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1 Johdanto

Markkinointi on yksi liiketoiminnan osa-alueista, jonka rooli on viimeisten vuosien ai-
kana muuttunut paljon. Enaa ei riita tunnettuuden rakentaminen ja asiakkaiden
hankkiminen, vaan taytyy luoda pitkdkestoisia asiakassuhteita syvallisen vuorovaiku-
tuksen kautta. Taman kehityksen takana on vahvasti myds digitalisaatio, jonka myota
asiakkaan ostopaatoksia rakentava polku on monikanavaistunut, ja asiakaskokemuk-
sesta on kasvanut merkittava tekija kilpailussa. (Korkiakoski 2016.) Voidaan siis to-
deta, ettd asiakaskokemus on myynnin ja markkinoinnin keskitssa, mika on keskei-
nen syy tdaman tutkimusaiheen valinnan taustalla. Tama opinnadytetyd on osa ammat-
tikorkeakoulun liiketalouden opintoja, joissa painopiste on myynnin ja markkinoinnin

alueella.

Asiakaskokemus muodostuu asiakaspolun varrella eri kanssakdaymisten kautta, joissa
asiakas on tekemisissa yrityksen kanssa. Kokonaisuudessaan asiakaskokemukseen
vaikuttavat kuitenkin jokaisen asiakkaan yksil6lliset mielikuvat ja tunteet, mika koros-
taa vuorovaikutuksen merkitysta. (Korkiakoski 2016.) Asiakaskokemus on keskeinen
osa yrityksen brandin, eli mielikuvan muodostumista. Yritys saattaa itse maaritella
olevansa brandina tietynlainen, mutta asiakkaiden kokemus eli totuus brandista saat-
taa olla taysin toinen. Tallainen tilanne voi tulla esimerkiksi silloin, jos tuote tai pal-
velu on laadukas, mutta asiakaspalvelun taso heikkoa. Esimerkiksi fyysisissa toimipis-
teissa ja kivijalkamyymaldissa yhdenkin tyontekijan toiminta tai ympadristdn siisteys
ovat pienia osia yrityksen toiminnassa, mutta merkittavia asioita asiakaskokemuksen

kannalta. (Morgan 2017.)

Yrityksissa on kiinnitetty huomiota kosketuspisteiden toimintaan, mutta kokonaisku-
van hahmottamisessa ja kehittdmisessa on ollut haasteita. Moni yritys on esimerkiksi
kerannyt jokaisen asiakaskohtaamisen yhteydessa palautetta kyseisen tilanteen jal-
keisista tunteista, ja niiden tulosten pohjalta on luotu johtopaatoksia asiakaskoke-

muksen tilasta. On kuitenkin selvinnyt, ettd moni asiakas, joka on ollut tyytyvainen



esimerkiksi jonkun tietyn kosketuspisteen toimintaan palvelupolun varrella, ei ole-
kaan ollut tyytyvadinen, kun on kysytty tunteita asiakaskokemuksesta kokonaisuutena.
Tarkeaa onkin keskittya koko asiakaspolkuun, minka ymmartamiseksi vaaditaan pal-
jon tietoa ja ymmarrysta myos asiakkaan nakokulmasta. (Rawson, Duncan & Jones

2013.)

Asiakaskokemuksen merkitys on yrityksissa tunnistettu, ja se on nostettu osaksi stra-
tegiaa ja tavoitteita. Tarve asiakaskokemuksen kehittamiselle on tullut tietoon, mutta
sen kaytannon toteuttaminen on ollut vaikeaa. Esimerkiksi isoissa yrityksissa on pal-
jon henkil6ita ja osastoja, jolloin asiakaskokemuksen kehittamisen kannalta keskei-
nen yhteistoiminta ja kommunikaatio on ollut hankalaa. Myds varsinainen toimenpi-
desuunnittelu ja sen jalkauttaminen kehittamisstrategiaksi on tuonut haasteita. (Kun-

nas 2016.)

Asiakaskokemuksen kehittamisen strategia vaatii ensin nykytilan tunnistamisen,
minka pohjalle vaaditaan muutakin kuin asiakastyytyvaisyyden prosenttilukuja eri
palvelutilanteissa tai muissa kosketuspisteissa. Parhaiten asiakkaiden tarpeet seka to-
delliset kokemukset ja syvemmat syyt kokemusten taustalla saadaan selville, kun
heille annetaan mahdollisuus kertoa ne avoimesti omin sanoin laadullisen tutkimuk-
sen avulla. (Gerdt & Korkiakoski 2016.) Opinnaytetydn toimeksiantaja Peurunka Oy ei
ole vield tyohyvinvointipaivien palveluita kayttaneiltad asiakkailta tallaista tietoa ke-
rannyt (Salmela 2019). Sen vuoksi tasta tutkimusaiheesta on saatavilla paljon heille
hyodyllista tietoa, josta selvidaa, mita juuri heidan asiakkaansa odottavat ja miten
nama odotukset tayttyvat. Voidaan siis sanoa, etta tama tutkimusaihe on myos toi-

meksiantajalle tarkea.

2 Tutkimusasetelma

Tutkimusasetelman ja lahtokohtien avaaminen on keskeista tutkimuksen luotetta-
vuuden ja laadun arvioimisen kannalta. Jokaisen valinnan perustelu on tarkea3, jotta
lukija ymmartaa, mita tutkija on prosessin aikana ajatellut. (Kananen 2010, 136-138.)
Tassa luvussa siis kerrotaan perustietoja tutkimuksen toteuttamisesta, luotettavuu-

den varmistamisesta ja esitellaan toimeksiantaja.



2.1 Tutkimusongelma ja -kysymykset

Kun tutkimuksen kohteena on jokin ilmig, siihen liittyy ongelma, johon halutaan I6y-
taa vastauksia. Tiede kehittaa ja ajaa yhteiskuntaamme eteenpain, minka vuoksi tal-
lainen ongelmanratkaisun pohtiminen on tarkeaa. (Kananen 2010, 18.) Tutkimuson-
gelman muodostaminen on erittdin tarkea osa tutkimusta, koska se on koko tutki-
muksen ydin ja maarittaa, mita ylipaataan tutkitaan. Tutkimuksen tarve ja aihe taytyy
tasmentaa yhdeksi lauseeksi, mika voi usein olla haastavaa tutkimuksen alkuvai-

heessa. (Kananen 2008, 51.)

Toimeksiantajalla on opinndytetyon taustalla oikea liiketoiminnallinen ongelma,
jonka avuksi tarvitaan tutkimustietoa. Asiakkailta kerattya tietoa asiakaskokemuksen
nykytilasta tyohyvinvointipadivien osalta ei ole. Toimeksiantaja ei myoskaan tieda
syita siihen, miksi jotkut asiakkaat eivat palaa uudelleen. (Salmela 2019.) Kokonaisuu-
tena halutaan siis selvittda, millaisia kokemuksia Peurungan asiakkaille on muodostu-
nut ja mitka tekijat niihin ovat vaikuttaneet. Samalla haetaan tietoa myos asiakasko-
kemuksen vaikutuksesta kanta-asiakkuuden muodostumiseen. Asiakkailta halutaan
saada myos tietoa siitd, millaisia odotuksia heilld on tyohyvinvointitapahtuman suh-
teen ja miten toteutuneet kokemukset naitd odotuksia vastaavat. Keskeinen tavoite
on erityisesti l0ytaa asiakaspoluilta kohtia, joissa esiintyy puutteita tai kehityskohtia,

ja sita kautta luoda toimenpide-ehdotuksia.

Tutkimusongelman pohjalta muodostuu tutkimuskysymys, jonka vastaus ratkaisee
ongelman. Naita kysymyksia voi olla my6s useampia ja niiden taytyy olla huolellisesti
muotoiltuja, koska ne maarittavat, millaisia vastauksia tutkimus antaa. Opinnaytetyo6-
tutkimus on rungoltaan hyvin yksinkertainen. Se etenee tutkimusongelmasta tutki-
muskysymyksiin, joista saadaan tutkimusvastaukset, joiden kautta palataan jalleen
tutkimusongelmaan. (Kananen 2010, 18-19.) Alla oleva kuvio (kuvio 1) havainnollis-

taa opinnaytetyotutkimuksen kulkua.



Tutkimusongelma L | Tutkimuskysymykset
A

Tutkimusvastaukset +—

Kuvio 1. Opinndytetydn metarunko (Kananen 2010, 18)

Naiden taustatietojen pohjalta on muodostettu tutkimusongelma: Millaisia asiakas-
kokemuksia Peurunka on tuottanut tyéhyvinvointipaivia jarjestaneille asiakkaille?

Tutkimusongelmaa lahdetdan ratkaisemaan seuraavien tutkimuskysymysten avulla:

- Millaisia kokemuksia asiakkaille on asiakaspolun aikana syntynyt?

- Onko asiakkaille muodostunut erityisen negatiivisia tai positiivisia kokemuk-

sia, ja millaisia tekijoita niiden syntymisen taustalla on?

- Miten asiakaskokemus on vaikuttanut pitkdkestoisten asiakassuhteiden muo-

dostumiseen?

Tutkimusongelma on rajattu siten, etta koko asiakaspolulla tarkoitetaan kokemuksia
Peurungasta ennen ostopaatosta, ostopaatdksen ja tyohyvinvointipdivatapahtuman
valilla, tapahtuman aikana ja sen jalkeen. Siten saadaan kasiteltya yksi yrityspalvelu
syvemmin, koska useamman palvelun kasittely ei sopisi opinndytetyon ajallisiin re-
sursseihin. Syvallisen tarkastelun kautta saadaan mahdollisesti my6s tietoa kosketus-
pisteistd ja muista kokemukseen vaikuttavista tekijoista, jotka eivat ole ennestdan
toimeksiantajan tiedossa. Tutkimuskysymysten avulla selvidd, miten asiakkaat kuvai-
levat kokemuksiaan omin sanoin ja millaisiin asioihin he ovat kiinnittdneet huomiota
oman asiakkuutensa osalta. Ndiden vastauksien avulla voidaan pohtia asiakaskoke-
muksen nykytilaa ja miettid, millaisia toimenpiteita tekemalla voitaisiin saavuttaa pa-

rempia asiakaskokemuksia tulevaisuudessa.



2.2 Tutkimusmenetelmat

Tutkimuksia voidaan toteuttaa joko kvalitatiivisten eli laadullisten tai kvantitatiivisten
eli maarallisten menetelmien kautta. Maarallinen tutkimus sopii kdytettavaksi, jos
tutkimuksen tavoitteena on kerata ja yleistda tietoa koskien jotain suurempaa jouk-
koa. Silloin yleensa halutaan vastauksia esimerkiksi kysymyksiin kuinka paljon, kuinka
usein tai kuinka monta. Vastaukset kerataan yleensa tarkasti rakennetuilla kyselylo-
makkeilla ja ne analysoidaan tilastoiden tai muiden numerollisten mittareiden avulla.
Maarallisen tutkimuksen tarkoitus on siis muodostaa keskiarvoja ja tilastoja tutki-

muskohteesta. (Hennink, Hutter & Bailey 2011, 16.)

Tassa tutkimuksessa kdytetaan laadullisia tutkimusmenetelmia, koska niiden avulla
voidaan etsid syvempia syita, uskomuksia ja muita tutkimuskohteen ajatteluun tai
mielipiteeseen vaikuttavia tekijoitd. Laadullinen tutkimus eroaa merkittavasti maaral-
lisesta tutkimuksesta, koska siina ei haeta suureen joukkoon yleistettavaa tietoa,
vaan pyritdan etsimaan syvempia syy-seuraussuhteita vastaamalla esimerkiksi kysy-
myksiin miksi ja miten. Myo6s ilmién kuvailu on tyypillista laadulliselle tutkimukselle.
Laadullisen tutkimuksen tulokset ilmoitetaan tekstina eika numeroina, ja aineistoa
kerdtaan yleensa syvallisemmilla haastatteluilla, jotka kerataan pienelta ja tarkkaan

valitulta ryhmalta. (Hennink, Hutter & Bailey 2011, 16.)

Taman tutkimuksen avulla halutaan selvittaa, ettd miten asiakkaat kuvailevat omia
kokemuksiaan, kun heille annetaan mahdollisuus kertoa niista avoimesti omin sa-
noin. Maarallisen tutkimuksen avulla saataisiin varmasti jotain tietoa asiakaskoke-
muksen tilasta, mutta laadullisen haastattelun avulla voidaan saada tietoa sellaisista
tekijoista kokemusten taustalla, joita ei ole osattu etukdteen ajatella. Naita tekijoita
olisi vaikeaa, ellei jopa mahdotonta, |6ytaa valmiiksi rakennetun kyselylomakkeen
avulla, koska sen rakentaminen pohjautuu vahvasti ennalta maaritettyihin muuttu-

jiiin.

Tarkeda on ymmartaa, ettda miten asiakaskokemus muodostuu Peurungan tyohyvin-

vointipaivien yritysasiakkaille. Tarkoitus on |0ytaa todelliset syyt kokemusten taus-
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talta ja etsia keinoja, joilla sen muodostumiseen voidaan vaikuttaa. Sen vuoksi on tar-
keda antaa asiakkaan kertoa aiheesta itse ilman tutkijan ohjailua ja liian tiukasti val-

miiksi asetettuja raameja tai suuntaviivoja.

Tassa opinndytetydssa aineistoa kerataan ensin teorialahteistd, minka avulla empiiri-
sen eli itse keratyn tiedon pohjalle luodaan teoreettinen viitekehys. Viitekehyksen
avulla ymmarretaan tutkittava ilmid paremmin ja voidaan etsia jo aiemmista tutki-
muksista selvinneitd asioita, joita ei tarvitse enaa itse empiirisesti tutkia (Kananen
2010, 44-45). Empiirinen tutkimusaineisto kerataan Peurungan yritysasiakkaiden yh-
teyshenkiloita haastattelemalla. Haastattelua kdytetaan, koska sen avulla ymmarre-

taan tutkittavan ilmion todellinen rakenne (Merriam & Tisdell 2016, 27).

Haastattelumalleja on erilaisia ja ne voidaan jakaa esimerkiksi suljettuun eli struktu-
roituun tai avoimeen eli strukturoimattomaan haastatteluun. Suljetussa haastatte-

lussa on valmis haastattelulomake, johon haastateltava vastaa, kun taas avoin haas-
tattelu on keskustelu, jolle ei ole asetettu ennalta tarkkaan maariteltyja kysymyksia.

(Haastattelut 2015.)

Haastattelun strukturointi helpottaa tiedonkeruuta, koska silloin tutkija voi helpom-
min saada tietoa juuri niista kysymyksista, joihin vastauksia tarvitaan. Strukturoinnin
edellytys on kuitenkin se, etta tutkittava aihe tai ilmio ja siihen vaikuttavat tekijat
tunnetaan jo entuudestaan niin hyvin, etta tiedetaan, mita kaikkea taytyy kysya, jotta
saadaan kaikkiin ilmion kannalta merkittaviin tekijoihin vastaus. Teemahaastattelu on
yleinen valinta laadullisessa tutkimuksessa. Se on avoimen ja strukturoidun haastat-
telun valimalli, joka sopii tilanteeseen, jossa ilmion ulottuvuuksia ei pystyta etuka-
teen varmasti maarittelemaan. Siina on riittavasti avoimen haastattelun piirteits,
koska tarkkaa kysymyslomaketta ei laadita, mutta kuitenkin mahdollisuus rajata
haastattelua eri teemoihin, jotka pitavat keskustelun tutkimusongelman kannalta tar-
keissa aiheissa. Teemahaastattelua varten mietitaan etukateen aiheet ja paateemat,
joista haastattelussa keskustellaan. Tutkijan taytyy olla haastattelutilanteessa jous-
tava ja valmis esittamaan syventavia kysymyksia, joilla saadaan haastattelija pohti-

maan asiaa syvallisesti. Haastattelu paattyy, kun kaikki ennalta asetetut teemat ja
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mahdollisesti haastattelussa syntyneet uudet teemat on kasitelty. (Kananen 2008,

73-74.)

Tassa tutkimuksessa kdytetdan teemahaastattelua, koska asiakaskokemuksen muo-
dostuminen on niin yksil6llinen ja tapauskohtainen asia, ettei ennalta maariteltyihin
kysymyksiin ole jarkevaa turvautua. Silloin ei valttamatta kasiteltaisi jotain asiakkaan
kokemukseen vaikuttanutta asiaa ollenkaan. Teemat on valittu siten, ettad keskuste-
lussa kaydaan kaikki asiakkuuden vaiheet lapi ja asiakas saa itse kertoa, millaisia ko-
kemuksia eri kohdissa on syntynyt. Haastattelu ei kuitenkaan karkaa liian kauas ai-
heesta ja padosin samoista teemoista keskustellaan jokaisen haastateltavan kanssa.
Tilaa jatetaan kuitenkin tarkentaville lisakysymyksille, joiden avulla voi tarvittaessa
vieda keskustelua syvemmalle. Lopuksi annetaan myos mahdollisuus kertoa, jos
haastateltavalla on mielessa jotain, mita ei valmiiden teemojen kautta tullut kasitel-
tya. Tarkentavienkin kysymysten luonne pidetdaan neutraalina ja suuntaa-antavana,
jolloin vastaajaa ei ohjailla mihinkdan lopputulokseen. Haastattelutilanne pidetaan
sellaisena, ettd haastateltava on paaroolissa ja tutkija kuuntelee. Suurin osa haastat-
teluista joudutaan tekemaan puhelimitse, osan kanssa pitkan valimatkan vuoksi ja
osan kanssa muiden haasteiden vuoksi. Tutkija uskoo kuitenkin, ettd puhelimitse to-
teutettu haastattelu ei vaikuta tutkimusongelman kannalta merkittdvan tiedon saa-

miseen.

Kaikille haastateltaville soitetaan ennen haastattelua ja kerrotaan, mita varten se pi-
detddn ja mita asioita siina kasitelldaan. Myos luottamuksellisuuteen liittyvat asiat
kdayddan ennen haastattelua lapi. Siten haastateltava on valmiimpi vastaamaan kysy-
myksiin itse haastattelutilanteessa, jolloin han uskaltaa puhua avoimesti, kun tietaa
miten hanen vastauksiaan ja henkil6tietojaan kasitellaan. Kaikille haastateltaville tar-
jotaan myds mahdollisuus lukea litteroitu haastattelu ja kommentoida sita, jolloin
varmistutaan siita, ettei heidan alkuperaisia ajatuksiaan muuteta tutkijan toimesta.
Tama on keskeista tutkimuksen luotettavuuden kannalta. Haastattelun lopullisesta
toteutuksesta kerrotaan lisaa tutkimustulosten yhteydessa ja pohdinnassa. Haastat-

telurunko loytyy liitteista (liite 1).
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Haastateltavat asiakkaat

Haastateltavien henkiléiden valinta tapahtuu Peurungan henkilokunnan toimesta,
koska tutkijalla ei ole paadsya asiakasrekistereihin. Toimeksiantajalle annetaan kuiten-
kin toiveita, millaisia asiakkaita olisi hyva saada haastateltavaksi. Tutkimusongelman
kannalta jokaiselta asiakkaalta on saatavissa tarkeaa tietoa, mutta tutkimustulosten
monipuolisuuden ja luotettavuuden kannalta on parempi, etta kasitellaan erilaisia
asiakkuuksia. Haastateltavaksi on valittu siis pienilld ja suurilla ryhmilla tapahtumia
jarjestaneita asiakkaita ja myos sellaisia asiakkaita, jotka ovat majoittuneet Peurun-
gassa yhden tai useamman yon ajan. Tata kautta tutkimukseen saadaan erilaisten ta-

pahtumien tuomaa laajuutta haastateltavien nakokulmiin.

Yritysasiakkaiden asiakaskokemuksia tutkittaessa on myos tarkeda miettia, kuka yri-
tyksessa on se, jota kannattaa haastatella. Tassa tutkimuksessa tarvitaan kokemuksia
ajalta ennen tapahtumaa, tapahtuman aikana ja sen jdlkeen, joten ennen haastatte-
lua taytyy varmistaa, etta yhteyshenkil6lla on ollut osuutta jokaisessa naista vai-
heista, tai ettda han on kerannyt palautetta sellaisilta henkil6ilta, jotka ovat olleet
osallisena naissa vaiheissa. Haastateltaville ilmoitetaan, ettd jos mahdollista, niin he
voisivat kerata myos muilta tapahtumaan osallistuneilta kokemuksia, joita voidaan
kayttaa tukena tutkimustuloksille. Tarkein kriteeri kuitenkin haastateltavalle on se,
ettd han on joko itse vastuussa ostopaatoksesta, tai osana ryhmaa, joka on vastuussa
siitd. Nama ovat tarkeimpia henkiloita yrityspalveluita tarjoavan yrityksen nakokul-
masta, koska heidan kasissaan on se, mika palveluntarjoaja tapahtumaan valitaan.
Voidaan my0s olettaa, etta yritysten sisdinen palaute tapahtumasta ohjautuu lopulta
ndille henkilGille, joten heilld on myo6s paras kasitys tapahtumaan osallistuneiden yri-

tyksen henkilékunnan jasenten tyytyvaisyydesta Peurunkaan.

Aineiston kasittely ja analysointi

Haastattelut tallennetaan daninauhurilla, jolloin itse haastattelutilanteessa ei tarvitse
keskittyd muistiinpanojen tekemiseen. Myds puhelinhaastattelut tallennetaan. Aéni-
nauha kirjoitetaan kuitenkin auki tekstiksi eli litteroidaan. Litterointia voidaan tehda
eri tarkkuuksilla, eli sanatarkasti myos eleet ja ddnenpainot huomioiden tai vain paa-
asiat auki kirjoittaen. (Kananen 2010, 58-59.) Tassa tutkimuksessa kaytetaan perus-

tason litterointia, eli kaikki mita haastateltava sanoo, kirjoitetaan tekstiksi. Joissain
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kohdissa turhia taytesanoja saatetaan poistaa tekstin selkeyttamiseksi, mutta vain ti-
lanteissa, joissa se ei vaikuta tutkimusongelman kannalta keskeisiin asioihin. Eleita tai
danenpainoja ei huomioida litteroinnissa, mutta tekstia ei muotoilla kirjakielelle,
vaan murteet sadilytetaan. Talla tavoin saadaan varmasti kaikki vastaukset tarkastelun
alle, eikd mitaan jaa kasittelematta. Kirjakielelle muuttaminen saattaa luoda virheelli-
sia kaannoksia, minka vuoksi sita ei tehda. Vastauksista saadaan muodostettua kuva
kokemuksista my6s ilman ddnenpainojen tai eleiden litterointia, joten ne jatetdan te-

kematta, mika vahentaa tydmaaraa aineiston kasittelyssa.

Kun haastattelut on litteroitu, siirrytaan analysoimaan vastauksia ja sita kautta raken-
tamaan tutkimustuloksia. Aluksi tekstista poistetaan tiedot, joista haastateltavan
henkilon voi tunnistaa, eli tekstista tehddan anonyymia. Tama on tarkeaa tutkimuk-
sen eettisyyden kannalta. Kohdat, joista on poistettu tunnistetietoja, korvataan sa-

nalla ”(sensuroitu)”.

Seuraavaksi teksti koodataan, eli haastatteluista etsitdan ongelman kannalta erilaisia
keskeisia asioita, jotka voidaan merkita tekstiin esimerkiksi alleviivaamalla tai symbo-
leilla. Samaa tarkoittavat tai samaan kokonaisuuteen liittyvat asiat merkitdaan samalla
koodilla. Naita koodeja muodostetaan niin kauan, kunnes saavutetaan saturaatio, eli
uusia ongelman kannalta keskeisia asioita ei enda haastatteluista I6ydy. Koodien
avulla saadaan rajattua haastatteluista kohdat, joissa kyseisesta asiasta puhutaan,
mika helpottaa aineiston analysointia. (Hennink ym. 2011, 206—-230.) Koodaus on siis
kiteytettyna tyokalu, jolla saadaan tiivistettya laajasta aineistosta tutkimusongelman
kannalta merkittavia asioita. Koodaamiseen ei ole olemassa yhta oikeaa tapaa, vaan
jokainen tutkija voi itse luoda omannakoisen koodaussysteeminsa. (Kananen 2008,

88-89.)

Koodit voidaan jakaa induktiivisiin ja deduktiivisiin koodeihin. Deduktiivinen tarkoit-
taa sitd, ettd teoriapohjasta on nostettu jokin aiheen kannalta valmiiksi tiedetty kes-
keinen asia, johon liittyvia kohtia haastatteluista etsitdan. Induktiivinen koodi puoles-
taan muodostuu tdysin haastattelulla keratysta aineistosta, eika siihen vaikuta aiem-
mat teoriat. Silloin siis |6ydetdan aineistosta jokin aiheen kannalta merkittava taysin

uusi asia, josta muodostetaan koodi. (Hennink ym. 2011, 218.)
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Koodauksen jalkeen tutkimuksessa siirrytaan varsinaiseen aineiston analysointiin.
Teemahaastattelulla kerdtyn aineiston analysointiin sopii teemoittelu. Teemoittelu
on aiemmin muodostettujen koodien yhdistelyd isompien aihekokonaisuuksien tai
teemojen alle ja sen pohjalla voidaan kayttaa seka induktiivisia, etta deduktiivisia
koodeja. (Hennink ym. 2011, 246—-247.) Teemoittelussa ilmenee luokittelua, jossa sa-
mankaltaisia asioita yhdistelladn saman luokan alle, seka kvantifiointia, jossa tarkas-
tellaan syntyneiden luokkien ja niihin liittyvien asioiden maaria. Haastattelussa kasi-
tellyt teemat toimivat hyvana pohjana, mutta niiden liséksi aineistosta voi l16ytya tay-
sin uusia teemoja. Raporttiin analysointi puretaan teemoittain, ja suoria lainauksia eli
sitaatteja haastatteluista kaytetaan apuna. Varsinaiset tutkimustulokset muodostu-
vat ndiden analysointien pohjalta ja niistd muodostetaan johtopaatoksia ja pohdin-

taa. (Kananen 2008, 91-95.)

Téassa tutkimuksessa tutkimusaineisto koodataan ensin siten, etta esimerkiksi ennen
tapahtumaa ilmennyt kokemus korostetaan omalla varilldan, tapahtuman aikana il-
mennyt omalla varillaan ja niin edelleen, kunnes kaikki tutkimusongelman kannalta
merkittavat asiat on poimittu. Hahmottelun helpottamiseksi ne teemoitellaan omiin
kategorioihinsa, jotka on luotu haastattelussa kaytettyjen teemojen pohjalta. Taman
jalkeen teema kerrallaan kdydaan lapi aineistoa ja muodostetaan yksittdiselle koke-
mukselle ylakategoria, johon se liittyy, esimerkiksi henkilékunnan toiminta, ruoka tai
ymparistd. Lopullisiin tutkimustuloksiin tulee siis tata kautta ilmenneet keskeiset
asiat tutkimusongelman kannalta. Kategorioinnin avulla saadaan esimerkiksi kehitys-
kohteita esiin helpommin, koska jos vaikka henkilékunnan toiminta saa useamman

samankaltaisen kommentin, sitd voidaan pitaa selkedna kehityskohtana.
2.3 Tutkimuksessa huomioitavat luotettavuustekijat

Tieteellisessa tutkimuksessa laatu ja luotettavuus on keskeista tutkimuksen myéhem-
paa kayttoa varten. Luotettavuuskysymyksid tulee kasitelld jo tutkimuksen suunnitte-
luvaiheessa, jotta osataan toteuttaa koko tutkimusprosessi luotettavuuden kannalta
oikeellisesti. Tutkimuksen luotettavuuteen alusta asti kiinnitetdan huomiota peruste-
lemalla kaikki tutkimuksessa tehdyt valinnat. Avaamalla kaikki perustelut valintojen

takana helpotetaan tyon arvioitavuutta, kun ulkopuolinen lukija saa selville, etta
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mitka asiat valintojen taustalla vaikuttaa. (Kananen 2010, 68—70.) Lopullinen luotet-

tavuuden toteutuminen kasitellaan viela tekstin lopussa pohdinta -osiossa.

Tieteellisen tutkimuksen pohjana on objektiivisuus, eli sen tuloksiin ei saisi vaikuttaa
tutkijan henkilokohtaiset asenteet, ennakkoluulot, odotukset tai muut mahdollisesti
tuloksia muokkaavat tekijat. Taysin objektiivista tutkimusta on kuitenkin mahdotonta
tehd3d, koska tutkimusasetelmassa on monta tutkijan valinnasta riippuvaa asiaa, esi-
merkiksi tiedonkeruu- ja analysointimenetelmissa. Nailla valinnoilla on aina jonkinlai-
nen vaikutus tutkimustuloksiin, vaikka tutkija ei tietoisesti sita hakisi. Keskeista tutki-
muksen luotettavuuden kannalta onkin se, etta tdma asia tiedostetaan ja valintojen

taustat perustellaan lukijalle. (Kananen 2008, 121—122.)

Ihmista tutkittaessa taytyy aina tiedostaa se, etta tutkimustulos saattaa olla erilainen
riippuen siitd, missa tilanteessa ja kenen toimesta tutkimusta tehdaan. Tata kutsu-
taan reaktiivisuudeksi. Tallainen ongelma saattaa syntya tieteellisessa tutkimuksessa,
jos tutkimusasetelma tai tutkija vaikuttavat tutkittavan toimintaan tai vastauksiin. Pii-
lohavainnointi on ainut tapa, jossa voidaan olla varmoja, ettei tutkija vaikuta tutkitta-
vaan, mutta haastattelussa siihen on aina riskinsa, koska haastateltava tietaa ole-

vansa tutkimustilanteessa. (Kananen 2008, 122—123.)

Validiteetti ja reliabiliteetti ovat maarallisen eli kvantitatiivisen tutkimuksen luotetta-
vuuden arviointiin hyvaksytyt kasitteet, mutta laadulliseen tutkimukseen niita ei tay-
sin samalla tavalla voida soveltaa. Niitd voidaan kuitenkin kayttdaa myos laadullisessa
tutkimuksessa apuna. Validiteetti tarkoittaa sita, etta tutkitaan oikeaa asiaa. Se tar-
koittaa yleisesti tutkimuksen osien luotettavuutta ja patevyytta. Ulkoinen validiteetti
mittaa tutkimustulosten yleistettdavyytta eli sitd, miten tutkimustulokset sopivat mui-
hin vastaaviin tutkimuksiin. Sisdinen validiteetti puolestaan tarkoittaa tutkimusmene-
telmien ja kaytettdvien kasitteiden oikeellisuutta. Reliabiliteetti puolestaan tarkoittaa
tulosten pysyvyytta eli sitd, etta uusi tutkimus samankaltaisesti toteutettuna toisi sa-

manlaisia tuloksia. (Kananen 2008, 123.)
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2.4 Toimeksiantajan esittely

Taman opinnadytetyotutkimuksen toimeksiantaja on Peurunka Oy, joka on hyvinvoin-
tiin erikoistunut yritys Laukaassa, Keski-Suomessa. Peurungan palveluvalikoimaan
kuuluvat kylpylahotelli, kuntoutuspalvelut, jaahalli ja ravintolapalvelut seka erilaiset
tapahtumat ja konsertit. Yrityspalveluita ovat majoitukset, erilaiset yritystilaisuudet,
esimerkiksi kokous- tai koulutuspaivat, seka yritysjuhlat ja tydhyvinvointipalvelut.
Peurunka on perustettu vuonna 1974, ja on siita lahtien kasvanut ja uudistunut. Ny-
kyaan se on merkittava matkailukohde jopa koko Suomen mittapuulla, silld vuonna
2017 myytiin 130 000 yopymisvuorokautta. (Peurunka - hyvinvoinnin edellakavija
n.d.) Yrityksen toimitusjohtajana talla hetkella toimii Seppo Virta. Vuonna 2017 Peu-
runka Oy:n liikevaihto oli 11 587 000 euroa ja liiketulos 248 000 euroa. Henkildstén

maara oli 59. (Peurunka Oy n.d.)

Yritysasiakkaat ovat Peurungalle erittdin tarkea kohderyhma, silla niiden keskiostok-
set ovat yleensa merkittavan suuria. Yritystapahtumiin saapuvat henkil6t ovat sa-
malla myos kuluttaja-asiakkaita, jotka kayttavat esimerkiksi kahvion palveluita hy6-
dykseen. Peurungassa on otettu vuosi sitten kayttoon uudet tietojarjestelmat, joiden
avulla voidaan seurata eri asiakasryhmien suuruutta liiketaloudessa. Siksi tarkkoja
osuuksia esimerkiksi liikevaihdosta eri ryhmien osalta ei viela tiedeta. (Salmela

2019.)

Tyohyvinvointipdivat Peurungassa

Ty6hyvinvointi on keskeinen teema, josta on alettu keskustelemaan jatkuvasti enem-
man. Tybhyvinvointi koostuu todella monesta asiasta, joista osa on riippuvaisia tyon-
tekijasta itsestdan, mutta sita voidaan edistaa yrityksen panostuksilla henkilokun-
taansa. Vuonna 2010 tehdyssa tutkimuksessa selvisikin, etta yritykset kayttavat keski-
maarin tuhat euroa vuodessa tyontekijaa kohden erilaisiin tyohyvinvointiin liittyviin

toimiin. (Lahteenmaki 2011.)

Ty6hyvinvointitoiminnasta kaytetaan yleisesti TYKY-lyhennettd, se tarkoittaa syste-
maattista panostusta ja toimintaa tyokyvyn yllapitamiseksi. Tyohyvinvointipdiva on

yksi nakyvimmista osista TYKY-toiminnassa, koska se on tapahtuma, jossa tehddan
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tyokykya edistavia asioita yhden paivan ajan sille erikseen varattuna ajankohtana.
Pelkilla TYKY-paivilla ei kuitenkaan saavuteta tai yllapideta hyvaa ja kokonaisvaltaista
tyohyvinvointia, mutta ne ovat hyvia mahdollisuuksia virkistda tyoyhteisoa ja raken-
taa yhteishenkea. TYKY-toiminnan historia ulottuu 1980-luvulle, jonka jalkeen tyonte-

kijoiden hyvinvointiin on alettu panostaa enemman. (TYKY-pdiva n.d.)

Peurunka tarjoaa monipuolisia vaihtoehtoja yrityksille tydhyvinvointiin liittyen, ja nii-
den keskeisia teemoja ovat yhdessdtekemisen ilo, ilmapiirin kehittaminen ja tietoi-
suuden lisdadaminen. Yrityksille rakennetaan paketteja, joihin voi valita tarjoiluja, ty6-
hyvinvointiin liittyvia luentoja ja monipuolisia liikunta-aktiviteetteja. Asiantuntija-
luentoja voi valita vakioaiheista, esimerkiksi stressista, ravinnosta tai arjen fyysisesta
aktiivisuudesta, tai tilata luennon muista tyohyvinvointiin liittyvista aiheista. Liikunta-
aktiviteetteja I16ytyy valikoimasta todella paljon, koska puitteet ovat monipuoliset.
Kaytettavissa on esimerkiksi keilahalli, jadhalli, liikuntasali tai frisbeegolfrata. (On pa-

rempi voida hyvin — myds tydssa n.d.)

Ty6hyvinvointipadivien osalta Peurunka haluaa viela kehittaa palveluitaan ja saada li-
saa kanta-asiakkaita, jotka jarjestavat tapahtumia Peurungassa saannollisesti. Tyypil-
lisesti yritysten tyohyvinvointipadivat Peurungassa ovat yksipaivaisia tapahtumia, jotka
sisaltavat ruokailua, luentoja ja liikkunta-aktiviteetteja. Yrityksesta riippuen paiva
paattyy iltapaivalla tai illalla ja osa asiakkaista jaa myos yoksi. Usean paivan kestavia
pelkkid tydhyvinvointipadivia jarjestetaan kuitenkin harvemmin, silloin yleensa jarjes-
tetaan samalla esimerkiksi kokouspaiva. Myos Peurungan kokouspaivdpaketteihin
kuuluu liikunta-aktiviteetteja, mutta tapahtuma luokitellaan sen paapainon mukaan.
(Salmela 2019.) Tassa tutkimuksessa keskitytdan ainoastaan kokemuksiin tyohyvin-
vointipaiviksi luokitelluista tapahtumista, koska muiden yrityspalveluiden asiakkaiden
asiakaskokemuksia on Peurungassa jo hiljattain tutkittu Kinnusen ja Lehdon toimesta
(2017). Luokittelun maarittelee Peurungan myyjat, jotka merkitsevat tyéhyvinvointi-

pdivaasiakkaat asiakasrekisteriin omalla koodillaan.
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3 Asiakaskokemus

Tassa luvussa pohjustetaan empiirista tutkimusta teoreettisen viitekehyksen kautta.
Luvussa maaritellaan asiakaskokemus ja esitellaan siihen liittyvaa tietoa, jota on esi-
tetty kirjallisuudessa ja muissa ldhteissa. Tarkoitus on muodostaa pohja, joka tukee

tutkijan empiirisesti keraamaa tietoa.

3.1 Asiakaskokemuksen maaritelma

Asiakaskokemus, englanniksi Customer Experience, on ihmisen mielikuvista ja tun-
teista muodostuva kasitys, johon vaikuttaa kanssakdaymiset yrityksen kanssa (Kor-
kiakoski 2016). Fischer ja Vainio (2014, 9) maarittelevat asiakaskokemuksen olevan
tunteiden ja kokemusten summa, joka saa asiakkaan palaamaan uudestaan ja jaka-
maan tarinaansa myos muille suosittelun muodossa. Siksi on tarkeda, etta jokaista
asiakasta kuunnellaan, eri tilanteet ymmarretdan ja asiat hoidetaan viipymatta (Fi-
scher & Vainio 2014, 9). Asiakaskokemusta kasitteena maritelladan monessa paikassa
hieman eri tavoin, mutta Rantasen ja Brusin (2017) mukaan yksi parhaista ja yleisesti
kaytetty kiteytys on, etta asiakaskokemus muodostuu kolmen elementin eli kosketus-
pisteiden, mielikuvien ja tunteiden pohjalta. Myo6s Loytana ja Kortesuo (2011, 11)
kayttavat ndita elementteja asiakaskokemuksen maarittelyssa, ja heidan mukaansa
lopullinen kokemus on niiden summa. Asiakaskokemusta on my6s madritelty niin,
ettd se muodostuu ostoprosessin eri vaiheissa, eli ennen ostopaatosta, ostotilan-
teessa ja oston jalkeen. Tassakin tapauksessa on kuitenkin mainittu, etta siihen vai-
kuttaa myds aiempien ostotapahtumien kokemukset ja tapahtuman ulkopuoliset te-
kijat. (Lemon & Verhoef 2016, 74—-76.) Asiakaskokemus on noussut kasitteena kirjalli-
suuteen 2000-luvun alussa, jonka jalkeen siitd on kirjoitettu paljon (Loytana & Korte-

suo 2011, 11).

Ahvenainen, Gylling ja Leino (2017) kayttavat termia kokonaisvaltainen asiakaskoke-
mus, kun tarkastellaan asiakaskokemuksen muodostavia tekijoita. Sen mukaan asia-
kaskokemus muodostuu fyysisistd, digitaalisista ja tiedostamattomista kohtaamisista.

(Ahvenainen ym. 2017.)
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Asiakaskokemuksen muodostuminen on yksil6llista ja siihen vaikuttaa jokaisen oma
odotusarvo saamaansa palvelua kohtaan, joten ei voida ennalta tietaa jokaisen koke-
mukseen vaikuttavia tekijoitd. Varmaa on kuitenkin se, etta lupauksia rikkomalla tai
huonolla palvelun laadulla ei saavuteta positiivisia asiakaskokemuksia. Onnistuminen
vaatii yritykselta koko organisaation sisdisten vuorovaikutusketjujen yhteistyota ja
sujuvuutta, koska niiden tulokset nakyvat lopulta eniten asiakkaan saamassa palve-
lussa. Myos jokaisen tyontekijan tulisi tiedostaa oman toimintansa vaikutus tdssa yh-

talossa. (Fischer & Vainio 2014, 9,168.)

Asiakaskokemusta voi [ahestya monesta eri nakdkulmasta, koska asiakkaan ja yrityk-
sen valisia kanssakaymisia tapahtuu monessa eri kanavassa ja digitalisaatio on lisan-
nyt niita entisestadan. Taman lisdksi asiakkaalle syntyy kokemuksia ja mielikuvia muis-
takin kuin suorista kanssakdaymisista yrityksen kanssa, esimerkiksi mainoksista ja kes-
kusteluista muiden asiakkaiden kanssa. Jos halutaan saada pidemmalla tahtaimella
parannettua yrityksen asiakkaiden kokemuksia, tarvitaan laajaa lahestymiskulmaa
niiden mittaamiseen ja ongelmakohtien kehittamiseen. Silloin ei voida keskittya vain
tietyissa tilanteissa tapahtuviin kokemuksiin esimerkiksi asiakaspalvelussa tai nettisi-
vujen toiminnassa, vaan taytyy huomioida kokonaisuus, josta todellinen kokemus
muodostuu. Tdma on kuitenkin haastavaa, koska jokaisen asiakkaan matka, tunteet

ja ajatukset ovat yksil6llisid. (Richardson 2010.)

Digitalisaatio on tuonut asiakaskokemukselle uuden ulottuvuuden, josta kaytetaan
termia digitaalinen asiakaskokemus. Digitaalinen asiakaskokemus tarkoittaa koke-
musta, joka yrityksesta syntyy minka tahansa digitaalisen alustan kautta. Aina kun
asiakas etsii esimerkiksi hakukoneella tietoa yrityksesta tai vierailee verkkosivuilla,
syntyy digitaalisia asiakaskokemuksia. Fyysisissa kontaktipisteissa asiakas saattaa olla
karsivallisempi, mutta jos esimerkiksi verkkosivujen latautumisessa on pientdkin vii-
vettd, siirtyy han helposti kilpailijan sivustolle. Siksi digitaalisten kanavien toimivuus
on keskeista. Jos niissd on ongelmia, niin asiakaspolku saattaa paattya jo ennen en-

simmaistakdan kanssakaymista yrityksen ja asiakkaan valilla. (Borowski 2015.)

Yritysasiakkaiden ostoista vastaavat henkilot etsivat usein tietoa verkosta samalla ta-

valla kuin kuluttaja-asiakkaana, joten kattavat tiedot palveluista ja niiden hinnoista
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tulisi olla helposti [6ydettavissa ja myos verkkotilauksen tulisi olla mahdollista. Taman
vuoksi digitaalinen asiakaskokemus ei ole pelkastaan kuluttajakaupan keskidssa, vaan
myos yrityspuolella tarkeaa ja tulevaisuudessa kasvun odotetaan jatkuvan. (Koivu-
puro 2016.) Tassa tutkimuksessa asiakaskokemusta lahestytdaan hyvin avoimesta na-
kdkulmasta, jossa asiakkaan annetaan itse kertoa merkittavista kokemuksista ja toi-
meksiantajan suoriutumisesta kokonaisuutena. Vasta sen jalkeen mietitdan, miten

yrityksen nakékulmasta esille nousseisiin asioihin voidaan vaikuttaa.

3.2 Asiakaskokemuksen tasot

Asiakaskokemus asiakkaan arvon muodostumisen nakékulmasta voidaan jakaa toi-
minnan, tunteiden ja merkityksen tasoihin. Toiminnan tason tdayttyminen on perus-
edellytys koko tuotteen tai palvelun olemassaololle silla se mittaa sitd, kuinka hyvin
tayttyy asiakkaan toiminnallinen tarve, jonka pohjalta han on hankintapaatoksen teh-
nyt. Toiminnan tasolla mitataan myos esimerkiksi palvelun tai tuotteen helppokayt-

toisyyttd ja monipuolisuutta. (Tuulaniemi 2011, 74.)

Asiakaskokemuksen tunnetasolla tarkoitetaan asiakkaan kokemukseen liittyvia ela-
myksid, jotka syntyvat, kun kokemus on miellyttava ja asiakas saa tuotteesta tai pal-
velusta muitakin kuin perusvaatimuksen tayttavia tunteita. Talle tasolle padseminen
vaatii juuri kyseiselle asiakkaalle sopivien tuotteiden tai palveluiden tarjoamista ja
hdnen tunteiden ymmartamista. Talla tasolla asiakas kokee, ettd mielikuvat ja tunte-
mukset, joita han haluaa kokea, saavutetaan. (Tuulaniemi 2011, 74.) Alfaro, Urio ja
Martin-Vivaldi (2014, 40-41) korostavat tunteiden merkitysta asiakaskokemuksessa,
silla heidan mukaansa tunteet ovat todella merkittava tekija ostopaatdksen taustalla.
Tunteiden kautta voidaan muodostaa vahvoja asiakassuhteita ja saada aikaan suosit-

telua. (Alfaro ym. 2014, 40-41.)

Merkitystaso on asiakaskokemuksen ylin taso. Talla tasolla ollaan vasta, jos asiakas
kokee, ettd hdanesta tulee parempi ihminen toimiessaan yrityksen kanssa. Silloin
suhde yrityksen ja asiakkaan valilla on henkil6kohtainen ja sopii asiakkaan arvoihin,
identiteettiin ja elamantapoihin. Asiakkaalle syntyy tunne, etta asiakassuhteen kautta

hanellda on mahdollisuus oppia ja saavuttaa jotain uutta hanelle tarkeaa. (Tuulaniemi
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2011, 74.) Alla oleva pyramidi (kuvio 2) havainnollistaa asiakaskokemuksen tasoja

tasta nakokulmasta.

MERKITYS
Vastaavuus Miten konsepti
identiteetin ja mahdollistaa asioita,
henkilokohtaisiin joita asiakas haluaa
z = oppia, oivaltaa,
merkityksiin g

Miten hyvin konsepti
TUNTEET s S S
sopii mielikuviin ja

Vastaavuus ™ tuntemuksiin, joita
tunnetason asiakas haluaa kokea?
odotuksiin

_ P ey
toteuttaa asiakkaan

toiminnalliseen

Vastaavuus
?
tarpeeseen tavoitteen?

Kuvio 2. Asiakaskokemuksen tasot (Tuulaniemi 2011, 75).

Asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen eri tasoon myos niiden johdettuuden nako-
kulmasta. Vahiten johdettuja kokemuksia ovat satunnaiset kokemukset. Niiden syn-
tymiseen vaikuttaa esimerkiksi ajankohta, jolloin yrityksen kanssa asioi, tai erot sa-
man yrityksen eri toimipisteiden valilla. Taman syyna on se, ettei asiakaskokemuksen
takaamiseksi ole luotu yhteisia malleja tai periaatteita, jolloin henkilokunnan jasen-

ten toiminnassa on eroja. (Loytdna & Kortesuo 2011, 50-51.)

Odotettavissa oleva kokemus on puolestaan sellainen, joka on yrityksen sisdisesti
suunniteltu ja toteutuu sisaltden samat elementit aina, paikasta tai ajasta riippu-

matta. Silloin asiakas osaa odottaa, millaista palvelua tulee seuraavallakin kaynnilla



22

saamaan. Odotettavissa olevat kokemukset takaavat tasaisen palvelun laadun, mutta
ne ovat usein melko kaavamaisia, jolloin ne eivat tuo asiakkaalle henkil6kohtaisen

palvelun tunnetta. (LOytdna & Kortesuo 2011, 52.)

Johdettu kokemus on odotetun kokemuksen kaltainen siten, etta se ei muutu ajan tai
paikan mukaan, mutta kuitenkin erottuu joukosta ja tuo asiakkaalle arvoa. Henkil6-
kunta toimii systemaattisesti luoden jokaiselle asiakkaalle positiivisia kokemuksia ta-
savertaisesti, mutta heilld on mahdollisuus reagoida asiakkaan yksil6llisiin tarpeisiin

ja raataloida toimintaa sen mukaan. (Loytana & Kortesuo 2011, 53-54.)

3.3 Asiakaspolku ja kosketuspisteet asiakaskokemuksen muodostumi-

Sessa

Asiakaspolulla tarkoitetaan asiakkaan ja yrityksen valisia kanssakaymisia, joita syntyy
asiakkaan matkalla kohti hanen paamaaraansa (Customer Journey n.d.). Asiakaspo-
lusta voidaan kayttda myos termia kosketuspistepolku. Jos esimerkiksi asiakas haluaa
lentaa paikasta A paikkaan B, hanelle syntyy todella monista kosketuspisteista muo-
dostuva polku, johon vaikuttaa todella monen osaston toiminta. Kosketuspistepolkua
voidaan kayttaa apuna, kun hahmotellaan, millaisia kokemuksia eri pisteissa asiak-
kaalle muodostuu. Tavoite on, ettei missaan pisteessa asiakkaan kokemus jaa negatii-
viseksi, vaan vahintdan neutraaliksi. Positiivinen asiakaskokemus muodostuu, kun
neutraalien kokemubksien lisdksi pisteissa esiintyy asiakasta erityisesti miellyttavia
kohtia ja hetkia. (Loytdana & Kortesuo 2011, 113-116.) Tuulaniemi (2011, 78) kayttaa
asiakaspolusta nimea palvelupolku. Palvelupolun aikana kosketuspisteissa tapahtu-
vista kohtaamisista voidaan kayttda myos termia palvelutuokio. Asiakaspolun pilkko-
minen kosketuspisteisiin auttaa suunnittelemaan, tutkimaan ja kehittdamaan yrityk-
sen toimintaa. (Tuulaniemi 2011, 78-79.) Tassa tutkimuksessa kaytetaan termeja
asiakaspolku ja kosketuspiste. Alla oleva kuvio (kuvio 3) havainnollistaa tyypillista

asiakaspolkua lentomatkaesimerkin osalta.
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Asiakas saa matkatavaransa
Asiakas poistuu lentokoneesta
Asiakkaalle tarjoillaan lennon aikana ateria
Asiakas siirtyy lentokoneeseen

Asiakas saapuu portille

Asiakas jattaa matkatavarat liahtoselvitykseen

Asiakas tekee lahtoselvityksen lentoyhtién nettisivuilla
Asiakas saa lentolipun sahkdpostiinsa

Asiakas tekee varauksen lentoyhtién nettisivuilla

Kuvio 3. Lentomatkustajan asiakaspolku (Loytdana & Kortesuo 2011, 115).

Kosketuspisteet ovat siis paikkoja tai tilanteita, joissa asiakas on tekemisissa yrityksen
kanssa vuorovaikutteisesti tai yksipuolisesti. Vuorovaikutuksessa ollaan esimerkiksi
fyysisissa toimitiloissa tai puhelinkeskustelussa ja yksipuolisessa kohtaamisessa esi-
merkiksi, kun asiakas nakee mainoksen tai vierailee verkkosivuilla. (LOoytdna & Korte-
suo 2011, 74.) Kosketuspisteita on erittdin paljon ja niitd muodostaa esimerkiksi ihmi-
set, ymparisto tai yrityksen toimintamenetelmat. Kosketuspisteitd voidaan myos
suunnitella luomaan asiakkaalle erilaisia tunteita esimerkiksi aistidarsykkeiden kautta

fyysisessa toimipisteessa. (Tuulaniemi 2011, 80-82.)

Lemon & Verhoef (2016) jakavat kosketuspisteet neljdan kategoriaan, jotka ovat
brandin omistamat, yhteistyokumppaneiden omistamat, asiakkaan omistamat tai so-
siaaliset/riippumattomat/ulkopuoliset kosketuspisteet. Brandin omistavat kosketus-
pisteet ovat sellaisia, joita ilmenee sen omissa kanavissa ja joita se voi itse hallita. Esi-
merkiksi kivijalkamyymaldssa tai yrityksen omilla verkkosivuilla esiintyy naita pisteita.
Yhteistydkumppaneiden omistamat pisteet ovat myds brandin hallittavissa, mutta ne
esiintyvat joissain liiketoimintakumppaneiden kanavissa. Téllaisia ovat esimerkiksi ul-
kopuolisen mainostoimiston tekemat mainokset tai jalleenmyyjan kanavat. Asiakkaan
omistamiin kosketuspisteisiin brandin hallinta ei ulotu, silld ne ilmenevat hanen
omissa ajatuksissaan ja toimissaan. Esimerkiksi asiakkaan tarpeet ovat tallaisia koske-

tuspisteitd. Sosiaaliset, riippumattomat tai ulkopuoliset kosketuspisteet esiintyvat
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esimerkiksi vuorovaikutuksessa toisten ihmisten kanssa, mediassa tai muualla ympa-
ristossa, eika brandi voi niitdkdan hallita. (Lemon & Verhoef 2016, 76—77.) Alla oleva
kuvio (kuvio 4) havainnollistaa asiakaskokemukseen vaikuttavien kosketuspisteiden

suurta maaraa.
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Kuvio 4. Kosketuspisteet (Loytdana & Kortesuo 2011, 75).

3.4 Asiakaskokemuksen merkitys lilkketoiminnassa ja kilpailussa

Nykyaan liiketoiminnassa vallitsee asiakkaan aikakausi, koska valinnan varaa tuotteen

tai palvelun hankintapaatoksia tehdessa |oytyy. Enaa ei riita hinnalla tai tuotteella kil-
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pailu, vaan asiakkaat haluavat koko ajan enemman juuri heille personalisoituja ratkai-
suja, hyvia palvelukokemuksia ja sita kautta pitkakestoisia suhteita yritysten kanssa.
Taman vuoksi asiakaskokemuksen merkitys yritykselle on erittdin suuri. Oraclen tutki-
musraportissa (2011 Customer Experience Impact Report 2012) kerrotaan, etta suu-
rin osa (86 %) asiakkaista on valmiita maksamaan enemman hyvasta asiakaskoke-
muksesta ja 89 % asiakkaista on joskus siirtynyt kilpailevan yrityksen asiakkaaksi hei-
kon asiakaskokemuksen jalkeen. Asiakkaat osaavat vaatia yrityksiltd korkeaa tasoa,
mika ilmenee samasta Oraclen raportista. Puolet asiakkaista nimittdin antavat yrityk-
selle vain korkeintaan viikon aikaa vastata heidan lahettamaan kysymykseen, ennen
kuin katkaisevat asiakassuhteensa. Usein yritys ei selvid asiakkaan odotusten petta-
misestd pelkalld asiakkuuden menettamiselld, silla tutkimuksen mukaan 26 % henki-
|6ista jakaa huonon kokemuksen myos muille sosiaalisessa mediassa. (2011 Custo-

mer Experience Impact Report 2012.)

Myds muista tutkimuksista ilmenee, ettd asiakkaiden tyytyvdisyyteen panostaminen
on erittdin jarkevaa. Esimerkiksi jatkuviin tilauksiin perustuvassa kaupankaynnissa
tyytymaton asiakas paatti tilauksensa keskimaarin vuoden paasta, kun taas tyytyvai-
set asiakkaat pysyivat tilaajina keskiarvoltaan jopa kuuden vuoden ajan. Toistuviin os-
toksiin perustuvassa kaupankaynnissa tyytyvaisilta asiakkailta saatiin hieman yli kak-
sinkertaisesti enemman ostoja kuin tyytymattomilta. (Kriss 2014.) Tyytyvaisia asiak-
kaita kannattaa siis arvostaa ja tyytymattomyytta tulisi aiheuttaa mahdollisimman
vahan. Tutkimusten pohjalta on myos todettu, etta jo pelkdstdaan 20 prosentin osuus
nykyisista asiakkaista synnyttda 80 prosenttia tulevaisuuden liikevaihdosta, minka
vuoksi asiakaskokemuksen avulla saavutetut pitkdkestoiset asiakassuhteet ovat erit-
tdin tarkeita yritykselle (Lawrence 2012). Positiiviset kokemukset saavat aikaan myos
suosittelua, jolloin saadaan sanomaa levidmaan ja uusia asiakkaita kiinnostumaan,

seka lisattya vanhojen asiakkaiden uskollisuutta (Rantanen & Brusi 2017).

Ydinkokemus, laajennettu kokemus ja odotukset ylittava kokemus
Jos yritys haluaa saavuttaa kilpailuetua asiakaskokemuksesta, vaaditaan odotukset
ylittavia kokemuksia. Ydinkokemus on perusta, jonka taytyy olla kunnossa niiden saa-

vuttamiseksi. Se muodostuu niistd perusasioista, joiden vuoksi asiakas on paatynyt
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tuotteen tai palvelun kayttajaksi. Esimerkiksi ravintolassa nalan lahteminen on ydin-
kokemus. Nama perusodotukset tulisi toteuttaa jokaisen asiakkaan kohdalla aina il-
man poikkeuksia, mika tarvitsee vahvaa varmistavaa ja puolustavaa otetta johtajilta.
Mita isompi yritys, sitd vaikeampaa tama on, koska kaikki uudet toimintatavat tai
lilan suuret lupaukset vaarantavat ydinkokemusta. Kun perusodotusten tayttyminen
on varmistettu, voidaan siihen lisata arvoa kasvattavia elementteja, joiden kautta
muodostuu laajennettu kokemus. Tata voidaan tehda edistamalla eli tarjoamalla esi-
merkiksi jotain lisdpalveluita, tai mahdollistamalla eli tuomalla jotain uusia ratkaisuja,
joiden avulla tuotteen tai palvelun kayttémahdollisuudet laajentuvat. Kun ydinkoke-
mus on saatu laajennettua, on mahdollista synnyttaa odotukset ylittavia kokemuksia
lisaamalla elementtejd, jotka tuovat asiakkaalle esimerkiksi henkilokohtaisuutta, ai-
toutta, tunteisiin vetoavuutta tai tuottoa. Taten saadaan aikaan kokonaisuus, jossa
asiakas saa sen, mita tulee alun perin hakemaan, mutta myds jotain ennalta arvaa-
matonta, yllattavaa ja odotukset ylittdvaa tunnetta. (LOytana & Kortesuo 2011, 60—

64.)

Asiakaskokemuksen merkitys yrityksille on siis erittdin suuri. Yritykselta yritykselle ta-
pahtuvassa eli b2b myynnissa se voi olla jopa merkittavampaa, kuin kuluttaja-asiak-
kaille kohdennetussa myynnissa. Tulevaisuudessa asiakaskokemuksen merkitys vain
kasvaa ja tutkimuksen mukaan vuonna 2020 suurin osa (82%) b2b sektorilla toimi-
vista yrityksista kilpailee suurimmaksi osaksi tai pelkastaan asiakaskokemuksella,
mika tarkoittaa, ettei ydinkokemus ole enda menestyksen takaaja. Kuluttajasektorilla

vastaava luku on 76 prosenttia. (Ekholm 2018.)
3.5 Asiakaskokemuksen johtaminen ja mittaaminen

Asiakaskokemuksen johtaminen on juontunut englannin kielen termista Customer
Experience Management (CEM) ja se on kasitteena suhteellisen tuore yritysmaail-
massa. Aiemmin on keskitytty enemman asiakassuhteiden johtamiseen (Customer
Relationship Management, CRM), johon uusi ndkokulma asiakaskokemuksen johta-
misesta on tuonut laajempaa ldhestymiskulmaa. Asiakaskokemuksen johtamisen ta-
voite on synnyttdd enemman merkityksellisia kokemuksia ja lisda arvoa asiakkaille,

mika puolestaan tuo lisda tuottoa yritykselle. (Loytdana & Kortesuo 2011, 12-13.)
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Johtamisella on keskeinen merkitys asiakaskokemuksien muodostumiseen, silla se
vaikuttaa todella moneen asiakkaalle nakyvaan toimintaan. Asiakaskokemuksen kan-
nalta huonoa johtamista on esimerkiksi se, ettd luodaan tarkat saannoét ja toiminta-
ohjeet kaikelle toiminnalle, tai asetetaan tyontekijat tiettyihin muotteihin ilman va-
pautta toimia oman jarjen avulla. Silloin on erittdin vaikeaa tuottaa asiakkaalle arvok-
kaita kokemuksia, jossa hdanet huomioidaan yksilollisten tarpeiden kautta. Asiakas-
keskeinen johtaminen puolestaan pyrkii siihen, ettad vain paaperiaatteet on asetettu,
mutta muuten annetaan vapautta toimia kunkin asiakastilanteen vaatimalla vapau-
della ja luodaan asiakkaille yksil6ityja ja elamyksellisia kokemuksia. Johtaja voi omalla
toiminnallaan ja luomillaan toimintamalleilla vaikuttaa siihen, pidetdaanko asiakasta
pelinappulana matkalla kohti voittoa vai kumppanina, jonka kanssa muodostetaan

molempia palveleva suhde. (Loytdna & Kortesuo 2011, 156.)

Suomessa asiakaskokemuksen johtaminen ei ole noussut vield niin suureen rooliin,
kuin globaaleissa yrityksissa. Vaikka moni yritys onkin nostanut asiakaskokemuksen
esiin esimerkiksi strategiassa tai arvoissa, niin silti vain 5 %:ssa porssiyrityksista johto-
ryhmaan kuuluu asiakaskokemuksesta vastaava henkild. Sen vuoksi saattaakin olla
haasteellista maarittaa lopullisessa vastuussa asiakaskokemuksesta oleva henkild,

joka vie asiakaskokemuksen paatdksentekoon saakka. (Ahvenainen ym. 2017.)

Isoissa asioissa paatoksenteko ja toimintamallit ovat paaosin johtohenkildiden vas-
tuulla, mutta asiakaskokemusta ei kuitenkaan voi pelkdstaan heidan piikkiinsa laittaa.
Toimivassa organisaatiossa paatoksentekoa nimittain tapahtuu erittdin monessa pai-
kassa ja jokaisen henkilon toimesta. Jotta yritys voi saavuttaa hyvan tason asiakasko-
kemuksessa, taytyy yrityksen sisalla olla ihmisten valisia laatuyhteyksia, jotka ohjaa-
vat toimintaa ja lopulta nakyvat asiakkaan saamassa palvelussa. Laatuyhteydet ovat
kahden ihmisen valisia energiaa ja voimaa antavia yhteyksia, jotka synnyttavat yhtei-
sollisyytta ja rakentavat arvostusta, ja sita kautta kantavat yritysta myos vaikeissa ti-
lanteissa. Ne kasvattavat tyoyhteison tahtotilaa saavuttaa tavoitteita ja toteuttaa

strategiaa. (Fischer & Vainio 2014, 61-63.)
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Laatuyhteydet ovat keskeisessa osassa asiakaskokemuksen muodostumisessa, koska
sithen vaikuttaa koko organisaation toiminta, jonka sisdinen osaaminen ja eri henki-
I6iden valinen vuorovaikutus synnyttaa arvoketjuja. Asiakas hyodyntaa lopulta naita
arvoketjujen lopputuloksia, eika pelkdstaan asiakasrajapinnassa tapahtuvia asioita.
Esimerkiksi asiakaspalvelijan kanssa keskustellessa tilanteen sujuvuuteen vaikuttaa
moni muukin yrityksen sisdinen asia, kuin asiakaspalvelijan toiminta. Yksinkertaisuu-
dessaan siis jokainen henkil6 yrityksen sisalla muodostaa laatuyhteyksia, joista muo-
dostuu yrityksen toimintakyvyn rakentavia arvoketjuja, jotka puolestaan muodosta-
vat asiakaskokemuksen. Johdon tehtava tdssa on luoda yhteinen tahtotila organisaa-
tiolle. Taytyy kuitenkin huomioida, etta myos asiakas vaikuttaa oman kokemuksensa
muodostumiseen omalla toiminnallaan ja asenteillaan, eli aina kokemus ei ole pel-
kastaan yrityksen toiminnasta riippuvainen. (Fischer & Vainio 2014, 165-167.) Alla
oleva kuvio (kuvio 5) havainnollistaa organisaation sisdisten asioiden vaikutusta asia-

kaskokemukseen.

Organisaatio

Yhteinen (Strategia, tavoitteet ja Strategiset

tahtotila ’ tahtotila) \ valinnat
Tunne- ..
i Toimintakyky
energia
Vuorovaikutuksen\ Yksilé , Yksilan

laatu valinnat

Laatuyhteydet Asiakas-

kokemus

{valinnat, merkitys ja
tahtotila)

Kuvio 5. Organisaation toimintakyky ja asiakaskokemus (Fischer & Vainio 2011, 166).
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Systemaattisen asiakaskokemuksen johtamisen tukena voidaan kayttaa erilaisia mit-
tareita, joista haetaan tietoa paatdksentekoon ja toiminnan suunnitteluun. Asiakas-
kokemusta on pyritty yrityksissa mittaamaan samojen tydkalujen kautta, joita kdyte-
tdan muussakin myynnin ja markkinoinnin onnistumisen tarkastelussa. Yritysten tuli-
sikin tiedostaa se, ettei nama perinteiset mittarit sovi sellaisenaan pohjaksi asiakas-
kokemuksen tarkasteluun, vaan tarvitaan uusia toimintatapoja. (Korkiakoski 2013.)
Asiakaskokemuksen mittaustyokaluja on suunniteltu runsaasti moneen eri tarpee-
seen, esimerkiksi suositteluhalukkuuden selvittamiseen tai siihen, kuinka suuri osuus
asiakkaiden ongelmatilanteista ratkeaa ensimmaiselld yhteydenotolla asiakaspalve-
luun. Ennen kaytettavien mittareiden valintaa taytyykin miettid, mitka niista sopivat

yritykselle ja mika tieto on hyddyllista. (Ahvenainen ym. 2017.)

Yleisesti kdytetty suositteluhalukkuutta mittaava mittari on NPS, eli Net Promoter
Score, jossa asiakas ilmoittaa asteikolla 0-10 kuinka todennakdisesti han suosittelisi
yritysta myos muille (Korkiakoski & Loytdana 2014). Vastausten pohjalta laskukaavan
kautta muodostuu NPS -luku, joka on -100 ja 100 valilla. Asiakkaat voidaan vastauk-
sien mukaan jakaa suosittelijoihin, passiivisiin seka arvostelijoihin ja NPS -luku syntyy,
kun miinustetaan suosittelijoiden prosenttiosuudesta arvostelijoiden prosenttiosuus.
Average Handling Time (AHT), First Response Time (FRT) ja First Contact Resolution
(FCR) ovat lukuja, joita keradamalla saadaan tietoa asiakaspalvelun toiminnasta ja su-
juvuudesta. AHT kertoo ajan, joka keskimaaraisesti menee asiakkaan ongelman rat-
kaisemiseen ja FRT puolestaan sen, kuinka nopeasti asiakaspalvelija pystyy ottamaan
asiakkaan palveltavaksi ensimmaisen yhteydenoton jalkeen. FCR kertoo sen sijaan,
kuinka moni asiakkaiden ongelmista ratkeaa ensimmaisen asiakaspalvelutilanteen ai-
kana. Asiakkailta voidaan myds kysya, kuinka tyytyvaisia he ovat tuotteisiin tai palve-
luihin, jolloin saadaan Customer Satisfaction Score (CSAT) -tulos, tai kuinka paljon
heidan taytyy nahda vaivaa jonkun tietyn asian suorittamiseen, jolloin saadaan Cus-

tomer Effort Score (CES) -tulos. (Gautam 2017.)

Asiakaskokemuksen mittaamisessa tulee huomioida se, ettda mittausta taytyy toteut-
taa eri tasoilla. Asiakassuhdetasolla mitataan asiakkaiden koko asiakkuuden ajan ko-
kemuksia ja sitd kautta muodostetaan kokonaiskuva siita, miten asiakas kokee yrityk-

sen. Talla tasolla keskitytddn asiakassuhteeseen liittyviin asioihin, eika yksittaisiin
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kohtaamisiin tai ostopaatoksen taustalla oleviin tekijoihin. Toisella tasolla mitataan
ostopolun kosketuspisteiden toimintaa selvittamalla, millaisia kokemuksia asiakkaalle
on syntynyt ostoprosessin aikana esimerkiksi verkkokaupassa tai muissa kanavissa.
Kolmas taso mittaa avainkohtaamisia, joita yrityksen kanssa toimiessa esiintyy. Talla
tasolla on tarkeaa tietaa, mitka kosketuspisteet ovat tarkeimpia odotukset ylittavan
kokemuksen kannalta, koska kaikkien mahdollisten kosketuspisteiden mittaaminen
vaatisi suunnattoman paljon resursseja. Ndistda mittaamisen tasoista taytyy siis muo-
dostaa yrityksen tarpeita parhaiten tukeva kokonaisuus, josta saadaan tietoa kehitta-

mistoimien pohjalle. (Korkiakoski & Loytdana 2014.)

Tassa tutkimuksessa on elementteja useammasta naista tasoista. Asiakassuhdeta-
solla pyritdaan selvittdmaan, etta millaisten asioiden pohjalla asiakkuus on, ja miten
asiakkaat kuvailevat omia kokemuksiaan Peurungan kanssa toimimisesta. Avainkoh-
taamiset liittyvat myos tahan tutkimukseen, koska haastateltavilta pyritaan saamaan
tietoa eniten heidan kokemuksiinsa vaikuttaneista kosketuspisteistd, ja niissa esiinty-
vista mahdollisista kehityskohdista. Myds sellaiset kosketuspisteet, joista 16ytyy mui-
takin kuin negatiivisia kokemuksia, ovat tarkeita tassa tutkimuksessa. Naiden tietojen
pohjalta saadaan taman opinnaytetyon kannalta hyvin tietoa kehitysehdotusten poh-

jalle, ja toimeksiantajan tulevaisuuden toiminnan kehittamiseksi.

3.6 Aiemmat tutkimukset

Peurungan yritysasiakkaiden asiakaskokemuksia on tutkittu myds aiemmin ammatti-
korkeakoulun opinndytetydssa (Kinnunen & Lehto 2017). Heidan tutkimuksessaan ei
kuitenkaan kasitelty tyohyvinvointipaivia, joten niiden asiakkaiden kokemuksista ei
voi tehda johtopaatoksia taman tutkimuksen perusteella. He kuitenkin tutkivat esi-
merkiksi asiakaspalvelua, joka on sama myds tyéhyvinvointipalveluiden asiakkaille.
Tutkimuksen tuloksena oli, ettd Peurunka pystyy téayttdmaan asiakkaiden odotukset,
mutta se ei tuota ylivertaisia kokemuksia. Ndihin tuloksiin voidaan vertailla taman
tutkimuksen tuloksia esimerkiksi pohtimalla, onko tychyvinvointipaivien osalta sa-
manlainen tilanne vai 16ytyyko jotain eroja. Voidaan myds pohtia, onko Kinnusen ja

Lehdon opinndytetyon jalkeiset toimenpiteet vaikuttaneet asiakaskokemukseen tyo-
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hyvinvointipalveluissa, vai esiintyykd samankaltaisia kehitysehdotuksia tamankin tut-
kimuksen yhteydessa. Kinnusen ja Lehdon tutkimuksesta on myds rajattu digitaaliset
kanavat pois, mutta tdssa tutkimuksessa niistakin muodostuneet kokemukset huomi-

oidaan, jos sellaisia ilmenee.

Turun ammattikorkeakoulussa on valmistunut opinnaytetyd, joka kasittelee palvelu-
muotoilun keinoja asiakaskokemuksen kehittamisessa matkailualan yrityksessa (Sipila
2018). Peurunka toimii myos matkailualalla ja osa sen tyéhyvinvointipdivien asiak-
kaista tulee paikalle kauempaa, eli silta osin tutkimus sivuaa myds taman opinnayte-
tyon aihetta. Sipilan tutkimus osoittaa, etta syrjainen sijainti tuo monia haasteita pal-
veluntarjoajalle ja asiakaskokemuksin karsii, jos paikalle on vaikea pdasta. Hanen tut-
kimuksessaan negatiivisuutta ilmeni myos digitaalisten kanavien toimivuudessa,
mista aiheutui myos huonoja asiakaskokemuksia. Sipildan tutkimus on tehty kuitenkin

kuluttaja-asiakkaille, eli kohderyhma on eri kuin tassa tutkimuksessa.

Turun yliopistossa on valmistunut Pro gradu tutkimus, jossa kasitelldan arvon muo-
dostumisen tarkeytta avainasiakassuhteissa (Saarelainen 2008). Tutkimuksessa koh-
deryhmana ovat yritysasiakkaat ja erityisesti avainasiakkaat, jotka ovat myds taman
opinnadytetydn tutkimuskohteena. Tamankin tutkimuksen teoreettisessa viitekehyk-
sessa kerrotaan, kuinka asiakaskokemus voidaan jakaa tasoihin arvon muodostumi-
sen ndakokulmasta. Saarelaisen tutkimus osoittaa, etta avainasiakkaille on tarkeaa
saada sujuvaa ja mutkatonta palvelua. Pitkdkestoisen asiakassuhteen myota syntyy
henkilokohtaisia suhteita yritysten henkildiden valille, mika helpottaa asiointia. Ta-
man tutkimuksen mukaan asiakkaat myos odottavat saavansa helposti tietoa ajan-
kohtaisista asioista ilman, etta heidan taytyy itse sita etsia esimerkiksi internet-si-
vuilta. Saarelaisen tutkimuksen mukaan pitkdkestoisten asiakassuhteiden kannalta
on erittdin hyva asia, jos yrityksessa on erikseen nimetty avainasiakastiimi, jolloin asi-
akkaalle voidaan antaa yksi yhteyshenkil6, jonka kautta kaikki asiointi hoituu suju-
vasti. Se tuo tunnetta, etta yritys haluaa todella panostaa asiakassuhteeseen ja sité

kautta muodostaa lisdarvoa asiakkaalle.

Kujanpaan AMK-opinndytetyo Tampereen ammattikorkeakoulusta (2017) kasittelee

myos asiakaskokemuksen vaikutusta pitkakestoisiin asiakassuhteisiin. Tutkimuksessa
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kaytetaan termia asiakasuskollisuus ja tutkimusaiheena on sen vahvistaminen asia-
kaskokemusta kehittamalla. Kujanpaan tutkimuksessa havaittiin, etta toimeksianta-
jan vaikutuspiirissa on jopa tuhansia ihmisia, jotka voivat aiheuttaa pitkdkestoisen
asiakassuhteen menettamisen. Keskeinen ongelma saumattomien asiakaskokemuk-
sien syntymisessa Kujanpdan tutkimuksen toimeksiantajan nakdkulmasta on se, etta
asiakaspalvelussa ja muissa kosketuspisteissa henkilékunnan jasenten toiminnassa
on eroja. Nama ovat taman tutkimuksen kannalta mielenkiintoisia havaintoja, koska
kasitellaan samoja aiheita. Havainnot tukevat myos taman tutkimuksen teoreettista
viitekehysta, jossa kasitellaan asiakaskokemukseen vaikuttavia elementteja. Mutta
myo6skaan Kujanpaan tutkimuksen tuloksia ei voida suoraan peilata tahan tutkimuk-

seen, koska kyseessa on taysin eri toimiala ja erilaiset asiakkaat.

Alhosen (2013) opinndytety0 kasittelee moniaistisia asiakaskokemuksia. Tdssa ta-
pauksessa tutkimuskohteena oli luontoretki. Alhosen opinnaytetydssa mielenkiin-
toista taman opinndytetydn nakokulmasta on se, ettd asiakkaat kiinnittavat eri ais-
teillaan todella monenlaisiin asioihin huomiota. Vaikka luontoretkella nama asiat
ovatkin erilaisia, kuin esimerkiksi liikunta-aktiviteeteissa, on mahdollista, ettd myos
ty6hyvinvointipaiviin osallistuvat henkil6t muodostavat kokemuksiaan eri aistien
kautta. Alhosen tutkimus osoittaa myos, etta tarinoiden lisddminen luontoretkeen
tuo enemman aistillisia kokemuksia asiakkaille, joten tallaista tarinallistamista voisi

pohtia myds tyohyvinvointipdivien ndakokulmasta.

4 Tutkimustulokset

Tassa luvussa esitellaan haastatteluista ilmenneet keskeiset asiat tutkimusongelman
kannalta, eli millaisia asiakaskokemuksia Peurunka on tuottanut tyéhyvinvointipaivia
jarjestaneille asiakkaille. Vastauksista |6ytyi paljon asiakaskokemukseen vaikuttaneita
asioita ja teemoittelulla niista 16ytyi teemoja, joita kaytetaan tutkimustulosten avaa-
misessa. Ensimmainen teema on asiakaspolun aikana ilmenneet, asiakaskokemuk-
seen vaikuttaneet tekijat. Asiakaspolun aikana ilmennyt asia on siis sellainen, joka
voidaan selkedsti asettaa joko tapahtumaa edeltavalle ajalle, tapahtumapaivalle tai -

paiville tai tapahtuman jalkeiselle ajalle ja joka on muodostunut jonkun tiedostetun
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tai tiedostamattoman kohtaamisen pohjalta Peurungan kanssa toimiessa. Naita teki-
joita ilmeni useassa eri kosketuspisteessa positiivisessa, neutraalissa tai negatiivi-
sessa mielessa. Toinen teema on pitkdkestoiseen asiakassuhteeseen vaikuttaneet te-
kijat eli suurimmat asiat, jotka ovat vaikuttaneet haastateltavien osalta siihen, etta
he ovat valinneet Peurungan tapahtumapaikaksi. Kolmas teema on yleiset mielikuvat
ja ajatukset Peurungasta, joita asiakkaille on syntynyt ajan saatossa. Ennen tutkimus-
tuloksia kuitenkin kdaydaan lyhyesti lapi tutkimuksen lopullinen toteutuminen suh-

teessa alkuperaiseen suunnitelmaan.

4.1 Tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena, jonka empiirisen osan pohjalle luo-
tiin teoreettinen viitekehys aiheen kirjallisuuteen ja ajankohtaisiin artikkeleihin pe-
rehtymalla. Empiirinen tutkimusaineisto kerattiin teemahaastatteluilla, jotka toteu-
tettiin maaliskuussa 2019 viikkojen 9-12 aikana. Haastatteluita varten luotiin haas-
tattelurunko (liite 1). Toimeksiantajalta saatiin yhdeksan asiakasyrityksen yhteystie-
dot, joista seitseman tavoitettiin ja heilta saatiin myos kaikilta lupa haastattelun jar-
jestamiseen. Kaksi haastattelua toteutettiin kasvotusten haastateltavan asiakkaan
toimitiloissa ja loput viisi puhelimitse. Syyt puhelinhaastattelun taustalla kasvotusten
pidettdvan sijaan olivat kolmen haastateltavan osalla kaukainen sijainti tutkijasta ja
kahden osalla muut syyt, joiden vuoksi heille olisi tuottanut haasteita jarjestaa tapaa-

minen.

Haastateltavat yritysasiakkaat olivat usealta eri toimialalta: teollisuus-, elintarvike-
tuotanto-, logistiikka-, koulutus- ja ymparistopalveluista. Haastateltavaksi ei saatu
sellaisia asiakkaita, jotka olisivat kdyneet vain yhden tai kaksi kertaa Peurungassa tyo-
hyvinvointitapahtuman merkeissa, eivatka olisi sen jdlkeen enaa palanneet. Kaikki
haastateltavat olivat siis asiakkaita, joilla on useampi kdynti taustalla ja suurin osa
suunnitteli myos tulevia tapahtumia Peurunkaan. Muilla mittareilla mitattuna moni-
puolisia asiakkuuksia kuitenkin saatiin mukaan tutkimukseen, silld haastateltavana oli
edustajia eri kokoisia tapahtumia jarjestaneista yrityksista osallistujamaaran, ajallisen

keston seka tapahtuman sisallon osalta.
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4.2 Kokemukseen vaikuttaneet tekijat asiakaspolun aikana

Ennen tapahtumaa

Asiakaspolun alun kokemukset muodostuvat siis ennen tyohyvinvointipaivatapahtu-
maa. Haastateltavilta ei saatu tietoa asioista, jotka heidan yrityksensa asiakkuuteen
ovat vaikuttaneet ennen aivan ensimmaista kayntia, jolloin aiempia kokemuksia pai-
kasta ei ole ollut. Suurin osa asiakkuuksista on ollut Peurungan kanssa niin pitkassa
asiakassuhteessa, ettei haastateltava muistanut tarpeeksi pitkalle, ja osa haastatelta-
vista oli tullut yritykseen toihin vasta ensimmaisen kdynnin jalkeen. Haastatteluissa
saatiin kuitenkin esiin kokemuksia, kun mietittiin viimeisimpia tapahtumia edelta-
neita kanssakdymisia ja muita kosketuspisteita, joita asiakkailla on ollut Peurungan
kanssa siina vaiheessa prosessia, kun tulevaa tapahtumaa on suunniteltu ja lopulli-

nen ostopaatos tehty.

Ajalta ennen tapahtumaa jokaiselle haastateltavalle oli jaanyt mieleen asioita myynti-
palvelusta, jonka kautta tapahtumaa suunniteltiin ja pyydettiin tarjous. Voidaan siis
todeta, ettd myyntipalvelu on keskeinen kosketuspiste asiakkaiden matkalla kohti
paamaadraansa. Kolmelle asiakkaalle oli jadnyt myyntipalvelun toiminnasta positiivis-
savytteinen kuva, eli he nostivat esiin selkedsti asioita, jotka olivat erityisesti jaanyt
positiivisesti mieleen, ja muutenkin palvelu oli toiminut odotusten mukaan. Yhdella
haastateltavalla oli Peurungan myynnin yhteyshenkilon kanssa pidempaa yhteista
historiaa asiakkuuden taustalla, joten heidan organisaationsa kokee saavansa hyvin
henkilokohtaista ja raataloitya palvelua. Haastateltava mainitsi myos asiakaslahtoi-

syyden, uusien aktiviteettien tarjonnan seka palvelun nopeuden positiivisina asioina.

Mad nddn sen, ettd kun oon pyytdnyt niitd tarjouksia niin se on hirveen hyvd yh-
teisty6 (nimi sensuroitu) kanssa, niin se on mun mielestd hirveen iso etu, etté hdn
pystyy kun suunnittelee ja vie sitd tarjouspyyntdd eteenpdin, niin miettiméén
meiddn henkiléstén tarpeisiin néhden. Ja aina joka kerta kun on, tdmdnkin ke-
vddn suhteen, joku uus juttu siellé aina liséind niin sekin on ollut kiva, ettd kun tu-
tustuu uusiin lajeihin. - - Niin hirveen hyvin sellanen asiakasléhténen se on. - - Ja
sitten aika nopeesti, ettd nytkin kun keskustelin hédnen kanssaan sinne myyntiin,
niin aika nopeesti tuli se tarjous. (Haastateltava 2.)

Kahdelle haastateltavalle myyntipalvelun kanssa toimiessa nousi positiivisessa mie-

lessa esiin joustavuus. Tapahtumaa suunniteltaessa ja jarjestettdessa varauksia voi
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tehd3, vaikka ei ole viela ihan varmaa, mika on lopullinen tapahtuman osallistuja-

maara ja rakenne.

No mun mielesté hyvin, ettd nyttenkin oli mahollista, etté saatiin alustavasti
kaikki varattua kun eihdén sitd voi etukdteen tietdd mihin kukakin haluaa mennd
niin sen puolesta mun mielestd hyvin toimii. Etté meillékin ilmottautumislapussa
niitd oli varmaan 7-8 lajia niin katottiin ettd jos oli jossain lajissa liian véhén po-
rukkaa niin sitten niitd véhdn siirreltiin. Mutta hyvin toimi. (Haastateltava 4.)

Peurunka ainakin tosi joustavasti suhtautui kun meiddnkin ohjelma eli aika
pitkddn ja meiddn ihmismddrdkin eli aika pitkédn, ihan viime metreille. Niin se oli
se joustavuus. (Haastateltava 5.)

Kahden vastaajan osalta myyntipalvelun toiminnasta muodostui varsin neutraali kuva
eli palvelu toimii, mutta mitdan odotukset ylittavia positiivisia tai odotukset alittavia

negatiivisia asioita ei tullut mieleen.

No miellé on niin pitkd tdmd asiakassuhde, etté me oikeastaan monistetaan
tdmd tapahtuma vuodesta toiseen. Ettd ihan soitto ja tilaus kun tarjous on saatu
ja hetki neuvonpitoo pidetty. - - Kylld se toimii, kun vaan tietdd, tdd nyt saattaa
tietysti olla véhdn silld tavalla, ettéd olen huono kommentoimaan koska tdd on
niin tuttu mulle tdd prosessi. Ettd mulle se toimii, md en osaa yhtddn ajatella,
ettd miten sitten uuden asiakkaan osalta. (Haastateltava 3.)

Meillé oli joku aktiviteetti siis mitd oltais haluttu mutta se ei ollut saatavilla,
mutta se ilmeisesti johtu jostain remonttihommasta mutta en endd muista tark-
kaan, ettd mikd se oli. Mutta ei periaatteessa siihen myyntipalvelun toimintaan
niin ei ole sen enempdd toiveita oikeestaan. - - Saatiin sieltd tietoja mydskin
ndisté, mehdn kdytiin mydskin sitten siind, joku koskenlaskuyritys siind Iéhellé
niin sielld. Ettd senkin yrityksen nimi saatiin sieltd peurungan myyntipalvelun
kautta, kun mietittiin néitd vaihtoehtoja, etté mitd jérjestettdis. (Haastateltava
7.)

Kahdelle haastateltavalle oli kuitenkin jaanyt myyntipalvelusta negatiivinen kuva.
Naissakin tapauksissa palvelu padosin kuitenkin toimi, mutta haastateltavat kokivat
myyntipalvelun passiiviseksi. Heille on tullut sellainen olo myyntipalvelun kanssa toi-
miessa, ettd asiakkaan taytyy itse osata ehdottaa asioita ja olla aktiivisempi osapuoli
tassa ostoprosessin vaiheessa, mika ei ole vastannut heidan odotuksiaan ja on siten

vaikuttanut asiakaskokemukseen negatiivisesti.

- - Sieltdhdn ei sindlldéin juurikaan olla yhteyksissd. Eli kylld se silldlailla on, ettd
tddltd se impulssi Iéhtee aina. - - Niin ehkd myyntipalvelulta toivois sellaista



36

pientd oma-aloitteisuutta tai sellaista vastaantulemista, ettd aikalailla se on sil-
ldlailla, ettd mind ehdottelen. - - Niin tavallaan ehké semmoinen, ettd sieltd eh-
dotettaisiin aktiivisesti, ettd kévisko teille tdmménen ja tdmmdnen, niin toivoisi
sieltdpdin sellaista aktiivista otetta. - - Tietenkin kaikki jérjestyykin, mitd toivoo,
mutta enemmdin se on sellaista tilauksen vastaanottoa. (Haastateltava 1.)

Aika paljon joutuu itse ehdottamaan, ettd mitd haluaa. Toki siind voisi olla, etté
ehdotettaisiin jotain uusia lajeja tai muuta vastaavaa. (Haastateltava 6.)

Vaikka yksi haastateltava koki myyntipalvelun toiminnan muuten toimivaksi ja hy-
vaksi, oli hanellekin jaanyt myds negatiivinen asia mieleen. He olisivat halunneet si-
sallyttaa tapahtumaan ohjatun vierailun Peurungan korsumuseoon, mutta jostain
syysta sitd ei saatu jarjestymaan. Asiakas koki, etta Peurunka ei ollut halukas jarjesta-

maan heille tata aktiviteettia.

Ja sit se korsuhomma, ettd sitdhédn me haluttiin, sielld on sellanen korsu sielld rin-
teessd, niin sité md véhdn pyysin sielld niin sitd ei oltu oikeen halukkaita, sano
ettd ne on ne papat niin vanhoja ettd ne ei jaksa tulla mutta ittelleni sano mulle
kun siit on vuosi aikaa kun itse kévin, ettd kyllé he mielelléén tulee, mutta sitten
jostain syysté Peurunka ei ollut meille sité halukas innolla jdrjestdmdiéin, ettd se
ois ollu kumminki téllaselle itsendisyyttd vaalivalle ihmiselle kokemus ja eldmys
se pikkunen museo mikd siellé on. (Haastateltava 5.)

Kaksi haastateltavaa nosti my0s esiin sen, ettd yhteistyo Peurungan kanssa on aiem-
pina vuosina ollut haastavaa sen vuoksi, etta he ovat joutuneet aina asioimaan eri
henkilon kanssa ollessaan yhteyksissa. Naille asiakkaille se on ollut negatiivinen asia

siksi, ettd uuden henkilon kanssa keskustellessa ei ole voinut suoraan jatkaa siita mi-

hin viimeksi on jaaty.

Mutta vdlilld se myyntipalvelun toiminta on, ettd joko ne on niin irrallisia ne toi-
minnat, ettd tuntuu, ettd se viesti ei aina kulje. - - aikaisempina vuosina ollut
jopa niin sekavaa niitten myyntipalvelussa, ettd kun on soittanut ja varaillut pdi-
vid, niin kun soittaa, niin on vastannut eri henkilé ja sitten se on ollut aika kaoot-
tista, kun sitd varausta ei olekaan sieltd I6ytynyt. (Haastateltava 1.)

Mullei ollu siind ekassa keississd niinkun oikeen selkeetd yhteyshenkil6o, kehen
olisin ollu kontaktissa, tai varmaan oli yhteyshenkilé, mutta vdhdn tuntu ettd
sitte véhd vaihtukin ettd sitte joku jdi taas lomalle ni sitten taas ihminen vaihtu
siind, ettd se ei ollut ihan niin selkee. (Haastateltava 5.)

Nama haastateltavat kuitenkin kertoivat, etta tata osa-aluetta Peurunka on kehitta-

nyt ennen heidan viimeisimpia tapahtumia, mikd on nakynyt heti myds parempana
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asiana asiakaskokemuksen kannalta. Viimeisimmissa tapahtumissa nailla asiakkailla
on siis ollut yksi yhteyshenkild, joka on tiennyt heidan tilanteensa, mika on selkeytta-

nyt toimintaa verrattuna aiempiin vuosiin.

Téind vuonna se olikin itseasiassa korjaantunut, ettd oli se yksi henkild, jonka
kanssa oltiin tekemisissé kun Peurungassa asioitiin. Se olikin hyvd, kun hdn oli pe-
rilld ettd misté tdssd on kyse. (Haastateltava 1.)

Mutta nyt sitten toisella kertaa niin oli selkeesti ihminen (yhteyshenkild). Ja en-
nen tdtd toista keissié niin md kévin témdn oikeen paikan pddlld, niin pohdittiin
siind edellisen kerran kokemuksia ja mitd mdd nyt sanoisin Iéhinndé suullisia pa-
lautteita ja omia palautteita tdltd ryhmdltd, niin me kdytiin sitd Idpitte ja se niin-
kun tdsmennettiin, ettd mité meiddn kannattaa téhén pakettiin ottaa. - - oli sit-
ten tosi hyvdd palvelua tdltéd henkilélté kenen nimee en nyt sitten muista. (Haas-
tateltava 5.)

Myyntipalvelun lisaksi haastatteluissa nousi esiin myos kokemuksia digitaalisista ka-
navista ennen tapahtumaa, joista ensimmainen oli verkkosivut. Kahdelle asiakkaalle
ne olivat jaaneet mieleen negatiivisessa mielessa, koska verkkosivuilta ei l0ytynyt sel-
keita karttoja, jotka olisivat auttaneet tapahtuman suunnittelussa ja Peurungan alu-

een hahmottamisessa.

No ehkéd mé kaipaisin vihdn parempia karttoja sinne (verkkosivuille) niin ois
pddssyt hahmottamaan paremmin sen alueen ja véhén ehkd jotain tdmmdsté
aktiivistakin karttaa - -. Ehkd nditd ulkoilukarttojakin olis saanut olla paremmin
ndkyvissd ja ehké se koko pohjakuvakin siité kylpyldhotelli kompleksista, etté
mitd missdkin pdin siellé on. Me oltiin eri paikoissa koko ajan, niin oli vihén han-
kalaa, ei pystynyt etukditeen oikein informoimaan, ettd missd kohdataan taas
seuraavan kerran. (Haastateltava 5.)

No siis itseasiassa jossain vaiheessa kaipailin véhén selkedmpdd sellasta karttaa
tavallaan, ettd kun sielld lomahuoneistoja mitké on niissé kerrostaloissa, ja sitten
mitd sielé on muita niitd kaikkia mahollisuuksia sille majoitukselle, niin sem-
mosta aluekarttaa ettd mikd on missdkin. Ettd semmosta en sielté 16ytdny sillon,
en oo kattonu ettd I6ytyyké sieltd nyt. (Haastateltava 7.)
Verkkosivut eivat kuitenkaan muille haastateltaville ollut merkittava kanava, eika
niista ollut jadanyt mieleen erityisesti mitaan. Muilta osin sivut ovat siis varsin neut-

raaleja kokemuksia tuova asia naille yritysasiakkaille. Yksi haastateltava ei kdyta verk-

kosivuja ollenkaan ja loput ovat kayttaneet niitad vain satunnaiseen tiedonhakuun.
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Kylld md sinne soitan ja sitten kun alkaa se ajankohdan hahmottaminen, ja ettd
mitd pdivid sielld on vapaana, meillé on kuitenkin sellasia asioita, mitd tarvitaan
sen auditorion liséiks, ettd pitdd olla paljon muitakin tiloja vapaana, ettd se pdivd
I6ytyy, niin kylld se ldhtee sit sen myyntipalvelun kanssa tdllasesta haarukoi-
maan, en md sieltd nettisivuilta mitddn etsi. (Haastateltava 1.)

Enpd md (verkko-) sivuilla juuri kdy. Jos olen tienpddlld ja yhteystiedot unohtanut
niin saatan piipahtaa. (Haastateltava 3.)

Madé en muista kdvinko, se voi olla ettd tuli siind sdhképostissa. Siitd se varmaan
alko ettd kylld mé varmaan sen verran sielld nettisivuilla kévin ettd puhelinnume-
ron katoin (Haastateltava 4.)

No kyllé mé kdéivin niitd katsomassa ennen kun Iéhestyin puhelimitse, ettd ilman
muuta joo nettisivuilla kéyty, mutta ei sen enempdd. (Haastateltava 2.)

Sdhképostitse ollaan yhteyksissd, nettisivuja kdytdn joo, kun katselen tarjontaa,
niistd ei ole kyllé mitdén jéényt mieleen, ettd ihan toimivat ne taitaa olla. (Haas-
tateltava 6.)

Yksi haastateltava nosti esiin merkittavan kehitysaskeleen Peurungan digitaalisista
kanavista heidan asiakkuutensa osalta, joka on sahkdinen ilmoittautumisjarjestelma.
Sita kautta tyohyvinvointipaivatapahtumaan osallistuvat henkil6t voivat sahkodisesti
ilmoittautua haluamiinsa aktiviteetteihin, mikd on aiemmin hoidettu haastateltavan
mukaan monimutkaisemmalla tavalla. Muissa haastatteluissa tdma kanava ei kuiten-
kaan noussut esiin, mutta taman asiakkaan kohdalla se on positiivinen asia asiakasko-

kemuksessa ennen tapahtumaa ja on helpottanut ja selkeyttanyt toimintaa.

Ja se miten se ilmottautuminen hoidetaan, ettd jos siellé on monta erilaista lajia,
ni me aikasemmin tehtiin se niin, ettd tédlld pidettiin jotain tukkimiehen kirjanpi-
too. Se oli julmetun tyélds homma. Ja nyt kun sielld on silld tavalla automaatti-
nen, ettd pistdt sinne nimen ja minne haluat mennd, niin se koonti tulee sieltd. Ja
sitten tavallaan se rytmitys, niin hoituu sielté kautta. Kauheen selkeet ne mars-
siohjeet, ettd jos 120 ihmistd, se on kuitenkin sen verran iso, ettd jos siitd tekee
omatoimisuuden, niin se ei oikein tahdo toimia. (Haastateltava 2.)

Muita asiakaskokemukseen ennen tapahtumaa vaikuttaneita asioita ei haastatte-

luissa esiintynyt.

Tapahtuman aikana
Seuraava vaihe asiakaspolulla on itse tyohyvinvointitapahtuma, jonka osalta haasta-

teltavien vastauksista |16ytyi paljon erilaisia mieleen jadneita asioita. Haastateltavat
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saivat siis itse kertoa, mita tapahtuman ajalta on jadanyt mieleen ja sita kautta juuri
heille merkityksellisia asioita nousi esiin. Eroja oli haastateltavien valilla myos siina,
ettd osalla oli todella paljon erilaisia kokemuksia kerrottavana, kun taas osalla oli jaa-

nyt mieleen hyvin vahan asioita.

Useimpia negatiivissavytteisesti tapahtuman aikana esiin nousseita asioita yhdistaa
se, ettd informaatiossa ja vuorovaikutuksessa on ollut puutteita, eli joko asiakkaan ja
Peurungan valisessa vuorovaikutuksessa on tapahtunut katkoksia tai jokin vaarinym-
marrys on tapahtunut. Esimerkiksi yhden asiakkaan kohdalla oli kdynyt niin, etta ra-
vintola oli suljettu ennen ilmoitettua sulkemisaikaa, koska heidan luultiin viettavan

koko illan rantasaunalla.

Sitten oli itseasiassa tarkotus siirtyd sinne ravintolan puolelle, mutta sitten siiné
kévi semmonen niinku, mikd nyt oli pikkasen semmonen latistava homma, ettd
ne oli laittanut sen ravintolan kiinni. Eli myé siirryttiin sinne yhdentoista aikaan
illalla, ja sen piti olla yhteen asti yélld auki, niin se oli kiinni. - - Ei ne sit saanu sitd
endd auki sitd ravintolaa, ettd siellé oli yks tyontekijé, joka oli siinéd aulabaarissa
ja se oli sit siind. - - Ettd se oli semmonen aika iso pettymys siind kohtaa ja ihmi-
set oli aika hermona. (Haastateltava 7.)
Muut vastaavaan kategoriaan osuvat negatiiviset kokemukset ovat syntyneet aktivi-
teettien yhteydessa. Yhdelle haastateltavalle oli jadnyt kolme hieman negatiivissavyt-
teista muistoa, joista ensimmadinen syntyi siitd, etta heidan tapahtuma oli talvella,
eika frisbeegolfrata ollutkaan haastateltavan mukaan talvikdayttékunnossa. Heilla ei

myo6skaadn ollut etukateen tarpeeksi tietoa kodasta ja laavusta, joten niiden kaytto ei

sujunut taysin odotusten mukaisesti.

Esimerkiks md heitdn tdmmésen, ettd valittiin frisbee golffi, niin sitten oli talvi,
niin ei se ollukkaan ihan niin selked se hommeli, ettd se ei ollu ihan kaikki niinkun
ajateltu talvikdyttdon. Sitten kun oli kotaa ja laavua niin ei ihan oikeen hahmot-
tunu sitten sekddn ettd mikd on missékin ja miké soveltuu minkdékin kokoselle
ryhmadlle. Témmdsid tuli mieleen niinkun siind ekassa. (Haastateltava 5.)

Haastateltava myos koki, etta esimerkiksi keilailuun siirtyessa voisi saada enemman
ohjausta ja opastusta henkil6kunnalta. He eivat olleet varmoja, saako keilahalliin
menna, kun kukaan ei ollut toivottamassa tervetulleeksi. Heidan ryhmadssaan oli
myo0s paljon henkil6itd, jotka eivat olleet ennen keilanneet, joten yleisia toimintata-

poja keilailuun liittyen ei tiedetty.
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Noo joo, siis oikeestaan tossa kohtaa ois semmonen, menee aika nyansseihin
toki, mutta esimerkiks kun mentiin keilaamaan niin ei ihan heti tiedetty ettd
saako sinne mennd vai melkeen jonkun olis pitény olla meitéd opastamassa. Ja
ehkd se olis ollu hyvd ettd alkuun olis ollut joku meitd opastamassa ja tullu véhén
niinkun siihen ihan muutaman minuutinkin ajaks, ettd miten tédd homma hoituu,
kun kaikki ei oo vélttdmdttd koskaan ennen keilannu niin. (Haastateltava 5.)

Kolmas asia, jonka tama haastateltava mainitsi, oli pieni paallekkaisyys kahden aktivi-
teetin kohdalla. Asiakas oli kuvitellut, etta aktiviteetit olisivat perakkain, jolloin voisi
halutessaan osallistua molempiin. Nyt oli kuitenkin kaynyt niin, ettd aiemmasta akti-

viteetista oli pitéanyt poistua kesken, jos halusi osallistua kumpaankin.

Sitten vdhdn oli ehkd aateltu viimesen pdivdn ohjelman niin ettd téd keilaus ja
joogavenyttely olis sitten vaihtoehtonen juttu, ettd nyt ne meni véihén niinku
pddllekkdin ettd semmonen niinku, etté ois ollu ensin se keilailu ja sitten
joogavenyttely pddille. Ettd nyt siind oli véhdn sitten ruuhkaa, mutta ei se nyt hai-
tannu kauheesti (Haastateltava 5.)
Myos kahdelle muulle haastateltavalle oli jadgnyt mieleen tiedon kulussa tapahtunei-
den katkosten aiheuttamia negatiivisia asioita. Yksi haastatelluista asiakkaista oli hie-
man pettynyt heidan tapahtumassaan pidettyyn, hyvinvointiin liittyvaan luentoon.
Aiheen asiakas oli hyvaksynyt etukdteen, mutta luennon sisalto ei kuitenkaan vas-
tannut odotuksia ja haastateltava oli sitd mieltd, etta sisaltoa voisi esitella tarkemmin
etukdteen. Yhdelle asiakkaalle puolestaan ei ollut etukateen tiedotettu, etta yksi hei-

dan aktiviteeteistaan oli jouduttu vaihtamaan. Asia selvisi vasta paikalle Peurunkaan

saapuessa, mika oli vaikuttanut hieman negatiivisesti asiakaskokemukseen.

Tai no se luento, mikd oli meilld nyt ensimmdistd kertaa, niin ei ehkd ihan vastan-
nut (odotuksia). Ehkd siitd sen siséllostd ei ihan niin paljoa irti saanutkaan, aihe-
han me kyllé hyvdksytettiin, mutta pelkdstd otsikosta sitd ei tiedostanut, ettd
millainen siséltd lopulta tulee olemaan. Ettd niitd siséltéjé voisi véihdn enemmdan
avatakkin etukdteen. (Haastateltava 6.)

No ei siind mitddn ainut se, ettd siind oli muistaakseni kun mentiin sinne niin
siind vaiheessa vasta selvis, ettd oliko se joku riista rasti homma tai joku sella-
nen, olikin peruuntunut, ettd se olikin vaihtunu jousipyssyhommaks. Sielld olikin
sitten tupla buukkaus tai jotakin sitten. Siind tuli vihdn sellanen, ettd siitd olis
voinu tiedottaa paremmin etukdteen. (Haastateltava 4.)

Asiakas, jolle oli syntynyt aktiviteeteista kaksi negatiivisempaa kokemusta, mainitsi

kuitenkin myos positiivisesti yllattaneen kokemuksen. Peurungassa oli mahdollista
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varata erilaisia hoitoja, vaikka niita ei ollut etukateen suunniteltu tai varattu. Moni
asiakkaan tapahtumaan osallistuneista olikin niista innostunut ja tama oli jaanyt posi-

tiivisesti mieleen.

- - jokainen sai vield niité hoitoja varata. Ettd niistd mé en varsinaisesti tiedd,
ettd mitd kaikkia hoitoja, mutta aika moni otti niitéd hoitoja, ettd ne oli kylld sit-
ten omakustanteisia. Mutta se oli hyvd, ettd niité hoitoja sai sitten ihan viimetin-
gassakin vield, jos ei ollu, kuitenkin ku ihminen on vidhdn sellanen ettd ei se tossa
etukdteen osaa varata, mutta paikanpddlld sai onneks vield jotakin. Ettd se oli
positiivinen ylldtys monelle ettd se onnistui vield sillonkin. (Haastateltava 5.)
Muissa haastatteluissa ei aktiviteettien osalta ollut jaanyt mitdan erityisia kokemuk-
sia mieleen. Voidaan siis olettaa, etta heidan osallaan aktiviteetit ovat sujuneet neut-

raalisti, odotusten mukaan.

Haastatteluissa ilmeni muutamia kokemuksia henkildkunnan toiminnasta. Padosin
henkilékunnan toiminta oli haastateltavien kokemusten mukaan moitteetonta,
mutta muutama pieni negatiivissavytteinen asia nousi esiin. Yksi asiakas koki pienena
pettymyksena sen, ettei pyorailyaktiviteetin jarjestajalla ollut varapyoria mukana

mahdollisten valinerikkojen varalle.

No se oli ainut, ettd sekin tais olla joku ulkopuolinen palveluntarjoaja se pyordi-
lyn jérjestdjd, ettd se oli vdhédn héimésti, kun silld ei ollut mitéddn varapydrid, ettd
kun tuli joku kumirikko niin sillé ei ollut yhtéén varapyordd, ettd jdi sitten kesken
siind se homma. Se oli ainut vdhdn sellanen, ettd luulis, ettd kun on parin tunnin
keikka niin véihédn varautua siihen. Mutta muuten toimi kaikki aikalailla hyvin.
(Haastateltava 4.)

Yhdelle asiakkaalle oli kuitenkin jadnyt mieleen erityisen positiivisia kokemuksia,
joissa henkilékunnan toiminnalla saatiin aikaan odotukset ylittavia asioita. Keittion
henkilékunta oli esittanyt erittdin hyvaa reagointikykya, opas oli omalla toiminnallaan
kohottanut ilmapiirid ja heille nimetty yhteyshenkil6 oli saanut tapahtuman jarjeste-

lyn ja toteutuksen tuntumaan erityisen sujuvalta ja palvelun henkil6kohtaiselta.

No a la carte illallinen oli ehdottomasti semmonen ja myédskin siind kohtaa télla-
nen kokkien vois sanoo heittdytyminen, md olin silleen edellisend aamuna leikki-
sesti sanonu ettd kun oli laktoositon silli aamiaisella, ettd hitsi kun sais sellasta

laktoosillista sillié tdssd pdivien aikana, ettd se oli sellanen véhdn tsoukki, mutta
ne tarttu heti siihen ettd eik6hdn tdmd jdrjesty. Ja sitten vihjasin vihdn pikkasen
vaan ettd sehdn vois olla meiddn ala carte illallisella téllanen keittién tervehdys.
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Niin ne toi sitten sen laktoosillisen sillin meille keitton tervehdyksend seuraavana
iltana. (Haastateltava 5.)

Ja sitten tdd meiddn opas mikd hoiti sité curlingia ja frisbee golfia ja kodallakin
niin hén oli sellanen tosi miellyttévé persoona. Haluaisinkin vdlittdd tdssd yhtey-
dessd hénelle kiitokset ja mydskin télle joka meidén ohjelmaa mun kans neuvot-
teli ja tdtd ohjelmaa hoiti ettd néé on molemmat sellasia henkildité jotka haluai-
sin ettd tulis téissd kyselyssd jotenkin huomioitua ettd jéi kylld ihan erityisesti
mieleen. (Haastateltava 5.)

Sama opas oli jopa tyoajan ulkopuolella viihdyttdanyt haastateltavaa, ja luonut siten

erityisen mieleen jaaneita positiivisia kokemuksia.

- - md tein sen oppaan kanssa sellasen oman retken siind yks ilta kun saatiin
ohjelma pddtokseen. Hén vei mua véhdn pienelle ajelulle Laukaalle, se ei liittyny
hdnen tyohdnsd varsinaisesti mutta kun siind hdneen tutustuttiin niin hédn siind
Iéihti kdvi sitten yhen mun tyékaverin jopa vanhempien luona kun hén tunsi
heiddt. Sit kdytiin vihdn kattomassa nditd rallikuskien Idhinnd Laukkasen sitten
niinku kuvioita ja tarinaa tuli paljon vaikka hdn ei syntyperéinen laukaalainen ollu
mutta sen verran kauan sielld ollut etté hdn kylld oli jo laukaalainen. Siindkin
mielessd hyvd tyyppi ettd meiddn porukka kyseli paljon asioita niin kyllg hdnelld
oli siihen sellasia kotiseutuhenkisié vastauksia hyvinkin. (Haastateltava 5.)

Muille haastateltaville henkilokunnan toiminta oli jaanyt erittdin neutraalisti mieleen,
eikd muita negatiivisia tai positiivisia asioita noussut esiin. Heidan kohdallaan siis

kaikki on sujunut moitteetta ja perustasolla.

No siis toimii, ettd ei siind mitdén. (henkil6kunta) (Haastateltava 1.)

No ei siis ihan vilpittémdsti, niin henkil6kunta on ystdvdllistd ja sellaista kun hen-
kilbkunnan varmaan jokaisen mielestd kuuluukin olla. Etté eihéin se edellytd mi-
tddn ylitsevuotavaa kumartelua, mutta toisaalta sitten ei mitddn sellaista tym-
peetd. (Haastateltava 2.)

No kyllé mulla varmaan oli sen myyjéinkin numero mutta ei sitd kylld varmaan
tarvittu, ettd muuten sit toimi kyllé kaikki. Ja kaikki hoitu ihan hyvin ettd kylpy-
ldénkin kun vaan ilmotti ettd (nimi sensuroitu) porukkaa niin ne kuittas rannek-
keen ja kaikki toimi. Ja ainakin siiné vaiheessa kun mdkin tulin sinne syémdién
niin oli siellédkin kaikki valmiina ja ei tarvinnu olla kehenkddn yhteyksissd. (Haas-
tateltava 4.)

Ei mitédn valittamista kylld henkil6kunnan toiminnassakaan ole tullut ettd ihan
hyvin sujui sekin. - - Ei ole ollut tarvettakaan henkilélle joka olisi koko ajan kdy-
tettdvissd, infosta aina saanut kysyttyd jos jotain tullut. Toki en tiedd etté onko
heilld siind infossa meiddn ohjelmaa, ettd jos siité kysyy niin tietdisivitké he.
(Haastateltava 6.)
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lhan hyvdi oli, ettd eihdn myé ihan hirveesti siind sitd henkilbkuntaa, muutenku
siind jousiammunnassa kun oli se ohjattu, ja kun tuli ne ruuat sinne meille, mutta
muutenhan me oltiin siellé rantasaunalla omin pdin ettd sielld ei ketéiéin ollut.
(haastateltava 7.)

Ruokailu oli myds suurimmassa osassa haastatteluista selkedsti esiin noussut asia, jo-

hon oltiin tyytyvaisia ja jopa erittdin positiivisia kommentteja 0ytyi. Ainut negatiivi-

nen maininta ruokailuun liittyen oli tapahtunut aiemmin jarjestetyissa tapahtumissa

ja sekin oli korjaantunut seuraavaan tapahtumaan. Tama negatiivinen kokemus on

haastateltavan mukaan syntynyt siita, ettd Peurungan sisdinen viestinta ei ole toimi-

nut, jolloin suuren ryhman saapuminen ruokalaan on tullut yllatyksena ja tilanne on

ruuhkautunut.

- - aikasempina vuosina on ollut ongelmia lounaan jéirjestelyissd ja tdn tyyppi-
sissd. Etté kun sinne yhtdkkié 100 ihmistd menee lounaalle, niin siellé ei ole
osattu siihen valmistautua tai jotenkin ei ole ollu, tai se on siis edennyt hyvin hi-
taasti. Tdnd vuonna ei ollut mitdén sellaisia. (Haastateltava 1.)

Kokonaisuutena kuitenkin ruoka on siis saanut erittdin hyvaa palautetta haastatte-

luissa. Osalle se on ollu neutraali, moitteetta toiminut asia, mutta muutamille haasta-

teltaville erittdin positiivinen, odotuksia ylittava asia.

Ja tota tdstd vuodesta heti sanon, niin ettd téné vuonna ruoka oli ihan dlyttémdn
hyvdd. Ja siitd tuli hyvdd palautetta, etté parasta ikind. Téé on niinku monen
mielipide, ettd ei pelkdstddn mun. Siité voi antaa heille ison plussan. (Haastatel-
tava 1.)

Sitten ruoka on ollut monipuolista ja toimii hyvin - -. (Haastateltava 2.)

Mutta ruokaan yleisesti niin ollaan oltu tyytyvdisid. - - lltaruokaan on pyritty pa-
nostamaan, etté on ostettu niinkun kokonaista sikaa poytddn ja semmosta kun
siitd on sovittu ja ndin. Se saa niinkun eniten (positiivista) palautetta. (Haastatel-
tava 3.)

Ja ruuat on kylld omasta mielestd ainakin ollu hyvid, ettd ei mitédn valittamista
niissd. (Haastateltava 4.)

Ja kaikenkaikkiaan kylld nédd tarjoilut oikeestaan. Ruoka, aamiaiset, buffet
lounaat, buffet illalliset. Kaikki ndd tarjoilut oli tosiaan hyvid. Sit tietysti tdmd ala
carte illallinen, oli se tietysti kalliimpikin, mutta ihan omaa luokkaansa, ettd se oli
sellanen unohtumaton kokemus kylld. (Haastateltava 5.)
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Anniskeluravintolan osalta nousi esiin negatiivinen tekija, joka liittyi sen aukioloon.
Yksi haastateltava on tapahtumiin osallistuneen ryhmansa kanssa ollut pettynyt sii-
hen, etta anniskeluravintola sulkeutuu aikaisin ennalta maarattyyn kellonaikaan,

vaikka olisi suurempi joukko asiakkaita sina iltana paikalla.

No sen kyllé vois sanoo, ettd tdssd kiristyvéssd bisnesilmastossa, niin on se mei-
ddn vdkee pikkusen huvittanut, ettd kun viihteelléhén se meiddn vdiki sielld on vii-
konloppureissussa ja yon yli majottumassa, niin pikkusen vaikeeta se on ymmdr-
tdd, ettd millé logiikalla sielld lydddéin niinkun baari kiinni téysin riippumatta
asiakastilanteesta silld hetkelld kun kello on sen verran mité on keksitty sinne pu-
bin seindién laittaa. Ettd kun laki ei sité estd, niin mulla ei mene jakeluun, ettd
miksei siitd haluta rahaa ottaa. (Haastateltava 3.)

Haastatelluista asiakkaista vain kaksi oli yopynyt Peurungassa, mutta heille majoitus

oli myos tarkea tekija asiakaspolun aikana. Toinen koki majoituksen kokonaisuutena

erittdin hyvin toimivana, eika muiltakaan heidan ryhmassa ole kuulunut mitaan nega-

tiivisia kommentteja siihen liittyen.

Itse asiassa itekkin olin tokalla kerralla sielld yétd ja olin kylld ite ainakin tosi tyy-
tyvdinen siihen majotukseen ja tota ei ainakaan mitddn kielteistd oo majotuk-
sesta enkd oo kuullukkaan missddn vaiheessa. (Haastateltava 7.)

Toinen majoittuneista asiakkaista on osallistunut tapahtumaan suuremmalla ryh-
malla ja heidan on hotelliin saapuessa taytynyt hieman odotella, ennen kuin kaikille
on loytynyt huone. Haastateltu ei kuitenkaan tata kokenut mitenkaan erityisen nega-
tiivisessa mielessa, vaan se oli enemmankin odotettu asia ja normaali tilanne ison

ryhman kanssa toimiessa.

- - Mutta ymmdirréin ettd se on niinkun majotuslaitoksen kannalta mahdotonta
se ettd kun me kaadetaan se 300 henkee siihen niin kaikille ei oo heti huonetta.
(Haastateltava 3.)

Haastateltava itse on padassyt paremman tason huoneisiin, joissa on ollut pienissa asi-
oissa puutteita, mutta ne ovat kuitenkin asiakaskokemuksen kannalta erittdin merkit-

tavia kohtia. Tasta on aiheutunut siis negatiivisuutta asiakaskokemukseen.

Mut kaikessa on vihdn sellanen nukkavieru juttu, ettd jos md menen hotellin
parhaaseen huoneeseen, ja mulla on teeveestd antennipiuha nirhautunut poikki
ja md joudun sitd itse sddtelemddn, tai jos lampuista palaa joka kolmas, tai jos



45

on astialistat listattuna sviitin keittiéén ja niisté astioista on siellé ehkd neljéin-
nes, niin nddhdn alkaa vdahdn drsyttdd, kun néd ei oo kauheen isoja asioita.
(Haastateltava 3.)

Han kuitenkin nostaa positiivisesti esiin ndiden huoneiden sisustuksen. Huoneista
I6ytyy hienoja suomalaisia esineitd, jopa Peurungan alkuajoilta saakka. Nama ovat
selkedsti asioita, jotka ovat nousseet positiivisesti erottautuvina tekijoina esiin taman

asiakkaan kohdalla.

Ja sitten itekkin, kun md olen hotellialalla véihén joutunut aikanaan piipahtelee,
niin md sanoisin, ettd ikédéinkun sielld on hienoo tavaraa sielld, ettd kun mullekkin
mielellddn sieltd sviitti annetaan, tai kiva terrace huone, niin siellé on mukavaa
suomalaista designia ja sinne on jédnyt alkuperdistd 70-80 luvun tavaraa. (Haas-
tateltava 3.)

Kahdesta haastattelusta nousi vield yksittdisid negatiivisia kommentteja tapahtuman
ajalta. Toisen asiakkaan kohdalla kyseessa on ympariston siisteyteen liittyva asia, silla
hanen mukaansa hiihtoladut olivat roskaisia. Toinen asiakas on puolestaan kahdessa
tapahtumassa viettanyt ryhmansa kanssa iltaa rantasaunalla, ja molemmilla kerroilla

television kanssa on ollut ongelmia, joita ei ole kummallakaan kerralla saatu korjat-

tua.

Hiihtoladut oli roskasia, ettd kun se oli se hirvee myrsky niin kai se olis véhé aut-
tanu kun olis ajettu latukoneella ne. Eikd pystynyt sitten hiihtdmddn yhteen
pdivédn sen myrskyn jélkee ollenkaan, etté varmaan latukoneella ne olis sek-
ottunu ne neulaset ees vihdn sinne. (Haastateltava 5.)

- - respan kautta yritettiin saaha sitd, kun myé ei kummallakaan kerralla kun ol-
laan sielld oltu, niin ei olla saatu toimimaan sitd telkkaria sielld (rantasaunalla).
Tai siis silld tavalla, kun sen telkkarin pitds olevinaan mennd nettiin ja sieltd
kautta pitds saaha musiikkia ja téllasta, niin kummallakaan kerralla myé ei olla
saatu sité toimimaan. - - Ettd respasta yritettiin kysyd, saisko tdn jotenkin toimi-
maan, mutta ei sitd sitten saatu. (Haastateltava 7.)

Kokonaisuutena kaikkien haastateltujen asiakkaiden tapahtumat olivat kuitenkin
sujuneet odotuksien mukaan. Yhdellekdan asiakkaalle ei ollut jaanyt negatiivinen

mielikuva tai tunne, kun mietitdan tapahtumaa kokonaisuutena.

Téissd ei silleen hirveesti ylldtyksid, ettd tavallaan tietdd mitd saa. Niinkun, etté
on sellaista tasasen varmaa. Tdnd vuonna meni oikeestaan kaikki silldlailla ihan
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hyvin, ei ollu mitddn. - - ettd ihan silleen kaikki meni ndin niinkun omasta mie-
lestd ainakin hyvin. Ei tarvinnu mitddn sielld paikan pddlld jérjestelld. (Haastatel-
tava 1.)

- - Mutta ei mitéiéin semmosta oo tullu endd téssé viimestenkdén kertojen aikana,
ettd ois semmosta (negatiivista) palautetta. Ja sit ku meitd liikkuu iso porukka,
niin joskus joku paikka saattaa hetken aikaa olla ahtaalla, mut sehdn on ihan
sama jos menee mihin vaan paikkaan muuallakin. Et se ei sekéén oo mikédn sel-
lanen negatiivinen eiké mikédn oikeestaan huomiokaan, etté ei maksa vaivaa vé-
littéd. - - Se vaan on niin ettd ne on sillé tavalla hyvin ryhmitetty ja sujuu. Se on
hirveen tdrkeetd ettei tarvii odotella eikd miettid. (Haastateltava 2.)

Kylléhdn se sujuu etté miten md sanoisin, ettd tiettyd kotikutoisuuttahan siind on
ettd osa on vihdn tekemdilld tehtyjd niistd lajivalinnoista on, ettd saadaan ai-
kaiseksi se koko tapahtuma (isolle ryhmdille), mutta sen ymmdirrén varsin hyvin. -
- Kyllé mé olen saanut mité mdé olen tilannutkin, mutta totuus on kylld sekin, ettd
vuosi vuodelta mielld on osallistujamdiéird pienentynyt, ettd siité voi toki vetéd
jotain johtopddtoksid. - - Se voi olla vihdn ettd on jo ndhty. Saattaa olla sekin.
Ettd nditdhdn on palveluntarjoajia pitkin Suomea etté niin tdd on ollut téllanen
aika seisovassa vedessd ollut tapahtuma tdssd. (Haastateltava 3.)

- - Meillé on aina vuoden lopussa sellanen etté pyyetddn sen meiddn toimikun-
nan tyostd palautetta ja ettd mitd ihmiset sielld haluais jdrjestdd. On niissd la-
puissa aina ollut ettd se on ollut hyvd (Peurunka). Kylld sen siité nikee, ettd on
sinne aina ollut niité Idhtijéitd. (Haastateltava 4.)

Tapahtuma sujui ihan hyvin, etté ei siind mitéddn ongelmaa. Kaikki sujui niin kuin
odotettiinkin, ettd ei jadnyt mitddn erityisen positiivisia tai negatiivisia juttuja
mieleen. (Haastateltava 6.)

Yhden haastatellun kohdalla voidaan my®os tulkita, ettd kokonaisuus on ollut enem-

man positiivisen puolella. Odotukset ovat tayttyneet, mutta sen lisdksi on saavutettu

yhteenkuuluvuuden tunnetta, mikad on tuonut lisdarvoa asiakkaalle.

No vastas oikeen hyvin kaikenkaikkiaan (odotuksia), ettd sekd se ettd tuli tilla-
nen yhteenkuuluvuuden tunne ja sitten ihmiset sai niinkun monipuolisesti pdds
kokeilee ehkd uusiakin mahdollisia harrastuksia, sai liikuntaa - -. Sit oli sellasta
sen tyyppisté aktiviteettia mihin kaikki pystyi osallistumaan, ettd ei tarvinnut ke-
nenkddn sanoa, ettd md en pysty osallistumaan tohon. (Haastateltava 5.)

Tapahtuman jalkeen
Yhdessa haastattelussa laskutus nousi negatiivisessa mielessa esiin. Tama asiakas oli
siis kokenut laskutuksen sekavana, mika tuottaa haasteita sita kasittelevalle osas-

tolle. My0s laskutusrivien jarjestys voisi olla hdnen mukaansa erilainen.
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Laskutus asiat aika haastavat. En tiedd johtuuko siitd, ettd kun meille tulee, ettd
osa niistd laskulle tulevista komponenteista syétetdidn sielld ravintolan puolella,
niin jotenkin se on aika sekava se lasku. - - toivoisi ettd siel on niité kokouspaket-
teja eka ja tdllasia jéirkevid, ja sitten vasta ne alkoholiostot sielld viimeselld si-
vulla, eikd toisinpdin. - - Ja sit sielld on, kun meilld on majotuksiakin, niin siellé on
majotuksia seassa, niin se on tosi haastava. (Haastateltava 1.)

Muille haastateltaville, joiden kanssa tasta kosketuspisteesta keskusteltiin, ei kuiten-
kaan ollut laskutusasiat jaaneet erityisesti mieleen, ja heidan mukaansa kaikki toimii
niin kuin pitaakin. Yksi mainitsi, etta laskuriveja tulee paljon, mutta hdan myo6s sanoi,
ettd se on ymmarrettadva asia, jolle ei mahda mitaan. Osalla ei itselladan ole laskun ka-
sittelyssa osuutta, mutta he eivat olleet kuulleet mydskdan negatiivista palautetta

sen kasittelijoilta. Muiden osalta laskutus on siis ollut neutraali asia.

Kaikesta on tullut lasku. Ettd ei meille ole tullu mitddn héssdkkdd, ettd kylld se
mitd, ettd meilldhdn on oma reskontra ja oma talousosasto, niin siellé on aurin-
koakin tarkempia ihmisid, niin kylléd ne olis sitten sanonut. (Haastateltava 2.)

Laskutus on ihan bueno, ettd siind ei ole mitédn muuta, kun téd normaali suoma-
lainen hotellimaailma, jolle tieddn, ettd sille ei mitddn maha, mutta sieltd tulee
huonelaskurivejé kéyténndssd tuhat kunta. Mutta ei merkillistéd. (Haastateltava
3)

Ei silleen, ettdé meilld menee suoraan sieltéd tonne meiddn pddkonttorille taval-
laan, tai sinne ne laskut, niin en ole niitten kanssa ollut tekemisissd. (Haastatel-
tava 7.)
Muita kokemukseen erityisesti vaikuttaneita tekijoita tapahtuman jalkeiselta ajalta ei
noussut esiin. Usealla haastateltavalla asiakassuhteeseen on muodostunut jo sellai-
set rutiinit, ettd he eivat koe tarpeelliseksikaan mitaan tiedostettuja kohtaamisia
enaa tapahtuman jalkeen. Tiedostamattomiakaan kohtauksia ei kuitenkaan haastat-
teluissa esiintynyt. Osassa haastatelluista yrityksista pidetdan sisdisia palavereita ta-

pahtuman jalkeen, mutta silloinkaan ei olla Peurungan kanssa yhteyksissa.

No ei oikeestaan mitddn, ettd jos ei siind ole mitddn, niin me hyvilld mielin ldhde-
tddn kotiin siitd ja sitten ne tulee tietenkin, md en tiedd kuinka paljon tulee, meil-
Idhdn vdki tuntee kuitenkin Peurungan vikee, niin jos sitd kautta tulee sellanen
keskitetty kiitos. (Haastateltava 2.)

No meillé nyt on tdd, niinkun moneen kertaan jo sanonutkin, niin tdd suhde on
nyt niin pitkd, niin ei oikeestaan ettd tiedetddn mikd téd on niin ei sité oikeestaan
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tarvii, eikd mullakaan oo aihetta silld tavlla negatiivisesti Iéhestyd, ettd olis tar-
vinnu erikseen ldhted nostamaan mitddn sinne suuntaan (Haastateltava 3.)

No ei meillé oikeestaan ole ollu, etté kun rupee miettimddn, niin oisko me pidetty
sitten jotain jdlkipalaveria. Me ollaan pidetty meidédn omassa tiimissé, md oon
muutamia sieltd kirjannu meiddn ohjausryhmdssd ndité kokemuksia.
(Haastateltava 5.)

Eipd oikeastaan ole mitdicin ollut tapahtuman jélkeen, ettd oltais yhteyksissd oltu
- -. (Haastateltava 6.)

4.3 Pitkakestoiseen asiakassuhteeseen vaikuttaneet tekijat

Pitkdakestoiseen asiakassuhteeseen vaikuttaneita tekijoita tutkimuksessa tarkasteltiin
siksi, ettd saadaan tietoa siita, millainen rooli asiakaskokemuksella on sellaisen synty-
misessa Peurungassa. Suurimmat syyt haastateltujen asiakkaiden kohdalla Peu-
rungan valikoitumiseen tapahtumapaikaksi olivat sijainti, riittavan suuri koko, seka

monipuolisuus tapahtuman sisallon suhteen.

Silld on tietyt hyvdt puolet. Meitd on niin iso porukka, ettd tdlld seudulla ei ole
hirveesti niin isolle porukalle (vaihtoehtoja) ja sitte esimerkiks tarvitaan auditorio
ja sit pitds olla lyhyen matkan pddssd. Ja sitten, myds tdmmdaset ettd ne kaikki
liikuntapaikat on siind Iéhelld, niin se on tavallaan sitten se ratkaseva tekijd. - -
heillé ei ole téssd kilpailijoita Iéhelld, ettd jos heilld olisi saman tasoisia, niin ehkd
se ei itsestddn selvdd olisi, etté aina mentdis Peurunkaan. (Haastateltava 1.)

Niitéhdn ei kovin montaa oo paikkoja mihin voidaan mennd, jossa olis sitten pal-
jon noita eri harrastusmahollisuuksia. Ettd se ois pelkkéd hiihtoo tai patikointia,
sit meilld on muutenki 120-140 ihmistd, niin se henkiléstémddird on niin suuri,
ettd ei kauheen montaa oo, ku me ei haluta kdyttdd tota matkustamiseen aikaa,
niin se on valikoitunut ens alkuun silld tavalla. (Haastateltava 2.)

No kylld se on jéirjestdjé toisten joukossa, ettd se keskeinen syy minkd takia sitd
kéytetdicin, niin on se, ettd se kapasiteetti riittéié. Me kuitenkin Idhtékohtasesti
ldhetddn rakentamaan ndité 400-500 hengelle jopa, niin semmosen mddrdn se
on ennen vetdnytkin. Ja toinen selkeesti siind, kun meiddn kaltaselle organisaa-
tiolle, joka toimii koko maassa ja jdrjestdd ne kuljetukset, niin se on sijainti. Sano-
sin ettd jos peurunka ois vaikka Uudellamaalla niin tuskin meilld asiakassuhdetta
olis, ettd se kilpailu niinkun tiukkenee. (Haastateltava 3.)

No justiin se mitd oli siiné alussa puhetta, ettd kun on samassa paikassa maholli-
suus kun on liikuntaa, kylpyldd ja hyvit ruuat ja semmoset, ettd niitd ei tosiaan
niin mahottomasti tosiaan ole semmosia, toki just talvella on nuo hiihtokeskuk-
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set mutta noita paikkoja on aika rajotetusti, missd voi noin laajalla skaalalla ot-
tamaan noita lajeja. Me ollaan yritetty, etté saatas mahollisimman paljon vikee
aina Iéhtemddin, niin sitten ei ainakaan kukaan pysty sanomaan, ettei siellé olis
mitddn hyvédd hommaa. - - Se sijaintikin tietysti on plussaa, ettd on tarpeeks Id-
helld. (Haastateltava 4.)

Peurunka on kylld selkedsti paras téltd alueelta néistd palveluntarjoajista. Kyllg
se liikunta-aktiviteettien monipuolisuus ja sijainti on ne vahvuudet, ettd oikeesti
saa monipuolista ohjelmaa jdrjestettyd. (Haastateltava 6.)

No ei siind oikeestaan varmaan eroa muihin tommosiin, mitkd jdrjestdd ndité ak-
tiviteettejd juurikaan ole. Ettd semmosia paikkojahan sitd etitddn, missd on eri-
laisia aktiviteetteja, mutta kylld se vdlimatka on se mikd vdhédn mddrdd, koska on
hankalaa ldhtee pitempdiéin matkaan (Haastateltava 7.)

Yhdessa haastattelussa myos tasainen laatu nousi tekijaksi, joka on suuressa roolissa

pitkakestoisen asiakassuhteen taustalla. Heille Peurunka on ollut turvallinen ja luo-

tettava kumppani tapahtumien jarjestamisessa.

Se on toimiva joka kerta, tasanen laatu, ettd sehdn on se juttu. Jos viet ihmisid
sinne ja nddt paljon vaivaa niin sit jos se floppaa, niin ihmiselléd on sellanen nor-
sunmuisti siind ettd ne antaa palautetta, ettd ei mennd sinne. Ettd vaikka sitten
ois paikka kuinka petrannu niin odotukset on sitten sield puolella, ettd pienikin
virhe néhdddn sitten hirveen kokosena, miké on ihan ymmdrrettdvdd. - - Ja sitten
kylld niinkun tdd ryhmien monimuotoisuudet ja ne valinnan mahdollisuudet ja se
muuntautumiskyky munmielestd on niitd kanssa. (Haastateltava 2.)

Yksi haastateltu asiakas mainitsi keskeiseksi tekijaksi myos sen, ettd Peurungan
kanssa on helppo asioida. Hanelld on kokemusta myos paikoista, joissa taytyy itse
nahda paljon vaivaa tapahtuman jarjestamisessd, mutta Peurungasta he ovat saaneet

kaiken valmiina. Eli on riittanyt kun tekee tilauksen ja saapuu paikalle, niin kaikki asiat

on hoidettu.

Ja se mikd jéi sanomatta, niin on se helppous, ettd saa niinkun tén palvelun avai-
met kdteen, ettd on kokemuksia siitékin, ettd itse réditéloi ja jdrjestelee ne asiat,

mutta se teettdd todella paljon tyétd. Ettd siihen kannattaa kylld jatkossakin pa-
nostaa, ettd sen saa niin ettd itse tulee paikalle ja kidvelee respaan niin kaikki on

siind valmiina. (Haastateltava 3.)

Kokonaisuutena siis suurin osa tekijoista, jotka ovat ndiden haastattelujen pohjalta
paaroolissa asiakkuuden taustalla, ovat piirteiltdan ydinkokemuksen tayttavia asioita,

eli sellaisia, joilla olisi haastavaa kilpailla, jos naapuriin tulisi vastaavanlainen paikka,
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joka on kooltaan suuri ja tarjoaa tasaista laatua, seka monipuolisia lajivaihtoehtoja,
joiden jarjestamiseen asiakkaan ei tarvitse itse osallistua. Haastatelluista asiakkaista
vain yksi mainitsi ydinkokemuksen ylittavia tekijoita suurimpina syina sille, etta he
haluavat jarjestaa tapahtumansa Peurungassa. Tama asiakas on saanut positiivisesti
erottuvaa palvelua ja lisdarvoa siita, ettd he ovat vielad paikan paalla voineet varata

hoitoja, jotka eivat alkuperdiseen pakettiin kuuluneet.

Ainakin askarruttaa nyt, etté me ei olla vield pddtetty tullaanko ens vuonna tdl-
laiseen samantyyppiseen matkaan, ettd palvelun puolesta haluaisin tulla kaiken-
kaikkiaan, ettd oikeestaan véihéin ehkd pelkddn, jos vaihdetaan paikkaa ettd
saako meiddn ryhmdé samanlaista palvelua. Etté kun ndéitd hoitojakin voi saada
niinku tavallaan vielé niin eihédn néissé kaikissa aiemmin mité mainitsin paikkoja
niin edes ole mahdollisuutta saada hoitoja. Ettd jotain hierontaa voi saada,
mutta ei oikeestaan muuta sitten. (Haastateltava 5.)

4.4 Yleiset mielikuvat ja ajatukset Peurungasta

Haastatteluissa nousi esiin myos yleisia Peurunkaan liittyvia ajatuksia ja mielikuvia,
joita ei niinkdan voinut asettaa mihinkaan asiakaspolun varrelle. Mielikuvat ja tunteet
ovat keskeisessa roolissa asiakaskokemuksen syntymisessd, minka vuoksi nama asiat
ovat myos tarkeitda kokonaiskuvan hahmottamiseksi. Yleisesti useassa haastattelussa

monipuolisuus oli paallimmaisena mielessa, kun mietittiin ajatuksia Peurungasta.

Se on niinkun jos miettii Peurunkaa niin koko talona niin sielléhdn on kuntoutus-
toimintaa laajasti, ettd kylld niinkun se kattaa hyvin monenlaisia asiakasseg-
menttejé. Ettd mun mielestd se on niinkun Peurungan vahvuus, ettd koulutus ja
kuntoutuspalvelu niin se on ehdottomasti, etté voi kdyttéd myds muihin toimen-
piteisiin, kun tyhy toimintaan sitd. Ettd onhan se monella tavalla palveleva.
(Haastateltava 2.)

No mun mielestd tosi hyvd, ettd sielld oli toistakymmentd niitd vaihtoehtoja mitd
voi sielld tehd ettd pitdd olla kylld aika tiettyjé hakemassa jos ei sieltd 6ydy
omalle porukalle mitééin. (Haastateltava 4.)

Siis kylldhdn sielld on ihan hyvin niinkun sellasta aktiviteettia tarjolla, ettd voi
niinku erilaisia juttuja jérjestdd, niin ei oo ihan pelkdstdidn se sauna. No ei itseasi-
assa sitd kylpyléd olla edes kummallakaan kerralla kdytetty, ettd tietysti osa po-
rukkaa oli yotd sielld, niin on saattaneet kdyddi sitten kylpyldssé sillon aamulla,
mutta illalla ei kummallakaan kerralla sité kylpyléé kéytetty. Mutta kylld sielld
ihan mukavasti mun mielestd oli niitd vaihtoehtoja. (Haastateltava 7.)
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Kaksi haastateltavaa kuitenkin oli sitd mielta, etta voisi olla viela jotain lisda tai enem-
man. Heista toinen mainitsi, etta aktiviteetteihin voisi tuoda jotain uuttakin ja toinen
nosti esiin sen, etta laskettelun mahdollisuus Peurungasta puuttuu. Han myds toivoi

pihasaunaa avantouintipaikan yhteyteen.

Lajivalikoimaan voisi toki aina saada jotain lisdd tai uutta, mutta tietysti ndmd
palvelut mité meilléd on ollut niin perustuu meiddn omiin toiveisiin, ettd tdssd ta-
vallaan puhun vdhdn itsed vastaan. (Haastateltava 3.)

Se mikd tietysti Peurungasta puuttuu, mikd olis tietysti hyvé niin sieltdhdn puut-
tuu laskettelu. Jos aattelee ettd mikd sieltd puuttuu niin, laskettelu puuttuu. - - se
avantouintipaikka siind on mutta ei oo saunaa sen yhteydessd, ettd ajatellen ni-
inku kylpylddn liittyen. (Haastateltava 5.)

Yksi positiivissavytteinen kiteytys Peurunkaan liittyvista ajatuksista kehui myds ympa-

ristdn hienoutta. Taman haastateltavan mukaan Peurunka on myés kokonaisuus,

joka toimii hyvin ja laatu vastaa hintaa.

Milj66 hieno, oon ollut joskus yétdkin siellé perheen kanssa niin sekin toimi. Se on
sellainen kokonaisuus mikd mun mielestdé tdllé hetkelld toimii hyvin ettd. Hinta ja
laatu vastaa toisiaan, ettd jos pelkdn hinnan perusteella menis niin ei Peurunka
kauheen vahvoilla olis, mutta niin kun ollaan ryhmdisséikin puhuttu, niin jos sen
pistéd vaakakuppiin niin heilahtaa heti ettd, et saa ladan hinnalla mersua. (Haas-
tateltava 2.)

Yhden haastateltavan mielikuvien mukaan Peurunka on paikkana erittain hyva ja ko-

konaisuus on positiivisen puolella. Hdn mainitsi kuitenkin lisana aiemmin mainittuihin

asioihin ammattimaisen henkilokunnan.

Mutta itse paikkana niin aivan loistava ja uudisrakentaminen niin on hyvdé ja
sillé tavalla niinkun kaikella tavalla plussan puolella, etté ei siind mitddn. - - Itse
paikassa on ihan ammattimainen henkil6kunta. (Haastateltava 3.)

Haastateltavista yksi kokee Peurungan toimivana, mutta hieman yllatyksettomana.

Mutta myds hanen mielipide on se, etta tasaisen varma laatu ja toiminta pitaa paik-

kaansa Peurungan kohdalla.

Sanoisin ettd toimiva, ehkd tasaisen varma, ehkd véihdén ylldtykseténkin, johtuu
varmaan siitd, etté me ollaan sielld oltu useampana vuonna ja ne toistuu ne sa-
mat jutut. Mutta siis toimiva, ei mitddn. Toimiva, tasasen varma, sellaisen arvion
ehkd antaisin. (Haastateltava 1.)
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5 Johtopaatokset

Ensimmainen tutkimuskysymys, jonka avulla tutkimusongelmaan haettiin vastausta,
oli, millaisia asiakaskokemuksia asiakkaille on syntynyt asiakaspolkunsa aikana. Koko-
naisuutena voidaan todeta, ettd haastateltujen asiakkaiden mukaan Peurunka on
tuottanut padosin odotukset tayttavia neutraaleja asiakaskokemuksia, joissa on kui-
tenkin yksittaisia positiivisia ja negatiivisia elementteja. Kaikki haastateltavat olivat
ty6hyvinvointipaivatapahtumiinsa kokonaisuutena tyytyvaisia, eli voidaan todeta,

ettd ydinkokemus on tayttynyt.

Peurungalla on kuitenkin potentiaalia tuottaa odotukset ylittavia asiakaskokemuksia,
silld tassa tutkimuksessa yhden haastateltavan osalta asiakaspolku oli kokonaisuu-
tena enemman positiivissavytteinen kuin neutraali. Tdman taustalla oli se, etta jo ta-
pahtumaa suunniteltaessa asiakas koki tulleensa hyvin palvelluksi, kun sai oman yh-
teyshenkilon, joka pystyi luomaan henkilokohtaisuuden tunnetta kokemukseen.
My0s tapahtuman aikana perusasiat olivat kunnossa ja sen lisaksi varsinkin oppaan ja
keittion vden panostus ja heittdytyminen nousivat yli odotusten. Ainoastaan tapahtu-
man jalkeinen aika jai taysin neutraaliksi kokemukseksi. My6s muille asiakkaille oli
yhteyshenkil6itda nimettyna ja muutenkin henkilokunnan toimintaan oltiin tyytyvaisia,
mutta heille ndma ovat olleet kuitenkin neutraaleja asioita. Yhdellekdaan haastatelta-
valle ei kuitenkaan kokonaisuus ollut jdanyt negatiivisen puolelle, eli Peurunka tuot-
taa tasaisen laadukkaita kokemuksia, minka pohjalta on hyva rakentaa tulevaisuutta.
Kokemuksiin asiakaspolun aikana ovat vaikuttaneet haastateltavien osalta vain tie-
dostetut kohtaamiset Peurungan kanssa, eli esimerkiksi muilta kuultu palaute tai
mainokset eivat ndissa haastatteluissa nousseet esiin kokemukseen vaikuttaneina te-

kijBina.

Toinen tutkimuskysymys oli, onko asiakkaille syntynyt erityisen negatiivisia tai positii-
visia kokemuksia, ja millaisia tekijoita niiden taustalla on. Kuten jo todettiin, kokonai-
suutena kaikkien haastateltujen asiakkaiden kokemukset olivat vahintaan neutraa-

leja, mutta niissa esiintyi seka negatiivisia, etta positiivisia elementteja.
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Positiivisista mieleen jaaneista asioista ruokailu, erityisesti ruuan laatu, oli sellainen,
joka esiintyi useammassa haastattelussa. Myos joustavuus tapahtumaa suunnitelta-
essa ja yksi nimetty yhteyshenkilo, joka hoiti asiakkuutta, olivat muutamassa haastat-
telussa yhtenevia tekijoita, jotka vaikuttivat asiakaskokemukseen positiivisesti. Nama
ovat siis asioita, joissa naiden haastatteluiden perusteella Peurunka toimii enemman
positiivisella, kuin neutraalilla tasolla, eli mahdollisuus odotusten ylittamiseen on ole-
massa. Muita positiivisesti esiin nousseita tekijoita olivat helppous, eli asiakkaan tar-
vitsi vain tehda tilaus ja tulla paikalle, digitaalinen alusta aktiviteetteihin ilmoittautu-
essa, joka toi sujuvuutta, henkilokohtaisuuden ja raataloidyn kokemuksen tunne,
jotka syntyivat osan haastatellun kohdalla yksittaisten henkilokunnan jasenten toi-
minnan johdosta ja yhden asiakkaan kohdalla se, etta paikan paalla pystyi vield varaa-
maan lisdpalveluita. Asiakaskokemusten kokonaisuus voisi nousta neutraalista ylem-
mas, jos naita yksittdisten haastateltavien mainitsemia asioita saataisiin monistettua
useammalle asiakkaalle. Silloin perusodotusten tayttymisen lisdksi jokaiselle asiak-
kaalle tulisi asiakaspolulle lisdarvoa tuottavia asioita. Osalle asiakkaista kuitenkin
neutraalisti mieleen jaanyt asia oli joillekin toisille haastateltavista positiivisesti erot-

tunut tekija, mika korostaa asiakaskokemuksen yksil6llisyytta.

Negatiivisesti asiakaskokemukseen vaikuttaneet tekijat haastatteluiden perusteella
ovat pienia asioita, mutta niiden vaikutus asiakaskokemukseen saattaa olla yllattavan
suuri. Tutkimustulosten perusteella Peurunka on onnistunut jo kitkemaan naista
osan, silla aiemmissa tapahtumissa esiintyneita kehityskohtia on saatu viimeisimpiin
tapahtumiin parannettua. Myyntipalvelun osalta mielenkiintoista on se, etta vaikka
joillakin asiakkailla oli siita vain positiivista sanottavaa, niin osan kohdalla siita jai hie-
man negatiivissavytteinen kuva. Osa siis kokee toimivana sen, etta he soittavat itse,
mutta osa haluaisi, ettd Peurunka olisi heihin pain yhteydessa ja ehdottaisi enemman
raataloityja paketteja. Myyntipalvelun toimintoja aktivoimalla voisi siis saavuttaa en-

tistd enemman positiivisia kokemuksia taltd osa-alueelta.

Digitaalisten kanavien toiminnot eivat olleet haastattelujen perusteella naille asiak-
kaille kovin merkittavia tekijoita asiakaskokemuksen kannalta, mutta verkkosivuilta

puuttuvat kartat nousivat silti kahden asiakkaan osalta huomion arvoisiksi asioiksi.
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Lisadamalla selkeampia karttoja tai muita aluekuvauksia voisi siis saada aikaan parem-

pia asiakaskokemuksia.

Suurinta osaa tapahtuman aikana ilmenneista negatiivisista asioista yhdisti jonkinlai-

nen katkos tiedonkulussa, tai vaarinymmarrys Peurungan ja asiakkaan valilla. Vuoro-

vaikutusta voidaan siis pitda keskeisena asiana tallaisten tilanteiden kannalta, eli esi-

merkiksi ohjelmanmuutoksista tiedottaminen hyvissa ajoin tai luennon sisallon katta-
vampi avaaminen etukateen voisi ehkadista naita tulevaisuudessa. Osa vuorovaikutuk-
seen liittyvista negatiivisista tekijoista kokemuksissa kuitenkin olivat selkeasti yksit-

taistapauksia, joiden taydellinen ehkadiseminen on haastavaa.

Negatiivisissa asioissa oli muutamia sellaisia, jotka liittyivat toimimattomiin laitteisiin
tai esimerkiksi majoituksessa puutteisiin astiakaapeissa. Naiden haastatteluiden poh-
jalta ne olivat kuitenkin melko pienessa roolissa asiakaskokemuksen kokonaisuuden
kannalta, mutta silti asioita, joiden korjaamatta jattaminen voisi tulevaisuudessa ai-

heuttaa enemman negatiivisia kokemuksia.

Seuraavassa tutkimuskysymyksessa haettiin pitkakestoiseen asiakassuhteeseen vai-
kuttaneita tekijoita. Peurungalla on useita vahvuuksia, joista ndiden asiakkaiden vas-
tauksien perusteella suurimpia tekijoita asiakkuuden eduksi ovat sijainti, koko, moni-
puolisuus seka tasainen laatu. Lahialueen yrityksille Peurunkaan on helppo tulla ja si-
jainti keskella Suomea tarkoittaa sitd, ettei mistdaan pain maata ole liian pitkd matka.
Esimerkiksi yrityksille, joiden tapahtumiin saapuu vakeda monesta eri kaupungista se
on hyva asia, koska matka on kaikille suurin piirtein sama. Haastatellut asiakkaat oli-
vat myos yleisesti sitda mielta, ettei lahialueilta |6ydy vastaavia paikkoja, jossa voisi
jarjestaa isolle ryhmalle tydhyvinvointipaivia yhta monipuolisella valikoimalla sisallon
suhteen. Peurungasta on muodostunut monelle asiakkaalle turvallinen kumppani,

jonka kanssa tietaa mita saa.

Kuitenkin vain yksi asiakas nosti palvelun laadun suurimmaksi tekijaksi sen taustalla,
etteivat he haluaisi mielellaan tapahtumaa muualla jarjestaa. Muissa haastatteluissa
ilmeni asioita, joiden mukaan asiakkaat ovat myos miettineet muita paikkoja ja usea

heista valitsisi ehka toisin, jos lahella olisi yhtad suuren porukan vetava ja monipuoli-
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nen vaihtoehto. Nadiden haastateltavien osalta voidaan siis todeta, ettd vaikka Peu-
runka tuottaa paaosin onnistuneita asiakaskokemuksia, ne eivat sisalla niin paljoa
odotuksia ylittavia elementteja, etta asiakaskokemus itsessaan olisi kilpailuetu. Esi-
merkiksi palvelun laatu koetaan haastatteluiden asiakkaiden kohdalla hyvana, mutta
kilpailuetu siitd muodostuu vasta, jos se koetaan parhaana. Myos kaikki negatiiviset
elementit asiakkaiden kokemuksista tulisi saada vahintaan neutraaleiksi, jotta asia-

kaskokemus olisi kokonaisuutena odotukset ylittava.

Yleiset mielikuvat ja ajatukset Peurungasta ovat kokonaisuutena positiivisen puolella.
Niissd nousi esiin hyvin pitkalti samoja asioita, kuin asiakkuuteen vaikuttaneissa teki-
jOissa. Ainut haastatteluissa esiintynyt negatiivissavytteinen mielikuva oli se, etta
useiden kayntien jalkeen Peurunka on vaikuttanut jopa hieman liian yllatyksetto-
malta. Tata voisi siis edistdd, jos monta kertaa kayneille asiakkaille keksittaisiin jotain

ennen kokematonta tai uutta.

Toimenpide-ehdotukset

Yksi taman tutkimuksen tavoitteista oli luoda konkreettisia toimenpide-ehdotuksia
tulevaisuuden asiakaskokemusten parantamiseksi. Entista parempien asiakaskoke-
muksien saavuttamiseksi on keskeista kiinnittda huomiota ensin niihin osa-alueisiin,
joista ilmeni negatiivissavytteisia asioita. Verkkosivuille voisi lisdtd Google Maps -kar-
tan lisaksi sellaisen pohjapiirroksen tai ilmakuvan, johon olisi merkittyna kaikki majoi-
tuspaikat, aktiviteettien sijainnit ja muut asiakkaalle tarkeat tiedot, joiden avulla voi
ennen saapumista hahmottaa Peurungan alueen tarkemmin. Muita kehityskohtia

verkkosivujen osalta ei tassa tutkimuksessa ilmennyt.

Myyntipalvelun aktiivisuutta voisi lisata siten, etta Peurungan puolelta otettaisiin yh-
teytta asiakkaisiin ja kartoitettaisiin tarpeita seuraavaa tapahtumaa varten, ja ehdo-
tettaisiin myOs sisaltoratkaisuja. Kahden haastatellun kohdalla tama oli suoraan il-
mennyt toive. Myos muiden kohdalla myyntipalveluun itse soittaminen oli neutraali
asia, jolloin tassa olisi mahdollisuus yllattaa heidatkin positiivisesti. Moni asiakkaista
jarjestaa tyohyvinvointitapahtumansa vuosittain samaan aikaan, jolloin yhteyden-
oton voisi aikatauluttaa sen mukaisesti. Useammassa haastattelussa tuli esiin se, etta

muitakin vaihtoehtoja on harkittu, joten on mahdollista, etta joskus asiakas ei enaa
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itse ota yhteytta Peurunkaan, vaan johonkin muualle. Tallaisessa tilanteessa asiak-
kaan sitoutumista voisi vahvistaa se, ettd haneen ollaan aktiivisesti yhteydessa. Sil-
loin voisi myds esittdaa argumentteja, joiden avulla saisi ehka vahvistettua asiakkaan

halukkuutta jarjestaa tapahtuma Peurungassa, jos muita vaihtoehtoja on mielessa.

Tulevaisuutta ajatellen olisi kannattavaa varmistaa, etta kaikissa asiakkaiden kaytossa
olevissa tiloissa tekniikka toimii, eli kaikki televisioiden antennijohdot, musiikkilait-
teet tai muut vastaavat keskeiset asiat. Olisi myos hyva varmistaa, etta asiakkaalla on
sellaiset yhteystiedot tapahtumansa ajan kaytettavissa, johon voi ottaa yhteytta on-
gelmatilanteissa. Esimerkiksi asiakas, joka ei ole rantasaunalla saanut televisiota toi-
mimaan on ollut yhteydessa hotellin vastaanottoon, jonka kautta asiaa ei ole saatu

korjattua.

Tallaiset yhteystiedot voisivat myos ehkaistd osaa tutkimuksessa ilmenneista asiakas-
kokemukseen negatiivisesti vaikuttaneista tekijoista, jotka liittyivat vuorovaikutuk-
seen Peurungan ja asiakkaan valilla. Silloin voisi esimerkiksi soittaa heti, jos ei ole
ihan varma, voiko johonkin paikkaan jo menna tai muuta vastaavaa. Osalle asiak-
kaista olikin nimetty henkil6, johon olla tarvittaessa yhteydessa tapahtuman aikana,

mutta ei kaikille, tai he eivat ainakaan tallaista muistaneet.

Muutamassa haastattelussa ilmeni, etta aktiviteettivalikoimaa kasvattamalla voisi
olla neutraaleja kokemuksia positiivisesti vahvistava vaikutus. Peurunka tarjoaa jo nyt
monipuolisia vaihtoehtoja, joista useaa voi raataloida asiakkaan tarpeiden mukaan,
mutta uudet vaihtoehdot voisivat olla hyva lisa pitkdkestoisten asiakassuhteiden vah-
vistamisen ja uusien asiakkaiden saamisen kannalta. Esimerkiksi mysteeri- tai pako-
huonepelit voisivat olla tallaisia vaihtoehtoja. Jos Peurungan puitteissa tai yhteis-
tyossa lahialueiden palveluntarjoajien kanssa olisi mahdollisuus jarjestaa jotain ac-
tion lajeja, esimerkiksi moottoriurheilua tai laserpeleja, niin saisi tapahtuman raata-

[6intimahdollisuuksia laajennettua entisestaan.



57

6 Pohdinta

Opinnadytetyotutkimuksen tekeminen oli haastava prosessi, mutta onnistui lopulta
kokonaisuudessaan hyvin. Aiheen valinta tapahtui hyvissa ajoin ja toimeksiantajan
kanssa yhdessa saatiin se rajattua selkeasti, mika helpotti huolellista suunnittelua ja
tyon aloittamista. Tutkimuksen aikataulussa pysyttiin, vaikka yksittdiset vaiheet hie-
man vendahtivat alkuperaisesta suunnitelmasta. Tyoskentelya helpotti huomattavasti
se, ettei ollut mitdan muita paallekkaisia opintoja tai toita, eli kaiken ajan pystyi kayt-

tdmaan opinndytetyon tekemiseen.

Tutkimusaineisto kerattiin teemahaastatteluilla. Tutkijalla ei ollut aiempaa koke-
musta haastatteluiden pitamisestd, joten varsinkin ensimmaisessa haastattelussa oli
haasteita syventaa keskustelua tarkentavilla lisakysymyksilla. Haastattelu kerrallaan
kokemusta kuitenkin karttui ja jokaisessa haastattelussa tuntui aina paremmalta,
kuin edellisessa. Lopulta jokaiselta haastateltavalta kuitenkin saatiin keskeisimpiin ky-
symyksiin vastauksia, joten tutkija pitaa kokonaisuutena haastattelutilanteita onnis-
tuneena. Haastattelut nauhoitettiin, jotta itse tilanteessa ei tarvinnut keskittya muis-
tiinpanojen tekemiseen ja vastausten analysointiin saatiin tarkat litteroinnit, eika vas-
taukset vaaristyneet missdan vaiheessa. Myos teknisiltd ongelmilta valtyttiin ja haas-

tattelut saatiin pidettya suunnitellussa aikataulussa.

Tutkimuksen tavoite oli kerdta toimeksiantajalle tietoa tyohyvinvointipaivien asiak-
kaiden asiakaskokemusten nykytilasta, minka pohjalta voidaan kehittdaa toimintaa tu-
levaisuudessa. Talta osin tutkimus onnistui hyvin, silla haastateltavaksi saatiin erilai-
sia asiakkuuksia, joiden vastausten pohjalta muodostui selked kuva asiakaskokemuk-
sista. Erityisesti haluttiin 16ytaa asiakkaiden asiakaspoluilta kohtia, joissa esiintyy ne-
gatiivisia kokemuksia. Haastatteluissa saatiin esiin ndita kehityskohtia ja niiden lisaksi
myo0s sellaisia kohtia, joissa on onnistuttu erityisen hyvin. Tutkimuksen yksi tavoite oli
myos luoda toimenpide-ehdotuksia, joilla voisi olla positiivinen vaikutus asiakaskoke-
muksiin. Naita toimenpide-ehdotuksia saatiin myés muodostettua, mutta tutkijalla ei
ole vastuuta lopullisessa paatoksenteossa, joten ne ovat vain tueksi toimeksiantajalle
toiminnan suunnittelua varten. Kokonaisuutena voidaan siis todeta, etta tutkimuksen

tavoitteet tayttyivat.
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Tutkimusta varten olisi ollut myos hyva saada sellaisia asiakkaita haastateltavaksi,
jotka eivat ole jostain syysta palanneet uudestaan jarjestettydaan Peurungassa tyohy-
vinvointitapahtuman, mutta uudistuneen asiakasrekisterin myota tallaisien yritysten
yhteystietoja ja haastattelulupia oli haastava saada. Tallaisten asiakkaiden mukaan
saaminen olisi syventanyt tutkimustuloksia enemman, ja laajempia nakdkulmia olisi

todennakoisesti saavutettu.

Paaosin tutkimustulokset myotailevat teoreettisen viitekehyksen lahteista kerattya
tietoa. Naillekin asiakkaille asiakaskokemus on muodostunut mielikuvien, tunteiden
ja kohtaamisten kautta, kuten teoreettisessa viitekehyksessa maariteltiin. Asiakasko-
kemukset olivat kokonaisuutena paaosin neutraaleja, ja ne sisalsivat negatiivisia seka
positiivisia elementteja. Teorialdhteistd nousi esiin, ettd odotukset ylittava asiakasko-
kemus syntyy vain, jos kokemus on jokaisella osa-alueella vahintaan neutraali ja mo-
nelta osaa enemman positiivinen. Tutkimustulokset viittaavat siis vahvasti myos ta-

han teoriaan.

Teoreettisessa viitekehyksessa ilmeni, ettda myos yritysasiakkaiden kohdalla digitaali-
set kokemukset ovat vahvasti osana ostopaatosta. Tassa tutkimuksessa kuitenkaan
yksikdan haastateltava ei kokenut digitaalisia kanavia kovin merkittavana, eli talta
osin tulokset eroavat teoriapohjan kanssa. Teoreettinen viitekehys osoitti myos, etta
asiakaskokemus on keskeinen tekija kilpailussa ja yrityksen menestyksessa, varsinkin
pitkdkestoisten asiakassuhteiden kannalta. Taman tutkimuksen tutkimuskohteet kui-
tenkin nostivat suurimmiksi tekijoiksi asiakkuuden taustalla paaosin ydinkokemuksen
tayttavia piirteita ja moni sanoi, etta Peurungalla ei ole vastaavan kapasiteetin omaa-
via kilpailijoita. Taman tutkimuksen tulokset siis eroavat teorialahteista myos talta

osin.

Tutkimuksen luotettavuus

Tassa tutkimuksessa objektiivisuutta edisti se, etta tutkija ei ole tydsuhteessa toimek-
siantajan kanssa, vaan toimi itsendisesti opinndytetyon tekijana. Sen vuoksi tutkijalla
ei ollut mitaan halua tai tarvetta muokata tutkimusta siten, etta tulokset olisivat ol-
leet toimeksiantajan kannalta imartelevia. Tydsuhde olisi toisaalta kuitenkin ollut

haastateltavien valinnassa objektiivisuutta edesauttava tekija sen vuoksi, etta tutkija
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olisi padssyt itse asiakasrekisterista poimimaan haastateltavia asiakkaita. Tutkija kui-
tenkin pyrki edistamaan objektiivisuutta esittamalla haastateltavien asiakkaiden suh-
teen toiveita toimeksiantajalle, jolle myds informoitiin, etta erilaisten asiakkuuksien

saaminen tutkimukseen on tarkeaa.

Aineiston keruussa objektiivisuuteen kiinnitettiin huomiota siten, ettd teemahaastat-
telun kysymykset olivat avoimia, eivatka ohjailleet tai rajanneet vastauksia ennalta
madriteltyyn suuntaan. Haastattelut nauhoitettiin, jolloin analysointivaiheessa haas-
tatteluista kaytettiin suoria lainauksia, eika tutkijan tekemia muistiinpanoja. Siten ei
ollut mahdollisuutta siihen, etta tutkija olisi muuttanut haastateltavan alkuperaista

vastausta vaarinymmarryksen tai oman tahtonsa vuoksi.

Tutkimustulokset tarjottiin myds haastateltavien luettavaksi ja kommentoitavaksi,
mika lisasi objektiivisuutta ja tutkimuksen yleista luotettavuutta, koska haastatelta-
villa oli mahdollisuus huomauttaa, jos heidan vastauksiaan olisi muutettu alkuperai-
sestd. Tutkimusmenetelmien ja teoreettisen viitekehyksen pohjalla kaytettiin luotet-
tavaa lahdemateriaalia, mika teki ndista osioista tutkijan omasta kasityksesta riippu-
mattomia. Lahdemateriaalin luotettavuuden varmistamiseksi tutkija perehtyi niiden
kirjoittajiin ja julkaisuymparistoihin ja pyrki etsimaan mahdollisimman tuoreita lah-
teitd. Virheellisten menetelmien ja vaarinymmarrysten valttamiseksi kaikki valinnat
olivat tarkan pohdinnan ja tarkastelun tulosta ja niiden taustat avattiin mahdollisim-

man tarkasti.

Reaktiivisuus huomioitiin ja haastateltaville informoitiin, ettd kyseessa on opinnayte-
tyo ja tutkimuksen taustat avattiin ja perusteltiin mahdollisimman tarkasti. Haastatel-
taville annettiin mahdollisuus esittda kysymyksia, jos jokin tutkimukseen liittyva asia
heitd mietitytti. Heille my6s kerrottiin tutkimuksen luottamuksellisuudesta ja etta
tutkimusraportista ei pysty tunnistamaan haastateltavia henkil6ita tai heidan yrityksi-
aan. Kaikki toiminta siis pyrki siihen, etta haastateltavilla oli turvallinen tunne vastata
kysymyksiin rehellisesti ja avoimesti. Heille myos kerrottiin, ettd tutkimuksen tarkoi-
tus on kehittaa toimeksiantajan palveluita, jolloin my6s haastateltava hyotyy siita,

ettd vastaa rehellisesti.
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My0s haastatteluymparistdn vaikutukset vastauksiin pyrittiin minimoimaan. Paras
mahdollinen tilanne olisi ollut, ettd haastattelut olisi toteutettu haastateltavan henki-
I6n omalla tyopisteelld tutussa ja turvallisessa paikassa, jossa han uskaltaa todenna-
kéisemmin kertoa myo6s negatiivisia asioita, jos sellaisia on mielessa. Kaikkien osalla
ei kuitenkaan ollut mahdollista toteuttaa haastattelua kasvotusten, vaan heita haas-
tateltiin puhelimitse. Tutkija kuitenkin olettaa, etta kun haastateltavalle kerrottiin
etukateen, milloin haastattelu tapahtuu ja mista siina keskustellaan, niin han oli pu-
helun alkaessa sellaisessa tilanteessa ja ymparistdssa, jossa voi keskustella avoimesti
ja rehellisesti keskittyen taysin keskusteluun. Puhelinhaastatteluiden osalta ei kuiten-
kaan voitu olla tasta taysin varmoja, mutta tutkija esitti tarvittaessa taydentavia kysy-
myksid, ja haastattelut onnistuivat lopulta hyvin. Myo6s negatiivisia asioita uskallettiin

kertoa.

Saturaatio

Tutkimustulosten saturaatiota voidaan arvioida laadullisessa tutkimuksessa osana
luotettavuuskysymysten tarkastelua. Saturaatio tarkoittaa aineiston kyllaantymista,
eli tilannetta, jossa sita on keratty tarpeeksi. Talloin esimerkiksi uudet haastattelut
eivat enaa tuo tutkimusongelman kannalta uutta tietoa vaan samat asiat toistuvat,

eli aineistoa ei tarvitse kerata enempaa. (Kauppinen-Saaranen & Puusniekka 2006.)

Tassa tutkimuksessa aineiston voidaan todeta saturoituneen tarpeeksi, silld paaosin
samat asiat toistuivat, eika lopuissa haastatteluissa enaa esiintynyt mitaan yllattavia
tuloksia. Seitseman teemahaastattelua oli siis tarpeeksi luotettavien tutkimustulos-
ten saamiseksi saturaation nakékulmasta. Tutkimusaiheena asiakaskokemus on niin
tapauskohtainen, ettei taysin toistuvia vastauksia voida odottaa. Jokaisella haastatel-
tavalla oli kokemuksissaan joitain elementtej3, joita ei ilmennyt muissa haastatte-
luissa. Tallaisia uusia elementteja olisi todennakadisesti esiintynyt, vaikka haastatte-
luita olisi esimerkiksi tuplasti. Kuten jo todettiin, tutkimustulosten kannalta keskei-
simpien asioiden osalta tulokset saturoituivat, silld esimerkiksi yleisimmin esiintynei-
den kosketuspisteiden osalta haastatteluiden maaran kasvaessa vastaukset alkoivat
olemaan samankaltaisia. My0s yleiset mielikuvat ja asiakkuuteen vaikuttaneet tekijat
olivat sellaisia, joista jo muutaman haastattelun jalkeen ei enaa tullut uusia asioita

ilmi.
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Validiteetti ja reliabiliteetti

Tassa tutkimuksessa sisdiseen validiteettiin panostettiin lahdemateriaalin kautta, eli
kaikki valinnat perusteltiin viitekehyksen avulla. Siten lukijalle ndkyy tutkijan perehty-
neisyys aiheeseen ja siihen liittyvaan aiemmin tuotettuun tietoon. Ulkoinen validi-
teetti tuli sita kautta, ettd teemahaastattelulomake muotoiltiin huolellisesti tutki-
musongelman kannalta, jolloin varmasti tutkittiin oikeaa asiaa. Tassa myds onnistut-

tiin, koska kaikki tutkimuksen tavoitteet tayttyivat.

Tutkimustulosten yleistettavyys oli tassa tutkimuksessa asia, jota ei taysin voitu so-
veltaa. Tutkimustuloksia olivat jokaisen vastaajan henkilokohtaiset ajatukset ja mieli-
kuvat, joten oikeaa ja vaaraa vastausta ei ollut. Taysin vastaavia tutkimuksia ei myos-
kaan ollut vertailtavaksi, koska ei ole tutkimusta, jossa olisi haastateltu taysin samoja
henkilditda samoin kysymyksin ja samana paivana. Tutkimuksessa ei ollutkaan pyrki-
mys saada yleistettdavaa tietoa, vaan kasitelld asiaa syvallisemmin jokaisen haastatel-

tavan kanssa.

Reliabiliteettia, eli tutkimuksen toistettavuutta ei voida soveltaa tdhan tutkimukseen
siksi, ettd haastattelutilanteessa kasiteltiin silla hetkella haastateltavalla olleita koke-
muksia, eli ne saattoivat jo seuraavana paivana olla erilaisia. Vaikka tulevaisuudessa
tutkittaisiin samojen tapahtumien kokemuksia ja samoja henkildita, kuin tassa tutki-
muksessa, niin haastateltavan muistikuvat saattaisivat olla erilaisia. Reliabiliteettiin
liittyen kuitenkin kaikki tutkimusmenetelmat ja -tulokset dokumentoitiin hyvin, jotta

lukija tietad, etta milla keinoilla tulokset on saatu.

Tutkimustulosten vahvistettavuus

Tutkimuksen aineistosta saatetaan saada erilaisia tulkintoja, riippuen tutkijan toimin-
nasta. Tutkimustulosten vahvistettavuus tarkoittaa sitd, ettd useampi tutkija paatyy
samaa aineistoa analysoimalla samanlaisiin tuloksiin. (Kananen 2008, 123.) Tassa
opinnaytetydssa tutkija toimi yksin, joten tutkimustulosten vahvistettavuutta ei voitu
varmistaa. Analysointi toteutettiin kuitenkin objektiivisesti ja kaikki vastaukset huo-
mioiden, mika auttoi vahvistamaan tulosten paikkaansa pitavyytta. Kattava doku-

mentaatio auttoi tassdkin, koska lukija pystyy nakemaan tekijat analyysien taustalla.
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Jatkotutkimusehdotukset

Tassa opinndytetyotutkimuksessa kaytettiin laadullisia tutkimusmenetelmia, koska
Peurungan tyShyvinvointipaivien asiakkaiden asiakaskokemukseen vaikuttavia teki-
joita ei ollut aiemmin tutkittu. Tutkimuksessa |6ytyi todella monia kosketuspisteita,
jotka ovat vaikuttaneet asiakkaan kokemukseen asiakaspolun aikana, joten nyt myds
kvantitatiivisen tutkimuksen pohjalle on tutkittua tietoa. Tulevaisuudessa on siis
mahdollista tehda maarallisilla menetelmilla tutkimus, jossa voi kdyttaa tassa tutki-
muksessa esiin nousseita kosketuspisteita kyselylomaketta rakentaessa. Tulevaisuu-
dessa voidaan siis selvittdaa kvantitatiivisella tutkimuksella esimerkiksi, kuinka moni
asiakkaista kokee tietyn kosketuspisteen negatiivisena ja kuinka moni neutraalina tai

positiivisena

Tahan tutkimukseen ei saatu mukaan haastateltavaksi asiakkaita, jotka ovat katkais-
seet asiakassuhteensa ensimmaisen tai toisen tapahtuman jalkeen. Asiakasrekiste-
riuudistuksen myota tallaisten asiakkaiden yhteystietoja oli haastava saada, mutta
jos uusi rekisteri pitda kirjaa tallaisistakin asiakkaista, niin heidan kokemuksiaan tutki-
malla voisi [6ytaa enemman kehityskohtia toiminnasta. Eli uusi tutkimus voitaisiin to-

teuttaa kayttamalla tallaisia asiakkaita tutkimuskohteina.

Mikali toimeksiantaja toteuttaa joko tadssa tutkimuksessa esiin nousseita toimenpide-
ehdotuksia, tai joillain muilla tavoilla tekee muutoksia asiakaskokemuksen kehitta-
miseksi, voitaisiin tulevaisuudessa tehda samankaltainen tutkimus ja selvittdad muu-
tosten vaikutusta. Tulevaisuudessa voisi myos toteuttaa samankaltaisen tutkimuksen
eri tutkimuskohteilla, koska osa Peurungan asiakkaista yhdistaa esimerkiksi kokous-
pdiviin samoja aktiviteetteja, joita tyohyvinvointipaivissa kdytetaan. Kohderyhmaa

laajentamalla saataisiin uusia nakokulmia tutkimukseen.
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Liitteet

Liite 1. Teemahaastattelurunko

Teemahaastattelurunko, opinnaytetyo

Teema

Teema

Teema

Teema

1: Taustatiedot

Oletteko jarjestaneet tyhy -paivia Peurungassa useamman kerran?
Milloin viimeksi olitte Peurungassa tyhy -paivien merkeissa?
Millaisella ryhmalla olette osallistuneet tyhy -paiviin?

2: Kokemukset ennen tapahtumaa:

Miten kuvailette asiakaspolkuanne ennen ostopaatdosta? Millaisista kanssa-
kdaymisista ja muista kohtaamisista muodostui?

Miten kuvailette kokemuksianne Peurungasta ennen ostopdatosta?

Onko kokemuksia Peurungan digitaalisista kanavista (nettisivut yms.)?
Syntyiko teille kanssakdymisia tai muita kokemuksia muodostavia kohtaamisia
Peurungan kanssa ostopaatoksen ja tapahtuman valilla? Jos, niin millaisia?
Jaikd ennen tapahtumaa mieleen jotain erityisen positiivisia tai negatiivisia
asioita? Jos, niin millaisia?

3: Kokemukset tapahtuman aikana:

Miten kuvailette kokemuksianne itse tapahtumasta? (Vaihe kerrallaan Peu-
runkaan saapumisesta poistumiseen saakka).

Millaisia odotuksia teilla oli tapahtumasta? Miten tapahtuma vastasi odotuk-
sia?

Jaiko itse tapahtumasta mieleen jotain erityisen positiivisia tai negatiivisia asi-
oita? Jos niin millaisia?

Millaista palautetta yrityksen sisalla tapahtuma on saanut?

4: Kokemukset tapahtuman jalkeen:

Millaisia kanssakdymisia teilla on ollut Peurungan kanssa tapahtuman jal-
keen?

Miten kuvailette kokemuksianne Peurungasta tapahtuman jalkeiseltd ajalta?
Onko tapahtuman jalkeiseltd ajalta jaanyt mieleen jotain erityisen positiivisia
tai negatiivisia asioita? Jos niin millaisia?

5: Yleiset ajatukset Peurungasta:

Miten kuvailisitte Peurunkaa palveluntarjoajana kokonaisuutena?
Kanta-asiakkaille: Mitka tekijat ovat eniten vaikuttaneet siihen, ettd olette
kanta-asiakkaita?
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- Kerta-asiakkaille: Mitka tekijat ovat eniten vaikuttaneet siihen, etta ette ole
uutta tapahtumaa Peurungassa jarjestaneet?

- Onko teilla mielessanne jotain muuta kokemuksiin liittyvaa, jota emme kes-
kustelussa kasitelleet?

Jokaisessa teemassa mahdollisuus myds tarkentaville kysymyksille, riippuen siitda mita
haastateltava kertoo. Tarkoitus esittaa lisakysymyksia, jos halutaan saada syvallisem-
pia vastauksia, eika keskustelu syvenny ilman niita. Esimerkiksi, jos haastateltava ker-
too jonkun kokemuksen, niin tarkentavilla kysymyksilla paastaan



