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Tama toiminnallinen opinnaytetyd on raportti opaskirjasen luomisesta vaativaan
asiakaspalveluun. Opas on suunnattu tueksi asiakaspalvelussa tytskenteleville tai alalle
hakeutumista suunnitteleville. Oppaan tavoitteena ei ole toimia itsendisena perehdytysoppaana
vaan taydentda perehdytysta ja tuoda jo perehdytetyille tydntekijdille uusia tytkaluja
sujuvampaan asiakaspalveluun, stressaaviin reklamaatioiden kasittelyihin ja sita kautta
parantaa tydsta palautumista ja yleisesti tydssa jaksamista.

Ohjeistuksen kokoaminen alkoi jo vuosikymmenia sitten ja sisdltdd haasteluilla kerattya
pitkanlinjan asiakaspalvelijoiden kokemustietoa, sekad asiantuntijoiden julkaisuihin perustuvaa
teoriaa asiakkaiden kohtaamisesta ja sujuvasta reklamaatioden kasittelysta.

Opinnadytetydn materiaali sisaltda asiakaspalvelun tarkeimmét osa-alueet ensi kontaktista
asiakkaaseen, reklamaatioiden vastaanottamiseen, ja niiden sujuvaan kasittelyyn. Seka tietysti
kaikkia osapuolia tyydyttavan ratkaisun loytdmiseen loogisessa jarjestyksesséa askel askeleelta.
Taman lisdksi tdhan tydhon on koottu vinkkeja tytssa jaksamiseen ja stressaavista tilanteista
palautumiseen.

Tama opinnaytetyo heratti jatkokehitysideoita liittyen tydssa jaksamiseen ja yleisesti
palautumiseen. Ihmisluonteen ymmartamisessé, psykologisen silméan ja asiakaspalvelun
kehittamisessa on myos vield paljon pohdinnan aihetta.

Asiasanat
Asiakaspalvelu, reklamaatio, reklamaation kasittely, tydssgjaksaminen
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1 Johdanto

Tahan tydéhon on koottu seké asiantuntijoiden nakemyksia, etta pitkan linjan
asiakaspalveluammattilaisten kokemuksia ja nakoékulmia vaativien asiakaspalvelutilanteiden
hoitamiseen. My(6s ndista stressaavista tilanteista palautumista sivutaan, seka koronan
aiheuttamien erityistarpeiden huomioimista. Vaikka tautitilanne on nyt hetkellisesti hellittanyt, on
tauti tullut luultavaksi jaddéakseen ja erilaisiin suojaus- ja rajoitustoimiin joudutaan luultavasti viela

uudestaan palaamaan.

Kaupan alalla aukioloajat ovat viime vuosina laajentuneet huomattavasti, ja lisanneet ikavien
asiakaskohtaamisten maaraa etenkin iltaisin ja oisin. Alalla pidetdaankin nykyaan tarkeana tallaisten
tilanteiden ennakointia, ja halutaan aktiivisesti parantaa nuorten tyéntekijdiden valmiuksia niiden

kohtaamiseen hyvalla perehdytyksella ja tuella (YLE 2021).
1.1 Tavoitteet ja rajaukset

Tama tyo ja siihen liittyva produkti on suunnattu oppaaksi ja tueksi vaativassa asiakaspalvelussa
tydskenteleville henkildille tai télle alati kasvavalle alalle hakeutumista suunnitteleville. Ty antaa
evaita asiakkaiden kohtaamiseen yleisesti ja etenkin haastavissa pelisiimaa vaativissa tilanteissa,

joissa kohdataan pettynyt ja tyytyméaton asiakas.

Opas soveltuu kaikille aloille, joissa on asiakaskohtaamisia fyysisesti, puhelimitse tai verkossa.
My0@s yrityksen sisdinen asiakaspalvelu on tarkea osa yrityksen dynamiikkaa, ja opas on

sovellettavissa myds naihin kohtaamisiin.

Tama opinnaytety6 jakautuu viiteen paadlukuun seka lahteisiin ja liitteisiin. Johdannon jalkeinen
toinen luku kasittelee palvelua yleisesti. Kolmas luku kertoo kritiikista ja kuinka se vastaanotetaan
ammattimaisesti ja omanarvontuntoisesti paatyen kaikkia osapuolia tyydyttavaan ratkaisuun.

Neljas luku on empiirinen osio ja viimeinen luku sisaltdd opinnaytetyontekijan omaa pohdintaa.
1.2 Keskeiset kasitteet

Taman opinnaytetyon keskeisimmat kasitteet ovat asiakaspalvelu, jolla tAssa tytssa tarkoitetaan
kaikkea sitd, mita asiakkaan hyvaksi tehdaan joko valittomasti tai valillisesti (Hamalainen 2016, 8).
Asiakastyytyvaisyyteen paneudutaan alaluvussa 2.2 ja silla tarkoitetaan asiakkaan kokemusta
palvelun onnistumisesta. Reklamaation vastaanottamiseen ja reklamaation kasittelyyn
perehdytdan luvussa 3, ja silla tarkoitetaan asiakkaan antamaa kielteista palautetta. Kehon kielesta
eli ulospain nakyvasta sanattomasta viestinnasta puhutaan alaluvussa 3.2. Tydssa jaksaminen ja

siitd palautuminen painottuvat oman pohdinnan osuudessa luvussa 5.



Opinnaytetyon raportti muodostuu kahdesta osasta, jotka ovat tietoperusta seké produkti eli
toiminnallinen tyd. Opinnaytetytn produkti eli tuotos on opaskirjanen vaativaan asiakaspalveluun.
Tietoperustaosuudessa pyritddn antamaan kattava kuva asiakaspalvelusta ja asiakkaiden
kohtaamisesta. Siind myo6s perustellaan, miksi reklamaatiot ovat yrityksille arvokkaita, ja kuinka ne
otetaan vastaan ammattitaitoisesti ja empaattisesti. Reklamaation sujuva kasittely kaydaan lapi
perusteellisesti. Tietoperustan liséksi produktin laatimisessa on kaytetty haastatteluilla kerattya
materiaalia eri alojen kokeneitten asiakaspalvelijoiden omakohtaisista kokemuksista ja

mielipiteista.



2 Palvelu

Asiakaspalveluun kuuluu kaikki se, mita asiakkaan hyvaksi tehdaan joko valittomasti tai valillisesti.
Palvelu ei valttamatta tapahdu kasvokkain, eiké asiakas ole itse edes paikalla palvelun aikana.
Asiakas saattaa toimia verkossa taysin itsenaisesti annettujen ohjeiden mukaisesti, kuten esim.

nettipankissa tai verkkokaupassa.

Marjo Hamalainen, Hanna Kiiras, Anne Korkeamaki, Riitta Pakkanen maarittelevat palvelun
ominaisuudet (2016, 8):

¢ Aineetonta ja vaikeasti mitattavaa

e FEivoi nahda, maistaa tai kokeilla etukateen

e Tuotetaan vuorovaikutuksessa

e Asiakas osallistuu sen tuottamiseen

¢ Toimintaa

e Ostaminen tuo vain kayttboikeuden

e Eivoi varastoida

¢ Eivoi myyda eteenpdin
2.1 Palveluammatit

Palveluammatteja ovat kaikki ammatit, joissa toimitaan jollakin tapaa asiakkaan hyvaksi. Kaikkia
naita asiakkaita tulee luonnollisesti kuunnella ja heidan toiveisiinsa pyrkia vastaamaan. Laajemmin
ajateltuna useimpiin ammatteihin sisaltyy jonkinlaista asiakaspalvelua. Nykyaan mm. vartija, poliisi,
sairaanhoitaja ja laékari mielletaan asiakaspalvelijoiksi. Asiakas voi olla my®s organisaation

sisdinen asiakas.

Sisdisten palvelujen sujuvuus mahdollistaa yrityksen menestyksen. Timo Valvio kertoo sisaisen
palvelun puutteen ndkyvan esimerkiksi henkiloston tydilmapiirissa (Valvio 2010, 75). Huonossa
tydilmapiirissa ihmiset eivat tule toimeen keskenaan, tybnkuvat jaavat epaselviksi, sisdinen
viestinta ei toimi ja henkildst6lla on paljon poissaoloja. Yritykselld voidaan ajatella olevan
jonkinlainen sisdisen palvelun taso. Ulkoisen palvelun laatu ei Valvion (2010, 76) mielesta voi
ylittd& sisdisen palvelun laatua. Toisen tyon arvostaminen on aivan yhté tarke&aa kuin asiakkaan

huomioiminen ja asiakaspalvelu.

Hyvéa asiakaspalvelu on osa markkinointia (Hamalainen 2016, 9). Valtaosa ostopaatoksista
tehdaéan vasta ostopaikassa. Naiden myymal6iden toiminnasta vastaavat myyjat, jotka vaikuttavat
asiakkaan paatokseen omalla ammattitaidollaan ja habituksellaan. Verkkokaupassa palvelun

sujuvuutta mitataan nettisivujen helppokayttdisyydelld, selkeydelld ja maksutapojen katevyydella.



Halpoja hintoja voi aina polkea viela halvemmilla hinnoilla, mutta erinomaista asiakaspalvelua
tarjoavaa yritystd on vaikeampaa haastaa. Mikko Ojanen (2010, 64) kiteyttaa taman yhteen
lauseen: Tuotteet voi kopioida, palvelua ei.

Kaytannossa asiakaspalvelu on viestintaa ja vuorovaikutusta asiakkaan kanssa, ja helppoa niin
kauan kun kaikki sujuu ongelmitta. Todelliset asiakaspalvelutaidot mitataan sitten, kun jokin menee
pieleen ja kysytdan hyvaa tilannetajua ja vuorovaikutustaitoja. N&aissa tilanteissa paljastuu kuka on

asiakaspalvelun todellinen ammattilainen.
2.2 Palvelun laatu

Palvelun laatu on asiakkaan kokemus, ei ehdoton totuus, toteavat Paivi ja Santeri Kannisto (2008,
12). Asiakasta tulee siis kuunnella, eiké olettaa mitdan. Jokaiseen asiakkaaseen on paneuduttava
yksiléllisesti ja oltava ihan aidosti kiinnostunut hénen palvelemisestaan. Palvelussa taytyy myoés
olla sijaa yksil6lliselle joustolle. Hamalainen, Kiiras, Korkeamaéki ja Pakkanen (2016, 49)
maadrittelevat palvelun laadun lahtokohdaksi asiakkaan odotukset. Usein ndma odotukset palvelua
kohtaan ovat melko tavallisia, eli odotetaan kaupasta ostettujen kaurahiutaleiden olevankin
kaurahiutaleita.

Palvelun hinta vaikuttaa asiakkaan odotuksiin. Silloin kun tuote on kallis ja merkityksellinen
puhutaan laajasta paatoksentekoprosessista ja korkeasta sidonnaisuudesta. Englanninkielisesséa
kirjallisuudessa kaytetaan termia "high involvement” (Hamalainen ym. 2016, 11). Tuote liittyy talldin
keskeisesti asiakkaan elaméantapaan ja arvomaailmaan ja mahdollinen virheostos on silloin riski.
Laaja paatoksentekoprosessi on tarpeen kun hankitaan esim. autoa, asuntoa tai ulkomaanmatkaa.
Paatoksentekoprosessiin etsitdan aktiivisesti tietoja ja vaihtoehtoja punnitaan huolellisesti.
Asiakaspalvelijan liséksi tietoa paatoksenteon tueksi haetaan tuttavapiirista ja sosiaalisesta

mediasta.

Odotuksia lisaavat myds muiden kommentit ja suositukset. Ja niita on nykyaan todella helppoa
etsia netista. Tuskin on endé olemassa mitaan asiaa, jolle ei I16ydy netista suosittelijaa tai huonon
palautteen antajaa. Odotuksia luovat myos laatua ja palveluhenkisyytta korostava markkinointi.
Mitd suuremmat ovat odotukset, sitd suurempi on pettymyt, jos lupauksia ei lunasteta. Palvelun
laatu koetaan hyvéksi silloin, kun asiakkaan kokemukset vastaavat odotuksia. Jos odotukset

ylitetaan, koetaan palvelun laatu silloin erinomaiseksi.



3 Kritiikin vastaanottaminen

Valittava asiakas on oikein oivallettuna yritykselle hyddyllinen tuote- ja palvelukehityksen resurssi,
sanovat Laura Heinonen, Harri Jalonen ja Maiju Vuolle ja (2016, 70). Asiakaspalvelijoiden
nakokulmasta katsottuna valitukset ovat kiusallisia ja hermoille kayvia, mutta optimistisesti
ajateltuna valitus on oivallinen keino paasta korjaamaan epakohta. Valituskulttuurin yleistymisesta
huolimatta valtaosa suomalaisista vaikenee, vaikka olemmekin oppineet avautumaan
sosiaalisessa mediassa huonoista palvelukokemuksista. Sosiaalisessa mediassa emme jaa

sanattomiksi.

Valittamatta jattdminen on yritykselle vaarallista kolmesta syysta: Se on menetetty mahdollisuus
korjata epékohta tai todellinen ongelma. Asiakkaan mielipahaan ei pystyta reagoimaan, jos sen
olemassaolosta ei tiedeta. Toiseksi valittamatta jattava asiakas levittda kiukkuaan lahipiirissaan,
joka nykyaan somen ansiosta saattaa olla todella laaja. Negatiivinen puskaradio karkottaa
tehokkaasti olemassa olevia ja potentiaalisia asiakkaita, silléa ihmisilla on taipumusta luottaa
l&heistensa ja nykyddn my6s somevaikuttajien mielipiteisiin. Ystdvan saama huono asiakaspalvelu

on kuin itse koettu.

Kolmanneksi valittamatta jattanyt asiakas on menetetty resurssi, jonka tuote- ja
palvelukokemuksia ei paasta kayttamaan hyvaksi osana tuotekehitysté ja laadunvarmistusta. Timo
Valvio (2010, 147) on kirjassaan sitd mielt, ettéa etenk&&n suomalaisilla ei olisi oikein kykya
kasitella reklaamaatioita. Niihin asennutaan jokseenkin nurinkurisesti. Han toteaa, etta valituksista
tulisi olla kiitollinen. Yrityksen on vaikeaa kehittédé palveluitaan, jos kaiken vain oletetaan olevan

kunnossa.

Tilannekohtaiset ja yksildlliset tekijat selittdvat Heinosen, Jalosen ja Vuolteen (2016, 71) mukaan
eroja ihmisten valituskayttaytymisessa, vaikuttaen siihen miten stressaavina huonot
asiakaskokemukset koetaan. Yksilolliset tekijat ovat asiakkaan henkilokohtaisia tulkintoja. Joillekin
huono tuote tai palvelu ovat henkilokohtainen loukkaus, johon on saatava hyvitys. Naita yksilollisia
eroja voidaan selittda tuotteen tarkeydella asiakkaalle, tuotteeseen kohdistuvilla odotuksilla sek&a

aiemmilla kokemuksilla. Mita tarkeampi tuote, sitd suurempi pettymys.

Tilannekohtaisia tekijoita taas ovat tapahtuman uutuus, ennustettavuus, kesto, uhkaavuus ja
monitulkinnallisuus (Heinonen ym. 2016, 72). Yllatykselliset huonot asiakaskokemukset ovat
yleensa stressaavimpia, silla ennustettaviin voi ainakin jotenkin valmistautua. Pitkakestoiset

negatiiviset tapahtumat ovat lyhyita uhkaavampia ja stressaavat enemmaén. Tasté voi mainita

esimerkkina vaikka rakennusvirheesté johtuvan vesivahingon, joka aiheuttaa helposti



hiuksianostattattavaa mahdollisesti viikkoja kestavaé stressia kenelle tahansa. Ei siis ole
yllattavaa, ettd huonot asiakaskokemukset synnyttavat negatiivisia tunteita.

Kritiikin vastaanottaminen on ihan yhté vaikeaa kuin sen antaminen, mutta se on taito jonka voi ja
kannattaa opetella. Jos kritiikkid ei osaa ottaa vastaan, johtaa se turhaan karsimykseen, joten se
kannattaa ottaa vastaan rakentavasti.

Psykiatri Ben Furman ja sosiaalipsykologi Tapani Ahola (2002, 132) ovat laatineet kritiikin
vastaanottamiseen tydyhteisossa ytimekkaan ohjeistuksen:
1. Kuuntele keskeyttamatta. Al& pyri puolustamaan itseasi.
2. Kiit& kritiikin esittajaa.
"Hyva etta otit asian esille.”
3. Auta asiakasta pukemaan kritiikkinsa toivomuksen muotoon.
"Miten toivoisit asian ratkaistavan?”
"Haluatteko uuden vastaavan tuotteen tilalle?”
4. Pahoittele tapahtunutta.
"Harmi, etta jouduitte tdman asian takia palaamaan myymalaan.”

5. Sovi asiakkaan kanssa, kuinka nyt menetellaan.

Raija ja Auvo Marckwortilla (2011, 85) on saman suuntainen perusohjeistus:
1. Ota heti tilanne haltuun. Kuuntele asiakasta aktiivisesti.

2. Vie asiaa johdonmukaisesti eteenpain.

3. Ole rauhallinen. Ala hatéile tai esita epailyksia.

4

Ole asiallinen, alaka ota tilannetta henkilokohtaisesti.

Superassareiden Maarit Hyvarinen taas nakee blogissaan kritiikin vastaanottamisen 10 portaisena

(Hyvarinen 30.4.2022):

1. Ota kritiikkki suuntanuorana. Suurin osa kritiikistd on yleensé aiheellista ja siina piilee totuuden
siemen.

2. Vastaa suoraan kritiikkiin, ala sen savyyn. Vaikka aanensavy olisi ikava, pyri keskittymaan
kritiikin sisaltoon.

3. Arvosta saamaasi palautetta. Positiivinen palaute on mukavaa, mutta ei anna sinulle tai
yritykselle mitdan kehitysmahdollisuuksi.

4. Kritiikki ei ole henkilokohtainen hytkkays. Tarkoitus on antaa palautetta, ei hyokata
henkilokohtaisesti sinun kimppuusi.

5. Unohda valheellinen kritiikki. Joskus asiakkaat haluavat olla vain ilkeitd. Anna menna toisesta

korvasta sisaan ja toisesta ulos.



6. Ala vastaa kritiikkiin heti. Jos palaute tulee esim. sahkopostilla voi asian antaa hautua ennen
vastaamista.

7. Kysy tarkennuksia. Jos asia on epaselva, niin kysy lisdkysymyksié ilman vaittelya ja
tenttaamista.
Ota neuvosta onkeesi. Aiheelliseen kritiikkiin kanttaa tarttua ja tehda tarvittavat muutokset.
Hymyile. Se tasoittaa jannitteita ja rentouttaa kritiikin antajaa.

10. Muista hyvat puolesi ja osaamisesi. Kaanna huomio asioihin, joissa olet hyva.

3.1 Palveluportaikko

Raija ja Auvo Marckwort ndkevat vaativat asiakaspalvelutilanteet portaina, joissa ylospain
nouseminen ei tapahdu systemaattisesti askel askelmalta, vaan valilla humpsahtaakin alaspain
kuin huvipuiston portaissa. Ylospain mennéén siis edestakaisin sahaamalla, ja mitd useamman

portaan yli loikkaa, joutuu palaamaan takaisin alaspéain (Marckwort & Marckwort 2011, 73).

Marckwortien askelmat (2011, 73):

askelma: Oikea asenne ja avoin mieli

askelma: Kontaktin luominen, vuorovaikutustaidot
askelma: Aktiivinen kuunteleminen

askelma: Ongelman tai tunteen huomioiminen
askelma: Kysymykset ja asian selvittely

askelma: Ehdotus/ratkaisu

N o g~ wDdRe

askelma: Toimenpiteet, tyytyvaisyyden varmistaminen

Asenne ja avoin mieli muodostavat portaiden perustan ja ensimmaisen askelman. Talla
Marckwortit (2011, 73) tarkoittavat ennakkoluulotonta asioihin suhtautumista ja kykya ottaa
vastaan haasteita. Jos asiakaspalvelija stressaa ja pelkaa vaikeita tilanteita jo etukateen ja
saikahtaa hankalaa tilannetta, hanelle kdy kuten oikeissa vaaratilanteissa. Energia karkaa aivoista
muualle kehoon, joka sitten valmistautuu pakenemaan uhkaa. Tama pakoreaktio rajoittaa
aistikenttaa, eli seka nakokenttd, ettd kuulo rajoittuvat eivatka aivot toimi. Asiakaspalvelija voi
kouluttaa itsensa erottamaan vaativan asiakaspalvelutilanteen todellisesta pakoreaktiota vaativasta

uhasta.

Toisella portaalla Marckwortien (2011, 73) mukaan, taitava asiakaspalvelija luo ensin kontaktin
asiakkaaseen ja hoitaa sitten asian. Hanelld on hyvat vuorovaikutustaidot, ja kontakti syntyy
luontevasti. Positiivisen kontaktin voi luoda katseella, &anelld ja hymylla. Jos asiakas kokee, ettei

hantd huomioida, han saattaa keskittyd hanta hairitseviin tekijoihin, kuten siihen, etta



asiakaspalvelijan aani oli arsyttava tai katse harhaileva. Toimivassa asiakaspalvelussa kontakti ja
asia ovat tasapainossa.

Kolmannella portaalla asiakasta kuunnellaan. Marckworthit (2011, 74) haluavat huomattaa
kuuntelemisen ja aktiivisen kuunteleminen olevan kaksi eri asiaa. Alamme helposti asiakkaan
puhuessa ajatella omiamme ja arvioida sitd, mita asiakas sanoo. Aktiivinen kuunteleminen vaatii
keskittymista ja taydellistéa lasnaoloa. Silloin taytyy skarpata, merkité muistiin olennaisia asioita, ja
kerrata asiakkaan viestissa olevia faktoja. Numerotiedot kannattaa toistaa. Tama helpottaa
ajatusten kasassa pitamista ja antaa asiakkaalle tunteen kuulluksi tulemisesta. Tassa vaiheessa

asiakaspalvelija kuuntelee enemman ja puhuu vahemman.

Neljas porras on ongelman tai tunteen huomioiminen eli haltuunottovaihe. Kun asiakas on
tunnetilan vallassa, han ei Marckworthien (2011, 75) k&sityksen mukaan ole taysissa jarjissaan.
Talloin asiakaspalvelijan on l&hdettava liikkeelle tunteen huomioimisesta. Kuunnellessa on kaynyt
ilmi ongelman tila, ja miten se tulee huomioida. Talla portaalla asiakaspalvelija osoittaa
kuunnelleensa. Han pahoittelee, pyytaa anteeksi tai kayttaa jotain muuta avainsanaa, ja luon nain
luottamusta, ja viestii ottaneensa asian haltuun. Puolustautuminen, selittely, hermostuminen,
syyllisen etsiminen tai provosoituminen sotkee asian. Pyyda anteeksi myds sellaista virhetta, joka

ei ole sinun aiheuttamasi (Valvio 2010, 148).

Haltuunottovaiheessa ratkaisevaa on aanenkaytto, josta Marckwortit kertovat vakuuttavan aanen
toimivan parhaiten.. Silla viestitaan asiakkaalle, etta asiaan on suhtauduttu vakavasti, ja etta asia
otetaan nyt hoitoon. Tama porras tulee kuitenkin jaada lyhyeksi, eika siihen pitaisi joutua enaa
palaamaan (Marckwort & Marckwort 2011, 76). Eraan ison kosmetiikkabrandin kouluttajan sanoin
"paska haisee sitd enemman, mitd enemman sita tonkii” eli ala jaa jumittamaan tadhan vaiheeseen.
Virheitd ei kannata jaada allevivaamaan, eika rypemééan epaonnistumisessa. Pahoittele kunnolla

kerran ja mene sitten asiassa eteenpdin ja ryhdy korjaamaan virhetta.

Katleena Kortesuo korostaa myods blogissaan ongelman juurisyyn selvittamista osana reklamaation
kasittelya. Kun vian alkulahde on selvitetty, sama vika tuskin tulee toistumaan myéhemmin
uudestaan. Taman takia reklamaationkasittelyssa pitaa olla mukana myos yrityksen siséinen
prosessi: virhe kaydaan lapi perusteellisesti ja sen juurisyy pyritdan poistamaan (Kortesuo
1.5.2022).

Marckwortien mukaan kysymykset ja asian selvittelyvaihe tulee prosessiin mukaan, kun luottamus
on saavutettu viidennella portaalla. Asiaa selvitellaan tarkentavilla kysymyksilla, joihin asiakas
joutuu vastaamaan useammalla lauseella. Nailla kysymyksilla haetaan suuntaa ja mahdollisia

ratkaisuvaihtoehtoja. Asiakkaan tunnetiloja on samalla hyva my¢6téilld, ja tehda muistiinpanoja ja



toistaa asiakkaan sanomaa. Mikali asiakas vielé talla portaalla palaa tapahtuneeseen, ollaan
edetty lilan nopeasti tai harpattu yli edellinen porras: ongelmaa ei ole viela otettu haltuun. Silloin
palataan siihen viela uudestaan, ja korjataan puute. Sen jalkeen voidaan suunnata taas eteenpain

ja hakea ratkaisua (Marckwort & Marckwort 2011, 76).

Kun edelliset vaiheet on hoidettu, ollaan kuudennella portaalla ja voidaan ehdottaa ratkaisua.
Mikali asiakas on tyytyvainen ratkaisuun, paastaan seitsemannelle eli ylimmalle askelmalle eli
toimenpiteisiin. Asiakaspalvelija kertoo silloin, mita seuraavaksi tapahtuu. Tarvittaessa han
iimoittaa, kuka on vastuu- tai yhteyshenkilo ja millaisella aikataululla asia saadaan kuntoon.
Tarvittaessa voidaan tehdéa kirjallinen yhteenveto, jossa asiakasta voidaan pyytaa vahvistamaan
ymmartaneensé toimenpiteet samalla tavalla. Asiakaspalvelijan tulee huolehtia, ettd sovitut asiat
hoidetaan kuntoon ajallaan (Marckwort & Marckwort 2011, 76).

Asiakaspalvelijan tulee tarkistaa viela lopuksi asiakkaan tyytyvaisyys. Jos asiakas ei tyydy
ehdotettuun ratkaisuun, héanelté voi kysya, millainen ratkaisu hanta tyydyttaisi. Jos asiakkaan
vaatima ratkaisu ei kuulosta kohtuullisesta, kannattaa asiakasta pyytaa perustelemaan ratkaisunsa
(Hamalainen & Kiiras & Korkeaméaki & Pakkanen 2016, 44).

3.2 Positiivinen asenne

Jotkut meista ovat saaneet positiivisen asenteen syntymalahjana. Naméa hyvantuuliset ihmiset
kohtaavat maailman ja asiakkaat avosylin. Meidan muiden taytyy vaikuttaa omiin asenteisiimme.
Marckwortien mukaan asiakaspalvelija, jolla on kielteinen asenne, kokee vaativat tilanteet uhkana
ja stressaavana taakkana. Han leimaa vaativat asiakkaat arsyttaviksi tyypeiksi, torviksi ja
idiooteiksi. Tallainen asiakaspalvelija kdy seuraavanlaista sisdista puhetta:

e Taas yksi valittaja

¢ Eituo tajua yhtddn mitaan

e Taatusti valehtelee

e Eitama ole minun syytani

o En kesta tuota tyyppia

Asiakaspalvelussa syntyy jokaisella tilanteita, joissa kokee itsensa uhatuksi. Talléin on hyva kysya
itseltddn, onko asenteeni puolustava ja negatiivinen. Mikali ndin on, kannattaa asennetta pyrkia
vaihtamaan positiiviseksi (Marckwort & Marckwort 2011, 14). Kielteiset kokemukset ottavat helposti
ylivallan. Vaikka meill& olisi yhdeksan onnistunutta asiakaspalvelutilannetta, ottaa yksi
epaonnistuminen vallan. Suhdetta voi muuttaa palauttamalla tietoisesti mieleen ne onnistuneet

tilanteet.
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Marckwortien ajatus on, etta asiakaspalvelija jolla on positiivinen asenne, pyrkii hyvaan ratkaisuun.
H&an on kiinnostunut tyostaan ja asiakkaistaan. Han keskittyy heihin ja hanta kiehtoo heidan
erilaisuus. Positiivinen asiakaspalvelija saa tyydytysté vaativien tilanteiden hallinnasta. Hanen
mielessaan liikkuu seuraavanlaisia kysymyksia (Marckwort & Marckwort 2011,14):

e Miten voin auttaa?

e Mité juuri tama asiakas tarvitsee?

e Miten voin paremmin selittda asian?

¢ Mitd vaihtoehtoja minulla on asian ratkaisemiseksi?

¢ Milta tuntuisi, jos itse olisin asiakkaana?

Suupielet saa nousemaan poskilihaksia jannittamalla, mutta asiakas tunnistaa taman "eipa voisi
vahempaa kiinnostaa” -hymyn. Aito hymy vaatii aitoa ilmettd, ja silmien mukana oloa, eika sita
pysty teeskenteleméan. Aitoon hymyyn taytyy elaytya, ja olla aidosti innostunut ja iloinen tyéstaan

ja asiakkaasta kiinnostunut.

Raimo Pitkanen (2009, 27) kertoo kirjassaan kuinka hymyn taytyy kulkea lapi koko organisaation.
Toimitusjohtajan hymy ja innostunut olemus valaa uskoa henkilokuntaan, ja porssiyhtion
tiedotustilaisuudessa se lisda uskoa sijoittajiin ja suureen yleis66n. Kvartaalituskan vaaristaméa
tekohymy taas toimii pdinvastoin. Teeskentely nakyy. Asennetta ja innostusta tarvitaan siis lapi
organisaation. Hyva henki nékyy ulospain, ja vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyyteen, henkilostén

hyvinvointiin ja yrityksen menestykseen.

Hymy ei aina sovi, mutta hyvan johtajan olemuksen tulee viestid vaikeassakin tilanteessa
sitoutumista, myonteisyytta ja uskoa tulevaisuuteen. Kun Tony Blair aikoinaan saapui Prinsessa
Dianan hautajaisiin hymy kasvoillaan, kokivat monet sen hieman erikoisena ja loukkaavana
virnistelynd, mutta toisaalta se koettiin myds lohdullisena ja viestind vahvasta johtajuudesta

kansallisen kriisin keskella.

Etenkin silloin kun asiakaspalvelijan kasvoista on puolet maskin takana, on tarke&éa osata hymyilla
myo6s kasvomaskin takana, koska hymy kuitenkin valittyy silmista ja puheesta. Maski myods
puurouttaa puhetta ja vaimentaa aanta, joten selkeda artikulaatio on tarkeda. Viestinnan professorin
Anu Sivusen mukaan oman viestin ymmarrettavyytta voi edesauttaa hidastamalla omaa puhettaan,
painottamalla merkityksellisia sanoja, sekd tuomalla savyja ja tunteita puheeseen.
Keskustelukumppanilta voi myds suoraan kysya, mita han jollakin ilmaisullaan tarkoittaa. Sivunen
myds kehottaa maskin kayttgjia peilin eteen tutkimaan omia ilmeitdan maski kasvoilla. Nakyvilla

iimeilla tulee viestittaa sita mita oikeasti haluaa (Yle Triplet 2020).
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3.3 Kehonkieli

Asiakaspalvelunkonkareille kehittyy usein psykologista silméaa, jolla he analysoivat asiakkaita. Tata
tulkitsemisen taitoa pystyy kehittdmaan ja sen hallitsiminen on asiakaspalvelijalle arvokas taito,

jonka avulla voi nahda asiakkaan mielentiloja ja osaa itse kayttaa tilanteeseen sopivaa kehonkielta.

Marckwortit (2011, 52) kertovat kirjassaan ensivaikutelman syntyvan jo kavelyn perusteella.
Askeleista nakee asiakkaan mielentilan. Kiireiset askeleet kertovat kiireestd, kun taas laahustavat
pitkastymisesta ja vasymyksesta. Maaratietoisesti pitkin askelin lahestyva asiakas tietaa mita
tahtoo. Tunnustelevat lyhyet askeleet kertovat epavarmuudesta, varovaisuudesta ja epardinnista.

Katsekontakti osoittaa, ettd huomioit asiakkaasi. Kontaktia toiseen ihmiseen haetaan aina
ensimmaiseksi silmilla. Silmien sanotaan syystéa olevan sielun peili, koska niist voi ndhda mité
mielessa liikkuu. Kun mielesta haetaan kuvia, silmat suunnataan yléspain. Voimakkaassa
tunnetilassa katsotaan alas vasemmalle. Aurinkolaseja kayttavan inmisen kanssa on yleensa
kiusallista kommunikoida juuri tasta syysta -voimme vain arvailla hanen mielensa liikkeita. Ota siis
asiakkaaseen heti muutaman sekunnin katsekontakti. Ala anna katseesi harhailla, koska se
tulkitaan helposti kiinnostuksen puutteeksi tai ylimielisyydeksi. Alaskatsominen taas saatetaan
tulkita antautumisen merkiksi ja silla saattaa menettaa itseluottamuksensa. Jos asiakas katkaisee
katsekontaktin, se voi olla merkki kiinnostuksen lopahtamisesta. Jos asiakkaita on useampia,

heihin pidetaan katsekontakti vuorotellen, vaikka vain yksi heisté olisi &&nessa.

Asennolla saa itsevarmuutta, kun seisoo jalat tukevasti maassa ja pitaa ryhdin suorana.
Varautuneita ja mahtipontisia asentoja tulee valttaa. Kadet puuskassa rinnalla tai ylikorostetun
suora ryhti kadet lanteilla eivat ole sopivia. Kadet puuskassa seisomista Valvio (2010, 109) kutsuu
"Intiaanipaallikké Big Boss” -asennoksi. Se ei ole avoin ja antaa salailevan vaikutelman. Kadet
lanteilla seisomista Valvio taas kutsuu "Kersantiksi’, ja se antaa ylimielisen, ylpean, paallekayvan
ja valinpitamattoman itsekeskeisen vaikutelman. "Nudisti” taas seisoo kadet lantion etuosaa
suojaten, ja antaa ujon ja pelokkaan vaikutelman. Han ei tieda missa kasiaan pitaisi (Valvio 2010,
111).

Istuessa eteenpdin nojaaminen osoittaa kiinnostusta tai aggressiivisuutta ja taaksepain
nojaaminen painvastaista. Jos asiakas nojaa taaksepain, ei ole oikea hetki tehda

ratkaisuehdotuksia.

Marckwortien (2016, 54) mukaan rentoutta osoittava kehonkieli on merkki turvallisesta olosta ja
varmuudesta omaan asiaan. Siihen kuuluu kasvolihasten ja asennon rentous. Liikkeet ovat
pehmeité ja ilmeet korostavat mielihyvaa. Késien taskussa pitdminen saatetaan kokea

arsyttavaksi. Jannittynyt kehonkieli paljastaa jannityksen ja lisda jannittyneisyytta.
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Valpio kiteyttaa asiakaspalvelun olevan esiintymistd, jossa tyontekija edustaa aina yritystaan, joten
sanaton viestinté ja ulkoinen olemus eivét ole yhdentekevia. Kehon kieli muodostuu monista
osatekijoistd, joten niiden merkitysta ei sovi vahatella. Puhe ja sanat kertovat yht&, mutta kehon
kieli paljastaa onko asiakaspalvelija mukana koko persoonallaan (Valvio 2010, 114).

3.4 Kattely

Kéadenpuristus on ollut kulttuurissamme perinteinen tapa tervehtia ja vaikuttaa silta, etta tahan
ollaan taas koronan jalkeen palaamassa. Poliitikot ovat jo palanneet kattelyyn, mutta taméan
hetkisessa tartuntatautitilanteessa saattaa olla viela parasta tyytya kevyeen kumarrukseen tai
nyokkaykseen. Varminta ainakin on odottaa ensin asiakkaan reaktiota. Jos han ojentaa ensin
katensa, niin parasta on silloin vain katella ja valttaa sahlinkia. Terveydenhuollossa kattelysta
luopumisesta on ilmoitettu julistein jo vuosien ajan, ja kaytantd vaikuttaa olevan hyvin omaksuttu.
Késien yhteenliittamista kattelyn korvikeena kannattaa valttaa, koska se saatetaan mieltda
uskonnolliseksi eleeksi.

Kadenpuristuksessa tulkitaan henkilon energiatasoja. Veltto kddenpuristus on merkki
voimattomuudesta ja valinpitamattomyydesta.Voimakas kéadenpuristus taas kertoo voimasta.
Ylikorostamista tulee tasséakin valttaa, koska se kertoo usein dominoivasta ja autoritdarisesta
asenteesta.

Kadenpuristuksen oikea kesto on kolmesta viiteen sekuntia. Ylipitka k&ddenpuristus saatetaan
kokea piinalliseksi ja mahdollisesti my6s alistavaksi. Pystysuorassa asennossa oleva kammen
osoittaa samanarvoisuutta ja halukkuutta yhteistydhon. Kdmmenselka ylospéin osoittaa
dominoivaa asennetta, ja alaspain alistuneisuutta. Tervehtiessa noustaan aina seisomaan (Lassila
1997, 27). Ainoastaan varttuneet naishenkil6t ottavat tervehdyksen — néin halutessaan — vastaan
istualtaan. Tervehdittdvaan saa mukavamman kontaktin, jos ei joudu ojentamaan kattaan syvalle

odotustilan sohvan uumeniin.

Jos asiakkaan oikea kasi on vioittunut niin, ettei siihen voi tarttua on viisainta katsoa kuinka henkilo
itse ratkaisee asian. Tarkeintd on etté tilanne sujuu luontevasti ilman epéardinteja ja sahlaavia
likkeitd (Lassila 1997, 26). Kaikissa maissa ei mydskaan katella yhta herkasti kuin meilld, joten
téssakin vaaditaan pelisiimaa. Niiaaminen ei kuulu aikuisten ihmisten keskindiseen tapakulttuuriin,
eika tyopaikoillamme toivottavasti tyoskentele lapsia, joten tdmé lapsenomainen tapa on syyta

unohtaa viimeistaan ylioppilastodistusta noutaessa (Lassila 1997, 23).

Kadet ovat myos aktiivisuuden merkki. Asiastaan innostunut puhuja ottaa usein myos kadet
mukaan puhuessaan. Laajat kasien liikkeet, kAmmenet avoimina osoittavat avoimuutta ja

itsevarmuutta.
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3.5 Myonteisyys ja jaksaminen

Harva meista kay toissa ihan vai huvikseen. Siella saattaa kuitenkin kulua puolet elaméasta — tai
ainakin kahdeksan tuntia viisi kertaa viikossa. Jos omalla elamalla on valia, ei ole yhdentekevaa
millaista tdissa on. TyOkaverit, esimies ja tydnantaja vaikuttavat paljon, mutta suurin vastuu omasta
hyvinvoinnista on itsella. Pitkésen (2009, 28.) mielesta onnistumisen ja hyvinvoinnin avain on
elaytyminen siihen, mitd kulloinkin tekee. Tydsta kannattaa tehda taidetta heittaytymalla siihen
innostuneena ihmisena, eika pelkastaén suorittajana. Jos tydssa haluaa viihtya, niin siitd kannattaa
yrittéaéa repia iloa. Kun tyohon heittéytyy innostuneena, kohenee myds oma mieliala.

Innostus ja aitous eivét aina tarkoita omien tunteiden raiskyvaa esiin tuomista sanoo Pitkanen
(2009, 30). Tarvitaan myos noyryytta ja itsehillintdd. Omat tunteet pitda osata erottaa tydsta.
Joskus on huono aamu ja voi tulla mielestdan huonosti kohdelluksi, mutta asiakkaathan eivat sitéa
tieda, eikd omaa huonoa tuulta pida kaataa heidan niskaansa.

Hyvaan lopputulokseen pyrkiessdan asiakaspalvelija joutuu usein sivuuttamaan omat tunteensa ja
mielipiteensa. Ammattilainen miettii mik& on tassa tilanteessa jarkevaa ja mitd hankalassa
tilanteessa kannattaa tehda tai sanoa — ja mita jattdd tekeméattd. On selvad, etta tallainen itsensé
hillint& voi aiheuttaa itselle harmitusta ja paineita. Asiakas on kuningas ja kuninkaan edessa joutuu
noyrtymaan ja nieleméan ylpeytensa. Se voi pydria ajatusilla illalla ja tulla yoll& uniin. Ja néin asia

saa ollakin, koska ihmisen mieli selvittelee ja pui asioita.

Ihmiset erovat toisistaan myos kyvyssa sietaa ikavia asioita ja negatiivista palautetta. Joitakin ei
ulkomaailman mielipiteet paljoa kiinnosta, kun taas toiset saattavat ottaa valitukset hyvin
henkilokohtaisesti ja kantavat murheet mukanaan kotiin, vaikka siita ei mitaan hyotya olekaan. On
myos paljon sellaisia palveluammatteja, joissa usein tdrmaa ikaviin asioihin, kuten esimerkiksi
palomies, ensihoitaja, poliisi ja sairaanhoitaja. Naissd ammateissa saattaa asiakkaan noyra
kuuntelu olla joskus liikaa vaadittu. Tall6in on vain parasta sulkea korvansa ja unohtaa mitéa on
kuullut. Helppoa se ei ole. Toki silloin voi sanoa sen mita ajatteleekin, mutta ei se kenenkaan

elamaa helpommaksi tee.

Pitkanen (2009, 161) antaa kirjassaan ohjeen henkisen suojapuvun rakentamiseen. Haastavien
tilanteiden ammattimaiseen kasittelyyn otetaan siis avuksi erdanlainen esiintymisasu.

e Sulje silmasi ja rentoudu.

o Kauvittele miten turvalliselta ty6asusi tuntuu.

e Naet itsesi ja muut positiivisessa valossa. Olet taitava ja ihmiset ovat hyvia.

¢ Asioita tulee ja menee. Suojakuoresi hoitaa kaiken.

e Puvun sisélla on miellyttavaa ja turvallista. Selviat kaikesta.
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e Tassé asussa muut ndkevat sinut ammattimaisena haasteiden ratkaisijana.

Tama harjoitus toistetaan aina tytn alkaessa. Kun pukeudut tydasuusi, sinulle tulee rauhallinen ja
miellyttava olo. Tyévuoron jalkeen tama sielun suojapuku sitten vain riisutaan tyopaikan

naulakkoon odottamaan seuraavaa tyopaivaa.
3.6 FErilaisia asiakkaita

Pitkdnen (2009, 159) mainitsee kirjassaan erilaisia asiakastyyppeja:

¢ Viisas asiakas. Han tietdd miten asioita tulisi hoitaa ja haluaa vaikuttaa. Kuuntele hanta.

e Vaativa asiakas. Han tiedostaa ja parantaa maailmaa kaikkien muidenkin puolesta. Mydtaile ja
kiitd hanta.

e Valittava asiakas. Hanella saattaa olla valitukseen ihan aihettakin, tai sitten vain negatiivinen
perusasenne. Ala torju hanta tai selittele.

e Tarkeileva asiakas. Han pitaé itseaén muita arvokkaampana ihmisend. Toimi niin kuin han sita
olisikin. Valta kepeytta ja huumoria.

¢ Kiireinen asiakas . Talle asiakkaalle kiire on tehokkuutta. Ole nopea. Esita vaihtoehtoja. Anna
hanen paattaa itse, alaka yrita ohjailla.

¢ Hermostunut asiakas. Asiakas saattaa purkaa paineitaan. Ole ymmartavainen, rauhallinen ja
kestd. Sina et ole syyllinen.

e Tuttavallinen asiakas. Oikein mukavaa lajia! Kunhan pysyy tiskin toisella puolella. Laita kuriin
jos tunkeilee.

e Esiintymishaluinen asiakas. H&an kaipaa huomiota ja haluaa hauskuuttaa. Anna tunnustusta,

mutta ala paasta hairikoksi.

My0s asiakaspalvelijat ovat ihmisin& hyvin erilaisia. On huumorintajuisia ja totisia. Jotkut
rakastavat sdantdja ja toiset ovat joustavia. On hiljaisia ja ulospainsuuntautuneita. lhan jo
henkilokemioista johtuen saattaa tulla tormayksia, eivatka kaikki ole mukautumiskykyisia ja

verbaalisesti taitavia.
3.7 Epaasiallinen kaytds

Joskus asiakaspalvelutilanteet saattavat lipsahtaa ihan mahdottomiksi, eikd kaikkea tarvitse sietaa.
Asiakkaalla voi olla esimerkiksi vakavia mielenterveysongelmia tai persoonallisuushéirio, tai han
voi olla paihteiden vaikutuksen takia sekava. Kyseisissa tapauksissa hyvaksi havaittu toimintatapa
on esimerkiksi asiakkaan varoittaminen siita, ettd huono kaytds voi johtaa palvelun lopettamiseen
(Haavasoja, Hoyki6puro, Kannisto, K&hara, Lehtoranta, M&kinen & Rauramo 2021). Tama on hyva

tehda kohteliaasti mutta riittdvan jamakasti: "Anteeksi, mutta kaytoksenne on loukkaavaa. Jotta
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voin jatkaa palvelemistanne, pyydan kayttaytymaan asiallisesti.” Ja joskus epaasiallinen kaytos
edelleen jatkuu: "Koska jatkatte loukkaavaa kaytosta, joudun nyt lopettamaan teidan
palvelemisenne ja pyydan teitd palaamaan asiaan, kun olette rauhoittunut ja voitte asioida
asiallisesti.” Jos rohkeus tai pelisiima antaa myéten, voi asiakkaalta kysya vaikka, haluaisiko han
kayda ensiksi rauhoittumassa vaikka kahvilla tai tulla asioimaan jonakin toisena paivana, kun on

paremmalla mielella.

Sekava kaytds ei aina johdu péaihteista. Se voi juontua onnettomuuden tai mielipahan
aiheuttamasta jarkytyksesta, stressista, kovista kivuista, voimakkaasta laakityksesta tai
muistisairaudesta. Oireina voivat olla sammaltava puhe, turtuneisuus tai ylienergisyys. Vahvasti
harhainen asiakas voi kokea voimakasta uhan tunnetta ilman realistista syyta. Kyseisissa
tapauksissa kannattaa pyrkia luomaan mahdollisuuksien mukaan luottamuksellista, kiireetdnta ja
rauhoittavaa ilmapiiria ja etsimaan jonkinlaista "yhteista kieltd” (Haavasoja ym. 2021).

Asiakkaan puheen laatua ja siséltda kannattaa kuunnella keskittyneesti arvioiden mahdollista syyta
asiakkaan sekavuuteen, avun tarpeeseen ja sen Kiireellisyyteen. Esita asiakkaalle lyhyita selkeita
kysymyksia, ja kysy tarvittaessa, onko asiakkaalla mahdollisesti seuralaista tai tukinhenkil6d, joka
voisi auttaa tilanteen selvittdmisessa. Mahdollisuuksien mukaan pyyda tdma henkilé puhelimeen
tai paikalle. Vartiointiliikkeelta ja hatdkeskuksesta saa myds apua ja ohjeita jos tilanne menee

hankalaksi.

Aggressiivinen, hairitseva tai vakivallalla uhkaava asiakas on pelottava. Uhkaavan kaytoksen
taustalla saattaa olla aarimmaiset turhautumistilat ja elamankriisit kuten esim. Kelan epaamat
tukihakemukset, avioerot, lastenhuoltajuuskiistat yms. Tallaisen asiakkaan kanssa kannattaa myds

pyrkia toimimaan rauhallisesti ja myo6téillen (Haavasoja ym. 2021).

Puhu selkedsti ja yksinkertaisesti, koska vihainen ihminen, ei kuuntele tarkasti. Rohkaise henkilta
puhumaan, alaka keskeyta tai puhu paalle. Ala osoita, ylimielisyytta, halveksuntaa, vahattelya,
alistumista tai uhkaile asiakasta. Asiakkaan kiihtymysté ei tule vaheksya, eika ottaa sita

henkilokohtaisesti.

Toimi tyOpaikalta saamasi ohjeistuksen mukaan (toivottavasti sellainen I6ytyy). Yleensa etenkin
kaupan alalla vartijat ovat luultavasti tassé vaiheessa jo paikalla ja ottavat tilanteen haltuun.
Vakavista uhkauksista ilmoitetaan poliisille. Jos ty6ssa esiintyy saéanndnmukaisesti uhkaavaa

kaytosta, on tydpaikalla hyva sopia etukateen yhteistydsta ja menettelytavoista.
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4 Kuinka kesytan raivoisan asiakkaan

Taman opinnéaytetyon produktina on opaskirjanen, joka on tarkoitettu kaikille vaativassa
asiakaspalvelussa tydskenteleville tai alalle hakeutumista suunnitteleville. Oppaan ei ole tarkoitus
toimia itsendisena perehdytysoppaana vaan taydentaé perehdytysta ja tuoda uusia tydkaluja
parempaan ja sujuvampaan asiakaspalveluun, ja vahentaa tyontekijan stressia

reklamaatiotilanteissa ja haastavia asiakkaita kohdattaessa.

Tyo6stapalautuminen on noussut viime aikoina enemman ja enemman pinnalle. Tydssa pitaisi
jaksaa aina vain pitempaan ja monet aloittavat tyduransa jo opiskeluaikana, joten ei ole
yhdentekevaa milla mielella toita tehdaan ja tydvuoron paattaa, ja kuinka nopeasti pystyy

vaihtamaan toiseen mielentilaan. My6s tahan palautumiseen on syyta antaa tukea.
4.1 Hyvaa palvelua kaikille ja lisatukea perehdytykseen

Kaikissa yrityksissa halutaan tarjota asiakkaalle hyvaa palvelua — mieluiten sita kaikkein parasta.
Missaan ei haluta profiloitua huonoiksi ja epaystavallisiksi asiakaspalvelijoiksi. Hyvin harva
tydpaikka kuitenkaan kouluttaa uusia tyontekijéita nimenomaan haastavien tilanteiden
hoitamiseen, ja liian monet nuoret paatyvat oppimaan haastavaa asiakaspalvelua ns. kantapaan
kautta. Monet heista harmillisesti vasyvat heti ensi metreilla, eivatkd saa kunnollista tilaisuutta
nayttda osaamistaan ja oppia ammattilaiseksi. Tallaiselle lyhyelle itseopiskeluun soveltuvalle

opaskirjaselle on siis selkea tarve.

Tahan tarkoitukseen suunnatun oppaan on oltava helppolukuinen ja tiivis, jotta sita ei koeta liian
raskaaksi ja aikaa vievaksi, ja se voidaan helposti lisata perehdytysmateriaalin joukkoon
selailtavaksi. Oppaan on oltava myds selkeé ja aihealueet sisallysluettelossa helposti I6ydetavissa,

jotta siihen voi palata myéhemmin uudestaan.

Onnistuessaan opaskirjanen houkuttelee selailemaan, ja herattda mielenkiintoa tarkempaan
paneutumiseen. Oppaaseen ei valttamatta perehdytysvaiheen tietotulvassa ehdi ja jaksa heti

syventya, siihen voi palata vaikka kappale kerrallaan myohemmin kun jokin asia alkaa askarruttaa.

Taman produktin kohderyhmaa ovat kaikki asiakaspalvelussa toimivat henkil6t tai alalle
hakeutumista suunnittelevat. Pitemp&an alalla toimineet henkil6t, voivat oppaan avulla kehittda
ammattitaitoaan ja vahentaa vaativista asiakaskohtaamisista mahdollisesti aiheutuvaa stressia ja

parantaa tyosta palautumista.
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4.2 Opaskirjasen materiaalin keraaminen ja koostaminen

Taman opinnéaytetyon produktin materiaalin kerddminen alkoi oikeastaan jo vuosikymmenia sitten
omista havainnoistani asiakaspalvelutydssa, ja mielipiteiden vaihdosta ja siitd korvaamattomasta
vertaistuesta, jota silloin sai ja jaettiin tyotovereiden kesken. Néaiden entisten koulu- ja
tyotovereiden haastatteleminen ja heidan ndkemystensé mukaan ottaminen t&han tyohon oli
itsestddn selvaa. Olisi tuhlausta olla jakamatta eteenpéin heille kertynyttd monipuolista kokemusta,
ja oli myos valtavan viihdyttavaa muistella kaikkia niitd hassuja vanhoja juttuja, jotka eivéat ehka

silloin naurattaneet, mutta nyt niita voi jo muistella huvittuneena ja opiksi ottaneena.

Teoriapohja perustuu palvelualan asiantuntijoiden nakemyksiin eri julkaisuissa, joissa he
vahvistivat sen mink& pitkénlinjan asiakaspalvelijatkin kertoivat. Tai kuinka p&in vain. Voisi myos

sanoa: kokemusasiantuntijat vahvistivat asiantuntijoiden kertoman.
4.3 Sisallys

Produkti on perehdytyksen lisavalineeksi ja omaehtoiseen opiskeluun tarkoitettu opaskirjanen, joka
kertoo aluksi yleisesti mitd on asiakaspalvelu ja palveluala, ja mita siihen katsotaan kuuluuvan.
Erilaisia palveluammatteja esitellaan lyhyesti ja kerrotaan miksi asiakaspalaute on yritykselle

erityisen arvokasta, ja miksi sen kuulematta jattdminen on vahingollista.

Seuraavaksi opaskirjanen ohjeistaa askel askeleelta reklamaation vastaanottamisessa ja sen
kasittelyssa. Kehonkieltd, tervehtimistd ja hymyn ja positiivisuuden tarkeytta kaydaan lapi kahden
luvun verran, ja lopuksi viel& annetaan ohjeistusta kuinka toimia asiakkaiden kanssa, joiden kaytos

on liukunut asiattomuuden puolelle.

Produkti siséltaa siis neuvoja ja ohjeita vaativaan asiakaspalveluun alkaen asiakkaan ensi
kohtaamisesta negatiivisen asiakaspalautteen vastaanottamiseen ja sen kasittelyyn porras
portaalta. Taman liséksi tyd antaa neuvoja stressaavissa tilanteissa toimimiseen, ja perustelee
miksi on oman jaksamisen kannalta tarkeaa yrittda pysya positiivisella mielella. Opaskirjanen antaa
joitain vinkkeja ty6sta palautumiseen ja kertoo yleisesti tydhyvinvointia tukevista toimista, jotka

pitkaan alalla toimineet ammattilaiset ovat kokeneet itselleen hyédyllisiksi.
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5 Pohdintaa

Taman opinnéaytetyon tavoitteena oli koota yksiin kansiin teoriaa ja pitkanlinjan asiakaspalvelijoiden
omakohtaisia kokemuksia vaikeiden asiakaspalvelutilanteiden haltuunotosta. Liséaksi ty6 sivuaa
naista stressaavista tilanteista palautumista ja yleisesti tydhyvinvointia. Materiaalia 10ytyi runsaasti,
mutta haastattelukysymyksiini ei varsinaisesti oltu kovin innostuneita vastaamaan. Mité iakkaampi
vastaaja sita enemman vahateltin omaa ammattitaitoa ja koettiin, ettd ollaan vain ty6ta niin kuin
pitdékin. Ehka heidan pelisiimansa sitten vain on niin loistava, ettei asiaan tule kiinnittaneeksi edes
huomiota. Pienella motivoinnilla ja vakuuttelulla ihmiset sitten kuitenkin suostuivat kysymyksiin

vastaamaan.
5.1 Kokemusasiantuntijoiden nédkékulmat

Haastateltavat painottivat asiakkaan kuuntelemista ja heidan yksiléllisyytensa huomioimista.
Ulkonadsta tai pukeutumisesta ei tule koskaan tehda mitaan paatelmia, eiké sen saa antaa
vaikuttaa palvelun laatuun. "Kukaan muu asiakas ei ole valittanut’- ei mydskaan ole oikea tapa
kohdata tyytymaton asiakas. Olemme kaikki yksiloita, ja se mika ei yhdelle ole suuri vahinko,
saattaa jollekin toiselle olla ihan mahdottomalta vaikuttava tilanne. Joillakin on resilienssia sietda
pientd epamukavuutta ilman suurempaa draamaa, mutta asiakaspalvelu ei ole se paikka, joissa

sité koetellaan. Kaikki asiakkaat ansaitsevat yhta hyvaa palvelua.

Joillakin asiakkailla on vahva itsetehostuksen tarve, halutaan esiintya ja olla oman elaman stand
up-koomikoita. Joillakin on omia murheita tai vaikeuksia omassa elamassa. Huoli l&heisista, riidat
ja tyostressi purkautuvat herkasti asiakaspalvelijoille. Joillakin asiakkailla on vahva halu parantaa
maailmaa, opettaa suuria viisauksiaan muille ja vaikuttaa asioihin. Tallaiselle asiakkaalle on

tarkeaa kertoa, etta heidan ehdotuksiaan kuunnellaan.
5.2 Johtopéaatokset ja kehittamisehdotukset

Johtopaatdksena voidaan sanoa, etta asiakkaat pitédé ottaa vastaan yksildina ilman ennakko-
odotuksia. Asiakaspalvelijan kannattaa paastaa irti omista ennakkoluuloistaan ja suhtautua
asiakkaisiin avoimin mielin. Ei oleteta mitdan, vaan kuunnellaan ja esitetaan kysymyksia, jotta

pysytaan asiakkaiden kanssa samoilla linjoilla.

Pikaisella l&ahikauppareissullakin asiakkaalla on missio. Jos han haluaa maitoa, hanella on oma
nakemyksensa siitd millaista maidon tulee olla. Jostakin syystahan niitd maitoja siella kaapissa on
niin kovin erilaisia. Ja jos asiakas on ajatellut saavansa esim. tdsmaélleen tietyn rasvaprosentin
omaavaa luomumaitoa, joka sattuukin olemaan loppu, seurauksena on jonkin tasoinen pettymys,

johon henkilékunta mahdollisesti joutuu vastaamaan.
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Haastateltavien henkilokohtaiset kokemukset tydssé jaksamisesta olivat kiinnostavia. Voidakseen
hyvin, kannattaa tosiaankin tehda sitd mité rakastaa, eikéd esim. tyénantajan kannata valttamatta
kovin aggressiivisesti yrittda nait harrastuksia ohjailla. Vaikka johtoporras rakastaisi juoksemista,
silhen kannustaminen saattaa pahimmillan vain lisata henkilokunnan stressia. Mahdollisuuksia
mieluisaan vapaa-ajanviettoon toki kannattaa tarjota esim. Virike-seteleilla, mutta liiallinen
painostus liikkunnallisiin harrasteisiin tuskin palvelee tarkoitustaan. Liikunta motivoi joitakin meista,
mutta yhtalailla kasilla tekeminen rauhoittaa mielta ja joillekin perheen kanssa vietetty yhteinen
aika saattaa olla se kaikkein tarkein palautumisen muoto.

Ty6 herdtti jatkokehittamisaiheita tyosséa jaksamiseen ja palautumiseen, joka tuntuu nykyaan yha
enenevissa maarin kiinnostavan seka tydantajia, etta tyontekijoitéd, seké kehon kielen syvallisen
tulkinnan ja psykologisen silman kehittamiseen.

5.3 Oman opinnaytetydn arviointi

Tama opinnaytetyd onnistui suunnitellusti. Tyo soveltaa teoriaa ja kdytantoa ja soveltuu oppaaksi
ja tueksi vaativassa asiakaspalvelussa tytskenteleville henkilille tai alalle hakeutumista
suunnitteleville. Tyo kasittelee asiakaspalvelun haastavia pelisiiméé vaativia tilanteita, joissa
kohdataan tyytyméton asiakas, ja antaa yleisesti ohjeita kaikkien asiakaspalvelutilanteiden

hoitamiseen jo ennen tilanteen eskaloitumista.

Tama opinnaytety6 vahvisti kirjoittajan henkilokohtaisia kokemuksia ja ndkemyksia
asiakaspalvelusta ja asiakkaan kohtaamisesta. Jokainen meista elaa jonkinlaisessa omassa
kuplassaan. Ajattelemme helposti omien ndkemystemme olevan jonkinlaisia yleisia totuuksia ja
muiden olevan kanssamme samoilla linjoilla. Asiakaspalvelussa ei voi kuitenkaan koskaan tietaa

mitd jonossa seuraavana seisova asiakas ajattelee ja tuntee.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelukysymykset

Nimi:

Tybkokemus vuosina:

Ammattiala(t):

Miten olet hoitanut haastavat asiakaspalvelutilanteet?
Onko joku tilanne jaanyt erityisesti mieleen?

Olisitko jalkikateen ajateltuna tehnyt jotain toisin?

Miten saat rasittavat tydasiat pois mielestasi?
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Liite 2. Produkti

Kuinka kesytan raivoisan asiakkaan

— opas ylivoimaisen hyvaan asiakaspalveluun

Susanna Sorvisto
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Palvelu

Ote Raija ja Auvo Marckwortin kirjasta "Ole hyva asiakaspalvelija vaativissa tilanteissa”:

Eras tuttavamme asioi isossa tavaratalossa. Hanta arsytti, kun kaksi myyjaa osastolla
keskusteli keskendan eivatkd huomanneet hanté. Tuttavamme asteli myyjien luo ja kysyi:
"Tiedattekd kuka mina olen?” Hakeltyneet myyjat vastasivat ei. He luulivat iimeisesti, etta

kyseessa oli poliitikko tai joku julkkis. Tuttavamme vastasi: "Olen asiakas.”

Asiakaspalveluun kuuluu kaikki se, mitd asiakkaan hyvéaksi tehdaan joko valittémasti tai valillisesti.
Palvelu ei valttamatta tapahdu kasvokkain, eiké asiakas ole itse edes paikalla palvelun aikana.
Asiakas saattaa toimia verkossa taysin itsenaisesti annettujen ohjeiden mukaisesti, kuten esim.

nettipankissa tai verkkokaupassa.

Palvelu on:

- Aineetonta ja vaikeasti mitattavaa

- Ei voi nahda, maistaa tai kokeilla etukateen
- Tuotetaan vuorovaikutuksessa

- Asiakas osallistuu sen tuottamiseen

- Toimintaa

- Ostaminen tuo vain kayttooikeuden

- Ei voi varastoida

- Eivoi myyda eteenpdin

Palveluammatit

Palveluammatteja ovat kaikki ammatit, joissa toimitaan jollakin tapaa asiakkaan hyvaksi. Kaikkia
naita asiakkaita tulee luonnollisesti kuunnella ja heidéan toiveisiinsa pyrkia vastaamaan. Laajemmin
ajateltuna useimpiin ammatteihin siséltyy jonkinlaista asiakaspalvelua. Nykyaan mm. vartija, poliisi,
sairaanhoitaja ja ladkari mielletaan asiakaspalvelijoiksi. Asiakas voi olla my6s organisaation

sisainen asiakas.

Sisdisten palvelujen sujuvuus mahdollistaa yrityksen menestyksen. Sisdisen palvelun puutteen
nakyy esimerkiksi henkiloston ty6ilmapiirissa. Huonossa ty6ilmapiirissa ihmiset eivat tule toimeen
kesken&an, tyonkuvat jaavat epaselviksi, sisainen viestinta ei toimi ja henkilostolla on paljon
poissaoloja. Yrityksella voidaan ajatella olevan jonkinlainen sisdisen palvelun taso. Ulkoisen
palvelun laatu ei voi ylittda sisdisen palvelun laatua. Toisen tyon arvostaminen on aivan yhta

tarkeaa kuin asiakkaan huomioiminen ja asiakaspalvelu.
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Asiakaspalvelu on markkinointia

Hyva asiakaspalvelu on osa markkinointia. Valtaosa ostopaatoksista tehdaan vasta ostopaikassa.
Naiden myymaldiden toiminnasta vastaavat myyjat, jotka vaikuttavat asiakkaan paatdkseen omalla
ammattitaidollaan ja habituksellaan. Verkkokaupassa palvelun sujuvuutta mitataan nettisivujen
helppokayttoisyydella, selkeydella ja maksutapojen katevyydella. Halpoja hintoja voi aina polkea
viela halvemmilla hinnoilla, mutta erinomaista asiakaspalvelua tarjoavaa yritysta on vaikeampaa

haastaa. Tuotteet voi kopioida, palvelua ei.

Kaytannossa asiakaspalvelu on viestintda ja vuorovaikutusta asiakkaan kanssa, ja helppoa niin
kauan kun kaikki sujuu ongelmitta. Todelliset asiakaspalvelutaidot mitataan sitten, kun jokin menee
pieleen ja kysytaan hyvaa tilannetajua ja vuorovaikutustaitoja. Naissa tilanteissa paljastuu kuka on

asiakaspalvelun todellinen ammattilainen.

Palvelun laatu

Palvelun laatu on asiakkaan kokemus, ei ehdoton totuus. Asiakasta tulee siis kuunnella, eika
olettaa mitdan. Jokaiseen asiakkaaseen on paneuduttava yksilollisesti ja oltava ihan aidosti
kiinnostunut hanen palvelemisestaan. Palvelussa taytyy myos olla sijaa yksil6lliselle joustolle.
Palvelun laadun lahtékohdaksi voi asettaa asiakkaan odotukset. Usein nama odotukset palvelua
kohtaan ovat melko tavallisia, eli odotetaan kaupasta ostettujen kaurahiutaleiden olevankin

kaurahiutaleita.

Palvelun hinta vaikuttaa asiakkaan odotuksiin. Silloin kun tuote on kallis ja merkityksellinen
puhutaan laajasta paatoksentekoprosessista ja korkeasta sidonnaisuudesta - "high involvement”.
Tuote liittyy talloin keskeisesti asiakkaan elamantapaan ja arvomaailmaan ja mahdollinen
virheostos on silloin riski. Laaja paattksentekoprosessi on tarpeen kun hankitaan esim. autoa,
asuntoa tai ulkomaanmatkaa. Paatbksentekoprosessiin etsitaan aktiivisesti tietoja ja vaihtoehtoja
punnitaan huolellisesti. Asiakaspalvelijan lisaksi tietoa paattksenteon tueksi haetaan tuttavapiirista

ja sosiaalisesta mediasta.

Odotuksia lisdavat myos muiden kommentit ja suositukset. Ja niitd on nykyaan todella helppoa
etsid netista. Tuskin on en&& olemassa mitdan asiaa, jolle ei I6ydy netista suosittelijaa tai huonon
palautteen antajaa. Odotuksia luovat myos laatua ja palveluhenkisyytta korostava markkinointi.
Mitd suuremmat ovat odotukset, sitd suurempi on pettymyt, jos lupauksia ei lunasteta. Palvelun
laatu koetaan hyvaksi silloin, kun asiakkaan kokemukset vastaavat odotuksia. Jos odotukset

ylitetdan, koetaan palvelun laatu silloin erinomaiseksi.
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Kritiikin vastaanottaminen

Valittava asiakas on oikein oivallettuna yritykselle hyddyllinen tuote- ja palvelukehityksen resurssi.
Asiakaspalvelijoiden nakokulmasta katsottuna valitukset ovat kiusallisia ja hermoille kayvia, mutta
optimistisesti ajateltuna valitus on oivallinen keino paasté korjaamaan epakohta. Valituskulttuurin
yleistymisesta huolimatta valtaosa suomalaisista vaikenee, vaikka olemmekin oppineet
avautumaan sosiaalisessa mediassa huonoista palvelukokemuksista. Sosiaalisessa mediassa

emme jaa sanattomiksi.

Valittamatta jattaminen on yritykselle vaarallista kolmesta syysta: Se on menetetty mahdollisuus
korjata epékohta tai todellinen ongelma. Asiakkaan mielipahaan ei pystyta reagoimaan, jos sen
olemassaolosta ei tiedeta. Toiseksi valittamatta jattava asiakas levittda kiukkuaan lahipiirissaan,
joka nykyaan somen ansiosta saattaa olla todella laaja. Negatiivinen puskaradio karkottaa
tehokkaasti olemassa olevia ja potentiaalisia asiakkaita, silla ihmisilla on taipumusta luottaa
l&heistensa ja nykyddn myo6s somevaikuttajien mielipiteisiin. Ystavan saama huono asiakaspalvelu

on kuin itse koettu.

Kolmanneksi valittamatta jattanyt asiakas on menetetty resurssi, jonka tuote- ja
palvelukokemuksia ei paasta kayttamaan hyvaksi osana tuotekehitysté ja laadunvarmistusta.
Etenkin suomalaisista sanotaan, ettei meilla olisi kykya kasitella reklaamaatioita. Niihin asennutaan
jokseenkin nurinkurisesti. Valituksista tulisi olla kiitollinen. Yrityksen on vaikeaa kehittaa

palveluitaan, jos kaiken vain oletetaan olevan kunnossa.
Anni kertoo kokemuksiaan asiakaspalvelusta:

Minulla on 35 vuotta tydkokemusta ravintola-alalta, mainostoimistosta, Alkon ja muiden
erikoiskaupan aloilta ja kauneudenhoitoalalta. Olen aina yrittanyt aina pysya rauhallisena ja
kuunnella asiakasta, vaikka valilla on ollut tosi raskasta kuunnella loukkaavaa palautetta,
jossa asiakas vaikka imitoi puhumaani murretta. Joskus olen joutunut pyytamaan esimiesta
avuksi — onneksi sellainen on ollut silloin saatavilla. Nykyaan toimin yrittajana ja asiat pitaa
kyeta hoitamaan itse. Minulla on onneksi mukava ja innostava asiakaskunta ja yrittajan
vapaus valita esim. tydajat.

Nykyisessa tydssani kampaajana olen saanut asiakaspalautteen kautta kaytanndn oppia.
Olen tuijotellut kelloa ja kuvitellut saavani silla hyvaa jalke& aikaiseksi, vaikka olisi pitéanyt
katsoa varjayksen edistymisté asiakkaan hiuksissa. Asiakaspalautteet ovat saaneet minut
keskittymaan enemman silmamaaraisiin havaintoihin ja kehittdneet minua ammatillisesti
paremmaksi kampaajaksi.

Vapaa-aikanani palaudun ty6sté ulkoilemalla koiran kanssa pitkia lenkkeja, askartelen koruja
ja suurkulutan kansalaisopiston erilaisia kéddentaitoihin liittyvia kursseja. Syksyisin kdyn myo6s
hirvijahdissa. Siella viimeistaan unohtaa kaikki tyémurheet. Ase kadessa ei voi seista
haaveilemassa, vaan taytyy olla vahvasti lAsna tassé hetkessa.
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Tilannekohtaiset ja yksildlliset tekijat selittavét eroja ihmisten valituskayttaytymisessa, vaikuttaen
siihen miten stressaavina huonot asiakaskokemukset koetaan. Yksilolliset tekijat ovat asiakkaan
henkilokohtaisia tulkintoja. Joillekin huono tuote tai palvelu ovat henkilokohtainen loukkaus, johon
on saatava hyvitys. Naita yksilollisia eroja voidaan selittaa tuotteen tarkeydelléa asiakkaalle,
tuotteeseen kohdistuvilla odotuksilla sek& aiemmilla kokemuksilla. Mita tarkeampi tuote, sita
suurempi pettymys.

Tilannekohtaisia tekijoita taas ovat tapahtuman uutuus, ennustettavuus, kesto, uhkaavuus ja
monitulkinnallisuus. Yllatykselliset huonot asiakaskokemukset ovat yleensa stressaavimpia, silla
ennustettaviin voi ainakin jotenkin valmistautua. Pitkdkestoiset negatiiviset tapahtumat ovat lyhyita
uhkaavampia ja stressaavat enemman. Tasté voi mainita esimerkkina vaikka rakennusvirheesta
johtuvan vesivahingon, joka aiheuttaa helposti hiuksianostattattavaa mahdollisesti viikkoja
kestavaa stressia kenelle tahansa. Ei siis ole yllattavaa, ettd huonot asiakaskokemukset

synnyttavat negatiivisia tunteita.

Kritiikin vastaanottaminen on ihan yhtéa vaikeaa kuin sen antaminen, mutta se on taito jonka voi
opetella. Jos kritiikkia ei osaa ottaa vastaan, johtaa se turhaan karsimykseen. Siihen kannattaa siis
suhtautua rakentavasti.

Kuuntele keskeyttamatta. Ala pyri puolustamaan itseési.

Kiita kritiikin esittajaa.

"Hyva etta otit asian esille.”

- Auta asiakasta pukemaan kritiikkinsa toivomuksen muotoon.
"Miten toivoisit asian ratkaistavan?”
"Haluatteko uuden vastaavan tuotteen tilalle?”

- Pahoittele tapahtunutta.

"Harmi, etta jouduitte tdman asian takia palaamaan myymalaan.”

- Sovi asiakkaan kanssa, kuinka nyt menetellaan.

10 porrasta kritiikin vastaanottamiseen:

1. Ota kritiikki suuntanuorana. Suurin osa kritiikista on yleensa aiheellista ja siina piilee
totuuden siemen.

2. Vastaa suoraan kritiikkiin, &la sen savyyn. Vaikka aanensavy olisi ikava, pyri keskittymaan
kritiikin sisaltéon.

3. Arvosta saamaasi palautetta. Positiivinen palaute on mukavaa, mutta ei anna sinulle tai

yritykselle mitdan kehitysmahdollisuuksi.
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Kritiikki ei ole henkilokohtainen hydkkays. Tarkoitus on antaa palautetta, ei hyokata
henkilokohtaisesti sinun kimppuusi.

Unohda valheellinen kritiikki. Joskus asiakkaat haluavat olla vain ilkeitéd. Anna menna
toisesta korvasta sisdan ja toisesta ulos.

Ala vastaa kritiikkiin heti. Jos palaute tulee esim. sahkopostilla voi asian antaa hautua ennen
vastaamista.

Kysy tarkennuksia. Jos asia on epéaselva, niin kysy lisdkysymyksia ilman vaittelya ja
tenttaamista.

Ota neuvosta onkeesi. Aiheelliseen kritiikkiin kanttaa tarttua ja tehda tarvittavat muutokset.

Hymyile. Se tasoittaa jannitteitd ja rentouttaa kritiikin antajaa.

10. Muista hyvat puolesi ja osaamisesi. Kaanna huomio asioihin, joissa olet hyva.

45 vuotta kaupan ja teollisuuden parissa tytskennellyt pian elakoityva Sinikka kertoo

kokemuksistaan asiakaspalvelussa:

Kohdatessani tyytymattoman asiakkaan hengitan ensimmaisena syvaan ja annan asiakkaan
raivota rauhassa lahtemétta siihen mukaan. Huumori on auttanut joissain tilanteissa, mutta
sen kanssa pitéa olla varovainen. Huumori on kuitenkin vaikea laji, eiké asiakas saa missédan
nimessa kokea olevansa itse naurunalainen.

Kun asiakas on vahén rauhoittunut, voi hanelté alkaa tiedustella tarkennusta. Joskus
pahimmasta huudosta ei saa edes selvaa, mista mahtaa olla kysymys. Kun asia on
perusteellisesti ruodittu, voi asiakkaalta tiedustella (jos ei ole viela tullut ilmi), miten han
haluaisi asian hoidettavan. Usein asiakkaiden vaatimukset ovat kuitenkin ihan helposti
toteutettavia. Halutaan vain rikkindisen tuotteen tilalle uusi tai samantasoinen vastaava.
Annan asiakkaan paattaa puhelun paattamisesta, enka yrita kiirehtia. Usein yritysasiakkaatkin
kaipaavat kuuntelijaa. Jos tyoyhteiso on kovin kiireinen ja riitainen asiakkaalla saattaa olla
kovakin tarve puhua jollekin, joka edes vahan ymmartaa esim. laskutuksesta ja siihen
liittyvistd ongelmista.

Harmillisesti en ole urani aikana oikein keksinyt téaydellisen hyvaa tapaa nollata paatani téiden
jalkeen. Liian usein tulevat tydasiat uniin. Herdilen aamuydsta ja olen sitten aamulla vasynyt.
Viini-ilta ystavan kanssa tietysti aina pistéa taas maailman mallilleen, mutta yksin juotu viini ei
ole kovin hyva ensiapu, enka kenellekdan nuorelle tai alalle uutena tulleelle sitd missaan
tapauksessa suosittele. Aanikirjoja olen viime aikoina kokeillut kavelylenkeill&, ja joskus ne
vievatkin hyvin ajatukset muualle.

Palveluportaikko

Vaativat asiakaspalvelutilanteet voi hahmottaa portaina, joissa yldspain nouseminen ei tapahdu

systemaattisesti askel askelmalta, vaan valilla humpsahtaakin alaspain kuin huvipuiston portaissa.

Ylospain mennaan siis edestakaisin sahaamalla, ja mitd useamman portaan yli loikkaa, joutuu

palaamaan takaisin alaspain.
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Palveluportaikon askelmat:

askelma: Oikea asenne ja avoin mieli

askelma: Kontaktin luominen, vuorovaikutustaidot
askelma: Aktiivinen kuunteleminen

askelma: Ongelman tai tunteen huomioiminen
askelma: Kysymykset ja asian selvittely

askelma: Ehdotus/ratkaisu

N o g~ wDd e

askelma: Toimenpiteet, tyytyvaisyyden varmistaminen

Asenne ja avoin mieli muodostavat portaiden perustan ja ensimmaisen askelman. Tarvitaan
ennakkoluulotonta asioihin suhtautumista ja kykya ottaa vastaan haasteita. Jos asiakaspalvelija
stressaa ja pelkda vaikeita tilanteita jo etukateen ja saikdhtdd hankalaa tilannetta, hanelle kay
kuten oikeissa vaaratilanteissa. Energia karkaa aivoista muualle kehoon, joka sitten valmistautuu
pakenemaan uhkaa. Taméa pakoreaktio rajoittaa aistikenttaa, eli seka nakokentta, etta kuulo
rajoittuvat eivatka aivot toimi. Asiakaspalvelija voi kouluttaa itsensa erottamaan vaativan

asiakaspalvelutilanteen todellisesta pakoreaktiota vaativasta uhasta.

Toisella portaalla taitava asiakaspalvelija luo ensin kontaktin asiakkaaseen ja hoitaa sitten asian.
Héanelld on hyvat vuorovaikutustaidot, ja kontakti syntyy luontevasti. Positiivisen kontaktin voi luoda
katseella, aanella ja hymylla. Jos asiakas kokee, ettei hanta huomioida, han saattaa keskittya
hanta hairitseviin tekijoihin, kuten siihen, ettéd asiakaspalvelijan aani oli arsyttava tai katse

harhaileva. Toimivassa asiakaspalvelussa kontakti ja asia ovat tasapainossa.

Kolmannella portaalla asiakasta kuunnellaan. Kuunteleminen ja aktiivinen kuunteleminen ovat
kaksi eri asiaa. Alamme helposti asiakkaan puhuessa ajatella omiamme ja arvioida sita, mita
asiakas sanoo. Aktiivinen kuunteleminen vaatii keskittymisté ja taydellista lasnéoloa. Silloin taytyy
skarpata, merkitd muistiin olennaisia asioita, ja kerrata asiakkaan viestissa olevia faktoja.
Numerotiedot kannattaa toistaa. TAma helpottaa ajatusten kasassa pitdmista ja antaa asiakkaalle
tunteen kuulluksi tulemisesta. Tassa vaiheessa asiakaspalvelija kuuntelee enemman ja puhuu

vahemman.

Neljas porras on ongelman tai tunteen huomioiminen eli haltuunottovaihe. Kun asiakas on
tunnetilan vallassa, han ei ole taysissa jarjissdén. Talldin asiakaspalvelijan on lahdettava liikkeelle
tunteen huomioimisesta. Kuunnellessa on kaynyt ilmi ongelman tila, ja miten se tulee huomioida.
Talla portaalla asiakaspalvelija osoittaa kuunnelleensa. Han pahoittelee, pyytaa anteeksi tai
kayttaa jotain muuta avainsanaa, ja luon nain luottamusta, ja viestii ottaneensa asian haltuun.
Puolustautuminen, selittely, hermostuminen, syyllisen etsiminen tai provosoituminen sotkee asian.

Pyyda anteeksi myds sellaista virhetta, joka ei ole sinun aiheuttamasi.
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Haltuunottovaiheessa ratkaisevaa on aanenkayttd. Vakuuttavalla aanella viestitdan asiakkaalle,
etta asiaan on suhtauduttu vakavasti, ja etté asia otetaan nyt hoitoon. Tama porras tulee kuitenkin
jaéda lyhyeksi, eiké siihen pitaisi joutua enaa palaamaan. Eraan ison kosmetiikkabréandin
kouluttajan sanoin "paska haisee sitd enemman, mitd enemman sita tonkii” eli ala jaa jumittamaan
tédhén vaiheeseen. Virheitd ei kannata jaada allevivaamaan, eik& rypemé&én epéonnistumisessa.

Pahoittele kunnolla kerran ja mene sitten asiassa eteenpain ja ryhdy korjaamaan virhetta.
Luotonvalvonnassa 10 vuotta tydskennellyt Mikael kertoo kokemuksistaan:

Pyrin toimimaan aina rauhallisesti ja kuuntelemaan aktiivisesti asiakasta. Talla tavoin on
mahdollista hieman rauhoittaa tilannetta ja purkaa mahdollisia jannitteita, jonka jalkeen
ongelmatilannetta on helpompi lahtea ratkaisemaan rationaalisen ajattelun kautta. Minulla on
mydskin ollut onni saada verenperintona rauhallinen puhe&ani ja olen muutenkin luonteeltani
rauhallinen kaveri.

Tilanteissa joihin liittyy esim. surua voi toimia edella mainitulla tavalla, mutta lahestya
tilannetta empatian keinoin. Juttelen mukavia ja kyselen, ettd millainen henkild tdméa
menehtynyt isoisa olikaan, tai todeta kuinka lemmikin menettdminen voi olla murheellista.
Taman jalkeen tilannetta voi tarkastella jélleen asiapohjalta ja pyrkia 16ytdmaan kulloinkin
paras ratkaisumalli, huomioiden asiakkaan tilanteen kokonaisuutena.

Pyrin poikkeuksetta aina rauhoittamaan tilanteen kdaymalla ensin tunnepuolen asian lapi ja
vasta taman jalkeen ryhdyn selvittamaan tapauksen todellista ongelmaa. Yleisella tasolla
haastavissa asiakastilanteissa jarkevinta olisi aina pysya mielestani mahdollisimman
neutraalina: olla provosoitumatta asiakkaan mahdollisesti haastavista ulostuloista, mutta
pysya myds itse asiallisena ja olla provosoimatta asiakasta.

Erittéin haastavan kohtaamisen jalkeen pidan tydstani yleensa hieman taukoa ja kayn lapi
tilannetta joko itsekseni, tai joskus myos kollegan kanssa riippuen tilanteesta. Pyrin ensin
tunnistamaan omat tunteeni, jonka jalkeen kayn lapi, miksi tapaus heratti minussa niita
tuntemuksia. Mietin myds tilannetta asiakkaan kannalta, jotta voin paremmin ymméartéda hanen
kaytostaan ja kokemuksiaan asiasta.

Olen huomannut, ettd haastavien tilanteiden lapikayminen edella mainitulla tavalla on
parhaiten toimiva keino tapa saada rasittavat tydasiat pois mielesta. Pelkka ulkoilu, liikunta ja
saunominen, tai jonkin taysin tdihin liittymattéman asian tekeminen ei ainakaan minulla auta,
vaan tilanne on aina ensin kaytava lapi ajatustasolla.

Ongelman juurisyyn selvittdminen on osa reklamaation kasittelyé. Kun vian alkuldhde on selvitetty,
sama vika tuskin tulee toistumaan mydhemmin uudestaan. TAman takia reklamaationkasittelyssa
pitdé olla mukana myds yrityksen sisdinen prosessi: virhe kaydaan lapi perusteellisesti ja sen

juurisyy pyritaan poistamaan.

Se joka kysyy -johtaa

Kysymykset ja asian selvittelyvaihe tulee prosessiin mukaan, kun luottamus on saavutettu

viidennella portaalla. Asiaa selvitelladn tarkentavilla kysymyksilla, joihin asiakas joutuu
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vastaamaan useammalla lauseella. Nailla kysymyksilla haetaan suuntaa ja mahdollisia
ratkaisuvaihtoehtoja. Asiakkaan tunnetiloja on samalla hyva myd6tailld, ja tehda muistiinpanoja ja
toistaa asiakkaan sanomaa. Mikali asiakas viela talla portaalla palaa tapahtuneeseen, ollaan
edetty lilan nopeasti tai harpattu yli edellinen porras: ongelmaa ei ole viela otettu haltuun. Silloin
palataan siihen viela uudestaan, ja korjataan puute. Sen jalkeen voidaan suunnata taas eteenpain

ja hakea ratkaisua.

Kun edelliset vaiheet on hoidettu, ollaan kuudennella portaalla ja voidaan ehdottaa ratkaisua.
Mikali asiakas on tyytyvéinen ratkaisuun, paastaan seitsemannelle eli ylimmalle askelmalle eli
toimenpiteisiin. Asiakaspalvelija kertoo silloin, mitéa seuraavaksi tapahtuu. Tarvittaessa han
ilmoittaa, kuka on vastuu- tai yhteyshenkilo ja millaisella aikataululla asia saadaan kuntoon.
Tarvittaessa voidaan tehda kirjallinen yhteenveto, jossa asiakasta voidaan pyytaa vahvistamaan
ymmartaneensé toimenpiteet samalla tavalla. Asiakaspalvelijan tulee huolehtia, etta sovitut asiat

hoidetaan kuntoon ajallaan.

Asiakaspalvelijan tulee tarkistaa viela lopuksi asiakkaan tyytyvaisyys. Jos asiakas ei tyydy
ehdotettuun ratkaisuun, hénelté voi kysya, millainen ratkaisu hanta tyydyttaisi. Jos asiakkaan
vaatima ratkaisu ei kuulosta kohtuullisesta, kannattaa asiakasta pyytaa perustelemaan

ratkaisunsa.

Positiivinen asenne

Jotkut meista ovat saaneet positiivisen asenteen syntymalahjana. Naméa hyvantuuliset ihmiset
kohtaavat maailman ja asiakkaat avosylin. Meidan muiden taytyy vaikuttaa omiin asenteisiimme.
Asiakaspalvelija, jolla on kielteinen asenne, kokee vaativat tilanteet uhkana ja stressaavana
taakkana. Han leimaa vaativat asiakkaat arsyttaviksi tyypeiksi, torviksi ja idiooteiksi. Tallainen
asiakaspalvelija kdy seuraavanlaista sisaista puhetta:

- Taas yksi valittaja

- Eituo tajua yhtddn mitaan

- Taatusti valehtelee

- Ei tdma ole minun syytani

- En kesta tuota tyyppia

Asiakaspalvelussa syntyy jokaisella tilanteita, joissa kokee itsensa uhatuksi. Tall6in on hyva kysya
itseltddn, onko asenteeni puolustava ja negatiivinen. Mikali ndin on, kannattaa asennetta pyrkia
vaihtamaan. Kielteiset kokemukset ottavat helposti ylivallan. Vaikka meilla olisi yhdeksan
onnistunutta asiakaspalvelutilannetta, ottaa yksi epaonnistuminen vallan. Suhdetta voi muuttaa

palauttamalla tietoisesti mieleen ne onnistuneet tilanteet.
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Asiakaspalvelija jolla on positiivinen asenne, pyrkii hyvaan ratkaisuun. Han on kiinnostunut

tyostadan ja asiakkaistaan. Han keskittyy heihin ja hanta kiehtoo heidan erilaisuutensa. Positiivinen

asiakaspalvelija saa tyydytysta vaativien tilanteiden hallinnasta. Hanen mielessaan liilkkuu

seuraavanlaisia kysymyksia:

Miten voin auttaa?

Mit& juuri tama asiakas tarvitsee?

Miten voin paremmin selittédé asian?

Mita vaihtoehtoja minulla on asian ratkaisemiseksi?

Milt& tuntuisi, jos itse olisin asiakkaana?

20 vuotta kosmetologina toiminut Anne kertoo kokemuksistaan asiakaspalvelijana:

Olen unelma-ammatissani ja pyrin suhtautumaan asiakkaisiin myotatuntoisesti ja myétaillen
heidan mielipiteitdan. Silla tavalla minusta selvidd haastavienkin asiakkaiden kanssa
helpommin -huumoria unohtamatta. Jos asiakas kokee ettei ole saanut haluamaansa tuotetta,
palvelua tai lopputulosta tarjoudun toki heti korvaamaan sen. Ihan turhaa kinastella, jos
asiasta silla selvidd. En halua asiakkaiden kertovan minusta huonoa palautetta eteenpain,
eiké ainakaan laittavan nettiin mitédan ikavaa.

Asiakkaistani suurin osa on kay luonani saanndéllisesti ja ollaan paljon jaettu iloja ja suruja.
Yksi heista on ollut asiakkaani jo yli 20 vuotta. Han karsi aikanaan hirveista
vaihdevuosivaivoista ja miné tuttuna kosmarina sain sen kylla tuta. Hoidosta ensimmainen 1/2
h oli hirve&a kiukuttelua. Milloin oli tyyny liian kova, autolle ei 16ytynyt parkkipaikkaa tms. Otin
héanet aina paivéan paatteeksi viimeiseksi asiakkaaksi, jottei asiakkaan negatiivinen energia
paassyt kulkeutumaan mukanani enaa seuraaville asiakkaille. Taméan asiakkaan jalkeen
menin siité sitten suoraan aina urheilemaan, jotta sain itseni rauhoittumaan. Olen aina
harrastanut paljon lilkkuntaa, ja saan hikoilusta ja ponnistelusta lisda energiaa ja rauhoitan
ajatuksiani.
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Hymya ei voi pakottaa ja hymy lapi organisaation

Suupielet saa kylla nousemaan poskilihaksia jannittamalla, mutta asiakas tunnistaa taman “eipa
voisi vahempaa kiinnostaa”-hymyn. Aito hymy vaatii aitoa ilmettd, ja silmien mukana oloa, eika sita
pysty teeskenteleméan. Aitoon hymyyn taytyy elaytya, ja olla aidosti innostunut ja iloinen ty6éstaan

ja asiakkaasta kiinnostunut.

Hymyn taytyy kulkea lapi koko organisaation. Toimitusjohtajan hymy ja innostunut olemus valaa
uskoa henkildkuntaan, ja porssiyhtion tiedotustilaisuudessa se lisda uskoa sijoittajiin ja suureen
yleis66n. Kvartaalituskan vaaristama tekohymy taas toimii painvastoin. Teeskentely nakyy.

Asennetta ja innostusta tarvitaan siis lapi organisaation. Hyva henki nakyy ulospéin, ja vaikuttaa

asiakkaan tyytyvaisyyteen, henkildstén hyvinvointiin ja yrityksen menestykseen.

Hymy ei aina sovi, mutta hyvan johtajan olemuksen tulee viestia vaikeassakin tilanteessa
sitoutumista, myonteisyytta ja uskoa tulevaisuuteen. Kun Tony Blair aikoinaan saapui Prinsessa
Dianan hautajaisiin hymy kasvoillaan, kokivat monet sen hieman erikoisena ja loukkaavana
virnistelyna, mutta toisaalta se koettiin myds lohdullisena ja viestind vahvasta johtajuudesta

kansallisen kriisin keskella.
30 vuotta vartijana ja vahtimestarina tydskennellyt Jokke kertoo kokemuksiaan:

Vartijan vaatteet ja varusteet antavat lahtokohtaisesti auktoriteettia, niin etté aina ei tarvitse
edes suutaan avata. Nuorisojoukon saa pois portailta istuskelemasta ihan vain nyokkaamalla
ja kadella suuntaa nayttamalla. Maailma on kylla muuttunut rauhattomammaksi, mutta
yleensa selvidn uhkaavista tilanteista puhumalla. laht6kohtaisesti uhkaaviin tilanteisiin en
mene yksinani.

Miellan itseni ensisijaisesti asiakaspalvelijaksi ja vasta toisena turvallisuusalan tyontekijaksi.
Toisaalta nama kaksi asiaa kulkevat kasi kadessa. Kun ihmisiin suhtautuu lahtékohtaisesti
ystavadllisesti, ei tarvitse aina kayttaa raakaa voimaa. Nuoret miehet usein tuntuvat
hakeutuvan alalle jannityksen kaipuussa, mutta itse korostan ennaltaehkaisya ja rauhallista
lasnaoloa. Hieman liikaa alkoholia nauttineelta penkilla torkkujalta kyselen ensiksi, ettd onko
herralla kaikki hyvin, ja joko hdn on levannyt tarpeeksi jatkaakseen matkaa.

Minulla on my6s kaynyt onni geeniarpajaisissa ja olen saanut vahan saman tyyppiset
ystavalliset kasvot kuin HUSIn infektio ylilaakarilla Asko Jarvisella. Naytan hymyilevalta,
vaikka olisin mielestani ihan vakava. Vaikka kestohymyni onkin nyt ollut jo turhan pitkédan
kasvomaskin takana, olen kai sitten muutenkin rauhallisen oloinen. Olen pitké ja harteikas ns.
keskikehonrakentaja, joten jonkinlaista rauhaa kai minusta sitten huokuu lahiymparistéon.
Harvemmin minua yritetdan provosoida, tai sitten néin vanha ukko ei enédé provosoidu.

Jututan usein huvikseni laitapuolenkulkijoita. Inmisié hekin ovat, ja heilla on vélilla ihan
kiinnostavia juttuja. Jonkinlaisia olosuhteiden uhreja kai hekin ovat. Ollaan tultu jo véh&n
tutuiksi, ja pojat yrittavat olla siististi minun kulmillani.

Vaikeat tilanteet kdydaéan jalkeenpain lapi yhdessa tydporukan kanssa. Ei ole suotavaa, etta
lahdetaan yksikseen kotiin oluiden kanssa "palautumaan”. Minulla on hyva pomo, joka
varmistaa etta naihin palavereihin myos osallistutaan. Vaikka ei heti tuntuisikaan tarpeelliselta
puida asioita, niin kylla se kannattaa, ettei niihin tarvitse myohemmin palata uudestaan.



36

Ammattiapuakin olisi saatavilla. Valitettavan monet turvallisuusalan ihmiset hukuttavat
tydasiat alkoholiin, eika siita seuraa yleensa mitaan hyvaa. Ikina ei ole asiat niin huonosti,
etteikd niitd viinalla huonommaksi saa — kuten on tapana sanoa. Toiden jalkeen nollaan
yleensa paatani likkumalla, katsomalla elokuvia ja lastenlasten kanssa puuhaamalla. Etenkin
lasten kanssa murheet unohtuvat pian. He huomaavat heti, jos vaari ei ole ihan lasna ja
huomauttavat kylla asiasta.

Etenkin silloin kun asiakaspalvelijan kasvoista on puolet maskin takana, on tarkeaa osata hymyilla
myds kasvomaskin takana, koska hymy kuitenkin valittyy silmista ja puheesta. Maski myds
puurouttaa puhetta ja vaimentaa aanté, joten selkeda artikulaatio on tarkedd. Oman viestin
ymmarrettavyytta voi edesauttaa hidastamalla omaa puhettaan, painottamalla merkityksellisia
sanoja, seka tuomalla savyja ja tunteita puheeseen. Keskustelukumppanilta voi myos suoraan
kysya, mita han jollakin ilmaisullaan tarkoittaa. Sivunen myo6s kehottaa maskin kayttajia peilin
eteen tutkimaan omia ilmeitaédn maski kasvoilla. Nakyvilla ilmeilla tulee viestittaa sitd mita oikeasti

haluaa.

Kehonkieli

Asiakaspalvelunkonkareille kehittyy usein psykologista silmaa, jolla he analysoivat asiakkaita. Tata
tulkitsemisen taitoa pystyy kehittdmaan ja sen hallitsiminen on asiakaspalvelijalle arvokas taito,
jonka avulla voi nahda asiakkaan mielentiloja ja osaa itse kayttaa tilanteeseen sopivaa kehonkielta.

Ensivaikutelman syntyy kavelyn perusteella. Askeleista nakee asiakkaan mielentilan. Kiireiset
askeleet kertovat kiireesta, kun taas laahustavat pitkdstymisesta ja vAsymyksesta. Maaratietoisesti
pitkin askelin lahestyva asiakas tietda mita tahtoo. Tunnustelevat lyhyet askeleet kertovat

epavarmuudesta, varovaisuudesta ja epardinnista.

Katsekontakti osoittaa, etta huomioit asiakkaasi. Kontaktia toiseen ihmiseen haetaan aina
ensimmaiseksi silmilld. Silmien sanotaan syystéa olevan sielun peili, koska niista voi nahda mita
mielessa liikkuu. Kun mielesta haetaan kuvia, silmat suunnataan ylospain. Voimakkaassa
tunnetilassa katsotaan alas vasemmalle. Aurinkolaseja kayttavan ihmisen kanssa on yleensa
kiusallista kommunikoida juuri tasta syysta -voimme vain arvailla hanen mielensa liikkeita. Ota siis
asiakkaaseen heti muutaman sekunnin katsekontakti. Ala anna katseesi harhailla, koska se
tulkitaan helposti kiinnostuksen puutteeksi tai ylimielisyydeksi. Alaskatsominen taas saatetaan
tulkita antautumisen merkiksi ja silla saattaa menettad itseluottamuksensa. Jos asiakas katkaisee
katsekontaktin, se voi olla merkki kiinnostuksen lopahtamisesta. Jos asiakkaita on useampia,

heihin pidetdan katsekontakti vuorotellen, vaikka vain yksi heistéa olisi 4dnessa.
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Asennolla saa itsevarmuutta, kun seisoo jalat tukevasti maassa ja pitda ryhdin suorana.
Varautuneita ja mahtipontisia asentoja tulee valttdd. Kédet puuskassa rinnalla tai ylikorostetun
suora ryhti kadet lanteilla eivat ole sopivia. Kadet puuskassa seisominen eli "intiaanipaallikkd Big
Boss”-asento ei ole avoin ja antaa salailevan vaikutelman. Kadet lanteilla seisominen eli "kersantti”
antaa ylimielisen, ylpean, paallekayvan ja valinpitamattoman itsekeskeisen vaikutelman. "Nudisti”
taas seisoo kédet lantion etuosaa suojaten, ja antaa ujon ja pelokkaan vaikutelman. Han ei tieda

missa kasiaan pitaisi.

Istuessa eteenp&in nojaaminen osoittaa kiinnostusta tai aggressiivisuutta ja taaksepain
nojaaminen painvastaista. Jos asiakas nojaa taaksepain, ei ole oikea hetki tehda
ratkaisuehdotuksia.

Rentoutta osoittava kehonkieli on merkki turvallisesta olosta ja varmuudesta omaan asiaan. Siihen
kuuluu kasvolihasten ja asennon rentous. Liikkeet ovat pehmeita ja ilmeet korostavat mielihyvaa.
Késien taskussa pitaminen saatetaan kokea arsyttavaksi. Jannittynyt kehonkieli paljastaa
jannityksen ja lisda jannittyneisyytta.

Asiakaspalvelu on esiintymista, jossa tyontekija edustaa aina yritystédan, joten sanaton viestinta ja
ulkoinen olemus eivat ole yhdentekevia. Kehon kieli muodostuu monista osatekijoista, joten niiden
merkitysta ei sovi vahatella. Puhe ja sanat kertovat yht&, mutta kehon kieli paljastaa onko

asiakaspalvelija mukana koko persoonallaan.

Kattely

Kadenpuristus on ollut kulttuurissamme perinteinen tapa tervehtia ja vaikuttaa siltd, etta tahan
ollaan taas koronan jalkeen palaamassa. Poliitikot ovat jo palanneet kattelyyn, mutta tdméan
hetkisessa tartuntatautitilanteessa saattaa olla viela parasta tyytya kevyeen kumarrukseen tai
nyokkaykseen. Varminta ainakin on odottaa ensin asiakkaan reaktiota. Jos han ojentaa ensin
katensa, niin parasta on silloin vain katelld ja valttaa sahlinkia. Terveydenhuollossa kattelysta
luopumisesta on ilmoitettu julistein jo vuosien ajan, ja kaytanto vaikuttaa olevan hyvin omaksuttu.
Késien yhteenliittamista kattelyn korvikeena kannattaa valttda, koska se saatetaan mieltda

uskonnolliseksi eleeksi.

Kadenpuristuksessa tulkitaan henkilon energiatasoja. Veltto kddenpuristus on merkki
voimattomuudesta ja valinpitamattomyydesta.Voimakas kadenpuristus taas kertoo voimasta.
Ylikorostamista tulee tassakin valttaa, koska se kertoo usein dominoivasta ja autoritaarisesta

asenteesta.
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Kuten Sirkka Lassila ohjeistaa kirjassaan "Kaytoksen kultainen kirja”:

"Kasi ojennetaan toiselle turhia konstalematta, ei jAykasti vaan suoraan ja vapautuneesti.
Tervehdittavan kateen tartutaan napakasti, mutta ei niin voimallisesti, etta luut rusentuvat ja
vastapuolelta paasee tuskankiljahdus.”

Kadenpuristuksen oikea kesto on kolmesta viiteen sekuntia. Ylipitka kadenpuristus saatetaan
kokea piinalliseksi ja mahdollisesti my6s alistavaksi. Pystysuorassa asennossa oleva kammen
osoittaa samanarvoisuutta ja halukkuutta yhteistydhon. Kammenselké ylospéin osoittaa
dominoivaa asennetta, ja alaspain alistuneisuutta. Tervehtiessa noustaan aina seisomaan.
Ainoastaan varttuneet naishenkil6t ottavat tervehdyksen — ndin halutessaan — vastaan istualtaan.
Tervehdittavaan saa mukavamman kontaktin, jos ei joudu ojentamaan kattaén syvalle odotustilan

sohvan uumeniin.

Jos asiakkaan oikea kasi on vioittunut niin, ettei siihen voi tarttua on viisainta katsoa kuinka henkil®
itse ratkaisee asian. Tarkeintd on etta tilanne sujuu luontevasti ilman epardinteja ja sahlaavia
likkeitd. Kaikissa maissa ei mytskaan katella yhta herkasti kuin meilld, joten tassakin vaaditaan
pelisiim&aa. Niiaaminen ei kuulu aikuisten ihmisten keskinadiseen tapakulttuuriin, eik&
tyopaikoillamme toivottavasti tydskentele lapsia, joten jaitdmme tdman lasten tavan pois
viimeistaan ylioppilastodistusta noudettaessa.

Kadet ovat myos aktiivisuuden merkki. Asiastaan innostunut puhuja ottaa usein myos kadet
mukaan puhuessaan. Laajat kasien liikkeet, kAimmenet avoimina osoittavat avoimuutta ja

itsevarmuutta.
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Myonteisyys ja jaksaminen

Harva meisté kay toissa ihan vai huvikseen. Siella saattaa kuitenkin kulua puolet elamasta — tai
ainakin kahdeksan tuntia viisi kertaa viikossa. Jos omalla elamalla on valia, ei ole yhdentekevaa
millaista tdissa on. Tydkaverit, esimies ja tydnantaja vaikuttavat paljon, mutta suurin vastuu omasta
hyvinvoinnista on itselld. Onnistumisen ja hyvinvoinnin avain on elaytyminen siihen, mita kulloinkin
tekee. Tydstd kannattaa tehda taidetta heittaytymalla siihen innostuneena ihnmisena, eika
pelkastaan suorittajana. Jos tydssa haluaa viihtya, niin siita kannattaa yrittda repia iloa. Kun tyéhon

heittdytyy innostuneena, kohenee myds oma mieliala.

Innostus ja aitous eivat aina tarkoita omien tunteiden raiskyvaa esiin tuomista. Tarvitaan myos
noyryytta ja itsehillintdd. Omat tunteet pitdd osata erottaa tydsta. Joskus on huono aamu ja voi tulla
mielestadn huonosti kohdelluksi, mutta asiakkaathan eivat sita tieda, eikd omaa huonoa tuulta pida

kaataa heidan niskaansa.

Pitkan uran merenkulku- ja matkustamotydssa tehnyt Maria kertoo kokemuksiaan:

Riippuen tilanteesta ja tapahtumapaikasta haastavien tilanteiden hallinnassa on aina hiukan
eroavaisuuksia. Lentokoneessa ollaan usein jannittyneité ja ahtaat tilat stressaavat.
hermosavuillekaan ei pddse Tydmatkalaiset ovat usein myds vasyneita. Laivalla alkoholilla
on usein osuutta asiaan.

Tarkeimmat tyokalut ovat itselleni olleet rauhallisen ja tyynen lahestymisen sailyttaminen,
ammattillinen ote kyseiseen tapahtumaan eli ei anna asioiden menna "tunteisiin”. Koetan
saada asiakkaan rauhoittumaan ja néin paasta eteenpain asian

selvittamisessa. Konfliktitilanteessa ei aina paasta asiakkaan haluamaan tulokseen,joten on
tarkeda paasta neuvottelemaan ja sopia tilanne sekda mahdolliset seuraamukset/
jatkotoimenpiteet yms.

Jalkikateen ajatellen varmasti joissakin tilanteissa ovat asiat paasseet tunteisiin ja maltti on
saattanut unohtua hetkellisesti, niista oppii. On vain inhimillista etté joskus pinna palaa, ei
suotavaa tietenk&an, mutta vireystaso, kiire ja muut sivutekijat vaikuttavat toimintaamme.

Laivalla ei kovin kummoisia keinoja ole vaihtaa vuoron jalkeen vapaalle, mutta onneksi
minulla on mahtavia tydkavereita, joiden kanssa jutella ja jakaa paivan kokemuksia.
TyOputken jalkeen rentoudun laittamalla ruokaa. Pidan ruuanlaitosta ja kokeilen mielellani
uusia resepteja. Kavereiden kanssa my6s usein istutaan iltaa ja maistellaan viineja. Olen
joskus yrittdnyt myos harrastaa liikuntaa, mutta ei se ole oikein minun juttuni.

Hyvaan lopputulokseen pyrkiessdén asiakaspalvelija joutuu usein sivuuttamaan omat tunteensa ja
mielipiteensa. Ammattilainen miettii mik& on tassa tilanteessa jarkevaa ja mita hankalassa
tilanteessa kannattaa tehda tai sanoa — ja mita jattdd tekematta. On selvaa, etta tallainen itsensé
hillint& voi aiheuttaa itselle harmitusta ja paineita. Asiakas on kuningas ja kuninkaan edessa joutuu
noyrtymaan ja nieleméén ylpeytensa. Se voi pyorid ajatusilla illalla ja tulla yolla uniin. Ja nain asia

saa ollakin, koska ihmisen mieli selvittelee ja pui asioita.
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Ihmiset erovat toisistaan myos kyvyssa sietaa ikavia asioita ja negatiivista palautetta. Joitakin ei
ulkomaailman mielipiteet paljoa kiinnosta, kun taas toiset saattavat ottaa valitukset hyvin
henkilokohtaisesti ja kantavat murheet mukanaan kotiin, vaikka siitd ei mitdan hyotya olekaan. On
my6s paljon sellaisia palveluammatteja, joissa usein torméaa ikaviin asioihin, kuten esimerkiksi
palomies, ensihoitaja, poliisi ja sairaanhoitaja. Naissd ammateissa saattaa asiakkaan ndyra
kuuntelu olla joskus liikaa vaadittu. Tall6in on vain parasta sulkea korvansa ja unohtaa mitéa on
kuullut. Helppoa se ei ole. Toki silloin voi sanoa sen mita ajatteleekin, mutta ei se kenenkaan

elaméaéa helpommaksi tee.

28 vuotta lahihoitajana ja tarjoilijana tyéskennellyt Kirsi kertoo kokemuksiaan:

Puhumalla olen aina kaikesta selvinnyt, joskus hoitajan tdisséa esim hoitajakollegan tai vartijan
lasn&olo on rauhoittanut vaikean tilanteen, jossa on ollut mukana jo vékivallan uhkaakin.
Eniten mielen p&alle on kuitenkin jaanyt baaritiskilla tydskennellessa kuullut jutut. Kaikenlaista
on kerrottu, on haukuttu ja huomauteltu ulkonadéstd, liian hitaasta palvelusta yms. Ne pitaa
vain ottaa ammattiin kuuluvina haittoina. Yritan ajatella, etta nyt puhuu alkoholi, eikd minulla
ole asian kanssa mitdén tekemista.

Hoitoalalla (joka on paétydni) mieleen on jaanyt tilanne kun eréén lapsen isa teki AVLiin asti
valituksen poikansa murtuneen kaden hoidosta. Terveyskeskuksessamme ei sina paivana
ollut 1aakaria paikalla, hoito oli kuitenkin aloitettu paivystyksessa ja oli aivan taysin
asianmukaista. AVI:lta tuli aikanaan paatés, jossa todettiin ettei mitdan virhetta ollut
tapahtunut. Jalkikateen ajateltuna tuossa tilanteessa olisin voinut soittaa lahiesimiehelle tai
ylilaakarille ja pyytaa heité keskustelemaan asiakkaan kanssa, mutta jotenkin sitd vaan halusi
hoitaa asian itse ammattimaisesti piiloutumatta kenenkaan selan taakse.

Ikavat asiat saan pois mielesta puhumalla niista ihanien tydkavereiden kanssa - vertaistuki on
loistava juttu! Vapaa-ajan harrastukset auttavat myds. Pidéan luonnossa liikkumisesta jalan ja
suksilla. Eraan hyvan ystavani kanssa teemme kesaisin pitkia pyorélenkkeja, ja joskus
"lainaan” naapurin lasta mukaan luontoretkille. Maailma saa silloin ihan uusia nakékulmia
koska lapsi elad vahvasti hetkessa, tempaa se minutkin mukaansa ihastelemaan kaikenlaisia
pilvia ja latakoita.

Ohje henkisen suojapuvun rakentamiseen

Esiiintymisasu haastavien tilanteiden ammattimaiseen kasittelyyn:

- Sulje silmasi ja rentoudu.

- Kuvittele miten turvalliselta tydasusi tuntuu.

- Naet itsesi ja muut positiivisessa valossa. Olet taitava ja ihmiset ovat hyvia.
- Asioita tulee ja menee. Suojakuoresi hoitaa kaiken.

- Puvun sisélla on miellyttavaa ja turvallista. Selviat kaikesta.

- Tassé asussa muut ndkevat sinut ammattimaisena haasteiden ratkaisijana.

Tama harjoitus toistetaan aina tyon alkaessa. Kun pukeudut tydasuusi, sinulle tulee rauhallinen ja
miellyttava olo. Tyévuoron jalkeen tama sielun suojapuku sitten vain riisutaan tydpaikan

naulakkoon odottamaan seuraavaa tyopaivaa.
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Elakkeella jo pitka&n ollut Kyllikki kertoo vuosikymmenistaan ravintola-alalla:

Tein viimeiset vuosikymmenet tytelaméassani pelkkaa iltavuoroa viihderavintolassa. Meno oli
valilla todella rajua, mutta onneksi ikéni ja tydasuni antoi minulle tiettyd auktoriteettia. Minulle
ei kehdattu huudella ihan niin rumia kuin nuoremmille tydtovereille. Kimppuuni kaytiin kylla
muutaman kerran, mutta onneksi tytkavereita oli Iahella eikéa kaynyt pahasti. Jarkyttavaa se
kylla oli. Asiakas ei tosiaankaan silloin ollut suomalaisessa ravintossa oikeassa! Kardjillakin
kaytiin muutaman kerran. Se oli hirvedn stressaavaa, mutta koska meité oli siella koko
henkildkunta saimme tukea toisistamme.

Olen luonteeltani enemman introvertti, mutta sain aina tyéasustani turvaa ja koin itseni tdissa
ja tarjoilijan asussa eri ihmiseksi. Jos piti juontaa joku artisti lavalle, olisin varmasti pyortynyt
kauhusta ilman tydasuani, mutta tydasussa sekin sujui.

Vapaa-aikanani tein kotitdita ja kasvatin lapsiani. Mieskin jai suhteellisen nuorena
sairaselakkeelle. Ei sita silloin paljoa ehtinyt murehtia tydasioita ja téissé oli jonkun kaytava
rahaa tienaamassa. Olin tosi ylpea kun sain ostettua itselleni ihan oman uuden auton.
Univelkaa kylla kertyi, kun ei aina pystynyt nukkumaan niin paljoa, kuin raskas ruumiillinen ty6
ja myohaiset tyovuorot olisivat vaatineet. Kahvia ja tupakkaa kului niin ettd nykyajan nuoret
jarkyttyisivat. Ennen oli kuitenkin erilaista. Uskonnosta olen myds vaikeimpina aikoina kokenut
saavani lohtua.

Erilaisia asiakkaita

- Viisas asiakas. Han tietdd miten asioita tulisi hoitaa ja haluaa vaikuttaa. Kuuntele hanta.

- Vaativa asiakas. Han tiedostaa ja parantaa maailmaa kaikkien muidenkin puolesta. Mydtaile ja
kiitd hanta.

- Valittava asiakas. Hanella saattaa olla valitukseen ihan aihettakin, tai sitten vain negatiivinen
perusasenne. Ala torju hanta tai selittele.

- Tarkeileva asiakas. Han pitaé itseaén muita arvokkaampana ihmisend. Toimi niin kuin han sita
olisikin. Valta kepeytta ja huumoria.

- Kiireinen asiakas . Talle asiakkaalle kiire on tehokkuutta. Ole nopea. Esitd vaihtoehtoja. Anna
hanen paattaa itse, alaka yrita ohjailla.

- Hermostunut asiakas. Asiakas saattaa purkaa paineitaan. Ole ymmartavainen, rauhallinen ja
kesta. Sina et ole syyllinen.

- Tuttavallinen asiakas. Oikein mukavaa lajia! Kunhan pysyy tiskin toisella puolella. Laita kuriin
jos tunkeilee.

- Esiintymishaluinen asiakas. Han kaipaa huomiota ja haluaa hauskuuttaa. Anna tunnustusta,

mutta ala paasta hairikoksi.

Myds asiakaspalvelijat ovat ihmisina hyvin erilaisia. On huumorintajuisia ja totisia. Jotkut
rakastavat sdantgja ja toiset ovat joustavia. On hiljaisia ja ulospainsuuntautuneita. lhan jo
henkilokemioista johtuen saattaa tulla tormayksia, eivatka kaikki ole mukautumiskykyisia ja

verbaalisesti taitavia.
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Valmennus- ja opetustydssé 30 vuotta toiminut urheilupsykologi Sauli opettaa golfia kolmella
kielella ja kertoo kokemuksiaan:

Uuden asiakkaan tavatessani ensimmaiseksi yritdn aina mieltda minkalainen asiakkaan
persoona on. Se vaatii usein ponnisteluja, ja pitdd muistaa kaikkien olevan yksil6ita ja
unohtaa stereotypiat suomenruotsalaisuudesta tai amerikkalaisuudesta. Joskin amerikkalaiset
nyt ovat aina amerikkalaisia — adnekkaita ja itsedan korostavia. Annan heidan olla sellaisia ja
pysyttelen aavistuksen taustalla. Aasialaisista l6ytyy todella kirjavaa taustaa, mutta yleensa
golfkursseille tulee koulutettua ja vaativissa ammateissa toimivaa vaked, joilla on aika
lansimaiset asenteet. Yritan sitten puhutella kutakin sen mukaan mik& heille tuntuu olevan
paras tapa kommunikoida. Olen laht6isin kolmikielisesta perheestd, enka tee eroa siinéd milla
kielella kommunikoin. Englanninkieliset asiakkaat saattavat kuitenkin tulla todella erilaisista
kulttuureista, sillon golf on osoittautunut parhaiten kaikkia yhdistavaksi kieli. Ja asiakaathan
ovat lahtbkohtaisesti positiivia, koska ovat kanssani mieluisan harrastuksen parissa.

Haastavimpia tilanteita on ollut, kun fyysiset poikkeavuudet estavat haluttujen liikeratojen
tekemisen ja niiden sanominen niin etté asiakas ei loukkaannu. Toisinaan joillakin on myds
liian suuret luulot omista kyvyistaan. Silloin pitdisi osata kertoa faktoja loukkaamatta ketaan.
Mieleeni on jaanyt lahtemattomasti erds asiakas, joka nuoruudessaan - noin 30v sitten ja
myds noin 50kg aiemmin - oli ollut sanojensa mukaan taitavakin voimistelija, nykytilanne oli
kuitenkin se etta fysiikka esti Iahes kaiken vartalokierron ja muutaman yrityksen seurauksena
han kaatui. Monet asiakkaat ovat myos hyvin idkkaita ja pitda vahan kuulostella miten asiakas
itse mieltd& oman ikanséa. Jotkut ovat omasta mielestaan ikinuoria ja pystyvat mihin vain,
mutta useimmat suhtautuvat ihan huumorilla oman kehon tuomiin rajoituksiin. Silloin otetaan
alussa vahan rauhallisemmin ja katsotaan mihin taidot yltavat. Heille on usein tarkeinta
mukava yhdessaolo, ulkoilu ja ajanviete, eika pyritad huippusuorituksiin. Otan heidan kanssaan
rennosti ja mukavia jutellen.

Tavoitteellisesti golfia pelaavien nuorten vanhemmat ovat joskus hankalia tapauksia.
Tavallisin tapaus lienee se, kun haluttaisiin “ihan vahan vain” jotain pienta treeniohjelman
ulkopuolista ylimaaraista yksityisopetusta ilman laskutusta. "Jos vahan katsottaisiin
ensiksi/lopuksi” sitd meidan Jonnen lyontia. Naihin vastaan yleensé napakasti treeniohjelman
olevan kunnossa, ja ongelmien selvidavan kylla aikanaan. Nuoriso itsessaén on yleensa hyvin
motivoitunutta ja vastaanottavaista. Heidan kanssaan voi toimia hyvin suoraviivaisesti. Ja
fysiikka heilla tietysti on mahtava, joten mukavasti saan vaihtelua erilaisista asiakkaista.

Tyoni itsessaan ei ole rasittavaa, vaan erittain mieluisaa. Pidan ulkoilmassa tytskentelysta,
enka hairiinny pienesta vesisateesta. Viihdyn golfkentilla myds vapaa-ajallani. Kotona lahinna
katson elokuvia ja torkun sohvalla. Talvisin en tee juuri téita. Silloin nukun pitkaan, kayn salilla
ja luen kirjoja. Ulkomaan golf-reissuja en enaa viitsi jarjestad, ja vaikeaa se varmaan olisi
ollutkin viime vuosina, vaikka covid ei ole ulkolajeja niin kovasti kurittanut kuin muita lajeja.
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Epaasiallinen kaytos

Joskus asiakaspalvelutilanteet saattavat lipsahtaa ihan mahdottomiksi, eikd kaikkea tarvitse sietaa.
Asiakkaalla voi olla esimerkiksi vakavia mielenterveysongelmia tai persoonallisuushairi6, tai han
voi olla paihteiden vaikutuksen takia sekava. Kyseisissa tapauksissa hyvaksi havaittu toimintatapa
on esimerkiksi asiakkaan varoittaminen siita, etta huono kaytds voi johtaa palvelun lopettamiseen.
Tama pitaa tehda kohteliaasti mutta riittavan jamakasti: "Anteeksi, mutta kaytdksenne on

loukkaavaa. Jotta voin jatkaa palvelemistanne, pyydan kayttaytymaan asiallisesti.”

Ja joskus epaasiallinen kaytos edelleen jatkuu: "Koska jatkatte loukkaavaa kaytdsta, joudun nyt
lopettamaan teidan palvelemisenne ja pyydan teitd palaamaan asiaan, kun olette rauhoittunut ja
voitte asioida asiallisesti.” Jos rohkeus tai pelisiima antaa myoten, voi asiakkaalta kysya vaikka,
haluaisiko han kayda ensiksi rauhoittumassa vaikka kahvilla tai tulla asioimaan jonakin toisena

paivana, kun on paremmalla mielella.

Sekava kaytds ei aina johdu paihteista. Se voi juontua onnettomuuden tai mielipahan
aiheuttamasta jarkytyksesta, stressista, kovista kivuista, voimakkaasta laakityksesta tai

muistisairaudesta. Oireina voivat olla sammaltava puhe, turtuneisuus tai ylienergisyys.

Vahvasti harhainen asiakas voi kokea voimakasta uhan tunnetta ilman realistista syyta. Tallin

kannattaa pyrkid luomaan mahdollisuuksien mukaan luottamuksellista, kiireetonta ja rauhoittavaa
ilmapiiria ja etsimaan jonkinlaista "yhteista kieltéd”. Asiakkaan puheen laatua ja sisaltda kannattaa
kuunnella keskittyneesti arvioiden mahdollista syyta asiakkaan sekavuuteen, avun tarpeeseen ja

sen kiireellisyyteen.

Esita asiakkaalle lyhyita selkeitd kysymyksia, ja kysy tarvittaessa, onko asiakkaalla mahdollisesti
seuralaista tai tukihenkil6d, joka voisi auttaa tilanteen selvittdmisessa. Mahdollisuuksien mukaan
pyyda tama henkild puhelimeen tai paikalle. Vartiointiliikkeelta ja hatdkeskuksesta saa myf6s apua

ja ohjeita jos tilanne menee hankalaksi.

Aggressiivinen, hairitseva tai vakivallalla uhkaava asiakas on pelottava. Uhkaavan kaytoksen
taustalla saattaa olla aarimmaiset turhautumistilat ja elamankriisit kuten esim. Kelan epaamat
tukihakemukset, avioerot, lastenhuoltajuuskiistat yms. Téllaisen asiakkaan kanssa kannattaa myds
pyrkid toimimaan rauhallisesti ja myotaillen. Puhu selkeésti ja yksinkertaisesti, koska vihainen
ihminen, ei kuuntele tarkasti. Rohkaise henkil6d puhumaan, alaka keskeyta tai puhu paalle. Ala
osoita, ylimielisyytta, halveksuntaa, vahattelya, alistumista tai uhkaile asiakasta. Asiakkaan

kiihtymysta ei tule véaheksya, eiké ottaa sitd henkilokohtaisesti.
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Toimi tyopaikalta saamasi ohjeistuksen mukaan (toivottavasti sellainen 16ytyy). Yleensa etenkin
kaupan alalla vartijat ovat luultavasti tdssa vaiheessa jo paikalla ja ottavat tilanteen haltuun.
Vakavista uhkauksista ilmoitetaan poliisille. Jos tydssa esiintyy sddnnénmukaisesti uhkaavaa
kaytosta, on tydpaikalla hyva sopia etukateen yhteistytsta ja menettelytavoista.
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Loppusanat

Jokainen meisté elaa jonkinlaisessa omassa kuplassaan. Ajattelemme helposti omien
nakemystemme olevan jonkinlaisia yleisia totuuksia ja muidenkin olevan asioista kanssamme
samoilla linjoilla. Asiakaspalvelussa ei voi kuitenkaan koskaan tietda mité jonossa seuraavana
seisova asiakas ajattelee. Tahan oppaaseen haastatellut kokemusasiantuntijat ja asiantuntijat
painottivat kaikki asiakkaan kuuntelemista ja yksil6llisyyden huomioimista. Ei pida odottaa tai luulla
mitdé&n, vaan ottaa tilanteet haltuun sellaisina kuin ne tulevat. Asiakaspalvelijan kannattaa siis

paastaa irti omista ennakkoluuloistaan ja suhtautua asiakkaisiin ja palvelualaan avoimin mielin.

Asiakaspalvelu ei toki sovi kaikille, mutta lahes kaikissa tissa joutuu jonkinlaista asiakaspalvelua
tekemaan. Jos ei ole sattunut saamaan ihmisrakasta ja valoisaa luonnetta syntymalahjana, voi
tésta oppaasta saada vinkkeja siihen kuinka voi opetella selviytymaan stressaavista palautteista,

tulivat ne sitten asiakkaalta tai tyGtoverilta.
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