ASIAKASLAHTOISYYS
KILPAILUETUNA

25.2.2025 | Motiva
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Alkusanat

* TERVETULOA!

* OPPI M I N EN passiivinen vs. aktiivinen (opettaminen & tekeminen)

* AIKATAULU: 1uento 13:10 - 15:25, tauko (14:30 — 14:45)
* MUUTA?
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Valitse sivupalkin naytto

Moderni strategiatyo,
palvelumuotoilu

Osakas
KREAPAL DESIGN
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KREAPAL DESIGN OY

PALVELUT:

STRATEGIA
PROJEKTIT

Uuden strategian tekeminen tai
nykyisen toimeenpano OKR-mallilla.

STRATEGIA
SPARRAUKSET

Ulkopuolista nakemyst3, osaamista ja
ohjaamista strategisten muutosten
aikaansaamiseksi.

PALVELUMUOTOILU

Uuden tai nykyisen palvelun kehittdminen,
tuotteistus ja kaupallistaminen.

LUKUJA:

Perustettu

2017

Projekteja

+90

Valmennettua asiakasta

+3 000

fiksuttelua

0.

ASIAKKAITA:

HELSINGIN SEUDUN nokiciny
KAUPPAKAMARI ql(ﬁfpl"! TYRES

framery “FF AHLMAN

J/DESPRO g]qsfon PORI TAMPERE. |

Ans
B VAASAN
. A Facta.

k_ Hvawo ¢

o oker  GALLANT

Asiakkaista suosittelee

100.

* Vuodesta 2022 alkaen, jokaisen projektin asiakas
on suositellut yhteistyotd kanssamme.




MISTA TANAAN PUHUTAAN?

* ASIAKASKOKEMUS: mité ja miksi? =
* ASIAKASYMMARRYS MAHDOLLISTAA ASIAKASLAHTOISYYDEN

* ASIAKASLAHTOISYYS KILPAILUETUNA
* PALVELUPOLKU: jokaisen organisaation térkein tyékalu 2020-luvulla
* ARVOLUPAUS: miti ja miksi?

KREAPAL




ASIAKASKOKEMUS

ASIAKASKOKEMUS: mitésjamiksi ,

KREAPAL




Miksi asiakaskokemus? Miksi Nyt?

KREAPAL




KILPAILUETU

TEHOKAS
TUOTANTO

= Kehitetaan
prosessesseja.

HYVA
PALVELU

= Ymmarretain asiakkaita ja

BRAN DATTY tuotetaan erottuvaa
TUOTE asiakaskokemusta. Luodaan

arvoa.
= Brandataan,

markkinoidaan ja
myydaan tuotteita.

Saarijarvi ja Puustinen ajatuksia mukaillen Veikko Térronen | KREAPAL | www.kreapal.fi

MARKKINAEVOLUUTIO



Asiakaskokemuksesta

on tunnetta

KREAPAL




80% toimitusjohtajista
uskoo yrityksensa
palveluiden tuottavan
hyvaa asiakaskokemusta.

80/8

8% heidan
asiakkaistaan on samaa
mielta.

KREAPAL




"Asiakaskokemus on kaikkien kohtaamisten,
mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas
muodostaa vuorovaikutuksesta organisaation

kanssa”

iy
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ENNEN

> Tiedonhaku, vertailu, harkinta, ostopaatos jne.

AIKANA

> Kayttoonotto liittyvat valinnat, kdyttaminen jne.

JALKEEN

> Palautteenanto, suosittelu, uudelleen ostaminen jne.

” Asiakaskokemus on kaikkien kohtaamisten,
mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas
muodostaa vuorovaikutuksesta organisaation

kanssa.”

Veikko Torrénen | KREAPAL | www.kreapal.fi



Hyvaa asiakaskokemusta tuottavat palvelut

ovat 2020-luvun tarkein kilpailukeino.

KREAPAL




ASIAKASLAHTOISYYS

ASIAKASYMMARRYS
MAHDOLLISTAA
ASIAKASLAHTOISYYDEN: miten

KREAPAL




Kehittaa parempia palveluita:
> Parempi asiakaskokemus

> Parempi tyontekijakokemus
> Parempi asiakaspysyvyys
> Parempi tuottavuus

KREAPAL




HAASTAJA




Yrityksesi myy tata. Asiakkaasi ostaa tata.
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potentiaalinen asiakas. palvelu. tuote tai palvelu tuottaa asiakkaalle.

Samuel Hulick ajatuksia soveltaen: Veikko Térronen, KREAPAL, www.kreapal.fi




PELASTAJA | ™ o



Liiketoiminta
(kannattava)

ALOITA TASTA

Tekniikka

(toteutettavissa)

Ihminen
(kiinnostava)

Lahde: IDEO

KREAPAL



' ASIAKASKOKEMUS

@ "m ]

KOHTAAMISET >

PALVELUN-
TARJOAJA

TOIMINTA ASIAKASLAHTOISYYS s
( TIETO ASIAKASYMMARRYS

ARVO ASIAKASKESKEISYYS

KREAPAL



Asiakaslahtoisesti kehitetyt palvelut

mahdollistavat
paremmat katteet.

KREAPAL




5,8€

Kahvikuppi

Starbucksilla

MAKSUVALMIUS

38€

Kahvikuppi

keskustan kahvilassa
2,8€

Kahvikuppi

huoltoasemalla

0,08€

Kahvikuppi

kotona keitettyna

KOKEMUS ARVOSTA

moja ajatuksia tuottaen Veikko Térrénen | KREAPAL | www.kreapal.fi

Pine & Gilmore kanssa sa



Muutetaan ajattelutapaa.

KREAPAL




Organisaation nakékulma

"Miten sovitamme yhteen eri yksikoiden intressit?"

Minun/sinun vastuu

"Tdstd vastaa.."

Mekaanisuus

Suoritan tehtdvid.

Asiakaskeskeisyys

"Mitdkohdn asiakas haluaa?"

Asiakasnakokulma

"Miten vastaamme asiakkaiden tarpeisiin paremmin?"

Meidan vastuu

"Miten palvelemme asiakasta saumattomasti - yhdessd?”

Kokemuksellisuus

Olen Idsnd asiakkaalle.

Asiakaslahtoisyys

"Miten voisimme tehdd palvelustasi...?"

KREAPAL




lhmiset arvostavat simppeleita palveluita, jotka

on kehitetty heidan tarpeista kasin.

KREAPAL




Google

mita tarkoittaa e=mc2

Google-haku Kokeilen onneani

Googlen versiot: svenska

KREAPAL



Miten voin auttaa?

Mita tarkoittaa e=mc2

0 ® (1)

& Luo kuva Suunnittele Kysy neuvoa Analysoi tietoja Yllata minut Lisaa

KREAPAL
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Pakettipiste
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Keskustellaan pienryhmissa

Miksi organisaatioiden tulisi panostaa
asiakaslahtoisyyteen? Mita jai mieleen?

KREAPAL




ASIAKASLAHTOISYYS

ASIAKASLAHTOISYYS
KILPAILUETUNA: mitems

KREAPAL




Kirkastetaan ajatus siita, mita asiakkaat

oikeasti haluavat meilta ostaa.

KREAPAL







KOHDERYHMA

MIKA? MIKSI? ESIMERKKEJA

B2C: Kaupunkialueella asuvat 25-40 vuotiaat naiset,
kiinnostuneita muodista...

UNELMA-ASIAKAS Kyetian valitsemaan liiketoimintaan

soveltuvin asiakaskunta. B2B: Yritys, jonka likevaihto >10-100M, likevoitto%>10,

paikonttori etelasuomessa..

B2C: Sanna sairaanhoitaja, asuu Tampereen keskustassa, ei
omaa autoa, seuraa melko aktiivisesti muotia, arvostaa laatua

Varmistetaan kayttdjien tarpeiden elamassaan...

huomioiminen palvelun

ASIAKASPROFIILI muotoilussa, markkinoinnissa ja B2B: Tero toimitusjohtaja, aktiivinen verkostoituja, kahden

myynnissa. lapsen isa, diblomi-insin6ori, tavoitteena liiketoiminnan
kannattavaa kasvu ja kilpailukyvyn parantamista, O-tolenranssi
kaikkeen jargoniin...




KILPAILUKEINOT

KILPAILU-
ETU

KILPAILU-
KYKY

KILPAILU- imerd HELPPOUS
HAITTA

Esimerkiksi: Esimerkiksi:

HINTA ASKO

Saarinen ja Puustijarvi ajatusten pohjalta Veikko Térrénen | KREAPAL | www .kreapal.fi



PALVELUPOLKU

PALVELUPOLKU -
JOKAISEN
ORGANISAATION TARKEIN
TYOKALU: miksis

KREAPAL
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Valitaan miten asiakaskokemusta kehitetaan.

KREAPAL




Monta tapaa parantaa

KEHITETAAN NEGATIIVISEN « X« KEHITETAAN KOKO
KOKEMUKSEN TUOTTAVIA N % PALVELUPOLKUA.
KOHTAAMISPISTEITA. X o
. ..
)

KARSITAAN VAHAISTA KEHITETAAN LOPETUS, JOKA
ARVOA TUOTTAVIA JAA POSITIIVISESTI MIELEEN.
o X KOHTAAMISPISTEITA. X R X
IE N ‘ .
%4 .
X A\
X X \
|

* Vapautetaan resursseja muihin vaihtoehtoihin. X

Board of Innovation mallin pohjalta Veikko Térrénen | KREAPAL | www.kreapal.fi



PALVELUKOKEMUKSEN
PALVEL(aSliJaESg(L(nE)M USTA TUOTTAMISEN TAPAA

(prosessit)

I HYVA PALVELU l

KREAPAL




Panostetaan helppouteen.

KREAPAL




ENNUSTAA

ASIAKASUSKOLLISUUTTA H E L P Po U S

(CES)

SUOSITTELU

(NPS)

TYYTYVAISYYS

(CSAT)
ENNUSTAA OSTOJEN ARVOA

Dr. Zoe Chance ajatusten pohjalta Veikko Torrénen | KREAPAL | www.kreapal.fi



ASIAKASLAHTOISYYS

ARVOLUPAUS: mitésjamilsis ,

KREAPAL




Kirkastetaan ajatus siita, mita arvoa tuotamme

asiakkaille?

KREAPAL




ARVOLUPAUS

Mikd tekee palvelustamme arvokkaan
asiakkaalle? Kuinka palvelumme parantaa
asiakkaan eldmdd tai liiketoimintaa? Mikd
erottaa meidit kilpailijoista?

Mitd muita hyétyjd asiakkaat hakevat
palveluiltamme

(nyt ja tulevaisuudessa)?

Mikd on
asiakkaidemme
ydintarve?

Mitd lupaamme

asiakkaillemme?

Mikd haastaa, estdd, hidastaa tai
vaikeuttaa asiakkaan asiakkaan
palvelunkdytt6d?

Miten ratkaisemme asiakkaan
ongelmat?

YRITYS ASIAKAS Lahde: Aleksander Osterwalder



ESIMERKKEJA | Arvolupaus

Vesivek: Kattoremontti kahdessa paivassa.

Elenia: Jos sahkosi on poikki yli 6 tuntia, hyvitamme siita sinulle automaattisesti (sahkomarkkinalaki velvoittaa
korvaukseen 12h jalkeen).

Verkkokauppa.com: Todennakoisesti aina halvempi: tarkein lupauksemme on tarjota sinulle tuotteet aina halpaan
hintaan.

Tony Robbins, Business Mastery: You will receive $1 million in value to your business in the first day of the event
or your money back.

Snap Fitness: If you don’t experience a positive difference within 30 days of joining our gym, you'll receive a full
refund!

Frendy: Neljassa tunnissa paikalle missa pain tahansa Suomea, Hangosta lvaloon.

Kreapal: 100% suositteluaste toteutuu teidankin projektissa.




Keskustellaan pienryhmissa

Miksi palvelupolku ja arvolupaus ovat
organisaatioille tarkeita tyokaluja? Mita jai
NEEE

KREAPAL




Lopetetaan puhuminen asiakaslahtoisyydesta -

ja aloitetaan tekeminen asiakkaiden kanssa.

Daniel Ewerman

KREAPAL
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KREAPAL

Kiitos - verkostoidun mielellani kanssasi:

Sanna Helttunen

Lisatietoja osoitteesta:

www.kreapal.fi




