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Sisalto

* Asiakaskokemus
* Asiakasymmarrys

* Asiakasymmarryksen kasvattaminen ja asiakaspalautteet
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Johdanto

Suomen Yrittajaopisto




Hyva asiakaskokemus merkitsee kaikkeal!

70 % asiakkaiden ostopaatoksista perustuu aiempiin
kokemuksiin.

Hyvasta palvelukokemuksesta kerrotaan 4 mutta huonosta
vahintaan 11.

Onnistuneen palvelutapahtuman ja koko asiakaskokemuksen
syntymisen merkitys on organisaatioiden toiminnan jatkumisen
edellytys
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Asiakaskokemuksen yhtalo

Asiakkaan odotukset Asiakkaan kokemus

Aiemmat kokemukset
(my6s muut saman
toimialan yritykset)
Markkinointiviestinta
Puskaradio (sis. some)
Asiakkaan tarve
Tuotteen/palvelun hinta
Toimialan maine
Brandi

Miten?
Mita? ostoprosessi
Eli itse sujuu? Koko
tuote/palvelu palvelupolun
mita ostetaan kosketus-
tai kaytetaan pisteet
huomioiden
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Esimerkki, palaute on myynnin edistamista

- Matkailupalveluista ostetaan paaasiassa
verkosta

- Verkossa asiakkaan ostopolulla on monta
eri vaihetta

- Yksi merkittava ostamisen peruste on
muiden asiakkaiden yrityksesta tekemat
arviot ja palautteet

- Korkeilla asiakaspalautteilla on selkea
yhteys majoittavan yrityksen

kayttoasteeseen ja asiakasuskollisuuteen.

12195700 - 2l 53%=

& Kauhava - 26. kesék. - 27. kesak.

1T Lajittele = Suodata U5 Kartta

+ 12 majoituspaikkaa kohteen Kauhava lahistolla

PRy Kotimajoitus Hella Harma Q
hintaan
Yksityisen majoittajan hallinnoima

Erinomainen * 96 arviota
@ 18 km keskustasta
Huone, johon kuuluu jaettu
kylpyhuone: 1 vuode
Hinta 1 y6lta, 2 aikuiselta

€100

Sisaltaa verot ja muut maksut
v llmainen peruutus

VEMENCENEEEA  LentoHotelli <

Hyvé - 238 arviota
@ 2,2 km keskustasta

Mobiilivaraajan erikoishinta

Hotellihuone: 2 vuodetta

hintaan

Hinta 1 y5lta, 2 aikuiselta

€126€ 113

Siséltaa verot ja muut maksut

Jadskan Loma Ratatie 3asunto 5 O

m Loistava * 18 arviota

@ 1,6 km keskustasta
Kokonainen huoneisto — 45 m2
2 vuodetta + T makuuhuone * 1 olohuone *

11 @] <

1220870 - Al 53%&

& Kotimajoitus Hella Harma O <

Erinomainen
Katso kaikki 96 arviota

Henkilokunta 99
Mukavuudet 1 9.5
Palvelut 91

/N Korkeat pisteet (Kauhava)
\/ Matalat pisteet (Kauhava)

Nayta yhteenveto &

Mista asiakkaat pitivat eniten?

o Niina - Perhe
== Suomi

"Toista vuotta perdkkain Power Truck viikonloppuna
taalla. Hyva sijainti, mahtava aamupala ja ihana
isanyta pariskunta!"

Kosunen - Pariskunta
= Suomi

"Tunnelmallinen ja persoonallinen majapaikka. Hyva
aamupala. Mukava ja lamminhenkinen iséntavaki.
Sijainti hyva"

Katso vaihtoehtosi
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Asiakkaan ostopolku digimaailmassa

Tiedon-

haku

ostoprosessi

Kun kuluttaja tekee ostosta, paalla on useampi
eri prosessi samaan aikaan.

Naita prosesseja ovat:

1.  tarve tai ongelma johon haetaan
ratkaisua

tiedon haku

eri vaihtoehtojen arviointi

ostopaatos

oston jalkeinen toiminta
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Asiakasymmarrys

Suomen Yrittajaopisto
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Asiakasymmarrys on keskeista

Palvelutapahtuma on suunniteltava asiakkaan
nakokulmasta sujuvaksi ja miettia sitten miten prosessi
toteutetaan sisaisesti kannattavasti?

Keskeista on muistaa etta asiakas paattaa sen, mista han
saa arvoa ja mika on hanelle tarkea ja merkityksellinen
vaihe hanen palvelupolullaan.

Asiakasymmarrysta voidaan kartuttaa mm. hyodyntamalla
palvelumuotoilun tyokaluja. Esimerkiksi kayttajapersoona
on todella hyva lahtokohta.

Palvelun kehittaminen on jatkuvaa eika koskaan valmis




Asiakasymmarryksen muodostuminen

» Asiakaspalautteiden keraaminen ei ole sama asia kuin asiakasymmarrys, on erityisen tarkeaa etta
asiakasymmarrys perustuu syvaan asiakkaan ymmartamiseen eika vain palautteeseen
nykyisesta toiminnasta

» Asiakasymmarryksesta puhuttaessa, puhutaan keinoista saada syvallista ja laajaa tietoa
asiakkaiden tarpeista ja kokemuksista (muuttuvat ja piilevat).

» Asiakaspalautetta kerattaessa mitataan olemassa olevien asiakkaiden kokemuksia tuotteista ja
palveluista kun taas asiakasymmarryksessa kohderyhma seka nykyiset etta potentiaaliset
asiakkaat.

« Asiakasymmarrys tarkoittaa sita, etta ymmarretaan minkalaisia muutoksia asiakkaiden odotuksissa
Ja tarpeissa seka toiminnassa on tapahtunut ja mita voidaan odottaa tapahtuvan.

« Esim. pandemia vaikutti ihmisten ostokayttaytymiseen, osa palasi sen jalkeen vanhoihin
tapoihinsa mutta merkittavasti suurin osa ei palannut. On tarkea ymmartaa asiakkaan
uudenlaisia toimintatapoja eli asiakasymmarryksen merkitys on entisestaan kasvanut.
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Asiakasymmarrys

* Asiakasymmarryksen keraaminen voidaan jakaa
kolmeen ryhmaan ja ne kaikki on tarkea huomioida
asiakasymmarrysta kerattaessa.

1. Asiakaspalaute
2. Asiakkaiden kayttaytymisen seuranta

3. Olemassa olevan ja kerattavan datan
analysointi

* Kun kaikki kolme ulottuvuutta huomioidaan, ei paase
syntymaan vaaria olettamia ja kasityksia.

« Palaute ja kayttaytymisen seuranta auttavat erityisesti
ymmartamaan asiakkaiden tulevia aikeita.
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Keinoja asiakasymmarryksen rakentamiseen

» Lomaketutkimukset (eri asia kun palautelomake)

- Haastattelut

* Fokusryhmat ja asiakasraadit

» Verkkoliikenne ja siita syntyva data oikealla lailla analysoituna
» Sosiaalisen median sisaltojen seuranta

* CRM ja yleisesti tilaus- ja jarjestelmiin kirjautumistiedot

* Yrityksessa asioinnin seuranta
Lahde: mukaellen ja muokaten

Korkiakoski Kari, Huomisen
asiakas, 2023
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Asiakasymmarrysta vuorovaikutuksen kautta

» Asiakasymmarrysta kerrytetaan usein keskustelemalla/haastattelemalla, asiakkaasta
selvitetaan mm

» Miten asiakkaan ostoprosessi alkaa?

Millaista asiakkaan ostokayttaytyminen on?

Mista asiakkaat ovat valmiita maksamaan? Mista eivat?

Mitka asiat saavat asiakkaan suosittelemaan palvelua?

Miksi asiakas tulee uudelleen?

Kun kysytaan "miksi?” —kysymyksia > auttavat selvittamaan syvemmin, mika
vaikuttaa asiakkaan valintoihin
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Asiakkaiden osallistaminen

* Pelkka asiakkaista keratty tieto ei riita asiakkaan kokonaisvaltaiseen ymmartamiseen, vaan tietoa taytyy
jalostaa, jolloin voidaan ymmartaa asiakasta syvemmin.

* Palvelumuotoiluprojekteissa asiakkaat voidaan ottaa mukaan monin eri tavoin, esimerkiksi
* palvelu pilotoidaan asiakkaista muodostetulle testiryhmalle
* ideaan pyydetaan palaute asiakkailta
e kysytaan asiakkailta ideoita palvelun kehittamiseen

« Keskustellaan asiakkaiden kanssa etana tapahtuvan palvelun kaytosta esimerkiksi
asiakasraadissa

Asiakkaat osallistuvat usein mielellaan palvelun kehittamiseen > tama myo6s sitouttaa asiakkaita.
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Esimerkki, asiakasymmarrys

« Suomen yrittdjaopistolla merkonomi opiskelijoilta kerataan seka rahoittajan toimesta ettda Suomen yrittajaopiston
toimesta jatkuvasti palautetta. Palautetta pyydetaan usein myos yksittaisista opintojaksoista ja sita voi antaa suullisesti
omalle ohjaajalleen.

+ Palautteen lisaksi merkonomi opiskelijalla on mahdollisuus osallistua vuosittain asiakasraatiin. Asiakasraadissa
osallistujat keskustelevat puheenjohtajan johdolla noin tunnin annetuista teemoista. Raadin tarkoitus on nimenomaan
toimia kayttaytymisen seurantana ja asiakasymmarryksen lisaamisena.

« Kaytdssa on myos asiakasdataa, eli esimerkiksi vaikka opiskelijoiden opintoajoista ja keskeyttamisista ja niiden syista
saadaan dataa.

+ Opiskelijoiden haasteista ja erityistilanteista syntyy myds tietoa ohjaajien kanavien kautta.

» Opintojen paatteeksi jokainen opiskelija keskustelee viela ohjaajan kanssa mm koulutuksen sisalldista ja hyodyista
tydelamaan seka jatko-opintoajatuksistaan. Naista keskusteluista tehdaan Zef jarjestelmaan tiivistelma ja sielta saatua
yhteenvetoa kaydaan yhdessa saanndllisesti lavitse. Esimerkiksi juuri kuulimme tata kautta etta olemme saaneet
useamman opiskelijan Facebookissa naistenhuoneen ryhmassa syntyneen keskustelun pohjalta.




Asiakaspalautteen

keraaminen

Suomen Yrittajaopisto




Miten asiakaskokemuksen
onnistumista mitataan?

« Mittareiden tulisi pystya mittaamaan sita, kuinka hyvin tavoiteltava
asiakaskokemus toteutuu ja myods minkalaisia vaikutuksia silla on ollut
asiakastyytyvaisyyteen, uskollisuuteen ja suositteluun unohtamatta
foiminnan kannattavuutta?

* Huomioitavaa on etta esimerkiksi perinteinen asiakastyytyvaisyyskysely
kertoo minkalaiset vaikutukset asiakaskokemuksella on ollut

asiakkaiden kayttaytymiseen jatkossa mutta ei kerro syyta miksi niin . e i
on? el T

* Helposti saadaan selville esimerkiksi se, etta kaupassa on Hap pyor NOt@

viikonloppuna asiakastyytyvaisyys arkea heikompaa mutta ei tiedeta
miksi nain on? Mutta jos tahan vaikka lisataan kellonaikoihin liittyvat
jonotusajat kassoilla tai tieto loppuneesta kampanjatuotteesta, saadaan
jo parempi ymmarrys.
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Erilaiset mittarit

* Responsiivisuusmittarit:

» Kuinka nopeasti asiakkaan palvelupyynté6n on vastattu?
Esimerkiksi keskimaarainen jonotus tai odotusaika.

* Yleensa tama saadaan jostain kaytossa olevasta jarjestelmasta.

« Tama ei kuitenkaan ole monella toimialalla merkityksellinen asia,
joten ei toimi kaikilla.

« Asiakkaan kokema vaiva:
« Kuinka vaivattomasti ja helposti asiakkaan asiakaspolku sujuu.

» Asiakkaiden vastauksissa voi naissa tutkimuksissa ja kyselyissa
olla mm ian tai muun tekijan vuoksi merkittavia eroja.

Prosimy o ocene czystosci toalety
Please rate toilet cleanliness

© Ly

VLAY KRAKOW
VAY  AIRPORT By wwwhappy-or-not.com

Tassa haetaan nopeaa ja
kellonaikaan sidottua
asiakaspalautetta. Kuva otettu
Krakovan lentokentan vessasta
04/2024
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Monenlaisia tapoja mitata
asiakaskokemusta

* Asiakkaan kokemat tunteet:

* Kyselyt joissa painotetaan asiakkaan asiointiaikana kokemia
tunteita

+ Nailla saa ymmarrysta siita, mika on asiakkaalle tarkeaa.
» Palvelun laatu

+ Perinteiset kyselytutkimukset ja kyselyt mittaavat perinteisia
palvelun laatuun liittyvia tekijoita kuten henkilokunnan
ammattitaito, palveluymparisto ja vastausnopeus.

« Nama kyselyt ovat usein pitkia ja raskaita mutta niista saa
kokonaisvaltaisen kasityksen sen hetkisesta palvelun laadun
tilasta.

Tama voisi olla esimerkiksi meidan
terveydenhuollon toimipisteessa oleva
kyselykone mutta tdma kuva on
urheiluvaateliikkeesta Krakovasta.
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Eri asiointikanavat mittaamisen
kohteena

* Eri asiointikanavien onnistuminen

« Miten asiakkaat hyodyntavat eri asiointikanavat
(kivijalka, chat, mobiili)

- Tata dataa kertyy automaattisesti ja siksi se on
edullista

« Kertoo esim. verkkokaupassa asiointipolusta ja
asiakkaan ostokayttaytymisesta.

 Ei valttamatta kuitenkaan kerro miten hyvin on
onnistuttu
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Esimerkiksi verkkokaupasta
syntyy paljon dataa ja sita
analysoimalla saa
onnistumista selville mutta ei
valttamatta syita miksi on
onnistuttu



Asiakaskokemuksen mittaamisen aloittaminen

Miksi mitataan? « TAma on mittaamisen kaynnistdmisen ja kehittamisen ydin.

Saannollinen ja systemaattinen
mittaaminen

* Kertaluotoisuus vai jatkumo? Mita seurataan ja milla aikavalilla?

Oikea maara mittareita ja keinoja eli

- . » Ei mittaamista mittaamisen ilosta.
valtetaan turhaa

Mita halutaan saada selville = mita keinoa
kaytetaan.

Tulosten oikea tulkinta ja tiedon
hyodyntaminen

Priorisointi ja tavoitetasot « Realistiset tavoitteet ja mittaamisen keskittdminen merkityksellisiin kosketuspisteisiin
Mittaamisen ajankohdat « Kuinka usein ja kenelle?

Maaralliset mittarit ja laadullinen
ymmartaminen

« Tiedon tulkinta ja sen jakaminen -> kuka tietoa tarvitsee?

» Tulosten avaaminen seké visualisin keinoin ettd sanoittamalla.
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Hyodyllisia keinoja asiakaskokemuksen ymmartamisen
lisaamiseen
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