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Asiakkuuksien ja kysynnan
tunnistaminen

Susanna Makinen
yritystoiminnan kouluttaja, FM



&

Suomen Yrittéjéopistoy

Miten syvennan
asiakasymmarrysta
ja kehitan
asiakaskokemusta?
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Suomen Yrittéjéopistov

Mita itse asiassa tiedat
palvelusi tai tuotteesi
kysynnasta?

Koska viimeksi pysahdyit
asian aarelle?

14.9.2023 4



Palveluiden kysynnan
selvittaminen on jatkuva prosessi

On hyva kayttaa monenlaisia
menetelmia ja tehda erilaisia
kokeiluja

* Asiakaspalautteen systemaattinen

keraaminen ja tiedon
hyddyntaminen palvelujen
kehittamiseen erittain tarkeaa

Suomen Yrittajaopisto
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Suomen Vrittéjéopistoz
Toimintaymparisto ja trendit

Seuraa ymparoivaa maailmaa

aktiivisesti

* Lilketoimintaymparistdn
luotaaminen lahella ja kaukana

* Trendiraportit

* Tilastot

* Uutiset

* Eri alojen ja ilmididen
havainnointi!

14.9.2023 6



Suomen Vrittéjéopistov
Megatrendit, jotka muuttavat maailmaa

* Tyon murros, robotisaatio, eta- ja hybridityo

* Teknologian kehitys, tekoaly ja digitalisaatio

* Energia, uusiutuvat energiamuodot

* [Imastonmuutos

* Kiertotalous

e Vaesto, toiset maat vanhenevat, toiset nuortuvat

e Kaupungit, kaupungistumisen kasvu kiihtyy... vai palataanko
maalle?

* Ruoka
* Terveys, kokonaisvaltaisuus, elamantapa



Keinoja asiakastarpeiden
selvittamiseen



Markkinatutkimus

14.9.2023

Markkinatutkimus on yksi keino selvittaa, onko
palvelulle/tuotteelle olemassa kysyntaa.

Voit luoda kyselylomakkeita tai haastatella
potentiaalisia asiakkaita saadaksesi tietoa
heidan tarpeistaan, mieltymyksistaan ja
valmiudestaan maksaa palveluistasi.

Kyselyita ja haastatteluja voidaan toteuttaa
seka verkossa etta kasvokkain. Kysymykset
voivat keskittya esimerkiksi palvelun hinnan,
laadun, saatavuuden tai lisaarvon nakokulmiin.

Erilaiset someryhmat ovat hyva keino testata
kysyntaa tai pyytaa vastauksia omaan kyselyysi

Ennakkoselvitys kannattaa!

Suomen Vrittéjéopisto‘/




Suomen Vrittéjé'mpisto?z
Kilpailija-analyysi

* Ymmarra, millaisia palveluita
kilpailijasi tarjoavat ja kuinka hyvin
ne vastaavat asiakkaiden tarpeisiin.

* Tutki esim. kilpailijoiden
verkkosivuja, asiakasarvioita ja
sosiaalisen median lasnaoloa.

* Millaista vuorovaikutusta
kilpailijoilla on asiakkaisiinsa?

* Jos kilpailijat menestyvat hyvin, se
voi viitata kysyntaan alalla.

14.9.2023 10
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Suomen Vrittéjéopistoy

Some- ja verkkoseuranta

* Seuraa verkkotrendeja ja keskusteluja
sosiaalisessa mediassa, erityisesti alasi
liittyen. Tama voi auttaa sinua
havaitsemaan uusia tarpeita, trendeja
tai muutoksia asiakkaiden
kayttaytymisessa.

* Analysoi esimerkiksi kayttajien
jakamia sisaltoja, kommentteja ja
mielipiteita saadaksesi tietoa siita,
millaisia palveluita ihmiset tarvitsevat
ja mita he arvostavat.

14.9.2023 11



Pilotit ja muut kokeilut

* Voit tarjota palveluita pienelle testiryhmalle

tai toteuttaa pilottiprojektin, jossa tarjoat
palvelua rajatulle joukolle asiakkaita.

Keraa palautetta ja arvioi, kuinka hyvin
palvelu vastaa asiakkaiden tarpeita ja
odotuksia. Tama voi auttaa sinua
mukauttamaan palvelua ja arvioimaan sen
potentiaalista kysyntaa.

Kokeile palvelua rajoitetulla maantieteellisella
alueella ennen sen laajempaa lanseerausta.
Tama auttaa sinua keraamaan tietoa
paikallisilta asiakkailta ja arvioimaan palvelun
kysyntaa ennen kuin panostat isommin
asiaan.

Suomen Yrittajaopisto
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Suomen Yrittéjéopistov

Ennakkotilaukset ja sitoumukset

 Tarjoa palvelua ennakkotilauksena
tal pyyda asiakkaita sitoutumaan
sithen etukateen. Tama voi antaa
sinulle indikaatiota siita, kuinka
suurl kysynta palvelulle voi olla,
kun asiakkaat ovat valmiita
sitoutumaan siithen taloudellisesti
tai ajankaytollisesti.
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Suomen Yrittéjéopistov

Verkostot, vertais-sparraus ja muu

asiantuntija-apu &_ .— F

« Konsultoi alan asiantuntijoita,
mentoreita tai liity ammatillisiin ,,,,* = b 7
verkostoihin saadaksesi arvokasta N 2 — e
palautetta ja neuvoja.

 Asiantuntijoiden kokemus ja
nakemykset voivat auttaa sinua
hahmottamaan kysynnan tilannetta
alallasi sekd antamaan arvokasta
ohjausta palveluiden
kehittamisessa ja markkinoille
tuomisessa.
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Miten tunnistan ja kehitan
tarkeimpia asiakkuuksia?



Miksi olemassa olevien asiakkaiden  svomen vrittizopisto =
tunnistaminen on niin tarkeaa?

1. Yhden lisatuotteen myyminen olemassa olevalle asiakkaalle on

halvempaa kuin sen myyminen uudelle asiakkaalle \ |y
. . . N e
e Kustannuksen per myynti on arvioitu olevan 5-10 kertaa 7 v
vahaisempi (brandi on jo tuttu) DA N
* (Usein) ykkosprioriteetin tulisikin olla olemassa olevien /=

asiakkaiden sailyttaminen ja kasvattaminen, kuin uusien
hankkiminen
2. Jotkut asiakkaat ovat kannattavampia kuin toiset

* Nama asiakkaat taytyy identifioida ja nostaa
vkkosprioriteetiksi

3. Olemassa olevien asiakkaiden profiileja voidaan kayttaa myos
prospektien (eli mahdollisten, asiakasprofiilin mukaisten
asiakasehdokkaiden) havaitsemisessa ja profiloinnissa

14.9.2023 16



Suomen Vrittéjéopistov

ABC-analyysi ja Pareton 80/20 -saanto

e Pareton 80/20 -saanto: “20 % asiakkaista tuo 80 %
liikevaihdosta”. Tunnistetaan tarkeimmat asiakkuudet

* Jako A, B ja C —luokkiin asiakassuhteen kannattavuuden
mukaan. Mahdollistaa resurssien suuntaamisen oikein.

e tarkeimmat 20% asiakkaista tuo 80%
e seuraavat 30% tuovat 15%
* sita seuraavat 50% tuovat 5%



Suomen Yrittajaopisto

Asiakassuhteen tasot

Suojeltavat
asiakkuudet

Kehitettavat

asiakkuudet

Muutettavat
asiakkuudet

e Kanta-asiakkaita, joille on onnistuttu tuottamaan arvoa

e Uskollinen ja kannattava asiakas, tavoitteena sailyttaa ja kehittaa
sita edelleen

e Kehitetaan erilaistamalla tarjoomaa, asiakkaat eivat ole viela
saaneet taytta hyotya yrityksen tuottamasta arvosta

e Tavoitteena kehittaa ja tuottaa lisaa arvoa

e Kannattamattomia asiakassuhteita.

e Joko arvontuotantoprosessi suunnitellaan uudestaan tai naista
asiakkaista luovutaan.

e Mita toimenpiteita vaativat tullakseen kannattaviksi?

&

Z

14.9.2023
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Suomen Yrittéjéopistov

Strategiset valinnat asiakkuuksien hoitamisessa

* Millaista asiakaskokemusta haluat
tarjota kullekin asiakasryhmalle?
— Asiakassuhteen kehittaminen ei
tarkoita kaikille samanlaista
palvelua.

e Mita asiakasryhmia kannattaa
kohdella erityisen hyvin?

 Jonkun toisen ryhman kohdalla se
voi tarkoittaa tyytymattomyyden
sietamista.

14.9.2023 Lahde: Korkiakoski: Asiakaskokemus ja henkilostokokemus 19



Miten syvennan asiakasymmarrysta
ja kehitan asiakaskokemusta?



Suomen Yrittéjéopistov

Asiakaskokemus

Erinomainen asiakaskokemus
rakentuu neljasta asiasta:

1. Lupaus =2 herata asiakkaan
mielenkiinto

Lupauksen lunastaminen

3. Yllatyksellisyys = mita asiakas ei
osannut odottaa?

4. Asiakkaan odotusten ylittaminen
— spontaanin hymyn
aikaansaaminen asiakkaalle

14.9.2023 21



14.9.2023

Asiakaskokemus on asiakkaan kokemus
yrityksesta tai sen tuotteesta tai palvelusta

Muodostuu kaikista asiakkaan kokemista
mielikuvista ja kokemuksista ohjaten
vahvasti ostokayttaytymista

Asiakaskokemus alkaa jo ennen varsinaisen
asiakassuhteen alkamista

Tapahtuuko asiakaskokemus vai
johdetaanko sita aidosti?

Asiakaskokemuksen johtaminen perustuu
asiakaskokemuksen aktiiviseen
mittaamiseen

Suomen Yrittdjdopisto -2
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Asiakaskokemuksen kehittamista ei voida rajata Suomen Yrittajaopisto
yksittdisiin osa-alueisiin

Palvelu-
muotoilu

Asiakaskokemuksen
kehittaminen kytkeytyy
organisaatiossa useisiin

osa-alueisiin.

Digitalisaatio

Asiakas-
palvelu

14.9.2023 Kuva: Korkiakoski: Asiakaskokemus ja henkil6stokokemus 23



Suomen Vrittéjéopistov

Asiakaspalautteen keraaminen rutiiniksi!

* Tee palautteen antamisesta nopeaa ja
helppoa

* Kysy saanndllisesti, mutta ala liian usein

* Keskity palautteen pyytamisessa kaikkein
olennaisimpiin asioihin. Malta jattaa "nice to
know” -kysymykset pois

e Mita tietoa haluat saada?

* Minkalaisin kysymyksin varmistat tiedon
saannin

* Milla tavoin palautteen pyytaminen on
helpointa ja toimivinta? Esim. kasvotusten,
sahkopostilla, verkkosivuilla, mobiilisti vai
naiden yhdistelmalla

14.9.2023 24



Suomen Yrittéjéopistov

Asiakastiedon hyodyntaminen

e Asiakasymmarryksen syventaminen:
tunnista tarpeet ja piilevat tarpeet

Asiakaspalvelun kehittaminen

Olemassa olevien tuotteiden ja
palveluiden kehittaminen

* Uusien tuotteiden ja palveluiden
kehittaminen

* Uusien toimintatapojen kehittaminen

* Myynnin ja markkinoinnin
kehittaminen

14.9.2023 25
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* Markkinoi kiinnostavasti ja saannollisesti oikeissa kanavissa
* Rakenna B2B-kumppanuuksia
e Kdy messuilla ja tapahtumissa (myos muiden alojen)

* Verkostoidu ja ole aktiivinen tarkeimmissa sosiaalisen median
kanavissa

* Hyddynna asiakasreferensseja
* Panosta jatkuvasti verkkosivuihisi:
* Optimoi (sisallot ja tekninen)
* Rakenna verkkosivun sisallot palvelemaan ihanneasiakasta

* Varmista helppokayttoisyys, tekninen toimivuus ja aktivointi
= Google nakyvyyden kehittaminen

14.9.2023 27



Kiitos!
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