Rakenna vaikuttava asiakastarina




Johdanto

Moikka!

Ihan mahtavaa, etta olet paattanyt ladata 40+1 kysymysta referenssi-
asiakkaallesi -oppaan!

Kysymyspatteriston takana on Heimo Films Oy, tamperelainen vide-
otuotantoalan yritys, jonka keskeinen tavoite on auttaa asiakkaitaan
kasvamaan, kayttaen videoita tydkaluna siihen. Kasvu lahtee aina ihmi-
sista, ja myds meidan videotuotantomme ytimessa ovat aina ihmiset ja
heidan kokemuksensa.

Miksi sitten referenssit, ja miten ne liittyvat meihin? Referenssivideot
ovat toinen karkituotteistammme siita yksinkertaisesta syysta, etta
ihmisen suositus ja sana on korvaamaton myynnin ja markkinoinnin
tyokalu, jota paraskaan myyntipuhe harvoin kykenee paihittamaan.
Uskomme siis, etta se tuo asiakkaallemme maksimaalista lisdarvoa!
Anna siis asiakkaasi jakaa kokemuksensa yrityksesta, tuotteesta tai
palvelusta, ja rakenna siita asiakastarina.

Referenssivideoita, eli Refeboosteja olemme toteuttaneet asiakkail-
lemme useita kymmenia, joten uskallamme hyvalla omallatunnolla
kehuskella, etta meilta loytyy melkoinen kasa kokemuksen tuomaa
ammattitaitoa siihen, miten referenssiasiakkaastasi saadaan parhaat
puolet esiin. Asiakkaasi kanssa kuvatessamme edustamme tietenkin
mMyos Sinua ja yritystasi, ja haluamme totta kai tehda sen tyylikkaasti ja
siten, etta asiakkaallesi jaa hyva fiilis kuvauspaivasta, luomme siis positii-
visia kokemuksia. Taman ansiosta asiakkaasi esiintyy itse, seka esittee
sinun palveluasi tai tuotettasi edukseen kameran punaisen rec-valon
syttyessa.

Referenssivideo rakentuu yleensa haastattelutyyppisesti, ja tahan
oppaaseen olemme koonneet 40+1 kysymysta, joita hyodyntamalla
rakennat vakuuttavan asiakastarinan. Kaikki kysymykset eivat luonnol-
lisestikaan sovellu sellaisenaan kaikille yrityksille, mutta uskomme, etta
jokainen yritys l0ytaa oppaasta tukun kayttdkelpoisia kysymyksia juuri
itselleen.

Huomioithan, etta laheskaan kaikkia kysymyksia ei ole tarkoitus kayttaa



kerralla, vaan voit valita tasta “tyokalupakista” juuri ne yhteistyohon ja
tilanteeseen sopivimmat. Esimerkiksi 2-3 minuutin mittaisella referens-
sivideolla kaytetaan yleensa vastauksia n. kuudesta kysymyksesta, teks-
timuotoisessa asiakastarinassa kysymyksia voi olla kymmenkunta.

Ja hei! Sellainen huomio myos, etta referenssikysymykset on rakennettu
B2B-yritykset edella, mutta emme nae syyta, miksi myds B2C-asiakas-
referenssissa niita ei voisi hyddyntaa! Referenssitarinaa voi hyodyntaa
videossa, mutta myds teksti-, kuva-, tai vaikka aanimuotoisessa formaa-
tissa, ihan mika teilla parhaiten toimii!

Miksi referenssi toimii?

Referenssin voima perustuu kahteen asiaan: konkretiaan ja luottamuk-
seen.

Konkretia

Varsinkin aineettomia palveluita myyvan yrityksen voi olla toisinaan
haastavaa esitelld, minka, joskus jopa tiedostamattoman ongelman
ratkaisemisessa he pystyisivat asiakastaan auttamaan tai mita lisaarvoa
tuomaan. Referenssitarinassa tyytyvainen asiakas paasee kertomaan
omin sanoin, miten palvelu tai tuote on hanta auttanut - lahtoti-
lanteesta ratkaisuun asti. Videomuodossa vaikutus toki tehostuu
entisestaan, kun tuotteen tuoma konkreettinen apu paastaan myods
nayttamaan liikkkuvan kuvan muodossa.

Lisaksi referenssitarinassa voidaan kertoa konkreettisten esimerkkien
avulla erityisen onnistuneesta asiakaspalvelusta, hyvin sujuneesta toi-
Mmituksesta tai mista tahansa muusta asiakkaalle lisaarvoa tuottaneesta
asiasta. Eli miksi asiakas on tyytyvainen juuri Sinun palveluusi.



Luottamus

Toinen tarkea tekija on luottamus, jota referenssitarina vahvistaa. Kes-
kimaarainen nykyaikainen inminen reagoi luonnostaan melko torju-
vasti tilanteeseen, jossa hanelle yritetaan (pakko)myyda jotakin, eika
valttamatta innostu kovin helposti asiasta pelkilla myyntipuheilla, voi
olla siis hieman skeptinen. Sen sijaan ihminen tahtoo kuulla, erityisesti
isompia ja merkittavampia hankintoja tehdessaan, muiden kayttajien
kokemuksia ja arvioita. Kaverin tai laheisen suosituksella on usein iso
painoarvo, minka lisaksi nykyisin kaden ulottuvilla on internetin taydelta
tietoa ja kokemuksia, joita muut kayttajat jakavat. Myds nailla on jatku-
vasti isompi painoarvo.

Referenssitarinassa potentiaaliselle asiakkaalle puhuu suoraan toinen
ihminen, joka on ollut vastaavassa tilanteessa, ja on talldin samaistut-
tava. Tama lisaa luottamusta. Han ei myodskaan kehu tuotetta ennalta
harjoitellulla myyntispiikilla, vaan puhuu omien kokemustensa kautta.
Toinen luottamusta lisaava seikka. Tarinat tunnetusti kiilnnostavat
ihmisia ja myos myyvat, ja kun kyse on tositarinasta, on vaikutus viela
kovempi.

Mutta sitten on aika siirtya asiaan, eli miten ja millaisia kysymyksia
kysymalla rakennat tyytyvaisen asiakkaasi kokemuksista parhaan mah-
dollisen referenssitarinan. Vamos!



Kysymykset

I Asiakasyrityksen lyhyt esittely

Alku on luontevasti esittely: anna asiakasyrityksen esitella itsensa,
kertoa, milla alalla ja missa toimii, seka millainen yritys on kyseessa.
Tama tarjoaa tarinan yleisélle heti muutamia seikkoja, joihin tama voi
samaistua. Samalla se tarjoaa toki mahdollisuuden jattaa tarinaan
tutustumisen kesken, jos minkaanlaista samaistuttavuuspintaa ei ole.
Taman vuoksi asiakastarinoita kannattaakin tuottaa useita, eri asiakas-
kohderyhmille!

1. Yrityksen nimi?

2. Milla alalla yritys toimii?

3. Missa yritys toimii maantieteellisesti?

4. Minka kokoisesta yrityksesta on kyse? (henkiléstd, lilkevaihto)?

I Henkilon esittely

Yrityksen lisaksi on olennaista, etta myos tarinan jakava henkilo esit-
telee itsensq, jolloin saadaan tarinasta inhimillisempi. Samassa roolissa
tyoskentelevan henkilon tydn haasteet ja ongelmat ovat yleensa tuttuja,
joten myos ratkaisu niiden helpottamiseksi kiinnostaa kaytannossa
varmasti.

5. Kuka olet, ja mika on roolisi yrityksessa?
6. Mika on roolisi kyseisen tuotteen / palvelun kaytossa?



Il Hankittu tuote / palvelu

Sitten paastaan siihen pihviin, eli siihen tuotteeseen tai tarjottuun
palveluun. Asiakastarinassa esitellaan tuote, mutta lyhyesti ja Kiteyte-
tysti, eika lahdeta luettelemaan sen ominaisuuksia tai etuja. Paapaino
on enemman sen kaytdssa ja hyddyissa kyseisen referenssiasiakkaan
nakdkulmasta. Referenssitarinalle varia antavat myods yllatykset, joita
tuote on ehka tarjonnut. Toisaalta myos niiden puute voi olla joissakin
tuotteissa markkinointivaltti!

7. Minka palvelun /tuotteen olet ostanut?

8. Missa sita hyodynnetaan?

9. Keta palvelu /tuote auttaa?

10. Miten palvelu / tuote auttaa sinua henkildkohtaisesti?

1. Mika on palvelun /tuotteen suurin vahvuus?

12. Mika on palvelun / tuotteen merkittavin ero verrattuna kilpaili-
joiden vastaaviin?

13. Miksi kyseinen tuote / palvelu hankittiin?

14. Mika ongelma ratkaistaan?

15. Onko palvelu / tuote ratkaissut muitakin, ns. toissijaisia ongelmia?



IV Yhteistyo

Varsinkin B2B-liiketoiminnassa hankintojen ymparille rakentuu usein
isompaa yhteistydta, jonka toimivuus voi olla monelle asiakkaalle jopa
ratkaiseva tekija kilpailutuksessa. Tata osiota ei siis kannata sivuuttaa

mydskaan asiakastarinassa.

Yhteistyosta kannattaa tuoda esiin paitsi sen eri vaiheita, myos kehitty-
mista ajan Mmyota. Iso osa yhteistydn onnistumista on myos tekija, joka
tuntuu olleen jokaiselle organisaatiolle jossain kohtaa enemman tai
vahemman haaste, nimittain viestinta.

16. Milloin yhteistyd on alkanut?

17. Kauanko yhteistyo on kestanyt?

18. Miksi paadyitte juuri kyseiseen yritykseen?

19. Mika oli suurin ostopaatdkseen vaikuttava tekija?

20. Tunsitteko yrityksen jo ennalta?

21. Miten / missa tutustuitte yritykseen?

22. Mika erottaa yrityksen alan kilpailijoista?

23. Olitteko itse yhteydessa vai oltiinko teihin yhteydessa?

24, Miksi kiinnostuitte yrityksesta alunperin ja otitte yhteytta?

25. Miten koitte ensikontaktin palvelua tarjoavan yrityksen puolelta?

26. Mika on palvelua tarjoavan yrityksen suurin vahvuus?

27. Milloin kyseisen palvelun / tuotteen tarjoajaa alettiin etsimaan?
a Miksi tarjoajaa alettiin etsimaan?
b Kauanko etsittiin?

28. Mika on paras asia yhteistydssanne?

29. Mika eroaa merkittavasti mahdollisista edeltavista yhteistoista?

30. Millaista viestinta on teidan ja palveluntarjoajan valilla?

31. Miten yhteistyo on kehittynyt ajan myota?

32. Jatkuuko yhteistyd tulevaisuudessa?

33. Tuleeko yhteistyd kehittymaan / muuttumaan tulevaisuudessa?
Miten?



V Hinta

Hyvassa ja avoimessa asiakastarinassa kasitellaan ainakin lyhyesti myods
tuotteen tai palvelun hintaa. Talla ei tarkoiteta mitaan euromaaraisia
lukuja, vaan asiakkaan kokemusta hinnasta ja eritoten siita, mita rahalla
on saatu. Jos yrityksesi vannoo avoimen hinnoittelun nimeen, kannattaa
myos tata tuoda esiin lisaamalla kysymyspalettiin yksi kohta hinnoit-
telusta.

34. Koetko palvelun / tuotteen olevan edullinen, kallis vai jotain silta
valilta?
a Miten hinta mielestasi vertautuu kilpailijoihin?

35. Miksi paadyitte juuri kyseisen hintaluokan palveluun?

36. Miten hinta vaikutti ostopaatokseen?

37. Millaista vastinetta olette rahalle saaneet?

38. Miten palvelu / tuote on hinnoiteltu?
a Tiedatko, mista hinta koostuu?

VI Suosittelu

Lopuksi, ehka se olennaisin kohta referenssia: suositus. Kysy asiakkaalta
kenelle han suosittelisi palveluasi ja miksi. Saat myos kallisarvoista
tietoa siita, mitka ovat palvelusi tai tuotteesi keihaankarjet: ne kaikista
ratkaisevimmat jutut, miksi asiakkaasi valitsevat juuri sinut. Naiden
kysymysten avulla tiivistat myds hienosti koko tarinan muutamaan lau-
seeseen.

39. Kenelle suosittelisit palvelua / tuotetta / yritysta?
40.Miksi suosittelisit palvelua / tuotetta / yritysta?



Mutta ai niin, mehan lupasimme viela plus-yhden kysymyksen! Asi-
akastarinaan suostuminen omalla nimella ja kasvoilla on melko isokin
sitoumus, joka kysyy todellista tyytyvaisyytta. Selvita siis ihmeessa viela,
miksi asiakas on tarinansa halunnut jakaa!

41. Miksi halusit kertoa taman asiakastarinan? Miksi olet mukana?

Se oli siina!

Huh! Siina tuli Heimon 40+1 vinkkia siita, mita kannattaa kysya refe-
renssiasiakkaalta, kun lahdetaan kertomaan haastattelumuotoista
asiakastarinaa. Listaa ei ole tarkoitus opetella ulkoa, vaan se jaa Sinulle
tyokaluksi, johon voit palata aina referenssitarinoiden ollessa ajan-
kohtaisia. Kysymysten tavoitteena on, etta saat asiakkaan vastauksista
enemman irti, ldydat erottuvuustekijéita, joita voit tuoda esiin tari-
noiden karkena ja samalla opit ymmartamaan asiakastasi, ja sita kautta
oman yrityksesi toimintaa paremmin!

Kysymykset on jaettu kuuden (+1) otsikon alle. Kehotamme hyddyn-
tamaan kysymyksia monipuolisesti, ja sisallyttamaan kysymyspatteris-
toon ainakin yhden kysymyksen jokaisen otsikon alta.



Me voidaan auttaa!
+ Kaytannon esimerkki

Heimo Filmsin tekijat ovat ammattilaisia referenssitarinoiden nayt-
tavien, mutta kuitenkin tehokkaiden videototeutusten rakentamisessa.
Refeboosti+ -palvelumme on lisaksi monipuolinen, silla se sisaltaa
samoista materiaaleista toteutettuna kolme eri videoita: 2-3 minuutin
videon myynnin tueksi, 1 minuutin videon markkinointikayttéén ja 15
sek patkadn mainontaan / teaseriksi.

Alla viela konkreettinen esimerkki asiakkaallemme toteutetusta Refe-
boosti+ -kokonaisuudesta, ja eroteltuna, millaista kysymyspatteristoa
missakin videossa on kaytetty (klikkaa linkkia nahdaksesi videon).

Kysymykset:

m Asiakkaan esittely

m Kuinka monta sahkdbussia Pohjolan Liikenteella on yhteensa ja
missa kaikkialla on Plugitin operoimia sahkdbussivarikoita?

m Kuinka latausjarjestelman asennus sujui?

m Kuinka latausjarjestelman operointi on sujunut?

m Mihin olette olleet erityisen tyytyvaisia Plugitin latausjarjestelmassa?
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https://vimeo.com/736466323
https://vimeo.com/736466323

1 minuutin video:

Plugit X Pohjolan Liikenne

Kysymykset:

m Kuinka latausjarjestelman asennus onnistui?
m Kuinka latausjarjestelman operointi on sujunut?
m  Mihin olette olleet erityisen tyytyvaisia Plugitin latausjarjestelmassa?

15 sekunnin video:

Plugit X Pohjolan Liikenne

Kysymykset:

m Mihin olette olleet erityisen tyytyvaisia Plugitin latausjarjestelmassa?
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https://vimeo.com/736466282/f0886b60c0
https://vimeo.com/736466380
https://vimeo.com/736466282/f0886b60c0
https://vimeo.com/736466380

Toivottavasti tykkasit oppaasta ja saat siita hyotya omaan tekemiseesi!

Lisaa infoa referenssitarinoiden videototeutuksista, ja eritoten Heimon
sellaisista paaset lukemaan verkkosivuiltamme. Samaisesta paikasta

|oydat myds tiedon, miten tilaat myos teille ihan viimeisen paalle hyvat
referenssivideot.

Ja viela viimeisena: jos videokarpanen puraisi oikein kunnolla, etka
millaan jaksa odottaa, tassa viela oikotie refevideon tilaamiseen,
nimittain Heimon verkkokauppaan.

12


https://heimofilms.fi/projektiluontoinen-videotuotanto/refeboosti/
https://kauppa.heimofilms.fi/tuote/maksavan-asiakkaan-sana-kuuluviin-refeboosti/
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