Hyvan digiasiakassuhteen
rakentaminen
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Menestyvat suomalaiset asiakasviisaat organisaatiot — Asiakasarvon
johtaminen ja mittaaminen digitaalisen ajan liiketoimintamalleissa
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Osallistamalla toimijat digitaaliseen palveluketjuun
yritykset voivat hyotya palvelutarjoajien osaamisesta

Digitaalinen palveluketju tai toimitusketju voi tarkoittaa sita

* Miten palvelut ja tuotteet toimitetaan ja miten niita
yllapidetaan

Toimijoiden osallistaminen tarkoitta esimerkiksi sita, miten tietoa
kerataan ja jaetaan

* Miten asiakkaan kayttaytymista voidaan mitata ja analysoida

* Miten toimittajien osaamista voidaan hyodyntaa
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Toimijoiden yhteistydn merkitys osana digiasiakassuhteen
rakentamista

Toimittaja Loppuasiakas
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Digitaalisen palvelun toimitusketju
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Toimijoiden yhteisty6 Toimijoiden yhteisty®
Suorituskyvyn
mittaamisen
tuottama
informaatio
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/ Vuorovaikutukseen \ Asiakassuhteeseen vaikuttavia Digipalvelutarjoaijien ominaisuuksia
vaikuttavia tekijoita

Yrityksen koko Asiakassuhteen kypsyys Asiakkakkuuksien/palveluiden monipuolisuus
Palvelun/Toiminnon Tqrkeda yrityksen koosta Korostuu kaikissa asiakassuhteissa Tarkeaa asiakkuuden/palvelun monipuolisuuden kannalta
kriittisyys rifppumatta
Palvelun yksilollisyys Pienissa yrityksissa yksilollisyys Digipalvelujen yksilollisyys lisdantyy Asiakkuuksien monipuolisuus tarkoittaa yleisesti myos
kdrostuu koko digipalvelun asiakassuhteen kehittymisen myota vksil6llisempaa ja raataloidympaa palvelua; riippuu palvelun
tdimituksen ajan “front end — back luonteesta
e d’l

Sdurissa yrityksissa yksilollisyys
kdrostuu valikoitujen
referenssiasiakkaiden kohdalla.

Toimijoiden valinen Pienissa yrityksissa luottamuksen | Luottamus on edellytyksena pitkakestoisen Asiakkuuksien monipuolisuus vaatii luottamuksen
luottamus rgkentaminen korostuu asiakassuhteen rakentamiselle rakentamista, koska asiakkaiden tarpeet ja toiveet
vaihtelevat. Yhteniisten/raataloimattdmien tuotteiden
kohdalla luottamuksen rakentaminen ei korostu.

Korvaus/kompensaatio Pienet yritykset eivat nde Kaytetaan tavallisesti asiakassuhteen Hyodyllista yhtendiselle asiakaskunnalle; Enemman
merkittavaksi, alkuvaiheessa arvostettu perustuotteiden/palveluiden (vahan raataloityjen)
yhteydessa

Squret yritykset kokevat tarkeana

Uuden liiketoiminnan P4lveluntarjoajan koolla ei Asiakassuhteen kypsyessa asiakkaat ovat Monipuolisempi asiakaskunta johtaa kilpailun vahenemiseen
mahdollisuus mgerkitysta halukkaampia jakamaan saatuja hyotyja ja motivoi tiedon jakamiseen
Tiedon lisddminen Tqrkeada kaiken kokoiselle Tarkeaa kaiken kokoiselle yrityksille Tarkeaa kaiken kokoiselle yrityksille
yltyksille
Palveluntarjoajien kyky rkittavaa pienille yrityksille; Merkittavaa start-upeille; tarkeaa muille Merkitys korostuu raataloityjen palveluiden yhteydessa
myyda Tqrkeda muille
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Yhteenveto

* Vuorovaikutuksen huomiointi ja lisdaaminen osana
koko digitaalista palveluketjua parantaa
asiakassuhteen rakentamista

* Digitaalisessa toimintaymparistossa
palveluntarjoajalla tai toimittajalla on mahdollisuus
vaikuttaa asiakassuhteeseen positiivisesti



