EMPATIAKARTTA

Empatiakartan avulla voidaan tarkastella nykyista palvelua asiakkaan silmin, ja pohtia asiakkaan arvomaailmaa ja
kokemuksia palvelusta. Sen avulla tunnistetaan asiakkaiden tunteita, tarpeita, ajatuksia ja pelkoja, jotka liittyvat

palvelujen kehittamiseen.

Ymmarra paremmin asiakastasi ja I6yda mahdollisia palvelun kipupisteita asiakkaan nakokulmasta.

TEHTAVA

Asettaudu asiakkaasi saappaisiin ja pohdi millainen arvo-
maailma hanelld on, mika hanta kiinnostaa ja mika on
hanen suhteensa kehitettavaan palveluun?

- Mité asiakas tekee? Mita han sanoo? Miten han toimii
jareagoi palvelutilanteessa? Millainen on hanen
asenteensa palvelua kohtaan ja mita han kertoo muille?

- Mita asiakas ndkee? Kuvailkaa palvelutilannetta ja sen
ymparistdoa. Asettaako ymparisté haasteita hanelle? Miten
asiakas suhtautuu palveluympéaristoon?

- Mita asiakas tuntee ja ajattelee? Mita asiakas tuntee pal-
velutilanteessa? Mitd asioita han pitaa tarkeana? Millaiset
sisaiset motiivit ja ajatukset ohjaavat hanen kaytostaan
palvelutilanteessa?

- Mita asiakas kuulee? Millaisilla ulkopuolisilla asioilla on
vaikutusta hdnen toimintaansa ja asenteeseensa? Vaikut-
tavatko muiden kommentit suhtautumiseen? Miten?

- Mita asiakas pelkda? (pelot, ongelmat, estot) Mitk& ovat
palvelun kipupisteita asiakkaan nakokulmasta? Mitka asiat
palvelutilanteessa tuottavat murheita asiakkaalle? Millaisia
kipupisteita asiakkaalla on?

- Mita asiakas toivoo? (toiveet, halut, tarpeet) Mitka asiat
palvelussa tuottavat iloa asiakkaalle? Millaisia onnistumi-
sia han odottaa palvelulta?

VINKKEJA HARJOITUKSEEN

- Pysy asiakkaan roolissa. Mieti palvelua kriittisesti hanen
nakdkulmastaan ja elaydy kokemuksiin ja tarpeisiin.

- Mieti konkreettista palvelukokemusta ja ymparistoa.
Millaisessa tilassa palvelu tapahtuu? Millaiset ulkoiset ja
sisaiset tekijat vaikuttavat kokemukseen?

- Muista tarkastella asiakkaan kokemusta kokonaisuutena:
ennen, aikana ja jalkeen.

MITA ASIAKAS AJATTELEE JA TUNTEE?

MITA ASIAKAS SANOO JA TEKEE?

MITA ASIAKAS NAKEE?

MIKA ASIAKASTA ESTAA TAI PELOTTAA?

MITA ASIAKAS TOIVOO?

MITA ASIAKAS KUULEE?

PALMA - Palvelumuotoilulla uutta liiketoimintaa maaseudulle

IDEAT JA RATKAISUEHDOTUKSET

Listaa alle konkreettisia keinoja, miten nykyinen palvelukoke-
mus olisi asiakkaalle mieluisampi ja onnistuneempi.

[ kehittimisen maatalousrahasto:
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Lahteet: https://digi.hel.fi/projektit/digitaalinen-asiakaskokemus/kaupunkilaisprofiilit/ ja Xplane (https://medium.com/the-xplane-collection)
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