Ndin kohtaan haastavat asiakkaat ja
viltan hankalat tilanteet
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Aidossa me-puheessa ollaan toisen
ihmisen kanssa samalla puolella

"Miten me saisimme tdmdn asian
ratkaistua parhaalla mahdollisella
tavalla?"



Ndin kohtaan haastavat asiakkaat ja
viltan hankalat tilanteet







VAIMA™ - Vaikutuskeinojen tunnistusmatriisi

» Tunteisiin ja normeihin vetoamisen nelikentta tarjoaa
tyokalun, jonka avulla voidaan tunnistaa ja jisentaa
asiakkaan vaikuttamiskeinoja vuorovaikutustilanteessa.

- Malli tarjoaa konkreettisia hyotyja arjen
vuorovaikutustilanteisiin, joissa asiakkaat pyrkivit
vaikuttamaan padtoksentekoon eri tavoin — usein
tunnepitoisesti tai moraalisesti perustellen.



VAIMA™ - Vaikutuskeinojen tunnistusmatriisi

- Malli auttaa hahmottamaan, mihin tunteeseen tai
moraaliseen periaatteeseen asiakasvetoaa.

- Malli lisaa tilannetietoisuutta ja auttaa reagoimaan
tarkoituksenmukaisesti.



Mihin tunteisiin asiakas vetoaa?
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VETOAMISEN KOHDE



Mihin tunteeseen asiakas vetoaa?
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Syyllisyydentunto

Asiakas:

"Miksi teiddn palveluistanne ei loydy ajantasaista tietoa ? Olen yrittinyt
etsid vastauksia, mutta tuntuu, ettd te ette vilitd asiakkaiden tarpeista
ollenkaan.

Sivujen tekniitkan osalta palvelunne kuuluu nykyaikana kategoriaan
véihdn huonot. Valitettavan yleinen vika on tehdd sivusta turhankin
vdljd. Teiddn palvelu on kuitenkin ensisijaisesti ammattilaisen
tietopalvelu, joten tekstistd pitdisi saada ndkyville paljon kerralla.
Kuluttajasivuilla priorisoidaan kéytettdvyyttd dlypuhelimella, mutta
teiddn palvelussa ndin ei ole huomioitu.”



Syyllisyydentunto

"Kiitos palautteestanne.

Ymmudirrdn, ettd ajantasaisen tiedon loytdminen on tdrkedd ja harmittaa, jos
palvelumme ei tdlld kertaa vastannut odotuksianne.

Pyrimme jatkuvasti kehittdmdcdn palveluamme ja otan palautteenne huomioon.
Jos haluatte, voimme yhdessd katsoa, loytyisiko tarvitsemanne tieto muualta tai
voinko auttaa sen etsimisessd toisella tavalla.”



Velvollisuudentunto

Asiakas:

"Teiddnhdn kuuluu auttaa minua loytdmdcdn tdmd tieto — sehdn on kirjaston
velvollisuus. Jos ette auta, ette tdytd tehtdvddnne julkisena palveluna.”



Velvollisuudentunto

"Ymmodirrdn hyvin, ettd odotatte saavanne apua tiedonhakuun — se onkin
tdrked osa kirjaston tehtdvdd.

Pyrimme aina auttamaan parhaamme mukaan ja tarjoamaan
asiakkaille ajantasaista tietoa. Joissain tapauksissa tiedon saatavuuteen
voi kuitenkin litttyd rajoituksia, kuten aineiston saatavuus,
tietosuojakysymykset tai resurssit.

Autan mielelldni etsimdcdn vathtoehtoisia tapoja loytdd tarvitsemanne
tieto tai ohjaan teiddt eteenpdin, jos se on tarpeen.”



Vastuuntunto

Asiakas:

"Teiddin pitdisi tuntea vastuuta siitd, ettd asiakkaat saavat tarvitsemansa tiedon
ajoissa. Jos ette auta, moni jdd ilman tdrkedd tietoa.”



Vastuuntunto

"Ymmdrridn, ettd tiedon saaminen ajoissa on tdrkedd. Pyrimme aina
palvelemaan mahdollisstmman nopeasti ja vastuullisesti. Joskus viiveet
johtuvat esimerkiksi aineiston saatavuudesta, mutta autan mielelldni
loytdmdcdn ratkaisun.”



Oikeudentunto

Asiakas:

"‘Minulla on oikeus saada tdmd tieto, koska maksan kirjastomaksuja.
Ei ole reilua, jos palvelua et saa samalla tavalla kuin muut.”



Oikeudentunto

"On tdrkedd, ettd kaikki asiakkaat saavat palvelua tasapuolisesti.
Pyrimme noudattamaan samoja periaatteita kaikille, ja jos koette
epdoikeudenmukaisuutta, otan palautteen vakavasti ja selvitdin asian.”



Ndin kohtaan haastavat asiakkaat ja
viltan hankalat tilanteet







Mita kaksoisloukkauksella
tarkoitetaan?

» Kaksoisloukkauksella tarkoitetaan,
ettd asiakas pahoittaa mielensi
kaksi kertaa perakkain.

- Ensin hédn on joko hyvilla syylli tai
ilman syyta loukkaantunut saamastaan
hoidosta ja kohtelusta.

- Sitten han valittaa asiasta, ja asiat etenevat niin,
ettd han kokee tulleensa loukatuksi uudelleen.



Tilanne voi edeta nain...

Furmanin mukaan kaksoisloukkaus "tapahtuu
yleensd tahattomasti, kun potilaalle yritetddn
selittdd esimerkiksi, ettd han

1) on ymmartinyt asiat vdarin

2) ei tiedd tarpeeksi asioista

3) on itse toiminut virheellisesti

4) on ollut yliherkka loukkaantumaan tai
5) on loukkaantunut psyykkisistd syista.”



Kasitteen oivaltamisen hyodyt
asiakaskohtaamisessa

- Kaksoisloukkauksen oivaltaminen auttaa ennakoimaan jo
entuudestaan loukkaantuneen asiakkaan kasittelya.

« Olennaista on yrittdad varautua siithen, ettd kun asiakas on jo
kerran loukkaantunut, asian kisittely ei saisi mutkistaa tilannetta
entisestadn.

- Kun ihminen on hermostunut ja hikeentynyt kahteen kertaan,
hianen kanssaan asioiminen vaikeutuu, koska huonoksi koettu
palvelu muodostaa negatiivisen asenteen organisaatiota kohtaan.



Huomioi kasite myos kirjallisissa
asiakaspalvelutilanteissa

- Kaksoisloukkaus voi ilmentya monella tavalla myos silloin, kun valitusta
kasitellaan kirjallisesti.

- Ensin asiakas valittaa jostakin kokemastaan, minka jalkeen hin
arsyyntyy joko huolimattomasti tai huonosti kirjoitetusta vastineesta,
puutteellisesta selityksesta tai muuten kehnosta kommunikaatiosta.

-« Organisaation kannattaa panostaa kirjalliseen viestintdain
standardoimalla mallivastauksia, joissa on kaikki tarvittavat asiat
mainittuna hyvalla suomen kielella.

- Mallivastaukset auttavat kiireessi ja sdastdvat aikaa seka
mahdollistavat samanarvoisen kohtelun.

- Yhtendinen viestintd antaa kuvan yrityksen viestinnén linjakkuudesta.






Vinkit tilanteen hoitamiseen

1. Kuuntele.

2. Ymmarra.

3. Ota osa vastuusta.
4. Sovi jotakin.



I. Kuuntele

» Ole vilpittdman kiinnostunut kuulemaan, mista asiakas on
loukkaantunut, mika hanta suututtaa ja mika on se vairyys,
jonka hin on mielestdan kokenut.

- Voit sanoa esimerkiksi: "Meidan olisi nyt hyva kdyda yhdessa
tima asia huolella ldpi, ja olen tdssa sitd varten.”

- Jos asiakas vaikka seisoo, hdntid voi pyytda istuutumaan. Jos
hidn suostuu, se on usein merkki siitd, ettd han on valmis
kuuntelemaan ja sopimaan.



2. Ymmarra (1/2)

- Asetu toisen asemaan ja ilmaise jollakin tapaa, ettd ymmarrat
hdnen kokemuksensa.

- Myo6titunto on tiarkedd my®os kirjallisessa viestinnissa.

- Sano esimerkiksi: "Ei ole lainkaan ihmeellista, etta olet
harmistunut. Ymmaérrin Sinua hyvin nyt, kun kerroit
tilanteesta omasta nikdkulmastasi.”



2. Ymmairra (2/2)

- On hyvi kayttda asiakkaan reaktiota kuvattaessa neutraaleja
ilmauksia, jos puhuu hdnen tunteistaan.

- Jos kuvailee toista suuttuneeksi tai vihaiseksi, se voi ruokkia
artymysta. Jos mahdollista, jata kaikki kuvailut pois.

- Voit my0s todeta: "Onpa hyvi, etta kerroit tuon, koska muuten
asia olisivoinut jadda kasittelemaittd oikealla tavalla ja se on aina
harmillista meille kaikille.”

» Me-puhe voi auttaa asian kdsittelyssa.



z. Ota osa vastuusta

- Esitd pahoittelusi, ja jos suinkin on syytd, pyyda reilusti anteeksi.
Joskus anteeksipyynto voi olla se, mitd ihminen tavoittelee — ja se
tulee tehda aidonoloisesti.

- Voit esimerkiksi sanoa: "Olen pahoillani, ettd tasséd kdvi nédin.’,
"Selitin varmaan kiireessd asian puutteellisesti.” tai "Minun olisi
pitinyt selittdd asia perusteellisemmin, koska totta kai nima ovat
tarkeita asioita ja tarkoitus ei ole vihatellad.”

- Voit my0s todeta selkedsti, ettd meiddn tddlla organisaatiossa olisi
pitanyt tehdd moni asia paremmin tai huolellisemmin.



4. Sovi jotakin

- Eiriitd, ettd ndenndisesti asiakkaalle annetaan kuva tai kokemus
siitd, ettd hanet on otettu vakavasti. Monet neuvot ja ohjeistukset
saattavat joskus kuulostaa pdidlle liimatuilta.

+ Asian kisittelyn jdlkeen on tarpeen sopia siitd, miten asiassa edetdin
jatkossa, ettei sama toistu ja jotta luottamus lopulta palaa.

« Kysy esimerkiksi: "Onko jotakin, mité toivoisit minun tekevan?”
Pohdiyhdessi asiakkaan kanssa esimerkiksi sitd, mita voitaisiin
tehdi, jotta samankaltaisilta tilanteilta viltyttdisiin vastaisuudessa.

+ Sopimisen jdlkeen kiitd palautteesta ja asiakkaan siithen kdyttimaésta
ajasta.



Muista viela tama!

- Asiakaskin saattaa joskus itsekin tietdad olevansa hankala ja
vaikea.

- Furman sanoo potilaan vahvasta tunnetilasta siten, ettad
"kiukkuinen potilas kirsii itsekin omasta kiukkuisuudestaan”.

- Haastava asiakas karsii todenniakoisesti itse tilanteesta enemman
kuin kdytoksen kohteeksi valikoitunut asiakasneuvoja. Asiakkaan
kiukku on harvoin henkilokohtaista.






Muista nama ratkaisukeskeiset vinkit sovinnon
tekemisessa

Pida mielessd ndma viisi vaihetta,
jotka voit toteuttaa, kun asioit
vaikeassa tilanteessa kiithtyneen
ithmisen kanssa:

i Kuuntele

i Kiita

i Pahoittele

l Selvenna

i Sovi.
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Lahde: Shaw, C ja Hamilton R. 2016. (mukaellen Parviainen T.).




HARJOITUS 1

HARJOITUS 2

Minkadlaiset asiat aiheuttavat asiakkaissa tyytyvaisyyden Minkalaiset asiat aiheuttavat asiakkaissa tyytymattomyy-
tunteita? den tunteita?
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