Asiakaspolku-tyopaja

Ennenideoinnin ja konseptoinnin kaynnistymista on tarkeaa kirkastaa se, mihin
haasteeseen tai haasteisiin ratkaisuja lahdetaan ideoimaan. Taman tehtavan
tarkoitus on selkeyttaa nama haasteet, jotta tiedetaan, minkalaisia ratkaisuja
lahdetaan ideoimaan. Tata vaihetta voidaan kutsua myds asiakasymmarrysvaiheeksi.

Huomioi, etta Klubitalon asiakkaaksi voidaan mieltaa monta eri ryhmaa; esim.
jasenet, yhteistydokumppanit, omaiset seka uudet, potentiaaliset jasenet. Keksitko
muita ryhmia?

TyOpajan ohjeet:

Materiaalit: Suttupaperia, kartonkia, tusseja, post-it-lappuja.

Asiakaspolkua (Journey Map) hyddynnetaan Klubitalon ja asiakkaan valille
muodostuvien kontaktipisteiden kartoittamisessa. Tehtavassa polkua tarkastellaan
eri asiakasryhmien nakokulmasta, esim. uusi ihminen / jasen / yhteistydkumppani /
omaiset.

Auttaa ldytamaan aukkoja asiakaskokemuksessa ja tutkimaan mahdollisia
ratkaisuja.

Vaihe 1: Jakaudutaan ryhmiin, joissa kaydaan lapi nykyisen asiakaspolun vaiheet
jokaisen ryhman edustajan nakokulmasta. Taytetaan yhdessa Asiakaspolku-pohja.
Vastaa ainakin naihin:

e Mita ryhmaa edustat?
Mista polku alkaa, eli mista Klubitalo sinut tavoittaa / sina |6ydat Klubitalon?
Mita vaiheita polullasi on?
Minkalaisia kohtaamispisteita Klubitalon kanssa polkusi eri vaiheissa on?
Mika on tunnetilasi missakin vaiheessa?
Mita kanavia kaytat polun aikana?

Huomioi, ettei polku rajoitu vain Klubitalon sisalla olevaan toimintaan, vaan tarkoitus
on miettia valitun asiakkaan maailmaa kokonaisuutena. Minkalaisia



kohtaamispisteita (esim. toimintaa tai viestintaa) voisimme tarjota tukemaan
paremmin esim. jasenten arjen muita haasteita? Mita asiakkaan toimintoja Klubitalo
voisi paremmin tukea?

Huomioi, etta samalle kohtaamispisteelle voi olla monta eri kanavaal!

Vaihe 2: Kaydaan polut lapi yhdessa keskustellen.

Vaihe 3: Suunnitellaan yhdessa paivitetty, sujuva asiakaspolku kullekin ryhmalle
havaintojemme ja keskustelun perusteella. Pohditaan:
e Mita uusia kohtaamispisteita polulle tarvitaan?
e Mita uusia sisaltoja tai toimenpiteita polun eri vaiheeseen ja
kohtaamispisteisiin voidaan suunnitella?
e Voiko vanhoja kohtaamispisteita muokata tai poistaa?



