Service blueprint -tyokalu

PALVELUPROSESSI SERVICE BLUEPRINT -MALLIIN

Fyysiset elementit

(esim. fyysiset ja virtuaaliset tilaf,
opasteet, mainokset,
henkilostén vaatetus)

Asiakkaan toimet

(esim. palveluun tutustuminen,
ajanvaraus, saapuminen,
palvelun kéyttdminen,
odottaminen)

VUOROVAIKUTUSRAIJA

N AKYVYYSRAIA

Ideat, huomioitavat, kipupisteet,

ongelmat tms. joihin pitada viela
palata

Lahde: SoteNavigaattori

Vahvuudet ja heikkoudet

* Visualisoi palveluun liittyvat
toimijat ja yhtaaikaiset
tapahtumat

e Auttaa tunnistamaan
epajohdonmukaisuuksia tai
pullonkauloja

* Tuo esiin kehittamiskohteet

Blueprint koostuu halutuista
komponenteista:

« Nakyva palvelut
e Asiakkaan toiminta

* Asiakaspalveluhenkiloston
nakyva toiminta (front office)

* Asiakkaalle nakymaton
toiminta (back office)

* Tukiprosessit

* Asiakkaan tunteet




[
S e rv I C e Fyysiset elementit
(esim. fyysiset ja virtuaaliset tilaf,

opasteet, mainokset,

b lu e p ri n t henkildstén vaatetus)

SOte N aV| Asiakkaan toimet

(esim. palveluun tutustuminen,
djanvaraus, sagpuminen,

Oheinen kuva ja palvelun kayttdminen,
tulostettava versio odottaminen)
loytyvat

SoteNavigaattorista:
www.sotenavigaattori.fi
/laadukas-palvelu-ja-

tyytyvainen-asiakas/

VUOROVAIKUTUSR RAIJA

N AKYVYYSRAIJA

Kay katsomassa
SoteNavin taulukko
Jamboardilla

Innokylasta loytyy
tayttoohjeet ja
seuraavalla sivulla on
Innokylan PowerPoint-

pO h.l a. Ideat, huomioitavat, kipupisteet,

thi

ongelmat tms. joihin pitad vield
palata



http://sotenavigaattori.fi/laadukas-palvelu-ja-tyytyvainen-asiakas/
https://jamboard.google.com/d/1aRz163jgBsIgDROumNKKyiYJLLdCmEcRucFqekKW_Ts/viewer?f=4
https://innokyla.fi/fi/tyokalut/service-blueprint

Service
blueprint

Innokyla

Oheinen kuva ja
tulostettava versio
Innokylasta, josta loytyy
hyvat tayttoohjeet.

Muokattava versio
PowerPoint-esityksesta

Kay katsomassa
Innokylan taulukko
Jamboardilla

thi

3 Fyysiset elementit

1 Asiakkaan polku palvelussa

VUOROVAIKUTUS

4 Back-office, asiakkaalle nakymaton osa palvelusta

SISAINEN VUOROVAIKUTUS



https://innokyla.fi/fi/tyokalut/service-blueprint
https://yhteistyotilat.fi/wiki08/display/THLKATE/Materiaalipankki?preview=/60873847/74498060/Innokyl%C3%A4n%20Service-blueprint.pptx
https://jamboard.google.com/d/1aRz163jgBsIgDROumNKKyiYJLLdCmEcRucFqekKW_Ts/viewer?f=5

