Q1 Empatiakartta — tehtivananto

Arvioikaa nykyista palvelua asiakkaan nakokulmasta pohtimalla persoonan

arvomaailmaa ja kokemuksia palvelun kaytén suhteen.
Tehtdvdn kesto: 1h + purku 1/2 h
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- Tutustukaa persoonaan, palvelutilanteeseen sekd annettuun tausta-
materiaaliin.

- Pohtikaa hetki teille annettua esimerkkipersoonaa ja asettautukaa
taman saappaisiin - kuka han on, mika hanta kiinnostaa, millainen
on hanen arvomaailmansa, mikd on hdnen suhteensa kehitettavaan
palveluun

- Miettikaa annetun persoonan nakdkulmasta annettua palvelutilannet-
ta. Mita han...

- Sanoo ja tekee? Miten asiakas reagoi ja toimii palvelutilantees-
sa? Millainen hanen asenteensa on palvelua kohtaan?

« Nikee? Kuvailkaa palvelutilannetta ja ymparistoa, jossa palvelu-
tilanne tapahtuu. Millainen suhtautuminen asiakkaalla on palvelu-
ymparistoon? Mita haasteita ymparisto asettaa hanelle?

« Tuntee ja ajattelee? Mitka asiat ovat asiakkaalle tarkeita? Mité han
tuntee palvelutilanteessa? Millaiset ajatukset ja sisdiset motiivit
ohjaavat hanen kaytostaan palvelutilanteessa?

« Kuulee? Millaiset ulkopuoliset asiat vaikuttavat hanen toimintaan-
sa ja asenteeseensa?
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- Listatkaa keskustelunne perusteella, mita asiakas...

- Pelkaa? Mitka ovat asiakkaalle palvelun kipupisteita? Mitka asiat
palvelutilanteessa tuottavat asiakkaalle murheita?

 Toivoo? Millaisia onnistumisia asiakas toivoo saavansa palvelulta?
Mitka asiat palvelussa tuottavat hanelle iloa?

- Listatkaa kipukohdat, jotka tunnistitte empatiakarttaa tayttédessénne.
Merkitkaa kriittisimmat kipukohdat téahdella.

- Lopuksiideoikaa ja listatkaa konkreettisia keinoja, joilla nykyinen pal-

velukokemus olisi asiakkaalle mieluisampi ja onnistuneempi

. EMPATIAKARTAN MUISTILISTA:

O Pysykaa roolihahmossa - asettukaa teille annetun persoonan
rooliin ja elaytykaa juuri hdnen tarpeisiin ja kokemukseensa

O Miettikda konkreettista palvelukokemusta ja -ymparistda:
Millaisessa tilassa palvelu tapahtuu? Miten asiakas reagoi
tilanteeseen? Millaiset ulkoiset ja siséaiset tekijat vaikuttavat
kokemukseen?

O Miettikéda annettua palvelutilannetta kriittisesti asiakkaan
nakokulmasta kipupisteiden tunnistamiseksi.
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Q1 Empatiakartta

Kehitettava kokonaisuus:

Persoona (kenen nakékulmasta kokonaisuutta tarkastellaan):

Tuntee & ajat/

Kuulee @ Nakee

Sanoo & tek\

Pelkaa Toivoo

Kuvan kaupunkilaisprofiilit - Tyépohjat

Kipukohdat palvelukokemuksessa:

Keinoja palvelukokemuksen
onnistumiseen:
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