2 .|
3‘34‘

Asiakkaan aikakausil
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Futurelab Finland on asiakaskokemuksen
strategisen kehittamisen konsulttitoimisto

Autamme asiakkaitamme menestymaan luomalla asiakaskokemuksesta yrityksen
tarkeimman kilpailuedun.
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Missd olet saanut toistuvasti hyvaa tai
erinomaista palvelua?
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Asiakaskokemus on asiakkaan ndkemys
yrityksesta kosketuspisteiden, mielikuvien ja
tunteiden perusteella.




60% asiakkaista vaihtaa

kanavaa riippuen missa ovat
ja mita ovat tekemassa.

Lahde: Avaya




Mihin
kuluttajat
luottavat?

L.,,\c Advertising Trust and Response, per Global Consumers

based on a survey of more than 30,000 ondne consumers (15+) across 60 countries

October 2015
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Percent who completely Percent who always or sometimes
rd AT VW TR0 § L IS FUT PTG L8 W & L LI *ALmAt kAl A
Recommendations from peopse | know . 3% P 3%
Edtorial content, such as newspaper articles [IITREGEGNGEGEGEEEEEE—— 66% 63%
Consumer opinions posted online ) 667 . 69%
Ads on TV ——— 63% [ 69%
Brand spoasorships [ e—— | 61% I 62%
Ads In newspapers eSS eeeee—— cn, eeeee———————— 63%
Ads In magazines ] 587, NE——TY 62%
Bilboards and other outdoor advertising [ ] 56% I 58%
Emails [ ssgned up for le—————s’] $6% I 63%
TV program product placements ] 55% I 59%
Ads before mavies [ F— 54% I 54%
Ads on radio e L. e 54%
Oriine video ads |- ——— | a8% (I 53%
Ads served In search engine results [—] 47% (I 58%
Ads on social networks | o] 46°%c I 56%
Ads on mobile devices [e——] 43% I 50%
Crilne banner ads [ 42% I 50%
Text ads on moblle phones REE—— 367 AE— 46%

MarketingCharts.com | Data Source: Nielsen
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Asiakaskohtaamisten osuus digitaalisissa kanavissa

30% 48%

2015 2020
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Myyié on aina my&hd&ssd!

Ostaja 60 - 90 % 10 - 40% Myyid

B2B-asiakkaan ostospolku

Lahde: Useita lGhteitd IEFUTURELAB:



Yrityspaattajén ja kuluttajan paatdksenteko muuttuu

samanlaiseksi

Business Buyer Expectations Get Consumerized

Percentage of Business Buyers Who Agree with the Following

[ expect vendors to personalize

[ expect Amazon-like buying experiences D o0
[ think vendors are providing more retail-like

I have switched vendors for a more

Source: SalesForce State of the Connected Customer 2nd edition report
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https://www.salesforce.com/form/pdf/state-of-the-connected-customer-2nd-edition/?d=cta-body-promo-9&nc=7010M000000O5to
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Millainen tunne as:akaskokemukse\a ta jaa?
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Tehokkuus, helppous ja tunne?!

Tehokkuus Helppous

TEKNOLOGIA
IHMINEN

EFUTURELAB:



Voimakas tunne jattaa muistijaljen

Tunteen voimakkuus

3¢

Mitd muistat Ruukauden
Ruluttug?

Aika



Koneeseen kadotettu asiakas!

»  Huolehd\, etth kaikilia tarvittaila honkii
pyytss muiSe honkiodle kiytidokeuksia Ormi

o Mastuta kit Ows Ferwvan b
viesleisth | asakinosta

Jos Oma Fonnia ol vield ole kiytossd, tee

Teo o
viemesstidn 8.12.2017.
S kaan voi tohds yrityk

"Haluamme helpottaa
arkeasi vahentamalla
paperipostisi maaraa.
Siirrymme vaiheittain
paperittomaan palveluun...”

URELAB:



ANVINIA







Tama on lilkketoiminnan kehittamista!

Ostoskorin arvo
Asiakaspysyvyys
Suosittelu

Tuotot

Asiakashankinta
Markkinointi
Reklamaatioiden hoito
Asiakaspalvelu




Mitka tekijat estavat yritystd muuttumasta

asiakaskeskeisemmaksi®

Siilot rajoittavat asiakastiedon kéayttéa
Yrityskulttuuri ei tue asiakastyété

Teknologia ei mahdollista asiakas- ja yritystiedon...
Ei ole méadritelty yhteisié tavoitteita ja prosesseja
Myyntisuuntautunut organisaatio

Analytikan osaamisen puute B % vasta diiSi‘d

Asiakasrajapinnassa ei ole vélineitd ratkoa...
Asiakaskokemuksen muutosohjelman budijetti
Henkildkohtaiset ristiriidat avainhenkildiden valilla

Muut tekijét

Lahde: SAS Institute ja CMO Council



Asiakaskokemuksen kehittamisen toimenpiteet

Helppous

Henkilokohtaisuus
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Yksilon kyvykkyys ja
liikkumavara

Elamykset ja tunteet
Asiakaskohtainen

Esim. henkildstokokemuksen
kehittaminen

Asioinnin helpottaminen
Asiakaslupaukset
Palvelumallit ja —konseptit
Segmenttikohtainen
Yhdistaa esim. digi ja palvelu

Minimitaso toiminnalle
Toimivuuden kehittdminen
Siilojen purku

Kaikille yhteinen taso
Esim. digitaaliset ratkaisut



-\ F L - 1 ‘
Brandi lupaa, : '

asiakaskokemus lunastaa
ja henkilokunta varmistaa
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2 Lapinakyvyyden vaatimus
kasvaa

Kukaan ei ole turvassa!



ROHKEUS,,
RAKKAUS




KITOS!

Kari Korkiakoski
Kari.korkiakoski@futurelab.fi
@karikorkiakoski

Puh. 050 5169551

Futurelab Finland
www.futurelab.fi
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