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Kertausta

Tuotelogiikka: «arjistzen)

Yritys tuottaa ja myy jotakin.

H

Tuotetulla hyodykkeella on “arvoa’
itsessaan, esim. kustannukset +
voittomarginaali.

Asiakas on passiivinen kohde.

Markkinointi = Mainonta

Palvelu/asiakaslogiikka:

Yritys tuottaa arvolupauksia jotka
integroituvat asiakkaan prosesseihin ja
maailmaan.

Arvo muodostuu vasta asiakkaan piireissa
ja prosesseissa.

Asiakas on aktiivinen toimija.

Markkinointi = Kaikki toiminta
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. Asiakas-
' O ymmarrys

Kehitetaan palveluita, joita Tuotetaan palvelu siten, etta
asiakkaat haluavat kayttaa se uppoaa asiakasmassalle
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Liiketoiminnan logiikan kuvaaminen, visualisointi, ymmartaminen ja jakaminen.

Arvolupaus asiakkaille

Kohderyhma ja tavoite

Mita vaaditaan arvolupauksen toteuttamiseksi (arvoketju)
Tuottomekanismi, kulurakenne ja kassavirrat jne

Service Logic BMC

- Paivittaa mallin vastaamaan palvelulogiikkaa
- Ei perustu siihen mita tarjoomat voivat tehda,
vaan siihen mita asiakkaat haluavat saavuttaa.
- Ymmartamalla asiakkaan prosessit voidaan rakentaa tarjoomia,
jotka todella vastaavat asiakkaiden tarpeisiin
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BMC

Apukysymykset
tuottajakeskeisia

Keskittyy tuotteeseen ja
tuottajan nakdkulmaan

Service Logic BMC

Apukysymykset huomioivat myos
asiakkaan nakokulman

Asiakas on aktiivinen toimija
arvon muodostumisessa
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Asiakasprofiili 1

Asiakasymmarryksen

jalostaminen
Kevyt, olettumuksiin

perustuva malli

\ n ’
Asiakasprofiili 2
Ns. nopea prototyyppi
liketoimintamallista
Mita pitaa tutkia
tarkemmin?
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Sisaiset
prosessit
ja resurssit

Arvolupaus

9

Kulut ja tuotot

Asiakas
jaarvo
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7. KESKEISET KUMPAANIT
MEIDAN NAKOKULMASTA:
. Ketki ovat keskelset kumppanimme liittyen arvolupaukseen?

 Mitkd ovat kumppanien roolit ja mit4
resursseja saamme hei
- Mitd hydtyj syntyy sen eri
Miten johdamme kumppanuusverkostoamme? Miten
ja

ASIAKKAAN NAKOKULMASTA:

- Millaisena nayttaytyy
 Millaisia kumppanuuksia asiakkaalla on ja
miten ne pitaisi ottaa huomioon?
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6. KESKEISET RESURSSIT
MEIDAN NAKDKULMASTA:

- Miki tieto Ja osaaminen on krilttist?

- Ketki ovat arvolupauksen lunastamiseen liittyvit keskeiset
henkil6t ja mika on heidin roolinsa ja vastuunsa?

- Mitké muut aineelliset ja aineettomat
resurssit (ICT-jdrjestelmdt, tyokalut jne.) ovat

keskeisia ja mika on niiden rooli?

*%i‘.ﬂ 1

- Mitd asiakkaan pitad tietd ja osata?
- Mitka muut asiakkaan aineelliset ja
aineettomat resurssit ovat keskeisia?
RESURSSIEN JA KUMPPANIEN OSALLISTAMINEN
MEIDAN NAKDKULMASTA:
- Kuinka hyddynnamme ja kehitamme
resurssejamme ja kumppanuuksiamme?
- Kuinka asiakastietoa jaetaan ja hyodynnetadn
resurssien ja kumppanuuksien kehittimisess&?
- Miten riskejd hallitaa?
ASIAKKAAN NAKIKULMASTA:

- Kuinka asiakkaan resursseja ja kumppanuuksia
hybdynnetan ja kehitetsin?

2. KAYTANNON ARVOLUPAUS
MEIDAN NAKOKULMASTA:

- Mitd hydtyja me myymme?
- Taloudellinen

MEIDAN NAKDKULMASTA:

3. ARVOLUPAUKSEN LUNASTUS JA ASIAKASSUHDE

+ Mika on meidan rooli asiakkaan maailmassa?
+ Kuinka voimme auttaa asiakasta saavuttamaan tavoitteet?

Fox
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- Miten

ja mita teemme yhdessa asiakkaan kanssa?
- Miten voimme tukea vuorovaikutusta
ja asiakkaan osallistumista?

meidan ja asiakk

ASIAKKAAN NAKDKULMASTA:
- Mika on asiakkaan rooli
palvelun tuotannossa?
- Miten asiakas haluaa

*

- Toiminnallinen - Kuinka
. Sosiaalinen ja kommunikoimme hyodyt asiakkaalie?
- Emotionaalinen ASIAKKARN NAKDKULMASTE:
- Symbolinen ) )
iy - Miten asiakkaan ongelmat ja haasteet ratkaistaan?
b - Mill keinoin asiakkaalle muodostuu tavoiteltu
: ?
N Mista osista tarjoomamme koostuu? aaeklolaae?
Mg eroaa; - Miten asiakas saavuttaa eve @
ASIAKKAAN NAKOKULMASTA: haluamansa pitkan [ ] ° °
tahtaimen hyodyt?
. Mita hybtyja asiakas ostaa? g ’ o
- Mitka asiakkaan ongelmat ja haasteet ratkaistaan? .
- Miksi asiakas valitsee meidan ratkaisun? n ) &
.
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VUOROVAIKUTUS JA ASIAKKAAN OSALLISTUMINEN
MEIDAN NAKOKULMASTA:
- Miten asiakas tavoitetaan?
' L 4 - Mika on i

wvalilla?

ASIAKKAAN MAAILMA
MEIDAN NAKDKULMASTA:
- Kuinka hankimme syvallisen ymmarryksen asiakkaasta?
- Kokonaistilanne ja tavoitteet
- Tarpeet, ongelmat ja haasteet
- Prosessit ja aktiviteetit
- Asiakkaan asiakkaiden maailma
ASIAKKAAN NAKDKULMASTA:
- Miksi asiakas ostaa?
- Mita hytyja asiakas tavoittelee?
- Taloudellinen
- Toiminnallinen
- Sosiaalinen
- Emotionaalinen
- Symbolinen
- Eettinen
- Millainen on asiakkaan unelma ihanteellisesta tilanteesta
ja maailmasta, jos sithen ei olisi mitaan rajoitteita?

- Mitd muita kuin taloudellisia uhrauksia tahan littyy?
ASIAKKAAN NAKDKULMASTA:

+ Mitkd ovat asiakkaan kustannukset ja muut uhraukset?

e

s sk

arvoon pohjautuvaa hinnoittelua?
- Miki on asiakassuhteen arvo meille? Mitz muita
hydtyjd saamme kuin taloudellista arvoa?
- Mitka ovat Tittyvat
(KPL:t) ja miten seuraamme niita?
ASIAKKAAN NAKIKULMASTA:
- Mitd ista arvoa asiak: isai tulot,
vihentyneet kulut, vaikutus taseeseen jne.)?
- Mistd hyddyista asiakas on valmis m: ? Mita lisdarvoa
asiakas saa meilti verrattuna kilpailijoihimme?
- Mitki ovat asiakkaan toiminnan avainindikaattorit
(KPL) ja miten seuraamme niita?

olfa vuorovaikutuksessa
" . kanssamme? *
' mhn
KUSTANNUSRAKENNE TULOVIRRAT, ARVON LUOMINEN JA MITTARIT
MEIDAN NAKOKULMASTA: MEIDAN NAKOKULMASTA:
- Miks on arvolupauksen lunastamiseen - Miki on littyva
littyva kustannusrakenteemme? Mista elementeista tulomme koostuvat?
. Miten voimme hybdyntaa asiakkaan * | .




Meidan nakokulmasta:
e  Kuinka hankimme syvallisen ymmarryksen asiakkaasta?
Kokonaistilanne ja tavoitteet

o  Tarpeet, ongelmat ja haasteet
o  Prosessit ja aktiviteetit
o  Asiakkaan asiakkaiden maailma

Asiakkaan nakokulmasta:
e Miksi asiakas ostaa? Mita hyotyja asiakas tavoittelee?
o  Taloudellinen
Toiminnallinen
Sosiaalinen
Emotionaalinen
Symbolinen
o  Eettinen
e Millainen on asiakkaan unelma ihanteellisesta tilanteesta ja
maailmasta, jos siihen ei olisi mitaan rajoitteita?
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Meidan nakokulmasta:
e  Mita hyotyja me myymme?

o

o O O O

O

Taloudellinen
Toiminnallinen
Sosiaalinen
Emotionaalinen
Symbolinen
Eettinen

e  Mista osista tarjopomamme koostuu?
e Miten tarjoomamme eroaa kilpailijoiden tarjoomista?

Asiakkaan nakokulmasta:
e Mitd hyodtyja asiakas ostaa?
e Mitka asiakkaan ongelmat ja haasteet ratkaistaan?
e Miksi asiakas valitsee meidan ratkaisun?
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Meidan nakokulmasta:
e Mika on meidan rooli asiakkaan maailmassa?
e Kuinka voimme auttaa asiakasta saavuttamaan tavoitteet?
e Kuinka seuraamme asiakashyotyjen saavuttamista ja kommunikoimme
hyodyt asiakkaalle?

Asiakkaan nakokulmasta:

e Miten asiakkaan ongelmat ja haasteet ratkaistaan?
e Milla keinoin asiakkaalle muodostuu tavoiteltu palvelukokemus?
e Miten asiakas saavuttaa haluamansa pitkan tahtaimen hyodyt?
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Meidan nakokulmasta:
e  Miten asiakas tavoitetaan?
e Mika on meidan roolimme arvolupauksen lunastamisessa ja mita
teemme yhdessa asiakkaan kanssa?
e  Miten voimme tukea vuorovaikutusta ja asiakkaan osallistumista?
Miten varmistamme tiedonkulun meidan ja asiakkaan valilla?

Asiakkaan nakokulmasta:

e Mika on asiakkaan rooli palvelun tuotannossa?
e Miten asiakas haluaa olla vuorovaikutuksessa kanssamme?
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Meidan nakokulmasta:

e Mika on arvolupaukseen liittyva ansaintalogiikkamme?
Mista elementeista tulomme koostuvat?

e  Miten voimme hyddyntaa asiakkaan saamaan
arvoon pohjautuvaa hinnoittelua?

e  Mika on asiakassuhteen arvo meille?
Mita muita hyotyja saamme kuin taloudellista arvoa?

e  Mitka ovat arvolupaukseen liittyvat avainindikaattorit (KPI:t)
ja miten seuraamme niita?

Asiakkaan nakokulmasta:
e  Mita taloudellista arvoa asiakas saa
(lisdéntyneet tulot, vdhentyneet kulut, vaikutus taseeseen jne.)?
Mista hyodyista asiakas on valmis maksamaan?
Mita lisdarvoa asiakas saa meilta verrattuna kilpailijoinimme?
e  Mitka ovat asiakkaan toiminnan avainindikaattorit (KPI:t)
ja miten seuraamme niita?
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Meidan nakokulmasta:
e  Mika tieto ja osaaminen on kriittista?
e Ketka ovat arvolupauksen lunastamiseen liittyvat keskeiset henkilot ja mika on heidan roolinsa ja vastuunsa?
e  Mitkd muut aineelliset ja aineettomat resurssit (/ICT-jarjestelmét, tybkalut jne.)
ovat keskeisia ja mika on niiden rooli?

Asiakkaan nakokulmasta:
e Mita asiakkaan pitaa tietaa ja osata?
e  Mitkd muut asiakkaan aineelliset ja
aineettomat resurssit ovat keskeisia?
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Meidan nakokulmasta:

e Ketka ovat keskeiset kumppanimme liittyen arvolupaukseen?
Mitka ovat kumppanien roolit ja mita resursseja saamme heilta?
Mita hyotyja kumppanuudesta syntyy sen eri osapuolille?

Miten johdamme kumppanuusverkostoamme?
Miten yhteistydmallit rakennetaan ja yllapidetaan?

Asiakkaan nakdkulmasta:
e Millaisena kumppanuusverkostomme nayttaytyy asiakkaalle?
e Millaisia kumppanuuksia asiakkaalla on
ja miten ne pitaisi ottaa huomioon?
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Meidan nakokulmasta:
e  Kuinka hyédynnamme ja kehitdmme
resurssejamme ja kumppanuuksiamme?
e Kuinka asiakastietoa jaetaan ja hyddynnetaan
resurssien ja kumppanuuksien kehittdmisessa?
e  Miten riskeja hallitaan?

Asiakkaan nakdkulmasta:
e Kuinka asiakkaan resursseja ja kumppanuuksia
hyodynnetaan ja kehitetaan?
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9: Kustannusrakenne

Meidan nakokulmasta:
e  Mika on arvolupauksen lunastamiseen liittyva
kustannusrakenteemme?
e  Mitd muita kuin taloudellisia uhrauksia tahan liittyy?

Asiakkaan nakokulmasta:
e  Mitka ovat asiakkaan kustannukset ja muut uhraukset?
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Iteraatio, mikaan kohta ei ole eristyksissa muista
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Artikkeli:

Ojasalo, Jukka & Ojasalo, Katri. Adating Business Model Thinking to Service

Logic: An Empirical Study on Developing a Service Design Tool
Kirjassa The Nordic School - Service Marketing and Management for the Future
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