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Hyvan palvelun tarkeytta korostavat melkein kaikki yritykset. Mista laadukkaassa asiakaspalvelussa
oikeastaan on kyse? Ja miten siité voi saada aidosti kilpailuedun?

ritykset vannovat nyt hyvan

asiakaspalvelun nimeen”,

kertoo konsultti ja yrittaja
Henrietta Aarnikoivu asiakaspalvelu- ja
esimiesvalmennuksiin erikoistuneesta
ProTulos Oy:sta. Aarnikoivun mukaan
asiakaspalvelun tarkeyteen on heratty
Suomessa laajemmin vasta viime vuo-
sina.

“On ymma@rretty, ettd hyva palvelu
on parhaimmillaan kilpailuetu, joka mah-
dollistaa kilpakumppaneista erottautu-
misen. Muutos ei kuitenkaan tapahdu
hetkessa — nyt pitéisi paasta sanoista
tekoihin”, Aarnikoivu toteaa.

Kiinnostu ja kuuntele

Tarkeintd asiakaspalvelussa on Aarni-
koivun mielesté asiakkaan aito arvostus
ja kuunteleminen. "Tulee olla aidosti
kiinnostunut asiakkaasta. Ongelmana
on monesti se, ettd annamme mielikuvi-
emme asiakkaasta ohjata liikaa palvelu-
tapahtumaa. Pahimmillaan t&stéa seuraa,
ettd emme paéase perille asiakkaiden
todellisista tarpeista.”

”0On hyva tiedostaa se, ettd ole-
massa on erilaisia asiakastyyppeja — kun-
han muistaa, ettei nojaudu niihin liikaa”,
han jatkaa. Asiakaspalautteet ja -tutki-
mukset puolestaan pitaisi hyddyntaa erit-
téin tarkasti.
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Maarittele pelisaannot

Hyva asiakaspalvelu ei synny vippas-
konstein, vaan vaatii panostuksia koko
yritykselté. “Asiakaspalvelun ei tulisi
rajautua yksittéisen ihmisen tai yksikdn
jutuksi. Asiakkaan asialla on oltava koko
yrityksen — johdosta tuotantoon saakka”,
Aarnikoivu painottaa. Tarkeda on, etta
jokainen yrityksessa mieltad itsensa asia-
kaspalvelijaksi.

Yhteiset pelisadnnot helpottavat
hyvan palvelun viemista kaytantoon.
Jokaisen tyontekijan tulisi olla selvilla,
miké on yrityksen tapa palvella asiakasta.
“Tama ei tarkoita persoonatonta mallia,
vaan sitd, etta kukin palvelee asiakasta
omalla tyylilladn, mutta tiettyjen yhteis-
ten kriteerien mukaan.” Kdytannossa kri-
teerit kuvaavat tapaa toimia. Ne voivat
tarkoittaa esimerkiksi sitéd, kuinka nope-
asti vastataan asiakkaan palvelupyyntdi-
hin, missé tilanteissa ollaan asiakkaaseen
yhteydessa ja miten reagoidaan rekla-
maatioihin.

"On my0s tarkeaa, etta yritys pitaa
huolta, panostaa henkilostéén, mikali
asiakaspalvelusta halutaan kilpailuetu.
Henkildston ja asiakkaiden tyytyvaisyys
kulkevat kasi kadessa”, Aarnikoivu painot-
taa. "Pitaa siis panostaa henkiléstoon ja
prosesseihin seka arvostaa ja kuunnella
asiakasta”, Aarnikoivu tiivistaa.

Asenne ratkaisee

Hyvéa asiakaspalvelu syntyy pitkélti moti-
vaatiosta ja halusta tehd& asiakaspalve-
lutydtad: Tutkimusten mukaan hyvastéa
palvelukokemuksesta 80 prosentin osuus
selittyy asiakaspalvelijan asenteesta
ja motivaatiosta. Vain 20 prosenttia on
asiakaspalveluosaamiseen liittyvia tek-
niikoita.

"Jos ihminen on innostunut tyos-
taan ja aidosti kiinnostunut asiakkaasta,
se kuuluu ja nédkyy varmasti.” Aitous ja
inhimillisyys ovat sitd, mita asiakkaat toi-
vovat. Asiakkaat arvostavat, kun heidat
kohtaa inhimillinen ihminen — konemai-
nen palvelu ei heraté tunteita, ei aina-
kaan positiivisia.

Haastavat asiakaspalvelutilanteet
Aarnikoivu ndkee mahdollisuuksina. Kun
tyytymatdn asiakas saadaan tyytyvai-
seksi, voi hanen sitoutuneisuutensa yri-
tykseen jopa kasvaa.

"On térkead, ettd osoitamme ole-
vamme asiantuntijoita ja halumme pal-
vella asiakasta. Asiakas on kohdattava
nodyrasti, mutta ei ndyristellen. Toisaalta
myds asiakkaan tulisi asettua palvelta-
vaksi eli antaa asiakaspalvelijalle mah-
dollisuus palvella”, Aarnikoivu toteaa.
Onnistuminen on kahden kauppa — myds
asiakaspalvelussa. @



