Johdanto digitaaliseen
muutokseen

Viestinta ja projektinhallinta

A77A00300, FT yliopistonlehtori Marketta Majapuro 2019
Aalto-yliopiston kauppakorkeakoulu



Tehtavat

Luennot

Esimerkkeja
Tyopajoja

Projektitehtava

Digitaalisen palvelun suunnittelu- tai kehityskonsepti

Projektin- Digitaalinen Asiakas-
hallinta muutos kokemus

Suunnittelusta Uudenlainen Asiakaspplun . )
toteutukseen liiketoiminta- kosketuspisteet Projekti-

logilkka tehtivin
tulokset

Projektin . o

hallinnan testi .T|e.donhalfu Tiimiesitys Projekti-

N Tiimin toiminta raportti
Projekti-

suunnitelma

Testi 10 % (yksild) 8.4. Tiedonhaku 20 % (yksilo) ~ Esitys 20 % (tiimi) 24.4. Raportti 30 % (tiimi) 6.5.
Suunnitelma 10 % (tiimi)  22.4. Reflektio 10 % (yksil®) 10.5.
15.4. 2



Digitalouden trendeja
Uusia “talouksia”

Dataliiketoiminta
Esimerkki: Maa$S

Alustoilta palveluihin

Ohjelmassa

tanaan Lean UX + Ul

Lean UX + Kasvuhakkerointi

ol

Asiakkaan kokema arvo




Digitalouden
trendeja




Digitaaliset

rajapinnat
Toimiala- ja teknologiarajoja
ylittavat ekosysteemit

Jakaminen, vuokraaminen,
tilaaminen

Mahdollistajia
ja haastajia

Data ja analytiikka

Tekodly
Alykkaat sensorit
Robotiikka

Arvonluonti

Verkostovaikutukset
Yhteiskehittaminen
Vuorovaikutuksen ja
asiakaskokemuksen merkitys

Mobiilipalveluiden
kaytettavyys, joustavuus ja
personointi



Valmistavan teollisuuden
vritykset

Tuotteisiin lisataan digitaalisia komponentteja, sensoreita, antenneja,

sulautettuja jarjestelmia

Tuotteet kykenevat kommunikoimaan tilastaan kuten huoltotarpeesta
ja toiminnasta (mm. kayttoaste, rasitus tai kapasiteetti)

Asiakasprosessien ja/tai palveluketjujen automatisointi ja digitalisointi

>

Kokonaisvaltainen tuote- ja palvelukokonaisuus



Alustatalous

Uusia, vaihtoehtoisia tai taydentavia liiketoimintamalleja
Digitaalisuuden tarjoamien hydtyjen maksimaalinen hyédyntaminen

——>

Uusia toiminnallisuuksia arvoketjujen ja -verkostojen paalle seka
uutta arvoa mukanaolijoille



Alustatalous

Liiketoiminnan organisointimalli

Toteutetaan nopeasti skaalautuvia palvelukokonaisuuksia

Tuottavuuden parantaminen

Avataan omat rajapinnat ja yhdistetdaan oma osaaminen, data ja verkostot
nopeaa kasvua hakevien kumppaneiden ekosysteemeihin

Organisoidutaan tuottamaan asiakasarvoa yhteisilla alustoilla

—>

Eri toimijat - kayttajat, tarjoajat ja muut sidosryhmat - yli organisaatiorajojen
toteuttavat yhdessa lisdarvoa tuottavaa toimintaa



Digitaalinen alustatalous

Digitalouden uudet

yritykset !
Googlen ja Applen '

sovellus- ja musiikkikaupat !

Google Nest I

Spotify \

Uber \
AirBnB

Viitanen ym. (2016, 18-21); Still ym. (2017)
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Rajapintojen
ylittaminen

teknologiset
organisaatiot
lilketoimintamallit
maantieteelliset

Yhteistoiminnalliset,
juridiset ja tekniset
rajaresurssit

palvelut, sopimukset, ja
alustalla toimimisen
pelisaannot



ARVOKETIUISTA
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VALMISTUS MARKKINOINTI ASIAKKARAT

ALUSTAT ALUSTREKOSYSTEEMIT

Viitanen ym. (2016, 22-23); Eskola (2018)

A

I
1 Kulu
I 1

P Liiketoiminnan

Toimija 1 Toimija 2  Koko

Perinteinen lineaarinen liiketoimintamalli:
Yksisuuntainen kilpailu
alennetaan kustannuksia kasvattamalla maaria

A

} Liiketoiminnan
Alusta 1 Alustaz  koko

Alustaliiketoiminta:

Kaksisuuntainen kilpailu

Tuotetaan verkostoefektin avulla kasvavaa arvoa
suhteellisesti laskevalla kulurakenteella
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Data on digitalisoituvan
lilkketoiminnan uusin
raaka-aine

Dataa tulkitsemalla ja analysoimalla opitaan ymmartamaan
vhteiskunnallisia ja taloudellisia ilmidita:

ominaisuuksien muutoksia, kayttaytymista, toimintaa, kulumista, kuluttamista,
mieltymyksia

Ymmarryksen lisaantyessa datasta opitaan luomaan uutta arvoa
asiakkaille, yrityksille, kansantalouksille
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Vuosikymmenten aikana .
vksityiset ja julkiset datavarannot N
Vapaasti internetiin kertyva avoin data

Sensori- ja loT-verkoista kertyvat
ymparistotiedon data-aineistot

DATA

©
X
©
o
=
S
E

igimaai

Reaaliaikainen data

dineéena

Kayttajat, asiakkaat, kuluttajat,
kumppanit

Omaehtoisesti tietovarastoihin ja
datakeskuksiin

D
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Digitaalinen alustatalous
on dataliiketoimintaa



"Tassa kehityksessa karjessa olevat osaajat luovat vauhdilla uutta
kasvua ja haalivat dataa, mielipiteita ja osaamista taseeseensa ja
kiertoonsa liiketoimintansa raaka-aineeksi.”

”Vuonna 2015 Uber pystyi keraamaan Piilaakson alueella
jarjestamistaan kuljetuksista 150 miljoonan dollarin (n.
128 m¥€) liikevaihdon.

Samana vuonna se kerasi niin kuljettajiltaan kuin
asiakkailtaankin datavarannon, jonka se myi eteenpain
450 miljoonalla dollarilla (n. 380 m€).”

Viitanen ym. (2016, 15, 25)



Alustatyyppeja

Markkina "pull”
vapaa kilpailu
asiakkuuksista

Asiakkuudet

Teknologia "push”
asiakasmonopoli

Avoimet alustat
Esim. Alibaba

Valitysalustat
Esim. Uber, AirBnB

Innovaatio-
alustat
Esim. Apple Store

Integraatio-
alustat

Esim. Santander
All in One -palvelu

Kaksisuuntaiset

Monisuuntaiset

markkinat Verkostovaikutus markkinat

(9T07) uewsAz 13 Asuuay|

{(8T0¢) "WA pun|paws soAw LA (8T ‘9T0T) ‘WA oasi|iy
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The platform landscape consists of White Sharks,
Swordfish, and Piranhas

/]

Platform economics in nutshell
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WhitéSharks Swordfish Piranhas
| Google ¢ S\ aibnb UBER @swozav Blaglacar

WARBY PARKER
ama;on Alibaba Tt NETFLIX O ® zalandao SoFi =:= ” houzz o slack

OIS
Atthe top of the food chain Big, fast, rarely get eaten Small but aggressive for prey

> (Verylfew) digital economy leaders ) (Few) big industry shaping players » (Many) product specific players
}» Wide, diverse product portfolio » Deep, vertical specific products » Huge, produd centric competition
» Gigantic assets ) Already near peak growth » Peakgrowth not yet reached

Stista Digitd Market Ousook

« Statista”a

Statista (2017)
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Kayttajalle “ilmainen”
Luovutetaan uutta dataa alustan
kayttoon

Kerrytetaan alustalle kayttajatietoa

Tarjotaan vajaakaytossa olevia
resursseja

(0]

® 4k
= )
33 companies 16 1.9 1
$800B market cap ) 11
4 .
| 17 companies
% $244B market cap
Ch'”al\ NE Asia -
) R %/?
9 companies
$39B market cap . #
— India R/ - -\ﬁ
3 companles i S
$7B market cap
ASEAN —

Epasuora tulonkeraaminen

Mainosrahoitteisuus
Asiakasryhmakohtaiset hinnoittelumallit
Analysoidun datan myynti kolmansille
osapuolille

Jaettu omistajuus, jaettu liikevaihto

Alustan hyodyntaminen “kolmansien”
markkinoiden luomiseen
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Mika on seuraavien
suomalaisyritysten
toimintaperiaate?
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Esimerkki:
Litkkkuminen palveluna



Kuvakaappaus: https://medium.com/@skedgo/how-close-are-we-to-mobility-as-a-service-64d36da0fclc



”Porkkanoita ja keppia”
Kestava lilkennesuunnittelu

Suhtautuminen yksityisautoiluun

El kuukausimaksua

Maksa matka kerrallaan

49€

Rajaton maara kerfahppuja

490

Rajaton maara kerfalippuja

Maksa matka kerrallaan 10€ [ matka Rajafon
H O u kUtte | evuu S Maksa matka kerrallaan 49€ [ pava Rajaton
Mahdollisuus personoituun multimodaaliseen £l isally Aajaton (30min) Rajaton
matkasuunnitelmien tekoon
© ©) O]
Ovelta ovelle —matkapalveluketju
KI I nteat pa ketlt Maksa matka kerrallaan +50€ [ kuukausi +50€ | kuukaus

Pay-as-you-go —paketit
Juna, bussi, pyora, taxi,

Maksa matka kemallaan

+100€ | kuukausl

+100€ [/ kuukaus!

vhteiskayttoauto, vuokra-auto, © © ©
kimppakyyt
- Operaattori, maksaminen, vakuutus
. Kuvakaappaus:

©
=
=
0
=
©
o
-
O
=
=
=
X
=
-

https://helpcenter.whimapp.com/hc/fi/articles/115003142154-Whim-

Ratilainen (2017); Matias & Kamargianni (2018), MaaS$ Global kuukausipaketit
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Jakamistalous




Lainaaminen, jakaminen
vaihtaminen

Uudet liiketoiminta-
mahdollisuudet

Hajautettu tavarantuotanto
Resurssien, hyodykkeiden ja
padaomien korkeampi
kayttoaste

Teknologiset edellytykset

Jakamistalous

Sharing economy
Ks. mm. Nguyen ym. (2018)

Yhteisollinen

kulutus

Collaborative
consumption

Kulttuurinen muutos
suhteessa omistamiseen

Kansalaisaktivismi

Saastavammin elaminen
Sosiaaliset verkostot

Kuluttajien valiset markkinapaikat
Luottamus

Yhteinen hyva vs. raskas saantely

24
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terio (2016)
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" Suomi pitdi tarkedna sitd, ettd jakamistalouden sdddosymparistod seki eri toimijoiden
(alustat, palveluntarjoajat, kdyttédjit) oikeuksia ja velvollisuuksia pyritddan komission
esittamilld periaatteilla ja linjauksilla selkiyttamiin. Epédselvé saadosympiristd on
omiaan estdméin tai hidastamaan sekd jakamistalouspalvelujen kysyntid ettd tarjontaa.

Saadosympiriston ja eri toimijoiden oikeuksien ja velvollisuuksien selkiyttiminen ovat
tarpeen myds sen vuoksi, ettd jakamistalouden piirissd on hyvin erilaisia toimijoita:
satunnaisista el-ammattimaisten vertaispalvelujen tarjoajista kansainvilisesti merkittavia
litketoimintaa harjoittaviin jakamistalousalustoihin. Erilaisten toimijoiden aseman ja
noudatettavien pelisddntdjen selkiyttimiseksi on tarkeda jatkaa keskustelua esimerkiksi
verojen kerdédmisestd, alustojen vastuusta sekd jakamistalouden vaikutuksista tyohon ja
tydnteon muotoihin.

Koska jakamistalouden ennustetaan kasvavan voimakkaasti ympédri maailmaa, Suomi
pitdd tarkednd sité, ettd sekd kansallisesti ettd EU-tasolla lisdtddn tutkimusta
jakamistalouden vaikutuksista sekd markkinoiden kehittymisesti ja volyymista.

Suomi tukee komission esittdmid johtopéatosta siitd, ettd koska jakamistalouden uusista
litketoimintamalleista voidaan saada merkittividd hyotyd, EU:n tulisi ottaa avoimesti
vastaan tillaiset uudet mahdollisuudet ja tukea aktiivisesti talouden uudistumisen
tarjoamia innovoinnin, kilpailukyvyn ja kasvun mahdollisuuksia. Samalla on kuitenkin
tarkedd taata oikeudenmukaiset tydolot ja tydehdot seka riittavi ja vakaa kuluttajansuoja
ja sosiaalinen suojelu.”
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Tilaustalous




Tilaussopimukset

Suoratoistopalvelut
Ruokatoimitukset

Kosmetiikkalahetykset

Parturi- ja kampaamo-
palvelut

Go-Wash: Autopesu

OP-Kulku: sahkoauto
Amazon Prime

Tilaustalous
Subscription economy

Digitaaliset
maksutavat

Oman talouden

hallinta

Maksusopimusten
hallinnointi

Asiakassuhde

Asiakas

Yksilollisyys, ekslusiivisuus,
mukavuus, helppous
Yritys

Ennustettavuus

Etupainotteisten kustannusten
vaheneminen

Sijoittajien kiinnostus

28



H BLOOM SHOP ¥ BUSINESS SUBSCRIPTIONS CORPORATE GIFTING
.

. 31/' 4/
"

Custom floral arrangements tailored to your HOW IT WORKS

style and space. Starting at $75 per delivery.

, —1— —2 - —3—
‘B +Schedule a complimentary design consultation today.
\‘0- P Ll ¥ DESIGN SCHEDULE ENJOY
: Your personal design consultant We provide a custom proposal for We hand deliver your custom
meets with you to discuss style, floral service based on your schedule arrangements for you to enjoy.
preferences and space. (weekly, bi-weekly or monthly). It's that simple.

-
el

452



Alustoilta
palveluihin




%

Kuvakaappaus: http://leanentrepreneur.co/fishing



Lean-ajattelu

I ™ e —1 u R Book Review ke
’ }.( [‘\ lN THE LEAN THE LEAN International Journal of
JINKINC ' ) e
“l“n \“u\l b
SR SelRza==zs
James P. Womack : ErT T T3 mm
zil;lcll]]l521|1iél +).'}](?;es '==%m§i:-'==='
=S = ECE e ans
siakassuuntautuneisuus Lean Sisainen startup
Laatu, nopeus Johdonmukainen, paa- Rakenna—mittaa—opi
) . _ maaraan tahtaava o
Hukkatyon poistaminen kokeilemalla oppiminen Jatkuva kehittaminen
Fokusointi olennaiseen Startup Ketteryys dynaamisessa
L . i milli Gt i ja kompleksisessa
Luottamus tiimien toimintaan Inhimillinen instituutio Ja xomp exsk
suunniteltu luomaan ymparistossa
palvelu tai tuote

epavarmoissa olosuhteissa
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ldeoiden varhainen testaus
halutuilla kayttajilla

Hyva vuorovaikutus kaikkien
relevanttien sidosryhmien kanssa

Kayttajien keskeisten ongelmien
ratkaisu

Objektiiviset mittarit tuote-
kehityksen vaikutusten arviointiin

Suunnittelutiimin nakemysten ja
toimintatapojen arvostus

Ketteryys ja vain valttamaton
dokumentointi

Lean UX-ajattelutapa

Perinteinen UX
Suunnittelu

"Mita tehdaan?”

|
|
|
Kaytettavyys :
|
|

Kettera UX
Yhteistyo

Toimitus

"Miten tehdaan?”

Lean UX

Mitattavuus

Validius

"Tehdaanko oikeita
asioita?”

Mukaillen: http://coderchronicles.org/2012/04/24/agile-ux-vs-lean-ux/
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UX + Ul

User Experience User Interface
Kokemus Kayttoliittyma
Tunteet Yksinkertaisuus

Vuorovaikutus Sujuvuus
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Skenaariot Kuvat

kayttotilanteista Virit
Tehtavien .
SUjUVUUS Typografia :

Kriittinen ja konvergentti
ajattelu

Kriittinen ja luova
ajattelu

Ohjelmistosuunnittelija - raafine Innittellja
Sisdltdsuunnittelija Kayttoliittymakehittaja

I |
| |
! I
|

l Kayttaja . |
! | Suunnittelun |
I ——i periaatteet !
; .

! Tarpeet  Tutkimus | Tarpeet Vaatimukset |
| f ' I |
: Rautalanka-  Luonnokset | ‘x_lé\ :
I mallit - Nakymat R ',I 1
' Informaatioarkkitehti : g /timus Grafiikka Brandisuunnittelija
| — : Graafinen suunnittelija !
| .
I |

Mubkaillen Smith (2018)
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Asiakkaan arvot ) Muotoilun

Kaytettavyys arvot
Merkityksellisyys Kokonaisuuksien
Tyytyvaisyys hallinta

Kontrolli Ketteryys
Yhteisyys Muotoiluajattelu

Sosiaalinen identiteetti

Sarvas (2017)

<: Suunnittelijan arvot
Lapinakyvyys
Luottamus
Tyytyvaisyys
Jatkuva oppiminen
Asiakasnakokulma
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Esimerkki

Parhaat sijoittajasivut -kilpailu

Kaytettavyys ja visuaalinen ulkoasu

Strategia, kasvu ja kannattavuus

Taloudelliset tavoitteet ja historiallinen performanssi
Paaomankaytto ja operatiivisten riskien kuvaus
Corporate governance ja kestava toiminta

37



Kaikista parhaat pisteet sai Kesko.

Tuomariston mukaan yhtion e
sijoittajasivut erottuvat edukseen Kurssikehitys Tiedotteet
erityisesti SeuraaVi"a osa-aluei"a: Kesko on toteuttanut autokaupan lilketoimintojen ostot

Huittisten Laatuautolta ja LinsiAutolta

kaytettavyys, visuaalisuus, e e i PR S -
B KESKOA A 59.50€ 1,02% mMuovisaastda 30 tonnia vuodessa
HH “. <145 ‘w" ."4. :. “:;‘. >
corporate governancen esiin o n: :
K.ryhma ryhtyy tukemaan tulevaisueden tahtia urheilun ja
. . . kulttuurin sar.{“z - ensimmainen K Talent on tennislupaus
tuominen ja vastuullisuudesta Otto Virtanen

kertominen. Sivuston rakenne on e g

selked ja@naiset asiat loytyvat he@h Yrityksen vastuullisuustyo ja mukanaolo vastuullisuus-
indekseissa tuodaan hyvin esiin. Omistajaluetteloa paivitetaan saannollisesti ja omistusten osalta
kerrotaan esimerkiksi tiedot myos suurimmista hallintarekisteroidyista omistajista.

Kuvakaappaus: http://www.porssisaatio.fi/blog/2018/05/23/porssisaatio-ja-sijoitusanalyytikot-ry-palkitsivat-suomen-parhaat-sijoittajasivut-2018/  **



Palvelujen
suunnittelu

(Service Blueprint)




Tyokaluja

Mallinnukset
ostajapersoonista

Visuaalisesti kuvatut
asiakaspolut

http://blog.uxeria.com/en/10-most-interesting-examples-
of-customer-journey-maps/



http://blog.uxeria.com/en/10-most-interesting-examples-of-customer-journey-maps/

Genre gamer /
Experience map v 1.0
3. Choose

1. Past experiences 2. Awareness

Steven Harvey
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http://blog.uxeria.com/en/10-most-interesting-examples-of-customer-journey-maps/

4. Purchase 5. Play
nvem, the
R et
ool * 1 like oxewing * I axpect prices
_ o.m, "Y'k s good oo be ’l_hawm}'ﬁn * this & worth
don foel ke a ﬂ!‘l Buy it . 0 the game e 64?:." nyn-vc:\d
e Soss of time * ntually Qualiny * embe "
mw
game
@ Pt ates tecomes o" 7 pame i goocs Shon
ot of & COBOCTON onough wil Duy & Barsta of
° Dy
' © o o o ©®
S~ prtens
< e
.anmt.wn o Noodt 0
ot 3 PeSincon momont =1
Relaswon / Cuon/’
Condence Pmasasw Hotevm?

* P'm feelin
weary, / o
disconnect ©

Dedcatod
play teme,

Ertortanea /

* this is good,
perhops Joks il
be interested in

Maying ._*

Rate n
aC swve

Ingame hare
with a rena

6. Share

* this was hard o

“miow gorne, I
pet, the workd rate it with ¢
shosdd dmony * aters”

Porsona =wnton
0 a Ve

Share n
F acoook

42



Palvelumuotoilu pahkinankuoressa .

Asiakaskokemus | Teknologia
Hyodyllisyys | . . 8
Haluttavuus | Tuottamiskelpoisuus
Ymmarrys asiakkaan lemarryshtdeklrllP'nglS!S’;a
tarpeista | mahdollisuuksista

————————————— Luovuus
Liiketoiminta | Innovaatiot
Elinkelpoisuus i Eri aistit
Kannattavuus | Ymmarrys uusista luovista
Ymmarrys saavutettavista ideoista
hyodyista i
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Palvelumuotoilu
pahkinankuoressa :,

Kuvaus suunnittelusta,
jossa asiakkaan
ajatellaan etenevan
tiedon hankinnasta
palvelukokemuksiin ja
palvelun suositteluun.

Ks. myos Tuulaniemi (2011)
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Valitse kayttamistasi sovelluksista
se, jota kaytat eniten.

Miksi se on hyva palvelun
suunnittelun nakokulmasta?



Palvelujen suunnitteluprosessi

Asiakaskokemus

Palvelun kehittaminen ja

asiakasarvo

Kayttokokemus

Kaytettavyys

Asiakaskokemus

1.

4.

Palvelun tuottaja ymmartaa
asiakkaan tarpeen

Prosessit tukevat asiakkaan
tarpeen tayttamista

Jarjestelmat tukevat prosesseja

Palvelun kaytettavyys ilmentaa
asiakkaan kayttaytymisen
ymmarrysta

Mukaillen Filenius (2015)
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Palvelujen suunnittelu
tyokaluineen
VS.
Asiakkaan omat
vksilolliset reitit




Lean UX
+
Kasvuhakkerointi




Kasvuhakkerointi
(Growth Hacking)

= |nnovatiivista lilkketoimintaa
minimaalisin kustannuksin

- Uusi ja jannittava idea seka
joukkoja energisoiva kanava

Ks. esim. Holiday (2013)

Pienen idean kehittely
palautteen perusteella

Varhaisille omaksujille optimoitu
ja testattu tuote tai palvelu

Markkinoille paasyn ja kasvun

tapauskohtainen tavoittelu

Sosiaalisen median PR, vaikuttaja-
markkinointi, brandilahettilaat

Vaikutusten kertautuvuuden
arviointi
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Innovaatioiden omaksujakategoriat

Kasvuhakkerointi

AN

Innovaattorit ~ Aikaiset Aikainen  Myohdinen  vjtkastelijat
omaksujat  enemmistd  enemmistd

Rogers (2003)
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“Growth hackers build the

product’s potential growth,
Including user acquisition,

on-boarding, monetization,
retention, and virality, into
the product itself.”

Wikipedia



GROWTH HACKER MARKETING: A PRIMER ON THE FUTURE OF
PR, MARKETING, AND ADVERTISING

A PRIMER ON THE FUTURE OF PR,
MARKETING, AND ADVERTISING
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A new generation of megabrands like Facebook, Dropbox, Airbnb,
and Twitter haven't spent a dime on traditional marketing. No press
releases, no TV commercials, no billboards. Instead, they rely on a
new strategy—growth hacking—rto reach many more people despite
modest marketing budgets. Growth hackers have thrown out the old

playbook and replaced it with tools that are testable, trackable, and

scalable. They believe that products and businesses should be

modified repeatedly until they're primed to generate explosive

reactions.

http://ryanholiday.net/ryan-holiday-books/



Lisaa esimerkkeja

o O O O O

Hotmail
Dropbox
Airbnb
Groupon

Spotify

More important than any of their specific tactics
was the mind-set they all shared. Each followed the
process I've outlined in this book: they merged
marketing into their product development; they
kicked off growth with early adopters; they added
viral elements; and then they relentlessly repeated
these cycles, always guided by the data, with an
eye toward optimization.

Holiday (2014, 32)
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Asiakkaan
kokema arvo




Asiakkaan kokema arvo = Kilpailukeino

) I/\/
i )/f\‘ <17 |
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Myynnista mmmm)  Arvon luonnin tukemiseen

Asiakkaan subjektiiviset
prosessit

Yrityksen sisaiset prosessit

Yrityksen antama arvolupaus  Asiakkaan kokema arvolupaus

Ks. my6s Grénroos (2008)
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Miksi Netflix on
niin hyva?




Suoratoistopalvelu

Elokuvia ja
sarjoja
Palvelu-
I"'_(e'_ Tuot Asiakas-
toiminta uote palvelu

Y ELER

Asiakkaan
kokema arvo
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Arvonluonti-
prosessi
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Mukaillen Nieminen (2016, 11)
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Lopuksi: Hyva asiakaskokemus kilpailuetu

Suomalaisten

Globaalien 7 8 (y yritysten johto
yritysten johto 0

40 %

B2B Customer Experience Survey, Accenture 2015; State of Customer Experience Management, Talent Vectia 2015;
ks. Ahvenainen ym. (2017)
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