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1. Sanoja

asiakas
asiakkaat

Asiakas on ihminen tai yritys,

joka ostaa tuotteen tai palvelun.

asiakaskunta

asiakkaat

asiakaslahtoinen

asiakaslahtoisyys

Yrittaja vastaa asiakkaan tarpeisiin,
eli han tyydyttaa asiakkaan tarpeet.
Asiakas siis saa sita,

mita han haluaa.

asiakasprofiili

Kuvittelet asiakkaan,
joka sopii yrityksesi asikkaaksi

tai sopisi asikkaaksi.

asiakasriski

Syy, miksi asiakas ei ostaisi sinulta.

asiakasryhma

Asiakkaita yhdistaa jotkut asiat.
Yrittaja selvittaa,
1) Mika asiakasryhma saa yrityksen
menestymaan?
2) Mitka asiat yhdistavat yrityksen asiakkaita,
esimerkiksi:
« Asuvatko he tietylla aluella?
e Yhdistaako heita jokin ominaisuus?
(ika, sukupuoli, kiinnostus, arvot jne.)
e Yhdistaako heita jokin tapa,
mita ja miten he ostavat tuotteita tai

palveluita?

asiakasymmarrys

Yrittaja ymmartaa ja tietaa
asiakkaiden tarpeet.
Silloin han tarjoaa tuotetta tai palvelua,

jonka asiakas haluaa ostaa.




asiakassuhde

Yrittajalla on asiakassuhde,
kun asiakas ostaa yritykselta.
Yrittaja haluaa,

etta asiakassuhde jatkuu.

Silloin asiakas ostaa yrittajalta uudestaan.

asiakkaan tarpeet

Yrittaja selvittaa,
mika saa asiakkaat ostamaan

yrityksesi tuotteita tai palveluita.

asiakkaiden
segmentointi

segmentoida

Yrittaja miettii,
mihin ryhmiin asiakkaat kuuluvat.
Yrittaja siis jakaa asiakkaita ryhmiin niin,

etta asiakkaita yhdistaa tietyt asiat.

segmentoida = jakaa ryhmiin

segmentti segmentti = ryhma
asiakkuus olla asiakas, asiakassuhde
Esimerkiksi:
Alennuksen ehto on asiakkuus.
= Alennuksen saa vain yrityksen asiakas.
kohderyhma Asiakkaat ja kayttajat seka asiakasryhmat,
joille yrityksen tuote tai palvelu sopii.
kuluttaja Ihminen, joka ostaa tavaroita tai palveluita
ja kayttaa niita.
kayttaja Ihminen, joka kayttaa tuotetta tai palvelua.

Kayttaja voi olla myods asiakas.

Kayttaja voi suositella yrittajan
tuotetta tai palvelua.
Silloin han vaikuttaa,

ostaako asiakas yritykselta.




ostokriteeri

Syy, miksi asiakas valitsee

sinun tuotteesi tai palvelusi.

ostomotiivi Syy, miksi asiakas tarvitsee
sinun tuotteesi tai palvelusi.
sidosryhma Kaikki, joiden kanssa teet yhteistyota.

sidosryhmat




2. Asiakasymmarrys

Asiakkaasi voi olla
e kuluttaja eli ihminen (yksityishenkil9),
joka ostaa tuotteita ja palveluita itselleen,
omaan kayttoon.

e yritys, joka ostaa palveluita ja tuotteita yritykselleen.

Sinun yrityksesi menestyy,
kun asiakkaat ostavat

yrityksen tuotetta tai palvelua.

Ja painvastoin:

Et menesty,

jos yrityksesi tuote tai palvelu
ei tayta asiakkaan tarpeita.

Silloin asiakas ei osta niita.

Yrittajalla taytyy olla asiakasymmarrys.
Sinulla on asiakasymmarrysta,
kun tiedat

e Mika on asiakkaalle tarkeaa?
e Mita asiakas tarvitsee?
e Mita ongelmia asiakkaalla on?
Hanella on silloin sellaisia ongelmia tai tarpeita,
joihin sinun yrityksellasi on ratkaisu.
Silloin asiakas ostaa sinulta tuotetta tai palvelua.
e Miksi asiakas ostaisi

tuotteen tai palvelun juuri sinulta?



Asiakkaaseen vaikuttavat

muiden asiakkaiden ja kayttajien palaute

eli kayttajien kokemukset

muiden asiakkaiden ja kayttajien mielipiteet

kokemukset tuotteesta tai palvelusta

tieto, jota annat tuotteesta tai palvelusta

ajan kaytto:

tuote tai palvelu saastaa asiakkaan aikaa

asiakkaan tavat ja asiat,

joihin han on tottunut (rutiinit)

asiakkaan arvot:

asiat, jotka ovat hanelle tarkeita

asiakkaan uskomukset:

asiat, joihin han uskoo

asiakkaan luonne ja persoona (millainen han on):
o Haluaako han kokeilla uutta?
o Onko han arka
eli han ei uskalla kokeilla uutta?

o jne.

Yritystoiminnassa kaytetaan myos sanaa arvo.

Arvo tarkoittaa asiakkaalle sita,

ettd han hyotyy tuotteesta tai palvelusta.

Hyoty on hanelle tarkea,

ja han haluaa maksaa siita.




Arvo

Asia on
ERIELCEENE

tarkea.

Esimerkki

Yrityksesi palvelu:

Hyoty

Hinta

Asiakas ajattelee,

vy . Asiakas ostaa tuotteen.
etta han tarvitsee

tuotteen tai palvelun Han haluaa kayttaarahaa

silla han hyotyy siita. tuotteeseen tai palveluun.

Myyt koirien trimmausta

eli hoidat koirien turkkia (karvoja).

Kuva: Koiran trimmaus, Pixabay



Seuraavaksi on suunnittelu,

mita ovat palvelun arvo, hyaoty ja hinta.

Arvo

Asiakas ajattelee,
etta on tarkeaa saada koiralle hieno
turkki.

Hyoty

Rakas koira on trimmauksen jalkeen
siisti ja kaunis,

eika karvoja ole niin paljon kotona.
Asiakas saastaa aikaa,

kun teet trimmauksen.

Hinta

= asiakas kayttaa rahaa

Asiakas joutuu kuljettamaan koiran,
ja se vie hanelta aikaa.

Se on hanelta uhraus,

mutta han on valmis maksamaan
tarkeasta asiasta.

Han maksaa trimmauksen (palvelun)

hinnan.




3. Asiakkaiden ryhmat

Tunnet asiakkaasi ja osaat tarjota
heille oikein tuotteita ja palveluita.
Asiakas on silloin tyytyvainen

ja ostaa yritykseltasi uudelleen.

Kohdenna tuotte tai palvelu.
Kohdentaminen tarkoittaa,

etta teet sita tietylle kohderyhmalle
eli asiakasryhmalle.

Silloin myynti ja markkinointi on tehokasta.

Selvitat ja mietit,
mihin ryhmiin asiakkaat kuuluvat.
Yrittdja siis jakaa asiakkaita ryhmiin niin,

etta asiakkaita yhdistaa tietyt asiat.

Segmentointi osa sama asia
kuin asiakkaiden ryhmittely,

ryhmiin jakaminen.

Seuraavassa kuvassa on asioita,
joilla yrittaja segmentoi asiakkaita

eli jakaa asiakkaita ryhmiin:
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Ymparisto, maantiede

e Mika kansa, maa, alue, kaupunki, kaupungin osat?

e sijainti: Missa yrityksesi on - missa asiakkaat ovat?

e liikenne, lilkenneyhteydet: Miten helposti yritykseesi
paasee?

Véaesto eli asiat, jotka yhdistavat ihmisia

e ika

e sukupuoli

e kieli, rotu, uskonto

e tulot: Kuinka paljon asiakas voi maksaa tuotteesta?
¢ koulutus

e ika

e perhe (asuu yksin, pieni perhe, iso perhe)

Tuotteen tai palvelun kaytto

e kayton maara
e kayton tiheys: Kuinka usein asiakas kayttaa tuotetta?
e kayton tarkoitus: Mihin ja miksi asiakas kayttaa tuotetta?

¢ tuoteuskollisuus: Haluaako asiakas aina ostaa vain sinun
tuotettasi?

Segmentoinnin tarkoitus on se,
etta loydat sopivimmat asiakasryhmat.
Niille asiakasryhmille markkinoit

yrityksesi tuotetta tai palvelua.

Markkinoiden segmentointi tarkoittaa
sama asiaa: l0ydat sopivimmat asiakasryhmat,

joille markkinoit tuotetta tai palvelua.
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Markkinoiden segmentointi:

e Valitset sopivan hinnan.
e Varmistat,

ettd asiakas saa tuotetta tai palvelua (saatavuus).
e Suunnittelet markkinoinnin,

joka sopii asiakasryhmalle.

Esimerkki segmentoinnista eli asiakasryhmista

joille suunnittelut markkinoinnin ja myynnin:

Asiakasryhma 1

* Ei sovi yrityksesi tuotteeseen!
» Et markkinoi talle asiakasryhmalle.

Asiakasryhma 2

* Sopii yrityksesi tuotteeseen.

* Tuote sopii asiakasryhman tarpeisiin.

* Suunnittelet markkinoinnin.

» Markkinointi sopii talle asiakasryhmalle.

Asiakasryhma 3

* Sopii yrityksesi tuotteeseen.

* Tuote sopii asiakasryhman tarpeisiin.

» Suunnittelet markkinoinnin.

» Markkinointi sopii talle asiakasryhmalle.

Sinun taytyy saada asiakkaisiin suhde (asiakassuhde):
asiakkaat haluavat ja ostavat tuotettasi.

Silloin asiakassuhde on yritykselle

kannattava ja tuottava.

Yrityksesi kannattaa ja tuottaa.

Silloin yritys saa voittoa

eli saa rahaa enemman kuin kayttaa sita.



Selvita, keraa tietoa ja kayta tietoa

asiakkaista ja asiakasryhmista!

o Kysy asiakkailta mielipiteita ja kokemuksia,
mutta seuraa, tutki ja tarkkaile myos sita,

miten ihmiset kayttaytyvat.

e Tutki, mita ihmiset oikeasti ajattelevat.
Moni sanoo hyvia asioita,

vaikka ei ajattele niin.

e Tutki, onko asiakkaita tarpeeksi.
Al tee tuotetta tai palvelua ihmisille,

jotka ovat samanlaisia kuin sina.

o Ali luule tai oleta: selviti ja tutki!
Voit lulla tai kuvitella asiakkaista asioita,
jotka eivat ole totta.

Silloin perustat yrityksen niin,

etta sinulla on vaarat ajatukset ja kasitykset.

Yrittdjan tavoite on,
ettd han paasee asiakkaan paan sisaan.
Silloin yrittaja ymmartaa

kohderyhmia ja asiakasryhmia.

Harjoittele

Selvita asiakasryhmasi erilaisia persoonia.
Kuvittele ja tee heista asiakasprofiileita
eli kuvittele ostaja:

Tama ihminen ostaa sinun tuotteesi tai palvelusi.



Esimerkki asiakasprofiilista
(Kuvittelet asiakkaan, joka sopii yritykseen)

Asiakas:

Ari, 40 vuotta, asuu Uudellamaalla.
Han on musiikin maisteri

ja musiikin opettaja.

Ullalla on puoliso ja kaksi lasta.

Arvot: terveys ja hyva toimintakyky.
Ari on ollut py6ratuolissa 25 vuotta.
Han oli onnettomuudessa
15-vuotiaana.

Tyo vie aikaa,
ja hanella on usein Kiire.
Han harrastaa musiikkia ja liikuntaa.

Tavoitteet:

Ari haluaa pysya hyvassa kunnossa.
Han haluaa olla vahva niin,

etta han voi itse liikkua pyoratuolilla.

Esteet:

Pyoratuolilla on vaikea lilkkua talvella.
Hanella on kipuja

niskassa ja selassa.

Mita yrityksesi tarjoaa Ullalle?
Miten voit auttaa hanta?

Yritykseni palvelu: hieronta
- Menen Arin kotiin.
- Arin ei tarvitse liikkua hierontaan,
kun on huono ilma.
- Hanen stressinsa vahenee:
hanen ei tarvitse selvittaa,
paaseeko han hierojalle pyoratuolilla.
- Hieronta auttaa kipuihin.
- Hieronta tuo hyvinvointia.
- Markkinoin Arin asiakasryhmaa
eli kohdennan markkinoinnin
potilasjarjestot
likuntavammaisten yhdistykset
yritykset
"puskaradio” = asiakas saa hyvan kokemuksen
ja kertoo siita tutuille.

0 O O O
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Lisaa esimerkkeja:

Esimerkkeja kestavan elamantavan profiileista

Sitran nettisivuilla (ei selkokielinen).

Kuvittele oma asiakas!

Kysymyksia

Vastauksesi

Kuka asiakkaasi on?

nimi

ika

sukupuoli

Missa han asuu?

Mika koulutus hanellad on?
Mika on hanen ammattinsa?
Mita arvoja hanella on
(tarkeat asiat)?

Mika on hanen
elamantilanteensa?

Mihin han kayttaa aikaa?
Mitka asiat kiinnostavat

hanta?

Miten sina voit auttaa?

Miten yrityksesi tuote tai palvelu

tekee asiakkaan elamasta entista

helpompaa tai parempaa?
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Miksi asiakas tarvitsee sinun
tuotteesi? (Ostomotiivi)
e Mita tavoitteita hanella on?

o Mita syitd hanella on ostaa?

Miksi asiakas valitsee sinun
tuotteesi? (Ostokriteerit)
o Mita syita asiakkaalla on

valita sinun tuotteesi?

Miksi asiakas ei enaa ostaisi
sinulta? (Asiakasriskit)
e Miksi asiakas lopettaisi

ostamisen?
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4. Asiakkaat liiketoimintasuunnitelmaan
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