Puheenjohtaja:
CHRISTER GRANLYCKE, toimitusjohtaja
CONNECTARE OY

8.30 llmoittautuminen ja aamukahvi

9.00 Puheenjohtajan avauspuheenvuoro

010 MITEN EROTTAUDUT KILPAILUSTA
ASIAKASPALVELUN LAADULLA? @
CASE KARL FAZER CAFE

+ Kun tuotteet ovat samanlaisia

- Miten rakennat kilpailuetua laadulla?

« Erilaatukriteerit asiakasndkdkulmasta

« Miten jalkautat laatuajattelun koko yritykseen?

TaNJA LEHMONEN, myyntipdallikks

KARL FAZER CAFE

10.00 PALVELULAADUN
MITTAAMISEN ERI KEINOT
CASE ERICSSON

+ Kuinka l8ydét parhaat keinot laadun mittaamiseen?

« Mystery Shopping - Objektiivinen nékékulma
asiakasndkékulmasta

i.1-

« Erilaiset tietojdrjestelmat laadun mittaamisen keinona

HARRI LEINONEN, Head of Global Transformation
Program for Customer Support

OY LM ERICSSON AB

10.50 Kahvi
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110 ASIAKASPALAUTE LAADUN-
KEHITTAMISEN VALINEENA
CASE HKL

« Jokainen palaute on arvokas - vastaa nopeasti

. Asiakaspalautteen eri jarjestelmdt

- Sisdinen tiedotus asiakaspalautteissa

+ Uuden oppiminen palautteiden pohjalta

Eiua JALo, palvelupadllikks

HELSINGIN KAUPUNGIN LIIKENNELAITOS

1200 Lounas

13.00 NOPEA JA TEHOKAS REAGOINTI
ASIAKASPALVELUSSA
CASE TALLINKSILJA

- Vaativan asiakkaan kohtaaminen

+ Monipuolisen asiakaspalvelun johtaminen

- Asiakaspalvelun prosessit

+ Reagoinnista tekoihin tehokkaasti
PasI NAKKI, myyntijohtaja
TALLINKSILJA QY

13.50 Kahvi

1400 HYVASTA VIELA PAREMPAA
- UUSIUDU PALVELU- JA MYYNTITYOSSA

« Hyvd palvelu muistetaan pitkédn

« Asenne ratkaisee: innostus tarttuu,
mutta myés sen puute!

+ Rentous on avain huippusuoritukseen
MARCO BJURSTROM, viestintdkouluttaja .
NAMNAM-TUOTANTO OY

16.20-16.30  Puheenjohtajan yhteenveto ja
seminaarin pddtos
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