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TIVISTELMA

OpinnaytetyO kasittelee Kasarmitorin kesa -tapahtuman asiakaskokemusta ja
asiakasarvoon vaikuttavia tekijoita. Kasarmitorin kesa -tapahtuma kasitti Hel-
singin Kasarmitorin kesaterassin seka kesakatukokeilun. Kasarmitorin kesa -
tapahtumassa toimi yhteensa 13 eri ravintolaa ja yli 300 eri taiteenalan esiinty-
jaa.

Tutkimuksen avulla selvitettiin, miten kesaterassikonseptin eri osa-alueet vai-
kuttavat asiakaskokemukseen ja asiakasarvon luontiin. Opinnaytetyon keskei-
sena tekijana oli selvittda, miten luodaan arvoa asiakaskokemuksen kehittami-
sen kautta kavijoille ja milla tavoin palveluympariston elementit vaikuttavat
asiakaskokemukseen. Lisaksi opinnaytetyossa selvitettiin tunnekokemuksen
vaikutusta asiakaskokemukseen.

Produktiivisessa opinnaytety0ssa on kaytetty laadullisen seka maarallisen tut-
kimuksen menetelmia. Aineistoa on keratty palvelumuotoilun menetelmien
avulla ja tutustuttu edellisen vuoden asiakaspalautteisiin ja kehitysehdotuksiin.
Asiakasymmarrysta on kasvatettu tekemalla haastatteluja, havainnoimalla ta-
pahtuma-alueella ja laatimalla kyselyt asiakkaille seka palveluntuottajille.

Teoreettisen prosessin opinnaytetyon tutkimukselle antaa palvelumuotoilussa
kaytetty tuplatimantti -prosessimalli. Ensimmaisessa vaiheessa tunnistettiin
ratkaistava ongelma ja I0ydettiin mahdollisuuksia arvon luomiseen. Toisessa
vaiheessa ongelmaan kehitettiin ratkaisumalleja saadun asiakasymmarryksen
pohjalta. Opinnaytety0 etenee tuplatimantin tyOvaiheisiin 10yda, maarita seka
kehita.

Kehitys-vaiheessa tuotettiin tapahtuman asiakaspolku ja kavijaprofiilit seka ke-
hitettiin ARVO-tyokalu, jonka avulla on mahdollista tutkia ja maarittaa erilais-
ten tapahtumakonseptien asiakasarvoa ja asiakaskokemusta. Hyvan ja arvok-
kaan palvelukokemuksen luomisessa on otettava huomioon eri elementit pal-
velupolun varrelta ja pyrittava ymmartamaan palvelun kayttajaa.
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ABSTRACT

This thesis deals with the customer experience at the Kasarmitori summer
event and the factors which affect its customer value. The Kasarmitori sum-
mer event included Helsinki's Kasarmitori summer terrace and a summer
street experiment. At the Kasarmitori summer event, 13 different restaurants
operated and more than 300 performers from different fields of art performed.

The research was used to find out how the different aspects of the summer
terrace concept affect the customer experience and the creation of customer
value. The key factor of the thesis was to find out how to create value for visi-
tors through the development of the customer experience and how the ele-
ments of the service environment affect the customer experience. In addition,
the effect of an emotional experience on the customer experience was investi-
gated in the thesis.

The methods of qualitative and quantitative research have been used in this
productive thesis. The material has been collected using service design meth-
ods and the previous year's customer feedback and development proposals
have been reviewed. Customer understanding has been increased by con-
ducting interviews, observing in the event area and preparing surveys for cus-
tomers and service providers.

The theoretical process for this research is given by the double diamond pro-
cess model used in service design. In the first phase, the problem to be solved
was identified and opportunities for value creation were found. In the second
phase, solutions to the problem were developed based on the obtained cus-
tomer understanding. The thesis progresses to the double diamond work
stages of finding, defining and developing.

In the development phase, the customer path and customer profiles of the
event were produced, and the ARVO tool was developed, which makes it pos-
sible to study and determine the customer value and customer experience of
different event concepts. Creating a good and valuable service experience
must consider the different elements along the service path and strive to un-
derstand the service user.

Keywords: customer experience, service design, customer value, design
thinking
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KASITELUETTELO

Arvo

Arvolla tarkoitetaan hyodyn ja kyseessa olevan hyddykkeen hinnan valista
suhdetta. Organisaatioiden perustehtava on luoda arvoa asiakkaille, mutta
tuotteen tai palvelun hinta ei valttamatta ole suoraa rahallista arvoa vaan voi-
daan puhua my0s uhrauksista, joita asiakas hankinnan eteen tekee. Kuten
Juha Tuulaniemi kirjoittaa (2011, 31) arvon kasite on aina suhteellista eika ab-
soluuttista arvoa voi maarittaa. Palvelumuotoilun avulla pyritaan Ioytamaan te-

kijoita, jotka toteutuessaan lisaavat palvelun arvoa.

Asiakasarvo

Tuulaniemi (2011, 33) toteaa, etta asiakkaan kokema arvo muodostuu asiak-
kaiden ja yrityksen valisesta vuorovaikutuksessa palvelutilanteissa. Asiakas
muodostaa odotuksien ja toteutuneen subjektiivisen kokemuksen perusteella
kasityksen saamastaan palvelun arvosta. Palvelumuotoilussa yhdistetaan
asiakas- ja liiketoimintanakokulmat, joten asiakasarvoa voidaan mitata naita
kahta nakokulmaa yhdistelemalla. Asiakasarvon maarittelee se, kuinka paljon
asiakas on valmis kuluttamaan ja kuinka usein han on valmis maksamaan pal-
velusta seka suositteleeko han palvelua sita hanelta kysyttaessa (Tuulaniemi
2011, 105).

Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on ihmisten yksittaisten tulkintojen summa eika taten ole ra-
tionaalinen paatos. Kokemukseen vaikuttavat tunteet ja alitajuisesti tehdyt tul-
kinnat saadusta palvelukokemuksesta (Loytana & Kortesuo 2011, 11). Asia-
kaskokemuksen voi jakaa kolmeen tasoon: toiminnan taso, tunnetaso seka
merkitystaso. Toiminnan taso tarkoittaa palvelun kaytettavyytta, tehokkuutta ja
saavutettavuutta, seka kykya vastata asiakkaan tarpeisiin. Tunnetaso luo asi-
akkaalle valittomia tuntemuksia ja henkilokohtaisia kokemuksia. Merkitystaso
tarkoittaa asiakkaan kokemuksia henkilokohtaisuudesta, saaduista lupauk-
sista tai oivalluksia palvelusta. Asiakaskokemus on palvelumuotoilun keskei-

nen elementti. (Tuulaniemi 2011, 74.)



Asiakasymmarrys

Asiakasymmarrys tarkoittaa, etta yritysten on kyettava ymmartamaan, miten
heidan asiakkaansa toimivat. Mitka ovat asiakkaan todelliset motiivit palvelua
kaytettaessa seka mista elementeista arvo muodostuu asiakkaalle. Asiakas-
ymmarrys perustuu aina syvalliseen tietoon asiakkaiden kayttaytymisesta ja
sisaltaa analysoitua tutkimustietoa seka tulkintaa siita, mita tapahtuu palvelun
eri kayttovaiheissa. (Tuulaniemi 2011, 71.)

Palvelukokemus

Palvelukokemus on asiakaskokemuksen alakasite. Palvelukokemuksella tar-
koitetaan yleisesti ihmisten vuorovaikutuksessa rakentuvaa kokemusta saa-
dusta palvelusta ja sen laadusta. Palvelukokemuksia syntyy asiakkaalle esi-
merkiksi ravintoloissa, kauneushoitoloissa, ruokakaupoissa ja ravintoloissa
seka vapaa-ajan kulttuuri- ja urheilutapahtumissa. (Saarijarvi & Puustinen
2020, 63.)

Palvelumaisema

Palvelumaisema tarkoittaa ymparistda, jossa palvelua tarjotaan seka missa
asiakas ja palveluntarjoaja kohtaavat. Tuulaniemi (2011, 92) maarittelee kir-
jassaan palveluymparistoon kuuluvan ympariston kokonaisuudessaan, kai-
kessa koetussa aistillisuudessa tarkoittaen esimerkiksi esineita, musiikkia, va-
laistusta ja jopa tuoksuja. Nama edeltavat tekijat muodostavat fyysisen palve-
luympariston seka muodostavat palveluprosessista nakyvan osan asiakaspal-
velun ja jarjestelmien lisaksi. Nama tekijat yhdessa auttavat myonteisen koke-
muksen saamista palvelusta. Ulkoisessa ymparistossa tapahtuvat tekijat, ku-
ten sadolosuhteet eivat ole palveluntarjoajan hallinnassa (Gronroos 2009,
428).

Palveluymparisto

Palveluymparistd voidaan jakaa kahteen osaan; ulkoinen ja sisdinen ympa-
ristd. Palveluymparistdssa tapahtuu kohtaamisia, joissa henkilosto ja asiak-
kaat ovat vuorovaikutuksessa keskenaan palveluprosessin aikana. Palveluym-
paristd kuuluu kokonaisuutena palvelumaisemaan, mutta sisaltaa kasitteena
mya0s kulttuurin liittyvat kasitykset ja kokemuspohjaiset asiat. (Gronroos 2009,
433.)



Tunnekokemus

Asiakaskokemus on kohtaamisien summa, johon lukeutuvat aiemmin luodut
mielikuvat ja koetut tunteet. Tutkimuksien mukaan asiakaskokemus on taten
suurimmaksi osaksi tunnetta, joten sanotaan, etta jopa kaksi kolmasosasta
perustuu tunteisiin puhuttaessa asiakkaan kokemasta. Tunteet ohjaavat ihmis-
ten kayttaytymista ja paatoksentekoa seka toimintatapoja. Tunteiden muodos-
tamista ei pystyta palveluymparistéssa estamaan tai hallitsemaan niiden moni-
ulotteisuuden takia, joten niiden aikaan saamaa kayttaytymisvaikutusta tulee
oppia ymmartamaan. (Holma ym. 2021, 181.)
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1 JOHDANTO

Opinnaytety0 kasittelee Helsingissa jarjestettya Kasarmitorin kesa -tapahtu-
maa, jossa tutkitaan tapahtuman asiakaskokemusta ja asiakasarvoon vaikut-
tavia tekijoita. Opinnaytetyon tilaajana toimii Helsingin Leijona Oy. Aihealue
valikoitui omien mielenkiinnon kohteidemme mukaan, silla olemme molemmat
kiinnostuneita asiakasarvoon vaikuttavien tekijoiden tutkimisesta, asiakasko-
kemukseen vaikuttavista tekijoista seka erilaisien tapahtumakonseptien toimi-
vuudesta ja kehittamisesta. Kesalla 2021 jarjestetysta Kasarmitorin kesa -ta-
pahtumasta luimme paikallislehdesta maaliskuussa 2021, jolloin idea opinnay-
tetyon tekemisesta Kasarmitorin kesa -tapahtumasta syntyi. Otimme yhteytta
Helsingin Leijona Oy:hyn, joka vastaa Kasarmintorin kesaterassin kehityspro-
jektista ja he halusivat tehda yhteistyota opinnayteyon tiimoilta.

Kesalla 2021 Kasarmitorin kesaterassi kasitti laajan ravintolatarjonnan lisaksi
monipuolista kulttuuriohjelmistoa. Kesaterassilla ja kesakadulla jarjestettiin ta-
pahtumia taiteen ja musiikin saralla, nain haluttiin tukea tapahtuma-alaa ja el-
vyttda kaupungissa tarjottavia kulttuurielamyksia. Kasarmitorin kesa -tapah-
tuma on jatkumoa kesalla 2020 jarjestetylle Senaatintorin kesa -tapahtumalle.
Terassikonsepti vastaa vuonna 2020 alkaneen COVID-19-pandemian tuomiin
haasteisiin niin, etta ihmiset voisivat kokea ajanvieton turvalliseksi ulkoil-
massa. Taman kaltaisen konseptin vaikutusta asiakaskokemukseen tai asia-
kasarvon luontiin ei ole viela tutkittu paljoa, joten opinnaytetyon aihe on kiin-

nostava niin ammattialamme kuin ravintola- ja tapahtuma-alan kannalta.

Tutkimuksessa huomioidaan miten kesaterassikonseptin eri osa-alueet vaikut-
tavat asiakaskokemukseen ja asiakasarvon luontiin. Opinnaytetyd on produk-
tiilvinen ja tutkimuksessa kaytamme monipuolisesti laadullisen tutkimuksen
menetelmia. Opinnaytetydomme lopputuloksena tuotamme ratkaisuja, joiden
avulla tamankaltaisten tapahtumakonseptien asiakasarvoa ja asiakaskoke-

musta voidaan tutkia ja maarittaa.

Tulosten merkittavyys korostuu erityisesti Helsingin kaupungin kaupunkiympa-
riston ja tapahtuma-alan elvyttamisen nakokulmasta. Opinnaytetyosta hyotyy
ensisijaisesti Helsingin kaupunki ja Helsingin Leijona Oy, jotka voivat kayttaa
opinnaytetyon tuloksia hyodyksi eri tapahtumien ja alueiden kehittamisessa.
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Palvelumuotoilun avulla on mahdollista saavuttaa myos suoraa tai valillista lii-
ketoiminnallista hyotya, silla palvelumuotoilun keinoilla saavutetut kehityseh-
dotukset ja ratkaisut perustuvat asiakastutkimukseen, jolloin lopputuloksena

tuotetun ratkaisun sopivuus asiakkaalle paranee (Koivisto ym. 2019, 163).

2 OPINNAYTETYON TAUSTA

Tassa kappaleessa kasittelemme opinnaytetydomme taustaa ja sen merkityk-
sellisyytta niin ammattialamme kuin ravintola- ja kulttuurialan nakokulmasta.
Opinnaytetydmme tilaajana toimii Helsingin Leijona Oy ja opinnaytetydmme
keskittyy Kasarmitorin kesa -tapahtuman palveluymparistoon ja sen asiakas-
kokemukseen. Kasarmitorin kesa 2021-tapahtuma on jatkumoa kesalla 2020
jarjestetylle Senaatintorin kesa -tapahtumalle. Kesalla 2020 suuren suosion
saanut Senaatintorin terassikokeilu sai kesalla 2021 jatkoa, mutta uudessa
paikassa Kasarmitorilla. Tutkimuksessa tulemme huomioimaan muun mu-
assa, miten asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa tapahtuman sijainti, palveluym-
paristd, ympariston toimivuus, sijainnin muutos seka tapahtumaan mukaan

tuotu kulttuuritarjonta.

Kesalla 2021 kesaterassilla jarjestettiin ravintolatarjonnan lisaksi monipuolista
ohjelmistoa, joten otamme tutkimuksessa huomioon, miten erilaisten esiinty-
jien mukanaolo vaikutti asiakaskokemukseen. Kesaterassilla ja kesakadulla
jarjestettiin tapahtumia taiteen ja musiikin saralla, nain haluttiin tukea tapah-
tuma-alaa ja elvyttda kaupungissa tarjottavia kulttuurielamyksia. Vuonna 2020
tapahtuma kasitti ison terassialueen Senaatintorilla Helsingissa, jossa oli
myynnissa asiakkaille useiden ravintoloiden taholta ruokia ja juomia. Kesate-
rassitapahtumat jarjestettiin toimenpiteena COVID-19-pandemia aiheuttamille
muutoksille ravintola-alalla ja mahdollisuutena helsinkilaisille seka Helsingissa
vieraileville turvalliseksi ajanviettopaikaksi.

Vuonna 2021 jarjestetyssa Kasarmitorin kesa -tapahtumassa jatkettiin vuonna
2020 tehtyja toimenpiteilla. Terassialueen tarkoituksena oli tarjota erilaisia ku-
linaristisia elamyksia yhteensa 13 ravintolan voimin. Kesaterassikonseptit ovat
yleistyneet viime vuosina useammassakin kaupungissa, kuten Turussa, Van-
taalla ja Tampereella on jarjestetty kesaterassi -tapahtumia eri jarjestgjien toi-
mesta. Asiakaskokemus kasitteena on talla hetkella ajankohtainen aihe
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liketoiminnassa. Aiheesta julkaistu kirjoja, artikkeleita ja tutkimuksia. Palvelu-
ymparistoa on palvelumuotoilun keinoin tutkittu ja kehitetty, mutta ulkotapahtu-
man vaikutuksia ja tekijoita asiakaskokemukseen ei ole kovin laajasti tutkittu.
Kasarmitorin kesa -tapahtuma on uusi konsepti, joten opinnaytetyon aihe on
kiinnostava uutuusarvoltaan, kuten myos saadut tulokset ammattialamme

seka ravintola- ja tapahtuma-alan kannalta.

2.1 Helsingin Leijona Oy

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Helsingin Leijona Oy. Helsingin Leijona
Oy on Helsingin kaupungin 100 % omistama kiinteistokehitysyhtio, joka on pe-
rustettu vuonna 2007 kehittamaan Torikortteleita ja elavoittamaan seka hallin-
noimaan torikortteleiden tiloja. Torikorttelit tarkoittavat Helsingin Senaatintorin
ja Kauppatorin valissa sijaitsevia kortteleita. Torikorttelit tarjoavat kulttuuriela-
myksia, ravintolapalveluita ja tarjoavat liiketiloja vuokralle. Helsingin Leijona
Oy:n tehtavia on laajennettu koordinoimaan ja kehittamaan Kauppatoria muun
muassa talvella jarjestettavia Tuomaan markkinoita. Lisaksi vuonna 2020 yri-
tyksen tehtaviin lisattiin kaupungin palautumissuunnitelman toteuttaminen Se-

naatintorin terassikokeilulla. (Helsingin Leijona Oy 2020.)

Kasarmitorin kesa on Helsingin kaupungin eri toimialojen yhteinen hanke,
jonka kaytannon organisoinnista ja koordinoinnista vastaa kaupungin omis-
tama kiinteistokehitysyhtio Helsingin Leijona Oy. Kasarmitorin kesa -tapahtu-
masuunnittelussa oli keskeisessa osassa myos Helsingin kaupungin kulttuu-
rin- ja vapaa-ajan toimiala. Helsingin kaupungin kulttuurin- ja vapaa-ajan toi-
mialan ohjelmatiimi suunnittelevat, kuratoivat ja organisoivat Kasarmitorin

kesa -tapahtuman ohjelmasisallon. (Kasarmitorin kesa 2021.)

2.2 Senaatintorin kesaterassi

Senaatintorin terassi saavutti suuren yleison suosion, joten terassikokeilu oli
onnistunut. Senaatintorin terassista haluttiin luoda helsinkilaisen ruokakulttuu-
rin nayteikkuna ja monipuolinen ravintolakeidas. Tapahtuma tuotti toivotun pi-
ristysruiskeen kaupunkilaisille, yrityksille ja kotimaanmatkailijoille seka kau-
punkikeskustan elavyydelle. Kesan aikana Senaatintorin terassi onnistui tyol-
listamaan noin 250 eri alojen ammattilaista. Senaatintorilla ei ollut valmiiksi ta-

pahtumainfraa, vaan kaikki jouduttiin suunnittelemaan eri alojen
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asiantuntijoiden kanssa. Alueelle tuotiin ja rakennettiin terassia varten jate-

huolto ja bajamaja-alueet, sahko-, seka vesitekniikka. Alueella oli myos yleis-
aanentoisto seka ohjelmaa varten tapahtumatekniikkaa. Juokseva vesi oli tar-
kea osa tapahtumaa asiakkaiden ja ravintoloiden kannalta seka kukkien kas-

telussa.

Tapahtuman jalkeen palveluntuottajien nakdkulmasta parannusehdotuksissa
todettiin tarvittavan varastointitilan ja jatepisteiden lisdamista terassialueelle.
Lisaksi tapahtumalle toivottiin omia verkkosivuja, jossa voi nahda ravintoloiden
menut ja ohjelman. Asiakasnakokulmasta toivottiin enemman koko perheen
ohjelmaa. Tapahtuman jalkeen todettiin, etta kysyntaa samankaltaiselle toteu-
tukselle olisi myOs tulevaisuudessa seka ravintoloitsijoiden etta asiakkaiden
palautteiden perusteella. (Kasarmitorin kesa 2021.)

Kesalla 2020 tapahtuman aikana ei suoritettu toimeksiantajan toimesta asia-
kastyytyvaisyystutkimusta eika palautetta keratty systemaattisesti johtuen ta-
pahtuman nopeasta jarjestamisesta. Olemme tutustuneet opinnaytetyon ai-
kana myds Senaatintorin kesa -tapahtumasta vuonna 2020 saatuun kavijapa-

lautteeseen.

2.3 Kasarmitorin kesa -tapahtuma

Kasarmitorin kesa -tapahtuma kasitti terassialueen seka kesakatukokeilun,
joka kasittaa Kasarmikadun Esplanadin puoleisen paan seka osan Pohjoista
Makasiinikatua. Kasarmitori sijaitsee noin 950 metria Helsingin rautatiease-
malta. Kasarmitorilla toimi 13 ravintolaa; Ravintola Penny, St. George Bakery
& Krog Roba, Fisken pa Disken, Farouge, Vin-Vin & Story, Finnjavel, Pompier
Espa, Tacotita & Linna Burgers and Coffee, Baobao, Yeastie Boi, Pasta Bar
by Locanda Scappi, Lily Lee Xiaochi ja Kyro Bar. (Kasarmitorin kesa 2021.)

Kuvassa 1 on Kasarmitorin kesa -tapahtuman kartta, josta nakyy alueen ra-

kenteen ja ravintoloiden sijainnit.
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Kuva 1. Kasarmitorin torikartta tapahtuman verkkosivuilta. (Kasarmitorin kesa)

Ravintoloiden valintakriteerit painottuivat monipuoliseen ja mielenkiintoiseen
tarjontaan seka laadukkaisiin konsepteihin. Alueelta toivottiin I0ytyvan tarjon-
taa aamupalasta lounaaseen seka after workeista iltanaposteluun. Kavijoille
haluttiin tarjota tasokas kattaus makuelamyksia helsinkilaisista ravintoloista.
Tasapuolisuuden vuoksi Kasarmitorin kesaterassille haluttiin valita ravintoloita,
jotka eivat olleet mukana Senaatintorin kesaterassilla. Tapahtuma oli avoinna
kahden kuukauden ajan, 12.6. — 15.8.2021, joka paiva klo 9-23. Tapahtuma-

alueella oli yhteensa 560 asiakaspaikkaa. (Kasarmitorin kesa 2021.)



Kuva 2. Kuvakollaasi Kasarmitorin kesa -tapahtumasta. (Rantti & Rautiainen, 2021.)

Kasarmitorin kesa -tapahtumasuunnittelussa oli keskeisessa osassa myos
Helsingin kaupungin kulttuurin- ja vapaa-ajan toimiala. Tapahtumassa vieraili
kesan aikana yli 300 taiteen ja kulttuurin ammattilaista esiintymassa tai esitta-
massa taidettaan. Kasarmitorin kesaterassin (kuva 2.) ja kesakatujen ohjelma-
tarjonnan palvelulupauksena voidaan pitaa tapahtumassa kavijoille tuotetta-
vaa elamaniloa ja kohtaamisia pitkan koronahiljaisuuden jalkeen, turvallisesti
toteutettuna. Kokonaisuudesta haluttiin laadukas ja viimeistelty, visuaalinen
seka kaunis. Tunnelma haluttiin pitéda eloisuudesta huolimatta kiireettomana ja
rauhallisena seka rentona. Kesaterassi houkuttelisi paikalle eri-ikaisia, aktiivi-
sia ja uteliaita kaupunkilaisia, jotka viihtyvat yhta aikaa herkullisen ruuan, juo-
man, seuran ja ohjelman parissa. Tapahtumassa jarjestettava ohjelma tarjoaa
kavijoilleen yllatyksia. Tapahtumat suunniteltiin terveysturvallisesti osana Ka-
sarmintorin muuta toimintaa. (Ohjelmakonsepti Kasarmitori ja kesakadut
2021.)

2.4 Ravintola- ja tapahtumatoimialojen nykytila

Alkuvuonna 2020 Suomeen levinnyt COVID-19-pandemia on vaikuttanut mer-

kittavimmin majoitus- ja ravitsemistoimialaan seka tapahtuma-alaan, selviaa
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Etlan (2021) tutkimuksissa. Toimialojen elpyminen on jo alkanut, mutta pande-
miasta karsineiden toimialojen toipuminen on hidasta ja kestaa Etlan (2021)
tutkimuksen mukaan muutaman vuoden ajan. Majoitus- ja ravitsemistoiminnan
likevaihto romahti 29 % vuosina 2019-2020 (Berg-Andersson ym. 2021, 59)
ja tapahtuma-alan liikevaihto reilun viidenneksen eli 22 %. (Ala-Yrkko & Pajari-
nen 2021, 11.)

Senaatintorin seka Kasarmitorin kesaterassitapahtumat jarjestettiin toimenpi-
teena COVID-19-pandemian aiheuttamille muutoksille ravintola-alalla ja mah-
dollisuutena helsinkilaisille seka Helsingissa vieraileville turvalliseksi ajanviet-
topaikaksi. COVID-19-pandemia vaikutukset nakyvat ravintola-alan trendeissa
vahvasti ja Kespron teettamassa tutkimuksessa selviaa, ettd COVID-19-pan-
demia seurauksena ulkona syomisen muutosvoimana toimii terveys ja turvalli-
suus ravintola-alalla. Erilaiset ratkaisut, rajatut tilat ja terassit, ovat yleistyneet
globaalisti, jotta yritykset voivat tarjota asiakkaille turvallisen ja miellyttavan

asiointiympariston. (Kespro 2020.)

Tampereella jarjestetty Keskustorin kesakeidas oli superhitti, kirjoittaa Tampe-
reen paikallislehti (2021). Keskustorin kesakeidas sisalsi kahdeksan ravinto-
laa, joille oli rakennettu myyntipisteet kontteihin, ja tapahtuma kesti 1.7 .-
19.9.2021. Asiakaspaikkoja 350, mutta koronan aiheuttamien rajoitusten takia
asiakaspaikkoja supistettiin. Terassin ei haluttu muistuttavan festarialuetta
vaan asiakkaita haluttiin houkuteltavan ruokailemaan. Ensimmaista kertaa jar-
jestettavan kesakeidas -tapahtuman odotukset jarjestajan taholta. (Tampere-
lainen 2021.)

Turun kirkkopuistossa jarjestettiin ensimmaista kertaa vuonna 2021 Kirkko-
puiston Terassi. Turun Tuomiokirkontorilla viihtyi yli 140 000 kavijaa. Kirkko-
puiston Terassin jarjestajana toimi Turku Food & Wine Fest Oy. Kirkkopuiston
Terassin sai kiitosta tunnelmallisuudestaan seka tyollisti yhteensa yli 60 eri
alojen tyontekijaa. Alueella oli 10 ravintola-alan toimijaa. (Turun kaupunki
2021.)
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3 OPINNAYTETYON TUTKIMUSASETELMA

Tassa luvussa esittelemme opinnaytetyon tutkimusasetelman, joka pitaa sisal-
laan viitekehyksen, tutkimusprosessin ja tavoitteet seka tutkimuskysymykset.
Lopuksi avaamme tutkimuksen nakokulmat seka tyon rajaukseen vaikuttavat

tekijat.

3.1 Opinnaytetyon tutkimusprosessi ja tavoitteet

Opinnaytetyo on produktiivinen ja tutkimuksessa kaytamme monipuolisesti
laadullisen tutkimuksen menetelmia. Opinnaytetyon tavoitteena on muotoilun
keinoin:

e kasvattaa asiakasymmarrysta kavijakunnasta

¢ muodostaa kasitys tapahtuman palveluymparistosta

¢ luokitella tapahtuman kavijapersoonat

¢ rakentaa palvelupolku tapahtumasta

¢ tunnistaa kehityskohteita
e luoda tyodkaluja tulevien tapahtumien suunnitteluun

Opinnaytetydomme lopputuloksena tuotamme ratkaisuja, joiden avulla taman-
kaltaisten tapahtumakonseptien asiakasarvoa ja asiakaskokemusta voidaan
tutkia ja kehittaa. Lopputuloksena tuotettujen ratkaisujen avulla voidaan tarkis-
taa tuottavatko tapahtumakonseptin osa-alueet tapahtuman kavijoille arvoa
asiakaskokemuksen kautta. Kayttajapersoonia sekd ARVO-tydkalua voidaan
tulevaisuudessa kayttaa tapahtumasuunnittelun eri vaiheissa vastaamaan ka-

vijoiden toiveita.

Opinnaytetyon tutkimusprosessi on palvelumuotoilusta tuttu tuplatimantti-pro-
sessimalli, joka pohjautuu muotoiluajatteluun (kuva 3, 18). Design Counsilin
vuonna 2005 kehittelema tuplatimantti-prosessimalli (the "double diamond”
process) kuvaa hyvin palvelumuotoilussa tapahtuvaa prosessia. Tuplatimantti
perustuu divergentti- ja konvergentti -ajatteluun, jossa divergenssin kautta
ajattelumallia laajennetaan, synnytetaan ideoita seka vaihtoehtoja. Konver-
genssi perustuu analyyttiseen paattelyyn ja arviointiin. Tuplatimantti-prosessiin
kuuluu nelja vaihetta: 10yda, maarita, kehita ja tuota. Tuplatimantti on iteratiivi-
nen prosessi, jossa toistetaan tyovaiheita, kunnes paastaan haluttuun lopputu-
lokseen. (Koivisto ym. 2019, 43.)
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Tuplatimantin ensimmainen vaihe on tutkimuksellinen ja analyyttinen. Ensim-
maisessa vaiheessa prosessissa on tarkeinta tunnistaa oikea ongelma tai
haaste, jota Iahdetaan ratkaisemaan. Asiakasymmarryksen saavuttaminen pe-
rustuu laadullisen tutkimuksen monipuoliseen hyodyntamiseen. Tutkimuk-
sessa lahdemme keraamaan palvelumuotoilun menetelmin aineistoa, teemme
vertailevaa tutkimusta ja tutustumme edellisen vuoden asiakaspalautteisiin
seka kehittamisehdotuksiin. Keraamme asiakasymmarrysta tekemalla haas-
tatteluja, havainnoimalla tapahtuma-alueella ja laatimalla kyselyt asiakkaille

seka palveluntuottajille.

© Havainnointi © Tulosten analysointi © Sanapilvi © Kehitysloydokset
© Haastattelut © Litterointi © Palvelupolku © ARVO-tyckalu
© Kyselyt © Samankaltaisuuskaavio @ Kavijaprofiilit

© Osdlistava palvelukavely © Empatiakartta

Kuva 3. Tutkimusprosessi ja vaiheet (Rantti & Rautiainen. 2021)

Tuplatimantin toisessa vaiheessa analysoimme aineistoa paastaksemme I0y-
tamaan arvonluonnin mahdollisuuksia tai olemassa olevia haasteita, jotka pys-
tymme ratkaisemaan. Kehittaminen perustuu aina kayttgjien tarpeiden tunnis-
tamiseen, ongelman syvalliseen ymmarrykseen seka empaattiseen ajatteluun.
Paasemme lahemmaksi asiakkaiden ymmartamista hyodyntamalla empa-
tiakarttaa, kavijapersoonia ja palvelupolkua. Opinnaytetyon aikana paasemme
tyovaiheisiin 10yda ja maarita seka kehittaminen. Tulemme pohtimaan jatkoke-

hityksen kohteita ja mahdollisuuksia asiakasarvon kasvattamiseen.
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Luovutamme lisaksi toimeksiantajalle laajemman kokonaisuuden tehdyista
|0ydaista, jatkokehittdmisen kohteista seka keratyn asiakastutkimuksen.

3.2 Tutkimuksen kasitekartta ja viitekehys

Kasitekartan avulla havainnollistetaan tutkimuksen kokonaiskuvaa kasitteiden
kautta seka kasitteiden valisia suhteita. Kasitekartassa kuvataan tutkimuk-
sessa kaytettavia ylakasitteita, seka niihin liittyvia alakasitteita. Tutkimuksessa
on nelja osa-aluetta: palvelumuotoilu, asiakasymmarrys, asiakaskokemus ja
palveluymparistd. Kasitekartan keskeisena kasitteena on muotoiluajattelu.
Opinnaytetyon kasitteet ovat kuvattu alla olevassa kasitekarttakuvassa (kuva
4).

KASITEKARTTA

MUOTOILUAJATTELU

Asiakas Kysely
/ Havainnointi \

Palveluntarjoaja PALVELUMUOTOILU ASIAKASYMMARRYS  Haastattelut
Asiakaspersoona

] \
Asiakaslahtoisyys f \u Osallistava palvelukavely

Kaupunkikehittdminen
Tunnekokemus '\\ }} Palvelupolku

Palvelukokemus ~ ASIAKASKOKEMUS  Eldmyksellisyys —palVELUYMPARISTO Palvelutarjooma

Asiakasarvo N’apahtumallistamiry Asiakas segmentit
ASIAKASTUTKIMUS KAVIJATUTKIMUS ASIAKASTYYTYVAISYYS

Kuva 4. Kasitekartta (Rantti & Rautiainen, 2021.)
Viitekehys

Viitekehys kuvaa opinnaytetyon teoreettista nakokulmaa. Tutkimuksen keski-
0ssa on tapahtumakonseptin osa-alueiden vaikutukset asiakaskokemukseen
ja asiakasarvon luontiin (kuva 5, 20). Tutkimuksessa oleva Kasarmitorin kesa
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-tapahtuma on kuitenkin kokonaisuus, joten asiakaskokemukseen vaikuttavat
fyysinen palveluymparisto ja asiakkaan luomat odotukset tapahtumalle. Tutki-
muksen tavoitteena on selvittaa Kasarmitorin kesaterassikavijoiden palveluko-
kemuksia ja asiakastyytyvaisyytta tapahtuman aikana seka tapahtuman palve-
luympariston toimivuutta. Lahestymme asiakaskokemuksen tutkimista palvelu-
muotoilun prosessin ja menetelmien avulla. Syvallisella asiakasymmarryksella
saamme kasityksen siita, mitka tekijat vaikuttavat asiakaskokemukseen ja
asiakasarvon syntymiseen. Asiakkaiden tunnekokemus ja palvelukokemus
ovat asiakaskokemuksen alakasitteita, jotka tulee ottaa huomioon tutkimusta
tehdessa.

VITEKEHYS

ASIAKASARVO

PALVELUYMPARISTO PALVELUKOKEMU S

/ A\

PALVELUN -
ASIAKAS-
NAKOKULMA ASIAKASKOKEMUS TUOTTAJAN

NAKOKULMA

ELAMYKSELLBYYS ASIAKASODOTUKSET

EMOTIONAALINEN TASO

Kuva 5. Viitekehys (Rantti & Rautiainen. 2021.)

Opinnaytetyon tutkimuksessa osallistetaan palveluntuottajat, esiintyjat ja asi-
akkaat palvelukehitykseen, jotta saamme laajemman kuvan palveluymparis-
tosta ja sen vaikutuksista asiakaskokemukseen. Asiakkaan kokemaan tuntee-
seen vaikuttavat vuorovaikutus palveluntuottajien kanssa seka fyysinen palve-
luymparisto. Asiakaskokemuksen tutkiminen tapahtumaymparistdssa, joissa
on monta eri toimijaa ja laaja kohderyhma, lisaa tutkimukseen mielenkiintoisen
nakokulman. Palveluymparisto liittyy palvelukokemukseen palvelumaisema-

mallin kautta, johon kuuluvat palveluntuottajat, esiintyjat ja asiakkaat.
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Tavoitteena on 106ytaa yhdistavia tekijoita, jotka tekevat palvelukokemuksesta
paremman, seka mitka tekijat vaikuttavat palveluympariston toimivuuteen pal-

veluntuottajan ja asiakkaan nakokulmasta.

Aiemmin jarjestetty Senaatintorin kesaterassi asettaa ennakko-odotuksia Ka-
sarmitorin tapahtumaan. Asiakkaan odotukset palvelutasosta ja aiemmasta
kokemuksesta vaikuttavat emotionaaliseen kokemukseen. Tapahtumassa on
tana vuonna Helsingin kaupungin kulttuurin- ja vapaa-ajan toimialan jarjesta-
maa elamyksellistd ohjelmaa. Tarjottaviin elamyksiin liittyy voimakas ja positii-
vinen kokemus, joka voi tarkoittaa kaytannossa iloa ja oivallusta tai ilahtu-
mista, joten kysymme asiakkailta ohjelman vaikutuksia tapahtumassa vierai-
luun. Minkalaisia tunteita yllatyksellinen ohjelma herattaa seka vaikuttaako oh-
jelma positiivisesti tapahtumassa vierailuun. Analysoimme aineistoa mahdol-
listen haasteiden |0ytamiseksi seka asiakasarvona lisaavien tekijoiden 10yta-

miseksi.

3.3 Tutkimuskysymykset

Tutkimusmenetelmilla haluamme saada vastauksen nakokulmiin, jotka liittyvat
kavijoiden viihtyvyyteen alueella, joten on tarkeaa ymmartaa, mitka ovat ym-
pariston vaikutukset viihtyvyyteen muuttuvassa palveluymparistossa ja mitka

ovat sen vaikutukset asiakaskokemukseen.

Tutkimuskysymys:
Miten luodaan arvoa asiakaskokemuksen kehittdmisen kautta ta-

pahtumakavijoille?

Tutkimuksen alakysymykset:
Milla tavoin palveluymparisto vaikuttaa asiakaskokemukseen?

Miksi tunnekokemus on merkittava osa asiakaskokemusta?

Palvelumuotoilulla luodaan asiakasarvoa, joten tutkimuksella toivomme saa-
vamme vastauksen siihen, miten luodaan arvoa palvelumuotoilun keinoin
asiakaskokemuksen kautta kavijoille seka miksi tunnekokemus on merkittava
osa asiakaskokemusta.
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3.4 Tutkimuksen nakokulmat

Opinnaytetyon tutkimus tehdaan kahdesta eri nakokulmasta ottaen huomioon
asiakasnakokulma seka operatiivinen nakokulma. Operatiivisella nakdkulmalla
tassa asiayhteydessa tarkoitetaan ravintolatoimintaa ja tapahtumatuotantoa,
jota kutsumme opinnaytetydssa palvelutuottajiksi. Nama nakokulmat on esi-
tetty viitekehyksessa (kuva 5, 20). Tapahtuman tuottaa ja organisoi Helsingin
Leijona Oy, joka tarjoaa kesaterassilla toimiville ravintoloille myyntipisteen. Lu-
kittavan myyntipisteen vuokraan sisaltyy sahko, myyntipisteen valaistus, kas-
sajarjestelma ja jatehuolto seka vesipisteen kayttooikeus. Lisaksi terassialu-
een henkildkunta (blokkaus, poytien siistiminen, lasien tiskaus), jarjestyksen-
valvonta, sosiaalitilat, markkinointi seka viestinta sisaltyy osana kokonaisuutta
palveluymparistodn myyntipisteille. Jokainen toimija sisustaa ja kalustaa
myyntipisteen haluamallaan tavalla. Taten jokainen ravintola vastaa myyntipis-
teessa tuotettavasta palvelusta seka palkaten oman henkilokunnan myyntipis-

teeseen.

Ero palveluntuottajan ja tapahtumajarjestajan valilla on, etta palveluntuottaja
on vastuussa tuotettavasta palvelusta sopimuksen ehtojen mukaisesti. Myynti-
paikasta veloitetaan kuukausivuokraa ja liikevaihdosta maksetaan sovittu osa
tapahtumajarjestajalle. Terassialueen ja jarjestyksen valvonnan henkilokunta
tyoskentelee tapahtumajarjestajan alaisuudessa, mutta alueella toimii myos
muita palvelutuottajia. Tutkimuksessa keskitytdan palveluntuottajien osalta ra-
vintolapalveluihin ja esiintyjiin. Kahta nakokulmaa tutkimalla saamme selville,
miten palveluita voisi kehittaa asiakaslahtdisempaan suuntaan ja mitka asia-
kaskokemuksen arvot ovat keskiossa palveluiden tuottamisessa. Tutkimuksen
nakokulmat ovat esitelty visuaalisesti (kuva 6, 23) seka naiden nakdokulmien
leikkaava kohta, jossa palvelukokonaisuus rakentuu.
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TUTKIMUKSEN NAKOKULMAT

ASIAKKAAT

RAVINTOLAT '

ALUEEN HENKILOKUNTA MUUT PALVELUNTUOTTAJAT

TAPAHTUMAN JARJESTAJA

Kuva 6. Tutkimuksen nakékulmat (Rantti, K. 2021)

Nostimme esiintyjat ja taiteilijat toimeksiantajan toiveesta tutkimuksen koh-
teeksi. Kerasimme haastatteluiden ja kyselyiden avulla tietoa siita, miten jar-
jestelyt toimivat esiintyjien ja ravintoloiden mielesta, minkalaisia asiakaskoh-
taamisia heilla on ollut, ja kuinka heidan esiintymisensa on otettu vastaan asi-
akkaiden toimesta. Pyrimme tutkimuksessa yhdistelemaan esiintyjien koke-

mukset asiakkaiden tunnekokemukseen ja tapahtumassa tuotettuun arvoon.

Kuka on kesaterassin asiakas?
"Asiakas on joko todellinen tai mahdollinen palvelun kayttéja. Asiakas voi

my0s olla organisaatio tai yritys.” (Koivisto ym. 2019, 229.)

Tapahtuman tavoitteena on palauttaa luottamusta helsinkilaiseen kaupun-
kielamaan niin kaupungin asukkaille kuin kotimaisille matkailijoille. Terassilta
Ioytyy 560—640 asiakaspaikkaa kesan koronarajoitusten mukaan, ja tapahtu-
maan odotetaan yli 300 000 kavijaa kesan aikana. Kasarmitorin kesan on tar-
koitus houkutella paikalle eri-ikaisia kaupunkilaisia ja kotimaanmatkailijoita
seka ulkomaalaisia turisteja. Asiakassegmenttia ei ole maaritelty, koska ta-
pahtumaa ei valitsevan koronatilanteen takia suuresti mainosteta eika paikalle
houkutella isoja maaria ihmismassoja. Tapahtumassa painotetaan kavijoille
tarjottavaa kulinaristista ruokakokemusta, joten ravintolat tulevat houkuttele-

maan kavijoita, jotka panostavat myos ruokaelamyksiin.
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Kuvassa 7 on esitetty Helsingin kaupungin kulttuurin- ja vapaa-ajan toimialan
tyopajoissa luomat asiakasprofiilit. Asiakasprofiilien pohjalta ohjelmatiimi on
suunnitellut tapahtuman ohjelmiston. Kasarmitorin ja kesakatujen ohjelmat ta-
pahtuvat joko torin lavalla, torin ymparilla, kesakaduilla tai jopa liikkuvat alu-
eella paikasta toiseen. Kolme asiakasprofiilia on: seurustelija, piipahtaja ja
perheellinen. Asiakasprofiilien erot nakyvat asiakkaiden tavassa viettaa aikaa
terassialueella. Seurustelija viettda pidemman aikaan terassilla, kun taas per-
heellinen saattaa viettda lyhyemman ajan, koska lapset eivat valttamatta
viihdy alueella pitkia aikoja. Lapsille on taten tarjottava ohjelmaa, joka houkut-
telee heita. Piipahtaja saattaa olla asiakas, joka tulee paikalle yksin tai ysta-

van kanssa, mutta viihtyy lyhyemman ajan eika valttamatta tule uudestaan Ka
sarmitorin terassille, koska vaihtoehtoja I6ytyy my6s muualta Helsingin alu-
eella. Luoduissa asiakasprofiileissa on mietitty tarjottavan ohjelman perus-
teella mika saa kavijan viihntymaan, mika luo tunnelmaa seka miten tarjotaan
palvelukokonaisuus, jonka takia asiakas palaa terassille uudestaan ohjelman
nakokulmasta. Ohjelman suunnittelussa on huomioitu, ettd ohjelma sopii kai-
kille kielille, kulttuuritaustasta tai esteettomyydesta huolimatta. Ohjelman
suunnittelussa on painotettu yllatyksellisyytta seka monipuolisuutta. (Ohjelma-
konsepti Kasarmitori ja kesakadut 2021.)

SEURUSTELIJA PIIPAHTAJA PERHEELLINEN

- Aikuiset yhdess3 tapaamassa ystavidan - Lyhytaikainen pistdytyminen, aamupalalle, - Tullaan yhdess3, “porukalla”

tai yhdessa etsimassa elamyksia lounaalle, drinkille, sattumalta "tunnelman tsekkaaja” - Perheessi vai olla useampia sukupolvia

- Korostuu muiden ihmisten kohtaaminen - Voi tullayksin tai yhdessa jonkun kanssa edustettuna, vauvasta vaariin

- Elamyksenjanoinen, - Muitakin vaihtoehtoja kuin Kasarmitori - Toiminta, ohjelma ja likkuminen tapahtuu lapset edella
utelias kiinnostunut monenlaisista asioista - Arvostaa hyvai laatua - Mukana saattaa olla ikdihmisia, esteettomyys

- Viettaa aikaa kauemmin paikalla - Arvostaa nopeaa palvelua - Saattaa olla likenteessa autolla

- Urbaanit asiat kiinnostaa - Voiolla skeptinen paikan vuoksi - Saattaa tulla lastenvaunujen kanssa

- Kansainvlinen fiilis - Lahtee dantd, jasaa lahted

- Avoin uudelle Vierailun gjankohta - Helppo, matalan kynnyksen ohjelma,

mahdollisuuksia toteuttaa itsedan aamu - aamupaiva - iltapdiva - ilta Jjonka ohi voi kulkea, ja pysahtya hetkeksi.

- Voiolla skeptinen paikan vuoksi Ikshaarukka: ~23-85 vuotta

HUOMIOI SUUNNITTELUSSA

Vierailun giankohta HUOMIOI SUUNNITTELUSSA - Lapset eivat haluaistua pitkdan
aamu - aamupiiva - iltapaiva - ilta - Tarjoa yllatyksid, ei odota mitadn - Ohjelman/musiikin ei tarvitse vélttamatta
Ikshaarukka ~23 -75 vuotta - Tarjoa palvelukokemus, jonka perusteella tulee uidelleen. olla lastenmusiikkia, yllits

- Kesakatyjen rooli korostuu

HUOMIOI SUUNNITTELUSSA

- Tarjoile matkailukokemus OHJELMA
- Vahvista kohtaamista - Yllattavat kohtaamiset, esittavat taiteet OHJELMA
- Lisaa hyvaa fillsts, sopiva sekoitus uutta ja nostal giaa - Livemusiikkia - Sirkusesitykset, klovneria
- Kaikkien aikojen katusoitt okesa - Tanssiesitykset

OHJELMA - Merisa lausuttuna - Teatteriesitykset
- Klassiset matineat, toistuva konsepti - Konsertit, muskarityyppinen ohjelma
- Konsertti- tai esityssarjat - Tanssiminen, koko perheen kanssa likkuminen
- Nykysirkus, katutaiteet - Ohjelmallinen reitti, varrella esim. jattisaippuakuplia,
- Esityksia, jotka nostavat tunnelmaa ja katuliitutyopaja, take away tyGpajat,

sopivat hyvin taustalle, yllattavia tilanteita tintamareski, leikkipaikka

- Helposti katsottavia ja lyhyita esityksia,
Jjoihin voi hetkellisesti keskittya
- Keskustelut ja puheohjelma
- Seurueesta piirrettdvit/maalattavat tuokiokuvat
- Myés tapahtumattomat ajat tarkeita

Kuva 7. Asiakasprofiilien ohjelmatyypit (Rantti, K. 2021 mukaeltu Helsingin kaupungin kulttuu-
rin- ja vapaa-ajan toimialan tausta-aineiston pohjalta.)
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Terassilla vierailu tarjoaa kavijoille viihtyisan ja toimivan palvelukokonaisuu-
den ottaen huomioon ravintoloiden tarjonnan ja ohjelmiston. Opinnaytetyossa
luomme kavijaprofiilit Kasarmitorin asiakkaan nakokulmasta tehdyn asiakas-
tutkimuksen perusteella. Tutkimuksen jalkeen paasemme vertailemaan miten
terassiasiakkaan kavijaprofiilit sopivat asiakasprofiileihin, jotka ovat luotu oh-

jelmatuottamisen nakokulmasta.

Ketka tuottavat palveluita ja elamyksia asiakkaille?
"Palveluntarjoaja tarkoittaa yritysté, joka tuottaa palvelun asiakkaalle.” (Koi-
visto ym. 2019, 233.)

Esiintyjat ja taiteilijat

Kasarmitorin ja kesakatujen ohjelmatuotannosta vastaa Helsingin kaupungin
kulttuurin- ja vapaa-ajan toimialan yksikko. Tapahtuma luo ja tuo tyota tapah-
tuma-alan toimijoille, erityisesti taiteen ja kulttuurin sisallontuottajille. Ohjelma-
tuottamisen ytimessa on jaetun kuratoinnin ja tuottamisen malli, jossa kutsu-
taan helsinkilaisia taide- ja kulttuuritoimijoita mukaan suunnittelemaan ja to-
teuttamaan ohjelmaa Kasarmitorille ja kesakaduille. Esiintyjat tuottavat alu-
eelle yllatyksellista ohjelmaa ja mukaan on kutsuttu erilaisia esiintyjia taiteen
ja musiikin parista. Esiintyjiksi on valittu tunnettuja kuin viela tuntemattomam-
pia helsinkilaisia artisteja. Mukana on muun muassa katusoittoa, sirkusta, ny-
kytanssia, teatteria, klassista musiikkia, etnoa, jazzia ja poppia. Torilla kuul-
laan myds erilaisia spoken word -tulkintoja legendaarisesta merisaasta. Sun-
nuntaisin Kasarmitorilla jarjestetaan erityisesti lapsiperheille suunnattua ohjel-

maa.

Ravintolat

Ravintolayritykset ovat valittu alueelle hakuprosessin kautta, myyntipaikkaa
haki 121 ravintolaa, joista 13 tuli valituksi alueelle palveluntuottajaksi. Ravinto-
lat tuottavat alueelle ravintolapalvelut myyntipisteissaan, jokainen ravintola
vastaa myyntipisteesta tuotetusta palvelusta ja laadusta. Asiakkaat voivat ha-
lutessaan tilata mieleisensa annoksen ja juoman ravintolatarjonnasta. Asiak-
kaat saavat tilauksensa myyntipisteesta tai tulevat hakemaan annoksen sen

valmistumisen jalkeen. Tutkimme ravintoloiden nakokulmasta, miten asiakkaat
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kokevat ravintolatarjonnan ja minkalaista palautetta on saatu, seka mika on ol-
lut palveluympariston toimivuus. Ravintoloiden tarjoaman palvelun tutkiminen
asiakkaiden nakdkulmasta antaa tutkimukselle mielenkiintoisen otteen, koska

ravintoloiden tarjonnassa on suuret vaihtelut annoksissa ja hinnoittelussa.

3.5 Tutkimuksen rajaus

Taman opinnaytetyd on maaritelty koskemaan vain Kasarmitorin kesa -tapah-
tuman asiakaskokemukseen liittyvia tekijoita. Tuplatimantin prosessin mukai-
sesti kdymme lapi vaiheet: tutki, maarita, kehita. Tuota -vaiheen toimenpiteet
jaavat materiaalin luovutuksen jalkeen toimeksiantajalle. Opinnaytetyossa on
tutkittu toimeksiantajan pyynnosta, myos esiintyjien ja tapahtumatuotannon
nakokulmaa, mutta tutkimusongelmaan vastataksemme olemme osittain ra-
janneet saatuja tutkimustuloksia pois, jotka eivat ole liittyneet tutkimuskysy-
myksiin. Tutkimuksessa ei ole keskitytty eri esiintyjien vaikutukseen tapahtu-
maan tai asiakaskokemukseen, vaan aihetta on kasitelty kokonaisuutena.
Luovutamme toimeksiantajalle saadut tulokset, joita opinnaytetydssa ei ole
esitetty muun muassa esiintyjien ja ravintoloiden kehitysehdotukset tydympa-
riston toimivuuteen liittyen seka asiakastyytyvaisyyteen liittyvat tekijat. Tutki-
muksessa tullaan sivuamaan tyontekijakokemuksen yhdistamista asiakasko-
kemukseen aiheen mielenkiintoisuuden takia seka Ioytamaan yhtalaisyyksia,

jotka vaikuttavat alueen tunnelmaan.

Tutkimuksessa tulee ottaa huomioon, etta asiakkaille tuotettu palvelu vaihte-
lee myyntipisteilla, koska jokainen ravintola on luonut omat toimintatavat eika
yhteisia toimintamalleja ole luotu palveluiden tuottamiseen. Tutkimuksesta on
poistettu ruoka-annoksien laadun ja hinnoittelun vaikutus asiakkaiden tyytyvai-
syyteen, koska aihe on kokonaisuutena oman tutkimuksen arvoinen koko-
naisuus, ravintoloiden maarasta johtuen. Tutkimuksessa tulee nousemaan
esiin asiakkaiden tunnekokemukset ja palvelukokemukset saatuun tarjontaan
ja hinnoitteluun ravintoloiden osalta, mutta tutkimme talta osin vaikutusta asia-
kaskokemukseen kokonaisvaltaisesti eika yksittaisia ravintolakokemuksia nos-

teta esiin.
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4 PALVELUMUOTOILULLA KOHTI PAREMPAA ASIAKASKOKEMUSTA

Tassa kappaleessa kasittelemme sita, miten palvelumuotoilun avulla voidaan
kehittaa asiakaskokemusta ja kasvattaa liiketoimintaa seka luoda asiakasar-
voa. Kasarmitorin kesa -tapahtuman kehittamistyossa muotoiluajattelu on kan-
tava voima lapi tutkimustydmme. Palvelumuotoiluin keinoin lahdemme syven-
tamaan asiakasymmarrysta eli miten asiakkaat ovat kokeneet tapahtumassa
vierailun seka mita he haluaisivat kehittaa tapahtumaymparistdéssa. Palvelun
keskidssa on aina ihminen, joten palvelumuotoilussa on kyse asiakkaan pal-
velukokemuksesta. Asiakkaiden kokemaan palvelukokemukseen tulee syven-
tya syvallisella asiakasymmarryksella ja empatian avulla. Asiakkaan koke-
maan palvelukokemukseen nivoutuu tunteita ja kokemus on aina subjektiivi-
nen. Palvelumuotoilun avulla voidaan taten optimoida palvelukokemus keskit-
tymalla asiakkaan kokemiin kipupisteisiin, vuorovaikutukseen ja haasteisiin
palveluprosessia kehittamalla. (Tuulaniemi 2011, 26.)

4.1 Palvelumuotoilu ja muotoiluajattelu

Palvelumuotoilun avulla pyritaan I6ytamaan vastaus siihen, mista palvelun
arvo muodostuu kayttajalle. Onnistunut palvelumuotoilu nakyy kayttajalle sel-
keana ja johdonmukaisena palvelukokemuksena. Palvelumuotoilu on syste-
maattinen tapa kehittaa liiketoimintaa seka palveluita. Palvelumuotoilu on [&-
hestymistapa, ajattelumalli ja prosessi. Palvelumuotoilu sisaltdd myos tyokalu-
valikoimat eli menetelmat, jolla palveluiden kehittamistyota lahestytaan. Palve-
lumuotoilulla on aina liiketaloudelliset tavoitteet, vaikka kehittamisen keskiossa
onkin aina asiakas. Palvelumuotoilun menetelmilla voidaan innovoida, li-

sata vuorovaikutusta ja kasvattaa asiakasarvoa seka parantaa olemassa ole-
via palveluita, jotta liiketaloudelliset vaikutukset toteutuvat. (Tuula-

niemi 2011, 58.)

Palvelumuotoilua ei ole tarkkaan maaritelty vaan voidaan paremminkin sanoa,
etta palvelumuotoilu on ajattelutapa (design thinking). Muotoiluajattelun kes-
keiset periaatteita ovat empaattinen lahestymisen, ongelman haastaminen,
kettera kokeileminen ja kokonaisvaltainen ajattelu seka poikkitieteellinen yh-
teistyd muiden toimijoiden kanssa. Muotoiluajattelun keskiossa on erinomai-
nen asiakas- tai kayttajakokemus, jonka avulla liiketoiminnan kasvua voidaan

toteuttaa. Muotoiluajattelu ei ole vastakohta dataan pohjautuvalle
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analyyttiselle tarkastelulle, vaan nimenomaan kykya yhdistaa intuitiivinen ja
analyyttinen ajattelutapa. Muotoiluajattelu antaa kyvyn ymmartaa ihmisten,
esineiden ja tapahtumien valisia monimutkaisia suhteita. Maula ja Maula
(2019, 27) nostaa kirjassaan esiin, myos muotoiluajattelun tavan visualisoida.
Visualisoinnin avulla voidaan luoda kokonaiskuvia palvelusta ja asiakkaiden
tarpeista seka sanoittaa ideoita ymmarrettavaan muotoon. Muotoiluajattelu on
aina tulevaisuuteen suuntaavaa, ja sita ohjaavat hypoteesit (Maula &

Maula 2019, 25-28.)

Palvelumuotoilun keskeisia sisaltdja ovat arvon ja vuorovaikutusprosessien
luominen. Palvelumuotoilun tavoitteena on tuottaa hyotya palvelun kayttajalle
seka liiketoiminnalle (Miettinen 2011, 22). Palvelumuotoilun avulla luodaan
asiakkaalle toiveiden mukainen palvelu, joka vastaa tarpeiden mukaista palve-
lukokemusta. Asiakasnakokulman lisaksi muotoiluprosessissa huomioidaan
my0s palvelutuottajien nakokulmat, koska tavoitteena on luoda kokonaisuus,
joka on asiakasnakdkulmasta haluttava seka palveluntuottajan nakdkulmasta
tunnistettava ja toiminnaltaan tehokas. Asiakasnakokulmaa voidaan tutkia em-
paattisen muotoilun menetelmilla, jossa pyritaan asettumaan kayttajan ase-
maan. Empaattisella muotoilulla tarkoitetaan ajattelua, jolla pyritaan tunnista-
maan asiakkaiden piilevat tarpeet ja toiveet seka unelmat. (Miettinen 2011,
31). Tutkimuksessa kaytamme havainnointia seka palvelusafaria empaattisen
muotoilun tyovalineena, havainnoimalla asiakkaita padsemme lahemmaksi

kayttajien kipupisteita seka havaitsemme palveluun liittyvia tarpeita.

4.2 Palvelumuotoiluprosessin vaiheet ja menetelmat

Tuplatimanttimalli on palvelumuotoilussa kaytetty muotoiluprosessi (kuva 8,
29.) Tuplatimantti koostuu kahdesta timantista, joilla kummallakin on oma ko-
konaisuutensa sekd oma merkitys prosessin etenemisessa. Muotoiluproses-
sissa timantin puolet ovat jaettu neljaan vaiheeseen: 10yda, maarita, kehita ja
tuota.
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TUPLATIMANTTI

Iteratiivinen prosessi
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TUNNISTAMINEN MAARITTELY TUOTTAMINEN
RATKAISE OIKEA ONG ELM A RATKAISE ONGELMA OIKEIN

Kuva 8. Tuplatimantti mukailen Design Counsil vuonna 2005 kehittdmaa mallia. (Rantti &
Rautiainen, 2021.)

Tuplatimanttimalli perustuu ajattelumalliin, jossa divergentti ja konvergentti
vuorottelevat prosessin vaiheissa. Voidaan ajatella, etta divergentti ajattelu
tarkoittaa luovuutta, koskien ideoiden tuottamista ja vaihtoehtojen laajenta-
mista. Konvergentti ajattelu tarkoittaa pain vastoin paatoksentekoa ja valinto-
jen rajaamista. Muotoiluprosessi lahtee liikkeelle ensimmaisen timantin vai-
heesta, jossa ongelmaa lahdetaan tunnistamaan. Ensimmainen vaihe on tutki-
muksellinen ja analyyttinen vaihe muotoiluprosessissa, jossa pyritdan tunnis-
tamaan ratkaistava ongelma tai I6ytamaan mahdollisuuksia arvon luomiseen.
Toisen timantin muotoiluprosessin vaihe on luovempi, jossa ongelman tai
haasteen tunnistamisen jalkeen pyritaan Ioytamaan ratkaisuja ja kehittamaan
soveltuva ratkaisu. lteratiivisissa tyOvaiheissa toistetaan prosessia ratkaisun ja
ongelman valilla, kunnes suunnittelussa saavutetaan haluttu lopputulos. Pal-
velumuotoilu, muotoiluprosessi ovat iteratiivisia prosesseja (Koivisto ym. 2019,
43-47.)

Loyda-vaihe on tiedonkeruuvaihe, jossa tutkimusmenetelmilla kerataan tietoa
syventaakseen asiakasymmarrysta. Laadullisen tutkimuksen kohteena ovat
asiakkaiden tarpeet ja kayttaytyminen palvelua kayttaessa. Tiedonkeruussa
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huomioidaan my06s asiakkaiden motiiveja, unelmia seka toiminnan sosiaalista
ja kulttuurista kontekstia laajentamalla kokonaisvaltaista nakemysta asiakkai-
den kayttaytymisesta (Koivisto ym. 2019, 44). Kasarmitorin kesa -tapahtu-
maymparistossa hyddynnamme haastatteluja, ryhmakeskusteluja ja kyselyita
tiedonkeruuseen. Havainnoimalla ihmisia tapahtumaymparistéssa voimme op-

pia heidan toiminnastaan ja kayttaytymisestaan erilaisissa tilanteissa.

Maarita-vaihe on tutkimuksen analysointivaihe, jossa keratty tieto puretaan ja
tulkitaan yhteisen ymmarryksen loytamiseksi. Vaiheessa tuotetaan syvallinen
asiakasymmarrys asiakkaiden tarpeista, toiveista ja kayttaytymismalleista.
(Koivisto ym. 2019, 45-46.) Yhteiseen ymmarrykseen saavuttamiseksi ja
haasteen I0ytamiseksi kaytamme aineiston purkamiseen tutkimuksessa sa-
mankaltaisuusmenetelmaa. Syntynyt ymmarrys kiteytetaan ja visualisoidaan
hyodyntamalla palvelupolkua ja kavijaprofiileja. Lopputuloksena tulisi syntya
kiteytetty ongelma tai haaste, jonka ratkaisemiseksi siirrytaan kehita-vaihee-

seen.

Kehita-vaihe on ideointivaihe, jossa haasteeseen tai ongelmaan lahdetaan
luomaan ratkaisumalleja ja konsepteja. Ideoinnissa apuna kaytetaan aiemmin
luotua syvallista asiakasymmarrysta keratysta tutkimusaineistosta. Kehita-vai-
heen keskeisena tavoitteen on luoda prototyyppeja ja visualisoida ideoita seka
ratkaisuja. (Koivisto ym. 2019, 46). Palvelupolku ja kavijaprofiilit tuovat syval-
lista tarttumapintaa, jolla ongelmaa tai haastetta voidaan lahtea kehittamaan.
Kehita -vaiheessa ideoimme ARVO-tyokalun prototyypin, jonka avulla pysty-

aan jatkossa syventamaan asiakasymmarrysta.

Tuota-vaihe on testausvaihe, jossa syntyneista ideoista rajataan ja tunniste-
taan vaihtoehtoja, jotka ovat toimivia ja vastaavat parhaiten maariteltyja tavoit-
teita. Vaihtoehtoja testataan asiakkaiden, henkilokunnan tai sidosryhmien
kanssa seka arvioidaan prototyyppien teknista toimivuutta ja taloudellista kan-
nattavuutta. Lopuksi palvelusta voidaan tuottaa idea tai konsepti, jonka voi-
daan tehda paatos, vaatiko konsepti lisaa jatkokehitysta ja testausta tai vie-

daanko ratkaisu jo toteutukseen. (Koivisto ym. 2019, 46.)
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4.3 Asiakaskokemuksen merkitys

Palvelumuotoilussa keskidssa ovat asiakas ja liikketoiminnalliset tavoitteet, sa-
moin kuin myds asiakaskokemuksen strategisessa johtamisessa. Asiakasko-
kemuksessa luodaan arvoa asiakkaalle, sitoutetaan asiakas seka tuotetaan
merkityksellisia asiakaskohtaamisia. Yrityksen kaikki toiminnot, vuorovaikutus
ja toimintatavat vaikuttavat siihen, millaisia kokemuksia asiakkaat yrityksesta
muodostavat. (Loytana & Kortesuo 2011, 26.)

Asiakaskokemusta voidaan kehittaa palvelumuotoilun menetelmilla kehittaen
palvelutilanteita ja palveluprosesseja. Palveluympariston merkitys korostuu,
miten asiakas otetaan huomioon palvelun eri vaiheissa, seka asiakaskoke-
muksen rakentuminen palvelutilanteissa. Gert ja Korkiakoski (2016, 143) esit-
tavat kirjassaan visuaalisesti, etta asiakaskokemus rakentuu 70 % tunteesta ja
30 % teknisesta toimivuudesta (kuva 9.).

”Asiakaskokemuksesta 70 % on tunnetta
ja 30 % teknista toimivuutta”

TEKNINEN

TOIMIVUUS

Kuva 9. Asiakaskokemus rakentuu tunteesta ja teknisesta toimivuudesta. (Rantti 2021, Gert &
Korkiakoski 2016, 143 mukaan)

Asiakaskokemusta voidaan parantaa kehittamalla palveluprosessia palvelun
eri vaiheissa kosketuspisteiden avulla, jolloin vuorovaikutus paranee seka
hyva tunnekokemus kasvaa. Hyvan asiakaskokemuksen nelikentasta (kuva
10, 32.) Ioytyvat saavutettavuus, nopeus ja prosessin sujuvuus seka asioinnin
miellyttavyys, jotka vaikuttavat asiakaskokemukseen positiivisesti. Naita neljaa
tekijaa kehittamalla luodaan hyvaa asiakaskokemusta. Asiakaskokemuksen
kehittamisen keskiossa voivat olla asiakaspalvelutoiminnot ja palveluympa-
ristd seka toimijoiden valinen vuorovaikutus. Jotta sisaistetaan mita tapahtuu

palvelun aikana asiakkaan nakokulmasta, tutkimusmenetelmaksi voidaan
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valita palvelupolku, jonka avulla asiakkaan kokema tulee esiin palvelutuokioi-
den ja kosketuspisteiden kautta. (Gert & Korkiakoski 2016, 239.)

HYVAN ASIAKASKOKEMUKSEN NELIKENTTA

SAAVUTETTAVUUS NOPEUS
PROSESSIN ASIOINNIN
SUJUVUUS MIELLYTTAVYYS

Kuva 10. Hyvéan asiakaskokemuksen nelikentta. (Rantti 2021, Gert & Korkiakoski 2016, 239

mukaan)

Asiakaskokemuksen johtamisen tavoitteena on luoda asiakkaille merkitykselli-
sia kokemuksia, lisata arvoa seka kasvattaa liiketoimintaa. Asiakaskokemuk-
sen johtaminen vahvistaa asiakkaiden sitoutumista seka lisaa asiakastyytyvai-
syyden maara. Lisaksi hyvalla johtamisella voidaan myos sitouttaa henkilo-
kuntaa ja kohottaa brandin arvoa. (Loytana & Kortesuo 2011, 13.)

Parempaa asiakaskokemusta kehittaessa on muistettava, ettda kokemukseen
vaikuttavat ihmisten tunnekokemukset tiedollisten elementtien lisaksi. Tunne-
kokemukseen vaikuttavat myos aiemmat kokemukset saadusta palvelusta ja
koetusta ymparistosta. Asiakkaan ja yrityksen valinen vuorovaikutus perustuu
ihmisten valisiin kommunikointitapoihin ja kohtaamiseen. (Holma ym. 2021,
181.)

Asiakaskokemus on moniulotteinen kokonaisuus. Kuvassa 11 (33) on kuvat-

tuna nelja eri asiakaskokemukseen vaikuttavaa ulottuvuutta.
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ASIAKASKOKEMUKSEN ULOTTUVUUDET

Kognitiivinen asiakaskokemus Emotionaalinen asiakaskokemus

Sosiaalinen asiakaskokemus Sensorinen asiakaskokemus

Kuva 11. Asiakaskokemuksen ulottuvuudet (Rantti, K. 2021)

Kognitiivinen asiakaskokemus tarkoittaa asiakkaan palvelulle asettamaa odo-
tustasoa, ja taten odotuksien kohtaamista saatuun palvelutasoon. Asiakkaille
on yleensa muodostunut ennakko-odotuksia palvelusta muun muassa aiem-
pien kokemusten perusteella. Odotuksiin vaikuttavat markkinointi, saadut suo-
sittelut seka asiakkaan itse luomat mielikuvat palvelutilanteesta. Kognitiivi-
sessa kokemuksessa asiakas taten kokee saavuttaneensa palvelulle asetta-
mansa tavoitteet, jotka joko ylittyvat tai alittuvat. (Saarijarvi & Puustinen 2020,
78.)

Asiakaspalvelutilanteisiin voi liittya erilaisia tunteita, jotka asiakas voi kokea
ilona, turhautumisena, vihana tai voimakkaina pettymyksen tunteina. Emotio-
naalinen asiakaskokemus nayttaytyy taten hyvien ja huonojen kokemuksien
kautta, jotka saatetaan muistaa paremmin kuin yrityksen tarjoamat palvelut.
Huonot kokemukset jaavat vahvasti taten asiakkaan mieleen, vaikka varsinai-
nen palvelutilanne olisi sujunut hyvin. Palvelukokemukseen vaikuttavat henki-
I6kunnan lisaksi my0s toiset asiakkaat, joita palveluymparistossa tulee kohtaa-
maan. Asiakkaan sosiaaliseen asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijat ovat
myos millaisia muut asiakkaat ovat ja miten he kayttaytyvat. (Saarijarvi &
Puustinen 2020, 79.)

Sensoriseen asiakaskokemukseen vaikuttavat palveluymparisto seka se, milta
aistikokemuksena tuotteet ja palvelut tuntuvat. Asiakkaaseen vaikuttavat seu-
raavat tuntoaistit, miten han haistaa, nakee, kuulee ja tuntee. Palveluymparis-

tossa tuntemuksiin vaikuttavia tekijoita on muun muassa valaistus, sisustus ja
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ympariston nakoalat seka henkilokunnan asut. Nailla elementeilla on vaiku-
tusta sensorisen asiakaskokemuksen muodostumiseen. (Saarijarvi & Puusti-
nen 2020, 80.)

Kasarmitorin kaltaisessa ymparistdssa sensorinen asiakaskokemus korostuu
palveluympariston kautta. Ulkona toimivassa ymparistossa palveluymparisto
muuttuu sadolosuhteiden ja vierailuaikojen seka tarjotun ohjelman mukaan.
Muuttuva ymparisto tuo haasteet tasaisen asiakaskokemuksen tuottamiseen
ottaen huomioon, etta alueella toimii 13 ravintolaa, joten palvelukokemus saat-
taa vaihdella ravintoloiden tarjoaman mukaan. Kasarmitorin ymparistossa so-
siaalisen asiakaskokemus realisoituu ravintoloiden henkilokunnan kautta, joka

on asiakastyytyvaisyyden keskeinen tekija.

"Asiakkaan tunne on asiakaskokemuksen tarkein osa”, kirjoittaa Killstrom te-
oksessaan vetoa tunteisiin (2020, 9). Killstrom nostaa esiin sen, etta asiakas-
kokemuksessa tunteet syovat rationaalisen ajattelun, joten muistijalkeen vai-
kuttaa suuresti, millaisia kohtaamisia palvelun aikana syntyy. Kokemus saat-
taa olla erittain sujuva ja palvelu toimiva, mutta negatiivinen tunnekokemus
jattaa asiakkaalle vahvan muistijaljen. Henkilostolla on iso merkitys, kun ta-
voitteena on tuottaa asiakkaille positiivisia tunteita ja hyvia kokemuksia. (Kill-
strom 2020, 9.)

Yksinkertaisimmallaan hyvan kokemuksen voi asiakkaalle antaa, jos palveluti-
lanteessa huomioidaan hymyn kera tai kerrotaan positiivinen kommentti. Posi-
tiilviset tunteet lisaavat asiakasuskollisuutta. Palvelutilanteessa asiakkaan huo-
mioiminen saa hanet tuntemaan itsensa arvokkaaksi, joten jokainen asiakas-
kohtaaminen herattaa meissa tunteita. Palveluymparistossa voidaan tietoisesti
vaikuttaa sensoriseen asiakaskokemukseen, joka vaikuttaa positiivisesti asi-
akkaaseen. Kokemusta voidaan tukea kayttamalla esimerkiksi kirkkaita vareja
ja soittamalla hyvantuulista musiikkia seka iloisen henkilokunnan avulla. (Kill-
strom 2020, 32). Laadullista aineistoa kayttamalla saadaan kasitys asiakkaan
tunnemaailmasta. Tarkeimmat keinot ovat asiakkaan kuuntelu, osallistaminen
seka havainnointi. Haastattelut antavat tietoa, mita tunteita asiakas kay lapi
palveluprosessin aikana. (Killstrom 2020, 119.)
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4.4 Asiakasarvon tuottaminen

Palvelumuotoilu on palvelun asiakasarvon ja sen tuottamisen kiteyttamista,
koska syvallisella asiakasymmarryksella saamme kasityksen siita, mitka teki-
jat vaikuttavat palvelukokemukseen. Kirjassaan Saarijarvi ja Puustinen (2020,
45) kirjoittavat, etta strategiset valinnat maarittelevat nakokulmat ja tavoitteet,
millaista asiakaskokemusta yritys haluaa tarjota ja minkalaisia kilpailukeinoja
kayttamalla. Strategiset valinnat voivat kohdistua kolmeen osa-alueeseen; asi-
akkaan kokemaan arvoon, kilpailukeinoihin tai arvolupaukseen. Organisaatio
luo strategian millaista arvoa aikovat asiakkaalle tuottaa. Saarijarvi ja Puusti-
nen (2020, 45) painottavat, etta yritys luo palveluita, joita asiakas omassa kon-
tekstissa kayttaa, joten tuotettu arvo syntyy lopulta asiakkaan omissa proses-
seissa. Arvolupaus sisaltaa valinnan asiakasryhmasta kenelle arvoa luodaan,
joka taten kasittaa tarkeimman asiakasryhman maarittelyn. Asiakaskokemuk-
sen strategisessa johtamisessa on tarkeaa tehda valinta; ketka ovat tarkeim-
pia asiakasryhmia, millaisiin asiakastarpeisiin keskitytaan. Asiakaskokemuk-
sen subjektiivisuuden takia yritys ei voi pystya miellyttdmaan kaikkia asiakas-
ryhmia. Kohderyhman maarittely on taten asiakaskokemuksen lahtokohta.
(Saarijarvi & Puustinen 2020, 46, 125.)

Asiakkaan kokema arvo muodostuu asiakkaiden ja yrityksen valisesta vuoro-
vaikutuksessa palvelutilanteissa. Tuotettu arvo on sidoksissa aikaisempiin ko-
kemuksiin saadusta palvelusta, mielikuvista seka odotuksiin palvelua kaytta-
essa. On myoOs tarkeaa, miten asiakas kokee itsensa arvokkaaksi palvelua
kayttaessa. Asiakas muodostaa odotuksien ja toteutuneen subjektiivisen ko-
kemuksen perusteella kasityksen saamastaan palvelun arvosta. Palvelumuo-
toilussa yhdistetaan asiakas- ja liiketoimintanakokulmat, joten asiakasarvoa
voidaan mitata naita kahta nakokulmaa yhdistelemalla. Asiakasarvon maarit-
telee se, kuinka paljon asiakas on valmis maksamaan ja kuinka usein han on
valmis maksamaan. Asiakasarvon maarittelee myos se, etta suositteleeko
asiakas palvelua sita kysyttaessa, tata voidaan mitata NPS-mittarilla. (Tuula-
niemi 2011, 33, 105.)

Asiakasarvon kategorioita ovat muun muassa taloudellinen arvo, toiminnalli-
nen arvo ja tunnearvo. Asiakkaita voidaan sitouttaa vahvimmin tunnearvolla.

Vahva tunnekokemus jaa mieleen ja positiivinen kokemus saa asiakkaan
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palaamaan palvelun kayttajaksi uudestaan. Asiakasarvo synnyttaa taten kil-
pailuetua ja nostattaa yrityksen arvoa. Asiakasarvoa luodessa tulee ottaa huo-
mioon, etta asiakkaat ovat hyvin erilaisia palveluiden kayttajia. Taten eri asia-
kassegmentit arvostavat ja odottavat hyvinkin eri asioita asiakassuhteissa.
Asiakasarvon kasvattaminen luo pitkaaikaisia asiakassuhteita, joka tuo yrityk-
selle taloudellista tuottoa ja kustannussaastoja. (Lahdemaki.)

Valitsimme tutkimukseen yhden asiakaskokemusta mittaavaan arvon. Asia-
kaskokemuksen mittareista tunnetuin on NPS-mittari (Net Promoter Score),
jossa selvitetdan asiakkaan suositteluhalukkuutta kayttamalleen palvelulle.
Mittarin hyodyt ovat sen yksinkertaisuudessa seka helposti ymmarrettavassa
kysymyksessa. (Loytana & Kortesuo 2011, 202). Kasarmitorin kesa -tapahtu-
man asiakaskokemuksen mittaamisella saadaan tulos, jonka avulla voidaan
arvioida tapahtuman saamaa tulosta seka tulevaisuudessa verrata mahdolli-
sesti tuleviin tapahtumiin. Lisasimme suosittelukysymyksen asiakkaille tehtyyn
kyselyyn. Tiedon systemaattinen keraaminen seka analysointi tavoitteiden on-

nistumisesta auttavat jatkossa kehittamaan palvelua.

5 TUTKIMUKSELLA KOHTI TIMANTTISIA LOYDOKSIA

Tassa kappaleessa kasitellaan opinnaytetyossa kaytetyn tuplatimantin ensim-
maisen timantin 16yda -vaiheen tutkimusmenetelmia (kuva 12, 37.) ja niiden
merkityksellisyytta. Opinnaytetyossa kaytetaan erilaisia tiedonhankintamene-
telmia eri tutkimusnakdkulmien saamiseksi. Tietoa kerataan alan kirjallisuuden
avulla, tutkimalla verkko- ja lehtiartikkeleita, opinnaytetoéita seka vuonna 2020
kerattya tietoa Senaatintorin kesa -tapahtumasta. Tutkimusmenetelmina kay-
tetaan laadullista kyselytutkimusta ja puolistrukturoituja haastatteluja eli tee-
mahaastatteluja. Lisaksi kavijaymmarrysta syvennetaan havainnoimalla tutki-
mushenkildiden palvelukokemusta osallistavan palvelukavely -menetelmalla,
jonka avulla saamme syvallista tietoa asiakkaiden palvelukokemuksesta haas-
tattelujen tueksi.
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LOYDA

Havainnointi

—o Haastattelut
Kyselyt
—° Osallistava palvelukavely

Kuva 12. Tuplatimantin I0yda -vaiheen kuvaus. (Rautiainen, E. 2021.)

Tutkimusmenetelmista asiakasnakokulman muodostamiseksi kaytetaan puo-
listrukturoitua teemahaastattelua, kyselya seka osallistavaa palelukavelya,
jonka lopuksi osallistujien kanssa tehdaan tyopaja, jossa osallistujat ideoivat
vapaasti kuvitteellista seuraavan vuoden tapahtumaa. Palveluntuottajien (ra-
vintolat) ja esiintyjien nakokulmaa kartoitetaan kyselyn ja haastatteluiden
avulla. Kaikki tutkimukset ovat tehty anonyymisti eika yksittaisia ravintoloita,
esiintyjia tai asiakkaita voida tunnistaa. Tutkimusaikataulu sijoittui kesa-syys-
kuulle (kuva 13, 38).
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Tutkimusaikataulu

HAASTATTELU
- ASIAKKAAT
]
HAASTATTELU
- RAVINTOLAT
HAASTATTELU
- ESIINTYJAT
KYSELY  —
- ASIAKKAAT
KYSELY -
PALVELUNTARIOAJAT
HYBRIDISAFARIT ]

Kuva 13. Tutkimusaikataulu (Rautiainen, E. 2021)

Kerattya tietoa analysoidaan muun muassa samankaltaisuuskaavioiden
avulla, jossa yhdistetaan kerattya tietoa seka muodostetaan palvelupolkuja
tutkimustulosten perusteella. Selvitamme tulosten perusteella myos yleista
tyytyvaisyytta tapahtumaan (NPS-mittari). Kenttatutkimukset toteutetaan pari-
tyona ja haastattelujen ja osallistavan palvelukavelyn dokumentointivalineina
kaytetaan aanitysta. Lisaksi havaintoja kirjataan ylos puhelimen muistion seka
perinteisesti kynan ja paperin avulla. Kyselyt toteutetaan Google Forms -kyse-
lytyokalun avulla.

Kun haluamme tietaa, mita inminen ajattelee ja miksi han toimii niin kuin toi-
mii, on asiaa jarkeva kysya hanelta (Sarajarvi & Tuomi 2018, 84) seka havain-
noida tutkittavien toimintaa. Tasta syysta tutkimusmenetelmiksemme valikoitui
maarallisia seka laadullisia elementteja sisaltavat kyselyt, teemahaastattelut,
havainnointi seka palvelusafari palveluymparistossa. Naiden menetelmien
avulla saimme kartoitettua asiakkaiden ja palveluntarjoajien ajatuksia ja toi-
mintoja palveluymparistossa. Tutkimuksessa kaytetaan havainnointia seka
osallistavaa palvelukavelya empaattisen muotoilun keinoina, silla havainnoi-

malla asiakkaita paasemme lahemmaksi kayttgjien kokemuksia ja nain
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havaitsemme palveluun liittyvia tarpeita. Yhteista osallistamiseen perustuville
menetelmille on tutkimusprojektiin osallistuvien henkildiden tiedon arvostami-
nen ja usko siihen, etta jokaiseen asiaan on olemassa enemman kuin yksi na-

kokulma ja etta ne kaikki ovat tarkeita. (Sarajarvi &Tuomi 2018, 95).

5.1 Havainnointi

Havainnointi on yksi laadullisen tutkimuksen toisesta yleisimmasta tiedonke-
ruumenetelmasta. Havainnointi toimii tiedonkeruumenetelmana erityisesti yh-
dessa jonkin muun tiedonkeruumenetelman kanssa, kuten meidan tapaukses-
samme haastattelujen ja kyselyjen parina seka pohjana kysely- ja haastattelu-

pohjien muodostamiseen.

Havainnointi valittiin tiedonkeruumenetelmaksi erityisesti siksi, etta aiheeseen
haluttiin perehtya lisda seka tukemaan muita opinnaytetyossa kaytettyja tutki-
mus menetelmia. Tutkimuksessa kaytettyja havainnointimenetelmia oli havain-
nointi ilman osallistumista seka osallistuva havainnointi. Havainnointi toteutet-
tiin havainnointisuunnitelman mukaan. Perusteluna havainnoinnin valitse-
miseksi yhdeksi tutkimusmenetelmaksi oli se, ettda emme tienneet paljoa kesa-
terassikonsepteista, eika niista 10ytynyt kattavasti tutkimustietoa. Kuten Sara-
jarvi ja Tuomi (2018, 94) kertovat kirjassaan, on havainnointi perusteltavaa va-
lita tutkimusmenetelmaksi silloin, kun tutkittavasta aiheesta ei ole paljoa tietoa.

5.2 Haastattelut

Haastattelu on tutkimusmenetelmana tyollistava, mutta erittain joustava mene-
telma. Kyselyyn verrattuna joustavuus korostuu haastattelun henkilokohtai-
suudessa. Haastattelija voi kysya haastateltavalta tarkentavia kysymyksia
seka tarkentaa kysymysta tarvittaessa. Menetelmana kaytetyt haastattelut oli-
vat puolistrukturoituja haastatteluja eli teemahaastatteluja. Teemahaastatte-
luissa edetaan ennalta maariteltyjen teemojen ja kysymysten varassa, ja
etuna on erityisesti se, etta kysymyksia voi muunnella haastattelun etenemi-

sen mukaan. (Sarajarvi & Tuomi 2018, 88).

Teemahaastattelu valittiin niin asiakashaastatteluiden, esiintyjien kuin ravinto-

lahaastatteluiden haastattelumenetelmaksi sen mukautuvuuden ja
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joustavuuden takia. Asiakashaastatteluissa joustavuuden merkitys korostui
monimuotoisen asiakaskunnan takia ja se oli kaytettavissa niin yksilo- kuin
pari- ja ryhmahaastatteluissa seka yhtena osana palvelusafaria. Haastattelu-
pohjan rakentamisen tukena kaytimme havainnointia, hahmoteltua palvelupol-
kua ja tapahtuman seka palvelun eri elementteja, muun muassa ravintolatar-

jontaa, kulttuuritapahtumia seka palveluympariston eri elementteja.

5.3 Osallistava palvelukavely

Tutkimusmenetelmassa yhdistyi useat tiedonkeruumenetelmat; havainnointi,
haastattelu seka palvelusafari, joten kutsumme tassa tydossa menetelmaa
osallistavaksi palvelukavelyksi. Palvelusafari itsessaan tarkoittaa sita, etta
ryhma ihmisia lahtee tutkijan kanssa yhdessa tutustumaan uuteen palveluun.
Palvelusafarin tavoitteena on tutkia palvelun toimivuutta ja sen avulla paas-
taan asettumaan asiakkaan asemaan. Palvelusafarin tarkoituksena on l6ytaa
palvelun kehityskohdat, kuten myos |0ytaa asiat, jotka toimivat hyvin. (Heikki-
nen 2021)

Osallistava palvelukavely valikoitui menetelmaksi sen monipuolisuuden
vuoksi. Hybridimenetelman avulla paasimme kartoittamaan kattavasti asiakas-
polkua seka esittamaan tarkentavia kysymyksia polun varrella. Osallistavan
palvelukavelyn avulla paasimme seuraamaan asiakkaan kulkua palveluympa-
riston ulkopuolelta aina viimeiseen kontaktipisteeseen asti. Tutkimusmenetel-
man avulla paasimme vuorovaikutukseen asiakkaiden kanssa koko palvelupo-

lun matkalle ja saimme osallistettua heita palveluiden kehitykseen.

5.4 Kyselyt

Kysely on strukturoitu kvantatiivinen eli maarallinen tutkimusmenetelma, jonka
avulla voidaan tarkasti selvittaa kyselyyn vastaajan ajatuksia ennalta maaritet-
tyyn aihealueeseen. Kysely ei ole menetelmana yhta joustava, kun haastatte-
lut, silla tutkija ei voi esimerkiksi lomakekyselyssa havainnoida vastaajaa tai
esittaa tarkentavia kysymyksia (Sarajarvi & Tuomi 2018, 85). Tutkimuksessa
kaytetyt kyselyt sisalsivat myos avoimia kenttia, eli nama toivat kyselyihin laa-

dullisen tutkimuksen keinoja.
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Kyselyiden avulla pyrittiin selvittamaan laajasti Kasarmitorin kesa -tapahtu-
massa kayneiden kuluttajien ja palveluntuottajien kokemuksia tapahtumasta ja
sen palveluymparistosta. Tavoitteena oli saada kattava kuva kavijakunnasta ja
heidan mielipiteistaan empiirisen havaintoaineiston perusteella. Kyselyt vali-
koituivat tutkimusmenetelmaksi, silla niiden avulla voi kartoittaa suurien ryh-
mien ajatuksia ja mielipiteita tapahtumasta (Sarajarvi & Tuomi 2018, 84) ja ne
toteutettiin Google Forms - kyselytyOkalun avulla. Kyselyssa esitettiin kysy-
mys, kuinka todennakoisesti asiakas suosittelee palvelua, jolla saadaan mitat-
tua tapahtuman asiakaskokemusta maaritteleva NPS-arvo.

6 TULOKSIEN ANALYSOINTI JA HAASTEEN MAARITTELY

Tuplatimantin toinen, eli maarita -vaihe on analysointivaihe, jossa keratty tieto
puretaan ja tulkitaan yhteisen ymmarryksen loytamiseksi (kuva 14.). Aineiston
purkamiseen, yhteisen ymmarryksen saavuttamiseksi ja ongelman maaritte-
lyksi on kaytetty samankaltaisuusmenetelmaa. Tuplatimantin ensimmaisen
osan toisessa vaiheessa on tarkeinta tunnistaa oikea ongelma tai haaste, jota
lahdetaan ratkaisemaan ja tuotetaan syvallinen asiakasymmarrys asiakkaiden

tarpeista, toiveista ja kayttaytymismalleista

MAARITA

Tulosten analysointi °7
Litterointi °—

Samankaltaisuuskaavio

Empatiakartta o—

Kuva 14. Tuplatimantin maarita -vaiheen prosessi ja menetelméat. (Rautiainen, E. 2021)

Tassa luvussa avaamme tutkimuksemme tuloksia sekd kerromme tulosten

purkuprosessista. Tuloksia purkaessa esiin nousi paljon 10ydoksia
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tutkimuksemme tueksi seka tutkimuskysymystemme ulkopuolisia, uusia kiin-
nostavia nakokulmia, joita on jouduttu rajaamaan pois. Kuten Tuomi ja Sara-
jarvi (104, 2018) teoksessaan tuovat esiin, kaikkia esiin tulleita nakokulmia ei
voi tuoda esiin, vaan tutkimukseen tarkkaan valitusta ilmiosta on kerrottava

mahdollisimman kattavasti.

HAASTATTELUT

TALLENNUS  EEE———
LUOKITTELE
PALVELUSAFARI | I
iMUISTHNPANDT | TULOKSIEN | ryypirrece SAMANKALTAISUUS- ([ e e o 1

PURKU KAAVIO
HAVAINNOINTI "

TEEMOITTELE

KYSELYT

Kuva 15. Tutkimustuloksien purku (Rantti, K. 2021)

Kerattya aineistoa kertyi paljon eri tutkimusmenetelmista. Koko aineisto kaytiin
molempien tutkijoiden toimesta lapi ja aineistosta valittiin tutkimuskysymyksiin
parhaiten vastaavat aineistot purettavaksi seka tapahtumaan liittyvat kehitys-
ehdotukset eriteltiin. Tutkimustulosten aineiston analysointiin liittyva prosessi
on vaiheistettu selkeyttadkseen prosessia (kuva 15). Kaikki keratty tutkimusai-
neisto ryhmiteltiin litteroinnin ja muistiinpanojen kirjaamisen jalkeen Miro-tyo-
kaluun. Miro-tyOkalun avulla aineisto ryhmiteltiin eri teemoihin ja ryhmittelya
jatkettiin I0ytyneiden teemojen alla, kunnes tuloksista alkoi nayttaytya saman-

kaltaisuutta, nain olimme muodostaneet aineistosta samankaltaisuuskaavion.

6.1 Havainnoinnin ja osallistavan palvelukavelyn yhteenveto

Aloitimme tutkimuksemme havainnointi menetelmalla. Havainnoinnin tavoit-
teena oli saada laajakasitys terassiasiakkaista, ja heidan toiminnastaan seka
palveluympariston rakenteesta. Tavoitteena oli I0ytad mahdollisia ongelma-
kohtia, seka toisaalta myds toimivia yksityiskohtia. Havainnointeja useina pai-
vina ja eri ajankohtina. Ennen suuntaamista Kasarmitorin terassille laadimme
havainnointisuunnitelman (lite 4). Suunnitelma sisalsi tekijoita, joihin kiinni-
tamme erityistd huomiota, seka palvelunvaiheet, joita havainnoimme ja doku-
mentointisuunnitelman mita asioita kijaamme yl0s. Muistiinpanoja tehtiin
muun muassa palvelun eri kontaktipisteista, palveluymparistosta, ja havain-

noista nykyiseen palvelupolkuun liittyen.
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Kasarmitorin toimintaymparistoon kuuluvat kesakadut ja terassialue. Ymparis-
ton toimintaan liittyvat esimerkiksi asiakkaat, myyntipisteet ja naiden henkil6-
kunta seka alueella toimivat muut tyontekijat. Havainnointien jalkeen suunnit-
telimme osallistavan palvelukavelyn, jonka avulla paasimme vielakin tarkem-
min havainnoimaan palvelukokemusta asiakkaiden silmin. Osallistavaan pal-
velukavelyyn kuuluu ryhman tarkkailu objektiivisesti ennalta maaritellyn suun-
nitelman mukaisesti. Osallistavan palvelukavelyyn on yhdistetty haastatteluja.
Haastattelun avulla lahemmaksi palvelukokemuksen selvittamiseksi, seka tie-
damme mita palvelu tarjoaa kayttajalleen. Havainnointi ja haastattelu ovat yh-
distettyind menetelmina hyva keino paljastamaan kayttajan todellisen koke-
muksen - mita ihmiset sanovat tekevansa, ei vastaa aina sita, mita he todelli-

suudessa tekevat.

6.1.1 Havainnoinnin ja osallistavan palvelukavelyn toteutus

Havainnoinnin ja osallistava palvelukavely tavoitteena oli tarkkailla palveluym-
paristoa kokonaisuudessa, mita tapahtuu ennen terassialueelle paasya, mita
tapahtuu terassialueella seka milla tunnelmalla alueelta poistutaan. Ensimmai-
set havainnoinnit toteutimme tarkkailevana havainnointina tutkijoiden roolissa
alueella. Teimme osallistavan palvelukavelyn -suunnitelman (liite 3) havain-
nointisuunnitelman pohjalta. Kutsuimme kaksi ryhmaa osallistumaan osallista-
vaan palvelukavelyyn sovittuna ajankohtana Kasarmitorin kesa -tapahtumaan
eri ajankohtina. Osallistujia oli yhteensa kuusi henkil6a. Havainnointi ja osallis-
tava palvelukavely alkoivat Esplanadin puistosta, alueelle johtavan kyltin lahei-
syydesta. (kuva 16, 44.)
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Kuva 16. Kasarmitorille johtava kyltti Esplanadin puistossa. (Rautiainen, E. 2021)

Havainnoinnin suunnitelma oli tarkkailla seuraavia asioita:

1.

NGO WN

Saavutettavuus ja I6ydettavyys
Havainnoida terassille johtavia kesakatuja
Havainnoida saapumista alueella

Alueen palvelut ja niiden I0ydettavyys

Tilat ja fyysiset elementit

Havainnoida henkilokuntaa

Havainnoida tunnelma-alueella
Havainnoida ohjelman vaikutusta kavijoihin

Havainnoinnin ensimmainen askel oli tarkkailla alueen kyltityksia ja terassille

johtavia kesakatuja. Pyysimme osallistujia kertomaan/puhumaan aaneen mita

tunteita kesakadut ja terassialueelle saapuminen herattaa. Annoimme ryhman

paattaa toimistaan terassialueella, ja havainnoimme ulkopuolisina tilannetta,

valitsevatko he kiertaa ravintolat ensin tai valitsevatko istumapaikat ensimmai-

sena. Ravintolan valinnan ja ruokailun jalkeen teimme haastattelun, koskien

palvelutilannetta ja kokemuksia palveluista, saavutettavuutta seka alueen tun-

nelmaa. Lopuksi olimme suunnitelleet tyopajan, jossa osallistujat paasivat visi-

oimaan tulevaisuuden kesaterassin ymparistda, sijaintia ja tunnelmaa seka

palveluita.
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6.1.2 Havainnoinnin ja osallistavan palvelukavelyn tulokset

Tehtyjen havainnointien ja osallistavien palvelukavelyjen jalkeen purimme tut-
kimusaineiston Miro -tyokalussa. Alla olevassa kuvassa (kuva 17) on puret-

tuna tutkimusaineisto muistilapuille.

Kuva 17. Havainnointi ja osallistavan palvelukdvelyn tulokset. (Rantti & Rautiainen, 2021)

Saimme varsinkin osallistavasta palvelukavelysta paljon hyodyllista tietoa asi-
akkaiden kokemuksista terassialueelta. Keratty tieto oli paasaantoisesti positii-
vista. Saimme my0s rakentavaa palautetta markkinoinnin ja viestinnan kehitta-
misesta, koskien tapahtuma-aluetta. Useat osallistujat kokivat haastavaksi 10y-
taa itselleen sopivia ruoka-annoksia. Syyksi todettiin ravintolan myyntipisteen
I6ytymisen vaikeus hajautetun sijoittelun takia. Alueelle toivottiin myos enem-
man tunnelmaa muun muassa kasvien ja valaistuksien avulla. Musiikin koettiin
nostavan alueen tunnelmaa, joten alueelle toivottiin myos taustamusiikkia. Ka-
sarmitorin kesa -tapahtumaa pidetiin hyvana paikkana tavata ystavia ja viettaa
aikaa. Senaatintorin erinomaisuus nousi keskusteluissa esille paikan viihtyvyy-
den ja sijainnin takia. Kasarmitoria pidettiin torimaisena ja hieman karuna,
vaikkakin paikan yleistunnelma oli osallistujien mielesta hyva. Kehuja saivat

ruoka-annokset, joiden todettiin olevan yhta hyvia kuin ravintolassa soisi.
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6.2 Haastatteluiden yhteenveto

Asiakas ja palveluntuottajien haastattelumenetelmaksi valittin teemahaastat-
telu sen joustavuuden takia. Asiakashaastatteluissa joustavuuden merkitys
korostui monimuotoisen asiakaskunnan takia ja se oli kaytettavissa niin yksilo-
kuin pari- ja ryhmahaastatteluissa. Haastatteluiden tavoitteen oli syventaa Ka-
sarmitorin kesa -tapahtuman asiakasymmarrysta. Haastatteluihin osallistu yh-
teensa 12 satunnaista tapahtumakavijaa ja haastattelut toteutettiin tilanteesta
riippuen niin yksilo-, pari- ja ryhmahaastatteluina. Palveluntuottajien haastatte-
lut sovittiin etukateen ja haastatteluja toteutettiin yhteensa seitseman, joista
kaksi oli ravintolahaastatteluja ja viisi esiintyja- seka taiteiljahaastatteluja.

6.2.1 Haastatteluiden toteutus

Haastattelut toteutettiin heindkuu-elokuun aikana Kasarmitorilla. Pyrimme te-
kemaan haastatteluita eri aikoina ottaen huomioon ajankohdan vaihtelut seka
muuttuvan tunnelman ohjelman mukaan. Haastattelut toteutettiin haastattelu
suunnitelman mukaan (lite 1) ja haastattelujen aikana haastateltaville esitettiin
tasmentavia kysymyksia, mikali tilanne sen vaati. Haastattelut nauhoitettiin
haastateltavien luvalla ja toteutettiin vastaajien anonymiteetti sailyttden. Haas-
tattelut litteroitiin sanatarkasti haastattelujen jalkeen. Litterointi tarkoittaa tassa
tapauksessa nauhoitetun haastattelun purkamista ja puhtaaksi kirjoittamista
sanatarkasti tekstimuotoon. Litteroidun aineiston avulla tuloksien jasentely ja
tiedon haku aineistosta helpottuu. (Sarajarvi & Tuomi 2018, 105.) Litteroitu ai-
neisto purettiin Miro-tyOkalun avulla ja purettiin haastattelukohtaisesti alustalle
(kuva 18, 47).
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Haastattelut -

Kuva 18. Miro-ty6kalun avulla alustalle purettu asiakashaastatteluaineisto. (Rantti & Rautiai-
nen, 2021)

Ryhmittely toteutettiin haastattelusuunnitelmassa esiintyneiden teemojen mu-
kaan, jolloin aineistoa oli helpompi jasennella. Taman jalkeen aineisto ryhmi-

teltiin samankaltaisuuskaavioon, josta kerrotaan lisda kappaleessa 6.4.

6.2.2 Haastatteluiden tulokset asiakkaat

Haastatteluiden valilla ilmeni paljon samankaltaisuuksia, vaikka haastattelut
toteutettiin eri paivina ja kellonaikoina. Haastateltavat olivat saapuneet pai-
kalle ystavien tai sukulaisten kanssa ja he viipyivat tapahtumassa arvionsa
mukaan puolesta tunnista tuntiin. Haastatteluihin osallistuvat olivat padosin
kotoisin Helsingista, muutamia ystavaporukoissa olleita ulkopaikkakuntalaisia
lukuun ottamatta. Moni haastateltava oli tullut tutustumaan tapahtumaan, silla
oli kuullut tai lukenut siita aiemmin lehdesta tai sosiaalisesta mediasta. Lisaksi
tapahtumaan saapumisen syina oli alueen ohi kavely, ja ystavan mukana saa-
puminen. Useat haastateltavat kertoivakin, ettda Kasarmitori on heille tuttu
paikka, joten I0ysivat paikalle helposti.

Suurin osa haastateltavista ei ollut etsinyt etukateen tietoa tapahtumasta vaan
olivat tulleet suoraan paikan paalle tutustumaan ravintolatarjontaan. Haastat-
teluissa selvisi, etta osa oli yrittanyt etsia tietoa ravintoloiden tarjonnasta inter-
netista, jonka jalkeen olivat paatyneet kiertamaan ravintoloita ja lopulta 16yta-

neet etsimansa. Haastatteluissa toivottiin ohjaavan kyltityksen ja tapahtuman
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ohjelman olevan paremmin esilla itse tapahtuma-alueella, seka kuumana pai-

vana toivottiin aurinkovarjoja lisaa.

Haastateltavat olivat tyytyvaisia Kasarmitorin ymparistoon ja kuvailivat aluetta
kepedksi ja helposti lahestyttavaksi paikaksi, josta saa hyvaa ruokaa ja juo-

maa. Haastateltavat kertoivat tapahtuman olevan hyvin jarjestetty ja tapahtu-
massa olevan hyvin eurooppalainen tunnelma. Tuttavilleen haastateltavat ku-

vailisivat Kasarmitorin kesa -tapahtumaa seuraavasti:

"Paljon vaihtoehtoja samassa paikassa. Saa jokainen valita mita
haluaa.”

"Ihan kiva. Kannattaa kayda. Ei pollompi”

"Silloin kun kaytiin lounaalla, niin oli hirvea nalka ja maksoi paljon
kaksi pientd sampylapalaa, eika silla nalka lahtenyt. Ehka muista
kojuista I10ytyy muuta parempaa. Toki herkullista. Jos ei ole kova
nalka niin sitten taa on hyva paikka.”

"Siella on paljon erilaisia vaihtoehtoja kokeilla erilaisia ruokia ja

kiva kesafiilis.”

Haastattelussa kysyttiin myds ohjelman vaikutuksesta ja ajatuksista, joita se
herattaa. Osa haastateltavista oli paatynyt istumaan alas, silla olivat ohikulku-
matkalla ja huomasivat esityksen ja myos lapsille suunnattua tapahtumaa ke-
huttiin. Yksi haastateltava ryhma oli huomannut esiintyjan, mutta he olivat kes-
kittyneet seurusteluun oman seurueen kanssa. Haastateltavilta kysyttiin, voisi-
vatko he tulla tapahtumaan uudestaan ja suurin osa vastasi tulevansa mielel-
ldan. Kokonaisuudessaan haastateltavat olivat tyytyvaisia tapahtumaan ja sen

jarjestelyihin.

6.2.3 Haastatteluiden tulokset palveluntuottajat ja esiintyjat

Palveluntuottajien haastatteluiden (lite 2) avulla pyrittiin syventamaan Kasar-
mitorin kesa -tapahtuman asiakkaiden kokemuksia ja asiakasymmarrysta.

Haastattelussa selvitettiin myos opinnayteyon tilaajan pyynnosta
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tapahtumajarjestelyjen toimivuutta palveluntuottajien nakokulmasta. Haastat-
telussa esitetyt, opinnaytetyon aiheen ulkopuoliset tulokset on rajattu pois,
silla ne eivat vastaa tutkimuskysymykseemme. Vastaukset on avattu seka
analysoitu opinnaytetyon tilaajalle erikseen.

Ravintolahaastattelussa tiedusteltiin keskeisia asioita, joista he ovat saaneet
palautetta asiakkailta. Haastateltavat kertoivat, etta palaute on ollut paaosin
positiivista ja varsinkin alkukesasta on kaivattu lisaa aurinkovarjoja ja istuma-
paikkoja. Lisaksi ymparistoon on kaivattu joidenkin palautteiden perusteella li-
saa vehreytta. Usein kysytyt kysymykset on kasitelleet haastateltavien mu-
kaan aukioloaikojen sisalla olevia erillisida anniskeluaikoja, wc-tilojen sijaintia
seka kuinka astioiden kanssa toimitaan. Ravintolahaastattelujen mukaan yk-
sittdinen ravintola voi taata hyvan asiakaskokemuksen yksilollisen ja laaduk-
kaan asiakaspalvelun avulla, varmistamalla etta tuotteet on hinnoiteltu oikein
ja etta valikoima on juuri oikeankokoinen. Valikoimaa saa haastateltavan mu-
kaan olla myoskaan liikaa, jolloin valinta voi olla asiakkaalle haastavaa. Haas-
tatteluissa nousi esiin esiintyjien mukanaolon positiivinen vaikutus niin asiak-

kaisiin kuin henkilokuntaan.

Esiintyja- ja taiteilijahaastatteluissa keskityttiin paaosin opinnaytetyon tilaajaa
hyodyttaviin kysymyksiin jarjestelyihin liittyen, mutta asiakasnakokulmaan so-
pivia teemoja nousi esiin haastatteluiden aikana. Esiintyjat kertoivat muun mu-
assa saaneensa yleisolta erittain paljon positiivista palautetta ja etta he koki-
vat tapahtuman yleison olevan kohdeyleisbaan. Haastateltavien mukaan ylei-
s6on oli helppo ottaa kontaktia, vaikka valilla esimerkiksi lapsille suunnatussa
esityksessa oli yleisba suhteellisen vahan. Haasteeksi esiintyjat kokivatkin
COVID19 -pandemiasta johtuneen markkinoinnin puuttumisen, joka johti sii-
hen, etta tietoa esiintymisesta ei voinut jakaa etukateen. Esiintyjien ja ravinto-
lahaastatteluiden yhteydessa kysyttiin kolmea tapahtuman tunnelmaa kuvaile-
vaa sanaa ja kaikki vastaajat kuvailivat tunnelmaa positiivisesti. Sanat on

avattu sanapilvessa alaluvussa 7.1.

6.3 Kyselytutkimuksen yhteenveto

Kaytimme opinnaytetyon tutkimusmenetelmana kyselya niin asiakas- kuin pal-
veluntuottajanakokulman tutkimiseksi. Kyselyiden avulla selvitettiin laajasti
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Kasarmitorin kesa -tapahtumassa kayneiden kuluttajien ja palveluntuottajien
kokemuksia tapahtumasta ja sen palveluymparistosta. Kyselyiden avulla
saimme kattavan kuvan kavijakunnasta, palveluntuottajista ja heidan koke-

muksistaan.

6.3.1 Kyselyiden toteutus

Kyselyt toteutettiin heina- ja elokuun 2021 aikana ja kyselypohjana kaytimme
Google Forms -kyselytyokalua. Asiakaskyselyn jakelukanavana kaytimme Ka-
sarmitorin kesa -tapahtumaa, jossa jaettiin fyysisia kyselylipukkeita (kuva 19)

seka omia sosiaalisen median kanaviamme Linkedinissa ja Facebookissa.

Vastanneiden kesken
arvotaan illallispaketti kahdelle!

Kysely on osa Palvelumuotoilun AMK
opinnaytetyota, jonka aiheena tutkitaan Kasarmitorin
kesa -tapahtuman asiakaskokemusta. Kyselyyn
vastanneiden ja yhteystietonsa jakaneiden kesken
arvotaan illallispaketti kahdelle Torikortteleiden
ravintolaan.

Lue QR-koodi ja vastaa

Vastausaikaa 16.8.2021 saakka. Arvonta suoritetaan 22.8.2021 ja voittajalle 1
ilmoitetaan asiasta henkilokohtaisesti. Yhteystietoja ei kayteta muihin tarkoituksiin kyselyyn &
kuin arvonnan suorittamiseen.

Kuva 19. Kyselylipuke (Rautiainen, E. 2021.)

Asiakaskyselyn jakelu sujui toivotusti ja saimme vastaajia kiinni monipuoli-
sesti. Saimme opinnaytetyon tilaajalta kyselyn vastaajien kesken arvottavaksi
ravintolalahjakortin, joka motivoi tapahtumakavijoita vastaamaan kyselyyn.
Palveluntuottajien kyselyn jakelu toteutettiin asiakkaan kautta sahkopostitse.
Palveluntuottajien vastauksissa korostui esiintyjien ja taiteilijoiden vastaukset,
silla vastaajia ravintoloista oli haastava tavoittaa.

6.3.2 Kyselyn tulokset asiakkaat
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Kyselyyn (liite 6) vastasi yhteensa 72 vastaajaa, joista valtaosa oli Uudelta-
maalta. Vastaajat olivat 20—69-vuotiaita, joista eniten 20-49-vuotiailta Kasar-

mitorin kesa -tapahtuman kavijoilta.

Kyselyn ensimmaisessa osiossa selvitettiin vastaajien mielikuvia ja ajatuksia
Kasarmitorin kesa -tapahtumasta ennen siella vierailua. Kysyimme mista vas-
taajat ovat kuulleet Kasarmitorin kesa -tapahtumasta ja suurin osa ihmisista
on kuullut tapahtumasta kavereilta ja lisaksi erilaisista lehtiartikkeleista tai so-
siaalisen median kanavista. Suurin osa vastasi mielikuvien tapahtumasta syn-
tyneen edellisen vuoden Senaatintorin kesa -tapahtumassa kaynnin perus-
teella. Kyselyssa selvitettiin myds, mika sai tapahtumakavijan saapumaan pai-
kanpaalle. Vastaajat saivat valita useamman vastausvaihtoehdon, mutta suu-
rin osa vastasi kuulleensa tapahtumasta ja halusivat nahda paikan seka olivat
kiinnostuneita monipuolisesta ravintolatarjonnasta. Moni oli tullut paikalle

myads ison ulkoterassin takia (kuva 20).

Mika sai sinut saapumaan Kasarmitorin kesa -tapahtumaan?

72 vastausta

Tulin jonkun mukana 19 (26,4 %)
Olin kuullut tapahtumasta ja hal. 46 (63,9 %)
Kuljin ohi ja terassialue kiinnitti.. 10 (13,9 %)
Ison ulkoterassialueen takia 21(29,2 %)
Sijainnin takia 11 (15,3 %)
Monipuolinen ravintolatarjonta 28 (38,9 %)
Juomatarjonta / Virvokkeet 10 (13,9 %)

Tulin katsomaan esiintyjaa 6 (8,3 %)

Toissa ja vapaa-ajalla 1(1,4 %)

0 10 20 30 40 50

Kuva 20. Kysely — mika sai sinut saapumaan tapahtumaan? (Rantti & Rautiainen, 2021)

Kyselyn toisessa osiossa selvitettiin vastaajien toimintoja, ajatuksia ja koke-
muksia itse Kasarmitorin kesa -tapahtumasta. Vastaajat pitivat tarkeana alu-
een viihtyisyytta, siisteytta, istumapaikkoja, monipuolista ravintolatarjontaa ja
ymparistoystavallisyytta. Avoimissa kommenteissa kiitosta kartutti viihtyvyy-
den kannalta alueen siisteys, siistit wc-tilat ja hyvin jarjestetty kokonaisuus.
Aurinkovarjojen riittavyys seka kukkaistutukset ja vehreys nousivat vastaajien
toivelistalle viihtyvyyden takaamiseksi. Tulosten perusteella sijainti ja Kasarmi-
torin ymparistd ei nousseet yhta tarkeiksi tekijoiksi. Vastaajat pitivat alueen

palveluita monipuolisina mutta iso osa vastaajista toivoi annoksien hintoja
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kohtuullisemmiksi. Vastaajilta kysyttiin myos kuinka tarkeaksi he kokevat oh-
jelman tapahtuman aikana. Vastauksissa esiintyi paljon hajontaa (kuva 21),
mutta suurin osa vastauksista oli neutraaleja tai ohjelmaa ei koettu lainkaan

tarkeaksi seka noin kolmannes piti ohjelmaa tarkeana.

Kuinka tarkeaksi koette ohjelman tapahtumassa vierailun aikana?

72 vastausta

20
20 (27,8 %
B 19 (26,4 %)

15
15 (20,8 %)

0
10 12 (16,7 %)

5 6 (8,3 %)

0

Kuva 21. Ohjelman tarkeys (Rantti & Rautiainen, 2021)

Kasarmitorin kesa -tapahtuman kokonaisarvosanaa kysyttaessa kaksi kolmas-
osaa antaisi tapahtumalle arvosanan nelja tai viisi, asteikolla yhdesta viiteen.

Avoimissa vastauksissa kommentoitiin tapahtumaa nain:

"Ruoka oli aarettoman hyvaa ja paikkana Kasarmitori on kiva ja

ymparistd sopivan rauhallinen.”

"Ruoka oli hyvaa mutta annokset aika lailla pienia hintaan nah-
den. Eli ei kannata tulla paikalle nalkaisena, jos ei ole muhkea tili.

Paikan suunnittelu oli mukava ja viihtyisa.”

" On taa ainakin hyvin jarjestelty. Kiva keli. Taalla enemman tilaa
kuin viime vuonna. Mut varjopaikkoja voisi talla kelilla olla enem-

man. Nyt joutu menee lahelle toisia. Ja lokkisiimat olivat hyvat.”

Avoimissa vastauksissa nousi esiin samankaltaiset asiat kuin viihtyvyytta kos-
kevassa kysymyksessa. Alueen siisteyteen, ravintolavalintoihin ja — tarjontaan
seka koirien huomiointiin oltiin tyytyvaisia (kuva 21, 53).



Kuva 22. Koirien allasbaari (Rantti, K. 2021)

Kyselysta selvisi, etta vastaajista noin puolet oli kaynyt tapahtumassa kerran
ja 40 % vastasi kdyneensa tapahtumassa muutamia kertoja. Kayntikerrat ovat
sijoittuneet suurimmaksi osaksi iltapaivaan ja iltaan, ja noin 11 % vastaajista
kertoi kdyneensa Kasarmitorin kesa -tapahtumassa aamulla. Kyselyssa vas-
taajat kuvailivat tapahtumaa paaosin hyvin positiivisilla kolmella sanalla, kerat-
tyja sanoja kaytettiin sanapilvien muodostamiseen, jota on kuvattu kappa-
leessa 7.1. Valtaosa vastaajista kertoi todennakoisesti tulevansa tapahtumaan

uudestaan ensi vuonna, mikali sellainen jarjestetaan.
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Kasarmitorin kesa tapahtumassa olleet eri taiteenalojen esiintyjat (kuva 23.) ja
kesakatukokeilu vaikuttivat alueen viihtyisyyteen vastaajien mukaan positiivi-
sesti tai vaikutus oli neutraali. Puolet vastaajista kertoi, etta tapahtumassa ei

ollut juuri heidan kaynti hetkellaan esiintyjia, taideohjelmaa tai musiikkiesityk-

sia.

[T L

Kuva 23. Jesse Kaikuranta esiintymassa Kasarmitorin kesa -tapahtumassa. (Rantti & Rautiai-
nen, 2021)

Avoimissa kentissa vastaajat kuvailivat ohjelmaa seuraavanlaisesti: ” Erittain
hyva lisa, mutta musiikin hyva olla sopivalla aanenvoimakkuudella, etta helppo
jutella”, sekd muun muassa nain: ” Keskusteluohjelmaa en jaa kaipaamaan.
Lahtokohtaisesti terassille tullaan seurassa, joten taustamusiikki tai jopa bandi
olisi riittava.” Vastauksissa oli paljon hajontaa ja selkeasti vastaajat arvostivat
eri asioita. Useissa vastauksissa oli kuitenkin nostettu aanenvoimakkuus ai-
heeksi, ja ettd aanenvoimakkuuden tulisi olla sopivalla tasolla viihtyvyyden ta-
kaamiseksi. Vastauksissa kuvailtiin, etta terassille tullaan usein seurustele-
maan, joten aanenvoimakkuus on taman vuoksi iso viihtyvyyteen vaikuttava

asia.
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Kasarmitorin kesa -tapahtumassa oli mukana kesakatukokeilu. Kesakadut rei-
tittavat kulkua niin Esplanadilta Kasarmitorin terassille kuin sieltd Helsinki
Biennaalin paviljongille ja l1ahtolaiturillekin. Vastaajat kertoivat kesakatujen
rauhoittavan mukavasti torin aluetta, mutta toteavat kadut olivat suhteellisen
hiljaisia. Osa kyselyyn vastaajista eivat olleet huomanneet kesakatuja ja osa
taas kertoi, etta kadut eivat juurikaan vaikuttaneet omaan kokemukseen.
Tulevaisuudessa taman kaltaiselta kesatapahtumalta kavijat toivoivat avoi-
missa vastauksissaan muun muassa aurinkovarjoja ja vehreytta alueelle seka
riittvasti istumapaikkoja. Kavijat arvostavat vastauksien perusteella kattavaa
ravintolavalikoimaa, ruokalistojen saatavuutta ja toivovat, ettd ruoka-annosten
ja juomien hinnat olisivat maltilliset. Kyselyssa esiin nousseita tapahtumakavi-
joiden ajatuksia tapahtuman kehittamisesta on nostettu alaluvussa 8.1. Reilu
puolet vastaajista suosittelisi tapahtumassa vierailua sita kysyttaessa, taman
kysymyksen avulla selvitettiin myos tapahtuman NPS-arvo, jota kasitellaan
alaluvussa 7.2. Vastaajat olivat kokonaisuudessaan tyytyvaisia Kasarmitorin
kesa -tapahtumaan ja kommentoivat kyselyn lopuksi tapahtumaa nain:

"Hienoa ettei terassien tarvitse olla niin pienia vaan kaupunkitilaa
saadaan haltuun oleskelun (ja yritys toimintaan) ja tdhan muutok-
seen tarvittiin nakojaan Helsingissa pandemia, etta muutos oli mah-

dollista.”

"Erityisesti kiitos kaupungille. Tallainen toiminta tekee Stadista en-

tistda paremman mestan asua.”

Kysely toteutettiin anonyymina ja kyselyn lopussa arvontaa varten ollut yh-
teystietolomake havitettiin heti arvonnan lopuksi. Kyselyn vastauksia ei voi siis
yhdistaa tiettyyn henkiloon eika erillisia vastaajia voinut tunnistaa kyselyn vas-

tausten perusteella.

6.3.3 Kyselyn tulokset palveluntuottajat ja esiintyjat

Palveluntuottajille ja esiintyjille suunnattuun kyselyyn (liite 7) vastasi yhteensa
16 henkil0a, joista yhta vastausta lukuun ottamatta kaikki vastaukset olivat
esiintyjilta ja taitelijoita. Kyselyn avulla selvitettiin palveluntuottajien kokemuk-
sia ja havaintoja tapahtumaymparistosta seka asiakaskohtaamisista.
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Kyselyssa palveluntuottajat kertoivat, etta heilta kysyttiin tapahtumakavijoiden
toimesta muun muassa niin tapahtuman aukioloajoista, anniskeluajoista, wc-
tilojen sijainnista seka kysyttiin muita reittiohjeita. Esiintyjilta on kysytty myos
esiintymisajoista ja tapahtuman maksullisuudesta. Esiintyjat ja taitelijat kertoi-
vat myos, etta kavijakohtaamiset olivat positiivisia ja etta he olivat saaneet pal-
jon kiitosta tapahtuman kavijoilta. Lisaksi kyselyyn vastaajat kuvailevat Kasar-

mitorin kesa -tapahtuman tunnelmaa iloiseksi, rennoksi ja kuumaksi.

Palveluntuottajilta tiedusteltiin kyselyssa, mitka tekijat saavat satunnaisen ka-
vijan saapumaan uudestaan terassille ja vastauksissa korostui hyvan saan,
ruoan ja juoman seka tunnelman merkityksellisyys. Lisaksi ohjelma voisi vetaa
tapahtumaan lisaa kavijoita, mikali markkinointi olisi mahdollista. Kyselyssa
tiedusteltiin palveluntuottajilta, miten heidan mielestaan asiakkaan odotukset
voi ylittaa Kasarmitorin kesa -tapahtuman kaltaisessa palveluymparistossa ja
vastaajat pohtivat, ettd tapahtuman ympariston on hyva olla hieman normaa-
liymparistosta poikkeava ja vehreq, jotta paikka on sellainen, etta sinne on
mukava tulla viettamaan aikaa ja hengahtamaan. Lisaksi vastauksissa mainit-
tiin laadukas tarjonta seka hyva hinta-laatu-suhde. Tapahtuman kehitysta aja-
tellen vastauksissa nousi esiin tapahtuman mainostaminen ja viestinta. Vas-

taajat kommentoivat seuraavasti:

"Selkeita kyltteja esim. Espalle, Kauppatorille jne. nuolineen "Ka-
sarmitorin kesaterassi" ja sama in English ja pa Svenska. Ohjel-
matarjonta isommin ja nakyvammin esille eri some jne. kanavissa,
ehka isot kyltit torilla, reunoilla jne. mista nakyy mita tulossa vii-

kolle.”

"Kannattaa jatkaa kesaterassi-hanke aina lahtemalla kyseisen
paikan identiteetista ja tarpeista. Siis ei valttamatta valloittaa sa-
malla konseptilla. Senaatintorin houkuttelevuus oli myds siing,
ettd se on keskeinen ja tilava - Pohjoismaiden suurin kaupunkitori.

Kasarmitori tuntui hieman paalle liimatulta.”

Palveluntuottajia ja esiintyjia pyydettiin torikavijoiden tapaan kuvaamaan ta-

pahtumaa kolmella sanalla ja sanavalinnat olivat positiivisia. Sanoista on
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muodostettu sanapilvi tapahtuman tunnelmaa kuvaavassa kappaleessa 7.1.
Lahes kaikki vastaajat antoivat tapahtuman kokonaisarvosanaksi nelja tai viisi
asteikolla yhdesta viiteen seka antoivat positiivista palautetta tapahtuman jar-

jestamisesta seka toivoivat jatkoa tapahtumalle.

Vastaukset eivat anna toivomaamme kuvaa ravintoloiden nakokulmasta asia-
kaskokemusta tutkiessamme ja eika nain ollen kaikilta osin tuo realistista ku-
vaa. Kyselyssa selvitettiin myds opinnayteyon tilaajan pyynnosta tapahtuma-
jarjestelyjen toimivuutta palveluntuottajien ndkdkulmasta mutta nama tulokset
on rajattu pois opinnaytetyostamme, silla ne eivat vastaa tutkimuskysymyk-
seemme. Vastaukset on avattu seka analysoitu opinnaytetyon tilaajalle erik-

seen.

6.4 Samankaltaisuuskaavio

Samankaltaisuuskaavion kayttaminen on olennainen osa kontekstuaalisissa
menetelmissa keratyn aineistojen purkamiseen. Menetelmaa kaytetaan kera-
tyn kayttajatutkimuksen: haastatteluiden, havainnoinnin ja kyselyiden avointen
vastauksien aineistojen selkeyttamiseen. Samankaltaisuuskaavion tarkoituk-
sena on tuoda esiin asiakkaiden tarpeet ja ongelmat seka haasteet. Mene-
telma on suosittu nopeuden ja visuaalisuuden takia. Samankaltaisuuskaavio
on keino nahda parhaiten keskeiset kayttajaryhmien teemoista nousevat teki-
jat. Yhdistelemalla keratyt materiaalit kokonaisuudeksi tarkastellaan aineistoa
laajasta nakokulmasta eika kasitella vain yksilollisia ongelmia tai haasteita.
(Miettinen 2011, 75).

Asiakasnakokulmasta keratyn aineiston purimme kahdessa eri vaiheessa. En-
sin veimme Miro -tyokaluun kyselyista, haastatteluista ja osallistavasta palve-
lukavelysta koostetut aineistot. Tutkimusaineiston pohjalta alkoi muodostu-
maan eri teemoja. Aluksi siirsimme keratyn aineiston aihealueisiin mukaan so-
piviin teemoihin. Alla olevasta kuvasta (kuva 24, 58) nakyy aihealueiden run-

saus.
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Kuva 24. Aineiston purku (Rantti & Rautiainen, 2021)

Taman jalkeen teimme aineiston jasentelya varten kuusi erilaista teemaa sa-
mankaltaisuuskaaviota varten. Jarjestelimme asiakkaiden vastaukset aihealu-
eisiin sopiviin kategorioihin (kuva 25, 59). Naita teemoja olivat kehityskohteet,
haasteet/ongelmat, tunnelmat/tunteet ja tarpeet/toiveet seka toiminnallisuu-
teen liittyvat tekijat. Lisasimme yhden teeman positiivisille nostoille, koska Kii-
tollista ja ilahtunutta palautetta tuli paljon toimeksiantajalle Kasarmitorin kesa -

tapahtuman jarjestelyista.
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Kuva 25. Asiakasnakokulman samankaltaisuuskaavio (Rantti & Rautiainen, 2021)

Aineiston purkaminen samankaltaisuuskaavioon helpotti tutkimustiedon jasen-
telya. Tuloksista hahmottui kayttgjille merkityksellisia ja olennaisia asioita,
seka palveluun liittyvia tarpeita ja toiveita. Samankaltaisuuskaaviosta oli hel-

pompi analysoida tutkimusaineistoa kehityskohteiden |0ytamiseksi.

Palvelukokemukset ja palveluymparistoon liittyvat viintyvyytta lisaavat tekijat
nousivat esiin tapatuman koetun tunnelman lisaksi. Toiveet tapahtuman mark-
kinoinnista ja verkkosivuista, jossa olisi paremmin tietoa saatavilla ravintoloi-
den tarjonnasta ja ohjelmasta, nousivat teemoista esiin useasti. Erikoisruoka-
valioille tarkoitettujen ruoka-annoksien vahyys ja lapsien huomioiminen tapah-
tumassa toistui myos useasti. Myos aiemmat mielikuvat Senaatintorin teras-
sista nakyivat vertailuna nykyista tapahtumaa kohtaan. Naiden lisaksi aineis-
toista nousi esille teemoja, joita ei asiakkailta suoranaisesti kysytty, jotka liitty-
vat ravintola-annoksien hinnoitteluun ja kokoon. Teemojen pohjalta alkoi muo-
dostumaan kavijapersooniin sopivia ominaisuuksia, seka asiakaskokemuk-
seen vaikuttavia tekijoita. Palveluympariston viihtyisyyteen ja palveluproses-
siin liittyvia asioita nousi esiin runsaasti, joiden avulla pagsemme hahmotta-

maan nykyista palvelupolkua.

Toistimme saman prosessin myos palveluntuottajien aineistolle, jonka avulla
I0ysimme merkittavia tekijoita, jotka luovutamme toimeksiantajalle. Osa sa-

moista teemoista toistui myos samankaltaisuuskaaviossa palveluntuottajien
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kohdalla tiedottamiseen ja markkinointiin liittyen. Viihtyvyytta ja tunnelmaa li-

saavia tekijoita toivottiin myos esiintyjien puolelta.

6.5 Empatiakartta

Empatiakartta on tyokalu, jonka avulla asetutaan empaattisella ajattelulla asi-
akkaan asemaan. Empatiakartan tarkoituksena on hahmottaa asiakkaan tar-
peita, ymmartaa asiakkaan kaytosta ja arvomaailmaa seka kontekstia. Empa-
tian avulla tietoa voidaan soveltaa yksittaisen asiakkaan tai asiakassegmentin
tarpeiden tunnistamiseen. Empatiakartassa asiakas voidaan nimeta ja persoo-
nan avulla voidaan pohtia, kuka han on ja mitka asiat ovat merkittavia hanelle.
Harrastuksien, perhe-elaman ja tybelaman seka koulutustaustan avulla empa-
tiakartassa paastaan lahemmaksi ajatusta, mita asiakas tuntee, ajattelee, na-
kee ja kokee. (Maula & Maula 2019, 53-54). Asiakaskokemuksen erilaisten
ulottuvuuksien sisaistamisessa asiakkaan nakokulmasta empatiakarttaa on

hyva hyddyntaa asiakasymmarrysta syventaessa ja palveluita kehittaessa.

EMPATIAKARTTA

Ystavat ja laheisten kanssa ajan viettaminen

Menee minne ystavat pyytavat
Ei kovin aloitekykyinen,
vahan poimii ideoita mista on kuullut

tai mita on nahnyt.

Mukailee mita muut tekevat,
alttiina vaikutuksille ja suositteluille

Seuraa tiktokia, instagramia DO

Lukee satunnaisesti verkkolehtia

Sosiaalinen, avoin, puhelias

Ystavallinen palveluhenkilsille
mutta ilmaisee artymyksena ystaville

Pihi muttei halua nayttaa sita ystaville

Avoimien mielin kokeilee uusia asioita,
Jjos suositukset tai hinta kohtaavat

SAY\

merkityksellista

Haluaa tavata uusia ihmisia ja
luoda sosiaalisia kontakteja

Unelmoi loytavansa parisuhteen

PAINS

Liian kallista omaan mielikuvaan nahden

Hinta mielikuvat ovat merkityksellisia

Psistoksenteosta muiden puolest
T H I N K Koronarajoituluet turhauttavat
Turvallisuuden tunne tirked, on hieman
extra varovainen
|
GAINS
FEEL

Liikkuu metrolla toihin ja vapaa-ajan menoihin
Aktiivinen ja monipuolinen likkuja
Lahipiiri on kapea eika kovin laaja

Ei solmi helposti laheisia suhteita

Onnistumiset vievat et

L

Arvostaa helppoa elamaa ja taloudellista
vakautta

Kokee onnistumista paatcksen teosta,
Jotka johtavat hyvaa lopputulokseen

omaa rauhaa

Kuva 26. Empatiakartta (Rantti, K. 2021)
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Ylla olevassa kuvassa (kuva 26, 60) on Kasarmitorin kavijan empatiakartta.
Empatiakartan tekeminen auttoi tutkimuksessa hahmottamaan asiakkaan tun-
teita ja toimintaa seka olosuhteita, jotka vaikuttavat palvelun kayttamiseen ta-
pahtuma kontekstissa. Empatiakartta tarjoaa myos nakemyksia siihen, mitka
tekijat vaikuttavat asiakkaan kokemuksiin, mita tulisi huomioida palvelua kehit-
taessa seka mitka asiat ovat kipupisteita, jotka vaikuttavat palveluiden kaytta-
miseen. Tutkimuksessa tehtya empatiakarttaa voidaan hyodyntaa kayttajapro-
fillien lisaksi palvelun jatkokehittamisessa, seka palvelun testaamisessa muun

muassa tyopajatoiminnassa.

7 VISUALISOI ASIAKASYMMARRYSTA JA KEHITA RATKAISUMAL-
LEJA

Tuplatimantin kolmannessa, eli kehita -vaiheessa (kuva 27, 62) haasteeseen
tai ongelmaan lahdetaan luomaan ratkaisumalleja. Kehittamisen ja ratkaisu-
mallien luomisen apuna kaytetaan aiemmin luotua syvallista asiakasymmar-
rysta keratysta tutkimusaineistosta. Kehita -vaiheessa visualisoida ideoita
seka ratkaisuja. Palvelupolku ja kavijaprofiilit luovat syvallistd ymmarrysta asi-
akkaiden tarpeista ja haasteista visuaalisuuden avulla. Syvallinen asiakasym-
marrys asiakkaiden tarpeista, toiveista ja kayttaytymismalleista saavat empa-
tia ja prossien kautta tarttumapintaa kehitystydhon. Kehita -vaiheessa ide-
oimme ARVO-tyodkalun prototyypin, jolla jatkossa pystyaan syventamaan asia-
kasymmarrysta ja tuottamaan parempaa asiakaskokemusta asiakasarvon
avulla. ARVO-tyokalu esitellaan seuraavassa kappaleessa.
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) Palvelupolku
Kavijaprofilit

Kuva 27. Tuplatimantin kehité -vaiheen prosessi ja menetelmat. (Rantti & Rautiainen 2021)

Aiemmin jarjestetty Senaatintorin terassi on luonut Kasarmitorin kesa -tapah-
tumaan ennakko-odotuksia seka mielikuvia minkalainen tapahtuman tulisi olla.
Toisena vuotena tapahtumaa jarjestettaessa kavijoilla on jonkinlainen mieli-
kuva tapahtumasta omien ja muiden kokemusten perusteella. Aiemmin esitel-
lyissa tutkimustuloksissa vahvat mielikuvat tulivat esille, joten tutkimusaineis-
ton perusteella voimme todeta, etta mielipiteet terassien paremmuudesta ja-
kautuvat tasaisesti puolesta ja vastaan. Vastauksissa korostui Senaatintori-ko-
kemuksen perusteella syntyneet mielikuvat ja odotukset. Asiakkaat muodosta-
vat mielikuvat kokemuksensa perusteella ja mielikuvat ja kokemukset on yksi
asiakasarvon muodostumisen elementti. Kappaleessa 7.1 esitettyihin sanapil-

viin on keratty asiakkaiden tunnelmia Kasarmitorin kesasta.

Tunnistettuja haasteita tutkimustulosten perusteella tapahtuman aikana:

- Kovaaaniset esitykset

- Ravintoloiden hinta-laatusuhde ja annosten koko

- Epaselvyys miten toimia tapahtuma-alueella

- Tiedotuksen puute ja verkkosivuilla viestiminen

- Ravintoloiden Ioydettavyys

- Jonottaminen ravintoloiden edessa ruuhka-aikana

- Istumapaikkojen ja poytien riittamattomyys ruuhka-aikana
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Kuva 28. Faktatietoa Kasarmitorin kesa -tapahtumasta. (Rautiainen, E. 2021.)

Ylla olevasta kuvasta (kuva 28.) ndkyy Kasarmitorin kesa -tapahtuman fakta-
tietoa. Ruoka-annoksia myytiin huimat 187 421 kappaletta seka alkoholijuomia
224 056 kappaletta. Tapahtumassa vieraili 310 000 kavijaa. Tutkimuksessakin
ilmenneita, paljon kehuja saaneita lokkisiimoja oli kaytetty tapahtumassa hui-
mat 13 kilometria. Tapahtuma oli erittdin onnistunut ja sai paljon positiivisia
kommentteja. Kasarmitoria kehuttiin kauniiksi, tapahtumaa rauhalliseksi ja tun-
nelmaa hyvaksi. Siistit wc:t ja juokseva vesi kerasi kehuja. Palveluntarjoajia pi-
dettiin laadukkaina ja monipuolisena seka ravintoloiden ruokaa kehuttiin aaret-
toman hyvaksi. Asiakkaiden mielesta tapahtumassa jarjestetty ohjelma olivat

kiva lisa seka positiivia tunteita heratti koirien huomioiminen.

7.1 Tapahtuman tunnelma

Mista tunnelma syntyy Kasarmitorin kesa -tapahtumassa? Tunnelma syntyy
koetuista tunteista, aistikokemuksista ja ajatuksista. Marjo Rantanen kirjoittaa
teoksessaan tunnelmamuotoilu, etta arvonluonti tapahtuu kohtaamisissa ja
vuorovaikutuksessa, joten koska kohtaamisia voidaan ohjata, voidaan myos
tunnelmaa muotoilla. Tunnelmaan vaikuttavat fyysinen palveluymparisto, &ani-
maailma, lampotilat seka muita aisteja stimuloivat tekijat. Tunnelmaa voi myos

vaikuttaa aiempien nimettyjen asioiden lisaksi, suunnittelemalla sijoittelua,
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miettimalla annettujen arsykkeiden maaraa ja lisaamalla valjyytta. Naiden asi-
oiden huolellisella suunnittelulla voidaan synnyttaa tunnelmaa. (Rantanen
2016, 58 & 171.)

Kysyimme Kasarmitorin kavijoita haastatteluissa ja kyselyissa asiakkaalta
seka palveluntuottajilta, miten he kuvailisivat tapahtuman tunnelmaa kolmella
sanalla. Kysymyksella haluisimme tuoda esille tapahtuman tunnelma sanapil-
vien muodossa. Kuvailtu tunnelma vastaa asiakkaiden tunnekokemusta, joka
tapahtumasta jai paallimmaisena mieleen. Sanapilvet kuvaavat myos hyvin
kyselyissa ja haastatteluissa esiin tullutta positiivista tunnetta, millaisen Kasar-
mitorin kesa -tapahtuma kavijoilleen jatti.

Alla olevassa kuvassa (kuva 29, 65) on esiintyjien, taiteiljoiden ja ravintoloi-
den sanoja, jotka kuvailevat tunnelmaa Kasarmitorin kesassa. Sanoissa nou-
see esiin tapahtumasta koettu ihastuttava ja rauhallinen tunnelma seka moni-

kulttuurinen ja kulinaarinen kokemus, jonka tapahtuma antoi.
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Kuva 29. Sanapilvi palveluntuottajien kokemasta tunnelmasta. (Rantti & Rautiainen, 2021)

Alla olevassa kuvassa (kuva 30, 66) on asiakkaiden sanoja, jotka kuvailevat
tunnelmaa kasarmitorin kesassa. Asiakkaat pitivat tapahtuman tunnelmaa iloi-
sena, hauskana ja valittdmana. Tapahtuma-aluetta viihtyisana, turvallisena ja
tyylikkaana.
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Kuva 30. Sanapilvi asiakkaiden kokemasta tunnelmasta. (Rantti & Rautiainen, 2021)

Yhtalaisyyksia sanoita I0ytyy, koska tapahtumaa on pidetty rentona, rauhalli-

sena ja tunnelmallisena. Suositummaksi sanaksi nousi kuuma, ldmmin ja au-
rinkoinen, johon varmasti vaikuttivat heinakuun helteet. Myos alueen euroop-
palainen tunnelma nousi vastauksissa esiin. Suurin osa sanoista olivat positii-

visia, mika kertoo tapahtuman tunnelmasta paljon.

7.2 Asiakaskokemuksen mittari

Net Promoter Score (NPS) -mittarilla mitataan sita, kuinka todennakoisesti
asiakas suosittelee palvelua sita hanelta kysyttaessa. Valitsimme asiakkaille
tehtavaan kyselytutkimukseen kysymyksen asiakkaiden suositteluhalukkuu-
desta. Asiakkaiden on helppo vastata kysymykseen liittyen suositteluhaluk-

kuuteen kyselytutkimuksessa asetetun asteikon mukaisesti. Saadun arvon
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avulla voidaan verrata Kasarmitorin vuoden 2021 tapahtuman tuloksia mah-
dollisesti tulevien vuosien tapahtumista saatuun arvoon. Mittari on laaja-alai-
sesti hyddynnettavissa ja antaa vertailukelpoisen tuloksen seka asteikko on
yksiselitteinen. NPS-arvo peilaa asiakkaan todellista kokemusta, joten on ta-
ten asiakaskokemuksen keskeinen mittari, koska tulos kertoo yhteyden asia-
kasuskollisuuteen. (Tuulaniemi 2011, 243.) NPS-arvo lasketaan alla olevan
kaavan mukaisesti (kuva 31).

LASKUKAAVA

Suosittelijat - arvostelijat

(vastaajien maara) x 100

ARVOSTELIJAT SUOSITTELIJAT

\ \
A222222222
0 1 3 4 5 6 7 8 9 10

NEUTRAALIT
KASARMITORIN KESA

-TAPAHTUMAN 38

NPS -LUKU

Kuva 31. Asiakaskokemusta mittaava NPS-arvo (Rantti & Rautiainen, 2021)

Tuloksien arvioinnissa mita suurempi luku on, sita parempana tulosta voidaan
pitaa. Mita enemman asiakkaat ovat valmiimpia suosittelemaan palvelua sita
suurempi luku on. Vain harvat yritykset paasevat jopa 80-90 suosittelulukui-
hin, jos paasevat on kyseessa huippuunsa hiottu asiakaskokemus, jollaista
voidaan toteuttaa vain hallitussa ymparistossa. Kasarmitorin kesa -tapahtu-
man NPS-arvon ollessa 38, voidaan pitaa tuloksen olevan erittain
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kohtuullinen. Kasarmitorin kesan arvoa voidaan verrata esimerkiksi lentoyhti-
Oiden tuloksiin, joihin vaikuttavat ulkopuoliset tekijat. Kesaterassi on kontrolloi-
maton ymparisto, joka on sdaolosuhteiden armoilla. Vuonna 2021 Suomen ke-
sassa koettiin poikkeuksellinen lampoaalto, joka nostatti saan hellelukemiin.
Helteella oli vaikutusta asiakkaiden tyytyvaisyyteen eika tapahtuman jarjestaja
olisi voinut varautua nain poikkeukselliseen saatilaan. Lisaksi arvoa tulkitta-
essa on otettava huomioon tarjottavien palveluiden koostuvan useasta eri toi-

mijasta, jolloin toimintaymparistd on haastava.

7.3 Palvelupolku

Palvelumuotoilussa kaytetty palvelupolku on kuvaus palvelukokonaisuudesta,
jolla kuvataan palvelu vaiheittain. Palvelupolku voidaan kuvata vaiheittain, siita
mita tapahtuu ennen palvelua, ja palvelun aikana, seka palvelun kayttamisen
jalkeen. Palvelupolun tarkoituksena on tunnistaa asiakkaan keskeisimmat pal-
velutuokiot ja kosketuspisteet. Tuulaniemi (2016, 79) kirjoittaa kirjassaan, etta
palvelupolku voidaan jakaa asiakkaalle muodostuvan arvon nakokulman mu-
kaisesti prosessin eri vaiheisiin. Palvelupolun vaiheita ovat esipalvelu, ydinpal-
velu ja jalkipalvelu, joista jokaisessa vaiheessa on omat prosessin vaiheet
seka asiakkaalle ja palveluntuottajalle. Ydinpalveluvaiheessa asiakkaalle tuo-
tetaan varsinainen arvo, kun asiakas kayttaa palvelua. (Tuulaniemi 2016, 79.)
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Kuva 322. Kasarmitorin palvelupolku (Rantti & Rautiainen, 2021)

Palvelupolku auttaa tulkitsemaan, nakemaan seka kyseenalaistamaan sen
mita asiakas kokee palvelua kayttaessa, seka taten auttaa nakemaan mita ha-
luaisimme hanen tuntevan tarkastelemalla palvelussa koettuja kontaktipisteita.
Palvelupolkuun yhdistetty tunnepolku kuvaa kokonaisvaltaisesti asiakkaan ko-
keman prosessin ensimmaisesta hetkesta viimeisimpaan, ottaen huomioon
asiakkaan tarpeet ja tunteet. Tutkimuksessa analysointitavaksi valitsimme toi-
minnallisen palvelupolun kosketuspisteineen, jonka yhdistelimme tunnepol-
kuun (kuva 32). Kosketuspisteet voivat olla organisaation omistamia seka pal-
velutuottajien toteuttamia. Tassa palvelupolussa ravintolapalvelut ovat palve-
lutuottajien toteuttamia. Asiakkaalle Kasarmitorin nayttaytyy yhtena palveluko-
konaisuutena, jossa on erillisia myyntipisteita. Palvelupolku toteutettiin asia-
kasnakokulmasta asiakkaan kokeman mukaisesti ydinpalveluvaiheesta. Pal-
velupolku perustuu havainnointeihin ja kerattyyn asiakastutkimukseen. Ydin-
palveluvaihe on Kasarmitorin kesa -tapahtumassa terassin palveluymparisto.
Varsinainen arvo tuotetaan ydinpalveluvaiheessa asiakkaalle. Palvelupolussa
kontaktipisteina ovat palvelua tuottavat ravintolat, joiden kanssa asiakas on
vuorovaikutuksessa. Palvelupolussa haasteeksi nousi ravintoloiden irrallinen
sijoittelu ja mieleisen tilauspaikan valitseminen seka istumapaikan I6ytaminen
ruuhka-aikana. Ravintoloiden monipuolinen tarjonta ja laaja valikoima saavat
asiakkaan viihtymaan terassilla pitkaan, jolloin palvelupolun keskiosassa ole-

vat vaiheet toistuvat ruuan ja juoman tilauksessa.
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7.4 Kavijaprofiilien muodostaminen

Keratyn asiakastutkimuksen keskeisena kiteyttamisen ja esittdamisen menetel-
mana ovat kavijaprofiilit. Kayttajaprofiileihin nostetaan tutkimuksessa esille tul-
leet kaytosmallit ja toiminnan motiivit. Palvelumuotoilussa keskeisena tekijana
on asiakkaiden arjen ymmartaminen, taten kavijaprofiilit antavat kasityksen
asiakkaan arvomaailmasta ja toimintaa ohjaavista tekijoista seka mahdollisista
esteista tai kipupisteista. Kavijaprofiilien kautta asiakkaiden arvonmuodostami-
sen ymmartaminen antaa asiakaskokemuksen tuottamiselle erinomaisia tyo-

kaluja palveluiden jatkokehitykseen. (Tuulaniemi 2016, 154—-156.)

Opinnaytetyon tutkimusten tuloksista tuotettiin Kasarmitorin kesa -tapahtuman
kavijaprofiilit. Kavijaprofiilit ovat keskeisessa roolissa keratyn tiedon havainnol-
listamiseen ja kiteyttamiseen. Kavijaprofiileihin on tiivistetty asiakastutkimuk-
sissa I0ydetty tieto sekd havainnollistettu kavijoéiden arvonmuodostus. Kuvit-
teelliset kavijaprofiilit perustuvat tutkimusaineistoon. Kavijaprofiileissa on hyo-

dynnetty haastatteluiden, havainnointien seka kyselyiden tuloksia.

Kavijaprofiilit ovat asiakasryhman kuvauksia, jotka ovat muodostuneet asia-
kastutkimusten analysoinnin tuloksena. Kasarmitorin kesa -tapahtuman kavija-
profiileissa on keskeisessa osassa motiivit tulla tapahtumaan seka tapahtuma-
kavijan onnistumiset seka toiveet tapahtumalta. Tutkimusaineiston analysoin-
nin tuloksena syntyi viisi eri Kasarmitorin kesa -tapahtuman kavijaprofiilia
(kuva 33).
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Kuva 333. Kavijaprofiilit (Rantti & Rautiainen, 2021)

Kerran kesassa vierailija - Eve

Eve edustaa tapahtumakavijoita, jotka kayvat tapahtumassa kerran kaksi ke-
sassa. Even edustamalle kavijaryhmalle on tarkeaa kayda paikoissa niiden
statusarvon takia ja uutuusarvo on heille tarkeaa. Tapahtumasta tama kavija-
ryhma on kuullut sosiaalisen median kautta. Rahaa tama kavijaryhma kayttaa
muutamaan juomaan ja mahdollisesti pieneen syotavaan noin 20-50 euroa.
Kohtuullinen hintataso on kavijaryhmalle tarkeaa ja he arvostavatkin edullisia
hintoja. Kavijaryhma arvostaa helposti saatavissa olevaa tietoa esimerkiksi ra-
vintolatarjonnan kannalta. Tapahtumassa esitettavaa ohjelmaa kohtaan kayt-
tajaryhma on neutraali, mutta ystavien kanssa saapuva Eve arvostaa sita, etta
han voi keskustella seurueensa kanssa rauhassa. Kavijaryhman elementit so-
pivat Helsingin kaupungin kulttuurin- ja vapaa-ajan toimialan tyopajoissa luo-
maan Piipahtaja -asiakasprofiiliin. (Liite 8/1.)

Kaytannollisyytta ja helppoutta arvostava — Susanna

Susannan edustama kavijaryhma kay tapahtumassa usein ja arvostaa moni-
puolista tarjontaa niin ravintoloiden kuin ohjelmankin suhteen. Tama kavija-
ryhma kay tapahtumassa usein eri kokoonpanojen kanssa, esimerkiksi per-
heen seka ystavien seurassa. Kavijaryhma arvostaa sita, etta heidan on ma-
dollista kokea monipuolisesti uudenlaisia elamyksia samassa paikassa. Su-

sannan edustama kavijaryhma kayttaa tapahtumassa noin 20-50 euroa
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kayntikerralla ja viettaa aikaa alueella noin tunnin tai enemman. Tama kavija-
ryhma arvostaa kaytannollisyytta ja perheen kanssa saapuessa muun muassa
parkkipaikan I0ydettavyys seka lasten huomiointi alueen palveluissa on tar-
keaa. Kavijaryhman elementit sopivat Helsingin kaupungin kulttuurin- ja va-
paa-ajan toimialan tyopajoissa luomaan Perheellinen seka Piipahtaja -asia-
kasprofiileihin. (Liite 8/2.)

Hyvan tunnelman mukana menija — Ville

Tama kavijaryhma edustaa nautiskelijoita. He saapuvat tapahtumaan useam-
man kerran kesassa hyvan fiiliksen saattelemana ja ilman suurempia suunni-
telmia, mutta mikali istumapaikkaa ei |I0ydy helposti siirtyvat he toiseen paik-
kaan. Tama kavijaryhma poikkeaa alueelle ohikulkumatkalla tai tulee paikan
paalle tydokavereiden kanssa ja viihtyy alueella jopa useamman tunnin. Villen
edustama kavijaryhma kayttaa tapahtumassa rahaa noin 50-90 euroa eika
hieman korkeampikaan hinta tuota kavijaryhmalle pettymysta. Hyva hinta-
laatu-suhde on kavijaryhmalle kuitenkin tarkeaa ja he arvostavat, etta esimer-
kiksi ostetun ruoan on vietava nalkda mennessaan. Tapahtumassa esitettavaa
ohjelmaa kohtaan suhtautuminen on positiivista, mutta tama kavijaryhma ei
erityisesti hakeudu tapahtumaan ohjelman takia eika esitettava ohjelma saa
hairitd seurustelua arvostavaa kavijaryhmaa. Kavijaryhman elementit sopivat
joiltain osin Helsingin kaupungin kulttuurin- ja vapaa-ajan toimialan tyopa-

joissa luomaan Seurustelija -asiakasprofiiliin. (Liite 8/1.)

Nahtavyyksien katsastaja - Anna

Anna edustaa kavijaryhmaa, jotka mahdollisesti asuvat ulkopaikkakunnalla tai
ulkomailla ja tulevat turistina vierailemaan Helsingissa ja kay nain ollen tapah-
tumassa kerran kesassa. He ovat kuulleet tapahtumasta ystaviltaan tai ovat
lukeneet tapahtumasta uutisointia tai nahneet paivityksia sosiaalisessa medi-
assa. Tapahtumaan he tulevat yhdessa perheen tai ystavien kanssa. Tapahtu-
massa he arvostavat erityisesti ymparistoa ja sen viihtyisyytta. Lisaohjelmaa
he eivat kaipaa ja toivovat tapahtumaan liittyvan hetken olevan elamyksellinen
seuran ja ympariston vaikutuksesta. Rahaa tama kavijaryhma kayttaa tapahtu-
massa 0—20 euroa ja viihtyvat alueella noin puoli tuntia. Annan edustama ka-
vijaryhma toivoisi I0ytavansa ravintoloista, ravintoloiden tarjonnasta seka oh-

jelmasta tietoa helposti niin etukateen kuin myo6s paikan paalla. Kavijaryhman
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elementit sopivat Helsingin kaupungin kulttuurin- ja vapaa-ajan toimialan tyo-
pajoissa luomaan Piipahtaja -asiakasprofiiliin. (Liite 8/2.)

Muutokseen kriittisesti suhtautuva - Pertti

Kyseessa oleva kavijaryhma suhtautuu muutoksiin muita kavijaryhmia kriitti-
semmin. Heidan muodostamansa mielikuvat aiempien kokemustensa perus-
teella vaikuttavat vahvasti heidan mielipiteisiinsa ja muutokset tuntuvat haas-
tavilta. Pertin edustama kavijaryhma kay tapahtumassa kuitenkin useamman
kerran kesassa silla he asuvat mahdollisesti 1ahistolla. Muutokset lahialueessa
aiheuttaa mahdollisesti kriittista ajattelua uudesta tapahtumasta. Kavijaryhma
kayttaa alueella vaihtelevan maaran rahaa, ja he arvostavat alueella tarjotta-
via palveluita. Alueelta he toivovat viihtyisyytta ja vehreytta. Alueen ohjelma-
tarjonta luo talle kavijaryhmalle lisaarvoa. Kavijaryhman elementit sopivat Hel-
singin kaupungin kulttuurin- ja vapaa-ajan toimialan tyopajoissa luomaan Pii-

pahtaja -asiakasprofiiliin. (Liite 8/3.)

Edella esitettyjen kavijaprofiilien avulla on mahdollista kehittaa tapahtuman
asiakaskokemusta. Kavijaprofiilien kautta palveluita voidaan kohdentaa tietylle
kohderyhmalle seka tehda asiakassegmentointia. Kavijaprofiilit voivat olla
apuna tulevien tapahtumien markkinointi- ja viestintasuunnitelmaa laatiessa

seka palveluiden kehityksessa ja testauksessa.

8 TIMANTTISEN ARVON LUOMINEN ASIAKKAALLE

Tuplatimantin toisen osan toisessa vaiheessa tutkimuksen analysoinnin tulok-
sena syntyneista ideoista rajattiin ja tunnistettiin vaihtoehtoja, jotka vastaavat
parhaiten opinnaytetydmme tavoitteita. Tuota-vaihe keskittyy prototypointiin ja
kehitysloydoksiin (kuva 34). Opinnaytetydomme ei pureudu tuota-vaiheeseen
syvemmin vaan jatkokehitysideat luovutetaan opinnaytetyon toimeksiantajalle

jatkokehitystoimenpiteita varten.
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TUOTA

Kehitysloydokset

ARVO-tyokalu

Kuva 34. Tuota-vaihe (Rantti & Rautiainen, 2021)

Tassa kappaleessa tuomme esille osan opinnaytetyon tuloksena esiin tulleista
kehitysehdotuksista ja ideoista, joiden avulla opinnaytetyon toimeksiantajan
on mahdollista kehittaa tulevia tapahtumia ja sita kautta panostaa entista pa-

rempaan kavijakokemukseen.

8.1 Kehitysloydokset

Opinnaytetydmme tutkimuksissa on noussut selkeasti esiin Kasarmitorin kesa
-tapahtuman kavijoiden tyytyvaisyys tapahtumaan ja sen jarjestelyihin. Laa-
joissa tutkimuksissa nousi esiin myos Kasarmitorin kesaterassin kavijoiden
huomioita ja kehitysehdotuksia, joista voi olla hyotya tulevaisuudessa tapahtu-
masuunnittelussa ja jotka voi ottaa huomioon niiden sopiessa tapahtuman
strategiaan. LOydokset on jaettu kolmeen eri ryhmaan, jotka korostuivat tutki-

musaineiston tuloksissa (Kuva 35).
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KEHITYS

Aluekartta saataville

Ruokalistat verkkosivuille

Obhjaava kyltitys alueelle
Ravintolatarjonta selkeammin esille

Aurinkovarjoja lisga

Isompia poytia ja tuoleja lisdé
Pystypoytia

Roskakoreja saataville

Loungealue

Tunnelmavalaistusta

Lasten huomiointi aluesuunnittelussa
Vehreytta ja kasvillisuutta lisga

Baaritarjontaa

Annosten koko

Hintataso maltillisemmaksi
Lasten huomiointi tuotteissa

Kasarmitorin kesa
kehitys

Erityisruokavaliciden huomiointi

Kuva 35. Kehitysloydokset (Rantti & Rautiainen, 2021)

Ensimmaisena teemana esiin nousi viestintaan liittyvat kehitysloydokset. Alu-
eelle toivottiin tapahtumakavijoiden toimesta paremmin saataville ja keskei-
selle sijainnille aluekarttoja, joissa nakyisi ravintoloiden lisaksi myos millaista
ruokaa ravintolat tarjoavat. Ravintoloiden ruokalistoja toivottiin helposti saata-
ville myods tapahtuman verkkosivuille. Alueelle toivottiin myds vielakin selke-
ampia kyltityksia, esimerkiksi wc-aluetta oli kavijoiden mukaan hankala ha-
vaita ja ravintoloiden nimien toivottiin olevan selkeammin erotettavissa. Alu-
eelle ehdotettiin myos selkeampaa tervetulotoivotusta, jotta alue olisi vielakin

kutsuvampi.

Toisena teemana kavijoiden ehdotuksista alueelle nousi Kasarmitorin kesa -
tapahtuman palveluymparistoon liittyvat asiat. Kuuman kesan johdosta kavijat
toivoivat alueelle lisaa aurinkovarjoja ja ruokailun helpottamiseksi isompia
poytia. Kiireisimpina aikoina ehdotuksena istumapaikkapulaan ehdotettiin lisa-
tuolien lisaksi pystypoytia, jonka aaressa voisi juoda esimerkiksi tilaamansa
juoman. Kavijat ehdottivat myos siisteyden takaamiseksi lisaa roskakoreja
myos keskeisemmalle alueelle. Alueelle ehdotettiin tuomaan lisaa vehreytta
kukkaistutuksin ja tunnelman luomiseksi ehdotettiin lisavalaistusta esimerkiksi

kausivalojen avulla.

Kolmannen teeman ehdotukset koskivat tuotteita ja palveluja. Eniten ehdotuk-
sia nousi tuotteiden hintatasoon ja annoskokoon liittyen, joihin toivottiin
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kohtuullisuutta. Lisaksi tuotteissa ja palveluissa ehdotettiin erityisruokavalioi-
den seka lasten tarpeiden huomiointia. Joidenkin kavijoiden toimesta alueelle

toivottiin myos lisaa baarimaisia palveluntarjoajia.

8.2 ARVO-tyokalun muodostaminen

ARVO-tyokalu syntyi keratyn asiakastutkimuksen ja palveluiden kehittamisen
sivussa maarittely -vaiheessa. Asiakkaalle asiakasarvon tuottamisen keskei-
sina tekijoina ovat asiakkaan kokema hyoddyn ja uhrausten suhde. Asia-
kasarvo on vahan hyodynnetty asiakaskokemuksen kasvattamisessa. ARVO-
tyokalun tavoitteena on vastata kavijaprofiilien kautta asiakaskokemuksen luo-
miseen haasteeseen, jolloin asiakasarvoa voidaan luoda asiakkaille asiakas-
segmenttien mukaan. ARVO-tyOkalu vastaa taten strategiseen asiakaskoke-
muksen johtamiseen asiakasarvon avulla. ARVO-tyokalu muodostuu kolmesta
eri elementista (kuva 36, 76). Ensimmaisena tydkalussa hyddynnetaan luotuja
kavijaprofiileja. Asiakasarvon tuottamiselle asetetaan tavoitteet, jotka sopivat
organisaation luomaan strategiaan. Kavijaprofiilit asetetaan luotuun nelikent-

taan vastaamaan asiakkaan arvoja hyddyn ja uhrausten valiseen suhteeseen.

ARVO -TYOKALU

Asiakasarvon
Kokemuksen

nelikentta

Kavijaprofiilit tuottamisen tavoitteet

ASIAKASARVON
MUOTOILU

Kuva 36. ARVO-ty6kalun muodostuminen (Rantti & Rautiainen, 2021)

Asiakasarvo muodostuu asioista, jotka vastaavat asiakkaan henkilokohtaisiin
arvoihin ja yksilollisiin tarpeisiin liittyviin merkityksellisiin tekijoihin. Naita arvoja
on: toiminnallinen arvo, tunnearvo, taloudellinen arvo, sosiaalinen arvo ja sym-
bolinen arvo. Nama arvot voidaan yrityksen strategian ja asiakassegmenttien

mukaan jaotella niiden palvelutuottamisen merkityksellisyyden mukaan (kuva
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37). Kavijaprofiilit asetellaan nelikentan akseleilla asiakkaan kokeman merki-

tyksellisen arvon ja toiminallisuuden mukaan.

vvvvvvvvvvvvvvvvvvvvvvv

ARVO -TYOKALU
ASIAKASARVON ELEMENTIT
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Kuva 437. ARVO-tydkalu, asiakasarvon elementit ja kokemuksen nelikentta. (Rantti & Rautiai-
nen, 2021)

Asiakkaan kokemat laatuun, elamyksiin, hintaan ja ymparistoon nahden pei-
laavat asiakkaan arvoja, mika on asiakkaan kokeman hyodyn ja uhrausten va-
linen suhde. Nelikentalla voidaan arvioida, kuinka suuria tai vahaisia hyotyja
asiakas on valmis tekemaan palvelua kayttaessa. Seka mitka ovat asiakkaan
omat henkilokohtaiset kasityksen palvelunlaadusta ja mita asioita asiakas ar-
vostaa eniten. Arvoissa voi olla suurta hajontaa, jolloin pitaa strategisesti paat-
taa minkalaista asiakasarvoa lahdetaan tuottamaan. Toisaalta asiakkaat voi-
vat kokea tarkeimpana koetun hinnan, jolloin taloudelliset arvot tulisivat nousta

asiakasarvon -elementeissa korkeammalle.

9 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUDEN ARVOINTI

Tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa on otettu huomioon tutkimuksen
kohteen tarkeys ja tutkijoina oma sitoutumisemme tutkimukseen. Luotettavuu-
den arvioinnissa perustelemme valittujen aineistonkeruumenetelmien, niiden
analyysin ja tulosten luotettavuutta seka tutkimuskohteita seka tiedonantajia.
Lisaksi otetaan huomioon tutkimuksen kesto ja laajuus. Laadullisen tutkimuk-
sen luotettavuutta voidaan joidenkin lahteiden mukaan myo0s tarkastella kah-
delta, reliabiliteetin ja validiteetin nakokulmalta. Reliabiliteetti -kasitteella tar-
koitetaan tutkimustulosten toistettavuutta ja validiteetti -kasitteella sita, etta tut-
kimus vastaa tutkimuskysymyksiin avaavat Tuomi ja Sarajarvi (161, 2018)
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Laadullinen tutkimus ja sisallonanalyysi -teoksessaan, seka toteavat etta mo-
nissa aihetta kasittelevissa teoksissa suositellaan reliabiliteetin ja validiteetin
hylkaamista tai korvaamista laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arviointia
tehdessa. Taman tutkimuksen luotettavuutta perustellaan reliabiliteetin osalta
NPS-mittarin kaytolla ja peilataan muita menetelmia ja niiden tuloksia validi-

teetti -nakokulmaan muiden arvioidemme lisaksi.

Opinnaytetydmme luotettavuutta tukee kaytettyjen tutkimusmenetelmien pe-
rusteltu valinta seka lahdeaineistojen luotettavuus. Lahdeaineistona on kay-
tetty paasaantoisesti ammattikirjallisuutta muutamaa eri asiantuntijayritysten ja
yliopiston www-sivuja lukuun ottamatta. Kaytetyt lahteet ovat olleet mahdolli-
simman uusia tai alan klassikkoteoksia. Luotettavuuden arvioinnissa otetaan
huomioon myos oma objektiivinen nakdkulmamme tutkimukseen. Emme kum-
pikaan tyoskentele opinnaytetyon tilaajalla, joten emme peilaa tuloksia esimer-
kiksi tyontekijakokemuksen lapi vaan pystymme asettumaan tutkimukses-
samme asiakkaan asemaan. Opinnaytetydmme tutkimuksissa ja tulosten ana-
lysoinnissa on toimittu aina tyOparina seka haastattelut aanitettiin ja aineistot
litteroitiin aanitteilta sanatarkasti. Tutkimustulokset on tuotu esiin juuri niin kuin

ne on tulosten valossa nayttaytyneet.

Laadullisen tutkimuksemme tulokset eivat ole sattumanvaraisia, vaan ne vas-
taavat ennalta maarittelemaamme tutkimuskysymykseen: "Miten luodaan ar-
voa asiakaskokemuksen kehittdmisen kautta tapahtumakavijoille?”, jolla pe-
rustellaan tutkimuksemme validiteetti. Lisaksi tutkimuksemme luotettavuutta
voi perustella tulosten siirrettavyydella, silla tutkimamme asiakasarvoon vai-
kuttavat I0ydOkset ovat patevia myos muissa samankaltaisissa tapahtumaym-
paristoissa (Jyvaskylan yliopisto, 2021). Tutkimuksemme luotettavuutta tukee
lisaksi useiden eri tiedonkeruu- ja tutkimusmenetelmien kaytto, joiden kaikkien
tulokset nayttaytyvat samankaltaisina. Tutkimukseemme on menetelmien laa-
juuden lisaksi ottanut osaa suuri joukko tapahtumakavijoita. Taman myota

voimme todeta tutkimuksemme olevan luotettava.
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10 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetydmme lopputuloksena tuotimme ratkaisuja, joiden avulla taman-
kaltaisten tapahtumakonseptien asiakasarvoa ja asiakaskokemusta voidaan
tutkia ja kehittaa. Produktiivisessa opinnaytetydssa oli kaytetty laadullisen
seka maarallisen tutkimuksen menetelmia. Asiakasymmarrysta kasvatettiin ta-
pahtumaymparistosta tekemalla haastatteluja, havainnoimalla tapahtuma-alu-
eella ja laatimalla kyselyt asiakkaille seka palveluntuottajille. Tavoitteemme
tutkimusmenetelmien toteutukseen onnistui hyvin ja saimme osallistettua Kii-
tettavasti kavijoita tutkimukseemme mukaan. Poikkeuksena, etta palveluntuot-
tajia oli vaikeampi tavoittaa ja motivoida osallistumaan haastatteluihin ja kyse-
lyihin. Opinnaytetyon toteutus tapahtui Kasarmitorin kesa -tapahtuman auki-
oloaikojen puitteissa. Kesa oli poikkeuksellisen lammin, joten tama tekija voi

vaikuttaa mahdollisesti tutkimustuloksiin ja keskeisiin 16ydoksiin.

Tutkimuskysymykseemme saimme vastauksen syvallisella asiakasymmarryk-
sella seka muotoiluajattelua hydodyntamalla. Tapahtumasuunnittelussa on tar-
keaa tuntea kavijakuntansa, ja tehda myos asiakassegmentointia. Arvolupauk-
sen kautta voidaan valita keskeiset asiakassegmentit, joille palvelua halutaan
tuottaa. Voidaan todeta, etta lapsiperheita on ajateltu ohjelmaa rakentaessa,
mutta alueella olevien ravintoloiden ruokatarjonnassa heita ei ole huomioitu.
Asiakaskokemusta voisi parantaa pienilla muutoksilla, jos ravintoloiden tar-
jonta voisi muuttua sen mukaan, keita kohderyhmia alueelle houkutellaan oh-

jelman avulla.

Asiakasarvon tuottamisen keskeiseksi tekijaksi on noussut tutkimusta teh-
dessa hyddyn ja uhrausten valinen suhde. Tapahtumassa tarjoiltu kulinaristi-
nen makukokemuksien kirjo on herattanyt asiakkaissa tunteita hinnoittelun ta-
kia. Kavijat ovat toivoneet maltillista hinnoittelua ruoka-annoksien suhteen, jo-
ten voidaan ajatella, etta koettu taloudellinen arvo ei ole kohdannut saatua
asiakaskokemusta. On kuitenkin todettava, etta asiakas synnyttaa arvon lo-
pulta omissa prosesseissaan, eika tapahtuman jarjestaja voi kaikilta osin vai-
kuttaa asiakkaan subjektiiviseen kokemukseen. Asiakaskokemusta voidaan
parantaa kehittamalla palveluprosessia palvelun eri vaiheissa kosketuspistei-
den avulla, jolloin vuorovaikutus paranee seka hyva tunnekokemus kasvaa,

joka taas lisaa koettua asiakasarvoa.
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Palveluympariston vaikutukset asiakaskokemukseen on opinnaytetydmme tut-
kimusten perusteella merkittavat. Inmiset arvostavat tamankaltaisessa tapah-
tumaymparistossa viihtyisyytta ja helppoutta. Tapahtumakavijat pitavat tar-
keana alueen viihtyisyyden kannalta alueen siisteytta, istumapaikkoja, ympa-
ristoystavallisyytta ja siisteja wc-tiloja. Aurinkovarjojen riittavyys seka kukkais-
tutukset ja vehreys nousivat vastaajien toivelistalle viihtyvyyden takaamiseksi.
Ulkona toimiva palveluymparistd muuttuu saaolosuhteiden ja vierailuaikojen
seka tarjotun ohjelman mukaan. Muuttuva ymparisto tuo haasteet tasaisen
asiakaskokemuksen tuottamiseen. Kasarmitorin palveluymparistossa asiakas-
kokemus realisoituu ravintoloiden henkilokunnan kautta, joka on asiakastyyty-
vaisyyden keskeinen tekija, se etta alueella toimii 13 ravintolaa vaikuttaa saa-

tavaa palvelukokemukseen seka koettuun asiakaskokemukseen.

Tunnekokemus on merkittava osa asiakaskokemusta, koska siihen vaikuttaa
moni asia palveluymparistossa. Emotionaalinen asiakaskokemus nayttaytyy
hyvien ja huonojen kokemuksien kautta, jotka jattavat vahvan muistijaljen asi-
akkaan mieleen. Lisaksi asiakaspalvelutilanteisiin liittyy paljon erilaisia tun-
teita, joita asiakas kokee palvelua kayttaessa. Kasarmitorin kesaterassille vah-
van tunnekokemuksen toivat asiakkaiden aiemmat kokemukset Senaatintorin
kesaterassista. Kognitiivinen asiakaskokemus korostui asiakkaiden koke-
massa, johon vaikuttivat luodut mielikuvat siihen, miten asiakkaat kokivat te-
rassialueen ja sijainnin merkityksen. Osalle sijainnin muutos aiheutti pettymyk-
sia muun muassa koetun syrjaisyyden tai etaisyyden keskusta-alueelta. Toiset
asiakkaat pitivat sijaintia onnistuneena, alueen elavaéittamisen kannalta. Sijain-
nin muutos saivat asiakkaat toivomaan samankaltaista ymparistda kuin Se-
naatintorilla oli ollut. Senaatintori oli monien asiakkaiden mielesta viihtyisampi
kukkien ja viherasetelmien takia seka tunnelmallisempi valaistuksen kannalta.
My0s poikkeukselliset saaolotsuhteet saivat monet asiakkaat tuntemaan tur-

hautumista varjopaikkojen puuttuessa.

Johtopaatoksena tunnekokemuksen vaikutuksesta asiakaskokemukseen voi-
daan pitaa, sita miten erilainen tilanne on jarjestaa tapahtuma toisen kerran,
koska asiakkaiden odotukset tapahtumaa kohtaa nousevat huomattavasti. Jos
sama tutkimus olisi tehty edellisena vuonna asiakkaiden odotukset olisivat ol-

leet huomattavasti pienemmat eika olettamuksia ja pettymyksia tehdyista
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muutoksista olisi tullut. Helsingin Leijona Oy:n tarkoituksena on tehda ketteraa
kehitysta seka rohkeasti kokeilla uutta. Kasarmitorin kesa -tapahtumaa voi-
daan pitaa erittain onnistuneena. Opinnaytety0 tarjoaa toimeksiantajalle kay-
tannon kehittamisideoita tapahtumien jatkokehittamiseen. Kehitysehdotusten-
pohjalta toimeksiantaja pystyy kehittamaan asiakastuntemusta ja luomaan pa-
rempia asiakaskokemuksia tapahtumaymparistossa.

11 POHDINTA

Opinnaytety0ssa saavutettiin sille asetetut tavoitteet, jotka olivat kasvattaa
asiakasymmarrysta kavijakunnasta, muodostaa kasitys tapahtuman palvelu-
ymparistosta, luokitella tapahtuman kayttajapersoonat, rakentaa palvelupolut
tapahtumasta, tunnistaa kehityskohteita ja luoda tydkaluja tulevien tapahtu-

mien suunnitteluun ja kehitykseen.

Riskeina opinnaytetyon valmistumiselle olivat aikataululliset haasteet seka
kahden tekijan aikataulujen yhteensovittaminen. Molemmat opinnaytetyonteki-
jat tyoskentelivat opinnaytetyoprosessin aikana, joten opinnaytetyo toteutettiin
kokonaisuudessaan vapaa-ajalla. Opinnaytetyon lopputuloksena pystyttiin kui-
tenkin vastaamaan tutkimuskysymykseen ja tutkimuksen alakysymykseen ja
opinnaytetyo valmistui aikataulussa. Kumpikaan opinnaytetyon tekijoista ei
tyoskennellyt opinnaytetyon toimeksiantajalla ja kokonaisuus oli hallittavaksi
todella suuri. Aihealue oli laaja ja pystyimme tutkimusmenetelmiemme avulla
vastaamaan tutkimusongelmaamme, mutta aiheen laajuuden takia tutkimusta
ja tutkimustuloksia oli ajoittain haastavaa hallita. Eteen tulleet haasteet ja aika-

tauluongelmat selvisi hyvan kommunikoinnin ja yhteistyon tuloksena.

Opinnaytetyoprosessin tuloksena syntyneet I10ydokset ja kehitysehdotukset
ovat arvokasta tietoa opinnaytetyon tilaajalle seka muille samankaltaisia ta-
pahtumakonsepteja tuottaville tahoille, ja tuloksien avulla on mahdollista saa-
vuttaa valillista liikketoiminnallista hyotya. Jatkokehitysta varten on hyva pohtia,
miten tamankaltaisessa palveluymparistdssa, jossa on useita eri toimijoita,
varmistetaan asiakastyytyvaisyys, milla tavoin asiakastyytyvasyytta tutkitaan
ja mitataan tapahtuman aikana ja jalkeen? Olisi kiinnostavaa tutkia ja kehittaa
keinoja, jonka avulla tdman kaltaisissa tapahtumissa, esimerkiksi festivaaleilla
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ja toritapahtumissa saadaan asiakkaat kiinni ja heidan arvokas palautteensa
kerattya.

Opinnaytetyoprosessin aikana kartutimme lisaa kokemusta opinnaytetyossa
kaytetyista laadullisen tutkimuksen menetelmista seka kerasimme arvokkaita
oppeja maarallisen kyselytutkimuksen tekemisesta. Pystyimme meille kerty-
neiden taitojen avulla soveltamaan perinteisia tutkimusmenetelmia tutkimuk-
seemme sopivaksi, muun muassa osallistavan palvelukavelyn osalta. Opin-
naytetydomme aikana kerasimme kattavasti Kasarmitorin kesa -tapahtuman
kavijaymmarrysta palvelumuotoiluprosessin avulla. Opinnaytetydmme, oppi-
misprosessimme ja opinnaytetyontulokset ovat nakdkulmastamme erinomai-

set.
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Liite 1

Haastattelurunko — asiakkaat

HAASTATTELUKYSYMYKSET

Muista kuvata taustatiedoksi palveluympdéristé6n vaikuttavat asiat

(pdivd, sdd, kellonaika, teema/esiintyjé).

TAUSTATIEDOT

Kertoisitko mista olet kotoisin? Minka ikdinen olet? Kenen kanssa on tullut paikalle?
Miksi on saanut sinut tulemaan paikan paalle Kasarmitorin terassille?
Mista olet kuullut tapahtumasta?

Loysitko paikalle helposti? Onko paikka sinulle ennestdan tuttu?
Etsitk6 etukateen tietoa tapahtumasta, mita?

Loysitko etsimasi helposti? Sijainti, ravintolat ja muut palvelut?
Miten kauan viivyit tapahtumassa?

Mihin olet ollut tyytyviinen tapahtumassa (palvelut/alue)?

Mita haluaisit kehittda tapahtumasta?

Mitd kertoisit tapahtumasta tuttavallesi?

Haluaisitko tulla uudestaan vierailemaan tapahtumaan?

Oliko tapahtumassa esiintyja3, kun vierailit tapahtumassa?
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Liite 2

Haastattelukysymykset — ravintolat ja esiintyjat

Haastattelurunko - esiintyjat

Mika odotukset ovat illan esiintymiseen?

Oliko esiintymispaikan / lavan tms. sijainti miellyttdva? Miksi?

Miten esiintyminen keséterassille poikkeaa muista ympéristoista?

Oliko jarjestelyt selkeat esiintyjan nakdkulmasta?

Mitka asiat koet tirkeimmaksi jarjestelyissa?

Uskotko etta kesaterassi on paikkana sellainen, ettd on hyva ottaa vuorovaikutusta yleiséon?
Mika tuo yleensa esiintymisessa parhaan tunnelman? (Onko yleist6n helppo ottaa kontaktia?)
Kuvaile kolmella sanalla paivan tunnelmaa Kasarmitorin kesa -tapahtumassa

Jos ensi vuonna jarjestetdan, niin tuleeko mieleen kehitysehdotuksia

Haastattelurunko — esiintyjat

Miten teidan kesanne taalla kasarmitorilla on sujunut?

Minkalainen tydymparistd kasarmitori on? Onko ajatuksia minkalaiset tydolot ovat taalla olleet?
viihtyisyys? Tydyhteison ilmapiiri?

Onko jarjestelyt olleet selkeédt ravintolan nakdkulmasta?

Mitk3 asiat koet tarkeimmaéksi jarjestelyissa?

Mista saatte eniten palautetta asiakkailta? Positiivista tai negatiivista?

Mité kysymyksia teille on eniten esitetty asiakkaiden puolesta? Onko jotain asia noussut usein esiin?
Miten asiakkaalle voisi luoda mahdollisimman hyvan asiakaskokemuksen?

Kuvaile kolmella sanalla tunnelmaa Kasarmitorin kesa -tapahtumassa.

Jos ensi vuonna jarjestetdan, niin tuleeko mieleen kehitysehdotuksia.

Millaisia ajatuksia ja ideoita tasta on noussut teille?

Mit4 haluaisit parantaa tai mihin haluaisit parannusta?

Mité asioita asiakkaat ovat nostaneet esille?
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Liite 3/1

Osallistuva palvelukavely -suunnitelma

OSALLISTAVA PALVELUKAVELY
RUNKO

1. Tapaaminen Espan puistossa.
Lyhyt haastattelu:
o Oletko kadynyt kasarmitorin kesdssa aiemmin? Kuinka monta kertaa?
o Onko ennakko-odotuksia terassista?
2. Kévely kesédkatua pitkin.
Pyyda kertomaan/puhumaan daneen mita fiiliksia kulkeminen kohti terassia herattaa.

o miltd kesakatu nayttaa?
o Mihin asioihin kiinnittda huomiota?

3. Saapuminen terassialueelle
Pyydd kertomaan/puhumaan déneen mitd fiiliksid terassialue herdttda.

Tukikysymyksia

Saapuminen alueelle
o Loytyikd kesaterassi selkeasti? Erottuiko alue hyvin? Mistd mennaan sisalle? Onko
alueelle helppo saapua?

4. Annaryhman itse ohjautua valitsemaan istumapaikat ja ravintolat
Havainnoi tilannetta ja ryhmdn kéyttdytymistd.

Tukikysymyksia

Palvelut
o Mita palveluita kohteessa tarjotaan? Loysitkd helposti mita etsit? Oliko valinta
helppo tehda palveluiden valilla? Jonotitko? Saitko mita halusit?

5. Haastattelu sopivassa hetkessa esim. ruuan jalkeen

o Yleiskysymykset

Miké on ollut parasta tapahtumassa?

Mita haluaisit kehittaa?

Mita kertoisit tapahtumasta tuttavallesi?
Haluaisitko tulla uudestaan tapahtumaan?

a0 ow

| Tilat ja fyysiset elementit
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o Toimiiko opastus? WC-opastus? Loytyikd istumapaikat hyvin?
Toimiiko opastus? Onko alue viihtyisa ja selkea?

Henkilokunta
o Onko henkilokunta saatavilla? Tervehdittiinkd sinua sisdan tilausta
tehdessa? Tilauksen antaminen ravintolaan ja ruoka-annoksen
saapuminen?

Tunnelma-alueella
o Minkalainen tunnelma alueella on? Minkélainen danimaailma
tapahtumassa on? Yleisfiilis?

LOPPUTEHTAVA

6. Tapahtuman kehittdminen ja visiointi yhdessa keskustellen ja kirjaamalla 16yddksia

Mita palveluita lisdisit tapahtumaan?
Mité ohjelmaa toivoisit terassille?
Minkalaiseksi visioisit vuoden 2022 kesaterassin?

Tukikysymykset:

Miké& luo parhaimman tunnelman ulkotapahtumissa?

Oletko kdynyt muissa terassitapahtumissa tai kayttanyt terassipalveluita, mitéd hyvia asioita
haluaisit naista tuoda tdhan tapahtumaan?

Esim. ulkomaat?

Liite 3/2
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Liite 4/1

Havainnointisuunnitelma

Havainnointi dokumentoitavat asiat Kehitettdva kohde

Kasarmitorin kesdterassi

Pyrkikda 16ytamaan mahdollisia ongelmakohtia ja toisaalta myds toimivia yksityiskohtia.

Tee muistiinpanoja palvelun eri kontaktipisteistd, vaiheiden jdrjestyksestd ja havainnoistasi
nykyiseen palvelupolkuun liittyen.

Kesdkatu (Espa-Kasarmikatu)
Minké&lainen tunnelma kesdkadulla on? Ovatko ihmiset kdvelemassd kasarmitoria kohti?

Kirjatkaa alle huomioitanne hyvisté ja huonoista asioista:

Kesaterassi
1. Saapuminen alueelle

Loytyikd keséterassi selkedsti? Erottuiko alue hyvin? Mistd menndén sisélle? Onko alueelle
helppo saapua?

Kirjatkaa alle huomioitanne hyvist4 ja huonoista asioista:

2. Tilat ja fyysiset elementit

Toimiiko opastus? WC-opastus? Loytyikd istumapaikat hyvin? Toimiiko opastus? Onko alue
viihtyiséd ja selked?

Kirjatkaa alle huomioitanne hyvista ja huonoista asioista:

3. Palvelut

Mitd palveluita kohteessa tarjotaan? Loysitkd helposti mitd etsit? Oliko valinta helppo tehd&
palveluiden vililld? Jonotitko? Saitko mitd halusit?

Kirjatkaa alle huomioitanne hyvistd ja huonoista asioista:

4. Kommunikaatio
Miten tarjottavista palveluista viestitddn alueella? Onko tuotteet selkedsti sijoitettu?

Kirjatkaa alle huomioitanne hyvisté ja huonoista asioista:
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5. Henkilékunta

Onko henkilokunta saatavilla? Tervehdittiinkd sinua sisdan tilausta tehdessa? Tilauksen
antaminen ravintolaan ja ruoka-annoksen saapuminen? Alueella liikkuvan henkilékunnan
palvelualttius?

Kirjatkaa alle huomioitanne hyvistd ja huonoista asioista:

6. Tunnelma-alueella
Minkélainen tunnelma alueella on? Minkélainen d&nimaailma tapahtumassa on? Yleisfiilis?

Kirjatkaa alle huomioitanne hyvista ja huonoista asioista:

1. Poistuminen alueelta

Kesédkatu (Pohjoinen Makasiinikatu}

Huomioi asioita seuraaviin asioihin: Minké&lainen tunnelma kesdkadulla on? Visuaalinen
ilme? Onko kesdkatu viihtyisd? Mitd palveluita voisi liittyd kesédterassiin? Miltd poistuminen
alueelle tuntui?

Kirjatkaa alle huomioitanne hyvistd ja huonoista asioista:



93

Liite 5/1

Kyselyn saate ja lipuke

Oletko kdynyt Kasarmitorin kesaterassilla Helsingissa? Vastaa kyselyyn! Kyselyyn vastanneiden
kesken arvotaan illallispaketti kahdelle Torikortteleiden ravintolaan.

Kysely on osa Palvelumuotoilun AMK opinndytety6tamme, jonka aiheena tutkimme Kasarmitorin
kesd -tapahtuman asiakaskokemusta. Vastausaikaa on 16.8.2021 saakka. Arvonta suoritetaan
22.8.2021 ja voittajalle ilmoitetaan asiasta henkilokohtaisesti. Yhteystietoja ei kaytetd muihin
tarkoituksiin kuin arvonnan suorittamiseen.

Kiitos avustasi!

https://forms.gle/furGRGB8Bx956GEu7

Vastanneiden kesken
arvotaan illallispaketti kahdelle!

Kysely on osa Palvelumuotoilun AMK
opinnaytety6ta, jonka aiheena tutkitaan Kasarmitorin
kesa -tapahtuman asiakaskokemusta. Kyselyyn
vastanneiden ja yhteystietonsa jakaneiden kesken
arvotaan illallispaketti kahdelle Torikortteleiden

ravintolaan. o
Lue QR-koodi ja vastaa
Vastausaikaa 16.8.2021 saakka. Arvonta suoritetaan 22.8.2021 ja voittajalle 1
etaan st e syt o Kyt ot kel kyselyyn!

kuin arvonnan suorittamiseen.
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Kysely — asiakkaat

Kasarmitorin kesé - asiakaskokemus

1.

Kasarmitorin kesa - asiakaskokemus

Liite 6/1

28.10.2021 23.58

Kasarmitorin kesé jarjestetdan 12.6.- 15.8.2021 Tapahtuma on avoinna joka péiva klo 9-23. Tapahtuma on jatkumoa vuonna 2020

Jérjestetylle Senaatintorin kesille.

Kyselyn avulla pyritddn selvittdmaan laajasti Kasarmitorin keséd —tapahtumassa kédyneiden kuluttajien kokemuksia tapahtumasta ja sen

palveluympdéristostd. Kyselyyn vastaaminen kestédéd noin 10 minuuttia.

Kyselyyn vastaaja voi halutessaan osallistua arvontaan jattdamalld yhteystietonsa kyselyn lopussa olevalla lomakkeella. Vastanneiden kesken
arvotaan illallispaketti kahdelle henkilslle Torikortteleiden ravintolaan. Tietoja ei kdytetd muihin tarkoituksiin kuin arvonnan suocrittamiseen.

Tiedot poistetaan arvonnan suorittamisen jalkeen. Voittajalle ilmoitetaan henkilékohtaisesti. Arvonta suoritetaan 22.8.2021.

Kysely toimii parhaiten mobiililaitteella vastatessa vaakanaytolla.

Opinndytetytn toimeksiantaja: Helsingin Leijona Oy

Opinndytetyontekijat: Emmi {cemra014@edu.xamk.fi) ja Kirsi {okira013@edu xamk.fi)

Pyyddmme vastaustasi 16.8.2021 mennessa.

*Pakollinen

Asuinpaikka *
Merkitse vain yksi soikio.

) Uusimaa

) Varsinais-Suomi
(__) satakunta

() Kanta-Héme

() pirkanmaa

) Kymenlaakso

) Eteléd-Karjala

) Eteld-Savo

( ::I Pohjois-Savo

) Pohjois-Karjala
’\i iJ Keski-Suomi

() Kainuu

’;,‘ Pohjanmaa

D) Lappi

() Ahvenanmaa

) Ulkomaat

https://docs.google.comfformsfd/1bD9xpLyJXRODuhhHcAMcnTIGwHaLYMPVM8ymI1VGP64/printform

Sivu1/10
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Kasarmitorin kesé - asiakaskokemus 28.10.2021 23.58

2. Sukupuoli
Merkitse vain yksi soikio.
() Nainen
/:) Mies

O Muu

o

(___J Enhalua kertoa
3. lka*
Merkitse vain yksi soikio.

'j\ alle 20

() 40-49
(5059
() 60-69
7079

Kasarmitori

4. Mistd kuulit tapahtumasta ja/tai huomasit siihen liittyvaa markkinointia, uutisointia tai muuta julkisuutta? — Rastita kaikki, joide
kautta tapahtuma tavoitti sinut *

Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

[ Helsingin sanomat

[ ] Itapéivélehdet

[ ] Paikallislehdet {esim. Helsingin uutiset, City)
!:] Televisio

[ ] Radio

| ] Facebook

[ "] Instagram

[ ] MyHelsinki

[ Kaverilta

| ] En ollut kuullut tapahtumasta aiemmin

Muu: E

https://docs.google.com/forms{d/1bD9xpLyJXRODuhhHcAMenTIGwHaLyMPYM8ymI1VGP64/printform Sivu 2 {10
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Kasarmitorin kesd - asiakaskokemus 28.10.2021 23.58

5. Millainen mielikuva sinulla oli tapahtumasta ennen siella vierailua ja miksi?

6. Mika sai sinut saapumaan Kasarmitorin kesa -tapahtumaan? *

Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot

| Tulin jonkun mukana

)_] 0Olin kuullut tapahtumasta ja halusin nahda paikan
[ Kuljin ohi ja terassialue kiinnitti huomioni

| ] 1son ulkoterassialueen takia

| "] sijainnin takia

1:| Monipuolinen ravintolatarjonta

|| Juomatarjonta / Virvokkeet

[ Tulin katsomaan esiintyj&é

Muu: ]

Kasarmitorin alueella

7. Arvioi kuinka paljon kaytit henkilékohtaisesti rahaa ostoihin kdynnin aikana

Merkitse vain yksi soikio.

() 50-90¢

) 90-120€

(__ ) Enemmén

) En halua kertoa

https://docs.google.com/formsfd/1bD9xpLyJXRODuhhHcAMenTIGwHaLyMPYM8ymI1VGP64/printform Sivu3/10
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Kasarmitorin kesé - asiakaskokemus 28.10.2021 23.58

8. Kuinka tarkeédksi koette tapahtumassa vierailun aikana
Merkitse vain yksi soikio rivid kohden.

Eitdrkedd Jokseenkintédrkedd Enosaasanoa Tarkedd Erittdin tarkedad

Kasarmitorin sijainti

Kasarmitorin ympéristo

Alueen viihtyvyys

Alueen siisteys

Esteettdmyys

Istumapaikat

Pdytien sijoittelu

Ympaéristoystavillisyys

010|0|0|0|0|0|0|0
010|0|0}|0|0|0|0|0
010|0|0}|0|0|0|0|0
010|0|0}|0|0|0|0|0
010|0|0}|0|0|0|0|0

Ravintoloiden sijoittelu

9. Voit kertoa vield omin sanoin alueen viihtyisyydesta?

10.  Kuinka tarkeaksi koette tapahtumassa vierailun aikana
Merkitse vain yksi soikio rivid kohden.

Eitdrkedd Jokseenkintédrkedd Enosaasanoa Tarkedd Erittdin tarkedd

Ravintoloiden monipuclinen tarjonta

Juomatarjonnan monipuolisuus

Erityisruokavaliciden huomioiminen

Ravintoloiden hintataso

Henkilékunnan ystavallisyys

Asiantunteva palvelu

0(0]0|0|0|0|0
0|0|0|0]|0|0|0
0(0|0|0|0|0|0
0]0]{0|0|0|0|0
0|0]|0]|0]0|0|0

Lapsiperheiden huomiociminen

https:/fdocs.google.com/formsfd/1bD9xpLyJXRODuhhHcAMenTIGwHaLyMPYM8ymI1VGP64fprintform Sivu 4 {10
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11.  Voit kertoa vield omin sanoin alueen palveluista?

12.  Kuinka tarkedksi koette ohjelman tapahtumassa vierailun aikana?

Merkitse vain yksi soikio.

Ei lainkaan térkeda Erittdin tarkeda

13. Kokonaisarviointi tapahtumasta *

Merkitse vain yksi soikio.

Vilttava Kiitettava

Tapahtuman jalkeen

14. Kuinka monta kertaa olet vieraillut tapahtumassa?

Merkitse vain yksi soikio.

) Muutamia kertoja

) Usein

() saanndllisesti

) Muu:

15.  Milloin kavit terassilla? (Voit valita useita vaihtoehtoja)

Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

[ ] Kesékuu
[ ] Heindkuu
[ Elokuu

https://docs.google.com/forms{d/1bD9xpLyJXRODuhhHcAMenTIGwHaLyMPYM8ymI1VGP64/printform

Liite 6/5

28.10.2021 23.58

Sivu 5 /10
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Kasarmitorin kesd - asiakaskokemus 28.10.2021 23.58

16.  Mihin ajankohtaan vierailusi painottuivat? (Voit valita useita vaihtoehtoja)

Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

[ Aamu

|| Paiva

| Itapdivé

[ita

17.  Kuinka todennékdisesti tulet tapahtumaan ensi vuonna, jos keséterassi jélleen jarjestaan?
Merkitse vain yksi soikio.

C Dkylla

18.  Mika jai paallimmaisena mieleen tapahtumasta?

Kasarmitorin kesdssa on mahdollisuus nauttia taideohjelmasta, jota esitetdadn kesén aikana yli 300 taiteen ja kulttuurin ammattilaisen
& voimin. Mukana on mm. katusoittoa, sirkusta, salaisia sarjakuvia, nykytanssia, teatteria, klassista musiikkia, etnoa, jazzia ja poppia niin
Kasarmitorin tuttujen kuin vield tuntemattomampienkin helsinkildisten artistien esittdmana. Torilla kuullaan myos erilaisia spoken word -tulkintoja
ohje]ma legendaarisesta Merisddstd. Sunnuntaisin Kasarmitorilla on ohjelmaa erityisesti lapsiperheille.

https://docs.google.com/formsfd/1bD9xpLyJXRODuhhHcAMenTIGwHaLyMPYM8ymI1VGP64/printform Sivu6 {10
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Kasarmilorin kesé - asiakaskokemus

28.10.2021 23.58
19.

Oliko sinun vierailusi aikana tapahtumassa esiintyjaa, taideohjelmaa tai musiikkia?

Merkitse vain yksi soikio.

DKyl
(@
( JEntieds

20.  Kuinka ohjelma vaikutti viihtyvyyteen kesaterassilla?

21.  Kuvaile kolmella sanalla minkalainen tapahtuma mielestasi oli? *

hilps:ffdocs.google.comfformsfdf1bD 9xpLyl XRODuhhHeAMenTIG wHalyMPVYMBymI1VGPE4 printiorm

Sivu 7 /10
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Kasarmilorin kesd - asiakaskokemus 28.10.2021 23.58

22. Kasarmitorin kesassa oli mukana tana vuonna kesakatukokeilu. Kesakatukokeilut reitittavat kulkua niin Esplanadilta
Kasarmitorin terassille kuin sieltd Helsinki Biennaalin paviliongille ja |aht&laiturillekin. Miten kesakatu vaikutti alueelle
saapumiseen?

23. Mita toimintoja tai palveluita toivoisit terassialueelle tulevaisuudessa?

24. Mita haluaisit kehittaa, jotta kesaterassi palvelisi sinua jatkossa paremmin?

25.  Kuinka todennakéisesti suosittelisit vierailua kasarmitorin kesaterassille?

terkitse vain yksi soikio.

() Erittiin todennikSisesti

En lainkaan todennaksisesti ()

hilps:ffdocs.google.comformsfdf1bD 9xpLy) XRODuhhHeAMenTIG wHalvMPVMBymI VG PE4 printiorm Sivu 310
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Kasarmitorin kesd - asiakaskokemus 28.10.2021 23.58

26. Vapaa sana - Mitd muuta haluaisit kertoa tapahtuman jarjestdjille, esiintyjille tai ravintoloille?

Jétathan vield yhteystietosi, mikali haluat osallistua palkintojen arvontaan. Yhteystietosi pidetdan turvassa ja havitetaan

Arvontaan tutkimuksen paatyttya.

osallistuminen

27.  Nimi, sahkdpostiosoite ja puhelinnumero

Google ei ole luonut tai hyvaksynyt tatd sisaltod.

https:/fdocs.google.com/formsfd/1bD9xpLyJXRODuhhHcAMenTIGwHaLyMPYM8ymI1VGP64/printform Sivu9/10
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Kysely — palveluntuottajat

Kasarmitorin kesa - kysely palveluntuottajille, tyontekijdille, esiintyjille ja taiteilijoille 28.10.2021 23.58

Kasarmitorin kesa - kysely palveluntuottajille,
tyontekijoille, esiintyjille ja taiteilijoille

Kyselyn avulla pyritdén selvittdmaén laajasti Kasarmitorin kesa —tapahtumassa toimineiden
kokemuksia tapahtumasta ja sen palveluymparistdsta. Kyselyyn vastaaminen kest&a noin 10 minuuttia.

Kysely toimii parhaiten mobiililaitteella vastatessa vaakanaytolla.

Opinnaytetydn toimeksiantaja: Helsingin Leijona Oy
Opinnaytetydntekijat: Emmi (oemra014@edu.xamk.fi) ja Kirsi (okira013@edu.xamk.fi)

Pyyddmme vastaustasi 19.9.2021 mennessa.

*Pakollinen

1. Missa roolissa toimit Kasarmitorilla? *
Merkitse vain yksi soikio.

) Ravintoloitsija/Ravintolatydntekija

) Esiintyja

Huoltohenkilokunta

) Jarjestyksenvalvoja

) Blokkari

) Muu:

Kesa Kasarmitorilla

https://docs.google.com/formsfuj0/d/1VQFQ2Wwmaph66-g_9VMGcpBEFbyguZbU5SncvGe-BJINK/printform Sivu1/7
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Kasarmitorin kesa - kysely palveluntuottajille, tydntekijdille, esiintyjille ja taiteilijoille 28.10.2021 23.58

2. Mita asioita Kasarmitorin kavijat ovat kysyneet teiltd? (voit valita useita)

Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

|| wc tilat

|| Ensiapu

[ ] Anniskeluajat
|| Ravintolatarjonta

| Ikéraja

| | Esiintyjét / Ohjelma

[ ] Aukioloajat

|| Reittiohjeita

|| Erityisruokavaliot

J Terveysturvallisuus

| Palautekanava

[ ] Alueen yleiset jarjestelyt

Muu: Ll

3. Voit vield kertoa omin sanoin mita kavijat ovat kysyneet.

4. Minkalaisia kavijakohtaamisia sinulla oli?

https://docs.google.com/formsfuf0/d/1VQFQ2Wwmaph66-g_9VMGcpBEFbyguZbUSncvGe-BJNK/printform Sivu2/7
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Kasarmitorin kesd - kysely palveluntuottajille, tydntekijdille, esiintyjille ja taiteilijoille 28.10.2021 23.58

5. Mitka asiat jaivat sinulle paallimmaisena mieleen kesasta Kasarmitorilla?

6. Miten jarjestelyt tydympariston suhteen toimivat mielestasi?

Lisdarvon tuottaminen asiakkaalle
(asiakaskokemus)

7. Millaista palautetta Kasarmitorin kavijat ovat teille antaneet?

https://docs.google.com/formsfuf0fd1IVQFQ2Wwmaph66-g_9VMGcp5EFbyguZbU5ncvGe-BJINK/printform Sivu3d/7
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Kasarmitorin kesd - kysely palveluntuottajille, tydntekijdille, esiintyjille ja taiteilijoille 28.10.2021 23.58

8. Mikéa saa mielestasi satunnaisen kavijan saapumaan uudestaan kesaterassille?

9. Miten mielestasi asiakkaan odotukset voi ylittda Kasarmitorin kaltaisessa ymparistdssa?

Tulevaisuus ja kehittdminen

10.  Mité haluaisit kehittaa, jotta kesaterassi palvelisi kavijoita paremmin?

11.  Mitd haluaisit kehittda juuri sinun tydympariston toimivuutta ajatellen?

https://docs.google.com/formsfuf0fd1IVQFQ2Wwmaph66-g_9VMGcp5EFbyguZbU5ncvGe-BJINK/printform Sivud [7
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Kasarmitorin kesd - kysely palveluntuottajille, tydntekijdille, esiintyjille ja taiteilijoille 28.10.2021 23.58

12.  Tuleeko mieleen muita kehitysehdotuksia, mikali kesaterassi jarjestetaan ensi vuonna? Mit
haluaisit muuttaa? Mihin haluaisit parannusta?

Lopuksi

13.  Kuvaile kolmella sanalla tunnelmaa Kasarmitorin kesa -tapahtumassa. *

14. Kokonaisarviointi tapahtumasta *

Merkitse vain yksi soikio.

Vélttava Kiitettava

https://docs.google.com/formsfuf0fd1IVQFQ2Wwmaph66-g_9VMGcp5EFbyguZbU5ncvGe-BJINK/printform Sivubs/7
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Kasarmitorin kesd - kysely palveluntuottajille, tydntekijéille, esiintyjille ja taiteilijoille 28.10.2021 23.58

15. Vapaa sana - mita muuta haluaisit sanoa tapahtumasta?

Google ei ole luonut tai hyvaksynyt tétd siséltoa.

https://docs.google.com/formsfuf0fd1IVQFQ2Wwmaph66-g_9VMGcp5EFbyguZbU5ncvGe-BJINK/printform Sivué /7
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Kavijaprofiilit

Miten toimii?

Tulee tapahtumaan ystavien kanssa, silla on

kuullut tapahtumasta somessa. Tapahtuma,
LI jossa taytyy kayda kerran kesassa. Juo

:;';g::: muutaman juoman ja syé jotain pienta,

GEEEY jonka jakaa ystavien kanssa

Mista pitaa?
Tykkaa kayda kokeilemassa uusia paikkoja ja
paikoissa, joissa "pitad" kayda ja jotka on
trendikkaita. Arvostaa kohtuullista

"Voisi olla tarjolla eri hintatason  hintatasoa.
tuotteita, jotta loytyisi jokaiselle Yy .
Josta foytyis) Mit4 toivoo?

jotain syotavad"
Toivoo, etta ravintolavalikoima olisi helposti
saatavilla. Tapahtumia kohtaan neutraali,

H:/g: @ @ mutta haluaa, etta voi seurustella ystavien

kanssa. Toivoo myas, etta hinnat olisi

1krt 1h  20-50€ alhaisemmat

Eve, 26

Opiskelija, osa-aikatydssa,
Helsinki

Miten toimii?
Tulee tapahtumaan, niin perheen kuin
ystavienkin kanssa viettamaan aikaa. Helppo
Sopii valinta eika tarvitse miettia mihin menisi.
ohjelma " v . . . e
Kayttaa monipuolisesti alueen palveluita ja

-tyyppiin:
- . Perheelline kokeilee erilaisia ruokia ja juomia
Susanna, 46 Mista pitaa?
Koodari, Espoo Arvostaa kaytannollisyytta. Pitaa siita, etta

kaikki on helposti saatavilla niin sanotusti

"Kiva tapahtuma missd voi maistella yhden luukun periaatteella.
huokeaan hintaan erilaisia annoksia.

Kdymisen arvoinen paikka" M ita to iVOO?

Hyvaa ja monipuolista ravintolatarjontaa,
mutta haluaisi etta alueella olisi lapsille

i @ @ tekemista ja etta ruokalistoissa olisi
E/@ huomioitu lapset. Toivoisi etta poydat olisi

3+ krt +1h 20-50€ isommat, niin mahtuisi sydomaan paremmin.



Sopii
ohjelma
-tyyppiin:

l I Seurustelija

Ville, 42

Konsultti, Helsinki

"Tultiin juomaan vihdn aperolia.
Bongattiin varjoinen paikka ja
Jjuomat léytyi ensimmdisestd

luukusta.”

B O &

2+ krt 2+h 50-90€

Sopii
ohjelma
-tyyppiin:

Anna, 35

Sairaanhoitaja, Pohjois-Savo

"Lasten ohjelma ei oikein
toiminut siihen hetkeen, koska
odotimme rauhallista
aamupalahetked."

B O &

1 krt 30min 0-20€

Piipahtaja

110
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Miten toimii?

Tulee tapahtumaan viettamaan aikaa
ystavien kanssa tai tyokavereiden kanssa
afterworkeille. Paikka valikoituu
ohikulkumatkalla ja vapaan, varjoisan paikan
bongattua.

Mista pitaa?
On nautiskelija ja elaa hetkessa, eika mieti

liikaa. Pitaa siita etta saa rauhassa istua ja
jutella seurueen kanssa.

Mita toivoo?

Toivoo helpoutta ja hyvaa saatavuutta.
Ruokaillessa toivoo, etta annokset veisi
nalan ja olisivat tarpeeksi suuria hintaansa
nahden. Ohjelma on ok, mutta ei sa hdirita
keskustelua.

Miten toimii?

Tulee kaymaan tapahtumassa esimerkiksi
aamu-/valipalalla tai kahvilla. Saapuu
laheisen tai ystavan kanssa. On kuullut
tapahtumasta ystavalta tai sukulaiselta ja /
tai on lukenut tapahtumasta artikkelin.

Mista pitaa?

On iloinen etta taman kaltaisia tapahtumia
jarjestetaan ja toivoo etta omallakin
kotipaikkakunnalla olisi tallainen. Nauttii
uudesta ymparistosta ja hyvasta ruoasta ja
juomasta.

Mita toivoo?

Toivoo etta |6ytaisi ravintotloiden
tarjonnasta helpommin tietoa. Jaa
kaipaamaan ymparistoon vehreytta ja
viihtyisyytta. Ei ole kiinnostunut ohjelmasta.



Sopii
ohjelma
-tyyppiin:

Piipahtaja
A
o

Pertti, 69

Elakoitynyt asianajaja, Helsinki

"Palvelut hyvid mutta milj6o
liian ahdas keskelld
asuinkatuja"

E O &

2+ krt 1+ h 20-90€
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Miten toimii?

Asuu alueen lahellg, joten on poikennut
tapahtumaan yksin tai Idheisen kanssa.
Viettaa aikaa, seka syo ja juo alueella.

Suhtautuu kuitenkin kriittisesti asioihin.

Mista pitaa?

Alueen palvelut ovat hyvat. Kokee, etta
ohjelma lisaa tapahtuman viihtyvyytta. Hyva
palvelu avainasemassa.

Mita toivoo?

Toivoo alueelta lisaa valjyytta, silla kokee
alueen ahtaana. Asuu itse lahistollg, ja
kokee, etta jarjestelyt blokkaa lilkkennetta.
Toivoo vehreytta lisaa ymparistoon.
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ARVO-tydkalu

ARVO -TYOKALU
ASIAKASARVON ELEMENTIT

M°

N ARVO

EN ARVO

N ARVO

KOKEMUKSEN NELIKENTTA

KOETTU LAATU KOETTU ELAMYS

SNVHHN N3INIVHYA

KOETTU YMPARISTO KOETTU HINTA

L3ISMNVHHN 1HNNS

SUURET HYODYT VAHAISET HYODYT



