VAl ASIAKASKOKEMUS
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ONKO VASTUULLISUUS YLIVERTAISEN ASIAKASKOKEMUKSEN ESTE?
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80%)yrityksista uskoo tarjoavansa
Ivertaisia asiakaskokemuksia.

Silti vain 8% kokee saaneensa
ylivertaisen asiakaskokemuksen.

(Bain & Company 2005)




i Only ofie in three consumers belleve
that their favorite companies

understand them."






(Customers 2020 report)

overtake price and product as the

key brand differentiator”
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”Yl/wuomala/s/sta kuluttajista vaihtoi
paivetuntarjoajaa vuonna 2013 huonon
aslakaspalvelun vuoksi. Vastaajista yli kahdeksan

Kymmenesta kertoi, etta vaihtaminen olisi ollut
estettavissa hyvalla asiakaspalvelulla.”

'Kuluttajien palveluntarjoajan vaihtamisen myéta
markkinoille valuva vuosittainen
likevaihtopotentiaali Suomessa on arviolta
15 miljardia euroa vuodessa.”

(Accenture 2014)
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"Orgafiisaation ja asiakkaan
vilisen vuorovaikutuksen
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kestomajalta. Tama muodostul

kosketllspisteista, mielikuvistaja
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Asiakaskokemus ei ole v
meidan kasissamme, vaan
syntyy vuorovaikutuksessa
asiakkaan kanssa. |

Vainio & Fischer 2015 b
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"Velvollisuus vastata jostakin
asiasta, henkilosta, toiminnasta

:» i tal teosta.”



- % ’ e . ~ . -~ v )
Tal Yo aR /’ V. S eow 'Y i ~ » \.‘ \ »

N 3 v v s Che ‘oke x 4 N . s
y ‘} ; ":-.f'\'f a2 pre » W N &~ ~ ‘ h | '\ . ‘ S e%
D 5o N " . ‘

.f-s';a R ~ ._"‘ eyt & ) ‘ SR *

.*.' |ir “’

J§ti:; gn ulottuvu sia =

> )
™ o) . _
2 / y v L A IO .
- - - 4 N

"»

e -\ \ <50

L5 ASIakkuus \’r“‘ A TR
T Kestawyys e e G A ety

+ Tehokkuus. ‘taIEbude Ilneﬁ +eR‘Q|gmen)
< Sosiaalisubs - <t oy




Millennial survey 2018

4 8 O/ uskoo, etta yritykset
O toimivat eettisesti (65%, 2017)
47 0/ uskoo, etta yritysjohtajat ovat sitoutuneet
O auttamaan yhteiskunnan kehityksessa (62%, 2017)
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Viestinnan nakokulma




DIGITAALISET KANAVAT LISAAVAT
ASIAKASPALVELUN JA VASTUULLISEN
VIESTINNAN VAATIVUUTTA
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pur-pose /'parpas /

Noun: The reason why something
exists. For companies, it is the
foundation of every experience.
It is the underlying essence that
makes a brand relevant and
necessary.



astuullisuus |a asiakaskokemus on

organisaation arvojen iimentymia




one company.

- Ingvar Kamprad
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