| miten kadannat asiakkaat ystaviksi
kehitaf tuotteita ja palveluita, jotka
iedaan kasista
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"Kaiken takana on nainen, joka ihanasti rakastaa...”, lauloivat Matti ja Teppo jo aikanaan.
Yritystoiminnan suhteen kuitenkin, kaiken takana on Asiakas. Mitd ihanammin asiakas yritystdsi
rakastaa, sitd todennakoisemmin liiketoimintasi kukoistaa.

TieAiths, obtiv:

’ 95% ostopddtoksestd tehdddn alitajuisesti'

73% asiakkaista pitdd hyvad asiakaskokemusta yhtend tdrkeimmistd ostopddtokseen vaikuttavista
tekijoistd, heti hinnan ja loadun jdlkeen?

9 uuden asiakkaan hankkiminen maksaa viisi kertaa enemman kuin olemassa olevan asiakkaan
pitdminen?

’ Tdysin tyytyvdinen asiakas fuottaa 2,6 kerfaa enemmdn voittoa kuin jokseenkin tyytyvdinen asiakas
ja jopa 14 kertaa enemmdin kuin jokseenkin tyytymdton asiakas’

’ 84% milleniaaleista ei luota perinteiseen mainontaan®
’ 83% ihmisistd luoftaa tuntemiensa ihmisten suositteluun - jo 66% funtemattomien suositteluun®

’ 32% asiakkaista lopettaisi asiakkuutensa yhden huonon asiakaskokemuksen perusteello’

Asiakaskokemus on siis elintdrked yrityksen menestykselle ja samalla asia, jota Kilpailijoidesi on
kaikkein vaikeinta kopioida jo monistaa. Kun koko tuote- ja palveluvalikoimasi on mietitty asiakkaidesi
todellisista tarpeista lahtien, teef Kilpailun kanssasi vaikeaksi - jopa mahdottomaksi.

5XT on yksinkertainen, viiden kohdan menetelmd, joka auttaa sinua yrittdjand ymmartdmacdn asiakkai-
tasi paremmin ja kayttdmadn tietoa hyvaksesi tuotteidesi ja palveluidesi suunnittelussa.

Jotta asiakkaasi olisivat onnellisia. a0
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T1 - Tunnista

Aloitetaan tarkastelemalla ensin itsedmme ja omaa toimintaamme.

Me kaikki “tieddmme” asioita, olemme puolueellisia ja ennakkoluuloisia. hmisaivot pyrkivdt luon-
nostaan niputtamaan ja lokeroimaan asioita helpommin kasitettdvadn muotoon. Siitd on meille
valtavasti hydtyd - se on jopa vdlttamatontd, jotta pystymme toimimaan jatkuvan drsyketulvan alla.
Muodostamme “nyrkKisadntojd”, feemme “akateemisia arvauksia” jo kiytamme “maalaisjirked”.

Tieteellinen nimitys tdllaiselle, aiempaan kokemukseen, nakemykseen ja fiefdmykseen pohjautuvalle
ongelmanratkaisulle, on heuristiikka®. Se helpottaa elimédmme pdivittdin, kun meiddn ei tarvitse
pysdhtyd jokaisen, pienimmdnkin valintatilanteen eteen ja aloittaa kaikkien mahdollisten vaihfoehto-
jen punninfaa alusta.

Heuristisen padtoksenteon kauneus ja vaara piilee sen alitajuisuudessa. Kun fietoinen mielemme
pystyy kdsittelemddn vain muutamaa asiaa kerrallaan, alitagjunfamme pystyy analysoimaan miljoo-
nia tiedonpalasia hetkessd®. Ndin syntyvdn intuition” avulla arvioimme efeemme tulevia asioita,
usein edes kyseenalaistamatta niiden oikeellisuutta. Yrittdjdlle fdma on vaarallista, silld mitd enem-
mdn uskomme tietdvimme asioiden oikean loidan, sitd vahemmadn meilld on farvetta kyseenalaistaa
sitd. Uskomuksemme vaikuttavat kdytokseemme ja toimiimme, joten saafamme ndin mygs omilla
toimillamme vahvistaa negatiivista kierreftd.

Ensimmdinen askel onkin alkaa funnistaa omia ajattelumalleja - jo opetella suhtautumaan niihin
kriiffisesti.
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12 - Todista

Avain Kriittiseen gjatteluun on todisteiden etsiminen. Kun saat itsesi kiinni miettimdstd: “Asiakkaat aina..”,
"Ihmiset eivat koskaan..” - fai muuta vastaavaa - pysahdy. Silloin on aika muuttua tutkijaksi ja alkaa etsid
todisteita. Sekd puolesta eftd vastaan.

Sorrumme kaikki ajoittain vahvistusharhaan®" jossa etsimme alitajuisesti vahvistusta uskomuksillemme.
Jos esimerkiksi toivomme lasta, ndemme herksti ‘joka puolella’ raskaana olevia tai vaunuja tydntavid naisia.

Yrittdjdnd sinulla ei ole varaa fuudittautua valmiisiin uskomuksiin tai sulkea silmidisi asiakkaiden kdyttaytymi-
seltd. Testaa uskomuksesi ja teoriasi kaytanndssa jututtamalla asiakkaita ja tarkkailemalla heiddn toimiaan.




T3 - Tutustuw

Jotta pystyt tarjoamaan asiakkaillesi sitd, mitd he haluavat ostaa, sinun taytyy ensin tuntea heiddf ja tietdd, mitd he haluavat.

Tutustuminen asiakkaisiin onnistuu samoin kuin yksityiselmadssa - juttelemalla. Joko tieddt esimerkiksi, miten asiakas on
|Gytanyt luoksesi, miten usein hdn kdy, mistd hdn on fulossa tai mihin hin on menossa kun Iihtee luotasi? Miettiessdsi, mitd
tehdd tarjoamiesi tuotteiden ja palveluiden kanssa, on aivan eri asia tietad, ettd "aamut ovat vilkkaita™ kuin "ldheisessa foimis-
totalossa fydskentelevdt naiset hakevat vinersmoothiensa mukaan arkisin, koska he ovat kimppadieetillg™.

Olet varmasti pannut merkille monenlaisia lainalaisuuksia yrityksesi toiminnassa. Seuraava askel on ymmartdd, miksi ndin on.
Kysy asiakaskohtaamisten yhteydessd edes yksi ‘ylimadrdinen” kysymys normaaliin asioinfiin liittyvan keskustelun lisksi. Ndin
lisddt pala palalta ymmdrrystasi siitd, miksi asiakkaasi toimii kuten foimii ja alat huomata erilaisia ryhmid asiokaskunnassasi.

Testaa itse

9 Ujuta asiakaskohtaamisiisi yksi kysymys per pdivi ja tee
saamistasi vastauksista muistiinpanoja. Kéytd alla
olevia Kysymyksid - fai keksi omasi!

"0’%%7 ;Z}r’gl’; gg’”gﬁ%ggnsw , Kysyminen on oma taiteenlajinsa, joka vaatii pelis-
dlefko ennen kgyrrdnyr 0 ranl/ ¢ 1t tuofetta? ilmad ja harjoittelua. Sama kysymys saattaa toimia

K sai sinut valit LT MG fuoft / jonkun asiakkaan kanssa, kun faas foinen voi
;wulng SQI SINUT ValISemaan JUUIrT 1aman Tuorreen/paive- kavahtaa siti liian henkilokohtaisena. Testaa ja kokeile

erilaisia kysymyksid ja niiden muotoiluja kerdataksesi

. haluamaasi tietoa. Kayta onnistumisen mittarina sitd,
® Kun saat vastauksen, voit myds jatkaa keskustelua Y

MR, -2J ST mmarratko asiakastasi paremmin vastauksen
kysymdlld lisakysymyksen ‘Miksi?". Saafat yllattya vas- Zeuruuksenu P
tauksista! '
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Testaa itse

MM 9 Tarkkaile yhtd asiaa per pdiva ja fee havainnois-
Tq = T tasi muistiinpanojo. Kaytd alla olevia aiheita - tai

keksi omasi!
Kaikkiin kysymyksiin ef saa vastauksia kysymaild. KU_iIZkU moni _ndyﬂ_‘dﬁ jo efu{(c'ireen padrtaneen,
Timd johtuu piidosin kolmesta syysté: mita haluaq fa kumk_a moni karsq{ee 7?7
IS0 0sa foiminnastamme pdivittdin pohjautuu rutiineihin, tapoihin ja tottumuksiin, jolloin Tuleeko asiakas yksin vai yhdessa - kuinka isossa
emme fietoisesti mieti, mitd teemme. Tietoinen miglemme on kuitenkin se, joka vastaa porukassa?
kysymyksiin. Jos meiltd siis asiakkaana tallaisessa tilanteessa tullaan kysymadn perusteluja e
foiminnallemme, vastaus on mitd sattuu. Mifa asiakas kysyy?

illoin asi lee?
2 Jotkut aihealueet tai kysymykset ovat sellaisia, joiden rehelliset vastaukset nolottavat meitd, Milloin asiakas hy myi llee:

emmekad halua - fietoisesti tai fiedostamatta - myontad niitd Ganeen. On hyva myds huomata,
ettemme voi efukdteen fietdd, mikd aihe on asiokkaalle arka, vaikka se meille itsellemme
tuntuisi merkityksettomdltd jo ‘turvalliselta’,

Asiakas saattaa vastata Kysymyksiin ideaali-mindidnsé™ ajatellen ("haluan urheilla 2-3
kertaa viikossa™ tarkoittaa fodellisuudessa "haluaisin olla ihminen, joka haluaa urheilla 2-3
kertaa viikossa™), vaikka hdnen fodellinen kayttaytymisensd on toisenlaista. Jos olet koskaan
kysynyt asiakkailta kiinnostusta jotain fuotetta/palvelua kohtaan ja oftanut sen valikoimiin
vain huomataksesi, eftei se myykddn - tdssd on siihen syy.

Kysyminen on aina hyddyllistd, koska sitd kautta padset kiinni siihen, mitd asiakkaat gjattele-
vat itsestddn tai mitd he haluavat muiden gjattelevan heistd. varmuuden saadaksesi, sinun
taytyy kuitenkin katsoa, mitd asiakas todella fekee. Asiakas voi kysyttdessa sanoa arvostavan-
sa ekologisuutta tuotteessa, mutta nietkd hdnen tarkistavan pakkausmerkintojd valintoja
tehdessddn, kysyvdn tuotteiden alkuperdstd fai toivovan lisdyksid valikoimaan?

Huom!

My0s farkkailu jo huomioiminen vaafii
harjoittelua - anna itsellesi aikaa harjaan-
tua. Kun feet kiinnostavan huomion, jofa et
ymmadarrd, voit kysyd selitystd myos asiak-
kaalta itseltaan.

Huomioimalla asiakkaiden toimia, kun he asioivat kanssasi, padset kiinni myds siihen, miten
ilahduftaa heitd parhaiten ja jarjestad toimintasi niin, ettd asiointi kanssasi on heille mahdolli-
simman helppoa ja miellyttavaa.
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5 - Testaa

Kun opit huomioimaan asiakkaidesi toimia ja futustumaan heihin, alat saada pienid jo suuria ideoita foimintasi parantamiseksi. Testaa niitd kaytdn-
nossa.

Testaa ideoitasi mahdollisimman nopeasti ja kevyesti ilman, ettd panostat siihen merkittavasti aikaa tai rahaa. Jos ideasi on kokonainen uusi tuote tai
palvelu, mieti, voisitko testata jonkin sen osan/osien foimivuutta kaytdnnossad fai voitko myydd sitd ennakkoon.

Testivaiheen koekappaleet voivat hyvin olla kasintehtyjd ja karkeita. Itse asiassa, keskenerdisen nakaisiin koekappaleisiin on usein paljon helpompi
saada asiakkailta kommentteja ja reaktioita, kuin viimeisteltyihin!

Muista miettid etukdteen kokeilusi tavoitteet, eli se, miten mittaat onnistumista. Mutu-tuntuma ei riitd, vaan jarjestelmallisempi ldhestyminen on
tarpeen, silld testin tarkoituksena on selvittad, kannattaako kokeilu ottaa vakifuiseksi toimintatavaksi tai pysyvaksi osaksi valikoimaa.
Mittarina voi olla mikd vain sinulle onnistumista kuvaava - myynti, havikin vdheneminen, yhteydenottojen kasvu, hymyjen madrd...

Tarkeintd on:

Snnen testa

PAGTtaa mittari(t), niiden tavoitelfu taso ja testausaika
Tedtin aikana

Testata ideaa suunnitelman mukaisesti ja mitata onnistumista

rostin il

Analysoida tulokset ja mddrittad jatkotoimenpiteet
(esim. unohdetaan, lisdtesteja tarvitaan, suoraan kayftoon)
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