E Palvelumallin kuvaus (Service Blueprint) — tehtavananto

Luokaa palvelupolun pohjalta palvelumallin kuvaus, jossa
on listattuna kaikki ne prosessit ja toiminnot, joita palvelun
tuottaminen vaatii palveluntarjoajan nakékulmasta.
Tehtdvan kesto: 1h + purku 1/2 h

1

- Tutustukaa esimerkkipersoonaan ja palvelupolkuun. Keskustelkaa
maaritellysta palvelupolusta - tuntuvatko vaiheet ja niiden jarjestys
loogiselta? Voitte tehda muutoksia polkuun halutessanne post-it -
lappujen avulla.

- Katsokaa lapi kullekin vaiheelle maaritellyt kontaktipisteet. Tehkaa
muutoksia ja liséyksia tarvittaessa.

- Aloittakaa miettimaéan asiakkaalle nakyvia, palvelupolun kunkin vai-
heen vaatimia prosesseja. Millaisia vuorovaikutuskanavia ja muita
asiakkaalle nakyvia prosesseja, toimintoja ja resursseja tarvitaan
palveluntarjoajan puolelta, jotta kukin palvelupolun vaihe toteutuu?

2

- Seuraavaksi siirtykaa pohtimaan ja listaamaan asiakkaalle nakymat-

tdmia prosesseja seka tukitoimintoja, joita tarvitaan kussakin palve-
lupolun vaiheessa.

- Nakymattomat prosessit: Millaisia sisdisia prosesseja ja toimintoja

organisoijan puolelta tarvitaan?

- Tukitoiminnot: Millaisia tukevia prosesseja, resursseja ja toimintoja

tarvitaan, seka siséisia etta ulkoistettuja?

Nakyviin prosesseihin lukeutuvat esim. asiakaspalvelutilanteet seka
sahkoiset kanavat ja alustat.

- Kiinnittakaa erityistéd huomiota kriittisiksi maariteltyihin palvelupolun
vaiheisiin

TEHTAVAN MUISTILISTA:

O Kyseenalaistakaa olemassa oleva palvelupolku — voitte muuttaa
tarvittaessa palvelupolun vaiheiden jarjestysta, tai lisata vaiheita

O Keskittykaa etenkin kriittisiksi kokemiinne palvelupolun
vaiheisiin miettimalla, millaisilla siséisilla prosesseilla ja
tukitoiminnoilla luodaan onnistunut asiakaskokemus.
Huomioikaa, ettd kaikkiin vaiheisiin ei valttamatta kuulu sisaisia
prosesseja tai tukitoimintoja.
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E Palvelumallin kuvaus (Service Blueprint)

Kehitettava kokonaisuus:

Kontaktipisteet

Asiakkaan toiminta

Asiakkaalle nakyvat
prosessit

Asiakkaalle naky-
mattomat prosessit

Tukitoiminnot
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