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Kaikki mitd sinun tulee tietad liikkeen

asiakasuskollisuudesta

Unelma-asiakkaiden houkuttelu,
sitouttaminen & ilahduttaminen

Oletko koskaan toivonut voivasi
kopioida suosikkiasiakkaasi ja saada
heidat vierailemaan luonasi joka paiva
sen sijaan, ettd joutuisit jatkuvasti
jahtaamaan uusia asiakkuuksia?
Tied&t varmasti ketd tarkoitamme; he
ovat niitd asiakkaita, jotka varaavat
uudelleen uskollisen saanndllisesti,
maksavat mielellddn tadyden hinnan
hoidoista, ovat avoimia kokeilemaan
tuotteita ja sateilevat ystavallisyytta
ollessaan liikkeessdsi.

Taalla Phorestissa uskomme, etté
strategisella suunnittelulla voit tayttad
yrityksesi juuri néillé ihmisilla.

Miksi lojaalit asiakkaat ovat niin
tirkeita?

Ammattimaisella hius-, hyvinvointi- ja
kauneusalalla toistuvat asiakkaat
pitavat yrityksesi elossa. He ovat niitd,
jotka viettavat eniten aikaa
likkeessasi, kayttavat eniten rahaa ja
tuovat uutta liiketoimintaa suullisilla
suosituksilla. Tallainen asiakas-
kayttaytyminen on elintarke&a
yrityksesi kasvulle, mink& vuoksi ndiden
uskollisten asiakkaiden sailyttdminen
tulisi olla ensisijaisena mielessasi.

Saattaa tuntua pelottavalta siirtad
panostuksesi pois uusien asiakkaiden
houkuttelemisesta, mutta
keskittyminen asiakkaiden
sdilyttémiseen on pitkdalla aikavalilla
helpompaa, edullisempaa ja
palkitsevampaa.

Unelma-asiakkaiden houkuttelu, sitouttaminen & ilahduttaminen
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Jos varjaysasiakas saapuu nelja
kertaa vuodessa, ja voimme auttaa
hanta lisG6&dmadn vain yhden
lisdké&ynnin, kasvatamme hdnen
tuomaa tuloa 20 prosentilla. Et voi
saada 20 prosenttia uusia asiakkaitaq,
mutta jos saat asiakkaat saapumaan
vain yhden lisdkerran vuodessa, voit
merkittavdasti kasvattaa liikkevaihtoasi.

Paul Dromgoole, Omistaja
Zeba Hairdressing

Unelma-asiakkaiden houkuttelu, sitouttaminen & ilahduttaminen
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Pienet muutokset, kun niité tekee
useat toistuvat asiakkaat, voivat
rajayttia ROL:si

Lukuisat tutkimukset osoittavat, ettd
olemassa olevien asiakkaiden
sdilyttdminen on edullisempaa ja
kannattavampaa kuin uusien
hankkiminen. Liiketoiminnan strategi
Fred Reichheldin tutkimuksissa
havaittiin, ettd asiakaspysyvyysasteen
nostaminen vain 5 prosentilla voi lisata
voittoja 25 prosentista 95 prosenttiin!

Seuraavalla sivulla oleva
tapaustutkimus selittaa tata lisad.
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Case study: Uusien asiakkaiden houkuttelu vs

lojaalien sailyttédminen

Tassa tapauksessa esittelemme kaksi salongin omistajaa, Emman ja Olivian.
Molemmat ovat taitavia tydssddn ja omistavat salongin Dublinissa.

Liiketoiminnan koko, kyvykkyys ja sijainti ovat ndiden kahden salongin osalta
samankaltaiset.

Molemmat ovat édarimmdisen intohimoisia alansa ja asiakkaidensa suhteen.

Omistaja: Emma

Mentaliteetti: Jos uudet asiakkaat
jatkavat tuloaan ovestani, se tarkoittaaq,
ettd salonkini kasvaa.

Tavoite: Houkutella mahdollisimman
monta uutta asiakasta liikkeeseen.

Strategiat tavoitteen saavuttamiseksi:
Paivittdiset tarjoukset, houkuttelevat
alennukset, saanndlliset erikoistarjoukset,
mainokset markkinapaikka-
sovelluksessa.

Luvut:
Asiakkaiden keskimdadrainen kulutus:
50 €
Uusien asiakkaiden paluuprosentti
(asiakaspysyvyysaste): 15 %
Asiakastietokannassa olevien
asiakkaiden maarda: 5206
Ajanvarauksia kuukaudessa: 300

Case study: Uusien asiakkaiden houkuttelu vs lojaalien sdilyttéminen

Omistaja: Olivia

Mentaliteetti: Jos keskityn tarjoamaan
erinomaista palvelua olemassa oleville
asiakkaille, olen varma, ettd he palaavat.

Tavoite: Saada nykyiset asiakkaat
saapumaan useammin ja kannustaa
heitd kuluttamaan enemman.

Strategiat tavoitteen saavuttamiseksi:
Strategiset uskollisuuspalkinnot,
tiimikoulutus ja asiakaspalvelupolitiikan
kayttoonotto, suosittelujen pyytéminen,
erittdin kohdennettu markkinointi.

Luvut:
Asiakkaiden keskimdadrainen kulutus:
70 €
Uusien asiakkaiden paluuprosentti
(asiakaspysyvyysaste): 42 %
Asiakastietokannassa olevien
asiakkaiden maara: 3109
Ajanvarauksia kuukaudessa: 400
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Keskittyminen asiakaspysyvyysasteen
kasvattamiseen matalan vaivan ja
suuren palkkion strategian avulla
auttaa kampaamoasi tai
kauneushoitolaasi kasvamaan. Tama
huomioon ottaen, miten voit houkutella
uskollisia asiakkaita takaisin
liikkeeseen ja kannustaa heité
kuluttamaan enemman rahaa?

Vastaus tahan piilee siind, ettd annat
asiakkaille juuri sitéd mitd he haluavat.

Tutkitaanpa, miten t&dmda voidaan
saavuttaa.

Case study: Uusienjis i : dminen 7




Mika saa
asiakkaat
palaamaan
takaisin?




Opas: Asiakasuskollisuus

Mikd saa asiakkaat palaamaan takaisin?

Phorestin tekemd&ssé tutkimuksessa
kysyimme yli 1000 kuluttajalta eri
puolilta maailmaa, mitka tekijat saavat
heidat palaamaan valitsemaansa
kampaamoon tai kauneushoitolaan.

Tassd olivat karkivastaukset:

Asiakkaan suhde
salonkiin/palveluntarjoajaan

Palveluiden hinta / Arvo, jonka he
saavat palvelusta

Ajanvarauksen helppous ja
liikkkeessd& vierailun mukavuus

Asiakkaat eivat etsi vain tarjoamiasi
palveluja. Heid@n mielessddn mika
tahansa liike voi tarjota laadukkaan
hiustenleikkuun, hieronnan tai
kasvohoidon. Salongit, jotka tarjoavat
ndiden palveluiden liséksi hieman
enemmdn, voittavat heiddn
uskollisuutensa pitkalla tahtaimelld.

Mikéa saa asiakkaat palaamaan takaisin?

. ’ Phorest
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Aikaisemmin riitti, ett& on parempi
kuin joku toinen... nyky&é&n meiddn on
oltava parempia ja erilaisia. Ennen
opetin opiskelijoita olemaan
parempia tai olemaan erilaisia; nyt
sinun on oltava molempia.

Sophia Hilton, Kouluttaja,
Perustaja ja Johtaja
ANOTHER -kampaamo, NOT ANOTHER

-sosiaalinen media ja NOT ANOTHER -
akatemia.

Kuinka voit keskittyd asiakkaidesi
toiveisiin ja tarpeisiin, tavoitteena
generoida enemmdn liikkevaihtoa ja
lisatd asiakaspysyvyytta?

Mikéa saa asiakkaat palaamaan takaisin?
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Omaksu vahva suhde, joka

sinulla on asiakkaidesi
kanssa

Hius-, hyvinvointi- ja kauneusala
perustuu henkildkohtaisiin yhteyksiin.
Asiakkaat haluavat palata liikkeeseen,
jossa he tuntevat olonsa mukavaksi,
huomioiduksi ja tervetulleeksi. Tiimisi on
paras tapa saavuttaa tamg, silla he
ovat ne, jotka tydskentelevat suoraan
asiakkaiden kanssa joka pdaiva. Kun
tiimisi tekee yhteisty6td luodakseen
[Gmpimadn ja kutsuvan ilmapiirin
jokaiselle liikkeessasi vierailevalle
asiakkaalle, asiakaspysyvyysaste
kasvaa.

93 % asiakkaista kertoi, ettd
suhde heiddn ja
palveluntarjoajansa valillé
kannusti heitd palaamaan
salonkiin.

Mikéa saa asiakkaat palaamaan takaisin?
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Nd&in voit hydédyntdad ndité
yhteyksid parhaiten:

Ota henkildkunta mukaan alusta
alkaen. Tiimisi tuntee asiakkaasi
parhaiten, ja heidan tulisi siksi olla
mukana keskusteltaessa
asiakaspysyvyysasteista ja -
strategioista.

Jarjestd epdmuodollinen kokous ja
ker&a kaikkien mielipiteita siitd, miten
liike voisi lisata asiakaspysyvyystoimia.
Tama antaa tiimillesi tilaisuuden
ilmaista aitoja mielipiteitddn ja auttaa
heitd tuntemaan todellista
omistautumista ja vastuuta osana
strategiaa. Osallistuminen tekee heistd
todenndkdisemmin keskittyneité
padmadrdadn ja pitdd heidat
vastuullisina.

n
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Luo ja toteuta
asiakaspalvelupolitiikka

Selked asiakaspalvelupolitiikka
varmistaaq, ettd kaikki ymmartavat,
mitd heiltd odotetaan kun he ovat
vuorovaikutustilanteissa asiakkaiden
kanssa. Se asettaa palvelustandardit
likkeessasi.

"Asiakaspalvelupolitiikka ei ole
olemassa saadakseen ihmiset kiinni tai
tekemd@adn tiimisté robotin kaltaisia,
vaan se on keino antaa ihmisille
tarvittavat tydkalut tarjota erinomaista
asiakaspalvelua ymmartamalléa
asiakkaiden tarpeet ja ala, jota
palvelemme. Se auttaa tiimidsi
ymmartamadn, mitd heiltéd odotetaan,
ja tdma puolestaan vaikuttaa
my®o&nteisesti siihen, millaista palvelua
asiakkaasi saavat.”

-David Ramsey, Phorestin
asiakaspalvelun johtaja Iso-
Britanniassa, Irlannissa ja Yhdistyneissé
arabiemiirikunnissa

12
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Hyva asiakaspalvelupolitiikka sisalt&a:

Sinun yrityksesi visio Sinun yrityksesi missio eli tavoite.
& arvot

Ohjeet vieraiden tervehtimiseen, Koulutusresurssit: Tiimisi tulisi pystya
tyytyméttdmien asiakkaiden helposti saamaan koulutusta ja tukea
kohtaamiseen ja epamiellyttévien kaikissa asiakaspalveluun liittyvissé

\ tilanteiden rauhoittamiseen. j \ asioissa yrityksessdsi.

~

Henkil6stén odotukset: Mita Vastaus- ja ratkaisuaika

henkildston tulisi tavoitella asiakaspalautteisiin ja/tai
asiakkaiden kohtaamisessa? reklamaatioihin.

- NG /

13

Miké& saa asiakkaat palaamaan takaisin?
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Tee yrityksestdasi turvallinen ja saavutettava

kaikille

Kun yli joka kuudes henkilé kokee jonkin
vamman, esteettdman yrityksen
omistaminen on elintdrkedd, jos haluat
luoda itsesi tervetulleeksi ja mukaan
ottavaksi tilaksi asiakkaille. Tee
likkeestdsi turvallinen tila kaikille
opiskelemalla itse ja tiimin kanssa
keinoja tehdd yrityksestdasi
saavutettavampi sekd fyysisesti ettd
henkisesti eri asemassa oleville
henkiléille sek& vaihemmistdyhteisdille.

4 N

“Olen kokenut epdmukavia
tilanteita... kaikki paikat eivat
tunnu taysin turvallisilta. Ole
tietoinen siitd, mité sanoja
kaytat. Jos et tiedd jonkun
pronominia, ala kayta
sukupuoleen perustuvaa kieltd...
Yritd murtaa kielellisia
stereotypioitaq, joita kdyt&dmme.
Se vie aikaa, mutta mité
enemmdan teet sitd, sitd
helpommaksi se kay."”

Noam Auger, Entrepreneur & Owner
Salon H4H by call me noam

\_ /

*Autism Spectrum Disorder

Mikéa saa asiakkaat palaamaan takaisin?

Saavutettavuus ja inklusiivisuus
nayttavat erilaisilta jokaiselle
yritykselle riippuen sijainnista, koosta ja
fyysisestda tilasta. TGdma voi sisaltad
esimerkiksi hiljaisten palvelujen tai
ASD*-ystavdllisten iltojen esittelyn
asiakkaille, jotka saattavat kokea
aistinvaraisen prosessoinnin vaikeaksi.
Tai palvelupohjaisen hinnoittelun
kayttédnoton sen sijaan, etté
hinnoiteltaisiin miesten ja naisten
mukaan, jotta voitaisiin poistaa
sukupuoleen perustuva odotus
asiakkaiden varauksista.

Muutosten tekeminen, jotka luovat
turvallisen ja tervetulleen ilmapiirin
salongissasi osoittaag, ettd arvostat
todella tasa-arvoa, mik& kannustaa
niitd asiakkaita, jotka kokevat
olevansa tuettuja ja huomioituja
tdman periaatteen vuoksi, palaamaan
likkeeseesi.

Kuuntele lis&d PhorestFm
m Podcastista mitd Noamilla
on sanottavaa.

"Noam Auger on Celebrating Self- Acceptance”

14
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Ala pelkéd palautteen
pyytémistd

Ei ole syyta pelata pyytad uskollisilta
asiakkailta palautetta. Kysymallé
asiakkailtasi, misté he pitavat ja eivat pida
liketoiminnastasi, antaa sinulle ja tiimillesi
todellisen kdsityksen siitd, miksi asiakkaat
palaavat, ja saa heiddt tuntemaan itsensd
arvostetuiksi ja kuulluiksi.

Samoin, jos etsit aktiivisesti uusia asiakkaita,
jotka ovat samanlaisia kuin nykyiset, miksi et
pyytdisi nykyisid asiakkaitasi arvioimaan
yritystdsi verkossa tai suosittelemaan sité
ystavilleen ja perheelleen? Téma houkuttelee
enemmdn sinulle sopivaa asiakaskuntaa ja
lisd& myos verkkondkyvyyttdsi ja mainettasi.
Jos olet luonut IGheisen suhteen nykyisiin
asiakkaisiisi, he todenndkdoisesti innostuvat
jattdmadn positiivisen arvion.

55 % asiakkaista sanoi valinneensa
nykyisen salonkinsa suosituksen
perusteella perheeltd tai ystavilta.

15


https://www.phorest.com/fi/ominaisuudet/online-arvostelut/
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Helppous on avainasemassa

Nykyisessa digitaalisessa maailmassa ihmiset
etsivat nopeita, katevid ja valittomia tapoja
jarjestad eldmadnsd. He valitsevat digitaaliset
palvelut perinteisten tapojen sijaan, olipa kyse
sitten ruoantilaussovelluksista tai
verkkokaupasta. Kuinka salonkisi voi siirty&
digitaaliseen maailmaan ja yksinkertaistaa
varausten tekemist& asiakkaillesi?

Joka kolmas nettivaraus tehddan liikkkeen
aukioloaikojen ulkopuolella.

Salongit, jotka tarjoavat
nettivarausmahdollisuuden, kokevat
keskima&drin 49 % véhemmadn
peruutuksia.

17
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Mahdollista nettiajanvaraus ja
itsepalveluteknologia

Nettiajanvaraus on darimmdaisen
suosittu tapa ajanvarausten
tekemiseen nykyd&dn, erityisesti
milleniaalien ja Z-sukupolven
keskuudessa. Anna asiakkaillesi
mahdollisuus varata aikoja napin
painalluksella integroimalla
nettiajanvarausjdrjestelma
verkkosivustoosi, somekanawviisi ja
Google Business -profiiliisi.

Samoin branddatyn sovelluksen
tarjoaminen, jossa asiakkaat voivat
varata aikoja, vastaanottaa
markkinointimateriaalia, tarkastella
kanta-asiakaspisteitd ja nadhda
aiemmat palvelut puhelimestaan, voi
auttaa pitdmadn liikkeesi asiakkaiden
mielessd tarjoten samalla k&tevadmman
tavan varata aikoja.

Helppous on avainasemassa

F Phorest

Nuorempien asiakkaiden
sdilyttimisen hyodyt

Kohdistaminen nuorempaan
ik&ryhmadn (25-35-vuotiaat) voi
kannattaa pitkalla aikavalilla.
Houkuttelemalla tadman ikdisié
likkeeseesi nyt voit rakentaa elinikaisid
suhteita ja muuttaa heidat uskollisiksi
asiakkaiksi, jotka kuluttavat enemman
vuosien kuluessa heiddn kaytettavissa
olevan tulonsa kasvaessa.

Koska nuorilla yleensd on laajempi
sosiaalinen verkosto ja he ovat
enemmadn vaikuttuneita vertaisistaan,
t&dhdn ryhmadn kohdistaminen ja heille
ensiluokkaisen palvelun tarjoaminen,
josta he kertovat ystavilleen, voi
kannustaa enemmadn suositteluja
likkeellesi ja auttaa sinua luomaan
tayteen ahdetun kalenterin unelma-
asiakkaita.

18
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Sisdllyté asiakaspysyvyysstrategiat
ajanvarausprosessiin

Etsitkd helpompaa tapaa lisatd asiakaspysyvyytta? Tee siité osa liikkeesi kulttuuria.
Sen sijaan, ettd jattdisit ajanvarauksen asiakkaiden

vastuulle, kannusta henkilokuntaasi endottamaan uuden
ajan varaamista, kun asiakas maksaa.

Kehota tiimidsi keskustelemaan asiakkaidensa kanssa uuden
ajan varaamisen tarkeydestd ajallaan, jotta palvelun
tulokset sdilyvat hyvind ja toimivina.

Jos asiakkaasi eivat halua varata aikaa liikkeessa ollessaan,
jérjestd automaattinen tekstiviesti tai séhkdpostiviesti tietyn
ajan kuluttua, joka kannustaa heitd varaamaan seuraavan
ajan ja muistuttaa heitd, ettd heiddan on aika palata.

Rohkaise asiakkaita hankkimaan tuotteita liikkkeessd
vieraillessaan. Ndin, vaikka he eivat kavisi liikkeessd niin usein
kuin haluaisit, heidén kokonaiskulutuksensa kasvaa, miké
merkittavasti lisda liikevaihtoa ajan myéta.

Asiakkaat luottavat Asiakassuhteen jokaisessa vaiheessa
palveluntarjogijiinsa ja ovat usein toteutettavien asiakaspysyvyys-

hyvin vastaanottavaisia neuvoille, strategioiden kayttd voi olla todellinen
jotka kannustavat heitd palaamaan pelinmuuttaja - sekd liikevaihdon, etta
likkeeseen, silla se tuo heille olon, suhteiden kannalta.

ettd heitd arvostetaan asiakkaina.

Helppous on avainasemassa

19
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Luo saumaton asiakaskokemus

Mukavuuden ja helppouden tulisi myos olla
osa asiakkaan salonkikokemusta.

Kuinka helppoa heille on ottaa
yhteyttd, jos heiddn tarvitsee
muuttaa jotain tai he mydhdastyvat?

Sujuvatko varaukset yleensa
sujuvasti ja ajallaan, vai viet&tkd
pdivasi pahoitellen asiakkaille
heiddn odotusaikaansa?

Onko liikkeeseen saapuminen ja
sieltd poistuminen nopeaa ja
yksinkertaista vai joutuvatko he
odottamaan kauan aulassa, ennen
kuin joku huomaa heid&t?

Tarjoatteko ilmaista WiFi&
asiakkaille, jotka tekevat etatditd ja
haluavat lukea séhkdpostejaan
hoidon aikana? Onko teid&n
tarjoamanne tee- ja kahvitarjoilu
tarpeeksi laadukasta?

Helppous on avainasemassa
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Asetu saanndllisesti asiakkaiden
asemaan auttaaksesi tunnistamaan,
mitd liikkeessdsi tulisi muuttaa.
Salongissa vierailun tulisi olla
rentouttavaa ja suoraviivaista. Jos jadat
jalkeen tarjoamalla yll& mainittuja
palveluita tai jos voit tunnistaa
prosessejq, jotka tekevat
vierailukokemuksesta hankalan, muuta
ne mahdollisimman pian.

Top VinkKki

Varmistaaksesi, ettd asiakkaasi saavat aina
parasta mahdollista palvelua, nimei yksi tiimin
jasen kuukaudeksi toimimaan "asiakkaana"
alusta loppuun. Hoidon jilkeen pyyda heita
arvioimaan koko prosessi.

Tami mahdollistaa arvokkaan, asiaankuuluvan
ja "asiakaslidhtoisen" palautteen kerdamisen
yrityksellesi, samalla kun tiimin jisen piisee
hemmoteltavaksi ja niikee asiat selvemmin
asiakkaidensa ndkokulmasta.

Helppous on avainasemassa

. ’ Phorest
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Monet hius-, hyvinvointi- ja kauneusalan
yrittéjat aliarvioivat palveluitaan ja
alentavat hintojaan houkutellakseen
enemmdn asiakkaita - katso vain
tapaustutkimus Emma & Olivia sivulta 6!
Vaikka hintojen alentaminen on suosittu
strategia uusien asiakkaiden
houkuttelemiseksi, se harvoin edistdd
pitk&aikaista, kestavada liikevaihdon
kasvua.

Asiakkaat haluavat saada rahoilleen
vastinetta, mutta tdma ei valttamatta
tarkoita halvempia palveluita. Sen sijaan
he etsivat jotain, joka tuntuu olevan
rahansa arvoista.

Miten voit luoda arvoa asiakkaille
samalla kun kasvatat voittoja ja
asiakaspysyvyysprosenttiasi?

. ’ Phorest
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On tarkedd, ettd ala ymmartag,
ettd huikean asiakaspalvelun
tarjoaja voi nopeasti viedd
asiakkaan rahan ulkopuolelle. He
voivat olla niin taitavia
asiantuntemuksessaan, etté
raha ei todellisuudessa merkitse
mitaan. Olen ndhnyt tadman
tapahtuvan omassa yrityksesséni
tuhansia kertoja. Jos asiakas on
ihastunut palveluusi, mik&&n muu
ei merkitse.

Geno Stampora
¥ Kauneudenhoitoalan
\ liketoimintavalmentaja /

Ihmiset haluavat rahalle arvoa

23



Opas: Asiakasuskollisuus

. ’ Phorest

Tee yrityksestdasi turvallinen ja saavutettava
kaikille

Asiakkaat rakastavat kanta-
asiakasohjelmia. Se antaa heille
mahdollisuuden saada hieman
enemmdn vastinetta rahoilleen ja se
osoittaaq, etté heiddn uskollisuutensa
yritykseesi palkitaan. Tdma voi sédstad
heille rahaa pitkalla tahtaimelld. Kanta-
asiakasohjelmien ei tarvitse vain
hydédyttéd asiakkaita, vaan ne voivat
olla fantastinen tulonlGhde ja
asiakaspysyvyysvdline.

Jos asiakkaat maksavat sddnndllisesti
tdyden hinnan tietyistd hoidoista, ala
tarjoa niitd ilmaisina palkkioina, kun he
ovat ker@nneet tarpeeksi pisteitd. Tama
vain johtaa alennukseen jostain, mistd
asiakkaasi ovat valmiita maksamaan
téyden hinnan. Tdmd laskee heiddn
keskimadardistéa kulutustaan ja véhentdd
voittojasi ajan myoéta.

Sen sijaan anna asiakkaiden kayttada
kanta-asiakaspistetd hyddynt&dkseen

tuotteita ja palveluita, joita heilla ei ole Phorestin kanta-asiakasohjelma on
aiemmin ollut. T&dma esittelee heille alan suurin, jolla on yli 4 miljoonaa
uusia kokemuksia, joihin he voisivat loppukayttajaa!

ihastua ja joita he voisivat kayttad
tulevaisuudessa. Itse asiassa Phorestin
tutkimus osoittaa, ettd 27% asiakkaista
palaa maksamaan tdyden hinnan
palveluista, joita heille alun perin
annettiin palkkiona kanta-
asiakasohjelmassal

Ihmiset haluavat rahalle arvoa
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Tee liikkeestdsi heidéan yhden pysdhdyksen

kauppa

Kuten aiemmin mainittiin, mukavuus ja
saavutettavuus ovat merkittévé
houkutin, joka antaa lisdarvoa
uskollisille asiakkaille. Kuluttajat eivat
endd halua viettad tunteja selaillen
verkkokauppoja tai kévelemdalla edes ja
takas paikallista katuansa etsiméssda
ostettavia tuotteita. He haluavat ostaa
ne suoraan palveluntarjoajaltaan.

85% kuluttajista ilmoitti, ettd he
haluaisivat ostaa tuotteita liikkkeestqd,
jossa he kayvat.

Mainostamalla liikkkeessdsi myytavia
tuotteita ja kouluttamalla tiimidsi
keskustelemaan asiakkaiden kanssa
heiddn tarpeisiinsa sopivista tuotteista
on erinomainen strategia.

Lisaksi ylimadaraisen matkan kulkeminen
avaamalla verkkokaupan voi edelleen
parantaa asiakkaiden kokemusta ja
ostoprosessin katevyyttd.

Ihmiset haluavat rahalle arvoa

Tarjoamalla asiakkaille mahdollisuuden
ostaa tuotteita kotiinkuljetuksella tai
likkeest& noudettavaksi ei ainoastaan
helpota heid@n ostamistaan, vaan
laajentaa myds yrityksesi ulottuvuutta
laajemmalle online-yleisdlle.

Olet luotettava tietoldhde kaikissa
hius-/kauneus-/esteettisissél asioissa
asiakkaillesi. Hyédynna tata
luottamusta suosittelemalla tuotteita
asiakkaillesi! Inmiset ovat
vastaanottavaisempia ostamaan heille
suositeltuja tuotteita luotettavilta
henkilsiltd. Sinun tarvitsee vain aloittaa
keskustelu heidan kanssaan!
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Tarjoamalla vahittaistuotteita,
asiantuntevaa tietoa ja katevid tapoja
ostaa tarjontaasi, pystyt kannustamaan
asiakkaita palaamaan luoksesi
useammin ja kuluttamaan enemman.

Top VinkKki

Yhdisti hitaammin myyvét tuotteet parhaiten
myyviin tuotteisiin pakkauksissa tai
lahjaseteissi - tima mahdollistaa vihemmaéan
suosittujen tuotteiden liikkumisen samalla kun
esittelet asiakkaille uusia tuotteita ja
mahdollisesti kannustat heiti ostamaan
tulevaisuudessal!

Ihmiset haluavat rahalle arvoa
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Kun Phorestin tutkimustiimi kysyi: “Jos
voisitte heilauttaa taikasauvaa ja
muuttaa jotain kampaamossa tai
hoitolassa, jossa vierailette sddnndllisesti,
mitd se olisi?, monet vastaukset liittyivat
suoraan kokemukseen, jonka asiakas saa
vieraillessaan liikkeessd.

Harkitessasi hinta-laatusuhdetta, millaista
elamyksellistéd arvoa asiakkaasi saavat
k&ydessadn liikkkeessdasi?

Jos mainostat yritystdsi trendikk&and
yhteisétilana, heijastaako sisustuksesi ja
musiikkisi t&td? Sama patee spahan, jonka
pitdisi olla rentoutumisen keidas. Tarjoatko
pehmedd musiikkia, rauhoittavaa
valaistusta ja mukavia huonekaluja?

Olipa tyylisi tai etusi mik& tahansa,
liiketoimintasi tulisi toimia asiakkaille
pakopaikkana keskittyen siihen, ettd he
tuntevat olonsa mahtavaksi vierailun
jalkeen. Hoidon liséksi ympdristd,
asiakaspalvelu ja ilmapiiri, jonka he
kokevat vieraillessaan, vaikuttavat t&dhén
tunteeseen.
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Case Study: KITCH Hair

Yksi salonki, joka on onnistunut
tarjoamaan elédmyksen, on Lontoon
KITCH Hair. KITCH Hair on
sukupuolineutraali kampaamo ja
parturiliike, joka on eklektinen tila
taynnd varid ja persoonallisuutta,

suunniteltu 1950-luvun retrosisustuksella.

Tarjoten korkealaatuisia
kampaamopalveluita, parturointia ja
varjaystd, KITCH Hair tarjoaa my®ds:

Retroa, 1950-luvun inspiroimaa
sisustusta ja neonkyltteja.

e Hintojen madarittely hiusten pituuden
ja palvelun perusteella sen sijaan,
ettd ne perustuisi sukupuoleen.

e ElGinkokeettomat, PPD-vapaat,
sulfaattittomat ja parabeenittomat
tuotteet.

e Vahva periaate, joka pyrkii luomaan
tilan, joka juhlii monimuotoisuutta,
inklusiivisuutta ja yksilSllisyytta.

Luca ja Scott, jotka ovat salonkinsa
perustajia, sanovat luoneensa salonkiin
taysin ainutlaatuisen kokemuksen
asiakkaille sanoen: "Kun puhuimme
kampaamon perustamisestaq,
suunnittelimme sen pddasiassa tunteen
perusteella, sill

Ihmiset haluavat rahalle arvoa
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halusimme paikan, jonne kuka tahansa
voisi tulla - olit sitten hetero, homo,
nainen, mies, transsukupuolinen, hdn,
he, muu... olet tervetullut ténne."

Lue lisdd KITCH hair:sta
TAALTA.
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Miten mitata
asiakas-
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Nyt kun sinulla on ideoita
asiakaspysyvyyden parantamiseksi,
on kriittist&, ettd tiedat, miten sité
mitataan. Tdma antaa sinulle
konkreettisia tietoja siitd, miten
liikkeesi ja tiimisi suoriutuvat, ja
mahdollistaa muutosten tekemisen
tarvittaessa.

Asiakaspysyvyytté voidaan mitata
jakamalla liikkeeseen palanneiden
asiakkaiden madara (yleensd
viimeisten 90 pdivan aikana) liikkeen
ohjelmistojarjestelmdéssa olevien
asiakkaiden kokonaismadaralla ja
kertomalla tulos 100:lla.

Asiakaspysyvyysasteita voidaan
mitata useilla eri tavoilla, mukaan
lukien henkilokuntaan liittyvat
pysyvyysasteet ja koko liikkeen
pysyvyysasteet. Voit saatad tata
riippuen yrityksesi tavoitteista.

Miten mitata asiakaspysyvyytta?
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Nd&in asiakaspysyvyytté voidaan mitata Phorest-
jarjestelmaad kayttamalla:

¢y . ™
Denzille Salon
Clints visting betwesan 01,3174 to 0s,/30,74 and retuming in tha last 90 days PPhDrESt
Incividual Clients from 01/31/16 to 04/30,/15 Individual Clients from O1/31/16 o 04,30,/
L. . Total Chents | Totol Returned Hon Retuming ‘Salon Retention
Existing Chents
LR 2045 2353 LA0%
Staff Mome Cliaarvts Roturmed to Stoff Roturmcd to odthsar Storff Riertarttion
Anne Miller 214 B 2 2E0%
Mary oung T, 105 L L70%
Fenc Callahan 184 =8 = Iox
Sally Clarke Ti I 20 350%
Hilda Vega 1 0 O 0%
Brian Vesay 3 0 2 0%
" Retention rote = Mumiter of customa s retuming withing $0 doys,’ Mumber of clients x 100 y

Miten mitata asiakaspysyvyytta?
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Mik& on hyvé asiakaspysyvyysaste?

Kun olet hahmottanut asiakaspysyvyysasteiden
mittaamisen, mietit varmasti, mik& on positiivinen
vs negatiivinen prosentti? Miten voit tietdd
pelkdn numeron perusteella? Tassa kohtaa alan
vertailuarvot voivat olla todella hyodyllisié.

Phorestin tekemdan salonkialan tutkimuksen
perusteella olemme laskeneet seuraavat
vertailuarvot, jotka ovat hyvida tavoitteita, mihin
pyrkid.

Uuden asiakkaan
pysyvyys

Olemassa olevan
asiakkaan pysyvyys

Kokonaisasiakas-
pysyvyys

Vaikka ndmad kuvastavat alan keskimadardaisia
lukuja, al& lannistu, jos huomaat, etté nykyiset
asiakaspysyvyysasteesi ovat ndiden
vertailuarvojen alapuolella. T&dmd osoittaa
mahdollisuuden alkaa toteuttaa uusia
strategioita kasvun saavuttamiseksi.

Noudattamalla témdan oppaan esiteltyja vaiheita
ja tyéskentelemalla paivittdin parantaaksesi
tasaisesti pysyvyysasteitasi, voit hyddyntaa
kokonaan uutta tulonlédhdettd ja muuttaa
liketoimintaasi.

Miten mitata asiakaspysyvyytta?
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Phorest: Syntynyt salongissa, luotu auttamaan sinua
menestymaan.

Phorestin ohjelmistoa kaytt&da yli 10 000 hiusten,
kauneuden ja esteettisen alan yritystd
maailmanlaagjuisesti

Phorest vapauttaa tiimit keskittymdadn
intohimoonsa ja liikketoiminnan
menestykseen. Enemmadn luovuutta.
Vadhemmadn hallintaa. Tunnettu globaalisti
parhaiden salongin markkinointitydkalujen
tarjoajana, Phorest koskettaa jokaista
asiakaskokemuksen osa-aluetta, aina
mukautetuista sovelluksista,
nettiajanvarauksista ja varastoinnista
verkkokauppaan ja maksuihin.

Jarjestelmé@mme mahdollistaa yritysten
hallinnan, markkinoinnin ja kasvun, ei
pelkastadan teknologian ja innovaatioiden
avulla vaan myds mentoroinnin,

koulutuksen ja jatkuvan tuen kautta. Kuuntele perustajaja
toimitusjohtaja Ronan Percevalin

Phorest uskoo ihmiskosketukseen kertovan Phorestin alkutarina

salonkiyhteison syddmessa. omilla sanoillaan PhorestFM -
podcastissa.

. ’ Phorest
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https://www.phorest.com/fm/phorest-fm-episode-234/
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[Lahteet:

Tiedot kerdattiin Phorestin sisdisen
tutkimustiimin suorittamilla kyselyillé seka
Phorest-jarjestelman omilla tiedoilla.

https://www.liveagent.com/templates/customer-service-

policy-templates/

https://www.kitchhair.co.uk/

Lahteet
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