Hyvan digiasiakassuhteen
rakentaminen

digiMensa —hanke

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 tarkoittaa esimerkiksi sitd, miten tietoa
kerataan ja jaetaan

* Miten asiakkaan kayttaytymista voidaan mitata ja analysoida
e Miten toimittajien osaamista voidaan hyddyntaa
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Toimijoiden yhteisty6n merkitys osana digiasiakassuhteen
rakentamista

Toimittaja

Loppuasiakas

A A

Digitaalisen palvelun toimitusketju

Toimijoiden yhteisty6 Toimijoiden yhteisty6
Suorituskyvyn
mittaamisen
tuottama
informaatio
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(Vuorovaikutukseeﬁ
vaikuttavia Eekijoita

Asiakassuhteeseen vaikuttavia Digipalvelutarjoaijien ominaisuuksia

Yrityksen koko

Asiakassuhteen kypsyys

Asiakkakkuuksien/palveluiden monipuolisuus

toimituksen gan “front end — back
end”, Suurissa yrityksissé
yksil6llisyys korostuu valikoitujen
referenssiasiakkaiden kohdalla.

kehittymisen myota

Pal vel un/ Tarke&a yrityksen koosta Korostuu kaikissa Tarkedd  asiakkuuden/palvdun  non pudisuuden
Ta nhnnon rnippumatta asiakassuhteissa kannalta

kriittisyys

Pa vd un Pienissa yrityksissa yksilollisyys Digipalvelujen yksilollisyys [ Asi akkuuksi en nmoni pudisuus tarkattaa yi @sesti nyds
yksilollisyys korostuu koko digipalvelun lisé&ntyy asiakassuhteen yksil dlisenpdé ja réatd d dy npéd pavdug rii ppuu

palvelun luonteesta

Toimijoiden \vélinen
luottamus

Pienissa yrityksissa luottamuksen
rakentaminen korostuu

Luottamus on edellytyksend
pitkakestoisen
asiakassuhteen
rakentamiselle

Asi akkuuksien non pudisuus  vaatii  luottanuksen
rakentansta, koska asiakka den tarpeet ja tdveet
va htd evat. Yhtendisten/radtd d néttdnen
tuottd den kohddla lucttanmuksen rakentaninen e
korostu.

Korvaus/ Pienet yritykset eivat nde Kaytetaan tavallisesti Hyodyllistd yhtendisdle asiakaskunnale Enemmin
kompensaatio merkittavaksi, Suuret yritykset asiakassuhteen arvostettu  perustuottaden/pavduden  (vahan

kokevat tirkedna alkuvaiheessa raataloityjen) yhteydessa
Uuden Palveluntarjoajan koolla el Asiakassuhteen kypsyessa Monipudisenp  asiakaskunta johtaa kil pailun
liiketoiminnan merkitysta asiakkaat ovat halukkaampia |vdhenemiseen ja motivoi tiedon jakamiseen
mahdollisuus jakamaan saatuja hyotyja
Tiedon lisédminen | Tarkead kaiken kokoiselle yrityksille | Tarkeda kaiken kokoiselle Tarkeda kaiken kokoiselle yrityksille

yrityksille

Palveluntarjoajien | Merkittavaa penille yrityksille; Merkittavaa start-upeille; Mer ki tys korostuu  raatd dtyen pd vel u den
kyky myyda Tarkeaa muille tarkeaa muille yhteydessa
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Yhteenveto

 Vuorovaikutuksen huomiointi ja lisadaminen osana koko
digitaalista palveluketjua parantaa asiakassuhteen
rakentamista

 Digitaalisessa toimintaymparistossa palveluntarjoajalla
tal toimittajalla on mahdollisuus vaikuttaa
asiakassuhteeseen positiivisesti
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Pohdittavaksi

Millaisia digitaalisia palveluketjuja meilla on?

Miten palvelutoimittaja/tarjoaja on huomioitu
osana palveluketjun arvonmuodostusta?
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