Ikaystavallinen yritys -verkkokurssi
Osa 9. Asiakaskokemus ja sen hyodyntaminen

Tarjoomos

PALVELUHAKU

Tuula Kukkonen
Karelia Ammattikorkeakoulu



Asiakaskokemus

« Asiakkaan kokemus palvelusta seka kohtaamisesta
palvelun tekijoiden kanssa

 Asiakaskokemuksen yksilbllisyys olennaista

— Asiakkaan tarpeet, odotukset, historia, tunteet, kokemukset,
arvot, motiivit

« Asiakaskokemus vaikuttaa siihen,

- valitseeko asiakas palvelun uudelleen vai valitseeko han
kilpailijan tuottaman palvelun

— suositteleeko asiakas palvelua muille
- minka verran reklamaatioita palvelusta tulee

 Tietoa asiakaskokemuksesta

- jotta voidaan kehittaa palveluita ja tuotteita asiakkaiden Kuva: Pexels
tarpeisiin vastaaviksi
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Miten hankkia tietoa asiakaskokemuksesta: esimerkkina palaute

Palaute, esim. Palautteiden systemaattinen kasittely?
= Kysely (huom. kysymysten muotoilu) =  Huom. myos asiakkaiden oma-
= Sdhkoinen kysely aloitteisesti antaman palautteen

huomioiminen palautteen kasittelyn
prosessissa

= Palautetiedon kasittely yrityksessa

= Palautteen palaute: miten asiakkaille
kerrotaan, miten palautetta on kasitelty ja
mihin syntynytta ymmarrysta on kaytetty
Prosessi, jolla asiakaskokemuksia koskevaa
tietoa kerataan ja kasitellaan

= Palautelaatikko
* Hymynaama®

= Miten arjessa dokumentoidaan
havaintoja ja kokemuksig;
avainasemassa asiakkaita kohtaavat
tyontekijat
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Miten hankkia tietoa asiakkaiden piilevista ja tiedostamattomista tarpeista?

= Tarvitaan palautteita syvallisempaa tietoa ja

ymmarrysta "Jos halutaan paasta kuluttajan eldaman sisaan
= Yhteiskehittdminen ja kayttdjaarviointi viela tarkemmin, haastattelututkimuksetkaan
eivat enaa riita. Tuolloin on niin sanotusti
hypattava suoraan Kuluttajan saappaisiin ja
seurattava hanen toimintaansa, jotta
esimerkiksi kuluttajan paivittaiset ongelmat ja

= Uudenlaista vuoropuhelua; perustuu
jatkuvuuteen ja saannollisyyteen seka
luottamukseen, haluun kehittaa yhdessa

= Asiakkaat osallistuvat palvelujen haasteet I6ytyvéit. Taman tiedon avulla yritykset
kehittamiseen voivat sitten tuottaa uudenlaisia tuotteita ja
palveluita, jotka vastaavat kuluttajien oikeisiin
ongelmiin”®

(Hiltunen 2017: Mita tulevaisuuden asiakas haluaa — trendit ja ilmiot)

------------
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Miten hankkia tietoa asiakkaiden piilevista ja tiedostamattomista tarpeista?

= Asijakashaastattelut Miten?

= Asiakasillat = Asiakasilloissa ja —raadeissa esim. learning
cafe, oppimiskahvila: kerataan jasennetysti
asiakaskokemuksia ja kehittamisajatuksia, ja
osallistujat paasevat vaikuttamaan ideoista

= Asiakasraadit — saannollinen ja jatkuva
vuorovaikutus

= Kayttdjapaneeli: tietoa tehtavaan yhteenvetoon
kayttajakokemuksista esim. jostain = |deoita menetelmiin: Innokyla
palvelusta tai ratkaisusta = Palvelumuotoilun keinot, esim. asiakkaiden

oma dokumentaatio, asiakasprofiilien
muodostaminen (profiileihin tiivistetaan tietoa
eri asiakasryhmien tarpeista, tavoitteita ja
toimintatavoista), palvelupolun
hahmottaminen
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https://innokyla.fi/fi/tyokalut

Asiakasymmarryksesta palvelumuotoiluun

"Palvelumuotoilu on palveluiden kehittamista, joka lahtee palvelujen
kayttajien syvallisesta ymmartamisesta ja jossa palveluita kehitetaan
kokeilujen avulla’

[Koivisto 2018]

-> palvelujen kéyttdjien syvéllinen ymmartaminen Asiakasymmarrys

- asiakkaiden tarpeet, arvot, motiivit, tunteet, odotukset
- asiakaskokemusten tutkiminen

-> palvelujen kehittdminen kokeilujen avulla
- palvelun kayttajien osallistaminen kehittamisprosessin
kaikkiin vaiheisiin Kayttajalahtoinen
- tavoitteena uudet ja innovatiiviset toimintatavat suunnittelu
- kayttajalahtoinen suunnittelu

Kayttajalahtoisyys: asiakkaiden
tarpeista lahteva palvelujen ke-

hittaminen. Kayttajalahtoisyyt-
ta voidaan toteuttaa mm. pal-
velumuotoilun menetelmin.
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Palvelumuotoilu

Olemassaolevan palvelun kehittaminen
- Vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeisiin
- Uusia osia palveluun / tapoja tehda toisin / prosessien muokkausta

- Asiakaskokemukset olemassaolevan palvelun kaytosta -> Asjakas-

asiakasymmarrys .
ymmarrys

o perustana
Uuden palvelun kehittdminen

- Asiakkaiden tarpeisiin, joihin olemassaolevat palvelut eivat vastaa
Muuttuvat tarpeet
Palveluaukot

- Tai asiakkaiden viela tiedostamattomiin tarpeisiin

- Korvaamaan nykyista palvelua

Josta saadut asiakaskokemukset edellyttavat kehittamista v
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Palvelumuotoilun asetelma

Palvelun
asiakaskokemus
pyritaan
konkretisoimaan ja
tekemaan
nakyvaksi

Asiakas-
ymmarrys

Kayttaja-
lahtoisyys

- Palveluja, joko
olemassa olevia
tai uusia,
kehitetaan
yhdessa
palvelujen
kayttajien kanssa

« Palvelun erityisy
tuottaminen ja
kuluttaminen
tapahtuvat
samanaikaisesti

Konteksti-
sidonnainen
kehittaminen

Yhteis-
kehittaminen

« Jusi nakokulma
palvelujen
kehittamiseen:
kayttajat
osallistuvat koko
prosessin ajan
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Kiitos!
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