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	Asiakaskokemus:
	Talvitakin osto lapselle

	Asiakaspersoona:
	35-vuotias nainen, perheellinen, tarkanmarkanvartija (=ei halua maksaa turhasta; on kyllä valmis sijoittamaan rahaa tuotteeseen/palveluun), on yleensä tietoinen mitä haluaa ja miten haluaa. Lapsi 9v, tyttö, ei ole merkkiuskollinen eikä hinnalla merkitystä, tykkää kaikenlaisista asioista

	
	Havahtuminen
	Vertailu
	Ostaminen
	Käyttö
	Käytön lopettaminen

	Tekee
Mitä asiakas tekee eri vaiheissa?

	Lapsi toteaa, ettei omista sopivankokoista talvitakkia  äiti ottaa huolekseen ostaa sellaisen ja toteaa että liikkeestä X sellaisen mahdollisesti voisi löytää
	Äiti katselee liikkeessä lasten talvitakkivalikoimaa ja esittelee lapselle mahdollisia vaihtoehtoja
	Lapsi kelpuuttaa yhden äidin esittelemistä takkivaihtoehdoista ja he menevät kassalle maksamaan sen
	Äiti ja lapsi palaavat kotiin ja lapsi ottaa takin käyttöönsä
	Käyttää takkia siihen saakka, kunnes jää pieneksi tai sesonki vaihtuu

	Tuntee
Mitä asiakas tuntee eri vaiheissa? Tunteiden negatiivisuus, positiivisuus tai neutraalius?
	Äitiä harmittaa, ettei ole älynnyt hyvissä ajoin varautua talvivaatteisiin
Äiti lähtee lapsen kanssa urheiluliikkeeseen etsimään takkia ja yrittää pysyä kärsivällisenä (lapsi ei ole ranttu mutta toisaalta ei tiedä/osaa sanoa suoraan mitä haluaa)
	Äiti yrittää innostaa lasta valinnassa
Aluksi lapsi empii eri vaihtoehtojen välillä mutta löytää lopulta mieleisen vaihtoehdon
	Äiti oli varautunut maksamaan takissa ilmoitetun hinnan, mutta ilahtuu kun kassalla myyjä ilmoittaa takin olevan alennuksessa
	Äiti on tyytyväinen kun lapsi on tyytyväinen
	Äitiä vähän harmittaa, että takille ei ole enää käyttöä mutta arvelee saavansa siitä mahdollisesti hieman rahaa myymällä sen eteenpäin

	Kosketuspisteet
Miten asiakas on yrityksen kanssa tekemisissä? Verkkopalvelu, asiakaspalvelija, fyysinen ympäristö, jne.
	Kyseinen urheiluliike tulee ensimmäisenä äidin mieleen kun tarve tulee ilmi. 
	Fyysinen liiketila ja siellä olevat tuotteet
Asiakaspalvelu loistaa poissaolollaan mutta se ei äitiä haittaa.
	Myyjä kassalla
	Tuotteen loppukäyttäjä aloittaa tuotteen käytön ja on toistaiseksi hyvn tyytyväinen valintaansa
	Takin voisi viedä liikkeeseen kierrätettäväksi mutta tällöin tuotteen koko rahallinen arvo on mennyt ”hukkaan”

	Kanava
Tietokone, älypuhelin, fyysinen ympäristö
	Koti
	Liiketila, jossa erilaisissa esillepanoissa mahdollisesti tarpeeseen vastaavia tuotteita
	
	
	

	Peak
Mikä on asiakaskokemuksen onnistumisen kannalta tärkein vaihe?
	
	
	Tämä, koska ainut kontakti henkilökuntaan. Jättää myös viimeisen mielikuvan yrityksestä ja sen palveluista ja tuotteista.
	
	

	End
Onko asiakaskokemuksen loppuvaihe positiivinen?
	
	
	
	On
	

	Mittarit
Miten asiakaskokemuksen onnistumista voidaan mitata eri vaiheissa?
	
	Löytyykö etsittävä tuote helposti muiden tuotteiden joukosta
Saako asiakas tarvittaessa palvelua (esim. jos sopiva koko puuttuu, voisi myyjä tarkistaa onko sitä saatavilla)
	Asiakaspalautteen kerääminen välittömästi ostotapahtuman jälkeen esim. Happy or Not -palvelulla.
	Tuotteen mukana voisi olla koodi jonka syöttämällä yrityksen verkkosivuilla voisi antaa palautetta juuri kyseisestä tuotteesta
(tässä tulisi huomioida käyttäjäystävällisyys)
	Asiakas voi antaa myymälään/verkossa palautetta yritykselle jos tuote ollut erityisen hyvä/huono.

	Kehittämiskohteet
Helppous tai ilahduttaminen eri vaiheissa? Digitaalisuuden hyödyntäminen?
	Esim. Google-haku “lasten talvitakki tarjoukset” ja ajankohtaiset tarjoukset eri yrityksiltä tulisi helposti nähtäville
	Google-haun tuloksena tulisi sopivimpia vaihtoehtoja lisätietoineen (esim. tarjous voimassa vain tämän viikon)
	[bookmark: _GoBack]Alennuksessa olevat tuotteet olisivat olleet paremmin esillä ja erillään normaalihintaisista tuotteista
Tuotteen voisi varata ja maksaa netissä ja noutaa haluamaan ajankohtana myymälästä
	Tuotteen pitkäikäisyys ja ominaisuuksien säilyminen on erityisen oleellista
	Käyttökelpoisesta, hyväkuntoisesta tuotteesta voisi saada rahallisen hyvityksen (esim. alennus) uuden tuotteen ostamisen yhteydessä
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