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Asiakaskokemus (CX) voi tdna paivana ratkaista

yrityksen menestymisen — Case Tosibox

JULKAISTU 14.5.2021

Asiakaskokemuksesta (CX=Customer experience) on tullut monella alalla
liiketoiminnan keskeinen kehittdmiskohde. Samalla kun asiakaskokemusten
merkitys on kasvanut, on niiden hallinta muuttunut yritysten ndkékulmasta
huomattavasti vaikeammaksi. Tama johtuu esimerkiksi siita, ettd asiakkaan polun
varrella olevat kohtaamispisteet yrityksen ja asiakkaiden valilla lisdantyvat koko
ajan. Yritysten menestyminen perustuukin ajatukseen ymmartéaa asiakkaan polku ja
kokemukseen vaikuttavat tekijat, jotta he voivat luoda ja tarjota asiakkaalle

positiivisia asiakaskokemuksia (Lemon & Verhoef 2016).

Onnistuneella asiakaskokemuksella tarkoitetaan kokemusta, joka parantaa asiakkaan
elamaa, tayttaa hanen odotuksensa, tarpeensa ja parhaimmillaan ylittd& ne (Saarijarvi &
Puustinen 2020). Onnistunut asiakaskokemus mahdollistaa sen, etté asiakas pysyy

jatkossakin asiakkaana. Nicole Plyhnm-Juvosen opinnaytetydssa Palvelukokonaisuuden

asiakaskokemuksen kehittaminen tutkittiin, miten yrityksille teknologiaa ja palveluita

tarjoavan yrityksen Tosibox Oy:n palvelukokonaisuutta ja digitaalisia palveluita voidaan
kehittaa siten, ettd asiakaskokemus paranee.

Digitaalisten palveluiden merkitys asiakaskokemukselle

Digitaalisten palveluiden myo6ta yrityksilla on nyt kaytdssaan entista tehokkaampia,
nopeampia ja monipuolisempia keinoja luoda onnistunut asiakaskokemus. Digitaalisten
palveluiden kehittdminen vaatii kuitenkin aina asiakasymmarrysta. Asiakasymmarrys
koostuu siita, miten asiakkaat ndkevat yrityksen digitaaliset palvelut, miten he haluavat
kayttaa niitd ja miten asiakkaille voidaan tarjota merkityksellista arvoa naiden avulla. On
my0s vahvasti kiinni yrityksen strategiasta ja liketoimintasuunnitelmasta, miten paljon

yritykset hyoddyntavat digitaalisia palveluita palveluiden tuottamisessa.
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Asiakaskokemusta kehittaessa tulee huomioida myds digitaalisen palvelun
kayttokokemus. Kayttbkokemus on usein se, mika kaytosta jaa mieleen, jos konkreettista
vaihdantaa ei tapahdu. Kayttokokemuksen ja asiakaskokemuksen parantamiseen ei ole
yhta oikeaa keinoa, vaan siihen on olemassa useita eri tapoja ja menetelmid. (Ruokonen
2016.)

Yrityksen on myds huomioitava asiakkaidensa toiveita ja tarpeita kehittdessaéan digitaalisia
palveluita. Monimutkaisten tuotteiden myynti voi vaatia edelleen henkilékohtaista palvelua.
Tutkimuksessa nousi esiin asiakasyritysten toive siita, ettei Tosibox digitalisoituisi liikaa ja
ettd palvelu pysyisi edelleen henkilokohtaisena asiakasméaarien kasvaessa, silla
tamankaltaisten palvelukokonaisuuksien tarjoamisessa personoitua ja henkilokohtaista
palvelua pidettiin avainasemassa. On myds hyva miettia, tarvitseeko yritys moderneja
digitaalisia palveluita, jos asiakkaat eivat niitd vaadi. Toisaalta digitaaliset palvelut voivat

tuottaa yritykselle myds kilpailuetua.

Asiakaspolku on asiakaskokemuksen keskiossa

Asiakaspoluista (customer journey) on tullut koko ajan monimutkaisempia, koska
asiakkaat ovat vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa useiden eri kanavien ja medioiden
valityksella. Myos yritysten digitalisoituminen tekee asiakaspoluista yha

monikanavaisempia.

Tosiboxin asiakkaiden asiakaspolkua ja asiakaskokemuksen muodostumista on kuvattu
kuviossa 1. B2B-toimijoille on tarkead, ettéd heidan kulkuansa asiakaspolulla ja siirtymista
eri vaiheiden valilla pyritaan helpottamaan. Tutkimuksen perusteella Tosiboxin
asiakasyritysten tarpeita olivat muun muassa l6ytaa ratkaisu turvalliseen langattomaan
tiedonsiirtoon tietylle kokonaisuudelle, etayllapito ja oman toimintansa kehittaminen.
Asiakaspolku saa tyypillisesti alkunsa tiedonhakuna Googlesta. Yritykselta tama vaatii
l&asn&oloa verkostoissa ja somessa jo ennen varsinaista kontaktia asiakkaaseen.
Asiakaskokemuksen muodostuminen lahtee liikkeelle siis yrityksen verkkonakyvyydesta ja

niihin liittyvista ensimmaisista kontakteista.

Tutkimuksen mukaan asiakasyritykset etsivat aktiivisesti ratkaisua ja tekivat vertailua eri
yritysten valilla. Vaikka suuntaviivat hankinnalle olivat selvat, markkinoiden tarjontaan
tutustuttiin ja eri vaihtoehtoja vertailtiin. Tutkimuksessa mukana olleille asiakasyrityksille

Tosibox yrityksena oli tuttu eri yhteyksista, joko suositteluiden, yhteisty6kumppanien tai



muiden kokemusten perusteella. On kuitenkin erittdin tarkead, etta Tosibox pyrkii saamaan
lisdd nakyvyytta myds muiden yritysten keskuudessa esimerkiksi webinaarien ja
videoiden, mutta myods perinteisten messujen kautta. Tarkeana pidettiin myos sisaltéja,
jotka tarjoavat selkedasti tuotteeseen, tekniikkaan ja kaytettavyyteen liittyvia tietoja.

Hintatiedot tulivat tarkeydessa vasta naiden jalkeen.

Ostopaatoksissa toimitusvarmuudella, takuulla, kaytettavyydella ja vaivattomuudella on iso
rooli. Myds asiakkaan liiketoimintaa helpottavien arvojen viestimisen ja markkinoinnin
voidaan ajatella olevan keskitsséa, silla yritysasiakkaiden ostokriteerit ovat yleensa

taloudellisia, jolloin motiivina on oman tuotannon tehokkuus seké edullisuus.

Tuotteen tai palvelun teknisten ominaisuuksien on taytettava yrityksen vaatimukset.
Tosiboxin asiakasyritysten ostopaatoksissa vaikuttavat tekniset tiedot ja muiden kayttajien
kokemukset. Tutkimuksesta nousi esille, ettéa oston aikana tarkeana tekijana on luottamus
seka asiakassuhteiden kautta syntynyt yhteistyd sekd kumppanuus, silla yritysasiakkaat
haluavat tulla kohdelluksi enemman kumppanina kuin asiakkaana. Tama on tarkeaa

huomioida myds digitaalisia palveluita kehittdessa ja personoidessa.

Se, etta Tosibox on kotimainen tai rehellisyys painaa valinnassa, on tunneperainen seikka
ja sen koetaan tuovan persoonallisempaa palvelua. Asiakasyritysten edustajat suosivat
fyysisia tapaamisia sopimusprosessissa, jotta saadaan myyntiedustajat tutuiksi ja
kasvokkain valitettava informaatio koettiin arvokkaampana kuin etépalavereissa saatu.
Luottamusta voikin olla helpompi rakentaa, ainakin vield, fyysisesti samassa tilassa kuin

etayhteydessa.

Oston jalkeen asiakas arvioi palvelusta saatua hyotya ja kayttékokemusta, joka vaikuttaa
asiakaskokemuksen muodostumiseen. Mydskaan teknisen tuen tarkeytta ei voi korostaa
likaa. Padasiassa asiakasyritykset ottavat itse yhteytta tukea tarvitessaan sahkodpostitse

tai puhelimitse.



Asiakaspolku

Asiakas saa tarjouksen
Asiakas ottaa yhteytta sahkopostilla, esittdd

Henkilékohtainen palvelu:
tapaamiset, sahkoposti,

heli iakastuki Tosiboxiin lisakysymyksia puhelimella ja Asiakas vastaanottaa
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verkkosivujen kauttaja  [l_jdrjestetdan tapaaminen J§ uutiskirjeitd ja on
keskustelee ratkaisuun tarvittaessa yhteydessa
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Omat digitaaliset palvelut:
verkkosivut, sosiaalinen Asiakas etsii tietoa
media, uutiskirje mahdollisista
ratkaisuista Internetista,
yritysten kotisivuilta ja
sosiaalisesta mediasta

Muut digitaaliset palvelut:

Google
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ja turvallisen tiedonsiirron
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liiketoimintaansa
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Yrityksen
Helppo Ohjaaminen,
Oikeassa paikassa e . - : .
palvelupolku p saavutettavuus, Ostopaatoksen opastaminen ja Asiakassuhteen hoito

nakyminen oikeaan
aikaan

nopeus ja edesauttaminen neuvominen kddestd| ja huolehtiminen
erottautuminen pitden

Esimerkki asiakaskokemuksen muodostumisesta Tosiboxin asiakkaalle

Asiakaskokemus muodostuu Tosiboxin asiakkaalle asiakaspolun aikana digitaalisten
palveluiden kayttamisesta, mutta myds henkilokohtaisella palvelulla oli erittain tarkea rooli
tutkimuksen mukaan. On kuitenkin huomattava myds, etta asiakkaat eivat nae tilannetta
yhtd mustavalkoisesti ja harvoin jaottelevat kokemustaan perinteiseen tai digitaaliseen
kokemukseen, vaan arvioivat yrityksen tuotteiden ja palveluiden muodostamaa

kokonaiskokemusta. Nain ollen yrityksen on myds kehitettava tata kokonaisuutta.

Tosiboxin asiakaskokemuksen kehittaminen

Tosibox sai opinndytetydsta arvokasta tietoa siité, miten asiakkaat kokevat heidan
tamanhetkisen palvelukokonaisuutensa ja miten yritys voi kehittaa sitéa edelleen —
digitaaliset palvelut huomioon ottaen.

Tosibox pyrkii helpottamaan asiakkaidensa liiketoimintaa. Asiakasyritysten liiketoimintaa
helpottavat arvot koostuvat lahtokohtaisesti tuotteen ja palvelun kaytettavyydesta ja
toiminnallisista arvoista, joilla saastetdaan asiakkaan aikaa ja helpotetaan asiakkaiden

prosesseja.

Tosiboxin tapauksessa teknologia ja palvelu kulkevat kasi kadessa, ja tutkimuksesta
voidaan todeta, ettd hyvalla palvelulla voidaan ratkaista teknologiasta ilmi tulleita



haasteita. Tosiboxin tapauksessa digitaalisten palveluiden ei koettu huonontavan palvelua,
mutta niisté saatu hyoty verrattuna perinteisiin tapoihin koettiin viela vahaiseksi talla
hetkella.

Tutkimuksen perusteella Tosiboxin lahtokohdat ylivoimaisen asiakaskokemuksen
luomiselle ja digitaalisten palveluiden kehittamiselle ovat hyvét. Tosiboxin vahvuuksiksi
nousivat selkea palvelustrategia seka siita viestiminen. Asiakkaiden nakékulmasta yritys
on onnistunut muuttamaan monimutkaiset tuotteet yksinkertaisiksi seka palvelutilanteet
ainutlaatuisiksi ja henkilokohtaisiksi. Tarkeimmiksi tekijoiksi Tosiboxin asiakaslahtdisesti
suunnitellulle palvelupolulle nimettiin luottamus, asiantuntemus, henkilokemia, helppo

saavutettavuus ja nopeus seka lyhyet jonotusajat.

Asiakkaiden tarpeiden pitéisi olla aina keskitssa palvelujarjestelmia suunniteltaessa ja
palvelukehitysta tulee tukea aidon asiakasymmarryksen kautta. Hyvan
asiakaskokemuksen luominen vaatii koko yrityksen ja henkilokunnan yhteistyotd. On myos
muistettava, etta asiakaskokemus on yksildllinen ja henkilékohtainen, eika se ole
tuotteiden tavoin helposti kopioitavissa. Nain ollen yrityksen osaamiselle rakentaa

asiakkailleen laadukas asiakaskokemus voi olla merkittava vaikutus sen kilpailukyvylle.

Asiakaskokemuksen kehittdmisesta puhutaan myds Digitaalisen markkinoinnin

kasikirjassa.
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