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Teknologiset ratkaisut asiakaspalvelun tukena

1. Miksi asiakaskokemus on tarkeda?

2. Opimme hyviasta asiakaskokemuksesta parhailta

3. Chatbot ja muut teknologiset ratkaisut osana
asiakaskokemusta

4. Mita seuraavaksi?

llkka Vertanen, GetJenny

Ilkka Vertanen on tydskennellyt chat-asiakaspalvelun
ja -myynnin parissa vuodesta 2013 auttaen yrityksia
sekad Suomessa etta kansainvalisesti parantamaan
asiakaskokemusta, tehostamaan asiakaspalvelua ja
kasvattamaan myyntia




Miksi asiakaskokemuksella on valia?

Sinulla on seitseman sekunttia aikaa antaa itsestasi hyva ensivaikutelma. Tama patee esimerkiksi
perinteisessa myyntityossa. Verkossa yrityksellasi on 0,05 sekuntia aikaa samaan.

Ostaminen ja myyminen siirtyy todella nopeasti verkkoon. Taman takia erinomaisen asiakaskokemuksen
tuottaminen on yrityksille aarimmaisen tarkeaa.

Asiakaskokemuksella on tutkittu vaikutus yrityksen tulokseen, hyvassa tai huonossa.

Visiomme
GetJenny auttaa yrityksia parantamaan asiakaskokemusta tekoalyyn pohjautuvilla
asiakaspalvelu-chatboteilla.

Palvelumme mahdollistaa helpon ja nopean chatbottien rakentamisen ja yllapidon
asiakaspalvelutiimeille tai muille ei-teknisille henkilGille. Asiakkaamme ovat onnistuneesti
automatisoineet jopa 87% chat-keskusteluistaan tarjoten 24/7-palvelua, lyhentaen vastausaikoja
ja parantaen asiakastyytyvaisyytta.

Lue lisda meista getjenny.com/about-getjenny
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https://www.getjenny.com/about-getjenny
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https://www.getjenny.com/customers

Teimme tutkimuksen koska halusimme oppia millaisen J GENNY
asiakaskokemuksen porssilistatut kasvuyritykset tarjoavat

ja millaisin ratkaisun kokemus on toteutettu.

I
Haluamme jakaa tutkimuksessa tunnistetut parhaat
kaytanteet kaikille asiakaskokemuksen kehittamisesta B

kii ille. '
iinnostuneille Customer Experience

e  Tutkimme 363 kasvuyritysta Nasdaq First North Trends RepOrt
porssista ‘
Kerdasimme ja analysoimme 9198 datapistetta '
Tutkimuksen kohteena pohjoismaisia kasvuyrityksia
kuten Fellow Finance, Footway Group, Next Games,
Storytel seka Verkkokauppa.com.

Lataa osoitteesta getjenny.com/customer-experience-report-2020



https://www.getjenny.com/customer-experience-report-2020

Mita analysoimme

Tarkoitus
Ymmarranko mita yritys tekee ja tarjoaa minulle?

Luotettavuus
Voinko jakaa henkiltietojani talle yritykselle?

Kommunikointi
Miten helppo minun on ottaa yhteytta yritykseen?




Mita opimme?



Tarkoitus: Ymmarranko mita yritys tekee ja tarjoaa
minulle?

NO
22,0%

Company has an
unambiguous first

touchpoint
YES
78,0%

Suurin osa yrityksista kommunikoi heti
ensimmaiseksi mita yritys tekee ja tarjoaa.
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Luotettavuus: Voinko jakaa henkilotietojani talle
yritykselle?

150
NO .
41,3% .
Website has
a GDPR Cookies
Notice YES
58,7%

Vain hieman yli puolet yrityksistd mahdollistavat verkkosivuvierailijoilleen
mahdollisuuden hallita miten heidan kaytdstaan seurataan verkkosivuilla.

O JENNY



Kommunikointi: Miten helppo minun on ottaa yhteytta
yritykseen?

O step

1 step

2 steps

3 steps

4 steps

5 steps

Steps Required to Contact a Company

percentage of companies

Miten monta klikkausta vaaditaan ennen kuin voin
ottaa yhteytta yritykseen?

ntage of companies

percel

Number of Communication Tools Available

9 o 4,7%
- I I I I -
0 1 2 3 4 5 6 7

8

Miten monessa eri kanavassa yritys palvelee

minua?
O JENNY



Top 20 verrattuna keskiarvoon

Tutkimuksen parhaat 20 yritysta tarjoavat hyvan
vertailukohdan toiminnalle.

‘/Parhailla yrityksilla on kaytossaan kuusi eri
palvelukanavaa (vrt. muilla alle neljg)

‘/Parhaisiin yrityksiin yhteyden saaminen vaatii
keskiarvolla alle 1 klikkauksen (vrt. lahes kaksi
muilla)

Opi parhailta:

Tarjoa riittava maara tapoja ja mielekkaita kanavia
ottaa yhteytta yritykseesi. Varmista, etta asiakas
Ioytaa yhteydenottokanavan helposti.

. Average number of communication tools available per company (top 20)

Average number of steps until contact information (top 20)

Average tool count
across all companies

Average steps count
across all companies

O JENNY



Palvelua val itsepalvelua?

Resurssien ja kulujen optimointi on tarkeaa kaikille yrityksille.
Luotettaessa liikaa automaatioon ja itsepalveluun saatetaan
epahuomiossa vaarantaa asiakaskokemus mutta toisaalta
henkilokohtainen palvelu maksaa merkittavasti enemman.

Tutkimuksemme parhaiten parjanneet yritykset tarjosivat
asiakkailleen 2 palvelukanavaa jokaista itsepalvelukanavaa

kohti.

Mostly automated communication tools
we studied include:

» FAQ
» Searchable Knowledge Function
» Chatbot

Resource intensive tools we studied
include:

» Phone

» Email

» Contact Form
» Live Chat

. Average resource intensive tools adopted by top 20 companies

Average self-service tools adopted by top 20 companies

Average across
all companies

Average across
all companies

O JENNY



Mita asiakkaat haluavat?

63% 15%

asiakkaista haluaa hoitaa yksinkertaiset asiakkaista odottaa yritysten kayttavan
asiat itsepalvelukanavissa. uusia teknologioita tuottamaan parempia
asiakaskokemuksia.

Lahde: Salesforce State of the connected customer —tutkimus 2019

8%

asiakkaista haluaa hoitaa monimutkaiset
asiat yhden henkilon kanssa.
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Miten chatbotit littyvat tahan kaikkeen?



O JENNY PRODUCT ~ USECASES RESOURCES CUSTOMERS PLANS

Get Your Copy of Customer Experience Trends Report. All 2020 CX insights in one place. Click here.

Deliver Next-Level Support with
Customer Service Chatbots

Serve all your customers. Not just some.

BOOK AN EXPERT CONSULTATION l m

«»
ALD yniveRsiTY CORENET sportamore  (Z Giteborg Energi UKKO.fi ﬁ) Aclehdet

Automotive OFTURKU

Hi, I'm Jenny, a smart virtual
assistant here to help you!

Do you want to learn how

Increase Productivity JennyEot can boost your

business? &)

Slash repetitive grunt work by up to 87%. Give
your service agents time to resolve
challenging customer situations and serve I'd love to!
more customers per hour than ever.
With JennyBot you automate

#/up to 87% of customer
queries in just few months.




Botilla vastaukset yleisimpiin kysymyksiin 24/7
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Asia holtuu loppuun integraatioiden avulla

Tunnistautuminen

w-[C

Lue A-Lehdet asiakastarina osoitteesta getjenny.com/rpa-integration-a-lehdet-chatbot-automation
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https://www.getjenny.com/rpa-integration-a-lehdet-chatbot-automation

InmMinen auttaa monimutkaisussa tilanteissa
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Asiakastarina: Asiakastyytyvaisyyden parantaminen
chatbotin avulla

Exchange students

+ Tavoite: Pystya palvelemaan asiakkaita riittavan Asunnot Hakevalle - Asuvalle Mustavalle  Yhteydenotto  Hoas
nopeasti kasvavassa chat-kanavassa R " = 5

« Ratkaisu: HOAS koulutti JennyBotin (suomeksi ja
englanniksi) vastaamaan usein kysyttyihin kysymyksiin
ja ohjaamaan opiskelijan 16ytamaan vastauksen

verkkosivuilta &S Uk | S e
. °e o -
opiskelijoille
« Tulokset: Chatbot auttoi parantamaan HOAS:in S e e
asiakastyytyvéisyyden nousua arvosta 4.11 arvoon 4.26 Helsingin seudun'opiskelija-astintosaitio Hoas vuokraa, rakennuttaaja yllapitas asuntofieerre
o opiskelijoille pddkaupunkiseudulla.
(maksimi 5) gicsg

Tee asuntohakemus g Avaa chat

O JENNY

Lue HOAS asiakastarina osoitteesta getjenny.com/housing-chatbot-improves-the-overall-customer-satisfaction



https://www.getjenny.com/housing-chatbot-improves-the-overall-customer-satisfaction

JennyBot auttaa seka sinua etta asiakkaitasl

Paranna asiakaskokemusta

Tarjoa valitonta palvelua
verkkosivuilla 24/7.

\lo

Lisaa tyon tuottavuutta

Automatisoi toistuva tyo ja

kohdista resurssit tehokkaasti.

(—)

Kasvata liikevaihtoa

Kohtaa useampia asiakkaita ja
palvele kun he haluavat ostaa.
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Mita seuraavaksi?

e Lataa Customer Experience Trends Report osoitteessa
getjenny.com/customer-experience-report-2020

e  Pyyda JennyBot demo osoitteessa getjenny.com/demo-call

e  Jata yhteydenottopyyntd verkkosivuillamme
getjenny.com/suomenkielinen-chatbot, ota yhteytta
sahkopostilla (ilkka@getjenny.com) tai LinkedInissa.

\)JINN‘(

CX:

Customer Experience
Trends Report



https://www.getjenny.com/customer-experience-report-2020
https://www.getjenny.com/demo-call
https://www.getjenny.com/suomenkielinen-chatbot
mailto:ilkka@getjenny.com
https://www.linkedin.com/in/ilkkavertanen/

Kiitos!

Kysymysten vuoro



