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« Tuote tai palvelu suunnitellaan niin, etta se vastaa
mahdollisimman hyvin asiakkaiden tarpeita vastaavaksi
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 Asiakkailla on
yleensa paljon
vaihtoehtoja.
Hanen el tarvitse
ostaa juurl sinulta.

« Hyvalla palvelulla on

val
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Naisten Vaatteet | Trendikkdimmat uutuudet | bubbleroom.fi
www_bubbleroom filf +

Laaja valikoima edulliseen hintaan - Bubbleroom - Trendikkaimmat uutuudet.

Turvallisen maksun - Varman toimituksen - Maksa laskulla

Mekat myydyimmat - Wintar Sale, jopa -50% - Ale topit - Parhaiten myydyt - Bianca superstretch

Naisten vaatteet - KappAhl - KappAhl.com

www.kappahl.com/ ¥

Tervetuloa KappAhl-verkkokauppaan. Katso suoesikkisi ja tilaa kotiin!

Inspiroiva valikeima - Alennukset nyt jopa -70% - Nopea toimitus - limainen palautus - Vaatteita kaikille
Maisten treenivaattest - Alstuatieita jopa -70% - Kevaan trendit - Kevaan muotivutuudst

Ellos - Naistenvaatteet - ellos.fi

www_ ellos filNaistenvaatteet

Inspiroidu uutuuksista ja shoppaile helposti verkkokaupassamme. Tilaal

Tavaratalosi netissa - Muoti ja trendit netissa - Y1i 400 tuoctemerkkia - Henkilskohtaisempi Ellos
Ellos - 25% alennusta - Tervetuloa Elloksells - Ellos - Tuotemerkit - Sisustus

Naisten vaatteet | Uusimmat trendit & tyylit netistd | Zalando

hitps:fwww zalando filnaiset-vaatteet/

Naisten vaatteet Zalandolla | Parhaat pohjoismaiset merkit & suosikkibrandit % | Tilaa helposti netista
< llmainen toimitus & palautus | Zalando.

Naisten vaatteet netista | Aikuisten naisten vaatteet | Klingel.fi

hittps:/iwww. Klingel filnaisten-vaatteet/ »

Naisten vaatteet netistal Monipuolinen valikoima tyylikkaita ja laadukkaita vaatteita aikuisille naisille.
KLINGEL on luotettava ja palveleva verkkokauppa.

Naisten vaatteet | Uusia tyyleja joka paiva - osta nyt | Boozt.com
hitps:iwww. boozt.com/fifilnaiset =

Osta Boozt.comissa vaatteita ja kenkia. Laaja valikcima ja yli 600 merkkia. llmainen toimitus ja
palautus, kun shoppailet Boozt comissa.

Jeans fi: Naisten vaatteet netistd edullisesti

https:/fwww jeans.fil

Muodikkaat naisten vaatteet nuorekkaille naisille Jeans fi:stal Nopea toimitus, 30 pv palautusoikeus.
Laskulla 14 paivaa maksuaikaa. Tilaa jo tanaan!



Kohu makkaraperunoista lahti taysin
kasista somessa: "lhmisia on uhkailtu

ja tyorauha on mennytta”

Facebookissa levidva kohu Kuopion Hesburgerin tyontekijoiden
kayttaytymisesta on johtanut jopa uhkauksiin.

| Kotimaz 23.9.2014 klo 16:35 | paivitetty 23.9.2014 klo 17:14
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Lihajalostaja antoi mielenkiintoisen
vastauksen asiakaspalautteeseen: "Siis
eihan suomalainen liha ole maailman
parasta”

Ruoka 03.11.2017

Matti Tuominen

Karelian Lihajaloste Oy heratti keskustelua julkaisemallaan
vastauksella.

SANNE KATAINEN
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Liperildisen lihajalostajayhtion toimitusjohtaja ei pidd kotimaista lihaa maailman parhaana.



« Palvelupolun avulla voidaan ymmartaa
paremmin asiakkaan ongelmakohdat ja
kehittaa niita.

T EU:[ta

. . _ Euroopan unioni
JYVASKYLAN yLioPIsTO ~ 2014—2020  ° " Euekehitymhm



Palvelupolku:
asiakas ostaa mekon kivijalkakaupasta

Ennen palvelua Palvelun aikana Palvelun jalkeen

Kayttaa
NEUVGEE mekkoa
mekon

kaverilla

Sovittaa
mekkoa

Myyja
palvelee

Hakee
tietoa
mekosta
netista

Sovittaa
mekkoa
kotona

Tulee
MOCCES
seen




Palvelupolulla on palvelutuokioita

Ennen palvelua Palvelun aikana Palvelun jalkeen

Kayttaa
mekkoa

NEUGE
mekon
kaverilla

Sovittaa
mekkoa

Myyja
Hakee palvelee
tietoa

mekosta

netista /'
’ Tulee

. MOCCES
Palvelutuokio\\ 3+

Sovittaa
mekkoa
kotona




Kuvaa miten asiakas kokee
palvelutuokion

Asiakas « Mita asiakas nakee?
|"k|:mee . Mita asiakas haistaa?
lIKKeeseen N i

 Mita asiakas kuulee?
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Huomiol asiakaskokemuksen
nelikentta

Saavutettavuus

Prosessin Asioinnin
sujuvuus miellyttavyys
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Ongelmakohta voi olla esimerkiksi, etta
asiakas el saa odottamaansa palvelua.



Palveluiden kehittaminen

Ymmarra
asiakasta
Kysy
asiakkaan
kokemuksia

&

Valitse ratkaisu,
jota haluat
kokeilla.

Testaa
ratkaisua
oikealla
asiakkaalla.

Tarkkailu

¢

Testaaminen

Maarittely

- Maarita
ongelmakohdat.
- Mihin haetaan
ratkaisua?

- ldeoi ratkaisuja
ongelmakohtiin.

- Unohda aluksi
Kriittisyys!




Kuka han on?
Millaista asiakkaan arki on?

Mita asioita arjessa tapahtuu ennen
palvelua ja palvelun jalkeen?

Mita han arvostaa palvelussa?

Missa kohtaa palvelua asiakkaalla on
haasteita?
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e Jos et tieda mita asiakas tarvitsee / toivoo
/ haluaa, niin kysy hanelta.

* MyOs asiakas hyotyy, kun han vastaa
Kysymyksiin
= ratkaistaan asiakkaan ongelma
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* VoIt toteuttaa kyselyn
— Lomakkeella
— Haastattelulla
— Havainnoimalla

* Mystery shopping
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* Miten voisit helpottaa asiakkaan palvelun
ostoa?

* Miten voisit parantaa asiakkaan
kokemusta palvelusta?

* Miten palvelulle voisi lisata arvoa?
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» Kuinka voisit ratkaista ongelman?
e Ideol Ilman kritiikkia!
 Muista asiakas

: . Jalosta
Visualisol

Ideaa

//(( Vipuvoimaa
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Valitse ideoista yksi ja tee siita
Kokelluversio

Kokelle kaytannossa

Kysy asiakkaalta palvelukokemuksesta.
Kuinka onnistuit?

Raportoi toimiko idea. Miten sita volsi
parantaa?
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