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Sissejuhatuseks

Sotsiaalse innovatsiooni teenusedisaini tooriistakasti on kogutud
inimesekeskse disaini ja probleemilahenduse tooriistad, mida on katsetatud
erinevate Heateo SA ja SEVi sotsiaalse innovatsiooni arenguprogrammide
raames. Tooriistad on valitud valja nende arenguprogrammide kogemuse ja
tagasiside pdhjal ning neid taiendati projekti “Sotsiaalse innovatsiooni
tooriistakast” raames, et need vastaks rohkem konkreetselt vabauhenduste
vajadustele, aga ka ressurssidele ja vOimetele.

Tooriistad on valitud ja komplekteeritud nii, et vabauhendused saaksid
alustada konkreetsest probleemist, millele puudub lahendus, ning jouda
samm-sammult uudse teenuse voi lahenduse prototuubini (teenuseplaan).



Kuidas tootada toolehtedega?

Motle ja utle valja;

Kirjuta koik oeldu Ules post-it kleepsudele

Korrasta (abiks on to0pdhjad)

Tee jareldusi (seosed, prioriteedid, lingad, avastused)

Tee tooplaan (seoste, avastuste kontrollimiseks, lunkade taitmiseks,
prioriteetidega edasiminekuks)

e Vajadusel mine tagasi varasemate to0lehtede juurde: vaata kogutud infot v
kasuta toolehte info kogumiseks v motestamiseks.



Probleemi
definitsioon

Mida see tooriist aitab teha?

Selgitada,

milles on probleem?

kui oluline see on?

kelle probleem on?

kas see probleem vaarib seda, et investeerida
sellesse aega ja tootunde?

Kuidas taita?
Kasuta suurt tahvlipaberit ja post-it kleepse.



1 PROBLEEMI DEFINITSIOON

Mis on peamine probleem voi vajadus, mida soovid
lahendada?

Kui see probleem jaab lahendamata, siis milline on selle
laiem tagajarg (kogukonnale, Uhiskonnale)?

Kelle jaoks on see probleem? Millised on probleemiga
seotud osapooled?

Kui suur on sihtrihm?

Kes maksab probleemi lahendamise eest?

Millised sotsiaalsed-, majanduslikud- ja kultuurilised
tegurid méjutavad seda probleemi?

Millised tdendid Sul on, et selle probleemi lahendamine
on vaart investeeringuid?

Kas oskad mdelda sellest probleemist teisti? Sonastada
seda teisti?



Probleemipuu

Mida see tooriist aitab teha?
Selgitada: mis on probleemi pdhjused?

Kuidas taita?
Kasuta suurt tahvlipaberit ja post-it kleepse

1. Kirjuta lehe Ulaossa probleem, mida soovid
lahendada (seda aitas selgitada eelmine
toopdhi). Margi ka, kelle probleem see on.

2. Kirjuta post-it kleepsudele selle probleemi
pdhjused. Vota aega ja too valja nii palju
pohjuseid kui voimalik.

3. Grupeeri pdhjused, vajadusel selekteeri
olulisemad.

4. Vali Uks pohjus ja kusi: miks - mis on selle
pdhjus? Kirjuta saadud vastus kleepsule

5. Saadus vastuse kohta kusi: miks? Saadud
vastus kirjuta kleepsule.

6. lga alguses valja toodud pohjuse kohta kusi
viis korda “miks?” ehk “mis on selle pohjus?”

Kuidas kasutada saadud taipamisi?
Pdohjused, milleni viie “miks-iga” jouad, saad
hakata kasutama lahenduste otsimiseks.



Probleem, mida soovid Kelle probleem see Mis probleemi sa

lahendad? Kelle
lahendada. on? probleem see on?

2 PROBLEEMIPUU

P[opleemi P[opleemi Probleemi Probleemi Mis on probleemi
pohjus pdhjus

pdhjus pdhjus pdhjused? Grupeeri.

Probleemi
pbdhjus

1. Kusi selle kohta:
Miks? miks?

2. Saadud vastuse
kohta kisi: miks?
3. Saadud vastuse
kohta kisi: miks?
4. Saadud vastuse
kohta kusi: miks?

Miks?

Miks? Miks?

Miks?
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Miks? Miks? Miks? s 5. Saadud vastuse
' ' Miks? kohta kisi: miks?
L 7
. . Tee sama koigi valja
Miks? Miks? Miks? Miks? toodud pohjustega
Miks?
I 4
. Miks? . Miks? Viimane rida
Miks? Miks? (juurpdhjused) on iiks
iks?
Miks® vdimalik koht, kust

hakata probleemile
lahendusi otsima




Seotud
osapoolte
kaart

Mida see tooriist aitab teha?

Selgitada:

Kes on sinu probleemiga seotud osapooled?
Kuidas neid kaasata?

Kuidas taita?

Kasuta suurt tahvlipaberit ja post-it kleepse.

1. Kes on sinu probleemi voi teenusega seotud
osapooled - Uhendused, organisatsioonid,
inimesed. Kirjuta need post-it kleepsudele.

2. Mida tapsemalt suudad osapooled
identifitseerida, seda rohkem on sul osapoolte
kaardist kasu (nt mitte asutus, vaid konkreetne
inimene voi inimesed asutuses).

3. Paiguta osapooled maatriksile vastavalt
nende suhtelisele huvile ja mojule.

4. Too valja prioriteetsed osapooled - kdikidega
ei ole voimalik suhelda voi neid kaasata

5. Too valja vétmepersoonad, kes vajavad
edasist analuusi.

6. Osapoolte kaarti tuleb uue info kogunedes
taiendada!

Kuidas kasutada saadud taipamisi?
Kdige olulisemate osapoolte kohta pead looma
persoona.



SEOTUD OSAPOOLTE KAARDISTUS

VABAUHI

MADAL HUVI
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KORGE MOJU
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MADAL MOJU j
1 - Kérge mdju / madal huvi - suhtle aktiivselt
2 - Korge moju / suur huvi - kaasa

3 - Madal mdju / vaike huvi - passiivsed
4 - Madal mdju / suur huvi - hoia kursis
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Kaardista
Kuidas asetuvad:
Loppkasusaajad
Lahedased

Rahastajad
Omanikud
Tootajad
Partnerid
Vaistlejad

KOV

Riik

Uhiskond
Meedia
Arvamusliidrid

Kogukond
Erinevad huvigrupid
Eestkosteorg-d
Keskkond

Maara prioriteedid
Kuidas kaasad?



Persoona

Mida see tooriist aitab teha?

Persoona on Uks olulisemaid teenusedisaini
tooriistu.

See on sinu kliendi vdi partneri koondportree,
uldistus intervjuudest, vaatlustest vm viisil kogutud
info pdhjal.

Kuigi persoona on uldistus, peab see mdjuma nagu
reaalne inimene.

Persoona luuakse selleks, et paremini moista oma
sihtgruppi, kavandada just tema vajadustest
lahtuvaid teenuseid vai lahendusi. Hiljem saab
persoonat kasutada selleks, et veenda
teenusevajaduses rahastajaid, partnereid vm.
Suuremad organisatsioonid loovad tavaliselt 4-5
votmepersoonat, kellele nad teenuseid, rakendusi
vOi tooteid loovad.

Uhe persoona loomiseks tuleb teha 7-8 intervjuud.
Tee nii palju kui saad, kasuta intervjuuks
valmistumisel lisatud kusimusi.

Kuidas taita?

e Kes on sinu vétmesihtgrupid?

e Tee nendega intervjuud?

e Korrasta intervjuudest kogutud info (kasuta
valja prinditud t66pdhjasid).

e VA3ib osutuda, et esialgu Uhe sihtgrupi kohta
tekib mitu persoonat, sdltuvalt nende
suhtumistest, hoiakutest ja
tegevusharjumustest.



Nimi

Foto

4 PERSOONA

Juhtlause

Millist probleemi puuab lahendada?

Mis tekitab talle nurinat?

Mida ta hetkel probleemi lahendamiseks teeb?

Mis takistab selle probleemi lahendamist (tema

enda s6nadega)?

Millised on tema harjumused?

Kuidas ta kaitub?

Kust hangib info?

Faktid

Situatsioon, kus probleem ilmneb?

Mis emotsioonid tal on?

Millised on tema vajadused ja motivatsioonid?

Milline on tema jaoks soovitud eesmark, tulemus,
olukord (tema enda s6nadega)?

Kellega suhtleb?

Kes on tema jaoks autoriteedid, kelle soovitusi ja
nouandeid kuulab?



4 PERSOONAINTERVJUU KUSIMUSED

Kasuta neid kiisimusi persoonaintervjuuks valmistudes.

Ulevaade

Selgita meile, milles seisneb sinu t606.

Kuidas ja miks sa selle 166 vastu votsid?

Kui kaua sa oled sellel kohal t66tanud?

Miks tootad sa just selles organisatsioonis ja mitte
kuskil mujal?

Selgita mulle natuke oma tdévaldkonda ja milline on
sinu roll selles.

Vajalikud teadmised

Milliseid oskusi ja teadmisi on vaja sinu t60
tegemiseks?

Kuidas hoiad sa end uuemate arengutega kursis ning
kust saad oma valdkonna ja tUlesannetega seotud
informatsiooni?

Eesmargid

Mille eest sa vastutad?

Mida tahendab sinu jaoks edu?
Kuidas mdddad edu?

Suhtumised ja ajendid

Mida sa oma t66 juures enim naudid?

Mida sa enim hindad?

Kas sul on mingeid valiseid vai sisemisi ajendeid
selleks, et teha oma tood hasti?

Protsessid

Kirjelda oma tlupilist tdopaeva. Mida sa teed esimese
asjana, kui kontorisse jouad? Mida teise asjana?
Kuidas sa teed [mingit tegevust]?

Kui kaua selle Ulesande taitmine tavaliselt aega votab?
Kust sa tavaliselt alustad?

Mida sa jargmisena teed?

Kas sa voiksid mulle naidata, kuidas seda teha?
Millised tegevused vdtavad suurema osa sinu ajast?
Millised tegevused on kdige olulisemad, et voiksid olla
edukas?

Millised igapaevased ulesanded on sulle antud
ettevotte / organisatsiooni / Glemuste poolt?

Millised igapaevased tegevused oled ise valja
kujundanud?

Kas oled dppinud kolleegidelt, kuidas oma t66d
paremini teha

Keskkond

Kuidas on sinu tookoht sisse seatud, et see aitaks sul
sinu Ulesandeid taita ja eesmarke saavutada?

Naita mulle, kuidas kasutad oma tookohta, et
saavutada oma ulesandeid ja eesmarke?

Kitsaskohad

Millised on kdige raskemad, keerulisemad, tututumad ja
frustreerivamad aspektid sinu to0 juures?

Mis on need teemad (kui on), mis sul ka parast
toOpaeva I6ppu modttes mdlguvad? Mis hoiab sind ddsel
uleval?



4 PERSOONAINTERVJUU KUSIMUSED

Toovahendid ja tehnoloogia

Milliseid todvahendeid sa kasutad oma to6 tegemiseks

(v.a.ImT)?

Milliseid digitaalseid toovahendeid sa kasutad oma t60

tegemiseks?

Kus sul jaab tanastest vahenditest vajaka? (Mis on see,
mida nad peaks tegema, kuid mida nad ei tee vai ei tee
piisavalt hasti?)

Mottemustrid

Millist tGGpi inimesed on sinu ametis edukad? Miks?
Kirjelda ménd oma td6dga seotud protsessi ja seda,
kuidas see on (vdi ei ole) ajas muutunud.

Suhted ja organisatsiooni lilesehitus

Kellega sa veel oma t66s suhtled peale klientide?
Kellele sa aru annad?

Kes sulle aru annab?

Kui sageli pead sa kellegagi koostood tegema?
Kuidas see koostd0 tavaliselt toimub?

Tulevikuperspektiiv

Kui me tuleme x aasta parast tagasi sinuga uuesti
raakima, siis mis on muutunud?

Kui sa saaksid ise kujundada ideaalse kogemuse, siis
milline see oleks?

Kokkuvote

Kas me oleme midagi olulist kahe silma vahele jatnud?
Kas on veel midagi, mida sa tahaksid meile 6elda?
Kas on midagi, mida sa tahaksid meilt kisida?

Mida panna tahele?

Mis oli kdige meeldejaavam ja ullatavam lugu?

Mis teemad tekitasid kdnelejas kdige enam
emotsioone? Miks?

Mis teemadel ta raakis ajaliselt kdige rohkem? Miks?



Vaartuspakkumise I1duendi autoriks on
Strategyzer. See on sundinud koosloome
protsessis, kus on osalenud ule 300 konsultandi,
disainijuhi, teenusedisaineri, koolitaja ja
meeskonna. Seda tausta arvestades ei ole me
seda hakanud umber kujundama ning soovitame
seda vaga kdigile vabauhendustele oma
teenuste Iabi motlemiseks ning sihtrihmale
vaartuspakkumise loomiseks.

Mida see tooriist aitab teha?

e Saada aru, mida sinu klient soovib saavutada,
mida ta kardab ja mis on see, mis annab talle
positiivse eduelamuse?

e Kavandada ja kujundada oma teenust nii, et
see vastaks sinu kliendi kdige olulisematele
vajadustele ning ootustele ning aitaks
leevendada suurimaid hirme ja takistusi.

L e Vaartuspakkumise aluseks on persoona. Kui

Vaa rtu S pa kku m |Se sul on mitu persoonat, pead tegema
vaartuspakkumise igale persoonale eraldi.
|6 u e nd e Pea meeles, et inimese~ esmane eesmark ei
ole kasutada teenust voi toodet.
Vaartuspakkumise aluseks on sugavam
arusaam, mida inimene tahab teha ja
(®Strategyzer saavutada

Kuidas taita?
Prindi todleht valja A3 paberile ja kasuta post-it
kleepse.



2 Vaartuspakkumine

VP peab lahtuma sellest, mis on inimesele oluline:
naita, kuidas sinu teenus aitab inimesel teha talle
vajalikke tegevusi ning leevendada hirme ja
takistusi. Lahtu kliendi prioriteetidest, mille
tuvastasid parempoolset osa taites.

Tooted ja teenused: sinu tooted voi teenused
kliendile, mis on konkreetse vaartuspakkumise
aluseks.

Probleemide leevendajad: kuidas leevendad oma
teenusega kliendi suurimaid hirme ja takistusi ning
lood hiivesid. Ara loetle siin teenuseid, vaid naita,
kuidas teenus lahendab tema probleemi.

Kasu loojad: ara loetle siin teenuseid voi teenuse
komponente, vaid kirjelda, kuidas teenus loob talle
kasu voi positiivseid elamusi.

Kasu loojad M

[ 2

Tooted & teenused

1 Kliendi profiil

Mis on see, mida sinu klient soovib oma elus teha?
Méatle pisut laiemalt kui ainult Uksnes oma teenuse
kontekstis!

Inimestel on eri eesmarke ja lilesandeid, mida teenus
aitab tal teha. Nt ta tuleb kohvikusse, et teha aega
parajaks ja laadida telefoni.

Kuidas ta tana neid eesmarke taidab? Millised on
olemasolevate lahendustega seotud probleemid?
Millised on tema hirmud seoses uute lahendustega?
Alusta tegevustest, leia nendele vastavad hirmud ja
ootused.

Puua leida kdigile sinu teenuse seisukohast olulistele
kUsimustele vastused, vajadusel tee taiendavaid
intervjuusid. Ole vdimalikult tapne.

Prioritiseeri tegevused, hirmud ja loodetavad voidud.

Voidud ehk kasu

Kliendi tegevused

Probleemide ehk
vaeva | Jajad b

v
A

o~ Probleemid ehk vaevad




(®Strategyzer

Vaartuspakkumise louend

Véaartuspakkumine

Tooted & teenused

Loetle Ules kaik tooted ja teenused, millle sinu
viirtuspakkumine toetut

Millised sinu pooit pekutavad tooted ja teenused aitavad
sinu liendil elly via vajalikud tegevused @) praktilsel, b)
sotsiaalsel ja c) emotsionaalse tasandil voi atavad tal
rahuldada tema baasvajadused?

Milised toetavad tooted v3i teenused aitavad sinu klienti
tema ralis

(Mt tooted ubi teenused, mis aitavad kiiendil padumisi
vérrelda, otsustada, osta, asuda toodet vdi teenus!
Kasutama jne.)

Kaasloojana
(Nt tooted udi teenused, mis aitavad kiiendil kaasa liia
Tahenduse vélja tctamisel vai mudl visil omalt poolt
fahendusse panustada.)

Edasiandjana
(1 tooted vBi teenused, mis aitavad kiendil tootest
vabaneds, sed teistele edasi anda voi edasi miia jne.)

Tooted ja teenused voivad olla kaewauuravas e
erinevad kaubad, vahetult osutatav teenus), digitaalsed/
et ettt erabenied,
onine-soovitused) mitekdepalatsutaved (o avordi
vahteed\gar:nm) V81 finanteidega
Fvestesimistondie, investerimisteenused).

Hinda kaikide toodete ja teenuste olulisust oma kiiendile

Kas nad on kiendi seisukohast olulised v triviaalsed?

Kasu loojad M

Kirjelda, kuidas sinu tooted ja teenused aitavad sinu
Kliendil kasu saada.

Millist kasu saab klient sinu tosdetest? Mida ta loodab,
eeldab ja mis te Gllatada? Too viija otsene

prokiiine kasu sotsisaine aspekt, posiivee

emotsioonid ja kuludle kokkuhoid

wad need kliendil s:
teevad talle r6omu?
(nt aeg, raha, pingutus jne}

sta ressursse,

Aitavad need kliendil saavutada oodatavaid vai
oodatust veelgi paremaid tulemusi

{nt parem kvaliteet, ta saab teha midagi senisest rofkem
véi senisest vihem vmt)

Kes need on camavarsed i paremad
lahendustest, mi u kliendile meeldivad?
o riomadiased. 168kincles, kalteet oe)

(o ¥e)

Kas need teevad sinu kliendi tegevused vi elu
ft msa maks?

ok seauset viasmod ardusutud ine)

Kas neil on positiivne sotsiaalne méju, mida sinu
|(|IEnl snovlh ‘saavutada
valgusesse, ide Gju,

bl

Kas nad vastavad sinu kiiendi ootustele?
(nt hea disain, garantii eriised funktsiconid véi rohkem
funktsicone jne)

Kas nad aitavad tiita mane sinu Kliendi unistuse?
(nt aitavad kaasa méne suure eesmargi taitumisele,
leevendavad méind olulistja suurt probleem)

Kas neil on positiivne mju lihtudes sinu kiiendi

ja
(nt suurem taokindius, vaiksemad kulug)

madal
risk, parem walicet. arers itk oare tasls g)

Kas nad l:e«ad ‘unmlam\ se IlMsa maks?
v

Hinda, kui oluline on iga it mille sinu Klient t8ny sinu
tootele vdi teenusele saab. On see kaalukas voi tahtsusetu?
Iga vBidu puhul hinde, kui sage see on.

Sihtgrupp

Millist pcsnnvsel sotsiaalset mdju loodab sinu klient
saavuts
o rec melne ke i, Ko stastis o)

Mida sinu kiient ootab?
(nt hea disain, garantiid, erilahendused voi rohkem voimalusi
vat)

Millest sinu klient unistab?
o’ (nt suured saavuused, lahendused oiistele probleemidete
vmt)

Millised on sinu kliendi edukuse ja ebadnnestumise
kriteerimid?
(nt té6kindlus, kulud vmt)

Voidud ehk kasu
Mls suurendab lmnan sust, et sinu lahendus

Krjelda, millt ke s Klent ootab, hakda i mi eda SRy
Ulataks. Too vélja otsene prakiline kasy, ot m adtam bang, v
positiivsed emotsioanid ja ku\udeknkkuhmﬂ riskid, parem ’(vamzeé suurem tnahnd!us parem dmm ,MJ

illiste kulude kokkuhoid teeb sinu kliendi

Hinda, kui oluline on iga vdit sinu kliendile? On see méddrav.
nnelikuks? Vi thntsusetu? Iga ubidu puhul hinda, kui sage see on. i
(ntaeg.raha, pingutus ) Kliendi tegevused
Kifjelda, millised on need tegevused, mida antud Kliendirihin scovib
it St a3 vvadt K lssencad, mda s pesvad .
probleemid, mida nad peavad lahendama, vi ka vajadused, mida nad
Soounad ahuldacs

Milliseid Iulemn si sinu klient ootab ja mis iiletaks
tem:
(ot petriamy mmaql on rohkem, midagi on vhem vmi)

Kui rahul on sinu klient praeguste lahendustega?
(nt enilahendused, t66kindius, kvaliteet vmi)

Milliseid praktilisi tegevusi aitad sa oma kliendil teha?
(ntaitoc tal el via kindlaid dlesandeid, lahendada mand kindlat
probleami vmi)

Mis teeks sinu kliendi elu kergemaks?
(n Ithem dpiacg,rokem teenuseid, madalamad
et

Milliseid sotsiaalseid tegevusi aitad sa oma kliendil teha?
(nt parandada v sailitada mainet, suurendada mojuvGimy voi 10sta
staatust vmt)

Milliseid emotsionaalseid tegevusi aitad sa oma kliendil teha?
(nt esteetiline nauding, heaolu, turvatunne jne}

Probleemide ehk
vaeva |leevendajad

irielda, kuidas sinu teenused ja tooted vinendavad
Bl vearic ikt v st i ol
vabaneda v vahendada d emotsioone,
soovimanud kool fockerel v oke, iegats kokks
PuUtUB VB VA kokku puutuda oma tegevuste e, neid
tehes v pirast seda, kui on oma soovitud tegevused ellu
viinud?

Kas...
need aitavad kulusid kokku hoida?
(nt aega, raha, pingutust vmt)

need aitavad su kiiendil end paremini tunda?
(ntvahendab frustratsiooni tuutLId i vaevalisitegevusi
ine)

need annavad su kliendile lahenduse, mis
korvaldab senise lahenduse probleemid?

(nt uued omatused, suurem 188 kineius, parem kvaliteet
vmi)

need teevad lpu raskustele ja valjakutsetele,
millega sinu klient silmitsi seisal
(nt teeb asfad lihtsamaks, vajalike tegevuste tegemine on
fintsam, vastupany on vaiksem vni)

need aitavad vabaneda NEQansesl sms\aa\s&sl
mojust, mida sinu Kient kogeb voi ?
(nt maine, mdjuvdimu, usalduse voi s!aalusz kaotus vmt)

need aitavad vabaneda riskidest, mida sinu klient

rdal
(ntfinants-, sotsiaalsed, tehnilised riskid, midagi, mis véio
eafelikult untsu minna)
need aitavad su kliendil Gisel paremini magada?
(nt aitab lahendada méne alulise probleemi viendada
kitsaskohti véi vabareda muredest)

need aitavad valtida voi vihendada igapdevaseid
vigu, mida sinu Klient teeb?
(ot kasutoja-pocised vea]

need aitavad vabaneda takistustest, mis el
véimalda sinu kliendil uusi lahendusi kasutusele
votta?

(t madalad investeeringud voi ei ule ette investeeringuid
teha,iLihem Gpiaeg, wéilksem vastasseis muutustele vmt)

Hindalul skt onsiow K iga poblee, mille
sinu tooted ja teenused karvaldavad, On sea viga
akuutne voi pigem véikese mbjuga?

Kui sagedasti iga loetletud probleem ilmneb? Millised on
rigidd, millega sinu kiient koklu puUTUB w3I V1D kol
puutuda oma tegevuste eel, neid tehes vdi pérast seda,
ki on oma soovitud tegevused ellu viinue:

v

A

Milliseid baasvajadusi aitad sa oma kliendil rahuldada?
(nt subtlemine, seks jne)

Probleemid ehk vaevad

Kirjelda negatirvseid emotsioane. soovimatuid kulusid ja
olukordi ning riske, millega sinu Kiient kokku puutub vai véib
Kokku puutuda oma tegevuste eel, neid tehes vi pérast
seda, ki on oma soovitud tegevused ¢llu vilnud?

Lisalks tuumtegevustele on sinu ldiendi erinevates rollides palju
lisategevusi. Kirjelda neid tegevusi, mida sinu kiient (ritab teha

Ostana (n piab arendc vt leds maine,surendads
vai tasta staztust)

Noaloojabe (s steaeie il Soechs ivaisoe el
Edasiandjana (nt tooted voi teenused, mis aitavad iiendii tootest
vabaneda, seda teistele edasi anda v&i edasi milia jne)

Mis teeb lahenduse sinu kliendi jaoks liiga kalliks?
(1t see votab palju aega, maksab liga pai v8i nBuab suuri
pingutusi )

Hinda iga tegevuse olulisust ama Kiiendile. On see vitmetihtsusega
Milliseid negatiivseid sotsiaalseid tagasilike sinu Vi trivisalne? iga tegevuse puhul nita ira, kui Sage see on,

Kiient kogeb v5i kardab?

(ot maine, méjuvdimu, usalduse vOi staatuse kaotus jne)

Mis paneb su klienti end halvasti

undm:
(nt frustratsioon, thiitud véi vaevalised Argevussd vmt) Too vilja tegevuse konreetne konteks, sest see vbib tahendada

irangui

Mil viisil i vasta olemasolevad lahendused sinu Milliseid riske sinu klient kardab?

Kliendi vajadustele? (fimantsriskid sotsiasised ja tehnilised iskid, midagl mis
(1t puuduvad va/almw funktsioonid véi omadused, viike vaib tdieiikuit untsu minna jn)

@dkindlus, trked vm)

Mis hoiab sinu klienti Gosel arkvel?
(olulised probleemid, kitsaskohad, mured jne)

ised on peamised raskused ja valjakutsed,
millega sinu klient silmitsi seisal

(it aru saarmine, kuidas asjad 166tavad, raskused tegevuste
6petamisel, vastuseis ne)

Millised on Uldlevinud vead, mida sinu klient teeb?
(nt vead lahenduse kasutamise

Mis on need takistused, mis ei lase su kiiendil uusi

lahendusi kasutusele vGtta’

(nt suured eelinvesteeringud, pikk dpiperiood, vastasseis
ele)

mutus

Hinda kui akuutne on sinu Kliendile iga probleem. On see
viiga akuutne v pigem v kese majuga?

Kui sagedasti iga loetletud probleer ilmneb?.



Teenuseplaan

Mida see tooriist aitab teha?

Teenuseplaan on tooriist, mis naitab ara, mida
pead tegema, et realiseerida oma
vaartuspakkumine.

Teenuseplaani aluseks on persoona /
vaartuspakkumine. Kui sul on mitu persoonat,
pead teenuseplaani tegema koigi
voétmepersoonade perspektiivist, isegi kui teenus
on justkui sama.

1. Kaardistada klienditeekonda hetkest, kus tal
tekib probleem, mida sinu teenus aitab
lahendada, kuid ta ei pruugi veel teadlik olla
lahendusest, mida pakud.

2. Maista, mida inimene tunneb ja kogeb
probleemi iimnedes vai hiljem sinu teenust
kasutades. Millist kogemust sa tahad talle luua?
3. Milline on see teenusekogemus
(klienditeenindus), mida pead kliendile pakkuma:
et ta selle Ules leiaks, et see vastaks tema
tegevustele ja vajadustele.

4. Millised on vajalikud taustategevused,
ressursid ja kompetentsid, mis on vajalikud
teenuse pakkumiseks, kuid ei ole otsene
kliendisuhtlus (jaamae veealune osa).

Kuidas taita?
Kasuta suurt tahvlipaberit ja post-it kleepse



TEENUSE PLAAN

KLIENT:
Koht

Tegevus

Emotsioon

INTERAKTSIOON:

Kus/ Mis / Kes

LAVATAGUNE
TEGEVUS

TAUSTSUSTEEM

KAASNEVAD
KULUD

KLIENDID /
PARTNERID

VABAUHENDUS:

TEADVUSTAMINE 7/
VAJADUSE TEKKIMINE

Kuidas tekib vajadus
ja mis siis juntuma hakkab?

1. Kus ja millise tegevuse
juures tekib vajadus voi
probleem, millele teie teenus
vastab?

2. Kus ja mida ta teeb, et
leida lahendust?

3. Mida inimene selle juures
tunneb/kogeb?

Millised on teie tegevused selles
etapis, kus inimene otsib oma
probleemile lahendust (teenust)?
Kus need tegevused toimuvad? Kas
see laheb kokku sellega, kust
inimene lahendusi otsib?

Kes teie organisatsioonis neid teeb?

Mida pead tegema,
et teha kliendile
moeldud tegevusi?

Mis sul peab olemas
olema, et teha teenuse
osutamiseks vajalikke
tegevusi?

Millised kulud
kaasnevad teenuse
osutamisega: otsesed /
varjatud?

Milliseid partnereid on
sul vaja teenuse
osutamiseks?
Vahendajad?
Soovitajad?

OTSUSTAMINE /
VALIK/LIITUMINE

Kuidas toimub lahenduste otsimine ja
vordlemine? Kuidas toimub valik,
mis on selle hind?

1. Kus ja mida inimene teeb
valikuni voi otsuseni
joudmiseks?

2. Mida ta teeb, et liituda /
osta teenus?

3. Mida inimene selle juures
tunneb/kogeb?

Millised on teie tegevused selles
etapis, kus inimene pldab langetada
otsust, millist lahendust kasutada?
Kus need tegevused toimuvad? Kas
see ldheb kokku sellega, kust
inimene lahendusi otsib?

Kes teie organisatsioonis neid teeb.

Mida pead tegema,
et teha kliendile
moeldud tegevusi?

Mis sul peab olemas
olema, et teha teenuse
osutamiseks vajalikke
tegevusi?

Millised kulud
kaasnevad teenuse
osutamisega: otsesed /
varjatud?

Milliseid partnereid on
sul vaja teenuse
osutamiseks?
Vahendajad?
Soovitajad?

LAHENDUSE
KASUTAMINE

Milline on lahendus ja kuidas see toimib. Millist
tuge vajab inimene tulemuste saavutamiseks?

1. Kus inimene lahendust kasutab?
2. Mida ta teeb?
3. Mida inimene selle juures tunneb/kogeb?

Millised on teie tegevused selles etapis, kus inimene kasutab teenust?
Kus need tegevused toimuvad?

Mis need tegevused on?

Kes teie organisatsioonis neid teeb?

Mida pead tegema,
et teha kliendile
moeldud tegevusi?

Mis sul peab olemas
olema, et teha teenuse
osutamiseks vajalikke
tegevusi?

Millised kulud
kaasnevad teenuse
osutamisega: otsesed /
varjatud?

Milliseid partnereid on
sul vaja teenuse
osutamiseks?
Koolitajad?
Alltoovotjad?

KUUPAEV:

JI"\REETEGEVUSED /
LOPETAMINE

Mida tuleb teha voi saab teha jarelte-
gevustena moju kinnistamiseks?

1. Mida inimene teeb
parast teie teenuse
kasutamist?

2. Mida ta teeb, et
lahkuda? Jatkata?
Kasutada uut teenust?
3. Mida inimene selle
juures tunneb/kogeb?

Millised on teie tegevused teenuse
méju kinnistamiseks? A) Inimene liigub
jargmisele teenusele, B) Ta tuleb
tagasi sellele teenusele, jatkab sellel
teenusel.

Kus need tegevused toimuvad?

Kes teie organisatsioonis neid teeb?

Mida pead tegema,
et teha kliendile
moeldud tegevusi?

Mis sul peab olemas
olema, et teha teenuse
osutamiseks vajalikke
tegevusi?

Millised kulud
kaasnevad teenuse
osutamisega: otsesed /
varjatud?

Milliseid partnereid on
sul vaja teenuse N
osutamiseks? &



KUIDAS TOOTADA TOOLEHTEDEGA?

Motle ja iitle vélja;

Kirjuta kdik 6eldu iiles kleepsudele

Korrasta (abiks on todpodhjad)

Tee jareldusi (seosed, prioriteedid, liingad, avastused)

Tee tooplaan (seoste, avastuste kontrollimiseks, liinkade tditmiseks, prioriteetidega
edasiminekuks)

° Vajadusel mine tagasi varasemate todlehtede juurde: vaata kogutud infot v kasuta
toolehte info kogumiseks v motestamiseks.




