Miten selvita vaativista asiakaspalvelutilanteista?

Konkreettisia keinoja Tiedon Pension Insurance -yksikdn henkilostdlle

Tieto on tietotekniikka-, tuotekehitys- ja konsultointipalveluja tarjoava palveluyhti6, jossa tyoskentelee
noin 17 000 asiantuntijaa. Tiedolla panostetaan vahvasti asiakastyytyvaisyyteen.

Kaksi vuotta sitten Pension Insurance -yksikdssa toteutettiin Customer Experience Management -
koulutusohjelma, jonka pohjalta on luotu palvelukasikirja ja selkeat palvelulupaukset asiakkaalle.
Lupausten toteutumista mitataan ns. pulssimittauksella kerran kuukaudessa. Palvelulupausten
toteuttamiseksi henkil6std tarvitsee uusia taitoja ja konkreettisia keinoja. Tahan tarpeeseen hankittiin
Marckwortilta raataléity koulutus vaativista asiakaspalvelutilanteista selviamisesta.

Ensikosketus koulutukseen avoimelta kurssilta

Tieto sai ensimmaisen kokemuksen koulutuksesta, kun projektipaallikkd Assi Kalliomaki osallistui
Marckwortin avoimeen "Vaativat asiakaspalvelutilanteet hallintaan” -koulutukseen kevaalla 2010.
"Hakeuduin koulutukseen saadakseni keinoja ja ideoita kasvokkain tapahtuvien, haasteellisten tai
mahdollisesti jopa kriisiytyneiden asiakastilanteiden hoitamiseksi. Tavoitteenani oli saada kaytannén
vinkkeja ja erityisesti viestinnallisia keinoja selviytya tiukoista asiakastilanteista”, kertoo Assi Kalliomaki.

Jotta koulutus olisi mahdollisimman kaytéannonlaheinen ja soveltava, osallistujilta pyydetaan etukateen
kuvaus jostain oman tyon haasteellisesta tilanteesta. Assi Kalliomaki kertoo, etta han koki erityisen
hydédylliseksi juuri ndiden esimerkkien lapikaynnin avoimen keskustelun ja ryhmatyén muodossa. Hanen
mukaansa koulutuksen antamat kaytannon vinkit ja haasteellisiin tilanteisiin soveltuvat keskustelumallit
olivat hydédyllisia ja kaytanndnldheisia. “Otin esitetyn keskustelumallin aktiiviseen kayttéoni tydssani”,
sanoo Kalliomaki.
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Hyvan kokemuksen pohjalta hankittiin Tiedolle raataloity asiakaspalvelukoulutus

Assi Kalliomaki toimii nyt projektipaiallikdiden esimiehend. Hanen ryhmansa jasenet ovat
osallistuneet Tiedolle raataloityyn asiakaspalvelukoulutukseen. Ennen koulutusta kouluttajat paneutuivat
Tiedon henkildiden tyypillisiin haasteellisiin asiakastilanteisiin. Koulutuksen sisaltéa muokattiin
vastaamaan juuri Tiedon tarpeita.

Tarkea osa koulutusta olivat ryhmatyot, joissa paneuduttiin haasteellisten tilanteiden lapikayntiin
osallistujien omien kokemusten pohjalta. Osallistujat totesivat saaneensa naista keskusteluista hyvia
vinkkeja toiminnan ja viestinnan parantamiseksi. Osallistujat painottivatkin palautteissaan, etta
ryhmatydskentelylle on tarkedd antaa riittavasti lapikayntiaikaa.

Kalliomaki kertoo, ettda hanen ryhmdnsa jasenet kohtaavat erilaisia haasteellisia tilanteita, joihin ei ole
yhta oikeaa reagointi- tai kasittelytapaa. "Kuitenkin erilaisten tilanteiden tunnistaminen ja oman
kayttaytymisen havainnointi on jo merkittava askel kohti parempaa”, sanoo Kalliomaki. Han jatkaa, etta
koulutuksen myota ryhman jasenet havaitsivat, etteivat ole ongelmiensa kanssa yksin. “Ryhmani antama
palaute koulutuksesta oli positiivista”, sanoo Kalliomaki.

Asiakkuusjohtaja Jukka Melasella on kokonaisvastuu asiakkuuksiensa palvelun laadusta. Han paatti
hankkia raataldidyn koulutuksen Tiedolle. Melanen toteaa, etta koulutus antoi konkreettisia keinoja
parantaa asiakaskokemuksia ja jatkaa, etta on hyddyntanyt nadita keinoja asiakkuuksista vastaavien
henkildiden valmennuksessa. Melanen painottaa, ettd "tarkeintd on kuitenkin jokaisen oma asenne ja
halu erinomaiseen asiakaskokemukseen. Sina paatat, haluatko jattaa jokaisesta kohtaamisesta
positiivisen jaljen”.
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