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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittd& millaisia vaikeita tai hankalia tilanteita asia-
kaspalvelijat joutuvat ravintola- ja matkailualalla kohtaamaan. Halusin myos selvittéa milla
keinoin he selviavat kyseisista tilanteista ja vaikuttavatko ikavat asiakaskohtaamiset innos-
tukseen tyota kohtaan. Tutkimuksessa selvitdn myos millaisen koulutuksen asiakaspalvelijat
ovat haastavien ja hankalien tilanteiden varalle saaneet ja onko koulutus ja saatu tuki ollut
riittavaa.

Tietoperusta koostuu asiakaspalvelusta seka siihen olennaisesti liittyvista asioista kuten
asiakaspalautteesta. Kasittelen myds henkildstdon ja heidan tunteisiin seka kokemuksiin liit-
tyvia asioita. Osa kappaleista on asiakkaiden naktkulmasta, kuten asiakaspalvelun periaat-
teet, mutta muuten paaosin kasittelen aiheita tyontekijoiden nakdkulmasta.

Tutkimuksen tein haastattelututkimuksena ja siihen valikoitui henkil6ita seka ravintola- etta
matkailualalta. Haastattelin yhteensa neljaa henkiloa.

Tutkimuksessa selvisi, etta vaikka ty6 koetaan usein hyvinkin raskaana ja stressaavana, niin
harvoin asiakkaat ovat ainoa syy siihen. Alalla on paljon muuttuvia tekijoitd, jotka vaikuttavat
tyopaivan kulkuun ja niitd on vaikea ennakoida. Asiakkaiden kéytds vaikuttaa paivan onnis-
tumiseen, mutta muut tydhon liittyvat asiat koettiin voimakkaampina ty6ta vaikeuttavina asioi-
na.

Jokainen haastateltava kertoi joutuvansa peittelemaan omia tunteitaan tyopaivan aikana,
minka koettiin kuluttavan henkisia voimavaroja. Tutkimuksessa nousi esille, etta eniten han-
kalia tilanteita aiheuttivat asiakkaat, jotka haukkuivat tai arvostelivat tytntekijan patevyytta ja
osaamista. Tyontekijan vahéattely ja alentaminen koettiin myds mielialaa, ja joissain tapauk-
sissa jopa motivaatiota, alentavina tekijoind. Perus kaytdstapojen puuttumista asiakkailla ih-
meteltiin myos paljon.

Tutkimuksessa kavi ilmi, etta tydntekijoilla oli keinoja paasta, negatiivisista tunteista tyota
kohtaan, nopeasti eroon. Suurin positiivisesti vaikuttava asia olivat tyokaverit ja tydyhteiso.

Tutkimuksen haasteeksi ilmeni vuoroty6ta tekevien aikataulujen yhteen sopiminen, jo val-
miiksi tiukan aikataulun lisaksi. Tutkimus olisi saanut enemman sisaltta ja syvyytta, jos olisin
paassyt haastattelemaan useampia henkil6ita. Kuitenkin jo neljan henkilén haastatteluissa
samat aiheet ja teemat nousivat esille ja asiat koettiin pitkalti samankaltaisina. En kasittele
tutkimuksessa tietoperustassa olevia kayttaytymismalleja. Pidan niita tyoni kannalta kuitenkin
olennaisina asioina enké& sen vuoksi halunnut jattaa niitd kokonaan pois.
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1 Johdanto

Sain idean opinnéaytetyohoni tydelamastani. Olen tydskennellyt asiakaspalvelussa kohta
kymmenen vuoden ajan, mink& vuoksi minulla on kokemusta erilaisista paikoista ja asiak-
kaista. Jopa paivittain kohtaan tydsséani hankalia tilanteita ja huomaan asiakkaan suuttu-
van syysta tai toisesta. Useat asiakkaat eivéat kesta sita, ettd heitd palveleva tyontekija,
osoittaa asiakkaan olevan vaaréssa tai kertoo, etta asia meneekin oikeasti nain. Lausetta
"Asiakas on aina oikeassa” kuulee turhan usein, kun kertoo asiakkaalle, ettei han ole oi-
keutettu johonkin palveluun tai ettei han voikaan saada korvaavaa tuotetta. Haistatteluja ja

muita ilkeita sanoja kuulee viikoittain.

Vaikka paaasiallinen tyotehtava asiakaspalvelussa on nimenomaan palvella asiakkaita,
niin tarvitseeko asiakkailta silti kestéda mita tahansa? Luetaanko tyotehtaviksi "kaikki asi-
akkaan toivomat tehtavat’? Mihin tydnantaja vetaa rajan, etta milloin menetetdén mie-
luummin asiakas, kuin annetaan hanen jatkaa tyontekijdiden solvaamista ja pahimmillaan
jopa uhkailua. Onko tappouhkauskin vain kestettava, koska olemme asiakkaan mielesta

tehneet jonkin virheen hanta palvellessa?

Me kaikki olemme olleet jonkun yrityksen asiakkaana ja meilla on paljon kokemusta asi-
akkaana olemisesta. Harva kuitenkaan on ollut tiskin toisella puolella ja tietda, ettei tyd ole
aina pelkkaa auringonpaistetta ja hymyilevia asiakkaita. Jokainen asiakaspalvelijakin on
vain tavallinen ihminen, ihan niin kuin asiakkaatkin. Asiakaspalvelijat tekevat valilla virhei-
ta ja heidéan kuuluu ottaa vastuu tekemisistaan ja pahoitella huonosti hoidettua tilannetta.
Taytyy kuitenkin muistaa se, etta myods asiakkaat tekevat virheita. Usein vastuu niistakin
syséataan asiakaspalvelijalle, eiké asiakkaalla ole tilanteessa mink&énlaista vastuuta. Miksi

nain on ja voisiko asiaan saada muutoksen?

Asiakkaita ymmartaakseen taytyy olla jonkinlainen kasitys siité, mitka tekijat vaikuttavat
asiakkaan kayttaytymiseen. Asiakkaitaan ei tietenk&én voi tuntea lyhyen kohtaamisen
perusteella, mutta ymmarrys siitd, etta toiminta johtuu jostain ulkopuolisesta tekijasta eika
asiakaspalvelijasta itsestdn, voi auttaa jo pitkdlle. Koska asiakkaitaan ei voi muuttaa tai

hallita, onkin hyva, etté pohtii omaa suhtautumistaan ja reagointiaan tilanteisiin.

Silti taytyy muistaa, etté jokaisen asiakkaan taytyy kayttaytya asiallisesti ja kayttstapoja
noudattaen. Mikaan ei oikeuta vihaista asiakasta purkamaan raivoaan tyontekijaan tai

loukkaamaan hanta henkilokohtaisella tasolla.



1.1 Opinnaytetydn aihe ja tarkoitus

Paaongelma, mita tydssani selvitan, on: Millaisia vaikeita tilanteita ravintola- ja matkai-
lualan tydntekijat joutuvat tydssdan kohtaamaan? Ongelma on syntynyt omasta tytela-
masta ja kokemuksesta. Usein kuulee puhuttavan siitd, kuinka asiakaspalvelijat ovat olleet
toykeita tai he eivat hymyilleet palvellessaan asiakkaita. Monet asiakkaat kokevat sen
loukkaavana minka vuoksi he kokevat oikeudekseen arvostella asiakaspalvelijaa juuri niin
kuin itse haluavat. Mutta samankaltaista kaytdsta asiakas ei voi sietda asiakaspalvelijalta.
Valilla asiakaspalvelijan ei tarvitse edes tehda mitéaan virhetta, niin siitd huolimatta han
saa asiakkaan vihat ylleen. Jokainen meista toimii omista lahtékohdistaan eika toisen tun-
nereaktioita voi aina valttaa. Se, kehen kukin vihansa tai artymyksensa kohdistaa, riippuu
henkilon kyvykkyydesté toimia voimakkaiden tunteidensa aikana. Asiakaspalvelijoiden
odotetaan ja oletetaan olevan hyvantuulisia ja ystavallisia kaikissa tilanteissa. Tydpaikalla
ei voi nayttaa omia tunteitaan tai osoittaa asiakkaille omaa pahaa oloaan. Vasta vuoroi-

sesti asiakaspalvelijat odottavat tatéd myos asiakkailta.

Yhtena alaongelmista onkin tutkia, milla keinoin tyontekijat selviavat vaikeista tilanteista ja
miten he tilanteet kokevat. Tutkin my6s vaikeiden tilanteiden vaikuttamista motivaatioon
tyota kohtaan.

Aiheeseeni liittyvia tutkimuksia ei ravintola- ja matkailualalta juurikaan 18ydy, vaikka aihe
on aina ajankohtainen. Haluan tietoperustassani tuoda esille asiakaspalvelun vaikeuden
ja sen, kuinka asiakkaat itse ovat osana hyvan palvelukokemuksen syntymisté. Tutkin
aihetta myos psykologisesta nakodkulmasta ja kerron miten erilaisen kayttaytymismallin
omaavat ihmiset toimivat tietyissa tilanteissa. Naiden aiheiden tutkimisen tarkoituksena on
saada kasitysta siita, etta hankalalta asiakkaalta vaikuttava ihminen toimii omista laht6-

kohdistaan eika valttamatta tarkoita kaytokselladn mitaan pahaa.

Tietoperusta pohjaa tutkimustani, jossa haastattelen alalla tytskentelevia ihmisia ja selvi-
tan, millaisia kokemuksia heilla tyosta on. Tietoperustan tarkoituksena on luoda ymmar-
rysté asiakaspalvelusta, koska miké hassua, se jaa ainakin omien kokemuksieni perus-
teella, kaikista vahimmalle huomiolle tyontekijoita kouluttaessa. Mita asiakaspalvelu oike-
astaan on ja mita alalla tyéskenteleminen vaatii? Asiakaspalveluun liittyy hyvin vahvasti
tunteet sek& niiden tunnistaminen ja kontrollointi. Tuon tydsséni myés sita puolta esiin,

koska aihe on mielestani tarked, vaikka siita ei juuri kuule puhuttavan.



1.2 Opinnaytetydn tavoite

Asiakaspalvelijat kohtaavat paivittdin valtavan maaran ihmisia ja vaistamatta vaikeitakin
tilanteita syntyy. Tyoni tavoitteena onkin selvittda, kuinka asiakaspalvelijat kokevat vaikeat
asiakaspalvelutilanteet ja kuinka he niista selviavat. Haluan myos selvittaa, vaikuttaako
huonot kokemukset motivaatioon ty6ta kohtaan.

Asiakkaat ovat tutkimani alan tulon lahde ja heita tulee palvella kunnioittavasti. Asiakas-
palvelussa on, nimensa mukaisesti, kyse palvelusta, eli aineettoman hyddykkeen tarjoa-
misesta asiakkaalle. Asiakas on palvelutilanteessa myos osallisena ja palvelukokemus
maaraytyy niin asiakaspalvelijan kuin asiakkaan kaytoksesta. (Kannisto & Kannisto 2008,
6.) Harvoin vaikeissa tilanteissa ollaan asiakaspalvelijan puolella tai pyritdédn edes ymmar-
tamaan hanta. Sen vuoksi haluan tydssani 16ytaa keinoja naiden tilanteiden selvittdmiseen

ja hoitamiseen.

Haluan tyollani heratella niin asiakkaita kuin esimiehidkin miettiméaan, etta voiko asiakas
kayttaytya epéaasiallisesti ilman minkaanlaisia seuraamuksia. Esimiehilld ja koulutuksella
on tassé asiassa suuri vastuu. Heidan tehtavanaan on kertoa, missé kulkee kyseisen pai-

kan rajat ja milloin asiakasta voidaan pyytaa poistumaan.

Olen ollut toissa paikassa, jossa asiakaspalvelija sai tappouhkauksen, koska asiakkaan
mielesta jokin tuote puuttui hanen tilauksestaan. Uhkailijaa palvellut tyontekija ei ollut
kuullut asiakkaan pyytaneen kyseista tuotetta. Paikan esimiehen ratkaisu tilanteeseen oli,
ettd asiakasta pahoiteltiin vuolaasti ja hanelle tarjottiin puuttunutta tuotetta useampia kap-
paleita hyvityksena.

Vaikka asiakkaat ovatkin alan tulonlahde, koen silti, etta asiakkailla on myds palvelutilan-
teissa vastuu omasta kayttksestaan. Kukaan asiakas ei ole niin tarked, etta asiakaspalve-
lijan tarvitsisi kuunnella talta tappouhkauksia, olipa kyseessa millainen tilanne hyvansa.
Saati, etta esimies ottaa tilanteessa asiakkaan puolen ja jattaa tyontekijan yksin vaikean

ja uhkaavan tilanteen jalkeen.



2 Asiakaspalvelu on tunnetyota

Asiakas osallistuu palvelutilanteeseen ja sen vuoksi voidaankin sanoa, etta asiakaspalve-
lu on tuotteeseen tai palveluun liittyvaa kanssakaymista asiakkaan kanssa. Palveluun
kuuluu kaikki, mita asiakas nékee ja kokee. (Lahtinen & Isoviita 2000, 55).

Palvelualoilla tarkein tehtdvéa on palvella asiakasta niin, ettd h&n poistuu tyytyvédisena ja

kertoo hyvéasta kokemuksestaan myds muille. llman hyvaa asiakaspalvelua ei ole asiak-
kaita. Yhdysvaltalaisen liikemiehen Ray Krockin sanoin, asiakkaat eivat ole tybmme kes-
keytys, vaan sen tarkoitus. (McDonald’s 2016).

Tunteiden ilmaisu liittyy olennaisesti moniin tydtehtaviin, vaikka usein tunteiden osoittami-
nen ja nayttaminen on rajoittunutta tyépaikoilla. Tahan vaikuttavat kulttuurilliset ndkemyk-
set siitd, missa ja miten tunteita voi nayttaa ja kenelle. (Koiranen, M. 2007, 55.) Esimer-
kiksi palvelualoilla hymyileminen ja katsekontaktin ottaminen ovat tarkeitda, kun taas urhei-
luvalmentajien oletetaan olevan innostuneita. Arlie Hochschild otti ensimmaisena kayttoon
termin emotional labor, joka voidaan suomentaa tunnetyévoimaksi. Tunnetyévoima kuvaa
kaikkia niita ammatteja, joissa tydhon kuuluu olennaisesti muiden henkildiden tunteiden
huomioon ottaminen sek& omien tunteiden hallitseminen ja hillitseminen ja niiden sovitta-
minen tiettyihin tilanteisiin. (Aaltio, I. 2007, 86.)

2.1 Tunnetyo

Helpoin keino ymmartaa tunnetyt ja mita se tarkoittaa, on esimerkin kautta. Henkil® voi
saada laheiseltdan lahjan, josta ei pida lainkaan. Kuitenkin h&nen taytyy hymyilla ja esit-
taa, etta pitaisi siitd, koska han ei halua loukata laheistdan. Asiakaspalvelutytssa vastaa-
vaa joutuu tekemaan jatkuvasti. Ja mika haastavinta, useimmiten asiakkaana on henkildi-
ta, joita tydntekija ei tunne, mutta silti hanen taytyy esittaa heille ystavallista ja iloista.
(Quartz at work 2018.)

Ihmisten kanssakaymiseen toisten kanssa liittyy aina tunteita eivatka inmiset edes voisi
toimia ilman niitd. (Uusi-Rauva, E. 2007, 58., Aaltio, I. 2007,91). Tunteiden vaikutus yksi-
I6iden kaytbkseen on merkittava, minka vuoksi tydpaikoilla tulisi ottaa tyéntekijoiden tun-
teet entistd enemman huomioon. Olisi epaolennaista olla ké&sittelematta tyontekijoiden
tunteita, koska palvelualojen toiminta perustuu nimenomaan inhimillisyyteen ja ihmisten
toimintaan. Esimiehen tarked ominaisuus on tiedostaa ja hyddyntaa perusajatusta siita,
ettd tunteilla on suuri liikkeellepaneva voima ihmisten kayttksessa. (Koiranen, M. 2007,

46.) On myos tarkeda havaita se, ettd esimies, joka pystyy ymmartamaan tyontekijoiden-



sa tunteita, pystyy vaikuttamaan heidan tunteiden kasittelyyn positiivisella tavalla. (Aaltio,
l. 2007,87).

Asiakaspalvelijat joutuvat tydssaan hillitsemaan ja kasittelemaan tunteitaan hyvinkin pal-
jon. Tunnetaitoja vaaditaan, mutta huomaamatta jaa se, kuinka paljon se rasittaa tyénteki-
joita henkisesti. Luonnollisesti silla on vaikutusta my6s kokonaisvaltaiseen hyvinvointiin ja
tydssa onnistumiseen. (FEM 2018.) Vaikka asiakaspalvelijoiden vastuulle jaa asiakkaista
huolehtiminen ja heidan negatiivistenkin purkauksien kestaminen ja kasitteleminen, eivat
tydnantajat useinkaan anna téahan koulutusta tai tukea. Positiivisuus ja iloisuus ovat vaa-
timuksia hyvalle asiakaspalvelijalle, mutta jokainen joutuu yksin oppimaan, kuinka toimia
tilanteissa, kun omat tunteet ovatkin jotain aivan muuta, kuin mita tydssa pitaisi olla. Voi-
daan sanoa, etta suuttuneen ja muuten negatiivisen asiakkaan kohtaaminen on haaste,
johon tydntekijat tarvitsevat tukea. Tukea voi saada tydkavereilta vertaistukena tai tydnan-
tajilta koulutuksena tai tukena muuten. (Peltola, T. & Rataméki, O. 7.9.2018.)

Tunteilla on suuri merkitys siin&, kuinka tyontekijat toimivat tyopaivansa aikana. Tunne-
tybvoima ja emotionaaliset ristiriidat vaikuttavat siihen, kuinka haastavaa tyontekijoille voi
olla pitéda auttava ja valittdva asenne. Tyontekija voi sisdllaan pohtia vaikeita asioita tyo-
hon tai yksityiselamaan liittyen ja sen sisallaén pitdminen ja aivan toisenlaisten tunteiden

esittaminen, kuin mita oikeasti kokee, on todella raskasta.

Tunteiden hillitseminen tydssa on tyontekijéille henkisesti raskasta. Tunnetydvoima on
asiakaspalveluty6ssa enemmankin vaatimus kuin toive. Sen sijaan, etta tydnantajat pal-
Kitsisivat ne, ketk& onnistuvat pitamaan positiivisen asenteen lapi jokaisen tilanteen, he
usein rankaisevat niita, ketk& epéonnistuvat iloisuuden esittamisessa tai ketkd unohtavat
hymyilla. (FEM 2018.)

Tunnetyovoimalla on kaksi tyyppiéa. Ne ovat deep acting ja surface acting. Deep acting
tarkoittaa sita, kun henkil6é pyrkii muuttamaan sen hetkisia tunteitaan, miettimalla jotain
tiettya tunnetta. Esimerkiksi vaikeassa tilanteessa tyopaikalla, h&n alkaakin miettiméaan
vapaa-aikaansa ja mité kaikkea kivaa silloin voisi tehd&. Nain henkild pystyy séatelemaan
omia tunteitaan asiakkaita kohtaan ja pystyykin olemaan innostunut ja ystavallinen. Surfa-
ce acting taas tarkoittaa sita, kun henkilon taytyy esittda olevansa positiivinen ja onnelli-
nen, vaikka todellisuudessa nain ei olisi. Tyotovereilla tai asiakkailla ei ole valttamatta
mitdan tietoa siita, mita henkild kay lapi mielessédén, koska han osaa pitdé tunteensa si-
sallaan ja esittaa positiivista tydnsa vuoksi. Tyopaikallaan ei esimerkiksi voi olla surullinen,

vaikka olisi juuri eronnut. (study.com 2018.)



Omien tunteiden tiedostaminen tapahtumahetkelld on tunneélyn kulmakivid. Osa tuntei-
den tiedostamista on se, ettd henkild ymmartdd mité tunteita oma toiminta toisissa herét-
taa ja miksi. Kyky tarkkailla omaa kaytostaan ja tunteitaan on valttdmatonta itsetuntemuk-
selle. Todellisien tunteiden huomiotta jattdminen, johtaa siihen, etta olemme taysin tunteit-
temme vietavissa. lhminen, joka on varma omista tunteistaan osaa jarjestdd omaa ela-
maansa paremmin ja selkeammin. Hanelle on esimerkiksi helpompaa paattaa, mita han
haluaa tehda tytkseen. (Goleman 1995, 65.) Tybelamassa omien tunteiden tiedostaminen
on tarkeéé niin asiakkaiden kuin kollegoidenkin kesken. Omalla kaytoksella voi aiheuttaa
tietynlaisen reaktion toisessa ja sen ymmartadminen sekd omien tunteidensa hallitseminen
tilanteissa ja niiden jalkeen, on tarkeaa. Vaarinkasitysten mahdollisuus pienenee ja yh-

teisymmarrys on paljon todennékdisempaa.

Omia tunteitaan on mahdotonta hallita, mikali ei itse tiedosta ja ymmarra niitd. Tunteiden
hallitseminen on mahdollista hyvan itsetuntemuksen myo6téa. Tunteiden hallitseminen aut-
taa selviytymaan eldman haastavista tilanteista ja pettymyksistd. Omien tunteiden hyva
hallitsija osaa kayttda tunteitaan hyvakseen saavuttaakseen paamaaransa ja sietAmaan
mahdollisia vastoinkaymisia. (Vesterinen, P. 2007,125.) Esimerkiksi tyopaivan aikana sat-
tuneet ikavat tai hankalat tilanteet eivat jaa vaivaamaan pitkaksi aikaa. Silloin myds on
helpompaa ymmartaa, mitka tilanteet ovat johtuneet itsesté ja mihin ei ole ollut mahdolli-

suutta vaikuttaa.

Tunteiden helpottamisella tarkoitetaan tietyn tunteen lieventamista. Esimerkiksi viha tai
artymys asiakasta kohtaan voi tuntua siina hetkessa oikeutetulta, mutta samalla ihminen
voi tiedostaa, ettei negatiivisten tunteiden nayttdmisesta ole loppujen lopuksi mitdéan hyo-
tya. Tunteiden helpottaminen on emotionaalisten (tunne peraisten) ja kognitiivisten (muis-
ti, oppiminen, ajattelu) tietojen sulauttamista yhteen. Suuttuneelle asiakkaalle huutaminen
tietda vain enemman harmia ja silloin onkin viisasta miettid, miten on selvinnyt vastaavista
tilanteista aiemmin. Vihan tunteesta voi paasta eroon miettimalla mita hyoétya vihan tun-
teesta eroon paasemisella on itselleen. Tunnekokemuksiaan pystyy muuttamaan muutta-

malla ajatuksiaan ja toimintaansa. (Vesterinen, P. 2007,124.)

Kaiken taman lisaksi on ymmarrettava tunteitaan ja tiedostaa, miksi joissain tilanteissa
herada jokin tietty tunne. Sita kutsutaan oman tunnerakenteen tutkimiseksi ja tunnista-
miseksi. Tunnerakenteen tuntemisen haasteena on se, etta se on ajasta ja paikasta riip-
pumatonta. Jokin tilanne voi muistuttaa lapsuudesta tuttua ikévaa kokemusta, mika lau-
kaisee negatiivisen tunnereaktion. Tytpaikalla tapahtuvat vihastumiset voivat toistua
myds kotona, jos tilanteet muistuttavat toisiaan. (Vesterinen, P. 2007, 124-125.) Tun-

teidensa ymmartaminen helpottaa vuorovaikutusta muihin ihmisiin.



Myds organisaatioiden strategiaan liittyy vahvasti tydntekijoiden tunteet ja niiden kasitte-
leminen. Strategia tarkoittaa organisaation pitkan aikavalin suunnitelmaa ja tapaa, kuinka
suunnitelma tai valittu paamaara saavutetaan. (Luoma, M. 2007, 29). Organisaatiot, jotka
eivat pysty kasittelemaan tydntekijéiden tunteita, eivat lopulta voi olla menestyksekkaita.
Tama johtuu siitd, ettd tunteiden huomiotta jattdminen aiheuttaa eparealistisia tavoitteita
organisaation johdossa. Johdon korkeat tavoitteet voivat aiheuttaa tydntekijoissa syylli-
syyttd ja pahaa oloa. Professori Guy Huy on sité mielta, ettd tunteet ja strategia liittyvat
toisiinsa hyvinkin vahvasti. Huyn mukaan tunteet voivat joko vahvistaa tai heikentaa yri-
tyksen tavoitteen saavuttamista. Myonteisia kokemuksia saavat tyontekijat suoriutuvat
tydstaan paremmin. Myonteisia kokemuksia voi aiheuttaa ylpeys ammattia ja organisaa-
tiota kohtaan, turvallinen ja riittdva vuorovaikutus organisaation sisalla seka tyon aiheut-
tama mielihyva. (Juuti, P. 2007, 25.)

Negatiivisen kierteen organisaation sisalla aiheuttaa epaonnistumisten pelko, riittamaton
vuorovaikutus ja kommunikointi seka tyon turhauttavuuden lisdéantyminen. Naiden kielteis-
ten asioiden saavuttaessa huippunsa, organisaation kyky toimia ja onnistua omassa stra-
tegiassaan heikkenee huomattavasti. (Juuti, P. 2007, 25-26.)

2.2 Asiakaspalvelun periaatteet

Asiakaspalvelussa ravintola- ja matkailualalla on pitkalti kyse vieraanvaraisuudesta. Sana
hospitality on alan opiskelijoille ja tydntekijoille varsin tuttu. Ja oikeastaan vieraanvarai-
suus pitaa sisallaan kaiken sen, mita hyva asiakaspalvelu pohjimmiltaan on. Vieraanva-
raisuus on katsekontaktin luomista, asiakkaan toiveiden aavistaminen vain hanen olemus-
taan lukemalla, asiakkaiden toiveiden toteuttamista vaivattomasti ja viihtyisén ja rentoutta-
van ilmapiirin luomista. Vieraanvaraisuuteen kuuluu olennaisesti my¢s asiakkaista seké
heidan hyvinvoinnistaan ja viihtyvyydestaan huolehtiminen. Kaikkien tydntekijoiden toi-
minnan ja kaytoksen tulee olla ystavallista; pelkat kauniit sanat eivat riitd, jos muu olemus

ei vaikuta vilpittomaltéa. (The Culinary Institute of America 2014, 4.)

Ensimmainen askel hyvaan asiakaspalveluun on pitdé huolta, ettéa kaikki itsestdénsel-
vyyksina pidetyt asiat ovat kaikkien tiedossa ja jokainen palvelee niiden mukaisesti. Tal-
laisia asioita ovat esimerkiksi tervehtiminen ja silmiin katsominen. Asiakaspalvelulle on
tarke&a suunnitella konsepti, joka tukee yrityksen tavoitteita ja arvoja. Konseptia suunni-

tellessa on hyva aloittaa perusasioista, kuten kaytdstavoista. Sen jalkeen taytyy tarkastaa,



onko palveluketju ehja. "Jos asiakas kday useamman kerran, onko palvelu samantasoista
ja saako han samat edut ja palvelut joka kerta?” (Kortesuo 2014, 149-151.)

Asiakaspalvelun laadun tulee pysya tasaisena, riippumatta siitd, kuka asiakasta lopulta
palvelee. Niin kesatydntekijat kuin vuoroesimiehet tulee kouluttaa niin, ettéa heidan palve-
lunsa vastaa yrityksen tasoa. Kaikille on oltava samat saannét ja toimintatavat. Taman
vuoksi yrityksen on tehtava selkeé konsepti, jotta jokainen tyontekija tietda, mita heilta
vaaditaan ja asiakkaat tietavat tulevansa joka kerta yhta hyvin palvelluiksi. Tilanne ei voi
esimerkiksi menna niin, ettd edellisella kerralla asiakas on saanut jalkiruoan ja kahvin lou-
naan hintaan ylimaaraisena ja toisella kertaa vastaus onkin, ettei meilla ole sellaista tar-
jousta. Asiakas on tilanteen jalkeen ihmeissaan ja voi ajatella tehneensa jotain vaarin, kun
toinen asiakaspalvelija kohteleekin hantd huonommin. Kyse ei kuitenkaan ole toisen huo-
nommuudesta tai toisen paremmuudesta, vaan siita, etta yrityksella ei ole selkeda kon-

septia. Tai jos on, tydntekijat eivat ole siita tietoisia. (Kortesuo 2014, 149-151.)

Vieraanvaraisuus on aineetonta ja sen vuoksi sen luominen ja yll&pitaminen voi olla vai-
keaa. Jokainen asiakas toivoo kaynniltéd&n tai vierailultaan erilaisia asioita ja heilla on eri-
laisia kokemuksia ja toiveita. Kaikki ndma asiat tulisikin pitdad mielesséan asiakkaita pal-
vellessa. (The Culinary Institute of America 2014, 4.) Tarkein lahtdkohta yrityksen asia-
kaspalvelulle onkin valita, keta yritys asiakkaikseen haluaa ja kenen vuoksi se on valmis
tekemaan toita. Naita tarkeimmiksi valittuja asiakkaita yrityksen kannattaa "ylipalvella” ja
kuunnella heidan ndkemyksiaéan tarkasti. Asiakaskokemusta voidaan kehittaa miettimalla,
miten eri asiakassegmenttien- ja ryhmien palvelua ryhdytéaan kehittdmaén tai muutta-
maan. Kaikki yrityksen asiakkaat eivat kuulu samaan segmenttiin eivatka kaikki halua sa-
manlaista palvelua. Taman vuoksi rajausten tekeminen on avainasemassa mietittdessa,
mika palvelee kutakin asiakasta parhaiten. Yritysten valitsemien asiakasryhmien ulkopuo-
lelle jaavien asiakkaiden vaatimuksiin ei oteta juurikaan kantaa ja heidan valituksiaan yri-

tys kestad paremmin. (Futurelab 2018).

Yksi asiakaskokemuksen onnistumiseen vaikuttavista tekijoisté on jokaisen asiakkaan
huomioiminen ja arvostaminen. Asiakaspalvelutytssa helposti ajautuu tilanteeseen, jossa
palvelee asiakkaita samalla tavalla ja puhe voi kuulostaa monotoniselta saman asian tois-
telulta. Asiakkaita palvellessa on kuitenkin téarkeda kohdata jokainen asiakas yksilona.
Asiakkaalle on tultava tunne, etta hanet on huomioitu. llman kohdatuksi ja nahdyksi tule-
misen tunnetta asiakaskokemus jaa huonoksi tai keskinkertaiseksi. (Kortesuo 2014, 150.)
Yhteiskunnan rakennuttua palvelualojen ymparille, tyontekijoiltd vaaditaan entista enem-

man. Tydnantajat vaativat tunteiden hallitsemista, itsehillintda ja hymyilyd, koska niiden



pidetddn olevan asiakaspalvelun peruspilareita ja niistd syntyvat merkittavéat palvelukoke-

mukset.

Jos hyvan asiakaspalvelijan ominaisuuksia puetaan sanoiksi, niin tarkein niistd on huoleh-
tiva. Asiakkaista huolehtiminen on jokaisen asiakaspalvelijan paatehtava. Olipa kyseessa
sitten pieni tai iso asia, se tehd&én sen vuoksi, ettd asiakas viihtyisi mahdollisimman hy-
vin. Tokikaan kaikkiin asiakkaiden vaatimuksiin tai toiveisiin ei pystyta suostumaan, mutta
asiakkaalle on tarkeinta huomata, etta asiakaspalvelija todella tekee parhaansa hénen
viihtyvyytensé eteen ja auttaa mielellaén. Hyvan asiakaspalvelijan tulee olla niin ulkoisesti
kuin sisdisestikin ammatillinen. Ulkoinen ammattimaisuus tarkoittaa henkilokohtaisesta
hygieniasta ja ulkonadsta huolehtimista. Esimerkiksi tytvaatteiden siisteys tai siivotto-
muus nékyy asiakkaille heti ja he kiinnittavat siihen helposti huomiota. Sisdiseen ammat-
timaisuuteen taas kuuluu kaytos. Tydpaikalla tydvuorossa ollessaan asiakaspalvelijan
tulee kayttaytyd ammattimaisesti ja hyvien kaytdstapojen mukaisesti. (The Culinary Insti-
tute of America 2014, 12.)

Hyvan asiakaspalvelijan ominaisuuksiin kuuluvat myds tehokas kommunikointi, tieto &
taito seka sopeutuminen. Sopeutuminen voi tarkoittaa sitd, etta asiakaspalvelija tekee
jonkin asian normaalista poikkeavalla tavalla asiakkaan pyynnosta. Esimerkiksi ruokien
tarjoilujarjestyksen tai ajan voi tarvittaessa muuttaa niin kuin asiakas haluaa. Tallaisissa
yksinkertaisissa ja pienissa asioissa voi miettia, miten itse haluaisi asiakkaana tulla koh-
datuksi ja kohdelluksi. Usein pienet asiat merkitsevat eniten ja saavat asiakkaan muista-
maan paikan helposti. Asiakkaan saa palamaan ravintolaan tai hotelliin luottamusta ja
itsevarmuutta herattava henkilékunta. Luottamus, etenkin ravintoloiden puolella, on erit-
tain tarkeaa. Allergiat, hygieenisyys seké ruokien huolellinen valmistus ovat avainase-
massa luottamuksen perustamisessa. Kun asiakas tietda varmasti saavansa huolellisesti
valmistetun annoksen ilman pelkoa allergisista reaktioista, han palaa ravintolaan. (The
Culinary Institute of America 2014, 8-11.)

Joissain tilanteissa ammattimaisen kaytoksen sailyttdminen voi tuntua vaikealta, mutta
silloin voi ottaa kayttdonsa nayttelemisen taidot. Asiakaspalvelijana olo on ikaan kuin rooli,
jonka turvin vaikeatkin tilanteet voi selvittda rauhallisesti ja ystavallisesti, tuntematta itse-
aan loukatuksi. Myos silla, kuinka asiansa esittda, on merkitysta. Positiivisella asenteella
ja viestinalla paastaan usein jo pitkalle. Esimerkiksi jonkin tuotteen paastessa loppumaan,
voi asian pyrkia kaantdmaan positiivisemmaksi sanomalla, etté tuotetta on taas saatavilla
X ajan kuluttua tai jos et tieda, niin selvitat, koska tuotetta jalleen on, ja ilmoitat tiedosta
asiakkaalle. (8 tarkeda asiakaspalvelutaitoa 2017.) Hyvaa palvelua on myds suositella

asiakkaalle vastaavaa tuotetta.



Hyva asiakaspalvelu voittaa nopean asiakaspalvelun. Vaikka asiakaspalvelijalla olisi mon-
ta tehtavaa tekemattd, se ei saa nakya asiakkaalle. Asiakaspalvelijan Kiire ei ole asiak-
kaan vika. Sen vuoksi onkin tarkeaa hoitaa jokainen palvelutilanne rauhallisesti ja asia-
kasta huomioiden. Asiakas luultavasti ymmartaa, etta tyontekijoilla on paljon tehtavaa ja
esimerkiksi ruuan saamisessa voi kestaa tavallista kauemmin, kunhan palvelutilanteessa
ollaan lasna ja asiakasta kuunnellaan oikeasti. Asiakaspalvelijakaan ei pysty tekemaan

kuin yhden asian kerrallaan, jos haluaa hoitaa asiat hyvin.

Asiakaspalvelutilanteen jalkeen jaava tunne on merkityksellinen, kun mietitdan palveluti-
lanteen onnistumista ja asiakkaan tyytyvaisyytta. Asiakaspalvelun ydin on tehda asioita,

jotka johtavat asiakastyytyvaisyyteen.

Voidaan sanoa, etta on kolme tapaa hoitaa asiakaspalvelutilanteet: oikea tapa, vaara tapa
ja paras tapa. Oikea tapa tarkoittaa, etta asiat tehdaan oppikirjan mukaisesti ja juuri niin
kuin on opetettu. Vaara tapa tarkoittaa, etté asiat hoidetaan huonosti, s&annaista ja ylei-
sista hyvista tavoista valittdmatta. Paras tapa taas tarkoittaa sita, etta asiat hoidetaan mal-
likkaasti asiakasta kuunnellen ja huomioiden. Se tarkoittaa sdantdjen ja tapojen mukaut-
tamista tietyn asiakkaan tarpeiden mukaiseksi. (The Culinary Institute of America 2014,
175.) Kaikkea ei voida tehd& juuri niin kuin asiakas haluaa, mutta pienissa ja kuitenkin
merkityksellisissa asioissa voidaan tarpeen tullen joustaa asiakkaan hyvéksi, etenkin, jos

kyseessa on yritykselle merkittéava asiakas.

2.3 Henkilostokokemus

Asiakaspalvelussa keskitytddn usein vain asiakkaisiin, vaikka on tarkeaa muistaa myos
henkildkunnan rooli ja merkitys. Nykyisin henkilékunnan ammattitaitoisuudelle ja koulutuk-
selle annetaan enemman arvoa. Tybnantajat vaativat alan koulutusta tai tutkintoa, ja sen
lisaksi tydtehtaviin koulutetaan ja perehdytetaan tydpaikalla entistéd paremmin. Tyonteki-
joille on hyva kertoa jo perehdytyksessa tai jopa tydhaastattelussa, mita tyontekijalta vaa-
ditaan ja millaisia asiakkaita heilla yleensa kay ja mihin asioihin halutaan keskittyd. Nain
ollen tyntekijan on helpompi sulautua joukkoon ja omaksua tarkeiden asiakassegment-
tien palvelu jo alusta lahtien. Tai kdantépuolena, han voi kieltaytya tyosta, jos tajuaa, ettéa

kyseiset arvot ja toimintatavat eivat sovi hanelle.
Alasta ja yrityksesta riippuen henkilokunnan rooli vaihtelee, kun mietitdén asiakkaiden

kokonaisvaltaista asiakaskokemusta. Kuitenkin yhteys henkilékunnan ja asiakkaiden valil-

l& on aina olemassa. Yhta lailla, kun yritykset mittaavat asiakaskokemuksia ja pyytavat
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palautetta asiakkailta, tarkoituksenaan kokemusten parantaminen, tulisi yritysten tehda
samanlaisia kyselyitd myds henkilékunnalleen. Tallaisten kyselyiden avulla ja niitéa vertai-
lemalla yritys saa oikeanlaisen kasityksen siitd, kuinka yhteys asiakkaiden ja henkilékun-
nan valilla toimii ja mitka asiat ehké vaativat lisdd muutosta tai huomiota. (Futurelab
2018.)

Matkailu-, hotelli- ja ravintola-alalla henkilékunta on usein paineen ja stressin alaisena.
Tama vaikuttaa tydssa jaksamiseen ja motivaatioon tydta kohtaan. (Koiranen, M.
2007,50). Motivaatioon tyota kohtaan liittyy vahvasti myo6s tunnealykkyys. Oman tunne-
elaman hallinta ja omien paamaarien tietdminen, johtaa ennen pitkéaa siihen, ettéd ihminen
onnistuu tydssaan, ja mika tarkeinta, tekee sita mista oikeasti pitéda ja nauttii. Mielihyvan
siirtaminen ja tunneimpulssien hallinta ovat saavutuksien kannalta valttamattomia. (Gole-
man 1995, 54-55, 66.) Tyoelamassa motivaatio ajaa tyontekijad eteenpdin ja han on teho-
kas ja tuottelias.

Yksi alan ongelmista on henkilokunnan vaihtuvuus seka silloin talldin ravintoloissa tyos-
kentelevat vuokratyontekijat. Se on kuluttavaa niin henkilokunnalle kuin koko yritykselle.
Usein suuri vaihtuvuus johtaa siihen, etta tydntekijat eivat ole sitoutuneita tydhonsa ja
jatkuva uusien tyontekijéiden kouluttaminen ottaa resursseja pois muualta. Hyvan ja taita-
van tyoporukan kanssa on helppo ja hauska tehda tditd, mutta kokemattomien tyontekijoi-
den kanssa tilanne on aivan toinen. Kokemuskaan ei aina takaa taitavuutta; vuokratyonte-
kijat saattavat tehda tdita paljonkin toisistaan poikkeavissa ravintoloissa, joissa on eri
saannot ja tavat tehda asioita. Kokenutkin tyontekija saattaa toimia tilanteissa aivan vaa-

rin, koska on oppinut tavat jostain toisesta paikasta.

Tyontekijdiden sitouttaminen yritykseen ja motivoiminen on tarke&a henkilékunnan viihty-
vyyden ja sitoutuneisuuden kannalta. Palkalliset lomat, tydterveys huolto ja bonukset ovat
asioita joilla voi kannustaa tyontekijoitd. Suomessa lainsdadanto takaa tyontekijoille tietyt
oikeudet, mutta kaikissa niitd ei noudateta ja esimerkiksi vuokratydntekijoiden oikeuksista
ja etuuksista huolehtii joku muu kuin se yritys, jossa han konkreettisesti tydskentelee. Tyo-
terveyshuolto saatetaan hoitaa vain julkisella terveydenhuollolla ilman omaa osaavaa tyo-
terveystiimia. Osa-aikaisena tai nollatuntisopimuksella tyéskenteleminen on alalle tyypillis-

ta ja silloin mydskaan palkallisia lomapaivid ei pdase kertymaan kovinkaan paljon.

Viikoittaiset, kuukausittaiset tai kvartaaleittain tehtavat palkitsemiset ovat hyva houkutin
tyontekijoille. Palkitsemiset auttavat henkilokuntaa pysymaan motivoituneina ja ne luovat
tervetta kilpailuhenkisyytta tydporukassa. Ty6vuoroihin vaikuttaminen, lahjakortit tai ilmai-

set tuotteet ovat esimerkkeja, kuinka palkitseminen voidaan tehda. Myos rahalliset bonuk-
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set houkuttelevat tyontekijoita tekemaan toitéd ahkerammin palkinnon eteen. Palkitsemiset
ovat yleistymé&ssa ja ne ovatkin erinomainen keino pitda ylla hyvaa ja positiivista tydympa-

ristda. (Giannasio, Paz, Sanders & Wilkinson, 2002.)

Aurinkomatkojen sisdisissa ohjenuorissa on tarkead neuvo, jota moni muukin yritys voisi
ohjeistaa tydntekijoilleen. Heidan sisaisiin ohjenuoriin kuuluu luku 99. Luku kuvaa prosent-
tia ja tarkoittaa, etta tyontekijoiden ei tarvitse pyrkia taydellisyyteen, sataan prosenttiin,
vaan heilla on my6s lupa epaonnistua. Matkatoimistojen toimintaan ja onnistuneeseen
kokemukseen vaikuttavat myds yrityksen kumppanit eika tyontekijat pysty vaikuttamaan
mahdollisiin peruutuksiin tai matkan muutoksiin ja myohastymiseen. Sen vuoksi sadan
prosentin tavoitteleminen voi olla kuluttavaa. Taydellisyyden saavuttaminen ei vaikuta
kokonaiskokemukseen niin paljon, ettd sen vuoksi kannattaisi laittaa itsestaan kaikkea
likoon. On asioita, joihin voi itse vaikuttaa ja joihin ei voi vaikuttaa. Kannattaakin keskittya
niihin asioihin, joihin voi vaikuttaa ja joissa voi parantaa omaa toimintaansa. Niihin asioi-
hin, joihin ei ole vaikutusmahdollisuutta, ei kannata kuluttaa aikaansa ja energiaansa. 99
prosenttia kuvaa myos sita, etté kehittymisen varaa on vield. Jos yritys ajattelisi olevansa
alan paras eika kehitettavaa heidan mielestaéan ole, se jamahtaa paikoilleen ja muut yri-
tyksen menevat heidén ohitseen. Turvallisuuteen on vaarallista tuudittautua. (Kortesuo
2014, 97.)

On luonnollista, etta yritykset keskittyvat asiakaspalvelun ja asiakaskokemuksien paran-
tamiseen, mutta yhta luonnollista pitaisi olla myos tyopaivakokemukseen keskittyminen.
llIman asiakkaita ei ole liiketoimintaa, mutta ilman tydntekijoita liiketoiminta ei voi toimia,
varsinkaan palvelualoilla. Sen vuoksi olisikin térke&é keskittya tyotekijdiden hyvinvointiin
ja siihen millaisiksi he tydpaivansa kokevat. On jarjetdnta ajatella, etta yritys tuottaa loista-
via palvelukokemuksia asiakkailleen, kun saman aikaisesti tyontekijéiden tunnelmat
omasta tyostaan ja kokemuksistaan sen parissa eivat ole hyvia, loistavasta puhumatta-
kaan. Asiakkaiden silmiin yritys pyritaan saamaan nayttamaan mahdollisimman modernil-
ta ja nykytegnologian mukaiselta. Samalla tavalla taytyisi panostaa myos tydntekijoille
nakyviin asioihin. (Bonfire 2018.) Tyontekijoiden viihtyvyys heijastuu aina jossain kohtaa
asiakkaille. Sen vuoksi on tarkeaa pitaa tyontekijat tyytyvaisina ja heidan kaytéssaan ole-

vat laitteet ja muut vélineet ajan tasalla.

Voidaan sanoa, etta yrityksen sisaisten asiakkaiden eli tyontekijéiden palveleminen on

aivan yhta tarkeaa kuin ulkoisten asiakkaiden.
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2.4 Onko asiakas aina oikeassa?

Asiakaspalvelijana tulee vaistamattakin kuulemaan lauseen "Asiakas on aina oikeassa”.
Asiakaspalvelijana lauseeseen voi olla vaikea ottaa kantaa suututtamatta asiakkaita, mut-
ta lahtokohtaisesti voidaan sanoa, ettéa asiakas ei ole aina oikeassa. Jos ndin olisi, eih&n
asiakaspalvelijoita tai esimerkiksi laakareita tarvitsisi yhtd&n mihinkaén; asiakas tietaa
mika hanta vaivaa ja miten se hoidetaan, laakarin ammattitaidoilla ei ole mitaan merkitys-

ta.

Aznekoskelaisen baarin Pub Markuksen tunnettuja mottoja ovat "Meilté ei saa palvelua,
ainoastaan kohtelua” seka "Asiakas on aina oikeassa, kunhan han on samaa mielta hen-
kilokunnan kanssa.” Vaikka lauseet voivat kuulostaa asiakkaan korvaan tylylta, niin lau-
sahduksia kayttavat henkilokunnan lisaksi myods asiakkaat. Baarin omistaja Jore Sohlman
sanoo, etta asiakkaille voidaan kettuilla niin nettisivuilla, kuin baaritiskilla kasvotustenkin,
mutta vain jos siihen on aihetta. Heidan toimintansa perustuu siihen, etta asiakkaita koh-
dellaan samalla tavalla kuin he kohtelevat tyontekijoitd. Jos asiakas esimerkiksi ei vastaa
tervehdykseen vaan sanoo vain "Yks kalja”, han ei saa palvelua niin pitkdan kun ei osaa
tervehtia. "Kaytdstavat on oltava.”, omistaja Jore sanoo. Vaikka joidenkin mielesta ravinto-
lan toiminta voi vaikuttaa ep&asialliselta, niin ravintola on silti asiakkaidensa nakdinen ja

asiakkaat viihtyvat siella hyvin. (Kortesuo 2014, 99-101.)

Palveluyrityksille on hyodyllista kuulla palautetta asiakkailta ja saada tietoonsa, jos jossain
on menty vikaan, mutta valittamisellakin on rajansa eikéa kaikkea tarvitse sietédé. Palvelu-
alojen ammattiliiton tydympaéristdasiantuntija Erika Kahara sanoo, etté kaikilla on oikeus
asialliseen kohteluun ja vaikeissa tilanteissa tydnantajan velvollisuus on puolustaa ja suo-
jella omia tydntekijoitaan. Kahara kuitenkin tiedostaa sen, etta usein yritysten perusajatus
on, etta asiakkaat ovat paaprioriteetteja ja heité tulee palvella. Asiakkaita ei haluta menet-
taa. Matkailu- ja Ravintolapalvelut-jarjeston varatoimitusjohtaja Veli-Matti Aittoniemi kom-
mentoi liséksi, ettei kukaan oikeasti halua rayhaajia asiakkaikseen. (Taloussanomat
2014))

Myynnin professori Jaakko Aspara huomauttaa, etté asiakkaiden tulisi ymmartaa se, etta
asiakaspalvelijat ovat vain tdissa, eika heihin ole kohtuullista purkaa omaa pahaa oloaan.
(Yle 2007). Tyopaikalla pitaa erikseen sopia, mita tyontekijoiden oletetaan sietavan. Kaha-
ra sanoo sen jopa vaikuttavan tyontekijan itsekunnioitukseen ja itsevarmuuteen, kun han
tietéda tarkalleen mit hanen tarvitsee kestéa ja ettd han voi tarvittaessa puuttua asiakkaan
toimintaan. Tyontekij6illa taytyy olla oikeus puuttua asiakkaan kohtuuttomaan kaytokseen

sanomalla esimerkiksi "Jos et lopeta tuollaista kaytdsta, en voi jatkaa palvelemistasi’. Tyo-

13



turvallisuus keskuksen asiantuntija Paivi Rauramo ottaa kantaa asiakkaiden aggressiivi-
suuteen, sanoen ettei mik&&n oikeuta asiakkaita toimimaan aggressiivisesti, vakivaltaises-
ta puhumattakaan. Hanen mielestaan kaikenlaisen vékivallan uhat pitaisi ennakoida ja
niihin pitaisi pystya varautumaan. Tyontekijoille on hyva kertoa rehellisesti, mitka tyon
varjopuolet ovat, mutta myds ohjeistaa toimimaan sellaisissa tilanteissa. (Taloussanomat
2014.))

Tyopaikalla voi kokea tulleensa kiusatuksi myds asiakkaiden toimesta. Lihavuus, puhe-
ongelmat tai rotu voivat vaikuttaa henkilon itsetuntoon ja usein kiusaajat I6ytavat nama
heikot kohdat ja osaavat pilkata niitd. Jokaisen ihmisen sietokyky ja itsevarmuus ovat eri-
laisia ja toiset ottavat ikavat kommentit vakavammin kuin toiset. Minkaanlaista pilkkaa tai
halveksuntaa ei tarvitse kenenk&én kestaé tai kasvattaa paksua nahkaa ihan vain asiak-
kaiden ilkeiden kommenttien takia. Onkin erittain tarkedda, etta asiakaspalvelutydn ongel-
mat havaitaan ja niihin puututaan. Tyontekijoita tulee kannustaa puhumaan vaikeista asi-
oista. Vertaistuki on yleensa paras tuki, mutta tarvittaessa taytyy olla mahdollisuus puhua
myds ammattiauttajien tai esimiesten kanssa. (Taloussanomat 2014.)

Vaikeita tai vaativia asiakkaita on jokaisella palvelualan yrityksella. Toiset tinkivat kaikes-
ta, josta joutuvat maksamaan, toiset eivat keskity palvelutilanteeseen ollenkaan, vaan
puhuvat puhelimessa ja jotkut tekevat kaikkea muuta kuin pitéisi, silloin kun on hanen
vuoronsa olla kassalla tai tiskilla palveltavana. Vaikeita asiakkaita voi olla vaikeaa palvella
hyvin, koska monesti heihin ei saa edes mitdén kontaktia. Se ei kuitenkaan tee kenesta-
k&aan asiakaspalvelijasta huonoa. Asiakkaat vaativat asiakaspalvelijoilta, milloin mitékin,
mutta se ei tarkoita, etta kaikkiin vaatimuksiin tai pyyntoihin tulisi suostua. Useinhan sano-

taankin, ettei se ole tyhma joka pyytaa, vaan se joka suostuu. (Yle 2007.)

Asiakaspalvelijoiden ei tarvitse kestaa asiakkaiden sopimatonta kaytdsta, koska se ei yk-
sinkertaisesti voi kuulua tydénkuvaan. Jokaisen asiakkaan tulee omata perus kaytdstavat ja
saannot. "Asiakaspalvelijasta ei saisi inhimillisesti tuntua silta, etta hanta kohdellaan aivan
niin kuin elaintd”, myynnin professori Jaakko Aspara toteaa. Mydskaan toisten asiakkai-
den ei tarvitse kestdd huonoa kaytosta muilta asiakkailta. Samassa tilassa olevien asiak-

kaiden tulee ottaa muut huomioon ja kayttaytyd sen mukaisesti. (Yle 2007.)

2.5 Erilaiset asiakkaat

Tassa kappaleessa kerrotaan neljasta tyypillisesta kayttaytymismallista, joita ihmisilla on.
Kayttaytymismallit ovat Thomas Eriksonin kirjasta "Idiootit ymparillani”. Naihin malleihin

perehtymisen jéalkeen asiakkaiden toimintaa ja kayttaytymista on helpompi ymmartaa.
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Toisten ihmisten kayttaytymisen ymmartdminen on asiakaspalvelussa tarkeda. Asiakkaan
ymmartaminen voi johtaa myos siihen, etta ei itse loukkaannu asiakkaan sanoista tai kay-
toksesta niin helposti, vaan asiakaspalvelija pystyy tiedostamaan ne asiat, joista tietynlai-

nen kaytos johtuu.

Vaikka ihmisten kayttaytymista ja kommunikointia tutkittaisiin jokaisesta mahdollisesta
perspektiivistad, ei kaikkea mahdollista pystyttaisi siltikaan kirjaamaan ylos. Elekieli, mies-
ten ja naisten puhetapojen erot, kulttuurinen vaihtelu ja i&n vaikutus ovat kaikki asioita,
jotka vaikuttavat kayttaytymiseemme ja kommunikointimme. Kaikkia naita asioita ei kui-
tenkaan ole kasitelty valitsemassani kirjassa enka koe tarpeelliseksi tutkia aihetta kaikista
mahdollisista ndkodkulmista. Kayttaytymismallit eivat kata kaikkea, mutta antavat silti kasi-

tyksen siita, mista tietynlainen kaytos voi johtua. (Erikson, T 2014.)

2.5.1 Punainen kayttaytymismalli

Hippokrates on aikoinaan kuvaillut punaisen kayttaytymismallin omaavaa henkil6d sanalla
koleerinen, joka tarkoittaa ankaraa, &rhékkaa, akkipikaista ja helposti arsyyntyvaa. Punai-
set henkilot eivat jaa keneltdk&&n huomaamatta, silla heille ominaista on olla paljon esilla.
Usein esimerkiksi toimitusjohtajilla ja presidenteilla on paljon punaista kayttaytymismallia
toiminnassaan. (Erikson, T 2014.)

Kun puhutaan johtajatyypeistd, punaiset henkilt sopivat siihen kuvaukseen hyvin. He
ovat ulospéainsuuntautuneita ja pddmaaratietoisia. He eivat pelkda sanoa mita ajattelevat,
painvastoin he ovat usein hyvin avoimia ja rehellisia ihmisid. Puhuessaan he osaavat olla
vakuuttavia; vaikka heilla olisi vaaraa tietoa jostain asiasta, mutta he itse uskovat sen ole-
van oikein, he saavat muutkin uskomaan sen. Heidan aanensé on yleensa kaikista kuulu-
vin eivatka he jaksa selitella asioita turhaan, vaan sanovat ne juuri niin kuin ne ovat. Hei-
dan saadessaan jonkin idean, kaikki kuulevat siitd varmasti. Jos haluaa rehellisen ja suo-

ran mielipiteen asiasta kuin asiasta, voi kdéntya punaisen puoleen. (Erikson, T 2014.)

Mikaan ei luultavasti arsyta punaista yhta paljon kuin hitaus. Asiat saavat kestaa sovitun
ajan, ei yhtddn pidempaén. Heidan mielestddn mikaan asia ei ole niin tarked, etta sita
tarvitsisi jadda vatvomaan tai keskustelemaan yhtdan pidemméksi aikaa kuin on pakko.
Jokainen minuutti on kaytettava hyvaksi eikd aikaa saa kulua yhtéén hukkaan. Nopea on

heidan mielestdan sama kuin hyva. (Erikson, T 2014.)

Asiakaspalvelutydssa voi joutua pohtimaan, miksi jollain ihmisell& on koko ajan kauhea

kiire ja miksi h&n tuntuu tietdvan asioista enemman kuin sina. Miksi joku kokee oikeudek-
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seen toimia juuri niin kuin haluaa? Miksi han ei valita sdanndgista ja saattaa kayttaytya
aggressiivisen tuntuisesti? Kayts voi johtua olemattomista kaytdstavoista tai siita, etta

henkil6 omaa punaisen kayttaytymismallin.

Puhelimessa puhuminen asiakaspalvelutilanteissa voi arsyttaa asiakaspalvelijaa. On epa-
kunnioittavaa puhua puhelimessa, kun yritat itse keskustella asiakkaan kanssa tai vaikka-
pa saada héanelta tilausta. Luultavasti asiakas ei osaa ajatella tilannetta asiakaspalvelijan
kannalta. Jos esimerkiksi jonotus on kestanyt kauemmin kuin pari minuuttia, punainen
henkil6 turhautuu ja hanen on keksittava jotain tekemista. Sellaisessa tilanteessa nopea
puhelu voi tuntua sopivalta ratkaisulta eikéd han jaa sitéa epardéimaan hetkeksikaan. Asiakas

ei koe olevansa toyked, han vain halusi kayttaa aikansa hyodyksi.

Asiakkaan héatéisyys tai hanesta valittyva kiire voivat ahdistaa asiakaspalvelijaa. He tieta-
vat, etteivat voi tehda asioita yhtdan sen nopeampaa, mutta kokevat silti toimivansa vaa-
rin, kun asiakas ei saakaan palvelua tarpeeksi nopeasti. Kommentit hitaudesta voivat lou-
kata, vaikka kuinka muistuttaisi itselleen, ettei se ole oma vika. Kommentit saattavat usein
olla vihamielisia ja kovaan aaneen sanottuja. Keltdén ei jad epaselvaksi, ettd punainen on
kyllastynyt tai turhautunut. Enta milta tuntuu, kun ei saa sanottua lausettaan loppuun asi-
akkaalle, kun han onkin jo haipynyt paikalta? Naissakin tilanteissa mit& luultavimmin asia-
kas ei ole tarkoittanut mitddn pahaa. Toki on kunnioittavaa kuunnella toisen asia loppuun,
mutta punaisen henkilén on vaikea pysya aloillaan, jos tilanne on hdnen mielestaén hoi-
dettu.

Pateminen ja asioiden suoraan sanominen voivat tuntua ikavalta ja loukkaavalta, mutta
kun pitaa mielessaan, ettd ne asiat vain kuuluvat kyseisen henkilon persoonaan ja kayt-
taytymismalliin, on helpompi hyvaksya ja ymmartaa heita. Valilla voi tulla ajatelleeksi eikd
ihmisilla ole mink&énlaisia kaytdstapoja, kun aanenvoimakkuus on huipussaan ja kaik-
keen pitaa sanoa oma mielipide, joka on parempi kuin muiden. Mutta he itse eivat nae
tekevansa mitaan vaaraa eika kukaan oikeastaan voi sanoakaan heille niin, koska sitten

han kertoisi patevan syyn, miksi han voi kayttaytya niin.

2.5.2 Keltainen kayttaytymismalli

Seuraavana vuorossa on keltainen kayttaytymismalli. Hippokrates on sanonut keltaisista
henkildista, ettd he ovat sangviinikkoja. Sangviinikko henkilé on optimisti ja elamanmyon-
teinen. Hanella on mydnteinen asenne eldmaa kohtaan ja he nauttivat elamastéaan taysin.

He keksivét jatkuvasti, mika tuottaisi iloa heidan elamaan ja he osaavat ottaa ilon irti kai-

16



kesta tekemastdén. Heidan elamaan kuuluvat vahvasti niin hauskanpito kuin jatkuva nau-

raminen. Heille aurinko paistaa sateesta huolimatta. (Erikson, T 2014.)

Yksi keltaisten tarked ominaisuus on se, ettd he saavat muut kokemaan itsensa tarkeiksi.
Vaikka keltaiset itse ovat useimmiten huomion keskipisteena ja ihmiset viihtyvat heidan
seurassaan, he kuitenkin osaavat jakaa hyvaa mieltdén eteenpdin ja saavat ihmiset tun-
temaan olonsa arvostetuksi. Keltaiset ovat mukavia, helposti lahestyttavia ihmisia ja he
etsivat jatkuvasti uutta seuraa, jos tunnelma paéasee latistumaan. Vaikka tosin keltaisten

seurassa harvemmin tulee tylsaa. (Erikson, T 2014.)

He ovat niin kekseliditd ja hyvida puhumaan, etté he voisivat myyda jaakarhuille jaata tai
jotain muuta yhta tarpeetonta. Han saa ihmiset innostumaan omista jutuistaan ja vaikka
han sanoisi "Hypataan ikkunasta ulos!” ihmiset seuraisivat hanta. Keltaiset saavat toisista
ihmisista energiaa ja he haluavat vaalia kaikkia luomiaan ihmissuhteita. Keltaisilla on
yleensa paljon ihmisia ymparillaan, ja vaikka heiltd saattaa silloin talléin tulla suusta sam-
makaoita, niin silti hAnesta pidetaan ja h&nen jutuilleen voi jalkik&ateen vain nauraa. (Erik-
son, T 2014.)

Mitd vikaa keltaisissa sitten voi olla asiakaspalvelija ndkdkulmasta? Keltaisten yksi heik-
kous on se, etté he eivat osaa kuunnella. Jos hanelle esimerkiksi kertoo, mita ruokaa ta-
naan on tarjolla tai mista l6ytaa vessa, han tuskin kuunteli ensimmaista lausetta pidem-
malle. Han toki esittda kuuntelevansa, mutta oikeasti sanat menevét toisesta korvasta
siséan ja toisesta ulos. Keltainen voi myds olla se henkild, kenelle ravintolan henkilékunta
kay toistuvasti sanomassa, etta aanenvoimakkuus on liian suuri ja meteli hairitsee muita
asiakkaita. Han kuunteli, mutta ei tiedostanut asiaa. Hetken paasta hanelle joudutaan
huomauttamaan asiasta uudestaan. Kolmannella kerralla karsivéllisyys alkaa olla lopussa
ja asiakaspalvelija sanoo asiasta hyvin napakasti. Keltainen loukkaantuu ja pahoittaa mie-
lensa. Jossain méaarin keltaisia voi verrata lapsiin; he tekevat jotain niin kauan kunnes

heille asetetaan rajat joiden yli ei menna. (Erikson, T 2014.)

Keltaisten ajankaytté on myds melko huono. Heille 45 minuuttia ja 15 minuuttia ovat sama
asia. Heita ei haittaa mydhastyminen illanistujaisilta, koska kukaan ei yleensa sano heille
siitd mitdan. Saavathan keltaiset tunnelman nousemaan heti paikalle saavuttuaan. Jois-
sain tilanteissa aikataulut ovat kuitenkin tarkeita ja se voi koitua keltaisille ongelmaksi. Jos
lento lahtee kello 13:45, se ei jad odottamaan keltaista, joka on tekemassa viime hetken
ostoksia. Paivaksi varatun hotellihuoneen aikaraja on 6 tuntia. Sen verran on aikaa oles-

kella huoneessa tiettyyn hintaan nahden. Kun keltaiselle soittaan puoli tuntia aikarajan
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jalkeen, he puhuvat vastaanottovirkailijan ympari ja saavat tilanteen kuulostamaan varsin

vahapatoiseltd, vaikka se ei sitd olisikaan. Heille aika ei ole rahaa. (Erikson, T 2014.)

Hankalaksi tilanteeksi voi muodostua se, kun kiireen keskella keltaisella on paljon asiaa
asiakaspalvelijalle eikd han tajua muiden ihmisten jonottavan ja tai ettéd muilla voi olla Kii-
re. Asiakaspalvelijalle voi olla kiusallista sanoa asiakkaalle, etta hanen tulisi nyt jatkaa
matkaa, ettd han saisi palveltua muitakin asiakkaita. Keltainen voi tempaista asiakaspal-
velijankin mukaan rupatteluun ja sehan sopii, kunhan se ei tapahdu muiden tyytyvaisyy-
den kustannuksella.

2.5.3 Vihrea kayttaytymismalli

Vihrean kayttaytymismallin voisi sanoa olevan sekoitus kaikkia muita, niiden keskiarvo.
Hippokrates kuvaili vihreita sanalla flegmaattinen, joka tarkoittaa kiireetonta, valinpitama-
tonta, saamatonta seka verkkaista. Kaikki eivat voi olla johtajia, kontrolloijia ja tarkkoja tai
kaikkien viihdytt&jia- eihan heille riittaisi johdettavaa, kontrolloitavaa tai viihdytettavaa. On
oltava tasapaino naiden kaikkien vélilla ja se juuri on vihre&. (Erikson, T 2014.)

Vihreiden kayttaytymiselle on tyypillista, etta he ottavat asiat muita rauhallisemmin ja he
eivat pida itseadn muita parempina. Heilla ei ole tarvetta tuoda itseaan esille tai olla johta-
ja, ellei ole pakko. Verrattuna muihin vareihin vihreat ovat passiivisempia, ja voisikin sa-

noa, ettd vihreat ovat sellaisia kuin ihmiset yleensa ovat. (Erikson, T 2014.)

Vihreiden kanssa on helppo tulla toimeen. Vihreét ovat ystavallisia ja voi luottaa siihen,
ettd kun tarvitsee apua ja pyytaa sitd vihrealta, han auttaa varmasti. Vihreiden kanssa voi
huoletta keskustella kaikesta; he ovat mita parhaimpia kuuntelijoita ja he ovat paljon kiin-
nostuneempia toisista ihmisista kuin itsestaan. Vihrea ei koskaan keskeyttaisi toisen ker-
tomaa tarinaa ja kertoisi itsestaan jotain hurjempaa tarinaa. Heilta ei ehkéa saa vastauksia
kaikkiin kysymyksiin, mutta ainakin he kuuntelevat ja ovat aidosti lasna. Han tekee kaik-
kensa toisten ihmisten eteen. He myo6s antavat toisten ihmisten olla sellaisia kuin he ha-
luavat. Heilla ei ole tarvetta loukata ketaan eivatka he riitele turhasta. Vaikka esimerkiksi

esimiehen antama maarays olisi hanesté huono, hén ei valita siitd. (Erikson, T 2014.)

Vihreat henkilét muodostavat mielipiteensa jonkin asian myota, vaikka se ei olisi millaan
tavalla oikea. Jos esimerkiksi kaveri on kertonut, ettéd business luokan lipulla paéasee kaik-
kiin loungeihin lentokentélld, hanelle on mahdotonta selittda, etta niin ei ole. Kaverin ker-
toma on tilanteessa ainoa totuus, eika vihred hyvaksy kieltdvaa vastausta. Vaikka nayttai-

sit henkilokunnan kaytéssa olevat ohjeet ja tiedot kenelld loungeoikeus on, se ei riita. Jaa-
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répaisia ihmisid on vaikea ohjeistaa ja vaikka faktat puhuisivat puolestaan, vihreiden paa-

ta ei saa kaannettya. (Erikson, T 2014.)

Vihreat eivét voi sietdd muutoksia. Tiedatkd asiakkaan, joka pahastuu, kun menusta onkin
poistunut hanen lempituotteensa? Han ei luultavasti sano siina tilanteessa mitaén, ehka
hymahtaa jotain, koska han ei kesta riitatilanteita tai konflikteja. Vihreiden ratkaisu on pu-
hua ravintolasta negatiiviseen séavyyn kavereilleen. Kommentit voivat olla todella julmia, ja
pahinta tietenkin on, ettei ravintolan henkilékunta tiedd minkaan menneen vikaan. Kuiten-
kin pikku hiljaa asiakasmaarat alkavat vahentya ja kukaan ei tieda sille syyta. Vihreat pu-

huvat pahaa selan takana. (Erikson, T 2014.)

2.5.4 Sininen kayttaytymismalli

Pessimisti, realisti, surumielinen, jarjestelmallinen ja perfektionisti ovat sanoja, jotka ku-
vaavat sinisia hyvin. Siniset rakastavat tiedon kerddmista eika mikaan yksityiskohta ole
heidan mielestaan liian tarkka tai turha. Painvastoin: he janoavat tietoa ja he tietavat niista
asioista, joita pitavat tarkeina ja kiinnostavina, kaiken. Pieninta yksityiskohtaa myéten he
painavat kaiken mieleensa. Siniset eivat kuitenkaan tuo viisauttaan esille tai kersku sille.
(Erikson, T 2014.)

Siniset ovat varovaisia ja turvallisuudenhaluisia. He miettivat ja kayvat lapi kaiken, jotta
mikaan ei jaisi heiltd huomaamatta. Asiat taytyy olla tutkittu ja tarkasteltu jokaiselta nako-
kulmalta ennen kuin sininen toimii. Sinisille paamaara ei ole matkan tarkein osuus, vaan
itse matka. Hanta ei kiinnosta lopputulos, vaan se mitd matkan varrella on tapahtunut ja
miksi. (Erikson, T 2014.)

Jos asia ei ole niin tarkea, etta sininen jaksaisi tehda sen taydellisesti, han ei tee sita. Jo-
ko asiat tehddan hyvin tai niitd ei tehda ollenkaan. Hanella voi olla monta herétysta soi-
massa aamulla, hén tarkistaa vahintaan kaksi kertaa, ettd avaimet on varmasti mukana ja
ettd kahvinkeitin todella on pois paalta. Virheita ei saa sattua. Siniset tietavat mita tekevat
ja ovat varmoja valinnoistaan. Vaikeasti ennakoitavissa tilanteissakaan siniset eivat yllaty
tai ja& toimettomiksi, koska he osasivat aavistaa tulevan ja valmistautuivat siihen. (Erik-
son, T 2014.)

Sinisen asiakkaan kanssa voi olla vaikeaa virittda keskustelua tai puhua niita naita. He
vastaavat, kun jotain kysytaan ja se saa riittaa. Tallainen kaytos voi viestia, etta asiakas
on itsekas eik& han halua kommunikoida juuri lainkaan. Sininen saattaa kyseenalaistaa

kaiken, mita asiakaspalvelija sanoo. Jopa sen, miksi lentokoneeseen astuessa pitda nayt-
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téaa passi, mita asiakaspalvelija héanen tiedoillaan tekee? Asiakaspalvelija voi kokea sini-
sen hyvin etaisena ja tylyna asiakkaana. Sininen saattaa kysya sinulta vaikkapa wifin sa-
lasanaa, mutta varmistaa sen viela vahintaan toiselta tyontekijalta. Oman osaamisen ky-
seenalaistaminen saattaa tuntua loukkaavalta, varsinkin jos kyse on vahapatoisista tai
helposti tiedettavista asioista. Sininen ei valita siita, missd asemassa henkil6 on tai kuinka
kauan héan on ollut samassa tydpaikassa. Silti hén tarvitsee perusteluita kaikkeen ja mie-
luiten usean eri henkilon vastauksen kysymykseensa. Han haluaa olla varma kaikesta.
(Erikson, T 2014.)

2.6 Asiakaspalaute

Asiakaspalautteen kerddminen ja kasittely on yritykselle hyodyllista. Asiakaspalautetta
voidaan pitaa laadullisena mittarina, joka osoittaa ovatko yrityksen tuottamat palvelut riit-
tavia ja oikein ajoitettuja. (Lapin Yliopisto 2014). Palautteiden avulla yritykset voivat saada
tarkempaa tietoa siitd, miten heilla sujuu asiakkaiden mielesta talla hetkella ja missa on
kehittamisen varaa. Asiakkaat voivat auttaa yritysta kehittyméaéan kertomalla heidan ideoi-
taan, ehdotuksiaan ja toiveitaan yritykselle. Palautteiden avulla yritys voi verrata itsedan
kilpailijoihinsa ja maaritella, mita kilpailijat tekevat paremmin tai huonommin kuin he. Ta-

ma on olennainen osa asiakastyytyvaisyyden kasvattamisessa.

Lyhyellakin asiakastyytyvaisyyslomakkeella voidaan mitata asiakkaiden tyytyvaisyytta
yrityksen eri osa-alueisiin. Palvelukeskeisessa yrityksessa halutaan selvittdé, ovatko asi-
akkaat tyytyvaisia palveluun ja sen laatuun. Muita osa-alueita voivat olla esimerkiksi yritys
itsessaan (brandi, mielikuvat, asema) ja yrityksen tuottamat tai myymat tuotteet. Riippu-
matta siitd onko asiakkaiden antama palaute positiivista tai negatiivista, silla on aina suuri
merkitys yrityksen ja sen palveluiden kehittdmisessa. (Asiakaspalautuksia.) Kyselyiden
avulla saadaan reaaliaikainen kasitys asiakaskokemuksesta, mika auttaa yritystd muuttu-

maan naiden toiveiden mukaiseksi ja kehittdm&én palveluaan entisestaan.

Sen liséksi, etté asiakaspalautteet antavat yrityksille mahdollisuuden kehittyd, on palaut-
teiden kerdaminen tarkedd myos siksi, ettd asiakkaat voivat tuntea tulleensa kuulluksi ja

ettd heidan mielipiteilladn on oikeasti merkitysta.

Asiakaspalautteita voisi kutsua kehityskeskusteluiksi asiakkaan ja yrityksen valilla. Asia-
kas kertoo missa on menty vikaan ja yritys voi kertoa oman nakemyksensa asiaan. Valilla
tehty virhe ei edes johdu yrityksesté vaan esimerkiksi alihankkijasta tai tavarantoimittajas-
ta, mutta niiden asioiden selittaminen asiakkaalle ei ole olennaista. Olennaista on kuun-
nella asiakkaan palaute, pahoitella tapahtunutta virhetta ja kertoa, ettéd asiaan puututaan,

jottei vastaavaa tapahtuisi jatkossa. Sen jalkeen yrityksen edustaja voi kdyda palautteen
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[&pi niitd koskevien henkildiden kanssa, jotta ongelma saataisiin ratkaistua. (Asiakaspa-
laute on tarked kehittaja 2007.)

Yrityksen kannalta hyddyllisinta on lukea ja vastaanottaa kaikki asiakaspalautteet ja ottaa
niista opikseen. Hyvaksi havaittuja ja kiitosta saaneita toimintatapoja kannattaa jatkaa,
kun taas negatiivisten asioiden selvittdmiseen voidaan lisata resursseja ja muuttaa toimin-
taa silté osin. Palautteiden kasittelemisesséa on kaksi mahdollista kompastuskivea: palaut-
teet eivat mene johtoportaan tietoon tai asiakkaiden kanssa tydskentelevat eivat kuule

palautteita.

Asiakaspalautteiden lapi kdymiselld on monia hyvia seurauksia. Parhaimmillaan hyvin
hoidetut palautteet tai reklamaatiot voivat johtaa pitkaaikaisten asiakassuhteiden syntymi-
seen. Asiakkaiden luottamus, virheesté huolimatta, kasvaa yritystéd kohtaan ja he jatkos-
sakin valitsevat kyseisen yrityksen ja mahdollisesti myds suosittelevat sita tuttavilleen.
(Asiakaspalaute on tarkea kehittgja 2007.) Positiivista palautetta on mukava saada ja se
lisd& motivaatiota ty6ta kohtaan. Positiivisen palautteen saanut voi kasvattaa itsevarmuut-
taan palautteen avulla ja jatkaa kehitystaan asiakkaiden pitdmaan suuntaan. Negatiiviset
ja rakentavat palautteet on myos tarkeda kayda henkilokunnan kanssa lapi, vaikka se
voisi tuntua ahdistavalta ja ikavalta. Kukaan ei osaa muuttaa toimintaansa, jos ei tieda
tekevansa asioita vaarin. Niin omista vahvuuksistaan kuin heikkouksistaan kuuleminen
auttaa tyontekijaa kohtaamaan ja sisaistamaan ne. Han voi palautteen avulla tiedostaa
uusia asioita itsestaan ja nain ollen han pystyy kehittamaan vahvuuksiaan ja puuttumaan
heikkouksiinsa. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2011, 14).

Internetin ja sosiaalisen median kasvun myo6ta asiakkaiden on entista helpompi olla yh-
teydessa eri yrityksiin reaaliajassa. (Futurelab 2018). Molemmin puolinen kanssakaymi-
nen on helpottunut ja asiakkaat voivat kayda keskusteluja yritysten kanssa vaikkapa Fa-
cebookissa. Palautteen antamisen nékdkulmasta digitalisaatio on seka hyva etta huono
asia yritykselle. Digitalisaation ansiosta yrityksen on helpompi kuulla asiakkaiden mielipi-
teita ja toiveita. Vuoropuhelu on vaivattomampaa ja yrityksen edustajat ovat lahempéna
asiakasta ja yhteydenotto heihin on tehty helpoksi; yritysten sivuilla on suora linkki asia-
kaspalautesivuille, sivuilla kerrotaan mihin sahkdpostiosoitteeseen voi laittaa palautetta tai
sivuilla on puhelinnumero, johon voi ottaa yhteyttd. Myds sosiaalisen median eri kanavia
kaytetaan palautteen saamisessa hyodyksi. Jotkin yritykset vastaavat tulleisiin palauttei-
siin heidan Facebook sivuillaan tai heille voi l&hettda palautetta Facebookin Messengerin
kautta. Usein palautteiden vastaamiseen on asetettu yrityksen toimesta jokin aikaraja,

minkéa sisalla asiakkaan tulee saada vastaus.
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Kaantopuolena on kuitenkin se, ettd Internetissa kaikki levidvat nopeasti ja pienikin moka
voi levitd koko kansan ihmeteltavaksi. Julkiset Facebook-péaivitykset tai Twiittaukset saa-
vat helposti useita tuhansia kommentteja ja jakoja. Monesti naista julkaisuista jaa yrityk-
sen nakokulma kokonaan pois ja ainoa virheen tekija on ollut kyseinen yritys. Sellaisen

rydpytyksen jalkeen yrityksen on hankala pelastaa mainettaan.

Seuraavana esimerkki vasta hiljattain tapahtuneesta, julkisuuteen nousseesta tapaukses-
ta, jossa yritys joutui huonoon valoon siella tydskentelevan henkilon kaytoksen takia.
YouTube- tahti ja sosiaalisen median vaikuttaja Janne Naakka teki paivityksen Instagra-
miinsa huonosta kokemuksestaan kahvila-ravintola Roosterissa Oulussa. (jannenaakka
6.9.2018.) Paivityksessaan Naakka kertoo, kuinka heita palvellut mieshenkil® oli kayttay-
tynyt hanta kohtaan toykeasti ja alentavasti. Baarimikko oli kysynyt Naakalta ja hanen
seurueeltaan: "Mitas neideille saisi olla?”. Naakan seurueeseen kuului hanen lisdkseen
kaksi naista. Naakka hammastyi baarimikon kysymyksesta ja neidittelystd, koska aikai-
semmin sama baarimikko oli tarkastanut seurueen henkiléllisyystodistukset, ndhden, etta
Naakka on miespuolinen henkild. Niinpa Naakka kysyi: "Miten niin neideille?”. Johon baa-
rimikko oli vastannut: "Jos on noin paljon meikkia, niin eikd silloin saa neiditella?” Naakan
mukaan baarimikon kommentti ei ollut inhimillinen erehdys, vaan tarkoituksellinen louk-

kaus.

Tasta paivityksesta nousi jonkinasteinen kohu ja paivitys sai yli 10 000 tykkaysta ja satoja
kommentteja aiheeseen liittyen. Julkaisua kommentoi myds Cafe Rooster. Roosterin
edustaja Tomi Kukkonen pahoitteli tilannetta ja kertoi, ettéd he ovat keskustelleet Naakan
seuruetta palvelleen tyontekijan kanssa ja han on myds tilanteesta erittdin pahoillaan.
Kukkonen kertoo, etta yritys on arvoiltaan suvaitsevainen niin asiakkaita kuin tydntekijoita
kohtaan ja heita harmittaakin, ettéa yhden poikkeustapauksen vuoksi yrityksesta valittyy
vaaranlainen kuva asiakkaille. Kukkonen mainitsee kommenttinsa lopussa, etté olisi ollut
toivottavaa, etta Naakka olisi ollut suoraan yhteydessa yritykseen, niin turhilta vaarinkasi-

tyksilta olisi voinut valttya.

Cafe Roosterin vastaus kirvoitti lisda kommentoijia ja suurin osa kommentoijista oli sita
mieltd, ettd vastauksellaan Cafe Rooster sysaa vastuun Naakan harteille tehden hénesta
suurimman syyllisen. Kommentoijat eivat myoskaan koe anteeksipyynnén olleen aito,
vaan ettd Rooster on pahoillaan vain siita, etté tilanne tuli julkisuuteen tuoden heille huo-
noa mainosta. Monet kokivat yrityksen vastauksen puolusteluna ja syrjivien arvojen hy-

vaksymisena.
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Cafe Rooster kommentoikin lopulta uudestaan pyytden anteeksi niin aiempaa kommenttia
kuin koko tilannetta. Kukkonen painottaa myds, ettei tapahtunut toiminta ole millaan taval-
la yrityksen arvojen mukaista ja jatkossa jokainen tydntekija on tietoinen yrityksen arvoista
ja siita ettei vastaava toiminta ole tydpaikalla sallittua. "Otamme tasta ndyrana opiksi. Mi-

na myaos.”, kirjoittaa Roosterin edustaja Tomi.

Seka yrityksen ettd asiakkaan nakdkulmasta tapaus oli todella harmillinen, eika baarimi-
kon kaytosta voi puolustaa mitenkaan. Haluan kuitenkin keskittya tassa yrityksen puoleen

asiassa.

Yrityksen tai sen johtoportaan on vaikea tietaa asioista, joita se ei kuule tai nde. Tyonteki-
jéiden kaytos voi olla aivan toisenlaista silloin kun esimies on paikalla verrattuna siihen,
miten he tydskentelevat muuten. Asiakaspalaute saatetaan antaa suoraan asiakaspalveli-
jalle, jolloin palaute ei valttdamaétta johda mihinkaan. Tietenkin on toivottavaa, ettéa rakenta-
vaa palautetta saadessaan tyontekijd osaa muuttaa kaytostaan ja ottaa virheista opik-
seen. Tasta syysta olisi hyva, ettéd asiakas antaisi palautteensa kirjallisena, mieluiten suo-
raan johonkin jarjestelmaan, mista palautteet menisivat esimiesten kasittelyyn. Nain esi-
miehet pystyisivat puuttumaan ikaviin tilanteisiin, hoitamaan ne hienovaraisesti asiakasta
ymmartéen ja kuunnellen seka muistuttamaan tyontekijoita siitd, millainen kaytos on ja ei
ole sopivaa tydpaikalla. Olettaen, etté perehdytysvaiheessa tallaiset asiat, yrityksen arvot

mukaan lukien, on kerrottu tyontekijalle.

Yritysten kannalta on valitettavaa, etta asiakkaat eivat lahesty suoraan heitd, vaan vievat
ikavat sattumukset sosiaaliseen mediaan. Naakan tapauksessakaan, han ei ollut l&hetta-
nyt palautetta yritykselle, vaan yritys sai kuulla tilanteesta sosiaalisen median valityksella,
kun tapaus oli jo saanut suuret mittasuhteet. Sen jalkeen yritys otti yhteyttd Naakkaan,
tehden sen yksityisesti, eika kaikkien kuullen ja nahden. Naakan kertomuksessa on esilla
vain hdnen oma nakemyksenséa asiasta, eikéa heita palvelleella baarimikolla ole mahdolli-
suutta selittaa tilannetta. Ja kukapa edes haluaisi tallaisen jalkeen tulla esille omalla ni-
melldan, pyrkimyksené puolustaa tai edes selittad omaa kaytostaan. Pelkéastaéan Cafe
Roosterin vastauksessa ollut lause "Talta vaarinkasitykselta yrityksemme arvoja kohtaan
olisi valtytty, jos olisit asiasta ollut heti meihin suoraan yhteydessa.” sai kommentoijat
suuttumaan lisda ja sanomaan, etté 'Cafe Rooster ei ota tilanteesta mitdan vastuuta’.
Vaikka yrityksella olisi syyta selittda tilannetta, ei sille sitd mahdollisuutta tulla antamaan.
Tilanteen selventaminen otettaisiin mitd luultavammin uutena loukkauksena ja vastuun

pakoiluna.
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Vaikka tyontekijat ovat usein sama asia kuin yrityksen kasvot ja maine, niin taytyy silti
ymmartaa, ettd hekin ovat vain ihmisia ja virheitd sattuu kaikille. Toki tahallaan asiakkaan
loukkaaminen ja arvosteleminen on kaikilta osin epdammattimaista ja ei-soveliasta kay-
tosta. Asiakaspalautteen merkitysta ei voi kyllin korostaa, kunhan se tehdaén oikeita vay-
lia pitkin. On ymmarrettavaa, ettd huonoista kokemuksista tehdaan julkisia, jos yritys ei
vastaa yhteydenottoihin mitenkaan eiké osoita merkkiakaan siita, etta se haluaisi selvittaa
tilanteen.

On vaikea l6ytaa tutkimuksia tai tilastoja siitd, kuinka usein asiakaspalvelija joutuu ty6s-
saan samanlaiseen tilanteeseen kuin Janne Naakka kertomassa tapauksessa asiakkaana
ollessaan. Aihe on jossain maarin tabu, eivatka yritykset tahdo arvostella asiakkaitaan
milla&n tapaa, vaikka heidéan kaytoksensa olisi taysin ala-arvoista, koska mahdollisuutena
on se, etta asia kaannetaan yrityksen syyksi ja asiakas kokeekin olleensa uhri siina tilan-
teessa. Yhta lailla niin asiakkailla kuin asiakaspalvelijoilla on velvollisuus kayttaytya asia-
kaspalvelutilanteissa toista kunnioittavasti ja perus kaytdstavat huomioiden.

24



3 Vaikeiden asiakaspalvelutilanteiden kohtaaminen

Tassa kappaleessa perehdytdan siihen, miten palvella ja kohdata hankala asiakas. Miten
vaikeisiin tilanteisiin voi valmistautua, vai voiko niihin? Keskityn kertomaan kommunikaati-
on tarkeydesta asiakaspalvelutilanteissa ja asiakkaan huomioimisesta vaikean tilanteen
keskella. Kappaleessa kerron myds, kuinka vaikeat tilanteet voidaan selvittaa niin, etta
asiakas on tyytyvainen saamaansa palveluun ja kohteluun, vaikka jossain kohtaa tunsikin

itsensé loukatuksi tai pahoitti muuten mielensa.

3.1 Asiakaspalvelutilanteisiin valmistautuminen

Hotelli-, matkailu-, ja ravintola-alalla joutuu melko usein kohtaamaan asiakkaita, jotka ovat
jostain syysta pettyneitd saamaansa palveluun tai tuotteeseen. Tallaisten tilanteiden hoi-
taminen ammattimaisesti ja karsivallisesti on asiakaspalvelutehtavissa tarkeaa, silla "kiuk-
kuiset ja valituksia tekevét asiakkaat ovat merkittava rasite jarjestelmille — seka henkisesti
etta taloudellisesti” (Ben Furman 2014.) Hyvin hoidetut, vaikeat asiakaspalvelutilanteet
voivat lopulta johtaa siihen, ettd saatuaan arvostusta ja kuuntelua, asiakas poistuukin tyy-
tyvaisena. Tallainen positiiviseksi muuttunut kokemus voi johtaa my6s siihen, etta asiakas

on lojaalimpi yritysta kohtaan. (Asiakaspalaute on tarkea kehittaja 2007.)

Asiakkaiden kohtaamiseen vaikuttaa moni tekija niin asiakaspalvelijassa itsessaan kuin
asiakkaassakin. Vireystilan lasku, heikko keskittymiskyky ja stressi ovat olennaisia asioita,
jotka voivat vaikuttaa negatiivisesti asiakaspalveluun ja sen lopputulokseen. Vuorovaiku-
tusta asiakkaan kanssa voi hankaloittaa myds vakavammat asiat kuten; asiakkaan per-
soonallisuushéirio, mielenterveysongelmat tai paihteiden kaytto. Kayttaytymiseen vaikut-
taa monet eri asiat, mutta lyhyesti sanottuna siind on kyse periman ja olosuhteiden yhdis-
telmésta. (Erikson T, 2014). Naihin tilanteisiin on vaikea suhtautua, jos vastaavaa tilannet-
ta ei ole aiemmin joutunut kohtaamaan tai jos asiakas vaikuttaa lisaksi uhkaavalta. (Talen-
tia-lehti 2016).

Jo koulutustilanteissa tyontekijoiden kanssa on tarpeellista perehtya myds itse asiakas-
palveluun, mika usein jaa suorittamisen ja muun olennaisen opettamisen varjoon. Jokai-
sella yrityksella on omat standardit ja ohjeet, kuinka asiakkaita palvellaan ja millaiseen
palveluntasoon tyontekijoiden tulisi pyrkia ja pddstd. Sama patee tydpaikan arvoihin; on
tarkeaa, etta tyontekija tietdd, millaisia arvoja han asiakkailleen valittaa ja mita asioita yri-
tys pitaa tarkeana. Tyontekijan tulee olla tietoinen kaikista naisté asioista heti aloitettuaan
tydssa. Tiedon puute ja vaarat toimintatavat ovat yksi suurimmista konfliktien aiheuttajista

asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla.
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Tyopaikalla taytyy olla selkeéat toimintaohjeet erilaisten tilanteiden varalle; reklamaatiot,
ruokamyrkytys, negatiivinen palaute, uhkaukset. Tyontekijéiden taytyy olla tietoisia naista
toimintamalleista, tai vahintaankin heidan tulee tietaa, mista ohjeet I6ytyvat tilanteen sat-
tuessa. TyOnantajan tulee myts maarittaa, millaista kaytosta asiakkailta siedetddn ja mita
tydntekijoiden ei tarvitse kestaa. "Tydpaikalla on selkeasti maariteltava rajat, mita siella ei

siedetd”, sanoo Mari Koskelainen, kliinisen psykologian tohtori. (Talentia-lehti 2016.)

3.2 Mista asiakkaan kiukku voi johtua?

Asiakkaiden suuttumukselle ja mielenpahoittamiselle voi olla lukuisia eri syita. Usein syy
ei edes liity millaén tavalla yritykseen tai asiakaspalvelijaan. Huono paiva, nalka, vasymys
tai ja kiire ovat melko yleisia asiakaspalvelijasta riippumattomia suuttumuksen aiheita.
Tassa luvussa perehdytédén erityisesti niihin syihin, jotka ovat asiakaspalvelijasta tai yri-

tyksesta riippuvaisia.

Asiakkaiden odotukset ja niiden tayttdmatta jadminen ovat ehka yleisin syy asiakkaiden
suuttumukselle. Jos he odottavat, ettéd vaikkapa ruoka-annos on tietynlainen, mutta saatu-
aan annoksen, huomaavatkin ettei se ole ollenkaan sellainen kuin he ajattelivat, he eivat
ole tyytyvaisia. Tallaisessa tilanteessa ruoan laadulla tai silla, etté se on oikein valmistettu,
ei ole asiakkaalle mitd&dn merkitysta. (The Culinary Institute of America 2014, 169.) Tallai-
sessa tilanteessa tyontekijalle taytyy olla selvaa, kuinka tilanteessa toimitaan. Onko yri-
tyksen vastuulla, ettd asiakas on luonut omat johtopaattkset tai kuvitelmat? Tilanteita
hankaloittaa, jos yhteisia toimintamalleja ei ole; toinen tydntekija tarjoaa asiakkaalle uuden
annoksen ja toinen ei. Molemmat vaihtoehdot ovat mahdollisia, mutta toimintalinjan taytyy

olla kaikkien tiedossa ja yritysta paremmin palveleva.

Tuotteiden ja palveluiden hinnat voivat saada asiakkaan suuttumaan, jos esimerkiksi ra-
vintolassa hinnasto ei ole selkeasti nakyvilla tai jos siina ei ole mainittu kaikkia tuotteita.
Ihmetystéa voi my6s aiheuttaa se, etta esimerkiksi joissain pikaruokaketjujen ravintoloissa
hinnat ovat keskenaan eri suuruisia. Esimerkiksi McDonald’sissa hinnat riippuvat siita,
onko kyseinen ravintola yrittdjan vai McDonald’s Finland Oy:n omistama. Kaikissa yhtion
ravintoloissa hinnat ovat samat, mutta yrittajat saavat itse paatta ravintoloidensa hinnoitte-
lun. Tasté asiakkaat eivat valttamatta ole tietoisia, elleivat he ole lukeneet tietoa netista ja

se voi aiheuttaa mielipahaa.

Tietaméattomyys on toinen syy asiakkaiden suuttumukselle. Asiakaspalvelijalle jokin asia

tai saanto voi olla itsestdan selva, mutta asiakas ei valttamatta ole koskaan siita kuullut-
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kaan. Ei ole mitdan jarked, tai edes mahdollisuutta siihen, etté yrityksen kaikki s&&nnét ja
ohjeet olisivat asiakkaiden nahtavilla, mutta monet yritykset ovat laittaneet nettisivuilleen
osion "Usein kysytyt kysymykset”. Sielta asiakkaat voivat kdyda katsomassa tietoja ja nain
ollen asiakaspalvelija ei joudu selittamaan kaikkea alusta loppuun. Toki kaikkialla ei nain
ole, ja silloin asiakaspalvelijan taytyykin osata selittdd asiakkaalle, miksi jokin asia on niin
kuin se on. Jos tehtava ei esimerkiksi kuulu asiakaspalvelijalle tai hdn ei osaa auttaa, niin

asiakaspalvelijan on hyva tietda kenen puoleen han voi neuvoa asiakkaan kaantymaan.

Vaarinkasitykset ovat hankalia niin asiakkaan kuin asiakaspalvelijan kannalta. Niita voi
syntya esimerkiksi, jos yhteista kielta ei ole tai toinen ei osaa argumentoida asiaansa sel-
keasti. Vaarinkasitykset ovat siita inhottavia, etta niiden syntymista ei valttamatta heti
aluksi edes huomaa. Kun asiakas tulee esimerkiksi kysymaan "Eikos se santsikuppi ollut-
kin ilmainen?” ja vastaat hdAmmentyneena, ettd se maksaa euron, kun juuri luulit selit-
taneesi asian asiakkaalle ja hdnen ymmartaneen sen. Molempien osapuolien kannalta

tilanne on turhauttava ja hAmmentava.

Ben Furmanin (2014) tyokavereineen kehittama termi- kaksoisloukkaus voi olla yksi seli-
tys asiakkaiden kiukkuisuudelle. Kaksoisloukkauksella tarkoitetaan tilannetta, jossa asia-
kas on loukkaantunut aiemmin saamastaan kohtelusta, valittaa siité ja kokee tulleensa
uudelleen loukatuksi.

Loukkaantuneen asiakkaan kanssa taytyy olla varovainen ja kohtaamisessa kannattaa
kuunnella asiakkaan murheet ja varoa ettei loukkaa hanta uudestaan. Uudestaan louk-
kaantumineen tapahtuu tyypillisimmin tahattomasti, kun asiakaspalvelija koittaa selittéda
tilannetta asiakkaalle. Asiakaspalvelijan tarkoittaessa hyvaa, asiakas kuulee vain louk-
kauksia. Pelkéstaan tieto, ettd asiakas on itse tehnyt tilanteessa jotain vaarin saattaa lou-
kata hanta uudestaan. Useimmiten kaksoisloukkaus syntyy, kun asiakkaalle selitetaan,
etta:

1. han on ymmartanyt asian vaarin

2. han ei tieda asioista tarpeeksi

3. hén on itse toiminut virheellisesti

4. han on ollut yliherkk& loukkaantumaan

5. h&n on loukkaantunut psyykkisista syista.

(Furman, B 2014.)

Kaikissa ylla olevissa esimerkeissa asiakaspalvelija mita luultavammin pyrkii jarkevasti
selittamaan, miksi tilanteessa on toimittu niin kuin on toimittu. Asiakasta ei kuitenkaan

yleensa kiinnosta syyt, mink& vuoksi han on loukkaantunut, vaan hén haluaa tulla huomi-
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oiduksi ja ettd hanelta pyydetd&n anteeksi. Sen vuoksi asiakaspalvelutilanteiden hoitami-
nen onkin vaikeaa, ja asiakkaiden tarkoitusperia voi olla vaikea ymmartaéa. Vaikka kuinka
ystavallisesti ja selkeasti selittaisi, etté asiakas on itse toiminut vaarin, niin asiakas kuulee
vain "Mielesi pahoittamiselle ei ole mitaan syyta, olet tyhma ja saat syyttaa loukkaantumi-

sestasi vain itseasi.” (Furman, B 2014.)

Asiakaspalvelussa on tarked muistaa, etta tdissa et ole sing, vaan tydsina. Asiakkaiden
loukkauksia ei tule ottaa henkilokohtaisesti ja on tarkeda muistaa, etté vaikka asiakas
kuinka huutaisi ja suuttuisi, niin vika ei ole sinussa. Asiakaspalvelijana joutuu kohtaamaan
tilanteita, joissa et yksinkertaisesti ole tehnyt mitdéan vaaraé, mutta silti naamasi edessa
on huutava asiakas, joka syyttda sinua kaikesta. "On muodikasta puhua erilaisista henki-
I6kemioista — toisten kanssa tulee toimeen ja toisten kanssa vaan ei. Enta jos kyse onkin
huonosta kaytoksesta?” vastaanottajahoitaja Marjut Uotinen kysyy. Tarkeaa on pysya itse
rauhallisena tilanteessa kuin tilanteessa. Asiakaspalvelijoiden tulee olla tietoisia siita, mita
heidan tarvitsee tydssaan kestaa ja milloin asiakasta voi pyytda poistumaan tai milloin
joudutaan pyytdmaan vartija tai virkavalta paikalle. Kaikkea ei ole tarkoitus kestaa asia-
kaspalvelussakaan ja jokaisen asiakkaan taytyy omata kaytostavat. (Tesso 2012.)

3.3 Asiakkaan kohtaaminen

Toisten ihmisten kanssa tydskennellessa on vaistamatonta, etta erimielisyyksia ja henki-
sid loukkaantumisia tapahtuu. Mitkaan kirjat tai oppaat eivat pysty neuvomaan taydellisia
toimintamalleja, jotka sopivat jokaiseen asiakkaaseen jokaisessa tilanteessa. Muutamia

tapoja kuitenkin on, joilla voi pyrkia vahentamaan naita erimielisyyksia ja loukkaantumisia.

Asiakaspalvelussa on erittdin tarkeaa, etta tyontekijalla on hyvat kommunikaatiotaidot.
Vaikeissa asiakaskohtaamisisissa naiden taitojen merkitys korostuu entisestddn. Kommu-
nikaatiotaitoja taytyy opetella ja ne kehittyvat sen my6té, kun tapaa uusia inmisia. Erilais-
ten kayttaytymisten ja viestintatapojen ymmartadminen ja tunteminen auttaa asiakaspalveli-
jaa sopeuttamaan ja osoittamaan sanansa paremmin asiakkaita kohtaan. Vaikka asiakas-
palvelija ei lyhyen tapaamisen perusteella voikaan tuntea asiakastaan, han voi naiden
taitojen avulla arvata entistéa paremmin, kuinka kukin ihminen kayttaytyy erilaisissa tilan-
teissa ja kuinka he haluavat tulla kohdatuiksi. Oman viestin sopeuttaminen kuulijalle sopi-
vaksi tekee viestinnasta tehokkaampaa ja osoittaa sen, etté viestija on joustava ja han
osaa tulkita muiden ihmisten tarpeita. Kaikkien néiden taitojen osaaminen ja ymmartami-
nen auttaa siind, etta pystyy viestimaan asiakkaan kanssa niin, ettéa vaarinymmarryksia ei

synny niin usein. (Erikson, T 2014.)
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Asiakkaiden loukkaantumiseen on kaikesta huolimatta vaikea varautua. Vaikka asiakkai-
den loukkaantuminen on hyvin usein tahatonta, niin siita huolimatta niita tapahtuu. Asia-
kaspalvelussa ei olekaan relevanttia keskittya siihen, kuinka loukkaantumiset voidaan
ennaltaehkaista kokonaan, vaan miten ne hoidetaan tehokkaasti, kun niita syntyy. Avain-
asemassa téllaisissa tilanteissa on luonnollisestikin loukkaantumisen havaitseminen ja
siihen puuttuminen. "Loukkaantuminen on taman nakemyksen mukaan kuin mika tahansa
asia, jonka ehkaisy on lahestulkoon mahdotonta, mutta jossa aktiivisella jalkihoidolla voi-

daan saada erinomaisia tuloksia”, Ben Furman (2014).

Asiakkaiden kohtaamiseen kannattaa suhtautua samalla tavalla ja muistaa oma rooli tyon-
tekijana ja asiakaspalvelijana. Vaikeisiin tilanteisiin kannattaa suhtautua rauhallisesti ja
ammattimaisesti. Asiakkaan loukkauksia ei pida ottaa henkilokohtaisesti. Psykiatri ja kou-
luttaja Ben Furman on kehittanyt yhdessa kollegoidensa kanssa viiden kohdan mallin,
jonka avulla kiukkuisten ja mielensa pahoittaneiden ihmisten kohtaaminen on helpompaa.

1. Kuuntele. Kuuntelemisen merkitystéa ei voi tarpeeksi korostaa. Usein suuttunutta
asiakasta auttaa jo pelkastaan se, ettéd han saa purettua suuttumuksensa johonkin,
oli kohde sitten suuttumuksen oikea syy tai ei. Vilpitdn lasndolo ja kuunteleminen
saa asiakkaan tuntemaan itsensé arvostetuksi ja samalla saat itse selville, mista
asiakas on mielensa pahoittanut.

2. Kiita. Palautteen ja kritiikin kuuleminen on aina tarkead, vaikka palautteen antaja ei
sitd osaisikaan antaa rakentavasti ja hyvassa hengessa. Asiakkaiden mielipiteet
ovat tarkeitad ja niiden avulla liiketoimintaa pystytaan kehittamaan. Sen vuoksi on
tarkeaa kiittaa asiakasta. Kiittdmisella valitat asiakkaalle uudestaan myds sen, etta

arvostat hanen asiaansa.

3. Osoita ymmarrysta. Pyri asettumaan asiakkaan asemaan ja kertomaan hanelle, et-
ta ymmarrat. Vaikka tiedat tehneesi oikein, asiakasta voi helpottaa tunne, etta
ymmarrat hanen mielipahansa siita huolimatta.

4. Ota osa vastuusta. Kuuntelemisen jalkeen tarkein neuvo on pahoittelu. Ole vilpit-
tomasti pahoillasi. Muista, ettd vaikka et olisikaan tehnyt virhetta, voit pahoitella jo
pelkastaan sita, etta asiakas on loukkaantunut.

5. Sovi jotakin. Kysy haluaako asiakas jonkin hyvityksen vai miten han haluaa tilan-
teen hoidettavan. Asiakas kokee tulleensa otetuksi vakavasti, kun hanelta kysy-
td&n mita han toivoisi tilanteelta tai mika tekisi hanet tyytyvaiseksi. (Furman, B
2014).

On tarke&éa muistaa, ettd asiakkaan kiukkuisuus tai vihnamielisyys yleensa johtuu siita, etta
han on loukkaantunut saamastaan kohtelusta tai pdatoksesta. Loukkaantuneesta asiak-
kaasta voi tulla kiitollinen ja lojaali asiakas, kun hdnen kanssaan kaydaan loukkaantumi-

seen johtanut tilanne lapi ja asia hoidetaan hyvin. Asiakas ei saa kokea itse&&n arvostel-
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luksi tai syytetyksi. Niin kauan kun kukaan ei ota asiakkaan tunteita huomioon, asiakas
jatkaa vihamielisyyttaan. Kun tilannetta kasitellaan asiakasta kunnioittaen, asiakas voi
alkaa nahda myds toisen osapuolen kannan asiaan ja pahoitella myds omaa kaytostaan.
Kiukkuisia asiakkaita voi jossain maarin pitda kaikista arvokkaimpina asiakkaina, koska
jos he kokevat tulleensa kohdelluksi hyvin loukkaantumisen jalkeen, heisté tulee usein
lojaalimpia ja arvostavampia asiakkaita, kuin hyvin hoidetuista asiakkaista yleensa. (Fur-
man, B 2014).

3.4 Miten toimitaan vaikean tilanteen jalkeen?

Useimmat asiakaspalvelijat kokevat tilanteet, joissa asiakas on kiukkuinen, aggressiivinen
tai loukkaantunut, stressaaviksi ja ahdistaviksi tilanteiksi. Oikein hoidettuna tallaiset tilan-
teet eivat kuitenkaan ole ty6ta haittaavia tekijoita, vaan molemmat osapuolet voivat oppia

niista jotakin.

Vaikeista ja ahdistavista tilanteista pitaisi pystya puhumaan eika se saisi jdada vaivaa-
maan mieltd enda tyopaivan jalkeen. Pitkdan jatkunut stressi ja varuillaan oleminen tyo-
paikalla kayvat kenelle tahansa raskaaksi ja tilanne ei saisi missdan tapauksessa menné
niin pitkalle. Jotkut tyontekijat osaavat suhtautua mahdollisiin uhkiin ja henkisiin loukkaan-
tumisiin, niin ettei se vaikuta heihin mitenk&én, kun taas osa joutuu k&éntymaan tyoter-
veyden puoleen vaikeiden asioiden takia. Tyoturvallisuuskeskuksen asiantuntija Paivi
Rauramo sanoo, etta jokaisen paivan aikana tapahtuneen uhkaavan tai muuten hankalan
tilanteen voisi kirjata yl0s ja esimiehet voisivat tutkia naita kirjauksia sdannollisesti. (Ta-
loussanomat 2014). Silla tavalla pysyttéaisiin kartalla siité, tarvitseeko turvajarjestelmia

parantaa tai tarvitseeko henkildkunta lisakoulutusta hankalien tilanteiden varalle.

Usein helpoin ja nopein tapa selvité tilanteesta on puhuminen. Yleensa asiakaspalvelijoilla
on tydkaveri jossain lahettyvilla, jolle voi avautua tapahtuneesta. Tydkavereiden tuki ja
puolustus ovat ensiarvoisen tarkeita vaikeiden tai jopa uhkaavien tilanteiden jalkeen.
Vaikka ammattitaitoinen asiakaspalvelija ymmartaa, ettei vika ole hanessa, on se hyva
kuulla valilla my6s jonkun toisen suusta. Asiakkaista puhuminen selan takana ei tieten-
k&&n ole ammattimaista, mutta jokaisella on oikeus purkaa tunteitaan ja kertoa hankalista

tilanteista tyokavereilleen.

Tunnetybvoima korostuu naisséakin tilanteissa. On vaikeaa, kun oikeita tunteitaan ei paase

purkamaan ja tyéntekija joutuu pitdmaan kaiken sisallaan.
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Esimiehellda on suurin vastuu vaikeissa asiakaspalvelutilanteissa. Hotelli-, matkailu- ja
ravintola-alalla vuoroissa on yleensa vuoroa johtava esimies. Usein ratkaisu vaikeilta tun-
tuviin tilanteisiin on pyytaa esimies paikalle. Se on jarkevin ratkaisu siind vaiheessa, kun
itse ei enda tieda kuinka toimia tai ei osaa selvittda tilannetta. Esimies on muutenkin vas-
tuussa seka asiakkaistaan etta asiakaspalvelijoistaan, joten hdnen apuaan voi rohkeasti
kayttaa hyvakseen. Esimiehen tehtavana on kannustaa asiakaspalvelijoita ja ohjeistaa,
miten kukin tilanne tulisi hoitaa. Esimiehen valittamisena voidaan pitaa sita, etta jakaa
tietoaan ja auttaa tyontekijoitda kommunikoimaan joka suuntaan organisaatiossa. Hanen
vastuulla on pitda huolta, ettéa kukaan tyontekijoista ei jaa yksin kuormittavissa tilanteissa.
Esimies tukee tyttekijoita seka hallitsee ja hillitsee stressia. Keskustelut on hyva kayda
heti tapahtuneen jalkeen, jotta se on tuoreessa muistissa ja tyontekijalle ei jaa ikavaa tun-
netta tilanteesta. "Johtamiseen kuuluu valvoa suoritusta ja aikaansaamista. Johtaminen
on liséksi kouluttamista, tiedon etsimista ja koulutustarpeiden tunnistamista” sanoo psyko-
logi Soili Poijula (Tesso 2012).

Jokaisessa tyopaikassa tulee suhtautua vakavasti tilanteisiin, jotka tyontekija kokee ahdis-
tavaksi tai kuormittavaksi. Koettua uhkaa tai vékivaltaa ei saa sivuuttaa, vaan tyopaikalla
tulee olla kirjalliset toimintaohjeet uhan hallintaan ja sen jalkihoitoon. Edellytyksena myds
on se, etta tyontekijat ja johto ovat sitoutuneita tehtyihin toimintamalleihin ja ohjeisiin.
(Tesso 2012.) Jos tyOpaikalla kukaan ei osaa auttaa, on tyontekija ohjattava kolmannen
osapuolen luo keskustelemaan. Oivallinen keino on esimerkiksi tydterveys ja sielta loyty-

vat ammattilaiset.
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4 Tutkimus

Paaongelma, mita tydssani selvitan, on: Millaisia vaikeita tilanteita ravintola- ja matkai-
lualan tydntekijat joutuvat tydssdan kohtaamaan? Tutkimuksellani halusin selvittaa, mita
mielté asiakaspalvelijat ovat tyostddn, miten he tydnséa kokevat ja mitad he ovat kokeneet
vuosien varrella tydssdan. Halusin myos selvittdd, ovatko esimiehet kouluttaneet tyénteki-
jansa riittavan hyvin kohtaamaan mahdolliset haasteet seké vaikeat tilanteet tydpéaivien

aikana. Jos koulutusta on ollut, niin selvitin, millaista se on ollut.

Tyoni alaongelmat ovat tiiviisti sidoksissa pddongelmaan. Kaikissa ongelmissa keskiossa
ovat asiakaspalvelijat ja heidan ajatuksensa tyota kohtaan.

Miten matkailu- ja ravintola-alan ty6tekijat kokevat vaikeat asiakaspalvelutilanteet?
2. Mita kaikkea matkailu- ja ravintola-alan tyontekijat joutuvat tydssaan asiakaspalve-
ljana kestamaan?
3. Vaikuttavatko vaikeat asiakaspalvelutilanteet matkailu- ja ravintola-alan tydnteki-

jéiden motivaatioon ja innokkuuteen tyéta kohtaan?

4.1 Tutkimuksen toteutus

Aloitin opinnaytetydni tekemisen tietoperustasta ja siita esille nousseiden tarkeimpien ai-
heiden pohjalta loin tutkimuskysymykset. Toteutin tutkimukseni puolistrukturoidulla haas-
tattelulla. Valitsin puolistrukturoidun haastattelun sen vuoksi, koska koin, etta haastattelul-
la padsen paneutumaan ja perehtymaan asioihin syvemmin ja keskusteluiden aikana voi
ilmet& jotain uutta ja tarkeda tietoa, mita ei valttamatta kyselytutkimuksella olisi voinut
saada. Toki haastatteluissa on vaarana, etta kaikkea ei uskalleta kertoa ja sanomisia va-
rotaan ja kaunistellaan, mutta ajattelen silti pAdsseeni parhaaseen mahdolliseen lopputu-

lokseen talla tavoin.

Haastattelin yhteensé neljaé asiakaspalvelijaa, jotka tydskentelevat matkailu- tai ravintola-
alalla. Yksi haastateltavista tosin irtisanoutui tyostaan hiljattain eiké ole talla hetkella mis-
saan toissa. Puolet haastateltavista ovat matkailualalla ja puolet ravintola-alalla. Molem-
milla matkailualan tydntekijoilla on kokemusta ravintola-alaltakin. Mielenkiintoista olisi ollut
vertailla eri aloja my6s kesken&dén, mutta tassa tutkimuksessa keskityin asiakaspalveluun
ylipdataan ja jokaisen tyontekijan omiin kokemuksiin enka vertaile paikkoja kesken&an.
Tutkimuksen kannalta ei mydskaan ole relevanttia tietda tarkkoja tyopaikkoja, missa haas-
tateltavat tyoskentelevat, koska en tee tutkimustani toimeksiantona tietylle yritykselle eik&

tarkoituksena ole kehittda yksittéisen yrityksen toimintaa.
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Haastateltavat valikoituivat siten, ettd kysyin sekd nykyisesta etté entisesta tyopaikastani,
onko joku kiinnostunut tulemaan haastatteluun. Laitoin kysymykset molempien tydpaikko-
jeni WhatsApp-ryhmiin ja pyysin kiinnostuneita ottamaan minuun yhteyttd. Kysymyksen
yhteydessa kerroin myos tyoni aiheen, joten jokainen pystyi miettimaan, haluaako osallis-
tua tutkimukseen ja onko aiheesta tarpeeksi sanottavaa. Aikataulun ollessa tiukka haasta-
teltavat valikoituivat lopulta nopeasti sen mukaan, kun ihmiset ilmoittivat kiinnostuksensa
sitd kohtaan ja saimme sopivan haastatteluajankohdan valittua. Alun perin tarkoituksenani
oli saada viisi tai kuusi haastattelua, mutta aikataulullisista syista lopullinen haastattelui-

den lukumaara jai neljaan.

Haastattelutilanteet olivat melko rentoja ja koin, etté haastateltavien ei tarvinnut jannittaa
ja he osasivat olla tilanteissa avoimia. Pois lukien yksi haastattelu, jossa haastateltavaa
selvasti hieman jannitti ja han mietti vastauksiaan ja sanojaan melko tarkasti eikd han
valttdmattad saanut tuotua kaikkia mielipiteitdan esille. Jos haastateltavat olisivat tienneet
kysymykset etukateen, he olisivat voineet miettid tilanteita valmiiksi, jolloin vastauksien

kirjo olisi voinut olla laajempi.

Tein kolme haastattelua kahvilassa ja yhden ravintolassa. Paikat olivat kaikkien haastatte-
lujen alussa rauhallisia, mutta mita pidemmalle haastatteluissa edettiin, sitd enemman
paikalle tuli muita asiakkaita. Koen, etta oli varsin tarkead, etta alkuun haastattelupaikat
olivat rauhallisia, jotta pystyimme aloittamaan keskustelut ilman hairiotekijoita. Siina vai-
heessa, kun paikoissa alkoi olla hdlinaa enemman, olimme jo hyvassa vauhdissa haasta-
teltavien kanssa, eika muut asiakkaat hairinneet meidan keskusteluja. Nauhoitin haastat-
telut, jotta niiden litterointi ja analysointi olisi jalkikateen helpompaa. Nauhoitus sujui luon-

tevasti eika vaikuttanut hairitsevasti haastattelun aloitukseen tai kulkuun.

Tein yhden haastattelun parihaastatteluna aikataulusta johtuen. Siitd haastattelusta tuli
kaikista pisin, ja muut haastattelut kestivat puolesta tunnista 40 minuuttiin. Haastatteluiden
litterointi kesti aluksi kauan ja ensimmaisen haastattelun litterointiin minulla kului yli nelja
tuntia. Muut sujuivat hieman nopeammin, mutta keskimaarin 10 minuutin nauhoituksen
litterointi kesti noin tunnin. Haastatteluiden jalkikateen kuunteleminen oli mielenkiintoista
ja huomasin kohtia, joissa olisi pitdnyt esittaa tarkentavia kysymyksia tai kun haastateltava
ei loppujen lopuksi vastannutkaan itse kysymykseen, vaan puhui paljon aiheen ohi. En-
simmaisen haastattelun jalkeen ilmenneet asiat osasin korjata muihin haastatteluihin ja
varmistin esimerkiksi, ettd kysymyksiini tulee lopulta vastaus, vaikka aiheesta hieman jos-

sain kohtaa poikettaisiinkin.
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4.2 Tutkimustulokset

Tutkimuksen tulokset on jasennelty kappaleeseen samaan jarjestykseen kuin missa ne
ovat tietoperustassa. Ensimmaisessa alaluvussa kasitellaén tunteita ja niiden yhteytta
omaan tyohon. Toisessa alaluvussa kerron, miten haastateltavat kokevat tyénsa ja asia-
kaspalvelun ylipaataan. Kolmannessa alaluvussa keskitytddn vaikeisiin asiakaspalveluti-

lanteisiin ja keinoihin, kuinka haastateltavat ovat tilanteet selvittaneet.

Haastateltavien yksityisyyden suojaamiseksi kaytan heista koodinimia H1, H2, H3 ja H4.
Numerot eivat viittaa siihen jarjestykseen, joissa olen haastattelut tehnyt. Haastateltavien
suorista lainauksista olen poistanut jonkin verran turhia taytesanoja, jotta kokonaisuuden
ymmartaminen olisi helpompaa, mutta asian ydin ei kuitenkaan muutu. Joidenkin suorien
lainausten yhteyteen olen lisdnnyt niin sanotun avainsanan hakasuluissa. Tall6in haasta-

teltava on puhunut tietysta asiasta mainitsematta kyseista asiaa kuitenkaan suoraan.

4.2.1 Tunteet jatyo

Jokainen haastateltava kertoi joutuvansa peittelemaan oikeita tunteitaan tydpaivan aika-
na. Osa koki sen raskaaksi, osa ajatteli senkin vain olevan osa ty6ta. Parhaaksi ratkaisuk-
si H1 koki sairasloman ottaminen, jos omassa elaméassé on tapahtunut jotain niin ikavaa,
etta tunteiden peitteleminen ei ole enda mahdollista. Oman elaman murheet ja huolet
saattoivat myds unohtua tyépaivan aikana, kun omia asioita ei tarvitse miettia jatkuvasti.
Kiire ja muiden ihmisten kanssa jutustelu saa aikaan muuta ajateltavaa eli joissain maarin
tunteiden peittelystéa tydpaikalla on myos hyétya. H1 ja H3 kertoivat myds, etteivat he ha-
lua huonontaa tydpaikan ilmapiiria omilla murheillaan, vaan mieluummin he keskittyvat

muiden tuottamaan iloisuuteen ja pyrkivat itsekin piristymaan sen ansiosta.

lloisuus olikin asia, joka mainittiin useimmiten, kun kysyin tunteista, joita tyopaivan aikana
joutuu tuomaan erityisesti esille. "lloisempi olemus, pirtedmpi &éni, iloinen ilme, vaik oiski
huono péivé ni kyl mé yritdn.” Samalla tavalla kuin tydntekijat harmistuvat siita, etta asiak-
kaalla on huono paiva ja he purkavat sen heihin niin varmasti asia on myds toisinpain.
Sen vuoksi koettiin, ettd on tarkeada olla tydssaan iloisena ja positiivisena, jotta huono olo
ei tarttuisi asiakkaisiin ja toisiin tyontekijoihin. Ristiriitaisia tunteita se kuitenkin herattaa,
koska asiakkaat usein kokevat oikeudekseen kéayttaytyd huonosti, jos heilld on huono pai-
va. "Tuntuu epéreilulta [asiakkaan huono kaytés], mutta ei silleen et mullakin pitéis olla
oikeus alkaa tappelemaan siing, vaan et se on epéreilua et asiakas kokee oikeuden kéyt-
taytya tolleen mua kohtaan. Mun mielestéa kaikkien pitais ymmartaa se, et vaik ois kuinka
huono paiva niin silti tommaosissa tilanteissa pitais osata kayttaytya, mikd on mun mielesta

ihan perus kéytdstapoja”.
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Tunteiden peittelemiselld koettiin olevan positiivisia vaikutuksia ja jokainen haastateltava
koki sen kuuluvan tydhon, vaikka se ei aina helppoa tai mukavaa olisikaan. Kenenkaan
mielesta ei olisi hyva ratkaisu, jos jokainen voisi tydpaikalla ilmaista tunteensa juuri niin
kuin tuntee ne silla hetkelld. Konfliktien maara asiakkaiden ja myos tyontekijoiden valilla
kasvaisi eika kenellakaéan olisi enaa mukavaa. “Sen firman imago varmasti laskis aika
paljon ja tulis paljon huonoo palautetta ja se vaan pilais ilmapiiria entisestaa ja asiakasko-
kemusta ja ma veikkaan et asiakkaat ois kans tosi pahalla tuulella sen jalkeen, et se vaan

pahentais asiaa.”

Hyvaan tyofiilikseen padsemiseen oli monia keinoja. H1 piti tarkedna sita, etta hanella
menee tydmatkaan yli puoli tuntia. Sen ajan hén saa olla yksin ja omissa ajatuksissaan, ja
silla tavoin h&n valmistautuu tulevaan tyopaivaén. Sama toimii myos toisinpain, kun han
on menossa toista kotiin, han voi rauhoittua tydmatkan ajan, ja jattaa tydasiat matkan ai-
kana taakseen. Myds konkreettisesti se, ettd pukee tydvaatteet paalleen tuo oikean fiilik-
sen tyota kohtaan. Ikaan kuin pukisi roolivaatteet paalleen. H3 tykkaa kuunnella musiikkia
ennen toiden alkua ja ajatella, ettéa ehka fiilis muuttuu vield hyvaksi. Hanen ensimmainen
kommentti kysymykseen, kuinka pééaset hyvélle tuulelle ennen tbiden alkua, oli: "Kuka
sano, ettd mé pédésen?”. H4:lle tarkeinta oli tydkaverit. Vuorossa olevat henkil6t piristivéat
ja saivat tunnelman nousemaan. H2 taas sanoi, ettei halua antaa muutamien hankalien
asiakkaiden pilata koko tydta ja koska suurin osa asiakkaista kuitenkin on hyvantuulisia,

niin se auttaa jaksamaan ja saamaan hyvasta tunnelmasta kiinni.

4.2.2 Asiakaspalvelu

Pisin tytkokemus haastateltavista oli 10,5 vuotta ja lyhyin reilun vuoden. Muut sijoittuivat
siihen valiin ja keskiarvo haastateltavien tydkokemuksesta on 4,2 vuotta. Kysyttaessa
pitavatko haastateltavat tyostaan, vastaukset jakautuivat jonkin verran, mutta paasaantoi-
sesti kaikki pitivat tydstaan ainakin osittain. "Joskus joo, mut nyt pikkuhiljaa on tullu, et
vois ehka teha jotain muutakin, et talla hetkella en.” H4 kertoi, ettd on aiemmin tykannyt
tydstaén, mutta nyt ala on alkanut hieman kyllastyttaa ja han kokee, etta olisi aika tehda
jotain muutakin. Pienen tauon jalkeen h&n uskoo kuitenkin taas haluavansa asiakkaiden
pariin. H3 taas kertoi, etta pitda tydstaan osittain, mutta vuorojen aikana ilmenevat ja yllat-
téaen tulevat ongelmat vaikuttavat negatiivisella tavalla. Jokainen haastateltava mainitsi

tyokavereiden olevan suurin syy ty0sta pitdmiseen.

Vaikka haastateltavat tydskentelevat eri tydpaikoissa, oli kaikilla silti sama kasitys siita,

mita asiakaspalvelu on ja millaista on hyva asiakaspalvelu. Heidan mielestdan asiakas-
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palvelu on kokonaiskokemus, mink& asiakas saa vieraillessaan esimerkiksi ravintolassa.
Kokemukseen liittyy kaikki niin tervehtimisesté paikan viihtyvyyteen ja annosten onnistu-

miseen. Kaytannossa siis kaikki, mita asiakas vierailunsa aikana nakee, kokee ja tuntee.

Keskusteltaessa, onko asiakas aina oikeassa, haastateltavat olivat jalleen hyvinkin yksin-
mielisid. Kenenkaan mielesta asiakas ei ole aina oikeassa. H1 tiivisti asian mielestani aika
hyvin, sanomalla, ettd asiakkailla on usein jokin tietty mielikuva asiasta tai paikasta ja kun
se mielikuva ei vastaakaan odotuksia, asiakas saattaa pettya ja alkaa kyseenalaistamaan
tyontekijoita. Talldin voi olla hankalaa saada asiakas ymmartamaan, ettd han on ollut vaa-
rassa, kun omat odotukset eivat olekaan vastanneet todellisuutta. Esimerkkind haastatel-
tava kaytti McDonald’sia. Han kertoi kuulleensa asiakkailta usein kommentteja siita, kuin-
ka ruuan saamisessa voi kestéa niin kauan, vaikka tdma on pikaruokaravintola. Niissa
tilanteissa on taytynyt kertoa, etta ravintoloista kaytetdan nimitysta 'perheravintola’ ja asi-
akkaiden tehdessa erikoistilauksia tai muuten vain suuria tilauksia, tuotteiden valmistami-

sessa kestaa pidempaén.

H4 haastattelussa kavi ilmi, etté vaikka asiakaspalvelu koettiin raskaana, niin itse asiak-
kaiden kaytos ei ollut suurin syy péatya etsimaéan jotain muuta ty6td. "Enempi siihen vai-
kuttaa se kohtelu siella tyopaikalla mulla kuin se asiakkaiden kohtelu itted kohtaan. Et ei
se syyna ollu kun lopetin, ettd en ois jaksanu asiakkaita, toki niiku loppujen lopuks arsyyn-
ty kaikesta mut enempi se johtu niiku siitd, etta tuntu ettei ylhaalta pain niiku huolehdita
itesta ollenkaan. Koska ei ne asiakkaat 0o sun tydnantajia ja pida susta huolta, vaan ihan

jotkut muut.”

Kolme neljasta haastateltavasta kertoi, ettéd eniten heitd loukkaa tydssa se, etta asiakkaat
kyseenalasitavat heidan osaamisensa eivatka usko, jos heille kerrotaan jotain heidan na-
kemyksistdan poikkeavaa. Loukkaaviksi koettiin myds lauseet, joissa asiakaspalvelijaa

tytoteltiin tai pojiteltiin

4.2.3 Hankalat asiakaspalvelutilanteet

Haastatteluiden yksi suurimmista teemoista oli vaikeat asiakaspalvelutilanteet ja niiden
hoitaminen. H2, H3 ja H4 kertoivat tapaavansa hankalia asiakkaita paivittdin. H1 sanoin
tapaavansa hankalia asiakkaita silloin talloin, mutta han kaytti mieluummin sanaa haasta-
va, ja haastavia asiakkaita hankin kertoi tapaavansa paivittain. Haastaviksi H1 kuvaili asi-
akkaita, joiden eteen joutuu ndkemaan keskivertoa paljon enemman vaivaa. Han ei kui-
tenkaan kokenut esimerkiksi kielimuuria hankaloittavana asiana, vaan hédnen mielestaéan

se on osa ty6ta ja siihen pitda osata vain suhtautua oikein. Han myos kertoi osaavansa

36



asettua asiakkaan asemaan ja ymmartavansa asiakkaita sen vuoksi paremmin. "Hankalia
on mun mielestéd vaan ne ketk& ei osota milla&n tavalla kunnioitusta sua kohtaan ja ketka

tulee vaan raivoomaan sinne.”

H3 kuvaili hankalia asiakkaita nain: ” Semmonen jonka kanssa ei pysty keskustelemaan
asiasta, ei 0o mydskaan avoin kuulemaan sita toisen mielipidetta siihen asiaan tai niiku
mitd meill& on sanottavana. Ehka just se, etta ei 0o valmis keskustelemaan ja et tekee

tilanteesta hankalan niiku kaikissa tilanteissa.

Vastaukset olivat melko saman suuntaisia ja hankaliksi asiakkaiksi koettiin tietylla tavalla
kayttaytyvat inmiset. Hankalia asiakkaita haastateltavien mielesté olivat ne, jotka vaittavat
jokaisessa asiassa tyontekijalle vastaan, hidastuttavat muiden asiakkaiden palvelunsaan-
tia ja kyseenalaistavat asiakaspalvelijan taidot. Asiakaspalvelijan kyseenalaistaminen tuli
ilmi jokaisen vastauksessa ja se selvastikin herétti negatiivisia tunteita haastateltavissa.
Puhuttaessa osaamisen kyseenalaistamisesta H2 ja H4 jopa hieman kiihtyivat kertoes-
saan omista kokemuksistaan. H4: ” Sille ei mee jakeluun vaik on selittdny sen asian niin
[asiakas] jatkaa ja jatkaa. Niiku jatkuva vastaan inttaminen on se asenne, ettei uskokaan,

ihan sama mita siind sanoo.”

Jokainen haastateltava kertoi esimerkin jostain hankalasta tilanteesta, jonka he olivat
tydssaan kokeneet. Kertomuksista huomasi, ettéd samassa yrityksessa, vaikkakin eri toi-
mipisteessa ja eri aikoihin (yksi tydskennellyt yrityksessa monta vuotta sitten ja yksi tyds-
kentelee edelleen) tytskentelevilla hankalat tilanteet olivat hyvin samankaltaisia. Useim-
miten asiakkaan tilauksesta oli jaanyt puuttumaan jokin tuote, tai tuote oli valmistettu vaa-
rin ja tullessaan kertomaan siita, asiakkaat olivat olleet hyvin vihaisia ja kayttaytyneet
hyokkaavasti, jopa heittaneet tuotteet tiskille. Tilanteista oli selvitty niin, etta esimerkiksi
H1 oli ensin kuunnellut tarkasti, mista asiakas oli vihainen, jonka jalkeen han oli vilpitt6-
masti pahoitellut tilannetta ja kysynyt miten han voisi korjata tilanteen. Asiakas sai uudet
tuotteet ja oli lopulta niin tyytyvainen, ettd aina tullessaan ravintolaan han valitsi H1 kas-

san ja tilasi hanelta.

H2 ja H3 eivat ole kuulleet asiakkailta asiattomia kommentteja, kuitenkin molemmat kerto-
vat, etta ovat kuulleet, kun esimerkiksi tytkaveri on saanut asiattomia kommentteja. H1 ja

H4 Kkertoivat saaneensa asiattomia kommentteja.
”Semmosta tietynlaista seksuaalista ahdistelua. Perus semmosta, et "Oisko sulla kahta-
kymmenté senttia?” ” No joo on mulla taalld housuissa, heh heh heh.” Ja ehkéa kerran viik-

koon mua kutsutaan jonnekin matkalle mukaan, jos siella on jotain miesseurueita, mutta
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sit siind vaiheessa ma yleensa k&éannéan sen [apaks ja oon ite silleen et noni menkaas nyt.
Toisaalta on mua myos vaikka laimaisty takapuolelleki tuolla. Siita ei oo ees hirveen pitka

aika ja se on tapahtunu nyt pari kertaa.”

H4 Kkertoi, ettd kerran hénen palvellessaan asiakasta, asiakas oli suuttunut ja alkanut huu-
tamaan hanelle. Asiakas oli mm. kertonut olevansa toimitusjohtajana jossain yrityksessa
ja haluavansa esimiehen paikalle. H4 oli vastannut, etté on itse esimies ja asiakas oli ky-
seenalaistanut senkin. Kun asiakas kuitenkin oli ymmartanyt lopulta keskustelevansa ra-
vintolan apulaisravintolapaallikén kanssa, han oli sanonut ” Ala siné pikkumies vittuile sii-

na minulle!”

Kolme neljastéa haastateltavista on tyoskennellyt esimies asemassa, mutta heill&kin on
ollut esimies. Tarkoituksena ei ole vertailla esimiesten ja tyontekijoiden ndkemyksia asias-
ta, vaan kertoa miten kukin on kokenut saavansa esimiehelta tukea ja apua, omasta ase-

masta riippumatta.

Ainoastaan H1 kertoi saavansa tarpeeksi tukea esimiehiltdan vaikeiden tilanteiden aarella.
Hanella joku l[&himmisté esimiehisté on aina vuorossa ja hanelta voi pyytad apua ihan
mihin vain. Useimmiten juuri l&hin esimies hoitaakin kaikki vaikeimmat tapaukset. H2 ja
H4 kertoivat, etta he pystyvat kertomaan vaikeista tilanteista lahimmille esimiehilleen, jot-
ka useimmiten ovat yhta jarkyttyneita tilanteista kuin H2 ja H4, mutta jotka eivét ota tapah-
tumia tarpeeksi vakavasti. Heille on myds kerrottu tilanteiden jélkeen, etta tuollaisia kom-
mentteja ei tarvitse jatkossa kuunnella ja on sopivaa jopa pyytaa asiakasta poistumaan
kokonaan, jos asiakas kay asiattomaksi. Tukea he molemmat kuitenkin jaivéat kaipaa-
maan. H4: "Ehké ihan vaan et se tilanne otetaan vakavasti niiku IGhimmé&n esimiehen puo-
lelta.”

Vaikeiden tilanteiden hoitoon oli kaikille annettu ohjeet jo perehdytyksessa, mutta aiheet
olivat kasitelleet lahinna vaaratilanteita kuten tulipaloja ja pommiuhkauksia. Asiakaspalve-
lun vaikeisiin tilanteisiin perehdytystéa ei ollut ollut kenellak&an, ainoastaan oli kerrottu, etta

jos ei tieda kuinka toimia, tulee pyytaa esimies paikalle.

Vaikeiden tilanteiden vahenemiseen tai loppumiseen kokonaan vastaukset vaihtelivat pal-
jonkin. Oli selvaa, ettéa asiakkaiden kaytokseen ei pystyta vaikuttamaan, mutta vaikeita
tilanteita voisi ennaltaehkaista tekemalla asiakasystavallisempia ratkaisuja tai keskittya
olemaan huolellisempi, jolloin valituksiakin tulisi luonnollisesti vahemman. H1 kertoi konk-
reettisia esimerkkeja, joilla asiakastyytyvaisyytta voi kasvattaa, jonka my6ta myods hanka-

lat asiakaspalvelutilanteet vahenisivat. Han sanoi, etté jos asiakkaat usein kysyvat vaik-
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kapa jotain tuotetta, niin miksi yritys ei ottaisi sita valikoimiinsa. Tai jos lahes jokainen
asiakas kysyy, ettéa missa teilla on tata tai tata, niin tuotteiden paikkaa voi vaihtaa tai ohjei-
ta selkeyttdd. Kaikki pienet muutokset vaikuttavat siihen, ettei tyontekija joudu neuvomaan
asiakkaita yksinkertaisissa asioissa, jotka lopulta vaikuttavat negatiivisesti niin kysyvaan
asiakkaaseen kuin siihenkin, jota palvellessa tydntekija joutuu neuvomaan toista. H1 ty6-
paikalla vaikeimmista tapauksista kirjoitetaan myds raportit ylemmaélle johdolle, jossa he

kasittelevat tilanteet.

H4 sanoin, ettd aina tulee olemaan vaikeita tilanteita eika nollatoleranssiin ole kaytannos-
sa mitddn mahdollisuutta. ZEmma tiid, musta ehka vahan tuntuu, et se kuuluu asiakaspal-
veluun, niin ikdvaa kuin se onkin. Toisaalta sitten ku niihin osaa alkaa suhtautumaan, niiku
esim nytten musta kaikki on l&hinn& huvittavaa, poislukien ehka henkilokohtasuuksiin me-
nemiset ja tappouhkaukset. Mutta ei niihin yrittdja tai esimies pysty tekemaan mitaén. Ihan
sama, jos miettii laajemmalla kuvalla, ni eihan me pystyta estdmaan, jos tuolla joku tekee

jotain isompaa.”

H3 kertoi, etta heille tulee useimmiten palautetta lahinné tuotteista eika palvelusta. Hanen
tyopaikallaan tuotteisiin tai menuun ei pysty vaikuttamaan, vaan paatokset tulevat muualta
kuin itse ravintolasta. Han kuitenkin mainitsee, etta vaikka valikoimaan ei pysty vaikutta-
maan, niin tuotteiden laatuun ja huolelliseen valmistukseen voi. Han myos kokee, etta
palautteenannon voisi tehda niin tydntekijoille kuin asiakkaille helpommaksi. Suulliseen
palautteeseen, joka tulee vihaiselta ja kiihtyneelta asiakkaalta, voi olla vaikea suhtautua
eika asiakkaalle voi oikein tehda muuta kuin yrittdd rauhoitella ja pahoitella. H3 mielesta
perinteiset palautelaput ovat toimiva vaihtoehto, koska silloin omankin vastauksen pystyy

miettimaan tarkemmin.

4.3 Johtopdaattkset

Tutkimuksen pohjalta voi sanoa asiakaspalvelun olevan haastavaa ja kuormittavaa tyota.
Tybssa onnistumiseen ja jaksamiseen tarvitsee paljon tukea ja kannustusta. Tarkeimpéana
asiana tyossa jaksamiseen tutkimuksessa nousi tytkavereiden tuki ja hyva tyéilmapiiri.
Monet sanoivat, ettd jaksavat tygssaan ainoastaan hyvien tyokavereiden takia ja vaikka
itse tyo ei miellytak&an, niin ty6ta ei haluta vaihtaa, koska ty6porukka on niin hyva. On
hienoa, ettd vaikka ravintola- ja matkailualalla on tyépdaivan aikana usein kiire ja tyd on
stressaavaa, niin tydpaikoille on valikoitunut ja ajautunut samanhenkisia ihmisia, jotka
osaavat luoda hyvan ty6ilmapiirin. Toisia autetaan paljon ja yhdessa tekemisen meininki

on vahvaa. Tyokavereiden merkitys kasvaa myds vaikeiden tilanteiden aarelld; usein he-
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kin ovat kokeneet jotain vastaavaa ja osaavat antaa vertaistukea tai kertoa vinkkeja tule-

vaisuuteen vastaavia tilanteita varten.

Se, missa kukin haastateltava tydskentelee, vaikuttaa luonnollisesti vastauksiin ja siihen,
miten kukin tydnsa kokee. Esimerkiksi H1 kertoi, ettéd tapaa tydssaan hankalia asiakkaita
vain silloin talléin, kun muut sanoivat tapaavansa niita paivittain. H1 oli myds ainoa, joka
koki saavansa esimiehiltdan tarpeeksi tukea ja apua tydhonsa. Hanella on aina esimies
saatavilla jossain lahistolla. Luultavasti esimiehen lasnéololla ja tuella on vaikutusta sii-
hen, ettei H1 tapaa ty6ssaan niin paljon hankalia asiakkaita. Tai jos hankala tilanne tulee
eteen, vastuu siirtyy jollekin toiselle, eik&a han nain ollen joudu itse selvittdmaan kyseisia

tilanteita eika niista muodostu hanelle huonoja kokemuksia.

Sen vuoksi esimiesten asema ja merkitys on olennainen. Tutkimuksen myo6ta selvisi, etta
tydnantajat luottavat tyontekijoihinsa hyvinkin vahvasti eivatk&d he ehka sen vuoksi osaa
antaa tyontekijoille heidan tarvitsemaansa tukea tai apua. Kun kaikki sujuu ndenndisesti
hyvin, ei ehk& ymmarreta, ettd jokin voikin olla pielessé. Tyohoén ohjaaminen ja koulutta-
minen on melko huonolla tasolla vieldkin. Kaytannén tyéhon koulutetaan aiempaa pa-
remmin, mutta edelleen itse asiakaspalvelu jaa vahemmalle huomiolle. Vaikka tydntekijal-
1& olisikin paljon kokemusta asiakaspalvelusta, taytyy hanelle kertoa, mitkd ovat kyseisen
paikan tavat toimia. Ei kukaan voi olettaa, ettd pikaruokaravintolassa ja viiden tdhden ho-

tellissa on samat standardit ja tavat toimia.

Lahtdkohtaisesti on ymmarrettavaa, etta uusille tydntekijdille ei kouluteta jokaista mahdol-
lista tilannetta ja kayda lapi kaikkia skenaariota siita, mita tydpaikalla voi tapahtua. Sen
sijaan olisi jarkevaa kertoa, etta esimies tulee pyytaé paikalle, kun ei itse tieda miten toi-
mia. 1so osa vaikeista tilanteista johtuu koulutuksen puutteessa tai vajavaisuudesta. Myos
se, etta keskitytaan epaolennaisiin asioihin, kuluttaa resursseja turhaan. Haastateltavien
tydpaikoissa perehdytykseen ja koulutukseen kaytetaan jopa kolme tai nelja paivaa, joten
sen aikana tulisi ehtia myos perehtya asiakaspalveluun ja haastaviin tilanteisiin asiakkai-

den kanssa.

Turvallisuusjutut ovat téaysin oma lukunsa, ja nekin erittain tarkeita. Haastateltavat olivat
saaneet koulutuksen vaaratilanteisiin, mutta H2, H3 ja H4 kertoivat, etta sekin oli sujunut
niin, etta ravintolapaallikko oli lukenut ohjeet suoraan paperista sen tarkemmin paneutu-
matta niihin. H4 tiivisti asian hyvin, kertoen, ettéd asioihin tulisi suhtautua vakavasti, mutta
ilman turhaa pelonlietsontaa. H4: "Kaikki asiat kaytiin 1api mita kaytdnnossa voi tapahtua.
Mut jos niihin suhtauduttiin vahan silleen [huvittuneesti], vaikka ei siind oo mitdan haus-

kaa, jos joku sanois et se rajayttaa pommin siihen meian [ravintolaan]. Mut oikeestikin niin
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voi kayda, koska niitd hulluja kay siellda. Sellanen neutraali k&sittely on sopivaa, ku ei sel-

lanen pelonlietsontakaan oo hyva.”

Ongelmallista on myds se, etta asiakaspalvelijat joutuvat l&hes paivittain kohtaamaan vai-
keita tai haastavia tilanteita asiakkaiden kanssa. Esimiehet eivét kaikissa paikoissa nde
tilanteita samalla tavalla tai samassa mittakaavassa. On helppoa sanoa, etta ikavista
kommenteista ei kannata valittaa ja olla tekeméttéa asioille oikeasti mitdan. H1 esimerkiksi
sanoi, ettd on tarkead, etta ulkoisista asiakkaista pidetaan huolta, mutta on yhta tarkeaa,
ettd myos sisdisista asiakkaista pidetadn huolta. Tahan patee esimerkiksi se, etta jos
asiakaspalvelija on joutunut hankalaan tilanteeseen asiakkaan kanssa, kun asiakas ei
vaikkapa usko, mitd hanelle kerrotaan. Tyontekija joutuu pyytamaan esimiehen paikalla ja
odottaa h&nen kertovan asiakkaalle saman kuin h&n. Jos esimies kuitenkin pyodrtaé oikeat
toimintatavat ja antaa asiakkaalle periksi, luo se mielikuvan, etté tyontekija on tehnyt tyon-

sa vaarin ja hanelle jaa varmasti tilanteesta ikéava muisto.

Sen sijaan esimiehen tulisi kunnioittaa myo6s tyontekijaa ja arvostaa sitd, mitd hén on jo
asiakkaalle kertonut. Ei varmastikaan anna hyvaa kuvaa yrityksesta tai tyontekijasta, jos
esimies kertookin asiat aivan eri tavalla. Toki on kohtuullista pyrkia vaikkapa jonkinlaiseen
kompromissiin molempia tyydyttavalla tavalla, mutta tyontekijan yli kaveleminen ei voi olla
oikea tapa. Esimiehen toimiessa asiakkaan vaatimalla tavalla, han viestittaa asiakkaalle,
ettd vaatimalla ja mahdollisesti huonolla kaytoksella asiakas on oikeutettu saamaan ha-
luamansa. Huonosta kayttksesta ikdaan kuin palkitaan ja mahdollistetaan samanlainen

kaytds myos jatkossa.

Omalla suhtautumisella on suuri merkitys vaikeiden tilanteiden hoitamisessa. Kaikkea ei
tarvitse eikd kannatakaan ottaa vakavasti, mutta pieni pohdinta ja tilanteiden lapi kaymi-
nen jalkikateen on varsin hyddyllista. On erittdin tarkeaa, etta esimiehilla on valmius ja
taito kuunnella ja auttaa tydntekijoita. Useissa ravintola- ja matkailualan tyépaikoissa vuo-
roissa on joku esimies aina paikalla ja hanen tulisi olla helposti lahestyttava ja ymmarta-
vainen. My6s muut tybkaverit ovat avainasemassa ja heille on usein kaikista helpointa
kertoa arsyttavista tai vaikeista tilanteista. Jalkikateen tai asian &&neen sanottuaan jutuille

on helpompi nauraa ja unohtaa ne sen jalkeen.

Toisaalta tutkimuksessa kay ilmi, etta kukaan ei voi ymmartaa ihmisia, jotka tulevat rai-
voamaan asiakaspalvelijalle tai ovat inhottavia vain loukatakseen toista. Haastattelussa
mainittiin, ettd epakunnioittavimmin kayttaytyvat keski-ikaiset miehet. On mielenkiintoista

pohtia, mista tdma ilmid johtuu. Ovatko keski-ikaiset miehet ja naiset tyytyméattomampia
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elamé&éansa kuin nuoret? Mika ajaa heidat siihen tilanteeseen, ettd he ajattelevat olonsa

paranevan muita haukkumalla tai lyttdadmalla?

4.4 Oma pohdinta

Olen oppinut omasta tyostani ja omasta itsestéani paljon opinnaytetydn tekemisen ohella.
On ollut mielenkiintoista huomata uusia asioita ja saada uudenlaista perspektiivia omaan
tydhon ja tekemiseen. Mielenkiintoisinta on ollut tutkia eri kayttaytymismalleja ja tunnetyo-
ta. Kayttaytymismallien lukemisen kautta olen tajunnut, etta kaikki ihmiset eivat tarkoita
pahaa, vaikka kayttaytyisivatkin ajattelemattomasti tai jollain tapaa sopimattomasti. Olen
myds ymmartanyt, miksi jotkut ihmiset toimivat niin kuin toimivat ja on ollut ilo huomata,
etta silla on ollut positiivinen vaikutus omaan tyéhoni. Koen, etta nykyisin pystyn samais-
tumaan asiakkaisiin paljon paremmin ja asettumaan heidéan asemaansa. Pyrin olemaan
tydssani asiakaslahtdinen ja sen sijaan, ettda miettisin ettei asiakkaan esittama toive tai

tehtava kuulu tydnkuvaani.

En puhunut kayttaytymismalleista haastatteluissa ollenkaan, mutta pidan niita silti tarkeé-
na osana tietoperustaani. Olen itse oppinut niista niin paljon, ja tutkimusta tehdessani
huomasin, etta mitd kauemmin joku oli ollut asiakaspalvelutydssa, sita parempi suhtautu-
minen heilla oli asiakkaisiin. Uskon, etta se johtuu nimenomaan siitd, ettd kokemuksen
myo6ta erilaisia ihmisid alkaa tuntemaan ja heidan kayttaytymismalliaan tuntemaan. Ko-
kemuksen my6téa asiakkaisiin osataan suhtautua visaammin. Tutkimalla eri kulttuureja ja
ihmisten toimintatapoja H1 oli oivaltanut tarkeita asioita, kuten sen miksi jonkin maalaiset
toimivat tyontekijoita arsyttavalla tavalla. Tavat voivat johtua kulttuurien valisisté eroista ja

naiden tapojen tunteminen on tarkeaa, jotta osaa ymmartaa asiakkaiden toimintaa.

Ehka asiakaspalvelukoulutukseen voisikin siséltya tallaisten asioiden opettamista. Ihmis-

ten kayttaytymisen tuntemisella seka kulttuurien véalisten erojen ymmartamisella on suora
vaikutus asiakaspalvelijan suhtautumiseen tydhonséa ja uskon, etta silla on myos positiivi-
nen vaikutus asiakkaisiin. Ei tietenkaan ole mahdollista kdyda jokaisen kulttuurin ominais-
piirteita lapi, mutta asiakaskunnaltaan suurimpien maiden tapojen oppiminen olisi hyédyl-

lista.

Koen, ettd kokemus on suurin vaikuttava tekija siin&, mitka asiat vaikuttavat omaan suh-
tautumiseen hankalien asiakkaiden kanssa. Kokemuksen my6té asioihin osaa suhtautua
paremmin. Uusilla tyontekijoilla ei valttamatta ole kokemusta juuri lainkaan, joten esimie-
hen tai tytkavereiden tulisi auttaa heitéa kehittdmaan omaa suhtautumistaan. "Méki luulen,

et aina joku l6ytaa jostain valitettavaa. Ehka ne asiakaspalvelutilanteet ei muutu mihin-
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k&dan, mut esimies voi valmistaa tyontekijoita siihen paremmin tai kertoo niit vinkkei. Mun

mielestd se on kaikki mitd ees voi tehd.”, H2.

Omalta osaltani voin sanoa, ettd missaan tydpaikassa minua ei ole koulutettu varsinaisesti
itse asiakaspalveluun, vaikka se on ollut paatehtava jokaisessa tydpaikassani. On mielen-
kiintoista ajatella, olisinko aiemminkin suhtautunut tyéhoni talla tavoin ja nauttinut asia-
kaspalvelusta enemman, jos minulle olisi esimerkiksi koulutuksen yhteydessa kerrottu ne
asiat, jotka olen nyt opinnaytety6ni kautta oppinut. Olen kuitenkin ollut alalla kohta kym-
menen vuoden ajan, ja vasta nyt aihetta tarkemmin tutkiessani, tallaisia asioita tulee vas-

taani.

Usein nuorten ensimmainen ty6 on asiakaspalvelun parissa, esimerkiksi jossain ravinto-
lassa tai kaupan kassalla. Olisinkin tarke&é miettig, millaisen kuvan yritys maailmasta ja
asiakaspalvelusta antaa nuorille, ja miksei kokeneemmillekin, tydntekijoilleen. Jos heidan
ensimmaiset kokemuksensa ovat sellaisia, ettd asiakkaat saavat kayttaytyd hyokkaavasti
ja korottaa aantéaén, kun jokin asia ei mene heidén mielensd mukaan, niin luultavasti he
oppivat, ettd noin on sopivaa kayttaytyd. Jos esimies, joka on tydntekijan roolimalli, hy-
vaksyy, yleensa juurikin aikuisilta ihnmisiltd, huonoa kaytdstéd, on se mielestani huono esi-
merkki uusille seka kokeneille tydntekijoille. Miten tyontekija voi saada itseluottamusta ja
varmuutta tyéhon, jos esimies kuittaakin kaikki tilanteet lopulta aina asiakkaan eduksi?

Olen silti edelleen sita mielta, ettda mikaan ei oikeuta asiakkaita olemaan ilkeita tai hyok-
kaavia asiakaspalvelijoita kohtaan. Mielestéani olisi tarkeaa, etta jokainen tydntekija tietaisi,
ettd heilld on oikeus pyytaa asiakasta poistumaan eika kaikkea tarvitse kestaa. Talla ta-
voin esimiehet pystyisivat viestittamaan, etta tyontekijat ovat heille tarkeita, heita arvoste-
taan ja etta esimiehet luottavat heidan arvostelukykyyn. En kesta ajatusta siita, etta asiak-
kaat saavat kayttaytya miten he haluavat ja jos heille sanotaan aiheesta, he nostavat asi-
asta kauhean metelin ja kokevatkin olevansa tilanteen uhri. Pahinta on se, etta ne ihmiset
my0s usein saavat jotain hyvityksia ikavista kokemuksistaan. Haluaisin ndhda enemman
sita, ettd myds tyontekijoiden kokemuksiin keskityttaisiin ja panostettaisiin. Paljon puhu-
taan siitd, kuinka tarkeaa hyva asiakaskokemus on ja miten se lopulta syntyy. Yht& tarke-
aa olisi miettia tyontekijoiden tyopaivakokemusta. Mita yritys voisi tehda, jotta sen tydnte-

kijat viihtyisivat tyossdan paremmin? Osoitetaanko tyontekijdille arvostusta?

Tutkimuksessa selvisi, etta yleisesti ottaen keski-ikaiset ja sitd vanhemmat ihmiset kayt-
taytyvat asiakkaina huonoiten. Aloin pohtia tata asiaa ja tajusin, ettd omat kokemukseni
ovat taysin samanlaisia. En muista yhtakaan tilannetta, jossa itseni ikdinen henkild olisi

alkanut huutamaan tai haukkumaan minua, vaan tilanteisiin on joka kerta liittynyt itseani
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selvasti vanhempi henkild, useimmiten mies. Syitd huonoon kaytokseen on varmasti usei-
ta, mutta siltikd&n mikaan asia ei oikeuta kohtelemaan asiakaspalvelijoita huonosti ja epa-

kunnioittavasti.

Asiakkaat saavat antaa negatiivistakin palautetta, mutta ratkaisevaa on, kuinka he asian-
sa esittavat ja kuinka he hyvaksyvat heille kerrotun vastauksen. On todella ikavaa asia-
kaspalvelijoita kohtaan, etté yleensa asiakkaan tarina muuttuu todeksi, vaikka tilanteet
eivat olisi menneet laheskaan niin kuin asiakas vaittaa. Uhriksi tekeytyminen huutamisen

ja haukkumisen jalkeen on suorastaan naurettavaa.

Haasteeksi opinnaytetytn onnistumisen kannalta muodostui se, etta aihe muuttui matkan
varrella jonkin verran ja ehka itsellenikin oli jossain mééarin epaselvaé, miké lopullinen aihe
todella on ja mihin haluan tutkimuksellani saada vastauksia. Olisi ollut tarkeaa, etta olisin
pitdnyt padongelman ja alaongelmat paremmin mielessani tytta tehdessa. Kokonaisuu-
desta tuli mielestani kuitenkin hyva ja tietoperusta vastaa tutkimusta hyvin. Ainut aihe,
mitd tutkimuksessa en kasittele, joka [0ytyy kuitenkin tietoperustasta, on kayttaytymismal-
lit. En kokenut tarpeelliseksi alkaa kertomaan haastatteluiden yhteydessa, millaisista kayt-
taytymismalleista olen lukenut. Vaikka aihetta olisikin kasitellyt vain kapea- alaisesti, olisi
se vienyt paljon aikaa ja ottanut aikaa pois muilta keskeisimmiltd aiheilta. Mydskaan asia-
kaspalautteita en kasitellyt tutkimuksessani kuin hyvin vahan, vaikka aihe sindnsa on tar-

ked ja merkittava.

Suurin haasteeni oli kuitenkin itse tytn aloittaminen. Aiheen loytdminen ei aluksi ollut vai-
keaa, mutta kaikki ideat olisivat tarvinneet jonkin yhteistybkumppanin tai yrityksen, jolle
voisin tyon tehda. Yhteenkdan sahkopostiini asian tiimoilta ei vastattu, vaikka muutaman
yrityksen kanssa olimme sopineet yhteistydsta jo kasvotusten. Lukuisten ideoiden ja yri-
tysten jalkeen olin aika epatoivoinen ja pettynyt. Sen vuoksi opinnaytetyén tekeminen lyk-
kaantyi koko ajan ja sain vasta viime hetkilla otettua itseani niskasta kiinni. Oli myos yllat-

tavan vaikeaa keksia aihe, johon ei tarvita toimeksiantajaa.

Lopulta aihe 16ytyi hyvinkin l&aheltd omaa tydelamaa. Lahes paivittin tormaan hankaliin
tilanteisiin asiakkaiden kanssa ja paivan paatteeksi saatan jadda miettimaan, miten joku
ihminen voi kayttaytya niin typerasti tai ilkeasti, kuin osa asiakkaista kayttaytyy. Vielak&aan
en osaa vastata kaikkiin mielténi askarruttaviin kysymyksiin aiheesta, mutta ainakin koen

oman suhtautumiseni parantuneen ja osaan ndhda asiat paremmin asiakkaiden silmin.
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Liitteet

Liite 1 Haastattelukysymykset

Tunteet ja tyo

-Joudutko tydpaivan aikana peittelemaan tunteitasi? Milta se tuntuu?
-Millaisia tunteita tuot tydssasi esiin?
-Mita tapahtuisi, jos kukaan ei toissa peittelisi tunteitaan?

-Milla keinoin saat itsesi hyvalle mielelle ennen toéiden alkua?

Asiakaspalvelu

-Kauanko olet ollut asiakaspalvelutygssa?

-Mista asioista pidat tyossasi ja mista et?

-Mitéa hyvaan asiakaspalveluun mielestasi kuuluu?
-Onko asiakas aina oikeassa, perustele.

-Millaiset asiakaspalvelutilanteet koet ahdistaviksi?

Vaikeat asiakaspalvelutilanteet

-Millainen on mielestasi hankala asiakas?

-Kerro jokin esimerkki hankalasta asiakaspalvelutilanteesta ja miten selvisit siita.

-Millaisia asiattomia kommentteja olet joutunut kuuntelemaan asiakkailta?

-Millaista tukea saat esimiehiltdsi vaikeiden tilanteiden hoitamiseen?

-Oletko aloittaessasi saanut ohjeet, kuinka toimia vaikeissa tilanteissa? Jos olet, niin mil-

laiset. (esim. aggressiivinen asiakas, uhkailut, haukkuminen tms.)

-Mité yritys tai esimiehet voisivat tehdé, jotta vaikeilta tilanteilta voisi valttya tai etta ne

vahenisivat?
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