CONSULTING

Tieddtko tdmdn tiimityémallista ?

- Miten palautetta annetaan tiimissd ?

- Miten tiimi mddirittelee ja ratkaisee ongelmia ?
- Miten tyé jaetaan tiimissd ?

Tiimi on pieni ryhma ihmisid, joilla on toisiaan tdydentavia taitoja ja jotka ovat sitoutuneet yhteiseen paa-
maaraan, yhteisiin suoritustavoitteisiin ja yhteiseen toimintamalliin ja jotka pitavat itsedan yhteisvastuussa
suorituksistaan. Tiimityon avulla luodaan yhdessa jotakin sellaista uutta, jota kukaan tiimin jasen ei yksi-
naan olisi voinut luoda.

Tiimilla tulee olla mielekds paamaara ja tavoitteet. Tiimin muodostettua sovitaan yhteisista pelisddanndista
ja toimintaperiaatteista, miten tavoitteet saavutetaan. Tiimin jasenet sopivat yhteisesta tavasta toimia.
Joustava yhteisty0 ja jasenten monipuolinen osaaminen takaavat tiimin tuloksellisuuden. Erilaisuus on rik-
kaus, joten jasenten tulee kiinnittdada huomiota ihmisten erilaisuuteen. Jasenten olisi hyva oppia tuntemaan
toisensa kokonaispersoonallisuuksina. Luottamus, avoimuus, tukeminen ja kannustaminen kuvaavat hyvin
toimivaa tiimia. Katkeamaton tiedon kulku on tiimin toiminnan kannalta tarkeaa.

Jotta tiimityo onnistuisi, tarvitaan toiminnallisia taitoja seka vuorovaikutus- ja ongelmanratkaisutaitoja.
Tiimin jasenilld on yhteisvastuu tiimin toiminnasta, mutta heilla tulee olla myos yksil6llistd vastuuta. Tiimin
jasenet tyoskentelevat itseohjautuvasti vaikkakin tiimin tuki on tarkeaa. Tiimityo ei onnistu ilman jasenten
sitoutumista ja taysivaltaista jasenyytta. Tiimiin pyritddn luomaan turvallinen ja vapaa ilmapiiri. Tiimityosta
luodaan luonnollinen tapa toimia. Keskustelu on keskeinen tiimityotapa. Tiimin jasenilld tulee olla valmiu-
det mahdollisten ristiriitojen kasittelyyn.

Tiedatkod tdman hyvasta asiakaspalvelusta ?

- Voiko hyvaa asiakaspalvelutaidon oppia ?

- Mista koostuu hyva asiakaspalvelu ?

- Mitka ovat palveluosaamisen keskeiset tekijat ?

Hyvasta asiakaspalvelusta jaa palvelun vastaanottajalle asiakkaalle muistiin mielikuva. Asiakaspalvelu on
parhaimmillaan jos asiakkaalle jaa palvelusta tunne, ettd han sai enemman kuin mita odotti. Sita ei voi lait-
taa raameihin tai kirjoittaa etta tata se on, silla ihmiset kokevat asiakaspalvelun eri tavoin. Onko sellaista
asiakaspalvelijaa olemassakaan joka pystyy palvelemaan kaikkia hyvin, niin kuin asiakas toivoisi.

Hyvan asiakaspalvelijan [aht6kohtana pidetdan sita, etta ihminen oppii joka paiva, uskoo ja sitoutuu tehta-
vaansa. Arvostaa tyotadn ja pitda tehtdvaansa ja osaamistaan tarkedna. Nama antavat edellytyksid onnis-

tumiselle asiakaspalvelun vaativassa tehtdvassa. Asiakaspalvelija kdyttaa niitd keinoja, joita hanelld on: us-
kaltaa ja kehtaa laittaa itsensa peliin. Kokemuksen kautta tulee myds rutiinit. Jatkuvana haasteena on 16y-
taa hyvia kaytantoja tyon tekemiseen.

Pahin virhe itsepalvelutavarataloissa on ettd asiakkaaseen ollaan aina selin tai hyllyn takana piilossa. Asia-
kas kylla kohdataan, mutta kohtaamista ei nahda mahdollisuutena myyda, auttaa tai opastaa. Useasti myos
unohdetaan tervehtia asiakasta. Hyvaa asiakaspalvelua ei tehda kertomalla erilaisista tuotteista tai opaste-
ta asiakasta |0ytamaan tuote itse vaan kysymalla — kuuntelemalla — keskustelemalla asiakkaan kanssa 16y-
dat asiakkaalle ratkaisu hanen tarpeeseensa.

Haluatko kehittya, jutella Henkilostohallinnon asiatietoa aiheista tai vaihtaa kokemuksia digitaalisesti
CHAT) tai kuunnella Vlogi (facebook) ti 24.3 klo 8.30-10.00 lImoittautuminen viimeistdan ma 23.3.
paivi.kononen(at)hr-consulting.fi tai www.hr-consulting.fi
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