Hyvista asiantuntijapalveluista ollaan valmiita maksamaan
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Asiakaspalveluun kannattaa panostaa

Kun asiakas soittaa, on tavoitettavuus

a ja o. Vastataanko puheluun nopeasti ja

osaavasti vai soittaako asiakas turhaan?

Onko asiakaspalvelu pelkastaan

GSM —puhelimien varassa?

Teksti ja kuva: Leena Réynd-Anttila

hmisten vdlinen kommu-

nikointi ei ole muuttunut

sahkoisen  viestinnan  li-

saantymisesta huolimatta.
Kaikissa tilanteissa ei sahkopos-
tin tai tekstiviestin lahettdminen
riité tai niité ei haluta kayttaa;
henkilokohtainen kontakti on
tarkeaa ja puhelinsoitto on vield
perinteinen tapa ldhestya. Mutta
asiakas, joka soittaa yritykseen
ostaakseen tai tiedustellakseen
yhtién myymia tuotteita, ei ilah-
du, jos puheluun ei vastata tai
vastaus viipyy kauan. Sahkoisten
yhteydenottojen myéta mm. pu-
helimessa puhumisen sosiaaliset
taidot ovat unohtumassa yritys-
maailmassa.

Espoolaisen Somic Yhtididen
toimitusjohtaja Markus Torkki
kritisoi yritysmaailman suunta-
usta kayttéa asiakaspalvelussa
pelkkia GSM-puhelimia. Torkki
muistuttaa, ettd matkapuhelimet
myydaan nykyisin varsin raakilei-
na malleina ja muistuttaa, etta
GSM -verkossa jopa joka 10:s
puhelu epéonnistuu eika tavoita
vastaanottajaa.

Yrityksen puhelinjarjestelmén
pitéaé olla toimiva ja luotetta-
va; asiakaspalvelun ja myynnin
henkildiden pitédd olla tavoitet-
tavissa.

Satsatkaa palveluun

Mutta kuka opettaa henkilokun-
nalle taidot palvella asiakas-
ta puhelimessa? Miten myynti
saadaan toimimaan tehokkaasti
eika asiakkaan tarvitse ‘odotella

langalla” turhautuneena kokeil-
lakseen vastaako kilpailijan pu-
helin nopeammin? Apua I6ytyy
yritysten toimintoja kartoittavista
ja kehittavista asiantuntijapalve-
luita tuottavista yrityksistd. Kun
yritys saa asiantuntevaa palvelua
ja kullanarvoisia neuvoja miten

Toimitusjohtaja Markus Torkki
sanoo, ettd henkilékohtaisen
palvelun merkitys on térked
sdhkoisen kommunikoinnin
lisddntymisesta huolimatta.

esimerkiksi myynnin organisointi
pitaisi jarjestaa mahdollisimman
tehokkaaksi, ollaan siita myos
valmiit maksamaan.

Koko maailma ei viela pyori
onneksi pelkastaan matkapuhe-
linten ymparilld. Markus Torkin
mukaan perinteisia puhelinjar-
jestelmia toimitetaan yrityksiin
paivittain. Useat yritykset ovat
[8ytaneet VOIP-puhelinjarjestel-
mien edut, joissa useat toimi-
pisteet yhdistetdan samaan jar-
jestelmadan ja silloin sisdiset soi-
tot ovat ilmaisia. Jarjestelméassa
kaytetdan puhelinpaatelaitteina
kannykoita, mutta puheluiden
kuuluvuus, turvallisuus yms. ovat
aivan eri luokkaa.

Se, miten asiakaspalvelu toi-
mii, juontaa juurensa yrityksen
johtamistavasta.  Nykytekniik-
ka suo ldhes rajattomat mah-
dollisuudet palvella asiakkaita
sahkoisesti tai henkildkohtaisin
kontaktein. Etdty0 onnistuu ja
on useissa yrityksissa normaali
tyoskentelytapa, silld yhteydet
verkon kautta saadaan mihin
pain maailmaa tahansa. Eika
monessa tydssa ole nykyisin
tybaikaa; vapautta on hoitaa
tybasioita myods klo 8.00-16.00
ulkopuolella. o
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