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From selling to supporting

- using customer data for the benefit of the customer
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Johdanto

» Yritykset ovat perinteisesti keskittyneet asiakasdatan
hyédyntamisessa (CRM) omiin, yrityksen sisaisiin
tarpeisiin

— kannattavimpien asiakkaiden tunnistaminen

— asiakassegmenttien ja -profiilien luominen

— erilaisten roolien tunnistaminen ja myynnin lisdéminen (cross-selling)
— kanta-asiakasohjelmien johtaminen

— asiakassuhteiden johtaminen

— jne.

q CRM Kkirjallisuus on yrityskeskeista ja keskittynyt ensisijaisesti yrityksen
omaan arvon luomiseen
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Johdanto

» Keskustelu ns. S-D logicin ja Service Logicin ymparilla
korostaa asiakkaan arvoa luovien prosessien merkitysta
nykymarkkinoinnissa

— asiakas maarittdd arvon omassa kulutuskontekstissaan (Vargo and Lusch
2008; Gronroos 2008)

— tuotteet ovat vain vélineita palvelun siirtdmiselle (Vargo and Lusch 2008);
jotta arvo realisoituu, tarvitaan myds muita resursseja (Grénroos 2008;
Vargo and Lusch 2004)

— yritysten tulisi pyrkia tukemaan asiakkaiden omia arvoa luovia prosesseja
(Grénroos 2008)

— interaktioiden avulla yritys voi arvolupausten liséksi vaikuttaa myos
asiakkaiden arvon luomisen prosessiin (Grénroos 2008)

Asiakkaan arvon luomisen prosessissa tarvitaan tuotteiden ja palveluiden
liséksi muita resursseja, kuten informaatiota. Yritykset voivat tukea naita
prosesseja tarjoamalla asiakkaalle relevanttia informaatiota.
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VIITEKEHYS

» asiakasdatan sisdisesta kaytosta ulkoiseen kayttoon

» asiakasdata resurssina asiakkaiden omalle arvon
luomiselle

» "from selling to supporting”

NEW
CUSTOMER
PROFILES.

RESOURCES, SUCH AS INFORMATION, ARE NEEDED
IN THE CUSTOMER'S VALUE CREATION PROCESS.
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TUTKIMUKSEN TAVOITE

* The purpose of the research is to build
a general framework for the innovative
use of customer data as input to
customer’s value creation (in the
context of retailing).
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Ravintokoodi case-tutkimuksena

Ravintokoodi on Ruokakeskon
lanseeraama Internet-pohjainen palvelu
K-plussa-asiakkaille.

Palvelun kehittdmisesta ja yllapidosta
vastaa Tuulia International Ltd.

Rekisterdityaan palveluun asiakkaan
ruokaostosten ravintoarvoja verrataan
viranomaissuosituksiin, minka jalkeen
asiakas voi seurata oman
ravintoprofiilinsa kehittymista palvelussa
(www.ravintokoodi.fi).

Palvelun avulla asiakkaat pystyvat
seuraamaan kuinka terveellisesti syovat
(verrattuna viranomaissuosituksiin) ja
palvelu antaa myds suosituksia miten
asiakas voisi parantaa omaa
ruokavaliotaan.
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Tutkimuskysymykset

Purpose : The purpose of the research is to build a general framework
for the innovative use of customer data as input to customer’s
own value creation.

1) How and why is the information based on customer data
provided to customers in the case of the Nutrition Code
(Ravintokoodi)? [yritysnakokulmal

2) What current and potential service elements of the Nutrition
Code do customers value and why? [palvelundkdkulma]

3) How and why do customers value the information provided by
the Nutrition Code? [asiakasnakékulma]
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Metodologia

* intensiivinen case tutkimus

 aineistotriangulaatio

» keskittyminen tutkimusilmion syvélliseen
ymmartamiseen

» theory to give guidance, not to act as a straitjacket
(Gummesson 2002)
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Tutkimusaineisto

Asiakaspalaute-
data |

Yhteenséa 249 asiakaspalautetta koskien Ravintokoodi-
palvelua (keratty Ravintokoodi-palvelun kautta,
kysymyksina Mita hyvaa/huonoa palvelussa)

Puolistrukturoidut
yrityshaastattelut

Yhteenséa 3 haastattelua tehty palveluntarjoajan (Tuulia
International) ja Keskon edustajien kanssa.

Online-kysely

Yhteensa 956 vastausta online-kyselyyn koskien
Ravintokoodi-palvelun kayttajyytta, terveystietoisuutta ja
kayttotyytyvaisyytta.

Asiakaspalaute-
data Il

Yhteensa 207 avointa asiakaspalautetta koskien
Ravintokoodi-palvelua (keratty online-kyselyn yhteydessa).

Syvahaastattelut
Ravintokoodi-
palvelun

kayttajien kanssa.

Yhteensa 17 syvahaastattelua palvelun kayttajien kanssa.
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Tutkimustulokset

1) Viitekehyksen luominen asiakastiedon hyddyntamiselle
asiakkaan arvon luomisessa - CRM:n ja S-D logic/Service
Logic -keskustelujen yhdistaminen

2) Perinteisen ajattelutavan haastaminen

. asiakasdata uudelleenmaarittely - sisaisesta kaytosta ulkoiseen
kayttoon
. kaupan roolin uudelleenmaarittely - "from selling to supporting”

»  asiakasuskollisuuspalkitseminen rahaméaaraisesta palkitsemista
asiakkaan arvoa luovien prosessien tukemiseen

. yrityslahtéinen segmentointi vs. asiakaslahtéinen segmentointi
3) Kontribuutio ylikasitteellistettyyn S-D logic ja Service Logic -
keskusteluun
. the concept of interaction
. the concept of value co-creation
. the role of information in customer’s value creation
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