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Hankkeen kohderyhma asiakas =

hankkeen kohderyhman edustaja, potentiaalinen osallistuja tal

hankkeen palveluiden tai muiden tuotosten kayttaja
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Asiakaskokemus

= viittaa organisaation ja asiakkaan

valiseen vuorovalkutussuhteeseen.

Asiakaskokemus muodostuu
kaltkessa vuorovalkutuksessa, jossa

aslakas Ja organisaatio ovat

keskenaan — myos jo ennen

aslakassuhteen alkamista.
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3 nakokulmaa

Aslakaskokemus-termi vol tarkoittaa eri inmisille eri asiaa:

1.) Digitaaliset palvelut (vrt. kayttajakokemus)
2.) Palvelukehitys, asiakaspalvelu (vrt. NPS-suositteluindeksi)

3.) Viestinta ja markkinointi (vrt. viestinnan palvelumuotoilu)
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Hyva asiakaskokemus

tarkoittaa, etta inmisen

: H b kokemus vastaa hanen
N "‘/’{‘ 49 y.va odotuksiaan, tal ylittaa ne.
B asiakas-
.. kOkem us Asiakas arviol kokemustaan:

- paastiinko tavoitteeseen
- kuinka helposti
tavoitteeseen paastiin ja
- millaisia tunteita on®

kohtaamisessa syntyi. |
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-> Haastattele nykyisia asiakkaita ja
kohderyhmaan kuuluvia
potentiaalisia Ihanneasiakkaita. Myos
verkkokyselyt ja somekeskustelut
toimivat tiedonkeruumenetelmina.

Asiakaskokemuksen
kehittaminen hankkeissa:

1. Tu nne -> Kysy .hankkeer? teeméar\ llittyvista
. 5 tunteista, tarpeista, tolveista,
aS|akkaaS| kilnnostuksen kohteista ja huolista.
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Asiakaskokemuksen
kehittamisen tyokaluksi

Asiakaspersoonat

Aslakaspersoona kertoo
asiakkaan toiveista, peloista,
ongelmista, motivaatiosta ja
tavoista. Niiden avulla paastaan
pelkkaa pintaa syvemmalle.




Asiakaspersoona: Korkeakoulussa tai tutkimuslaitoksessa tyoskenteleva tutkija

Mita ajattelet [hankkeen teemasta]?
Mika auttaisi sinua tyossasi (teemaan liittyen)?

Mika on suurin huolesi omassa tyossasi talla hetkella?

Mita muutosta haet omassa tyossasi (esim. oma asemani tyopaikallani, uusia
mahdollisuuksia kehittdd omaa tai tyopaikkani osaamista, uusien kumppanuuksien tuomia  ,uiiq innostuu uusista

mahdollisuuksia)? ympdaristokysymyksia ratkovista
innovaatioista ja teknologioiden

ey s « s . . .« peep e ey s mahdollisuuksista. Tuntee
Mika sinua arveluttaa, kun mietit osallistumistasi tahan hankkeeseen? Miksi en Kiertotalouden mahdollisuudet ja
osallistuisi? lukee paljon kansainvdlisid
tutkimuksia aiheesta. Tehnyt vain
vahdn yhteistyotd tiedeyhteisojen
ulkopuolella, mutta kiinnostunut
oppimaan lisdd innovaatioiden
kaupallistamisesta.

Mika hankkeessa on sellaista, mika ratkaisisi tarpeesi?



->» Rakenna keratyn tiedon pohjalta

Asiakaskokemuksen asiakaspolku
kehittaminen hankkeissa:

=>»  Suunnittele asiakasta auttavat sisallot
polun varrelle.

2. Asiakaspolku
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Asiakaspolku

HARKINTA

Auta asiakasta
kohti

SUOSITTELU

b voitteitaan Auta Polulle tarvitaan sisaltoja
onnistumaan : : : . :
|
INSPIRAATIO OSALLISTUMINEN ja kertomaan Ja viestintatekoja!

Herita kiinnostus, auta Ohjaa kokemuksistaan

tunnistamaan tarve t0|m|n’fian/
tekemaan
paatos
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=>» Tunnista askeleet asiakkaan pc\>|u|la IE
Asiakaskokemuksen suunnittele sisallot koko matkaﬂe\
kehittaminen hankkeissa: \

\

1. Polun alussa: puhu asiakkaan \
ongelmista, auta tunnistamaan tarve”

—

3. Viesti
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asiakkaan 2. Matkalla: @ﬂt/ag/mmértéméén
: hankkeen t\aﬂ'gamaa ratkalsua, poista
tllanteen riskin tunnetta, tee osallistuminen
mUkaan helpoksi, mnostei/k’okel emaan.
/
3. Mukana olevalle asiakkaalle: rakennha=.
/ ' OD® o

positiivisia’kokemuksia, kann ustare - e@ee
. e @
suosittelemaan.
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3. OSALLISTUMINEN 4. SUOSITTELU
. . Miten ratkaisen tarpeeni? . Mita hydtyja saan? * Miten varmistl.J.n, e’Fté viestinnassa luvatut asiat . Ollenko h.ankkeellle téirlieéi ?Eielleen?
Asiakkaan + Miten voin varmistaa, etti saavutan Miten ratkaisunne toteutus etenee alusta toteutuvat myo.s.mll'r?ulle? o  Miten voin parhaiten kayttaa hankkeen
k kset tavoitteeni? loppuun? * Miksi kannattaisi kdéntya juuri teidén puoleenne? annin jatkossakin hyédyksi
ysymy se e  Mitd minun p|taa osata? Missa kaikessa voitte * Millaisia tuloksia muut kaltaiseni ihmiset ovat
olla apuna? saaneet palvelullanne?
- Kasvattaa hankkeen tarjoaman « Herattaa kiinnostus ja halu saada lisida tietoa » Tulla tutuksi, vahentda mahdollista riskin + Ylittaa asiakkaan odotukset ja siten
Hankkeen ratkaisun tunnettuutta ja herattaa + Rohkaista toimintaan: yhteydenottoon tai tunnetta. edistaa suosittelua.
. kiinnostus. muuhun hankkeen tavoitteiden mukaiseen » Aktivoida ottamaan yhteytta ja osallistumaan
tavoite toimintaan + Asioinnin ja yhteydenpidon helppous.
Osoita, etta ymmarrat asiakkaan Kerro, miten asiakas paisee Tee ilmoittautuminen, Sitouta asiakas taman
tarpeen. Mita tarkemmin kuvailet helposti haluamaansa aineistojen lataaminen tai elamaa/tydta helpottavien ja
ongelm:cla"g haas’Felta,'sen lopputulokseen hankkeen yhteyden ottaminen ilahduttavien sisaltojen avulla.
todennakoisemmin asiakas tavoitteiden mukaisen toiminnan mahdollisimman helpoksi.
kiinnostuu hankkeen tarjoamasta avulla.
ratkaisusta siihen.
hankke . 1a muut ¢ UUtis-/aSiak ir|
- e €n tarjoamag ratkaisug . yhteydenotto\omake l " o asiakest askirje
. asiakkaan ongelmia | ailevat palvelukyyaykser helpot yhteydenottokanave, >td auttavat sisalst,
, Joill haasteita kuvailevat p?lwtykset 1a artikkelit ja meu t chatti, sahkoinen ajanvaraus . opp iat, kayttévinkit
- ; [ ulkaij u ’ _ ' asi : .
vastataan paivitykset ja artlgka\gvét iavga;’lfsqt . asiakastarinat, referenssit mu?Stl;lrJ#desta palkitseminen,
. a1 ’ | . [ 1 IS i I
asiakkaan e mutta myos: 'Y“h'hi o q SImmat KYSymykset . kéyttauen/osa\hstuuen . “SémateriaetreS'-m' J._ouluna
kysymyksiin kepedt sisallot ainep kokemukset 115 ali tai lisapalvely
) yllatykseng
liittyen A




Resepti

Tunne asiakkaasi.
Viestl asiakkaan tilanteen mukaan.
Tee asiat asiakkaalle helpoiksi.

Mittaa, seuraa tuloksia ja kehita
toimintaa jatkuvasti.
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Tyoskentely 1:

Millaisia viestinnan keinoja
voisitte kayttaa oman
hankkeen asiakaspolun eri
vaihelssa?




Millaisia ideoita syntyi?




Laura Satu Sari

sisaisille asiakkaille:

Teams-palaverit lahitapaamisten
Sijaan

tiedon jakaminen Teamsin kautta
(linkit ja QR-koodit joilla paasee
lukemaan)

WhatsApp nopeaan
paatoksentekoon

sisaiset uutiskirjeet selkeita ja
lyhyita (lukuaika 1 min.),
vakiojulkaisupaiva

ulkoisille asiakkaille:

nuorten tavoittaminen polun
alkupaassa vaikeaa, toimisiko
vaikuttajamarkkinointi TikTokissa

ldeoita ryhmissa

Valitkaa ryhmassa tyhja dia,
varatkaa se kirjoittamalla nimi
tal rynman nimimerkki dian

FB:n kautta tavoitetaan nuorten yléreunaan.

vanhemmat

kysytaan nuorilta mista heidat

tavoittaa (mitka appit esim.) Aikaa ideointiin on 10 min.

eri tyylilla eri somekanavissa

mediatilaisuudet S . .
Pyrkikaa loytamaan mahdollisimman

paivitys lapsen nakokulmasta . . .
paljon ideoital

lahjaksi heijastin pimean aikaan
jalkautuminen kadulle tai torille

verkkosivusto térked kotipes3 Millaisia viestinnan keinoja
voisitte kayttaa oman |
hankkeen asiakaspolun eri

valheissa?

suosittelun edistaminen: hyvaa
palvelua, tyytyvaiset asiakkaat ->
suosittelu vauhdittuu

Millaisia keinoja olette
kayttaneet? Tal mihin
tormanneet itse?

Mita alvan uutta voisitte
kokellla?



RLaidasta laitaan

kyselyt
haastattelut
sosiaalinen media

alkukarsintoja ennen kun paasee
mukaan hankkeeseen

etsitaan yhdessa paatavoitteet
hankepolun aikana

vhteistyo paikallisten yrittajajarjestojen
kanssa , kunnat seka ammattikoulut

sidosryhmat ja tyopajat

ldeoita ryhmissa

visiot ja skenaariot
teemme yhdessa paivakirjan

verkostoituminen hankkeen mukana
olevien yrittajien kesken

etsimme asiantuntija-apua yrittajille

koulutuspaivia ammattilaisten johdolla
esm tulevaisuustyokalut,
palvelumuotoilu, asiaksymmarrys

vhteinen alusta hankeosallistujille jossa
kaikki tiedotus, tehtavat, vinkit ym.

Hanketori

Valitkaa ryhmassa tyhja dia,
varatkaa se kirjoittamalla nimi
tal rynman nimimerkki dian
ylareunaan.

Alkaa ideointiin on 10 min.

Pyrkikaa loytamaan mahdollisimman
paljon ideoita!

Millaisia viestinnan keinoja
voisitte kayttaa oman
hankkeen asiakaspolun eri
valheissa?

Millaisia keinoja olette
kayttaneet? Tal mihin
tormanneet itse?

Mita alvan uutta voisitte
kokellla?



Ryhmdn nimimerkki

uutiskirje

info-sahkoposti

sosiaalisen median kanavat
henkilokohtainen kontakti
zoom-vastaanotto

palautekyselyt (padlet, lomakkeet,
pidempi seurantakysely, asiakkuuden
paattyessa kysely)

messustandit
maksetut mainokset
blogi

“jos koulutus oli hyva - kerro se muille,
jos koulutus oli huono - kerro se meille”

ldeoita ryhmissa

lisaa tyokaluja / tyotapoja asiakaspolun
alkupaan tarkkailuun

vuorovaikutuksellisuus somessa (esim.
live-lahetykset)

ihminen asiakaspalvelu-chatissa

Valitkaa ryhmassa tyhja dia,
varatkaa se kirjoittamalla nimi
tal rynman nimimerkki dian
ylareunaan.

Alkaa ideointiin on 10 min.

Pyrkikaa loytamaan mahdollisimman
paljon ideoita!

Millaisia viestinnan keinoja
voisitte kayttaa oman
hankkeen asiakaspolun eri
valheissa?

Millaisia keinoja olette
kayttaneet? Tal mihin
tormanneet itse?

Mita alvan uutta voisitte
kokellla?



Kutoset

vhteinen alusta verkostoitumiseen
(hankevetaja+osallistujat)

kick-off

esittelyvideo itsesta&hankkeesta

vaikka edellisessa hankkeessa mukana
ollut asiakas esittelemaan saavuttamia

tuloksiaan

whatsapp ryhma osallistujien kesken

etana verkostoitumista osallistujien
kesken vaikka 2 krt
viikossa=vapaamuotoinen
keskustelutilaisuus

aamupalaboxi

aamukahvitilaisuusteen(tai jokin muu

toiseen ajankohtaan jarjestettavaan

tilaisuuteen)haettavissa paikallisesta

kahvilasta/ravintolasta

ldeoita ryhmissa

videotervehdyksia pitkin hankkeen
matkaa

etakahveille pieni
tervehdysmuistaminen kotiin
kuljetettuna

“memory lane” tyylisia
edistymistarinoita matkan varrelta
asiakkaittain

uutiskirje videomuodossa

asiakaskohtainen sparrailu

kuukausittaiset verkostokahvit
hankkeeseen osallistuvien kesken

Valitkaa ryhmassa tyhja dia,
varatkaa se kirjoittamalla nimi
tal rynman nimimerkki dian
ylareunaan.

Alkaa ideointiin on 10 min.

Pyrkikaa loytamaan mahdollisimman
paljon ideoita!

Millaisia viestinnan keinoja
voisitte kayttaa oman
hankkeen asiakaspolun eri
valheissa?

Millaisia keinoja olette
kayttaneet? Tal mihin
tormanneet itse?

Mita alvan uutta voisitte
kokellla?



Ykkoshuone

Asiakkaan kanssa jaettu

— Trello
— Discord -kanava

— Howspace -tyotila

—  WhatsApp-ryhma
Asiakaslahjat

ldeoita ryhmissa

Verkkosivut
Sosiaalinen media
Suosittelua helpottamaan:

—  Succes stories- blogeja,
joissa kirjoittajina
asiakkaita

— LinkedIn-sertifikaatti
suoritetusta
valmennuksesta

https://talk.turkuamk.fi/blog/2019/07
18/miten-maarittelet-projektisi-sidosry

Valitkaa ryhmassa tyhja dia,
varatkaa se kirjoittamalla nimi
tal rynman nimimerkki dian
ylareunaan.

Alkaa ideointiin on 10 min.

hmat-ja-viestintakanavat/

Pyrkikaa loytamaan mahdollisimman
paljon ideoita!

Millaisia viestinnan keinoja
voisitte kayttaa oman
hankkeen asiakaspolun eri
valheissa?

Millaisia keinoja olette
kayttaneet? Tal mihin
tormanneet itse?

Mita alvan uutta voisitte
kokeilla®


https://talk.turkuamk.fi/blog/2019/07/18/miten-maarittelet-projektisi-sidosryhmat-ja-viestintakanavat/
https://talk.turkuamk.fi/blog/2019/07/18/miten-maarittelet-projektisi-sidosryhmat-ja-viestintakanavat/
https://talk.turkuamk.fi/blog/2019/07/18/miten-maarittelet-projektisi-sidosryhmat-ja-viestintakanavat/

Ryhmdn nimimerkki

ldeoita ryhmissa

blogi: viisi vinkkia...
artikkelit esim. refet
tiedotteet

infot (miten hanke etenee)

Useamman kayttajan yhteinen
tiedotusalusta/tyotila (séhkoinen)

Podcast
Videot
TyOpajat esim. pelisaantotyopaja

Visuaalinen tiedote hankkeen
etenemisesta paakohderyhmalle

Valitkaa ryhmassa tyhja dia,
varatkaa se kirjoittamalla nimi
tal rynman nimimerkki dian
ylareunaan.

Alkaa ideointiin on 10 min.

Pyrkikaa loytamaan mahdollisimman
paljon ideoita!

Millaisia viestinnan keinoja
voisitte kayttaa oman
hankkeen asiakaspolun eri
valheissa?

Millaisia keinoja olette
kayttaneet? Tal mihin
tormanneet itse?

Mita alvan uutta voisitte
kokeilla®



llahduttamisapu
— miten teet asiakkaan
elamasta helpompaa?

e Perehdy asiakkaan arkeen: tutki, kysy, kuuntele.

e Puhu niilla sanoilla, joita asiakas kayttaa — monella alalla ammattislangin
”kaantaminen” on iso palvelus asiakkaalle.

e Kerro yksityiskohtaisesti, miten asiakkaalle tuotettava palvelu toimii, mita se
sisaltaa ja mita tuloksia silta voi odottaa. Anna selkeat vastaukset tavallisimpiin
kysymyksiin. Pienennat riskin tunnetta ja luot realistisia odotuksia.

e Tee asioinnista mutkatonta. Anna asiakkaan valita itselleen paras kanava ja
auta yhteydenottokynnyksen yli.

® Pyriylittamaan odotukset. Ideoi keinoja yllattaa ja s
ilahduttaa tavalla, jota asiakas ei osannut odottaa |
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llahduttamisapu
— miten teet asiakkaan
elamasta helpompaa?

e Viestija palvele asiakkaalle tarkeissd/helpoissa kanavissa.

e |lahduta hyvalla palvelulla: suunnittele asiakkaan kohtaamisen tavat ja toteuta
systemaattisesti - inhimillista, sujuvaa, kuuntelevaa palvelua arvostetaan.

e Tarjoa yllatyksena ilmainen opas tai lisapalvelu, pienta ekstraa.
e Kysy kuulumisia, soita.

e Huomioi muistamisella, joka kertoo hankkeen tarinaa.

e Kommentoi, kiita ja kehu kumppaneita julkisesti.

e Laheta viesti tai kortti.

HANKE VIESTII

e Tuota myos viihdyttavaa sisaltoa.




Tyoskentely 2:

Minka konkreettisen idean voit
toteuttaa omassa hankkeessasi tai
tyossasi?

- Jaa halutessasi ideasi chattiin
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Etusivu

vV

Vaikuttava

Verkkokurssit

Kouluttajaksi?

Ajankohtaista

hankeviestinta - 10

avainta

Kurssi Tila: In Progress

Lampimasti tervetuloa
avaamaan hankeviestinnan

lukkoja!

2021 tekemamme Kyselyn vastauksia nakyy ta

aloittava lainaus on vastaus kysymykseen

1Sen avalm
i1/l evictey
ol

Voimatunnit o€

Kouluttajat v Ota yhteytta

Yhteinen tahtain

A
Avioy r, -
mva -

2 | Kaikki mukaan!
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Avain 3 | Suunnittele

4 | Tunne hankkeen asiakas

v VvV VvV Vv
=

5 | Karkiviesti tiivistaa
lupauksen

Avain 6 | Pitaako hankkeella olla

saitt1?

v

Avain 7 | Innosta asiakkaat mukaan
Avain g | Kirjoita kuin ihminen

Sita saat mita mittaat

A -
v/ 10

\/ ! )
mMVvQa f -\

VvV VvV VvV v Vv

Bonus | Sisaltojen suunnitteluapu

Kirjaudu

-

..




10 avainta hankeviestintaan

@,

o %

= Vorkkekurssit

¥ Avain 1| Yhteinen tahtain * Avain 6 | Pitaakoé hankkeella olla saitti?
¥ Avain 2 | Kaikki mukaan! * Avain 7 | Innosta asiakkaat mukaan

¥ Avain 3 | Suunnittele sopivasti * Avain 8 | Yli uutiskynnyksen

¥ Avain 4 | Tunne hankkeen asiakas * Avain g | Kirjoita kuin (hanke) ihminen
¥ Avain 5 | Karkiviesti tiivistaa lupauksen * Avain 10 | Sita saat mita mittaat

+ Bonus | Sisaltojen suunnitteluapu - loydat kurssilta ladattavan tietopaketin,
joka tarjoaa kosolti sisaltovinkkeja ja -ideoita.
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Selkeytta hankeviestintaan

HANKKEEN VAIKUTTAVUUS

aktivoi

Tunne Pitaako Sita saat
hankkeen ’ hankkeella mita

’ Yhteinen Kaikki
asiakas olla saitti? mittaat

tahtain mukaan

Yli uutis-
kynnyksen

Suunnittele

s : tiivistaa
sopivasti

lupauksen

Karkiviesti ’

Innosta Kirjoita
asiakkaat kuin
mukaan ihminen




Laaja kurssiaineisto on
kaytettavissasi heti.

QA
’// -

—tu on
vOoimassa
perjantaihin
15.4. saakka
koodilla

webinaari

Kaikki materiaalit ovat kaytossasi Materiaaleina videoita. teksteja,
vuoden ajan aloittamisesta. O ladattavia tyopohjia.

Hyodynna etu itsellesi ja koko hanketiimille!
Vaikuttava hankeviestinta - 10 avainta

Nyt 129 €

+ alv. 24% (norm. 189 €)

Viestintakurssit.fi
> Verkkokurssit
> Vaikuttava hankeviestinta - 10 avainta
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