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Kapteeni luotsaa Opin jailon kautta

Valmentava johtaminen,
motivointi ja
palkitsemisjarjestelmat
tukevat ja sitouttavat
henkilokuntaa.
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Toimenpiteet

Osaamisen johtaminen ja
kehittdminen parantavat
organisaation kilpailukykya
seka lisaavat henkildston
sitoutumista ja tyohyvinvointia.

Toimenpiteet

Kehitetaan valmentavaa
johtamista, motivointia ja
palkitsemista.

Panostetaan osaamisen
johtamiseen, kehittamiseen
ja perehdyttamiseen.
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Tunnusluvut tutuiksi

Kehitetaan yrityksen sisdisen
tuloslaskelman
tunnuslukujen ymmarrysta,
suunnitelmallisuutta ja
seurantaa.
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Toimenpiteet

Pureudutaan ravintola-
alan tunnuslukuihin.
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Asiakas on aina
____oikeassa

Asiakaskokemuksen
kehittaminen parantaa palvelun
laatua ja asiakaslahtoista
toimintakulttuuria.
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Toimenpiteet

Parannannetaan
asiakaskokemusta ja
palvelun laatua.
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Asiakas on aina oilkeassa

Asiakaskokemuksen kehittaminen parantaa
palvelun laatua ja asiakaslahtoista
toimintakulttuuria. Tahan liittyy kaksi osiota:
"Tunne asiakkaasi” ja "Asiakkaasi tunne” — ota
haltuun molemmat!

Osaat

« tunnistaa, millaisia asiakkaita teilla asioi ja
miksi

« kuvata, miten asiakkaan palvelukokemus
etenee eri vaiheissa

- ottaa haltuun asiakasajatteluun liittyvia
tyokaluja ja hyodyntaa niita
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Miksi innostua
asiakasymmarryksesta?

Kilpailemme maailmanlaajuisesti ihmisten
huomiosta, ajasta ja rahoista — ja sydamesta.

Merkityksellisyys korostuu, ja ihmiset eivat
osta, mita teet — vaan miksi teet sen.

Siirryttaessa palvelubisneksesta
elamyksellisten asiakaskokemusten aarelle ei
enaa riita se, mita asiakas saa — vaan
vaakakupissa painaa se, millainen kokemus
asiakkaalle onnistutaan saamaan aikaan.

Tarvitaan kahden osa-alueen haltuun ottamista:
T 1 Tunne asiakkaasi
2 Asiakkaasi tunne
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TUNNE ASIAKKAASI

Kuka on sinun yrityksesi asiakas?
Ketka ovat yrityksesi avainasiakkaita?
Tiedatko vai oletatko?
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Palveluosaamisesta

Palveluosaamista voidaan purkaa
esimerkiksi:

* Tuotetuntemukseen
 Ammatillisiin taitoihin

* Viestintataitoihin

* Pelisilmaan ja tilannetajuun

« Asiakkaan tuntemiseen ja
asiakkaan lukutaitoon

« Toimimiseen asiakaslahtoisesti
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Mita on asiakaspalveluosaaminen?

Osaa kaytannossa (taito)

Osaa kaytannosta (tieto, kyky
sanoittaa ja kuvata tekemista)

Osaa kaytantoa varten (oppiminen,
kehittamistarpeiden tunnistaminen ja
kehittamisosaaminen, itsearviointi)
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Kolme tapaa hankkia asiakastietoa

1 AsiakkaalLTA

3 Asiakkaan kanssa
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Asiakasprofiilin luominen

Asiakkaan profilointia kannattaa hyodyntaa,
kun el ole mahdollista ottaa mukaan palvelun
mallintamis- ja kehittamistyohon oikeita,
todellisia asiakkaita (tai muita osapuolia).

Ne toimivat parhaimmillaan "huoneentauluna”
ja ohjenuorana siita, kenelle ollaan
palveluratkaisua luomassa, kenen ongelmaa
ollaan ratkaisemassa.
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Milla Mallikas, 27 v.

Taustatietoja: Asuu kerrostalossa Iti-Helsingissa. o esimerkki-
TyGskentelee toimistotoissa. Kayttaa sosiaalista mediaa aS@kkaastal
aktiivisesti. by

Ja muita taustatietoja...

Tarkeinta asiakaskokemuksessa: Kirjoita tahan esim. mita
arvostaa, mika arsyttaa, mista unelmoi ja haaveilee, ...mita
pitda tarkeana elamassa, tyossa, palvelutilanteissa, mikéa
turhauttaa, mieltymykset, odotukset, kenen kanssa jne.

Asiakkaan asiointitiheys, rahan kayttd ja

Persoonasta: Kirjoita tahan mm. parisuhdetilanne/ asioimisen luonne tai tapa
perhesuhteet, liikkumismuoto, vapaa-aika, "normipaiva . . o
tai -viikko”, eldméntapa, harrastukset, mielenkiinnon Lempiruoka tai ruokakulttuuri tai motto

kohteet, ... jne.
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ASIAKKAASI TUNNE

Mista eri asioista asiakkaasi tunne
muodostuu?

Mista asiakaskokemus alkaa ja mihin
se paattyy?

Missa arvoa syntyy?
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Asiakaskokemus 3-vaiheisena, monikanavaisena ja @
moniaistisena "matkana”
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AIKANA

JALKEEN

Euroopan unionin g "8 LAB University of ® SeAMKa ([
- osarahoittama ol Haaga-Helia X Applied Scieirt\yces samk ., SEINAJOEN AMMATTIKORKEAKOULU r :?n%mmeaMUIu
L

IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII



Palvelukohtaaminen purettuna osiin

PALVELURAJAPINTA Palvelutuokio

Offline 0
" AsiaKas faPALYELN

Kosketus- tai
kontaktipisteet
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PALVELUTUOKIOT
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/ KONTAKTIPISTEET

Ymparistot | Esineet | Toimintamallit | Ihmiset ja vuorovaikutus
—Moniaistinen (tunne)kokemus



Palvelupolku tyokaluna

Palvelupolun avulla voidaan tarkastella
asiakkaan nakokulmasta palvelu- tai
asiakaskokemusta kokonaisuutena.

Se on mallintamisen valine siihen, miten palvelu,
tilanne tai tapahtuma etenee Asta Ohon.

Olennaista on kuvata kokemus ajallisesti ja eri
vaiheet — ennen / esipalveluvaihe, aikana /
ydinpalveluvaihe ja jalkeen / jalkipalveluvaihe —
huomioiden.
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https://ceaksan.com/tr/customer-journey
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/

VALITUN ASIAKASRYHMAN (Milla Mallikas)

ENNEN — ESIPALVELUVAIHE

1. Milla kuulee uudesta
ravintolasta ystavaltaan

2. Milla tutustuu ravintolan
kotisivuihin ja someen

3. Milla varaa poydan
nettipalvelussa

Euroopan unionin .-

PALVELUPOLKU

AIKANA — YDINPALVELUVAIHE

JALKEEN — JALKIPALVELUVAIHE

4. Milla tapaa ystavansa ravintola
edustalla ja astuvat sisaan

i

7. Milla ja ystava pyytavat laskun
puoliksi ja maksavat

[5. Milla ja ystava ohjataan poytaa

ja he tutustuvat ruokalistaan

n 8. Milla ja ystava poistuvat
ravintolasta

6. Milla ja ystava saavat
annoksensa ja ruokailevat

W

9. Milla ja ystava jakavat
kokemuksensa somessa

Avainkontaktipisteet: Esineet,
ihmiset, kanavat, toimintamallit,

ymparistot, ...
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Avainkontaktipisteet: Esineet,
ihmiset, kanavat, toimintamallit,

ymparistot, ...
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Innostu asiakasymmarryksesta

Asiakas on aina oikeassa?
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