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TIVISTELMA
HUIPPU ASIAKASKOKEMUKSEN RAKENTAMINEN

MaxBuild konsernin rakenteeseen tehtiin muutoksia ja konsernin henkildméara
kasvoi huomattavasti. Uuden rakenteen sekd uusien henkildiden kautta tuli tarve
yhdenmukaistaa toimintatapoja. Halusimme parantaa organisaation henkildstén
hyvinvointia, kilpailukyky& sekd parempaa asiakaskokemusta. Kehittdmallé pysyvan
vuorovaikutteisen prosessin asiakkaan, tyéntekijdiden ja kumppanien vdlille, jonka
avulla asiakaskokemus kehittyy jatkuvasti. Luomalla konkreettisia keinoja parempaa
asiakaskokemusta synnyttévan kulttuurin kehittmiseen.

Hankkeessa hyddynnettin KUMOUS arviointimenetelmdd sekd Milestone Method
mallia.

Hankkeeseen kuului ohjausryhmd, workshop -ryhma seké ulkopuoliset vetdjat.
Ohjausryhmdadn kuului johtoa, esimiehid seké vaihtuvavuoroinen henkild
workshop:ista. Workshop:iin kuului tyéntekijoitd, jotka tydskentelivat
asiakasrajapinnassa.

Ohjausryhmé& kokoontui 5 kertaa ja workshop -ryhma 6 kertaa yhdeksén kuukauden
aikana.

Hankkeessa haluttiin tarkastella samanaikaisesti palvelua tuottavien tyéntekijdiden
ja palvelua hydédyntavien asiakkaiden kokemuksia. Kehittamistyd pilkottiin
pienempiin kokeiluihin, joita hankkeeseen osallistujat pystyivat toteuttamaan osana
muuta arkitydta. Asiakaspolut ja asiakaskohtaamispisteet kuvattiin.

Valittu tutkimustausta ja kaytetyt menetelmdat varmistivat, ettd saimme rakennettua
vuorovaikutteisen prosessin asiakkaan, tydntekijdiden ja kumppanien vdlille niin,
ettd kokeiluun osallistuvat oppivat itse ja kehittyivét ammatillisesti.

Jatkotoimenpiteet:

Kaikkien kuvattujen asiakaspolkujen asiakaskohtaamispisteiden tarkempi tarkastelu
ja niiden kehitt&dminen ja mahdollisten uusien toimintatapojen luonti. Sek&
toimintatapojen jalkauttaminen koko henkilbkunnalle.

MaxBuild Oy vaihde 020 757 1020
Hiomotie 19, 11. krs, 00380 Helsinki info@maxbuild.fi
Y-tunnus: 2238436-7 www.maxbuild.fi




