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POHDINTAA

1. Millainen on hyvi vuorovaikutus?

2. Millaista on hyvi asiakaspalvelu?
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Tavoitteena hyva asiakaspalvelu

(Fischer & Vainio, 2014)

Organisaatio
Yhteinen L Strategiset
tahtotila valinnat
| Tunne- _
Laatuyhteydet : Toimintakyky =~ by
energila

Vuorovaikutuksen Yksilon

laatu valinnat

Yksilo

Asiakas-
kokemus

“Ymmartiakseen, miksi ihmiset
kukoistavat tai kompuroivat ja
selvittaakseen, miten se vaikuttaa
organisaatioiden toimintaan,
thmisen kiyttiytymistd
kasittelevien teorioiden on
otettavat tosissaan ihmistenvilisen
vuorovaikutuksen laatu”

(Dutton & Heaphy, 2003, p. 263)
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Korkealaatuiset
yhteydet

Yhteys, joka on e/imii
antava eiki elamii
heikentava

(Dutton & Heaphy, 2003)

Kolme kokemusta

2. Positiivinen huomioiminen

3. Molemminpuolisuus
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MITEN NIITA
KORKEALAATUISIA
YHTEYKSIA
RAKENNETAAN?*

Positiivisesti poikkeava
vuorovaikutus synnyttaa
korkealaatuisia
yhteyksia
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Mita mina voin tehda?

1. Millainen on vuorovaikutusroolini?
2. Millaista energiaa tuon?

3. Miten huomioin tunteet?

MILLAINEN ON

VUOROVAIKUTUSROOLINI?
(Grant, 2014)

Kolme vuorovaikutusroolia:

1. Ottaja
2. Tasapainottelija
3. Antaja
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[hmissuhde-energia
(Boyatzis & Rochford, 2020)

* Kuvaa emotionaalista energiaa,
jota syntyy (tai kuluu)
sosiaalisessa vuorovaikutuksessa

* ‘Resurssipankks (Amah, 2016)
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MILLAISTA
ENERGIAATUON?

“positive energizers’ vs.
“negative energizers’

(Baker et al. 2003)

Positive-energy Networks
(Cameron, 2012)
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MITEN HUOMIOIN
TUNTEET?

* Tunteet ohjaavat ajattelua ja
toimintaa

* Tunne-energia syntyy
vuorovaikutusketjuissa (Collins,
2004)

* Tunteet tarttuvat

*  Yhteistyo edellyttid tunteiden
kohtaamista
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Miten kohti
laatuyhteyksia?

Huomaa ja toimi

(7 x K)
Kiita
Kannusta
Kysy
Kuuntele
Kerro
Kohtaa
Kunnioita
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Miten se nyt
menikain?

Hyvi asiakaskokemus voi
parhaimmillaan olla korkealaatuinen
yhteys, joiden syntyminen on vahvasti
yhteydessi tyOyhteison toimivaan
vuorovaikutukseen.

Jokainen meisti voi olla kohottavan
vuorovaikutuksen ja laatuyhteyksien
rakentaja, kun haluamme hyvii muille,
synnytimme positiivista energiaa ja
opimme huomioimaan tunteet.
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