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Asiakaspalvelusta
haluttu ja haasteellinen ty6

HDI Nordic Oy:n toimitusjohtaja Timo Keinanen
on huomannut kaksi padasuuntausta yritysten

asiakaspalvelun laadun kehittamisessa.

Teksti: Leena Jokiranta

erinteisten numeeristen
mittausten lisaksi nykyi-
sin arvioidaan hyvin pal-
jon vuorovaikutustaitoja
- etenkin kirjallista viestintaa.
Huonon viestinnan ja harhaan-
johtavan markkinoinnin seurauk-
sena asiakkaisiin pain aiheutuu
usein yhteydenottoja asiakaspal-
veluun eli ns. turhia soittoja.”

Toinen asiakaspalvelun laa-
tuun vaikuttava yleinen ilmi6 on
asiakasreagointi.

"Reklamaatiosta ja siihen vas-
taamisesta halutaan tehda po-
sitiivinen kokemus. Huomiota
kiinnitetddan myds myynnillisyy-
den kehittamiseen. Uskon, etta
kustannustehokkuuden nimissa
kaikki toimijat pyrkivat siihen,
etta asiakkaan ottaessa yhteyttd
hanen asiansa hoituu “kerralla
kuntoon”, toteaa Timo Keina-
nen.

Asiakaspalvelua korostetaan
juhlapuheissa, mutta kaytannos-
sa organisaatiot eivat ole kuiten-
kaan riittavan sitoutuneita.

"Hyvat asiakaspalveluyritykset
ovat oivaltaneet kuinka tarkeaa
on sitouttaa kaikki asiakasraja-
pinnassa toimivat yhteisiin paa-
maariin”, Keindnen mainitsee ja
viittaa YHTEYS 2010 —konferen-
sissa palkittuihin Vuoden Contact
Center — ja Vuoden Help Desk
—voittajiin (Telia Sonera Oyj ja
Logica Oy)

10 portaali 5 = 2010

Tana vuonna 15. kerran jar-
jestetty YHTEYS —konferenssi
kokosi yhteen 150 yritysedus-
tajaa.

"Kokosimme korkealaatuisen
ohjelmasisallén, joka on saanut
paljon myonteistad palautetta.

Kumppaniyritysten kannalta
oli tarkeaa saada tapahtumaan
sellaisia osallistujia, jotka kump-
panit nakevat oman liiketoimin-
tansa kannalta tarkeiksi joko nyt
tai tulevaisuudessa”, Keinanen
kertoo.

Asiakaspalvelusta halut-
tua ja haasteellista
Jatkossa YHTEYS -tapahtumasta
tehdaan entistd enemman vuo-
rovaikutteisempi tyopajojen tai
paneelikeskustelujen kautta.

"Toiminnan kehittamiseen
pystytaan vaikuttamaan mm.
hyvilla yritysesimerkeilld”, Keina-
nen uskoo.

YHTEYS —konferenssin yhte-
ydessa valittiin organisaatioista
Vuoden Contact Center- ja Ser-
vice Desk —kilpailujen voittajat
seka annettiin useita henkilo-
tunnustuksia. Henkilokilpailujen
kautta on haluttu nostaa asian-
tuntijatyota tekevien henkildiden
seka ndiden esimiesten arvos-
tusta ja nakyvyyttd. Tarkeaa on
my0s heratelld organisaatioita ja
esimiesten esimiehia siihen, ettd

Asiakaspalvelu
kertoo organisaation
palvelukyvysta

YHTEYS 2010 -seminaarissa palkittiin alan huip-
puja. TeliaSonera Finland Oyj:n Mobiililiiketoimin-
nan Kuluttaja-asiakaspalvelu voitti Vuoden Parhaat
2010 Yhteyskeskuskilpailun. Se valittiin organisaa-
tiosarjojen voittajana Vuoden Contact Centeriksi
ja lisaksi sille myonnettiin Laatupalkinto-tunnustus.
"Sonerassa asiakaslupaus ja asiakaskeskeisyys oh-
jaavat asiakaspalvelua. Toiminnan ja palveluiden
kehitys perustuvat asiakaskayttaytymisen tutkimiseen
ja ymmartamiseen. Organisaatiossa on omaksuttu
prosessi- ja faktatiedolla johtamisen kulttuuri”, toimi-
tusjohtaja Timo Keindnen HDI Nordic Oy:sta toteaa.
"Asiakaspalvelutoimintojen kehittamises-
sa yritys edustaa talla hetkelld maamme con-
tact center -toimijoiden parhaita kaytant6ja.”
Kuluttaja-asiakaspalvelun toiminnan laatu on oleel-
linen osa Soneran asiakasléhtoistd strategiaa.
"Asiakaspalvelu mittaa koko organisaatiomme palve-
lukykya. Olemme kuunnelleet asiakkaita, analysoineet
soittosyita ja parantaneet laatuamme ja toimintata-
pojamme talta pohjalta”, sanoo mobiililiiketoiminnan
asiakaspalvelusta vastaava johtaja Petri Lahtinen.
Tutkimusten mukaan operaattoriasiakkaat arvos-
tavat hinnan ohella hyvaa palvelua ja laatua.
Kohtuullisen jonotusajan lisaksi térkeatd on asian
hoitaminen kerralla kuntoon. Soneran mobiiliasia-
kaspalvelu on Viestintaviraston julkaiseman ver-
tailun mukaan ollut jo kolmen kvartaalin ajan vas-
tausajoiltaan suurien mobiilioperaattoreiden nopein.
"Jonotusaika on pudonnut selvasti alle minuuttiin ja
ldhes 90 % asioista saadaan puhelun aikana kun-
toon. Esimerkiksi myrsky- ja vikatilanteiden aikana
jonotilanteita syntyy, mutta pystymme purkamaan
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asiakaspalvelutyd voi myos olla
haluttua seka haasteellista - ja
ettd oikeista ihmisista kannattaa
pitaa kiinni.

"Henkilokilpailujen voittajien
yhteisia piirteita ovat muun mu-
assa aktiivinen tekemisen mei-
ninki, positiivisuus, kyky nauttia
tyostdan ja sopeutua muutok-
siin, halu kehittaa uutta ja uu-
distua seka taito saavuttaa vuosi
vuodelta omat henkilokohtaiset
tavoitteensa”, Keindnen kertoo.

YHTEYS 2011 —konferenssi
jarjestetaan 7.-8. syyskuuta 2011
Helsingissa.

Ensi vuoden teemana Ke-
hity — Muutu — Menesty
HDI Nordic Oy:ssa on parhail-
laan tyon alla 16. helmikuuta
jarjestettavan  CC-ajankohtais-
paivan ohjelman rakentaminen,
puhujien sek@ kumppaneiden
etsiminen ja tapahtuman markki-
nointi. Teemaksi on valittu Kehity
— Muutu — Menesty.

niitd nopeammin kuin aikaisemmin”, Lahtinen kertoo.

Logicasta Vuoden Help Desk 2010
IT-palveluyritys Logica valittiin voittajaksi Vuoden Help
Desk 2010 -kilpailussa. Kilpailun jarjestaa vuosittain HDI
Nordic Oy. Voittajan vahvuutena oli muun muassa panosta-
minen henkiloston kehittamiseen ja yhteistyohon, tarkasti
kuvatut ja toimivat prosessit ja niitd tukevat tyokalut.

“Logicalla on selkea toimintastrategia, jota on toteutet-
tu johdonmukaisesti eri osa-alueilla ja jonka sen asiakkaat
ovat sisdistaneet. Hyvat suorituskykytulokset osoittavat,
ettd asiakaspalvelun laadun kehittamiseksi on |oydetty
juuri oikeat valineet”, toimitusjohtaja Timo Keinanen pe-
rustelee.

Logican ulkoistuspalveluiden asiakaspalvelussa eli ser-
vice deskissa tyoskentelee 140 asiantuntijaa. Valtakunnal-
linen palvelukeskus on asiakkaiden yhteinen yhteydenot-
topiste kaikissa IT-asioissa.

"Service desk on avainroolissa, kun puhutaan jatkuvan
palvelun asiakastyytyvaisyydesta. Tarkeimpia tekijoita hy-
vassa asiakaspalvelussa ovat oikea palveluasenne ja yh-
teinen kieli asiakkaan kanssa”, johtaja Leena-Mari Lah-
teenmaa Logicalta uskoo.

"Palvelua kehitetaan parhaiten ulottamalla yhteiset toi-
mintamallit asiakkaan ja asiakkaan keskeisten sidosryh-
mien suuntaan. Lisaksi tarvitaan tehokkaat prosessit seka
asiakaspalvelun hyva resurssointi.”

Kilpailussa arvioitiin Logican ISS:lle, Finnairille ja Neste
Oilille tuottamaa asiakaspalvelua. o

"Ensi vuoden aikana tarkeim-
pia tehtavia on mm. yhteistydn
kehittaminen Ruotsin vastaavien
organisaatioiden kanssa (Sup-
port Services Institute (SSI) &
Call Center Institute (CCI)", Kei-
nanen toteaa.

"Alkuvuonna 2011 on tarkoi-
tus jarjestaa Tukholmaan work-
shop-tyyppinen jasenmatka, jon-
ka yhteydessa vierailemme myds
muutamassa yrityksessa. Kevaal-
I& kdynnistyy valtakunnallinen
Service Desk ja Help Desk- tut-
kimus.” o
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