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FIRST GOALIN ESITTELY

Puolueettomat asiakaspalvelun konsultointi- ja asiantuntijapalvelut

. : B2C ja B2B
Perustettu Liikevaihto Henkil6st6 projekteja

2007 1,8M€ 12 200+

Parannamme asiakkaidemme tehokkuutta ja kilpailukykya
kehittamalla ja digitalisoimalla monikanavaista asiakaspalvelua ja asiakkuudenhallintaa.
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I ESIMERKKEJA ASIAKASPROJEKTEISTAMME, JOIHIN NAKEMYKSEMME PERUSTUU

o Pohjola

@ LAHITAPIOLA

Linkki asiakascaseen

HANSEL™

@fortum

D Saastopankki

POHJANTAHTI

Ihmisen kokoinen vakuutusyhtio
Linkki asiakascaseen

Elinkeino-, likenne- ja
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Aktia §s-RYHMA | @ rteee | AN wewse. | HolidayBClub
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https://firstgoal.fi/asiakkaat/lahitapiola/
https://firstgoal.fi/asiakkaat/pohjantahti/
https://firstgoal.fi/asiakkaat/hsy/
https://firstgoal.fi/asiakkaat/business-finland/
https://firstgoal.fi/asiakkaat/vsp/
https://firstgoal.fi/asiakkaat/fortum/

WEBINAARIN SISALTO

ASIAKASPALVELIJAN TEKOALYNIKSIPAJA

ALUSTUS
Miksi aihe on tarkea ja mita toivomme teilta?

KAYTANNON ESIMERKKEJA JA TYOSTO PIENRYHMISSA

15 min alustus kolmesta aiheista
20 min pienryhmakeskustelut (ei tallenneta)
15 min yhteenveto kaikille (5 min per aihealue)

YHTEENVETO

Mita seuraavaksi, kysymyksia?

First G-AL



ALUSTUS

MIKSI TARKEAA: MITA HALUAMME, ETTA SAATTE:

v P6hina ja kiireen tuntu ¥ Konkretiaa tyohon
v Realismi v" Aikaa ajatella ja pohtia

v Pelisdannot v Kuulla toisten kokemuksia

v Jaetaan kokemuksia

A\ pU Tulokset:
60 % kylla
Sivu 5 40 0/2 e)i/ G AL



TEKOALYJEN PELIKENTTA HALTUUN:
MITKA OVAT KESKEISIMMAT ASIAKASPALVELUN TEKOALYSOVELLUKSET?

Generatiivinen tekoaly

A Tekstia, kuvia ja videoita tuottava tekoalyn muoto, joka nosti
tekodlyhypetyksen uudelle tasolle vuoden 2023 alussa.

Kone- ja syvaoppiminen

B Tekoalyn osa-alue, joka oppii analysoimalla sille annettua dataa.
Esim. ennustava tekodly on yksi taman osa-alueen sovellus
(prediktiivinen tekoaly).

Virtuaaliavustajat ja RPA

Ohjelmistoja, jotka kayttavat saantopohjaista, generatiivista ja/tai
koneoppivaa tekodlya auttamaan asiakaspalvelutehtavissa.

Robotiikka

Robotti, joka hyddyntaa tekoaly- ja muita ohjelmistoja, kuten
konenakd, puheentunnistus, luonnollisen kielen kasittely,
tiedonhaku ja paattely, jne. asiakaspalvelutehtavissa.

Lue tai kuuntele liséd tekodlyistd ja kdyttotapauksista Mikan blogista. G-AL


https://firstgoal.fi/blogi/tekoalyn-kayttotapaukset-asiakaspalvelussa/

RYHMATYOSKENTELY
ASIAKASPALVELIJAN TEKOALYN NIKSIPAJA

v Alustus esimerkeista kolmelle pienryhmalle
v Valitse aihealue itsellesi ja liity
v' 20 min pienryhmakeskusteluun

v"  Yhteenveto kaikista aiheista

First G-AL




VALITUT TEKOALYN AIHEALUEET
TEKOALYN NIKSIPAIVAAN

GENEROI: TEKSTISTA AANEKSI

2 PUHEBOTTI: SELVITTAA,
TAYDENTAA, RATKAISEE TAI
OHJAA ASIANTUNTIJALLE

3 PROAKTIIVINEN PALVELU
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Kuulet Anniinan tekodlykloonin
ddnen, joka koulutettu 90
sekunnilla Anniinan Ganta.

Sivu 9

Kahdeksan (8) kirjoitettua lausetta verkkosivulla

aiheuttaa tietoahkyn ja oikosulun (Front Al)

Kirjoitettua tekstia on vaikeampi sisaistaa kuin

aanta

« Saavutettavuus, erikoisryhmat (aspapadivat 24
puheenvuoro)

Yrityksen tiedotteet ja asiakaspalvelun
jonotiedotteet: studiokustannukset, aika ja
resurssit, editointi...

Tekstista aaneksi minuuteissa, hinta kymppeja,
IT-osaaminen: perustaso

First G-AL



Minikoulutus 7

Tervetuloa asiakaspalveluviikon minikoulutukseen! Tassa yksitoista tapaa miten
hyodyntaa tekoalya asiakaspalvelussa.

Onko CRM myynnin vai asiakaspalvelun
tyokalu? Edellakavijayrityksissa Add Chapter
asiakkuuden koko elinkaari on kaikkien .
hapter Type
u IottUVi I Ia How do you want to initialize your chapter?
Kirjoittanut: Pasi Huhtala = 28.11.2023 () Empty
> e — (©) From URL

Limit of 288 chapters per project.

CRM-jdrjestelma on tyypillisesti ollut ennen kaikkea myynnin valtakuntaa:

Testaa Elevenlabsia

Kuuntele tekodlytuotoksia
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Total quota remaining: 262245
Paragraph Settings

Matilda v
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https://firstgoal.fi/blogi/onko-crm-myynnin-vai-asiakaspalvelun-tyokalu-edellakavijayrityksissa-asiakkuuden-koko-elinkaari-on-kaikkien-ulottuvilla/
https://elevenlabs.io/
https://open.spotify.com/episode/61u4VdUEQ3DRRFWDWOxYDV

VALITUT TEKOALYN AIHEALUEET
TEKOALYN NIKSIPAIVAAN

y. PUHEBOTTI: SELVITTAA,

TAYDENTAA, RATKAISEE TAI
OHJAA ASIANTUNTIJALLE
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CASE 2. ELISA PUHEBOTTI REAALIAIKAINEN TULKKAUS

lisa” ol ¥ elisa” elis>”

ELISA ELISA ELISA ELISA
SHOWROOM SHOWROOM SHOWROOM WROOM SH

oy

' ey T Ay elisa”
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SHOV’ ¢

el ¥ ’\-15“
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https://youtu.be/fRaCs_MtyFY

CASE 2. ERAAN ASIAKKAAN TULOKSIA PUHEBOTISTA TUOTANNOSSA

0 0 Kayttéonoton Jatkuva LT-tarpeen Investointi
KayttOkOhde Kuvaus helppous palvelu tayttyminen vs. hyoty
(0-10) (0-10) (0-10)

(0-10)
Puhebotti « Puhebot asiakaspalvelun apuna
 Vastausapu ruuhkatilanteissa:
+ Asiakkaan asian kysyminen ja
yksinkertaisten asioiden 9 9 7 8
ratkaiseminen tai tiketin kirjaaminen
+ Seuraava vaihe on keskustelevan
tekoalyn tuominen mukaan

0 heikoin, 10 korkein arvosana
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KAYTTOTAPAUS 2: PUHEBOTTI PUHELUIDEN KASITTELYN TEHOSTAJANA

Tekoalypohjainen puhebotti
keskustelee asiakkaan

. kanssa (puheentunnistus seka
koneoppiva ja/tai generatiivinen Al)

Puhebotti hoitaa asiakkaan

. tapahtuman, esim.
maksulle lisdd maksuaikaa
(RPA)

PUHELUN

Tekoadly luokittelee
puhelun

automaattisesti
(generatiivinen Al)

Virtuaaliavustaja etsii

tybohjeet asiakasneuvojalle
(koneoppiva ja/tai generatiivinen Al)

REITITYS KESKUSTELU JA

REITITYS ASIAKASNEUVOJALLE TOIMENPITEET

Tekoaly tuottaa
resursointi- ja muita

optimointisuosituksia
(kone- ja syvdoppiva Al)

ANALYTIIKKA

JA KEHITYS

Tekoaly litteroi puhelua
ja laatii yhteenvetoa /

muistiota puhelusta
(generatiivinen Al)

Puhebotti analysoi, Tekoaly tarjoaa
kenelle puhelu . vastausehdotuksia
reititetaan (generatiivinen Al)

(koneoppiva Al)

Sivu 14

Prosessiautomaatio auttaa
kirjaamaan ja suorittamaan

toimenpiteet eri jarjestelmissa

(koneoppiva Al ja/tai RPA) .
Tekoaly tuottaa

. sisdltdanalyysia
palvelutapahtumista
(kone- ja syvaoppiva Al)

First G-AL
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VALITUT TEKOALYN AIHEALUEET
TEKOALYN NIKSIPAIVAAN

PROAKTIIVINEN PALVELU
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CASE 3. PROAKTIIVINEN ASIAKASPALVELU - DATA JA AUTOMAATIO

Pasi Huhtala - 1st
Sales Director & Business Architect at First...

View my services

4d - ®

Tamapas loistavaa proaktiivista
asiakaspalvelua, Verohallinto ! < Valmiin ehdotuksen IIA ° I"
tarkastus ja hyvaksyminen eli vain pari helppoa u ta m I n u a °
steppia, joiden avulla voi valttda matkyt © @

Post analytics

#asiakaspalvelu #ennakointi #proaktiivisuus

Pasi Huhtala posted this - 6d

Show translation - o R .
Tamapas loistavaa proaktiivista asiakaspalvelua, Verohallinto ! <

Valmiin ehdotuksen tarkastus ja hyvaksyminen eli vain pari helppoa
steppid, joiden avulla voi valttad matkyt © & ... ...show more

Suomi.fi 12.06 —
. - h
vast.ott. mina v
Discovery @ o
Hei
76,475 49,491
Verohallinnon laskelmien mukaan sinulle saattaa tulla Impressions Members reached

maksettavaksi jéénnosveroa eli matkyja. Siksi clemme
lahetténeet sinulle ehdotuksen uudeksi verokortiksi
vuodelle 2024. Siind on loppuvuodelle korkeampi
veroprosentti.

palvelukustannukset

First G-AL
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Voit siis viela véalttaa jaannosverot, jos otat uuden
verokortin kayttoon:




KAYTTOTAPAUS 3: PROSESSIAUTOMAATIO JA DATA-ANALYTIIKKA JATKOKEHITYSTA VARTEN

Tekoaly hakee ja paivittaa
. asiakastietoa eri jarjestelmiin
(koneoppiva Al ja RPA)

Tekoaly analysoi asiakasdataa

ja tuottaa trendeja ja ennusteita
(kone- ja syvadoppiva Al)

Tekoaly synkronoi
asiakastietoa eri

jarjestelmien valilla
(koneoppiva Al ja RPA)

Tekoaly kasittelee tilauksia

osin tai taysin automaattisesti
(kone- ja syvdoppiva Al ja RPA)

TIETOJEN TILAUS- JA LASKUTUS-
PAIVITYKSET TOIMITUS PROSESSIT

Tekoaly ennustaa
. toimitusaikoja ja

optimoi toimituksia

(kone- ja syvaoppiva Al)

Tekoaly luo ja lahettaa
laskut automaattisesti
(koneoppiva Al ja/tai RPA)

Tekoaly analysoi § —
asiakastietoja ja Tekoaly havainnoi

raportoi tai korjaa . — |§a|tu[|3(0IL<kearmlat|Ia}Js-, ‘
puutteita oimitus- ja laskutusprosesseissa

(koneoppiva Al ja RPA) (eSS ey

Sivu 17

Tekodly auttaa personoidun
ja ennakoivan palvelun .

tuottamisessa
(kone- ja syvaoppiva Al)

Tekoaly optimoi
reititysta ja resursointia

reaaliaikaisesti
(kone- ja syvaoppiva Al)

SUOSITUKSET

Tekodly tarjoaa tuote-

. ja palvelusuosituksia
asiakkaille
(kone- ja syvaoppiva Al)

First GYAL



I PIENRYHMA KESKUSTELU
20 minuutin keskustelu

- J © EO

TEKSTISTA PUHEBOTTI PROAKTIIVINEN
AANEKSI KASITTELY PALVELU

Lopuksi 5 min yhteenveto pienryhmasta koko ryhmalle
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Mita ajatuksia demottu kayttotapaus heratti?

Asiakaskokemus: millaisia vaikutuksia tallaisella teknologialla voi olla asiakaskokemukseen? Enta
Saavutettavuuteen?

Tehostaminen: Millaisia kustannus- ja aikasaastdja saavutetaan, jos perinteiset studiodanitykset
korvataan tekoalylla?

Automaatio: Missa asiakaspalvelutilanteissa voidaan hyddyntda automaattista tekstista aaneksi -
toiminnallisuutta?

Haasteet: Millaisia haasteita taman teknologian kayttéonotto tuo?

Mita havaintoja haluat jakaa muille teidan keskusteluista?

Sivu 19 FirSt G-AL



Koulutus- ja ohjemateriaalin tuottaminen: Teknologian potentiaali muokata kirjallista materiaalia daniversioksi
koettiin hyodylliseksi erityisesti itseopiskelussa ja perendytyksessa. Tama voisi tehda oppimisesta joustava mpaaia
mukautua erilaisiin oppimistapoihin. Tekoaly tuotti vaikuttavan hyvalaatuista aanta 90 sekunnin opetusmateriaalilla.
Asiakaspalvelu voisi [ahettaa linkin "kuuntele ohje" sen sijaan, etta pyydettaisiin lukemaan ohje.

Puhekanavan tiedotteet: Tiedotteiden tuottaminen puhekanavaan tekoalylla nahtiin isona mahdollisuutena, koska
nykyinen prosessi on hidas, kallis ja monimutkainen. Teknologia voi nopeuttaa ja tehostaa tata merkittavasti, parantaen
samalla asiakaskokemusta.

Muokattavuus ja joustavuus: Mahdollisuus muokata aanen nyansseja ja savya helposti koettiin merkittavana etuna,
erityisesti niille, jotka ovat tarkkoja aanimateriaalin laadusta. Mahdollisuus paivittaa ja hienosaataa kirjoituksia ja aanta
nopeasti nahtiin tarkeang, ja tekoalyn tuottama aanen laatu on nykyaan todella hyva.

Tietoturva: Tietoturva nostettiin esiin keskeisena asiana. On tarkeaa maaritella, mita tietoa voidaan syottaa
jarjestelmaan, ja tahan tarvitaan organisaatiolta selkeat ohjeistukset. Tama ei kuitenkaan ole estava tekija.

Asiakaskokemus ja "t%/éntgkijél_(_gkemus: Teknologia voi parantaa asiakaskokemusta tarjoamalla saavutettavampia
viestintamuotoja. Lisaksi tydntekijoiden kokemusta parantaa mahdollisuus nopeuttaa ja helpottaa asioiden
sisaistamista.

Seuraavat toimenpiteet: Ryhmalaiset aikovat tutkia, mita tyckaluja heidan organisaatioissaan on kaytossa ja selvittaa,
voisiko tekoalya kayttaa puhekanavan tiedotteiden tuottamiseen.
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RYHMA 2. POHDI PIENRYHMASSA - PUHEBOTTI

Mita ajatuksia demottu kayttétapaus heratti?

Tehokkuus: Kuinka puhebotti voi vahentaa ruuhkahuippujen vaikutusta asiakaspalveluun?
Tyontekijakokemus: Miten puhebotti voi parantaa tyontekijakokemusta? Millaisiin tilanteisiin se sopii?
Kaytettavyys: Millaisia haasteita saatetaan kohdata puhebotin kayttdonotossa? Miten niita voidaan ratkoa?
Haasteet: Jotta puhebotti voidaan ottaa kayttéon, mita asioita pitaa ensin selvittaa?

Potentiaali: Mista kayttétapauksesta olisi eniten hyodtya nyt? Enta tulevaisuudessa?

Mité havaintoja haluat jakaa muille teidan keskusteluista?
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2. PIENRYHMAN HUOMIOT - PUHEBOTTI

Monikielisyys: Tama kuulosti hyvalta, koska se palvelee monen kielisia asiakkaita ja sopii moneen
tilanteeseen, kuten ruotsinkielisyyteen.

Yrityksen tiedotteet: Jarjestelma yhdistaa yrityksen tiedotteet asiakkaan omalle kielelle.
Robottimaisuus: Huomiona oli robottimaisuus, joka voi vaikuttaa asiakaskokemukseen.

Monimutkaisuus ja viive: Monimutkaisissa asioissa voi tulla viivetta asioinnissa, ja pitkien
tarinoiden kertominen putkeen ei ole mahdollista. Viive nousi pohdinnassa useasti.

Tyontekijakokemus: Tyontekijakokemus paranee, kun esimerkiksi englanti on epaselvaa, ja tama
jarjestelma tuo luottoa.

Kaannoksen tarkkuus: Miten kieli osuu kdaanndksen kanssa on tarkea huomio.
Puheentunnistus: Valikkojen korvaaminen puheentunnistuksella voisi olla hyddyllista.
Saikahdyksen vahentaminen: Saikahdysta voidaan vahentaa kertomalla, etta asia on mahdollista

hoitaa myds puheella. Voisi olla myos tukena tyyliin "kerro asiasi tai paina 1, niin padset valikkoon".

Asiakasnumero ja jonotus: Asiakasnumeroa kysyttaessa voisi kertoa, etta asiakas voi kertoa
asiansa jo jonottaessa, ja tasta tehdaan tiivistelma asiakaspalvelijalle saataville heti puhelun alussa.
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3. RYHMA: VERO-HETKESI - PROAKTIIVINEN PALVELU

Mita ajatuksia demottu kdyttétapaus heratti?
Asiakaskokemus: Miten proaktiivista palvelua voi hyodyntaa asiakkaiden auttamiseksi ja ongelmien valttamiseksi?

Ennakoiva analytiikka: Miten olemassa olevaa dataa pystyy hyodyntamaan ennakoivien palvelujen tarjoamisessa
asiakkaille?

Kustannustehokkuus: Millaisia vaikutuksia kustannuksiin, kun vahennetaan asiakaspalveluun tulevien
ongelmatapausten maaraa ennakoivien palvelujen avulla? Argumentoi puolesta ja vastaan.

Tiedonhallinta: Miten hallinnoida asiakastietoja, jotta proaktiivinen palvelu olisi tehokasta ja ajantasaista? Kaiken
perustana on laadukas, ajantasainen ja oikein jasennelty data.

Tulevaisuus: Miten ja mihin kohteisiin proaktiivista palvelua voisi lagjentaa seka ottaa kayttéon uusia tapoja auttaa
asiakkaita ennakoiden?

Mité havaintoja haluat jakaa muille teidan keskusteluista?
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3. PIENRYHMAN HUOMIOT - PROAKTIIVINEN PALVELU

Yleisesti: Organisaatioissa on ollut kaytdssa erilaisia ennakoivia ratkaisuja, kuten
matkapuhelinoperaattoreiden ja energiayhtididen palvelut, jotka perustuvat asiakastietoihin liittyviin
sopimuksiin. Naiden avulla asiakas saa ilmoituksen paattyvasta sopimuskaudesta ja ehdotuksen uudesta
sopimuksesta. On tarkedaa ymmartaa, toimitaanko kuluttajien vai yritysasiakkaiden kanssa.

Tiedonhallinta: Henkilotietojen kasittely ja tietojen ajantasaisuus ovat keskeisia. Tietojen vanhentuminen voi
aiheuttaa ongelmia ja virhetilanteita, kun asioita pyritdan automatisoimaan.

Ennakoiva analytiikka: Asiakkaan itse sy6ttama data voi muodostua ongelmaksi ja aiheuttaa virheita seka
lisata tydmaaraa, esimerkiksi laskutuksessa. Esimerkkina vesilukeman ilmoittaminen itsepalveluna.

Kustannustehokkuus: Asiakastietojen ajan tasalla pitaminen vaatii jarjestelmallista tyota. On pohdittava,
pitaako kaikki 48 asiakkaaseen liittyvaa kenttaa taydentaa manuaalisesti vai voisiko vapaatekstista poimia
tarvittavat tiedot asiakastietojarjestelman eri kenttiin.

Tulevaisuus ja uudet kayttékohteet: Julkinen terveydenhuolto ja muut julkiset palvelut, kuten
tyollisyyspalvelut, voisivat hyotya keskitetysta ja ennakoivasta toiminnasta. Naissa organisaatioissa asiakasdata
on yleensa laadukasta ja ajantasaista, mika mahdollistaisi tekodlyn hyddyntamisen asiakaspalvelussa.

Sivu 24 G AL



e

KYSYMYKSIA
YLEISOLTA?

) o o QR-koodi
Tekoalykokeilujen kyselyn linkki: asiakaspalvelusta
bit.ly/tekoalykokeilu ilpailuetu -oppaan

lataamiseen

(www. firstgoal.fi/opas)

Linked [ First G-AL

https://www.linkedin.com/company/firstgoal/
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