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Laadulla kilpailukykyisempiä tuotteita ja palveluita pk- ja mikroyrityksissä –hanke

SisääntuloSaapuminen MaksutilanneOstoksen valinta Poistuminen

• Opasteet
• Parkkipaikan 

kunto ja 
siisteys

• Sujuva 
siirtyminen 
liikkeeseen

• Sisääntulon 
merkintä

• Esteettömyys
• Äänet ja 

visuaalisuus

• Tervehtiminen 
ja katsekontakti

• Vuoropuhelu
• Sisäopasteet ja 

tuotesijoittelu
• Palvelumaisem

a

• Kassan 
löytyminen

• Myyntitiskin 
siisteys

• Sujuva 
maksaminen

• Ostoksen 
pakkaaminen

• Asiakkaan 
kiittäminen ja 
”hyvästely”

• Jälkihoito
• Mikä fiilis?

• Selvittää 
kaupan 
sijainnin

• Tulee autolla 
paikalle

• Etsii 
parkkipaikan

• Etsii oikean 
oven

• Avaa ovet
• Tutkailee, 

mihin mennä

• Liikkuu liikkeen 
sisätiloissa

• Tutkailee 
valikoimaa ja 
etsii 
vaihtoehtoja

• Valitsee 
ostokset

• Siirtyy kassalle
• Asettaa 

ostokset 
tiskille

• Suorittaa 
maksun

• Ottaa ostokset 
mukaansa

• Poistuu ovesta
• Kävelee autolle 

ja lähtee

Asiakkaan tehtävät / tarpeet

Vastaako palvelumme asiakkaan tarpeisiin? Mitä pitää ottaa huomioon / muuttaa?

Esimerkkicase: kivijalkakaupan asiakas
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Asiakkaan tehtävät / tarpeet

Vastaako palvelumme asiakkaan tarpeisiin? Mitä pitää ottaa huomioon / muuttaa?

Kohdeyritys ja käsiteltävä prosessi:
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Kriittinen piste

Kriittinen piste 
(kirjaa tähän sellainen palvelupolun kohta, joka on 

mielestäsi asiakastyytyväisyyden kannalta ratkaiseva)

Toimenpiteet asian korjaamiseksi
(kirjaa tähän vaihtoehtoisia toimenpiteitä, joilla voit itse 

korjata kriittisen pisteen)

Aikataulu
(kirjaa tähän päivämäärä, mihin mennessä korjaat asian. 

Sitoudu aikatauluun!)
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