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”Mitä toivoisitte?”
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Mikä 

digipalveluiden 

asiakaslähtöisyyttä 

haastaa?

Asiakaslähtöisen 

digipalvelun 

suunnittelu

Johda 

palvelukehitystä 

tavoitteellisesti

Aiheet tänään



Mikä digipalveluiden 
asiakaslähtöisyyttä 

haastaa?



Palvelut rakennetaan 
organisaatiolähtöisesti. 
Varmuuden vuoksi 
viestitään juuri niin kuin 
laki sanoo.
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Ajattele asiakaslähtöisesti

Organisaatiolähtöinen

• Mitä voimme myydä 
asiakkaillemme?

• Millaiset suhteet meillä 
pitää olla asiakkaisiimme?

• Miten saamme lisää 
rahaa?

Asiakaslähtöinen

• Mitä asiakkaat tarvitsevat 
onnistuakseen?

• Millaista suhdetta 
asiakkaat odottavat?

• Mistä tuottamastamme 
arvosta asiakkaat ovat 
valmiita maksamaan?



Kaikille tarjotaan 
samaa palvelua, 
ohjurina usein lain 
minimi.
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Lähde: Hautamäki, Pia. Esitys 14.9.2017.

Mattila Pekka. Aalto EE. 

Itseohjau-

tuja

Avun

tarvitsija



Segmentoinnin 
ajatellaan olevan vain 
myynnin väline, eikä 
sen mahdollisuuksia 
palvelukehittämisessä 
hyödynnetä.
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10 % asiakkaista ei 

halua tai pysty 

asioimaan 

digitaalisesti edes 

autettuna.

20 % asiakkaista 

tuntee oikeutensa 

ja velvollisuutensa 

sekä haluaa ja 

pystyy asioimaan 

täysin digitaalisesti. 

70 % asiakkaista 

haluaa ja pystyy 

asioimaan 

digitaalisesti, mutta 

kaipaa apua 

oikeuksiensa ja 

velvollisuuksiensa 

ymmärtämisessä 

sekä 

digipalveluiden 

käytössä.

Miten tämä on teillä?



Asiakaslähtöisen 
digipalvelun 
suunnittelu



Organisaation 

tilanne ja 

tavoite

Asiakaslähtöinen 

digipalvelu
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Asiakkaan 

tilanne & tarve



Palvelut, tuotteet, 
kehityshankkeet

Henkilöstö ja
asiakkaat

Viestintä

Palvelu tehdään yhdessä 
ja se yhdistää omat ja 
asiakkaan tavoitteet

Ei-strateginen 

sisältö
Strateginen sisältöKehitä yhdessä asiakkaiden ja 

henkilöstön kanssa

Palvelu ”jaetaan henkilöstölle ja asiakkaille”

Päätökset



Asiakaslähtöisyys tuo tulosta
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Tyytyväinen henkilöstö = tyytyväiset 
asiakkaat

• 92 % pystyi keskittymään ja priorisoimaan
työtään paremmin

• 89 % koki suurempaa iloa ja tyytyväisyyttä
työssään

• 55 % sitoutui työhönsä ja yhteisiin tavoitteisiin
enemmän

• 56% oli terveempiä ja hyvinvoivempia

17

Työntekijöistä, jotka kokivat, että heidät

kohdattiin ja heitä arvostettiin

työyhteisössä:

Lähde: Tony Schwartz & Christine Porath, The Power of Meeting Your Employees’ Needs 

https://hbr.org/2014/11/half-of-employees-dont-feel-respected-by-their-bosses


Asiakaslähtöisyys voi näkyä 
hoitotuloksissa
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Potilaan lääkärilehti 27.8.2019 Empathetics, M.D. Helen Riess
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Asiakaspolku digipalvelun 
suunnittelun välineenä

Mistä asiakas 

on kiinnostunut, 

mitä hän tarvitsee?

Mitä tietoa 

asiakas kaipaa, 

mitä hän kysyy?

Mikä 

asiakasta 

mietityttää? 

Mikä on 

asiakkaalle 

ratkaisevaa?

Miten asiakkuus

kehittyy?

EPÄVARMUUS
SELKEYS LUOTTAMUS USKOLLISUUS

Asiakasmatka Kati Keronen (2017) kirjassa: Sisältöstrategia – Asiakaslähtöisyydestä tulosta, Tunnepolku Ella Koota 2020 

ASIAKASKOKEMUS

KIINNOSTUS
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Johda 
palvelukehitystä 
tavoitteellisesti



Määrittele haluttu 
palvelukokemus ja 
ymmärrä, miten se 
tuotetaan.
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Nyt

Tavoite

1v

2v

3v

4v



Ymmärrä ja analysoi
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• Miten kaukana tavoitellusta palvelukokemuksesta olemme 
nyt a) henkilöstön ja b) asiakkaiden näkökulmasta? 

• Mitkä tekomme tai tekemättä jättämisemme vaikuttavat 
palvelukokemukseen tavoitteemme mukaisesti eri 
kohderyhmien parissa? Miksi? Miten hyvän kierrettä voi 
vahvistaa? 

• Mitkä tekomme tai tekemättä jättämisemme vaikuttavat 
palvelukokemukseen negatiivisesti eri kohderyhmien parissa? 
Miksi? Mitä (toisin) tekemällä voimme vähentää negatiivisia 
kokemuksia?



Tyytyväisyys ei 
vaadi täydellisyyttä
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Kiitos!
Kati Keronen, 040 576 1704, 

kati.keronen@valoria.fi
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