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Asiakaslahtoisen toimintamallin suunnittelu —
tayttoohjeet

Tyokalun tarkoitus

» Tyokalun tavoitteena on auttaa yritysta suunnittelemaan ja kehittamaan
toimintaansa asiakkaan nakokulmasta. Sen avulla tunnistetaan asiakkaiden
tarpeita ja odotuksia seka maaritellaan, mita yrityksen tulee tehda, jotta
asiakkaalle voidaan tuottaa mahdollisimman hyvaa palvelua ja arvoa.

* Tyokalussa tarkastellaan seka asiakkaalle nakyvaa toimintaa etta yrityksen
sisaisia toimintoja, jotka mahdollistavat tavoitellun asiakaskokemuksen.

* Tayta yksi pohja kutakin asiakaspolun vaihetta kohden. Voit hyodyntaa
tyokalua nykyisen toiminnan arvioinnissa tai kokonaan uuden toimintamallin
suunnittelussa.

» Katso seuraavilta sivuilta vinkkeja pohjan tayttoon ja huomioitavia seikkoja.
* Viimeiselta sivulta loydat valmiin pohjan, jonka voit tulostaa ja ryhtya tayttamaan.
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Pohjan tayttaminen

1. Asiakaspolun vaihe - Missa vaiheessa asiointiprosessia ollaan?

» Kirjaa tarkasteltava asiakaspolun vaihe. Vaihe voi olla esimerkiksi palveluun
tutustuminen, yhteydenotto, ostopaatos, tuotteen tai palvelun toimitus, kayttoonotto

tai jalkipalvelu.

2. Asiakkaan odotukset - Mita asiakas tarvitsee?

* Pohdi, mita asiakas haluaa saavuttaa kyseisessa vaiheessa. Millaisia tarpeita,
odotuksia tai mahdollisia haasteita asiakkaalla on?

» Tarkastele tilannetta asiakkaan nakokulmasta, ala pelkastaan yrityksen nykyisten
toimintatapojen kautta.

3. Asiakkaalle tuotettava arvo - Mitd hyotya asiakas saa?

* Maarittele, millaista hyotya tai lisaarvoa yritys haluaa asiakkaalle tuottaa. Arvo voi
muodostua esimerkiksi ajan saastymisesta, asioinnin helppoudesta, laadusta,
luotettavuudesta, turvallisuudesta tai kustannustehokkuudesta.

4. Asiakasrajapinta - Mita asiakas nakee tai kokee?

 Kuvaa, mita asiakkaan ja yrityksen valisessa vuorovaikutuksessa tapahtuu. Millaisia
dokumentteja yhteydenottokanavia, kohtaamisia tai muita asiakkaalle nakyvia
toimintoja vaiheeseen liittyy?
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5. Sisaiset toiminnot - Mita prosesseja on toteutettava?

* Pohdi, mita yrityksen tulee tehda taustalla, jotta asiakkaalle nakyva toiminta ja tavoiteltu
asiakashyoty toteutuvat.

 Kuvaa esimerkiksi tarvittavat tyovaiheet, tiedonkulku, paatoksenteko, yhteistyo ja sisaiset
toimintatavat.

6. Toteutuksen edellytykset - Mita resursseja tarvitaan?

* Tunnista, mita suunnitellun toiminnan toteuttaminen edellyttaa. Huomioi esimerkiksi henkilosto,
osaamlqen, tyovalineet, teknologia, tietojarjestelmat, yhteistyokumppanit ja taloudelliset
resurssit.

7. Riskit - Mika voi epdonnistua?
* Tunnista tekij[ét, jotka voivat estaa tai vaikeuttaa asiakkaan odotusten tayttymista tai
suunnitellun toiminnan onnistumista.

 Pohdi myos, miten riskeja voidaan ehkaista tai niiden vaikutuksia vahentaa.

8. Vaaditut toimenpiteet - Mita pitda seuraavaksi tehda?

» Kirjaa konkreettiset tehtavat, joita suunnitellun toimintamallin toteuttaminen tai nykyisen
toiminnan kehittaminen edellyttaa.

» Toimenpide voi olla esimerkiksi uuden toimintatavan suunnittelu, ohjeistuksen laatiminen,
henkiloston kouluttaminen tai jarjestelman kayttoonotto.

9. Vastuu ja aikataulu

» Maarittele jokaiselle toimenpiteelle vastuuhenkilo tai vastuurooli seka tavoiteltu
toteutusaikataulu.

* Pyri siihen, etta toimenpiteet ovat riittavan konkreettisia ja niiden toteutumista voidaan seurata.
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Huomioitavaa tyokalun kaytossa

* Etene asiakkaan nakokulmasta yrityksen sisaiseen toimintaan. Mieti ensin, mita
asiakas tarvitsee ja millaista hyotya hanelle halutaan tuottaa. Suunnittele vasta sen
jalkeen, mita tama edellyttaa yritykselta.

* Huomioi eri asiakasryhmat. Jos asiakkaiden tarpeet poikkeavat merkittavasti
toisistaan, voit tayttaa saman asiakaspolun vaiheen eri asiakasryhmille erikseen.

* Erota oletukset ja todellinen asiakastieto. Jos asiakkaiden tarpeista ei ole viela
keratty tietoa, kirjaa alustavat oletukset ja pyri varmistamaan ne myohemmin
esimerkiksi asiakashaastattelujen tai palautteen avulla.

* Keskity konkreettisiin ratkaisuihin. Tavoitteena ei ole ainoastaan kuvata toimintaa,
vaan tunnistaa, miten sita voidaan kehittaa asiakaslahtoisemmaksi.

Tyoskentelyn lopputulos

 Kun asiakaspolun eri vaiheet on kasitelty, yrityksella on kokonaiskuva siita,
millaista arvoa asiakkaille halutaan tuottaa, mita toimintoja taman toteuttaminen
edellyttaa ja millaisilla kehittamistoimenpiteilla tavoiteltuun toimintamalliin voidaan
paasta.

* Taytetyt pohjat muodostavat yndessa asiakaslahtoisen toimintamallin ja

konkreettisen kehittamissuunnitelman, jota voidaan hyodyntaa yrityksen
toiminnan suunnittelussa, johtamisessa ja jatkuvassa kehittamisessa.

SEAMK



Asiakaspolun vaihe

Missa vaiheessa asiointiprosessia ollaan?

[ ASIAKKAAN NAKOKULMA | [ YRITYKSEN NAKOKULMA |

n]m Asiakkaan odotukset
&
Mita asiakas tarvitsee?

Toteutuksen edellytykset

Mita resursseja tarvitaan?

Asiakkaalle tuotettava arvo Sisaiset toiminnot
Mita hyotya asiakas saa? Mita prosesseja on toteutettava?

@ Asiakasrajapinta Riskit WY

. .o . oo . .
Mita asiakas nakee tai kokee? Mika voi epaonnistua? Y\

Vaaditut toimenpiteet Vastuu ja aikataulu
Mita pitaa seuraavaksi tehda?

SEANK



	Asiakaslähtöinen �toimintamalli
	Asiakaslähtöisen toimintamallin suunnittelu – täyttöohjeet
	Pohjan täyttäminen
	Dia numero 4
	Huomioitavaa työkalun käytössä
	Dia numero 6

