Google

Business Messages

Bantu pelanggan Anda saat

mereka butuh bantuan, ==
. ]

kapan pun dan di mana pun O C—




Status quo saat ini bermasalah bagi perusahaan
dan konsumen

Hanya 3% konsumen yang
X mengatakan bahwa mereka menikmati

, pengalaman respons suara otomatis?
Perusahaan menghabiskan $1,3

triliun untuk mendukung 265
miliar panggilan layanan

pelanggan setiap tahun’ 67% konsumen lebih suka mengirim

X pesan ke perusahaan daripada
berbicara dengan seseorang?®

Google



Bagaimana jika Anda dapat
merancang pengalaman
pelanggan yang membantu
orang-orang secara langsung
pada waktu dan tempat yang
mereka butuhkan?

Google



Business Messages Google

Memberikan pengalaman yang bermanfaat, tepat waktu, dan menarik
pada saat pelanggan Anda membutuhkan bantuan—di mana pun mereka berada
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Dapat diakses langsung
dari Google Q_ wireless mobile customer service &
Penelusuran, Maps, &
X ALL NEWS MAPS IMAGES  VIDEOS
atau di seluruh saluran
yang Anda miliki
Wireless Mobile / Customer service
¥, +1(800)000-5157 .
E Message with a live agent
Typically responds in 3 minutes
&

@ More at wirelessmobile.com
FAQ, web chat and twitter

PEOPLE ALSO SEARCH FOR
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Wireless Mobile
Typically responds in 3 minutes

your plan to have more data.
How can | help?

| also wanted to see if |
could trade in my current

handset to get a new
device.

James B * Customer Service

Okay no problem. If you could
please send a photo of the
front and back of your phone
without a case or screen
protector on, | can give you an
estimate of the trade-in value.

Now

Fitur beragam dan
bermanfaat untuk
mendukung dan berinteraksi
dengan pelanggan dengan
lebih baik

Google



Manfaat utama penerapan Business Messages Google

on o} 4 %
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Menemui pelanggan saat Meningkatkan nilai bisnis Membedakan brand Anda
mereka butuh bantuan dengan pengalaman yang

lebih beragam Ciptakan pengalaman

Selalu hadir di mana pun pelanggan yang berbeda
pelanggan membutuhkan Tingkatkan kepuasan, dan tetapkan standar untuk
Anda, di seluruh saluran penjualan, dan loyalitas industri Anda
pilihan mereka pelanggan dengan fitur dan

fungsi yang beragam

Google



Untuk mendapatkan bantuan yang mereka cari, pelanggan di seluruh dunia
memulai dengan Google
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@ Henson Homewares > home

Henson Homewares

Shop online for all your timber, hardware
and home improvement needs:
appliances, interior design ideas,
remodeling, power tools, patio furniture...

Tools & Hardware v
Home Decor v
Departments v
Interiors & Remodeling v

E Message with a live agent

Momen 'Saya ingin tahu'

saat seseorang mencari
atau mempelajari produk
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" Pacific Leaf Pharmacy
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12345 Market St - & 15 min
Open - Closes at 9:00 PM
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Momen ‘Saya ingin pergi’

saat seseorang mencari
bisnis lokal

Parkhouse Hotel
48 (5.121)
Open Hotel - $$

OVERVIEW PRODUCTS REVIEWS  PHOTOS  ABOU

CALL MESSAGE DIRECTIONS WEBSITE

Amid the shops in the bustling city, this stylish, modern
hotel in a glass and steel building

River 1

1257 Bay View Street,
9 Minnesota, MN 55394

4.5 mi- 26 min drive

(@©  Opentoday: 7:30 AM-Midnight v

Momen ‘Saya ingin membeli’

saat seseorang sudah siap
untuk melakukan pembelian

Wireless Mobile / Customer service
®. +1(800) 000-5157

E Message with a live agent

@ More at wirelessmobile.com
FAQ dt

PEOPLE ALSO SEARCH FOR

@

M

Momen ‘Saya ingin
melakukan’

saat seseorang ingin

bantuan untuk melakukan sesuatu

Google



Business Messages Google memberdayakan brand Anda agar dapat
ditemukan dengan mudah di seluruh saluran pada saat dibutuhkan
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Dapat ditemukan melalui
pertanyaan penelusuran di
Google Penelusuran

G Q = =

Dapat ditemukan melalui kueri
khusus lokasi di Google Maps

Dapat ditemukan langsung dari
situs web Anda

Dapat ditemukan melalui
saluran milik Anda yang lain

Google



Meningkatkan kepuasan pelanggan dan penjualan melalui
pengalaman bermanfaat dan fitur yang beragam

Meningkatkan kepuasan
pelanggan

Mendorong penjualan
dan upsell

Mengurangi biaya
Membangun kepercayaan

dan loyalitas
untuk memperkuat

hubungan pelanggan

@
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Fast Box Delivery
Typically responds in 3 minutes

@ Fast Box Delivery

Hi there, | see you're searching
about a delivery. How can | help

(3= youtoday?

Now L
My package hasn’t arrived

L

When is my package arriving?

L

Where is my package currently?

K

Something else

Sending as Morgan

Chip Smart Reply
untuk komunikasi yang
lebih cepat

o S

Dall & Olive

Typically responds in 3 minutes

O Thread count for that set is 800. |

What are your most
popular sheet sets?

@ Dall & Olive

Here are the most popular

o in stock right now:

\

[R—
$64.99 $85.95
Sweet Dreams 4-Piece Fit for a Queen, Nav!
Comforter and Pillowcase Set Queen Silk Comfort
dallandolive.com dallandolive.com
View details View details

Now

Carousel & kartu foto
untuk interaksi yang
lebih mendalam

X » RoN

Wireless Mobile
Typically responds in 3 minutes

|
|
& Wireless Mobile |

Based on your current usage,
here are some plans that you
o might benefit from:

& Wireless Mobile

Data Deluxe plan Data Delight plan
with unlimited monthly at 30GB monthly dat
data for $49 for $25
wirelessmobile.com wirelessmobile.com
View details View
=
jow me more plans Connect with a live agent

i

Hubungkan ke perwakilan
langsung untuk dukungan
yang dipersonalisasi

Google



Business Messages adalah inovasi teknologi dalam
menciptakan hubungan pelanggan yang nyata
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Ribuan perusahaan menggunakan Business Messages untuk
memanfaatkan momen saat pelanggan mereka membutuhkan sesuatu
dan memberikan pengalaman yang bermanfaat, tepat waktu,
dan menarik guna menyenangkan pelanggan serta mendorong hasil bisnis.

Google



Meningkatkan nilai di seluruh siklus proses pembelian
dan dukungan pelanggan, dalam skala besar

Tahap 1
Penemuan

Beberapa titik entri
untuk memenuhi
setiap kebutuhan

Smart chip

Tahap 2
Edukasi

Fitur beragam
dan menarik

Saran yang dipersonalisasi
dari perwakilan langsung

o
o

% 7

Tahap 3
Pembelian

Carayang
lancar untuk
melakukan pembelian

©@0 0066

Tahap 4
Dukungan

Bantuan langsung,
asinkron, dan bermanfaat

Survei akhir percakapan

34

y

Tahap 5
Advokasi

Meningkatkan
kepercayaan,
kepuasan, dan loyalitas

Google



Cara kerja Business Messages

28%

pengurangan waktu
penanganan rata-rata

14%

peningkatan skor
pengalaman pelanggan

21%

peningkatan
tingkat penyelesaian

81%

penggunaan ulang
Business Messages
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DISH
Typically responds in 5 minutes
Hi! Thanks for providing your
details. Is your screen frozen
on live TV, Netflix, or DVR?

Live TV

Clareese * Customer Service

Please press and release SAT
and then press Home 3 times.
Does Diagnostics appear?

Clareese * Customer Service

Okay, can you go please
to Tools and select reset?

Done! It's back on!

Clareese « Customer Service
Great! Were there any other

billing, programming, or technical
questions you had for us today?

No! Thanks for your help.

Type message

éé

Business Messages mengurangi

28% waktu penanganan rata-rata bagi
Dish Network

“Business Messages adalah cara yang canggih
untuk terhubung dengan pelanggan kami.
Tentunya kami ingin memperluas penggunaan

i

Business Messages kami di masa mendatang,’

Kathy Schneider, SVP Customer Experience
Operations DISH

d:ish
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Proses orientasi mudah yang cocok untuk Anda

Langkah 1 Langkah 2 Langkah 3
|dentifikasi peluang untuk Pilih penerapan: Deploy dan lakukan iterasi,
meningkatkan pengalaman persyaratan otomatisasi, penskalaan,
pelanggan dalam integrasi, serta pengukuran
skala besar perwakilan langsung
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Strategi

M u Iai temui Tim kami dapat membantu Anda mengembangkan
strategi pengalaman

pelanggan di mana
pun mereka berada Pelajari lebih lanjut

Cari tahu selengkapnya tentang
Business Messages di sini

‘ Dalami informasi developer di sini

Hubungi

Hubungi kami untuk mempelajari lebih lanjut

Google


https://businessmessages.google/
https://developers.google.com/business-communications/business-messages

Terima kasih
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