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JASENLUPAUS

ARVO, jota jasen voi odottaa
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JASENKOKEMUS

” Niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa,
jonka jokainen yksittainen jasen organisaation toiminnasta
muodostaa”

TODELLISUUS
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KOKEMUS MUODOSTUU

Konkreettisista Tunteisiin
toiminnallisista ja perustuvista

fyysisista tekijdista tekijoista .
_MITA — MITEN, MILTA

TUNTUU

Kokemuksista kesk%a, niita verrataan

ja niiden mukaan muo etaan kasityksia _ :
'_ ne tgaz@
———




KOKONAISVALTAINEN KOKEMUS

Mista yksilon kokemus kulloinkin alkaa ja mihin se paattyy
- kokemuspolku-

Kokemukset
ennen
varsinaista
amantilan
Elamantila kokemusta okemukse

teet arsinaisen

kokemuksen
ijlkeen

Kokemuksen koko kuva

colin shaw:the DNA of customer
experience
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EsimerkKi Kokonaisvaltainen jasenkokemus

Loytaminen & Tiedon hankinta
Etsinta/Tutkinta Selailu

Tavoite
° Todistelua 6 Innostuminen

Ysta\é‘l\ =

O A
vaikuttajat

Muut
Liiton nakyvyys

Valinta

Palvelujen’ Liittyminen
10 kayttd Jasenyys

\

K‘ Yhteys/kiinnostus Jakaminen
@ Perehtyminen

Vuorovaikutus/kohtaaminen
Sitoutuminen

\."/ Suosittelu -

sepnora cust.j.
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TUNTEET SITOUTTAJINA JA MUISTOJEN SYNNYTTAJINA

Vahintaan 50 % yksiloiden

kokemuksista muodostuu
tunteista

Vahvoja tulevan
kayttaytymisen ennakoijia




VAIKUTTAVIMMAT TUNTEET

Kiinnostunut |
Innostunut
tutkimaan
Huomion,
palvelujen _kextto_halukkuuden Energinen
lisaaminen
Virkistynyt ‘
Hemmoteltu ‘

Vaikutus lyhyella tahtaimella L0°°
colin shaw:the DNA of customer /7 E’ {ga ,Cd

experience . |

Huomioryhma




VAIKUTTAVIMMAT TUNTEET

Suositteluryhma

(tuntee voivansa

Luottamus luottaa ja tuntea
itsensa luotetuksi)

Turvallisuudentunne

Tunne, ettd huomioidaan ‘

Tunne, etta arvostetaan

|\

Sitoutumista
vahvistavat

/|

Tunne, etta valitetaan

colin shaw:the
DNA of customer

experience n e lt g a ,db
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VAIKUTTAVIMMAT TUNTEET

Kannattajaryhma

Uskollisimmat ja vahvimmat

lloinen, onnellinen —— Mielissaan oleva

kannattajat ja suosittelijat

* tyytyvainen ilo * innostuneen
* positiivinen mielentila tyytyvainen
*saa aikaan mielihyvaa

colin shaw:the DNA of customer o°

experience net g P ,'d)



VAIKUTTAVIMMAT TUNTEET

Tuhoava ryhmé

Tyytymaton

Stressaantunut I

Turhautunut

Kohtalon hetket
Arsyyntynyt

La|m|nlyoty

Surulllnen

Pettynyt

colin shaw:the DNA of customer
experience

Odotukset Kokemukset : o°
\ netgai@

“_;Paha kello kauas kuuluu”



ERINOMAISET

JASENKOKEMUKSET...




...OVAT
VAIVATTOMIA JA HELPPOJA

Helppo asioida

Helppo ymmartaa

Hallittava maara vaihtoehtoja

Lyhyemmat odotusajat

Sopivimmat kanavat

netgai@
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...OVAT STRESSITTOMIA

Suunniteltu stressittomiksi

Epaselvyyksien, epavarmuuden ja huolen
poistaminen

Virheiden tekemisen mahdollisuuden poistaminen

Tiedon riittavyys
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...OVAT SOSIAALISESTI SITOUTTAVIA

Kokemuksen henkilokohtaisuus
Yksilollisyys
Huomioiminen

Etuoikeutettu asema




...SAAVAT YKSILON TUNTEMAAN ASIOIDEN OLEVAN
HALLINNASSA

Tavoitteiden saavuttaminen omalla tavalla

« Asioiden hallinta - valinnan vapaus

« Ajan hallinta
« Paikan hallinta — kanavat
 Kustannusten hallinta

« Suhteen hallinta




Jasenpolkukartta

Jasenpolku
- vaiheet

Tarpeen
syntyminen

Etsiminen

Sopimus/
toteutus

Palvelujen
kaytté

Esimerkki

Loppuminen

Netti Kollegat/tutut |
Kohtaamiset Mobiili Artikkelit
Some Netti
Kollegat/tutut | Asiakaspalvelu
Markkinointi teydenottolomake ]
Tavoitteet — —
Tarpeet T -
Odotukset w ‘
|
[
Jasenen . |
ajatukset, | .
tunteet. Mita . | |
arvostaa? | N N
Esteet — - ‘
Kipupisteet '—J' -

Missa ei toimi?

Mita voisi tehda

paremmin? Mita
kehitettavaa?

L)

*

L)

Organisaation toiminnan peilaus
k
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JASENPOLKUKARTTA

Kulku jasenen "kengiss@”

Polun vaiheet

Kohtaamiset

Odotukset/
Tarpeet

Tunne

Kipupisteet
Arvontuottajat
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JASENPOLKUKARTTA...

rakennetaan jasenen nakokulmasta,
jasenen sanoin

on elava jaettava dokumentti

on yhteistyon tulos

toimii arjessa

elaa muutosten mukana

on monimuotoinen

- sitouttaa toimintojen yli toimivia tiimeja
- on koko organisaation kaytossa
my0s peilaus-/kehitystyokalu
organisaation toimivuudesta




JASENPOLKUKARTAT...

* Rohkaisevat keskusteluun ja
yhteistyohon

« Loytavat yhteyksia asioissa,

jotka jaavat huomiotta
jokapaivaisessa toiminnassa

Mahdollisuus innovatiivisuudelle ->




KUUNTELE JASENTA

__ KYSY
YMMARRAT YHA PAREMMIN

Saat jasenen tuntemaan itsensa
tervetulleeksi ja tarkeaksi jokaisessa
kohtaamisessa

netgai@



