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Puhelinvaihde — yrityksen kdyntikortti

| PAULA NIITTYNEN

Kirjoittaja on raumalainen filosofian maisteri, joka toimi
Lansi-Suomessa toimitusharjoittelijana

ielikuvamme puhelinvaihteen-
hoitajasta voi juontua van-
hoista Suomi-elokuvista. Niis-
sa nuoret neidit yhdistelevit
johdonpditi ja puheluita cikeisiin paikkoi-
hin. Puheensorina ja kiire on kova.
Nykyisin dlykkéaét, hiirtd napaytta-
malld ohjattavat ICT-jarjestelmét hoi-
tavat puheluiden yhdistdmisen. Nami
tietoliikenne- ja viestintateknologian vii-
meisimmaét uutuudet ovat mullistaneet
puhelinvaihteenhoitajan tyon, titteliksi

on vaihtunut usein receptionist. Kiire on

silti jaljella. -
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Liek6 luottamus tietoteknisiin jarjestel-
miin vaikuttanut siihen, ettd asiakaspal-
velun laatu on heikentynyt monissa yri-
tyksissd. Muutamissa porssiyhtiéisséa on
vaihteenhoitajilla kidytossa tulospalkka-
us. Tehokkuusvaa-
timukset painavat
péalle tassdkin ?
tyossé. Palkka muo-
dostuu yhdistettyjen
puheluiden maéras-
té, ei laadusta.
Tyoskentelin
muutama vuosi
sitten yrityskuvaa tutkivassa yritykses-
sé puhelinhaastattelijana. Puhuin tdné
aikana monenlaisten vaihtéenhoitajien
kanssa. Toimittajaharjoittelijana torma-
sin myds monenkirjaviin receptionistei-
hin. Edelleen on olemassa niitd hymyssa
suin palvelevia, joilla on alttiutta pohtia
soittajan ongelmaa ja olla oikeasti avu-
lias. Valitettavan usein tulee kuitenkin
vastaan yrityksid, joiden vaihteenhoita-
jat eivét tunnu tuntevan yrityksen hen-
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Adnensdvystd kuulee,
osaako henkild tyénsd
vai ei, onko hdn kykyjdnsd
vastaavassa tyossa.”

kilosté4a kovin hyvin tai eivét lainkaan.
Puhelinvaihteenhoitaja voi parhaim-
millaan antaa yrityksesta erittdin aurin-

koisen ja reippaan asiantuntevan kuvan.

Samettinen ja ystévéllinen d4ni kertoo
yrityksestd paljon. Tyohoénsé suurpiir-
teisesti asennoituva tai tulospaineet
niskassa tydsken-
televéd voi pahim-
millaan romuttaa
hyvén yritysima-
gon.
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. Tutkimushaastatte-
lijana soitin tuhan-

siin suuriin ja keskisuuriin yrityksiin eri
puolille Suomea. Haastateltavien suoria
puhelinnumeroita oli kdytdssa har-
voin. Ensimmaéinen tehtdvéni oli kysya
vaihteenhoitajalta, kuka vastaa tietyis-
td tehtédvista ja timéan henkildn suoraa
numeroa. En siis halunnut vield puhelua
yhdistettavin, kaivoin vain tietoja. Lii-
an usein puhelu yhdistettiin eteenpéin
saman tien. Minua ja asiaani ei kuun-
neltu kunnolla. Toimittajan tydssa olen

térménnyt samoihin ongelmiin myos
Rauman seudun yrityksissa.
Receptionistin tirkeé ty6véline on-
kin kuuntelutaito. Han on usein ensi-
kontakti asiakkaalle ja siten ikddn kuin
ensimmaisen kdyntikortin ojentaja.
Adnenkiyton taito on toinen oleellinen
receptionistin ammattitaitoa mittaava
tekijd. Muutamissa johtavissa mainos-
toimistoissa se on asetettu tdrkeimmaksi
kriteeriksi ja niissd puhelinvaihteenhoi-
tajilta edellytetdénkin laulajan taustaa.
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Kyllastyneen kuuloinen en tieda -vas-
taus ei kuulu yritysimagostaan huolta
pitavaan yritykseen. Huonon kuvan an-
taa my0s receptionisti, joka ei osaa suju-
vasti kdyttéda tietoteknisii jarjestelmia.
Yritykselle on saatettu hankkia uusi hie-
no puhelinjarjestelma, mutta koulutus
sen kéyttdmiseen on jddnyt hakoteille.
Adnensdvysta kuulee, osaako henkilo
tyonsd vai ei, onko hin kykyjan-

sa vastaavassa tyossd. Hymy nékyy ja
kuuluu puhelimessa, my6s asennoitumi-
nen tyéhoén.



