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Toimialasta riippumatta korkealaatuisella
asiakaspalvelulla on kolme erityispiirretta:
se on personoitua, tehokasta ja
asiantuntevaa. Samanaikaisesti
asiakaspalvelusta puhuttaessa esiin
nousevat yha useammin monikanavaisuus
ja omnikanavaisuus, tietamyskannat, chat
ja chatbotit, seka erilaiset integraatiot,
kuten tiketointijarjestelmat. Mita kaikkea
asiakaspalvelussa todellisuudessa tulisi ottaa
huomioon? Tama opas selventaa, miten me
Telialla hallitsemme asiakaskohtaamisen
kokonaisuutta asiakaspalvelun kanavien,
tiedolla johtamisen, seka strategisten
valintojen ja tyokalujen lahtokohdista.

1. Monikanavaisuus ja omnikanavaisuus
— miten asioida asiakkaan kanssa?

Nykyaikana asiointi on mahdollista monin tavoin, mita
kutsutaan monikanavaisuudeksi. Videopuhelu voi
soveltua terveysalan etdvastaanoton tarpeisiin, kun taas
vaatekaupan asiakkaat saattavat haluta asioida chatissa.
Ole lasna niissa kanavissa, missa asiakkaasikin ovat — ja
huomioi myds omat aikataulusi. Pida huoli, ettei asiakas
soita enda silloin, kun viimeinen tydntekijasi on jo kotona.

2. Tunne asiakkaasi — miksi ja milloin asiakas
haluaa palvelua?

Kun tunnet asiakaskuntasi, tiedat miten asiakkaasi haluavat
olla yhteydessa. Siten voit palvella asiakkaitasi valituissa
kanavissa mahdollisimman asiantuntevasti ja taidokkaasti.
On myd&s hyva tiedostaa, milloin tilanne vaatii asiantuntijaa
ja missa tilanteissa asia voitaisiin ratkaista itsepalveluna.

3. Mahdollista tiedolla johtaminen

Jokainen asiakaskontakti tarjoaa arvokasta, hyddynnettavaa
dataa. Keskustelua, tekstia, tallenteita, sosiaalisen median
tykkayksia — ldhes mitd tahansa voi analysoida. Konedly

voi tunnistaa jopa tuntemuksia ja avainsanoja puheluista.
Tiedolla johdettu asiakaspalveluratkaisu mahdollistaa
resurssien optimoinnin, kyvykkyyden reagoida nopeasti
muuttuviin tilanteisiin seka kilpailuedun kasvattamisen.

Telia on kokemusrikas ja asiantunteva kumppani. Osaamme
auttaa yritystasi liiketoimintasi ldhtdkohdat huomioiden.
Lahtokohdat ovat kuitenkin aina yksilollisia, joten valmiita
vastauksia ei kaikkeen voi ollakaan — ne ratkotaan yhdessa!
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Asiakaskohtaamisen
kokonaiskuva

Eldama on helpompaa yhden kumppanin kanssa. Samanaikaisesti jokainen asiakaskontakti luo dataa,
Kokonaisvaltainen kumppani tarjoaa palveluun tarvittavat jota voidaan hyddyntaa analytiikassa, asiakaspalvelun
kanavat ja mahdollistaa asiakaspalvelun alusta loppuun. kehittamisessa ja tydvoiman optimoinnissa. Vastuullasi on
Asiakaskontaktit ohjaavat toimintaa ja toiminnan kuitenkin huomioida, etta dataa hydodynnetaan tietoturvan
kehittamista. Kun asiakas ottaa yhteytta, voidaan ja lainsaadanndn mukaisesti.

yhteydenottoon vastata hydodyntdmalla automaatiota,
alykasta reititysta ja avusteisia palveluita.

O Asiakkaat

Kanavat X Luottamuspalvelut
Automatisoidut Al TyO\./0|rr.1ar'1
palvelut optimointi
Yhteydenottojen Tukitoiminnot Asiakkuudenhallinta
alykas reititys “back office”
Avusteiset Laskunvalitys
palvelut Datanlaatu ja reskontra
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Automatisoitu,
avusteinen ja alykas
asiakaspalvelu

— Automatisoidut palvelut mahdollistavat

asiakaskontaktin kasittelyn ilman henkiléresurssia
silloin, kun se on mahdollista. Chatbotit seka usein
kysytyt kysymykset auttavat asiakasta selvittdmaan
yksinkertaisia asioita ilman asiakaspalvelijaa.

— Avusteiseen palveluun siirrytaan joko suoraan

asiakaspalvelijan kanssa.

— Kontaktien reititysalylld ohjataan tulevat ja [ahtevat
kontaktit oikeaan kanavaan oikea-aikaisesti. Reititysta
tarvitaan myos silloin, kun keskustelu siirtyy kanavasta

tai palvelutavasta toiseen.

S Asiakkaat — >

Kanavat

Automatisoidut palvelut

tai automatisoidun palvelun kautta. Avusteista
palvelua tarjotaan esimerkiksi silloin, kun chatbot
ei osaa vastata asiakkaan kysymykseen. Silloin
botti voi ehdottaa, haluaisiko asiakas keskustella

Valikot Botit Takaisinsoitto

Yhteydenottojen alykas reititys

Ulossoitto

Asiakasmatkan

Omnichannel-reititys Ennakointi
Avusteiset palvelut
Omnichannel-tyopoyta Avustava
robotiikka seuranta
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Asiakasdatan
monipuolinen
hyodyntaminen

Jokainen kontakti luo dataa, jota voidaan hyddyntaa —
analytiikassa, monitoroinnissa ja asiakaspalvelun

kehittamisessa. On tarkeaa, ettd muodostuva asiakasdata
analysoidaan lahes reaaliaikaisesti — myos tulevat

puhelut mukaan lukien. Siten paastaan valittomasti kiinni
toimintaymparistdssa tapahtuviin muutoksiin, joita ei —
muuten ehdittaisi havaita ajoissa.

— Asiakasdataa analysoimalla voidaan ennustaa ja
tyypittaa ostokayttaytymista. Samanaikaisesti voidaan  —
analysoida tyontekijoiden tekemista tunnistaen
tehokkaita ja tehottomia prosesseja.

—  Tuloksia mittaamalla voidaan parantaa

asiakastyytyvaisyytta, optimoida lisdmyyntia ja
ennustaa myyntisuosituksia.

O  Asiakkaat

Puhekanavan digitalisointi: puheentunnistuksen
avulla voidaan tuottaa litteroidut puhelusisallot
GDPR-vaatimuksien mukaisesti, tunnistaa aiheita
puheludatasta ja jatkokehittda asiakaspalvelua.

Tukitoiminnot hyddyntavat analyysien tuloksia
esimerkiksi chatbotin kouluttamiseen, jolloin voidaan
selvittdd mm.

Miksi asiakas haluaa aina keskustella henkildon kanssa,
eikd chatbot osaa vastata?

Miksi jokaisessa puhelussa asiakaspalvelija sanoo
"Hetki, tarkistan” — onko ohjeistus tai koulutus
riittamatonta”?

Miksi meille soittavat asiakkaat puhuvat lahes
jokaisessa puhelussa kilpailijasta? Onko kilpailija
aloittanut uuden tarjouskampanjan?

Analytiikka

raportointi alykas automaatio puheentunnistus

Tukitoiminnot “Back Office”

tiketointi

priorisointi
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Asiakaspalvelun
optimointi
ja integroinnit

— Asiakasdata auttaa tydvoiman optimoinnissa, kun
voidaan tunnistaa seka asiakaspalvelun ruuhkaiset

ettd valjemmat hetket paivista. Datan analysointi Ty6évoiman optimointi

mahdollistaa siten tydvoiman oikea-aikaisen

resurssoinnin. Suorituksen johtaminen
— Laskunvalityspalvelu voidaan integroida Laadun varmistus

laskutusjarjestelmaan, minka avulla asiakaspalvelija

saa kayttodnsa digitaalisen nakyman laskuarkistoon Puheluiden nauhoitus

ja laskuun, sekd mahdollisuuden esimerkiksi laskun

uudelleenldhetykseen. Laskunvalityspalvelun etuja Aikataulutus & ennustus

ovat:

Koulutuksen hallinta
e Toimintavarmuus
¢ Asiakaskokemus Pitkan aikavalin suunnittelu
¢ Proaktiivinen kehitys

Keskustelu — analytiikka
Luottamuspalveluiden avulla voidaan hoitaa sopimusten

allekirjoitukset digitaalisesti ja loppuasiakas voi esimerkiksi

tehd& vahvan tunnistautumsen asioinnin sita vaatiessa. Laskunvalitys

Laskun uudelleenldhetys

Digitaalinen laskundakyma

Markkinointi ja informointi

Arkistointi

Luottamuspalvelut
Varmenteet ja vahva tunnistautuminen

Digitaalinen allekirjoitus
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Tietoturva

ja turvallisuus

Kaikessa asiakaspalvelun kehityksessa on huomioitava
tietoturva ja kdyttétapauksen mukainen turvallisuuden
taso. Tietosuoja-asetuksen mukaisesti yritysten on osattava
kertoa asiakkailleen, mita tietoa heista on, missa sitd on ja
mihin sitd kaytetdan. Viranomaiselle ei enaa riita se, etta
yritys sanoo noudattavansa tietosuojaan liittyvia lakeja,
vaan tama pitaa voida konkreettisesti osoittaa.

Yksityisyydensuojasta ja datan
kayttooikeuksista tulee huolehtia
esimerkiksi

— asiakastiedoissa

— sopimuksissa

— Jjatietosuojalausekkeissa
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Mittaaminen
Ja raportointi

Asiakaspalvelutilanteissa on monia mitattavia
asioita, joiden avulla voidaan etsia syita

niin palvelutilanteiden onnistumisiin kuin
epaonnistumisiinkin. Tietoa keraamalla yritys
oppii tuntemaan paremmin esimerkiksi
toistuvat yhteydenottojen syyt, ruuhka-

ajat ja palveluiden suoriutumiskyvyn.

Keratyn datan avulla voidaan oivaltaa uusia
toimintatapoja ja optimoida niin asiakkaiden
kuin tyontekijoidenkin aikaa.

Mita mitattaessa kannattaa sitten huomioida? Kehita
kokonaisuutta ennemmin kuin yksittaista mittaustulosta.
Rajaa ja tee valintoja — kaikkea mahdollista ei tarvitse
mitata. Tutki onnistumisia ja ennen kaikkea jaa tietoa
eteenpdin: nosta mittaustulokset johdon agendalle.

Tunnista, tieda & ohjaa

Tiedolla johtamalla voidaan tarjota kokonaisvaltaista,
personoitua ja tehokasta asiakaspalvelua. Telia on
kokemusrikas kumppani, joka tuntee erilaiset toimijat

ja tietda, mita erilaiset ratkaisut tarjoavat kdytannossa.
Meilld on kokemusta seka parhaista kdytannoista etta
epdonnistumisistakin. Asiakaspalvelun kehittdminen on
yhteisty6td — autamme sparrailemaan, mitd kannattaa ja
mita ei kannata tehda.
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Kuinka tehda
audlodatasta

alykasta

Audiodataa voidaan hyddyntaa asiakaspalveluratkaisujen
kehittamisessa ja tehostamisessa. Puhelut tallentuvat
adaninauhoitteina, joiden kuunteleminen syo aikaa

ja henkiléresursseja. Ohjelmistorobotiikka tehostaa
asiakasdatan tutkimista, kun asiakaskontaktin jalkityot

ja muistiinpanot voidaan automatisoida. Se myds tukee
asiakaspalvelijaa reaaliaikaisesti tarjoamalla esimerkiksi
puhelurungon mukaisia tukilauseita ja ehdottamalla
lisdmyyntiin sopivia tuotteita.

Puheludatasta voidaan tarkastella
jatkokehittamisen tueksi esimerkiksi seuraavia
asioita:

¢ Miksi asiakas soitti? Mika johti myyntiin?
¢ Mita asiakkaalle tarjotaan seuraavaksi?
¢ Miten asiakas kohdataan yksilollisesti?

¢ Toteutuiko puhelurunko?

Dataa voidaan hyddyntaa tydntekijdiden valmennukseen,
johtamiseen, asiakaspalvelun laadunvarmistukseen ja
tyovuorojen suunnitteluun.

puheentunnistus

Audio data
chat data v
sahkopostit
CRM data tekstipohjainen data
T ik lvel
¢ mikropalvelut N
RDA & CRM e Miksi asiakas soitti? Mika johti myyntiin?
* Mita asiakkaalle tarjotaan seuraavaksi?
raportointi < e Miten asiakas kohdataan yksilollisesti?
analytiikka e Toteutuiko puhelurunko?
valmennus
johtaminen
laadunvarmistus
tyGsuunnittelu mikropalvelut data
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Yhteinen

tietamyskanta

Ajattele, etta olet ruokakaupassa ja kysyt
kaytavalla myyjalta, missa karkkihylly
sijaitsee. Odotat, etta myyja kertoo sinulle
oikean hyllyvalin. Mita puolestaan et
odota, on se, ettda myyja alkaa kertoa
kaupan muusta valikoimasta tai ei osaa
kertoa sinulle oikeaa sijaintia ollenkaan.
Riippumatta siita, miten ja missa kanavissa
yrityksesi palvelee asiakkaita, asiakas
odottaa aina saavansa palvelua henkilolta,
joka ymmartaa ja osaa auttaa.

Monta asiakaspalvelijaa — yksi aani

Toisinaan yritykset ottavat kdyttoon asiakaspalvelun
kanavia sita mukaa, kun niille syntyy kysyntaa. Jos kanavia
ja ratkaisuja toteutetaan pistemaisesti, voi syntya tilanteita,
joissa asiakaspalvelukanavat tarjoavat asiakkaalle
keskenaan eridvia vastauksia, mika voi olla asiakkaasta
hdmmentavaa.

Yhteinen tietdmyskanta edistaa hyvaa, pitkaaikaista

ja luottamuksellista asiakassuhdetta. Tietamyskannan
avulla asiakkaan kysymyksiin vastataan tilanteen
mukaan tai ohjaamalla asiakas oikean kanavan pariin. Se
yksinkertaistaa asiakaspalvelun arkea ja auttaa erityisesti
uusia tydntekijoita.

/
Itsepalvelusovellukset
'YX LL X

Chat chatbot

[ \

avustava ja ohjaava viestit

@

O®0 =
[\ 3
1 —

asiakaspalvelijat intranet

Yhteinen tietdmyskanta on organisaation tietopankki —
ikdan kuin yhteiset aivot. Kun kanavat jakavat aktiivisesti
tietoa, valtytadn paallekkaisyyksilta ja turhalta toistolta.
Se saastaa asiakkaan aikaa ja vaikuttaa positiivisesti
kokonaismielikuvaan.
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Mita jos voisit tarjota asiakkaillesi
ennakoivaa asiakaspalvelua tai myyda
tuotteitasi chatissa? Monikanavaisuus
palvelee asiakasta siella, missa asiakas
haluaa palvelua. Asiantuntijuus ja
hyodylliset sisallot vaikuttavat suuresti
ostopaatdkseen. Monikanavaisessa
ratkaisussa on tarkea muistaa, etta asiakas
odottaa palvelun jatkuvan sujuvasti eri
kanavien valilla. Tama vaatii toimiakseen
saumattomat jarjestelmat ja 360 asteen
kokonaisnakyman asiakkaaseen.

Asiakaskokemuksen parantamiseksi on tarjolla monia
ratkaisuja ja kanavia. Ilman tavoitteita, ja niiden
onnistumisesta kertovia mittareita, asiakaskokemuksen
rakentaminen ja3 kuitenkin helposti sattumien varaan.
Siksi on tarkeaa kerata ja analysoida dataa kaikista
kosketuspisteista.

Telia on kumppani, joka osaa
auttaa kaikissa kanavissa ja
asiakaskontaktien analysoinnin
ratkaisuissa.

Henkil6kohtainen tapaaminen

Henkildkohtainen tapaaminen on perinteinen tapa asioida
ja hoitaa virallisiakin asioita. Pankit ja vakuutusyhtiot
vastaanottavat asiakkaita henkildkohtaisesti. Toisinaan
fyysisesti palvelupisteissa sijaitsevat asiakaspalvelijat
vastaavat myds saapuviin puheluihin, jolloin sama
asiakaspalvelija yllapitaa kahta palvelukanavaa.

Palvelutyotd mittaamalla voidaan selvittaa, kuinka paljon
asiakkaita kay tiskilla ja kuinka iso osa asiakaspalvelijan
ajasta kuluu puhelimessa tai chatissa. Raportointi antaa
arvokasta tietoa siita, miten henkildstéresursseja kannattaa
optimoida. Alykkaan reitityksen ja automaation avulla
paivan aikana tapahtuvaa palvelukanavien vaihtelua
voidaan sujuvoittaa.
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Puhelut

Puhelimitse asioiden hoitaminen on vuorovaikutuksellista
ja henkildkohtaista. Kysymyksia voi kasitella puhelun
aikana, mika lisaa selkeytta vahentda vaarinymmaryksia.
Puheluja voidaan myds nauhoittaa, jolloin saadaan
arvokasta dataa asiakaspalvelun jatkokehittamista ja
tulevaisuuden koulutuksia varten. Puheluissa saattaa
aina kohdata yllattavia tilanteita — ja yllattavia hetkia
lisdmyynnille. Puhelimitse kynnys jakaa huolia ja
mielipiteitd on matala, mutta kun ongelmia tuodaan
esille, tarjoutuu mahdollisuus valittdmaan reagointiin.
Asiakaspalvelija voi ehdottaa epavarmalle asiakkaalle
esimerkiksi sopivampaa tuotetta tai palvelua. Kun asioista
keskustellaan ymmarrykselld ja ystavallisesti, epailevasta
asiakkaasta tulee ostava asiakas.

Puhelinvaihteen paivitys — integraatiot
edistavat saumattomampaa asiointia

Laskutus-, perinta- ja juridiikkapalveluita kehittava Visma
Financial Solutions paivitti puhelinvaihdepalvelunsa
Telian kanssa. Yritysfuusion myéta syntyi tilanne,

jossa yritykselld oli kdytdssaan kaksi erillista
puhelinvaihderatkaisua. Vaihteet eivat olleet enda
toistensa kanssa yhteensopivat, ja niiden versiot olivat
vanhentumassa.

Uuden palvelukokonaisuuden ansiosta tydntekijdiden
mahdollisuudet hallita puheluita kasvoivat ja
integroitavuus muihin jarjestelmiin helpottui.
“Puhelinvaihteen saa nyt yhdistettya esimerkiksi asiakku
udenhallintajarjestelmaan, mika tekee asiakaspalvelijan
tyosta entistd helpompaa ja asiakkaan asioinnista
saumattomampaa”, yrityksen IT-johtaja Saku Vina kehuu
uusia monipuolisia rajapintoja ja integroitavuutta.

16
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Videopuhelut

Videopuheluiden avulla voidaan tuottaa yha
monipuolisempia palveluja etdyhteyden valityksella.
Esimerkiksi terveyspalveluiden tai ldakarin etdvastaanoton
avulla voidaan maarata asiakkaalle oikea resepti. Nain
asiakkaan reitti apteekin kassalle nopeutuu, kun asiakkaan
ei tarvitse erikseen kdyda laakarin vastaanotolla. Myds
tyoterveyden etdvastaanotto helpottaa arkea, kun
hoitosuunnitelmia ja terveystarkastuksia, jotka eivat

vaadi ndytteenottoa, voidaan kayda lapi videoyhteyden
valityksella.
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SMS-viestit

Tekstiviesti on tarkea tydkalu asiakaspalvelussa seka
yrityksen kumppaneiden valisessa viestinnassa. SMS-
palveluilla yrityksesi voi valittda ajantasaista tietoa
asiakkaille ja muille sidosryhmille ajantasaisesti ja
selkeasti. SMS-ratkaisuilla pystyt kohdentamaan viestisi ja
puhuttelemaan asiakkaitasi entista paremmin.

Kriisitiedotusta tekstiviestitse — koronaohjeet
372 000 kaupunkilaiselle Telian ratkaisulla

Koronavirusepidemian alkaessa viime maaliskuussa
liikkeelld oli paljon epatietoisuutta: mita teen, jos epéilen
tartuntaa? Mihin voin soittaa ja milloin? Helsingin kaupunki
paatti lahettadd toimintaohjeet kaupunkilaisille tekstiviestitse
tavoittaakseen suurimman osan helsinkildisista.

Ohjeissa kerrottiin, miten tartuntaepailyn yhteydessa

tulee toimia, seka annettiin koronaterveysasemien tiedot
ja oma infopuhelinnumero iakkaille. Palvelun kayttajaksi
nimettiin henkilostosta yksi tyontekija, joka lahetti 372 000
helsinkilaiselle kolmikieliset tekstiviestit 40 000

viestin erissa.

“Tekstiviesti kilahtaa ihmisen
puhelimeen heti lahettamisen
jalkeen, ja se jatetaan harvoin
lukematta. Siksi halusimme lahettaa

ohjeet kaupunkilaisille tekstiviestilla”

Markku Havukainen
sosiaali- ja terveystoimialan
tietotekniikkapaallikkd
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Chat

Asiakaspalveluchat on nykyaikainen ratkaisu, jonka voi
toteuttaa muutamalla eri tavalla. Chatin voi toteuttaa
yksinkertaisimmillaan siten, ettd asiakaspalvelija kohtaa
chatissa asiakkaan ja kaikki keskustelu tapahtuu siina
hetkessa. Avusteinen chat on seuraava askel, jolloin chat
voi sisaltaa esimerkiksi Q&A-osioita ja pystyy ohjaamaan
asiakkaan asiakaspalvelijalle. Chatbot on kaikista itsenaisin
ratkaisu, joka hyvin toteutettuna vaatii henkiléresurssin
useimmiten vain erikoistilanteissa.

Chatbotteja hyddyntaa vasta pieni osa suomalaisyrityksista
— digitaalisen asiakaspalvelun suunnittelu on siis
kilpailuetu yritykselle. Chatbot kannattaa kuitenkin rakentaa
kartuttamalla ensin kokemusta tavallisesta chatista. Siten
tiedetaan paremmin, minkalaisia asioita asiakkaat haluavat
hoitaa chatissa. Chatbot tarvitsee keskustelurunkoja ja
valmiita reaktioita, joiden suunnitelu ilman aiempaa chattia
voi jaada arvailun varaan.

19

Hinausautokeskus palvelee chatissa
— kun auto tekee tenan, apua on saatava

Hinausautokeskuksen liiketoiminnan kannalta on tarkeaa,
etta yritys on helposti ja nopeasti tavoitettavissa kaikkina
vuorokaudenaikoina. Aiemmin kdytossa ollut chat-ratkaisu
ei kuitenkaan vastannut yrityksen tarpeita. Asiakas
jouduttiin usein ohjaamaan chatista puhelinpalveluun tai
han sai vastauksen viiveell§, silld asiakaspalvelija oli varattu.

Yhteistyd Telian kanssa mahdollisti integroidun chatin
kayttddnoton, minkd ansiosta voitiin maaritelld, etta
chat-keskusteluja ei ohjata asiakaspuhelua hoitavalle
asiakaspalvelijalle. Chat-palvelu rupesi toimimaan entista
sujuvammin, eivatka asiakkaat joudu enaa odottamaan
chatissa vastauksia. Hinauspalvelukeskus vastaa chatissa
asiakkaiden kysymyksiin ja ottaa vastaan myds tilauksia.

4
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Sahkoposti

Sahkdposti on ajasta ja paikasta
riippumaton asiakaspalvelun

kanava. Asiointihistoria tallettuu
automaattisesti niin [dhettgjalle kuin
viestin vastaanottajallekin, minka
ansiosta keskustelussa on helppo palata
taaksepain ja tarkastella kasittelya ja
sovittuja asioita.

Sahkopostin lahettava asiakas tietaa, ettd hanen
viestiinsa palataan sopivana aikana, jolloin asian voi
kertoa aukioloajasta riippumatta. Vastauksen odotus on
lahes huomaamatonta, kun asiakkaan ei tarvitse jonottaa
vuoroaan puhelimessa tai paikan paalla.

Tiketointijarjestelma auttaa priorisoimaan
tehtavia

Sahkopostien maaran kasvaessa on perusteltua harkita
integroitavaa tikettijarjestelmaa sahkdpostipalvelun
tueksi. Tiketointijarjestelma mahdollistaa tehokkaamman
ruuhkatilanteiden hallinnan, yhteydenottojen kasittelyn
priorisoinnin, seka tarvittaessa alykkdamman reitityksen
ja tehtavien siirron asiakaspalvelijalta toiselle. Tiketdinnin
avulla henkildstd pysyy ajan tasalla kaikista saapuvista
yhteydenotoista ja niiden kasittelyn edistymisesta.
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Sosiaalinen media

Sosiaalinen media on monipuolinen asiakaspalvelun
kanava, joka sopii tiedottamiseen ja jossa tarjoutuu erilaisia
vaylia keskustelulle. Verkkosivustosta poiketen sosiaalisessa
mediassa asiakaspalvelijan on oltava valmis vastaamaan
mahdollisiin kommentteihin ja yksityisviesteihin. Moni

yritys jo seuraa sosiaalisen median kanavia erilaisin
vélinein, ja varmistaa nain, ettd mahdollisiin kysymyksiin tai
kannanottoihin pystytdan vastaamaan nopeasti ja tilanteen
mukaisella tavalla — jopa hyvaa huumoria avuksi kdyttaen.

Eri kanavat tarjoavat myos erilaisia
mahdollisuuksia. Esimerkiksi
Instagramiin voidaan yhdistaa
verkkokauppatoimintoja, joiden
avulla kuvassa olevan tuotteen
pystyy ostamaan verkkokaupasta
kuvaa napayttamalla.
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Www-sivut

Verkkosivut tarjoavat asiakkaalle ymparivuorokautisen
itsepalvelukanavan. Sivustolla voi kertoa tietoa yrityksesta,
palveluista, tuotteista, kaytanndista, ja toimitusajoista seka
ohjeistaa asiakkaita esim reklamointitilanteissa. Sivustolla
voidaan myos linkata kumppaneiden omille sivuille ja
tarjota vastauksia usein kysyttyihin kysymyksiin.

Verkkosivuilla voidaan tiedottaa myds muista
asiakaspalvelukanavista. Esimerkiksi sahkopostiosoite ja
puhelinnumero tai chatin aukioloajat on helppo tuoda
sivustoilla esille. Vaihtoehtoisesti verkkosivujen sijasta

tai sen tueksi voidaan myds tehda mobiilisovellus,

joka on alypuhelimeen optimoitu asiakaspalvelun

ratkaisu. Sovelluksella voi hoitaa usein samat asiat, mita
verkkosivuilla: lahettaa viesteja, asioida esimerkiksi
verkkopankissa tai hakea ongelmaan ratkaisua UKK-sivuilta.

Vahva tunnistautuminen on turvallisen
verkkoasioinnin edellytys

Vahva tunnistautuminen tarjoaa helpon ratkaisun
henkildllisyyden todentamiseen sahkoisesti. Sen
avulla yrityksen asiakkaat voivat turvallisesti vahvistaa
henkildllisyytensa kirjautuessaan verkkopalveluihin
pankkitunnuksilla tai mobiilivarmenteella.

"Vahvalla tunnistuksella torjutaan
myOs identiteettivarkauksiin
liittyvaa riskia ja varmistetaan, etta
tunnistus tapahtuu turvallisesti.
Osa verkkopalveluiden tarjoajista
onkin luopumassa kokonaan
kayttajatunnuksen ja salasanan
kaytosta ja tarjoaa vain vahvaan
tunnistukseen perustuvaa
kirjautumista”

Kari Lehtimaki
Telian myyntijohtaja ja Digital Business
Solutions asiantuntija




_________

Trendej
- vmkkej 3

-
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Telia kohtaa kymmeniatuhansia
asiakkaita kuukausittain. Taman osion
vinkit pohjaavat omiin kokemuksiimme
ja oppeihimme. Vinkkien lisaksi
haluamme nostaa esiin asiakaspalvelun
mielenkiintoisimpia lahitulevaisuuden
trendeja.

Automaatio hoitaa rutiinityot — mutta se
edellyttaa valmistelua

Lisdantynyt automaatio on muuttanut asiakaspalvelijoiden
tyota. Automaatio ei kuitenkaan astu palvelukseen
yhdessa ydssa, vaan sen kayttodnotto vaatii taustatyota

ja pitkajanteisyytta. Teknisissa kehitysprojekteissa on

hyva olla mukana ihmisig, jotka tekevat kaytannon
asiakaspalvelutyota. Siten varmistetaan, etta ymmarretaan
seka asiakkaan tilanne etta asiakaspalvelijan arki.
Teknologia muuttaa asiakaspalvelua vaistamatta, ja

sen kehittamista on parempi miettid ennemmin kuin
mydhemmin.
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Virtuaali- ja lisatty todellisuus

Virtuaalitodellisuuden (VR) ja lisatyn todellisuuden (AR)
avulla voidaan toteuttaa lukuisia kaupallisia ratkaisuja.
Asiakas voi kokeilla virtuaalisia esineita todellisessa
ymparistdssa, esimerkiksi sovittaen huonekalua
virtuaalisesti omaan kotiinsa. AR- ja VR-ratkaisut vaikuttavat
erityisesti brandiuskollisuuteen ja asiakaskokemuksen
sitouttamiseen.

Kohtaa asiakkaat muutenkin kuin numeroina

Uusi teknologia ei ratkaise ihan kaikkea. Asiakaspalvelijat
korostavat, ettd palvelun parantaminen on mita
suurimmassa maarin myos organisoitumis- ja
asennekysymys. Telia on esimerkiksi organisoinut
yritysasiakkaiden palvelua itseohjautuviksi tiimeiksi.

Tietoturvanhallintakeskuksemme (SOC) keskittyy
analysoimaan ja korjaamaan tietoturvapoikkeamia. SOC:n
paaasiallinen tehtava on valvoa erilaisia tietoturva-
poikkeamia, joita koostetaan tietoturva-analysoijien ja
automatiikan avulla eri ldhteiden tietoturvatapahtumista.
SOC toteuttaa hairidtilanteiden hallintaa seka ehkaisevia
toimenpiteit4, joilla hairidtilanne saadaan ratkaistua.
Nopea palautuminen hairidtilanteesta on olennaista
liiketoimintasi jatkuvuuden varmistamisessa.
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Puheentunnistus

Soita kotiin. Tee muistilista. Aseta

heratys. Lahes jokaisen taskusta lOytyy

jo virtuaaliassistentti, joka ymmartaa
nama kaskyt puheesta. Yrityksissa syntyy
jatkuvasti audiodataa nauhoitetuista
asiakaspalvelupuheluista — myds yritykset
voivat parantaa palvelujaan ja saavuttaa
ratkaisevia kilpailuetuja analysoimalla
asiakkaidensa puhetta.

Tekodlyn avulla voidaan helposti havaita puheluissa
toistuvat kuviot ja aiheet, jotka muuten jaisivat helposti
huomaamatta, koska ison datamaaran jatkuva lapikaynti on
tyolasta. Audiodataa voidaan kayttaa toistuvien ongelmien
ennaltaehkaisyyn, konfliktitilanteiden ratkaisuun ja
kouluttamiseen.

Usein puheentunnistuksessa tekodaly tulkitsee
vain yhta danildhdettd, mutta tulevaisuudessa
kaksikanavainen puheentunnistus mahdollistaa
usean eri puhujan samanaikaisen tulkitsemisen.
Se voi avustaa seuraavia kayttétapauksia:

— Aiheen, mielialan ja tarkoituksen tunnistus

—  Puheluiden tuominen osaksi tekstianalytiikan
lahtédataa

— Paatoksenteon tukeminen puhelinpalvelussa

— Automaattinen muistioiden luonti
puhelutallenteista

—  GDPR-prosessin automatisointi
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Sahkoposti-
kontaktointi kasvaa

S.'a.ihképostikonta.\ktointi ja muu kontaktointi kasvga j.a .pu“he “Chat on madaltanut yhteydenoton
vahenee, kun asiakkaat oppivat luottamaan nettiasiointiin . L

ja sen tehokkuuteen. Esimerkiksi vahva tunnistaminen on kynnysta, koska meidat saa sen
mahdc.?lllstan.ut henk.|lokohta|.stenk|n asioiden h0|t.§m|§.e"n ansiosta nopeammin ja varmemmin
netissa. Monikanavaisessa asiakaspalvelussa on tarkeda L. . ]

varmistaa, ettd keskustelu asiakkaan kanssa jatkuu kiinni. Ihmlset, JOtka ovat muutaman
saumattomasti ja kanavan vaihtuessa. kerran ottaneet meihin chatilla

Minun Telia Yrityksille -asiointipalvelu on rakennettu niin, yhteytté, eivat yleensé enaa palaa
etta oli asiakas yhteydessa minka tahansa kanavan kautta, thi H : ; AllS
kaikki kontaktit kirjataan. Se tuo lapindkyvyytta asiakkaan muihin kana_V“n.: Ailat hoituvat siella
suuntaan — he nakevat, koska on oltu yhteydessa, misté on sen verran ripeastli

puhuttu, mitd on sovittu ja mita on tehty. Lisaksi se auttaa
asiakaspalvelua jatkamaan siitad kohtaa, mihin viimeksi
jaatiin. Jouni Tuovinen
Tybskentelee Telian yritysasiakkaiden
teknisessa asiakaspalvelussa Jyvaskyldssa.
Chattiin jaa koukkuun, kun sita kerran kokeilee

Chat on kasvattanut nopeasti suosiotaan yritysasiakkaiden
parissa. Jos asiakas kayttaa paatelaitetta tydssaan, hanen
on luontevaa kayttaa sitd myds asiakaspalvelussa asiointiin.
Kiireiset yritysasiakkaat kokevat chatin tehokkaaksi ja
nopeaksi tavaksi hoitaa asiat kuntoon.
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Asiointihistorian

reititys &

jarjestelmien

integrointi

Monikanavaisessa asiakaspalvelussa on tarkeaa
varmistaa, etta keskustelu asiakkaan kanssa jatkuu
saumattomasti kanavien vaihtuessakin. Asiakaspalvelua
tukevien jarjestelmien integrointi sujuvoittaa palvelua.
Asiakastietojarjestelma antaa asiakaspalvelijalle
kokonaisndkyman asiakkaan aiemmasta asioinnista,
jolloin asiakas voidaan esimerkiksi yhdista3 tietylle
asiakaspalvelijalle. My6s muiden jarjestelmien,

kuten tiketdintijarjestelman tai laskunvalityspalvelun
integroiminen helpottaa yhteydenottojen kasittelya ja
parantaa asiakaskokemusta.

Ruotsin tyovoimapalvelut: tehokkaampaa
palvelua asiakkaan ehdoilla

Ruotsin tydvoimapalvelut kokivat akillisia
budjettileikkauksia, jonka serauksena tydvoimapalvelun
tehtavat ja vastuut kasvoivat. Henkilokohtaisissa
etatapaamisissa asiakaspalveluyksikén oli otettava vastuu
sellaisista tydnhakijoista, joiden asioita on aiemmin
hoidettu paikallisissa toimipisteissa.

"Tapaamiset muuttuivat digitaalisiksi,
mika toisaalta mahdollisti tarvittavan
osaamisen tarjoamisen jokaisessa
asiakastapaamisessa”

John Tetteris
Tydvoimapalvelun yrityskoordinaattori

Tydvoimapalvelut siirtyivat hyddyntamaan henkilokohtaisia
etapalveluja, jossa asiakkaat tapaavat joka kerta juuri heitd
parhaiten auttamaan kykenevan henkildon. "Kun henkildsto-
ja ajanvarausjarjestelma integroitiin asiakaspalvelualustaan,
asiakas voidaan ohjata automaattisesti hanté parhaiten
auttamaan kykenevalle henkildlle”.
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”En vielakaan tieda, miten
asiakaspalvelua voisi kehittaa?”

Mita kaikkea kokonaisuuteen liittyikdan? Tuntuuko silta, etta et vield ymmartanyt jotain tai ettet keksi toimivinta ratkaisua
ongelmaasi? Tama kaavio auttaa sinua hahmottamaan tilannettasi ja sopivinta ratkaisua. Alla olevista rakennuspalasista
saat apua ja ideoita kaavion tayttamiseen. Kaikkea ei kuitenkaan tarvitse yksin pahkaillg, silla me Telialla osaamme auttaa
monipuolisesti toteutuksen kanssa.

Ratkaistava liilketoiminnan ongelma:

Kirjoita tahan jotain...

Ratkaistava liiketoiminnan ongelma:

Kirjoita tahan jotain...

Tiedon kerdaminen Tiedon ymmartaminen Tiedon hyédyntaminen

Saat apua laatikoiden tayttamiseen seuraavan sivun rakennuspalikoista.
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Esimerkkiongelma:

Miksi asiakaspalvelu
ruuhkautuu satunnaisesti

ilman jarkevaa selitysta?

Tiedon kerdaminen

Puheentallennus ja -tunnistus
seka analysointi: hyédynnetaén
asiakaspuheluita.

Tietojarjestelméat: haetaan
asiakkaaseen liittyva data
asiakashallintajérjestelmasta.

Tiedon kerdaminen

Tiedon ymmartaminen

Tunnistaa: tunnistetaan puheluissa
esiintyvié aiheita.

Yhdistaa: yhdistetdén puheluun tietoa
asiakkaan aiemmista kontakteista.

Tiedon ymmartaminen

Tiedon hyédyntaminen

Asiakaskokemus: tunnistamalla
prosessin ongelmakohdat voidaan
parantaa asiakaskokemusta ja tehostaa
asiakaspalvelun toimintaa.

Tiedon hy6édyntaminen

e Puheentallennus

e Puheentunnistus

¢ Puhelut

¢ Videopuhelut

e Sahkopostit

e Tekstiviestit

e Chat ja chatbot -keskustelut
¢ Internet-sivut, lomakkeet
e Laskutustiedot

¢ Reklamaatiot

e Muut tiedostot

e Havainnointi

e Analysointi

e Ennustaa palvelutilanteen
etenemista

e Luokittelee asiakastyyppeja

e Suosittelee tuotteita

e Ehdottaa asiakaspalvelijalle
toimintamalleja

e Tunnistaa keskustelun toistuvia
aiheita

¢ Tehostaa asiakaspalvelua

e Kustomoi ratkaisuja
asiakaskohtaisesti

e Optimoi tyévoimaa

e Etsii tarkeaa tietoa

e Auttaa asiakaspalvelijaa

e Auttaa asiakasta

* Asiakastyytyvaisyys

e Asiakaskokemus

e Automatisoidut asiakaspalvelun
toimenpiteet

e Asiakkaan matkan seuraaminen
ja mittaaminen

e Laadun varmistaminen

e Tydvoiman optimointi

e Henkildston koulutus

e Myynnin kasvattaminen

e Yksility palvelu

* Yksildity tarjonta, esim.
kohdennettu tuotesuosittelu
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Sanasto

Chatbot = Chat, joka osaa keskustella asiakkaan kanssa
ilman asiakaspalvelijaa. Chatbot voidaan myos toteuttaa
niin, etta se tarvittaessa ohjaa asiakkaan asiakaspalvelijan
pariin.

CRM = Asiakkuudenhallinta, eng. Customer Relationship
Management

Digitaalinen allekirjoitus = Sahkdiseen dokumenttiin
tehty allekirjoitus, joka varmentaa dokumentin sisalléon
seka allekirjoittajan henkildllisyyden. Digitaalinen
allekirjoittaminen voidaan hoitaa etana, jolloin sopimusten
allekirjoittaminen ei ole aika- tai paikkasidonnaista.

GDPR = EU:n yleinen tietosuoja-asetus (General Data
Protection Regulation), joka vahvistaa yksityishenkildiden
oikeuksia omiin tietoihinsa, seka yksinkertaistaa ja
yhtendistda kansainvalista liiketoimintaa.

Integrointi = Palveluiden yhteensovittaminen,

joka parantaa palvelun saumattomuutta.

Esimerkiksi laskunvalityspalvelu voidaan integroida
laskutusjarjestelmaan, minka avulla asiakaspalvelija saa
kayttodnsa digitaalisen ndkyman laskuarkistoon.

IVR = Automaattinen puhelinpalvelujarjestelma (eng.
interactive voice response). Perinteisissa valikkoratkaisuissa
asiakas kuuntelee palvelutietoja ja hanet ohjataan
asiakaspalvelijalle esimerkiksi numerovalinnan avulla.
Modernina ratkaisuna avustava ja ohjaava puhelinvalikko
ohjaa asiakkaan keskustelun tekoalyn avulla oikean
asiakaspalvelijan puheille.
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Ohjelmistorobotiikka = Inmisen toimintaa mallintava
tietokoneohjelma. RDA (eng. Robotic Desktop Automation)
on kayttajaohjattua tydpoytdautomaatiota, jossa ihminen
avustaa robotin tydvaiheita.

Omnikanavaisuus = Saumaton vuorovaikuttaminen
asiakkaan kanssa useammassa eri kanavassa, mika huomioi
reitittdmismahdollisuudet ja kanavien priorisoinnin.
Omnikanavaisuus tukee esim. palvelukanavan vaihtumista
kesken asiakaskontaktin, kuten siirryttdessa chatista
puheluun.

Monikanavaisuus = Asiakaspalvelun tarjoaminen
useammassa eri kanavissa.

Tietdmyskanta = Tietamyskannan avulla kaikki tarvittava
tieto voidaan valittaa helposti tydntekijodille, minka ansiosta
asiakkaat voidaan esim. ohjata automaattisesti oikealle
palvelukanavalle.

Tiketointi = Asiakaskontaktien kasittelyn jarjestelma,
jonka avulla tapahtumia voidaan kasitella jarjestelmaan
yhdistetyilla kanavilla.

Vahva tunnistautuminen = Vahva sahkdinen
tunnistautuminen hyddyntaa mobiilivarmennetta tai
pankkitunnuksia, mikd mahdollistaa asiakkaille turvallisen ja
varmennetun kirjautumistavan digitaalisiin palveluihin.

Alykas reititys = Tunnistamalla asiakas, mahdollistetaan
monikanavaisen asiakaspalvelun saumattomuus, ja voidaan
luoda asiointihistoria nakyvaksi asiakaspalvelijalle, joka on
tekemisissa asiakkaan kanssa.



Asiakaspalvelu
Ota yhteytta:

Voit olla yhteydessa asiakaspalveluun myds Minun Telia
Yrityksille -asiointipalvelun chatissa:
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