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Oppaan avulla saat valjastettua asiakaskohtaamisen prosessit

liiketaloudelliseksi tulokseksi.




Johdanto

Digitalisaatio mullistaa yritysten liiketoimin-
taa ennennakemattomalla tavalla, kun seka
asiakkaat etta palvelut siirtyvat verkkoon ja
mobilisoituvat.

Taman oppaan avulla:

@ Opit tunnistamaan muuttuneen toimintaympa-
riston vaikutukset omassa liiketoiminnassanne.

@ Huomaat, miten voit hyddyntaa digitalisaation
tarjoamia mahdollisuuksia omassa liiketoimin-

nassasi niin kilpailukyvyn varmistamiseksi kuin
toiminnan tehostamiseksi ja olemassa olevien
prosessien helpottamiseksi.

@ Saat nakoéaloja siihen, kuinka yritys voi tdman
paivan teknologiaa hyodyntamalla tarjota asiak-
kaalleen entista parempia asiakaskohtaamisia,

sitouttaa heitd vahvemmin yrityksen vaikutus-

piiriin ja pitaa heista parempaa huolta lapi koko
asiakaspolun.
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Hyodynna digitalisaatiota ja saavuta
yrityksellenne merkittavia liiketoimintahyotyja

TUOTTAVUUDEN
KASVU

+159

Tuottavuuden kasvu: Asiakkaan turhien
asiakaspalvelukontaktien maara vaheni
— 15 % tehostuneen prosessin ansiosta.

320000«

Kasvaneet saastot: Asiakas otti kayttéén moni-

kanavaisen asiakaspalvelun kokonaisratkaisun,
joka tuotti 30 % ja 320 000 € vuotuiset saastot.

Kehittyneiden asiakashallinnan ratkaisujen avulla
saavutetut asiakaspalvelun liiketoimintahydyt.

KASVU

888 +6,5¢

“ ASIAKASMAARAN

Asiakasmaaran kasvu: Asiakkaan liiketulos
nousi + 6,5 % koska asiakkaita saatiin palveltua
enemman ja tehokkaammin.

MYYNNIN
KASVU

illl +15¢,

Myynnin kasvattaminen: Asiakaspalvelun

ulkoistaminen, jonka ansiosta myynti nousi
+ 15 % paremman tavoitettavuuden ansiosta.



Kilpailukyky syntyy
asliakaskohtaamisista

Digitalisaatio on murtanut yritysten perinteiset tavat toimia ja
muutos on pakottanut yritykset tarkastelemaan kriittisesti oman
olemassaolonsa edellytysta ja etsimadan uusia keinoja oman
liketoimintansa ja sen kilpailukyvyn varmistamiseksi. Muutos
on raju ja nopea. Uudelle markkinatilanteelle omaleimaista on,
etta tuotteiden ylivertaisuuteen, tuotannon tehokkuuteen tai
hintajohtajuuteen liittyvat kilpailukeinot ovat murentuneet ja
asiakaskokemuksen varmistaminen on noussut menestyvien
yritysten tarkeimmaksi johdettavaksi prosessiksi.

Tutkimuslaitos Forresterin mukaan asiakaskokemus on nyt
ja tulevaisuudessa yritysten tarkein strateginen kilpailutekija ja
oikein johdettuna se auttaa merkittavasti vahentamaan kustan-
nuksia ja tukemaan yrityksen kasvua ja kehitysta.

Asiakaskokemus on yritysten tarkein
strateginen kilpailutekija

Asiakaskokemuksen jatkuva parantaminen ja sen jalkauttami-
nen lapi koko organisaation on jokaisen suomalaisen yritysjoh-
tajan agendalla. Mutta miksi sitten yha useammalla yrityksella
silti on tuottavuus- tai kannattavuushaasteita? Markkinoiden
murros on lopulta varsin ohut selitys — johdon vastuulla on rea-
goida ymparistdssa tapahtuviin muutoksiin. Tilanne ei ole valiai
kainen vaan kilpailu kiristyy jatkossa entisestaan. Asiakkailla on
tulevaisuudessakin taysi valta hakeutua tuotteen- tai palvelun

3 Yritysjohdon opas digitaalisen asiakaskohtaamisen rakentamiseen

pariin milloin haluavat, missa haluavat ja miten haluavat. Jopa
yli 70 % B2B-asiakkaan ostoprosessista on tehty ennen ensim-
maisté kontaktia myyjaan. Tama edellyttéda yritykseltéd ennen
kaikkea entistd parempaa arvoketjun hallintaa, niin etté kukin
sen osa nimensa mukaisesti kasvattaa lopputuloksen arvoa.
Edellisen lisaksi tarvitaan parempaa, reaaliaikaisesti
kertyvaa asiakasymmarrysta, jota vasten omaa toimintaa ja
asiakkaiden monikanavaisia kohtaamisia tulee jatkuvasti kehit-
téda. Kasvu perustuu siihen, ettd ymmarretdan miten asiakas
kayttaytyy lapi koko asiakkuuden elinkaaren. Asiakastyytyvai-
syyden rakentaminen alkaa aina ensimmaisesta myynnin koh-
taamisesta ja sen rakentaminen jatkuu systemaattisesti kaikissa
kohtaamisessa asiakkaiden kanssa huolimatta siitd, missa tai
kenen toimesta organisaation sisalla asiakas kohdataan.

Kasvu perustuu siihen,
ettd ymmarramme
asiakkaan koko
elinkaaren.



kemus kuuluu, koska se kuuluu yrityksissa kaikille. Jotta asiakas  tulisi myOs sujua ongelmitta, ja asiakaspalvelun tulee olla sau-

Asiakas pysyy samana voi olla tyytyvainen kuluttamaansa tuotteeseen tai palveluun, matonta ja sujuvaa niin nyt kuin tulevaisuudessakin. Tyytyvai-
vaikka organisaatio hanen on taytynyt saada se kayttoonsa. Tata varten hanen on nen asiakas on my0s asiakas, joka palaa takaisin ja kertoo
kasittelee sita eri tavalla. pitanyt tietdd yrityksen olemassaolosta ja tarjoamasta, minkd hyvasta kokemuksestaan muille.
puolestaan ovat mahdollistaneet erilaiset myynti-, markkinointi-,
ja asiakkuudenhallinnan toimenpiteet. Eika prosessi useinkaan Kenelle asiakaskokemus

Asiakaskokemus ei ole monen tekijan summa. Se on kaikkien

tekijoiden summa ja onkin aivan turha kysya kenelle asiakasko- ~Paaty ostotapahtumaan. Tuotteen tai palvelun kaytt6onoton organisaatiossa kuuluu?

Digitalisaatio tehostaa liiketoimintaa

Onko yrityksessasi tunnistettu seuraavia
liiketoiminnan kehitystarpeita?

Enemman ja parem- Asiakaspalvelun Asiakastyytyvai-
pia lideja kustannus- tehon kasvatta- syyden varmis-
minen taminen

tehokkaammin

Jatkuvan kasvun
varmistaminen

Myynnin
korkeampi
hit rate

Nykyasiakas-
kunnan arvon
kasvattaminen

Markkinoinnin
onnistuminen ja
mitattavuus

Markkinointi Myynti Asiakaspalvelu IT
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Yrityksen asiakaskohtaamisen prosessi voidaan jakaa seka
asiakashankinnan etta asiakashallinnan kokonaisuuksiksi ja
molempia voidaan digitalisaation avulla merkittavasti tehos-
taa. Monipuoliset automaationratkaisut auttavat myyntia ja
markkinointia uusien, entistd laadukkaampien ja kannattavam-
pien asiakkaiden hankinnassa ja sita kautta myynnin kasvatta-
misessa kun taas uuden teknologian asiakaspalveluratkaisut
tehostavat yrityksen asiakaspalveluprosesseja.

Seuraavassa syvennetaan siiloutuneen organisaation
seka asiakaskohtaamisen problematiikkaan ja digitalisaation
siihen tuomiin ratkaisuihin asiakkaiden maailmasta tunnistetun
esimerkin kautta:

Globaalisti toimivan, teollisuusyrityksen

markkinointijohtajalla on kdytéssaan mil-
joonan euron markkinointibudjetti kaytetta-
viksi yrityksen tuotteiden markkinointiin eri
kanavissa. Siita huolimatta, markkinoinnilla
ei valttamatta ole kasitysta siitd, mika on tuo-
tetun liidin kustannus, mista kanavista koh-
deryhmit tavoitetaan parhaiten tai millainen
sisalto heita vahvimmin puhuttelee.

Asiakaskokemuksen kokonaisvaltainen rakentaminen jaa
paitsioon, jos markkinoinnin tuloksellisuutta ei pystyta osoit-
tamaan myynnille. Kun markkinointiin lisataan mitattavuutta,
jonka nykyaikaiset automaatioratkaisut mahdollistavat, se saa
parempaa tietoa toimintansa vaikuttavuudesta tavoitellussa
kohderyhmassa ja pystyy sita kautta ohjamaan markkinoin-
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nin toimenpiteita lilkketoimintatavoitteiden mukaisesti ja nain
tuottaman myynnille parempaa, relevantimpaa tietoa tuloksen
tekoa varten.

Sen lisaksi, ettd markkinoinnin automaatio on tapa mitata
markkinoinnin onnistumista, se samalla mahdollistaa myds lii-
dien kvalifioinnin. Markkinoinnin automaation avulla voidaan
siis myos laadullisesti parantaa kontaktien tasoa niin, etta
markkinointi toimittaa myynnille liidin vasta siina vaiheessa kun
se ylittdd yhdessa maaritetyn laadullisen rajan. Nain myynnin
tehokkuus kasvaa merkittavasti, kun se saa enemman parem-
pia liideja, joiden avulla myynti kasvaa ja uusiasiakashankinta
alkaa menestya.

Myynnin kasvaessa myos yrityksen asiakaspalvelustra-
tegiaa tulee luonnollisesti tarkastella uudelleen, kun kaytetta-
vissa olevien asiakaspalvelijoiden maara ei enaa riitd kattamaan
kasvanutta volyymia. Sen sijaan, etta kasvaneesta kontakti-
pyyntéjen maarasta tulee yritykselle kuluera, asiakaspalvelua
ja asiakkaiden hallintaa voidaan tehostaa digitalisaation avulla
niin, etté asiakasmaarat saadaan kasvamaan, ilman kustannus-

rakenteen muuttumista.

Digitalisaatio mahdollistaa
kasvavat asiakasmaarat, ilman etta
kustannusrakenne muuttuu.

Ratkaisuja asiakaspalvelun tehostamiseen voivat olla esimer-
kiksi asiakaskohtaamisten rakentaminen monikanavaisesti tai
vaikkapa asiakaspalvelun kehittdminen joko sosiaalisen median
kanavissa tai chat-palvelun avulla. Asiakashallinnan palveluita
ovat lisaksi mm. erilaiset SMS-palvelut, videoneuvotteluosaa-
minen tai vaikkapa aulan ilmoittautumispalvelut. Halutessasi
yrityksesi voi ulkoistaa vaikka koko asiakaspalveluosaston
asiantuntevalle kumppanille. Yhtakaikki, asiakaspalvelulla on

ensisijaisen tarkea funktio kaikissa asiakaskohtaamisissa. Tasta
kertoo myds se, etta verkkokaupan asiakkailta kysyttaessa ylei-
nen syy kaupan keskeyttdmiseen on ollut puuttuva asiakaspal-
velu eika niinkaan pelko kaupan luotettavuudesta.

Asiakaspalvelulla
on ensisijaisen tarkea
funktio kaikissa
asiakaskohtaamisissa
liidista kauppaan
ja lisamyynnista
asiakasuhteen
yllapitoon

Asiakkaiden itsepalveluaste on digitalisaation myo6ta kas-
vussa. Kun asiakkaita opastetaan systemaattisesti ja pitkalla
aikavalilla asioimaan itsenaisesti verkossa, on tutkittu, etta
12 kuukauden aikana ihmisten valinen interaktio asiakas-
palvelussa vahenee jopa 25 %. Jo se, ettd asiakas saadaan
suorittamaan edes pienen osan prosessista itsenaisesti ver-
kossa, on todistettu laskevan merkittavasti keskimaaraisen
asiakaskohtaamisen hintaa. Samalla asiointia helpottavan
itsepalvelun on mitattu parantavan asiakkaiden tyytyvaisyytta.

lise



Kuinka sina haluaisit tehostaa yrityksesi
asiakashallinnan prosesseja?

Tehostuneen asiakashallinnan hyétyja
liiketoiminnalle:

i Asiakaspoistuman '_@_' Sosiaalisen median
: ehkaisy L hallinta

24 Parempi
tavoitettavuus

Palvelutuotannon Saumaton asiakaspalvelu
kustannussaastot eri kanavissa

Chat

Asiakaspalvelun

:’ E Asiakaskohtaamisten
. ! laadun seuranta kayttdaste

Asiakaspalvelun
skaalautuvuus

Kilpailuetua
asiakaskohtaamisilla
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Muista hyodyntaa
markkinoinnin
asiakashankintaan

kaytettavia jarjestelmia
myos asiakashankinnan
loppuvaiheessa.

Johtamisen nakdkulmasta merkityksellisten ja arvoa luo-
vien asiakaskohtaamisten luominen vaatii systemaatti-
suutta, kyvykkyytté kyseenalaistaa ja kehittda nykyisia
toimintamalleja uuden teknologian avulla. Kilpailuky-
vyn varmistaminen edellyttda ennen kaikkea rohkeutta
johtaa muutosta. Kasvattamalla asiakaskokemuksen
johtamisen kompetenssia yritys voi vauhdittaa merkit-
tavasti tunnistettua muutostarvetta ja nain varmistaa
yrityksen menestyksen nyt ja tulevaisuudessa.

elise
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Miten etenet

asiakashallinnan
kehittamisessa

Ymmarra digitalisaation merkitys yrityksesi
liiketoiminnalle.

Muodosta yhteinen nakemys siita, miten yrityksesi haluaa kehittaa
asiakaspaaomaa liiketoimintatavoitteiden varmistamiseksi.

Tunne yrityksesi asiakashallinnan prosessit ja niiden asiakkaille
tuottamat liiketoimintahyodyt.

Varmista, ettd myynnin ja markkinoinnin resurssit

OO

kohdistetaan oikein.

Yritysjohdon opas digitaalisen asiakaskohtaamisen rakentamiseen

®E

Hy6dynna automaatioratkaisuja todentamaan myynnin ja
markkinoinnin vaikuttavuutta.

Varmista etta asiakaskokemuksen varmistaminen on
koko organisaation yhteinen asia.

Lahde rohkeasti liikkeelle, askel kerrallaan.




Laatua
Luotettavuutta
Kehitysta

KYSY LISAA

Lasse Nordlund
Director, Sales & Product Management

Pitkan linjan kaytanndn kokemusta digitaalisen
markkinoinnin ja myynnin ratkaisusta ja niiden
hyédyntamisesta asiakashankinnassa.

Lasse.Nordlund@elisa.fi
+ 358 50 506 0909

Taitto, graafinen ulkoasu ja kuvat: pasituomaala.com

Autamme asiakkaitamme
rakentamaan kilpailukykya
asiakaskohtaamisista.

Laadukkaasti ja
luotettavasti, kehittyneen
teknologian avulla.

Markus Maanoja
Platform Manager

Monikanavaisten asiakassuhderatkaisujen ammattilainen,
joka on kehittanyt itsepalvelu asiakaspalvelukokonaisuuksia
perinteisen contact centerin tehostamiseksi.

Markus.Maanoja@elisa.fi
+ 358 50 5772767



http://pasituomaala.com/

