd on tdllasta, likaa
spekuloidaan mun mielestd. Se harmittaa, md olisin
halunnu muuten ottaa haasteen vastaan, mutta md
luulen et tds on sellasta hommaa.”

Kyseisen tiiminvetdjan kanssa oli aiemmin
kayty epavirallisia keskusteluja hdnen halukkuu-
destaan siirtyd yrityksen keskijohtoon. Enad han
ei odottanut saavansa ylennysta, vaikka hin olisi
toki ollut halukas jadmadn yrityksen palvelukseen
ja “ottamaan haasteen vastaan”, mutta ainoas-
taan nykyistd vaativammissa tyotehtivissa. Nais-
tyontekijan ruumiin ikddn ja sukupuoleen liite-

*Olen poistanut sitaateista nimid, yksityiskohtia sekd murreilmaisuja, jotka olisivat saattaneet mahdollistaa yritysten tai hen-
kildiden yksiléinnin. Lisdksi olen poistanut sitaateista tiyteilmaisuja ja toistoja tihentddkseni tekstid aina kun se sisallon

muuttumatta on ollut mahdollista.
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tian niin yhteyskeskuksen johdon taholta ikddn
kuin automaattisesti oletus lasten saamisesta,
jonka nihdddn olevan ristiriidassa ylenemisen
ja vastuullisempien ty&tehtivien kanssa. Sen si-
jaan haastattelussa ei tullut esille oletusta, jonka
mukaan lasten saaminen vaikuttaisi tiiminvetajan
nykyisiin tyotehtaviin.

Tavanomaisen perheenperustamisian jo ohit-
taneet tyontekijit voivat kokea idn kaventavan
heidin mahdollisuuksiaan tydelimiassa. Tdlldin
ikddntyva ruumis voidaan kokea syyksi, jonka
vuoksi tyopaikkaa ei uskalleta vaihtaa. Jo nel-
jadkymmenta ikdvuotta lihestyvit naiset saat-
tavat alkaa peldtd ikdnsa haittaavan uuden tyon
[8ytimisessa (Brewis 2000, 173). lkdantyneisiin
tyontekijéihin — mitd ikdvuosia ilmaisulla kukin
tarkoittaakaan — ei vilttdmattd liitetd muuta vi-
kaa kuin se, ettd he ovat ikdintyneitd, toteaa Raija
Jutkunen (2003, 184).

Pelko idn vaikutuksesta tuli esiin myds yhte-
yskeskuksen tydntekijoiden haastatteluissa. Osa
viisikymmentd vuotta tdyttineistd tyontekijois-
ta kertoivat, ettd eivit ikdnsd takia olleet edes
miettineet tyopaikan vaihtamista. Riitan mielessa
tyopaikan vajhtaminen on kdynyt, mutta han on
todennut mahdollisuutensa huonoiksi: “Mdhdn
tdytdn nyt 54 ettd onhan tdssd vuosia vield, mutta
kumminkin. Monta kertaa vanhojen tyékavereitten
kans ollaan puhuttukin siitd, ettd joskus kun oikein
paljon potuttaa nii voi vitsi, et mitdhdn tdssd tekis.
Mut sitten vaan tulee siihen tulokseen, et ei, Ettd ei
00 paljon mahdollisuutta.”

Naisten tyékokemusta ei tydelamaissa juuri-
kaan arvosteta ja vanheneva naisruumis on usein
riesa, joka sitoo kiinni olemassa olevaan ty&paik-
kaan. Nain siitd huolimatta, ettd naisen taytettya
neljakymmentd hanen paras tydikinsi ei ole vield
ohi. Ruumiin ikd on voimakas kriteeri, jonka pe-
rusteella tyontekijoita — etenkin siis naisia — ja
heidan ruumiillisuuttaan arvioidaan. (Julkunen
2003.) Sen sijaan yksikdan yhteyskeskuksessa
tyoskentelevistd miehisti ei tuonut ikddnsa esiin
esteend tai haittana ylipdansd tyoeldmissa tai
kyseisessa yrityksessa. Tamad johtunee siitd, ettd
sukupuolistuneissa tyokulttuureissa naisten ja
miesten ruumiillisuutta arvotetaan eri tavoin.

Haastatteluissani tuli selkedsti ilmi, ettd myos
toimeksiantajat asettavat omat vaatimuksensa
sille, miten yhteyskeskuksessa ollaan vuorovai-
kutuksessa asiakkaiden kanssa. Jotkut toimeksi-

antajista halusivat itse paittda, millaisella danella
ja ddnesta seuraavilla mielikuvilla heitd asiakkaille
edustetaan, kuten yhteyskeskuksen rekrytoinnis-
ta vastaava henkild kertoo:

”Meilld on niitd toimeksiantajia paljon, jotka itse
asettaa siihen tietyt kriteerit, minkdlaisia ihmisid he
haluaa siing olevan, minkdlaisia dénid, minkdlaista
ikdd, minkdlaista sukupuolta. Sieltd tulee tdnd pdivand
aika tarkka profili, ettd minkdlaisia. Tdsséd ihan ldhi-
aikoina oli toimeksiantaja, joka ei hyvéksynyt suoralta
kddeltd yhtddn ainutta soittajaa vaan hdn halus et jo-
kainen soittaja soittaa tdlle toimeksiantajalle ja toimek-
siantaja itse kyselee tietyt asiat niiltd siind puhelimessa
ja samalla kuuntelee minkdlainen ddni niili ihmisilld
on. Haluaako hin semmosella ddnelld et heiddn yrityk-
sensd esiintyy, minkdlainen imago ja kdsitys asiakkaille
sitten vilittyy sen ddinen kautta. Eli hin raakkas sieltd
ne ddnet, jotka hdn halus ja sitten kaikki ei pddssy
siihen kampanjaan mukaan silld perusteella, et toimek-
siantaja ei hyviksyny sitd dcintd.”

Vaikka tyontekijoiden ikd madrittda heiddn
ty6tehtdviddn, se ei vilttamattd rajaa ketddn pois,
silld erilaisille toimeksiantajille tarvitaan erilaisia
toivoa esimerkiksi nuorekasta ja sporttista dan-
td. Jotkut toimeksiantajat puolestaan suosivat
aikuista, varttuneempaa, déntd, josta kuuluu ela-
minkokemus, yleissivistys ja kyky keskustella asi-
akkaan kanssa muullakin kuin pinnallisella tasolla.
Tillaista dantd haastatteluissa kuvattiin luotetta-
vaksi ja vakuuttavaksi daneksi.

Yhteyskeskuksessa tyStehtiviin, jotka liittyvat
terveyteen ja intiimiin ruumiiseen keskittyviin
tuotteisiin tai palveluihin on valikoitu vain naissoit-
tajia. Tekniseen tukeen ei panna ty&skentelemain
vilta. Sen sijaan nuori poika voi ty&skennelld tek-
nisessd tuessa, jos hinelld on miehekds aani. Yli-
paansd teknisten palveluiden tai tuotteiden kans-
sa tyoskentelemidin valikoidaan naisia useammin
miehid. Samanlainen sukupuolen mukainen vali-
kointi on havaittu aiemmissa tutkimuksissa (Kor-
vajarvi 2002, | 1-12; Belt ym. 2002, 25-26). Niin
ikd ja sukupuoli kietoutuvat tyonjakoon, vaikka
suuri osa tuotteista ja palveluista on sellaisia, joissa
tietty sukupuoli ei ole ehdoton edellytys. Soitta-
jien on tuotettava sukupuolensa ja edustamansa
tuotteen mukainen @ini puhelimessa. Niin ollen
my6s sukupuolen pitdd kuulua ddnestd, muuten
silla ei ole merkitysta asiakaskontaktissa.

Tyopaikkakulttuuriin seka tyotehtéviin on si-
sdan kirjoitettu sukupuolityylit,joilla Paula Kuos-
manen (2002) tarkoittaa sukupuolen mukaisia
odotuksia ja sukupuolen mukaista toimintaa. Han
huomauttaa, ettd sukupuolityylit ovat avoimesti
tai kitketysti heteroseksualisoituja. Tyétehtaviin
kietoutuneet sukupuolityylit koskevat ruumii-
seen kirjoittautuneita sukupuolittuneita liikku-
mis- ja vuorovaikutustyyleja, eleitd ja ddnenpai-
noja. Kuosmasen mukaan nimd sukupuolityylit
tuottavat toistettuina sukupuoliesityksid, joista
tulee ajan mittaan osa tydpaikan kulttuuria.

Asiakasty6ssa heteroseksualisoitu sukupuo-
lityyli iimenee esimerkiksi kdsityksena siita, etta
miessoittajien selkedsti miehinen dini vetoaa
léhestytddn paljon naisasiakkaita, niin on ihan hyvd,
et siel on miehid. Ne tykkdd timmoset keski-ikdset
naiset, et sielld on miesddni. Se on ihan totta, kylld
tehoo paremmin aika useinkin.” Vastaavasti nais-
soittajat osaavat "lirputella miehille”, kuten asia
ilmaistiin. Haastatteluista kavi ilmi, ettd soittajien
ddnet, puhetavat ja asiakaskontaktit heterosek-
sualisoidaan kyseenalaistamattomasti eikd muun-
laisille seksuaalisuuksille anneta tilaa tai mahdol-
lisuutta. Haastatteluissa heteroseksualisoitu su-
kupuolityyli tuli esiin nimenomaan asiakastyssd,
mutta ei suhteessa tyotovereihin.

Ainiruumiin estetiikka

Haastatteluista minulle syntyi vaikutelma, ettid tut-
kimuskohteeni tyénantaja ja johto eivit liemmin
kiinnitd huomiota tyontekijan ulkonakdruumiiseen.
Sen sijaan huomio kiinnitetdan tyontekijan daneen
ja puheeseen, joita kuunnellaan jatkuvasti ja joista
tyontekijat mySs saavat palautetta. Haastatellut,
my6s miehet, tunnistivat kuitenkin heihin asiakkai-
den taholta kohdistuvat ulkonikévaatimukset. Heis-
td parikin toteaa, ettd jos yhteyskeskuksessa otetaan
kayttoon nakopuhelimet, lisdd se vaatimuksia heidan
tytlleen. Yksi haastatelluista pohti, kuinka asiakkaita
voisi huijata niképuhelimessa uskomaan tyontekijoi-
den esteettisyyteen. Nain ddnen avulla rakennettuja
mielikuvia kommentoi soittaja Leena:

"Varmaan oikeesti ne asiakkaat sielld toisessa
pddssd kuvittelee, ettd nyt sieltd soittaa semmonen
nelikymppinen hyvdnndkonen nainen jakkupuku
pddild. Ja sit kun ne nékis ettd millasia ihmiset tddlld
oikeesti, tdn ndkasend kun me tddlld tukka pystyssd
ja kaikkee, ni ei ne varmaan ostais oikeesti.”

Erilaisissa palveluammateissa toimivilta hen-
kiloilta, niin naisilta kuin miehiltakin, edellytetain
usein huoliteltua ulkonikdi ja kdytosta. Tatd tyy-
liteltyd tyossa esiintymistd on kutsuttu esteetti-
seksi tydksi (Witz ym. 2003, 34). Esteettisessd
tyossd ruumiillisuus, sukupuoli sekd ulkondko
kietoutuvat tiiviisti yhteen. Esteettisen tyon vaa-
timuksia ei yleensé ole kirjattu tydpaikkailmoi-
tukseen tai tydsopimukseen, mutta esimerkiksi
toive tydpaikkahakemukseen liitettdavasta valo-
kuvasta on melko varma viite tyossi vaadittavas-
ta esteettisyydesti.Yhteyskeskuksissa ei tyonte-
kijoiltd edellytetd esteettistd ulkonikoa, koska
kontakti asiakkaan ja soittajan vililla rakentuu
ilman ndkoyhteyttd. Soittajan ulkomuodon ei
tarvitse olla erityisen huoliteltu, eikd ruumiin
— d3nen tuottamista lukuun ottamatta — tiukassa
kontrollissa. Palveluammateissa tyontekijoiden
on ruumiinsa avulla valitettdva asiakkaille organi-
saatioon ja tuotteisiin sopivaa mielikuvaa (Brewis
2000, | 76).Y hteyskeskuksessa soittajat vilittavat
tuotteisiin sopivia mielikuvia danensi avulla.

Tydntekijdiden esteettisen tyon edellytetdan
sopivan mielikuviin, joita yritys haluaa asiakkais-
saan herittdd. Mielikuvien luominen alkaa yrityk-
sen rekrytoidessa tietyn ikaisia, nikdisid ja ko-
koisia henkil6ita. Ruumiin muokkaaminen jatkuu
kun tyontekijat tuottavat ja sopeuttavat ruumiin-
sa tyon ja ty®nantajan vaatimusten mukaiseksi
(Tyler & Hancock 2001). Téllainen esteettinen
tyo tekee tyontekijain ruumiista raaka-ainetta,
jota muovataan tydssi esitettyjen edellytysten
saavuttamiseksi. Muovaaminen saattaa jatkua
tydajan jalkeen ruumiin hoitamista, puhdistamis-
ta ja liikuntaa kontrolloimalla. Samoin ty6 voi
suunnata tyéntekijin harrastuksia. Esimerkiksi
puhetyodldisen vapaa-aikaan ei ole hyvd kuulua
dantd rasittavia tai vahingoittavia harrastuksia.
Tillaisten harrastusten vilttimisen voi katsoa
olevan osa tyontekijdiden sisdistimad, omaeh-
toista kontrollia.

Pukeutuminen ja ulkoniké toimivat kulttuuri-
sina koodeina, joita lukemalla ihmisia luokitellaan.
Sosiaalinen jirjestys edellyttda pukeutumista ase-
man tai tehtavin mukaan. Lisdksi tilanteeseen
sopivaa pukeutumista pidetddn myyntityOssa
ammattiin sisdltyvana taitona (Aholainen 2003).
Ruth Buchanan ja Sarah Koch-Schulte (2000,
36-37) kertovat yllattyneensd tyontekijoille
annetuista tarkoista pukeutumissdanndistd ka-
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nadalaisissa yhteyskeskuksissa. Naisilta vaadittiin
pukeutumista housupukuun tai puolihameeseen.
Miehet kayttiviat kauluspaitaa ja solmiota paitsi
perjantaisin, jolloin solmion saattoi jattai pois.
Nikyvid tatuointeja paheksuttiin, eiki muita
lavistyksida hyviksytty kuin naisten korvakorut.
Hiusten edellytettiin olevan “normaalin” variset,
siistit ja miehilld lyhyet. Tdma kaikki normitta-
minen tapahtui siitd huolimatta, ettd asiakkaat
eivit voineet nihda tyontekijoita. Tutkijat oletti-
vat pukeutumissaintdjen olevan seurausta joko
yhteyskeskuksen asiakastyon professionaalisuu-
den tietoisesta rakentamisesta tai kurinpitoval-
lan ilmenemisestd ulkondkovaatimusten kautta
tai molemmista.

Taman kaltaisia vaatimuksia ei tarkastelemal-
lani tyopaikalla esiintynyt, vaan soittajat nayttivat
pukeutuvan melko huolettomasti ja ilman oh-
jausta ulkoapdin. Yksi syy ullkondkdvaatimusten
puuttumiseen voi olla tyéntekijdiden suuri vaih-
tuvuus: tyontekijoiden rekrytointi ja koulutus
vaativat yrityksen johdolta paljon aikaa ja tyéta.
Toiseksi, tiukat pukeutumissdannot eivit oletet-
tavasti lisdd tyopaikan houkuttavuutta tyonha-
kijoiden keskuudessa. Yrityksessa tyoskentelee
paljon lapikulkutyévoimaa, kuten esimerkiksi
opiskelijoita, joiden professionaalisuuden ra-
kentaminen tai kurinpitovallan alle saattaminen
lienee epitarkoituksenmukaista. Kolmanneksi,
yritys hakee vield monessa suhteessa linjaansa,
mistd kertovat nopeasti muuttuvat tilanteet or-
ganisaatiossa ja jatkuvat henkilévaihdokset.

Yhteyskeskus tarjoaa mahdollisuuden myos
joillekin vahemmistoryhmille, joiden tydllistymi-
nen voi olla muuten vaikeaa. Téllainen oli esimer-
kiksi yhteiskeskuksiin soittajiksi palkattujen roma-
ninaisten tilanne. Tydnantajien ennakkoluulot vai-
keuttavat koulutettujenkin romanien ty&llistymista
(Suomen romanit 2004, | 3). Romanin toimiminen
palveluammatissa ei liene tavanomaista etenkdan
silloin, jos he yhteyskeskuksessa tydskentelevien
romanien tavoin pukeutuvat perinteiseen roma-
niasuun. Jos tydntekijit haastatellaan ja palkataan
puhelimen vilitykselld, siis asiakastyon kanssa
samalla tavalla, eivit ulkondkoon liittyvdt seikat
vaikuta rekrytointitilanteessa. Aivan suoraan pu-
helimessa ei ketdan haastatelluista tyontekijcistd
oltu palkattu, vaikka ensimmainen kontakti tyon-
hakijan ja rekrytoinnista vastaavan henkilon valilld
oli tapahtunut puhelimitse.

Tyonantajan nakokulmasta romanit voivat
toimia soittajina ja puhua suomea ilman pelkoa
siitd, ettd asiakkaiden mahdolliset ennakkoluulot
romanien kulttuuritaustaa kohtaan herdisivit.Sen
sijaan murtaen suomea puhuvat maahanmuutta-
jat eivat ole tutkimuskohteena olevalle yhteyskes-
kukselle potentiaalista tytvoimaa. Haastatteluista
kavi ilmi, ettd soittotyota oli kokeillut yksi tydstad
hyvin innostunut maahanmuuttaja. Murrettu suo-
mi heridtti kuitenkin suomalaisissa asiakkaissa niin
voimakkaita kielteisid reaktioita ja epdluuloa, ettei
hin voinut eikd endd edes halunnut jatkaa soittaja-
na. Soittajien kulttuuritaustan ndkdkulmasta suuri
ero onkin siind, onko etninen tausta visuaalinen
vai puheessa erottuva tekija.

Ainiruumis emotionaalisessa tydssa

Asiakasty6ssd yhteyskeskuksen soittajilta edelly-
tetddn mydnteisyyttd, ystavallisyytta ja iloisuutta.
Haastatteluissa tuli toistuvasti esiin se, miten tir-
ked yhteyskeskuksen tyéntekijoille on puhelinhy-
my. Puhelinhymylla tarkoitetaan puhelimessa asi-
akkaalle vilittyvad ystavillisyyttd. Puhelinhymyn
aikaansaamiseksi tyontekijit todella hymyilevit
keskustellessaan asiakkaan kanssa, jolloin hymy
kuuluu heidén d4nessdin. Puhelinhymy on osa es-
teettiseen tyohon sisiltyvii emotionaalista tyo-
td, jota usein kutsutaan palveluhenkisyydeksi.
Arlie Russell Hochschildin (1979; 1983) kisite
emotionaalinen ty6 viittaa tydntekijan tunteiden
hallitsemiseen palveluammateissa ja asiakaspal-
velulle suotuisan mielentilan ylldpitoon. Emo-
tionaalisessa tydssda tyontekijan tunteet ovat
osa tydpanosta, jonka tyonantaja maksamallaan
palkalla tyontekijiltd ostaa. Samalla tunteet ovat
ruumiissa koettuja ja ruumiissa peitellysti tai ko-
rostetusti nakyvid tiloja (Julkunen 2003, 37).
Emotionaalisessa tyossi on Hochschildin
(1983, 33, 187) mukaan erotettavissa kaksi eri
tasoa. Pinnallinen emotionaalinen tyd tarkoittaa
tunteen teeskentelemisti muille, mutta ei itsel-
le. Tydntekijd osaa erottaa sen, mita hin todella
tuntee tai tuntisi, jos hdn ei tyotd tehdessdin
teeskentelisi jotakin muuta tunnetta. Pinnallinen
emotionaalinen tyd ei merkitse yhtd kokonais-

yhtd paljon kuin asiakaskin. Tyontekija ei endd
tiedd mita han tuntisi "oikeasti”, jos han laldkaisi

tuntemasta asiakaspalvelutilanteeseen sopivaksi
muokattua tunnetta. Niin tyontekijan tunteva
ruumis on sulautunut osaksi organisaatiota ja
siita on Tylerin ja Hancockin (2001) sanoin tullut
valvonnan sisiistanyt organisaatioruumis.

Hochschildin nikemysta pinnallisesta ja syval-
lisestd emotionaalisesta tydstd on kritisoinut An-
ne Witz kollegoineen (2003, 36-37). He kysyvit,
voiko tunnetta tuntevaa minad koskaan erottaa
tunnetta niyttelevdstd ruumiista. Toisin sanoen:
miten mairitelld raja, joka erottaa pinnallisen ja
syvillisen emotionaalisen tydn toisistaan? He
toki mydntivit tirkedksi Hochschildin huomi-
on, jonka mukaan tyéviline ja hallinnan kohde
eivit ole vain kasvot ilmeineen vaan sitd ovat
my6s tyontekijin tunteet. Kuitenkin he paity-
vit siihen, etti pinnallinen emotionaalinen ty6
yhdistyy helposti epiautenttiseen ruumiiseen ja
samalla syvillinen emotionaalinen tyd sisimpidin,
joka ymmirretddn autenttisena ja tuntevana mi-
nuuden ytimena.

Tyontekijan niakdkulmasta asettuminen tun-
nesuhteeseen asiakkaan kanssa ei ole vain omi-
en tunteiden alistamista yhteyskeskuksen palve-
lukseen. Emotionaalinen ty6 tuo soittajien sa-
mankaltaisina toistuviin tyopaiviin mielekkyyttd,
vaihtelua seki kokemuksen autonomiasta. Ndin
soittajat kokevat tyonsid monipuoliseksi huoli-
matta siitd, ettd he kysyvit asiakkailta jatkuvasti
samoja asioita. Monipuolisuuden kokemus tois-
tuu soittajien haastatteluissa. Soittajien saamat
vastaukset ovat erilaisia, mika tekee asiakaskon-
taktista aina uudenlaisen. Haastatteluissa soitta-
jat toivat esiin emotionaalisesta tyQsta seuraavan
monipuolisuuden kokemuksen. Tami padtelma
on yhdenmukainen Korvajirven (1999,356-357)
tulosten kanssa.

Naisten ja miesten tunne-eldmén on oletettu
poikkeavan toisistaan niin, ettd naiset nahdiin
tunteikkaampia kuin miehet, my6s tydssaan.Yh-
teyskeskuksen asiakastyGssd naisten odotetaan
tekevin enemmin emotionaalista tyoti. (Belt ym.
2002, 25-26; Fineman 2000, 5.) My6s tiiminve-
tijit tekevit emotionaalista tySta. Jotta soitta-
jat jaksaisivat hymyilld asiakkaille, tiiminvetdjien
tehtéviin kuuluu my&s ottaa vastaan soittajien
kielteiset tunneilmaukset. Tiiminvetajit toimivat
tarvittaessa likasankoina, kuten erds haastatelta-
va asian ilmaisi. He tekevit osaksi tydnjohtoteh-
tivaa sisiltyvaa emotionaalista tyotd saadakseen

soittajat hyville tuulelle, viilhtymaan tyéssaan ja
tekemiin tydnsa hyvin.

Yhteyskeskuksen soittajat edustavat ensisi-
jaisesti toimeksiantajayritystd ja asiakas kuulee
yleensi vain toimeksiantajan nimen. Téstd joh-
tuen soittajan kulloisessakin asiakaskontaktissa
tekemi emotionaalinen tyd on riippuvainen siitd
mielikuvasta, jonka toimeksiantajayritys haluaa
antaa itsestddn ja tuotteestaan. Emotionaalinen
tyd riippuu myds markkinoitavan tuotteen koh-
deryhmisti. Tuotteeseen tai palveluun sopivien
mielikuvien onnistunut herittiminen emotio-
naalisen tyon avulla on osa soittajien ammatti-
taitoa.

Haastattelujen perusteella tydntekijit ovat
herkkia kuuntelemaan asiakkaan adanta ja mie-
lentilaa. Ammattitaitoa on kuunnella asiakas-
ta intensiivisesti ja tehdd hyvin lyhyessi ajassa
— kiytdnnoissi sekunneissa — paatds siitd, miten
kiyttid daniruumistaan erilaisten asiakkaiden
kanssa. Soittajat vaihtelevat puhetapaansa asiak-
kaan ja tilanteen mukaan, toisin sanoen he kayt-
tivit d4ntidin voimavarana erilaisten tuotteiden
markkinoinnissa. Seuraavassa sitaatissa Asta ku-
vailee tdtd toimintaa:

”Méd oon oppinu tietddn ihan tarkkaan miten
puhua keski-ikdselle miehelle tai kahdeksantois-
tavuotiaalle tytélle. Niihin tehoo ihan eri tyyli. Se
pitdd kahden sekunnin aikana kuulla mimmonen
tyybpi siel on langan pddssd ja miten silhen pitdd
suhtautua. Et ollako tosi asiallinen vai ehkd semmo-
nen rempseempi. Tai sit ehkd hyokkddvampi. Et jos
ei kuule millanen asiakas on, niin kauppaa ei tule
varmasti. Jos se ei nyt sitten jostain kummallisesta
sattumasta halua vaan ottaa sitd.”

Emotionaalisessa tydssd voidaan erottaa
toisaalta halutun tunteen aikaansaaminen ja
toisaalta jo olemassa olevan, yleensi kielteisek-
si tulkitun tunteen tukahduttaminen. Halutun
tunteen aikaansaaminen ja olemassa olevien
tunteiden tukahduttaminen rinnakkain erottaa
emotionaalisen ty6n tunteiden hillitsemisesta ja
pidattelysti. (Hochschild 1979,561.) Tami tulee
kaytinndssa esiin kun yhteyskeskuksen asiak-
kaat antavat epaasiallista palautetta. He voivat
olla vihaisia jos heille soitetaan huonoon aikaan.
Toisaalta asiakkaat eivit valttdmidttd ole hyvin-
tuulisia vaikka itse soittavat yhteyskeskukseen,
kuten Riitta kertoo: "Jos ne soittaa tonne asia-
kaspalveluun, niin ei ne kauheen mukavia aina ole,
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jos on jotain pielessd siind laskutuksessa tai mistd
tahansa.”

Kun asiakas itse soittaa asiakaspalveluun tur-
hautuneena ja dkednd, kuuluu tydntekijan teh-
tdviin saada asiakas paitsi rauhoittumaan, my&s
lopulta tyytyvidiseksi ja hyvantuuliseksi. Kielteiset
tunteet eivit saa kuulua dinests, vaikka ne kas-
voilla nakyisivatkin, kuten Henni kertoo: *Viililld
tuntuy, ettd sitd puhuu ja ilveilee toiselle ihmiselle

ihan muita asioita, ettd nyt tddlld on joku dorka.

Ettd ottaa pddhdn. Sillon tosiaan pystyy ndyttddn
kaverille vieressd ettd tddl on joku, mutta kuitenki
puhua asiallisesti sen toisen kanssa.” Soittajien am-
mattilaisuuteen kuuluu se, ettei ikdvid puheluja
jaddd murehtimaan, vaan siirrytdan seuraavaan
puheluun. Toisin sanoen soittajien on pysyttavi
hyvilld tuulella asiakkaista huolimatta.

Aineen kiteytyva ruumiillisuus

Yhteyskeskuksessa tehtdvad asiakastyotd voi
hyvilla syylla kutsua ruumiilliseksi tyoksi, vaikka
se ei ole fyysisesti raskasta tai fyysisesti erityi-
sen kuluttavaa. Tyontekij6iltd vaaditaan heidin
adneensa kiteytyvad ruumiillisuutta. Yhteyskes-
kustydssd monenlaiset daniruumiit ovat peri-
aatteessa toivottavia, mutta kdytinnossd vain
tietyissa, tyonantajan ja toimeksiantajien mai-
rittelemissd ja kontrolloimissa rajoissa. Niita
rajoja ovat esimerkiksi tuotteeseen sopiva ikd,
kaksi toisistaan erotettavissa olevaa sukupuolta
sekd oletus heteroseksuaalisuudesta ja esteet-
tisyydestd. Ndin yhteyskeskukset tarkoituksel-
lisesti yllapitdvit oletusta, ettd heidan tyonteki-
jansd ovat viriileja ja viehattavid, vaikka samalla
voivatkin tarjota tySpaikan niille, joiden on ul-
konakoruumiinsa takia vaikea ty6llistyd muihin
asiakaspalvelutehtaviin.

Yhteyskeskuksessa tehtavaan esteettiseen
tydhon sisdltyy olennaisena osana emotionaali-
nen tyd, joka asiakasty&ssa merkitsee ruumiillista
myonteisten tunteiden ilmaisemista ja samanai-
kaista kielteisten tunteiden tukahduttamista. Tur-
hautumiisen, kiukun tai epdystavallisyyden ilmaise-
minen ei kuulu esteettisyyteen vaan soittajien on
vilitettava asiakkaalle d@niruumiinsa avulla myon-
teistda kuvaa seki yrityksestd ettd tuotteista joita
he edustavat. Etenkin naisten odotetaan peittivin
kielteiset tunteensa ja olevan ystavillisid sekd avu-
liaita. Emotionaalinen tyé merkitsee tyontekijille
asettumista asiakastyélle suotuisaan mielentilaan,
jolloin ruumiillisuus sisaltyy ikdaan kuin automaat-
tisesti tyStehtdviin ja siihen palveluhenkisyyteen,
jonka avulla asiakasty6td tehddin, Palveluhenki-
syydeksi kutsutut esteettinen ja emotionaalinen
tyd ovat osa tyontekijoiden ruumiiden kontrollia
riippumatta siité, ovatko ruumiillisuuteen liittyvit
vaatimukset ddneen lausuttuja vai eivit.

Soittajien ty6 on aivan konkreettisesti na-
kymitontd asiakkaille, koska yhteyskeskuksissa
tyoskennellddn puhelimitse. Tyontekija ja asia-
kas eivdt kohtaa samassa tilassa vaan vuoro-
vaikutus tapahtuu teknologian avulla luodussa
tilassa. Lisdksi yhteyskeskukset ovat nakymat-
témid, koska tydn luonteeseen kuuluu kontakti
asiakkaisiin toimeksiantajan, ei yhteyskeskuksen
nimissa. Taman kaksinkertaisen nikymattomyy-
den seurauksena voi olla asiakaspalveluammat-
tien, palkkojen sekd arvostuksen eriytyminen
niin, ettd asiakkaiden kanssa kasvokkain tyds-
kentelevit vain nuoret ja kauniit, hyvipalkkai-
set ihmiset. Tillainen tydmarkkinoiden ruumin
mukainen segregoituminen kaventaa entises-
tadn yksilon ammattia ja tyopaikkaa koskevia
valinnan mahdollisuuksia.
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Kiitdn kahta nimetontd asiantuntijakommentaattoria heidan rakentavista kommenteistaan. Lisaksi
kiitan hyvistd ehdotuksista Piivi Korvajirved, Tuula Juvosta ja Tampereen yliopiston naistutkimuksen

laitoksella toimivaa jatko-opiskelijoiden ryhmaa.
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