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Neuvottelu asiakastarpeista

Kun tyo on itsenaista ja tyontekijoilla on
vaikutusmahdollisuuksia omaan ty6honsa, voi olla tarpeen
keskustella yhteisista linjauksista asiakaspalveluun liittyen.
Yhteiset kdaytannot ja toimintatavat tukevat sisaista
yhteistyota ja lisaavat koko tyoyhteison muutosvalmiutta.

Tama tyokalu antaa keinon kasitella asiakkaiden odotuksia
monesta eri nakokulmasta.

Tyosuojelurahasto

Arbetarskyddsfonden
The Finnish Work Environment Fund

Asiakastarpeiden tunnistaminen

Neuvottelumallin avulla tydyhteisdssa muodostetaan yhteinen kasitys
siitd, mika on hyvaksytty palvelutaso. Tama tarkoittaa sitd, etta
keskustellaan myds niista asiakkaiden toiveista, joita ei voida toteuttaa.

Tyoskentelyn vaiheet

® Vaihe 1: Kuvailkaa tyypillisid asiakkaitanne ja ryhmitelkaa
samankaltaisia asiakasorganisaatioita (tai asiakastyyppejd)
esimerkiksi 3-4 ryhmaan. Ryhmittelyssa voitte hyodyntaa
esimerkiksi asiakkaiden tyypillisia ongelmia tai pyyntoja tai
asiakasorganisaation kokoa. Antakaa ryhmille kuvaavat nimet.

® Vaihe 2: Jakakaa osallistujat noin 4 henkildn ryhmiin. Jaa
jokaiselle ryhmalle yksi edellisen vaiheen asiakasryhmista.

® Vaihe 3: Sopikaa oman ryhmanne sisalla rooleista: puolet
osallistujista edustaa asiakasta ja puolet omaa organisaatiota.

® Vaihe 4: Valmistautukaa neuvottelemaan keskendnne, asiakkaan
edustajat vastaan organisaation edustajat. Pohtikaa seuraavia
kysymyksia edustamissanne ryhmissa. Aikaa valmistautumiseen
on 15 minuuttia.Kysymykset asiakkaille: 1) Mita palautetta
annamme tdman hetkisesta palvelusta? 2) Mitd odotamme
palvelulta vuonna 2029?

® Kysymykset oman organisaation edustajat -ryhmalle: 1)
Mita arvelemme asiakkaan odottavan meiltd vuonna
20297 2) Mihin odotuksiin voimme vastata ja mihin
emme voi vastata?
® Vaihe 5: Neuvottelu 15 min. Siirtykaan ryhmittdin omiin poytiin,
jossa asiakkaat ja oman organisaation edustajat neuvottelevat
asiakkaan tarpeista ja tarjottavasta palvelusta. Paasettekd
yhteisymmarrykseen tdmanhetkisen palvelun sisallosta seka
tulevaisuuden kehittamistarpeista?

® Vaihe 6: Purkakaa keskustelu yhdessa keskustellen. Kirjatkaa
nakyville 1) Asiakkaan keskeiset odotukset 2) Mihin odotuksiin
vastaaminen vaatii meiltd organisaationa muutoksia? 3) Mihin
odotuksiin organisaationa sanomme ei?

® Vaihe 7: Keskustelkaa lopuksi, mita teidan pitaa sopia
asiakaspalveluun liittyen. Sopikaa tarvittaessa nykyisista
kadytannoista tai kehittdmistoimenpiteista.
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Kenelle: Pienille ja keskisuurille
organisaatioille

Ryhman koko: 4-20 henkiloa.
Tarvittava aika: noin1 h

Tyoskentelyn valmistelu:
Kirjoita asiakkaiden kysymykset ja
oman organisaation edustajien
kysymykset eri papereille ja
tulosta osallistujille.

Hyodyt: Kaikilla on yhteinen
kasitys siita, mitd palveluun
sisaltyy talld hetkelld ja mihin
asiakasodotuksiin ei vastata.
Tavoitteena on yhtendinen
palvelutaso riippumatta
asiakkaasta ja organisaation
edustajasta.
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