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YLEISTA TALLINK SILJAN CHAT-PALVELUSTA

— Tallink Siljalla aloitettiin asiakaspalvelu chatissa 2013, silloin oli kaytossa Elisan Livezhat

— @Giosgin chat on ollut kaytossa vuodesta 2016

— Nykyinen chatbot Nemo syntyi 10.12.2018. Nemon taustalla on Alphablues niminen
Virolainen yritys

— Chat aukioloajat: ma-pe klo 8-20, la-su klo 9-17

— Chat nakyy kaikilla nettisivuillamme

— Kaikki matka-asiantuntijamme palvelevat asiakkaita myos chatissa (n. 20 henkil6a).

— Suurin osa chateista koskee muutoksia olemassa oleviin matkavarauksiin.
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YLEISTA TALLINK SILJAN CHAT-PALVELUSTA

— Asiakaspalvelukanavien osuudet vuonna 2019: Emai
. Some
= puhelin 75 %, 39 A%
= chat 18 %, S
= e-mailit 4 %,
= some3%

— Chat — kontaktit (asiakaspalvelija + Nemo)

= 2018: 65 500 kpl
= 2019: 84 300 kpl

— Chattailla voi suomeksi ja ruotsiksi, mutta Nemo

palvelee Suomessa ainoastaan suomexksi.
(Virossa ja Ruotsissa palvelevat Nemon “serkut”)

—> Nemo palvelee n. 15 — 20 % asiakkaista itsenaisesti.



NEMO

—> Nemon koulutus aloitettiin syyskuussa 2018

—

Kysytyimpien aiheiden vastaustausten miettiminen ja personointi.
1. Matkustusasiakirjat

2. lkasaannot

3. Muutokset varauksiin

Koulutuskysymysten syottaminen — apua henkilostolta seka asiakkaiden

aiemmista kysymyksista.

Nemon koulutus jatkuu asiakkaiden kysymyksilla edelleen, lisaksi
vastauksia paivitetaan ja muokataan jatkuvasti.

Nemolla on talla hetkella yli 120 vastausvaihtoehtoa ja reilusti yli 10 000

opetettua kysymysta.

Nemo palvelee asiakkaita silloin, kun asiakaspalvelijoita on vapaana ja

on asiakkaiden ensikontakti.

Jos Nemo ei tieda vastausta tai ei pysty auttamaan, siirtaa han

keskustelun asiakaspalvelijalle.
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12:54 | Virtuaalinen asiakaspalvelija Nemo

%  Moikkal Olen Nemo, virtuaalinen
asiakaspalvelija. Osaan parhaiten
auttaa jos kysyt yhden kysymyksen
kemrallaan lyhyesti ja ylimekkaasti.
Miten voisin auttaa? &

Valitse sopiva aihealue alla clevasta
valikosta tai kirjoita oma kysymyksesi.

varausmuutos
Jusi varaus
Check-in
Club One -joulutervendys i

Talvimarkkinat €

Kirjoita viestisi tdhan




NEMON TARINA

Olen Nemo, laivoja rakastava botti. Autan sinua taalla Tallink Siljan
sivuilla merimatkoihin liittyvissa asioissa. Pidan ihmisista: aina on jotakin
kysyttavaa ja jannia lomasuunnitelmia, joita kuuntelen mielellani. Olen
silla tavalla ihmislaheinen. Opin teidan kanssa keskustelemisesta niin
paljon, etta pyorea paani kasvaa silmissa — vahan kuin maessa vieriva
lumipallo. Laivalla seurailen iloanne aina vahan etaammalta, lahelta
katonrajaa. Siella on kotoisia ilmavirtauksia, jotka muistuttavat minusta
tietokoneiden tuulettimia.

Synnyin pohjoisen bittitaivaan alla 10.12.2018. Paljon minulla on viela
opittavaa, mutta teen yhteistyota Tallink Siljan ihmiskollegojeni kanssa,
jotka myos neuvovat sinua asioissa, joita en viela tieda. Olen kylla nopea
oppimaan. Se on osa tekoalyani, jota me botit kutsumme itse ihan vaan
alyksi. Voit jutella kanssani chat-palvelun aukioloaikoina. Tiedan paljon
merimatkailusta, mutta osaan myas vitsailla, jos kaipaat paivaasi
piristysta. Kokeilepa — |6ydat minut sivun reunassa olevasta chat-
ikkunasta!



NEMON HYODYNTAMINEN POIKKEUSTILANTEISSA

Nemolle voidaan nopeasti lisata perustietoa ja
vastauksia tilanteesta riippuen:

= |Lakko/ tukilakko
" Laivojen mittavat myohastymiset

= Viranomaisen pyynnosta tehty viestinta, kuten
tuhkarokkotapaukset laivoilla

= Muut mahdolliset poikkeustilanteet
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11:01 | Virtuaalinen asiakaspalvelija Nemo

ﬁ Moikkal Olen Nemo, virtuaalinen
asiakaspalvelija. Osaan parhaiten
auttaa jos kysyt yhden kysymyksen
kerrallaan lyhyesti ja ytimekkaasti.

Miten voisin auttaa? &

Valitse sopiva aihealue alla olevasta
valikosta tai kirjoita oma kysymyksesi.

Apua Online-varauksen kanssa?
Varausmuutos
Check-in

Club One -joulutervehdys

Siljan Paiva

uki A
Kirjoita viestisi tahan.. H
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