IKEA ja Aurinkomatkat korjasivat
voiton kotiin Asiakkuusindeksi 2019
-tutkimuksessa (Paras Asiakasuskollisuus
ja Paras Asiakaskokemus Respectively)

Asiakas kaiken toiminnan keskiossa
Tarja Sallanen, Tobias Lindberg / IKEA Suomi

Asiakaskokemuksen virittaminen digitaalisissa kanavissa
llari Pohjola / Aurinkomatkat

31




Asiakas kaiken
toiminnan keskiossa

Visiomme luoda parempi arki meille monille ih-
misille on ollut ohjenuoramme jo yli 75 vuotta.
Tand paivand ostokdyttdytyminen ja sen myo-
td my0ds kaupan ala muuttuu nopeammin kuin
koskaan. Pystydksemme vastaamaan entista pa-
remmin asiakkaittemme toiveisiin ja tarpeisiin
nyt sekd tulevaisuudessa, meidan taytyy ym-
martad, keitd ovat ne monet ihmiset nykypdivan
Suomessa ja todella tuntea asiakkaamme.

Jotta voimme jatkossakin inspiroida suomalai-
sia kuluttajia, olemme tehneet strategisen muu-
toksen toiminnassamme ja kdymme parhaillaan
|api historiamme mittavinta organisaatiouudis-
tusta, jossa olemme kirjaimellisesti laittaneet asi-
akkaan kaiken toimintamme keskioon. Kaikessa
mitd teemme meitd ohjaa asiakas ensin -ajattelu.
Tatd muutosta olemme johtaneet kaikilla tasoilla
niin asiakkaiden suorasta kohtaamisesta eri ka-
navissa aina strategiselle tasolle muun muassa
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muuttamalla organisaatiorakenteemme vastaa-
maan paremmin asiakaskeskeistd padtdksente-
koa ja toimintaa. Tavoitteenamme on rakentaa
ketterd organisaatio, jossa tarkastelemme uu-
delleen toimintatapamme sekd johtamisen mal-
limme peilaten radikaalisti asiakkaan odotuksiin.
Vahva vastuullisuusstrategiamme, tutut IKEA-ar-
vot ja visio sdilyvat kuitenkin jatkossakin, ja ovat
tarked pohja uudistumisellemme.

Vahvasti kohti entista
personoidumpaa palvelua

- IKEA tuntee minut

Lahdemme kaikessa toiminnassamme liikkeelle
kuluttaja- seka markkinatutkimuksesta. Toteu-
tamme vuosittain muun muassa kansainvalisen
Life At Home -tutkimuksen, jossa selvitetddn mi-
ten ihmiset eri maissa eldvat ja, miten ihmiset
kokevat kodin. Tiedon pohjalta ymmarramme
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hyvin ihmisten elamaa kotona nyt sekd milta se
nayttda tulevaisuudessa, ja ymmarramme siihen
liittyvat rationaaliset sekd emotionaaliset nako-
kulmat. Haluamme tamén tiedon pohjalta myds
jatkossa johtaa toimintaamme entistd vahvem-
min ja tdman mahdollistamme hyddyntamalla
esimerkiksi markkinointiautomaatiota.

Tietoa hyddyntdaen olemmekin lahteneet tu-
tustumaan vahvemmin eri alueiden asiakkai-
siimme, jotta voimme tarjota heille personoi-

dumpia ratkaisuja ja yksildidympaa palvelua.
Haluamme, ettd asiakas kokee tavaratalossam-
me tai verkkokaupassamme vieraillessaan, et-
td tarjoamamme ratkaisut inspiroivat hantd ja
vastaavat hanen tarpeisiinsa. Esimerkiksi tava-
ratalojemme ndyttelyhuoneet ja niiden esittele-
mat ratkaisut voivat olla suunniteltu juuri alu-
een tietyn kaupunginosan tyypilliseen taloon
sopivaksi, ja tietyn tyyppiselle perheelle. Téllaisia
paikalliisiin tarpeisiin rakennettuja kodin ratkai-
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suja olemmekin esitelleet asiakkaillemme tava-
rataloissamme jo kauan, ja ne ovat olleet yksi
toimintamme kulmakivista.

Tand paivana yksildidyn palvelun ja personoi-
dumman inspiraation merkitys kuitenkin lisdan-
tyy, kun asiakkaat toivovat juuri itselle sopivia
ratkaisuja ja ajan arvo korostuu entisestdan. Us-

komme, ettd asiakaskokemuksen kehittdminen
asiakkaiden tarpeista seka toiveista kasin vai-
kuttaa positiivisesti myds asiakasuskollisuuteen.
Tieddmme, ettd helppous ei ole aina ollut se sa-
na, joka IKEA-maailmaan ensimmadisend liite-
taan, ja olemmekin tehneet strategisen paatok-
sen olla kodinsisustuksen inspiroiva ammattilai-

Suomalaiset rakastavat kahvia ja tdstd syystd yksi suosituimpia
Family-jdsenetujamme onkin ilmainen kahvi arkipdivisin.
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nen, joka on entista edullisempi, vastuullisempi
ja saavutettavampi asiakkailleen. Viime vuoden
aikana olemme kehittdneet palvelutarjontaam-
me entistd asiakasldahtdisemmaksi ja tuoneet
asiakkaillemme monta uutta palvelua, kuten
sisustussuunnittelu- ja kotona tehtdva keittio-
suunnittelupalvelu, sekd kehittdneet samalla
toimituspalveluitamme entistd monipuolisem-
maksi lanseeraamalla asiakkaidemme kayttoon
noutoautomaatit ja saman paivan kuljetukset.

Kanta-asiakasohjelma kehittyy

Asiakasdata on tarkedssa roolissa myds silloin,
kun haluamme luoda hyvan ja luottamuksellisen
suhteen asiakkaisiimme. Laadukkaalla ja laajal-
la asiakasdatalla voimme luoda henkildkohtai-
sempia jasenetuja ja kohdentaa seké personoi-
da Family-jasenillemme lahettdvat viestit. Myos
kaupalliset paatoksemme pohjautuvat vahvasti
asiakkaittemme toiveisiin ja tarpeisiin nyt seka
tulevaisuudessa ja entistd enemman siihen, mika

Tarja Sallanen
Country Customer Manager
IKEA Suomi

on asiakkaillemme relevanttia milloinkin. Olem-
mekin viimeisen vuoden aikaan panostaneet
siihen, ettd kohtaamme asiakkaamme oikeaan
aikaan inspiroivalla, mielenkiintoisella ja sdan-
nollisesti kehittyvalld tuotevalikoimalla. Olemme
my6s paivittaneet IKEA Family -jdsenyyden ja
-jasenedut, jotka lanseerattiin syyskuussa 2019.
Tavoitteenamme on luoda asiakkaisiimme hen-
kilokohtaisempi suhde ja auttaa IKEA Family -ja-
senigmme tekemaan kodinsisustusunelmistaan
totta. Uudet IKEA Family -jasenedut ja -palkin-
not mahdollistavat entistd paremman IKEA-ko-
kemuksen - ja tadma on vasta alku!

Haluamme palvella asiakkaitamme entistakin
paremmin ja olla heille entistdkin saavutetta-
vampia, jotta he pédasevat nauttimaan kodeis-
saan kauniista huonekaluista ja toimivista arjen
ratkaisuista. Personoidulla palvelulla voimme
puhutella asiakkaitamme kohdennetummin ja
siten tuottaa asiakkaillemme kohtaamisellamme
my®s lisdarvoa. Parempaa arkea!

Tobias Lindberg
Country Customer Engagement &
Loyalty Manager
[KEA Suomi
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AURINKOMATKAT

Asiakaskokemuksen
virittaminen digitaalisissa
kanavissa

Aurinkomatkat palkittiin Asiakkuusindeksi 2019
-tutkimuksessa Suomen parhaasta asiakaskoke-
muksesta. Kiitos siitd kuuluu kaikille Aurinkomat-
kojen tydntekijoille ja asiakkaille. Asiakaskokemus
leikkaa koko yrityksen toiminnan |pi ja koskettaa
siten jokaista tydntekijaa. Tulos on siindkin mie-
lessd erityisen palkitseva, ettd asiakaskokemus
on ollut jo useamman vuoden jokaisen aurin-
komatkalaisen tavoitteena, ja olemme ndhneet
positiivisen kehityksen omissa mittareissamme.
Timanttinen asiakaskokemus tendaan ja lunaste-
taan kdytdnnon tydssa joka péiva, oli kyse sitten
asiakkaan kohtaamisesta verkkokaupassa, mobii-
lisovelluksessa, chatissa, kasvotusten kohteessa,
sosiaalisessa mediassa, puhelimessa, sdhkopos-
tissa tai muissa medioissa. Nostan esille muu-
tamia keskeisid asioita, joiden kautta olemme
pyrkineet parantamaan asiakaskokemustamme
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nimenomaan digitaalisissa kanavissamme. Ne
muodostavat tarkedn osan kokonaisuudesta.

Asiakasymmarrysta etsimissa
Syvdlle menevd asiakasymmarrys sekd ennen
kaikkea sen hyddyntdminen kdytdnnon toimen-
piteissd tuntuu lahes itsestaanselvyydeltd tdna
pdivand. Eikod jokainen yritys pyri tunnistamaan
asiakkaan suurimmat tarpeet sekéd paikallista-
maan mahdolliset kipukohdat ja tarjoamaan nii-
hin mahdollisimman sujuvan ratkaisun?
Asiakasymmarryksen hankkimisessa on vaa-
rallisen helppoa lahteéd etsimdén oikoteitd. Loy-
tyisikd se seminaareista tai globaaleista megat-
renditutkimuksista? Hyvid ajatuksia niistd voi
saada, mutta lopullisia vastauksia néista lahteis-
td ei 10ydy. Kaikkein todennakdisemmin asiakas-
ymmarrys 16ytyy, kun sitd lahtee selvittdmaan
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suoraan nykyisiltd ja potentiaalisilta asiakkailta.
Kaytdnndn tasolla tama tarkoittaa raakaa tyo-
td, esimerkiksi suoraa asiakaspalautteen keraa-
mistd ja analysointia, analytiikkaa, kyselyjd, ob-
servointia, asiakaspalveluun tulevien kontakti-
en havainnointia, haastatteluja, prototyyppien
asiakastestausta ja niin edelleen. Kun tata kaik-
kea tietoa systemaattisesti keraa, analysoi, luo-
kittelee ja tulkitsee, padsee hyvin konkreettisel-
la tasolla kdsiksi siihen, mitd asiakkaat oikeasti
haluavat. Ja se voi tosiaan olla jotakin muuta,
kuin mitd rapakon takaa benchmarkattu trendi-
raportti antoi ymmartaa.

Asiakasymmarryksen

vieminen toimintaan

Ei riitd, ettd ymmarretaan asiakkaan nykyiset se-
kd tulevat tarpeet ja ongelmat perinpohjaisesti,
pitdd myds saada aikaan konkreettista toimintaa
asiantilan parantamiseksi. Tassa on haaste: asia-
kaspalautteesta harvoin kumpuaa minkaanlais-
ta glamouria. Sieltd kumpuaa asiakkaiden konk-
reettisia ongelmia ja tarpeita. Siis sellaisia asioi-
ta, jotka voivat tuntua niin itsestadnselvyyksilta,
ettd niitd ei oikein edes kehtaa mainita. Niista
ei valttamattd saa muodostettua isoja ja ndyt-
tavia projekteja. Eikd aina tarvitsekaan, silld hy-

Aurinkomatkojen eCommerce-tiimi
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vin usein monen asiakkaille tdrkedn asian pystyy
ratkomaan jatkuvan pienkehityksen rannissa.
Tassa voi olla konflikti sen suhteen, mita yritys
tai sen henkilokunta on kenties ajatellut omasta
nakokulmastaan. Asiakkaiden konkreettiset tar-
peet ja ongelmat eivat aina ndyta kovin kauniil-
ta PowerPoint-esityksessa. Kehtaako niita vieda
johdon eteen? Uskaltaako niistd puhua semi-
naarissa? Olisiko kuitenkin yleisesti hyvaksytta-
vampaa rakentaa ensi vuoden roadmap koneop-
pimisen, chatbottien ja lohkoketjujen varaan,
kun muutkin nayttavat niin tekevan? Mikali ta-
voitteena on parempi asiakaskokemus, niin tdma
kannattaa vain siind tapauksessa, ettd ne ovat
parhaita mahdollisia keinoja ratkaista asiakkai-
den todelliset ongelmat ja tdyttda asiakastar-
peet. Kdytanndssa usein paddytdan myods prio-
risointikysymyksiin ottaen huomioon rajalliset
resurssit. Kuinka isolle painoarvolle asiakaskoke-
muksen parantaminen asetetaan? Onneksi pa-
rantuneella asiakaskokemuksella on usein suora
positiivinen vaikutus muihin liiketoiminnan mit-
tareihin. Tarkeda on onnistua priorisoimaan oi-
keat asiat tehtdviksi ja toteuttaa ne sitten ilman
kompromisseja niin hyvin kuin mahdollista.
Asiakaskokemusta digitaalisissa  kanavissa
voidaan parantaa tiettyyn pisteeseen asti teke-
malla parannuksia vain digitaalisissa kanavissa.
Tama ei kuitenkaan riitd kovin pitkélle. Jos esi-
merkiksi tahdatdan darimmaiseen yksinkertai-
suuteen ja helppouteen digitaalisissa kanavis-
sa, on tuotekehitystd juoksutettava rinta rin-
nan digikehityksen kanssa. Jos rakennat todella
monimutkaisen tuotteen, saattaa sitd olla lahes
mahdotonta muotoilla digitaalisiin kanaviin yh-
tadn sen yksinkertaisemmaksi kokonaisuudeksi.
Toisinaan on tietysti tarpeen tehdd myos suu-
remman mittaluokan uudistushankkeita, ja esi-
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merkiksi kokonaan uuden digitaalisen palvelun
menestyksekkddseen kehittamiseen voi liittya
taustalla isoja muutoksia niin prosessien kuin
toimenkuvien osalta. Aurinkomatkojen kohdal-
la suuremman luokan transformaatiota on tehty
esimerkiksi luotaessa digitaalisia palveluja, jotka
palvelevat asiakkaita matkan aikana, eli asiakas-
polun vaiheessa, jossa fyysinen ja digitaalinen
maailma yhdistetddn mahdollisimman saumat-
tomasti. Arvatkaa muuten, eteneekd asioiden di-
gitalisoituminen samaan tahtiin pienelld Kreikan
saarella ja Suomessa.

Asiakaskokemus

liiketoiminnan ajurina

Aurinkomatkat operoi kovan globaalin kilpailun
toimialalla, jossa liiketoiminnan digitalisoitu-
minen on alkanut jo kauan sitten. Ensimmaiset
matkat myytiin verkon kautta jo vuosituhan-
nen alussa, ja nykypdivand lahes kaikki myyn-
ti tulee verkon kautta. Mittaamme digitaalisten
palveluidemme asiakaskokemusta joka péiva, ja
olemme saaneet ndhda siind valtavan kehityk-
sen. Palvelumme ovat moneen kertaan palkittuja
niin Suomessa kuin kansainvalisesti. Parantunut
asiakaskokemus nakyy suoraan luvuissa: Aurin-
komatkat on tuplannut digitaalisen myyntinsa
verrattain lyhyen ajan sisélld. Verkkokauppam-
me on nyt liikkevaihdolla mitattuna yksi Suomen
suurimmista ja asiakaskokemus huippuluokkaa.
Toki paljon on vield parannettavaakin ja asiakas-
tarpeet muuttuvat koko ajan. Ajatus myynnin
johtamisesta asiakaskokemuksella ei ole mah-
dottoman kaukaa haettu.

Olemme pyrkineet luomaan digitaalisista pal-
veluistamme mahdollisimman saumattoman
kokonaisuuden, joka palvelee asiakasta lapi asia-
kaspolun aina matkan suunnittelusta lomanai-
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kaiseen kokemukseen asti. Mobiilisovelluksem-
me on suunniteltu nimenomaan lomanaikaisen
asiakaskokemuksen parantamiseen. Digitaalisen
palvelun asiakaskokemus itsessddn on yksi asia,
mutta kenties kaikkein hienointa on ollut ndhda
se, kuinka paljon hyvalld digitaalisella palvelulla
pystytddn vaikuttamaan koko asiakaskokemuk-
seen - ei siis pelkastaan asiakaskokemukseen di-
gitaalisessa kanavassa.

Huipputulokset syntyvit
yhdessa tekemisesta

Isojen ja erinomaista asiakaskokemusta tuotta-
vien digitaalisten palveluiden taakse tarvitaan
erittdin kyvykds tiimi, joka tdhtda yhteisen ta-
voitteen saavuttamiseen. Tarvitaan mm. huip-
puluokan kehittdjia, designereita, tuoteomista-
jia, testaajia, sisalléon ammattilaisia, markkinoin-
tiosaajia ja analyytikoita. Kovan ja monipuolisen
substanssiosaamisen lisaksi monien muidenkin
niin sanottujen perusasioiden tulee olla kunnos-
sa tiimin kannalta. Kerroin edelld oman nake-
mykseni siitd, mista asiakasymmarrysta kannat-
taa lahted etsimaan. Kun puhutaan henkildsto-
kokemuksesta, on vastaavasti palattava yllatta-

vankin perusasioilta tuntuvien asioiden &arelle.
Ehka ne sitten kuitenkin ovat juuri niita kaikkein
vaikeimpia asioita.

Autoedut ja litkuntasetelit eivat ratkaise pe-
lid. Eikd myoskadn iso budjetti. Se todellinen x-
factor |6ytyy tdhdnastisen kokemukseni perus-
teella poikkeuksellisesta kulttuurista, joka voi
kasvaa yhteis66n muun muassa oikeiden henki-
[6iden, aidon valittdmisen ja luottamuksen myo-
td. Kun ihmiset kohtelevat toisiaan ystavallisesti
ja arvostaen, luodaan oikeanlaista kasvualustaa
hyvalle kulttuurille. Huippuluokan asiantuntijat
tarvitsevat autonomiaa, joka puolestaan ruokkii
motivaatiota ja vastuun ottamista. Matalan hie-
rarkian yhteisossa paatoksenteko on itsenaista
ja nopeaa, sekd mahdollisimman paljon dataan
nojaavaa. Eihdn tekeminen tietenkddn aina ole
ruusuilla tanssimista, mutta kun huipputiimiin
sitten roihahtaa poikkeuksellinen yhdessa teke-
misen kulttuuri, jalki on yleensa kovaa. Ei kolle-
galta silloin tarvitse varsinaisesti pyytad mitaan,
silld hdn on todenndkoisesti osannut jo ajatella
asiaa itsekin. Sitoutuminen on voimakasta ja sen
lisdksi voimakasta on myds tunne, ja se valittyy
aina asiakaskokemukseen asti.

Ilari Pohjola
Senior Manager, eCommerce Sales & Development
Aurinkomatkat
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