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elementtejä kuten aitoutta, tarinaa ja kontrastia jo 
markkinointiviestintään. 

• Fyysisellä tasolla yrityksen tulee pyrkiä varmistamaan, 
että asiakkaan aistimukset tuotteesta ovat miellyttä-
viä, turvallisia, odotusten mukaisia tai jopa odotukset 
ylittäviä.

• Oppimisen taso tarkoittaa sitä, että tuote tarjoaa asi-
akkaalle tietoisesti tai tiedostamattomasti mahdolli-
suuden oppia, harjaantua tai kokea älyllisesti uutta.

• Emotionaalinen taso eli positiivinen tunnereaktio on 
todennäköinen, jos alemmilla tasoilla on onnistuttu. 
Tuloksena on elämys, jonka asiakas muistaa pitkään ja 
josta hän mieluusti kertoo.

• Henkisellä tasolla voimakas elämys saattaa johtaa 
muutokseen. Sen seurauksen asiakas esimerkiksi 
omaksuu uuden ajattelu- tai toimintatavan. 

Positiivisia aistimuksia ja tunnereaktioita tavoitellaan myös 
tunnelmamuotoilussa, joka on tuore lähestymistapa asia-
kaskokemusten kehittämiseen. Tunnelmamuotoilu nos-
taa ihmiset – työntekijät ja asiakkaat – kaiken tekemisen 
keskiöön. Tavoitteena on saada työntekijät ja asiakkaat 
kokemaan arvostusta, vaikuttamisen mahdollisuutta, yh-
teenkuuluvuutta ja reiluutta sekä luoda molempia osapuo-
lia miellyttävä fyysinen toimintaympäristö. Näin luodaan 
edellytykset hyvälle tunnelmalle, joka sitouttaa niin työn-
tekijät kuin asiakkaatkin yrityksen puolestapuhujiksi.

Avaimia elämyksen synnyttämiseen
ASIAKKAALLA VOI olla aihetta juhlaan tai hän haluaa kokea 
jotain ainutkertaista. Tällöin ei riitä peruspalvelu, esimer-
kiksi baarin arkilounas, vaan hän on valmis panostamaan 
rahallisestikin enemmän kokeakseen jotain nautinnollista 
ja erilaista, esimerkiksi ohjelmallisen illallisen kodassa.

Erityisesti Lapissa on kymmenkunta vuotta sovellettu 
menestyksellä ns. elämyskolmiomallia kehitettäessä elä-
myspalveluita (ks. kuvio). Mallin avulla yritys voi arvioida 
ja kehittää tarjontansa elämyksellisyyttä.

Kuvion alareunassa näkyvät elementit, jotka edesaut-
tavat elämyksen syntyä:

• yksilöllisyys tarkoittaa niin tuotteen ainutlaatuisuutta 
kuin yksilöllisten toiveiden huomioimista

• aitous näkyy alueen elämäntavan ja kulttuurin sisällyt-
tämisenä tuotteeseen niin, että asiakas kokee tuotteen 
uskottavana ja paikkaan sopivana

• tarina sitoo palvelun osat tiiviiksi, mukaansatempaa-
vaksi kokonaisuudeksi

• moniaistisuus tukee kokonaisvaltaista kokemista; se 
on harmoninen kokonaisuus miellyttäviä näkö-, kuu-
lo-, maku-, tunto- ja hajuaistimuksia

• kontrasti eli tuotteen erilaisuus verrattuna asiakkaan 
arkeen tuo tuotteeseen eksotiikkaa

• vuorovaikutus on onnistunutta kommunikointia asia-
kaan ja palveluhenkilökunnan välillä, mutta tavoittee-
na on myös yhdessä kokemisen tunne.

Mallin oikean reunan tasot kuvaavat, miten asiakas etenee 
kiinnostuksen heräämisestä elämyksen, jopa henkilökoh-
taisen muutoksen tasolle:

• Kiinnostumisen taso viittaa markkinointiviestintään eli 
kiinnostuksen herättämiseen sisällyttämällä elämys-
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