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Mika digipalveluviden
asiakaslahtoisyytta
haastaa?
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Palvelut rakennetaan
organisaatiolahtoisesti.
Varmuuden vuoksi
viestitaan juuri niin kuin
laki sanoo.

VALORIA
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Ajattele asiakaslahtoisesti

Organisaatiolahtoinen

* Mit& voimme myyda
asiakkaillemme?

e Millaiset suhteet meill&
pitad olla asiakkaisimme?

e Miten saamme lisad
rahaa@¢

Asiakaslahtoinen

* Mitd asiakkaaft tarvitsevat
onnistfuakseen?

e Millaista suhdetta
asiakkaat odottavate

e Mistd tuottamastamme
arvosta asiakkaat ovat
valmiita maksamaan?@
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Kaikille tarjotaan
samaa palveluq,
ohjurina usein lain
minimi.
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Clients want collaboration
& deeper relationships

Clients buy
transactionally

Avun

ltseohjau- " . ‘ﬁ

VALUE CREATION

tarvitsija

TUJ a TRANSACTIONAL
Advice & insights focus
+ Expertise decision

+ Want meetings

+ Cost focus
« Convenience Decision
« Don’t want to meet

Adapted from Neil
'he middile is shrinking Rackham (2012).

Lahde: Hautamaki, Pia. Esitys 14.9.2017.
Mattila Pekka. Aalto EE.
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Segmentoinnin
ajatellaan olevan vain
myynnin valine, eika
sen mahdollisuuksia
palvelukehittamisessa
hyodynneta
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Customer Centricity Is

Using customer data to better understand

and segment your customer base.

Identifying the best customers.

Focusing on products and services for the

best customers.

Using Customer Lifetime Value (CLV) to

segment your customers.

10.10.202

70
Mel’

Customers

Customer Centricity Is Not

Focusing on the “average” customer.

Courting and retaining low-quality
customers.

Underspending on acquiring high-quality
customers.

Customers

Good Customers

Customers

Gheat

Customers

Great Customers

who are not
to the product,
ve If something
i5 exXpensive

comes along. They have a
very high attrition rate, and
a very low lifetime value.
Keeping them around is
often more expensive than
it's worth.

valoria.fi | #uskallauudistua

People who like your
products well enough to
stick around for a while.
This means a lower attrition
rate, and a much higher
lifetime value. They may
even become Great
Customers with the right
development.

Often called loyal
customers, these folks will
stick with you indefinitely
unless they're given strong
incentive to leave. Their
attrition rate is small and
they have a very high
lifetime value. These are
the customers you want.

VALORIA




Miten tama on teilla?

70 % asiakkaista
haluaa ja pystyy
asioimaan
digitaalisesti, mutta
kaipaa apua
oikeuksiensa ja
velvollisuuksiensa
ymmartdmisessa
sekd
digipalveluiden
kAytdssa.

10.10.202
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20 % asiakkaista
tuntee oikeutensa
ja velvollisuutensa

sekd haluaa ja
pystyy asioimaan
taysin digitaalisesti.

10 % asiakkaista ei
halua tai pysty
asioimaan
digitaalisesti edes
autettuna.
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Asiakaslahtoiser
digipalvelun

suunnittelu

VALORIA
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Asiakaslahtoinen
digipalvelu

4

Organisaation
tilanne ja
tavoite

Asiakkaan
tilanne & tarve
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Kehita yhdessa asiakkaiden ja
henkiloston kanssa

Palvelu "jaetaan henkildstolle ja asiakkaille™

'-. | Padtdkset

Palvelut, tuotteet,
kehityshankkeet

Viestintd

Henkilstd ja
asiakkaat

Palvelu tehd&dn yhdessa
ja se yhdist&dd omat ja
asiakkaan tavoitteet

VALORIA



Asiakaslahtoisyys tuo tulosta

Figure 4, Honesty and trust have the greatest influence on loyalty

Correlation coefficients of emotions with loyalty

I | l l l l l ' I

Honesty Trust Integrity Belonging Security Familiarity Cratitude Compassion Suprise

Source: Capgemini Digital Transformation Institute survey, The Key to Lovalty; August-September 2017, N=9,213 consumers.
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Tyytyvainen henkilosto = tyytyvaiset

asiakkaat

Respect also had a clear impact on engagement. The more leaders give,
the higher the level of employee engagement: People who said leaders
treated them with respect were 55% more engaged.

When Leaders Treat You with Respect, You're More Engaged
Basedona =

nnnnnnnnnnnn

EXTREMELY LOW 1
NEVER How often does your leader EVERY TIME
treatyou with respect?

ssssss

Sae mora HBR charts in Data & Visuals >

Unfortunately, over half (54%) of employees claimed that they don’t
regularly get respect from their leaders. If leaders’ disrespect leads to
less engagement, more turnover, less focus and productivity, greater
health care costs — and is contagious — why do over half of employees
feel like they're disrespected all too often?

Tyontekijoista, jotka kokivat, ettd heidat
kohdattiin ja heita arvostettiin
tyoyhteisdssa:

* 92 % pystyi keskittymaan ja priorisoimaan
tyotddn paremmin

* 89 % koki suurempaa iloa ja tyytyvaisyytta
tyossaan

* 55 % sitoutui tybhodnsa ja yhteisiin tavoitteisiin
enemman

* 56% oli terveempié ja hyvinvoivempia

Lahde: Tony Schwartz & Christine Porath, The Power of Meeting Your Employees’ Needs

VALORIA


https://hbr.org/2014/11/half-of-employees-dont-feel-respected-by-their-bosses

Asiakaslahtoisyys voi nakya
hoitotuloksissa

Why Empathy? Laakarin viestinta vaikuttaa
potilaan paranemiseen

Ladkarin hyvin esittamaét, valitut kysymykset voivat voimauttaa poti-
lasta seka edistda hoitoa ja kuntoutumista, selviaa vaitostutkimuk-

More satisfied patients, higher sesta.
reimbursement, less stress.

Gy in| &

o Increase Patient Satisfaction

Patient satisfaction has become increasingly important to hospital
organizations, as reimbursement metrics have incorporated these
ratings. Research has demonstrated that medical professionals
who communicate with empathy have higher patient satisfaction
ratings.(Riess, 2012). In addition, effective communication between
clinicians and patients actually improves the patient experience,
which ultimately leads to improved clinical health outcomes.

Empathetics, M.D. Helen Riess Potilaan IG&kérilenti 27.8.2019
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Asiakaspolku digipalvelun
suunnittelun valineena

Mista asiakas Mita tietoa Mika Mika on Miten asiakkuus
on kiinnostunut, asiakas kaipaa, asiakasta asiakkaalle kehittyy?
mita han tarvitsee? mita han kysyy? mietityttaa? ratkaisevaa?

EPAVARMUUS

SELKEYS LUOTTAMUS USKOLLISUUS

KIINNOSTUS

ASIAKASKOKEMUS

Asiakasmatka Kati Keronen (2017) kirjassa: Sisaltostrategia — Asiakaslahtoisyydesta tulosta, Tunnepolku Ella Koota 2020

10/10/202
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Johda
palvelukehitysta

tavoitteellisesti
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Maarittele haluttu
palvelukokemus ja
ymmarrd, miten se
tuotetaan.
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Ymmarra ja analysoi

* Miten kaukana tavoitellusta palvelukokemuksesta olemme
nyt a) henkildston ja b) asiakkaiden ndkdkulmasta?

*  Mitkd tekomme tai tekemattd jattdmisemme vaikuttavat
palvelukokemukseen tavoitteemme mukaisesti eri
kohderyhmien parissa¢ Miksig Miten hyvan kierretta voi
vahvistaae

o  Mitk& tekomme tai tekemdattd jattdmisemme vaikuttavat
palvelukokemukseen negatiivisesti eri kohderyhmien parissae
Miksie Mit& (toisin) tfekemalld voimme vahentad negatiivisia
kokemuksia?

10.10.202
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¢ Tyytyvaisyys ei
vaadi taydellisyytta

valoria.fi | #uskallauudistua



Kiitos!
Kati Keronen, 040 576 1704,
kati.keronen@valoria.fi

10.10.202 VALORIA

24 5 valoria.fi | #uskallauudistua VALORIA



Millaisia esimerkkeja sinulle on jaanyt mieleen hyvasta tai
huonosta palveluiden asiakaslahtoisyydesta?

Chat-botit nykyddn
Huonoa, kun s m;tl.: :Eth:-uilr:l
] il
i it D
kwnwks:t jotka Hyvéa kun L iy g alennustuctetta niin it e
ittain tarkeits kuunnellaan suunnitelma eikd myyjén palvelu oli kysymyksiin. n
e kunnolla asiakasta siind huomioida ala-arveista kun my&td aslakaspalvelu
asiakkaille, joilla oiks esitets valmiita Kehitysvammaisilla asiakkaan selvisi, etta olin tullut on usein entista
AR T vastauksia. asiakkailla ei ole resursseja pelkistidn e
lukemnisessa. pankkitunnuksia - S-iuoteca
todella haastavaa ostamaan.
asiakkaan odotusten
Hueno: Kiynti hallinnasta ts "Mita
hierojalla, joka kysyi toivotte" ajattelun
Huonoa: Sl vadrassa kohtaa.
Huonoa jos asiakkaana, mutta Tunnistan useita
asiantuntija l{uljatnn ei ottanut niité tilanteita, joissa
e sellaista, mika kaytanndssa haluja, odotuksia ja
Hyvaa huomio toiveita kysytaan,
nhkk.'nlnu;“ Hankalaa, jos saman ratkaisun toimii ja ei ole Ongelmaan ei liman ettll clamasss
mielipitest otetaan asian joutuu asiakkaalle. rikki keskitytty. olevista
huomicon ja selittdmaadn monta mahdollisuuksista on
kuunnellaan kertaa. Johtuen, kun
asiakkaan omia aina eri henkild
esim.
e sote-palveluissa. Digitaalisissa
Huo noa: palveluissa on usein
Teknologialla pyritty kehdmainen olo,
ratkaisemaan I jossa linkit johtavat
Suhteutetaan heastetta. mutta tydntekij4/aslantuntija toiseen ja
kuntoutuksen kohderyhmiila el of ahjas ok ahjalsia kolmanteen ja
aslakasta/omalsla.
eteneminen riittévia taitoja lopulta takaisin
asiakkaan teknologian aloitussivulle. Eika
lop P&F‘““““ kyttidmiseen tietoa I5ydy.
mukaan

pigiveinti EU:lta

FONLL =302

TP I




Miten asiakaslahtoisyytta voisi edistaa omassa tyopaikassasi?

Vertaisoppimalla

Ottamalla
Kohderyhman Liheisten nikem Kaymalla esim. seuraamalla
saannalliset e .,l.h,u':,w;:u arvokeskustelua muiden vastaavien palaute
asiakastyytyvaisyys tarpeila et yden polkkeaa tydyhteisdssa, miten foim jolden hyvia rakentavasti
kyselyt kuuntelemalla e tydntekijsiden asiakkaat halutaan kaytantdja ja
nékemyksesta kohdata soveltamalla niita vastaan
omaan toimintaan
Kotihoidossa Ottamalla
Osallistamalla saannblliset Tyéntekijdiden asiakkaat
IR asiakas hoitoneuvottelut ja osallistaminen mu n
henkilskuntaa (ja e alsyysky pﬂh" Ell..lpﬂl un hoitosuunnitelmien paatoksentekoon ja kaa Luottamusta
aslakkaldan |3hels i) sty paivittdminen asiakaslahtdisyyden kaikkeen rakantamalls
aslakasishtaisyytean. sely suunnitteluun yhdessd asiakkaan edistamiseen T
sek laheisten arjen edistad myss
kanssa. suunnitteluun asiakaslahtaisyytts.

Mitka ovat asiakaslahtoisyyden kehittamisen haasteet omassa
tyOpaikassasi?

Kaikki valinnat eivat

Palautteen ole omissa kidsissa.

Aslakaskohtainen kerddminen Esim.
Asiakkaiden ty4madrs hyvin asiakkailta, joilla on katto-organisaatio
heikko -rihh-“: ijnt;; tta kommunikaation madrittelee
suunnitelmallisu kanssa paljon kiytettdvid
Kohderyhmilt ei tavoitettavuus thytyy olia eritytsast
aina saada tietoa voi haastaa pitkissa haasteita ohjelmistoja ym.

aslakassuhtelssa,

pigiveinti  EU:|ta
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