Kas klient on troonilt tdugatud?
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Ajakiri The Economist pealkirjastab the hiljutise loo kui ,Customer service is getting worse. What
could fix it?". Artikkel arutleb pdhjuste ule, miks kliendirahuolu on liikunud halvemuse poole. On siis
selleks suurenev turukontsentratsioon, kus olulist turuosa omavad ettevotted maéaravad halva
tulemuse voi naiteks ka pandeemiast tingitud t66jou vahenemine. PAhjuseid vdib otsida ka
kliendisuhtlusega seotud protsesside digitaliseerimisest, kuni selleni, et inimese muret on pandud

kuulama masin. Hooletu ja kiirustatud tleminek uuele tehnoloogiale vdib vahel anda valusaid
tagasilooke.



Kas efektiivsuse otsimisega on mindud liiale?

Paradoksaalsel kombel suuri kliendiprobleeme lahendavate ettevotete tugevuseks ei saa alati lugeda
nende kaitumist hetkest, kui kliendil tekib vajadus probleem lahendada voi ka kaebus esitada. Kui
teenuse osutamine ise voib keskmise tarbija vaatest olla lihvitud taiuseni, siis alati ei ole see nii
kliendikaebuste menetlemise korral. Inimeste abipalved kaovad sageli anoniimsetesse
digikanalitesse, kui need kanalid kliendi poolt tldse Ules leitakse.

Digitaalsetest abikatest on paremaid naiteid, aga on ka tisna 6nnetuid. Moni on kliendi probleemi ette
ara kirjeldanud selliselt, et konkreetse mure esitamiseks kohta ei olegi, kuna see ei ole pandav Uhegi
valja pakutud pealkirja alla. Kui kiisimus ei mahu eeldefineeritud lahenditesse, siis inimese jutule sa
enam nii lihtsalt ei saa, sest edasiseks puuduvad telefoni vGi e-kirja kontaktid. Ja kui vaarikas on
kaupmehe poolt see, kus inimesega saadetakse suhtlema juturobot, kes on selleks treenimata, kel
on kdik asjakohased konspektid labi lugemata, kes ajab tisna arutut juttu ja on valmis sulle
jarjekindlalt valet vanduma. Mutgiinimene saaks selle eest arenguvestluse juhiga, aga sama juht
laseb sellisel valideerimata juturobotil vabalt toimetada. Ettevotte vaatest aitaks endale kiisimuse
esitamine, et kas digilahendis peaks olema lubatud suurem lodevus kui seda inimesest teenindaja
puhul?

Voi siiski, mis telefoninumbrid, inimesed? Kas ei kasva meil peale uued pdlvkonnad, kes ei soovigi
oma probleeme n&ost-nakku lahata, sest see tekitab ebamugavust? Tema soov on, et palun
investeeri digilahenditesse ja juturobotitesse selliselt, et ma saan oma probleemid seal lahendatud ja
otsusta ise, palju sul taustal inimesi té6tab. Paris kindlasti on tdna uldine suund digitaliseerimise
poole.

Kas teenus saab olla nii hea, et kliendikaebused v6ib tahaplaanile jatta?

Digitaliseerimise korval levib hooga aga ka ks teine kontseptsioon, see on kliendikesksus. Ka The
Economist kisib selles samas eelpool viidatud artiklis, et kas tana on uldse veel ettevotteid, kes ei
vaida, et nad on kliendikesksed. Uue tehnoloogia kasutamise otsustamisel tuleks ettevottel olla
kriitiline, see peaks olema suunatud kliendi mure vahendamisele, mitte seda juurde tekitama.

Kliendikesksuse Uheks eelduseks loetakse omakorda viimekust analltsida tarbija tagasisidet, tema
kaebuseid. Kaebuste lahti kodeerimine aitab teenuseid paremini kujundada vastavaks klientide
soovidele, aga tagasivaatena Ules leida ka juurpdhjuse ettevotte protsessides, kus on viga tekkinud,
mis on Kkliendi rahutuse p&hjustanud. Finantssektoris aitab see juhtida regulatiivset riski, sest uued
regulatiivsed lahenemised tiha enam tdstavad esile nduet pakkuda kliendile sobivat teenust. Tugevad
digististeemid vdivad eelnevale kaasa aidata, nérgad aga anda raskeid tagasil6éoke.

Tehnoloogia areneb kiiresti, kuskilt ikka alustatakse. Uleminekud ongi vahel konarlikud. Suurem
probleem tekib aga tavaliselt juhul, kui ettevote satub tehnoloogilise kuvandi I6ksu. Soov on
uuendusmeelsena paista, kuid kasutatavad lahendid ei ole selleks veel kaugeltki kiipsed. Poolikute
lahenditega katsetada vdib, aga seda siis poolte kokkuleppel. Silmas tuleb pidada, et klienti huvitab
esmalt siiski oma murele lahenduse leidmine. Tehnoloogia areneb kull kiiresti, kuid digilahendite
onnestumine soltub veel suuresti inimesest, tema oskusest suhelda.
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