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jatkuvaa kasvuamme :
uusilla asiakaspalvelun
tyokaluilla

iLOQ tunnetaan hyvasta
palveluasenteestaan.
Tarvitsemme kuitenkin uusia
panostuksia, jos haluamme
sailyttaa asiakaspalvelun
tason, kun asennettujen
lukkojen maéra kasvaa ja
jalanjalkemme muuttuu yha
kansainvalisemmaksi. Tassa
korostuu uusien digitaalisten

Nyt meneillaan olevan nopean kasvun aikana olemme huomanneet meidan jalleenmyyjiemme ja kumppaniemme saamien
palvelupyyntojen maaran kasvavan vauhdilla. On todennakdista, etta ilman ketteria prosesseja ja tyokaluja pyyntojen hallinnointi
muuttuu pian hyvin tyolaaksi. On erittain tarkeaa, etta kumppanimme ja loppuasiakkaamme kokevat saavansa laadukasta
palvelua. Siksi olemme investoineet digitaaliseen liiketoiminta-alustaan, joka tukee myyntiorganisaatiomme ja jalleenmyyjiemme
tyota ja auttaa heita palvelemaan seka asiakkaita etta loppukayttajia. Verkkoportaalin ensimmainen versio on suunniteltu

julkaistavaksi vuoden 2019 puolivalissa.
Digitaalinen asiakaspalvelu on joukkuelaji

"Ryhdyimme tahan projektiin, koska haluamme olla helpoin asiointikumppani jalleenmyyjillemme. Tulemme tarjoamaan uusia
kontaktikanavia, tyokaluja ja informaatiota yhteistyon ja liiketoiminnan helpottamiseksi”, sanoo iLOQin palvelujohtaja Ari-Pekka
Hietala. "Asiakkaiden tukeminen kaytannon asioissa on hyvaa asiakaspalvelua ja samalla hyva tapa osoittaa kumppanuutemme
arvo olla halutuimpana alan toimijana. Se onkin yksi strategisista tavoitteistamme. Meidan taytyy todistaa joka paiva, etta meilla
asiakaspalvelu on kirjoitettu DNA:han.” Kun annamme tyontekijoillemme oikeat tyokalut, voimme lisaksi parantaa oman

henkilostomme tyotyytyvaisyytta, jolla taas on suora vaikutus jalleenmyyjan kokemukseen.
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Haluamme varmistaa, etta uusi digitaalinen lilketoiminta-alusta palvelee hyvin jalleenmyyjiamme ja asiakkaitamme. Siksi olemme
kehittaneet alustan tiiviissa yhteistyossa kansainvalisen kumppaniverkostomme kanssa. Uusi liiketoiminta-alusta julkaistaan
yleisimmilla eurooppalaisilla kielilla, jotta sen kayttaminen olisi mahdollisimman sujuvaa. Alusta on laajan dokumenttikokoelman
ja muun hyodyllisen tiedon kotipaikka. Sen avulla tilaukset ja tuotepalautukset voi tehda katevasti verkossa, ja se yhdistaa kaikki
tukipyynnot yhteen tietopankkiin, joka toimii yhteytena iLOQin ja kumppaniverkostomme valilla. Jokaisessa iLOQin

maatoimistossa on nimettyja henkiloita, joiden vastuulla on kyseisen maan kielella esitettyihin palvelupyyntoihin vastaaminen.

Yksi tarkeimmista asiakaspalveluominaisuuksista on kumppaneille tarjotut jasennellyt koulutukset. Haluamme, etta
kumppanimme saavat ajan tasalla olevaa tietoa ja tyokaluja, joiden avulla he voivat palvella omia asiakkaitaan ja lopulta kaikkia
iLOQ-avainten kayttajia. Tarkoituksena on kehittaa koulutussisaltoa yleisimpien kysymysten ja asiakaspalautteen perusteella.

Jokainen rekisteroitynyt kayttaja voi osallistua verkkokoulutuksiin ja saada sertifikaatin opiskelustaan.

Hyva asiakaspalvelu on digitaalista ja inhimillista

"Asiakaspalvelun tulevaisuus on digitaalinen, mutta inhimillisen kosketuksen sailyttaminen on tarkeaa”, Ari-Pekka Hietala
selittaa. Han huomauttaa, etta vaikka jarjestelma oppii nopeasti tunnistamaan, ennakoimaan ja ymmartamaan tyypillisia
ongelmia ja kysymyksia ja keskustelurobotit pystyvat hoitamaan ison osan liikkenteesta, aito ihmiskontakti ei saa koskaan olla
paria napsautusta kauempana. “Jalleenmyyjamme ja asiakkaamme eivat saa koskaan tuntea jaaneensa yksin kysymystensa

kanssa.”
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Jalleenmyyjat ovat jatkossakin tarkein kosketuskohtamme asiakkaisiimme, joten haluamme tuottaa heidan paivittaisia tarpeitaan
vastaavia palveluita. Siksi alustassa on kyse muustakin kuin vain kysymyksiin vastaamisesta ja tarkean tiedon valittamisesta. Se on
myos kuuntelun ja ymmartamisen kanava. Uusi digitaalinen alusta antaa iLOQille arvokasta tietoa jalleenmyyjien, asentajien |
huoltokumppanien yleisimmista ongelmista. Tama tieto on hyodyllista asiakaspalvelun kehittamisen kannalta, ja lisaksi

tuotekehitys voi saada tiedosta tarkeita oivalluksia tuotteiden ja uusien palveluiden kehittamisessa.

Nykyaikainen digitaalinen asiakaspalvelu [ahentaa meita kumppaniverkostoomme, asiakkaisiimme ja loppukayttajiimme.
"Parempi palvelu tekee meista paremman kumppanin, ja se on meille kaikkein tarkeinta. Haluamme avata
kumppaniverkostollemme uusia ovia paremman asiakaspalvelun avulla. Siita on kyse myos uudessa asiakaslupauksessamme,

Making life accessible.
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