Asiakkaalle monikanavainen asiakas-
palvelu nakyy mahdollisuutena valita

hanelle itselleen sopivin asiointikanava
ja saada palvelua juuri silla hetkella
kun sille on tarve, riippumatta siita
missa kanavassa asiointi tapahtuu.
Esimerkiksi verkkokaupassa jopa 41 %
asiakkaista jattaa tuotteen ostamatta,
jos asiakaspalvelu on puutteellista.

Hallitse asiakaspalveluasi

kaikissa kanavissa

— Luo asiakkaasi tarpeista
kattava 360 asteen nakyma

Digitalisaatio vaikuttaa merkittavasti yrityksen jokaiseen osa-alueeseen,
myds asiakkaiden palvelemiseen. Vield vahan aikaa sitten asiakkaalle riitti,
ettd han 16ysi yrityksen verkkosivuilta puhelinnumeron, sahkdpostiosoit-
teen tai yhteydenottolomakkeen, johon viestittdmalld han sai vastauksen
kysymykseensa.

Yritystoiminnan laajeneminen verkkoon ja sosiaalisiin medioihin
on tarkoittanut, ettd yritykseltd odotetaan nyt yhta laadukasta, mutta
samaan aikaan mahdollisimman nopeaa ja tehokasta lasnaoloa kai-
kissa kanavissa, joissa se toimii. Asiakkaiden kasvanut tarve saada
palvelua missa ja milloin vain on yhdessa laajentuneen kanavavali-
koiman kanssa johtanut palvelukulttuurin muutokseen. Nyt puhutaan
monikanavaisesta asiakaspalvelusta.

Tasta oppaasta saat vinkkeja asiakaskohtaamisen laadullistami-
seen monikanavaisen asiakaspalvelun avulla.



Chat kasvattaa myynnin konversiota ja asiakastyytyvaisyytta

Monikanavaisen asiakaspalvelukokemuksen luominen edellyttaa, etta
asiakaspalvelun johtamisjarjestelma muutetaan vastaamaan muut-
tunutta liiketoimintaa ja asiakkaiden odotuksia. Asiakaspalvelusta
luodaan erillisten palvelusiilojen sijaan kokonaisuus, jossa kaikkien
asiakaskohtaamisten hallinta keskitetdan yhden tyékalun ja hallin-
tanadkyman taakse.

Asiakaskohtaamisista taydentyvien tietdmyskantojen avulla
palvelun laatu pystytaan jatkuvasti varmistamaan kanavasta riip-
pumatta. Paastaan pois tilanteesta, jossa yrityksella ei ole tietoa
siitd, kuinka paljon yhteydenottoja tulee, mita ne koskevat ja milla
tasolla asiakastyytyvaisyys todellisuudessa on.

Tybkalujen mé&érén véheneminen
tuo lapindkyvyytta asiakkaiden
palvelemiseen, helpottaa sen
hallintaa ja tehostaa raportointia.

Elisan monikanavaisen asiakaspalve-
luratkaisun avulla keskitat asiakaspal-
velun hallinnan yhteen jarjestelmaan.
Sen avulla ohjaat kontakteja alykkaasti

eteenpain asiantuntijoille ja myyjille,
hallitset asiakastietoja kattavasti ja
seuraat kontaktien maaraa ja laatua
ketterasti automaattisen raportointio-
minaisuuden avulla.




Keskitetyn asiakaspalvelun avulla
varmistat palvelun laadukkuuden

Kokonaisasiakaspalvelunakyman avulla yritys pystyy helpotta-
maan asiakaspalvelun kuormitusta hajauttamalla palvelun tuot-
tamisen verkon eri kanaviin, sosiaaliseen mediaan ja yrityksen
verkkosivuille. Hyddyntdmalla henkilékohtaisen palvelun rinnalla
digiasiointia ja henkil6avusteista digiasiointia yritys pystyy
tarjoamaan asiakkailleen nykyaikaisen keinon 16ytaa vastauksia
verkosta nopeasti joko taysin itsenaisesti tai yrityksen asiantuntijaa
apuna kayttaen.

Samalla vastuu asiakaspalvelun toteuttamisesta jaetaan yrityk-
sen jokaisen tydntekijan kesken, ja asiakkaiden palveleminen muut-
tuu toimipaikkariippumattomaksi. Asiakasyhteydenottojen kasittely
tehostuu, kun myynnin tuen ei tarvitse istua yhdesséa staattisessa
paikassa, vaan he voivat vastata esimerkiksi videon valityksella

asiakkaan yhteydenottoon tien paalla liikkuessaan.

Asiakastyytyvéisyys lahtee vélittémaén kas-
vuun, Kun asiakaspalvelussa siirrytéén siilo-
maisesta palvelukanavakohtaisesta jaottelusta
yhteen, yhtenéisen asiakaspalvelukokemuksen
takaavaan jérjestelmaéan.

Asiakkaan digiasioinnilla tarkoitetaan tilannetta,
jossa monikanavaisesta asiakaspalvelujarjestel-
masta analysoidun tiedon perusteella esimerkiksi
yleisesti toistuvat kysymykset ja vastaukset siirre-
taan verkkoon sopivalle foorumille, josta asiak-
kaat pystyvat 16ytdmaan ne itsendisesti. Digiasi-
oinnin avulla seka asiakas etta yritys saastavat
aikaa, ja yrityksen resursseja vapautuu asiakas-
palvelutilanteisiin, jotka tahtdavat ensisijaisesti

myynnin edistamiseen.

Henkil6avusteisen digiasioinnin avulla asiak-
kaalle tarjotaan mahdollisuutta kayttaa esimer-
kiksi verkkokaupassa asioidessaan chatia, joka
auttaa ostamiseen liittyvissa ongelmissa. Chatin
avulla asiakkaalle voidaan tarjota yhta tehokas
henkilokohtaisen ostamisen kokemus kuin kivijal-
kamyymalassa, ja vaikuttaa nain suoraan hanen
ostopaatdkseensa. Jokainen chat-palveluun
sijoitettu euro tuottaa yritykselle 8 euroa loppuun-

vietyina ostoina.

Lue lisaa digiasioinnista Elisa HUBissa oppaasta Tee
tuloksellista asiakaspalvelua digiasioinnin ja henkil-
avusteisen digiasioinnin avulla.



Tehokas raportointi = lisaa myyntia

Keskitettyyn asiakaspalvelutytkaluun, kuten Elisan monikanavaiseen
asiakaspalveluratkaisuun kuuluvan tehokkaan raportointiominaisuuden
avulla yrityksen toimintaa pystytaan jatkuvasti skaalaamaan asiakkaiden
tarpeita vastaavaksi. Tyokalusta saatujen tietojen valossa yrityksen jokai-
nen tyodntekija palvelee ja kohtaa asiakkaita yndenmukaisesti.

Kun monikanavainen asiakaspalveluratkaisu vieldpa integroidaan
yrityksen muihin taustajarjestelmiin, digitaaliseen asiakaspalvelukon-
septiin ja markkinoinnin automaatioon, asiakkaan tiedontarpeesta
pystytaan luomaan erittdin laaja, jatkuvasti paivittyva 360 asteinen
nakyma, jonka avulla yritys saa asiakaspalveluun tulleen tiedon suo-
raan myynnin kayttéon — tueksi asiakaskohtaamisiin ja sita kautta

konvertoitua lisdmyynniksi.

Elisan monikanavaisen asiakaspalve-
lujarjestelman raportointiominaisuuden
kautta yrityksella on aina tieto tulleista
ja vastaanotetuista asiakaskontakteista.

Kontaktien perustiedot ja tarkoitus selvia-
vat suoraan raportoinnista. Tyon ohjauk-
sen ja johtamisen kannalta raportoinnin
avulla on mahdollista seurata asiakaspal-
veluhenkiléstdn ja myynnin ajankayttda.

Asiakkaasta liiketoiminnan k&yttéén
luodun 360-asteisen kokonaisndkymén
avulla mahdollistetaan lisémyynti ja -arvon
tarjoaminen asiakaskohtaisesti.




Monikanavainen asiakaspalvelu mahdollistaa
palvelutilanteiden hallinnan kanavasta ja
kellonajasta riippumatta
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Elisan monikanavainen asiakaspalvelukokonaisuus
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