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Tyokaluja oven avaamiseen
Materiaalit

Asiakkaan tilanteen kartoitus
Ratkaisusuunnitelma / tarjous
Tarjous ja seuranta

Kaupan paattaminen




Tyokaluja oven avaamiseen Ca

Niko oli haastatellut 8 toimitusjohtajaa teemalla mika herattaisi
Kiinnostuksen

« Kaikki kertoivat ettei aika riita puheluihin vastaamiseen ja suurin osa
soitoista samalla kaavalla jossa kysytaan "mites teidan liittymaasiat”

« Jos tarinan olisi aloittanut "soitin teidan asiakaspalveluun ja jonotin 5
minuuttia, haluaisitko kuulla miten olemme parantaneet kilpailijanne
asiakaspalvelua” olisi jokainen jatkanut keskustelua

Mista tarinan tai nakemyksen kehittaisi?

« Puuttuuko nettisivuilta yhteydenottokanava
* Onko asiakaspalvelu vain virka-aikana
* Kilpailijalle toteutettu ratkaisu, joka tuotti hyotya

"Suurin osa pé&éttajien saamista yhteydenotoista on
laiskan laaduttomia. Ei niihin viitsi edes vastata.”



MATERIAALIT

Hyodynna olemassa olevat myynti- ja markkinointimateriaalit



Myyntimateriaali ja asiakastarinat

 Kumppaniportaalin materiaalin saa kopioida omille
pohjille ja tarvittaessa Annika Sarajarvi ja Veera
Kujansuu markkinoinnistamme voivat auttaa jos
lahdeaineisto pdf tai muu haastava

» Asiakastarinoita tarvittaisiin lisaa, jos asiakas ei suostu
referenssiksi voi tarinaa/onnistumista kayttaa ilman
nimea

"Anna ndkemys. Oli se sitten puhelu, meili, tapaaminen, tarjous: anna ndkemys &alakéa
latise yleisia. Jos ndkemys menee vahéan ohi, se ei haittaa, silla se kuitenkin osoittaa
valmistautumista ja ajattelukykya.”



materiaalien muokkauksia g~

palvelunumerot

OneFeed®
monikanavainen
viestintésovellus

Voimme toteuttaa markkinointitimissa myos erilaisten kaavioiden, kuvien ja e |
grafiikoiden toteutuksia teidan omissa vareissa ja ilmeessa. g T Bo

Muut - Mobiilivaihde
telepalvelut

Tata varten kerro tarkkaan, mista kuviosta haluaisit “oman toteutuksen” ja toimita

Ulkoistettu
asiakaspalvelu I_ . Asiakaskokemuksen
t 0 “ lisépalvelut

Ulkoistettu Outbound
vaihteenhoito

 teidan vareista varikoodit joko rgb tai HEX muodossa
* logot mieluiten joko png tai svg muodossa

Yrityksesi yhteydenpito U

Powerpomt -eSItykset avaimet kateen-periaatteella ca

Tata varten kerro tarkkaan, mista esityksesta haluaisit “oman
toteutuksen” ja toimita

 teidan vareista varikoodit joko rgb tai HEX muodossa
* logot mieluiten joko png tai svg muodossa

s

Liittymat
kolmeen verkkoon

Yritysliittymat kolmessa
verkossa yhdella laskulla.
Valitse haluamasi verkko
(Telia, DNA tai Elisa) ja saat
aina parhaan kuuluvuuden.

Nappara
asiakaspalvelu-
jarjestelma

Helppokayttéinen
Mobiilivaihde suoraan
matkapuhelimeen tai laajempi
Contact Center-jarjestelma.
Aina tarpeisiisi kustomoitu ja
integroitu.

Huoleton
yllapitopalvelu

Jata yllapito meidan
huoleksemme! Huoleton
avaimet kateen-ratkaisu
varmistaa, etta voit kayttaa
aikasi tarkedmpiin asioihin.




Hyodynna asiakastarinat

Markkinointitiimi toteuttaa asiakashaastatteluita kevyella mallilla, varaamme asiakkaan kanssa 30
min Teams -juttutuokion, jonka pohjalta tarina kirjoitetaan. Asiakas hyvaksyy tarinan ennen sen
julkaisua.
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Asiakastarinat Asiakastarinat
Yhteydenpitoratkaisujamme on toimitettu yli 1500 asiokkaalle. Tutustu Ratkaisujamme on toimitettu yli 600 asiakkaalle. Tutustu tyytyvaisten
y asiakasyritystemme kokemuksiin. \
AN
&
==
e Corrier / Asiokastarinat Home - Asiakastarinat

Talotekniikan M2M-liittyméit Mobiilivaihde helpottaa Palvelunumero ohjaa Outbound-asi vel k Ivelun yli Ulkoistettu 24/7
tuovat sujuvuutta ja atydssd - oikealle C aikaa huoltopdivystys kirjaa
varmuutta - Star Works Groupin taholle - Lahden Pelicansin “"““‘ ja vauhditetaan FHSIORe \ Yy
Saéatslaitehuvollon asiakastarina asiakastarina myyntid - Synsamin tehtdviin - Alma Median Tampuuriin - Kruunuasunnot
asiakastarina 942024 3.42024 asiakastarina asiakastarina asiakastarina
17.42024 632024 161.2024 2592023

Lue liséd > Lue lisad >
Lue lisad > Lue liséd > Lue liséd > Lue liséd >

Olemassa olevat
asiakastarinat

linecarrier.fi/asiakastarinat

dialok.fi/asiakastarinat

Vinkkaa uutta asiakastarinaa

Vinkkaa tyytyvaisesta
asiakkaasta Annikalle tai Veeralle
ja kerro kenen kanssa voisimme

sopia Teams haastattelun.



Hyodynna mainosvideot

Youtube -tileiltamme |0ytyy mainosvideoita

* Webinaarit

* OneFeed®

* Asiakaspalvelujarjestelmat

* Yritysliittymat

 Asiakastarinat

D 8 hitps:/wwwyoutube.com/@linecarrieroyplaylists ) o & =

Haku m Q ) i (® Kirjaudu sisn

Line Carrier

une @linecarrieroy - 42 tilagjaa - 33 videota
rrier reoamme kaiken kokoisille yrityksi.. >

Etusivu Videot Shorts Soittolistat  Yhteisd

Luodut soittolistat = Lajittelu

Line Carrier Webinaarit OneFeed® - Monikanavainen ine Carrier i ist Line Carrier Line Carrier yritysliittymat Line Carrierin asiakastarinat

S asiakaspalvelusovellus S
Niiyti koko soittolista Niiyta koko soittolista

Youtube -tileiltamme |0ytyy mainosvideoita

Coaching — miten sitd meilla toteutetaan?
Back Office
Ulkoistettu asiakaspalvelu

e Outbound
» Asiakasreferenssit
D 8 ntips://www.youtube.com/@dialok/playlist: B %

dialok mX Q )

I @dialok - 10 tilagjaa - 29 videota
11| N
O k dialok fi/#palvelumme ja 2 muuta linkkia

Etusivu  Videot  Soittolistat  Yhteisd

Luodut soittolistat

Toissa vastauskeskuksessa Coaching - miten sité toteutetaan DialOk Back Office DialOk ulkoistettu asiakaspalvelu DialOk Outbound

ja mitka ovat sen hyddyt?

Niiyta koko soittolista Nyt koko soittolista Néyts

Nyt koko sottolista

.‘."L 5

o @ 3o -
@ Kirjaudu siséian

= Lajittelu
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Asiakasreferenssit

Niiyt koko soittolista




MITEN LOYTAA
ASIAKKUUKSIA’?
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Line Carrierin tapa

loytaa asiakkuuksia

« Kontaktointi
« Asiakkaan tilanteen kartoitus
« Ratkaisusuunnitelma / tarjous
 Tarjous ja seuranta

« Kaupan paattaminen




Kontaktointi — cold eall-contact

» Buukkauspalvelut

+ Kontaktilistat
 Aloitimme juuri Profinder kayton kontaktien

hakuun
« Etuna ainakin laajat rajausmahdollisuudet Tarina / Refe w

» Profinder keraa tietoja 12:sta eri

tietokannasta ‘l +

« Emme ammu haulikolla — tarkasti rajattu kohderyhma N

« Joka prospektiin tutustutaan kunnolla, mietitaan N N\
mahdollisesti sopivat palvelut juuri heille — 2\
nettisivut ja Profinder tieto

SMS - kerrotaan, etta tulemme soittamaan xxx- e
numerosta seka kiteytetty hyoty, jota olemme HubSeRt
toimialalla pystyneet tuottamaan

LinkedIn ja asiakaskanta




Asiakkaan
tarvekartoitus

 Kysytaan, kuunnellaan,
ymmarretaan

* Mitka ovat asiakkaan
haasteet ja tarpeet?

* Ei esiteta ratkaisuja,
demojenkin aika on
myohemmin

e Vaikutus klousaamisen

nopeuteen ja asiakkaan
mielikuvaan meista?




Kartoitus > Tarjous > Demo-malli

KARTOITUS TARJOUS

Kartoitetaan asiakkaan kokonaistilanne, mitka Rakennetaan edellisen vaiheen tietojen pohjalta Kun mato nappaa koukkuun, niin viimeisessa
ovat isoimmat haasteet, mitad kanavia kaytassa, ratkaisuehdotus, juuri asiakkaan tilanteeseen vaiheessa demotaan miten helppoa jarjestelman
miten voisimme tehostaa? raataloity tarjous. kayttd on.




MoneyMaker-kartoitus

Asiakaskokemukseen vaikuttavat kaikki asiakkaan ja Kartoituksen askeleet
yrityksen valiset kohtaamispinnat kivijalasta

verkkosivuihin ja puhelimesta chattiin.
or 1 2, 3, 4 5.

MoneyMaker-kartoituksessa selvitimme, miten Varaailmainen  okaist- os fatkais Ratkaisun Nauti

kartoitus ehdotus ilman miellyttaa, kayttoonotto

asiakaspalveluteknologia voi tukea yritystasi polulla kohti veloitusta solmitaan sopimus tuotoistal
parempaa asiakaskokemusta.

Asiakasyrityksen liiketoimintatarve

Taustakysymykset Asiakaspalvelun rakenne Nykyratkaisu

* Miksi teille soitetaan ja miksi teilta « Miten asiakaspalvelun toiminnot jakautuvat? « Mita tyokaluja on kaytdssa? Jarjestelmat,
soitetaan? « Paljonko omaa tai ulkoistettua henkiléstda laitteet, liittymat

* Ketka ovat yhteydessa ulos ja asiakaspalvelussa toimii? « Toimivatko tydkalut ja kanavat?
kuinka paljon? « Mita asiakaspalvelukanavia on kaytdssa? (some, email, « Oletteko tyytyvaisid nykyratkaisuun?

* Millaista palvelua asiakkaasi chat, puhelin, kivijalka, verkkokauppa) « Mita mitataan ja miten?
kaipaavat? « Eroaako asiakaspalvelu kivijalassa ja digitaalisissa

* Mika toimii ja missa ovat suurimmat kanavissa? . .
kompastuskivet? - Millainen on kontaktivolyymi? Oman asiakaskunnan ja asiakas-

« Saatteko palveltua kaikki asiakaspalveluun tulevat palvelun puIIonkauIOJ?rj tuntemL.J.s
kontaktit? auttaa tavoitteiden maarittelyssa.



MoneyMaker-kartoitus Dia

Nykytilanteen kartoitus

Puhelutiedot Kayttajamaara Palveluvaatimukset Palveluaika Integraatiot

Vanha puhelinlasku Nykyisen jarjestelman Vaihteenhoidon tai Palveluaika ja Integraatio-, kustomointi- tai

kayttajat asiakaspalvelun erityis- ruuhkahuiput, aiemman lisapalvelutarpeet
vaatimukset, esim. kielitaito, toimijan raportti
koulutus




Kysymyks

1d

Mobiilivaihde & _
Mobiililiittymét asiakaspalvelu-ratkaisu Voice for

Saatteko valita
Ulkoistettu vaihde, liittymienne verkon?
asiakaspalvelu tai Onko teilla ollut
palveluvalikko (IVR) kuuluvuuden kanssa
ongelmia?

Onko palveluaikanne
perinteinen 8-16, mita

MS Teams

Kaytattekd6 Teamsia?
Tiedattekd, miten teilla Mita jos voisitte kayttaa
vastataan puheluihin? Teamsia kuten
Meneekd kauppaa ohi kannykkaa? Teams
vastaamattomiin? nayttaa joko
tyépuhelimen tai
matkapuhelimen
numeroa.

Miten hoidatte sisaisen
tai ulkoisen viestinnan,

tapahtuu sen jalkeen? SMS-yhdyskaytava ja kun pitaa tavoittaa
yhteystietopalvelut henkildsto tai asiakkaat

Tiedattekd paljonko
kauppaa menee ohi?

nopeasti ja varmasti?

Onko teilla
useampi sahkdinen
kontaktikanava
olemassa tai suunnitteilla?

Miten niiden yhtenainen
kasittely ja
raportointi

hoituu?




Vapaus valita
verkkojen valilla

Asiakaspalvelu jossa
vastataan

®

[ —

Ei maaraaikaisuutta, tarvittaessa hinnat
voidaan lukita sopimuskaudelle

Kilpailu-
etuja

Yksi lasku, raportointi ja hallinnointi joka
vahentaa saatamista eri toimijoiden kanssa

Liittymien hallinta itsepalveluna (VOMP ja omamobiili)
tai palveluna jolloin resursseja saastyy




Ratkaisusuunnitel

Asiakkaan nykytila
Tarpeet ja haasteet

Miten ja milla tuotteilla ja palveluilla voimme ratkaista
asiakkaan tarpeet

Tuottamamme arvo — tarinat ja referenssit
https://www.linecarrier.fi/asiakastarinat/

Tehostettu toiminta

Saastot

Lisatuotot

Laadukkaampi asiakaspalvelu
Laatumielikuva

Ratkaisun esittaminen ja hyvaksyttaminen

Tarvittaessa demot ja lisamateriaalit Yksinkertaisessa tarpeessa

esim. liittymat,
Ratkaisusuunnitelmaa ei

Kun suunnitelma hyvaksytty, annetaan tarjous sen pohjalta tohd


https://www.linecarrier.fi/asiakastarinat/

Tarjous ja seuranta

 Kartoituksesta ja « Kun lahetetaan tarjous,
ratkaisusuunnitelmasta fyr'tain soplr_rtmfelmlhetl
tuodaan asiakkaan tarpeet ~ @lPU*SEN SSTIElY

: N e aatospalaveri
Ja haasteet seka niihin P i _p SN
ratkaisut o Aktiivisuus lahettamisen

o R jalkeen
* Arvojen ja hyotyjen kuvaus - Onko tarjous saavuttanut

T - kaikki paatoksentekijat ja
Hinnoittelu onko herannyt kysymyksia

* Tarinat ja referenssit » Esittelyyn/paatospalaveriin
e Pty O osallistujat
» Kaikki muu liitteina




Kaupan paattaminen

Miten saadaan nopeutettua paatosta ja sopimuksen
syntymista?

 Jos tarpeet kartoitettu huolellisesti, onko vaikutusta

lapimenoaikaan?

 Jos hyodyt ja saastot ym. kuvattu tarkasti,
saadaanko paatos nopeammin?

 Jos ennen tarjouksen lahettamista sovitaan
jatko/paatospalaveri, saadaanko paatos helpommin?







