Laatua ja asiakaspalautetta AKVA-risteilylla

Laatua on odotusten lunastaminen

Infocenterpaallikké Ralph Nyroos kertoi Shellin Infocenterin asiakaspalvelusta niin
vakuuttavasti, ettd ajattelin, ettd jos ajaisin autoa, soittaisin oitis sinne. Laatu on Shellin
mukaan asiakastyytyvaisyytta. Jos asiakas tilaa desilitran 6ljya peramoottoriinsa, niin
myyijalle kaupan arvo on lahelld nollaa, mutta asiakas ei paase kalaan, ellei hanen asiaansa
hoideta. Tekniselld laadulla ja osaamisella taas ei ole mitadan merkitystd, jos ylimielinen
asiakaspalvelija jattaa asiakkaalle pahan mielen.

Shellin matka laatuun on vakuuttava: Asiakaskeskeisyyskoulutus alkoi Shellilld vuonna 1984
ja laatukoulutus vuonna 1988. ISO 9002 saatiin vuonna 1990 ja Suomen laatupalkinto vuonna
1992.

Shellin Info Centerin periaatteena on, ettd homma hoidetaan loppuun yhdella puhelulla. Kun
tyontekija illalla lahtee kotiin, poydalle ei jad yhtaan lappua muistuttamaan jostain kesken
jaaneesta asiasta.

Shellin kampanjoiden aikana ilmaisiin numeroihin tulee yli 2000 soittoa paivassa, ja Shell
huolehtii tilapaisella tyévoimalla, ettd numerot eivat tukkeudu silloinkaan. Joskus
Infocenteriin on tullut eksoottisiakin kyselyja, kuten: "Mista Savukoskelta saa sadetakkeja?”
Soittaja sanoi tietdvansa, ettd soitti Shellille, mutta sanoi tietdvansa my0os, etta sielld asia
selvitetdan hanelle. Kuten selvitettiinkin.

Asiakasta kuunnellaan eikd makseta tyytyvaiseksi, ja kaikki asiakaspalautteet hoidetaan
viikon sisdlla. Suomalaiset asiakkaat tosin eivat ole tottuneet antamaan kirjallista palautetta.
Kun Suomessa asiakaskirjeita tulee kuusi vuodessa, niin Ruotsissa vuodessa tulee 10 000
asiakaskirjetta. Eivatka kaikki kuitenkaan kirjoita. Jos samasta asiasta tulee viisi palautetta,
niin asia harmittaa varmaan 500 henkil6a. Asiakaspalautteet ovat kuitenkin Shellilla yksi
paatoksenteon tyokalu.

Asiakaspalautejarjestelma a la Pohjola

Markkinointijohtaja Irmeli Puurtinen kertoi Pohjolan asiakaspalautejarjestelmasta. Han totesi
heti aluksi, ettd keskeiset tavoitteet ja padmaarat ovat vakuutusyhtidssa samoja kuin 6ljy-
yhtiossa.

Pohjolassa asiakaspalautejarjestelma oli aluksi upotettu osaksi sahkdpostijarjestelma Memoa,
ja kaikki palautteet vietiin sinne, vaikka ne olisivat tulleet aamuruuhkabussissa.
Asiakaspalautejarjestelmaa alettiin kuitenkin kehittda, koska haluttiin, ettd asiakkaalle tulee
tunne, ettd Pohjolassa vasen kasi tietdd, mita oikea tekee. Uudessa jarjestelmassa kullakin
asiakkaalla on oma sivunsa, ja Memoon upotettu jarjestelma on voitu unohtaa hy6dyttomana.

Kaikki asiakaspalautejarjestelmat pitdisi kuitenkin integroida yhteen. Kontaktien
hallintajarjestelman kehittdminen onkin yksi tavoite Pohjola 2000-projektissa.
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