I OLE BISNESTA
ILMAN THMIS TA

9.5.2025
Perttu Poyhonen
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PERTTU Toimittuaan ihmislahtoisen liiketoiminnan kehittdjana usealla toimiallalla
POYHONEN (esim. Microsoft, Neste, Atria) Perttu siirtyi S-ryhmaan vahvistamaan
brandien kehittamista ja kuluttajatiedon hyodyntamista. Tiiminsa kanssa
Perttu vastasi brandistrategiaprosesseista ja johtopaatoksien
jalkauttamisesta arkipaivan toimintoihin kaupparyhman keskeisilla
brandeilla (esim. S-brandi, S-Etukortti, S-Pankki, ABC, Prisma, Sokos, Sokos
Hotels, Kotimaista).

S-ryhmassa merkittavin tyon jalki oli S-brandin siirtyma
brandistrategiattomasta tilasta jatkuvasti kehittyviin asiakaslahtoisiin
brandinjohtamisen kaytanteisiin. Tyon aloituksen jalkeen S-ryhma on
saavuttanut historian korkeimman markkinaosuutensa (48,3 %) Suomen
paivittdistavarakaupassa ja ottanut kaksoisjohdon riippumattomassa
asiakasuskollisuuden mittauksessa Suomessa (S-Etukorttija S-Pankki).

Perttu on Asiakastutkimus - perusteet ja kaytannot-kirjan kirjoittaja ja
asiakaslahtoisyyden edellakavija Suomessa. Perttu on
Asiakastutkimusakatemian perustajajasen. Perttu on laillistettu psykologi,
jolla on laaja ymmarrys ihmisten tutkimisesta niin ihmeellisina yksiloina ja
yhteisdina kuin todennakaoisyysfunktioina.
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AINOA PYSYVA ON MUUTOS

THE ONLY CONSTANT IS CHANGE
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KAIKKEMUUT TUU..

ASIAKASTUTKIMUSAKATEMIA



HMISEN TOIMINTAAN VAIKUT TAVAT
VUOSITUHANNES TA TOISEEN SAMAT MEKANISMIT

Tarpeet 22 i Tunteet

Arvot Moraali
Persoona Havaitseminen
Ajattelu Muisti
Mielentilat ~ Neurologia \)Q
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ASIAKAS ON IHMINEN ”
HMISEN TOIMINTA ON MONIMAARITTEISTA

A - Ostokayttaytyminen, kayttdytyminen laajemmin
TILANNE - Tilanne, rooli, mahdollisuus, fyysinen ymparisto

TOHV\UUUS - Motivaatio, tavoitteet, suunnitelmat

PSYKOLOGISET TEKUAT - Identiteetti, persoona, ar\/oumeet ajattelun

rakenteet, kokemukset, kasityR==e tiedot

NEUROEVYSIOLOGISET TEKUAT - Keholliset tarpeet, muisti, aistit, reaktiot,

toiminnanohjaus

- Kulttuuri, kieli, yhteiskunta, sosiaalinen

SOSIAALISET TEKUAT ymparisto, asema ja luokka, viiteryhmat,

perhe ja lahipiiri

4
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ITSELLISET PERUSTARPEET SOSIAALISET PERUSTARPEET

Selviytyminen Arjen sujuvuus Hyvinvointi Itsetoteutus
Niilka Parjaaminen Kehon Arvojen
hyvinvainti toteuttaminen
Jano Maaranpa@len Mukavuus Fiksuus
saavuttaminen
Homeostaasi Hgnkgtugden Rentoutuminen Kehittyminen
valttaminen
Turva Nautinnot Saavuttaminen
Lamp Estetiikka
P (ymparisto)
Suoi Pasitiivinen
uoja
omakuva
Terveys
Uni
Seksi

Lisaantyminen

Tiedonsaanti

Virikkeet

Leikki ja pelit

Kilpaileminen

Viihde

Uudet
kokemukset

Yhteys Romantiikka Kiintymys
Kuuluvuus Pariutuminen Hoiva
Auttaminen Viettelys Kasvatus
Hyodyllisyys Rakkaus
Arvostus

[lahduttaminen

Poyhonen & Santavuori, unpublished




SUURIOSA THMISEN TOIMINNAN
SYISTA ON ALITAIUISTA

Toiminta Nakyva

Tiedostetut ajatukset,
tunteet ja toiminnan
larkeily

Sanallistettavissa

Toiminnan alitajuiset syyt Piilotettu
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VALINNOISTA SUURI OSA TEHDAAN VAISTONVARAISEST

Rider:

The > Elephant:
conscious, The automatic,
verbal, emotional,
thinking visceral
brain brain

Vrt, Kahneman
Thinking, Fast & Slow

{
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INSINOOTri kysyy, miten se toimii.

Kauppatieteilija kysyy, miten sen saa myytya.

Humanisti kysyy, haluatko ranskalaiset sen kanssa,
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MIKSI 5 ON
JLEMASSAY
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KAIKKEMUUT TUU..

Muutosajurit

Maailma

INSEICEER
suhde Tuotteet
palveluihin

Palveluntarjoajien
OMma maailma

. Asiakas-
Ihminen

kokemus
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NO HEI THAN HYVIN ME
YMMARRETAAN SITA JO NYT!
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No hei e
vimmarreta

ASIAKASTUTKIMUSAKATEMIA

The Top Reasons Startups Fail

No market need 42%

Ran out of cash 29%

Not the right team 23%

Get outcompeted

19%

®

Pricing/cost issues

Need/lack business model _ 17%
Poor marketing 14%

|E'}Hf)! e customers

_
w
=

Product mis-timed

Lose focus

=
w

4
W

Disharmony on team/investors

=
ot

Pivot gone bad

O

Lack passion

O

Bad location
No financing/investor interest 8%
Legal challenges 8%
Don't use network/advisors 8%

Burn out 8%

Failure to pivot

=

e
\il

o\
®
=)

1S,

statista %
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Confidence

DUNNING-KRUGER -EFEKT!

high I know everything
There’s more to this i
than I thought Trust me. It’s
complicated
It’s starting to
I'm never going make sense
‘ to understand this
|
Low @Huh?
low high
' 7 = - - I ;
Knowledgein Field | >



OKEl OKEI
NO MITES KAYTANNOGSSA?

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA



Operaatiolahtoinen

Kehitan
Kehitan ruokakaupan
ruokakauppaa asiakas-
kokemusta

Kehitan auton
Kehitan autoa asiakas-
kokemusta

ASIAKASTUTKIMUSAKATEMIA

Muotoilen
ruokakaupan
palveluita

Muotoilen
uutta asiakas-
lahtoista autoa

Asiakaslahtoinen

Autan ihmisia
tyydyttamaan
nalkansa

Autan ihmisia
paasemaan
paikasta toiseen



JOS OUSIN KYSYNY T ASIAKKAILTA, HE
OLISIVAT HALUNNEET
NOPEAMPIA HEVOSIA’

MIKSI?
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ASIAKASLAHTOISYYS TEKEE KEHITYKSESTA
VAIN JA AINOASTAAN - 0 8

Kun asiakastarpeet |
Kun asiagkastarpeita el tunneta, tunnetaan osin, kenitys tunKnUentaaaSrlwakkwaiitraerSﬁitt :
kehitys kohtaa tarpeet tuurilla ohjautuu tunnettuinin | VI, Y
tarpeisiin ohjataan ratkomaan

tarkeimpia tarpeita

Asiakas- iakas-
tarpeet rpeet
Operaatiolahtoinen Asiakkaan huomioiva Asiakaslanhtoinen

iy}
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MIKA AUTOMERKK! ON
NOFEA?

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA



MIKA AUTOMERKK! ON
MUKAVA?
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MIKA AUTOMERKK! ON
PARAS?
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MIKA AUTOMERKK! ON
TURVALLINEN?

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA



VOLVOLLA ON OLLUT SAMA BRANDISTRATEGIA S6 VUOTTA.

"Autoja ajavat ihmiset.
Taman vuoksi Volvon
kaiken toiminnan
perustana on oltava
turvallisuus'’

Gustaf Larson,
Volvon toinen
perustaja

ASIAKASTUTKIMUSAKATEMIA

Nils Bohlin
Inventor Volvo 3-point Safety Belt

WE DESIGN
EVERY VOLVO
TOLOOK
LIKETHIS.

I protect its pussngers

willloak rerarkably
dent.

Climate change is the
ultimate safety test.







KOKEILLAAN THAN | TE!

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA



MALLI LIKETOIMINNAN TAVOITTEIDEN IHMISLAHTOISEEN
MAARITTELYYN

MIKSI = Mita tarvetta me palvelemme? Minka inhimillisen me ratkaisemme parhaiten?

KUKAAN = Minkalaisia asiakkaita on? Miten asiakkaat erocavat taoisistaan ihmisina?

KOSKAAN = Milloin ja missa tilanteessa olemme tarkea? Mihin inmisen maailmassa kytkeydymme?
OSTAA = Kuka tai ketka ovat meille kaupallisesti tarkeimmat asiakkaat? Mika heidat maarittaa?
MEILTA = Mika on meidan positiomme markkinassa? Mitd vetovoimatekijdamme kannattaa vahvistaa?

MITAAN = Mika ratkaisu meiltd ostetaan tarpeeseen? Mika meidan tarjoamamme on ihmisen silmin?

ASIAKASTUTKIMUSAKATEMIA



CTENE YLHAALTA ALASPAIN. ALOITA MIETINTA AINA
PERUSTARPEISTA, JA KULJE SYVEMMALLE [HMISEEN.

Sabluunassa ei saa lukea yhta ainutta liikketoiminnan sisapiirikielen sanaa, ellei se ole alan
asiakkaiden slangia.

YRITYKSEN NIMI:
TOIMIALAKUVAUS:

MIKS
KUKAAN
KOSKAAN
OSTAA
MEILTA

MITAAN
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Csimerkki: Asiakastutkimusakatemia Oy

YRITYKSEN NIMI: Asiakastutkimusakatemia Oy

TOIMIALAKUVAUS: Koulutus-, konsultointi- ja tutkimuspalvelut

MIKSI Arvostus, Fiksuus, Hyodyllisyys, Kehittyminen, Parjaaminen.

MURCAVANNIEN Pracmaatikot, Tiedolla johtajat, Selkanojan hakijat, Pelastautujat, Managerit.

Linjattomuus, operaatiolahtoisyys, yhteisen nakemyksen puute, luulot, potentiaalin puute, vaikeus
saada valmista, merkityksen puute, kiire ja kakofonia.

KOSKAAN

Pragmaatikot, eli markkinointihenkiset kaupalliset johtajat, joilla on nakemyksia ja tavoitteita, mutta
tunnistavat yhteisen suunnan omaa nakemystaan tarkeammaksi.

OSTAA

MEILTA Raikkaan liiketoimintaldhtdinen, Kiinnostavan inmistieteellinen, Uskottava

MITAAN Paremmalla tiedolla: Kasvua ja kannattavuutta, Parempia paatoksia, Tehokkaampaa paatoksentekoa,
Eteenpain menemista, Kilpailuetua ja -kykya.
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KITOS TLLASTAL

Perttu Poyhonen
perttu@asiakastutkimusakatemia.fi
+358 400 539 /86

www.asiakastutkimusakatemia.fi
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