.I ® funnel

Asiakaskeskeisessd palvelemisessa
erinomainen asiakaskokemus ja

asiakasarvo syntyvat yhteistydssa

Paikallislikennepdiv at 14.9.2023




® funnel

Tarja Ldhdemaki

Chief Customer Officer
Asiakkaan asianajaja

Paikallislikennepdivat 14.9.2023 19.9.2023 2
g g e



® funnel
Aiheet t1anddn

1. Asiakasarvo
2. Asiakasarvon ja asiakaskokemuksen mittaaminen

3. Asiakaskeskeinen palveleminen
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Asiakasarvo

» Asiakasarvo tarkoittaa asiakkaan kokemaaarvoa
asiakkuudestaan ja siihen liittyvista tuotteista, palveluista ja
palvelemisesta.

» Asiakasarvo on subjektiivista

» Asiakasarvo on suhteellistaja tilannekohtaista

» Asiakasarvo on dynaamista, se muuttuu ajan kuluessa.
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ASIAKASARVON TYYPPEJA ,,

Taloudellinenarvo

Kumppanin avulla olemme sidstineet
selvid rahaa ja voimme luottaa sithen, etti
palvelu pelaa odotetusti.

Taloudellista arvoa voi syntya seka valittomista etta
valillisista tuotoista ja sddstoista.

» Viliton tuotto tai sddsto on sellainen, jonka asiakas voi
helposti havaita. Esimerkki tastd on

matkakustannusten lasku kokonaisuutena. Olen huomannut. etti autoilu maksaakin

» Vilillinen tuotto tai kustannus vaatii usein asiakkaan enemmiin kuin olen aiemmin osannut

oivalluttamista. Tasta esimerkkina voisi olla saastot

vaihtoehtoisen kulkuvilineen kuten auton kaytosta aiwmf_{a' Kun ‘?le” S”_’it;l./ nyt bl’t"SSl.;_/l o
aiheutuvista huoltokuluista, kun auton kaytto kiyttoon on minulle jadnyt yllittivisti
vahenee. enemmdn rahaa kayttoon.

N
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ASIAKASARVON TYYPPEJA ,,

TO| m | nnN Ol | ine narvo Prosessit kumppanimme kanssa ovat selkeit, ja

kumppani on auttanut meitd kehittimdin myos omaa,

Toiminnallisessa arvossa asiakas kokee, etta yhteistyo sisaista tormintaamme.

palveluntarjoajan kanssa tuottaa arvoa asiakkaan
omaan (liike)toimintaan. Yhteisty helpottaa asiakkaan Eduskunta siirtyi HSL-korteista
elamad, siind kehitetddn yhteisida prosesseja, jaetaan sovellukseen 8/2023

parhaita kokemuksia ja molempien osaaminen kehittyy

S Suurimmalla osalla kansanedustajista oli
systemaattisesti.

aikaisemmin HSL-kortti kdytossi. Kahdensadan
HSL-kortin hallinnointioli melko tyéldst.
Latasimme kortteihin matkustusoikeutta talon
ulkopuolella. Kortteja saattoi kiytdssid myos hivitd,
mikd lisasi manuaalista selvitystyotd. Tamdn takia
ldhdimme etsimdidn ratkaisua, joka helpottaisi
arkeamme.

(https:/[www.hsl.filyrityksille/ajankohtaista/asiakast
arinat/hsl-korteista-sovel luksen-kayttajiksi--
eduskunnassa-tehtiin-tyomatkustamisen-digiloikka)
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ASIAKASARVON TYYPPEJA

Sosiaalinen arvo

Ihmiset ovat sosiaalisia olentoja, ja on aina
mielekdsta huomata, ettd muilla on samoja
kokemuksia kuin itselld tai ettei paini ongelmien
kanssa yksin . Verkostoituminen ja vuorovaikutus
synnyttavat sosiaalista arvoa.

3.8

Oy
O
)

Paikallislikennepdivat 14.9.2023

® funnel

Olen huomannut, ettd bussilla téihin
matkustaminen on itse asiassa mukavaa.
Olen jopa tutustunut matkalla uusiin
ihmisiin, joiden en tienny tkidn asuvan ihan
muutaman kadun pddssid minusta. Yhden
kanssa meisti on tullut lenkkikavereita.

Yhteistyo on molemminpuolista
kumppanuutta eiki vain palveluiden
ostamista. Tamdin kumppanin kanssa
toimimalla pddsemme osaksi ekosy steemid
ja hyodyntamiidn myos muiden
toimialamme toimijoiden parhaita

kiiy tantoja.
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ASIAKASARVON TYYPPEJA ,,

Tunnearvo

Asiakaspalvelija vastaaaina viesteihin ja
puheluihin ystivillisesti kiireesti
huolimatta. Tunnen, ettd hinon aidosti
kiinnostunut auttamaan minua ja
ratkomaan ongelmani.

Tunnearvoa asiakkaalle synnyttavat esimerkiksi
luottavainen ja iloinen fiilis kohtaamisista
palveluntarjoajan henkilokunnan kanssa.

Yhteistyo palveluntarjoajan
henkilokunnan kanssa on mielly ttivid ja
vaivatonta, ja olen luottavaisin mielin
sen suhteen, etti kaikki sujuu
erinomaisesti. Minunei tarvitse peliti,
etti jotain jad tekemdtti.
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ASIAKASARVON TYYPPEJA

Symbolinenarvo

My0s yrityksen arvot ja brandimielikuva voivat
olla tarkeita syita tehda yhteistyota.
Vastuullisuus ja kestavan kehityksen
periaatteiden mukaisesti toimiminen on vahvasti
nousemassa symbolisesta arvosta kaiken
toiminnan perusvaatimukseksi.

Paikallislikennepdivat 14.9.2023
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Minulleon tosi tirkedd tietid, etti
kaupunkimme paikallislitkennepalveluiden
tarjoaja on hankkinut uusia
ymparistoystivdllisia si hkokiyttoisid linja-
autoja. Tuntuu hyvilti olla mukana
ilmastotalkoissa tillikin tavalla.

Lipindikyvyys esimerkiksi yritysvastuun
suhteen on minulle tarkedi
henkilokohtaisesti. Toim innan eettisyys
ohjaa valintojani myds palveluntarjoajan
valinnassa.
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Asiakasarvoa ei itse asiassa tarkalleen ottaen voi tuottaa.

Se syntyy asiakkaan prosesseissa.
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Asiakkaan kokema

ASIAK AS- arvo asiakkuudestaan

KOKEMUS -
ASIAKASARVO
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Miten asiakasarvoa ja asiakaskokemusta
voidaan mitatae

» Kysymilla asiakkaan odotuksia ja pyytamalla hdnta arvioimaan saamaansa palvelua suhteessa odotuksiin

» Esimerkki

» Kuinka hyvin onnistuimme vastaamaan odotuksiisi saamasi palvelun osalta tandan?
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Miten asiakasarvoa ja asiakaskokemusta
voidaan mitatae

» Kysymalla miten hyvin palvelutilanne onnistui

» Esimerkki

» Kuinka hyvin palvelimme sinua tilanteessa X?

» Eikannata kysya automaattisesti jokaisen palvelutilanteen
jalkeen. Jarkeva jaksotus.

Paikallislikennepdivat 14.9.2023 19.9.2023 16
g g e



® funnel

Miten asiakasarvoa ja asiakaskokemusta
voidaan mitatae

» Kysymalla miten hyva jokin tarjottu asia oli

» Esimerkki

» Kuinka hyva saamaasi opastus oli?
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Miten asiakasarvoa ja asiakaskokemusta
voidaan mitatae

» Kysymalla miten helppoa jokin oli

» Esimerkki

» Kuinka helppoa sinun oli saada asiakaspalvelu kiinni?
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Miten asiakasarvoa ja asiakaskokemusta
voidaan mitatae

» Kysymalld mitd mieltd asiakas on palveluntarjoajasta ja sen tarjoamasta
palvelusta.

» Esimerkki

» Kuinka vahvasti olet samaa tai eri mieltd vaitteestd: “Palveluntarjoaja
X:n asiakaspalvelu on ystavallista”
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Asiakaskeskeinen palveleminen

» Asiakaskeskeisen palvelemisen tavoitteena on asiakkaan kokeman arvon maksimointi kannattavasti
» On ymmarrettdva mistd asiakas kokee arvoa asiakkaana. Asiakasarvon ja asiakaskokemuksen mittaus
toimivat tdssd hyvand kompassina.

» Palvelemisessa jakaikissa asiakaskohtaamissa pyritdan kaikin tavoin mahdollistamaan asiakasarvon
syntyminen.

» Kehittamisen fokus on arvon synnyttdmisessd ja dialogin vahvistamisessa asiakkaiden kanssa

» Asiakaskokemuksen mittaus jasen pohjalta tapahtuva kehittiminen varmistaa, etta asiakasymmarrys
kehittyy ja parantaa asiakkaiden kokemaa arvoa palvelusta
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Miten asiakaskeskeistd palvelemista voi kehittadd?

Mittaa
asiakas-
kokemusta

Kehita
toimintaa

Luo dialogi
jakamalla
tulokset
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Kun arvon luomisesta muodostuu kaiken toiminnan
lahtokohta, vahvistaa se kaikkien sidosryhmien: asiakkaiden,
yhteistyokumppaneiden jatyontekijoiden kokemaa arvoa
yhteisty0Osta.

Asiakkaiden rinnalle yhta tarkeaksi sidosryhmaksi
nousevat talloin yrityksen tyontekijat.

Asiakasarvoa tuotetaan tyontekijoiden ansiosta
eikd heidan kustannuksellaan.

Tyontekijoiden kokemus tyon merkityksellisyydesta vahvistuu
koska he ymmartavat, miten heidan oma tyopanoksensa
konkreettisesti auttaa yritystd menestymaan yhdessa
asiakkaiden jamuiden sidosryhmien kanssa.
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Tarja Lahdemaki

Chief Customer Officer
+358 400 772 611
tarja.lahdemaki@funnel. fi
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