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Strategia on tekoja

Jja nyt on aikRa katsoa missa mennaan.
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Tavoite | Palvelut on tuotteistettu niin, etta jokainen
tyontekija tietaa, mita lupaamme - ja miten lupaus
nakyy jokaisessa kohtaamisessa.

TYOPAJA 2
e Periaate 2 - Miten lunastamme lupauksemme joka paiva?

o  Esim. "Tarkistamme aina ennen asiakkaan kohtaamista,
etta palvelumme on valmis ylittamaan odotukset’”

m  Miten laatu nakyy arjen toiminnassa - myos
kiireessa?

m  Miten johdamme laatua kaytannossa (ei vain
paperilla)?

o Avaintulos - Milta onnistuminen nayttaa konkreettisesti?

TAVOITTEET (Objectives)
Muutos, jota tavoittelemme

Objectives-osiossa maaritetaan
innostava ja selkeasti suunnan
nayttava tavoite, joka kertoo,
mita merkittavaa halutaan
Saavuttaa.

AVAINTULOKSET (Key
Results) Mitattavat tulokset

Key Results -osiossa
maaritetaan mitattavat ja
konkreettiset tulokset, joiden
avulla voidaan arvioida, onko
tavoite saavutettu.
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KAYTTAJAN
KOKEMUS




[HMISEN
KOKEMUS




ORGANISAATIOT, JOTKA
EIVAT YMMARRA
IHMISEN TARPEITA,
EIVAT SELVIA
TULEVAISUUDESSA.
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PALVELUIDEN MUOTOILUN NAKOKULMIA

Haluttavien palveluiden
suunnittelua
- Miten palvelu vetaa puoleensa, niin
etta irti ei halua paastaa kun kerran
on kyntensa tarrannut kiinni?

Helposti kaytettavien palveluiden
suunnittelua
- vieko palvelu mennessaan? Pitaako
lukea manuaali tai kayda
verkkokurssi, etta osaa kayttaa on
luottavainen olo?

www.arctic-factory.com

Hyvannakoisten, hyvantuntuisten,
hyvantuoksuisten palveluiden
suunnittelua
- Onko palvelu visuaalisesti selkea ja
kohderyhmansa silmissa
kilpailukykyinen?
- Tarjoaako palvelu elamyksia
pienissa yksityiskohdissa?

Kustannustehokkaiden palveluiden
suunnittelua
- Onko palvelun tuottamisen
kulurakenne selkea?

Tyontekijalahtoisten palveluiden
suunnittelua
- Rakastavatko tyontekijat tuottaa
palvelua?
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PALVELUMUOTOILUPROSESSI
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PALVELUMUOTOILUPROSESSI

MITA TAPAHTUU
KAYTANNOSSA?




/7 N\
AF DIAMOND V4 @ﬁ \

STRATEGINEN TAVOITE
MUOTOILUPROSESSI TEHTAAN TAPAAN A \
/ STRATEGINEN \
MUOTOILU \
/ ITEROINTI v
ANALYYs( MUOTOI ESTAUS TUOTTEISTUS mw:m;ﬁm
@ O

VALIDOITU
SUUNTA

TUOTTEISTETT
U RATKAISU

MENESTYVA
RATKAISU

MUOTOILT
U
RATKAISU

KEHITTAMI
S-

\ HAASTE

VALIDOIT
V)
AISU

RAT!

Q |

KEHITTAMIS- KEHITTAMIS-
KONTEKSTIN | SUUNNITELMAN
YMMARTAMINEN| MAARITTELY

X A

TESTAUKSEN RATKAISUN
VALMISTELU TESTAUS

§|®

BRANDI-DNAN | BRANDI-ILMEEN
MAARITTAMINEN MUOTOILY

QD |-

M&M-KEINOJEN | M&M-STRATEGIAN
HAHMOTTAMINEN | RAKENTAMINEN

RATKAISUN RATKAISUN
IDEOINTI MUOTOILU

1

. d
TAVOITE

: 3 4. 5
TARJOUS TAVOITE TAVOITE \%elns TAVOITE

. Mika ongelma Miten ongelma Mita Mita Miten
Mika ongelma ) ; P -
halutaan rgtkaista? tulee ratkaista? ratkaistaan? tuotteistetaan? myydaan? myydaan?
! |

l : [ _, 4 |

N KEHITTAMISEN BRANDI- )
KEHITTAMISEN TIEKARTTA TUOTTEISTUSVALMIS KASIKIRJA [ISNISSYRAYZ
LAHTOKOHTA \ TUOTE/PALVELU / TUOTE/PALVELU

v
\ ASKIRIA 4
v
\ V4

www.arctic—factory.com\ / ARCTIC FACTORY



“Bréandisi on ihan mita
tahansa asiakkaasi sanovat
sen olevan.”

Groundwell, Charlene Li ja Josh Bernoff
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“Brandi on joukko odotuksia,
muistoja, tarinoita ja suhteita,
Jotka yhdessa ohjaavat
kuluttajan paadtosta.”

Seth Godin

www.arctic-factory.com /?ARCTICFACTORY



AUTA RATKAISEMAAN
ONGELMA




MINA-
KESKEISYYS

Oma osaaminen, tekeminen,
perinteet, toiminta, prosessit

www.arctic-factory.com

ASIAKAS-
KESKEISYYS

Asiakkaan tarpeet, toiveet,
ongelma, ratkaisun myyminen
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Brandin Reskeinen tavoite on pyrRia
rasvattamaan lojaaleja asiakassuhteita.

(Mdakinen ym. 2010, 47-48)
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KUKA ON
ASIAKAS?

www.arctic-factory.com

MIKA ON
ASIAKKAAN
ONGELMA?

MITEN ME
AUTAMME
RATKAISEMAAN
ONGELMAN?
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MATKA TARPEESTA TUOTTEEKSI

Tuotteistaminen on matka tarpeesta tuotteekRsi.

-r ___°r "1

A. Tarpeesta ideaksi

1. Kasvatamme ymmarrysta
asiakkaiden tarpeista.

2. Valitsemme yhden polttavan
ongelman.

3. Tutkimme ongelmaa ja

kirkastamme todellisen ongelman.

4. ldeocimme ratkaisuja.
5. Valitsemme todellisen
tdsmaratkaisun ongelmaan.

www.arctic-factory.com

B. Ideasta konseptiksi

e Mihin tarpeeseen uusi palvelu vastaa?

e Minkalaista arvoa se tuottaa yritykselle?

o Ketkd ovat uuden palvelun potentiaalisia
asiakkaita (ja kayttajia)?

e Miten palvelun polku rakentuu asiakkaan
nakokulmasta?

e Miten palvelun polku rakentuu
palveluntuottajan nakdkulmasta?

e Milld nimelld uudesta palvelusta puhutaan?

e Mika on palvelun lyhyt ja ytimekas mutta
kuvaava slogan, jonka avulla
palveluntuottaja pystyy kertomaan
palvelusta ja markkinoimaan sita?

C. Konseptista tuotteeksi

Palvelukuvaus
Loppuraportin prototyyppi
Torkea lupaus

Témakka takuu

One-liner

Tuote-esite
Markkinointisahképosti
10-sivuinen myyntiesitys

ARCTIC FACTORY



VIIME KERRALLA
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Mita mielenkiinnon kohteita hanella on? Minka ongelman tuotteenne/palvelunne ratkaisee
° hanelle?
[ ]

Mita tarpeita hanella on?
° Mita erityista han toivoo tuotteelta/palvelulta?

Mita toiveita hanella on?

° Mita han haluaa valttaa tuotteen/palvelun osalta?
[ ]

NIMI Mita pelkoja hanella on?

° Miksi han on valmis ostamaan juuri teidan

) tuotteenne/palvelunne?
IKA °
Mita arvoja hanella on?

KOTIMAA *
AMMATTI Mihin trendeihin han on altis?

[ ]
SEURUE

Miten han kayttaa rahaa?
[ ]
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ASIAKKAAN PROFILOIMINEN NIMI/ORGANISAATIO:

2. KUVA 3. Mita mielenkiinnon kohteita hanella on? 4. Mita arvoja hanella on?

®

5. Mita tarpeita hanella on? 6. Miksi ja missé kontekstissa han kayttaa
teidan palveluanne/tuotettanne?

1. PERUSTIEDOT

Nimi:

6. Mita toiveita hanella on palvelun/

Kotipaikka: tuotteen suhteen? 7. Mita han haluaa vélttéé ?

lka:

Ammatti/
koulutus:

Seurue:

©@ ® © DESIGNED BY: ARCTIC FACTORY
Tama teos on lisensoitu Croative o Kameaimualinen Lise ARCTIC FACTORY
ama teos on lisensoitu Creative Commons 4.0 Kansainvalinen -lisenssilla.
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EMPATIAKARTTA

NIMI/ORGANISAATIO:

1. Kenen nakoékulmasta tarkastelemme toimintaa?
Kuka on se henkilo, jota haluamme ymmartaa?

Minkalaisessa tilanteessa he ovat talla hetkella?

Mika heidan roolinsa on? / Mita vastuita heilla on?

. 2. Mita heidan pitaa tehda?
Mita heidan pitaisi tehda toisella tavalla? Mita tehtavia he haluavat saada tehtya?
Mita paatoksia heidan pitaa tehda? Kuka huomaa heidan onnistumisen?

6. Mité he sanovat?
Mité olemme kuulleet heidan sanovan?
Mité he haluaisivat sanoa daneen?

Mité luulemme heidan jattavan sanomatta? . :
Kipupisteet

Mita he pelkaavat? Mika turhauttaa heita?

7. Mita he ajattelevat ja tuntevat?

3. Mita he kuulevat?
Mité he kuulevat muiden sanovan?
Mita heidan ystavat sanovat heille?
Mita heidan kollegansa sanovat heille?

. Hyodyt
Mité he haluavat? Mita he tarvitsevat?
Mista he unelmoivat?

. 4. Mité he nakevat?
Mita he nakevat markkinoilla tapahtuvan?
Mita heidan lahitoimintaymparistossa tapahtuu?

5. Mita he tekevat?

Mita he tekevat arkisin?

Mika vie suurimman osan heidan ajastaan?
Mita voimme kuvitella heidan tekevan?

@ @ @ DESIGNED BY: ARCTIC FACTORY
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Mita me lupaamme? -
Palvelun ydinlupaus

Tyoskentely Value Proposition -kanvaasin avulla.
Tunnistetaan oma palvelun ydinarvo ja kiteytetaan arvolupaus

asiakkaalle.

(“' ARCTIC FACTORY
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1. Tarve
Mité asiakkaamme tavoittelee? Mitd mahdollisia sosiaalisia/emotionaalisia tarpeita hanelld on?
Miksi han on asiakkaamme?

2. Toimet
Miten asiakkaamme pyrkii saavuttamaan tavoitteensa? Mitd hdn pyrkii saamaan aikaan?
Mitd kdyténnon tehtdvid hénelld on?

ASIAKASLAHTOINEN ARVONTUOTTO  1/2 NIMI/ORGANISAATIO:
|

4. Toiveet
Mitd asiakkaamme toivoo? Mitkd ovat asioita, jotka tuottavat iloa ja arvoa asiakkaallemme?
Mitkd ovat mahdollisia piilossa olevia tekijéitd, haluja/odotuksia, jotka ohjaavat asiakkaan kayttdytymista?

3. Pelot
Mistd asiakkaamme ei pidd? Mitd negatiivisia kokemuksia, riskejd, esteitd,
hidasteita hdn haluaa vdlttdd kuhunkin toimeensa/tehtdvddnsd liittyen?

AINUTLAATUINEN

@ (D @ DESIGNED BY: ARCTIC FACTORY
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ASIAKASLAHTOINEN ARVONTUOTTO  2/2 NIMI/ORGANISAATIO
|

4. Arvonluojat 1. Missiomme
Miten palvelumme/tuotteemme tuottavat todellista arvoa ja hydtyd asiakkaallemme? Miksi olemme olemassa (kehittdmisen kontekstissa)?
Miten ndmd helpottavat ja ilahduttavat hdnen eldmddnsd? Miksi teemme, mitd teemme? Miksi kehitdmme?

ADV/ALLID

AUKSEMME

2. Palvelumme/tuotteemme
Mitké ovat konkreettisia palveluita/tuotteita, joita tarjoamme?

3. “Kivunlievittajat”
Miten poistamme asiakkaamme negatiivisia tekijéitd?
Miten helpotamme asiakkaamme eldmdd?

@ (D @ DESIGNED BY: ARCTIC FACTORY

ARCTIC FACTORY




D

ARVOLUPAUKSESTA
PALVELULUPAUS

xoeve @



PALVELULUPAUS



Mita lupaamme, mita asiaras saa Rayttaessaan palvelua?
MiRa on se arvo jonka me asiakkRaalle luomme?

www.arctic-factory.com /?ARCTICFACTORY
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Tunnistetaan
ongelma

Maaritetaan P
oikea
ongelma
(juurisyy)

MITA PALVELULUPAUS TEKEE?

Annetaan Ratkaisu 1
lupaus Lupaus generoi
toimintaa, joka .
[0 Ratkaisu 2
Maaritetaan > luo ratkaisuja atkaisu
kriittinen ongelmaan
toiminta Ratkaisu 3

www.arctic-factory.com /%ARCTICFACTORY
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Tunnistetaan ongelma
Maaritetaan oikea ongelma (juurisyy)

Annetaan lupaus
Maaritetaan kriittinen toiminta

Lupaus generoi toimintaa, joka
luo ratkaisuja ongelmaan

Ratkaisu 1 Ratkaisu 2 Ratkaisu 3



PALVELULUPAUS

LUPAUKSEN LUNASTAMINEN

Miten varmistumme, etta se mita lupaamme, toteutuu aina samanlaisena
kaikille? Mita palvelulupaus tarkoittaa meidan kannaltamme?

www.arctic-factory.com




PALVELULUPAUS

MITEN ASEMOIMME ITSEMME?
MITEN EROAMME MUISTA?

www.arctic-factory.com
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BRANDIN
RAKENTAMISEN
ELEMENTIT



NIMI

NIMI

Hyva nimi on kiinnostava, kuvaava, positiivisen mielikuvan herattava, helppo sanoa
Jja kirjoittaa, erilainen kuin muilla.

Vokaalit voivat olla pehmeita ja pyoreita - konsonantit kovia ja ytimekkaita.

www.arctic-factory.com




TUOTTEEN IDENTITEETTI

TARINAN YDIN

Pohjaamme itsemme ja viestimme arvoihimme ja tarinaamme.

www.arctic-factory.com




BRANDI

TAVOITEMIELIKUVA

Me haluamme etta ihmiset (potentiaaliset asiakkaat) ajattelisivat meista nain.

www.arctic-factory.com




BRANDI

BRANDI-ATTRIBUUTIT

MIHIN MEIDAT ASSOSIOIDAAN?
Mita mielikuvia haluamme synnyttaa kun meista puhutaan?

www.arctic-factory.com




Asiakas keskioon - keita
palvelemme?

Kohderyhmien ja asiakasprofiilien hahmottaminen.
Kenelle palvelu on suunnattu, mita he tarvitsevat ja arvostavat.
Tydskentely asiakasprofiilikorteilla.

& KIDEVE @ (“, ARCTIC FACTORY



PALVELUPOLKU
PROJEKTIN NIM
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DESIGN-PROSESSI /%

Mika on homman ydin? ARCTIC
FACTORY

PALVELUIDEN MUOTOILU

www.arctic-factory.com




DESIGN-PROSESSI /%

Mika on homman ydin? ARCTIC
FACTORY

PROFILOINTI
ASIAKAS KAYTTAJA

www.arctic-factory.com




PROFILOINTI /%

ARCTIC
FACTORY

‘ Kuka han on?
Mita elamassa tapahtuu?

Mitka asiat ovat tarkeita?
Mita han harrastaa?
Minkalainen kulutuskayttaytyminen on?

www.arctic-factory.com




PALVELUN RAKENNE /%

ARCTIC
FACTORY
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PALVELUPOLKU

POLKU KOOSTUU TUOKIOISTA HANKINTA /
VARAAMINEN ODOTTAMINEN

NOUTAMINEN

AJATUS

TARPEESTA  VAIHTOEHTOJEN

KARTOITTAMINEN P
VERTAILU JA PAATOS
POHDINTA
PALVELUN

M SAAMINEN

KOLMAS
LOPPUTULOKSEN
ARVIOINTI

ENSIMMAINEN NAUTTIMINEN

LOPPUTULOKSEN
ARVIOINTI

/? ARCTIC FACTORY

MITA KERRON POISTUMINEN

KAVEREILLE?

TOINEN MAKSAMINEN
PALAUTTEEN LOPII:EJ\'I/'lt(J)II_ﬁ_ﬁSEN
ANTAMINEN



PALVELUPOLKU

POLKU KOOSTUU TUOKIOISTA HANKINTA /
VARAAMINEN ODOTTAMINEN

NOUTAMINEN

AJATUS
TARPEESTA  VAIHTOEHTOJEN

KARTOITTAMINEN

PAATOS HELPPOUS

VERTAILU JA VIHTYISYYS
HANKKIISEN
) : PALVELUN
ESILLA OLEMINEN VARAAMISEN ASIAKKAAN SAAMINEN
MARKKINOINTI OMAT HELPPOUS TARPEIDEN

A YMMARTAMINE
JALKIMARKKINOINTI KILPAILUTEKIJAT

ONNISTUMISEN
ARVIOINTI

SOMEn KITTAMINEN
YODYNTAMINEN HELPPOUS,

KOLMAS SUJUVUUS .
LOPPUTULOKSEN o LSQSLMSQ%EN NAUTTIMINEN
ARVIOINTI
MITA KERRON POISTUMINEN ARVIOINTI
KAVEREILLE?
TOINEN MAKSAMINEN
PALAUTTEEN Lopig\tglﬁgsm
ANTAMINEN
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PALVELUPOLKU
TUOKIOT

TUOKIO 1 TUOKIO 3

TUOKIO 2 TUOKIO 4

www.arctic-factory.com



Miten johdetaan
lupauksen toteutumista

Kohderyhmien ja asiakasprofiilien hahmottaminen.
Kenelle palvelu on suunnattu, mita he tarvitsevat ja arvostavat.
Tyoskentely asiakasprofiilikorteilla.
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LIIKETOIMINNAN KEHITTAMINEN
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OLD
FASHION
WAY

Yrityksen tehtava on vain tuottaa voittoa osakkeenomistajille.

www.arctic-factory.com




OUR
WAY OF
THINKING

Liiketoiminnan todellinen tarkoitus on saada asiakkaita ja pitaa heidat.
-Peter Drucker
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Kaksisuuntaisen
arvonluonnin malli

www.arctic-factory.com
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YHTE)SO OHdAUTUVUUS

HIERARKKISUUS



“THE OLD WAY"
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“THE NEW WAY?"



Tassa uudessa tavassa..kaikkien tiimien tulisi
- Maarittaa yhteiset tavoitteet (asiakaslahtoisesti)
- Kehittamistavoitteissa optimoida tekemista (jatkuva resurssivaje)
- Asiakkaiden tarpeista lahteva toiminta
- Lean-tekeminen (optimaalista toimintaa, valta tarpeetonta)
- Kehittamistavoitteissa sovitaan pelisaannot: miten tehdaan & miten ei
- Jakaa tehtavat (kunkin osaamiseen ja keh.tavoitteeseen sopivia)

- Seurata yhdessa (palaute toiminnasta)
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Yhteenveto ja Arjen
kompassin
ensimmainen ja toinen

!soghsgjan tulokset, taytetaan Arjen kompassin

ensimmainen kohta: “Me teemme sen, mita lupaamme”
Luodaan pohja seuraavaan tyopajaan.

& KIDEVE @ (“, ARCTIC FACTORY



Arjen kompassi
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Konkreettinen tyokalu: ARJEN KOMPASSI

‘Arjen kompassi" on yritys- tai toimipaikkakohtainen
huoneentaulumainen tyokalu, joka tiivistaa yrityksen tarkeimmat
tavoitteet ja kaytannon teot kolmen selkean ohjaavan periaatteen alle.
Se toimii visuaalisena muistutuksena siita, mitd me tavoittelemme, miksi
se on tarkeaa - ja miten se nakyy jokaisen arjessa.

Muotoilultaan se yhdistad Objectives & Key Results (OKR) -ajattelun ja
tyoyhteison laatulupauksen - mutta selkeasti arjen kielella, ei
strategiaslangilla.



o Konkreettinen tyékalu: ARJEN KOMPASSI

‘Arjen kompassi® on yritys- tai toimipaikkakohtainen huoneentaulumainen tyokalu, joka kokoaa kolme
yrityksen itse maarittelemaa ohjaavaa periaatetta nakyvaksi ja yhteiseksi suunnaksi. Se toimii muistutuksena
siita, mita me lupaamme, miten me toimimme - ja milla asenteella me tata tyota teemme.

Arjen kompassi pohjautuu Objectives & Key Results (OKR) -ajatteluun, jonka on todettu lisdavan:

e  Tyon merkityksellisyyden kokemusta
e Itseohjautuvuutta ja sitoutumista
e  Tiimin yhteista ymmarrysta paamaarista

Toisin kuin tehtavalistat, kompassi keskittyy suuntaan, ei pelkkaan suoritukseen. Kun inmiset ymmartavat,
miksi jokin tavoite on tarkea, he myos toimivat sen puolesta aktiivisemmin - ilman jatkuvaa ohjausta.

www.arctic-factory.com (“'ARCTICFACTORY



O Kolme periaatetta, jotka syntyvat tyopajoissa

Ensimmainen periaate
— Kiteyttaa palvelulupauksen ja tuotteistuksen nakdkulman.

Toinen periaate
— Ohjaa kestavan laadun toteuttamiseen arjen tasolla.

Kolmas periaate
— Korostaa asiakaskokemuksen tunnetasoa ja erottuvuutta.

Jokainen periaate syntyy osallistavasti tyopajoissa, yrityksen omista lahtokohdista. Nain ne eivat jaa ylhaalta
johdetuiksi ohjeiksi, vaan koetaan aidosti omiksi.

www.arctic-factory.com (“'ARCTICFACTORY



Kompassi osana ekosysteemia

Vaikka Arjen kompassi syntyy yrityskohtaisesti, sen voima kasvaa ekosysteemissa. Kun yha useampi toimija:

e  sanoittaa oman palvelulupauksensa,
e  sitoutuu kestavaan laatuun,
e jarakentaa asiakaskokemusta yhteisen tahtotilan mukaisesti,

syntyy jaettu palvelukulttuuri, joka rakentaa Levi-Kittilan brandia, kilpailukykya ja yhteistydn voimaa.
Kompassi auttaa tunnistamaan oman paikan isommassa kuvassa: “Nain me toimimme - osana yhteista
vastuuta ja kokemusta

‘Arjen kompassi” jaa elamaan tyépajasarjan jalkeen - arjen johtamisen, perehdytyksen ja jatkuvan
kehittamisen tueksi. Se ei ole asiakirja mapissa, vaan kompassi seinalla.

www.arctic-factory.com (“'ARCTICFACTORY



Tavoite | Palvelut on tuotteistettu niin, etta jokainen
tyontekija tietaa, mita lupaamme - ja miten lupaus
nakyy jokaisessa kohtaamisessa.

TYOPAJA 1
e Periaate 1 - Mita lupaamme ja kenelle?
o Esim. “Levi on rakas”

m  Miten se nakyy palvelun muotoilussa, sisallossa ja
hinnoittelussa?

m Kenelle "Levi on rakas" - ja mita se tarkoittaa
kaytannon tasolla palvelua toteutettaessa?

o Avaintulos - Milta onnistuminen nayttaa konkreettisesti?

TAVOITTEET (Objectives)
Muutos, jota tavoittelemme

Objectives-osiossa maaritetaan
innostava ja selkeasti suunnan
nayttava tavoite, joka kertoo,
mita merkittavaa halutaan
Saavuttaa.

AVAINTULOKSET (Key
Results) Mitattavat tulokset

Key Results -osiossa
maaritetaan mitattavat ja
konkreettiset tulokset, joiden
avulla voidaan arvioida, onko
tavoite saavutettu.
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TYOPAJA 2
e Periaate 2 - Miten lunastamme lupauksemme joka paiva?

o  Esim. "Tarkistamme aina ennen asiakkaan kohtaamista,
etta palvelumme on valmis ylittamaan odotukset’”

m  Miten laatu nakyy arjen toiminnassa - myos
kiireessa?

m  Miten johdamme laatua kaytannossa (ei vain
paperilla)?
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Tavoite | Palvelut on tuotteistettu niin, etta jokainen
tyontekija tietaa, mita lupaamme - ja miten lupaus
nakyy jokaisessa kohtaamisessa.

TYOPAJA 3
e Periaate 3 - Miten asiakkaamme tuntee olevansa tervetullut?

o Esim. "Teemme asiakkaalle selvaksi, etta han on tarkein
- joka kerta"

m  Milta haluamme asiakkaasta tuntuvan
palvelukokemuksen jalkeen?

m  Miten asiakaskokemus nakyy konkreettisissa
teoissa?

o Avaintulos - Milta onnistuminen nayttaa konkreettisesti?
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