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Lähtökohtana 

asiakaslähtöisyys
• Tuote tai palvelu suunnitellaan niin, että se vastaa 

mahdollisimman hyvin asiakkaiden tarpeita vastaavaksi
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Asiakkaalla on valtaa 

• Asiakkailla on 

yleensä paljon 

vaihtoehtoja.     

Hänen ei tarvitse 

ostaa juuri sinulta. 

• Hyvällä palvelulla on 

väliä! 
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Palvelupolun avulla saadaan 

realistinen kuvaus palvelusta.

• Palvelupolun avulla voidaan ymmärtää 

paremmin asiakkaan ongelmakohdat ja 

kehittää niitä.
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Palvelupolku: 

asiakas ostaa mekon kivijalkakaupasta
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Palvelupolulla on palvelutuokioita
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Kuvaa miten asiakas kokee 

palvelutuokion

• Mitä asiakas näkee? 

• Mitä asiakas haistaa?

• Mitä asiakas kuulee?
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Asiakas 

tulee 

liikkeeseen



Huomioi asiakaskokemuksen 

nelikenttä
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Saavutettavuus Nopeus

Prosessin 

sujuvuus

Asioinnin 

miellyttävyys



Puutu ongelmakohtiin
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Ongelmakohta voi olla esimerkiksi, että 

asiakas ei saa odottamaansa palvelua.



Palveluiden kehittäminen
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- Ymmärrä 

asiakasta

- Kysy 

asiakkaan 

kokemuksia

- Määritä 

ongelmakohdat. 

- Mihin haetaan 

ratkaisua?

- Ideoi ratkaisuja 

ongelmakohtiin.

- Unohda aluksi 

kriittisyys!

- Valitse ratkaisu, 

jota haluat 

kokeilla.

- Testaa 

ratkaisua 

oikealla 

asiakkaalla.



Tunnista asiakas

• Kuka hän on?

• Millaista asiakkaan arki on?

• Mitä asioita arjessa tapahtuu ennen 

palvelua ja palvelun jälkeen?

• Mitä hän arvostaa palvelussa?

• Missä kohtaa palvelua asiakkaalla on 

haasteita?
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Etkö tiedä kaikkea? Kysy 

asiakkaalta!

• Jos et tiedä mitä asiakas tarvitsee / toivoo 

/ haluaa, niin kysy häneltä.

• Myös asiakas hyötyy, kun hän vastaa 

kysymyksiin 

= ratkaistaan asiakkaan ongelma
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• Voit toteuttaa kyselyn 

– Lomakkeella

– Haastattelulla

– Havainnoimalla

• Mystery shopping
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Etkö tiedä kaikkea? Kysy 

asiakkaalta!



Päätä ratkaistava ongelma

• Miten voisit helpottaa asiakkaan palvelun 

ostoa?

• Miten voisit parantaa asiakkaan 

kokemusta palvelusta?

• Miten palvelulle voisi lisätä arvoa?
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Ideoi

• Kuinka voisit ratkaista ongelman?

• Ideoi ilman kritiikkiä! 

• Muista asiakas
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Ideoi Visualisoi
Jalosta 

ideaa



Kokeile käytännössä

• Valitse ideoista yksi ja tee siitä 

kokeiluversio

• Kokeile käytännössä 

• Kysy asiakkaalta palvelukokemuksesta. 

Kuinka onnistuit?

• Raportoi toimiko idea. Miten sitä voisi 

parantaa?
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