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AGENDAMME TANAAN

#2 Mita ovat tyypillisimmat
asiakaskokemukseen liittyvat sudenkuopat?

#1 Mita me oikeasti tieddmme asiakkaan odotuksista? #3 Miten sokeat pisteet .
Miten oman suorituksen yliarviointi muuttuu jokapaivaiseksi arjeksi? kaannetaan kilpailueduksi:




“Sokea piste tarkoittaa sita, etta henkilo ei
kykene ymmartamaan sita, mita hanen pitaisi
ymmartaa, tai nakemaan, kuinka tarkeaa joku

asia on. Asia on hanelta nakymattomissa."”




Esimerkki: asiakkaiden ja henkildstdn arvio palvelukokemuksesta ®
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Palvelu on osaavaa
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Tyypillisimmat asiakaskokemukseen
Liittyvat sudenkuopat
— esimerkkeja elavasta elamasta.
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ODOTTTAA”
SUORITUSKYVYSTAMME”

MITA ASIAKAS MEILTA

"VAARAT OLETUKSET SIITA
VAHVUUKSISTAMME JA

» HARHAINEN RASITYS OMISTA




-

"ASIAKKAIDEN TARPEET
MUUTTUVAT, TAI KILPAILIJAT
VASTAAVAT NIIHIN

PAREMMILLA RATKAISUILLA
MEIRIN VERRATTUNA.

PUDOTAAN KYYDISTA, El

PYSYTA MUUTOKSESSA
MURKANA.”




"IHMISTEN OSUUS
ASIAKASKOKEMUKSEN
TUOTTAMISESSA UNOHTUU,
VAIKKA MUUTA VAITETAAN.

ASIAKASKOKEMUSTA JA
HENKILOSTOKOKEMUSTA
JOHDETAAN EDELLEEN
OMISSA SIILOISSAAN.”




Sokeat pisteet.
Miten ne kaannetaan

Kilpailueduksi?




SELVITA ASIOIDEN TARKEYS

Yhteydenotto on helppoa ja sujuvaa

Palvelun luotettavuus

Huolellisuus

Palvelu on nopeaa

Palvelu on osaavaa

Henkilosto kuuntelee asiakasta

Toimitetun materiaalin oikeellisuus ja virheettomyys

Kohteliaisuus

Henkiloston luotettavuus

Henkiloston avuliaisuus
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KOLME STEPPIA SOKEIDEN PISTEIDEN TUNNISTAMISEEN

1.

VARMISTA, ETTA TUNNET ASIAKKAAN TARPEET JA
SEN, MITA YRITYKSELTASI ODOTETAAN. VARMISTA,
ETTA LIIKETOIMINTA JA HR OVAT TASSA ALUSTA
LAHTIEN MUKANA.

2.

LUO ARJEN TOIMINTAMALLIT JA :
ASIAKASKOKEMUKSEN MITTARISTO YHDESSA
HENKILOSTON KANSSA.

3.

MITTAA ASIAKASKOKEMUKSEN TODELLISUUS
ASIAKKAIDEN JA OMAN HENKILOSTON KAUTTA.
MITTAA SAANNOLLISESTI JA PUUTU POIKKEAMIIN.




ASIOIDEN TARKEYS ASIAKKAALLE RATKAISEE KEHITYSKOHTEIDEN PRIORISOINNIN

Korkea

SOKEAT PISTEET

Asiat, joiden luullaan
hoituvan mallikkaasti

/

Jos asia tarkea: heratys! Naiden syiden vuoksi asiakas voi jopa jattaa meidat,
ja se tapahtuu yllattaen, koska emme ymmarra sokeaa pistetta..

Jos ei tarkea: asia ei viela priorisoinnin karjessa, mutta seuraa..

Jos asia tarkea: yllapida osaamista, varmista tason sailyminen, kannusta ja motivoi henkil6stoa

\ jatkamaan hyvaa tyota.

OSAAMISALUEET

Asiat, jotka hoidamme myoés
asiakkaan mielesta hyvin

N

Jos ei tarkea: silti mahdollinen tarkeéa palvelustrandardi / hygieniatekija.

HENKILOSTON KASITYS

"LOW HANGING FRUITS”

Asiat, joissa emme omastakaan
mielestamme suoriudu hyvin

®

Jos ei tarkea: ei priorilistan karjessa

Jos asia on tarkea: vaatii meilta tavoitteellista kehittymista.

Jos asia tarkea: mahdollinen palvelumme kruununjalokivi, jolla erityinen yhteys
/ asiakastyytyvaisyyteen. Yllapida vahintaan nykytaso.

YLITAMME ODOTUKSET
Asiat, joissa kykenemme

luomaan lisaarvoa.
Mutta miksi tuli yllatyksena?

N

Jos ei tarkea: ei kannata panostaa lisaa

Matala

Korkea

ASIAKKAAN KOKEMUS



HERASIKO RYSYMYKSIA?

Mikko Makynen Samuli Tiensuu
Director, Sales and Marketing Senior Insight Strategist
Accountor HR4 Accountor HR4

Mika D. Rubanovitsch
CEO
Johtajatiimi
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ISteet

JATKETAAN
KESKUSTELUA SOMESSA
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SEURAAVA WEBINAARI
TORSTAINA 7.2.2019:

Tukevatko yrityksesi digitaaliset HR-ratkaisut
itseohjautuvuuden kulttuuria? Varmista, etta
tukevat ja ilmoittaudu Accountor HR4:n 20
minuutin maksuttomaan tietoiskuun.
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Kiitos!

#sokeatpisteet

Contact

Mikko Makynen
Director, Sales & Marketing
+358 50 14 6131
mikko.makynen@hr4.fi

accountor group

20



