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I First Goalin esittely

Puolueettomat asiakaspalvelun konsultointi- ja asiantuntijapalvelut

. _ B2C ja B2B
Perustettu Liikevaihto Henkil6st6 projekteja

2007 1, 7M€ 12 200+

Parannamme asiakkaidemme tehokkuutta ja kilpailukykya
kehittamadlla ja digitalisoimalla monikanavaista asiakaspalvelua ja asiakkuudenhallintaa.
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Nelja trendia pinnalla nyt

1 "Jokainen on asiakaspalvelija”

Asiakkaat
& sina

3 "Tekoalylle tekoalyn tyot”

4 Organisaation "Sisainen viisaus”
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Aloita tasta:

Missa olet nyt?
Minne haluat menna?

Mita vaihtoehtoja on?  Liahde matkalle yhdessa

. First GVAL
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Esimerkkeja asiakasprojekteistamme, joihin nakemyksemme perustuu

o Pohjola

@ LAHITAPIOLA

Linkki asiakascaseen

HANSEL™

@fortum

3

¥ Saastopankki

POHJANTAHTI

Ihmisen kokoinen vakuutusyhtio

Linkki asiakascaseen

Elinkeino-, likenne- ja
ympaéristokeskus

Linkki asiakascaseen

S-Pankki

Vakuutus
keskus

Kela|Fpa
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e ogd
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"1:40‘

Linkki asiakascaseen

VSP))

omadp

L3helld ja lasna

@®MANDATUM

DIGI- JA
VAESTOTIETO-
VIRASTO

BUSINESS
FINLAND

Linkki asiakascaseen

Linkki asiakascaseen

BERNER

Aktia

¥ S-RYHMA
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‘ Tyollisyysrahasto
' Sysselsittningstonden | Employment Fund

a ra Asumisen rahoitus-

ja kehittamiskeskus

Holiday B Club

First G-AL


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/

Nelja kehittamisen osa-aluetta — nelja trendia

1 Asiakaspalvelu osaksi koko organisaation toimintaa
"Jokainen on asiakaspalvelija”

Asiakkaat Kilpailuetu

3 Yhteen pelaavat jarjestelmat ja asiakasdata

"Tekoalylle tekoalyn tyot”

4 Osallistava ja systemaattinen kehitys

"Sisainen viisaus”
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I Ensimmainen trendi

1 Asiakaspalvelu osaksi koko organisaation toimintaa |

"Jokainen on asiakaspalvelija” }

Asiakkaat Kilpailuetu

q

3 Yhteen pelaavat jarjestelmat ja asiakasdata
"Tekoalylle tekoalyn tyot”
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1. ASIAKASPALVELU OSAKSI KOKO ORGANISAATION TEKEMISTA

| Janne Pyrro - Following
Turhan tyon puollttajzen CEQ,
2w - Edited -
Puuilo voi minka teit () J, !

Torstai ilta klo 7.51. ...See more

llJ o ka i n en o n See translation
asiakaspalvelija” |

aspan ja yleisen suorituskyvyn
valilla on suora yhteys.
Sivu 9 CX trendS ZendeSk 2024 c@o 6’072 93 comments - 11 reposts
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Jokainen on asiakaspalvelija - jokainen kohtaaminen merkitsee

Asiakaspalvelu osaksi koko

organisaation toimintaa

Asiakaspalvelu Liittymaasiantuntijat Tuotanto Myynti ja markkinointi Kehitystiimi

1. Asiakas ottaa yhteytta
asiakaspalveluun
vikatilanteesta

2. Asiakasneuvoja ei \ 5. Tuotanto kommentoi
pysty selvittdmaan - - - chat-ryhmaan, etta vika ST
vikatilannetta. 4. Asiantuntia tutkii ja on paikallistettu. 7. Myyjat nakevat \
kommentoi chat- asiakkaan tayden

S _ . ryhmaan, ettd tarvitaan . s tapahtumahistorian itystiimi i
< 3. Asiakasneuvoja luo 6. Korjaus - tyotilaus - P 9. Kehitystiimi analysoi

tuotannon lisatietoja ‘st -
CRM-tiketin, josta syntyy ) Ulkoiset sidosrymat CRM:sta. palveluprosessien

Teams/Slack chat-ryhma (urakoitsijat tms.) 8. Markkinointi toimivuutta ja tekee
tarvittaville (osaaminen) ’ sisallyttaa asiakkaan

asiantuntijoille. )
CRM asiakassuhteen
hoitokampanjaan.

Tieto automaattisesti asiakkaalle ja asiakas pidetaan proaktiivisesti tiedotettuna

jatkuvaa kehitysta.
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POHDI NAITA

ASIAKASPALVELU OSAKSI KOKO ORGANISAATION TEKEMISTA

ASIA - KAS - PALVELU
vai
asiakaspalvelu?

Mika estaa?

3 Milla erottaudut, jos et palvelulla?
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I Toinen trendi

Asiakkaat Kilpailuetu

q

2 Saumattomat ja systemaattiset palveluprosessit

Personointi: "Auta minua”

3 Yhteen pelaavat jarjestelmat ja asiakasdata
"Tekoalylle tekoalyn tyot”
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2. SAUMATTOMAT JA SYSTEMAATTISET PROSESSIT

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

View my services

4 - ®

Tamapas loistavaa proaktiivista

asiakaspalvelua, Verohallinto ! <+ Valmiin ehdotuksen a1 ° ' n
tarkastus ja hyvaksyminen eli vain pari helppoa u ta m I n u a °

steppid, joiden avulla voi valttad matkyt <&

#asiakaspalvelu #ennakoint  Post analytics

Show translation
Pasi Huhtala posted this + 6d

Tamapas loistavaa proaktiivista asiakaspalvelua, Verohallinto ! <

Suomi.fi 12.06 = Valmiin ehdotuksen tarkastus ja hyviksyminen eli vain pari helppoa
. steppid, joiden avulla voi valttaa matkyt © & ... ...show more
vast.ott. mina v
Hei Discovery © . o
Verohallinnon laskelmien muke 76,475 49,491

maksettavaksi jdéénnosveroa el  impressions Members reached
lahetténeet sinulle ehdotuksen
vuodelle 2024. Siind on loppuvuodelle korkeampi
veroprosentti.

palvelukustannukset

Voit siis vield valttaa jadnnosverot, jos otat uuden
verokortin kayttoon:

First GYAL
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"Autatko asiakastasi jo tuuppaamalla?”

L

I

(Milloin saldo pi:ivlltuq) (Snldnn m‘d&rﬁ) <5uldu ei nﬁq) (Maksutupnhlumul) Ongelmia maksutapahtumissa
C ““““ ) G & ) (" h t snldal) CMuchulce-suI:lunslmu>

Saldo ja Tili
Tydsuhteen muutokset

(Milloin saldo Diiiviltuu) (Soldon mi‘nﬁr&) (Soldo ei m':iq) Maksu
(smronsoos) (asmaren )

M i te n VOi mme au t‘ Yhteydenottolomake Puhelin

Valitse roolisi ja m|ta asiasi kosk @ Mik'alisinu?taonnngelmia. Voit soittaa meille ma-to klg?ﬂﬁjaqe?-ﬂ
maksutapahtumien suhteen, voit olla (pvm/mpm). Olemme suljettu pyhin.

yhteydessd asiakaspalveluumme.

MyEdenred Ella chatbot 2:
Saldojen voimassaoloa voit tarkastella Asiakaspalvelubottimme Ella < Ota yhteytta > < Ota yhteytta >
o - . y . . Ly |
Edunsoojo @ qu' MyEdenred-palvelussa. Tyonantaja voi sinua tassakin asias!
maarittaa saldoille oman e . P .
B . P Vastaus 1-3 arkipdivassd Jonotusaika keskimaarin 2-6 min
1, joten voit vield

varmistaa tyonantajaltasi taman.

C Kirfjaudu MyEdenrediin (5 ) ( Kysy Ellalta ) C Katso ohjeet >

Ratkaise heti Odotusaika 0 min Ei vaadi kirjautumista

| T

https://edenred.fi/fi/knowledge#/intent/100145 G-AL
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https://edenred.fi/fi/knowledge

"Auta minua” - kaikkialla

Saumattomat ja

systemaattiset prosessit

Tiedon } Yhteyden- } Palvelu- Palvelu- ’ Asiakas- }Asiakassuhteen
etsinta otto tapahtuma prosessit palaute hoito ja kehitys

< Hakukone- \ / 24/7 \
nakyvyys / Asiakas. i \ itsepalvelut /
-Ja . .
oqe palvelutarpeen As'.‘.a .k?tStlledfn \
@7 < Ve @i \ tunnistus / Henkilo- \ palvitykse / Asiakas-

. kohtainen kohtaamisten
ja SoMe / : \ / \ / S
OinEIE palvelu Tilaus, toimitus, palaute ASIEIEE

Asiakkaat
B2B ja B2C

— - tehokkaaseen jne. prosessit su hteen.
Verkkosivujen \ palvelukanavaan o , hoitomallit
Tuuppaus botit, ohje- Proaktiiviset NPS ja
pankki, ... P S \ palvelut / Laskutus, avoin palaute / Analytiikka
) vastaukset arkistointi, jne. ja tiedolla
Fyysiset prosessit / kehittdminen
TELGRE palvelupisteet
Fyysiset B2B

palvelupisteet

\ Valtuutukset
Sivu 15( Tiets . o e )AL
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POHDI NAITA

SAUMATTOMAT JA SYSTEMAATTISET PROSESSIT

Mika on sinun "Vero-hetkesi'?

2 Miten voit positiivisesti tuupata
asiakasta?

3 Miten koneasiakkaat kokevat sinut?
(Chatgpt, gemini, copilot...)
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Kolmas trendi

Asiakkaat

3 Yhteen pelaavat jarjestelmat ja asiakasdata

"Tekoalylle tekoalyn tyot”

Sivu 17
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3. YHTEENPELAAVAT JARJESTELMAT JA ASIAKASDATA

\ “Tekoalylle tekoalyn
tyot”

LLM avustettu botti on nopeampi kehittaa*

* Pohjautuu usean asiakkaan dataan — sswssaevsm e



Vakka-suomen puhelin (VSP) on ollut yksi asiakaspalvelun
tekoalysovellusten edellakavijayrityksista

Kayttokohde Kuvaus Kayttéénoton Jatkuva LT-tarpeen
helppous palvelu tdyttyminen
(0-10) (0-10) (B [0)]
Puhebot * Puhebot asiakaspalvelun apuna 9 9 7
+ Vastausapu ruuhkatilanteissa:
» Asiakkaan asian kysyminen ja yksinkertaisten asioiden
ratkaiseminen tai tiketin kirjaaminen
+ Seuraava vaihe on keskustelevan tekodlyn tuominen
mukaan

Asiakaskontaktien » Asiakaskohtaamisten (puhelut) sisaltdanalyysi 9 Ei jatkuvaa 7
sisaltdanalyysi asiakastarpeiden syvdymmartamiseen ja palveluiden viel3

kehittamiseen - pilotointi
Asiakasneuvojan + Tiedonhaku eri lahteista ja vastausehdotukset asiakkaan 7 7 7
tekodlyavustaja- kirjallisiin kontakteihin
ratkaisuapuri
RPA prosessiapurit + Sahkdpostien sisaltétunnistus ja reititys osaavalle 9 9 9

asiakasneuvojalle

+  Teams ryhmachat-halyttdja, kun tietty asiakaspalvelun

raja-arvo ylittyy
Puheluiden * Puhelut litteroidaan reaaliajassa ja sisallosta 9 ? ?
reaaliaikainen muodostetaan tiivistelma, joka voidaan lahettaa
litterointi toimeksiantajan jarjestelmaan - pilotti juuri alkanut

Investointi

vs. hyoty
(0-10)
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Tekoadlylle tekoalyn tyot - ajattele kokonaiskuvaa

24/7
itsepalvelut

Asiakasportaalit

</

Chat- ja puhebotit

Tietdamyskanta
N\ { 7
308
4 — N\

Prosessiautomaatio

Henkildpalvelu-

kanavat

Q)

4

N

=
L

<>

Puhelu

Sahkoposti

Chat

Sms, ...

~ Verkko-

lomakkeet

SoMe, ...

Yhteen pelaavat

jarjestelmat ja asiakasdata

Kontaktien ja Yhtendinen
tehtavien kasittely data

Reititys
jatyodjonot

A5|akastnn|stus )\-Faso: e, )
E siakas- s N
E neuvojat } Q
Asiatunnistus i 2-taso: Asiakasdata
® :
ﬂl.j Myynti,
markkinointi,
l J::L huolto, f((;}
v ¢ laskutus, ... \
Reititys ja jonot
@ Reaaliaika-
3. taso: seuranta
Kehitys,
johto, ... —~
ﬁ Asiakas- Raportointi
m palaute ja analytiikka

Integraatiot

!

Dokumenttienhallinta

=]

Arkistointi

=

ERP

&

Muut jarjestelmat
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Jarjestelmakyvykkyydet, joiden tulee pelata yhteen ja kdyttda samaa asiakasdataa

First GYAL




POHDI NAITA

TEKOALYLLE TEKOALYN TYOT

Mista sina saat hyvan ROI'n?

3
Sivu 21 G AL

Villi Lansi: Kuka sinua voi auttaa?



I Neljas trendi

Asiakkaat Kilpailuetu

3 oo |
PR ———
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4. OSALLISTAVA JA SYSTEMAATTINEN KEHITYS

“Sisainen viisaus”

LLLLLLL

AJIANA ;
'j' :
“_’./1

7 0 N P S Saastopankkiryhma - Wave Wakaru
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Sisainen viisaus - mahdollistavana tekijana

Osallistava ja

systemaattinen kehitys

LU ) °
L]

L]
L] L]
L] L]
L] L[]
. .
. .
. Iso kuva Liiketoiminta- IT- Organisoidu Toteuta Mittaa Johda .
. kuntoon tarpeet tiekartta ja osallista ketterasti ja opi muutosta .
L] L]
: Luo kehitys- Tee liike- Laadi edellisten Organisoidu ja Toteuta Mittaa tuloksia, Tee aktiivista .
. strategia, visio toiminta- pohjalta IT- osallista kaikki tiekartan opi jasaada muutosjohta- .
. ja business 1dhtdinen tiekartta. sidosryhmat mukaan vaiheittaista mista uusien °
. case. Sitouta tiekartta. Osallista IT- kayttéonotto- ketterasti toteutusta toimintamallien .
. ylin johto. Osallista kumppanit projektiin. vaiheittain. jatkuvasti. omaksumiseksi .
. asiakkaat ja ja lilketoiminta. .
: tyontekijat. .
L] L]
L] L]
. ey g e P . . .

J Kehittamisen keskiéssa on hyva .-
0000000000000 0000000000000000 ‘.......l..l............ll..

asiakas- ja tyontekijakokemus
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POHDI NAITA

OSALLISTAVA JA SYSTEMAATTINEN KEHITYS

Edellakavija organisaatioissa
asiakaspalveluhenkilot ovat
kysyttyja liiketoiminnan
kehittdjia - enta teilla?

2 80 % perinteisista projekteista
yha epaonnistuu - Miten
varmistat, etta olet toisen 20 %
joukossa?

Sivu 25 FirSt G-AL



Miten kilpailuetua tuottava asiakaspalvelu toimii?

Yhteen pelaava ja tehokas asiakasrajapinta
Ihminen asiakas-
r N Personoidusti r ~N — kokemu.ksen
. HVya . ) turvaajana
yva Hyva

palvelu on . Avain palvelu on » Asiakaspalvelu
ennakoivaa hvvE3 iak yhtendista ottaa kopin, kun

ja tehokasta kyvaan dslakas- ja sujuvaa 24/7 itsepalveluissa tai

okemukseen

automaatiossa
epaonnistutaan
NS .o Ktijvisesti L- \
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Asiakaspalvelun TRENDEISTA kehitysosa-alueiksi
ja siita KILPAILUEDUKSI

TE OLETTE MUUTOS

ME OLEMME
Teidan asiakaspalvelun kehittamisen
LUOTTOPAKKI.

Aina ja vain sinun puolellasi - taydella sydamella
jo 17 vuotta.



CKITOS

JATKETAAN
KESKUSTELUA!

anniina.valtonen@firstgoal.fi
www.linkedin.com/in/anniinavaltonen

First G-AL


mailto:anniina.valtonen@firstgoal.fi
http://www.linkedin.com/in/anniinavaltonen

	ADATO
	Slide 1
	Slide 2
	Slide 3
	Slide 4
	Slide 5
	Slide 6: Esimerkkejä asiakasprojekteistamme, joihin näkemyksemme perustuu
	Slide 7
	Slide 8
	Slide 9
	Slide 10: Jokainen on asiakaspalvelija – jokainen kohtaaminen merkitsee
	Slide 11
	Slide 12
	Slide 13
	Slide 14: ”Autatko asiakastasi jo tuuppaamalla?”
	Slide 15: ”Auta minua” - kaikkialla
	Slide 16
	Slide 17
	Slide 18
	Slide 19: Vakka-suomen puhelin (VSP) on ollut yksi asiakaspalvelun tekoälysovellusten edelläkävijäyrityksistä
	Slide 20: Tekoälylle tekoälyn työt – ajattele kokonaiskuvaa
	Slide 21
	Slide 22
	Slide 23
	Slide 24: Sisäinen viisaus – mahdollistavana tekijänä
	Slide 25
	Slide 26: Miten kilpailuetua tuottava asiakaspalvelu toimii?
	Slide 27: Asiakaspalvelun TRENDEISTÄ kehitysosa-alueiksi  ja siitä KILPAILUEDUKSI
	Slide 28


