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Vain tyytyvainen tyontekija
foimil asiakkaan parhaaksi



~ "Tuotamme ylivertaista asiakaskokemusta™ uskoo 80 % yrityksista

“Olen kokenut erinomaisen asiakaskokemuksen™ sanoo 8 %
asiakkaista (University of Westminster, London 2013)

Asiakkaalle merkityksellinen asiakaskokemus lisGd asiakaspitoa
42 %, asiakastyytyvaisyyttd 33 %, ristiin- ja
lisdmyyntimahdollisuuksia 32 % (Genesys)

Tunnekokemus jattad muistijaljen - joko positiivisen tai
negatiivisen

Suurin riski ja mahdollisuus HENKILOSTO
(CustomerTHINK: 2018 CX Trends, January 25, 2018)

Henkiléston vaikutus negatiiviseen kokemukseen yritysten

 Fokusoi mukaan 29 %, asiakkaiden mielestd 74 %

* Asefatavoitteet Henkildsto vaikuttaa pddosaan positiivisista, muistiin jadvistd

kokemuksista (87 %)

Positiiviseen palautteeseen vaikuttaa erityisesti kokemus
henkildstdon kanssa (51 %)




/0 % muutoksista epdonnistuu tai el saavuta haluttua kayttdytymisen,
ajattelutavan tai kulttuurin muutosta (McKinsey)

Asiakastiedolla ja tavoitteilla johtaminen on palkitsevampaa
 Ei alkua, el loppua vaan jatkuvaa hienosadatdd

Tarve ja halu sdilyttdd harmonia tai sopeutua paremmin ympdaristoon
ohjaavat

Mukautuminen on palkitsevaa ja se vetad meitd luonnostaan puoleensa
Mukautumista el tehdd mellle, vaan me teemme sita

Uusia tapoja toimia [oydetddn havainnoimalla ja kokeilemalla

Uudet taidot kasvavat orgaanisesti

Ratkaistaan oikeita ongelmia ja fimit ja yksilot menestyvat paremmin
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Johdon haastattelussa kcr’rdifdmme valmennuksen tavoitteet ja
johdon ndkemyksen asiakaspalvelun tilasta

Perehdymme asiakkaiden tapaan foimia futustumalla
asiakaspalautteeseen ja tehtyihin asiakastutkimuksiin sekd
haastattelemalla asiakkaita

Suunnittelemme valmennuksen sisallon huomioiden johdon ja
asiakkaiden ndkemykset

Viemme |api asiakaspalvelun henkildston valmennuksen sovitun
lagjuisena

Laadimme johdolle tiivistelman valmennuksesta sekd suositukset
parannustoimenpiteista

Seuraamme valmennuksen tavoitteiden toteutumista yhdessa
johdon kanssa
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Esimerkkeja UpDATE-valmennuksen
sisallosta

Kaydaan |api erilaiset tuotteet, Ostajapersoonat \

asiakastarpeet ja asiakastyypit

Kuvataan kunkin oma toimintatapa

: usmatka

ja vahvuudet

Kaydadn IGpi nykyinen tapa toimia
Tunnistetaan asiakaskohtaamisiin T ——
littyvét haasteet ja ideoidaan Padtoksente
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ratkaisuja z

MietitGan viestinndn karjet eri
asiakaskohtaamisissa

Sovitaan yhteiset toimintatavat

Harjoitellaan erilaisia
asiakaskohtaamisia kaytanndssa
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UpDATE-valmennuksen hyodyt

Asiakastiedon avulla muutoksen [Gpivienti helpompaao
Yhteinen tavoite ja [ahtokohta kaikille johdosta tyontekijoinin
Henkilostokokemus ja -sitoutuminen paranevat
Asiakastyytyvaisyys nousee

Yritys kasvaa ja kannattavuus paranee

Yhtendinen asiakaskeskeinen kulttuuri johtamisen tyokaluksi
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