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Suomalaisilla yrityksilla vaikeuksia pitaa kiinni asiakkaistaan

Keskimaaraisen suomalaisyrityksen asiakkaat eivat ole uskallisia. Tama selvidé
Asiakkuusmarkkinointiliton (ASIVIL) ja Avaus Consultingin toista kertaa teettamasta
Asiakkuusindeksrtutkimuksesta. Tana vuonna ensimmaista kertaa mukana ollut
Apple sijoittui ykkdseksi ohittaen taparasti vime vuoden voittajan Alandsbankenin.
Noin puolella mukana olleista yrityksista on heikko asiakasuskollisuus.
Tutkimuksessa kysyttiin yli 2.200 kuluttajalta heidan asiakassuhteistaan 67
suomalaiseen yritykseen. Tutkimuksen toteutti TNS Gallup.

Viisi parasta yritysta asiakasuskollisuudessa ovat 1) Apple, 2) Alandsbanken, 3)
Osuuspankki, 4] Lahivakuutus ja 5] Saastopankki. Karkikymmenikossa on yhteensa
kolme pankkia ja kaksi puhelinvalmistajaa.

Verrattuna viime vuoteen asiakasuskollisuus on laskussa. Pohjola ja Tele Finland
kuuluvat yrityksiin, jotka ovat onnistuneet parantamaan asiakasuskollisuuttaan vime
vuoteen verrattuna.

Vahvemmat asiakkuudet ratkaisevaa Suomen menestymiselle

Suomen hyvinvointi on yha riippuvaisempi palvelualojen kasvusta. Palvelualat
kansainvalistyvat nopeasti kun kuluttajat asioivat ynd enemman verkossa.
Asiakkuusmarkkinaintiliton Jari Perkon mukaan palveluista tulee samalla tavalla
vienti- ja menestystuotteita kuin tavarasta. - Palvelualoilla asiakkuuksien
kehittdminen on taysin keskeinen menestymisen edellytys. TAma& ei perinteisesti ole
ollut suomalaisten yritysten vahvuusalueita, sanoo Perko.

Asiakkuusindeksi-tutkimuksen mukaan hyva asiakaskokemus on tarkein
asiakasuskallisuutta ja -tyytyvaisyyttad lisdava tekija. Ne yritykset, joiden asiakkaat
sanovat, etta tuotteet ja palvelut vastaavat heidan tarpeitaan ja etta asiointi on
helppoa ja miellyttavaa, sijoittuvat myos korkealle Asiakkuusindeksissa.

- Hyodykkeesta ripppumatta jokainen yritys on yhd enemman palveluyritys.
Menestyksen kivijalka on ymmarrys asiakaskohtaamisista ja asiakasdialogista seka
tdman tiedon innovatiivisesta hyodyntamisesta. Massasta erottuminen on yha
vailkeampaa ilman sahkadisen dialogin, kontaktien automatisoinnin ja
henkilokohtaisen myyntityon yhteishallintaa, Perko painottaa.

Investointeja tulisi suunnata uudelleen

Tutkimuksesta vastaava Tom Nickels Avauksesta nékee, ettd kansainvalistyvasséa
palvelumaailmassa parjddminen vaatii suomalaisyrityksiltd vahvoja panostuksia
asiakaskokemuksen ja palveluiden kehittamiseen.

- On korkea aika arvioida tulevaisuuden investointeja ja kohdentaa niita uusien,
asiakkuuksia tukevien palvelukonseptien rakentamiseen, sanoo Nickels. Hanen
mielestddn suomalaisten yritysten vime vuosien investoinnit eivat heijastele



kuluttajakayttaytymisen ja talouden rakenteiden muutoksia. - Paukut laitetaan
edelleen kivijalkaan ja perinteiseen massamarkkinointiin.

Nickelsin mukaan eniten parantamista suomalaisilla palveluyrityksilld on asiakkaiden
kuuntelemisessa ja heidan tarpeidensa ymmartamisessa. - Haluttiin tai ei, meidan
pitéd parjata kansainvalisilla palvelumarkkinoilla. Se vaatii nykyistd enemman
rohkeutta ja riskinottohalua sekd konsepteissa etta toimintatavoissa, sanoo Nickels.

Asiakkuusindeksi 2010 julkaistaan 7.5. verkossa osoitteessa
www.asiakkuusindeksi.fi. Tutkimuksen tulokset esitetaan 190-sivuisessa
Asiakkuusindeksi 2010 -raportissa. Tutkimuksen tiedonkeruu toteutettiin
maaliskuussa 2010 TNS Gallup Online Forumissa, jossa kyselyyn vastasi 2241
kuluttajaa. Kuluttajia pyydettiin valitsemaan yrityksia, joiden kanssa he ovat asioineet.
He vastasivat kahteenkymmeneen asiakasuskollisuuteen ja asiakaskokemukseen
littyvaan kysymykseen valituista yrityksista. Vastausten pohjalta ASML ja Avaus
laskivat Asiakkuusindeksin mukana olleille 67 yritykselle.
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Asiakkuusindeksi - www.asiakkuusindeksi.fi

Asiakkuusindeksi on Suomen kattavin vuosittainen selvitys suomalaisten yritysten
asiakaskokemuksesta ja asiakasuskollisuudesta. Tutkimuksen tulokset esitelldan Asiakkuusindeksi
2010 -raportissa. Raportin hinta on 990€ + alv ja sen voi tilata osoitteesta www.asiakkuusindeksi.fi.
Vuonna 2010 mukana on 67 yritysta 16 eri toimialalta. Asiakkuusindeksin toteuttaa
Asiakkuusmarkkinaintiliitto ja Avaus Consulting Oy.

Asiakkuusmarkkinointiliitto (ASML) - www.asml.fi
Asiakkuusmarkkinaintilitto on asiakkuuden, monikanavaisen kohdennetun markkinoinnin, etdmyynnin,
verkkokaupan ja suoramyynnin toimialajarjesto, jossa on jasenena yli 200 yritysta eri toimialoilta.

Avaus - www.avaus.fi

Avaus auttaa asiakkaitaan kasvamaan hyddyntéen séhkaisia liketoimintamahdollisuuksia. Avaus
tarjoaa liikkeenjohdon konsultointia, asiakasanalytiikkaa, markkinointipalveluita seka
teknologiapalveluita. Avaus-ryhnman palveluksessa tyoskentelee 85 sahkoisen liketoiminnan
asiantuntijaa ja ryhman likevaihto vuonna 2009 oli yli 8 miljoonaa euroa.



