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Tee lisamyyntia
verkkoyhteison avulla

Miten oma verkkoyhteiso auttaa
kasvattamaan myyntidasi?

N

Al



Alkusanat

Tehokkain tapa lisdtd myyntid on kehittad asiakastyytyvdisyyttd.

Asiakkaan kokonaistyytyvadisyys eldd ja hengittad tuotteen tai palvelun
kayttokokemuksen sekd muun asiakaskokemuksen, kuten viestinndn ja
vuorovaikutuksen varassa.

Asiakastyytyvaisyys tarkoittaa pdhkindnkuoressa asiakkaiden
tarpeiden, halujen ja toiveiden tayttymista.

Asiakastyytyvdisyys
Yrityksen brandi rakentuu asiakastyytyvdisyydestad, Asiakaskokemus

joka puolestaan koostuu pitkalti asiakaskokemuksista. Tuote/Palvelu
Suuri osa kokemusta on tarjoamasi tuote tai palvelu.

Myynti
Parhaimmillaan myynti jo markkinointi tekevdat

tuotteesta tai palvelusta kokonaiseldmyksen. Markkinointi

Mitd ihmiset tarvitsevat, haluavat ja toivovat? Entd miten luodaan tuote ja
onnistutaan myymaadn se oikeille kohderyhmille? Monen menestyneen
yrityksen ratkaisu on rakentaa brandatty verkkoyhteiso.

Mitattava lisdmyynti syntyy parannuksista kolmella eri alueella:

1. Tuotekehitys 2. Asiakaskokemus 3. Asiakastyytyvdisyys
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Michiganin yliopiston tutkimuksen mukaan asiakkaat, jotka liittyvat
brandattyyn verkkoyhteisoon ostavat 19% enemman. () Kayttaytyminen
muuttuu huomaamatta, kun ollaan vuorovaikutuksessa ja koetaan oma
toiminta tarkedksi.

1. Asiakkaat haluavat vaikuttaa ja tuntea ddnensd kuulluksi. Meista
jokainen haluaa, ettd omalla tekemiselld on merkitystd. Verkkoyhteisd
sopii oivallisesti asiakaspalautteen, ideoiden ja mielipiteiden
tuottamiseen, kerddmiseen, analysointiin ja hyddyntdmiseen. Samat
menetelmat toimivat rippumatta siitd, hydodynndatko verkkoyhteisod
kyselyihin, asiakastarpeiden madrittelemiseen, yhteiskehittdmiseen vai
ongelmanratkaisuun.

2. Asiakkaat haluavat sitoutua heille tdrkeiden brdndien toimintaan.
TAama sidos luo pohjan brandiuskollisuudelle. Kun tarjoat avoimesti tietoaq,
palveluita, IGheisyyttd ja resursseja, he jadvat pysyvdsti asiakkaaksesi.
Suunnittele asiakaskokemuksen polku ja pidd se linjassa
asiakaskokemuksen strategiasi kanssa.

3. Asiakkaat haluavat kuulla ja lukea myo6s muiden asiakkaiden
kokemuksista. Tarjoa mahdollisuus asiakaspalautteen ja -arvostelujen
antamiseen. Naytd heille, ettd olet samalla puolella poytdd. Léyda
kipukohtia ja ratkaise ongelmia parantaaksesi tarjoamaa ja
asiakaskokemusta. Tunne ja arvosta asiakkaita, ja nayta se.

Oppaassamme esitelldan toimintamalli, jota hyddyntadmalld ymmarrdt
paremmin asiakkaiden toiveita, haluja ja tarpeita. Oikean tiedon avulla
kehitat menestyvampid tuotteita ja parannat asiakaskokemusta yhdessa
heiddn kanssaan. Kerrommme lisdksi, miten kasvatat asiakastyytyvdisyyttd
verkkoyhteison avulla.

Miksi tdma on tarkedd? Koska tuotteet, asiakaskokemus ja
asiakastyytyvdisyys ovat avaintekijat myynnin lisGdmiseen.

lloisia lukuhetkid!

- Jaakko, Puheet toimitusjohtaja
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Miten Puheet kasvattaa myyntia 3x
paremmin?

Hyodynna verkkoyhteisod kehittdmddn seuraavaa kolmea aluetta:

B

Tuotteet Asiakas- Asiakas-

& Palvelut kokemus tyytyvaisyys

Digitaalisessa toimintaympdristdssa asiakkaiden sitoutumisen kannalta on
entistakin tarkeampdad keratd asiakkaat omaan, brandattyyn yhteisoon.

Niistd, jotka arvioivat yrityksen Niistd, jotka arvioivat yrityksen
CX:n CX:n

Q4% ostaisi uudelleen 18% ostaisi uudelleen

95% suosittelisi yritystd 15% suosittelisi yritystd

Asiakkaille ja kumppaneille pitdd antaa mahdollisuus keskustella brandin ja
muiden asiakkaiden kanssa verkossa. Sosiaalinen yhteenkuuluminen on
tarked psykologinen tekija. Haluamme samaistua heiddn kanssaan, jotka
jakavat mielenkiintormme brandid kohtaan.

Verkkoyhteiso6 antaa asiakkaiden tuntea olonsa tarkedksi osaksi yhteisod ja

tulla kuulluksi omana itsendadn. Tatadhdn me kaikki loppujen lopuksi
haluamme.
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1. Kehita tuotteitaq, jotka myyvat

enemmadn

Yhteiskehittdminen on avain tuottoisampaan tuotekehitykseen.
Verkkoyhteison rakentaminen auttaa parempien tuotteiden ja palveluiden
kehittdmisessad ja julkaisemisessa kolmesta syysta:

1. Saat enemmdn ideoita

2. Ymmarrat erilaisia nakokulmia

3. Teet parempia padtoksia

Asiakkailla on ideoitaq, joita he haluavat jakaa. Parempien tuotteiden
kehittdminen auttaa suoraan myos asiakkaita. Tuotekehitys kerdd ideoita,
tarpeita ja palautetta loppukdyttdjiltd, jotta kehitetddn tuotteitq, joita todella
kaytetadn ja tarvitaan.

Ndakokulmien, ideoiden, kokemusten ja palautteen monipuolisuus on
tuotekehityksen eri vaiheissa avainroolissa. Monipuolisuutta tarvitaan, jotta
voidaan kehittdd aivan uudenlaisia ratkaisuja ja erotutaan kilpailusta.
Verkkoyhteison avulla voit hyddyntdad ideoiden ja ndkokulmien moninaisuutta
systemaattisesti ja huomioida laajasti asiakkaiden tarpeita.
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Kun tuot enemman eri taustaisia asiakkaita kehitysprosessiin mukaan, saat
paremman kuvan kohdeyleisostd, mahdollisista ongelmista ja erilaisista
kayttotavoista. Vaikka suunnittelu tehdddnkin tietty segmentti mielessd, usein
markkinasegmentit ovat monimuotoisempia kuin miltd paadlle pdin nayttad.

yrityksista on kokeillut yhteiskehittamista,

joista raportoi taloudellisia parannuksia. (3)

Yhteistyo asiakkaiden kanssa on suositeltavaa jo tuotekehityksen
alkuvaiheissa, jotta ymmarrat syvdllisesti asiakkaiden ja markkinoiden
tarpeita. Tama johtaa varmuuteen ja parempiin padatoksiin. Ymmarrdt kuka
tuotettasi haluaa, mitd ominaisuuksia kannattaa rakentaa ja kuinka moni
saattaisi ostaa tuotteesi.

Kukaan ei halua julkaista floppia. Verkkoyhteiso tekee palvelusi
markkinatarpeen arvioinnista, ongelmien paikantamisesta ja niiden
ratkaisemisesta ennen julkaisua systemaattista ja entistd helpompaa.

Julkaisuhetki

Mahdollisuus
vaikuttaa
tuotteeseen

Kaytetyt
resurssit

\%

Aika
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2. Suunnittele asiakaskokemuksen

polku

Asiakaskokemus on jatkuva seikkailu, joka alkaa, kun brandi saavuttaa
ensimmaistd kertaa asiakkaan.

Jokaisesta prospektista, joka 16ytdd yrityksen, ei tule asiakasta tai superfania.
lhanteellisen asiakaspolun suunnitteluun kannattaa silti panostaa ja
asiakkaita taytyy tukea matkalla kohti pitkdaikaista ja arvokasta asiakkuutta.
Asiakkaan pitadminen on todella paljon edullisempaa, kuin uuden
hankkiminen.

Asiakaspolku koostuu yleisesti ottaen neljdsta vaiheesta:

1. Prospekti

Kiinnostuminen

2. Asiakas

Vuorovaikutus brandin kanssa

L4

3. Fani

Uskollinen puolestapuhuja

4. Voimavara

Tuottaa arvoa yritykselle
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Verkkoyhteiso on ihanteellinen paikka
ensimmdiseksi kosketuspinnaksi

Sosiaalisen median tarkeyttd ei pidd aliarvioida. Suuri osa inmisistd etsii tietoa
yrityksistd sosiaalisesta mediasta. Avoimella sosiaalisen median alustalla on
kuitenkin haittapuolensa. Ellet ole Facebook tai Twitter, et omista alustaa tai
asiakasdataa.

Brandatty verkkoyhteiso on kuin oma, paikallinen sosiaalinen media. Paatat
itse sddnndistd ja muutoksista. Tdmda mahdollistaa monia asioita, etkd
kilpaile alustalla muiden brandien joukossa.

Verkkoyhteisd tukee oivallisesti myds muuta digitaalista ldsndoloa.
Asiakasarvostelut, -palaute, -suositukset ja -kokemukset rakentavat pala
palalta brandillesi luotettavampaa imagoa. Asiakkaat odottavat
|Gpindkyvyyttd ja suhtautuvat myonteisemmin yrityksiin, jotka kehottavat
asiakkaita luomaan sisaltod.

Polun alku 1. Kiinnostunut
prospekti

Myyntiprosessin alkuvaiheissa

brandatyn verkkoyhteisdon etuna on Rejiitee vert@pnisiese

mahdollisuus tarjota asiakkaalle SEIEHOBOTHEEEE
kaikki tarkead tieto myyntipddtoksen

tekemistd varten yhdessa paikassa.

Ndin asiakkaat voivat oppia
yrityksestdsi nopeasti ja helposti,
mikd johtaa tyytyvdisyyden
lisdantymiseen.
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Miksi asiakasyhteisod
tarvitaan tdassad
prosessissa?

Koska seitsemdn kymmenesta
aikuisesta kertoo luottavansa
ystdvien ja perheenjdsenten
suosituksiin enemman kuin brandiin
itseensa. (4) Yritysten oma
sisalldntuotanto ei siis riitd yksin.

2. Sitoutunut asiakas Koska brdndien omiin viesteihin
luotetaan entistd véhemman,

Suosittelee tuotetta muille ja

e L e yritysten parhaaksi keinoksi jaa
levittaad tietoa tuotemerkistd tehdd yha enemman yhteistydtd

asiakkaiden kanssa.

Verkkoyhteiso auttaa rakentamaan
luottamusta ja kehittdmaadn
autenttista asiakassuhdetta.

Alustamme mahdollistaa
monipuolisen vuorovaikutuksen
asiakkaiden kanssa. Sisdltd, muut
jasenet, pelillistdminen, kanto-
asiakasjdrjestelmat ja kustomoitu,
brandin mukainen tuntuma tekevat
yhteisosta henkilokohtaisen
kokemuksen.

W puheet




Asiakasuskollisuus:
Avain tuottavuuteen

Vuonna 2020 julkaistun tutkimuksen
mukaan 67% yrityksista joilla on
verkkoyhteiso, ovat kasvattaneet
asiakasuskollisuuttaan.

Tasta tekee merkittavaad se, ettd
tutkimusten mukaan
uusasiakashankinta on 5 tai jopa 25
kertaa kallimpaa kuin
asiakkassuhteen sdilyttdminen.

Vuorovaikutus uskollisten ja aktiivisten,
lahelld yritystd olevien asiakkaiden
kanssa on ratkaisevaa menestykselle.
Kenestd tahansa asiakkaasta voi
yhteisossd tulla brandin fani.

Hd&nen suosituksensa digitaalisessa
ympdristossd ja kasvotusten auttavat
brandid kasvamaan.

Yritysten pitdisi priorisoida
asiakassuhteen sdilyttdmiseen
tahtdavid keinoja pitkdn tahtdimen
tuottavuuden vuoksi. Uskollisuuden
rakentaminen on kriittistd, silld se luo
pohjan asiakassuhteen kokonaisarvon
(CLTV) kasvattamiseen.

Asiakasuskollisuus kehittyy
merkityksellisistd yhteyksistd, joita ei
muodostu isoissa joukoissa.
Laheisyys ja personointi brandatyssa
verkkoyhteisdssd sen sijaan
mahdollistavat tadman.

3. Uskollinen fani

Yhteistyossa yhteison kanssa
ja auttaa potentiaalisia
asiakkaita sekd muita jasenid
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Miksi brandatty

4. Arvokas voimavara

verkkoyhteiso?
Tarjoaa ideoita ja oivalluksia,
jotka auttavat tekemdadn Asiakkaat tuntevat olonsa
parempia tuotteitaq, arvostetuksi, kun heiddn adnensd
ominaisuuksia ja padtoksia tulee kuulluksi. Dialogi tarkoittaa

kaksisuuntaista vuorovaikutusta
myos asiakassuhteessa. Kun olet
asiakkaiden kanssa dialogissa, myos
he kuuntelevat mitd sinulla on
sanottavaa.

Luottamus rakentuu asiakaspolun
varrella ja aikanaan asiakkaasi
tekevdt mieluusti vastapalveluksen.

He jakavat ideoita, auttavat yhteisdn muita jasenid, antavat palautetta ja
taten aidosti auttavat yritystoiminnan kasvattamisessa. Ajan myotd
palautteesta, ideoista ja oivalluksista tulee aina vain parempia, kun asiakkaat
tulevat tutummaksi yrityksesi kanssa.

Mikad on asiakaskokemusstrategiasi?

Kun asiakaskokemuksen polku ja strategia ovat linjassa, pystyt vastaamaan
ndihin tarkeisiin kysymyksiin:

Mittaammeko oikeita asioita? Priorisoimmeko asiakkaiden sdilyttdmistd vai hankintaa?

Kerddmmeko ideoita asiakkailtamme? Olemmeko monologissa vai dialogissa?

Kannattaa seurata ja priorisoida toistuvia ostoja ja uusia asiakkaita. Ehké
kannattaisi investoida kanavaan, joka antaa nykyisille asiakkaille
mahdollisuuden jaokaa ajatuksia? Voitte tehdd esimerkiksi
markkinatutkimusta ja tuotekehitystd olemassa olevien ja potentiaalisten
asiakkaiden kanssa.
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Erinomainen asiakaspalvelu antaa
etulyontiaseman

Tama trendi on nousussa: Asiakkaat haluavat palvelua ja tukea omilla
ehdoilla. Se tarkoittaa, ettd he haluavat sitd nopeasti, heille sopivana
ajankohtana vaikka viideltd aamulla tai illalla yhdeltdtoista. Monella
aikavyohykkeelld toimiville yrityksille tdma on vield monimutkaisempaa.

Paras ratkaisu on mahdollistaa omaehtoinen ongelmien ratkominen.
Asiakkaat kayttavat joka tapauksessa verkkoa saadakseen vastauksia. Kun
pystyt tarjoamaan olennaiset ratkaisut ja vastaukset 24/7, rakennat
yrityksellesi kilpailuetua.

Suurin osa asiakkaista etsii tietoa mieluummin itse netistd kuin ottaa sinuun
yhteyttd. Verkkoyhteisd on sopiva ratkaisu, koska kaiken oleellisen sisdisesti
tuotetun ja asiakkaiden tuottaman tiedon saa keskitettyd yhteen paikkaan.
Toisin kuin avoimessa somessa, pystyt kayttdmadn hakukoneoptimointia
oikeasti hyodyksesi.

Asiakkaat eivat luota yrityksiin samalla tavalla kuin ennen. He haluavat kuulla
mielipiteitd toisilta asiakkailta. Kun annat asiakkaille danen, he auttavat
tehokkaammin toisiaan. Asiakkaiden arvostelut, palautteet ja vertaistuki ovat
keskeinen osa modernia asiakaspalvelua ja -tukea.

asiakkaista olettaa yritysten tarjoavan

tehokkaita itsepalvelumahdollisuuksia omaehtoiseen

ongelmien ratkomiseen .7

Yritysten rooli asiakaspalvelussa on murroksessa. Niin erikoiselta kuin se
saattaa tuntua, yrityksen tarjoama asiakaspalvelu ei enda ole térkein
asiakaspalvelun Idhde. Asiakkaat haluavat apua muilta asiakkailta. Yritysten
rooli pienenee kohti prosessin johtamista ja fasilitointia. Lopulta tarkeintd on
auttaa asiakkaita I16ytamadn tarvitsemansa apu yhd nopeammin.
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3. Asiakastyytyvaisyysstrategia

Sosiaalisen median avulla asiakkaat voivat tavoittaa satoja tai jopa tuhansia
ihmisid. Tyytymattoman asiakkaan adani voi kulkeutua pitkdlle ja aiheuttaa
tuhoa vield kauan varsinaisten tapahtumien jalkeen. Asiakastyytyvdisyyden
kuuluisi olla prioriteetti numero yksi.

Vaikka yritykset voivat tavoittaa asiakkaita kaikkialla maailmassa,
digitalisaatio on tuonut mukanaan myos ongelmia. Asiakaskokemus tuntuu
vahemmadn henkilokohtaiselta, kun yhd suurempi osa siitd tapahtuu verkossa.
Tarjontaa on paljon ja se on helposti I6ydettdvissd. Tyytymdattdman
asiakkaan on helppoa vaihtaa kilpailijalle.

asiakkaista sanoo nopean ratkaisun Ioytymisen

olevan asiakaspalvelun tdrkein yksittdinen tekija. ()

Asiakkaiden ensimmdisten haasteiden ratkaisemisessa, verkkoyhteisd voi
toteuttaa osan kivijalkamyymaldiden toimintamalleista verkossa. Verkkosivut
ja -kaupat tarvitsevat tatd varten siihen rakennetun ympadriston.

Seuraavan tason ongelmia voidaan ratkoa luomalla miellyttava
asiakaskokemus verkossa. Pelkastdadan kilpailijoita parempien tuotteiden tai
palveluiden tarjoaminen ei endd riita.

Kuvittele ettd menet vaatekauppaan, joka toimii kokonaan itsepalveluna.
Olet ainoa asiakas, eikd kaupassa ole tyontekijoitad auttamassa. Mitd ostaisit?
Taltd monista tuntuu verkkokaupoissa. Verkkoyhteison avulla tuot
verkkosivuille osan myymaldan tunnelmaa, muiden asiakkaiden IGdmpod ja
asiakaspalvelijoiden inhimillisen kosketuksen.
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Auta asiakkaita valittamaan

Tama saattaa kuulostaa aluksi oudolta, mutta syy tdhdn on yksinkertainen.
Tyytymattomat asiaokkaat jokavat mielipiteensd joka tapauksessa, joko
kasvotusten tai somessa. Vaarana on, ettd sind et tieda siita.

Tastd syystad yritysten kannattaaa kannustaa asiakkaita valittamaan
verkkosivuillaan. TGdmdn seurauksena pddset kdasiksi kehityskohteisiin, jotka
pitdd hoitaa asiakastyytyvdisyyden takaamiseksi.

Kdatevdan keskustelufoorumin rakentaminen asiakkaille valitusten ja ongelmien
jakamista varten auttaa 16ytdmadn tapoja kehittdd tyytyvaisyyttd. Se, ettd
todella kuuntelet asiakkaiden tarpeita antaa hyvan vaikutelman yrityksestdsi.

Samalla kun verkkoyhteiso tekee ongelmista puhumisen ja niiden ratkomisen
helpommaksi asiakkaille, helpottaa se myds henkilokunnan tyota. Ongelmia
tarvitsee ratkoa vain kerran ja ratkaisu voidaan jakaa yhteis6én muiden
nahtavaksi.

Valitukset sosiaalisessa mediassa usein hdvidvat jonnekin. Se tekee
tyytyvaisyyden arvioimisesta hankalaa. Verkkoyhteisot auttavat
asiakaspalautteen analysoimisessa ja tekevat trendien 10ytdmisestd
helpompaa.

ik

Personoi Kerdd ja analysoi Lisdd inhimillisyytta

verkkokokemus mielipiteitd verkko-ostamiseen

Lisdd tyytyvdisyyttda
& myyntia
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Tavoitteemme kumppaneille:
Enemmadn myyntia

Parempien tuotteiden ja palveluiden, asiakaskokemuksen ja
asiakastyytyvaisyyden kehittdminen ovat alueitq, joissa alustamme
auttaa sinua.

Loistava tuote Loistava CX Tyytyvaisyys

\

Lisdd myyntid

Markkinointi ja myynti muuttuvat parhaillaan. Samalla kun asiakkaat eivat
endd luota mainontaan ja perinteiseen markkinointiin, sosiaalisen median
avulla yha useampi vaikuttaa toisten ostopddtoksiin.

Tyytyvaiset asiakkaat ovat paras markkinointi- ja myyntitiimi. Valjasta
asiakkaiden aani myodnteiselld tavalla ja auta potentiaalisia asiakkaita
|I6ytdmadn olennainen, asiakasldhtdinen sisalto.

Lopussa ympyrd sulkeutuu. Miten siis asiakkaista tehddadn tyytyvdaisid?

Ensin [oydetdadn ja kehitetddn yhdessd mitd he haluavat, tarvitsevat ja
toivovat. Moderni, toimivaksi todettu tapa on yhteiskehittdminen.
Kehittamisen pitdd tapahtua loppukayttdjan kanssa, ei pelkastadn pitamalla
loppukdyttajd mielessa.

Seuraavaksi rakennetaan asiakaskokemuksen polku ja strategia, jotka
tempaisevat asiaokkaan mukaan pitkadn yhteiseen seikkailuun. Palvelusta
tehdddn nopeaa ja miellyttavad. Asiakaskokemuksesta tehdddn
henkildkohtainen ja asiakas tavoitetaan hdnelle sopivaan aikaan.

Miten? Bréinddityn verkkoyhteison avulla.

W puheet



Ldhteet

1. Manchanda, Packard and Pattabhiramaiah: Social Dollars: The Economic Impact of
Customer Participation in a Firm-Sponsored Online Customer Community (2015)

2. QualtricsXM Institute: Q2 Benchmark Study (2019)

3. Hitachi EU: Co-creating the Future (2017)

4. Forrester: How To Build Your Brand With Branded Content (2013)

5. The Community Roundtable: The State of Community Management 2020 (2020)

6. Harvard Business Review: The Value of Keeping the Right Customers (2014)

7. Vanilla Forums: Customer Experience & Customer Self-Support (2020)

8. Forrester: Trends 2016: The Future Of Customer Service (2016)



W puheet

puheet.com

Loydda meidat:

in f

© 2020 Puheet. Kayttooikeudet pidatetadn.



	Online Community Guide - Front Cover V2
	Online Community Guide - Foreword1
	Online Community Guide - Foreword2
	Online Community Guide - Page 1
	Online Community Guide - Page 2
	Online Community Guide - Page 3
	Online Community Guide - Page 4
	Online Community Guide - Page 5
	Online Community Guide - Page 6
	Online Community Guide - Page 7
	Online Community Guide - Page 8
	Online Community Guide - Page 9
	Online Community Guide - Page 10
	Online Community Guide - Page 11
	Online Community Guide - Page 12
	Online Community Guide - References
	Online Community Guide - Back Cover V2

