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Johdanto

Tama opinndytetyd on tehty yhteistydssa toimeksiantajayritys T-Housen kanssa. T-
House on teehuone ja entinen tyopaikkani Jyvaskyldan ydinkeskustassa. Lahestyin en-
tistd tyOnantajaani opinnaytetyon merkeissa jo tydsuhteeni aikana syksylla 2018.
Kavi nopeasti ilmi, ettd opinnaytetydlle olisi halukkuutta, ja aloimmekin miettia sopi-
vaa aihetta talle tutkimustyoélle. Aiheeksi valikoitui teeseremonia ja sen kehittami-
nen, joita voitaisiin hyddyntaa yrityksen mahdollisessa palvelutarjonnan laajentami-
sessa. Mukaan haluttiin tuoda myo6s elamyksellisyyttd, silla elamys luo asiakkaalle
vahvan tunnesiteen, jolloin asiakas todennakdisesti tulee uudelleen. Siksi paatimme

selvittdd, onko mahdollista tarjota elamyksellistd teeseremoniaa.

Opinnaytetyon tutkimuskysymys on johdettu tutkimustavoitteesta: Voiko teesere-
monia olla elamyksellinen? Tama kysymys toimii tutkimuksen perustana, ja siihen py-
ritddn saamaan vastaus tassa opinndytetyOssa. Tyossani teeseremonian suunnittelua
l[ahestytdan palvelumuotoilun keinoin. Lisdksi aihetta lahestytdan elamyksellisyyden
nakokulmasta. Teeseremonia suunnitellaan taydeksi kokonaisuudeksi palvelumuotoi-
luprosessin keinojen avulla. Elamyksellisyyden nakdkulmaa tassa tutkimustyossa 13-
hestytdaan Elamyskolmio-mallin kautta, jonka on kehittanyt Lapin elamysteollisuuden
osaamiskeskus (LEO) Lapin elamysteollisuutta varten. Teoriapohja koostuu palvelu-

muotoilun ja elamyksellisyyden ohella my&s teen historiasta ja teekulttuurista.

Taman opinnadytetyon tietoperustaan on keratty aineistoa alan kirjallisuudesta ja eri-
laisista artikkeleista. Lisaksi tutkimusaineistoa on saatu toimeksiantajalta, omista tyo-
kokemuksista T-Housella seka palautekyselytutkimuksesta, johon tutkimukseen osal-
listuvat koehenkil6t ovat vastanneet. Aineistoa on keratty laajasti eri menetelmilla,
jotta opinnaytetyon teoriapohja olisi luotettava. Palautekyselyn tarkoituksena on sel-
vittda, mika on asiakkaan taman hetkinen kokemus T-Housen viihtyisyydesta, suunni-
tellusta teeseremoniasta ja millaisia kehityskohteita palvelussa vield on. Kyselytutki-
muksesta saadut tulokset esitelldan opinndytetyon lopussa johtopaatoksien kera.
Tyohon on liitetty (Liite 1) myos Teeseremonian emannan kasikirjoitus, joka toimii

apuvalineenda my6hemmin jarjestettavissa teeseremonioissa.
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Teeseremonian palvelukokonaisuus on tadssa tutkimuksessa rakennettu viidelle asiak-
kaalle, jotka osallistuivat vapaaehtoisina tahan tutkimustyohon. Teeseremoniaa tes-
tattiin kdytannossa 19.3.2019 koeryhman kanssa. Opinndytetyon kirjoittaja ei ollut
henkil6kohtaisesti paikalla havainnoimassa, mutta sai teeseremonian emannalta,
yrittdja Wangilta, koosteen teeseremonian kulusta ja sen tapahtumista. Tama tuo-
tettu palvelukokonaisuus on sovellettavissa myds isommillekin ryhmille pienia muu-

toksia palvelukokonaisuuteen tekemalla.

Toimeksiantaja

Tyoni ydintarkoituksena on suunnitella toimeksiantajayritykselle, T-Houselle, elamyk-
sellinen teeseremonia -paketti palvelumuotoilun keinoja hyédyntden. Opinnadytetyo
koostuu kahdesta osuudesta: toimintatutkimuksesta, eli kdytannon testauksesta,
seka palautekyselytutkimuksesta, eli maarallisesta (kvantitatiivisesta) tutkimuksesta.
Naiden kahden menetelman tarkeimpana tavoitteena on rakentaa teeseremonia,

joka olisi asiakkaalle tavallisen kokemuksen sijaan my6s muisteltava elamys.

Toimeksiantajayritys T-House sijaitsee Jyvaskylan ydinkeskustan lahettyvilla, ja se on
avannut ovensa asiakkailleen syksylla vuonna 2017. Yrityksen on perustanut alun pe-
rin Kiinasta kotoisin oleva yrittdja Mao Wang. Teehuone tarjoaa jopa yli sata erilaista
teelajiketta seka teetarvikkeita, joko paikan paalla nautittavaksi tai mukaan ostetta-
vaksi. Konseptiltaan teehuone toimii samoin kuin meille tutummat kahvilatkin, mutta
kahvin sijaan keskitytaan teen nauttimiseen. T-House on melko uusi yritys eika se ei
ole ollut tutkimuskohteena aikaisemmin, minka vuoksi yritys Iahti innokkaasti taman
opinnaytetydn toimeksiantajaksi. T-House tyollistaa talla hetkella kaksi tyontekijaa,
joiden tyotehtaviin kuuluvat asiakaspalvelu, myyntityo, teen tarjoilu ja sosiaalisen

median yllapitdminen.

Tyoskentelin itse T-Housessa hieman yli vuoden ajan tarjoilijana, jolloin ndin uuden

yrityksen eri vaiheet. Idea teeseremonian palvelumuotoilusta kehittyi teehuoneen



asiakkaiden aikaisempien toiveiden perusteella. Teeseremonialle on ollut paljon ky-
syntaa, ja yritys onkin muutaman kerran tarjonnut yksityistilaisuuksina jarjestettyja
teeseremonioita asiakkaille, jotka ovat erikseen tulleet kyseleméaan ja varaamaan sel-
laista. Aiemmin jarjestetyissa teeseremonioissa ei ole ollut mitdaan yhtenaista kaavaa,
vaan jokainen on ollut omalla tavallaan erilainen, asiakkaiden toiveiden mukaan to-
teutettuna. T-Housen jarjestamat teeseremoniat eivat ole kuitenkaan olleet julkisesti
myynnissd, minka vuoksi paatettiin taman opinnaytetyon avulla kehitelld paketti,
jonka yritys voisi tuoda markkinoille ja potentiaalisten asiakkaiden tietoisuuteen.
Tama teeseremonia, joka suunniteltiin, toimisi peruspohjana, jota voitaisiin muokata

asiakkaiden toiveiden mukaisesti tai jonka voisi jarjestaa ryhmille sellaisenaan.



1 Teen historia — viljelyn levidminen maailmalle

Tee on trendi, joka on jo pitkdaan kulkenut maailmalla. Vaikka Suomessakin osataan
nauttia teesta ja sen monipuolisuudesta, ei kyseinen juoma ole vieldkaan pystynyt
syrjayttamaan suomalaisten ykkdsjuomaa, kahvia, tieltaan. Teehuoneiden lisdantymi-

nen ja teevalikoimien monipuolistuminen kuitenkin osoittavat teen suosion kasvun.

1.1 Teenviljely ja alkupera

Kaikki teet, jotka tunnetaan, ovat perdisin villistd teepuusta nimeltdaan kiinankamelia.
Kiinankamelia on kotoisin Yunnanin maakunnasta, joka sijaitsee Etelad-Kiinassa. Teelld
on todella pitka historia ja jo tuhansia vuosia sitten eaa. Teen lehtia on syoéty, ja nii-
den piristava vaikutus on huomattu. Teeta on myds kaytetty ladkkeena seka ruo-
kayrttina jo 600 - 200 eaa. Vahitellen teesta ruvettiin tuottamaan juotavaa juomaa.

(Arstila 2011, 13-19.)

Teen viljely on ldhtoisin Kiinasta, ja sitd on jatkunut jo yli 2 000 vuotta. Teen historia
on mahdollista jakaa kolmeen eri aikakauteen: keitetyn teen aikakausi, vispatun teen
aikakausi seka haudutetun teen aikakausi. Tang-dynastian hallitessa Kiinaa vuosina
618 - 907 teetad valmistettiin siten, etta tee puristettiin kakuiksi tai tiiliksi, joista mur-
rettiin paloja jotka laitettiin kiehuvan veden sekaan. (Arstila 2011, 13; Suvilehto 2006,
10.) Vispatun teen aikakausi hallitsi Kiinaa Song-dynastian vuosina 960 - 1279. Tana
aikakautena tee vispattiin kuuman veden sekaan. Kolmas teen aikakausi, eli haudut-
tamisen aikakausi, sijoittuu Ming-dynastiaan vuosille 1368 - 1644. Kuten aikakauden
nimesta voi paatella, tee haudutetaan kuumassa vedessa ja sita tarjoillaan teekan-
nuista. Nykyinen teenjuonnin aikakausi on saanut alkunsa Ming-dynastian haudutta-

misen aikakaudesta. (Arstila 2011, 14; Suvilehto 2006, 10.)



1.2 Teelajikkeet ja teelajit

Teet lajitellaan Kiinassa varin mukaan, kun taas lansimaissa jaottelu teelaatujen paa-
luokkiin maaraytyy teelehtien kasittelyn ja hapettumisajan mukaan. Teenjuojan tulee
muistaa, etta vain teepuista perdisin olevat teet ovat aitoa teetd, toisin kuin muista
kasveista lahtoisin olevat ainekset. (Arstila 2011, 75.) Teen paalajit ovat: vihrea tee,
musta tee, valkoinen tee, keltainen tee, oolong-tee, seka puerh-tee (Arstila 2011, 75;
Suvilehto 2006, 27-30). Lisdksi on teehaudukkeita, jotka eivat ole aitoa teeta tee-
puista. Niita ovat esimerkiksi rooibos, yerba maté ja honeybush. Niilld on myos mer-
kittavia terveysvaikutuksia, kuten aidolla teepuusta tulleella teelldkin, mutta aitoa
teeta ne eivat ole. Kyseiset haudukkeet sisaltavat mm. antioksidantteja, flavonoideja

ja vitamiineja. (Arstila 2011, 189.)

1.3 Teen maailmanvalloitus

Kiina on teen alkuperamaa, josta teen viljely on myéhemmin levinnyt muihin maihin
Aasiassa, kuten Japaniin, Tiibetiin ja Koreaan. Nadissa maissa teen viljely on alkanut
noin 800-luvulla. (Arstila 2011, 14; Suvilehto 2007, 13.) Teen levidmiseen Aasiassa
ovat vaikuttaneet suuresti buddhalaiset munkit, jotka jakoivat teetietoutta, viljelivat
teeta ja vaikuttivat myos teen myynnin levidmiseen. (Suvilehto 2007, 13.) Vasta
1600-luvulla tee levisi Euroopan mantereelle hollantilaisten mukana, kun Hollanti
aloitti teekaupan Japanin kanssa. Myohemmin tee jatkoi leviamistdadan myos muualle
maailmaan. Esimerkiksi amerikkalaisten ensikosketus teehen tapahtui 1600-luvun
puolivalissa, kun teeta kuljetettiin mantereelle purjelaivojen kyydissa. (Arstila 2011,

15; Suvilehto 2006, 10-18; Suvilehto 2007, 14-20.)

Yleisimmin tee tunnetaan pussiteen muodossa. Vuonna 1904 pussiteet saivat alkunsa
Amerikassa, kun Thomas Sullivan tajusi pakata teet pusseihin, joissa sita liotettiin
kuumassa vedessa. Taktiikka osoittautui todella helpoksi, ja se vakuutti myds muut

lansimaat. (Arstila 2011, 63; Suvilehto 2007, 21.)

Suomessa teehen tutustuttiin jo ennen kahvia 1700-luvulla. Aluksi teeta pidettiin vain

varakkaiden ja oppineiden juomana. 1750-luvulla Suomi oli hullaantunut teehen, ja



suomalainen teekulttuuri oli voimissaan. Teelle asetettiin vero, jonka tarkoituksena
oli hillita sen kayttoa, mutta kyseinen vero ei estanyt suomalaisia. Koska Suomi oli
heikossa taloudellisessa tilanteessa, monien ylellisyystuotteiden, kuten myds teen,
maahantuonti ja kaytto kiellettiin. Vuonna 1766 kyseinen kielto peruutettiin lopulli-

sesti. (Suvilehto 2007, 21-24.)

1.4 Teetrendit ja teen tulevaisuus

Vaikka teen I6ytamisesta on tuhansia vuosia aikaa, ei teen jatkuva hyédyntaminen
uusissa innovaatioissa ole loppunut. Tee on trendijuoma, joka sopii tilanteeseen kuin
tilanteeseen. Viime vuosien aikana teen maailmassa on noussut mitda mielenkiintoi-

simpia trendeja, jotka ihmiset ovat ottaneet osaksi paivittdista arkeaan.

Tee voi toimia ruokajuomana siind missa vesi tai viinikin. Japanilaisille teen juominen
ruuan kanssa on ollut jo pitkdan tavallista, mutta viime vuosina myds lansimaat ovat
kiinnostuneet teesta ruokapdydassa seka juhlajuomana. (Tee, yhta trendikas kun

aina 2019.)

Monista teetrendeista yksi teetrendi ylitse muiden on ollut kombutcha ja muut niin
kutsutut funktionaaliset teet. Kombutcha on probioottinen tee, eli tee, joka sisaltaa
elavia mikrobeja, jotka vaikuttavat elimiston bakteerikantaan positiivisella tavalla, ta-
man hetkisen kasityksen mukaisesti. Probioottisten teelajikkeiden on tulkittu autta-
van myos laihduttamisessa ja painonhallinnassa. (Nousevat teetrendit 2019.) Teen
tulevaisuus on taynna mahdollisuuksia ja uusia trendejd, joita kannattaa pitaa sil-

malla. Tee osaa edelleen yllattaa meidat.

1.5 Gongfu-teen valmistus teeseremoniassa

T-House on saanut yrittdjansa kautta paljon vaikutteita kiinalaisesta teekulttuurista
niin teehuoneen sisustukseen ja ulkondkoon kuin myos tarjottaviin teelajikkeisiin ja
myytaviin tuotteisiin. Opinndytetyona tuotetun teeseremonian haluttiin tuovan esiin
korostettuna kiinalaista teekulttuuria, minka vuoksi teeseremonia paatettiin toteut-

taa perinteiseen kiinalaiseen haudutustapaan ja seremoniaan perustuen.



Hyvan teen valmistamiseen liittyy useampi huomioitava seikka. N&ista seikoista voi-
daan kuitenkin poimia kolme kaikkein tdrkeintd asiaa, jotka tulee huomioida teeta
valmistaessa. Nama kolme tarkeinta asiaa ovat: puhdas vesi, oikea veden lampétila ja
oikea teen haudutusaika. Teelajikkeen mukaan, vaihtelevat myds haudutusveden
lampotila ja -aika. Koskaan ei tulisi kaataa taysin kiehuvaa vetta teelehdille, koska sil-

loin teen omat vitamiinit ja muut ominaisuudet tuhoutuvat. (Suvilehto 2006, 46.)

Kun puhutaan kiinalaisesta teeseremoniasta, otetaan tarkasteluun yleensa gongfu -
haudutusmenetelma, joka on perinteinen kiinalainen tapa hauduttaa teeta. Nimi
"gongfu” tarkoittaa huolella tehtya, mika kuvastaa hyvin tata kyseista haudutusme-
netelmaa: gongfu-tee on varovaista ja aikaa vievaa. Gongfua voikin pitaa jopa eraan-
laisena taiteen muotona. Gongfu-tee tai toiselta nimeltddan myds tunnettu kungfu-
tee on todella idkas ja perinteinen tapa valmistaa ja nauttia teeta. Kyseinen haudu-
tustapa on myos yksi yleisimmista teenvalmistustavoista teeharrastajien keskuu-
dessa. Gongfu-teen valmistamiseen ei ole yhta oikeaa tapaa, vaan tapoja on useam-
pia, ja usein teeharrastaja |6ytadkin oman tapansa pienen harjoittelun ja tutustumi-

sen jalkeen. (Gongfu-haudutuksen ohje ja historia, n.d.)

Gongfu-teehen parhaiten sopivat joko oolong tai puerh-teelajikkeet. Myds hieno pu-
nainen tee kay tarvittaessa. Sen sijaan vihrea tee ei ole gongfu-haudutukseen paras,
silla teelehtien maara ja veden suhde on vaikeaa saavuttaa ilman, etta maku pilaan-

tuu. (Gongfu-haudutuksen ohje ja historia, n.d.)

Gongfu-teen valmistus ja teeseremonian kulku

Gongfu-haudutusmenetelma valikoitui tahan teeseremoniaan muutaman eri seikan
vuoksi. Kyseinen haudutusmenetelma teeseremoniassa toisi T-Housen tarjontaan ni-
menomaan kiinalaista kulttuuria. Lisaksi kyseisessd haudutustavassa ei ole oikeaa

eika vaaraa tapaa toteuttaa sita, joten teeseremonia olisi myds muunneltavissa.

Gongfu-teen valmistuksessa valttamattomat teevilineet ovat pieni teekannu tai gai-
wan (haudutusvaline, joka koostuu aluslautasesta, kupista ja kannesta) seka sopiva

maara pienia teemaljoja osallistujamaaran mukaan. Gongfu-haudutuksessa teelehtia
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kdytetaan todella paljon, jotta voidaan taata maun kestavyys ja voimakkuus. Lansi-
maissa on totuttu isoihin puolen litran kannuihin, mutta perinteista haudutustapaa
varten parhain olisi 50 — 100 ml:n kokoinen teekannu tai gaiwan. Kun teeseremoni-
aan osallistuu useampi ihminen, haudutusastian koko riippuu juojien maarasta ja
maljojen tilavuudesta ja yleisesti kdytetdan jopa vain 20 ml:n kokoisia teemaljoja.
Teekannut ovat usein joko yixing- tai chao zhou -savesta valmistettuja, silla savi varaa
|ampoa ja parantaa teen makua. Teeseremoniassa suositellaan kaytettavan myos
teetarjotinta, joka koostuu vesisailidsta ja ritilasta sen ylapuolella, silla vesi roiskuu
teeseremonian aikana, jolloin ylimaardinen vesi saadaan kerattya teetarjottimen ve-

sisailioon. (Gongfu-haudutuksen ohje ja historia, n.d.)

Gongfu-teen valmistamisessa on 6 eri vaihetta, ja teeseremonian aikana ndma aske-

leet voi toistaa uudelleen aina uuden teen yhteydessa.

Vaihe 1. Astiat kerataan kokoon teetarjottimelle ja vesi kiehautetaan. Kiehuva vesi

kaadetaan tyhjaan teekannuun.

Vaihe 2. Vetta pyoritetdaan teekannussa, kunnes savi lampenee.

Vaihe 3. Vesi kaadetaan teemaljaan, ja teekannuun lisatdaan teelehdet.

Vaihe 4. Teelehdet voi halutessaan huuhdella [ampimalla vedelld, ja nesteen voi kaa-

taa teemaljaan.

Vaihe 5. Kaadetaan uutta vetta teekannuun, laitetaan kansi paikoilleen ja kaadetaan

vetta kannun ulkopinnalle.

Vaihe 6. Odotetaan teen valmistumista, jonka jalkeen kaadetaan lammin vesi pois

teemaljasta ja kaadetaan sen tilalle valmis tee.

Vaiheita 5 ja 6 toistetaan, kunnes kyseista teetd halutaan juoda seremonian aikana.
Valmistus on oikeastaan kovin yksinkertainen, mutta siind on muutamia kohtia, joissa

teen valmistus voi epdonnistua. Esimerkiksi teekannun esilammittaminen on tarkeaa,
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silld se auttaa veden lampotilaa pysymaan mahdollisimman korkeana, mita gongfu-
haudutuksessa kdytettavat teelehdet tarvitsevat. Esilammittdmisen avulla teemalja
pysyy myos kauemmin kuumana, mika on hyddyksi teeseremonialle, joka voi kestaa

joskus useita tuntejakin. (Gongfu-haudutuksen ohje ja historia, n.d.)

Normaalisti teekannu taytetaan teelehdilld 1/3 tai jopa puolilleen. Teelehtien maara
vaikuttaa teen maun voimakkuuteen, ja onkin jokaisen teeharrastajan henkil6kohtai-
nenmakukysymys, kuinka vahvaa teeta halutaan juoda. Gongfu-teen valmistuksen
vaiheessa nelja kerrotaan, etta teelehdet voi halutessaan myds huuhdella ennen
kayttoa, jolloin vesi puhdistaa lehtien pinnan polystad ja muusta mahdollisesta liasta.
Huuhdeltaessa teelehdet myds niin sanotusti “aukeavat”, jolloin niiden maku vapau-
tuu jo ensimmaisessa haudutuksessa. Tama on kuitenkin taysin vapaaehtoinen vaihe.
Teen haudutusaika vaihtelee koko seremonian ajan. Ensimmaisen haudutuksen tulee
kestaa 30 sekuntia ja seuraavat haudutukset aina 5 sekuntia pidempaan. Haudutusai-
koja ei tarvitse seurata pakkomielteisesti, silla jokainen tee on erilainen ja vain kokei-
lemalla oppii, miten teesta saadaan sopivaa. Muutama sekunti sinne tdnne ei usein
merkitse mitdan, varsinkaan hyvalaatuisten teelajikkeiden kanssa. (Gongfu-haudu-

tuksen ohje ja historia, n.d.)

Gongfu-teetd on helppo valmistaa, varsinkin kun yhta oikeaa virallista tapaa ei oike-
astaan ole. Ainoa valttamattomyys gongfu-haudutuksessa on oikeastaan vain oikean-
laiset teetarvikkeet, mutta nekin ovat oikeastaan vain esteettisen edun arvoisia.

(Gongfu-haudutuksen ohje ja historia, n.d.)

2 Palvelumuotoilu

Palvelulla tarkoitetaan toimintaa, joka ratkaisee asiakkaan ongelman. Palvelu on li-
saksi myos kokemus, jonka asiakas kokee, mutta jota han ei voi omistaa, silla palve-
lun keskeinen osa on aineeton. Palvelu on kokonaisuutena prosessi, jonka arvo syn-
tyy vuorovaikutuksessa ihmisten kesken. Kyseinen arvo ei kuitenkaan ole asia, jota

ensin tuotetaan ja joka sitten vasta valitetdan asiakkaalle. Palvelun prosessin arvo
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syntyy sitten, kun itse asiakas osallistuu sen kehittdmiseen omalla vuorovaikutuksel-

laan (Tuulaniemi 2011, 59.)

Palvelumuotoilu ei ole innovaationa kovinkaan uusi, mutta se on apuvaline, jonka
avulla voidaan yhdistaa vanhoja asioita uusilla tavoilla ja taten kehitetdan uusia inno-
vatiivisia ratkaisuja. Palvelumuotoilu on systemaattinen keino |ahestya olemassa ole-
via palveluita ja kehittda niita prosessimuodon avulla. Tama auttaa organisaatioita ja
yrityksia ymmartamaan heidan palveluidensa mahdollisuudet, suunnittelemaan uusia
innovatiivisia palveluita, seka parantamaan jo olemassa olevia palveluita. (Tuulaniemi
2011, 10-13.) Palvelumuotoilu on toimintaa, jonka avulla asiakkaiden tarpeita ja odo-
tuksia yhdistetdaan palveluntuottajan liiketoiminnallisten tavoitteiden kanssa toimi-
vaksi kokonaisuudeksi. Palvelumuotoilun tavoitteena on saada kestavaa palvelutuo-

tetta taloudellisesti, sosiaalisesti ja ekologisesti. (Tuulaniemi 2011, 24-25.)

Palvelumuotoilun ndkdkulmassa asiakas on aina tarkein. Palvelukokonaisuus on asia,
jota ei voida suunnitella tarkasti etukateen, silld itse palvelukokemus tapahtuu asiak-
kaan mielessa. Asiakkaan palvelukokemusta on kuitenkin mahdollista yrittdaa paran-
taa, keskittymalla asiakaskokemuksen kontaktipisteisiin, eli kriittisiin kontaktipistei-
siin. Naita kontaktipisteita ovat ne tekijat, joiden kautta asiakas on kontaktissa palve-
luun kayttaen kaikkia aistejaan. Kun palveluprosessi, tyotavat, tilat ja vuorovaikutus
optimoidaan ja poistetaan asiakasta hairitsevat asiat, voidaan asiakkaan palvelukoke-

mus muuttaa paremmaksi. (Tuulaniemi 2011, 26.)

Asiakasymmarryksella tarkoitetaan sita, etta yritys tai palveluntuottaja ymmartaa to-
dellisuuden. Heidan tulee selvittaa, miten heidan asiakkaansa elavat ja toimivat, seka
mitkd ovat heiddan motiivinsa jokaisen valinnan takana. Yrityksien ja palvelutuottajien
tulee tunnistaa asiakkaan tarpeet ja odotukset. Jos palveluntarjoaja tiedostaa ja osaa
tulkita naita kyseisia asioita asiakkaistaan, on yrityksella mahdollisuus minimoida
epdonnistumisen riskit. Kun palvelu on suunniteltu asiakkaiden tarpeiden pohjalta,
on helpompaa erottua kilpailijoista omien palvelukonseptien suunnittelulla ja palve-

luiden kehittamiselld. (Tuulaniemi 2011, 71-72.)
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Palvelumuotoilu on tydkalu, jota voidaan hyddyntaa usealla eri tavalla useissa eri tar-
koituksissa. Palvelumuotoilun looginen toimintamalli yhdistaa yrityksen tai organi-
saation tavoitteet erittdin tiiviisti asiakkaan nakékulmaan. Palvelumuotoilun mene-
telmilla taataan molemminpuolinen tyytyvaisyys niin asiakkaalle, kuin yrityksellekin.
Talla tavoin palveluntarjoaja tarjoaa asiakkaalle taloudellisesti kannattavia palveluita,

jotka ilahduttavat asiakasta. (Tuulaniemi 2011, 95-100.)

2.1 Palvelumuotoiluprosessi

Prosessi on sarja loogisesti etenevia ja toisiinsa liittyvia toimintoja tulosten aikaan-
saamiseksi. Palvelumuotoiluprosessin tarkoituksena on noudattaa luovan ongelman-
ratkaisun menetelmia. Palvelumuotoilua ei pystyta kuvaamaan vain yhdenlaisena
prosessina, silla luovuus on avainsana palvelukehityksessd, joka edellyttda uuden ke-

hittamista ja sitd kautta ainutlaatuista palvelua. (Tuulaniemi 2011, 126.)

Palvelumuotoiluprosessi on periaatteessa epalineaarinen, mutta sen rakenteesta on
mahdollista maaritella yleiskuvaus. Prosessi on tavallisesti luonteeltaan toistuva
(engl. Iterative Process), joka tarkoittaa sita, ettd jokaisessa prosessin vaiheessa voi-
daan palata aina askel taaksepadin ja aloittaa vaihe alusta ja edetd seuraavaan vaihee-
seen. Talloin on helppoa havaita mahdolliset virheet tai yllattavat muutokset ja taten
voidaan vain palata vaiheeseen, jossa ne voidaan korjata. Virheiden korjaamisen jal-
keen jatketaan taas eteenpdin prosessin vaiheissa, kunnes paastaan loppuun saakka.

(Stickdorn & Schneider 2013, 124.)

Tuulaniemi esittelee kirjassaan toimintarungon, joka kuvaa palvelumuotoiluprosessin
etenemista yleisellad tasolla ja josta voidaan hahmottaa palvelun kehittaminen koko-
naiskuvana. Palvelumuotoiluprosessi ei aina ole taysin sama, silla tarkoituksesta riip-
puen, sitd voidaan aina soveltaa sopivammaksi kyseiseen tarkoitukseen. Palvelumuo-
toiluprosessien perusmalleissa esiintyy kuitenkin aina samat ja tarkeimmat ydinasiat,
joista esimerkkeja ovat kayttajalahtoisyys, ideoiden testaaminen ja prototypointi.
Tuulaniemen (2011, 126-131) kehittama palvelumuotoiluprosessi koostuu viidesta

osiosta, jotka on jaettu yhdeksdan eri vaiheeseen.
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2.1.1 Palvelumuotoiluprosessin kulku

Maarittely

Ensimmainen palvelumuotoiluprosessin osa on maarittely, joka sisaltda kaksi vai-
hetta: aloittaminen ja esitutkimus. Ensin tulee aloittaa silla, etta maaritellaan mita
ongelmaa ollaan ratkaisemassa. Mitka ovat suunnitteluprosessin tavoitteet, aikatau-
lutus, budjetti, kohderyhmat seka resurssit yrityksessa. Esitutkimusvaiheessa maari-
telldan palveluntuottajan nykytila ja tavoitteet, seka tehdaan analyysi palveluntuotta-
jan toimintaymparistdsta. Sen jalkeen analysoidaan visio, strategia, markkina- ja kil-
pailutilanne, toimintaymparisto, liiketoimintamalli, tavoitteet, kohderyhmamaaritte-
lyt, business case seka asiakastutkimushypoteesin rakentaminen. Tarkoituksena on
kehittda kokonaisvaltainen ymmarrys palveluntuottajasta ja sen tavoitteista. (Tuula-

niemi 2011, 127-130.)

Tutkimus

Toinen osa on tutkimus, jossa on myos kaksi vaihetta: asiakasymmarrys ja strategi-
nen suunnittelu. Asiakasymmarryksessa tutkitaan organisaation asiakkaiden toiveita
ja tarpeita, tiedostetut ja tiedostamattomat, seka tehdaan tutkimus maaritellyn koh-
deryhman arjesta. TyOkaluina tdhan kdytetdaan haastatteluja ja keskusteluja. Tavoit-
teena on asiakastutkimusten avulla rakentaa yhteinen ymmarrys kehittamiskoh-
teesta, toimintaymparistosta, resursseista ja kayttajatarpeista. Strategisen suunnitte-
lun vaiheessa maaritellaan palveluntuottajan erottautumistekijat ja markkinapositio.
Lisaksi suunnitellaan liiketoiminta- ja ansaintamalli. Apuna tdssa voidaan kayttaa
asiakasstrategioita, mahdollisuuksien kartoitusta, strategisia valintoja ja brandipositi-
ointia. Tavoitteena on tarkentaa strategiselta kannalta palvelun tuottavan organisaa-

tion tavoitteita. (Tuulaniemi 2011, 127-130.)

Suunnittelu

Palvelutuotannon kolmas prosessin osa on suunnittelu, jossa on jalleen kaksi vai-

hetta: ideointi ja konseptointi, sekad prototypointi. Ideointi- ja konseptointivaihe
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koostuu nimenomaan ideoinnista ja konseptoinnista, seka tdssa vaiheessa myos ku-
vataan erilaisia ratkaisuja saatuun ymmarrykseen ja tunnistettuihin mahdollisuuksiin
tiettyihin rajauksiin perustuen. Ideoita testataan kohderyhmilla jo varhaisessa vai-
heessa. Palvelua kehitetdan yhdessa kohderyhmien kanssa ja toimivia ideoita vie-
daan jatkokehitykseen. Myos palveluiden mittarit maaritellaan. Apukeinoja tassa vai-
heessa ovat esimerkiksi brainstorming, visualisointi, seka idean jalostaminen. Taman
vaiheen tavoitteena on kehittaa erilaisia ratkaisuja suunnitteluhaasteeseen yrityksen
tavoitteiden ja asiakkaiden tarpeiden mukaisesti. Prototypointivaiheessa sen sijaan
testataan palvelukonseptien elementteja itse kohderyhman kanssa ja tunnistetaan
kriittiset palvelun osiot. Palvelukanavat ja kanavastrategiat tulee myos maaritella.
Tarkoituksena on suunnitella kehitettavaa palvelua testaamalla ideoita ja konsepteja

vuorovaikutustilanteissa. (Tuulaniemi 2011, 127-131.)

Palvelutuotanto

Prosessin neljannessa osassa, eli palvelutuotannossa, on edelleen kaksi vaihetta: pilo-
tointi ja lanseeraus. Pilotointivaiheessa kehitetty palvelukonsepti tuodaan markki-
noille itse asiakkaiden testattavaksi ja kehitettavaksi. Palvelusta saadaan palautetta,
jonka avulla sita voidaan kehittaa. Pilotointivaiheessa tarkennetaan lisaksi myos liike-
toiminta- ja ansaintamallit. Lanseerausvaiheessa sen sijaan tehdaan itse palveluku-
vaus. Apukeinoina lanseerausvaiheessa ovat palvelukuvaus, joka sisdltda myos doku-
mentoinnin, henkilokunnan roolituksen, vastuut ja tehtavat, seka blueprintin. Lan-
seerausvaiheen tarkoituksena on antaa kaikille palveluun vaikuttaville osapuolille
ymmarrys siitd, mita resursseja kyseisen palvelun toteuttaminen vaatii. (Tuulaniemi

2011, 127-131.)

Arviointi

Viimeinen osa, eli viides osapalvelumuotoiluprosessissa on arviointi, joka sisaltaa
myo0s viimeisen prosessin vaiheen: jatkuva kehittaminen. Tassa kyseisessa vaiheessa
arvioidaan ja mitataan kehitysprosessin onnistumista asiakaskokemuksen ja liiketoi-
minta-arvion perusteella. Palvelun toteutumista markkinoilla mitataan ja palvelua vii-

meistellddn ja hiotaan saatujen kokemusten ja palautteiden mukaan. Palvelu myos
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siirretadn kehitystilasta tuotantotilaan. Tarkoituksena on vakituistaa palvelu tuotan-

totilaan ja jatkuvasti kehittaa sitd. (Tuulaniemi 2011, 127-131.)

3 Elamyksen tutkimus osana teeseremoniaa

Elamys on kasite, jonka ymmartaminen on erittdin tarkeaa, kun ollaan suunnittele-
massa elamyksellista palvelua. Elamyskasitetta ei tule vahingossakaan sotkea palve-
lukdsitteeseen, silla loppujen lopuksi ne ovat kaksi aivan eri asiaa. Pine ja Gilmore
(1999, 3) ovat madritelleet elamyksen ja palvelun eron nain: “Elamys eroaa palve-

lusta yhta paljon kuin palvelu eroaa hyodykkeesta”.

Elamys on erotettavissa palveluista esimerkiksi kokemuksen raataldinnin, draamalli-
suuden ja teemoittelun, sekd kokonaisvaltaisen suunnittelun avustuksella. Elamys-
tuote on tuotteistettu kokemus. Elamystuotteen sisalto ja toteutustapa on suunni-
teltu asiakaslahtoisesti. Asiakkaalle tarjotaan palveluita, kun taas elamystuotteen os-
tavaa asiakasta kohdellaan vieraana. Elamys on paljon enemman kuin pelkka palvelu,
vaikka palvelu olisikin mukava ja miellyttava kokemus asiakkaalle. Palvelussa tar-
keinta on se, mita asiakkaalle tarjotaan, mutta elamyksessa sen sijaan keskitytaan sii-
hen, miten ja millainen kokemus vieraalle voidaan tuottaa. Elamykset ovat merkitta-
via ja ikimuistoisia kokemuksia, joita pystytdan tuotteistamaan systemaattisesti sa-
malla tavalla, kuin laadukkaita palveluitakin. (Palvelusta elamykseksi tydkalut: teema,
draama ja massaraatalointi, 2010.) Pinen ja Gilmoren (1999, 4) mukaan palveluntar-

joaja tuottaa elamyksen, kun he lahestyvat asiakasta ikimuistoisella tavalla.

Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskus (LEO), on Suomen johtava elamystalouden
kehittdjdorganisaatio, ja se maarittelee elamyksen moniaistiseksi, merkittavaksi ja
unohtumattomaksi kokemukseksi, joka voi johtaa kokijan henkil6kohtaiseen muutok-

seen. (Tarssanen & Kylanen 2009, 11.)
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3.1 Elamyskolmio-malli

Joskus voi olla hankalaa ymmartaa, mika tekee elamyksesta eldamyksen ja miten ela-
mystd voidaan oikein arvioida. Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskus on kehitta-
nyt mallin nimelta elamyskolmio, jolla elamysta ja elamyksellisyyttd voidaan analy-
soida ja arvioida elamyksellisena tuotteena. Elamyskolmio on oikeastaan taydellinen

malli siita, millainen elamystuotteen tai -palvelun tulisi olla.

henkinen taso

MUUTOS

emotionaalinen taso

ELAMYS

alyllinen taso
OPPIMINEN

fyysinen taso
AISTIMINEN

motivaation taso
KIINNOSTUMINEN

yksilollisyys aitous tarina moniaistisuus  kontrasti  vuorovaikutus

Kuvio 1. Eldamyskolmio (Palvelusta elamykseksi tyokalut: teema, draama ja
massaraatalointi, 2010.)

Eldamyskolmiossa elamysta tarkastellaan kahdesta eri ndkdkulmasta. Tuotetta tai pal-
velua tarkastellaan elamyksellisyyden elementtien seka asiakkaan kokemuksen nako-
kulmasta. Naita osuuksia hyddyntaen voidaan tuottaa elamys, joka voi parhaimmassa
tapauksessa tehda muutoksen asiakkaan henkiseen tilaan. (Palvelusta elamykseksi

tyokalut: teema, draama ja massaraatalointi 2010.)

3.1.1 Elamyksen elementit

Elamyskolmion alaosa koostuu eri osioista, joita kutsutaan elementeiksi. Nama ele-
mentit ovat huomattavan merkityksellisid osioita elamyksen tuottamisessa. Elamys-

kolmiossa kyseiset elementit on jaettu kuuteen erilaiseen osuuteen.
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Yksilollisyys

Yksilollisyydella tarkoitetaan tuotetta tai palvelua, joka on jollain tapaa niin uniikki,
ettei toista samanlaista ole edes tarjolla. Yksilollisyys tekee tuotteesta tai palvelusta
asiakkaalle uuden ja erilaisen. Asiakaspalvelussa yksil6llisyys voi esiintya esimerkiksi
asiakaslahtoisena ja huomioonottavana toimintana, kun asiakaspalvelija pystyy huo-
mioimaan ja palvelemaan asiakkaitaan heidadn kaipaamiensa tarpeiden mukaisesti.
Kun puhutaan ravintola-alasta, esimerkiksi T-Housen kaltaisella teehuoneella, yksilol-
lisyys nakyy mm. palveluna, jossa jokaisen asiakkaan ja asiakasryhman erityisruoka-
valiot huomioidaan yhta asiallisesti ja vilpittdmasti. Ravintola-alalla tilanne voi usein
kuitenkin olla hankala, silld aina ei ole mahdollista rdatiloida tuotteita asiakkaiden
tarpeiden mukaisiksi. Jos yksil6llinen asiakkaan tai asiakasryhmien huomioiminen on

kuitenkin mahdollista, tuo se yritykselle paljon. (Tarssanen & Kylanen 2009, 12.)

T-Housella yksil6llisyytta pyritddan tuomaan jokaisen asiakkaan palvelukokonaisuu-
teen mukaan. Asiakkaita kohdellaan yksildina ja jokainen on vilpittémasti tervetullut.
Asiakkaan toiveita kuunnellaan ja heille suositellaan toiveiden perusteella erilaisia
teevaihtoehtoja, jotka sopisivat parhaiten tayttamaan asiakkaan tarpeet. T-House
huomioi yksilot, seka heidan yksil6lliset ruokavalionsa, kuten gluteenittomat, laktoo-
sittomat ja vegaaniset ruokavaihtoehdot, myynnissa olevissa leivonnaisissaan, jotta

jokaiselle 16ytyisi jotain nautittavaa teen ohella.

Aitous

Aitoudella tarkoitetaan tuotteen tai palvelun uskottavuutta. Asiakkaat ovat yksiloita
ja jokainen asiakas voi kokea tuotteen aitouden tai autenttisuuden hyvin erilaisilla ta-
voilla. Kun aitoutta mietitddn universaalilla tasolla, ei aitoa tai oikeaa voi edes maari-
telld oikeaoppisesti. Tuotteen tai palvelun aitouteen kuitenkin liittyy tarkedna osana
se, ettd itse sen tekijat uskovat siihen ja he pystyvat siten myymaan sita, hyddyntden

tosiasioita, jotka ovat todenmukaisia ja oikeita. (Tarssanen & Kylanen 2009, 12-13.)

Autenttisuutta ja palvelun syvinta aitoutta tulee esiin paljolti itse yrittajalta T-Hou-

sessa. Wang on kiinalaistaustainen ja hdn on tuonut yritykseensa paljon mukanaan
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omasta kotikulttuuristaan. Henkilokohtainen tausta nakyy yrityksen valikoimassa ja
varsinkin kiinalaisen teekulttuurin korostuksessa. Aitoutta on vaikea maaritell3,
mutta yritys luottaa omaan autenttisuuteensa ja siten se nakyy myos heidan asiak-

kailleen.

Tarina

Kun tarkastellaan aitoutta ja tarinallisuutta, voidaan huomata, ettd ne ovat syvassa
yhteydessa toisiinsa ja oikein niita hyddyntaen, ne vahvistavat tuotetta tai palvelua ja
tekevat sille yhda syvemman ja tarkeamman merkityksen. Tarinalla suunnitellaan tuot-
teelle syvyytta ja jopa sosiaalista merkitysta ja merkityksellisyytta. Kun tuotteella on
jokin hyva ja uskottava tarina sen takan, tuotteen ostaja voi tuntea olevansa osa tata
tuotteen tarinaa, joka tuo itse hyddyketta suuremman sosiaalisen arvon ostajalle. Ta-
rinan kehittdminen ja tuotteen tai palvelun tarinan toteuttaminen ei ole missaan ni-
messa helppoa. Hyva ja menestyva tarina vaatii aina huolellista suunnittelua, kasikir-
joittamista, seka siina tulee huomioida tarkasti tuotteen tai palvelun kohderyhmaa.

(Tarssanen & Kylanen 2009, 13-14.)

T-Housella ei ole virallista tarinaa, jota voisi kayttdaa palvelun myynnin edistamisessa.
Palvelun aitous ja tarina ovat hyvin lahella toisiaan ja jos T-House onnistuu yhdista-
maan niiden voiman keskendan, voitaisiin rakentaa tarina, joka erottuisi muista yri-
tyksista. T-Housella on yrittdjansa henkil6kohtaisen taustan vuoksi suurta potentiaa-
lia |6ytda oma tiensa tarinallisuuden maailmaan, joka toisi myds asiakkaan [ahemmas

yritysta ja sen alkuperaa.

Moniaistisuus

Jos tuote tai palvelu pystyy tarjoamaan asiakkaalle jotakin positiivista, jokaista viitta
aistia hyddyntaen, voidaan sita kutsua moniaistisuudeksi. Kun palvelukokonaisuus on
suunniteltu riittavan huolellisesti, se voi tarjota asiakkaalle nautintoa ja iloa kaikkien
aistien puolesta siten, ettei aistien arsykkeiden maara muutu kuitenkaan negatii-
viseksi kokemukseksi ja siten pilaa asiakkaan palvelu- ja elamyskokemusta. (Tarssa-

nen & Kylanen 2009, 14.)
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Pelkka tee on useamman aistin kokema kokemus. T-Housessa teen voi haistaa jo
ovesta sisalle astuessa. Silmat kiertavat yrityksen toimitiloja rauhallisessa ja maanla-
heisessa varimaailmassa. Taustalla kuuluu vedenkeittimen sihina, seka teelehtien ra-
pina. Asiakas huomaa kiehtovan nakaisia kiinalaisia teeastioita ja koskettaa yhden
pintaa uteliaisuudesta. Lopulta asiakkaan matka koittaa itse teen maistamiseen, jol-

loin moniaistisuuden monet osat tayttyvat kokonaisuudeksi.

Kontrasti

Kontrastilla tarkoitetaan erilaisuutta, mutta asiakkaan omasta nakokulmasta. Jotta
tuote pystyy selkedsti eroamaan asiakkaalle tavallisesta ja normaalista, tulee tuot-
teen tai palvelun tarjota jotakin, mikd on poikkeavaa ja erilaista. Kontrasti on todella
paljon sidoksissa kulttuuriin ja kulttuurierot vaikuttavatkin kontrastiin ja sen kokemi-
seen. Toisille asiakkaille jokin voi olla uutta ja upeaa, mutta joskus se voikin olla toi-
sille hyvin tavanomaista ja arkipdaivaista, jolloin kontrastin merkitys katoaa. (Tarssa-

nen & Kylanen 2009, 14.)

T-House tarjoaa asiakkailleen mahdollisuuden muuttaa tavallisen arkisen teen nautti-
misen rentouttavaksi ja rauhoittavaksi hetkeksi, jolloin irtaudutaan arjesta. Tee val-
mistetaan asiakkaalle henkil6kohtaisesti parhaimmista teelehdistd, eika mistaan hal-
vasta pussiteestd, ja se haudutetaan oikeaoppisesti parhaan maun taaten. Asiakas
unohtaa arjen kiireet ja voi nauttia kannullisen maistuvaa teeta ja uppoutua hetkeksi

johonkin muuhun maailmaan esimerkiksi kirjan parissa.

Vuorovaikutus

Viimeinen tarkasteltava elamyskolmion elementti on vuorovaikutus, joka ei milldan
lailla ole vahempiarvoisempi kuin muut aiemmista elementeista. Vuorovaikutuksella
tarkoitetaan hyvaa kommunikointia itse asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilld. Vuoro-
vaikutuksessa on hyvin tarkeaa se, ettd mukana on yhteisollisyyden tunne, jolloin
tunnetaan olevansa osa ryhmaa ja jolloin koetaan yhdessa asioita. Taman lisaksi vuo-
rovaikutukseen kuuluu myds tuotteen ja tuotteen tekijdiden valinen kommunikaatio.

(Tarssanen & Kylanen 2009, 14-15.)
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Asiakkaan ja asiakaspalvelijan vuorovaikutus on todella tdarkeda myos T-Housessa.
Vuorovaikutukseen paneudutaan yksildllisesti ja henkilokohtaisesti. Jokainen asiakas
on vieras, joka on vilpittdmasti tervetullut nauttimaan teesta. Asiakkaan toiveita
kuunnellaan ja hanta palvellaan niiden mukaisesti. Asiakkaan eleita ja kehonkielta
luetaan, jotta asiakasta voidaan palvella hanen toivomallaan tavalla. Kommunikaatio
asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla on tarkeaa, jotta molemmat voivat saada onnis-

tumisen tunteen, kun asiakas I16ytda uuden testattavan teelajikkeen, jota nauttia.

3.1.2 Kokemisen tasot

Elamyskolmio koostuu elamyksellisyyden elementtien lisaksi myos asiakkaan koke-
muksesta ja sen tasoista. Asiakkaan kokemisen tasot on jaettu viiteen eri osioon ja ne

ovat elementtien rinnalla esitetty kolmion sivulla pystypain.

Motivaation taso

Motivaation taso on elamyskolmio-mallin alimpana ja se onkin ensimmainen kokemi-
sen taso asiakkaan nakokulmasta. Motivaation tasolla tarkoitetaan sita, kun asiak-
kaan mielenkiinto heratetaan esiin esimerkiksi markkinoinnin keinoilla. Kun tuotetta
tai palvelua aletaan markkinoida, tulisi jo heti alkutaipaleista saakka ottaa huomioon
kaikki elamyskolmion elamyksen elementit, aiemmin mainitut kuusi elementtia. On
todella tarkeda motivaation tason kannalta, etta asiakas kiinnostuu kyseisesta tuot-
teesta tai palvelusta ja etta hanelle jaa siita muistijalki mukaansa. (Tarssanen & Kyla-

nen 2009, 15.)

T-Housen suurin nakyvyys tapahtuu Facebookin kautta. Teehuoneen tyontekijat jaka-
vat sosiaaliseen mediaan teesuosituksia, parhaimpia tarjouksia ja asiakkaat nakevat
ne ja siten myos heidan mielenkiintonsa herda. T-Housella on paljon potentiaalia kas-
vattaa kykyaan, saavuttaakseen yha useamman asiakkaan mielenkiinnon ja siten

myo6s motivaation ottaa lisaa selville.
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Fyysinen taso

Fyysisella kokemisen tasolla tarkoitetaan asiakkaan tuntemaa kokemusta tuotteesta
tai palvelusta hanen aistiensa kautta. Esimerkiksi kun puhutaan ruuasta, asiakkaan
tulisi kokea ruoka miellyttavaksi aistejaan hydodyntaen. Ruuan tulisi olla hyvan ma-
kuista, tuoksua herkulliselta, nayttdaa houkuttelevalta ja tuntua miellyttavalta suussa.
Kun asiakkaan aisteja palvellaan positiivisesti, toteutuu fyysisen kokemisen taso myos

tuotteessa tai palvelussa. (Tarssanen & Kylanen 2009, 15-16.)

T-House tarjoaa asiakkailleen yli sata erilaista teelajiketta ja useita erilaisia suolaisia
ja makeita leivonnaisia, joista jokaiselle I6ytyy jotakin. Asiakas paasee T-Housen tuot-
teiden kautta maistamaan jotain uutta ja herkullista halutessaan, unohtamattakaan
uniikeista tuoksuista ja makoisalta nayttavista leivonnaisista. T-House innovoi jatku-
vasti uusia leivonnaisia myyntiin, seka teehyllyjen tayttamista uusilla mauilla, jotta

asiakkaalle |6ytyisi aina jotain testattavaa ja koettavaa.

Alyllinen taso

Alyllisen kokemisen taso on merkittava, silla talla tasolla asiakas voi saada tuotteelta
tai palvelulta mahdollisuuden oppia jotain uutta, tai esimerkiksi kehittya omissa tie-
doissaan tai taidoissaan. Alyllisen tason oppimistilanne voi olla asiakkaan tiedostama,
mutta myds tiedostamaton. Alyllinen taso on se taso, jossa asiakas paattida onko

tuote, tai palvelu hyva ja tyydyttava, vai ei. (Tarssanen & Kyldnen, 2009. 16.)

T-House tyollistaa yrittajan lisaksi kaksi tyontekijaa, jotka ovat valmiina antamaan asi-
akkaalle uutta tietoa, kuten jonkin tietyn teen historiasta. Asiakkaita ollaan valmiina
perehdyttamaan teelajikkeisiin tai myytaviin teeastioihin, jos han niin toivoo. Jos jos-
kus asiakkaalta tulee kysymys, johon ei vastausta tyontekijalla ole, pyritdaan se selvit-
tamaan, jotta asiakkaalle jaa miellyttava tunne uuden oppimisesta, seka tyontekijan

aidosta avunannosta.
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Emotionaalinen taso

Todellisuudessa kokemus muuttuu elamykseksi vasta, kun tuote tai palvelu vie asiak-
kaan emotionaaliselle tasolle. Jos kaikki peruselementit ovat tuotteessa tai palve-
lussa kunnossa, asiakas kokee varmasti positiivisia tunteita, jotka tekevat kokemuk-

sesta hanelle merkityksellisen. (Tarssanen & Kylanen 2009, 16.)

T-House toivoo, etta jokainen asiakas lahtisi teehuoneelta positiivisella mielelld. Asia-
kasta kohdellaan vieraana alusta loppuun, siita hetkesta kun han astuu sisaan, siihen
hetkeen kun han poistuu. Asiakasta pyritdadn auttamaan hanen tarpeidensa tayttami-
sessa, seka tuottamaan hanelle kokemuksen teen maailmassa, joka veisi arjen huolet

mennessaan, tuoden tilalle raukean ja hyvanolon tunteen.

Henkinen taso

Henkisen kokemuksen taso on haastavin taso naista kaikista kokemuksen tasoista.
Jotta asiakas paasee palvelun tai tuotteen kautta henkisen kokemuksen tasolle, tulee
positiivisen tunteen johtaa hanet muutokseen, joka on merkitykseltdan paljon sy-
vempi ja pysyvampi, kuin pelkka hetkittdinen onnellisuuden tila ja tunne. Tama kysei-
nen muutos voi olla asiakkaalle esimerkiksi fyysinen, psyykkinen tai jopa asiakkaan
elamantapoja muokkaava. Henkisen kokemisen taso saavutetaan, kun asiakkaalle jaa

tavallista kokemusta paljon suurempi tunnejalki. (Tarssanen & Kyldnen 2009, 16.)

T-Houselle henkisen kokemuksen taso on haastava tavoite, kuten melkein mille ta-
hansa muullekin palveluntarjoajalle, joka toivoo tuottavansa elamyksia kokemusten
sijaan. T-Housella on potentiaalia vieda asiakas henkiselle tasolle esimerkiksi, jos
asiakas teen nauttimisen jalkeen paattaisi muuttaa henkilokohtaisia elamantapojaan
esimerkiksi vaihtamalla kahvin teehen lopullisesti. Tama voisi johtua esimerkiksi siita,
ettd asiakas olisi kuullut tyontekijalta teen terveysvaikutuksista, jotka vakuuttaisivat
asiakkaan muuttamaan elamanvalintojaan. Henkinen taso on vaikea saavuttaa ela-

myskolmion karjessa, mutta ei mahdotonta.
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3.2 Elamyksellisyys asiakkaan kokemuksessa

Asiakaskokemuksella tarkoitetaan niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden
summaa, jotka asiakas muodostaa yrityksen tai organisaation toiminnasta. Kun tun-
teet, mielikuvat ja kohtaamiset ovat vahvoja, ne johtavat tall6in myos vahvaan asia-

kaskokemukseen. (Loytdana & Kortesuo 2011, 45.)

Kohtaamisten, eli toiminnan tasolla palvelun vaatimusten tulee tayttya, jotta silla on
mahdollisuus edetad edes jotenkin markkinoilla. Vaatimuksiin kuuluu palvelun kyky
vastata asiakkaan funktionaalisiin tarpeisiin, palveluprosessien tehokkuus ja moni-
puolisuus, seka palvelun hahmotettavuus, monipuolisuus ja saavutettavuus. (Tuula-

niemi 2011, 74.)

Tunteiden tasolla sen sijaan tarkastellaan asiakkaan valittomia tuntemuksia ja koke-
muksia: kokemuksen miellyttavyytta, helppoutta, kiinnostavuutta, innostavuutta,
tunnelmaa, tyyleja, seka kykya koskettaa aisteja. Mielikuvat ja merkitysulottuvuudet
tulevat puolestaan esille merkitystasolla. Talla tasolla korostuvat kulttuurilliset koo-
dit, unelmat, tarinat, lupaukset, oivallukset, kokemuksen henkilékohtaisuus, seka

suhde asiakkaan elamantapaan ja omaan identiteettiin. (Tuulaniemi 2011, 74.)

Kun halutaan tuottaa vahva asiakaskokemus, tarvitaan elamyksia. Elamys on voima-
kas kokemus, johon liittyy vahva positiivinen tunne, kuten ilo, onni tai oivallus. (Loy-
tdna & Kortesuo 2011, 45.) Teeseremoniat ovat myds osa elamysbisnesta, jolloin T-
Housen tulisi tuottaa asiakkailleen vahvoja kokemuksia, jotta teeseremonian elamyk-

sellisyys lopulta tayttyisi.

Loytanan ja Kortesuon (2011, 45) mukaan elamys on aina kulttuurisidonnainen. Tee-
seremonia voi olla kiinalaiselle itsestaanselvyys ja jopa arkinen asia, kun taas ulko-
maalaiselle, esimerkiksi suomalaiselle se voi ollakin suuri eldmys. Jotta teeseremonia
olisi myos kiinalaisille elamys, se tulisi ylittda odotukset ja sisaltaa jotain uutta ja yl-
lattavaa. Elamysten suunnittelussa on oltava kuitenkin tarkkana, jottei niistd muutu

antielamyksia. Esimerkiksi jos teeseremoniaan lisattaisiin paljon uusia elementteja,
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kuten valoja, musiikkia, ja muuta elektroniikkaa, on mahdollista, ettei tavoiteltu ela-

mys toteudu halutun laiseksi kaikkien asiakkaiden kohdalla.

4 Tutkimusasetelma

4.1 Tutkimusmenetelma ja tutkimusongelma

Taman opinnadytetyon tutkimuksen toteutustavaksi valikoitui tutkimusmenetelma ni-
meltdan toimintatutkimus, jonka ydintarkoituksena on tutkimuksen avulla pyrkia 16y-
tamaan ratkaisuja ongelmiin. Toimintatutkimuksessa tutkimuskohde, tassa tapauk-
sessa teeseremonian vapaaehtoinen koeryhma, on osa tutkimusta aktiivisina teki-

joina. (Kuula 2006.)

Toimintatutkimuksen juuret periytyvat padosin sosiaalipsykologiasta, seka toiminta-
tutkimuksen ”isalta” Kurt Lewinilta. Lewin tuotti toimintatutkimukselle perusmallin,
joka auttaisi maarittelemaan tutkimusta eri vaiheiden avulla. Tutkimuksen prosessi
alkaa itse toiminnan suunnittelulla, jonka jalkeen suunniteltu muutos toteutetaan.
Seuraavaksi toteutuneen muutoksen vaikutuksia tutkimuskohteeseen seurataan ja
siten arvioidaan. Naiden kolmen vaiheen kautta paastaan jalleen itse tutkimuksen
suunnittelu vaiheeseen ja tdma prosessi alkaa alusta, sulkeutuen ympyraksi. Ydinaja-
tuksena Lewinin tutkimuksessa on ajatus siita, etta tilannetta voidaan ymmartaa par-
haiten, ensin muuttamalla sita tai edes yrittamalla ja sitten arvioimalla muutoksen
vaikutuksia. Toimintatutkimus on tutkimusmenetelma, jossa ollaan kdaytannoénlahei-
sia, keskitytaan itse ydinongelmaan, toimitaan yhdessa tutkijoiden ja tutkimuskohtei-
den kanssa aktiivisesti kohti muutosta seka suunnitellaan prosessi yhteistyon voimin.

(Kuula 2006.)

Toimintatutkimuksen tavoitteena on muuttaa sosiaalista todellisuutta, ei pelkastaan
kuvata tai selittaa sita. Tutkimuksessa pyritddn muutokseen, mutta se ei aina ole
mahdollinen, ja joskus alkuperainen odotettu lopputulos saattaakin muuttua tutki-

muksen prosessin aikana. Toimintatutkimuksen onnistumisen kannalta on tarkeaa,



26
ettd tutkimuksen tutkittavat, eli tassa opinndytetyossa toiminut kohderyhma, osallis-
tuvat tutkimusprosessiin aktiivisena. Tarkoitus on yhteistyolla selvittda, miten tutki-
muskohdetta voi muuttaa tai mika on syy, etta tutkimuskohteella ei ole mahdolli-

suutta muutokseen. (Kuula 2006.)

Tutkimuskohde voi olla oikeastaan mika vain. Tassa opinndytetyossa tarkoituksena
on selvittad, miten teeseremoniaa voitaisiin muuttaa siten, etta se olisi elamykselli-
nen asiakkaille. Aihe on syntynyt seurauksena havainnoille, joita on huomattu ennen
tutkimuksen aloittamista. Tarkeinta toimintatutkimuksessa on pyrkia tutkimisen
avulla tutkimuskohteen muutokseen, joko edistamalla toimintaa tai parantamalla
sitd. Tutkimuksen avulla saadaan uutta tietoa ja aineistoa, jota voidaan hyédyntaa,

vaikka pyrittyihin muutoksiin ei olisikaan paasty. (Kuula 2006.)

Toimintatutkimus on tutkimusstrategia, jonka avulla voidaan vaikuttaa tutkimuskoh-
teeseen, tutkimuskohteen toimintaan tai tutkimusymparistoon kehittavalla ja paran-
tavalla tavalla. (Toimintatutkimus 2015.) Toimintatutkimuksen ydintarkoituksena on
suunnitella joko kdytannon toiminnan ohjeistus, opastus tai toiminnan jarjestely.
Tassa opinnaytetyossa on kaytannon testauksen avulla suunniteltu ohjeet (Liite 1),

joilla teeseremonian voi toistaa uudelleen samalla menetelmalla. (Kuula 2006.)

Tassa toimintatutkimuksessa suunniteltiin kdytannon testaus suunnitellusta teesere-
moniasta. Kyseinen teeseremonia on toteutettu toimintatutkimuksen prosessin lailla.
Ensin koitti toiminnan suunnittelu: Millaisia teeseremonioita on T-Housella jarjes-
tetty aikaisemmin? Mita halutaan suunnitella seuraavaksi? Kun vastaukset naihin ky-
symyksiin 16ytyivat, pystyttiin tuottamaan teeseremonia uudella tavalla, jolloin voitiin
siirtyd seuraavaan vaiheeseen prosessissa, eli itse muutoksen toteuttamiseen ja ko-
keiluun. Teeseremoniaa kokeiltiin kdytannossa, yhdessa tutkimuskohteiden, eli koh-
deryhman kanssa. Kun kdytannon testaus oli ohi, voitiin siirtyd seurauksien ja tulos-
ten arviointiin. Prosessi paattyy taman opinnaytetydn ohella siihen, etta tulokset
analysoidaan ja seuraukset on purettu, mutta todellisuudessa toimintatutkimus jat-
kaa kulkuaan kehittymalla koko ajan, silla prosessi jatkaa ympyran lailla eteenpain,

suunnittelemalla jo seuraavia liikkeita palvelun parantamiseksi.
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Tassa opinndytetyossa tutkimusosuudessa tuotettiin kdytannon testaus suunnitel-
lusta teeseremoniasta, jossa testattiin vapaaehtoisista koostuvan koeryhmén kanssa,
miten suunniteltu teeseremonia lopulta toimi. Kdytannon testauksen lisdksi koe-
ryhma osallistui myos tutkimuksen toiseen osioon, joka oli teeseremonian jalkeen
taytettava palautekysely. Palautekyselyn tarkoituksena oli kysya tutkimukseen osal-
listuvalta koeryhmalta kyselyn muodossa tutkimusongelmaan liittyvia kysymyksia ja
samalla saataisiin tata tutkimusta varten tarkeaa aineistoa. Tutkimuksen avulla pyrit-
tiin [6ytamaan vastaus aiemmin esitettyyn tutkimuskysymykseen: Voiko teeseremo-

nia olla elamyksellinen?

Kyseinen palautekysely on osa toimintatutkimuksen prosessia, kun tehdyn muutok-
sen vaikutuksia analysoidaan ja arvioidaan. Palautekysely on kuitenkin suunniteltu
toisen tutkimusmenetelman oppien avulla, nimittadin kvantitatiivisen, eli maarallisen

tutkimuksen awvulla.

Kvantitatiivinen, eli maarallinen tutkimus on toimintatutkimuksen lailla yksi tieteelli-
sen tutkimuksen menetelmdsuuntaus. Maarallinen tutkimus perustuu tutkittavan
kohteen kuvaamiseen, maarittelemiseen, seka tulkitsemiseen erilaisten tilastojen ja
numeroiden avulla. (Maarallinen tutkimus 2015.) Maarallisen tutkimuksen tarkoituk-
sena on vastata kysymyksiin, kuten: Mika? Missa? Paljonko? Kuinka usein? Kuten
maarallisen tutkimuksen nimesta voikin paatella, kvantitatiivinen tutkimus on nu-
meerisesti hyvin suuri ja tutkimuskohteen tulisi toimia edustavana, seka yleistetta-
vissa olevana otoksena. Maarilliselle tutkimukselle yleista on hyddyntaa tutkimuslo-
makkeita, kuten tassa opinnaytetydssakin on hyédynnetty. Maarallinen tutkimus on

keino kartoittaa jo olemassa oleva tilanne tutkimusaiheesta riippuen. (Heikkild 2014.)

Tata opinnaytetyota ei voida pitaa virallisena maarallisena tutkimuksena, vaikka ky-
seisen tutkimustavan tutkimusmuotoja onkin hyodynnetty tdssa tyossa erityisesti pa-
lautekyselyn puolesta. Tassa opinndytetyossa tutkittavien henkildiden lukumaara on
niin pieni, ettei tutkimuksen tuloksia voida pitda yleistettavissa. Maarallisen tutki-
muksen yksi ydin tekija onkin, etta tutkittavia on suuri joukko, jotta tulokset on yleis-

tettavissd, kun taas tassa tutkimuksessa niin ei tapahdu. Tyossa on sen sijaan hyodyn-
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netty maaralliselle tutkimukselle ominaista aineistonkeruumenetelmasg, eli tutkimus-
lomaketta. Tutkimuslomake todettiin olevan helpoin ja jarkevin tapa saada toiminta-
tutkimuksesta haluttavia tuloksia ja vastauksia tahan opinnaytetyohon. Vaikka koko-
naisuudessaan opinndytetyo vastaakin enemman toimintatutkimusta, on siihen upo-

tettu myos maarallisen tutkimusstrategian menetelmia.

Opinndytetyota varten tehdyn tutkimuksen ja kdytannon testauksen tarkoituksena
oli selvittda millainen on taman hetkinen asiakkaan kokemuksen taso, miten elamyk-
sellisyys toteutuu teehuoneella talla hetkella ja millainen mielikuva asiakkailla on T-
Housesta. Koko opinnaytetyon ja toimintatutkimuksen tarkoituksena oli tuottaa ela-
myksellinen teeseremoniapalvelukokonaisuus koeryhmalle, jolloin kokemuksen taso
muuttuisi mahdollisesti kokemuksesta itse elamykseksi. Samalla tutkittiin, miten
suunniteltu palvelukokonaisuus toimi kdaytanndssa ja miten sita voitaisiin parantaa ja
kehittaa tulevaisuudessa, jotta myos tulevat asiakkaat voisivat kokea elamyksen tun-

teita.

Palautekyselyn kysymykset koskivat koeryhmat perustietoja, teehuoneen yleista tun-
nelmaa ja nakyvyytta, seka teeseremonian toimivuutta ja elamyksellisyytta. Palaute-
kyselyn perusteella pystyttiin saamaan yleiskuva sen hetkisesta palvelukokonaisuu-
desta. Elamyksellisyytta ajatellen, ideaali ajatus oli saada koeryhman jasenet muutok-

sen partaalle, mutta realistisesti ajateltuna se on haastavampaa kuin luulisi.

4.2 Tutkimuksen luotettavuus

Yksi tutkimuksen tarkeimmista osuuksista on tutkimustulokset. Koettiin, etta palau-
tekyselyn muodossa saataisiin tarvittavat vastaukset ja tulokset teeseremonian on-

nistumisesta tata opinndytetyota ja tutkimusta varten.

Kanasen (2011, 26-30) mukaan tutkimusongelma voidaan ratkaista esittdmalla oi-
keita kysymyksia ja niista johdetaan apukysymyksia. Kysymykset voivat olla kokonaan
avoimia tai esimerkiksi vastausvaihtoehdoilla maariteltyja kysymyksia. Tarkeinta on-

nistumisen kannalta on, ettd vastaaja ymmartaa kysymykset oikein, hanelld on kysy-
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mysten edellyttdma tieto, vastaaja haluaa antaa kysymyksiin liittyvan tiedon ja kysy-
mysten tulee olla riittdvan yksiselitteisid. Taman opinndytetyon palautekyselylomak-
keessa kaytettiin ldahinna strukturoituja kysymyksia, eli kysymyksia, joissa on valmiit
vastausvaihtoehdot, seka avoimia kysymyksia, joissa ei ole valmiita vastausvaihtoeh-
toja, vaan vastaaja voi vastata omin sanoin kysyttyyn kysymykseen. Molempia kysy-
mysmalleja hyddyntden, saatiin kaikki oleellinen tieto kerattya. (Kananen 2011, 30-
31.) Palautekyselyssa esitetyt kysymykset ovat |dhinna mielipidekysymyksia, koskien
T-Housen viihtyvyytta ja teeseremonian elamyksellisyytta. Kysymyksia arvioitiin mm.
5-portaisen asteikon avulla ja valmiilla vastausvaihtoehdoilla. Vastaajia ei pakotettu
vastaamaan kysymyksiin, ja kysymyksissa esitettiin neutraali vaihtoehto, mikali heilla
ei ollut mielipidetta kysyttyyn asiaan. (Kananen 2011, 34-39.) Palautekysely tuotettiin
suomen kielelld, silla kaikki koeryhman henkil6t puhuivat didinkielendaan suomea, jo-

ten taten taattaisiin kysymyksien taysi ymmarrys kielellisesti.

Tutkimuksen luotettavuuteen voi vaikuttaa se, etta ajatuksia voi olla vaikeampi kir-
joittaa valmiiseen kyselypohjaan, kuin mita ne olisi tuoda esille kasvotusten haasta-
tellessa. Tassa tilanteessa ei kuitenkaan ollut mahdollista suorittaa haastattelutilan-
netta koeryhman kanssa, silla itse opinnaytetyon kirjoittaja ei voinut osallistua kay-
tannon testaukseen ja havainnoida sen kulkua henkil6kohtaisesti. Talld voi olla vaiku-
tusta tutkimuksen luotettavuuteen. On mahdollista, etta jotain on jaanyt huomaa-
matta teeseremonian emannalt3, tai jotain olennaista on unohtunut mainita kun on

kayty yhdessa lapi seremonian onnistumista.

Lisaksi tutkimuksen koeryhmaan kuului vain viisi ihmista, joka ei ole tarpeeksi suuri
ryhma toimiakseen edustavana perusjoukkona tai ollakseen yleistettdvissa jatkossa.
Jotta tutkimus olisi tarpeeksi luotettava, tulisi koeryhmaan kuulua useampi henkild ja
mahdollisimman erilaisista taustoista. Viisi ihmista ei ole tarpeeksi vakuuttava, kun
mietitddn asiaa yleistyksen nakokulmasta. Jos ryhma olisi suurempi, olisi saatu enem-
man vastauksia ja palautetta, joita olisi siten voitu hyddyntaa analysoinnissa ja johto-
paatoksissa jalkeenpadin. Viiden henkildon koeryhma toimi kuitenkin tarpeeksi hyvin,

toimiakseen tutkimuksen kdaytannon osuuden testaajina. Heidadn avullaan saatiin sel-
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ville kehitetyn teeseremonian vahvuudet ja heikkoudet, joita voidaan kehittaa jat-
kossa paremmiksi ja jotta teeseremoniaa voidaan jatkossa tuottaa myos suuremmil-

lekin joukoille.

Tutkimuksessa on myds huomioitava virhearvioiden mahdollisuus. Vastaajilla on voi-
nut olla esimerkiksi vaikeuksia ymmartaa kysymyksia tai ehka vastaillessa on vahin-
gossa painettu vaaraa vastausvaihtoehtoa, kun sormi on lipsahtanut. Tallaiset asiat
voivat vaikuttaa myos tutkimuksen tulosten luotettavuuteen. On kuitenkin pyritty sii-
hen, etta kysymykset olisivat selkedsti ymmarrettavissa, ja etta vastaaminen olisi

mahdollisimmat helppoa ja vaivatonta, jotta téllaiselta valtyttaisiin.

4.3 Teeseremonian palvelumuotoiluprosessin vaiheet

Taman opinndytetyon tutkimus etenee Tuulaniemen (2011) teoksen palvelumuotoi-
luprosessin lailla. Palvelumuotoiluprosessi sisaltda eri vaiheita, jotka on esitelty tar-

kemmin luvussa 3.1.1.

Tutkimuksen maarittely

Tutkimuksen aloittaminen

Kehitysprojektin tavoitteet ja tarpeet tulisi maarittaa heti projektin alussa. Projektin
alkutaipaleiden aikana tehdaan myds merkittavia paatoksia esimerkiksi projektin re-
sursseihin, aikatauluun ja kohderyhmaan liittyen. Tutkimuksen aloittaminen on

vaihe, jonka tavoitteena on selvittdd mita tutkimustyolla halutaan saavuttaa. (Tuula-

niemi 2011, 130.)

Opinnaytetyo lahti liikkeelle ensimmaisesta yhteydenotosta aiheeseen liittyen Jyvas-
kylan T-Housen yrittdjaan. Yhdessa mietimme, millainen mahdollinen tutkimustyo so-
pisi parhaiten teehuoneen sen hetkiseen tilanteeseen ja minkalaisesta tutkimus-
tyosta yritys hyotyisi eniten. Lopuksi aiheeksi paatyi teeseremonian kehittamistyo.

Ajatus teeseremonian tuotteistamisesta oli ollut jo jonkin aikaa yrittajallakin mie-
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lessa, mutta vield siihen ei ollut kehitelty minkaanlaista ratkaisua. Asiakkailta on tul-
lut usein kysymyksia ja ehdotuksia teeseremonioiden jarjestamisestd. Nama teesere-
moniat on jarjestetty tuolloin hieman improvisoiden, silla aktuaalista ns. "pohjapiir-
rosta” teeseremonian kulusta ja sisallosta ei ole ennen ollut. Tutkimuksen tarkoituk-
sena oli tuottaa uusi palvelukokonaisuus teeseremoniasta kiinnostuneille potentiaali-
sille asiakkaille. Tata varten kerattiin T-Housen Facebook-sivuston kautta vapaaehtoi-
sia osallistumaan kdytannon testaukseen, jolla selvitettdisiin uuden palvelukokonai-
suuden taso ja saataisiin vield lisaksi kehitysideoita ja -ehdotuksia. Sain yritykselta
taydet vapaudet tuottaa juuri sellainen teeseremonia, jonka uskon kiehtovan heidan
asiakkaitaan. Taten alkoi tyoskentely opinnaytetyon tutkimuksen ja kehittamistyon

parissa yhdessa toimeksiantajan kanssa.

Kun viimeinen varmistus toimeksiantajayritykselta oli saatu tutkimuksen toteuttami-
seen liittyen, alkoi teoriapohjan kerddaminen tata tutkimusta varten. Aihealueet rajat-
tiin palvelumuotoilun ja elamyksellisyyden tarkeimpiin teemoihin. Nama teemat
osoittautuivat laajemmiksi kuin odotettiin ja niihin tuli todella paneuduttua. Muita
teemoja, jotka nousivat kahden paateeman joukosta, oli myds asiakkaan palvelu-
polku ja elamyskolmio. Nditd molempia pystyttiin myods hyddyntamaan tassa tutki-

muksessa.

Esitutkimus

Esitutkimuksen vaiheessa olennaisinta on kirjata ylos palvelun tarjoajan nykytilanne
ja tavoitteet, seka yrityksen tai palveluntarjoajan toimintaymparistoa tulee analy-
soida. Esitutkimusvaiheen aikana laaditaan visio, strategia, kartoitetaan markkina- ja
kilpailutilannetta, toimintaymparist63, liiketoimintamallia ja tavoitteita, sekd maari-
tellaan palveluntarjoajan kohderyhmat ja rakennetaan hypoteesi tutkimukselle. Tar-
koituksena on saada kokonaisvaltainen ymmarrys palvelun tarjoajasta ja sen tavoit-

teista. (Tuulaniemi 2011, 130.)

Esitutkimus tdssa opinnadytetyossa koostui yrityksen nykytilanteen selvittamisesta.
Opinndytetyon kirjoittajalla on tydokokemusta vuoden ajan T-Housessa, joten yrityk-

sen tilanteesta oltiin jo hyvin perilla henkilokohtaisesti. Tdta opinndytetyota varten
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on kuitenkin kerrottu hieman yrityksen perustiedoista ja palvelutarjonnasta, jotta
myos lukija tietaisi tarvittavan. Esitutkimuksen vaiheeseen siséallytettiin myos yrityk-
sen paatuotteen historian tutkimusta, eli teen historian. Teen historian avaamisessa
keskityttiin Iahinna Kiinan suuntaan, silla T-Housen yrittdjan ollessa kiinalaistaustai-
nen, koettiin etta olisi luontevinta tuoda kiinalaista taustaa palvelukokonaisuuteen.
Teeseremonian valmistustavaksi valikoitui Gongfu — menetelma, sen kiinalaisen taus-
tan ja perinteiden vuoksi. Kyseinen seremonia osoittautui yksinkertaiseksi toteuttaa,

mutta samalla my0s tarpeeksi nayttavaksi toimiakseen teeseremonian ytimena.

Tutkimus

Asiakasymmarrys

Asiakasymmarrys sisaltaa niin palveluntarjoajan omien asiakkaiden toiveet, kuin
myos heidan tarpeidensa ymmartamisen. Palveluntarjoajan tulisi myos selvittaa
omat tavoitteensa ja tarpeensa. Kun nama on selvitetty, voidaan ymmartaa molem-
pien toiveet, seka tiedostetut ja tiedostamattomat tarpeet. Asiakasymmarryksen
avulla voidaan selvittaa kaikkien palvelun kayttdjien tarpeet, tavoitteet, odotukset,

arvot, sekd motiivit. (Tuulaniemi 2011, 130.)

Taman tutkimuksen kdytannon testausta varten tarvittiin mukaan koeryhma, joka
voisi testata teeseremoniaa todellisuudessa ja vastata sen jalkeen palautekyselyyn
aiheesta. Pohdinnan jalkeen tultiin tulokseen, etta kuuden hengen ryhma olisi sopi-
van kokoinen tassa tutkimuksessa. Tama luku tuntui sopivalta, kun mietittiin aiem-
min jarjestettyjen teeseremonioiden henkilémaaria. Aiemmin teehuoneella jarjeste-
tyt teeseremoniat on jarjestetty maksimissaan kymmenelle hengelle, silla seremoni-
aan tarvittavia valineita on ollut rajallinen maara, eika isommalle ryhmalle olisi edes
tarpeeksi isoa tilaa, jotta kaikki sujuisi mutkattomasti. Teeseremonia on toisaalta
myo6s hyvin intiimi ja rauhallinen hetki, ja suuri ihmisjoukko ei sellaisessa tilanteessa
ole paras mahdollinen. Pdatettiin myos, etta olisi hyva jos koeryhmaan saataisiin eri-
ikdisia ja erilaisista taustoista tulleita ihmisia, jotta koeryhman palautekyselyn vas-

taukset eivat toistaisi toisiaan. Talla tavoin saataisiin mita luultavimmin myds erilaisia
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ndakemyksia ja mielipiteita, joilla voitaisiin kehittda teeseremoniaa testaamisen jal-

keen entuudestaan.

T-Housen Facebook sivuille jaettiin avoin ilmoittautuminen kaikille vapaaehtoisille,
joista nopeimmat valittiin kuuden hengen joukkoon. Koettiin, ettd Facebookin kautta
olisi helpointa saada erilaisia ihmisia mukaan. limoittautuneita tuli yhteensa yhdek-
san kappaletta, joista kuusi ensimmaista valittiin mukaan koeryhmaan. Jokaiselle Ia-
hetettiin varausvahvistus ilmoittautumisesta, seka lisatietoja teeseremoniasta ja sen
ajankohdasta, seka taman opinndytetyon tarkoituksesta suunnitella elamyksellinen
teeseremonia. Osallistujilta pyydettiin myos lupa nakya kuvissa, joita otettaisiin vain
tata opinnaytetyota varten. Koeryhman kasaamisen jalkeen pystyttiin aloittamaan

itse teeseremonian suunnittelu.

Strateginen suunnittelu

Strategisen suunnittelun vaihe on se, jossa maaritelldan palveluntarjoajan erottumis-
tekijat ja asema markkinoilla. Strategisen suunnittelun vaiheessa suunnitellaan liike-
toiminta- ja ansaintamalli ja tavoitteena on tarkentaa mitka ovat itse yrityksen tavoit-

teet silla kannalla. (Tuulaniemi 2011, 130.)

T-House on yritys, jolla on vastassaan useita kilpailevia yrityksia. Teehuoneita on Suo-
messa useita ja myos yrityksen kotikaupungissa, Jyvaskylassa, niita [6ytyy muutama.
Jyvaskylan tunnetuin teehuone nimeltdaan Teeleidi on vahva kilpailija, joka pakottaa
T-Housen kehittamadan omaa toimintaansa. Lahdimme kehittamaan T-Housen teese-
remoniaa, silla koettiin etta se olisi hyva lisdys yrityksen sen hetkiseen tarjontaan. Ko-
ettiin myods, ettd tuomalla uusi teeseremonioiden tarjoaja markkinoille, voitaisiin vai-

kuttaa myds yrityksen kilpailuasemaan.
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Tutkimuksen suunnittelu

Ideointi ja konseptointi

Tassa vaiheessa ideoidaan ja kuvataan erilaisia ratkaisuja tutkimuksesta saatujen tu-
loksien perusteella. Jo tutkimuksen alkuvaiheilla kohderyhmilla voidaan testata kehi-
teltyja ideoita ja my0s jatkokehitysta voidaan kehittaa olemassa olevien ideoiden
pohjalta. Tavoitteena on kehittaa asiakkaiden ja palveluntarjoajan ohjaamina erilaisia

ratkaisuja suunnitteluhaasteeseen. (Tuulaniemi 2011, 131.)

Suunniteltua teeseremoniaa ei testattu kdaytannossa, ennen kuin vasta virallisen koe-
ryhman kanssa. Aikaisempaa testausta ei koettu tarpeelliseksi, silla T-Housessa on
kuitenkin jarjestetty jo aiemmin teeseremonioita, vaikkakin hieman erilaisella tavalla.
Aiemmin toteutettuja teeseremonioita pystyttiin hydodyntamaan tassa tutkimuk-
sessa, silld ne toimivat erdanlaisina lahtokohtina, seka olivat verrattavissa tahan uu-
teen suunniteltuun palvelukokonaisuuteen. Taman opinndytetyon kautta tuotettu
teeseremonia on osittain saanut siis alkunsa ja mallia T-Housessa entuudestaan jar-
jestetyista seremonioista. Aiemmin jarjestetyista teeseremonioista on saatu paljon
ideoita ja niista on opittu paljon, talldin naita tietoja on voitu hyodyntaa tassa tyossa,

niin ettei samoja virheita toistettaisi talla kertaa.

Prototypointi

Tassa vaiheessa testataan palvelukonseptien elementtejd kdytdnnossa ja apuna toi-
mii kohderyhma. Palvelun kriittiset kohdat tunnistetaan, seka palvelukanavat ja kana-
vastrategiat maaritelldan. Prototypointi vaiheen tavoitteena on testata kehiteltyja
ideoita kdytannossa ja vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa, jonka perusteella voi-

daan sitten suunnitella kehitettdavaa palvelua. (Tuulaniemi 2011, 131.)

Suunniteltu teeseremonia paasi testaukseen 19.3.2019, kun vapaaehtoiset koeryh-
malaiset kokoontuivat T-Housen toimitiloihin, valmiina testaamaan uutta palveluko-

konaisuutta teeseremonian muodossa. Prototypoinnin vaiheessa pystyttiin viimein
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tuomaan testattavaksi se tuote, jota on suunniteltu pitkdan. Teeseremonia eteni kay-
tannossa juuri niin kuin oli suunniteltukin, ja kaikki sujui taydellisesti. Koeryhma oli
tarkein osa koko testausta, silla ryhmaldisilta saatiin virallinen palaute ja kehityseh-

dotuksia, jotka auttoivat jatkamaan palvelun kehittamista.

Palvelutuotanto

Pilotointi

Pilotointivaiheessa lanseerataan kehitelty palvelu ja otetaan kdyttoon niin kutsuttu

"beta”-versio asiakkaiden testattavaksi. Palautteen perusteella palvelua voidaan ke-
hittaa. Aiemmin kehiteltyja liiketoiminta- ja ansaintamalleja voidaan viela tarkentaa.
Tavoitteena on saada palvelu markkinoille ja asiakkaiden arvioitavaksi, jotta voidaan

rakentaa palvelua entista paremmaksi. (Tuulaniemi 2011, 131.)

Aiemmin jarjestettyjen teeseremonioiden seka tata tutkimusta varten jarjestetyn tes-
tauksen avulla on voitu parantaa niita heikkouksia tai kehityskohteita, joita on silloin
havaittu ja nostettu esiin. Projektiin valikoitunut koeryhma toimi suunnitellun palve-
lun ensimmaisina aktuaalisina asiakkaina, minka vuoksi heidan mielipiteensa uuden
palvelun onnistumisesta on tarkein. Koeryhmalta saatujen palautteiden ja komment-
tien perusteella on voitu kerata teeseremonian tarkeimmat kehityskohteet ja onnis-
tumiset, ja niistd on voitu tehda johtopaatokset. Johtopaatdksien avulla voidaan ke-

hittaa palvelua entuudestaan ja lopulta valmistuva palvelu voidaan lanseerata.

Lanseeraus

Lanseerauksen ohella tuotetaan palvelukuvaus, joka sisaltda dokumentoinnin, palve-
luntarjoajan henkilokunnan roolit, vastuut ja tehtavat. Lanseerausvaiheessa toimeen-
pannaan palvelu viimein markkinoille ja se lanseerataan julkisesti. Palveluntarjoaja
alkaa yrityksen sisalla valmentaa tyontekijoitaan, ja palveluiden mittareita tarkenne-
taan. Tavoitteena on auttaa kaikkia palveluun liittyvia osapuolia ymmartamaan pal-

velun toteuttamista vaativia toiminnallisia edellytyksia. (Tuulaniemi 2011, 131.)
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T-House ei ole vield siirtanyt tdta palvelutuotetta yleisille markkinoille, mutta jos ja
kun niin tapahtuu, tulisi palvelun varaamisesta tehda helppoa potentiaalisille asiak-
kaille. T-Housella on mahdollisuus my0s tarkentaa teeseremonian tuotekuvausta ta-
man opinndytetyon avustuksella. Esimerkiksi kehiteltya asiakkaan palvelupolkua voi-
daan jatkossa hyodyntaa palvelun etenemisen havainnoinnissa ja auttamaan raken-
teen kehittamisessa. Lisdksi tata tuotetta varten suunniteltiin teeseremonian eman-
nan kasikirjoitus (Liite 1), jota voidaan hyddynt&a tulevissa teeseremonioissa. Tuote
on suunniteltu elamykseksi ja siksi myos henkilékunnan rooli tassa palvelukokonai-

suudessa on tarkea sen onnistumisessa ja elamyksellisyyden tayttyessa.

Arviointi

Jatkuva kehitys

Viimeinen osa koko tutkimuksen prosessia on arviointi, seka viimeisena vaiheena on
jatkuva kehitys. Tama vaihe mittaa ja arvioi asiakaskokemuksien ja liiketoiminta-ar-
von avulla palvelun kehittamisen vaikutuksia. Palvelua kehitetdaan palautteen avulla
ja tilanteen mukaan. Jatkossa palvelu voidaan siirtaa kehitystilasta tuotantotilaan. Ta-
voitteena on vakioida palvelu tuotantotilaan, seka pitda jatkuvaa kehitysta ylla. (Tuu-

laniemi 2011, 131.)

Teeseremoniasta saatujen palautteiden avulla pystyttiin laatimaan lista kehityskoh-
teista ja parannusehdotuksista aiheeseen liittyen. Naiden parannusehdotusten kayt-
toonotto riippuu kuitenkin yrityksesta itsestaan, jolla on mahdollisuus tarttua palve-
lun jatkossa tapahtuvaan kehitystyohon. Palvelupolku, teeseremonian emannan kasi-
kirjoitus ja koeryhman palautteet antavat teeseremonialle vankan pohjarakenteen,
joka on muokattavissa ja sovellettavissa myo6s tulevaisuudessa, jos sille nahdaan ole-
van tarvetta. Jatkuva kehittyminen edellyttaa myos sitd, ettd myos tulevaisuudessa
kerataan asiakkailta palautetta ja kehitysideoita, jotta palvelun taso sailyy toivotta-

vana.
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4.4 Asiakkaan palvelupolku

4.4.1 Asiakkaan palvelupolku osana palvelun kehittamista

Palvelupolku on kuvaus palvelukokonaisuudesta. Palvelupolku kuvaa aika-akselin
avulla asiakkaan kulkeman ja kokeman palveluprosessin. (Tuulaniemi 2011, 78.) Asi-
akkaan palvelupolku auttaa ymmartamaan, kuinka asiakas etenee palveluprosessin
aikana ja kuinka asiakas kokee kyseisen palvelun. Palvelupolku voidaan eritella eri
osioihin, esimerkiksi siten, mita osaa tai vaihetta halutaan palvelumuotoilun avulla
kehittaa. Naita kyseisia osioita ovat palvelutuokiot ja palvelun kontaktipisteet. Jokai-
nen erillinen palvelutuokio koostuu lukemattomista eri kontaktipisteista ja nama
kontaktit tehdaan kaikilla aisteilla. Kontaktipisteita ovat ihmiset, esimerkiksi toiset
asiakkaat ja palveluntarjoajat, ymparistot joissa palvelu tapahtuu, esineet seka toi-
mintatavat. Palvelupolussa suunnitteluhaaste on lokeroitu pienempiin osahaasteisiin,
jotta ongelmia olisi helpompaa paasta kasittelemaan. (Tuulaniemi 2011, 78-80.) Kun
kontaktipisteet on maaritelty, ne on mahdollista my6s yhdistaa keskenaan. Taten
palvelukokemuksesta kehitetdan visuaalinen kuvaus. Kyseisen kuvauksen tulee sisal-
taa kaikki tarkeat yksityiskohdat palvelun kulusta ja sen laadusta siten, etta rakenne
kuitenkin pysyy selkedna ja helposti ymmarrettavana. (Schneider & Stickdorn 2013,

158.)

Asiakkaan palvelupolkua kuvataan vaiheissa, jotta sitd voidaan analysoida ja jotta sii-
hen voidaan syventya tehokkaammin suunnittelun keinoilla. Asiakkaan palvelupolku
voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen asiakkaan arvonmuodostuksen nakdkulmasta:
esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu. Esipalveluvaiheessa valmistellaan asiakkaan ar-
von muodostumista jo ennen palvelutapahtumaa. Ydinpalveluvaiheessa asiakas saa
palvelusta varsinaisen arvon, joka tapahtuu palvelun aikana. Jalkipalveluvaiheessa
taas asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla pysytdan kontaktissa varsinaisen palveluta-

pahtuman jalkeenkin viela. (Tuulaniemi 2011, 78-79.)

Tassa osiossa kuvataan kirjallisesti, kuinka suunniteltu palvelupolku etenee asiakkaan
nakokulmasta. Ensin kuvaillaan suunnitellun palvelupolun eteneminen, jonka jalkeen

kerrotaan, kuinka polku eteni todellisuudessa teeseremonian kdytannon testauksen
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aikana. Ensimmainen palvelupolku on etukateen suunniteltu palvelupolku, joka ku-
vastaa tositilanteen ideaalia asiakaspolkua ja sitd voi kayttad opasteena ja apuna tu-
levien teeseremonioiden suunnittelussa ja toteutuksessa. Jalkimmainen palvelupolku
kuvastaa teeseremonian kdaytannon testaukseen osallistuvan koehenkilon palvelupol-

kua.

4.4.2 ldeaali kuviteltu asiakkaan palvelupolku

Esipalvelu

Asiakkaan palvelupolku alkaa siitd, kun asiakas saa ajatuksen teeseremoniaan osallis-
tumisesta. Palvelupolun alkaminen on rajattu tahan, jotta opinndytetyo keskittyisi
itse elamyksen tuottamiseen, yrityksen nakyvyyden tai markkinoinnin sijasta. Mita
luultavimmin asiakas on etsinyt tietoa mahdollisista teeseremonioista hakukanavien
ja sosiaalisen median kautta. Syita teeseremonian etsimiseen voi olla esimerkiksi tee-
harrastus, tai esimerkiksi uuden aktiviteetin I16ytaminen tyopaikan virkistystoimin-
taan. Naita hakukanavia, joista asiakas saattaa etsia tietoa, voivat olla esimerkiksi
Google-haku, Facebook, TripAdvisor jne. Asiakas luultavasti vertailee saamiaan tulok-
sia ja tekee loputa valintansa ja varaa sita kautta itselleen tai ryhmalleen T-Housen
tarjoaman teeseremonia palvelun. Tassa tapauksessa asiakas 16ysi T-Housen tarjoa-
man teeseremonian Googlen hakupalvelun kautta. Ensimmainen kontaktipiste asiak-
kaan palvelupolussa tapahtuu, kun asiakas ottaa yhteytta palvelun tarjoajaan esimer-
kiksi sahkopostitse ja palvelun tarjoaja vahvistaa hanen varauksensa suoraan takaisin
asiakkaalle. Tasta seuraten asiakas saa palvelun tarjoajalta lisatietoja teeseremoni-

asta, sen kuluista, seka aikataulusta ja muita yleisia ohjeistuksia.
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Ydinpalvelu

Ydinpalvelu on se vaihe, kun asiakas kokee henkilékohtaisesti sen palvelun, jonka han
on varannut aikaisemmin. Tama vaihe maarittelee asiakkaalle syntyvan arvon. Opin-
naytetydssa tama toiminnallinen ydinpalvelu oli suunnitellun teeseremonian testaus
koeryhman kanssa. Testaus kesti alle kaksi tuntia, ja siihen kuuluvat kaikki palvelun

vaiheet asiakkaan vastaanottamisesta alkaen.

Ydinpalvelu alkaa siitd, kun asiakas saapuu T-Houseen, jossa hanet toivotetaan terve-
tulleeksi. Tama on kriittinen kontaktipiste, ja ensivaikutelmaan tulee kiinnittaa erityi-
sen paljon huomiota, silld se antaa asiakkaalle hyvan pohjan siihen, mita on viela tu-
lossa. Jos asiakas vastaanotetaan huolimattomasti tai vaaralla tavalla, voi asiakkaan
kokemus menna jo ensiaskeleilla pilalle. Vastaanottamisen jalkeen asiakasta pyyde-
tdan odottamaan rauhassa tapahtuman alkamista ja esimerkiksi tutkimaan yrityksen

teevalikoimaa, ennen kuin han padasee muiden kanssa aloittamaan teeseremonian.

Kuva 1 Teeseremoniaan valitut teevélineet (T-House)

Teeseremonia aloitetaan sovittuna ajankohtana. Tapahtuma alkaa teeseremonian
emannan esittelylla, ja asiakas tai asiakasryhma toivotetaan tervetulleiksi. Teesere-
monia alkaa virallisesti, kun emanta pyytaa asiakkaat istumaan seremoniapdydan

ympadrille. Teeseremonia kulkee tdman tutkimuksen avulla suunnitellun pohjakaavan
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mukaisesti. Asiakkaalle kerrotaan aluksi teen historiaa. Esilld olevista teelajikkeista
kerrotaan lyhyesti tdssa vaiheessa ja miksi juuri ne on valittu tdhan seremoniaan. Li-
saksi osallistujille kerrotaan seremonian kulusta ja kdytetyn gongfu-menetelman ete-
nemisestd. Toinen kriittinen kontaktipiste on se, kun asiakas saa itse osallistua teen
valmistamiseen sen jdalkeen, kun emanta on valmistanut ensimmaisen kierroksen.
Tassa kontaktipisteessa tulee kiinnittdaa huomiota siihen, etta asiakas tuntee olonsa
varmaksi ja innostuneeksi. Teeseremonian emanta ohjeistaa asiakasta vaihe vai-
heelta, miten teen valmistuksessa edetdan ja samalla asiakas saa omin kasin kokeilla

teen oikeaoppista gongfu-hauduttamista ryhmalleen.

Teeseremonia jatkuu suunnitellun pohjakaavan mukaisesti ja lahenee loppuaan. Tee-
seremonia paattyy siihen, kun viimeinenkin tee on valmistettu, tarjoiltu ja nautittu.
Teeseremonian emanta pitaa jalkipuheen, kiittaa ja pyytaa asiakkaita kysymaan kysy-
myksia, jos jotain on tullut mieleen teeseremonian aikana, mihin ei ollut saatu viela
vastausta. Emanta myos jakaa jokaiselle osallistujalle pienen infopitoisen lappusen,
joka sisaltaa yhteenvedon teeseremoniassa opituista asioista, jotta asiakas voi hyo-
dyntda oppimiaan asioita. Hyvastelyt ja kiitokset ovat viimeinen kriittinen kontakti-
piste asiakkaan palvelupolussa, silla ne viimeistelevat asiakkaan kokeman elamyksen.
Asiakas saa lopuksi kysya kysymyksia, ja han saa mahdollisesti ideoita tuleviin teeva-
lintoihinsa teeseremonian emannalta. Lopuksi suoritetaan maksutoimitukset tai sovi-
taan mahdollisesta laskutuksesta yrityksen kanssa. Jalkeenpain voidaan vain toivoa,
ettd asiakkaalle jai hyva maku suuhun ja ettd han voi hyvilla mielin jatkaa matkaansa,

tyytyvdisena kokemaansa elamykseen.
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Kuva 2. Emanta havainnollistaa teen hauduttamista (T-House)

Jalkipalvelu

Jalkipalvelu alkaa siita, kun asiakas palaa kotiin teeseremoniasta. Han kay lapi saa-
mansa ohjelappusen ja valmistaa itselleen samalla kupillisen teeta nautittavaksi. Sa-
malla asiakas muistelee oppimaansa ja kokemaansa seka kirjoittaa tapahtumasta pa-
lautetta T-Housen Facebook-sivustoille, jossa han mahdollisesti antaa suosituksensa
teeseremoniaan osallistumiselle. Lopuksi asiakas saattaa alkaa pohtia osallistumista

kenties hieman erilaisella teemalla jarjestettavaan teeseremoniaan.

4.4.3 Tutkimuksessa toteutunut asiakkaan palvelupolku

Etukdteen suunniteltuun palvelupolkuun verrattuna asiakkaan palvelupolku tassa
teeseremonia testauksessa sujui suurimmaksi osaksi samalla tavalla. lImoittautumi-
nen tapahtui poikkeuksellisesti tutkimuksen tekijan séhkopostin kautta, ja olin henki-
I6kohtaisesti yhteydessa T-Housen yrittdjaan, niin ilmoittautumisiin liittyen, kuin
myo6s muissakin testaukseen liittyvissa asioissa. Jatkossa teeseremoniaan ilmoittautu-

minen tapahtuisi T-Housen omien Facebook — sivustojen, puhelimen, sahkdpostin tai
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nettisivujen kautta. Otin ilmoittautumiset henkilokohtaisesti vastaan ja huolehdin li-
satietojen ja ohjeistuksien antamisesta koeryhmaan valituille henkildille. Pidin huo-
len, etta jokainen vapaaehtoinen osallistuja tiesi, mihin tulla ja monelta, ja minkalai-

sesta tutkimuksesta oikein oli kyse.

Tutkimuksen lopussa on liitteena (Liite 2.) ilmoitus, joka jaettiin T-Housen Facebook-
sivustolle 4.3.2019, etsiessamme vapaaehtoisia osallistujia tutkimuksen koeryhmaan.
IImoituksessa kerrotaan lyhyesti, mista on kyse. IImoituksessa kerrotaan aika, paikka
ja muuta huomioitavaa infoa. Jokaiselta vapaaehtoiselta osallistujalta perittiin myos
tapahtuman jalkeen 5 euron osallistumismaksu. Alun perin oli tarkoituksena, etta
kun koeryhma toimisi tutkimuksen apuna ja ns. "koekaniinina”, he saisivat osallistua
seremoniaan ilmaiseksi. Yhdessa yrittajan kanssa paadyimme kuitenkin ratkaisuun,
etta osallistujat maksaisivat hieman pois teeseremonian aiheuttamista kuluista,
mutta saisivat kiitoksena kuitenkin valita haluamansa teepaketin kiitokseksi avusta.
Viisi euroa ei tule olemaan teeseremonian lopullinen osallistumismaksu, vaan ky-

seessad oli alennettu erikoishinta tutkimukseen osallistuville vapaaehtoisille.

Teeseremonia eteni alkuperaisen suunnitelman mukaisesti ja koeryhma vaikutti in-
nokkaalta. Osa asiakkaista uskaltautui itse kokeilemaan gongfu-menetelmaa, samalla
kun teeseremonian emanta ohjeisti heitda miten toimia. Lopuksi kaikki osallistujat sai-
vat valita mieluisan teelajike paketin mukaansa muistoksi osallistumisesta, seka kii-
toksena osallistumisesta tahan tutkimukseen. Teeseremonia sujui kaiken kaikkiaan
todella hyvin, teeseremonian emannan kertomuksen perusteella. Koeryhman kaikki

osallistujat vastasivat palautekyselyyn aikataulun mukaisesti, seka hyvin huolellisesti.

Ideaalia kuviteltua asiakkaan palvelupolkua ei ole tarve muokata sen mukaiseksi, mi-
ten se todellisuudessa eteni tassa kaytannon testauksessa. Tulevia teeseremonioita
ajatellen, palvelun rakenteen tulisi toimia suurin piirtein samoin, kuten palvelupolku
on esitetty aiemmin. Vaikka muutoksia tulisikin seuraavilla kerroilla, tama suunniteltu
ideaali kuviteltu asiakkaan palvelupolku toimii perustana niille, ja palvelupolkua voi-
daan muokata tarpeen vaatiessa. Nain toimittiin myds tassa tutkimuksessakin. Ideaa-
lia kuviteltua asiakkaan palvelupolkua tuli muokata koeryhmalle sopivammaksi, jotta

koetestaus onnistuisi tutkimuksen tarkoituksen mukaisesti.
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5 Tutkimustulokset

Tata opinnaytetyota varten suoritettiin kaytannon testaus kehitellysta teeseremonia
palvelusta. Tutkimuksen koeryhmaan osallistui lopulta viisi vapaaehtoista henkil6a,
jotka ilmottautuivat vapaaehtoisina mukaan T-Housen Facebook-sivuilla jaetun
ilmoituksen kautta suoraan opinnaytetyon tekijalle. Imottautumisaika alkoi 4.3.2019
ja paattyi 8.3.2019. Aikaa ilmottautua oli viisi pdivaa ja sen aikana saatiin yhteensa 9
vapaaehtoista ilmottautujaa, joista kuusi ensimmaista valittiin mukaan. Kehitelty
teeseremonia pidettiin 19.3.2019 ja paikalle saapui lopulta vain viisi vapaaehtoista,
silla kuudes henkil6 joutui valitettavasti perumaan osllistumisensa aivan viime
hetkella. Itse teeseremoniaa yhden koeryhmaldisen puuttuminen ei kuitenkaan

haitannut juuri ollenkaan.

Jokaiselle viidelle koeryhman jasenelle lahetettiin linkki sahkdpostitse edellisena
paivana palautekyselyyn (Liite 3.), joka on tehty Webropol-ohjelmalla, ja osallistuja
pyydettiin vastaamaan siihen mahdollisimman pian teeseremonian jalkeen. Kaikki
viisi osallistujaa vastasivat kuitenkin jo tuon saman paivan aikana, melkein heti
teeseremonian paattymisen jalkeen. Palautekysely sisdlsi yhteensa kaksikymmenta
kysymysta, jotka jaettiin neljaan eri osioon niiden eri teemojen mukaisesti. Naita
osioita ovat vastaajien henkilokohtaiset taustatiedot, teehuoneen yleinen viihtyvyys,
teeseremonian yleinen toimivuus, seka teeseremonian elamyksellisyys. Osa
palautekyselyn kysymyksista oli valmiiksi strukturoituja, eli niissa on valmiiksi
paatetyt vastausvaihtoehdot, mutta joukossa on my6s avoimia kysymyksia ja
kommentointi mahdollisuuksia, jotta koeryhmaan osallistuvien omat mielipiteet
saataisiin paremmin kuuluviin. Saaduista vastauksista voidaan poimia selkeita

kehitysehdotuksia, seka kuva siitd, missa onnistuttiin ja missa ei.

5.1 Koeryhman taustatiedot

Palautekysely alkaa vastaajan nimitiedoilla. Tata tutkimusta varten saatuja vastauksia
ja kommentteja analysoidaan anonyymisti, mutta nimea kysymalla voitiin varmistaa,

ketkd koeryhmadsta ovat vastanneet ja ketka ei. Lopullisessa tutkimuksessa vastaajien
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nimitiedot eivat tule nakymaan. Koeryhman vapaaehtoiset tiesivat vastatessaan, etta

nimitietoja ei julkaista missaan.

Taustatietoja selvitetadan myos osallistujien idsta, sukupuolesta, seka heidan ammat-
titaustastaan. Nailla perustiedoilla haluttiin selvittda, kuinka taustoiltaan erilaisia
henkil6ita koeryhmassa lopulta oli. On my6s mahdollista, etta erilaisten ihmisten vas-
taukset voisivat vaikuttaa tutkimustulokseen, riippuen heiddan henkilokohtaisista
taustoistaan. Esimerkiksi vastaajien ika voi vaikuttaa hyvin paljon heidan mielipitei-
siinsa esimerkiksi teehuoneen viihtyvyydesta. Koeryhman ikdjakauma oli nimittdin
hyvin laaja, vaikka kyseessa olikin vain viiden hengen ryhma. Ryhmasta 20 % oli 19 -
25 vuotiaita, 20 % 26 - 35 vuotiaita, 40 % 36 - 50 vuotiaita, seka 20 % yli viisikym-
menta vuotiaita. Koeryhman henkildista |oytyi yhteensa nelja naispuolista henkil6a,
seka yksi miespuolinen henkil6. Tutkimuksen kannalta oli todella hyddyllista, etta
koeryhmadan kuului niin nuorempia kuin vanhempiakin, miehia ja naisia. 1alla ja suku-
puolella on kuitenkin merkittava vaikutus ihmisen mielipiteisiin, jota arvostetaan
tassa tutkimuksessa todella paljon, kun etsitdan kehityskohteita suunniteltuun palve-

luun.

Perustieto-osuuteen haluttiin myds sisaltdaa kysymys, jossa selvitettaisiin vastaajien
ammattitausta. Talla haluttiin selvittdaa hieman paremmin T-Housen tarjoamien pal-
veluiden kohderyhmaa, seka millaiset henkil6t voisivat osallistua vastaavanlaisiin tee-
seremonioihin jatkossa. Koeryhman joukosta loytyi kolme opiskelijaa, yksi ty6ton ja
yksi ilmoitti ammattitaustakseen jonkun muun. Tasta ikdjakaumasta huomaa sen,
ettd kun ilmoitus teeseremoniaan julkaistiin yrityksen Facebook sivuilla, tavoittaa se
vain sitd mediakanavaa kayttavia henkil6itd. T-Housen asiakaskuntaan kuuluu niin
nuoria kuin vanhempiakin henkil6ita, eika teehuoneen Facebook-sivustoa seuraa
vain tietynlaisen ammattitaustan ihmiset. Yhteinen tekija kaikilla osallistujilla on se,

ettd he ovat kaikki teen ystavia, seka innokkaita teen harrastajia.

5.2 Teehuoneen viihtyvyys

Palautekyselyn toisessa osuudessa keskitytdan T-Housen yleiseen viihtyvyyteen ja na-

kyvyyteen. Tama osuus haluttiin sisallyttaa kyselyyn, silla T-Housella on potentiaalia
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kasvattaa nakyvyyttaan ja markkina-asemaansa Jyvaskylassa, mutta ongelmana ja
suurena kysymyksena tahan on ollut “miten?”. Tutkimuksen avulla haluttiin saada
ideoita aiheeseen itse asiakkailta, silla heitd varten tata palvelua loppujen lopuksi
tuotetaan. Heilta kysyttiin olivatko he vierailleet teehuoneella aikaisemminkin, jolloin
80 % vastanneista vastasi myontavasti. Enemmistolla olisi siis todennakaoisesti ole-
massa jo jonkinlainen mielipide teehuoneesta, mutta aiheeseen saataisiin ideoita

my0s ensikertalaiselta.

Seuraavaksi palautekyselyssa kysyttiin, mita kautta koeryhman osallistujat olivat
kuulleet T-Housesta ja yrityksen palveluista. Kysymyksessa mainittiin muutama esi-
merkki avuksi, jos vastaajalle ei tulisi mitdan mieleen, joita olivat: sosiaalisen median
kautta, ystavien kautta tai ohi kavellessa. Viidesta henkildsta nelja vastasi kavelleensa
itse paikan ohitse ja siten huomanneen T-Housen olemassaolon. Yksi vastanneista il-
moitti kuulleensa T-Housesta ystavan kautta. Kyselyssa kysyttiin myds, aikooko vas-
tannut henkild jatkossakin asioida T-Housessa ja oli ilo huomata, etta 100 % vastan-

neista, eli kaikki viisi henkil6a, vastasivat tahan “kylla”.

Seuraavaksi palautekyselyyn sisallytettiin osio, jossa vastaajan tulisi antaa mielipi-
teensa erilaisiin vaittamiin T-Housen viihtyvyydesta. Yksi tarkea osuus elamyksellisen
teeseremonian kehittdmisessa on nimittdin huomioida palvelun milj6o, eli sen fyysi-
nen ymparisto ja tunnelma. Eldamyksellinen miljod koostuu useista asioista, niin sisus-
tuksesta, toimitilojen kokonaisvaltaisesta ulkondadsta, kuin myos itse ilmapiirista.
Tunnelman tulisi olla osa kokemusta ja siihen voi vaikuttaa niin henkilékunta kuin
asiakas itsekin. Kysymyksessa teehuoneen viihtyvyydesta numerot yhdesta viiteen
vastasivat osallistujan mielipiteita seuraavan laisesti: 1 = taysin samaa mieltd, 2 = jok-
seenkin samaa mieltd, 3 = Ei samaa, eika eri mieltd, 4 = Hieman eri mieltd, 5 = taysin
eri mielta. Vastaajien antamien arvosanojen perusteella on voitu kerata erilaisista
vaittamista keskiarvollinen arvosana ja siten myos antaa kokonaisvaltaisen yleisen

mielipiteen teehuoneen viihtyvyydesta.

Tassd osuudessa T-Housen viihtyisyytta on pyydetty arvioimaan seitsemasta elemen-

tistd, jotka perustuvat niin aisteihin kuin myos tunnekokemuksiin. Nama elementit
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olivat: tunnelma ennen teeseremoniaa, T-Housen sisustuksen ja ulkonaon miellytta-
vyys, teehuoneen valaistuksen tunnelmallisuus, varimaailman miellyttavyys, aani-
maailman miellyttavyys, yleisesti asiakaspalvelu, sekd tunnelma teeseremonian jal-
keen. Seuraavassa kuviossa on visualisoitu osallistujien vastauksien keskiarvoon pe-

rustuva arvosana jokaiselle eri viihtyisyyden elementille.

T-Housen viihtyvyyden arviointi

Tunnelma ennen teeseremoniaa
Sisustus ja ulkonako

Valaistus

Véarimaailma

Adnimaailma

Asiakaspalvelu

Tunnelma teeseremonian jadlkeen

[EN
N
w
N
(2]

Kuvio 2. T-Housen viihtyvyyden arviointi

Ensimmaisena pyydettiin arvioimaan numeroasteikon avulla, oliko T-Housen tun-
nelma hyva ennen teeseremonian alkamista. Tama aikajakso alkaa siita, kun asiakas
astuu sisdadan T-Houseen ja kun han odottaa teeseremonian alkamista, ja loppuu sii-
hen, kun teeseremonia julistetaan alkaneeksi. Jo ensimmaiseen osuuteen saatiin hy-
vin erilaisia mielipiteitd. Vastanneista 40 % ilmaisi olevansa taysin samaa mielt3, eli
tunnelma oli hyva, 20 % ilmaisi olevansa jokseenkin samaa mieltd, 20 % oli hieman
eri mieltad ja 20 % ilmaisi olevansa taysin eri mieltd, mika tarkoittaisi sitd, etta yleinen

tunnelma oli huono. Koska mielipiteet olivat niin erilaisia, on silla vaikutusta myds
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yleiseen keskiarvosanaan, joka tassa tapauksessa on 2,6. “Teehuoneen tunnelma en-
nen teeseremonian alkua oli hyva” -vaitteen vastaanotto osuu siis ”jokseenkin samaa

mieltd” ja ” ei samaa, eika eri mielta” valille.

Seuraavaksi tuli ilmaista mielipide T-Housen sisustuksesta ja ulkonaosta ja kokeeko
asiakas ne mieluisiksi. Tassa kohtaa mielipiteet jakautuivat seuraavasti: 20 % vastasi
olevansa “tdysin samaa mieltd”, 40 % vastasi “ei samaa, eika eri mieltd” seka 40 %

"hieman eri mieltd”. Keskiarvo mielipiteista on 3.

Valaistukseen osallistujat olivat ottaneet kantaa jalleen vaihtelevasti. 20 %:n mielesta
valaistus oli sopivan tunnelmallinen, 40 %:n mielesta se oli jokseenkin hyva, 20 % ei
osannut sanoa valaistuksen tunnelmallisuudesta ja 20 % oli eri hieman eri mielta va-

laistuksen tunnelmallisuudesta. Keskiarvo mielipiteille on 2,4.

Seuraavaksi pyydettiin arvostelemaan T-Housen varimaailma. Tassa iloinen yllatys oli
se, ettd 60 % vastanneista piti varimaailmaa miellyttavana tai edes hieman miellytta-
vana ja 40 % ei osannut sanoa kantaansa. Keskiarvo T-Housen varimaailmasta on 2,

joka on tdhan mennessa ollut se viihtyvyyden osa-alue, johon osallistujat ovat olleet

eniten tyytyvaisia.

Seuraavana arvioitavana oli ddnimaailman miellyttavyys, joka sai jalleen hieman eria-
vid mielipiteitd. Mielipiteet jakautuivat seuraavasti: 40 % oli samaa mieltd, 20 % hie-
man samaa mielta, 20 % ei osannut sanoa ja 20 % oli hieman eri mieltd, jolloin kes-

kiarvo aanimaailmalle on 2,2.

Toiseksi viimeinen osuus viihtyisyyden osa-alueiden arvioinnissa koski T-Housen asia-
kaspalvelua yleisesti. Osallistujaa pyydettiin arvioimaan, oliko palvelu hyvaa. Asiakas-
palvelun arvosanoissa oli eniten yllatyksid. Vain 40 % vastanneista koki asiakaspalve-
lun erittdin hyvana, mutta 60 % ei osannut vastata, tai oli eri mieltd asiakaspalvelun

tasosta.

Viimeiseksi kysyttiin vield, oliko tunnelma hyva teeseremonian jalkeen. Mielipiteissa

oli todella suuri ero. 60 % oli tdysin samaa mielta siitd, ettd tunnelma oli hyva, kun
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taas 40 % oli tdysin eri mielta asiasta. Kun tunnelmasta kysyttiin ennen seremonian
alkua, esiintyi joukossa vield eparoivia mielipiteitd, mutta jalkeenpdin olivat arastele-

vat mielipiteet kddntyneet positiivisiksi tai negatiivisiksi aaripaiksi.

Viimeisena osiona teehuoneen viihtyisyyteen keskittyneessa osuudessa oli osallistu-
jien mahdollisuus kommentoida vapaasti teehuonetta. Seuraavaksi on listattu muu-
tamia otteita vastaajien kommenteista, joista l0ytyy hyvia kehitysideoita T-Housen

viihtyvyyteen.

Todella kiva lisd Jyvdskyldn teekulttuuriin! Lisdd vain kiinalaista leimaa
ja tdmdin teeseremonian kaltaisia tapahtumia, niin T-House pdiéisee
erottumaan kilpailijoista ja kasvattamaan asiakaskuntaansa.

Kivan oloinen paikka, ehkd hieman saisi olla tunnelmallisempaa tai va-
laistusta ehkd aavistuksen viihemmdn tai pehmedmpi valo? Ulkoasusta
pakko sanoa, ettd ei ole hirvedin kutsuva. En olisi uskonut ulkoa kdsin,
ettd on noin viihtyisd paikka.

Sanoisin ettd se on teehuoneena lupaava, muttei ole oikein léytényt
omaa paikkaansa. Positiivista ovat kiinalaiset pannut, erityisesti yixing-
savesta tehdyt, joita muualta ei I6ydy.

Palvelu on periaatteessa ystdvdillistd ja avuliasta, heikkoutena on kon-
taktin puute ensitervehdyksen jilkeen. Asiakkaan tarpeita tulee kysyd
heti, mielelldén tulla pois tiskin takaa, jotta positiivinen kontakti syntyisi
ja jos asiakas haluaa miettid, sitten vetdytyd syriemmdlle.

T-Housessa on paljon hyvid tuotteita. Minulle on tullut vaikutelma, ettei
tybntekijoitd ole perehdytetty kovinkaan hyvin niiden ominaisuuksiin,
esim. miksi timd simppeli savipannut maksaa satasen. Heiddn kuitenkin
pitdisi myydd nditd tuotteita.

Menestydkseen T-Housen on tuotava aktiivisemmin itseddn esille, silld
kilpailu on kovaa. Esimerkiksi tuotteiden esittelyd (kenties historioineen)
voisi lisétd Facebookiin, edes kerta viikkoon. Persoonallinen ote mu-
kaan. Harvakseltaan neutraalit iimoitukset eivdt saa juurikaan tykkéyk-
sid ja silloin ne eivdt myéskddn saavuta uutissyétteitd samoin kuin tykd-
tyt. Useimmat asiakkaat puhuvat englantia, joten myds silld voi tehdd
pdivityksid.
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Kokonaisuutena vastaukset, joita saatiin tdsta kysymyksestd koskien T-Housen viihtyi-
syyteen, ovat olleet hyvin ylldttavia. T-House on teehuone, jonka tulisi toimia viih-
tyisand ymparistona asiakkailleen. On huolestuttavaa, ettd moni testiryhman osallis-
tujista ei kuitenkaan koe miljo6ta niin idyllisena kuin tarkoitus olisi. Selkeasti T-Hou-
sen tulisi painottaa kiinalaista taustaansa myos yleisessa miljoossa. Koeryhman vas-
taajilta tuli myos palautetta asiakaspalvelusta seka huomautus siitd, etta tyontekijat
tulee perehdyttda niin hyvin, ettd he osaavat myyda yrityksen tuotteita asiakkaille.
Tama kommentti on hyvin mieleenpainuva ja todella tarkea, silla ndainhan asia on.
Vastauksista 16ytyi myos ideoita T-Housen sosiaalisen median nakyvyyteen, mika oli

oikein tervetullutta.

Osallistujien kommentit koskien T-Housen viihtyisyytta olivat melko kriittisia ja jopa
hieman negatiivisia. Kyseisista kommenteista ei tule suinkaan lannistua, vaan ne tu-
lee ottaa vastaan kiitollisena. Nama asiat ovat nimittdin kehityskohteita, joihin yrityk-

sen tulee kiinnittda enemman huomiota ja nahda vaivaa niiden parantamiseksi.

5.3 Teeseremonian toimivuus

Aiempi kokemus, puhekieli ja aikataulu

Kolmas osuus palautekyselyssa koski teeseremoniaa itsessaan ja miten se sujui osal-
listujien mielesta. Ihan aluksi haluttiin pohjustaa aihetta kysymalla, oliko osallistujilla
aiempaa kokemusta teeseremonioista. Kolme viidesta on osallistunut teeseremoni-
aan aikaisemminkin, ja kaksi osallistujaa osallistui nyt ensimmaista kertaa. Kysyttiin
myo0s, haittasiko se, etta teeseremonia jarjestettiin englannin kielelld, koska teesere-
monian emantana toiminut yrittdja ei puhu sujuvaa suomea. 100 % osallistujista koki,
ettei englannin kieli ollut haitaksi millaan lailla. Koko ryhma oli myds sita mieltd, etta

teeseremonia oli ajallisesti sopivan pituinen.
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Ennakkoluuloja ja odotuksia

Seuraavana oli vuorossa avoin kysymys, millaisia ennakko-odotuksia osallistujilla oli
teeseremoniasta, ennen kuin he saapuivat paikalle. Kenellakdan ei ollut komment-
tien mukaan mitaan ennakko-odotuksia, ja muutama ilmoitti tulleensa paikalle avoi-
min mielin. Erds osallistuja kommentoi, etta hanella oli ollut ennen seremoniaa mie-
lessa, millainen rakenne tilaisuudessa olisi, mutta se olikin selvinnyt jo heti seremo-
nian alkaessa. Ennakko-odotusten jalkeen kysyttiin viela toisella avoimella komment-
tikentalla, mita he odottivat teeseremonialta, ennen tapahtuman alkua. Yksi kom-
mentoi odottavansa seremonialta “autenttisuutta”, silld han tiesi teeseremonian
emadnnan olevan kiinalaisen kulttuurin edustaja. Tama henkilé myos ilmaisi kommen-
tissaan, etta tata taustaa oli tuotu hyvin esille teeseremonian aikana, kuten han toi-
voikin. Kommenteista I16ytyi myds muita odotuksia, koskien Iahinnd uusien teemaku-
jen l6ytamistd, seka muistinvirkistysta teeseremonioiden kulusta. 100 % vastanneista

ilmoitti, ettd T-Housen teeseremonia vastasi heidan odotuksiaan.

Kehitysideoita ja kommentteja

Palautekysely sisalsi osion, jossa sai avoimesti ehdottaa muutoksia tai kehityskohteita

tdhan teeseremoniaan.

Kuten mainitsin paikan pddlld, teksti- ja kuvamuotoiset kappaleet téir-
keimmistd faktoista, jotka seremonian aikana on opittu, kenties sekd
englanniksi etté suomeksi, tukisivat varmasti oppimispuolta.

Osallistujista useammat kokivat kaivanneensa jonkinlaista paperista kopiota teesere-
moniassa kasitellyista asioista, joka sisaltdisi esimerkiksi perustietoja kaytetyista tee-
lajikkeista, ja esimerkiksi ohjeet teeseremonian suorittamisesta kotikdayttoon. Tama

olisi niin muisto koetusta teeseremoniasta, kuin myds hyddyllinen apu tulevaisuutta

varten, jos osallistuja haluaisi pitaa itse teeseremonian mydhemmin.
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Yksi osallistuja ehdotti myos, ettd teeseremoniassa voisi olla selkedmmin teemoitettu

esimerkiksi teemakujen suhteen.

Enemmdn eri makuja. Nyt maistelimme kolmea ja noin kolme kuppia jo-
kaista niin ehkd kaksikin kuppia riittéisi jos makuja olisi vaikka viisikin.
Ja ehkd vuodenaikoihin sopivia teemoja / teemakuja voisi olla kiva ko-
keilla. Tai toinen ajatus, ettd pelkdstddn vihredd teetd tai pelkkdd muis-
taa teetd mutta erilaisia silti... Noista saa kylld millaisia yhdistelyjd vain
jos vaihtelua haluaa. Mutta pidin myds tdstd ensimmdisestd kokeilusta-
kin.

Viimeisena kehitysidea kommenteissa oli, ettd teeseremoniaa varten voisi yrittaa
saada enemman tilaa, jotta kaikilla olisi mahdollisuus vaivattomasti osallistua teen

haudutukseen omalla vuorollaan.

Osallistujia pyydettiin myos antamaan yleisesti kommenttia teeseremoniasta. Kom-
mentit, joita osallistujilta saatiin, olivat suurimmaksi osaksi positiivisia ja todella kan-

nustavia.

Ryhmdi oli sopivan kokoinen ja oli hauska myéds itse "valmistaa" teepannullinen.
Viihdyin todella hyvin.

lhan kiva idea, ja voisin kylld tulla toistekin. Ainakin tulen hakemaan teetd
sieltd uudestaan maistelun perusteella ja ihania astioitakin sielté 16ytyi. Ai niin
ja kiitokset seremoniamestarille. Hin jaksoi auttaa vield jélkikdteen kysymyk-
sissd ja teen valinnassakin! Kiitos kokemuksesta!

Tunnelma oli aika mukava, miké on tdrkeintd téllaisessa tapahtumassa. Kun ve-
tdjd rutinoituu ja jdnnitys vihenee, tunnelmasta tulee varmasti rento jo alusta
saakka. Pieni alkujénnitys on téysin ymmdirrettdvdd. Hyvd pohja jatkaa.

Oli erittdin mukavaa ettd meitd pyydettiin osallistumaan teen haudutukseen ja
jakamiseen jotta halukkaat saivat kokeilla sitd. Tiedot jokaisesta teelaadusta
olivat riittdvid ja sopivasti historiaakin oli siséllytetty ohjelmaan.

Seremonia oli informatiivinen ja lopussa oli sopivasti aikaa keskustelulle. Ehkd
ldpi kdytdvid teelaatuja olisi voinut olla pari enemmén. Mukavaa olisi myds, jos
kehitettdisiin sellainen seremoniapaketti, jossa kdytdisiin IGpi esim. valkoinen,
vihredi ja keltainen tee.
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5.4 Teeseremonian elamyksellisyys

Viimeisena palautekyselyn osuutena oli yksi tutkimuksen tarkeimmista teemoista, eli
teeseremonian elamyksellisyys. Elamyksellisyyteen keskittyneessa osuudessa oli
kolme osiota: Elamyksellisyyden elementtien arviointi arvosanoilla, kokiko osallistuja
oppineensa jotain uutta, seka kokiko osallistuja teeseremonian elamykselliseksi koke-

mukseksi.

5.4.1 Arvosana teeseremonian elamyksellisyydelle

Palautekyselyyn sisdllytettiin osio, jossa osallistujien tuli antaa arvosana elamykselli-
syyden eri osa-alueille pohjanaan tama teeseremonia. Arvosanoina toimi luvut 1-5,
lukujen ollessa seuraavan laiset: 1 = Erittdin huono, 2 = Huono, 3 = Ei hyva ei huono,
4 = Hyva, 5 = Todella hyva. Tassa osuudessa on hyodynnetty elamyskolmiota (Tarssa-
nen & Kylanen 2009, 11.) ja elamyksellisyyden elementteja, joita ovat: yksil6llisyys,

aitous, tarina, aistit, kontrasti, seka vuorovaikutus.

Seuraavaan kuvioon (Kuvio 3.) on jalleen visualisoitu vastaajien antamien arvosano-
jen perusteella saadun keskiarvon mukaisesti arvosana jokaiselle elamyksellisyyden

elementille.

Teeseremonian elamyksellisyyden arviointi

Yksilollisyys (uniikkius, erikoisuus, asiakaslahtoisyys)
Aitous (uskottavuus, autenttisuus)

Tarina (merkityksellisyys, syvyys)

Aistit (jotain elamyksellista kaikille aisteille: ndko,
kuulo, haju, maku, tunto)

Kontrasti (poikkeavuus omasta arjesta)

Vuorovaikutus (kommunikointi, yhteisollisyys)

o
[
N
w
IN
]

Kuvio 3. Teeseremonian elamyksellisyyden arviointi
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Ensimmaisena elamyksellisyyden elementtind on yksil6llisyys, jolla haettiin teesere-
monian uniikkiutta, erikoisuutta, seka asiakaslahtdisyytta. 60 % antoi yksilollisyydelle
arvosanaksi 4 = Hyva, ja 40 % vastanneista antoi arvosanaksi 5 = Todella hyva. Tall6in
ensimmaisen elamyksellisyyden elementti, yksil6llisyys, saa keskiarvokseen arvosa-

nan4,4.

Aitoutta arvosteltiin teeseremonian uskottavuuden ja autenttisuuden perusteella. 20
% vastanneista antoi aitoudelle arvosanaksi 4 ja 80 % antoi arvosanaksi 5. Keskiarvo

aitoudelle on téalloin 4,8.

Teeseremonian tarinaa arvosteltiin tarinan merkityksellisyyden ja sen syvyyden
avulla. Tarinalle 40 % osallistujista antoi arvosanan 4 ja 60 % arvosanan 5. Teesere-

monian tarinan keskiarvoksi tulee talloin 4,6.

Seuraavana elamyksellisyyden osa-alueena ovat aistit, joita tuli arvioida kokonaisuu-
tena. Naita aisteja ovat nakoaisti, kuuloaisti, hajuaisti, makuaisti, seka tuntoaisti. 60
% antoi aisteille arvosanaksi 4, ja 40 % arvosanan 5. Keskiarvo aistien elamyksellisyy-

destd on 4,4.

Toiseksi viimeisena arvioitavana elementtina oli kontrasti, eli poikkeavuus omasta ar-
jesta. 20 % vastanneista antoi arvosanaksi 3, 60 % arvosanan 4 ja 20 % arvosanan 5.

Kontrastin keskiarvosana on siis 4.

Viimeisena osallistujien tuli antaa arvosana vuorovaikutukselle, joka sisaltda kommu-
nikoinnin ja yhteisollisyyden teemat. 40 % vastanneista antoi vuorovaikutukselle ar-

vosanaksi 4 ja 60 % arvosanan 5. Vuorovaikutuksen keskiarvo on siis 4,6.

Teeseremonian elamyksellisyydelle on ndiden arvosteluiden perusteella voitu laskea
keskiarvosana, joka on 4,47. Talloin elamyksellisyys on koettu keskimaarin hyvan ja

todella hyvan valiin.
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Kun elamyksellisyyden elementit oli arvosteltu, kysyttiin avoimella kysymykselld vas-
taajalta, kokiko hdn oppineensa jotain uutta tasta teeseremoniasta. Nelja viidesta
koki oppineensa jotain uutta. Erds vastaaja ilmaisi kommenttikentdssa, etta hanelle
kiinalainen teekulttuuri oli taysin uutta, kun han on lahinna pitaytynyt japanilaisessa

teekulttuurissa.

Osa vastaajista ilmaisi, ettd gongfu-haudutusmenetelma oli ollut uutta, seka teesere-
moniassa kaytetyt teet olivat ensimmaista kertaa maistelussa. Kommenttien perus-
teella, myos teen historiasta oli opittu uutta, vaikka teen kanssa onkin ollut jo aiem-

paa kokemusta.

5.4.2 Teeseremonia elamyksellisena kokemuksena

Viimeinen kysymys tdssa tutkimuksen palautekyselyssa oli “Koetko, etta tama teese-

remonia oli elamyksellinen kokemus?”

Tassa merkittavassa kysymyksessa oli kolme annettua vastausvaihtoehtoa: Kylla
koen, en koe, seka en osaa sanoa. Positiivisena yllatyksena 80 % vastanneista vastasi
kysymykseen kylla, ja 20 % vastasi, ettei osaa sanoa. Taman perusteella enemmisto
koeryhman henkil6ista on kokenut T-Housen teeseremonian elamyksellisena koke-

muksena.

Palautekyselyn viimeiseen kysymykseen tulee huomioida myos virhearvion mahdolli-
suus. Elamyksen kokeminen tai elamyksellisyyden tunne ei valttamatta ole kaikille
niin selva asia, kuin luulisi. On mahdollista, etta jotkut vastaajista eivat ole koskaan
aiemmin kokeneet elamysta tai elamyksellisyyden tunnetta, jolloin vastaaja on saat-
tanut pitaa tavallista hyvaa kokemusta elamyksena. Elamyksen maarittely on hyvin
vaikeaa, silla jokaisella on oma henkilokohtainen maaritelma ja oma kokemuksensa
siitd, mika on elamys ja mika ei. Toisille elamys termina voi olla jopa aivan vieras, jol-
loin kysymys on voinut hammentda heita. Vaikka vastanneista 80 % on vastannutkin
kysymykseen: “Koetko, ettd tdma teeseremonia oli eldmyksellinen kokemus?” kylla,
voi olla, ettd vastaaja ei ole kuitenkaan kokenut elamysta elamyksend, vaan hyvana

kokemuksena.
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5.5 Johtopaatokset

Taman opinndytetyon tavoitteena oli kehittda elamyksellinen teeseremonia — paketti
toimeksiantaja yritykselle T-Houselle ja samalla vastata tutkimuskysymykseen ”Voiko

teeseremonia olla elamyksellinen?”.

Seuraavaksi esitellyssa kuviossa (Kuvio 3.) on punaisen viivan avulla havainnollistettu
asiakkaiden kokeman kokemuksen keskiarvoa. Kokemuksen keskiarvo on laskettu
elamyksellisyyden osa-alueiden arvosanojen mukaan. Ndita osa-alueita on aiemmin
esitellyt: yksilollisyys, aitous, tarina, aistit, kontrasti, seka vuorovaikutus. Jokainen
teeseremonian osallistuja antoi kullekin arvosanan yhdesta viiteen, joista laskettiin
keskiarvo jokaiselle elamyksellisyyden osa-alueelle ja joista laskettiin lopullinen kes-
kiarvo koko kokemukselle. Lopullinen keskiarvo kokemukselle on pyoéristettyna 4,5.
Tavoite arvosana olisi 5, joten T-Housen teeseremonia jai 0,5 desimaalia alle tavoi-
tearvosanan. Tasta huolimatta, osallistujien arvosanojen perusteella teeseremonia
oli onnistunut tapahtuma ja elamyksellinen kokemus, tai vahintaankin hyva kokemus.
Tavoitteemme elamyksellisen teeseremonia-paketin kehittdmisessa on siis onnistu-
nut ja olemme voineet kehittda uuden palvelukokonaisuuden, joka luo asiakkaalle

elamyksellisen kokemuksen.

Teeseremoniakokemuksen keskiarvo

o = N w H

Kuvio 4. Teeseremoniakokemuksen keskiarvo
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Tutkimuksen perusteella elamyksellinen teeseremonia koostuu eri osista, jotka teke-
vat kokemuksesta elamyksen. Elamyksellinen teeseremonia on yhtalé henkilokohtai-
sesta asiakaspalvelusta, autenttisesta ja aidosta tunnelmasta ja tarinasta palvelun ta-
kana, aistien hyodyntamisesta palvelun aikana, kontrastista osallistujan omaan ar-
keen, seka vuorovaikutuksesta niin teeseremonian emannan, kuin muun ryhmankin

kanssa.

Kaikille teeseremonia ei aina ole elamys, vaan palvelu saattaa jaada kokemukseksi,
mutta talldin on muistettava, ettd kokemukset ovat yksil6llisia ja erilaisia. Toiselle
teeseremonia saattaa olla nahty ja tavallinen, jolloin han ei koe kokeneensa elamyk-
sellista hetked, kun taas toiselle teeseremonia voi avata uusia ovia ja jopa elamyksel-

lisia hetkia.

6 Pohdinta

Kun yritys tai palveluntarjoaja osaa havannoida ja tiedostaa omat kehityskohteensa,
on silla mahdollisuus parantaa omaa palvelunsa laatua. Taman tuotetun tutkimuksen
avulla saatiin kerattya toimeksiantajayritykselle kehityskohteita, jotka on poimittu
vapaaehtoisen koeryhman kommenteista. Nama kehityskohteet koskevat niin
yritysta yleisesti kuin myos tuotettua teeseremoniaa. Jokaiselle kehityskohteelle on

myo0s esitetty mahdollinen ratkaisuehdotus.

Kehityskohde 1. T-Housen milj6o

Asiakkaiden palautteiden perusteella yrittdjan henkilokohtaista kiinalaista taustaa
voisi tuoda nayttavammin ja rohkeammin esille T-Housen julkisessa ulkoasussa ja
fyysisessa miljoossad. Koeryhmalta saatujen palautteiden perusteella T-House ei ole
vield loytanyt paikkaansa Jyvaskylan teehuoneiden joukosta, ja yksi mahdollisuus
yrityksen erottumisessa muista olisi tehda miljoosta uniikki ja perinteikas kiinalainen

teehuone.
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Talla hetkelld T-House on saanut pienia vaikutteita sisustukseensa Kiinasta.
Esimerkiksi taulujen, koriste-esineiden, seka ajoittain soivan taustamusiikin avulla
voidaan T-Houseen tuoda pala kiinalaisesta kulttuurista. Kiinalaista taustaa voisi
tuoda esiin ndayttavammin, esimerkiksi varimaailmassa ja sisustuksessa. T-Housen
asiakkaat toivovat kokevansa jotain erilaista astuessaan T-Housen ovesta sisdan, ja

yksi mahdollisuus olisikin tarjota heille kiinalainen teehuone suomalaiseen tapaan.

Kehityskohde 2. Kilpailu ja ndkyvyys

T-Housen sosiaalisen median kadyttd on asiakkaiden mukaan melko vahaista, eivatka
julkaisut erotu kilpailevien yritysten joukosta. T-Housen tulisi lisata aktiivista

paivittamista sosiaalisen median kanaviinsa, eli Facebookkiin ja Instagramiin.

T-Housessa kay paljon ulkomaalaisia vierailijoita, ja palvelua tarjotaan myds
englannin kielelld. T-House voisi kdantaa julkaisunsa myos englanniksi, jotta myos
ulkomaalaiset vierailijat hyotyisivat yrityksen some-julkaisuista. T-Housen sosiaalisen
median kaytto ja hydodyntaminen olisi mielenkiintoinen aihe mahdolliselle
lisatutkimukselle, silla aiheessa on useita eri huomioitavia seikkoja ja ulottuvuuksia,

joita ei tahan tutkimukseen sisadllytetty.

Kehityskohde 3. Henkilokunnan myyntikoulutus

Koeryhmalta saaduista palautteista nousi ilmi, etta T-Housen henkilokunnalle
toivottaisiin parempaa koulutusta myynnissa olevista tuotteista. T-House myy
toimitiloissaan teen lisaksi my0s teeastioita ja teevarusteita, seka teeaiheisia
lahjatavaroita. Asiakkaat ovat kuitenkin kokeneet, ettei henkil6kunta tieda tarpeeksi
yksityiskohtaisesti, mitd myynnissa edes on, jolloin myos myyntitilanteessa myyntityo

on kdmpeloa.

Henkilokuntaa tulee kouluttaa jatkuvasti. Koulutuksen avulla taataan laadukas
tyoskentely, sekd myos myyntitydn parannusta. Koulutus antaisi henkilokunnalle
paremmat valmiudet suoriutua myyntity6ta, seka se antaisi heille my6s

itsevarmuuttatyohonsa. Uudet tyontekijat tulee kouluttaa tyohonsa tarkasti, seka
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heidan oppimistaan tulee seurata ja palautteen anto on tarkeda. Mahdollisista
koulutuksista, esimerkiksi myytaviin tuotteisiin liittyen voidaan jakaa jalkeenpain
henkilékunnalle infomoniste opituista asioista, jotta opittu ei unohdu, vaan sita

voidaan kerrata tarvittaessa.

Henkilokunnan myyntikoulutus tai koulutus ylipaataan on niin laaja aihe, ettda myos
siind on potentiaalia lisatutkimukselle, tai ylipdataan pohdittavaa myos yritykselle

itselleen.

Kehityskohde 4. Teeseremonia paperilla

Usea tutkimuksen teeseremoniaan osallistuvista henkildista koki kaivanneensa
fyysisesti paperilla jonkinlaista tiivistelmaa teeseremoniassa kasitellyista asioista.
Tama koettiin hyvaksi kehityskohteeksi, joka ei loppujen lopuksi vaadi suurempia

toimia toteutuakseen.

Jatkossa pidettavissa teeseremonioissa jokaiselle osallistujalle tulisi jakaa
ohjelappunen/-moniste, suomeksi tai englanniksi kirjoitettuna, mahdollisesti
kuvitusta hyddyntden, jossa olisi kertauksena tarkeimmat opitut asiat
teeseremoniasta ja kaytetyista teelajikkeista. Ohjelappu voisi sisaltdda mm. lyhyesti
asiaa teen historiasta, faktoja teeseremoniassa kadytetyista teelajikkeista, seka
Gongfu —haudutusmenetelman kotikdyttoohjeet. Asiakas saisi teeseremoniasta
[ahtiessdaan taman lappusen mukaansa muistoksi, jota han voisi mahdollisesti myds

hyodyntaa jatkossa itsendisesti.

Kehityskohde 5. Teeseremonian teema

Koeryhmalta saaduista palautteista pystyttiin nostamaan esiin myds muutama
ehdotus siitd, ettd jatkossa teeseremonioita voitaisiin myos jarjestaa eri teemoilla. T-
House voisi taman tutkimuksen avulla kehitetyn peruspohjaisen teeseremonian
lisdksi toteuttaa teeseremonioita erilaisilla teemoilla, kuten esimerkiksi
"Teeseremonia vihreiden teiden parissa” tai “Talvinen teeseremonia”.

Teeseremoniat noudattaisivat kehitettyad pohjakaavaa, mutta esimerkiksi kdytettavat
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teet valittaisiin teeman mukaisesti, ja tottakai teema siséllytettaisiin esimerkiksi

opetuksen puheenaiheisiin.

Tama kehityskohde on myds hyvin helposti toteutettavissa. Teemoitellut
teeseremoniat olisivat varmasti palvelu, jolla saataisiin uusia teenystavia

kokeilemaan T-Housen teeseremonioita.

Jatkotoimenpiteet

Tama opinndytetyo on selvittanyt tutkimuksensa avulla, voiko teeseremonia olla
asiakkaalle elamyksellinen kokemus. Tutkimuksesta saatiin myds selville, mihin
kehityskohteisiin T-Housen tulisi jatkossa kiinnittda huomiota, jotta miljoo ja

tunnelma sallisivat kokemuksen teesta muuttua elamykselliseksi hetkeksi.

Tutkimuksen avulla on voitu havaita useita mielenkiintoisia mahdollisia
jatkotutkimusideoita. Potentiaalisia tutkimuksia olisi esimerkiksi T-Housen sosiaalisen
median tarkastelu ja kartoitus, seka ohjeistus henkilokunnan myyntikoulutukseen.
Tassa tutkimuksessa ei perehdytty teeseremonian taloudelliseen puoleen lainkaan.
Taloudellinen nakoékulma jatettiin tutkimuksesta pois, silla koettiin, etta kyseinen
aihe on niin laaja, seka sidoksissa yrityksen muihin osioihin niin suuresti, ettda myos se

voisi toimia erillisena tutkimusaiheena.

Talla tutkimuksella on voitu selvasti kartoittaa T-Housen tdman hetkinen tilanne,
jolloin seuraava askel onkin suunnata eteenpain, toimimalla kehityskohteiden
parantamiseksi, seka varmistaa jatkuva kehitys palvelun laadussa. Jatkotoimenpiteet
vaativat tyota ja uurastusta, mutta lopputulos on aina palkinto, jonka vuoksi

kannattaa rehkia.
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Liitteet

Liite 1. Teeseremonian emannan kasikirjoitus

T-Housen teeseremonian emannan kasikirjoitus

Kiinalainen Gongfu-teeseremonia

Kesto: 1-1,5h

Osallistujamaara: 3-8 hlo

Kieli: Englanti / Suomi

Sisaltaa: min. 3 / max. 5 eri teelajiketta, opetustuokio Gongfu-menetelmasta, teela-

jikkeista ja teen historiasta, seka jokaiselle osallistujalle muistiinpanot jalkeenpain
Alustavat tehtavat ennen teeseremonian alkua: Teetarvikkeiden asettelu seremonia-

paikalle, teiden valitseminen (esimerkiksi yksi oolong-tee, yksi puerh-tee ja yksi muu

valinnainen tee).

Teeseremonian kulku:

1. Alkusanat. Osallistujat toivotetaan tervetulleiksi ja heille kerrotaan mita tuleva teese-
remonia tulee sisdltamaan.

2. Opetusta. Osallistujille kerrotaan kiinalaisen teekulttuurin historiaa.

3. Gongfu-menetelman esittely. Esitelldan tarvikkeet ja kerrotaan gongfu-menetelman
historiaa ja perinteita, sekd miten seremonia etenee.

4. Ensimmaisen teen valmistaminen. Tee esitelldadn (mista se tulee, mita se sisaltda
yms.). Seremonian emanta aloittaa teen valmistuksen ja kertoo vaihe vaiheelta mi-
ten valmistus etenee.



63

5. Ensimmaisen teen maistelu. Emanta annostelee teen osallistujille ja kertoo lisaa tie-
toa teestd (mille maistuu, tuoksuu yms.) Kdaydaan keskustelua osallistujien kanssa
teestd. Emanta alkaa valmistella seuraavaa teeta maisteltavaksi, tyhjentamalla yli-
maadraisen veden ja teelehdet pois seuraavien tielta.

6. Toisen teen maistelu. Emanta voi pyytaa vapaaehtoisia valmistamaan uuden teen,
samalla neuvoen ja auttaen. Keskustelua uuden teen taustoista (maku, haju, mista
Iahtoisin yms.) Teenmaistelun jalkeen emanta aloittaa viimeisen teen valmistelun.

7. Kolmannen teen maistelu. Pyydetaan jdlleen vapaaehtoista valmistamaan tee, eman-
nan avustuksella. Keskustelua teen historiasta, mausta, hajusta yms.

8. Teeseremonian paattaminen. Kiitetaan osallistujia. Emanta voi antaa lisdvinkkeja ja
nayttaa muita hyvia teelajikkeita, seka vastailla kysymyksiin.

9. Lopussa jokaiselle teeseremoniaan osallistuvalle vieraalle jaetaan infopitoinen lappu,
johon on keratty kooste seremonian aikana opituista asioista, sekd seremoniassa
kaytetyista teelajikkeista.

Liite 2. Facebook —ilmoitus teeseremoniasta T-Housen sivuilla

h T-House
veass/ 4 maaliskuuta - §

I 1 Kiinnostaako kiinalainen Gongfu teeseremonia? Haluaisitko vaikuttaa
teehuoneemme palvelutarjontaan? I |

T-Housen entinen tarjoilija Henna on kehittanyt osana opinnaytetyotaan
teeseremoniapaketin, jota juuri sinun on nyt mahdollista paasta testaamaan!

Kyseinen jarjestettava teeseremonia perustuu perinteiseen kiinalaiseen
Gongfu-haudutusmenetelmaan. Teeseremoniassa tutustutaan Gongfu-
meneteimaan ja koimeen eri teelajikkeeseen

Haemme nyt koeryhmaa testaamaan tata teeseremoniaa. Koeryhmaan
valitaan 6 henkiloa. Valitsemme joukkoomme ensimmaiset kuusi sitovaa
iimottautujaa, joten olethan nopeal

Mita: Gongfu -teeseremonia
Milloin: 19.3.2019 klo 17-18
Missa: T-Housessa, Vaasankatu 10, 40100 JKL

Hinta: 5€ ( erkoishinta vain koeryhman osallistujiile ) sisaltaa
teeseremoniaan osallistumisen, seka kiitoksena 509 teepussin haluamaansa
teeta

Kieli: Englanti

limottautuminen: Iimottautumiset 8.3.2019 mennessa Hennalle sahkopostiin
K8387@student jamk.fi

Sahkopostitse kerrotaan osallistujille viela enemman lisatietoja
teeseremoniasta

Koska kyseessa on opinnaytety6 Jyvaskylan Ammattikorkeakoululle
vaadimme jokaista koeryhmaan osallistuvaa henkiloa tayttamaan
seremonian lopuks| palautekyselyn Palautekyselyn avulia voimme kehittaa
teeseremoniaa siten, etta se tayttaa jatkossa asiakkaidemme toiveet

limottautumisia otetaan vastaan nyt, joten varaathan kKalenteristasi ailkaa
rentoutumiselle teen parissal &



Liite 3. Palautekysely

L L]
jamk.fi
Jyviskylan ammattikorkeakoulu
JAMEK University of Applied Sciences
T-Housen teeseremonian palautekysely

Perustiedot

1. Mika on nimesi? | Vastauksia analysoidaan anonyymisti, joten nimitietoja ei julkaista missaan. ) *

2. Mikd on ikdsi? *

' 16 tai alle 13
I 18-25 vuotta
| 26-35 vuotta
) 36-50 vuotta
Wi 50 vuolia

3. Sukupuolesi? ®

2 Mies
2 Nainen

2 Joku muu

4. Mika on taman hetkinen ammattitaustasi? ™

| Tyossakayva
I Opiskelija

| Elakeldinen
I Tydton

I Joku muu

Seuraava
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Kysymyksia teehucneesia

5, Qletko vieraillut Jyvaskyldan T-Housessa, ennen teeseremoniaan osallistumista?

) Kylla olen

) Enole

6. Mitd kautta olet kuullut T-Housesta? | esim. sosiaalinen media, ystivat, kdvellyt ohitse jne. )

7. Aiotko jatkossa asioida T-Housessa? ™

) Kylla aion

= En aio, miksi en?

8. Valitse sopivin vaihtoehto. ( 1 = Taysin samaa mielta, 2 = Jokseenkin samaa mieltd, 3 = Ei samaa, eika eri
mieltd, 4 = Hieman eri mieltd, 5 = Taysin eri mieltd ) *

T-Housen funnelma ennen teeseremonian
alkua aoli hyva.

T-Housen sisustus ja ulkonakd miellyitavat
minua.

T-Housen valaistus on sopivan
tunnelmallinen.

T-Housen varimaailma miellytiaa minua. Q 9] @ @ @
T-Housen aanimaailma miellytiaa minua. 5] 9] Q (] o]
T-Housen asiakaspalvelu on hyvaa. 5] [#] (9] o] (]

T-Housen funnelma oli hyva teeseremonian
jalkeen.

9. Muuta kemmentoitavaa T-Housesta teehuoneena?

[ Edellinen H Seuraava ]
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Kysymyksia teeseremoniasia

10. Qletko aikaisemmin osallistunut teeseremoniaan T-Housessa tai jossain muualla? *

O Kyla, olen osallistunut aikaisemminkin.

) En ole ennen t3td ozallistunut.

11. Teeseremonia on jirjestetty englannin Kielelld. Haittaako se sinua? *

) Ei haittaa

' Haittaa, toivoisin ettd =e olizi suomen kielzlla.

) En osaa =anod

12. Qliko teeseremonia ajallisesti hyvan mittainen? *

O Kyl

& Ei. miksi ei? ( pidempi, lyhyempi? )

13. Mit3 odotuksia tai ennakkoluuloja sinulla oli titéd teeseremoniaa kohtaan? Vai oliko niita? *

14. Oliko sinulla toiveita teeseremonian sisillon suhteen? Jos oli, mita ne olisivat clleet?

15, Tayttikd tdma teeseremonia odotuksesi? *

0 Kylla
O Ei
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16. Onko jotain, mitd haluaisit muuttaa tai kehittad tissa teeseremoniasza?

17. Muuta kommentoitavaa teeseremoniasta?

[ Edellinen H Seuraava ]

Kysymyksia elamyksellisyydesia

18. Arvioi teeseremonian elamyksellisyyden eri osa-alueita arvosanoilla 1-5. { 1 erittdin huono, 2 huono, 3 ei
hyva ei huono, 4 hyva, 5 todella hyva ) *

ksilallisyys ( uniikkius, erikoisuus,
asiakaslahioisyys )

Aifous [ uskoffavuus, autentlisuus ) (5] [#] (9] @ (]
Tarina { merkityksellisyys. syvyys ) Q @ 9] (] @

Aistit { jotain elamyksellista kaikille aisteille:
nako, kuulo, maku, haju, tunto )

Kontrasti | poikkeavuus omasta arjesta ) Q @ @ (] (8]

Vuorovaikutus ( kommunikeinti, yhieisdllisyys

)

19. Koetko oppineesi jotain uutta tistd teeseremoniasta? Mita?

20. Koetko, ettd tdma teezeremonia oli elamyksellinen kokemus? ™

O KEylla koen.
2 En koe.

' En osas sanoa.

[ Edellinen ][ Laheta ]




