KASVUUN - Kestavaa kasvua
maaseudulle -hanke

Pienryhmatapaaminen 2.

Asiakasymmarrys
Pohjan luominen kehittamiselle

ke 280824, klo 13-16



Mita teemme tanaan?

klo 13.00 Aloitus

Paivan teema: Asiakasymmarrys ja Pohjan luominen kehittamiselle

Kaymme lapi mm. seuraavia asioita:
* Asiakaskokemusta, asiakasymmarrysta ja palvelukokemusta
Asiakaskokemuksen rakentuminen
Empatian merkitys asiakasymmarryksessa
Kokeilemme kaytanndssa menetelmia
e Seuraavan pienryhmatapaamisen tehtavan lapikaynti

klo 15.30 Yhteenvetoa, keskustelua

klo 16.00 Pienryhma tapaamisen lopetus

#tuotteistaminen #palvelupolkuja #palvelumuotoilu #empatia #asiakaskokemus #asiakaslahtoisyys
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Keta on paikalla?

Esittele itsesi

Kuka olet?
Mista tulet?




Empatiakartta

- kokemuksia, ajatuksia,
kommentteja

#palvelupolkuja
www.palvelupolkuja.fi



Empatiakartta jdsentdd kerdttyd
asiakastietoa visuaalisen kartan
avulla.

Empatiakartta

Kehitettdvd kokonaisuus: Monikkoperhevalmennus

Ahdistuu liiallisesti verkostoitumisesta

Ottaa odotuksen rennosti . o
Suunnittelee arkielamaa

Ajattelee ja tuntee?

Kauhukertomuksia Vertailua

Vinkkeja  Kuulee? Nakee? Tarjolla paljon erilaista tietoa

Vertaistarinoita . .
Jarjestelija Esimerkkeja monikkoarjesta
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Sanoo ja tekee?

Ottaa ylos tietoja  Ei niinkddn osallistu

keskusteluun,
Osallistuu niilta osin, mika kiinnostaa kuuntelee

Kipupisteet Onnistumiset

Tiedon laatu Valmennuksen sisaltd Ammattilaisten jakama tieto Kaytannon vinkit




Kertauksena
asiakaskokemuksesta

#palvelupolkuja
www.palvelupolkuja.fi



“Asiakaslahtoisyys lisaa luoftamusta ja §
rakentaa yhteytta. Palvelua kayttava |

asiakas huomaa aitouden ja sen, etta ’
naemme hieman enemman vaivaa kuin
muut ja autamme hanta saavuttamaan
favoitteet, tayttamaan tarpeet”

/ alvelupolkuja
valvelupolkuja.f k
adk .




Millainen on hyva asiakaskokemus?

Hyodyllinen (vastaa tarpeisiin)

Asiakaslahtoinen '

Haluttava (vetoaa tunteisiin)
Mieleen jaava Tehokas ( vrt. kdytetyt resurssit)

Helppokayttdinen (kaytettavyys)

Johdonmukainen (monikanavaisuus)

Tuloksellinen (asiakas saa mita tilaa)

Odotukset ylittava, elamyksellinen, erilainen
Merkityksellinen

Miellyttava, l[asnaoleva, empaattinen Proaktiivinen

Saavutettavissa
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Asiakaskokemuksen rakenne (+palvelumuotoilu)

palvelun saavuttaminen,
palvelutapahtuma

Ennakkokokemus, /

Ennen palvelua

Asiakaskokemus

Ydinkokemus, @Jélkikokemus ~__ L %

Palvelun
aikana

Palvelun
jalkeen

tiedonhaku, palveluun
tutustuminen, vaihtoehtojen
arvioiminen, ydinkokemusta

edeltavat yhteydenotot yritykseen
seka palvelun saavuttamisen

helppous % |
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palvelun tai tuotteen arviointi,
vuorovaikutus toisten asiakkaiden kanssa
ydinpalvelun jalkeiset kontaktit

palveluntarjoajaan ( ;




Teoriasta kaytantoon

#palvelupolkuja
www.palvelupolkuja.fi



"Paperitorni’

Aikaa
rakentamiseen:

* Jakautukaa ryhmiin 5min
* Ottakaa kuusi (6) A4 —kokoista paperia

* Rakentakaa naista papereista mahdollisimman
korkea torni

Torni tehdaan lattialle

Tornin pitaa pysya "todistettavasti’ pystyssa
Tukia ei saa kayttaa

Muiden torneja ei saa kaataa

Papereita ei saa repia, ainoastaan taitella
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Ennen kuin aloitat - Kartoita kehityskohteesi

(tutkimussuunnitelma)

Mita ollaan tekemassa?
Miksi halutaan kehittaa?
Kuka on asiakas?
Keneen palvelu vaikuttaa?
Keta osallistetaan?
Keta otetaan mukaan kehittamiseen?
Mika on tilanne nyt?
Mihin pyritaan?
Kuka tekee?

Mika on aikataulu?
Mitka ovat resurssit?
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Tavoitteiden asettaminen

Smart —testi
MIkSI Olemme Ovatko tavoitteeni tasmallisia? E
{oteuttamassa _ Ovatko tavoitteeni mitattavissa? é
tata Ovatko tavoitteeni saavutettavissa? %
kehittamista? Ovatko tavoitteeni realistisia? g

Ovatko tavoitteeni oikein ajoitettuja?




Ikigal

Mita rakastat?

= sana tulee Japanista ja on |
englanniksi a reason for being INTOHIMO  KUTSUMUS g
=
Q
, , Miss3a | Mit3 3
...tarkoittaa oman tekemisen olet IKIGAI maailma 2
merkityksellisyytta ja elamanss, hyva? tarvitsee? 8
. N
olemassaolon tarkoitusta... e AaaAn £

OSAAMINEN TEHTAVA

...es[_me_rklks.l m|k5| mene_n_.aamulla ey Saulle
toihin, mita osaan, mita voin maksetaan?
tarjota, mita haluaisin osata, mista
tykkaan...

Kuva:_Ikigai voi tuoda eldmadn onnea ja merkityksellisyyttd | Voi hyvin (terve.fi)



https://www.terve.fi/artikkelit/ikigai

Service Blueprint = palveluketjuanalyysi

* Prosessikaavio, ‘'uimaratakaavio’
e Visualisointi, jossa nakyy niin asiakkaan kuin palveluntarjoajan toimet
e Se on kuin palvelupolku, joka on viety astetta pitemmalle

 Talla tyokalulla voidaan kartoittaa niin asiakkaalle nakyvat toimet kuin palveluntarjoajan toiminta
palvelua tuotettaessa talla hetkella, seka se millainen olisi ideaalitilanne

* Kaaviossa voi olla esimerkiksi nama:
* Asiakkaan palvelupolku, asiakkaan toiminta
 Palveluntarjoajan nakyva toiminta (nayttamo)
 Palveluntarjoajan asiakkaalle nakymaton toiminta (takahuone)
* Tukiprosessit, sidosryhmat
* Onnistumiset, kehittamiskohteet
* Tunnetilat
* Mittarit
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SERVICE BLUEPRINT Additional Elements

METRICS

EVIDENCE

TIME 00:00:00

00:00:00

00:00:00

00:00:00

CUSTOMER
JOURNEY

FRONTSTAGE

EMPLOYEE

ACTIONS

LINE OF
INTERACTION

I ™ LINE OF
\I/ VISIBILITY
BACKSTAGE
ACTIONS 9
LINE OF
_______________ —m— == - = = = = = = = - INTERNAL
INTERACTION
SUPPORT e
PROCESSES

REGULATIONS

Palvelumallin kuvaus (service blueprint)

Kontaktipisteet

Asiakkaan
palvelupolku

Vuorovaikutusrajapinta

Palveluntuottajan
asiakkaalle nakyva
toiminta

Nakyvyysrajapinta

NNGROUP.COM NN/g

Palveluntuottajan
asiakkaalle
nikymaton toiminta

Tukitoiminnot ja
taustajarjestelmat

Kipupisteet ja
mahdollisuudet

TIME

EVIDENCE

CUSTOMER
JOURNEY

LINE OF
INTERACTION

FRONTSTAGE

EMPLOYEE
ACTIONS

TECHNOLOGY

LINE OF
VISIBILITY

BACKSTAGE
ACTIONS

LINE OF
INTERNAL
INTERACTION

SUPPORT
PROCESSES

SERVICE BLUEPRINT Example

5-25 mins s 20-50 mins assssssssassssssnssnannnrnnnns 1 512 35 20-32 mins
days seconds
Website Retail location Employee's name tag Credit card Appliance
Store signage Product description Store reciept Delivery reciept
Appliance signage Price tag

Visits website ﬁ Visits store, Discusses features, 9 Makes purchase Notified of Appliance

browses price, availability, delivery ETA delivered

appliances + with salesperson

sales N

M
. N N L N e [ -
N
Welcomes to Checks inventory Provides
store and delivery times delivery time
N A A
Automated
Support chat call with date
of delivery
Responds to Inventery manage- - Point of sale Fullfillment Accounting
chat questions ment system system queue
AN ™
R N e e

Analytics logs Foot traffic Payment Appliance 3rd party
visitor scanner process distributor delivery service

NNGROUP.COM NN/g
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° ° Tietoa vakan Hakemuksen Lisatietojen Tieto Tutustuminen Arki’ Viestinns
palveluista tekeminen kysyminen, paivakotipaikasta piivihoitopaikkaan Hoitovaraukset Muutosten lestinnan
nettisivujen verkossa hakemuksen ja paikan : ilmoittaminen J seuraaminen

Palvel Ik ja hoidon aloitus
dalvelupoiku kautta taydentaminen vastaanottaminen

Vuorovaikutuksen raja

Neuvonta Yhteydenpito Opastus,
Néikyvéit [Imoitus Yhteydenotto oikaisut
. . Lisatietojen pdivahoitopaikasta perheeseen paikan Maksu-
toiminnot kysyminen 4 myént}émisenjélkeen paatokset Tiedottaminen
A 1 . .
. ) Ryhmayttaminen, jne eri tavoin
Nakyvyyden raja }
Tulorekisteri Muutosilmoitusten
o ) Hakemuksen Vasut seuraaminen
Tiedottaminen vastaanottaminen Laskutus
Nk sttemat Verkkosivujen Hakemuksen
d Vm? f)ma paivittiminen isittely, , Sijoituspadtoksen ~ Tietojen Tyévuorolistat
toiminnot jononhallinta tekeminen t?rklstu?Ja'
taydentaminen
Sisdinen Vuorovaikutus_ EEI EEI EIE ENE EEE EEE EEE IS IS BSE BSE B fED BEE BEE BN B DS B D DS e e e e . —-— - -‘: - s s s s s s (s =
Laskutus
- Verkkosivut Palkat, < Populus aineisto
Alusta =—p It - HR Economi
osasto !l v caan v
Tukitoiminnot Daisy o Allergiatja , | Daisy,
d - Arkistointi erityisruokavaliot _‘ v verkkosivut
sidosrynmat Yhteistyskumppanit Suomi.fi keittidlle Daisy '

jne



Mallinnetaan asiakas- ja
palvelukokemusta Service
Blueprintin avulla

- Hyodynna apuna
palvelupolkua,
empatiakarttaa,
kayttajapersoonaa




Seuraavan pienryhmatapaamisen
tehtavan lapikaynti:

- Uusien palvelujen ja tuotteiden ideointi

#palvelupolkuja
www.palvelupolkuja.fi



|deointia

‘Apua-en
keksi-
mitaan’

tal

6-3-5
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Mieti valmiiksi kysymys,
johon haluaisit
ideointiapua

Kayta apuna esimerkiksi
Kuinka voisimme -kysymysta




Miten jatketaan?

#palvelupolkuja
www.palvelupolkuja.fi



O §
Miten jatketaan? e

 Teema: Uusien palvelujen ja tuotteiden ideointi

* ke 25.9. Pirkanmaa
* Pirkanmaa: Haltijan Tila 25.9.2024 klo 12-15, Ruisvainiontie 24, Vesilahti https://www.haltijantila.fi/

* to 26.9. Keski-Suomi

* Keski-Suomi: Karkausmaen Kammari 26.9.2024 klo 13-16, Lestijarventie 375, Kinnula
https://karkausmaenkammari.net/
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e Teema: Ideasta konkretiaan

e ti22.10. Pirkanmaa

* Pirkanmaa: llolan Maatila 22.10.2024 klo 12-15, Vedentaantie 24—-30, Metsdkansa (Valkeakoski)
https://www.ilolanmaatila.fi/

* ke 23.10. Keski-Suomi

* Keski-Suomi: Wanha Vartiamaki 23.10.2024 klo 9-12, Vartiamaentie 566 Joutsa
https://wanhavartiamaki.fi/



https://www.haltijantila.fi/
https://karkausmaenkammari.net/
https://l.facebook.com/l.php?u=https%3A%2F%2Fwww.ilolanmaatila.fi%2F&h=AT3ovmFeKOLrEY08KTr0JGOHlN5ZBv0qPhmRaaHnZ2ege9FXAb8LOrpFydGwdhNDH7RWmvzH8dSfbZwU5vnIoOfcS1tvtCCbEcnwh-GKJxg9SqpAJFXZOCXDBSQj6jUDcseiuj-BHVM3H3U7ugJ7&__tn__=-UK-R&c%5b0%5d=AT3AfMM673N4f6m7mS8xQE1lbaxGwXVMBPTE40kwHCrB8FQ2tnUA9zrdMCnK1lJCGbUiEId6A6RZCQ1uZhSGIE9uGxn8dpivyMCcme-f-mijCY8rnEmeDdmeCHHp0UegN5J7tN5dIUMDOUVnQQDiJXks-AMc5pv6ohzd4gM7wrW7TocNnYhrYWNDnB_Y81xf6t50Bw1mi0WtzCKMXRAbA2aTDmJclN9qVmOPBLTaiQ
https://wanhavartiamaki.fi/

Kommentteja,
ideoita,
ajatuksia?




Kiitos!

=
i
>
=
)
S
=
)
=
@
<3

Palvelumuotoilutoimisto
Palvelupolkuja Oy

Raisa Maijala
raisa.maijala@palvelupolkuja.fi

P. 0403287615

www.palvelupolkuja.fi

@palvelupolkuja
https://www.linkedin.com/company/palvelupolkuja-oy/



mailto:raisa.maijala@palvelupolkuja.fi
http://www.palvelupolkuja.fi/
https://www.linkedin.com/company/palvelupolkuja-oy/

Puhu asiakasta!

#palvelupolkuja

www.palvelupolkuja.fi
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