Nopeuta myyntiasi ja
paranna asiakaspalveluasi
— ota asiakasdata haltuun
Elisan avulla

[ | Digitaalisten palveluiden lisdantyessa asiakkaista jaa yha

useampi jalki ja tieto eri rekistereihin ja tietokantoihin. Aina
P kun asiakas kay verkkosivulla, ottaa yhteyttd asiakaspal-

veluun tai asioi verkon itsepalvelussa, hanesta kerataan
jotain tietoa. Tieto voi liittyd esimerkiksi kayttaytymiseen

asiakastyytyvaisyyteen. Ottamalla kerdantyvan asiakasda-

. J verkkosivulla tai asiakkaan olemassa oleviin palveluihin ja
E tan hyotykayttoon, yritys voi parantaa ja nopeuttaa asiakas-
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palveluaan, lisdtd myyntidan ja ennakoida asiakkaidensa
tarpeita. Tasta oppaasta saat vinkkeja asiakasdatan hyo-

dyntamiseen Elisan avulla.




Vahenna jonoja ja
vapauta myyjat myymaan

Verkkosivujen toimivuus ja asiakkaan kannalta olen-
naisen tiedon l6ytdminen helposti ovat avaintekij6ita
asiakkaiden itsepalvelussa. Kun asiakas ei |0yda etsi-
maansa tietoa verkosta, han ottaa yhteytta asiakas-
palveluun jonkin kanavan kautta tai tulee liikkeeseen

selvittdmaan ongelmaa.

asiakaspalveluun
0 soittaneista on jo kaynyt
0 yrityksen verkkosivuilla.

Keraamalla tietoa yleisimmisté ongelmista ja neuvoista,
yllapitdmalla helppokayttoista tukisivustoa sekéa tehok-
kaalla kanavaohjauksella vahennetaan asiakaspalvelun
yhteydenottoja, koska asiakas voi ratkaista tilanteensa

yrityksen verkkosivuilta 16ytyvan tiedon avulla.

Yrityksilla on usein olemassa olevaa tietoa yleisimmista
ongelmista ja kysymyksista, tietoa kerataan jatkuvasti asia-
kaspalvelussa ja web-analytiikan avulla. Hyédyntamalla
tata asiakasdataa yritys voi tarjota parempia vastauksia
itsepalveluun, vapauttaa myyjat neuvomaan liikkeeseen

saapuneita asiakkaita ja tekemaan lisdmyyntia.

Osassa toimialoista jopa 70%

likkeeseen tulijoista haluaa selvittaa
jonkin tuotteeseen tai palveluun
littyvan ongelman.




Asiakasdata on
asiakaspalvelua

Ottaessaan yhteytta johonkin osaan
yritystd; myyntiin, asiakaspalveluun,
liikkeeseen tai huoltoon, han olettaa
keskustelukumppanillaan olevan kay-
tossa kaikki tieto hanen asiakkuudes-
taan. Mikali nain ei ole, han turhautuu
selittdessaan saman asian yha uudel-
leen. Entista vaikeampi tilanne on,
mikali asiakas siirretdan esimerkiksi
asiakaspalvelusta myynnille ja talla
ei ole keskustelun aikana kertynytta
tietoa kaytettédvissadan. Asiakkaan
turhautumisen lisdksi tima maksaa
yritykselle aikaa pidentaen palvelu-
tilannetta.

Avaa asiakasdatasi kaikkien
kayttoon yrityksesi sisalla ja palvele
asiakasta paremmin ja nopeammin.
Tuomalla asiakkuuden hallinnan ja
tiedot kaikkien sita tarvitsevien saa-
taville palvelutilanteet nopeutuvat ja
asiakaspalvelija on jalleen valmiina
seuraavan asiakkaan kohtaamiseen.
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Asiakkuuden arvosta vain 5-30% tulee
alkuperaisesta kaupasta, loppu on
uudelleenmyyntia ja lisamyyntia.

Tieda enemman,
myy enemman

Yrityksilld on olemassa erilaisia tietokantoja asiakkaan
ostotottumuksista, olemassa olevista tuotteista ja palve-
luista seké palvelutapahtumista. Tuomalla ndma myyjan
saataville helpolla tavalla, on lisdmyynnin tekeminen
entistd helpompaa. Erityisesti verkon tai puhelimen vali-
tyksella tehtavassa myynnissa toimiva taktiikka on integ-
roida asiakaspalvelun ja myynnin asiakkaasta kerddmat
tiedot. Kun myyja tietda jo ennen yhteydenottoa asiak-
kaalla olevat tuotteet ja palvelut sekd tdman kohtaamat
ongelmat, han voi tarjota sopivampia uusia ratkaisuja
asiakkaan tarpeeseen. Asiakaspalvelija voi myos hyo-
dyntaa tietoa hoidettuaan ensin asiakkaan kysymyksen
tai ongelman ja tarjota lisdpalveluita tai uusia tuotteita ja
toimii nain myyntitiimin osana.

Mita jos asiakkaasi joiden sopimus on paattymassa
tai ostamansa tuote saavuttaa tietyn ian, tulisivatkin
myynnille kontaktoitaviksi liideiksi? Hyddyntamalla asia-
kasdataa voit tunnistaa asiakkaidesi tavanomaisimmat
uudisostot ja niiden ajankohdat. Alé en&é meneta asiak-
kuutta tman vaihtaessa kilpailijalle, vaan sitouta heidéat

uusilla kaupoilla ja hyvalla palvelulla.



Ennakoimalla tehoa
toimintaan

Eri aloilla on erilaisia sesonkeja, tunnis-
tamalla kerddmastadan asiakastiedosta
kiireisia ja rauhallisia jaksoja, yritys voi
suunnitella tydvuorojaan tai asiakaspalve-
luun kohdennetun henkildkunnan maaraa.
Asiakasdatasta voidaan selvittdé esimer-
kiksi, uuden tuotteen lanseerauksen tuot-
tavan piikin paitsi myyntipalveluun, myds
asiakaspalveluun tai myymaléihin.

Asiakasdata voi auttaa ennakoimaan
my0s palvelun tai ohjelmiston kayton lopet-
tamista, jolloin yritys voi ennakoivasti ottaa
yhteytta ja selvittda mahdollisia ongelmia,
tarjoten samalla jalleen myds
myyntitilaisuuden.

Kaytto: Muutos 3 kk ajalla:
1 krt/vko krt/kk
e = VUuosi e vuosi

Automaattinen
halytys

Asiakas X on kayttényt ohjelmistoa sdénnbllisesti 1-2 kertaa viikossa vuoden ajan. Hénen
kaytténsé putoaa ylléttéden 1 kertaan kuussa, ilman ndkyvéé syytd. Tamén jatkuttua kolme
kuukautta, yrityksen asiakaspalvelulle tulee automaattinen hélytys, jonka perusteella hdn
ottaa yhteyttd asiakkaaseen. Puhelussa selvidé asiakkaan toiminnan muuttumisen vuoksi,
ohjelmisto ei endé vastaa hdnen tarpeitaan. Asiakaspalvelija vélittéda tiedon myynnille, joka
tarjoaa yrityksen uudempaa ohjelmistoa, joka sopii asiakkaan tarpeisiin. Yritys pitdd asiak-
kuuden, asiakas on tyytyvéinen ja saa tarvitsemansa ratkaisun ja kaikki voittavat.



Elisa osaa asiakasdatan
hyodyntamisen

Suuren asiakasmaaran kerryttaman tiedon avulla, Elisa on pystynyt
kehittdmaan ja ottamaan kayttédn asiakasdatansa hyddyntédmisen hyvin
tuloksin. Tunnistamalla asiakkaiden yleisimpia ongelmia ja tuomalla vas-
taukset helposti saataville, Elisa on tukenut asiakkaidensa tarpeita. Nyt
suurin osa tukitapahtumista tapahtuu itsepalvelukanavissa ja tukisivuille

tulee vuosittain yli puoli miljoonaa yksilitya kayntia.

Elisa sdasti 50 miljoonaa euroa
parantamalla asiakkaiden

9 itsepalvelua.



Ota asiakasdata koko
liiketoimintasi kayttoon ja
paranna asiakaspalveluasi,
lisaten samalla myyntia,
Elisan avulla.

Lue lisaa asiakkaan
Myyntipalvelu | 0800 04411 (ma—pe 8—16) ostoprosessin viemisesta
maaliin, myynnin hitraten
parantamisesta seka

ulkoistetusta contact centerista.

KYSY LISAA

Markus Maanoja Business Manager Markus.Maanoja@elisa.fi ‘ puh. 050 577 2767 'easa'




