Mika on paras neuvosi hyvaan asiakaspalveluun? YHTEYS

2008

Keratyt neuvot ovat Yhteys 2008 -kilpailun vastauksia.

# Asiakkaan kuunteleminen, tiedon kerdaminen asiakkaista ja sen
hyodyntaminen

# Kuuntele aidosti asiakastasi.

# Asenne ja asennoituminen ratkaisee. — avoin keskustelu tast3
"vaikeasta” ja henkilokohtaisesta asiasta.

# Asenne = halu palvella!
4 Tukiprosessit taustalla kunnossa =
eli kaikki mahdollinen tuki saatavissa Frontlinessa.

¥ Asiakaspalvelun ymmartaminen myés taustalla.

# Rauhallisuus, asiakasta taytyy kuunnella. Varmista, ettd asiakas on
tyytyvdinen saamaansa palveluun.

# Kuuntelutaito, asiakkaan ymmartadminen rivien vélistd

# Puhu asiakaan kieltd, asetu asiakkaan tasolle, ajattele aina ettd teemme
tyota nimenomaan asiakkaalle, jos ei ole asiakkaita ei ole myo6s
toitakaan.

# Proaktiivinen toimintatapa, eli ollaan yhteydessa asiakkaaseen jo ennen
kuin hanelle tulee yhteystarve niissa asioissa, missa yhteystarpeen voi

ennustaa.

# Positiivinen olo
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4 Anna asiakkaalle tilaa, asiakas saa esittda ongelmansa, ei hyokata
omalla repliikilla paalle. Esim. miten itse teen
Asiakas soittaa:
“kauheeta teilld on varmaan hirmu kiire ja mulla on tdmméinen pikku
juttu”.
Kaytan lahes aina ndissa tilanteissa repliikkia
”minulla on aikaa niin paljon kuin sind tarvitset”,
jolloin asiakas rauhoittuu ja itse ongelman ratkaisu sujuu huomattavasti
nopeammin kuin jos asiakas “hosuu ja heiluu” eika kuuntele neuvoja.
(help desk)

# Asiallisuus ja hyvantuulisuus, jokainen osaa nama

# Koskaan ei voi kuunnella liiaksi asiakasta ja taas oppia jotain lisaa.
4 —> Anna asiakaspalvelijalle mahdollisuus C= kanava kertoa

mahdollisista haasteista itse palvelun tuottajalle!

¥ Positiivinen asenne, silld se nakyy ja kuuluu myés puhelimessa

¥ Asenne ratkaisee aina.
% Vahemman on enemman; tee yksi asia erinomaisesti, ala yrita

tehda kaikkea, priorisoi.
# Selkeat prosessit
# Tunnista ja tunne asiakkaasi

# Tiedota avoimesti

# Neuvojat mukaan kehittdmiseen

# Kuuntele asiakastasi
# Al3 jata asian hoitamista kesken
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4 Kuuntele — Kysy — Kuuntele!
4 Tarpeeksi koulutusta ja resursseja

4 1) ”Palvele asiakasta niin hyvin kuin toivoisit itseasi palveltavan”
2) Esimiehen antama palaute ja tuki
3) Tavoitteelliset mittarit + BSC nakdkulmasta (ei vain numeroilla
johtamista) + niiden seuranta yhdessa tiimin kanssa. Esim. esimies
mahdollistaa kehityksen — asiakaspalvelija vaikuttaa toimintaan!

4 Vilita alaisestasi ja anna alaisellesi mahdollisuus aidosti valittda
asiakkaasta.

# ”Kohtele asiakastasi paremmin kuin toivoisit itsedsi kohdeltavan.”

# Kuunnella tarkkaan asiakkaan asiaa, ratkaista hanen ongelmansa ja
paattaa keskustelu niin, etta asiakas koki palvelun ainutlaatuiseksi.

# Tyytyvdinen asiakas todennakdisesti palaa ja ainakin kertoo positiivisista
kokemuksista eteenpain.

¥ Hyva asiakaspalvelu l3htee hyvastd asiakaspalvelun johdosta ja oikeista
henkildistal

# Onnistu rekrytoinnissa!
¥ Palvele asiakasta hanelle tutulla ”kielelld”. Tarkoittaen sit3 ettei
ammattisanasto aina ole tuttua asiakkaalle. Ammattisanasto taytyy

pystya kaantamaan asiakkaan kielelle, jotta asiakaspalvelu olisi hyvaa.

4 ”Pane kaikki, mitd olet pienimpaankin, mita teet!”
% Peilaa osaamistasi asiakkaan tarpeiden kautta!

www.yhteys.com




