Systemaattinen asiakaskokemuksen mittaaminen

Ymmarrys ja johtaminen
Organisaation on tiedostettava
asiakaskokemuksen vaikutus toimintaan
ja mahdollistettava sen johtaminen ja
tarvittavat toimenpiteet.

® Pitkd ja lyhyt aikavali
® Asiakaskokemuksen jatkuva
kehittdminen

Asiakas

On tunnettava asiakas tarpeeksi
vksityiskohtaisesti, jotta pystytaan
ndkemadan eri palvelupolut ja
kohtaamispisteet.

® Persoonien luominen/pavittaminen
® Asiakaspersoonat |api organisaation
kayttoon

Asiakkaan palvelupolku

Jokaiselle asiakaspersoonalle on luotava heidan oma palvelupolku, josta
on tunnistettava eri kohtaamispisteet ja mddriteltava kerattdva data.

Kysymyksid:

Kuvaa miksi olemme
kiinnostuneita
asiakasymmarryksesta?
Mita hyétya meille on sen
kehittamisestd? Miten
reagoimme tietoon,

miten se vaikuttaa
paatoksentekoon ja toimiin?

Persoona (1)
Persoona (2)

Persoona (3)

Persoona (n)

Huomio:

Mieti milla tiedolla

on vaikutusta
paatoksentekoon?
Pystytko esittamadn
perustellun kysymyksen
mita tietoa tarvitaan
asiakaskokemuksen
mittaamiseksi?

Kysymyksia:

Kerro kuka on asiakkaasi.
Mika hanta motivoi, mita
arvoa tuotatte hanelle ja
miksi han toimii teidan
kanssa, mitd han haluaa
teilta?

® Listaa mitd kanavia organisaatiollasi on jo kdytossa
® Madrita tarkeimmat kohtaamispisteet ja niiden jdrjestys

Hakukone Verkkosivu Toimipiste / Myyméla Puhelu

Palvelupolun pisteet:
>
>

Esimerkki
Milloin asiakas tapaa
+ yrityksenne henkilgita

Offine fyysisesti?
>
»

Esimerkki
Mita asiakas hakee

Online hakukoneesta?
>
>

M t d_ Esimerkki: Esimerkki: NPS / CES / CSAT

etodi: Konversiot, mistd Avoin palaute
asiakasliikenne tulee?
Mita mittaamme naissa
kohtaamispisteissa?

Asiakaskokemusdatan paikka

Analyysin pohjalta voimme ymmartdd asiakkaamme

® Ohjeistukset

Kysymyksia:

Mistd ldhteistd (esim

tarpeita paremmin ja muuttaa omaa toimintaamme
saavuttaaksemme paremman asiakaskokemuksen.

® Kaytannot
® Asiakasymmarryksen jalostaminen

tyokaluista) ja milla tavalla
asiakaskokemusdata saadaan
ja minne keradmme sen?

Ymmaérrys ja organisaatio

Analyysin pohjalta voimme ymmartaa
asiakkaamme tarpeita paremmin ja muuttaa
omaa toimintaamme saavuttaaksemme

paremman asiakaskokemuksen.

® Ohjeistukset
e Kaytannot

® Asiakasymmarryksen jalostaminen

Huomio:

Asiakaskokemusta ei
pysty rakentamaan tai
mittaamaan tuntematta
asiakasta.

Segmentointi ei ole sama
kuin asiakaspersoona.

Kysymyksia:

Missa ja milloin kohtaamme
asiakkaamme? Miten
kohtaamme asiakkaan
ndissa pisteissa? Mitka
ndista kohtaamispisteista
ovat tarkeimpia
liiketoiminnan
nakokulmasta?

Huomio:

Palvelupolut voivat kohdata
jossain vaiheessa.

Kysymyksia:

Miten tietoa kaytetdan ja
miten tama tieto liittyy
meidan tekemiseemme?
Miten jaamme tietoa
organisaation sisalla?
Mitd muutamme
tekemisessamme?

Analyysi

O Siteimprove EXOVE

Huomio:

Mita tietoa oikeasti

tarvitaan siakaskokemuksen
mittaamiseen ja
kehittdmiseen?

Miten ja kuinka

nopeasti reagoimme
asiakasymmarrystietoon?

Asiakasymmadrrys

Jotta useasta eri lahteestd saatu data
muuttuu ymmarrykseksi, on tehtdva

analyysi.

® Tarkea vaihe, joka usein unohtuu
® Data on vain dataa, analyysi timanttia

® Analyysi rakentaa pohjaa ja paivittaa

kohtia 1,2ja 6

Kysymyksia:

Minne koostamme analyysidatan, milld tiedolla
rikastamme sitd ja kuka tekee kokonaisuudesta analyysin?

Kenelle analyysid tehd3an?

Millainen analyysi on ymmarrettdva ja tukee paatoksentekoa?

Huomio:

On tarkea mddrittaa kenelle organisaatiossa vastuutetaan
analyysin tekeminen. Millaisen analyysin pohjalta pystytaan
tekemaan paatoksia ja muuttamaan toimia?

Huomio:

Tahan on hyva listata eri
palvelupolun pisteistd saatava
asiakaskokemusdata erikseen
(Iahde ja paikka).
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