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ASIAKKAAN POLKU LUOKSESI

by Piritd Syrjala
Vieraileva journalisti

Senja lukee kauneuslehted. Hdnen huomionsa kiinnittyy artikkeliin, joka kertoo

kauneushoitolasta, joka tarjoaa vain luonnonmukaisia kauneudenhoitotuotteita ja
kayttad niitd myds palveluissaan. Senja koskettaa ohimennen kasvojaan ja miettii,
ettd voisi olla aika kéydd kasvohoidossa. Han sulkee lehden ja unohtaa ajatuksensa.

Mydéhemmin iltapdivdkahvin aikaan Senja avaa Instagramin. Ystavd on pdivittényt
kuvan kdsistédn ja kertoo rentoutuneensa kdsihoidossa. Senja vilkaisee kdsiédn ja
ajatus kdsihoidosta tuntuu kutsuvalta. Senja klikkaa itsensd ystdvdan suositteleman
kauneushoitolan IG-tilille. Kuvat ovat kauniita ja inspiroivia, mutta hetken niit&
selattuaan Senja huomaa, ettd hoitolassa kdytetddn ihan tavallisia tuotesarjoja.
Haén toki tietdd, ettd ne ovat laadukkaita, mutta Senja on kiinnostunut viime aikoina
luonnonmukaisesta kauneudenhoidosta ja haluaa I6ytdd omia arvojaan vastaavan
vaihtoehdon. Hén muistaa aamulla lukemansa artikkelin ja sattumalta myds yrityksen

nimen. HAn tekee haun Instagramissa.

Tarina voi jatkua téstd monella eri tavalla. Senja voi [6ytad
yrityksen tilin ja tililtd linkin ajanvarauskalenteriin. Han
varaa ajan, saapuu palveluun, saa hyvad palvelua ja
kertoo tésté omissa some-kanavissaan merkitsemallé
tietenkin myds yrityksen julkaisuunsa. Se voi my6s jatkua
niin, ettd Senja ei 16ydd yritystd IG:std. TGman jélkeenkin
vaihtoehtoja on monta. Han voi unohtaa koko asian tai
hd&n voi jatkaa etsintédnsa. Etsinté ja mahdollinen
asiakaskokemus voi olla millainen tahansa.

Vaikka esimerkkiasiakkaan asiakaspolulla on paljon
sellaisia kohtia, joihin yksittdinen yritys ei voi vaikuttaa,
niin siihen mité tapahtuu sitten, kun yritys on 1dydetty,
voidaan vaikuttaa paljonkin.

MIKA ON ASIAKASPOLKU DIGITAALISESSA
MAAILMASSA?

Asiakaspolku on kuvaus kaikista niisté vaiheista, joita asi-
akas kdy l&pi asioidessaan yrityksen kanssa. Asiakaspolku
alkaa jo ennen asiakaskohtaamista, kattaa kaikki asio-
innin aikaiset kohtaamiset ja jatkuu vield sen jélkeenkin.
Asiakaskokemus muodostuu ndissd asiakaspolun eri
vaiheiden kohtaamisissa. Asiakaspolkua visualisoidessa
pyritéén tunnistamaan kaikki ne pisteet, joissa asiakas
on kosketuksissa yrityksen kanssa. Sille voidaan myds
kuvata asiakkaan tarpeet ja odotukset polun eri vaiheissa.
Asiakkaan matkan pilkkominen pienempiin osiin auttaa
hahmottamaan sité matkaa, jonka asiakas kulkee ja
katsomaan asioita asiakkaan ndkékulmasta.

Samalla voidaan tunnistaa ja priorisoida asiakaspalvelun
ja markkinoinnin kehityskohteet. Asiakaspolun mallintam-
inen voi auttaa my®és kehittédmdadn kokonaan uusia palveluja
tai tuotteita, jos huomataan, etté asiakas saattaa kaivata
asiakaspolun varrella jotain, mitd ei télié hetkelld ole tarjolla.
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Asiakaspolkua voidaan tarkastella kokonaisuutena tai
sitten voidaan kiinnittdd huomiota vain siihen, millaisia
kohtaamispisiteitd asiakkaalle on tarjolla verkkoympdristdssa.
Talléin puhutaan usein digitaalisesta asiakaspolusta.
Digitaalisuus on nyky&dn kuitenkin niin vahvasti mukana
kaikessa yrityksen toiminnassa, ettd téssé yhteydessd
asiakaspolku pitdd sisalldan kohtaamiset niin
fyysisess@ ympdristdssd, kuin digitaalisessakin.

JOKAINEN ASIAKASPOLKU ON ERILAINEN

Vaikka yrityksen prosessit olisivat tarkkaan mietittyjd ja
asiakkaan kohtaamispisteet hyvin suunniteltu, asiakas
saattaa silti saapua palveluprosessiin eri kautta ja kéyttéad
asiakaskohtaamisenkin aikana eri reittejé kuin joku toinen.
Asiakaspolusta voidaan silti tunnistaa erilaisia vaiheita,
joiden kautta asiaa voi l&hted miettimaan.




Yksinkertaisimmillaan polku jakautuu kolmeen osaan:
asioihin, joita asiakas tekee ennen ostoa tai palvelua,
niiden aikana ja niiden jélkeen. Melko yleisesti
asiakaspolku joetaan seuraaviin osiin:

1. Kiinnostus - asiakas on havainnut tarpeen ja
tullut tietoiseksi siitél, hén hakee tietoa tarpeen
vahvistamiseen.

2. Arviointi — asiokas arvioi tuotteita ja palveluja,
suunnittelee ja vertailee vaihtoehtoja, on kiinnostunut
muiden kokemuksista, hakee tietoa ostopddtdksen tueksi.
3. Kokemus — asiakas on tehnyt ostopd&datéksen,
ostotapahtuma ja palvelukokemus tapahtuvat téssdé
vaiheessa.

4. Asiakkuus - tyytyvdinen asiakas sitoutuu
yritykseen, jakaa kokemuksia sosiaalisessa mediassa ja
suosittelee ystdvilleen, sitoutuminen ja asiakasuskollisuus.
Myds tyytymatdn asiakas voi jakaa kokemuksiaan.

Kiinnostusvaihe alkaa, kun asiakkaalle syntyy tarve tai
halu hankkia tuote tai palvelu. Téssd vaiheessa asiakas
havaitsee erilasta viestintad, sekd maksullista, kaupallista
viestintad ettd maksutonta. Asiakas etsii inspiraatiota ja
haaveilee. Jos halutaan kiinnittéid asiaokkaan huomio, on
tiedettéva millaisiin asioihin hén kiinnittéd huomiota ja
mikd& héntd kiinnostaa.

Suunnitteluvaiheessa asiakas I&htee tekemddn jotain
konkreettista tuotteen tai palvelun hankkimiseksi. Tassd
vaiheessa asiakas etsii tietoq, vertailee hintoja ja lukee
muiden kokemuksia. Talldin on térkedd huolehtia siitd, etté
asiakas 16ytad juuri meiddn yrityksemme tiedot tuotteesta
tai palvelusta ja siitd, ettd sisdltd, minké asiakas 16ytad
auttaa asiakasta tekemdadn ostopddtdksen.
Ostotapahtuma tai palvelukokemus tapahtuvat
kokemusvaiheessa. Asiakas on tehnyt ostopd&datdksen
ja on valmis ostamaan tai tilaamaan tuotteen. Téssd
kohdassa on tarkedd, ettéd ostaminen tehdddén mah-
dollisimman helpoksi, oli kyseessd sitten verkkopalvelu
tai yrityksen toimipiste. Kokemusvaihe on myés se kohta,
jossa asiakaslupaus lunastetaan tai j@éd lunastamatta.
Se on hetki, jolloin asiakas kayttéd palvelua tai ostettua
tuotetta.

Viimeinen vaihe on monissa asiakaspolkukuvauksissa
nimetty uskollisuudeksi tai asiakkuudeksi. Silloin asiakkaan
kanssa on muodostunut suhde, joka todenndkdisesti
lyhent&d asiakkaan seuraavaa asiakaspolkua
yrityksemme tuotteiden ja palveluiden pariin.

ASIAKAS

Tavoitteena on myds, ettd tyytyvdinen asiakas suosittelee
avoimesti yrityksen tarjontaa, miké on tietysti loistavaa
myds asiakaspolkumme ensimmaistd, kiinnostusvai-
hetta ajatellen. Toki on my6s mahdollista, ettd palaute
onkin negatiivinen. Nditd tilanteita varten on hyvé laatia
suunnitelma, jonka mukaan palautteisiin reagoidaan.

MISTA LIIKKEELLE ASIAKASPOLUN
KEHITTAMISESSA?

Tarkastele yrityksesi palvelupolkua.

Huomioi, etté palvelupolku on se, jonka asiakas kulkee juuri
sinun yrityksessdsi, kun taas asiakaspoelku Idhtee liikkeelle
oman toimintasi ulkopuolelta ja jatkuu palvelutapahtuman
jélkeen. Tunnista ne osa-alueet, jotka voit tunnistaa omasta
toiminnastanne. Nimed ne teille sopivimmalla tavalla.
Tassd vaiheessa riittad, ettd tunnistat millaisia osa-alueita
asiakas kohtaa asioidessaan teiddn yrityksenne kanssa.

TUNNE ASIAKKAASI!

Seuraavaksi onkin syytd tutustua tarkemmin asiakkaisiisi.
Tiedatkd, millaisia odotuksia asiakkaillasi on ja millaiset
asiat ovat heille tarkeitd?’

Mddrité erilaisia ostajapersoonia ja laadi ndistd
asiakasprofiilit. Asiakasprofiili ei ole kuvaus kenestdk&adn
tietyst& asiakkaasta, vaan tietyn asiakasryhmaén
tyypillisest& asiakkaasta, joka on kuitenkin kuvattu
yksilétasolla.

Asiakasprofiiliin madritetddn aluksi melko tarkasti
asiakkaan perustiedot, kuten ik, sukupuoli, asuinpaikka,
perhesuhteet, kieli, tydbkokemus, koulutus, jne.

Tadman jalkeen voidaan miettid, millaiset asiat asiakasta
kiinnostavat, mit& han harrastaa ja millaiset tavoitteet
hdnelld on. On myo6s hyvé miettid, millaisia haasteita ja
rajoitteita hdn mahdollisesti eldmdssadn kohtaa.
Asiakasprofiilissa mietitddn myds millaista mediaa
asiakas kdyttad ja millaiset markkinointiviestit hdntd
mahdollisesti puhuttelevat. Asiakkaan kanssa voidaan
myo6s kaydd kuvitteellista vuoropuhelua: millaisia
vastavditteitét héin mahdollisesti esittad ja mitd hén sanoo
innostuessaan jostain?

TIETO
ARVOSTELUT some

TISIVUT
=
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Asiakasprofiilit voivat perustua siinen tietoon, mitd tiedat
asiakkaistasi oikeasti esimerkiksi asiakaskyselyjen tai
asiakasjdrjestelmistd saatavan tiedon perusteella.
Todenndkdisesti se perustuu parhaaseen mahdolliseen
arvioon, vaikka pohjana kdyttdisikin faktatietoa.

Asiakasprofiilin tarkoituksena on auttaa huomaamaan
erilaisten asiakkaiden erilaiset asiakaspolut ja myds
muotoilemaan niistd sellaisio, etté asiokaskokemuksesta
tulee mahdollisimman hyvd. Asiakasprofiilien avulla voit
myds syventd& ymmdarrystdsi siitél, millaisissa kanavissa
ja millaisilla viesteill& asiakkaasi tavoitetaan parhaiten.
Madritd asiakaspolun kosketuskohdat.

Asiakaskokemus muodostuu asiakaspolun erilaisissa
kosketuskohdissa. Aivan kuten asiakaspolkuja, myés ndité
voidaan luokitella eri tavoin. Asiakas voi olla
vuorovaikutuksessa mink& tahansa kosketuskohdan
kanssa, missd tahansa asiakaspolun vaiheessa.
Kosketuskohdat voidaan jootella esimerkiksi sen mukaan,
kenen vastuulla kyseinen kohta on.

Brédndin omistama - ndmd kosketuskohdat ovat niitd,
jotka on suunniteltu ja joita johdetaan yrityksen toimesta.

Kumppanin omistama — nGmd ovat niitd kosketuskohtia,
jotka yritys on toteuttanut yhdessd yhden tai useamman
kumppanin kanssa, joita voivat olla esimerkiksi
ulkopuolinen verkkokauppa tai markkinoinnin suunnitellut
ja toteuttanut mainostoimisto.

Asiakkaan omistama — nadma kosketuskohdat ovat
asiakkaan toimia, jotka liittyvat asiakaspolkuun ja
-kokemukseen, mutta joihin yritys tai sen kumppanit eivét
voi suoraan vaikuttaa. Esimerkiksi asiakkaan ajatukset ja
tunteet asioinnin aikana.

Sosiaalinen, ulkoinen taiitsenéinen — tahan luokkaan
sijoittuvat kaikki ne kosketuskohdat, jotka voivat vaikuttaa
asiakaskokemukseen, mutta joihin ei yritys, yrityksen
kumppanit eikd asiakas voi vaikuttaa. Esimerkiksi muut
asiakkaat, ympdaristd, erilaiset riippumattomat
tiedonldhteet ym.

“Olen Pirita Syrjald ja tydskentelen
projektipdadllikkénd Seindjoen
ammattikorkeakoulun ESR-rahoittei-
sessa Pienten yritysten ketterdt
strategiat - hankkeessa, jonka tavoitteena on
parantaa Eteld-Pohjanmaan mikro- ja pienyritysten
strategiatyon ja henkiléstéjohtamisen osaamista ja

valmiuksia digitalisaation hyédyntémiseen.

74

On térkedd tiedostaa ne asiakaspolun kosketuskohdat,
joihin voidaan vaikuttaa ja myds ne, joihin ei voida
suoraan vaikuttaa. Suunnittelemalla ja kehittadmallé niitd
kosketuskohtia, joihin yritys voi itse vaikuttaag, luodaan
pohjaa positiivisille kohtaamisille myo6s niissé pisteissd,
jotka eivat ole suoran vaikutuksen piirissa.

Digitalisaatiosta pitoa asiakaspolun
kosketuspisteisiin

Rakentaessasi asiakaspolkua, pitéd yrittdd asettua
asiakkaan saappaisiin ja ymmartédd, mitka kaikki
tekijat voivat vaikuttaa ostopddtdksen syntymiseen
ja siihen, miten asiakas jakaa kokemuksiaan omalle
verkostolleen. Asiakaspoluista on tullut yhé komplek-
sisempia digitaalisen ja fyysisen toimintaympdristéon
sulautuessa yhd tiiviimmin yhteen. Asiakkaan kulkema
polku voi samankin tuotteen ja palvelun kohdalla olla
hyvin erilainen, asiakkaan omista valinnoista riippuen.
Asiakaspolkuja rakennettaessa voidaan hyédyntad
automatisointia, personointia, kontekstuaalista vuor-
ovaikusta ja asiakaspolkuinnovaatioita, kun tavoitellaan
mahdollisimman vaikuttavia asiakaspolkuja. Néiden avulla
voidaan rakentaa asiakaspolun varrelle tarttuvampia
kosketuskohtia hyédyntamalié digitalisaatiota, luovaa
muotoiluajattelua ja uudenlaista johtamistyéta.

Automaation avulla digitalisoidaan ja virtaviivaistetaan
kaikki ne asiakaspolut vaiheet, jotka on aiemmin hoidettu
manuaalisesti. Automatisaatio nopeuttaa ja helpottaa
aiemmin monimutkaisia asiakaspolkuja ja hyvin
suunniteltuna luo myés mahdollisuuksia lisGtd erilaisia
tarttumapintoja asiakkaan polun varrelle.

Yrityksillé on paljon mahdollisuuksia kerétd tietoa
asiakkaistaan ja potentiaalisista asiakkaista.
Proaktiivisella personoinnilla hyédynnetddn ndité
kerattyja tietoja paremman ja henkilékohtaisemmman
asiakaskokemuksen luomiseen. Asiakkaista kerdattyja
tietoja voidaan kéyttéd sopivien tuotteiden ja palveluiden
suositteluun, mutta niiden avulla voidaan radatéléidda
asiakaspolkua vastaamaan asiakkaan kayttéytymiseen.
Algoritmit oppivat koko ajan, millainen sisélté toimii ja
sopeuttaa reaaliajassa sivustoa vastaamaan asiakkaan
mieltymyksiin.

Kontekstuaalinen vuorovaikutus kiinnittdd huomiota
siihen, miss& kohdassa asiakas on asiakaspolullaan
fyysisesti (kauneushoitolassa) tai virtuaalisesti
(lukemassa tuotearvosteluja). Havainnoimalla missé
kohdassa asiakas kulloinkin asiakaspolulla on, voidaan
hdntd ohjata niihin vuorovaikutustilanteisiin, joihin yritys
haluaa asiakkaan johdattaa. Naytén ilme voi muuttua
ohjaamaan asiakasta kohti ostop&dtdstd tai
mobiiliappiin voidaan Idhettdd jokin relevantti viesti
asiakkaan saapuessa tiettyyn tilaan.



Samalla kun kuljetat hanté pitkin asiakaspolkua,
huomioi my&s tunnistamasi kosketuskohdat. Missé
kohdissa asiakas on vuorovaikutuksessa yrityksesi
kanssa? Miten voisit vaikuttaa hénen valintoihinsa
asiakaspolun varrella?

Asiakaspolkuinnovaatioita voidaan rakentaa
tunnistamalla uusia keinoja tuottaa arvoa yritykselle ja
asiakkaalle. Ne voivat ilmeté& kokeilujen kautta, analy-
soimalla aktiivisesti asiakkaiden tarpeita, teknologioita
ja palveluitq, jotta voidaan hyédyntéd mahdollisuudet
kehittdd suhdetta asiakkaaseen. Kehitystydn tavoitteena
ei ole vain parantaa nykyisté asiakaspolkua vaan
tunnistaa pisteitd, joissa sitd voidaan laajentaa lisdamalld
hyédyllisid vaiheita tai ominaisuuksia.

Kun olet rakentanut térkeimpien asiakasprofiilien
asiakaspolut, tarkastele millaisia yhtenevdisyyksié niissé
on ja sitd, missd kohdissa eri asiakkaat todenndkdisesti
tekevdt toisistaan poikkeavia valintoja.

Hyvin usein onnistuneiden laajennettujen asiakaspolkujen
taustalla on niiden integrointi muihin palveluntarjoaijiin.
Asiakaspolun tuottaessa asiakkaalle suurempaa arvoa,
tallainen asiakkaiden huolellinen johdattaminen toiseen
yritykseen saattaa itse asiassa lisatd térkedn
tarttumapinnan asiakaspolkuun ja vahvistaa
asiakasuskollisuutta.

Mieti asiakaspolkua esimerkiksiluontopolkuna.
Asiakas IGhtee matkaan pisteestd A tavoitteena padstd
pisteeseen B. Millainen kokemus hdnelle tulee, jos polku
on kasvanut umpeen, eikd reitilléd ndy mitdédn merkkejé?
Mieti my®&s sitd, millaisen kokemuksen saisi aikaan se, etté
polku on tarkasti rajattu eiké salli poikkeamia
kiinnostaville sivupoluille ja huomaamattomien merkkien
tilalla on suuria viittoja ja kieltokylttej&?

TEE VISUAALINEN KARTTA ASIAKASPOLUSTA

Kun tunnet asiakkaasi, osaat johdatella hdnté tekemdadn
oikeita valintoja ja poikkeamaan vain niille sivupoluille,
jotka ovat my®6s yrityksesi kannalta hyvié. Rinnekartoissa
kerrotaan usein miten vaikea mikdkin rinne on. Talléin
jokainen voi valita itselleen parhaan mahdollisen
rinteen. Asiakaspolkujen kartoituksessa on tavallaan
kyse tastd samasta. Sillé erollg, ettd asiakas ei tietoisesti

Kun olet oppinut tuntemaan asiakkaasi ja luonut riittévén
mdadrdn erilaisia asiakasprofiileja ja olet tutustunut

yrityksesi palvelupolkuun ja miettinyt millainen rakenne on
asiakkaasi asiakaspolussa, on aika yhdist&d nédmaé asiat.

Kuljeta jokaista asiakastasi asiakaspolun 1&pi ja kirjaa
ylés esimerkiksi, miten hén toimii missdkin vaiheessa,
mitk& asiat motivoivat hantd, millaisia tunteita hdn kéy
I&pi, millaista sisdisté vuoropuhelua hdn kdy ja millaisia
esteitd hdn kohtaa matkallaan.

Asiakaspolku

TAVOITTEET
Senja Aurinkoinen on 32-vuotias viestintdalan Senja haluaa tuntea itsensd kauniiksi ja itsevarmaksi
yrittdjd, joka panostaa ulkondkéénsd ja myos Hdn arvostaa fuonnollista kauneutta, mutta sipaisee mielelicddn
vastuullisiin tuotemerkkeihin. Senja harrastaa hieman meikkic korostamaan parhaita puofiaan
kesdisin SUP.lautailua ja talvisin flumikenkdailyd Senjalle on tarkedd, ettd tuotteet, joita hdn kdyttdd ovat
Senjan perheeseen kuufuu aviomies, joka vastuullisia ja eettisesti tuotettuja
tydskentelee terveydenhoitoalalla. Heilld on kaksi ODOTUKSET
alle kouluikdistd Jasta ja koira. Senja asuu Senja odottaa, ettd ostetut tuotteet ovat laadukkaita. Liséksi hdn
perheineen omakotitalossa Seindjoelia odottaa saavansa laadukasta ja asiantuntevaa palvefua
TOIMINTA Katsoo mainoksia ja Tekee vertailuja Tilaa tuotteen / asioi Suosittelee yritystd
seuraa vaikuttajia verkossa hoitolassa some-kanavissaan
MOTIVAATIO Omasta u/kOﬁoosto Olkean tuor}‘ee»n / e alemsimieme S/‘toutumifven
huolehtiminen palvelun l6ytdminen vahvaan bréandiin

Tyytyvdinen

TUNTEET Utelias Turhautunut /nnostunut

muttaq,

. . . Ei riittavdsti tietoa i j
ESTEET Paljon kilpailua Hinta Ei jaettavaa

saatavilla materiaalia
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