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Mita asiakkaat odottavat nykyisin?

85% 88%

asiakkaista odottaa asiakkaista sanoo, etta yrityksen
vuorovaikutuksen olevan tarjoama kokemus on yhta tarkea
yhtenaisia eri osastojen valilla kuin sen tuotteet/palvelut

73%

asiakkaista odottaa yritysten
ymmartavan heidan ainutlaatuisia
tarpeita ja odotuksia
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Vain 6 % vyrityksista
onnistuu muodostamaan
vhtenaisia kokemuksia
kanaviensa valilla.

- dentsu Marketing Transformation Study 2023
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Useimmat brandit ovat ymmartaneet, etta niiden menestys

on suoraan yhteydessa kuluttajaan. On olemassa todellinen
kuilu brandien tarjoamien kokemusten ja asiakkaiden odotusten
valilla.

Ratkaisu taman kuilun umpeen kuromiseen
ei ole vain investoida enemman teknologioihin tai markkinointiin
vaan ottaa asiakaskokemuksen kehittaminen keskioon.

- dentsu CX Imperatives Study 2023
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Ydinjarjestelmat
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Ydinjarjestelmat
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Asiakasdata

Verkkokaupan
tekniset alustat

Ydinjarjestelmat

Analytiikka ja
optimointi
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Asiakasdata

Kaupallinen operointi

Verkkokaupan
tekniset alustat

Ydinjarjestelmat

Analytiikka ja
optimointi
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Verkkokaupan Analytiikka ja
tekniset alustat optimointi

Asiakasdata

Ydinjarjestelmat
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Tieda, tunne & optimoi
asiakkaasi kokemus.
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Fiilikset eli tunteet maarittavat miten koemme asioita:

"Yksilon reaktio, johon liittyy kehon virittyminen, tietoinen
kokemus seka jonkinlainen tunteen ilmaisu. Tunteet ovat osa
arkipaivaista elamaamme ja ne saatelevat
kayttaytymistamme.”




Miksi fiiliksilla on valia verkkokaupassa?

Asiakaskokemuksen luonteeseen vaikuttaa merkittavasti

se, kokeeko asiakas, etta hanesta ollaan kiinnostuneita,
hanesta '

ollaanko j tahan

asiakass outuneita.
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Kvalitatiivinen

+

Yleista palautetta valikoimastamme tai
verkkokaupastamme
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KOKEMUKSEN
TOIMIVUUS
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Ostopolkua voidaan kuvata monella
eri tavoin.

Todellisuudessa polkuja on yhta
monta kuin on vierailijaa.

Herata kiinnostus

Vahvista harkintaa

v
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https://www.iab.fi/uutiset-blogi/verkkokauppa-ja-sisallot-14-herata-kiinnostus-ostopolun-alussa-inspiroimalla-ja-herkuttele-tuotteillasi.html

Parhaitenkin
suunniteltu ostopolku ei
koskaan ole lineaarinen

-
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Asiakas tutkii Asiakas.valitsee
. - ivan
Asiakas tuotteita Asiakas 16ytaa e Asiakas
kategoriasivulla o tuotteen ja lisaa e
Sl 9 : kiinnostavan sen ostoskoriin. tayttaa
etusivulle. tuotteen. toimitustiedot
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Perinteisesti myynti ja
markkinointi ovat vuorovedoin

vastanneet asiakkaan ostopolun
vaiheista.

Haaveilu / tarve Ratkaisun etsinta Vertailu Paatos Sitouttaminen

Mita asiakas . . . . .

tekee?

Kuka vastaa
asiakkaasta?
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Tekemalla yhteistyota ja ottamalla 329% lisaa litkevaihtoa

asiakaskokemuksen kehittamiseen 38% parempi voittosuhde
keskioon voidaan saavuttaa... 36% parempi asiakaspysyvyys.
Haaveilu / tarve Ratkaisun etsinta Vertailu Paatos Sitouttaminen
Mits asiak
e —@ O O O O

Kuka vastaa
asiakkaasta?

Missa asiakas on? Kaikissa asiakkaalle oleellisissa asiointikanavissa

Lahde: Eorbes (mukaillen)
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https://www.forbes.com/sites/forbescommunicationscouncil/2023/08/25/merging-sales-and-marketing-to-jump-start-the-customer-experience/

SEURAAVAKSI

NYT
SITTEN
ENSIN e
Personoitu
Monikanavainen
Mobiili Tulevaisuuden
Digitaalinen kehityssuuntana etta

jokaiselle asiakkaalla on
uniikki ostopolku ja
optimoitu kokemus.
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Asiakaskokemuksen optimoinnin rakennuspalikat
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Luo personoidumpia, Varmista yhtenadiset Omista, kehita Kuro osaamiskuilut
vksilollisia kokemukset eri pida huolta & pura sisdiset

kokemuksia. kanavissa. datastasi. siilot.
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Sokerina pohjalla — nailla kysymyksilla paaset alkuun

Tiedatko keita asiakkaasi ovat? Tiedatkd minkalaista kokemusta Tietaako kaikki organisaatiossa
asiakkaasi odottavat? oman roolinsa taman
kokemuksen tuottamisessa?

dentsu
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Brandl‘ on lupauksesi.
Asiakaskokemus on se, miten
- lunastat sen.




Kiitos!

Henri Maunuksela, Head of Data
040 168 6868

henri.maunuksela@dentsu.com




