CASE STUDY: SAASTOPANKKI

G0 Saastopankki

Pankkialan paras
digitaalinen
asiakaskohtaaminen

Saastopankkiryhman virtuaaliassistentin
avulla tyytyvaisemmat tyontekijat ja
asiakkaat
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Saastopankkiryhma on edistanyt yksilon ja yhteison taloudellista hyvinvointia jo 200 vuoden
tunnetaan rohkeudesta, asiantuntijuudesta ja intohimosta tehda erinomaista asiakastyota. Saa
muodostavat paikalliset Sdastopankit ympari Suomen seka Saastopankkikeskus. Saastopankkiry
kattavien vahittaispankkipalvelujen lisaksi sijoittamisen, kodinvaihdon ja vakuuttamisen palveluja.l

on edistinyt taloudellista Saastopankkiryhmassa on otettu lyhyess
hyvinvolintiisil harppaus virtuaaliassistenttien kanssa. Alun j iyrl
ei chatboteille on valhtunut ' N

pankkialan digitaaliseen asi:
ja tyytyvaiseen asiakaspalvel
vain parissa vuodessa. Tekoa

200

virtuaaliassistentin k: een volyy
jo ylittaneet sen, mit isten ssa
vuoden ajan keskusteltiin aiemmin. ~
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Ihmisten osaamisen
kohdistaminen sinne,
missa sita tarvitaan enit

Vain harvalla organisaatiolla onWaraa panostda

pelkastaan fyysiseen asiakaskohtaamiseen kaikkien

asiakkaiden kanssa, tarvitaan digitaalisia kanavia.

Usein sanotaan, etta 20 prosenttia asiakkaista

tuo 80 prosenttia liikevaihdosta. Pankkiala ei

ole tassa poikkeus. Kaikille asiakkaille ei voida

kustannustehokkaasti tarjota henkilokohtaista

kasvotusten palvelua, eivatka sita toisaalta
ﬂlykyaikana asiakkaat juuri haluakaan.

Asiakaskayttaytymisen muutos nakyy myos Sééstc’jpankkiryhméh

jakkaissa. Kaikki givat halua tulla ti'ehdi konttorille. Té[nén a
lisaksi halutaan usein asioida anoyymisti eika kaikesta e
keskustella ihmisen kanssa.

Asiakkaat haluavat myos ottaa yhteytta yha enemman pegrﬁ\
palveluaikojen ulkopuolella, ja nama ymparivuorokautiset té};f,‘"
pitaa tayttaa. Asioinnilta odotetaan nopeutta. Pankkimaailm‘fa
tuttu, pitkdaan kaytossa ollut verkkoviesti tuntuu niin asiakkaist
kuin pankin omista asiakaspalvelijoista kanavana kovin hitaalta,
silla vastaaminen saattoi kestaa jopa paivia. Verkko

onkin laskenut virtuaaliassistentin kasvun seurauk

Saastopankkiryhmassa lahdettiin luomaan strategiaa, jo
tavoitteena oli luoda, jollei Suomen paras, niin ainakinM

paras digitaalisen ja fyysisen asiakaskohtaamisen yhdistelma.
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Yksi keskitetty
tiedonlahde henkilostolle

Tekoalypohjaisen virtuaaliassistentin kayttoonotto
lahti Saastopankkiryhmassa liikkeelle sisdisesta
botista, Hedvigista. Haluttiin yksi tiedonlahde, joka
olisi aina kaytettavissa. Sen sijaan, etta asiakaspalvelija
kuluttaisi tyokaverinsa tai esimiehensa aikaa
kysymyksillaan, tiedon haku haluttiin keskittaa yhteen
paikkaan. Tiedon keskittaminen auttaa Saastopankin
asiakaspalvelijoita palvelemaan asiakkaitansa entista
paremmin, silla asiakaspalvelijan kaytossa on helposti
j peasti yhdesta paikkaa loytyva ajankohtaisin
tieto. Aikaisemmin asiakaspalvelijat joutuivat

etsimaan tietoa jopa kymmenista eri lahteesta.
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Vaiheittain kohti
tunnistetun asiakkaan
personoitua palvelua

Sisaisesta virtuaaliassistentista luotiin pohja
ensimmaiselle julkiselle botille. Vastaukset saadettiin
pankkislangin sijaan kayttamaan asiakkaiden kielta ja
tapaa jasentaa palvelut. Tama varmisti onnistuneen
asiakaskokemuksen. Tekoalypohjainen Miljo
julkaistiin Saastopankin julkiselle verkkosivustolle
toukokuussa 2021.

Kun keskusteludataa asiakkaiden kanssa oli kertynyt riittavasty,
tekoalya hyodynnettiin analysoimaan, mitka olivat todelliset
syyt olla pankkiin yhteydessa. Analyysi osoitti, etta aiheet
olivat rutiininomaisia ja usein toistuvia. Samalla nahtiin, etta
luonnollisen kielen tunnistaminen toimi yli odotusten. Miljo

tunnisti oikein yli 95% aiheista, joita asiakkaat esittivat.

Rohkaistuneena hyvista kokemuksista e
Saastopankkiryhmassa tehtiin uskalias.paatos siirtaa
kaikki asiakaspalvelijat tunnistetun asiakkaan palvelun
puolelle. Tunnistautumattomia asiakkaita palvelee
nykyaan julkisella verkkosivulla vain tekoaly. Ratkaisu
on osoittautunut onnistuneeksi. Asiakaspalvelijat
saatiin siirrettya julkisen puolen anonyymista chatista
tehtaviin, joissa heidan todellista ammattitaitoansa

todella tarvitaan ja heidan tyollaan on aito lisaarvo.

Miljo julkaistiin toukokuussa

Miljo tunnisti oikein yli

©95%

aiheista
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Tunnistautuminen

tuo merkittavia

lisavaatimuksia

Julkisen puolen hyvien kokemusten
jalkeen keskusteleva tekoaly haluttiin
palvelemaan myos tunnistettuja asiakkaita.
Verkkopankissa vaatimukset mm.
tietosuojalle ovat erittain vaativat. Myos
asiakkaiden aiheet ovat huomattavasti
moninaisemmat ja yksityiskohtaisemmat,
kun kysymykset koskevat vaikkapa omia
henkilokohtaisia asuntolaina-asioita.

. 5 A . ’ Bisnescasea arvioitaessa ajateltiin, ettd mikali Miljo
pystyisi ratkomaan yli puolet tunnistetun asiakkaan
. keskusteluista, oltaisiin hyvalla tasolla. Realisoitunut
/ hyoty on, etta Miljo hoitaa yli 80% tunnistautuneiden
asiakkaiden kontakteista jo muutama kuukausi
o lanseerauksen jalkeen.
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Kumppani vailla vertaa

Yhteistyo Front Al:n kanssa on sujunut
mallikelpoisesti. Kumppani saa erityista kiitosta
sitoutumisesta, ongelmanratkaisuhalukkuudesta

ja proaktiivisuudesta. Front Al:n tiimi on aidosti
halunnut auttaa Saastopankkia saavuttamaan
liiketoiminnalliset ja strategiset tavoitteet, jotka
liittyvat keskustelevaan tekoalyyn. Ja tyo jatkuu, silla
keskusteleva tekoaly ei ole koskaan valmis, vaan aina
tulee uusia aiheita ja vaatimuksia liiketoiminnalta.
Myos uudet mahdollisuudet, kuten puhebotin
kayttaminen kiinnostavat.

Saastopankkiryhman virtuaaliassistentti on rakennettu boost.ai
teknologialla, joka on yksi markkinoiden johtavista keskustelevan
tekoalyn alustoista, jonka teknologinen integroitavuus on
korkealla tasolla.
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Tyytyvaisempi
henkilosto,
tyytyvaisemms
asiakkaat

Tekoalypohjainen virtuaaliassisten

asiakkaiden, my0s henkiloston ty ty
nakokulmasta keskeisen

toistuviin ja triviaaleihi \

turhauttaa henkildkuntaa.

tieto. Tyytyvainen asiakaspalvelija tuottaa e
asiakaspalvelua ja tyytyvaiset asiakkaat sitoutuva
pidemmaksi aikaa.
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