Asiakaslahtoisyys

Asiakassuhde 2020

Olemme eldaneet pitkdan maailmassa,
missd myyjat ovat niitd jotka tuputtavat
ankarasti ja asiakkaat niitd jotka ostavat
sokeasti. Asiakasldhtoisyys on ollut ismi,
mitd on noudatettu silloin kun on huvitta-
nut. Tand pdivana sellainen peli ei enda

vetele!

Asiakaslahtoisyys —seminaarissa kaym-
me lapi sisdisen- ja ulkoisen asiakkaan
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kasitettd ja niiden merkitystd. Keskuste-
lemme myos tuotantoldhtdisyyden, asia-
kaslahtoisyyden ja eldamyslahtéisyyden
eroista ja ominaispiirteista.

Asiakkaan asettaminen aidosti toiminnan
keskioon ja lisdaarvon tuottaminen asiak-
kaalle on ainoa keino menestya organi-
saationa niin julkisella kuin yksityisellakin
sektorilla!

Tuotantolahtoisyys — Asiakaslahtoisyys — Elamyslahtoisyys

"Saat tdman Fordin minka tahansa varisen3,
kunhan se on musta”, on ehka klassisin
esimerkki tuotantoldhtdisestd toimintamallis-
ta. Asiakas kylla ostaa, kunhan me tyon-
namme vain tuotteita ulos linjastolta ja kaup-
poihin. Autoteolllisuudessa harppaus asia-
kaslahtoisyyttda kohti tapahtui silloin, kun
ensimmainen autonvalmistaja keksi tarjota
omaa malliaan punaisena vain siksi, koska
asiakkaat pyysivat.

Monet toimialat ovat sittemmin joutuneet
muokkaamaan toimintansa asiakaslahtdisek-
si ja tuomaan tuotekehitykseen mukaan
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markkinatutkimusta ja asiakkaiden mielipitei-
den ja mieltymyksien kartoitusta. Tuloksena
on syntynyt tyytyvaisempien, mutta myds
vaativampien asiakkaiden massa. Mika on
seuraava askel kehityksessa, kun asiakas-
|&ht6isyys on jo hallussa?

Elamyslahtdisyys on uusin virtaus asiakkai-
den palvelemisessa. Asiakkaat ovat vaativia
ja arvostavat asioita ja tuotteita, jotka puh-
taan ongelmanratkaisun lisdksi  tarjoavat
tayttymystd myds eldmyksien ja arvojen
tasolla.

Asiakaslahtoisyys-seminaarin

tavoitteena on vahvistaa nykyisen
toimintaympariston muokkaamaa
kuvaa asiakkaasta ja myyjasta ja
saada henkilostéo sitoutumaan
uuteen ajattelutapaan, jossa asia-

kas on aidosti keskiossa.

Valmennus soveltuu hyvin seka
henkilostolle, etta esimiehille.

Optimaalinen ryhméakoko on 40-60
osallistujaa.

"On innostavaa tulla koulutukseen,
kun heti ovesta sisdén astuessaan
aistii, ettd ndmé kaverit ovat tosis-
saan.”

"Parasta antia oli se sosiaalisektorin
ulkopuolelta tullut raikas, happirikas
tuuli, joka puhalsi aivoihin asti.”

“Laitoin pé&ivén jélkeen viestia esi-
miehelleni jérkyttavéan hyvésté koulu-
tuspéaivasta.”

Seminaarin valmentajina toimivat Wille Raito-
lampi, Jussi Leinonen ja Aapo Péyhdénen.
Kaikki meritoituneita asiakaspalvelijoita, seké

inspiroivia puhujia.
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Korkea asiakaslahtoisyys toteutuu vain hyvin

johdetuissa organisaatioissa, missé tyonteki-
jat voivat hyvin. Kyse on véhintdén yhta
paljon organisaation kulttuurista kuin yksilén,
asiakaspalvelijan ominaisuuksista. Oletko
sind valmis muuttamaan tapojasi ja usko-
muksiasi omasta tyéstési ja asiakkaistasi?

Ota yhteytta, Kysy lisaa!
Jussi Leinonen

foimitusjohtaja
044 209 21 31
jussi@wim.fi
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VIKTOR — Work-Life Metrics Oy on 2014 perustet-
tu yritys, jonka missiona on auttaa organisaatioita

tekemaan  innostavampia,
terveita tyOyhteisja, joissa sairauspoissaolot ovat

kokonaisvaltaisesti

minimisséan. Tavoitteenamme on kehittdd mitta-
reita, jotka huomioivat tydyhteisdjen monimutkaiset
riippuvuussuhteet, mutta joita on helppo kayttaa
tydyhteisdjen johtamisen suunnan |6ytamiseen.
Filosofiaamme on toimia linkkind akateemisen
tietdmyksen ja esimiehen, seka koko henkilosto-
hallinnon jokapaivaiseen toiminnan valilla. Mittaa-
misen lisdksi tarjopamme johdon ja henkiléstonval-
mennusta henkisen tyéhyvinvoinnin peruskompo-
nenttien parantamiseksi. Yrityksen omistavat Wille
Raitolampi ja Jussi Leinonen.
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Digi-maailmassa "paha kello” kuuluu enfista kanemmas

Yksi  suurimmista liiketoimintakentan
muutoksista on koskenut informaation
tuottamista ja sen valonnopeaa liilkkumis-
ta. Viela 20 vuotta sitten myyjat tiesivat
tuotteistaan huomattavasti enemman,
kuin mita asiakas ja talléin myyja saattoi-
kin saada parempaa katetta puhtaasti
tata tiedon epatasapainoa hyvaksi kayt-
tamalla. Ei kuitenkaan enaa.

Digitalisaatio on poistanut informaation
epatasapainon; jokainen meista voi pie-
nella vaivalla etsid huomattavan maaran
tietoa hintatasosta, tuotteen ominaisuuk-
sista, tarkeista tekijoistd ja saatavuudes-
ta, ennen kuin ldhtee asunto- tai auto-
kaupoille. Automyyjd ei enaa voikaan
enaa kayttda kepulikonsteja saadakseen
autoja kaupaksi, koska leimautuminen
eparehelliseksi ja sen tiedon leviaminen

voi tapahtua téna paivana muutamissa
tunneissa.

Asiakaslahtdisyys-seminaarissa kaydaan
lapi esimerkkien ja tarinoiden kautta niita
tapauksia, joissa asiakaspalvelu on ollut
todella merkityksellista, niin hyvassa kuin
pahassakin. Tarinat perustuvat tositapah-
tumiin ja avaavat humoristisella tavalla
nykyisen liiketoiminnan téarkeimpia ele-
mentteja: kohtele asiakasta hyvin, pyri
ratkaisemaan hanen ongelmansa, ole
reilu ja myoétatuntoinen. Mikd ehka tar-
keinta: ole valmis pyytdmaan anteeksi ja
hyvittdmaan virheesi!

Miten sairaalan asiakasléhtoisyytta voidaan parantaa? Miké suhde vastuun ottamisella on

asiakaskokemukseen? Mité tarkoittaa ulkoinen ja sisdinen asiakas?
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