Nopeaa, mitattavaa ja vuoro-
vaikutteista asiakaspalvelua
tekstiviestien avulla

Tekstiviestien kaytté ihmisten valisessa henkilékohtaisessa

viestinnassa on vahentynyt, mutta niiden arvo yrityksille kasvaa
vuosittain. Tekstiviesti tavoittaa asiakkaat, viestit luetaan ja niihin

vastataan nopeasti. Ottamalla tekstiviestit osaksi monikanavaista

asiakaspalveluaan, yritys on nopeammassa ja tehokkaammassa
vuorovaikutuksessa asiakkaidensa kanssa.

Tekstiviestit ovat tarkea osa
monikanavaista viestintaa
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-, Suomessa lahetetdan edelleen yli nelja miljoonaa tekstiviestia
-, vuosittain. Pikaviestipalvelut ja sosiaalinen media ovat vahenta-
neet ihmisten keskinaista tekstiviestien lahettamista, mutta teks-
tiviesti on edelleen erittdin hyvin tavoittava, luettu ja aktivoiva
valine yrityksen ja asiakkaan valiseen viestintdan. Tasta syysta
tekstiviestien kayttd yrityksen toiminnan osana on kasvanut jat-
kuvasti viimeiset viisi vuotta.



Puhelinnumero jatetaan usein yhteystietona esimerkiksi ajan-
varauksen tai tilauksen yhteydessa. Numeron avulla asiakas
voidaan tunnistaa ja viestintd hanen kanssaan voidaan yksil6ida
ja kohdentaa helposti. Vaikka numeroa ei olisikaan tallennettu
asiakastietoihin, asiakkaan soittaessa asiakaspalveluun, nah-
daan soittajan numero ja kysely voidaan lahettda hanelle heti
puhelun paatyttya. Tama tarjoaa yrityksille erinomaisen tilaisuu-

den varmistaa asiakkaan tyytyvaisyys palvelutilanteen jalkeen.

Nopeaa ja kohdennettua
asiakasviestintaa —
vuorovaikutteisesti

Tekstiviestin parhaita puolia on sen tavoittavuus, lahes jokainen
suomalainen kantaa puhelinta paivittdin mukanaan ja tekstiviestit
tavoittavat heidat kellonajasta riippumatta. Tekstiviestia voidaan
kayttaa ajanvaraukseen, muistuttamaan varatusta ajasta, asia-
kaspalautteen kysymiseen tai esimerkiksi verkkokauppatilauksen
vahvistamiseen.

Nykyaikaiset jarjestelmat mahdollistavat helpon ja automati-
soidun viestien lahettdmisen ja asiakkaiden vastausten keraéami-
sen. Esimerkiksi ladkarikaynnin tai auton huollon jalkeen asiakas

saa automaattisesti tekstiviestin, jossa pyydetdan palautetta

saadusta palvelusta. Asiakkaan vastatessa viestiin, vastaus
tallentuu asiakkaan tietoihin tai yleiseen vastaustietokantaan ja
esimerkiksi negatiiviset palautteet voidaan ohjata suoraan asia-
kaspalvelijan esimiehelle tilanteen tarkistamiseksi tai asiakkaan
negatiivisen kokemuksen selvittdmiseksi ja rauhoittamiseksi.
Tekstiviestien kayttd auttaa siis osaltaan mydés yrityksen
maineenhallintaa, kun negatiivisiin kokemuksiin
voidaan reagoida nopeasti.
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Pysy jatkuvasti ajan tasalla, mita
asiakkaasi ajattelevat sinusta

Tekstiviestilla kerattya palautetta voidaan kayttaa yrityksen asiakas-
palvelun laadun ja tehokkuuden mittaamiseen. Kyselyiden hyvan
vastausprosentin ja nopeuden ansiosta voit milloin tahansa tarkis-
taa, miten asiakaspalvelusi toimii.

Palautteista selvidd nopeasti ja tehokkaasti, toimiiko asiakas-
palvelusi, ovatko asiakkaat tyytyvaisia ja samalla voit kerata myos
kehitysehdotuksia entistd paremman palvelun tarjoamiseksi.

Tekstiviestijarjestelman kayttédnotto on helppoa, viestien
luominen ja kohdistaminen ajallisesti tai numeroiden mukaan kay
Elisan Dialogi-palvelulla nopeasti ja katevasti. Mikali kaytdssasi on
myd&s muita jarjestelmia kuten CRM, tekstiviestipalvelun tiedot on
helppo integroida olemassa oleviin jarjestelmiisi.

Tekstiviestilla tavoitat
asiakkaasi heidan

toivomallaan tavalla seka
saastat aikaa ja rahaa.

Tekstiviestilla tavoitat asiakkaasi

Asiakaspalautetta kysytdan usein sdhkopostilla, silla se mielletdan
ilmaiseksi tyokaluksi. Sahkodpostikyselyjen vastausmaarat jaavat
kuitenkin usein hyvin pieniksi, palautteen kerddminen kestaa ja
vastauksen kohdentaminen palvelutilanteeseen on vaikeampaa.
Tutkimuksissa on todettu, etta 98% tekstiviesteista luetaan, 32%
vastaa kyselyyn ja keskimaarainen vastausaika on 90 sekuntia.
Sahkoposteista keskimaarin 20% luetaan, 1% vastaa ja keskimaa-
rainen vastausaika on keskimaarin 2,5 paivaa.



Pysy jatkuvasti ajan tasalla, mita
asiakkaasi ajattelevat sinusta

Hyvan kattavuuden ja nopean vastaamisen lisaksi tekstiviesti on asi-
akkaiden itsensa toivoma tapa yrityksilta viestia heidan kanssaan.
Kun asiakkailta kysyttiin, miten yritysten kannattaisi olla mobiilien
kanavien kautta heihin yhteydessa, 81% kertoi toivovansa mobii-
liviestinnalta yksinkertaisuutta, kuten tekstiviestia, erillisen mobii-
lisovelluksen sijaan. Lisaksi 70% vastaajista kertoi tekstiviestin
olevan hyva tapa saada heidan huomionsa.

Tutkimusten mukaan asiakkaat
toivovat tekstiviestien kaytt6a osana
monikanavaista asiakaspalvelua ja
niiden tehokkuus on erittain hyva
verrattuna esimerkiksi sahkopostiin.



Ota tekstiviestit
osaksi asiakaspalveluasi
ja tieda mita asiakkaasi
ajattelevat palvelustasi.

Lue lisda monikana-
Myyntipalvelu | 0800 04411 (ma—pe 8-16) vaisesta asiakaspalvelusta,
tekstiviestien kaytosta
markkinoinnissa seka
Elisa Dialogista.
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