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09/06/2020 - Elina Mervio

Asiakasymmarrvksestia arvon luomiseen

TAMKissa pidettiin marraskuusta 2019 helmikuuhun 2020 kaupallistamisen ty0paja, jossa
pohdittiin, kuinka ideasta voi tehda kaupallisen tuotteen. Kuinka kehittda tuote, jolla on myds
kysyntdd? Kuinka luoda asiakkaalle arvoa, josta hdn on myds valmis maksamaan?

Kaupallistamisen tyopaja TAMKissa 13.12.2020. Kuva: Suvi Hagstrom

Yrityksen ensimmaéisend tavoitteena tuotteen kaupallista potentiaalia miettiessd on saada
ymmarrys asiakkaan tarpeista. Vasta timén ymmaérryksen pohjalta on mahdollista luoda ja
kehittda palveluja, jotka vastaavat tdhin tarpeeseen.

Asiakkaan tarpeita tutkiessa olisi padstavé kisiksi thmisten ddnettdmiin ja piileviin ajatuksiin
ja arvoihin. Niitd voi olla vaikea 16ytd4, jollei nithin kiinnitd erikseen huomiota. Jos kysyt
asiakkaaltasi, mitd hin arvostaa lomassaan ja mitd hén tarvitsee saadakseen onnistuneen
loman, voi kysymykseen olla hyvinkin vaikea vastata. Asettamalla kysymyksen niin, ettid
kysyt jotain tiettyd lomaa ja kokemuksia siitd, on asiakkaan jo helpompi vastata. [hmiset
kertovat arvoistaan paremmin, kun ne voidaan linkittdd johonkin tiettyyn asiaan tai

tarinaan. Koska asiakas ei aina osaa kertoa suoraan kysyttdessa tarpeistaan, pyritddn hinen
kéytostddn tutkimaan myos havainnoimalla, jotta asiakkaan toimintaan vaikuttavat
henkilokohtaiset motiivit selvidvit.



Kuva: Pexels, cottonbro

Miten arvot ohjaavat asiakkaan motiiveja?

Asiakkaan motiiveja ostopdétoksen taustalla voivat olla arvot, unelmat, arvostukset,
tiedostetut ja tiedostamattomat tarpeet seké arkiset tilanteet. Selvittdmalld motiivit ja
ymmadrtamélla niitd palvelua voidaan kehittd4 entistd paremmaksi.

Asiakkaalle arvo tarkoittaa hanen kokemansa hyddyn ja hinnan vilistd suhdetta. Arvon
muodostuminen on yksil6llistd, ja mitd isompi koetun hyddyn ja palvelusta maksetun hinnan
vilinen erotus on, sitd enemmén arvoa asiakas kokee ostaessaan palvelua. Henkil6kohtaiset
motiivit madrittdvit ostohetkelld tarpeen, johon etsitdén ratkaisua.

Tuotteen tai palvelun arvo muodostuu seuraavista tekijoistd: bréndi ja status,
helppokéyttdisyys, hinta, muotoilu, ominaisuudet, tekemisen helpottaminen, saavutettavuus,
sddsto, tuoterdétdldinti, uutuusarvo ja riskin pienentdminen.

Mitd paremmin yritys onnistuu tyydyttdméén asiakkaansa tarpeet, sitd enemmaén arvoa
yrityksen palvelulla on asiakkaalle.



Asiakkaan kokeman hyddyn ja tuotteen hinnan vélistd suhdetta parantamalla asiakkaalle
syntyy lisdarvoa. Suhdetta voi parantaa joko tuotteen hintaa laskemalla tai kasvattamalla
asiakkaan kokemia hydtyja.

Kuva: Pexels

Mita tarkoittaa arvolupaus?

Arvolupaus eli value proposition on yrityksen lupaus arvosta, jonka sen tuote tai palvelu
tuottaa asiakkaalle. Arvolupauksessa on kysymys siitd, kuinka asiakkaat hyotyvét
palveluistamme tai tuotteistamme. Arvoa asiakkaalle voi olla se, ettd tuotteemme tai
palvelumme on tehokkaampi/halvempi/varmempi/nopeammin
saatavilla/kéytettdvampi/paremmin muotoiltu tai riskittomampi kuin kilpailijoiden tuotteet.
Naistd tekijoistd voidaan muodostaa arvolupaus, joka kertoo asiakkaan saamasta arvosta
verrattuna kilpailijoihin.

Arvolupaus on koko litketoiminnan keskiossé ja toiminnan kivijalka. Hyva ja mietitty
arvolupaus auttaa kaikkia yrityksessé tyoskentelevid tekeméén oikeita asioita ja menestymain
paremmin. Asiakkaat valikoivat haluamansa tuotteet ja palvelut sen mukaan, mika yritys
tuottaa heille eniten arvoa.

1. Ensiksi kannattaa miettid erottautumistekijoitd. Miké erottaa yrityksenne ja
tarjoamanne tuotteet tai palvelut kilpailijoista? Arvolupaus voi perustua uutuuteen,
suorituskykyyn, kustomointiin, asioiden hoitamiseen, suunnitteluun,
brindiin/statukseen, hintaan, jdlkimyyntiin, tavoitettavuuteen, hyodyllisyyteen tai
muuhun arvoa tuovaan ominaisuuteen.



Jokaiselle asiakassegmentille on luotava huolellisesti suunniteltu yhdistelma tuotteita
ja palveluita, jotka tiyttavit asiakkaiden tarpeet. Miettikdd asiakkaan ongelmaa.
Mink& ongelman yrityksenne tuote tai palvelu ratkaisee?

Yhdistelmé hyotyja, joita yritys tarjoaa asiakkailleen, voivat olla innovatiivisia tai jo
olemassa olevia lupauksia lisdtyilld piirteilld, sekd ominaisuuksilla.
Arvolupauksessa kannattaa vedota ihmisten tunteisiin. Luomalla tarinan
arvolupaukselle saadaan asiakkaat kiinnittyméén sithen. Uutuuden herdttima
mielenkiinto kerda asiakkaita ja nikyvyyttd. Tunteisiin vetoava tarina saa asiakkaat
uskollisiksi.

Arvolupaus voi olla erilainen eri asiakasryhmille. Yritys voi esimerkiksi panostaa
tuotteiden ja palveluiden laatuun, jolla se tuottaa arvoa asiakkailleen. Toiselle
asiakasryhmiélle yritys voi luoda arvoa sopivalla kommunikoinnilla ja
jalkimarkkinoinnilla tai erikoisella toimitusketjulla.

Tyokalu arvolupauksen rakentamiseen: Value Proposition
Canvas

Value Proposition Canvasin avulla pyritddn varmistamaan, ettd yrityksen tarjoamalle
palvelulle tai tuotteelle on halukkaita ostajia markkinoilla. Tydkalun tavoitteena on 16ytaa
paras mahdollinen tuotekokonaisuus, jossa ymmarretddn ne asiat, jotka asiakas haluaa saada
tehdyksi yrityksen tarjoaman palvelun tai tuotteen avulla. Lisdksi tunnistetaan tuotteeseen
liittyvét hyddyt ja uhraukset sekd kuvataan, miten yrityksesi saa aikaan arvoa asiakkaalle.
Tyokalua voit hyodyntdd miettiessdsi yrityksesi asiakassegmenttien ja palveluisi tai tuotteesi

kohtaamista.
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Tyokalua voit kayttda kehittdessd asiakasosaamista. Value Propostion Canvasin avulla
huomaat, miti pitdd oppia asiakkaista, seké voit testata arvolupausta. Tdméan avulla pystyt
kehittdmadn asiakasajattelua ja saat erilaiset ideasi vietyd kaytantoon.

Opastus Value Proposition Canvasin kiyttoon:
https://youtu.be/;2xkecQb4so

Luottamus keskeinen arvo asiakkaalle

Design etnografian, palveluliiketoiminnan ja palvelumuotoilun asiantuntija, sarjayrittdja
Anna Sutherland Kolmas Persoona Oy:stéd oli mukana valmentamassa HIPPA-hankkeen
yrityksid kaupallistamisen tydpajoissa vuodenvaihteessa 2019-2020. Anna

Sutherland yhdistdé tyossddn laadullisen tutkimuksen tarinallisuuteen ja bisnesajatteluun.
Niin syntyy vaikuttava ja koko organisaatiota inspiroiva ymmarrys asiakkaan ongelmista,
toiveista, arvostuksista — ja tulevaisuuden potentiaalista.

“Jokaisen organisaation arvokkain omaisuus ja olemassaolon oikeutus on asiakas. Se miti
asiakas loppupelissid tuotteessa tai palvelussa eniten arvostaa, ylldttdd vélilld kokeneenkin
palvelumuotoilijan™, Sutherland sanoi.

“Mieleeni on jadnyt hoivakodin sijaisjdrjestelyistd vastanneen henkilon aito hAimmaéstys
esiteltyimme hénelle eldkeikdisten hoitajien keikkailu- ja hyvinvointiyhteis6d Joiku of Lifed.
Asiakkaaseen eivit ensimmdiisend tehneetkddn vaikutusta viimeisen péille viilattu
tilausprosessin helppous tai edes sijaisen l0ytdmisen nopeus. Héinelle arvokkainta oli
luottamus: ““Siis ihanko totta voin luottaa siihen, etté jos teiltd sanotaan, ettd iltavuoroon on
tulossa sijainen, niin hdn myds ilmestyy paikalle?” Asiat, joita pidat itsestddn selvyytend,
saattavatkin olla asiakkaan arjen suurin helpotus. Siksi sddnnéllinen, jatkuva ja aito
asiakkaiden osallistaminen on kriittistd yrityksesi menestymisen kannalta”, Sutherland kertoi.

Tyokalu asiakkaan tunnistamiseen: Empathy Map

Asiakkaan asemaan voit eldytyd esimerkiksi Empathy Mapin avulla. Mieti ensin kuka on
tyypillinen asiakkaasi. Anna hénelle nimi, titteli ja ikd. Pyri sen jélkeen vastaamaan
kysymyksiin asettumalla asiakkaasi asemaan. Kerda tietoja havainnoimalla, juttelemalla,
kyselemilld ja haastattelemalla olemassa olevia asiakkaita. Osan vastauksista saat suoraan
kysymadlld asiakkaalta, osan saat selville kuuntelemalla ja havainnoimalla asiakasta.
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Tassd kysymyksid, mitd voit hyodyntaa.

1. Miti asiakkaasi ajattelee ja tuntee? Pyri kuvailemaan, mitd asiakkaasi ajattelee ja
tuntee. Mitd hén ajattelee, mutta ei sano dédneen? Mika hinté liikuttaa? Mikd hintd valvottaa?
Mistéd hin unelmoi?

2. Mita asiakkaasi ndkee ympérillidn? Millaisia asioita hdn nékee? Keitd ihmisid hdn nékee?
Miten hineen yritetddn vaikuttaa esim. mainoksilla? Millaisia ongelmia hén kohtaa
ympérilldan?

3. Mitéd asiakkaasi tekee ja miten hin kayttaytyy julkisesti? Millainen asenne hinelld on?
Mitd hén kertoo muille? Huomaatko jotain ristiriitaisuuksia hdnen kiytoksessaan?
Kayttaytyyko toisin, kuin sanoo?

4. Kuinka ympériston puheenaiheet vaikuttavat asiakkaaseen? Mité hinen ystivinséd sanovat?
Kuka héneen vaikuttaa? Mitkd mediat vaikuttavat hinen mielipiteeseensd?

5. Mika asiakastasi ahdistaa? Millaisia esteitd hinelld on, joita hin haluaa voittaa? Millaisia
riskejd hén vilttelee? Miti asiakkaasi toivoo saavuttavansa? Miten hén mittaa
onnistumistaan? Miten hén aikoo saavuttaa tavoitteensa?



Ohjeita ja ideoita Empahty Mapin kiyttoon:
https://youtu.be/kAdbbsZolOw

Kaupallistamisen tydpajasarjaan osallistuvien mielesté asiakasta ja asiakkaan saamaa arvoa ei
koskaan mietitd litkaa. Tdssd muuttama kommentti osallistujilta, jossa he kertovat omasta
oppimisestaan.

’

“Asiakkaiden arvoa ei koskaan pohdi riittivdsti ja se voi tulla todella monelta sektorilta.’

“ Tarkein anti oli minulle ymmdrtdd markkinoinnin merkitys, sekd tuotteen arvon pohtiminen
asiakkaan ndkokulmasta. *

“ Oman asiakaslupauksen kirkastaminen ja sen esittdminen eri tavalla erilaisille
asiakkaille.”
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