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Opinnaytetyossa tutkittiin hybriditapahtuman digitaalista asiakaskokemusta ja
sita, miten sita voidaan parantaa palvelumuotoilun menetelmien avulla. Hybri-
ditapahtuma on tapahtumamuoto, joka toteutetaan seka fyysisessa etta digi-
taalisessa ymparistossa. Tyo toteutettiin tutkimuksellisena kehitystyona ja ta-
paustutkimuksena joensuulaiselle Heavy Metal Knitting World Championships
-tapahtumalle, jolla on maailmanlaajuinen asiakaskunta.

Opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia tapahtuman asiakaskuntaa, ja kehittaa
heille sopivaa digitaalista sisaltoa, jonka kautta asiakkaat voivat rikastuttaa ta-
pahtumakokemustaan seka kokea yhteytta muihin tapahtuman asiakkaisiin.
Toimeksiantajana tyolle toimi WTF Productions Oy. Toimeksiantajan toive oli
luoda opinnaytetyon avulla tapahtuman asiakkaille digitaalista sisaltdéa seka
tapahtuman yhteyteen etta toteutettavaksi ympari vuoden. Opinnaytetyon teo-
reettisessa osuudessa tutkittiin, mista yhteisollisyyden ja osallisuuden tunne
asiakkaan tapahtumakokemuksessa syntyy, seka sita, mista hyva tapahtuma-
kokemus syntyy. Opinnaytetyon toiminnallisessa osuudessa tehtiin asiakastut-
kimusta kvantitatiivisen verkossa toteutetun kyselytutkimuksen ja kvalitatiivi-
sen, osallistavan yhteiskehittamisen menetelmin.

Tyon tuloksena tunnistettiin yksi Heavy Metal Knitting World Championshipsin
asiakasryhmista, jonka tarpeita ja ominaisuuksia kuvaamaan luotiin asiakas-
profiili. Asiakasryhman edustajia osallistettiin tapahtuman sisaltéjen kehittami-
seen yhteiskehittamisen tyopajoissa. Lopputuloksena toimeksiantajalle luotiin
suunnitelma paremman digitaalisen asiakaskokemuksen tuottamiseksi asia-
kastuntemusta, yhteiskehittamisen tyopajojen tuotoksia ja digitaalisia sisalto-
konsepteja hyodyntamalla.

Opinnaytetyon myota huomattiin, etta palvelumuotoilun menetelmat soveltuvat
hyvin tapahtumien kehittamiseen ja tapahtuma-asiakkaiden tunnistamiseen.
Vaikka etayhteys ei ole kaikille mieluisin tapa osallistua tapahtumaan, digitaa-
lista asiakaskokemusta voidaan parantaa, kun tunnistetaan asiakkaat ja vas-
tataan heidan tarpeisiinsa. Digitaalisen asiakaskokemuksen muotoilu ja sen
johtaminen vaativat jatkuvaa suunnitelmallista ty6ta, joka luo haasteita erityi-
sesti pienemmalle tapahtumatuotannolle.

Asiasanat: palvelumuotoilu, hybriditapahtuma, asiakaskokemus, tapahtuma-
tuotanto, digitaalinen asiakaskokemus
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ABSTRACT

The thesis examined the digital customer experience of a hybrid event and
how it can be improved using the methods of service design. A hybrid event is
a form of event that takes place both on a physical and a digital platform. The
thesis was carried out as a research development and case study for the
Heavy Metal Knitting World Championships event in Joensuu, Finland, which
has a global customer base.

The objective of the thesis was to study the event’s customer base and de-
velop suitable digital content to make the digital event experience richer and
help event’s customers connect with each other. The commissioner of the the-
sis was WTF Productions Oy. Their aim for the study was to develop digital
content for both during the event and year-round use. The theoretical part of
the thesis explored what creates a sense of community and inclusion in the
customer's event experience, and what creates a good event experience. In
the practical part of the thesis, customer research was conducted using quan-
titative survey and qualitative participatory co-creation methods.

As the outcome of the thesis, one customer segment of the Heavy Metal Knit-
ting World Championships was recognized, and its key features were de-
scribed in a customer persona. Customers representing this said segment
were included in co-creation workshop to develop digital content. A guideline
for the implementation of digital content for a better digital customer experi-
ence was created for the commissioner as a result of the thesis.

The thesis showed that service design methods are well suited for the devel-
opment of events and the identification of event customers’ needs. Although
digital event participation is not the preferred way for everyone to attend an
event, the digital customer experience can be improved when customers’
needs are recognized and met. However, designing and managing a digital
customer experience requires a resource that a smaller event may not afford
to.

Keywords: service design, hybrid event, customer experience, event produc-
tion, digital customer experience
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1 JOHDANTO

Maaliskuu 2022. Loydan itseni metsasta pukeutuneena mustaan, kasvoillani
metallimusiikin maailmasta tuttu, jopa ikoninen corpse paint. Kenkien sijaan
jalassani on pelkat villasukat, ja tarkoituksena on edustaa suomalaista ou-
toutta parhaimmillaan: olen joutunut (no olkoon, ilmoittauduin vapaaeh-
toiseksi) Heavy Metal Knitting World Championships -tapahtuman mainosvi-

deon kuvauksiin Kolin villasukkajuoksutapahtumaan. Miten paadyin tahan?

Olen seurannut Heavy Metal Knitting World Championships -kilpailua (tutta-
vallisemmin HMK) sivusta sen alkumetreilta 2019 saakka. Kadentaitoja ja me-
tallimusiikkia yhdistavan tapahtuman vetovoima ulottuu ulkomaille saakka, ja
vertautuu monessa mielessa moneen muuhun outoon suomalaiskisaan, kuten
lImakitaransoiton, Eukonkannon ja Suopotkupallon MM-kisoihin. Kilpailussa
astutaan lavalle teemaan sopivassa asussa neuleen kanssa ja esiinnytaan
metallimusiikin tahtiin. Asenne ratkaisee, mutta lavalla taytyy neuloa vahintaan

yksi silmukka.

Koska tapahtuma 10ysi seuraajia valittomasti Australiaa ja Japania myoten,
minua kiinnosti tapahtuman etaseuraajan kokemus. Kokemuksena HMK on
lammin ja innostava; on hienoa nahda lavalle nousevan ihmisia, jotka antavat
kaikkensa silkasta kaikkensa antamisen ilosta. Miten tapahtumakokemus valit-

tyy livestreamin, Facebookin tai Instagramin toiseen paahan?

Digitaalisuus on valunut mukaan myos tapahtumien tuotantoon viimeistaan
koronapandemian myota. En usko digitaalisten toteutusten olevan tapahtuma-
tuotannon koko tulevaisuus, mutta se on mahdollisuus. En voi uskoa, etta ai-
toja ihmiskontakteja ja moniaistisia elamyksia voisi korvata millaan digitaali-
sella versiolla, vaikka kaytossa olisi seka tuottaja- etta asiakaspuolella viimei-
simman VR-teknologian valineet. Mutta enta jos hybridi on valttamaton,

toiseksi paras keino osallistua tapahtumaan?

Mutta miten se villasukissa juokseminen liittyy asiaan? Villasukkajuoksuihin
osallistuminen sai minut, opinnaytetyon tekijan ja asiakaskokemuksen maarit-
tajan asettumaan kilpailijan kenkiin, asettumaan nakyville, arvostelun koh-

teeksi ja heittaytymaan. Vaikka kokemukseni ei ole osa opinnaytety6ta, voin
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kertoa, etta se auttoi asettumaan HMK-kilpailijan kenkiin. Siis sukkiin. Ja voin
kertoa, etta tapasin tuon paivan aikana ainoastaan aurinkoisesti hymyilevia ih-

misia.

2 OPINNAYTETYON LAHTOKOHDAT

Tapahtuma on yhteiséllinen ja osallistava tilaisuus, mutta mita yhteisollisyy-
delle ja osallisuuden tunteelle tapahtuu, kun tapahtuma siirtyy digitaaliselle
alustalle osin tai kokonaan? Miten asiakaskokemusta hybridi- eli osin virtuaali-

sena toimivalle tapahtumalle voidaan vahvistaa?

Vuonna 2019 alkanut maailmanlaajuinen covid-19-pandemia saattoi tapahtu-
mateollisuuden hankalaan tilanteeseen. Yleisotapahtumien jarjestamista rajoi-
tettiin ja erityisesti musiikkialan esiintyjat ja tapahtumanjarjestajat joutuivat ti-
lanteeseen, jossa kaytanndssa kaikki mahdollisuudet elannon ansaintaan oli-
vat poistuneet. Esiintyvat taiteilijat ja muut tahot kokeilivat erilaisia tapoja
tuoda elavaa musiikkia ja muuta taidetta koteihin, kun asiakkaat eivat pysty-

neet tulemaan taiteen luokse.

Tapahtuman kavijan asiakaskokemus koostuu useista elementeista. ltse esi-
tys tai taide on kokemuksen keskiossa, mutta yhta lailla kokemukseen vaikut-
tavat kokemusymparisto ja palvelut, joiden valityksella tapahtumaan paastaan
osallistumaan seka toiset tapahtuman asiakkaat. Kun yhtalosta riisutaan pois

kaikki muu paitsi itse esitys tai taide, jaa kokemus vaistamatta vaillinaiseksi.

Alustavissa keskusteluissa toimeksiantajan kanssa puhe kaantyi moneen ot-
teeseen neuletyopajoihin, kun keskusteltiin digitaalisella alustalla toteutetta-
vista tyopajoista. Totuus kuitenkin on, etta ennen kuin tapahtuman asiakas-
kuntaa on kunnolla tutkittu, on ainoastaan valistunut oletus, etta neuletyopaja
on se, mika asiakkaita kiinnostaa. Tapahtuman asiakastutkimukselta voi odot-
taa mielikuvituksellisempia tuloksia, silla oletettavasti tapahtuman asiakkaat
ovat kiinnostuneita seka metallimusiikista ettd neulonnasta; yhdistelmasta,

jota ei olla juurikaan viela tuotteistettu.

Opinnaytetyoni keskiossa on se kokemuksen kentta, jossa tapahtumakavija

on vuorovaikutuksessa ymparistoonsa ja muihin tapahtuman asiakkaisiin seka
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esiintyjaan. Tutkin, miten virtuaalista tapahtumakokemusta voidaan palvelu-
muotoilun avulla tuoda I1ahemmas kokonaisvaltaisempaa tapahtumakoke-
musta. Selvitan, millaisista elementeista tapahtumakokemus koostuu ja miten
naita elementteja voitaisiin kokea edes osittain digitaalisessa ymparistossa vir-
tuaalisen tapahtumakokemuksen vahvistamiseksi. Toivon opinnaytetyoni an-
tavan lisaa tyokaluja digitaaliseen tapahtumatuotantoon ja etenkin pienem-
pien, erikoisempien tapahtumien kayttoon, jotka voisivat digitaalisin keinoin

hankkia lisda tunnettuutta.

Opinnaytetyon lahtétilanne on, etta HMK:n yleis6 on maailmanlaajuinen, joten
tapahtumalla tulee olemaan hybridimuotoinen toteutus jatkossakin. Tapahtu-
man osittainen siirtdminen digitaaliselle alustalle ei siis ole ainoastaan covid-
19 -pandemian aikainen tarve, vaan palvelee globaalia asiakaskuntaa. Vuo-
den 2021 kilpailu toteutettiin kokonaan digitaalisena YouTubessa suoratoistet-
tuna tapahtumana, jonka kilpailuosallistumiset olivat videotallenteita (vrt. 2019

livetoteutus, jossa kilpailijat esiintyivat tapahtuman lavalla livebandin kanssa).

Opinnaytetyon tarve tapahtuman nakdkulmasta on yleison sitouttaminen ta-
pahtumaan ymparivuotisesti. Tama tuo tapahtumaa jarjestaville tahoille liike-

toimintaa, ansaintaa ja vahintaan takaa tapahtuman jatkuvuutta.

Hypoteesi opinnaytetydlle on, etta asiakkaita voidaan sitouttaa tarjoamalla
heille digitaalisia sisaltdja, kuten tyopajoja, webinaareja ja mita tahansa digi-
taalisella alustalla toteutettavaa sisaltdéa muulloinkin kuin tapahtuman aikana.
Asiakasymmarrysta vaaditaan sen selvittamiseen, kiinnostaako tallainen tar-
jonta tapahtuman asiakkaita. Lisaa tietoa tarvitaan myds sen selvittdmiseen,
mitd muuta digitaalinen sisaltd voi olla kuin verkossa jarjestetty tyopaja? Me-
netelmina tahan tietoon kasiksi padsemiseen kaytetaan ideointimenetelmia,
prototyyppien laatimista ja protojen testausta asiakkailla. Oletuksena on, etta
opinnaytetyon myota lopullisten testattavien ideoiden joukkoon 10ytyy jotain ai-

van odottamattomia toteutuksia.

2.1 Yhteistyokumppani

Tapahtuma, jonka yhteydessa tapahtumakokemusta tutkin ja kehitan, on
Heavy Metal Knitting World Championships (jatkossa HMK), jota jarjestaa
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WTF Productions Oy. HMK on joensuulainen metallimusiikkia ja kadentaitoja
yhdistava kilpailutapahtuma, joka asettuu jonkinlaisen "suomalaisen outoilun”
genreen ilmakitaran SM-kisojen, eukonkannon ja kannykanheiton ohessa. Ta-
pahtumalla on kadentaitojen kulttuurin edistamiseen ja matkailun kehittami-

seen tahtaavia paamaaria, rennolla ja humoristisella otteella totta kai.

Heavy Metal Knitting World Championships jarjestettiin ensimmaisen kerran
vuonna 2019, ja saavutti tuolloin 24 miljoonaa mediaosumaa kautta maailman.
Tapahtumaa seurattiin Internetstriimin valityksella ja paikan paalla Joensuun
Taitokorttelissa, johon tapahtuma kerasi arviolta 100 katsojaa. Tapahtuman
uutisarvo mitattiin vuonna 2020 Meltwater Oy:n mediaseurantapalvelun avulla

16 miljoonaan euroon. (Karjalainen 2021.)

"Hevineulonnan” maailmanmestaruustittelista kisaavat kilpailijat valmistelevat
kilpailuun minuutin mittaisen esityksen, jossa "ilmakitaramaisesti” neulotaan
metallimusiikin tahtiin. Kilpailuhaku tapahtuu videon avulla ja varsinaisessa ta-
pahtumassa finalistit esiintyvat livebandin kanssa. Raati valitsee kilpailuesityk-

sien perusteella voittajan.

Ensimmaisena vuotena kilpailijoita oli mukana kahdeksasta eri maasta, muun
muassa Liettuasta, Skotlannista ja Japanista. Tapahtuma paatettiin siirtaa
vuonna 2020 seuraavaan vuoteen pandemian vuoksi, ja vuoden 2021 kilpailu
taas jarjestettiin taysin virtuaalisena. Koska tapahtuman seuraajakunta on ym-
pari maailmaa, halutaan HMK:sta kehittaa hybriditapahtuma, jossa yhdistyvat
livetapahtuma, kilpailun virtuaalinen striimaus, seka muu digitaalisesti tuotet-
tava sisaltd. Tapahtuman asiakkaiden kannalta tama tarkoittaa sita, etta ta-
pahtumaan voisi osallistua seka "livend” paikan paalla etta etana internetin va-
lityksella. Tapahtuman asiakkaita on tarkoitus sitouttaa ymparivuotisesti, ja
tassa tarkoituksessa digitaalisen sisallon ja kontaktipisteiden tarjoaminen ovat
keskeisessa asemassa. Tapahtumaan liittyvat digitaaliset sisallot voivat olla
verkkokursseja eri aiheista tapahtuman aihealueeseen liittyen, keskustelutilai-

suuksia tai vaikkapa yhteishevineulontaa etdkokousalustalla jarjestettyna.

HMK toimii useiden sidosryhmien yhteydessa. Sidosryhmia ja niiden valisia
suhteita kuvataan kuvassa 1 (s. 10).



Metallimusiikki

Matkailu

Asiakkaat

Televisiokanavat

Eri alojen julkaisut

Seuraajat

Kilpailijat

Yhteiso

Kuva 1. Sidosryhméakaavio
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Ilmakitaran SM |

Eukonkannon SM |

Villi Pohjola

Welcome to Finland Oy

Heavy new

Jollingy

Kilpailevat
tapahtumat

Visit Finland

Lukuisia muita

Joensuun
kaupunki

Tapahtuma-
sponsorit

Yhteistyo-

kumppanit

museo

Suomen Késityén

Taitoliitto

Tovari

OpinnaytetyOssa tarkastellaan tapahtumaa sen ymparille muodostuneen yh-

teison tarpeiden kannalta, jonka muodostavat tapahtuman kilpailijat, asiakkaat

seka seuraajat, joilla tarkoitetaan sita yleison osaa, joka on kuullut tapahtu-

masta ja kiinnostunut siita, mutta ei ole osallistunut sen seuraamiseen tapah-

tuma-aikana. Muita sidosryhmia ovat tapahtuman sponsorit, muut yhteistyo-

kumppanit, seka tapahtumaa jarjestava yritys WTF Productions Oy. Sidosryh-

miin kuuluvat eri alojen julkaisut, erityisesti matkailuun, metallimusiikkiin ja ka-

dentaitoihin liittyen, jotka jo ensimmaisen tapahtuman yhteydessa osoittivat

mielenkiintoa tapahtumaa kohtaan. Eri maiden televisiokanavat ja tuotantoyh-

tiot, matkailun suuret toimijat, kuten Visit Finland ja Villi Pohjola, seka Joen-

suun kaupunki ja kunta ovat myds tapahtuman sidosryhmia.

2.2 Tutkimuksen tavoite

Heavy Metal Knitting World Championshipsin kansainvalinen seuranta kan-

nustaa kehittamaan tapahtumaa kohti hybridimallia, jotta mahdollisimman mo-

nella olisi mahdollisuus osallistua tapahtumaan ilman, etta joutuu matkusta-

maan paikan paalle. Opinnaytetyon tavoitteena on tutkia tapahtuman asiakas-
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kuntaa, heidan toiveitaan ja mielenkiinnon kohteitaan, ja kehittda heille sopi-
vaa digitaalista sisaltoa, jonka kautta asiakkaat voivat osallistua ja kokea yh-

teyttd muihin hevineulojiin ympari vuoden.

Opinnaytetyon teoreettisessa osuudessa tutkitaan, mista yhteisollisyyden ja
osallisuuden tunne asiakkaan tapahtumakokemuksessa syntyy, seka yleisem-
malla tasolla sita, mista hyva tapahtumakokemus ylipaataan syntyy. Opinnay-
tetyon toiminnallisessa osuudessa tehdaan asiakastutkimusta, sidosryhmia
osallistavaa ideointi- ja kehittamistoimintaa ja tutkitaan sita, miten teoreetti-
sessa osassa loydettyja elementteja voidaan toisintaa virtuaalisessa ymparis-
tOossa asiakkaiden kokemuksen parantamiseksi. Tyon tuloksena syntyy pa-
rempaa tuntemusta HMK:n asiakkaista ja heidan tarpeistaan, ja konkreettisia

tyopaja- /muun virtuaalisen kohtaamisen konsepteja.

2.3 Tutkimusasetelma

Opinnaytety6 on laadullinen tutkimus, tutkimuksellinen kehittamistyo ja ta-
paustutkimus. Tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoitus on hyodyntaa tutki-
muksen menetelmia ja logiikkaa arjen kehittamistoiminnassa tyoyhteisoissa,
oppilaitoksissa tai muissa yhteisoissa. Kayttamalla kehitystyossa hyvaksi tutki-
muksellisista lahtokohdista tuotettua tietoa, on mahdollista johdattaa kehitys-
tyon tuloksista ja paatelmista johdattaa jokseenkin yleisia paatelmia. (Toikko &
Rantanen 2009, 22.) Tapaustutkimuksessa tutkittavat kohteet ovat uniikkeja,
ja tutkimusasetelma kytkeytyy aikaisempaan teoriapohjaan, tassa tapauk-
sessa palvelumuotoilun teoriaan. Tapaustutkimuksen tuloksissa pyritaan ym-
martamaan yksittaisia tapauksia naiden omissa ymparistdissaan, mutta yhdis-
tettyna tutkimukselliseen kehittamistyohon tavoitteena on tuottaa myos ylei-
sella tasolla saman alan toimijoille kaytettavaa materiaalia. (Aaltio-Marjosola
1999.)

Tiedonhankinnan menetelmina opinnaytetyossa tullaan kayttamaan kvantitatii-
visen tutkimuksen menetelmista asiakaskyselya. Kvalitatiivisia menetelmia tul-
laan kayttamaan runsaammin: osallistavaa tyopajatyoskentelya ideointi- ja jat-
kokehitysvaiheessa, johon osallistetaan sidosryhmien edustajia ja asiakkaita
seka seuranta- ja tarkkailututkimusta tapahtuman aikana. Opinnaytetyon ai-

kana syntyy materiaalia asiakkaan palvelupoluista seka asiakasprofiileista.
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Ensimmaiset ideat viedaan prototypointi- ja testausvaiheeseen pian, ja kysei-
seen vaiheeseen osallistetaan asiakkaita. Prototypointi- ja testausvaiheessa
tehdaan etnografista seurantatutkimusta ja kerataan palautetta testaukseen
osallistuneilta. Uutta saatua tietoa kaytetaan hyvaksi jatkokehitysvaiheessa.
Kehitysvaiheessa kaytetaan hyvaksi kokeilemalla kehittamisen prosessia,
jonka tarkoituksena on nopeasti ja iteratiivisesti ideoida, testata ja kehittaa
uutta (Hassi ym. 2015).

2.4 Kasitekartta ja teoreettinen viitekehys

Kasitekartta on ideointi- ja jasennysmalli, jonka avulla pyritaan tekemaan na-
kyvaksi tutkittavaan aiheeseen liittyvia teemoja, kasitteita, muita tekijoita ja nii-
den keskinaisia suhteita ja hierarkioita (Hirsjarvi ym. 2015, 34-35). Opinnayte-
tyon kasitekartta (kuva 2) kuvaa tyon keskeisempia kasitteita ja niiden valisia
suhteita tutkittavaan aiheeseen. Tyon keskiossa on ikimuistoinen HMK-tapah-
tumakokemus, joka alkuoletuksen mukaan rakentuu itse kilpailusta, tapahtu-
man ohessa jarjestetysta oheisohjelmasta, yhteisosta tapahtuman ymparilla

seka yksilollisesta asiakaskokemuksesta.

Joukkoon kuulumisen tunne,
yhteiséllisyys

Kilpailijat Asiakkaat Seuraajat
Arvonluonti
Yhteisg Elamyksellisyys
‘ : Heavy Metal Knitting
Alnectiuen sl Matkailu World Championships Asiakaskokemus
v - Ikimuistoinen Osallisuus
tapahtumakokemus
Kilpailu Oheisohjelma Tunnelma Tunnelmamuotoilu
Tapahtumatuotanto Asiakastuntemus
Palvelumuotoilu
covid-19 ¢
Kayttajalahtoinen
, Digitaalinen suunnittelu
Livetapahtuma tapahtuma

Saavutettavuus

Digitaaliset

Hybriditapahtuma R
sisallot

Tekninen toteutus

Kuva 2. Opinnaytetydn kasitekartta
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Opinnaytetyon kasitekartassa (kuva 2, s. 12) on osoitettu keltaisella varilla ne
aiheet, jotka muodostavat tyon ensisijaisen sisaltdalueen. Naita aihealueita
ovat yhteiso ja yhteisOllisyys, asiakaskokemus ja digitaaliset sisallot, jotka lin-
kittyvat oheisohjelmaan. Palvelumuotoilu on linkitetty erityisesti asiakaskoke-
muksen ja digitaalisten sisaltdjen yhteyteen, silla naiden kahden vuorovaiku-
tus on ensisijainen tutkimuksen kohde. Toimeksiantajan tavoitteena oli luoda
opinnaytetyon avulla tapahtuman ymparille digitaalisia sisaltoja, jotka saisivat
tapahtuman asiakkaat sitoutumaan tapahtumaan muulloinkin, kuin tapahtu-
man aikana. Opinnaytetyon tekijan oletuksena taas oli, etta asiakaskokemus
maarittda sen, sitoutuuko asiakas tapahtumaan vai ei. Molempien tahojen ha-
vainto oli, etta tapahtuman ymparille on syntynyt yhteisollisyytta, jonka merki-

tysta tapahtumaan sitoutumiseen olisi hyva tutkia.

Teoreettinen viitekehys (kuva 3) kuvaa tutkimuksen teoreettista lahtokohtaa.
Viitekehyksessa kuvataan laajempia kasitteita, joihin yhteyteen ja liittymakoh-
tiin tutkimustyo sijoittuu (Anttila 2014, luku 6.1.1.); tdman opinnaytetyon yhtey-

dessa kasitteita ovat palvelumuotoilu, asiakaskokemus ja yhteisollisyys.

yhteiskehittdminen

PALVELUMUOTOILU

ASTAKASKOKEMUS

Hybriditapahtuman
asiakaskokemus

tunnelmamuotoilu

elamykset

YHTEISOLLISYYS

Kuva 3. Teoreettinen viitekehys
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Opinnaytetyon teoreettisen viitekehyksen kuvaus (kuva 3, s. 13) liittaa tyon ai-
heen osaksi palvelumuotoilun, asiakaskokemuksen ja yhteisollisyyden koko-
naisuutta. Laajemmassa yhteydessa aiheeseen liittyvat elamyksien, tunnelma-
muotoilun ja yhteiskehittdmisen keinot, joilla voidaan vaikuttaa tai kehittaa lo-

pullista asiakaskokemusta.

2.5 Tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon paakysymys on: Miten hybriditapahtuman asiakaskokemusta

voidaan parantaa palvelumuotoilun keinoin?

Tyon lisakysymyksia ovat: Mista tapahtuman asiakaskokemus syntyy? Miten

merkityksellinen osa kokemusta ovat yhteisollisyyden ja osallisuuden tunteet?

Yhdeksi paakysymykseksi maariteltiin, miten digitaalista asiakaskokemusta
voidaan parantaa. Taman selvittamiseksi taytyy ensin maaritella, mista ele-
menteista asiakaskokemus tapahtumissa syntyy. Taman pohjalta voidaan siir-
tya pohtimaan sita, mitéd kokemuksen elementtia halutaan digitaalisilla sisal-

16illa tukea, jotta kokemuksesta tulee onnistunut tai jopa paras mahdollinen.

Tarkea kysymys on myos se, miten luodaan yhteisollisyyden tunnetta digitaali-
sessa ymparistossa, kun yhteiso ei voi kohdata kasvotusten? Pohdittaessa di-
gitaalisen yhteisollisyyden luomista yksi isoimmista kannustimista on saavutet-
tavuuden ja tasavertaisuuden edistaminen. Tapahtuman yleison maailmanlaa-
juinen jakautuneisuus tarkoittaa myos sita, etta varallisuus muiden syiden mu-
assa voi monen yhteison jasenen kohdalla olla este paasta osallistumaan ta-
pahtumaan. Tulee pitda mielessa se, etta kaikilla ei ole mahdollisuutta tieto-
tekniikan ja Internetin hyddyntamiseen, joka on ainut vaatimus digitaaliseen

tapahtumaan ja siihen mahdollisesti liittyvaan yhteisoon paastakseen.

2.6 Tyon rajaus ja aikataulu

Opinnaytetyon aikataulu (kuva 4, s. 15) maariteltiin aluksi sijoittumaan vuoden
2021 Heavy Metal Knitting World Championships -tapahtuman ymparille ja ra-
kennettiin palvelumuotoilun Tuplatimantti-prosessimallin ymparille, joka esitel-

laan tarkemmin luvussa 3.2. (s. 19). Tutkimusty0 aloitettiin maaliskuussa 2021
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pohjatiedon keraamisella ja tyo vietiin nopeasti ideointivaiheeseen. Ensimmai-
set ideat testattiin jo heinakuussa tapahtuman yhteydessa, ja saadun kavija-
tiedon varassa oli tarkoitus suunnitella syksylle 2021 toinen yhteiskehittamisen
tyopaja. Naissa tyopajoissa oli tarkoitus suunnitella seka ymparivuotiseen etta
kausittaiseen, tapahtuman yhteyteen suunnattuja virtuaalisen kokoontumisen

konsepteja.

MAARITA KEHITA TUOTA

Projektin aloitus Asiakaskysely Yhteiskehittamis- Konseptointi Prototydpajojen Loma Jatkokehitys-
tyopaja ja mallinnus testaus tapahtu- tyopaja
man yhteydessa
Tavoitteiden
midrittely 8-12 sidosryh- Protot myyntiin Protojen muok-
mien edustajaa asiakkaille Palautteen kaus ympérivuo-
kerdys ja analy- tiseen kayttoon
Havainnekartta sointi

Kuva 4. Aikataulu

Alkuperainen aikataulu (kuva 4) kuitenkin muuttui niin, etta syksylle tarkoitettu
yhteiskehittamisen tyopajatydskentely paastiin toteuttamaan vasta helmi-
kuussa 2022. Viive johtui seka opinnaytetyon tekijan etta toimeksiantajan ai-
kataulumuutoksista. Paivitetty aikataulu (kuva 5) osoittaa, etta tyoskentelyn ra-
kenne pysyi samana, mutta aikataulullisesti tydon loppuosan toteutus siirtyi
vuoden 2022 kevaalle.

MAARITA

Projektin aloitus Yhtei: itté Bpaj Ideointi
& tybpaja, testaus npamu analysointi
8-12 sidosryh- man yhteydessi:
mien edustajaa

Testaus Tuotteistaminen
I I

Organisaation Fokusryhmén Lanseeraus-/
1 tckn k.katyopaja sisiiinen kayttd itel
2.Q&A

avoitteiden
ra; i e-
a Fokusryhmén Protot Palautteen keruu
joka toteutettiin osallistaminen ja analysointi
kokeiluna I
heiniikuussa %m% | keriys

Yhteiskehittimistydpajaan osalli
| fokusryhméi, osallistuivat molemmissa vaiheissa |

Ideointi

Kuva 5. Toteutunut aikataulu
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Aikataulun lykkaantyminen ei lopulta vaikuttanut tydoskentelyn lopputuloksiin.
Toimeksiantaja oli sita mielta, etta viivastys antoi jopa aikaa saada tapahtu-

man asiakkaista sellaista tietoa, mita muuten ei olisi saatu (Karjalainen 2022).

3 PALVELUMUOTOILU

Palvelumuotoilu on lyhyesti kuvattuna innovaatio- ja kehittamisprosessi, jonka
tavoitteena on luoda ja kehittaa sellaisia palveluja, jotka tyydyttavat seka nii-
den kayttdjien, kuluttajien ja asiakkaiden tarpeet ja odotukset etta palvelun
tuottajan tavoitteet (Koivisto ym. 2019, 34). Palvelumuotoilu perustuu muotoi-
luajatteluun, ja yhdistaa muun muassa tuotemuotoilussa kaytettyja innovaatio-
ja kehitysmenetelmia muilta tieteen aloilta, kuten kulttuurin tutkimuksesta,
kauppatieteista ja tietojenkasittelytieteista omaksuttuihin menetelmiin (Koivisto
ym. 2019, 34, 42). Palvelumuotoilun juuret ovat 1990-luvun alkupuolella synty-
neessa, rajapintoja ihmisen ja laitteistojen seka ohjelmistojen valille luovassa
vuorovaikutussuunnittelussa, mutta se on sittemmin laajennut kokonaisia pal-
veluekosysteemeja kasittavaksi muotoilun erikoisosaamisalaksi (Koivisto ym.
2019, 31-32). Palvelumuotoilu soveltuu uusien ja jo olemassa olevien palvelu-
jen ja tuotteiden kehittamiseen seka yksityisella etta julkisella sektorilla. Palve-
lumuotoiluprosessin kohteena voi olla asiakaskokemuksen parantamisen li-
saksi esimerkiksi tyontekijakokemuksen kehittaminen tai palvelun tuotantoon

littyvien prosessien sujuvoittaminen.

ltse maarittelen palvelumuotoilun ennakkoluulottomana tutkimus- ja kehitta-
misotteena, jossa monipuolisten menetelmien avulla voidaan kehittaa toimin-
toja ihmislahtoisesti niin, etta niita tarjoava organisaatio voi kuitenkin parhaiten
kayttaa omaa osaamistaan ja nakemystaan. Palvelumuotoilu tayttaa siis au-
kon palveluiden ja tuotteiden loppukayttajien ja niita tarjoavien organisaatioi-
den valilla. Palvelumuotoilu kiteytyy hyvin liikketoiminnallisesta nakdkulmasta

lainauksessa 31 Volts Service Desginilta (Stickdorn ym. 2013, 33.):

"When you have two coffee shops right next to each other, and each sells the
exact same coffee at the exact same price, service design is what makes you

walk into one and not the other.”
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Palvelumuotoilun avulla voidaan siis 10ytaa erottuvuustekijoita, ja tarjota asiak-
kaille paremmin sopivia palveluita — kunhan ensin saadaan selville, keita asi-

akkaat tarpeineen ja toiveineen ovat.

3.1 Muotoiluajattelu

Muotoiluajattelu on kahdeksan periaatteen avulla kuvattu tapa tarkastella mo-
nimuotoisia kehitys- ja innovaatioprosesseja niin, etta kehitysprosessin keski-
0ssa on tuotteen tai palvelun sijaan sita kayttavan ihnmisen kokemus. Muotoi-
luajattelu on sananmukaisesti ajattelutapa, jolla divergentin ja konvergentin
ajattelun avulla pyritaan luomaan ratkaisuja laajoihin kokonaisuuksiin (van
Oerven 2022). Muotoiluajattelu soveltuu monipuolisesti erilaisten haasteiden
ratkaisuun, liiketoiminnallisista kysymyksista yhteiskunnallisiin haasteisiin
(Koivisto ym. 2019, 35).

Muotoiluajattelun kahdeksan periaatetta Koiviston ym. (2019, 37—41) mukaan

ovat:

1. Ihmislahtoisyys

Muotoiluajattelu asettaa teknologian, organisaation tarpeiden tai suunnitte-
lijan henkilokohtaisten mieltymysten kehittamisen keskioon ihmisen. Ihmis-
lahtdisyys pyrkii syvalliseen ja empaattiseen ymmarrykseen kehitettavan
tuotteen tai palvelun kayttajista, asiakkaista tai muussa siihen sidoksissa

olevasta roolissa.

2. Oikean ongelman ratkaisu

Mika on asiakkaan tai kayttajan perimmainen ongelma liittyen kehityksen
kohteeseen? Arvailut, olettamukset ja hataisesti tehdyt kehittaja- tai organi-
saatiolahtoiset olettamukset vaihdetaan haastatteluiden, kyselyiden tai
muiden aitoja kayttajia osallistavien menetelmien kautta hankittuun kaytta-

jatietoon.

3. Eksploratiivisuus

Tutkiva ja kokeileva kehittamisote. Muotoiluajattelu pyrkii haastamaan pai-

kalleen jamahtaneet ajattelumallit innovatiivisilla vaihtoehdoilla.
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4. lteratiivisuus

Prosessi, jossa tyovaiheita toistetaan niin pitkaan, etta on 16ydetty toimiva
ratkaisu kehittdmisongelmaan. lteratiivisen prosessin ajatellaan olevan op-
pimisprosessi, jossa joka vaiheessa saadaan lisaa tietoa. Uuden tiedon va-
lossa voidaan palata takaisin aiempaan kehittamisvaiheeseen ja toistaa
tyovaihe. Vastakohtana iteratiiviselle prosessille on esimerkiksi niin kut-
suttu vesiputousmalli, joka etenee lineaarisesti ennalta maaritellysta vai-

heesta toiseen.
5. Divergentin ja konvergentin ajattelun vuoropuhelu

Konvergentti ajattelu perustuu analyyttiseen paattelyyn, divergentti taas
luovuuteen, mielikuvitukseen ja innovointiin. Muotoiluajattelussa divergen-
tin ja konvergentin ajattelun vaiheet vuorottelevat: divergentin ajattelun vai-
heessa luodaan uusia vaihtoehtoja, ratkaisumalleja ja ideoita luovuutta hy-
vaksikayttaen, ja konvergentissa vaiheessa uusia luomuksia vuorostaan

arvioidaan analyyttisesti ja rajataan pois.

6. Protoilu ja testaus

Kokeilujen, testausten ja prototyyppien avulla pyritaan oppimaan kehitetty-
jen ratkaisujen toimivuudesta ja vahentamaan riskia epaonnistumisesta.
Palveluiden prototyypit voivat olla visualisointeja palveluprosessista, hah-
momalleja tai konkreettisia "aaltopahviversioita” vaikkapa toimintaymparis-

tosta tai kayttdliittymasta.

7. Yhteiskehittaminen

Ratkaisujen kehittamiseen otetaan alusta pitden mukaan erilaisia sidosryh-
mia, jotka liittyvat kehityksen kohteena olevaan ratkaisuun: asiakkaita,
tyontekijoita, organisaation edustajia tai vaikkapa alihankkijoita. Talla pyri-
taan valttamaan kehittamisen nakokulman jumiutumista organisaatio- tai

asiantuntijanakemyksiin.

8. Monialaisuus



19

Muotoiluajattelussa suositaan monialaisia tiimeja, jotka tarjoavat useita eri
katsantokantoja ja ammatillista osaamista. Monialaisuus ja jopa poikkitie-
teellisyys mahdollistavat yha kompleksisempien haasteiden luovan ja inno-

vatiivisen ratkaisun.

3.2 Palvelumuotoilun prosessi: tuplatimanttimalli

Kuvaan opinnaytetydssani palvelumuotoiluprojektin prosessia Design Counci-
lin Tuplatimantti-prosessimallin avulla (the Double Diamond Process). Tuplati-
mantti (kuva 6) on ensimmainen ja ehka tunnetuin — joskaan ei ainoa — visu-
aalinen kuvaus muotoilu- ja innovaatioprosessista. Malli esittaa palvelumuotoi-
lun prosessin neljana iteratiivisena vaiheena: discover, define, develop ja deli-
ver. Vuonna 2004 julkistetun prosessimallin luomiseen osallistuneessa
Richard Eisermannin johtamassa tyoryhmassa tyoskentelivat muun muassa
Anna White, Chris Vanstone, Gill Wildman, Jennie Winhall ja Jonathan Ball.
(Ball 2019.)

Suomeksi prosessin vaiheet kulkevat useimmiten nimilla: I0yda, maarita, ke-
hita ja tuota. Prosessikuvaus koostuu kahdesta toistaan seuraavasta timantti-
muodosta, joista ensimmaisen yhteydessa pyritaan tunnistamaan oikea on-

gelma kehitystehtavaan liittyen. Toisen timantin aikana keskitytaan ratkaise-

maan ongelma oikealla tavalla. (Koivisto ym. 2019, 43.)

MAARITA KEHITA TUOTA

Kuva 6. Tuplatimantti-prosessimalli, mukaillen Design Council 2019, Koivisto ym. 2019

Tuplatimantti-prosessimalli (kuva 6) kuvaa divergentin ja konvergentin ajatte-
lun vaihtelua palvelumuotoiluprosessin etenemisessa visuaalisesti: timanttien
osat, jotka vasemmalta oikealle luettaessa levenevat, edustavat divergenttia,

uusia ideoita synnyttavaa vaihetta muotoiluprosessissa. Vastaavasti supistuva
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muoto edustaa konvergenttia, aineistoa analysoivaa ja rajaavaa vaihetta pro-
sessissa. Mallin kuvaus vaikuttaa lineaariselta, mutta todellisuudessa prosessi
on iteratiivinen: prosessin myoéta voidaan tehda 16ydoksia, joiden vuoksi on
palattava prosessin varhaisempiin vaiheisiin (Koivisto ym. 2019, 46). Toisaalta
my0s varhaiset protot ja kokeilut, joita yleensa tuotetaan prosessikuvauksen
viimeisissa vaiheissa, voivat olla osa alkuvaiheen taustatutkimusta (Design
Council 2019).

Tuplatimanttimalli on saanut osakseen myos kritiikkia (esim. Lipiec 2019,
Drew 2019), silla sen sanotaan ahtavan luovan prosessin kankeaan ja lineaa-
riseen muottiin. Mallia onkin paivitetty vuosien mittaan korostamaan prosessin
iteratiivisuutta ja polveilevuutta monien eri tahojen toimesta. Itselleni tuplati-
mantti on ollut hyodyllinen visuaalinen malli, jonka avulla pystyn hahmotta-
maan luovan suunnitteluprosessin eri vaiheita, kuten aineiston luomisen ja ra-
jaamisen aaltoliikkeita, mutta on hankala pitaa tuplatimanttia mallina, jonka
mukaan luova, innovaatioihin tahtaava tyo tulisi jostain syysta suorittaa. Tupla-
timanttimallin seuraamisesta huolimatta huomaan oman muotoiluprosessini
muistuttavan todellisuudessa enemman Damien Newmanin Design Squigglea
(Newman s.a.) joka on kuvattu kuvassa 7., mutta ehka todellisuus I6ytyy jos-

tain sielta valista.

Hély / Epdvarmuus / Havainnot / Loydokset Selkeys / Fokus

Tutkimus & yhteenveto Konsepti / prototyyppi Design
Kuva 7. Design Squiggle, mukaillen Newman s.a.
Newmanin (s.a.) mukaan Design Squiggle (kuva 7) on yksinkertainen kuvaus,

jonka tarkoituksena on valittaa luovan suunnitteluprosessin tuntu. Newmanin

prosessikuvaus alkaa vasemmalta kaaoksesta ja epavarmuudesta, edeten tut-
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kimuksen, I0ydosten, yhteenvetojen, kokeilujen, konseptoinnin ja prototyyp-
pien kautta kohti yhta ainoaa selkeaa fokusta: lopullista suunnittelun tulosta eli

designia kohti.

3.2.1 Léyda

Palvelumuotoiluprosessin ensimmaisessa vaiheessa tavoitteena on kerryttaa
mahdollisimman paljon taustatietoa seka palvelun asiakkaista etta palvelun
tuottajan liiketoiminnallisesta ekosysteemista ja organisaation kulttuurista.
Loyda-vaihe on siis divergentti, tietoa kerryttava. Tietoa kerataan poytatutki-
muksen lisaksi palvelumuotoilun menetelmien avulla, jotka kohdistuvat erityi-
sesti asiakasymmarryksen kerryttamiseen. Menetelmat voidaan jakaa kol-
meen ryhmaan:

1. Perustutkimuksen menetelmat: kyselyt, ryhma- ja yksilohaastattelut,
palautteet ja muut menetelmat, joilla voidaan saada tietoa suoraan ih-
misten itsensa kertomana.

2. Kontekstuaalisen tutkimuksen menetelmat: havainnointi ja muut mene-
telmat, joiden avulla voidaan tarkkailla, kuinka ihmiset todella toimivat,
verrattuna siihen, kuinka he kertovat toimivansa.

3. Eksploratiivisen tutkimuksen menetelmat: luotaimet ja muut menetel-
mat, joilla voidaan saada ihmiset itse tuottamaan tietoa erilaisten tuo-

tosten avulla. (Koivisto ym. 2019, 44.)

Loyda-vaiheen tarkoituksena on siis yhta lailla tutustua niin palvelun loppu-
kayttajiin kuin siihen, millaisessa ymparistdssa ja millaisin motiivein, tavoittein
ja visioin palvelua tuotetaan organisaatiossa. Asiakkaan nakokulman saavut-
taminen varhaisessa vaiheessa prosessia on ratkaisevan tarkeaa, jotta palve-
lumuotoiluprosessi tuottaa onnistuneita tuloksia. (Stickdorn ym. 2013, 128—
129.)

3.2.2 Maarita

Palvelumuotoiluprosessin toisessa vaiheessa |0yda-vaiheessa kerrytetty data
ja loydokset analysoidaan, jasennellaan ja visualisoidaan, jotta sen jatkokayttd
mahdollistuu (Koivisto ym. 2019, 45-46). Tietoa rajataan ja supistetaan olen-

naiseen huomioon ottaen muotoilutehtavan tavoite — vaihe on siis konvergentti.
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Kayttajatiedon ja toisaalta myds organisaatiotiedon pohjalta tai sen analysoin-
nin ja ryhmittelyn myo6ta maaritetaan oikea ongelma tai muotoiluhaaste sen si-
jaan, etta ryhdyttaisiin tuottamaan lopullisia ratkaisuja huonosti maariteltyyn

suunnitteluhaasteeseen (Stickdorn ym. 2013, 128-129). Maarita-vaiheen tuo-
toksia ovat muun muassa asiakasprofiilit, palvelupolun kuvaukset, palvelutar-

joomien ja sidosryhmaverkostojen kuvaukset. (Koivisto ym. 2019, 45-46).

3.2.3 Kehita

Divergentin kehita-vaiheessa on jalleen aika synnyttaa paljon aineistoa: talla
kertaa ideoita ja konsepteja, mahdollisia ratkaisuja muotoiluhaasteeseen. |de-
oiden synnyttamiseen voidaan kayttaa erilaisia ideointimenetelmia, rakentaa
prototyyppeja ja erilaisia systeemikuvauksia, visualisointeja ratkaisumalleista
ja testata ehdokkaita yhteiskehittamisen avulla. Saadun palautteen avulla voi-
daan vaihetta toistaa ja jo synnytettyja konsepteja hioa, kunnes saadaan ai-
kaan aidosti toimivia ratkaisuja. (Koivisto ym. 2019, 46.) Palvelumuotoilun pro-
sessin tarkoituksena ei ole valttaa virheita ja |10ytaa oikopaata toimiva ratkaisu,
vaan testata ja tutkia mahdollisimman monta potentiaalista ratkaisua tiedos-
taen sen, etta suurin osa niista saattaa olla toimimattomia. Mita aikaisemmin
prosessissa virheet I0ydetaan, sita pienemmiksi kustannukset virheiden korjaa-

misesta jaavat. (Stickdorn ym. 2013, 130.)

3.2.4 Tuota

Palvelumuotoilun viimeinen vaihe on taas aineistoa supistava eli konvergentti.
Kehita-vaiheessa luotuja ja parhaassa tapauksessa testattuja ideoita ja kon-

septeja on jo karsittu jonkin verran, mutta lopullinen karsiminen tehdaan liike-
toiminnallisista tai muista resurssinakdkulmista kasin. Vaiheessa maaritellaan
lopullinen palvelu tai palvelut, jotka otetaan kayttoon, mutta sita ennen palve-
lukonseptit on arvioitava prosessin alussa asetettuihin tai sen aikana tasmen-
tyneisiin tavoitteisiin, asiakasymmarryksen tuloksiin, tekniseen toteutettavuu-

teen ja taloudelliseen kannattavuuteen nahden. (Koivisto ym. 2019, 46.)

3.3 Asiakasymmarrys

“Ennen palvelun tuotteistamista on tdrked ymmértéda, minkd ongelman asiakas

haluaa ratkaista palvelulla, miksi asiakkaat olisivat motivoituneita kéyttdméén
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palvelua, miké olisi palvelun onnistunut lopputulos asiakkaalle, miksi asiakas
el ole jo ratkaissut ongelmaa, ja mité asiakas tarvitsee pitéékseen saamas-

taan palvelusta.”

Miika Nurminen, Liiketoimintajohtaja, QPR Software
(Tuominen ym. 2015, 6.)

Palvelumuotoilun nakokulmasta asiakkaiden ja loppukayttajien tunteminen on
ensisijaisen tarkeaa, silla ilman riittavaa asiakasymmarrysta ei voida tietaa,
tuottaako kehitettava tuote tai palvelu heille hyétya (Tuominen ym. 2015, 24).
Palvelumuotoilun avulla tahdataankin kehittamaan organisaatioiden tarjontaa
asiakkaat, kayttajat ja ihmiset edella; tama liittyy muotoiluajattelun ensimmai-
seen prinsiippiin, ihmislahtoisyyteen. Vastakohtana ihmislahtoiselle kehittami-
selle voidaan maaritella organisaatio- tai asiantuntijalahtoisyys, jossa tarjontaa
kehitetaan organisaation lahtokohdista tai vaikkapa muotoilijan mieltymyksista
kasin. Jalkimmaisessa lahestymistavassa on kuitenkin se riski, etta tarjon-
nasta ei muodostu asiakkaalle mieluinen tai hyoddyllinen, jolloin syntyy talou-

dellista tappiota.

Asiakasymmarrysta kartoitetaan palvelumuotoilun prosessin alkuvaiheessa,
mutta sen keruu jatkuu koko prosessin ajan. Ideaalitilanteessa asiakasymmar-
ryksen keruu on organisaation arkipaivaa ja sita hyodynnetaan jatkuvasti tar-
jonnan kehittamisessa, silla tarpeet eivat suinkaan ole staattisia vaan alitui-
sessa muutoksessa (Makinen 2018, 39). Asiakasymmarrysta keratessa ollaan
kiinnostuneita siita todellisuudesta, jossa asiakkaat elavat ja toimivat; minka-
laisia toiminnan motiiveja heilla on; millainen arvomaailma saatelee heidan va-
lintojaan; mita he tarvitsevat, mita he odottavat. Koska me ihmiset harvoin
osaamme taysin omin sanoin kertoa, mitka ovat syvimmat tarpeemme, toi-
veemme tai odotuksemme, pyritaan palvelumuotoilun menetelmilla paase-

maan kasiksi myos piileviin tarpeisiin. (Tuulaniemi 2011, 71, 73.)

Palvelumuotoilun prosessissa asiakasymmarrysta kerataan prosessin ensim-
maisessa Loyda-vaiheessa, jotta voitaisiin paremmin maaritella ratkaistava
muotoiluhaaste asiakkaiden todellisten tarpeiden pohjalta. Asiakasymmarrysta
kertyy prosessin kaikissa vaiheissa etenkin, jos loppukayttajat saadaan si-
toutettua yhteiskehittdmisen prosessiin alusta loppuun saakka. Tietoa loppu-

kayttajista voidaan hankkia poytatutkimuksen menetelmilla (esim. netnografia,
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tilastot, olemassa olevat tutkimukset), haastattelemalla asiakkaita seka asia-
kasrajapinnassa toimivia henkilGita, kyselyiden avulla, seuraamalla ja havain-
noimalla asiakkaita, osallistamalla asiakkaita ja loppukayttajia luotaintutkimuk-
siin, seka muiden osallistavien menetelmien, esimerkiksi tyopajatoiminnan
avulla. Palvelumuotoilun prosessissa on lopulta tavoitteena saada asiakkaat ja
loppukayttajat mukaan myos varsinaiseen kehittamistyohon, jota kasitellaan

seuraavassa kappaleessa.

Asiakasymmarrysta muodostettaessa on tarkeaa kiinnittda huomiota myaos nii-
hin hetkiin ja kokemuksiin, joissa asiakas ei ole ollut tyytyvainen. Nama hetket
osoittavat kohtia palvelussa, joita on parannettava tai asioita, joihin olisi syyta
kehittda oma ratkaisunsa. Erityisesti naiden tilanteiden tunnistamisessa asia-
kasrajapinnan tyontekijat ja muut toimijat ovat tarkeita, silla he tunnistavat on-
nistumiset ja epaonnistumiset Iaheisen asiakasvuorovaikutuksen ansiosta sil-
loinkin, kun asiakas ei valttamatta itse ole halukas niita kommunikoimaan, tai
on palautteenkeraamiseen mennessa ne jo unohtanut. (Tuominen ym. 2015,
23.)

3.4 Kayttajalahtoinen suunnittelu ja yhteiskehittaminen

Kayttaja-, asiakas- tai ihnmislahtdinen palveluiden kehittdminen on palvelumuo-
toilun ytimessa, ja yksi luvussa 3.1 esitellyistd muotoiluajattelun periaatteista.
Kayttajalahtoinen palvelusuunnittelu on lyhyesti sanottuna lahestymistapa,
jossa tuotteen tai palvelun loppukayttajat tuodaan mukaan kehitysprosessiin
(Koivisto ym. 2019, 231). Kayttgjalahtoisella suunnittelulla tavoitellaan sita,
etta kehitettava tuote tai palvelu vastaa paremmin loppukayttajien tarpeisiin ja
toiveisiin, seka tuotetta tai palvelua toteuttavan organisaation liikketoiminta- tai
muihin tavoitteisiin (vrt. julkisen sektorin toimijat) (Koivisto ym. 2019, 34).
Kayttajat otetaan mukaan jo suunnitteluvaiheessa, jolloin voidaan paremmin
valttya asiantuntijalahtodisen kehittamisen sudenkuopilta: organisaation sisai-
siin oletuksiin perustuviin oletuksiin kayttajien tarpeista (Koivisto ym. 2019,
41).

Yhteiskehittaminen pitaa sisallaan myos toisen muotoiluajattelun periaatteen,

monialaisuuden. Osallistamalla kehitysprosessiin esimerkiksi muiden alojen
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asiantuntijoita, organisaation tyontekijoita, jotka tyoskentelevat paivittain asia-
kasrajapinnassa, ja sidosryhmia, jotka tavalla tai toisella ovat tekemisissa ke-
hityksen kohteen kanssa, voidaan kehitystydhon saada mukaan useita eri na-
kokulmia ja luoda rikkaampia ideoita. Yhteiskehittamisen avulla voidaan kehit-
taa ratkaisuja yha kompleksisempiin ongelmiin, kun kehitystehtavan pariin
saadaan tyoskentelemaan monialainen ja poikkitieteellinen ryhma ihmisia
(Koivisto ym. 2019, 41). Kehittamiseen voidaan kutsua mukaan kulloistakin
kohdetta vastaavia asiantuntijoita, mutta tarkeinta olisi se, etta kehittamista
voitaisiin Iahestya mahdollisimman monesta nakokulmasta — viimeisena ja tar-

keimpana tietysti loppukayttajan nakokulma.

Osallistamalla erityyppisia toimijoita kehittamisprosessiin voidaan myos tehok-
kaasti luoda yhtenaista nakemysta palvelun toteuttamisen eri tasoille. Asia-
kasrajapinnassa tyoskentelevat henkilot ovat avainasemassa mielekkaan pal-
velun toteuttamisessa, joten heidan osallistamisensa yhteiskehittamiseen
mahdollistaa palvelun ydinviestin toteutumisen operatiivisella tasolla. Esimie-
het ja johtajat puolestaan maarittelevat resurssit ja muut prosessit, jotka ovat
kaytettavissa kunkin palvelun luomiseen, ja nain vaikuttavat siihen, mita ja
milla tavalla palveluita aletaan toteuttaa seka siihen, millaiset asiat ovat orga-

nisaation prioriteetteja palvelutarjonnan suhteen. (Tuominen ym. 2015, 20.)

3.5 Tyossa kaytetyt palvelumuotoilun menetelmat

Palvelumuotoilussa kaytettavat menetelmat tulevat muotoilun lisaksi monilta
eri tieteenaloilta. Muun muassa kauppatieteissa, kulttuurin tutkimuksessa ja
tietojenkasittelytieteessa hyddynnettyja menetelmia voidaan kayttaa palvelu-
muotoilun kehitystehtavien ratkomiseen. (Koivisto ym. 2019, 42.) Menetelmia
kehitetaan koko ajan lisaa, eika mikaan esta palvelumuotoilijaa kehittamasta
omia menetelmiaan kehitystehtavakohtaisesti. Seuraavassa kasittelen opin-

naytetyossani kaytetyt palvelumuotoilun menetelmat.

3.5.1 Asiakasprofiilit

Asiakasprofiili on kuvaus tietysta asiakastyypista tai asiakassegmentin edusta-
jasta, joka on tunnistettu joko organisaatiossa olemassa olevan asiakasym-
marryksen, asiakasymmarrysta kerryttavien menetelmien tai molempien

avulla. Asiakasprofiilit tai persoonat ovat stereotyyppisia kuvauksia, joiden
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avulla voidaan ymmartaa tietyn asiakassegmentin elamaa ja kayttaytymista,
mutta joita ei tule pitaa yksittaisen asiakkaan tai edes asiakasryhman kirjai-

mellisina kuvauksina.

Asiakasprofiilien avulla pyritdan luomaan oikeanlaisia palveluita ja kohdenta-
maan olemassa olevia palveluita oikein, tunnistamaan asiakkaiden tarpeita,
haluja ja myds kipupisteita (Makinen 2018, 110). Niiden avulla tunnistetaan
asiakkaan toimintatapoja ja motiiveja, ja voidaan suunnitella palvelutarjontaa
paremmin asiakkaille sopiviksi. My6s markkinointiviestinnan suunnittelu hel-
pottuu, kun tiedetaan paremmin, mita viestintakanavia kukin asiakasryhma
seuraa. (Tuulaniemi 2011, 154-156.) Tyypillinen asiakasprofiili luo kuvan asi-
akkaan iasta, koulutus- ja tydelaman taustoista, elamantilanteesta, kulutustot-
tumuksista ja harrastuksista, mutta se voi luodata myds asiakkaan toiveita,
tarpeita ja pelkoja. Asiakasprofiilissa tarkasteltuja aiheita voidaan raataloida

kulloinkin tarkastelun kohteena olevien seikkojen mukaisesti.

Asiakasprofiilien koostaminen aloitetaan useimmiten kyselyiden avulla, haas-
tattelemalla asiakkaita tai jarjestamalla vaikkapa ryhmakeskusteluita. Myos
seuranta- ja havainnointitutkimukset ovat hyodyllisia keinoja syvemmalle luo-
taavan asiakasymmarryksen luomiseksi. (Tuulaniemi 2011, 146.) Asiakastutki-
musta aloitettaessa kannattaa ottaa huomioon se, etta todennakdisesti organi-
saation hallussa on jo merkittava maara tietoa erilaisista asiakkaista haastat-
teluiden, palautteiden ja datan muodossa. Asiakasrajapinnassa tyoskentele-
villa henkildilla, olipa kyse tyontekijasta tai yrittajasta itsestaan, on yleensa
paljon hiljaista tietoa asiakkaista, silla he ovat tekemisissa asiakkaiden kanssa
paivittain. Asiakkaiden toiveet ja tunteet seka itse palvelun puutteet ja onnistu-

miset ovat heille tuttuja arkipaivaisen tyon kautta. (Killstrom 2020, 118.)

3.5.2 Palvelupolku

Palvelupolku on kuvaus asiakkaan reitista tietyn palvelun lapi alkaen siita het-
kesta, kun sysays palvelun tai tuotteen hankintaan tulee, ulottuen siihen, mi-
ten asiakas huomioidaan palvelun paattymisen tai oston tapahtumisen jal-
keen. Asiakkaan palvelupolun kuvauksessa pyritaan askel askeleelta kerto-

maan, miten asiakkaat toimivat palvelun aikana, mita he nakevat, kokevat ja
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miten he reagoivat. Palvelupolun kuvaus rakentuu perattaisista palvelutuoki-
oista seka kontaktipisteista, joiden valityksella asiakas on yhteydessa palvelun
tuottajaan. (Makinen 2018, 115.) Palvelupolku kuvaa yleensa yhden asiakas-
tyypin kokemuksen, silla asiakassegmenteittain palveluiden aarelle voidaan

saapua ja niiden lapi kulkea hyvinkin eri tavoin.

Kontaktipisteiden tunnistaminen palvelun kulussa on tarkeaa asiakkaan palve-
lupolkua hahmotellessa. Kontaktipisteita ovat muun muassa organisaation
mainokset, verkkosivut, puhelin- tai pikaviestinyhteydet tai kasvokkaiset koh-
taamiset — kaikki ne hetket ja tavat, joilla asiakas on yhteydessa palveluun tai
sita tuottavaan tahoon. Kontaktipisteet luovat palvelupolulle ikdan kuin tarinan
kaaren, ja tekevat asiakkaan kokemuksesta visuaalisen ja helposti hahmotet-
tavan presentaation. (Stickdorn & Schneider 2013, 158—159.) Asiakkaan pal-
velupolussa kuvataan yleensa myos tunteet eri kontaktipisteissa, jotta voidaan
paremmin hahmottaa palvelun huippu- ja pohjapisteet, seka pureutua palvelu-
polun aukkoihin ja paikallistaa ne hetket palvelussa, jotka tuottavat asiakkaalle

tai kayttajalle negatiivisia tunteita.

3.5.3 Kyselyt ja haastattelut

Opinnaytetydssa hankittiin tietoa sahkoisten asiakaskyselyjen ja palautelo-
makkeiden avulla. Kyselyt lukeutuvat strukturoituihin haastatteluihin, joissa sa-
massa muodossa esitettavat kysymykset esitetaan valmiiksi rajatuin vaihtoeh-
doin kaikille haastatteluun osallistujille. Taman tarkoituksena on saada hel-
posti mitattavia puolueettomia vastauksia. Strukturoitu haastattelu ei anna
mahdollisuutta niin sanotusti poiketa ennalta laaditusta kasikirjoituksesta, jol-
loin haastateltava ei voi kertoa esimerkiksi nakemyksiaan, jotka eivat lukeudu
ennalta asetettujen kysymysten sisaltoihin. Siksipa strukturoitua haastattelua
kaytetaankin kvantitatiivisen tiedon saamiseksi. (Hyvarinen ym. s.a.) Kysely-
ja palautevastaukset annettiin opinnaytetyossa digitaaliselle lomakkeelle oma-
toimisesti. Omatoimisen vastaamisen etuja on muun muassa se, etta haastat-
telijan vuorovaikutus haastateltavan kanssa ei vaikuta arkaluontoisiin kysy-
myksiin, joita opinnaytetyon yhteydessa voivat olla muun muassa negatiiviinen

palaute. (Tietoarkisto s.a.)
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Kvalitatiivisen aineiston hankintaan kaytettiin teemahaastattelua, joka toteutet-
tiin ryhmalle. Tassa tutkimustavassa kysymyksia ei ole valttamatonta muotoilla
tarkasti etukateen, vaan paapaino on tietyn teeman ymparille rakentuvassa
keskustelussa, jota haastattelija ohjailee osallistumalla keskusteluun ja esitta-
malla jatkokysymyksia. Teemahaastattelu antaa haastateltaville mahdollisuu-
den hallita haastattelua ja kertoa tarkemmin omista ajatuksistaan. Siina mie-
lessa teemahaastattelu on strukturoidun haastattelun vastakohta. (Hyvarinen

ym. s.a.)

Kyselyiden, haastatteluiden ja palautteiden sisallot jaavat toimeksiantajan

kayttoon, eika niita julkaista kokonaan tassa opinnaytetyossa.

3.5.4 Muotoiluajurit

Muotoiluajurit ovat liikkeelle paneva voima muotoiluprosessin ytimessa. Se,
mika pistaa palvelumuotoiluprosessin liikkeelle, voidaan maaritellda monesta
eri nakokulmasta. Koska palvelumuotoilussa on ennen kaikkea kyse ihmislah-
toisesta kehittamisesta, muotoiluajurit maaritellaan asiakastutkimuksen ja -ym-

marryksen perusteella.

Tuulaniemen (2011, 156—157) mukaan muotoiluajurit (design driverit, suunnit-
teluohjurit) ovat muotoilu- ja kehitystyota ohjaavia kiteytyksia asiakastutkimus-
ten 10ydoksista. Muotoiluajurit siis summaavat asiakkaiden tarpeita ja motivaa-
tiota muotoon, jonka pohjalta voidaan paremmin maaritella, mitd muotoilupro-
sessissa tavoitellaan ja minka vuoksi. Ajureiden avulla kehitystyohon osallistu-
vat pystyvat luomaan selkeita konsepteja, jotka palvelevat asiakkaiden tar-
peita. (Tuulaniemi 2011, 156-157.) Makisen (2018, 100) mukaan muotoiluaju-
reilla puolestaan voidaan kuvata myos palveluiden tunnelmaa, millaiseksi nii-
den halutaan muodostuvan ja millaisia tunne-elamyksia kayttajille halutaan
tuottaa. Ajurit toimivat nain siis myods muotoillun prosessin myota peilaamaan

palvelun laatua ja arvioimaan lopputulosta (Makinen 2018, 100).
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4 TAPAHTUMAT

Tapahtumia voidaan jaotella eri mittapuilla vaikkapa sisallon tai kohdeyleison
mukaan: yleisdtapahtuma, henkilostotapahtuma, seminaari, yhtiokokous, mu-
siikkitapahtuma, urheilutapahtuma, perhejuhlat... (Vallo & Hayrinen 2016). Yh-
teista kaikille tapahtumille kuitenkin on, etta ne
- tapahtuvat tiettyyn aikaan tietyssa fyysisessa tai virtuaalisessa pai-
kassa, kerran tai toistuvasti
- ovat suunnattuja kohderyhmalle, jonka arkikokemuksen ulkopuolella ta-
pahtuman sisallot ovat
- ovat suunniteltuja ja tavoitteellisia; niissa halutaan valittaa tietoa, syn-
nyttaa jotain uutta tai aikaansaada jonkinlainen kokemus
(Wirén ym. 2020).

Tapahtumat ovat paitsi osa ihmiselaman harrastustoiminnallista, tiedonhan-
kinallista ja viihteellista puolta, myds osa organisaatioiden toimintaa ja niiden
markkinointiviestintaa (Vallo & Hayrinen 2016, 16). Tapahtumien muodossa
toteutetun markkinoinnin eli tapahtumamarkkinoinnin avulla organisaatiot voi-
vat tuottaa asiakkailleen ja sidosryhmilleen intensiivisempia, henkildkohtai-
sempia ja moniaistisempia kokemuksia kuin perinteisen painetun tai sahkoi-

sen markkinoinnin avulla (Vallo & Hayrinen 2016, 24).

4.1 Tapahtumateollisuus toimialana

Tapahtumateollisuudeksi tapahtumien jarjestaminen muuttuu silloin, kun ta-
pahtuma tuottaa liikevaihtoa jollekin taholle (Wirén ym. 2020). Tapahtumateol-
lisuutta ei Suomessa maaritella viralliseksi TOL-luokitelluksi toimialaksi, vaikka
tapahtuma-alan toimijoiden maara Suomessa oli ennen koronapandemiaa ar-
violta 2500-3000 (Wirén ym. 2020; Tapahtumateollisuus ry). Tapahtuma-ala
tyollistaa Suomessa vakituisesti 20 000 ihmista ja tilapaisesti vuosittain noin
175 000 ihmista (Business Finland 2021, 3). Vuonna 2019 alan arvioitu vuosit-
tainen yhteenlaskettu liikevaihto oli noin 2 miljardia euroa, joka vastaa noin 1,2
% Suomen vuosittaisesta bruttokansantuotteesta (Tapahtumateollisuus ry,

s.a.).
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4.2 Onnistunut tapahtuma

“Onnistuneen tapahtuman tuntee. Sen aistii sielun joka sopukassa. Tunnelma
tapahtumassa on ainutkertainen, ja se saa osallistujat ja isénnét hyrisem&an.
Onnistuneessa tapahtumassa ovat seka tunne etté sisélté kohdallaan.”
(Vallo & Hayrinen 2016, 121.)

Tapahtumasta tekee onnistuneen siis omanlainen sekoituksensa tunnetta, si-
saltéa ja tunnelmaa. Vallon & Hayrisen (2016, 121) mukaan onnistunutta ta-
pahtumaa voidaan kuvata strategisen ja operatiivisen tason saumattoman yh-
teistoiminnan muodostamana Onnistuneen tapahtuman mallina ® (kuva 8),
jossa kuvion osaset sopivat yhteen kuin palapelissa.

Miksi?
tavoite ja viesti

Miten? Millainen?
prosessi sisalto ja ohjelma
Mita? Kenelle?
lahtOkOhdat kohderyhma
Kuka?
vastuuhenkilot

Kuva 8. Onnistuneen tapahtuman malli, mukaillen Vallo & Hayrinen 2016

Vallon & Hayrisen mallissa esitellaan tapahtuman strategisen tason kolmio,
jonka kulmat vastaavat kolmeen kysymykseen: Miksi tapahtuma jarjestetaan?
Kenelle tapahtuma jarjestetaan? ja Mita jarjestetaan? Operatiivisen tason kol-
mioon liittyvat kysymykset ovat: Miten tapahtuma jarjestetaan? Millainen ta-
pahtuman sisalto on? Kuka toimii isantana? Kun naihin kysymyksiin pystytaan
vastaamaan, tapahtuman onnistuminen on mahdollista. (Vallo & Hayrinen
2016, 121, 125,128.)



31

4.3 Hybriditapahtuma

Hybriditapahtuma on tapahtuma, joka jarjestetaan livena, eli fyysisessa maail-
massa ja suoratoistetaan eli streamataan verkon kautta reaaliaikaisesti digi-
taalisen tapahtuman yleison katsottavaksi. Suoratoiston voi toteuttaa monissa
eri kanavissa. HMK:n suoratoistoalustana toimii YouTube, johon tapahtuma-

taltiointi tallentuu myohemmin katsottavaksi.

Tapahtumateollisuus toteutti vuonna 2020 toimialakyselyn (Wirén ym, 2020)
tapahtuma-alan toimijoille, jossa kasiteltiin myos tapahtuma-alan tulevaisuutta
ja nakemyksia hybriditapahtumista. Kysely kattoi toimijoita kaikista alan sekto-
reista, ja vastauksia saatiin 269 kpl. Toimialakatsaus antaa mielenkiintoista
osviittaa siita, millaisena tapahtuma-alan nykyhetki ja lahitulevaisuus nahdaan

toimialan sisalla, mutta ei toki kata asiakasnakokulmaa.

Toimialakyselyn yhteenvedon mukaan tapahtumien digitalisaatiossa nahdaan
tapahtuma-alan sisalla useita haasteita. Vahentavatko digitaaliset tapahtumat
fyysisten tapahtumien jarjestamista? Millaisella liiketoimintamallilla verkkota-
pahtumia voidaan jarjestaa? Mita uutta osaamista, teknologiaa ja muita re-
sursseja tapahtuma-alan toimijat tarvitsevat pystyakseen toteuttamaan digi-
taalisia tapahtumia? Mahdollisuuksia puolestaan nahdaan uusien teknologioi-
den ja jo olemassa olevan osaamisen yhdistelemisen mahdollisesti tuottavissa
taysin uudenlaisissa tapahtumaformaateissa. Pelkan suoratoiston ei nahty ky-
selyssa tuottavan juuri lisdarvoa sen kummemmin yleisolle kuin tekijoillekaan.
Koronakevaana 2020 arkipaivaistynyt etatyonteon ja etakokousten nahtiin kar-
sineen mahdolliset romanttiset etakokousteknologiaan liittyneet asenteet ja
korostaneen ihmisten sosiaalisen kanssakaynnin tarvetta. Myos tapahtumien
merkityksellisyys ihmisia yhdistavana tekijana ja tunteita ja elamyksia luovina
tilaisuuksina pidettiin tarkeana. (Wirén ym. 2020.)

Toimialakyselyn tuloksia tarkastellessa tulee muistaa, etta kyselyyn vastan-
neet ovat tapahtuma-alan ammattilaisia, jolloin kyselyn nakokulma ei ole tay-
sin hyodynnettavissa varsinaiseen asiakasymmarryksen kartuttamiseen. Ky-

sely antaa kuitenkin arvokkaan nakokulman tapahtuma-alan sisalta, jossa
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alan kehitysta ja asiakkaiden kayttaytymista tunnetaan hyvin ja on seurattu pit-
kaan. Opinnaytetyota tehdessa kyselysta on kulunut kaksi vuotta, pandemian
aikaiset rajoitukset ovat lieventyneet ja moni asia on kehittynyt ja muuttunut.
Yha pitaa kuitenkin paikkansa se, etta fyysista tapahtumaa on vaikea korvata
digitaalisella. Latteimmassa tapauksessa hybriditapahtuma on suoratoisto ka-
navassa, jossa etana tapahtumaa seuraavalla yleisolla ei ole mahdollisuutta
vuorovaikutukseen (esim. televisiolahetys). Ihmisten valista vuorovaikutusta
on vaikeaa luoda verkkovalitteisesti, mutta tilanteessa, jossa tapahtuman asi-
akkaat voivat sijaita ympari maailmaa, on hyva ainakin pohtia keinoja vuoro-
vaikutuksen ja uusien yhteyksien luomiseen digitaalisesti. Opinnaytetyon na-
kokulma on, etta digitaalisten ja hybriditapahtumien mahdollisuus on luoda
varteenotettava tapahtumakokemus heille, jotka eivat paasisi missaan tilan-
teessa osallistumaan livetapahtumaan, tai joille tiettyyn tapahtumaan osallistu-
minen olisi erittain vaikeaa maantieteellisen etaisyyden, likkumisen tai talou-

dellisten syiden vuoksi.

5 ASIAKASKOKEMUS

"Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa,
Jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa.” (Loytana & Kortesuo 2011,

Luku 1.1., "Asiakaskokemuksen maaritelma”.)

Asiakaskokemus on termi, jolla kuvataan asiakkaan vuorovaikutusta yrityksen
tai organisaation kanssa. Asiakaskokemus alkaa muodostumaan jo ennen
kuin asiakas on tehnyt hankinnan, ja jatkaa muotoutumistaan kauan hankin-
nan jalkeen riippuen siita, millaista vuorovaikutusta asiakkaan ja yrityksen ja
organisaation valilla on. Taman vuoksi asiakaskokemuksen tarkastelu kattaa
koko palvelupolun tarkastelun. (Saarijarvi & Puustinen 2020, "Asiakaskoke-
muksen subjektiivisuus”.) Hyvan asiakaskokemuksen tuottaminen on organi-
saation etu, silla se tuottaa sitoutuneita ja tyytyvaisia asiakkaita ja kohottaa
tata kautta brandin arvoa (Loytana & Kortesuo 2011, Luku 1.2. "Mita on asia-

kaskokemuksen johtaminen?”.)
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5.1 Hyva asiakaskokemus

Asiakaskokemus rakentuu siis ajan mittaan ja monella eri tasolla. Asiakasko-
kemusta voidaan tarkastella staattisella, dynaamisella ja asiakassuhteen ta-
solla. Staattinen taso kuvaa yksittaisia palvelukokemuksia. Koska asiakasko-
kemukseen vaikuttavat suorasti tai epasuorasti myos aiemmat kokemukset
tuotteista ja palveluista, on hyva laajentaa nakdkulmaa tarkastelemaan asia-
kaskokemusten rakentumista myos dynaamisella tasolla: erilaisten kokemus-
ten jatkumona, jotka vaikuttavat tuleviin kokemuksiin. Organisaatioiden nako-
kulmasta kolmas, asiakassuhteen taso tahtaa kokonaisvaltaisen asiakaskoke-
muksen rakentamiseen sellaisten kosketuspisteiden kautta, joiden tarkoitus ei
ole johdatella ostoon vaan pitaa ylla suhdetta organisaation ja asiakkaan va-

lilla. (Saarijarvi & Puustinen 2020, "Asiakaskokemukset ovat monitasoisia”.)

Asiakaskokemuksella voi olla my6s erilaisia ulottuvuuksia, joilla kokemus voi
joko muotoutua hyvaksi tai huonoksi. Asiakaskokemuksen ulottuvuuksia ovat
Saarijarven & Puustisen (2020) mukaan:

- Kognitiivinen ulottuvuus: asiakkaan odotukset tuotteen tai palvelun
toiminnasta ovat tayttyneet tai jaaneet tayttymatta.

- Emotionaalinen ulottuvuus: asiakas kokee tunnetiloja johtuen palve-
lutilanteessa tai muusta vuorovaikutuksesta organisaation kanssa. Tun-
netilat voivat olla positiivisia tai negatiivisia, ja ne muistetaan hyvin.

- Sosiaalinen ulottuvuus: asiakkaan kokemukseen ovat vaikuttaneet
henkilokunta tai toiset asiakkaat tai molemmat.

- Sensorinen ulottuvuus: asiakkaan nako-, kuulo-, haju- ja tuntoaisti-

mukset vaikuttavat kokemuksen syntyyn.

Onnistunut asiakaskokemus luo siis pitkaikaisia suhteita asiakkaiden ja orga-
nisaatioiden valille, joissa asiakas kokee saaneensa hyotya ja on kokenut po-
sitiivisia tunteita. Asiakaskokemusta on hyva tarkastella kokonaisvaltaisena
kokemuksena, jonka kaikkiin aspekteihin ei voida vaikuttaa, mutta jota voi-

daan siita huolimatta johtaa ja muotoilla.
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5.2 Digitaalinen asiakaskokemus

Digitalisaatio on monimutkaistanut asiakaskokemuksen hallintaa. Koska
olemme paivittaisessa elamassamme tekemisissa lahes tietdamattamme alypu-
helinten ja muiden paatelaitteiden kanssa seka lukuisten organisaatioiden
kanssa tekemisissa, on vaikea havaita, mika rajapinta on yhteydessa mihinkin
toimijaan. (Saarijarvi & Puustinen 2020, "Digitalisaatio murtaa ja muokkaa
asiakaskokemusta”.) Viestit voivat sekoittua ja tuottaa turhautumisen ja epa-
varmuuden tunteita, puhumattakaan teknisista haasteista, joita eri alustat voi-
vat tuottaa. Ehka tasta johtuen moni on turhautunut digitaalisiin rajapintoihin
my0s tapahtumiin liittyen; elama tuntuu olevan taynna Teams-, Zoom- ja
Google Meets -palavereita, jotka voivat aiheuttavaa turhautumista ja kenties
etaantymisen tunteita. On myos vaikea kokea yhteyden tunnetta ihmisiin,

joista nakee korkeintaan vain pienen kuvakkeen paatelaitteen ruudulla.

Toisaalta digitalisaatio mahdollistaa yhteydenoton paikkoihin, joihin olisi ajan-
kaytollisesti vaivalloista tai taloudellisesti haastavaa matkustaa. Virtuaalimat-
kailu voi tuottaa ratkaisuja tilanteessa, jossa ihmiskunta kamppailee ilmaston-

muutoksen edessa ja etsii kestavia ratkaisuja yhteyksien luomiseen.

6 YHTEISOLLISYYS VIRTUAALISESSA YMPARISTOSSA

Jo opinnaytetydn prosessin aloitusvaiheessa keskusteltiin toimeksiantajan
kanssa siita, miten yhteisollisyys ja yhteisot nivoutuvat HMK:n tapahtumako-
kemukseen. Oma havaintoni tapahtumakokemusteni synnysta on, ettd myos
muut tapahtumaan osallistuvat ovat osa minun kokemustani. Tapahtumakavi-
joiden valille voi syntya vuorovaikutusta, joka vaikuttaa tapahtumakokemuk-
seen suuntaan tai toiseen. Toimeksiantajan havainto oli se, ettda HMK:n kilpai-
lijoiden valille oli syntynyt vuorovaikutusta, yhteisollisyyden tunnetta, ja jopa
ystavyytta, silla kilpailijat jakoivat saman kokemuksen ja olivat kiinnostuneita
samoista asioista. Pohdittiin, voisiko yhteenkuuluvuuden tunnetta samoista
asioista kiinnostuneiden inmisten valilla tukea myos tapahtuman digitaalisen
tarjonnan avulla: saataisiinko ympari maailmaa sijoittuneiden hevineulonnasta
innostuneiden ihmisten valille synnytettya mahdollisuus vuorovaikutukseen ja

kokemusten jakamiseen?
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Digitaalinen yhteis6 on ryhma ihmisia, jotka fyysisen ympariston sijaan ovat
kanssakaymisessa keskenaan digitaalisella alustalla. Digitaalisen yhteisolli-
syyden muodostumisesta ei ole paljon kirjallisuutta saatavilla, mutta se tullee
muuttumaan tulevaisuudessa. Johanna Sandberg kuvaa digitaalista yhteis6a
teoksessaan Miten rakennat digiseurakuntaa (2021) neljan erilaisen digitaali-
sesti toteutetun "tilan” avulla, joita kaikkia ohjaa erilainen sosiaalinen tarve.
Yhtymakohtia tapahtumatuotannon ja digiseurakunnan yhteiséllisyyden valilla
on useita: kumpaakin ajaa jonkinasteinen liikketoiminta, mutta toiminnan yti-
messa on arvoperustainen ja yhteison jasenten osallistamiseen tahtaava toi-
minta. Toiminnalla pyritaan tavoittamaan aiheesta kiinnostuneita, ja tekemaan
jopa lahetystyota — HMK:n tapauksessa tavoittamaan kansainvalisia metalli-
musiikin ja neulonnan harrastajia. Toiminnan ymparille halutaan luoda vuoro-
vaikutteinen ymparisto, joka mahdollistaa vastavuoroisen osallistumisen joko
vapaaehtoistoiminnan tai sisallontuotannon muodossa. Digitaalinen yhteiso on
riippumaton ajasta ja paikasta, jolloin milla hyvansa aikavyohykkeella asuvalle
kayttajalle voidaan tarjota sisaltoa ja yhteytta samanhenkisiin kayttajiin. Li-
saksi digiyhteiso tarjoaa mahdollisuuden kohdentaa tarjolla olevia sisaltoja ja
palveluita saatavilla olevan, mitattavan kayttajadatan muodossa. (Sandberg
2021, 26, 27, 30, 31.)

Sandberg (2021) jakaa digiseurakunnan neljaan eri virtuaaliseen tilaan: julki-
seen, sosiaaliseen, ryhmaytyneeseen ja henkilokohtaiseen tilaan. Kukin tila
tayttaa kayttajien erilaisia tarpeita ja myos toimii eri kokoisissa ryhmissa. Toi-
sin kuin fyysisissa tiloissa, verkossa sijaitsevan yhteison erilaisiin kayttotarkoi-
tuksiin vastaavia tiloja voidaan sujuvasti linkittaa keskenaan esimerkiksi verk-
kosivuston avulla. (Sandberg 2021, 20-22.)

Julkinen tila tarjoaa yksisuuntaista viestintaa suurelle massalle, mielellaan

koko yhteisélle. Julkinen tila mahdollistaa passiivisen ja anonyymin osallistu-
misen yhteison toimintaan: esimerkkina verkkojumalanpalvelus — tai tapahtu-
man seuraaminen livestreamin valityksella. Tilaan on helppo tulla ja sieltad on

myos helppo poistua. (Sandberg 2021, 21.)



36

Sosiaalinen tila mahdollistaa avoimen vuorovaikutuksen ilman sitoutumista,
kuten livestreamin chat, tai erilaiset somekanavat, joissa my0s seuraajat paa-
sevat osallistumaan sisallon tuottamiseen ja jakamiseen, esimerkiksi tapahtu-
man Facebook-sivu. (Sandberg 2021, 21.)

Ryhmaytynyt tila on suljettu, ryhmakoolta rajattu tila, johon osallistujat sitou-
tuvat maaritellyksi ajaksi. Esimerkkina verkkokurssit suljetulla alustalla, pien-
ryhman Whatsapp-ryhma. Ero sosiaalisen tilan ja ryhmaytyneen tilan valilla on
se, etta sosiaalinen tila mahdollistaa myos passiivisen osallistumisen, kun
taas ryhmaytynyt tila on riippuvainen osallistujien aktiivisuudesta. (Sandberg
2021, 21.)

Henkilokohtainen tila pitaa sisallaan korkeintaan kolmen henkilon kohtaami-
set, joita voivat olla muun muassa tyontekijoiden keskinaiset kohtaamiset tai

seurakuntien sielunhoitokeskustelut. (Sandberg 2021, 21.)

Erilaisia digiyhteison tiloja voidaan ajatella polkuna syvemmalle yhteison toi-
mintaan. Julkiseen tilaan on helppo kenen hyvansa tulla tutustumaan, minka-
laisesta toiminnasta on kyse. Sosiaalinen tila limittyy julkiseen tilaan avoimen
vuorovaikutuksen muodossa, josta markkinoinnin avulla voidaan johdattaa
osallistumaan ryhmaytyneeseen tilaan. (Sandberg 2021, 34-35.) Heavy Metal
Knittingin tapauksessa henkilokohtainen tila jaa tarkastelun ulkopuolelle, silla
tapahtumatuotanto ei pyri jarjestamaan kahdenkeskisia kohtaamisia, mutta ne
voivat olla onnistuneen digitaalisen yhteisollisyyden toivottu sivutuote kahden

yksilon valille syntyneen ystavyyssuhteen muodossa.

7 HYBRIDITAPAHTUMAN DIGITAALISEN ASIAKASKOKEMUKSEN
MUOTOILU

Opinnaytetyossa haetaan palvelumuotoilun avulla keinoja parantaa hybridita-
pahtuman digitaalista asiakaskokemusta: tehda etana tapahtumaa seuraa-
valle yleison jasenelle kokemuksesta mieleenpainuva. Yhteisollisyyden tee-
maa tutkittiin koko prosessin ajan, ja pohdittiin, onko mahdollista tuottaa osalli-
suuden tunnetta tilanteessa, jossa ihmiset eivat paase kohtaamaan toisiaan

tosielamassa. Ratkaisua haettiin yhteiskehittamisen ja osallistavien menetel-



37

mien avulla, toimimisella monialaisissa ryhmissa ja osallistamalla loppukaytta-
jia prosessiin. Opinnaytetyon kulkua on kuvattu palvelumuotoilun prosessikaa-

vion tuplatimantin vaiheiden kautta.

7.1 Loyda-vaihe

Loyda-vaiheen tarkoitus on ensin maarittaa se ymparisto, jossa palvelumuo-
toilutehtavan lopputulos toteutuu, seka kartuttaa asiakasymmarrysta. Digitaali-
sen asiakaskokemuksen muotoiluprosessin Iahtokohtana oli toimeksiantajan
uskomus siita, etta vaikka vuonna 2020 alkanut pandemia pakottikin Heavy
Metal Knitting World Championships -tapahtuman toteutumaan digitaalisena
vuonna 2021, ei tapahtuman haaste tavoittaa maailmanlaajuista asiakaskun-
taansa haviaisi pandemian jalkeenkaan. HMK:n seuraajat sijaitsevat ympari
maailmaa, eika livetapahtumaan osallistuminen tule koskaan olemaan mah-
dollisuuksien rajoissa kaikille tapahtuman potentiaalisille asiakkaille joko kus-
tannuksista, elamantilanteesta tai muista syista johtuen. Lisaksi asiakkaita ha-
luttiin sitouttaa tapahtuman yhteyteen ymparivuotisesti seka tapahtuman elin-

voimaisuuden edistamisen etta liiketoiminnallisista syista.

Tapahtuman toimintaymparistoa ja sen asiakkaita Iahdettiin kartoittamaan ja
tutkimaan kevaalla 2021. Maaliskuussa 2021 istuttiin ensimmaisen kerran alas
toimeksiantajan kanssa maarittelemaan keskustelun kautta muotoilutehtavan
sisaltda organisaation kehittamisen kannalta (kuva 9, s. 38). Maarittelyssa
hyddynnettiin kasitekarttatyoskentelya, jossa kirjattiin paperille edessa ole-
vaan tyohon liittyvia aiheita ja teemoja ja osoitettiin niiden valisia yhteyksia.
Kasitekarttatyoskentelyn avulla hahmotettiin seka tyon laajoja kokonaisuuksia

sidosryhmineen, etta rajattiin kehittamistyon varsinaista ydinaluetta.



38

Tyo PAIAT

SMWT?
(hkt E! pee
NEULOUA

BAND\ESWTELYY
LW ETeoRET
VOPSUT- OWee~

TEW

Kuva 9. Ensimmainen muotoilutehtavan viitekehyksen kuvaus organisaation nakdkulmasta

Kasitekartan avulla opinnaytetyon tekijan ja toimeksiantajan oli mahdollista toi-
mia samalta lahtoviivalta kasin: kartan avulla hahmotettiin seka palvelumuotoi-
lun kehittamistehtavan kannalta oleelliset asiat, seka liiketoiminnan ja tapahtu-
man tuotannon kannalta tarkeimmat teemat. Taman kasitekartta toimi myos

opinnaytetyon varsinaisen, teemoja, aiheita ja vaikutussuhteita kuvaavan kasi-

tekartan (kuva 2, s.12) pohjana.

Prosessin ensimmaisessa vaiheessa pohjatiedon kerryttamiseksi kaytettyja
tutkimusmenetelmia olivat verkossa toteutetut asiakaskyselyt, etakokousalus-
toilla toteutetut tyopajat ja rynmakeskustelut seka palautekyselyt. Luotiin myos
HMK:n digitaalisten palvelujen asiakkaan palvelupolun kuvaus sellaisena, kuin
se kehittamistyon alkuhetkella oli (kuva 10, s. 39). Palvelupolun (s. 26-27)
avulla kuvataan asiakkaan kokemus palvelusta kronologisesti hetki hetkelta:
kuvauksen kohteena voi olla se, millaisten rajapintojen kautta palvelu tapah-
tuu, ketka muut osallistuvat palvelun tuottamiseen ja millaisia kokemuksia asi-
akkaalle syntyy. Yleensa palvelupolku luodaan tietyn asiakassegmentin koke-
muksen nakokulmasta, mutta talla kertaa palvelupolun kuvaus toimii myos ke-

hittamisprosessin etenemisen mittarina: prosessin paatteeksi luodaan uusi
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palvelupolun kuvaus tunnistetun asiakkaan tai asiakkaiden nakokulmasta, ja
naita kahta kuvausta vertailemalla nahdaan konkreettisesti, miten kehittamis-
tyd on edennyt, mita I16ydoksia on tehty, ja onko tyon painopiste tyon mittaan
muuttunut. Palvelupolun kuvaukseen (kuva 10) on kuvattu oranssilla palvelu-
tuokiot, sinisella kontaktipisteet, vihrealla vuorovaikutus ihmisten kesken ja pu-

naisella digitaalisen yhteison tila, joka palvelutuokiossa toteutuu.

Sosiaalinen tila

Osallistuu
kommentoimalla

Kuulee tapahtumasta
ja kiinnostuu
1
7 \ Loytad tietoa Seuraa tapahtumaa Jédd seuraamaan
tapahtuman ajan- reaaliaikaisesti YouTube, suora- tapahtumaa
Tiedotus- Sosiaalinen kohdasta ja tavoista toiston kommentit
valineet media: seurata
1 1
Sosiaalinen
media Sosiaalinen
media

Facebook / \
Instagram
Muut Inter- Twitter
netlihteet

Suoratoisto
Tapahtuman Sosiaalinen YouTubessa
verkkosivut media

! Sosiaalinen Suoratoiston ]
media inni HMK:n edustaja
HMK:n edustaja kor;rgg;l;g;j:nm -

yhteisén tila

Kuva 10. Asiakkaan palvelupolku, nykyhetki

Palvelupolku koostuu palvelutuokioista, joissa palvelun eri vaiheet toteutetaan
ja kulutetaan, ja kontaktipisteista, joiden kautta asiakas on kosketuksissa pal-
veluun ja/tai sen tuottajaan: esineet, rajapinnat, ihmiset ja toimintamallit (Tuu-
laniemi 2016, 78-82). Koska palvelu, jota tarkastellaan, on tassa tapauksessa
digitaalinen, valittiin palvelupolun kuvaukseen (kuva 10) palvelutuokioiden li-
saksi kontaktipisteiksi ne digitaaliset rajapinnat, joita kussakin palvelutuoki-
ossa voidaan kayttaa. Erikseen on esitetty ne hetket palvelupolussa, kun asi-
akkaalle syntyy suora digitaalinen yhteys toiseen ihmiseen, olipa se sitten or-
ganisaation edustaja tai toinen tapahtuma-asiakas. Fyysisessa ymparistossa
tapahtuvassa palvelussa nama hetket olisivat tavallisia, mutta digitaalisessa
ymparistdssa voi monesti olla epaselvaa, milloin asiakas saa kontaktin toiseen
ihmiseen. Palvelupolun kuvauksessa katsottiin tasta syysta tarkeaksi nostaa
esille ne hetket, joissa ihmisten valinen vuorovaikutus digitaalisessa palve-
lussa syntyy. Punaisella varilla kuvattiin lisaksi Sandbergin esittaman digitaali-

sen yhteison aste (s. 35), jos sellainen jossain palvelutuokiossa toteutuu.
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Palvelupolusta voidaan huomata, etta vuorovaikutusta ihmisten valille ei synny
tai sen on vaikea syntya tapahtuman asiakkaiden valille digitaalisten kanavien
kautta. Digitaalisen yhteison sosiaalisia tiloja, jotka tukevat vuorovaikutuksen
syntymista, on yksi, ja siinakin on mahdollista keskustella lahinna tapahtumaa
tuottavan organisaation edustajan kanssa. Ryhmaytyneita tai henkilokohtaisia
tiloja ei synny ollenkaan. Palvelukokemus kattaa ajallisesti tapahtuman reaali-
aikaisen keston lisaksi vain ajan juuri ennen tapahtumaa, eika kannattele

HMK:n digitaalista asiakasta juuri sen jalkeen, kun tapahtuma on ohi.

7.1.1 Verkkokysely asiakkaille

Toukokuussa 2021 toteutettiin tapahtuman ensimmainen asiakaskysely (liite
1). Kyselyn tavoitteena oli kerata tietoa tapahtuman asiakkaista ja muodostaa
heista kokonaiskuva. Suunnitelmana oli tarkentaa kyselyn kautta saatua tietoa
myohemmin yhteiskehittamisen tyopajassa, johon kutsuttaisiin mukaan tapah-
tuman kilpailijoita. Kysely toteutettiin englanninkielisena Google Forms -alus-
talla, ja se jaettiin tapahtuman julkisen Facebook-sivun kautta, jossa on noin
4000 seuraajaa. Kyselyssa oli 120 vastaajaa 12 eri maasta. Kysely koostui
seka monivalinta- etta avoimista kysymyksista. Avointen kysymysten vastauk-
set ryhmiteltiin samankaltaisuuskaavion mukaisesti (kuva 11, s. 44). Osa ky-
selyn tuloksista ei ole julkista tietoa, ja kasittelen opinnaytetydssani vain ai-

heeseen liittyvat vastaukset.

Kyselyn vastauksia tulkitessa oli otettava huomioon, etta edellisista kisoista ol
aikaa jo kaksi vuotta, joten oletettavasti edellinen kokemus ei valttamatta olisi
enaa kyselyyn vastaajilla ihan kirkkaana mielessa. Toinen huomioon otettava
seikka oli se, etta koska tapahtuma oli ilmiona nuori, vakiintunutta asiakaskun-
taa ei valttamatta ole viela syntynyt, tai kyselyn tulokset voivat jaada vahin-
taankin monitulkintaisiksi tai epamaaraisiksi. Taulukoissa 1. ja 2. (s. 43) esite-
taan visuaalisesti kyselyyn vastanneiden ikdjakauma ja maat, joista vastauk-

sia saatiin.
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First, can you tell us your age?

Taulukko 1. Asiakaskyselyyn vastanneiden ikdjakauma

Count of And the country you currently live in?

The Netherlands

1.7%
Spain

2.5%
Russia
1.7%
Canada

Finland
36.1%

1.7%
México
0.8%
Scotland
2.5%

UK
5.0%

Germany
5.0%

USA
24.4%

Taulukko 2. Asiakaskyselyyn vastanneiden kansallisuudet

Kyselyyn vastanneista eniten oli 45-51-vuotiaita (taulukko 1), ja vastauksia tuli
eniten Suomesta ja Yhdysvalloista (taulukko 2). Taman lisaksi 27—45-vuotiai-
den vastaajien osuus oli merkittava. Japanista ja Vengjalta tulevat vastaukset
loistivat poissaolollaan, vaikka toimeksiantajan kertoman mukaan kyseisten
maiden seuraajaluvut ovat yhta korkeat kuin USA:n. Toimeksiantajan mukaan
on syyta olettaa, etta kielitaidon puute rajoitti vastaamista englanninkieliseen

kyselyyn.
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Taulukossa 3. ja 4. kuvataan kyselyyn vastanneiden kiinnostusta HMK:n virtu-
aalisen toteutuksen eli suoratoistolahetyksen seuraamista seka tapahtuman
ohessa mahdollisesti jarjestettavan digitaalisen oheisohjelman kiinnosta-

vuutta.

We are looking for new ways to bring HMK to your homes, so that you can join the fun from where

ever you live. How interested are you in joining the event via live stream in your own home?
120 responses

80

60 65 (54.2%)

40

29 (24.2%)
20

17 (14.2%)

2 (1.|7%)

1

Setting up the right mood when you can't actually attend to an event can be difficult. Would you be

Taulukko 3. Asiakaskyselyyn vastanneiden kiinnostus HMK:n virtuaalitoteutusta kohtaan

We think that pre-parties are a big part of any event. Would you be interested if we arranged some

virtual workshops or other gatherings before the main event?
120 responses

60

49 (40.8%)
40

39 (32.5%)

20

TRERD)

10 (8.3%)

6 (5%)

Taulukko 4. Asiakaskyselyyn vastanneiden kiinnostus HMK:n virtuaalista oheisohjelmaa koh-

taan

Kyselyyn vastanneista HMK:n virtuaalitoteutus kiinnosti 54,2 % (n=65), joten
ainakaan tassa kyselyssa Tapahtumateollisuuden toimialakatsauksessa
(Wirén ym. 2020) epailty turtuminen etdkokousten aarella istumiseen ei naky-
nyt heikentyneena kiinnostuksena virtuaalisia tapahtumia kohtaan (taulukko
3). Kysyttaessa kiinnostusta tapahtumaan liittyvaan virtuaaliseen oheisohjel-
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maan eli tydpajoihin tai muihin kokoontumisiin, 49 % vastanneista kertoi ole-
vansa kiinnostunut (n=49). Vastanneista 39 % (n=39) oli melko kiinnostunut.
(taulukko 4, s. 42.)

Kyselyn avoimessa kysymyksessa kyselyssa haluttiin tietaa inmisten ajatuksia
siitd, miksi HMK on heille mielenkiintoinen tapahtuma. Vastaukset ryhmiteltiin
samankaltaisuuskaavioon (kuva 11), jossa suuri joukko vastauksia ryhmitel-
l&aan niiden samankaltaisuuksien ja keskinaisten vaikutussuhteiden mukaan
joukoiksi selkeamman yleiskuvan, toistuvuuksien ja kaavojen havaitsemiseksi
(Roosen 2020).
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Kuva 11. Asiakaskyselyn avoimen kysymyksen vastausten ryhmittely

Yleisimmat tapahtumaan positiivisella tavalla liitetyt adjektiivit ja muut kuvauk-
set olivat: erilainen, ainutlaatuinen, outo, omaperainen, musiikin ja kasityon
yhdistelma ja paikallisuus. Koska paikallisuus nousi esille seka suomalaisten
ettd ulkomaisten vastauksissa, voidaan tulkita, etta paikallisuus nahtiin kah-
tena erilaisen asiana: itselle paikallisena tapahtumana, jota tullaan mieluusti
seuraamaan, seka paikallisvaria edustavana tapahtumana, joka antaa ulko-
maiselle tai vieraspaikkakuntalaiselle vierailijalle lisdarvoa. Kuvaavien sanojen

lisaksi nousi esille kaksi teemaa, jotka muotoiltiin seuraaviin lauseisiin:
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"Heavy Metal Knitting World Championships on minusta kiinnostava tapah-
tuma siksi, koska...
1. Siiné yhdistyy kaksi lempiasiaani

2. Se yhdistdd samanhenkisia ihmisiad”

Nama lauseet poimittiin digitaalisen asiakaskokemuksen muotoiluajureiksi eli

kehitysprosessin ohjenuoriksi.

Kysyttaessa tapahtuman asiakkailta ja seuraajilta mielenkiinnon kohteita, seu-

raavat aiheet nousivat esille:

HENKILOKOHTAISET KIINNOSTUKSEN KOHTEET
1. Neulonta tai muut kasityot (85 %)

Metallimusiikki (67,5 %)

Musiikkitapahtumat ja festivaalit (59,2 %)

Matkustaminen (50 %)

Kasityotapahtumat (25,8 %)

o & 0N

MIELENKIINTOISET TYOPAJAT HMK:N YHTEYDESSA
1. Heavy metal knitting perusliikkeet (60,8 %)
2. Uusien neulontataitojen oppiminen (51,7 %)
3. Juttelu ja tutustuminen kilpailijoiden ja muiden samanhenkisten kanssa
(50,8 %)
4. Kuinka luodaan oma HMK-esitys (35,8 %)

Kyselyn tulosten perusteella paateltiin, etta tapahtuman seuraajat tuntuivat ja-
kautuvan kahteen ryhmaan: passiivisiin ja uteliaisiin seuraajiin, jotka ovat kiin-
nostuneita erikoisen kuuloisesta ilmiosta, seka niihin, joiden kaksi rakasta mie-
lenkiinnon kohdetta tapahtuma yhdistaa ja jotka haluavat osallistua tapahtu-
maan aktiivisesti. Naiden havaintojen pohjalta syntyi ensimmainen hahmo-
telma tapahtuman jalkimmaiseen asiakasryhmaan kuuluvasta Hedda Hevi-
neulojasta. Heddan hahmon ymparille luotiin tarina hanen osallistumisestaan
ensimmaiseen HMK-tapahtumaan sarjakuvan muodossa (kuva 12, s. 45).
Sarjakuvan tarkoitus on auttaa ymmartamaan syvallisemmin Heddan kaltais-
ten asiakkaiden tapahtumakokemusta. Heddan tarinaa hyodynnettiin ensim-

maisessa yhteiskehittamisen tyopajassa samaistumisen valineena ja toisaalta
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sen avulla myos testattiin kyselyn pohjalta syntynytta teoriaa aktiivisesta, osal-
listuvasta tapahtuma-asiakkaasta.
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Hedda is feeling lonely. Nobody understands their two passions, knitting Then, one night they find something interesting online. An instagram Since the event is local to them, they visit the event and meet Oleg.
d h etal . They find le who | f the two, but dd of it called "Hi Metal Knitting World Ch; hips”. o i ) ety bt
ey el T e ol oo he 1, | a0 an vent e e Mo g ek chamrsg | | ek T s e
2021 | | Meeting online | | The future looks bright again

‘Wait, what's this... Heavy Metal Knitting announced that there will be a Hedda was already planning on watching the event stream online, but
Hedda is fonely again. "“ﬁ’vgﬂm{ﬁ:ﬁﬁl{ community now that the place online during the event to connect with other headbanging ent- now they have a chance to meet Oleg (who lives in another country) and
husiasts! all the other folx they meet last time!

Kuva 12. Hedda Hevineulojan asiakaskokemus

Hedda Hevineulojan asiakaskokemus (kuva 12) kuvaa tietyn tapahtuma-asi-
akkaan saapumisen tapahtuman aareen ensin vuonna 2019, kun tapahtuma
jarjestettiin ensimmaista kertaa. Hedda kokee olevansa ulkopuolinen, silla ha-
nen kaksi suurinta intohimoaan, neulonta ja metallimusiikki, muodostavat yh-
distelman, jota moni ei taysin ymmarra. Han nakee HMK:n mainoksen ja kiin-
nostuu. Tapahtumaan osallistuessaan han tapaa Olegin: hengenheimolaisen,
joka jakaa Heddan mielenkiinnonkohteet. Toinen rivi kuvaa Heddan koke-
musta vuonna 2021, kun kisat ovat olleet covid-19 -pandemian vuoksi vuoden
tauolla. Hedda kokee olonsa taas yksinaiseksi: miten han voisi saada yhtey-
den hengenheimolaisiinsa nyt, kun HMK:ta ei jarjestetdkaan livena? Hedda
saa tiedon sosiaalisen median kautta HMK:n suoratoiston ohessa toteutetusta

virtuaalisesta kohtaamispaikasta, ja ilahtuu. Han oli varautunut seuraamaan
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kilpailua yksin ruutunsa aaressa, mutta nyt hanelle onkin luotu paikka, jossa

han voi virtuaalisesti tavata ystaviaan ja yhteisoaan.

7.1.2 Yhteiskehittamisen tyopaja, vapaamuotoinen haastattelu

Ensimmainen yhteiskehittdamisen monialainen tyopaja jarjestettiin Google
Meets -alustalla kesakuussa 2021. Tydpajan tyoskentely toteutettiin Google
Jamboard -alustalla. Tydpajan kutsu jaettiin HMK:n suljetussa Facebook-ryh-
massa, jonka jasenina on muun muassa edellisen tapahtuman kilpailijoita,
muita sidosryhmien edustajia seka tapahtuman jarjestamisessa mukana ol-
leita. TyOpajan ohjelma (liite 2) piti sisallaan teeman alustuksen, teemahaas-
tattelun koko osallistujaryhmalle, parhaiten tunnettuja kaytanteita luotaavan
yksilotehtavan ja ideointitehtavan, joka toteutettiin pienryhmissa. Osallistujia
tyopajassa oli kahdeksan, joista kolme oli vuoden 2019 kilpailijoita, yksi vuo-
den 2021 kilpailija, kaksi tapahtumaa organisoivaa henkilda ja kaksi kadentai-
tojen ohjaustoiminnan ammattilaista, jotka toimivat tapahtumassa vapaaeh-
toistyontekijoina. Osallistujia tyopajassa oli Suomen lisaksi Alankomaista,

Ruotsista ja Latviasta.

TyOpajan tarkoitus oli kerata osallistujien nakemyksia digitaalisista tapahtu-
mista ja kokemuksia digityOpajoista erityisesti neulonnan ja kasityon saralta,
tarkistaa hankittua asiakasymmarrysta Heddan tarina -sarjakuvan avulla (kuva
12, s. 45) ja luoda ideoita juuri HMK-tapahtuman digitaalisia sisaltja ajatellen.
Ideointi toteutettiin ideointikasi-menetelman avulla, ja ideoita luotiin virtuaali-
siin tyopajoihin, luentoihin tai muuhun oheisohjelmaan, joita HMK-tapahtuman

yhteydessa voitaisiin virtuaalisesti toteuttaa.

TyOpajaan osallistujilla ei ollut paljoa kokemusta hybriditapahtumaan osallistu-
misesta verkon valityksella. Parhaiten tunnettuja kaytanteita (best known prac-
tices) ei siis tassa tyopajassa saatu kokoon kovinkaan paljon, mutta keskuste-
lun ja ideointitehtavan avulla aineistoa saatiin kehitettya mukavasti. Tyopaja
synnytti myos ensimmaisen ideat virtuaalisiin oheisohjelmatoteutuksiin, jotka
testattiin vuoden 2021 tapahtuman yhteydessa: virtuaalinen kasityotekniikka-
tyopaja ja aiempien vuosien kilpailijoiden haastattelutilaisuus, niin kutsuttu

"kysy ja vastaa” eli Q&A. Ensimmaiseen tyopajaan osallistuneista "hevineulo-
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jista” kolme osallistui aktiivisesti my0s seuraaviin kahteen, yleisolle toteutet-
tuun tyopajaan. Nama aktiiviset henkilot paatettiin kutsua mukaan kehityspro-

sessin toimenpiteisiin jatkossakin.

Keskusteluissa nousi esille useaan otteeseen vuoden 2019 kisoissa syntynyt
yhteys kilpailijoiden valille. Asiakaskyselyn kautta I0ydetyn muotoiluajurin
"HMK yhdistaa samanhenkisia inmisia” yhdeksi mahdolliseksi kehityskoh-

teeksi nousi digitaalisen yhteisollisyyden kehittdminen tapahtuman yhteyteen.

7.1.3 Loyda-vaiheen tulokset

Kesan 2021 aikana kyselyiden ja tyOpajojen kautta saadun asiakastiedon poh-
jalta voitiin toimeksiantajan kanssa jo tehda joitain johtopaatoksia siita, keita
HMK:n asiakkaat, seuraajat ja yleiso ovat. Todettiin, ettda HMK-tapahtuman
asiakkaat voidaan jakaa kahteen ryhmaan: aktiiviset, tapahtuman ohjelman
tuotantoon osallistuvat ja kilpailua aktiivisesti seuraavat asiakkaat eli kilpailijat,
seka passiiviset, sivusta seuraavat ja toistaiseksi tuntemattomat asiakkaat.
Tata asiakastyyppia hahmoteltiin jo Hedda Hevineulojan sarjakuvamuotoi-
sessa tarinassa (kuva 12, s. 45), josta kesakuun 2021 tyopajaan osallistuneet
kilpailijat tunnistivat itsensa. Tutkimuksen edetessa paatettiin keskittya tutki-
maan ja maarittelemaan kilpailijoita edustavaa asiakasryhmaa, silla siita oli jo
alettu tunnistaa tiettyja piirteitd. Se on myos asiakasryhma, jossa nahtiin
enemman potentiaalia sitouttaa se tapahtuman yhteyteen digitaalisen tarjon-
nan avulla. Passiiviset, sivusta katsovat asiakkaat olivat toistaiseksi tunnista-
matonta "yleisomassaa”, josta ei erotu erityisia piirteitd. Asiakasymmarryksen
karttumisen myota tastakin asiakasryhmasta tulee kuitenkin hahmottumaan
selkeampia osajoukkoja, joiden mielenkiinnon kohteille voidaan kehittda omaa

digitaalista tarjontaa.

7.2 Maarita-vaihe

Palvelumuotoiluprosessin maarita-vaiheessa edellisen vaiheen aineisto analy-
soidaan, ryhmitellaan ja visualisoidaan sen jatkokasittelyn mahdollistamiseksi.
Vaiheen tavoitteena on myds maarittaa oikea ongelma, jolle prosessissa pyri-
taan Ioytamaan ratkaisu. (Koivisto ym. 2019, 45-46.) Opinnaytetydssa kesalla
2021 jarjestetyt tyopajatestaukset luetaan kuuluvaksi tahan vaiheeseen, silla

niiden avulla oli tarkoitus vieda luotuja ideoita testaukseen, saada palautetta ja
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sita kautta tietoa ideoiden toimivuudesta. Nopeiden kokeilujen etu on se, etta
niiden kautta saadaan nopeasti pienilla kustannuksilla uutta tietoa siita, mika
toimii ja mika ei — nain voidaan jo kehitysprosessin aikana varmistaa kokeilujen
avulla, onko valittu kehityssuunta toimiva (Hassi ym. 2015, 28). Tassa luvussa
aletaan my0ds kasittelemaan organisaation sisaista tyopajaa, joka sisalloiltaan
kuuluu seka maarita- etta kehita-vaiheisiin. Taman vuoksi kyseisen tyopajan si-

sallot kasitellaan seka tassa etta seuraavassa luvussa.

Kesan 2021 tapahtuman yhteydessa jarjestettiin siis kaksi tyopajatestausta,
joiden sujumista havainnoitiin ja joista kerattiin asiakaspalaute. Taman jalkeen
digitaalisen asiakaskokemuksen kehittamistyo jatkui helmikuussa 2022. Tyo6s-
kentelyvaiheessa oli tarkoitus edelleen osallistaa samoja henkil6ita kuin kesa-
kuun 2021 tyOpajaan, mutta vieda kehitystyoskentely selkeammin erikseen or-
ganisaation sisaiselle ja ulkoiselle tasolle. Organisaation sisaiseen tyoskente-
lyyn osallistuivat toimeksiantajan edustajat ja tapahtuman tuotannossa mu-
kana olleita kadentaitojen ohjaustoiminnan ammattilaisia. Organisaation ulkoi-
seen toimintaan puolestaan kutsuttiin edellisissa tyopajoissa tiiviisti mukana
olleita ja kehitystyohon tata kautta sitoutettuja vuoden 2019 kilpailijoita. Vai-
keuksia osallistujien sitoutumisen jatkumiseen kuitenkin aiheutti helmikuussa
2022 puhjennut Ukrainan sotatila, joka vaikutti suoraan siihen, ettei organisaa-
tion ulkopuoliseen tyOpajaan saatu niin montaa osallistujaa kuin oli tavoit-
teena. Suunnitelmien muuttuminen tuotti kuitenkin toisenlaisia lahestymista-

poja asiakastiedon hankintaan.

7.2.1 Nopeat tyopajakokeilut

Heavy Metal Knitting World Championships vuoden 2021 tapahtumaa alusta-
valla viikolla toteutettiin kaksi erityyppista digitaalista tyOpajaa tapahtuman asi-
akkaille. Toinen oli kasitoihin liittyva tekniikkatyopaja, jonka ohjasi Google
Meets -alustalla aiemmin kisoihin osallistunut kilpailija. Toinen asiakkaille
suunnatuista etatoteutuksista oli Q&A eli "kysy ja vastaa” -tyyppinen tapaami-
nen, joka toteutettiin myos Google Meets -alustalla. Tapaamisessa haastatel-
tiin kolmea vuoden 2019 kilpailijaa, jotka saivat omin sanoin kertoa omasta,
maailman ensimmaisesta hevineulontakokemuksestaan. Taman jalkeen ta-

paamiseen osallistujat saivat esittaa haastateltaville omia kysymyksiaan.
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TyoOpajoihin kutsuttiin osallistumaan HMK:n julkisen Facebook-sivun kautta, ja
varsinainen ilmoittautuminen toteutui Google Formsin avulla tehdyn ilmoittau-
tumislomakkeen kautta. limoittautuneille lahetettiin osallistumislinkki tyopajaan
sahkopostilla, ja samalla kerrottiin mahdollisuudesta antaa palautetta tyopajan
jalkeen tutkimustyohon liittyen. Samoin molempien tyOpajojen yhteydessa
mainittiin, etta pajat ovat osa palvelumuotoilun tutkimusta ja opinnaytetyota,
jonka tarkoituksena on parantaa asiakkaiden digitaalista kokemusta. Osallistu-

miskieli kummassakin tyopajassa oli englanti.

Osallistujia neuletekniikkatyopajassa oli yhdeksan, mukaan lukien tydpajan
ohjaaja ja tutkimuksen tekija. Osallistujista nelja oli aiemman tai kyseisen vuo-
den kilpailija. Kysy ja vastaa -tyOpajassa osallistujia oli 18, mukaan lukien tut-

kimuksen tekija, joista nelja oli aiemman tai kyseisen vuoden kilpailijoita.

Havainnointi tyopajojen aikana ei digitaalisella alustalla ollut kovin helppoa.
Elleivat tydpajaan osallistuvat esittaneet kysymyksia tai muuten osallistuneet
keskusteluun, oli vaikea tulkita osallistujien mielialaa. Taman vuoksi tyopajan
jalkeinen palautekysely oli tarkeassa roolissa, vaikka joitain johtopaatoksia
voitiin tehda: kysy ja vastaa -tyopaja kiinnosti enemman, ja kuulijoiden jou-
kossa oli my0s niita, jotka eivat ensisijaisesti olleet kiinnostuneet kasityotarjon-
nasta. Vuorovaikutteisuus muiden kuin tydpajojen fasilitoijan ja ohjaajan tai
kutsuvieraiden valilla oli melko vahaistd kummassakin tyopajassa, mutta osal-

listujat vaikuttivat suhteellisen tyytyvaisilta.

Tyopajojen jalkeen osallistuneille 1ahetettiin linkki sahkoiseen palautelomak-
keeseen (liite 3), joka oli toteutettu Google Forms -alustalle. Palaute kerattiin
nimettomana ja vastikkeettomasti, kyselyyn vastanneet eivat siis saaneet mi-
taan palkkiota kyselyyn osallistumisestaan. Kyselyn yhteydessa ilmaistiin, etta
tuloksia hyddynnetaan opinnaytetyotutkimuksessa anonyymisti. Palautteita
neuletekniikkatyOpajasta saatiin kaksi, ja kysy ja vastaa -tilaisuudesta viisi
kappaletta — tosin palautteesta kay ilmi, etta kahden lahekkain jarjestetyn tyo-
pajan palautelomakkeet ovat joillain osallistujilla menneet sekaisin. Tasta

syysta saatua palautetta kasitellaan yhtena palautteena.

Palautteessa kysyttiin osallistujien nakemyksia toteutuksen sisallosta, paran-

nusehdotuksista ja osallistujien kokemuksista muista virtuaalisista tyopajoista
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tai tilaisuuksista. Eniten positiivista palautetta sai Q&A-tilaisuus, joka antoi mo-
nelle osallistujalle tilaisuuden kuulla kilpailijoiden kertovan kokemuksistaan.
Osallistujien kehitysehdotukset liittyivat tekniseen toteutukseen, ja molempien
toteutusten keskustelunomaista, rentoa lahestymistapaa pidettiin mieluisena.
Vaikka tyopajojen palautteesta ei saatukaan uusia ideoita aiheiden tai toteu-

tustapojen suhteen, vahvisti se valitun kehityssuunnan toimivuutta.

7.2.2 Organisaation sisdinen asiakasprofilointityopaja

Digitaalisen asiakaskokemuksen kehittamisen seuraava, talla kertaa organi-
saation sisainen tyOpaja jarjestettiin helmikuussa 2022. Tyopajaan osallistui
opinnaytetyontekijan lisaksi nelja henkiloa, jotka edustivat seka tapahtuman
jarjestajia etta kasityosektorilla toimivia tapahtuman talkoolaisia. Tyopajan fa-
silitoi opinnaytetyon tekija ja sen tavoitteena oli luoda yhteissuunnittelun asia-
kasprofiili, seka tehda asiakasta ja asiakaskeskeista ajattelua tunnetuksi myos
toimijoille itselleen. Toisena tavoitteena oli seka luoda lisaa ideoita etta karsia
toteutettavat ideat kolmeen mahdolliseen, joiden avulla digitaalista asiakasko-
kemusta voitaisiin parantaa. |Ideapajassa hyodynnettiin kesalla 2021 jarjeste-
tyn ideointityopajan tuloksia, ryhmiteltiin ideoita ja samalla jasenneltiin myos

organisaation tavoitteita digitaalisen tarjonnan suhteen.

TyOpajassa luotavan asiakasprofiilin pohjana oli asiakkaan kokemusta kuvaa-
vassa sarjakuvassakin (kuva 12, sivu 45) esiintyva Hedda Hevineuloja, osal-
listuva tapahtuma-asiakas, joka seka seuraa kisoja yleison jasenena etta osal-
listuu itse kilpailijana. Heddan hahmo pohjasi toukokuun 2021 asiakaskyselyn,
tapahtuman kilpailijoiden kanssa kesalla 2021 jarjestettyihin tyopajoihin seka
tapahtuman tuotannossa mukana olleiden henkildiden omakohtaisiin koke-
muksiin. Heddan kaltainen osallistuva tapahtuma-asiakas oli ensimmainen yh-
dessa tapahtuman tuottajien kanssa tunnistettu asiakastyyppi, ja siksi per-
soona, joka kannatti maaritella tarkemmin. Heddan persoonaa maariteltiin tar-

kemmin seuraavien kysymyksien avulla:

1. Kuka Hedda on? Ammatti, ika, elamanvaihe tai muu yhdistava tekija
2. Mita han arvostaa, harrastaa, millaista elamaa han haluaa elaa?

3. Mihin han on valmis laittamaan rahaa? Mihin ei missaan tapauksessa?
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4. Mita Hedda haluaa saavuttaa, kokea, saada elamaansa tapahtuman

kautta?

Miten Hedda l6ytaa tapahtuman?

Miten Hedda osallistuu tapahtumaan, missa kaikissa rooleissa?

TyOpajan osallistujat kirjoittivat ylos ajatuksiaan kustakin kysymyksesta. Vas-

taukset luettiin daneen, ja niista keskusteltiin. Keskustelun ja vastausten poh-

jalta opinnaytetyon tekija laati asiakasprofiilin (kuva 13), joka kuvaa HMK:n

osallistuvan asiakastyypin tarkeimpia ominaisuuksia.

Hedda

HMK:ssa Heddalle tarke3a on tapahtuman intiimiys ja
jérjestajien tunteminen - jalkimmainen saa hénet kokemaan
olevansa osa jotain isompaa kokonaisuutta.

Sisdltd ja ilmaisu ovat Heddalle tarkeampaa kuin toteutus.
Matkoillaan Hedda etsii juurevia ja autenttisia kokemuksia
mieluummin kuin pondtysta - vaikka korkeakulttuurista
pitaakin.

Hedda arvostaa kuluttajana laatua ja vastuullisuutta. Han
pyrkii elamassaan tietynlaiseen yksinkertaisuuteen aidoista
kokemuksista ja tarinoista tinkimatta. Heddalle ei ole siis
ongelma eikd mikian y&pya matkustaessaan toisen

ja (kulttuurista) kokemusta.

Korkeasti koulutetun, kulttuuriset intressin
omaavan tulotaso voi olla sen mukainen -
tutkijan vuositulot eivat huimaa paata, mutta
tyotulo ei ole Heddalle niin tarked kuin

tyon sisalté ja innostavat tydkaverit.

TOIVEET JA
TAVOITTEET

Hedda haluaa kokea HMK:n di
versiossa samaa yhteisdllisyytta k

haluaa sellaisen

livetapahtum:

a mistdaan muualta. Kuuluminen

hevineulc heimoon on Heddalle tirkeda, ja

hengenheimolaisten |8ytyminen maailmanlaajuisesti avaa

hanelle uusia ovia kaipaamiinsa uusiin kokemuksiin. Han

haluaa tutustua muista maista kotoisin oleviin ihmisiin, ylittad

itsensa ja oppia uusia taitoja. Han haluaa kokea ja vieda
HMK:n viestia eteenpain.

METALLIMUSIIKKL
NEULEET & KADENTAIDOT (% |

.

Kuva 13. Asiakasprofiili

Hevineuloja

kotisohvalla, jos ndin piisee lihemmis aitoa ihmiskontaktia

ONNISTUMISET

Parhaiten Hedda

istuu HMK-tapahtumakokemuksessaan,

kun hédn saa uusi i maailmanlaajuisesti. Hanen

eldmanlaatunsa paranee, kun han kokee tulevansa ymmarre-

tyksi, ndhdyksi ja kuulluksi - ja pita vield hauskaa samalla

HMK:n kilpailijana nakyvyys ja uudet tydmahdollisuudet

voivat olla toissijainen mutta tervetullut ilmid. Jos Hedda saa

omien kokemustensa perusteella innostettua mukaan jonkun
sa HMK-gospelin levittz

uuden, han kokee onnis

sessa

UHAT & PELOT

Virtuaalisessa HMK:ssa Heddaa mietityttaa, jaake
tapahtumakokemus persoonattomaksi ja kasvottomaksi.

Yhteyden patkiminen saattaa pilata muuten

immersiivisen kokemuksen ja tuottaa artymysta.
Koska kontakti jarjestdjiin pienessa
tapahtumassa on Heddalle tarkea, han
pelkai ettd virtuaalisesti ihmiskontakti ja&d
etaiseksi. Ajankohta ei valttdmatta sovi
Heddan aikatauluun, silld hén elda aivan
toisella aikavyShykkeelld kuin missd
tapahtuma toteutetaan. Pahimmillaan

kokemus ja4 kokonaan saamatta.

Ent3 jos yhteisd ei vastaakaan Heddan
odotuksia? Han kaipaa hengenheimolaisia,
mutta mitd jos hdn epadonnistuu tissa

tavoitteessaan, ja kokee edelleen yksinaisyytta?

HEDDA

omassa
ellisesti

ja

ti koulutet

uisuuden kynnykselld

s ja inhimillisyys

tarked siksi, ettd

inen intohim

neulominen ja
metallimusiikki, Intohimojensa vuoksi han kokee eldvansa kahden

maailman vilissd kuulumatta kunnolla kumpaankaan
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Asiakasprofiileja tulisi aina kasitellda kuvauksina, jotka esittavat tiettya asiakas-
segmenttia esittamatta kuitenkaan yhta tiettya yksiloa. Heddan kuvauksessa
(kuva 13, s. 51) esitetdan hanen perustietonsa, arvot, onnistumiset, toiveet ja
tavoitteet seka uhat ja pelot. Liukuina profiilin vasemmassa alalaidassa esite-
taan tiivistetysti hanen tapahtumakayttaytymistaan, elamantyyliaan ja arvojaan
kuvaavat asiasanat. Mydohemmassa vaiheessa, kun tapahtumalle on tunnis-
tettu useampia asiakastyyppeja, voidaan liukujen avulla suorittaa vertailuja eri
asiakastyyppien ominaisuuksista, mita on vaikeaa tehda pelkan kirjallisen ku-

vauksen pohjalta.

7.3 Kehita-vaihe

Palvelumuotoiluprosessin kehita-vaihe on divergentti, eli aineistoa lisaava.
Tassa vaiheessa synnytetaan ideoita ja konsepteja seka kehitetaan visuali-
sointeja ja prototyyppeja, joiden avulla uusia ideoita ja konsepteja voidaan tes-
tata, kerata palautetta ja hioa edelleen. (Koivisto ym. 2019, 46.) Opinnayte-
tyossa tavoitetta lahestyttiin hyodyntamalla aiemmin yhteiskehittamisen tyopa-
joissa synnytettyja ideoita, luomalla uusia aivoriihimenetelmalla seka ryhmitte-
lemalla, karsimalla ja valitsemalla jatkokehitykseen kerattyja ideoita ja konsep-
teja.

7.3.1 Organisaation sisdinen aivoriihi

Helmikuussa 2022 jarjestetyn organisaation sisaisen tyopajan toinen tavoite
oli kayda lapi heinakuun 2021 yhteydessa luodut ideat, luoda intuitiivisesti uu-
sia ja ryhmitelld ja jasennella ideat organisaation tavoitteiden mukaisesti.
TyOskentelytavaksi otettiin aivoriihi, yhteissuunnittelun menetelma, jossa ensin
luodaan suuri maara ideoita, arvioidaan niita ja lopulta valikoidaan jatkokehi-
tykseen osallistujien mielesta kehityskelpoisimmat (Aivoriihi s.a. Innokyla).
Ideoiden luomiseen aivoriihen aikana kaytettiin ideointikasi-menetelman
muunnosta. 3x3-ruudukkoon kirjattiin yndeksan minuutin aikana yhdeksan
ideaa siten, etta yhden ruudukon tayttamiseen oli minuutti aikaa. Menetelman
avulla pyritaan paastamaan irti luomisen esteista ja ylianalysoinnista, seka
I0ytamaan ideoiden villeja kortteja — yllattavia, laatikon ulkopuolisia ajatuksia
(Ideointikasi s.a. Innokyla).
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Uudet ja kesan 2021 ideointitydpajassa luodut ideat kaytiin yhdessa lapi.
Kaikki ideat siirrettiin irrallisille lapuille, joita voitiin siirrella ja ryhmitella pdydan

aaressa vapaasti (kuva 14).

Kuva 14. Aivoriihen tydskentelya

Tyoskentelyssa hyodynnettiin samankaltaisuuskaavio-tyoskentelya. Ryhmalle
annettiin tehtavaksi ryhmitella ideat haluamallaan tavalla, kuitenkin niin, etta
syntyisi seka asiakkaille mieluisia etta tapahtumaa tukevia kokonaisuuksia.
Ryhmaa kehotettiin etsimaan ideoita yhdistavia tekijoita, jotka kirjattiin ylos "ot-
sikoiksi”, kutakin idearyhmaa yhteen sitoviksi aiheiksi. Ryhman keskustellessa
ja ryhmitellessa ideoita myds organisaation omat tavoitteet tapahtuman digi-
taalista tarjontaa kohtaan selkiytyivat. Opinnaytetyon tekija toimi tyopajan fa-
silitoijana ja muistutti asiakasnakokulmasta asiakasprofiilitydskentelyn ja edel-

liskesan tyopajojen havaintojen perusteella.

Aivoriihen tuloksena saatiin ryhmiteltya ideoita neljaan digitaalisen aktiviteetin
kategoriaan: kasityotekniikka-tyopajat, HMK-tyopajat, ymparivuotiset aktivitee-
tit ja virtuaalimatkailu. Kunkin kategorian alle sijoittui 4—6 ideaa, joista tyopajan
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osallistujat aanestivat dotmocracy-menetelman avulla omasta mielestaan ke-
hityskelpoisimman ja tapahtuman toimintaa parhaiten tukevan konseptin.
Kaikki tyopajassa luodut ideat vietiin testausvaiheeseen. Tyopajan tulosten

graafinen kuvaus esitellaan kuvassa 15.

HMK ideointityépajan tulokset
|

[ T | vmpir wodentoreuuat

1 |
| |

tyopajat — kasityotekniikat kerhot ja luennot
= Kierratysneulontaa +  Knitmaster kit - tyopaja +  HMEK Podcast +  Masemamatka virtuaalisests
*  Uuden nevle- tai *  HMK peruslilkkeet/alkeet *  HMK Youtube-kanava *  Paiva HMK-kilpailijan elamassa
kisityitekniikan opiskelu | eri +  HMKimpro +  HMEK FB- tai Discard-ryhma *  Vierailu (kasityd)museossa
maiden neuletekniikat *  HMEK masterclass (kidet selén *  HME-klubi —virtuaalitapsamiset  [= Kulttsurinen elamyskokemus
*  Meulonnan alkeet takana jne) kerran kuussa eri teemailla {esim. sauna, teetuokio jne)
= Tervetuloa keittiooniflatoon/ +  Q&A edellisvuosien *  HMEK TikTak-tanssi

kylpyhuoneeseeni: kilpailijoiden kanssa +  Lampaankasvatus, lampaasta
neulontahaaste ilman *  Kisakatsomo langaksi
neulevalineita +  Mennaan virtuaalikeikalle

+  Joogaajvenyttelya neulajille yhdessa

*  Luento metallimusiikista

Kuva 15. Ideointitydpajan tulosten jasentely

Ideoiden ryhmittelyn (kuva 15) avulla tydopajassa luodut teemat ja konseptit oli
helppo vieda eteenpain testausvaiheeseen. Idearyhmittely jai myos osaksi
opinnaytetyon lopputuloksena syntynytta ohjeistusta, jolloin toimeksiantajan
on helppo palata takaisin tyon aikana luotuihin ideoihin ja konsepteihin, arvi-

oida niita uudelleen ja vieda mahdolliseen jatkokehitykseen.

7.3.2 lIdeoiden testaus

Organisaation sisaisessa tyopajassa syntyneita ideoita oli tarkoitus kasitella
yhteiskehittamisen tyopajassa, johon kutsuttiin kesan 2021 ideointitydpajaan
osallistuneita HMK-kilpailijoita. Koska ryhma on kansainvalinen, juuri puhjen-
nut Ukrainan sota muultti ikava kylla kutsuttujen prioriteetteja, eika kaikkiin
saatu yhteytta sahkopostitse. Lopulta maaliskuussa 2021 jarjestettyyn virtuaa-
liseen tyOpajaan paasi osallistumaan kaksi henkil6a. Tyopajan luonne vaihtui
lennosta teemahaastattelun omaiseksi. Osallistujille esiteltiin edellisen tyopa-
jan tulokset (kuva 15) ja keskusteltiin aiheesta. Keskusteluissa esiin nousevat
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aiheet olivat digitaalisuuteen kyllastyminen ja kasvokkaisten kohtaamisten kai-
puu, mika on ymmarrettavaa pitkda pandemia-aikaa seuranneen hyokkaysso-

dan aiheuttaman epavarmuuden aiheuttaman turhautumisen vuoksi.

Koska tyOpaja jai tyngaksi, paatettiin tydpaja muuttaa digitaalisen kyselyn
muotoon. Kysely toteutettiin Google Forms -alustalla, ja kyselykutsu jaettiin
HMK:n suljetun Facebook-ryhman valityksella. Suljettu ryhma valittiin julkisen
ryhman vuoksi siksi, etta niin opinnaytetyon tekija kuin toimeksiantajakin piti
parempana kerata palautetta viela kehitystyon alla olevista ideoista pienem-
malta ja rajatummalta joukolta sitoutuneita seuraajia. Kyselyyn saatiin kahdek-
san vastausta, joka oli toivottua pienempi maara. Saadun palautteen mukaan
voitiin kuitenkin laatia vertailu organisaation hyvana pitamien ja asiakkaiden
suosimien virtuaalisten toteutusideoiden ja -konseptien valilla (kuva 16) ja

saatua tietoa voitiin hyodyntaa tyoskentelyn seuraavan vaiheen pohjana.

ASIAKKAAT HMK

Vierailu (kasityé)museossa organisaatio

Uuden neule- ta Kisakatsoma
kasityotekniikan opiskelu | eri

maiden neuletekniikat

elamassa

Joogaafvenyttelya neulojille
Kulttuurinen elamyskokemus
Mennaan virtuaalikeikalle yhdessa < i
. (esim. sauna, teetuokio jne)

Knitmaster kit - tyopaja HMEK-klubi—
; ’ virtuaalitapaamiset
Luento metallimusiikista p
kerran kuussa eri

Lampaankasvatus, lampaasta teemailla

angaksi

Maisemamatka virtuaalisesti

Kuva 16. Asiakkaiden ja organisaation arvioimat konseptit

Asiakkaiden ja organisaatioiden luomia konsepteja (kuva 16) voidaan vertailla
yksinkertaisesti muodostamalla niista matematiikan joukko-opista alun perin
lahtdisin oleva Venn-diagrammi, joita matematiikan lisaksi kaytetaan yleisesti
muun muassa tilastotieteessa ja kielitieteessa osoittamaan joukkojen tai kasit-
teiden valisia suhteita (Karki 2019). Vertailuun laaditussa diagrammissa oike-
anpuoleisessa ympyrassa kuvataan organisaation jatkoon valitsemat ideat,

vasemmanpuoleisessa ympyrassa asiakkaille mieluisat ideat, ja alueella,
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jossa ympyrat leikkaavat toisensa, ne ideat ja konseptit, jotka olivat toteutus-

kelpoisia seka organisaation etta asiakkaiden mielesta.

Digitaalinen kisakatsomo, paiva HMK-kilpailijan elamassa, kulttuurinen ela-
myskokemus ja HMK-klubi olivat toteutuksia, jotka kiinnostivat eniten seka or-
ganisaatiota etta tapahtuman asiakkaita. Digitaalinen kisakatsomo on nimensa
mukaisesti digitaalisella kokousalustalla tapahtuva tilaisuus, jossa reaaliaikai-
sesti seurataan HMK-kisoja. Paiva HMK-kilpailijan elamassa ja kulttuurinen
elamyskokemus liittyvat virtuaalimatkailuun: molemmissa on tarkoitus kuvata
videon keinoin tiettya ilmiota. HMK-klubi on digitaalisella alustalla saannolli-
sesti kokoontuva kerho, jonka ytimessa on neulonta ja metallimusiikki. Klubin

toiminta voi vaihdella neuletyOpajoista virtuaalikeikoilla kayntiin.

Naista konsepteista luotiin toimeksiantajalle tuotekortit sisaiseen kayttoon.
Tuotekortteja kaytetaan erityisesti matkailupalvelujen tuotteistamisessa, ja nii-
den avulla kuvataan palvelu sen kaikkine osineen tiiviisti. Tuotekortteja voi-
daan laatia ulkoiseen kayttoon, jolloin kortti summaa yhteen kaikki markkinoin-
nin ja myynnin kannalta oleelliset seikat palvelusta. Sisaiseen kayttoon tarkoi-
tettu tuotekortti taas kuvaa palvelua tuottavalle organisaatiolle palvelun tuotta-

miseen liittyvat seikat. (Business Finland s.a.)

7.3.3 Organisaation sisdinen tyodpaja 3: tiivistys

Kolmas organisaation sisainen tyOpaja jarjestettiin toukokuussa 2022. Tyopa-
jaan kutsuttiin samat henkil6t kuin maaliskuiseen organisaation sisaiseen tyo-
pajaan. Tyopaja jarjestettiin Microsoft Teams -alustalla ja tydskentely tapahtui
Mirossa, fasilitoijana toimi opinnaytetyon tekija. Tyopajan tarkoituksena oli
kayda lapi asiakkaiden kommentit aiemmin luotuihin ideoihin ja konsepteihin
ja maaritella lopulliset kehittamiskohteet. Tyopajassa tutustuttiin myos virtuaa-
lisen yhteison malliin (luku 6, s. 34), ja pohdittiin sita, mitka ideat ja konseptit
HMK:n digitaalisessa tarjonnassa tukevat mitakin yhteison tasoa (kuva 17, s.
57).
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Julkinen tila Sosiaalinen tila Ryhmdytynyt tila ~ Henkilékohtainen tila

Yksisuuntainen viestinta, Avoin vuorovaikutus, .

anomyymiys, tarkkailu, osallistuminen matalalla SL‘J!I?aLIl:’ﬂhDLnH: el

helppotullamukaanja 7 [©  kynnyksells, passivisuus || Im L e

paistua L mahduollista o
>y
Streamin chat Tytipaja: HMK peruslikkeet
Jos alku annistuy, ihmisten vline
HMEK Stream Facebook Tydpaja: ORA ::ua:ﬂrrmn lapah:‘ul.rj:i"l'l:‘ﬂn
Instagram Kieakateomo TIMANTTI!
Twitter

HMK-klubi (yrmp&rivuotinen)

Ohjataan ibmisia akweesti
sosiaalisesta tilasta
ryhmaytyneeseen tilaan!

Kuva 17. Heavy Metal Knitting World Championships -tapahtuman virtuaalista yhteiséllisyytta
tukevat tasot

HMK:n digitaalisesta tarjonnasta julkiseen tilaan, jossa osallistujalla ei ole
mahdollisuutta vuorovaikutukseen, lukeutuu kilpailun suoratoisto eli stream.
Stream lukeutuu toisaalta myds sosiaaliseen tilaan silloin, kun suoratoiston
ohessa on mahdollisuus kommentointiin. Koska HMK:n suoratoistopalveluna
on YouTube, kommentointimahdollisuus on olemassa. Muita sosiaalisen tilan
digitaalisia alustoja HMK:lla ovat Facebook-kanavat, Instagram ja Twitter, silla
kaikissa naissa kanavissa osallistujilla on mahdollisuus kommentoida ja sita

kautta osallistua vuorovaikutukseen.

TyOpajassa hahmoteltiin Sandbergin (2021) mallin mukaisen digitaalisen yh-
teison kahta viimeista askelta, ja sita, millaisia ne voisivat HMK:n kannalta tu-
levaisuudessa olla. Todettiin, etta streamin keskusteluosion moderoijalla on
ensisijainen mahdollisuus ohjata osallistujia reaaliaikaisesti eteenpain ryh-
maytyneeseen tilaan, johon lukeutuu digitaalisella alustalla toteutettava kisa-
katsomo. Muita ryhmaytyneen tilan toteutuksia olisivat tapahtuman oheisohjel-
mana toteutettavat eri aiheiset tydpajat ja ymparivuotisista toteutuksista HMK
club. Kaikissa naissa toteutuu ryhmaytyneen tilan maareet: toteutukset ovat
jossain maarin suljettuja ja kutsu- tai ilmoittautumispohjaisia, niissa olisi rajattu

osallistujamaara ja vuorovaikutuksen merkitys korostuisi.

Digitaalisen yhteison viimeinen askel, henkilokohtainen tila, katsottiin olevan
sellainen, joka syntyy silloin, kun tapahtuman osallistujien valille syntyy side,
ja pienelle, 2—3 henkilon ryhma alkaa pitaa yhteytta keskenaan yhteydenpitoa
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tai syntyy muuta ryhmaytymista yhteisen kiinnostuksen kohteen ymparille.
Tama on tila, jota tapahtuma itse ei pyri aktiivisesti tuottamaan, mutta jonka

syntymiseen johtavia tilanteita haluttaisiin mahdollistaa.

Yksi tyopajan tarkoitus oli kristallisoida koko palvelumuotoilun prosessi siihen
muotoon, joka hyodyttaisi HMK-tapahtumaa tuottavaa tahoa eniten. Tyopa-
jassa maariteltiin kahden ydinkysymyksen kautta keskustellen prioriteetit digi-

taalisen tarjonnan osalta. TyOpajan osallistujat vastasivat kysymyksiin:

1. Mitka ovat tarkeimmat digitaaliset alustat tai valineet, joissa HMK:n
yleiso voi osallistua kommentoimalla tai jakamalla tuntemuksiaan?
Mitka alustat priorisoidaan?

2. Mitka ovat digitaaliset vuorovaikutteiset ideat ja konseptit, joiden kehit-

taminen osana HMK:n oheisohjelmaa priorisoidaan?

Tyoskentelyn avulla pyrittiin synnyttamaan organisaatiolle yhteinen kasitys
siitd, mita digitaalisen asiakaskokemuksen kautta tavoitellaan, ja milla kei-

noilla.

8 TULOKSET

Opinnaytetyon lopputuotoksena syntyi toimeksiantajalle ohjeistus yhteisolli-
syytta tukevan digitaalisen sisallon tuottamisesta, asiakasprofiili, asiakkaan
palvelupolun kuvaus seka nelja toteutusvalmista konseptia digitaaliseksi
oheisohjelmaksi. Osa tyon tuloksista, kuten asiakasprofiili, on jo esitelty tar-
kemmin aiemmissa luvuissa sen mukaisesti, missa vaiheessa palvelumuotoi-
lun prosessia ne syntyivat. Hybriditapahtuman digitaalisen asiakaskokemuk-
sen muotoiluprosessin viimeisessa vaiheessa koottiin tutkimuksen tapahtuman
liketoiminnan kannalta tarkeimmat |I0ydokset ja kehitystyon tulokset sellaiseen
muotoon, etta toimeksiantaja pystyy niita hyodyntamaan tehokkaasti.

Asiakkaan palvelupolun kuvaus tulevaisuudessa (kuva 18, s. 59) esittaa asiak-
kaan digitaalisen tapahtumakokemuksen sellaisena, kuin se opinnaytetyossa
tehtyjen toimenpiteiden mukaan voisi olla. Kuten prosessin alussa luotu asiak-
kaan palvelupolku (kuva 10, s. 39), tulevaisuuden palvelupolussa palvelu-

tuokiot on kuvattu oranssilla varilla, kontaktipisteet sinisella, ihnmisten valinen
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vuorovaikutus vihrealla ja digitaalisen yhteison aste punaisella niihin palvelu-

tuokioihin, joissa se toteutuu.

Kuulee tapahtumasta
ja kiinnostuu

Ryhmaytynyt tila

Osallistuu virtuaali-
seen tyopajaan tai

Seuraa tapahtumaa
reaaliaikaisesti

muuhun aktiviteettiin

4 \ Loytad tietoa
tapahtuman ajan- 1
Tiedotus- Sosiaalinen kohdasta ja tavoista
villineet media: seurata Suoratoisto
Facebook / Virtuaalikokous- YouTubessa
Instagram alusta, esim
= Microsoft Teams
3 Twitter B
M:ZE«::?:E Tapahtuman Sosiaalinen Sosiaalinen
5 verkkosivut media media
Muut osal hstujat
'lyopajan vetdja
HMK:n edusraja
Sosiaalinen tila
- ! Jéd seuraamaan
Ryhmaytynyt tila tapahtumaa
Osallistuu 1
kommentoimalla
Siirtyy virtuaaliseen Sosiaalinen
1 @ kisakatsomoon media
<

livestreamin chatin
kautta

YouTube, suora-
toiston kommentit

Suoratoiston
kommentoinnin
moderoija

Sosiaalinen

media Virtuaalikokous-
alusta, esim

Microsoft Teams

HMK:n edustaja Moderoija
Muut osallistujat
Palvelutuokio Kontaktipiste

Kuva 18. Asiakkaan palvelupolku tulevaisuudessa

Osallistuu HMK-klu-
biin tai muihin
tarjolla oleviin

digitaalisiin aktivi-
teetteihin \

HMK:n edustaja

Virtuaalikokous-
alusta, esim
Microsoft Teams

Mcdemua
Muut osal llslujat

Vertailemalla naita kahta palvelupolun kuvausta keskenaan voidaan havaita

kehitystyon merkitys. Tulevaisuuteen sijoittuvassa palvelupolussa (kuva 18)

seka vuorovaikutuspisteiden etta digitaalisen yhteison tilojen maara on kasva-

nut ja monipuolistunut. Asiakas voi nyt olla vuorovaikutuksessa muihinkin kuin

organisaation edustajaan tapahtuman aikana. Mahdollisuuksia kohdata toisten

tapahtuma-asiakkaiden kanssa on lisatty ennen tapahtumaa toteutettavien vir-

tuaalisten tyopajojen tai muiden aktiviteettien seka tapahtuman aikana tapah-

tuvan virtuaalisen kisakatsomon avulla. MyGds asiakkaan kokemuksen jatku-

vuutta ja sita kautta tapahtumaan sitoutumista tuetaan ympari vuoden toimi-

van HMK-klubin avulla.
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8.1 Tuota-vaihe

Palvelumuotoiluprosessin viimeisessa Tuota-vaiheessa prosessin aikana luo-
tuja ja ehka jo testattujakin ideoita ja konsepteja arvioidaan viela muun mu-
assa liiketoiminnan ja teknisen toteutuksen nakokulmasta. Syntyneista ide-
oista pyritaan valikoimaan sellaiset, jotka ovat parhaiten voisivat tuottaa halu-
tun asiakaskokemuksen, etta vastaavat kehitysprosessin tavoitteisiin. Vaiheen
lopputuloksena maarittyvat ne palvelut, ideat tai konseptit, jotka viedaan kay-
tantoon. (Koivisto ym. 2019, 46.)

8.2 Digitaalisen asiakaskokemuksen malli ja suunnitelma

Opinnaytetyon lopputuotoksena toimeksiantajan kayttoon tuotettiin Power-
point-muotoinen aineisto (nayte liitteessa 4/1 ja 4/2), joka summaa yhteen
asiakastutkimuksen ja kaikkien tyopajojen tulokset helppokayttoiseen ja -lukui-
seen muotoon. Lopputuotos on WTF Productions Oy:n kaytossa, eika sita jul-
kaista kokonaisuudessaan opinnaytetyon yhteydessa. Lopputuotos pitaa sisal-
laan yhteenvedon asiakaskyselyista, valmiin asiakasprofiilin ensimmaisesta
tunnistetusta asiakastyypista, ideointityopajojen tulokset eri vaiheineen seka
suunnitelman toiminnoista, jotka tukevat digitaalista yhteison muodostusta sen
eri vaiheissa. TyOpajoissa kehitettyjen neljan digitaalisen konseptin sisaisen

kayton tuotekortit kuuluvat myos osaksi opinnaytetyon lopputuotosta.

Lopputuotoksen lisaksi toimeksiantajan haltuun toimitettiin asiakaskyselyn tay-
det tulokset. Lopputuotos toimii seka kasikirjana etta viestinnan valineena
WTF Productions Oy:lle. Powerpoint-muotoisena esitysta voi kayttaa presen-
taatioiden pohjana sellaisenaan tai muokattuna. Tuotoksen avulla organisaa-
tion kehityskohteista ja motiiveista voidaan paremmin kommunikoida niin or-

ganisaation sisalla kuin sidosryhmillekin.

Toimeksiantajan WTF Productions Oy:n Mari Karjalaisen palaute opinnayte-
tyon lopputuotoksesta saatiin prosessin lapikaynnin yhteydessa keskustelun
muodossa 14.9.2022. Karjalainen oli tyytyvainen tyon konkreettisen loppu-
tuotokseen ja tehtyyn kehittdmistyohon, ja naki mahdollisuuksia hyodyntaa
lopputuotosta tapahtuman kehittamisessa. Haasteina suunnitelmien toteutta-

miselle nahtiin pienille tapahtumille yleinen ongelma, resurssipula, joka on
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pandemian ja vallitsevan maailmantilanteen vuoksi ainoastaan kiristynyt. Kar-
jalaisen mielesta kokonaisuus oli hyvin jasennelty ja kuvasi hyvin tapahtuman
kohderyhmaa ja asiakkaita. Myos tapahtuman toiminnallinen ja arvopohjainen
ekosysteemi tuli samalla jasenneltya nakyvaan muotoon ensimmaista kertaa.
Karjalainen koki, etta opinnaytetyon tulokset eivat ainoastaan auta kehitta-

maan tapahtuman palveluita vaan myds viemaan niita eteenpain. Koska WTF
Productions Oy:ssa on mukana erilaisia toimijoita, on opinnaytetyon loppu-

tuotoksen avulla helpompi kommunikoida asiakaskeskeisista 1ahtokohdista ja
luoda yhteista kielta eri alojen ammattilaisten valille. Myos markkinoinnin kar-
kea on helpompi teroittaa, kun jonkinlainen kasitys tapahtumaa seuraavien ih-

misten mielenkiinnon kohteista alkaa tarkentumaan.

9 LUOTETTAVUUDEN ARVIOINTI

Palvelumuotoilun prosessien luotettavuuden arviointikaytannot eivat ole kovin
vakiintuneita. Useimmiten palvelumuotoiluprosessia arvioidaan samoilla pe-
rusteilla kuin muita laadullisia tutkimuksia. (Vilkka 2021, luku 4.) Kvalitatiivisen
eli laadullisen tutkimuksen tuloksia voidaan arvioida kvantitatiivisen eli maaral-
lisen tutkimuksen tavoin reliabiliteetin ja validiteetin Iahtokohdista. Reliabilitee-
tilla maaritellaan tutkimuksen luotettavuutta niin menetelmien, tulosten johdon-
mukaisuuden kuin ajallisen jatkumon kannalta. Laadullisessa tutkimuksessa
voidaan saada aikaan erilaisia tuloksia riippuen menetelmasta, kysymyksen
asettelusta, ymparistosta, jossa tutkimus tehdaan ja niin edelleen. Tulosten
johdonmukaisuus voi vaihdella eri menetelmilla saatujen tulosten kesken. Ai-
katekija voi vaikuttaa siihen, etta esimerkiksi ajan kuluessa vastaajien nake-
mykset voivat muuttua, eikd aiemmin tehty tutkimus ole enaa ajan kuluessa
relevantti. Validiteetti taas maarittelee tutkimuksen patevyytta, uskottavuutta ja
vakuuttavuutta muun muassa suhteessa tutkimuksen teoreettiseen viitekehyk-
seen ja tulkittuun sosiaaliseen rakenteeseen, johon tutkimuksen kohde sijoit-

tuu. (Saaranen-Kauppinen & Puustniekka, 2006.)

Tutkimuksellisessa kehittamistyossa tyon luotettavuutta arvioidaan myos ke-
hittdmisprosessin suunnittelun ja toteutuksen, neuvottelu- ja yhteistyotilantei-

den seka tulosten kannalta (Vilkka 2021, luku 4). Arvioin opinnaytetyotani
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Hanna Vilkan (2021, luku 4) maarittelemien kokonaisluotettavuuden, yleistet-
tavyyden, patevyyden, ymmarrettavyyden ja eettisyyden nakokulmista, jotka

pitavat sisalladn myds reliabiliteettiin ja validiteettiin liittyvia aspekteja.

Opinnaytetyon kokonaisluotettavuutta tarkasteltaessa voidaan todeta, etta
tyossa kaytetyt kasitteet liittyvat palvelumuotoilun kentalla yleiseen terminolo-
giaan, menetelmiin ja muotoiluajattelun osa-alueisiin. Opinnaytetyon suunni-
telma, eteneminen ja tulokset on esitelty johdonmukaisesti ja ymmarrettavasti.
Opinnaytetyossa koottu aineisto on monipuolista ja niin luotettavaa kuin rajat-

tua ilmiota tapaustutkimuksessa tarkastellessa on mahdollista.

Opinnaytetyon aineistoa on kerrytetty kvantitatiivisesti ja kvalitatiivisesti eri
menetelmilla, jotta saataisiin aikaiseksi tuloksia erilaisista lahtokohdista.
Koska tapaustutkimuksessa tarkastelun alaisena olevat kohteet ovat kuitenkin
aina uniikkeja, kaikki tutkimuksen tulokset, kuten asiakastutkimus ja -profi-
lointi, eivat ole yleistettavissa. Kuitenkin yhdistettyna tutkimukselliseen kehi-
tystydohon, jossa tutkimusmenetelmia kaytetaan arjen kehittdmistoiminnassa,
voidaan todeta, etta asiakaskysely yhdistettyna vastaavan kohderyhman si-
touttamiseen yhteiskehittamiseen tuottaa hyvia tuloksia asiakastuntemuksen
kehittamisen suhteen ja menettelya voidaan hyodyntaa yleisella tasolla kehit-
tamiskohteesta riippumatta. (Aaltio-Marjosola 1999.) Opinnaytetyossa esitel-
la&n useampia menetelmia ja kehittamisprosessin kulku, joita voidaan meto-

diikkana hyddyntaa muussakin tapahtumakehittamisessa.

OpinnaytetyOossa kaytetyt menetelmat ja lahestymistavat tahtasivat asiakas-
kunnan parempaan tunnistamiseen asiakkaiden omalla aanella ja tulosten
hyddyntamiseen tapahtuman tuottajan liiketoiminnassa asiakaslahtoisesti.
Tyohon valitut menetelmat, tulosten kasittely ja niista tehdyt johtopaatokset
ovat palvelumuotoilun kentassa yleisesti kaytettyja toimintamalleja, joka puol-

taa tyon patevyytta ja vakuuttavuutta (Vilkka 2021, luku 4).

Eettisyys kulki mukana koko opinnaytetyon ajan. Tapahtuman asiakkaille ha-
luttiin antaa useita erilaisia tapoja tuoda oma aanensa kuuluville ja asiakastie-
toa hankittiin tasta syysta kyselyn, teemahaastattelun, havainnoinnin ja yhteis-

kehittamisen keinoilla. Teemahaastattelutilanteissa haastattelijan asema oli
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keskustelua kuljettava, kuunteleva ja haastateltavista kiinnostunut. Kehittami-
sen tyopajoihin osallistuneille kerrottiin, ettd kyseessa on tutkimustyohon liit-
tyva tilaisuus. Palautekyselyt kerattiin anonyymisti. Myos opinnaytetyon loppu-
tuotokset ovat osittain vain toimeksiantajan kaytossa tai niita ei ole avattu ko-
konaan juuri eettisyyssyista: tarkasteltava ja kehitystyohon osallistunut asia-
kaskunta oli loppujen lopuksi pieni, jolloin tuloksista voi olla mahdollista tunnis-

taa yksittaisen asiakkaan piirteita.

Ajallisen arvioinnin suhteen opinnaytetydssa on seka aikaa kestavia etta jatku-
vassa muutoksessa olevia elementteja. Toimeksiantajan kanssa kaydyssa pa-
lautekeskustelussa (Karjalainen 14.9.2022) todettiin, etta ihmislahtdisen kehit-
tamisen prosessi Heavy Metal Knitting World Championships -tapahtuman yh-
teydessa on koko ajan muutoksessa, ja opinnaytetyon tuotos on tosiasiassa
katsaus yhteen ajalliseen hetkeen tapahtuman ja sen asiakasymmarryksen
kehityksessa. Jo pelkastaan opinnaytetyon prosessin aikana jarjestettiin kah-
det taysin erilaiset kisat: vuonna 2021 maailmanmestaruuskisat olivat taysin
digitaaliset pandemiatilanteesta johtuen, kun taas vuonna 2022 kisat jarjestet-
tiin ensimmaista kertaa livena sitten vuoden 2019 ensimmaisten kisojen. Nai-
den kahden kisan valilla tehdyt havainnot ja tavoitetut tapahtuman asiakkaat
osoittavat muutosta, ja erilaisia asiakassegmentteja alkaa erottumaan enem-
man sitd mukaa, kun aikaa kuluu. Koska tapahtuma on nuori, sen tavoittamat
kohderyhmat tulevat vaihtelemaan paljon, kuten tulee vaihtelemaan tapahtu-
man toteutustapakin. Kehittdmistyon prosessin kannalta opinnaytetyo kestaa
aikaa, silla menetelmat ja prosessin eteneminen eivat ole aikaan sidottuja.
Opinnaytetydssa hankittu asiakastieto ja tapahtuman digitaalisen sisallon ide-
ointi tuottaa luomishetken ajankohtaan ja maailmankuvaan sopivia tuloksia ja
on dataa, jota on syyta paivittaa tasaisin valiajoin. Paivitykseen voidaan kui-

tenkin kerrasta toiseen kayttaa samoja menetelmia ja samanlaista prosessia.

10 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetydssa kehitettiin tutkimuksellisen kehittamistyon kautta Heavy Me-
tal Knitting World Championships -tapahtuman digitaalista asiakaskokemusta.
Tapaustutkimukselle tyypilliseen tapaan tyon tulokset koskevat yhta tiettya
kohdetta, mutta tietyt tulokset ovat yleistettavissa kehittamis- ja tutkimus-

tyossa kaytetyn prosessin ja menetelmien lisaksi.
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Opinnaytetyon paakysymykseksi maariteltiin alussa: "Miten hybriditapahtuman
asiakaskokemusta voidaan parantaa palvelumuotoilun keinoin?”. Yleisella ta-
solla opinnaytetyon prosessin myota havaittiin, etta tyossa kaytetyt osallistavat
menetelmat olivat toimivia tapoja kehittda seka organisaation asiakasymmar-
rysta etta sisaista ymmarrysta kehittamisen ja toiminnan kohteista. Tyon
myota todettiin myos, etta tapahtumatuotannossakin on tarkeaa tunnistaa
asiakas ja tehda kehittamistyota hanen kokemuksestaan lahtoisin. Palvelu-
muotoilun menetelmat ja tutkimusote soveltuvat kaytettaviksi hyvin seka fyysi-
sessa etta virtuaalisessa ymparistossa, ja siksi ne soveltuvat myos hybridita-

pahtuman digitaalisen asiakaskokemuksen kehittamistyohon.

Opinnaytetyossa lahdettiin tutkimaan yhden tapahtuman asiakkaita ja heidan
kokemuksiaan digitaalisesta tapahtumatoteutuksesta tavanomaisilla palvelu-
muotoilun tavoilla, kyselylla ja teemahaastattelulla. Virtuaalisella alustalla to-
teutetut haastattelut ja tyOpajojen testaukset tavoittivat osallistujia useista eri
maista, jolloin tietoa saatiin kerattya HMK:n aidosta asiakaskunnasta. Digitaa-
lisen ja fyysisen ympariston valilla vaihteleva kehittamistyoskentely tuotti tulok-
sia kansainvalisesta asiakaskunnasta ja mahdollisti vuorostaan tiivimman ke-
hittdamistyoskentelyn organisaation edustajien kanssa. Vuorottelu organisaa-
tion sisaisten ja asiakkaiden edustajia sisallaan pitavien ideointi-, palautteen-
keruu- ja testausvaiheineen tuotti tutkittua ja asiakkailla testattua tietoa, jota
puhdas organisaatiolahtdinen kehittaminen ei olisi voinut tuottaa kuin vasta
palvelujen kayttoonoton jalkeen. Tydskentely oli organisaation edustajille mie-
lekasta ja tuotti toimeksiantajalle hyvan aineiston jatkaa kehitystyota palvelu-
jen kayttoonottovaiheessa. Palvelumuotoilun menetelmilla voidaan siis paran-
taa hybriditapahtuman asiakkaan digitaalista kokemusta ottamalla seka tapah-
tumaa tuottava organisaatio etta tapahtuman kansainvaliset asiakkaat osaksi
kehittamistyota, ja tyoskentelemalla monikielisesti digitaalisten alustojen mah-
dollisuuksia hyédyntaen.

Opinnaytetyon alakysymyksiksi maariteltiin: "Mista tapahtuman asiakaskoke-
mus syntyy?” ja "Miten merkityksellinen osa kokemusta ovat yhteiséllisyyden
ja osallisuuden tunteet?” Jo varhaisessa vaiheessa huomattiin asiakaskyselyn

kautta, etta HMK:n asiakkaille tarkeaa on toisten samanhenkisten ihmisten



65

kohtaaminen. Tasta tehtiin paatelma, etta on olemassa tapahtuman asiakas-
ryhma, jolle ihmisten valinen kanssakayminen, kokemusten jakaminen ja sa-
mojen mielenkiinnon kohteiden omaavien ihmisten tapaaminen on oleellinen
osa HMK-tapahtumakokemusta. Tama asiakassegmentti otettiin kehittamis-

tyon keskioon, silla se erottui asiakaskyselysta ja oli asiakastyypeista tutki-

muksen tassa vaiheessa tunnistettavin.

Alakysymyksista tutkimus- ja kehittamistyon huomio siirtyi etsimaan ratkaisu-
malleja kysymykseen: "Miten yhteisollisyyden kokemusta voidaan tukea digi-
taalisella alustalla?”. Vastauksen |0ytamisen tueksi otettiin Sandbergin (2021,
20-22) maarittelema virtuaalisen yhteison neliportainen rakenne, ja ryhdyttiin
tutkimaan sekd HMK:n sen hetkisen digitaalisen tarjonnan vastaavuutta virtu-
aalisen yhteison malliin, seka sita, millaiset toiminnot voisivat lisata yhteisolli-
syytta mallin mukaisesti. Opinnaytetyossa tunnistetulle asiakastyypille hyvan
tapahtuman asiakaskokemuksen loi siis vuorovaikutus ja kohtaamiset toisten
tapahtuma-asiakkaiden kanssa ja osallistuminen tapahtumaan. Yhteisollisyy-
den kokemusta voidaan tukea digitaalisella alustalla maarittelemalla asiakkai-
den tarpeiden ja toiveiden lisaksi ne osa-alueet, jotka yhteisollisyyden koke-
muksen syntymista maarittelevat ja kehittamalla naiden I0ydosten pohjalta

palvelukonsepteja.

Tulevaisuuden nakymat suomalaisille tapahtumille ja elamyksille matkailun
nakokulmasta ovat mielenkiintoiset. Visit Finlandin Midnight sun -seminaarissa
(Visit Finland 2022a, Matkanjarjestaja puheenvuoro) esiintynyt yhdysvaltalai-
nen matkanjarjestaja Joe Donnellan esitti, ettd hanen huomioidensa perus-
teella amerikkalaiset matkailijat etsivat jo "uutta Islantia”, seuraavaa eksoot-
tista matkakohdetta. Japanin matkailuliitto valitsi Suomen yhdeksi paakauko-
kohteekseen (Visit Finland 2022b, Suomesta Japanin matkailun yksi paakoh-
teista), jonka lisaksi HMK:lla on toimeksiantajan tiedonannon mukaan vahva
seuraajajoukko Japanissa - tapahtuman ensimmainen voittajaryhma oli japani-
lainen, jonka lisaksi kisoissa on joka vuosi ollut osallistujia Japanista. Jatkotut-
kimusta voitaisiin suorittaa matkailun nakokulmasta monellakin tapaa: Milla ta-
valla HMK ja sen kaltaiset tapahtumat edustavat suomalaisuutta, ja miksi il-

mi0, jota voisi jopa pitda "suomalaisena outoutena”, kiinnostaa ulkomaalaisia?
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Kesan 2022 Heavy Metal Knitting World Championships -tapahtuman yhtey-
dessa tunnistettiin uusi asiakasryhma, jota ei olla viela tutkittu ja joka jai taman
opinnaytetyon ulkopuolelle. Kyseinen asiakasryhma on elamyksia ja haasteita
metsastavat "seikkailijat”, joilla ei valttamatta ole sen enempaa neulonta- tai
metallimusiikkiharrastusta, mutta jotka etsivat itselleen uusia haasteita, mat-
kailevat aktiivisesti ja osittain my0s taltioivat kokemuksensa sosiaaliseen me-
diaan. Tama asiakasryhma tuo nakyvyytta kisoille, mutta on vaikea sitouttaa:
uusia elamyksia tavoittelevalle seikkailijalle toistuva osallistuminen samaan ta-
pahtumaan ei tuota lisaarvoa. Seikkailijatyyppisen asiakasryhman tutkiminen
suhteessa seka HMK:n etta muihin erityisarvoa tuoviin tapahtumiin, palvelui-
hin ja aktiviteetteihin sosiaalisen median vaikuttamisen ja vertaissuosittelun

viitekehyksessa on yksi mahdollinen tulevaisuuden tutkimissuunta.

11 POHDINTA

Heavy Metal Knitting World Championshipsin digitaalisen asiakaskokemuksen
muotoilu johdatti tekijansa muotoiluajattelusta muotoilutekemiseen. Tutkimus-
ja kehittamistyon suunnittelu ja aikataulutus, tutkimuskysymyksien maarittely
ja koko palvelumuotoiluprosessin hahmottaminen olivat uusia ja innostavia
haasteita. Tyon mittaan tekija havaitsi puutteita osaamisessaan muun muassa

kyselyaineiston analysoinnin suhteen.

Osallistettavan kohderyhman tavoittaminen ja aikataulutus loivat haasteita
tyon etenemiselle. Opinnaytetyon eteneminen viivastyi prosessin alussa hah-
motellusta aikataulusta seka opinnaytetyon tekijasta etta toimeksiantajasta
johtuen. Kolmas viivastys syntyi maaliskuussa 2022 puhjenneen Ukrainan
hyokkayssodan myota, jolloin yhteiskehittamiseen osallistuneita tapahtuman
asiakkaita ei saatu tavoitettua kunnolla. Vaikka toimittaisiin monialaisessa ja
kansainvalisessa ryhmassa digitaalisella alustalla, se ei silti poista tavoittami-
sen ja tavoitettavuuden haasteita taysin. Jatkuva yhteydenpito toimeksiantajan
kanssa kuitenkin mahdollisti sen, etta aikatauluja paivitettiin tasaisesti ja pro-
sessi pysyi koko ajan ylla. Loppukeskustelussa toimeksiantajan kanssa (Kar-
jalainen 14.9.2022) viivastysta ei kuitenkaan pidetty huonona asiana lopputu-
loksen kannalta, vaan se painvastoin antoi aikaa havaita ja tulkita tutkimuksen

tuloksia.
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Opinnaytetyon palvelumuotoiluprosessin kuvaus on kuvattu kuvassa 19. Tyon

eteneminen on kuvattu tuplatimantti-prosessimallin neljan vaiheen 16yda, maa-

rita, kehita ja tuota kautta.

Asiakaskysely
toukokuu 2021
| e
Tyopaja kesakuu:
Loydokset: Hevineulojat ja

- Mielenkiinnon kohteet - organisaation vaki
metallimusiikki ja kasityot

- Motivaatio - 16ytaa toisia

samanhenkisid ihmisid i

-Muotoiluajurit
J Loydakset:

- Ideoita HMK:hon sopiviin
etdworkshoppeihin

- Osallistujilla ei paljon
kokemuksia etatapahtumista

[ épaja maalisku: K E H ] TA
,  Hevineulojat pum—

:" Ideoinnin testaus:
kyselyt

Loydokset:
- Ukrainan sodan puhkeam-

Kesikuu:
Tyopaja toukokuu: Digitaalisen
Organisaatio kokemuksen malli ja

MAARITA

Tyépaja maaliskuu:
Organisaatio

‘Tyopajatestaukset
heinédkuu:

- kasityotekniikkapaja

- Q&A edellisvuotisten

kilpailijoiden kanssa

\

Loydokset:

- Hevineulojan asiakasprofiili
- Karsittiin kesakuu ‘21
tyopajan ideoita

Loydokset:
- Q&A sai hyvad palautetta,
my®s toiseen tydpajaan oltiin

tyytyvisid

suunnitelma

inen, vain kaksi osallistujaa
- Karsittiin edelleen tyopa-
Jjaideoita

- Kartoitettiin yhden neulo-
jan digitaalinen kokemus

- Tyopajakysely sahkopostilla
hevineulojille - ei vastauksia

- Tyépajakysely HMK
FB-ryhman kautta, 8 vastausta

- Digitaalisen kokemuk-
sen rakenne (julkinen,
sosiaalinen, ryhmaytynyt,
henkilokohtainen),

Suunnitelmien
kiyttoonotto ja

TUOTA

kehittdminen

vuodelta ‘21

lopullisten ideoiden
Jjaottelu tdman mukaan

Kuva 19. Palvelumuotoiluprosessin kuvaus

Palvelumuotoiluprosessin kuvaus (kuva 19) tiivistaa opinnaytetyossa toteute-
tun tutkimus- ja kehittamistyon vaiheet ja kussakin vaiheessa tehdyt 16ydokset
ja toimenpiteet. Ainoa kohta, joka ei sisally opinnaytetyohon, on viimeinen
"Suunnitelmien kayttoonotto ja kehittaminen”, joka jaa toimeksiantajan tehta-
vaksi. Kohta on kuitenkin sisallytetty prosessikuvaukseen, silla se on oleelli-

nen osa palvelumuotoilun prosessia.

Toimeksiantajan edustaja Mari Karjalainen (14.9.2022) oli sitd mielta, etta

opinnaytetyon kautta tuli tutuksi uusia menetelmia ja ajattelutapoja, joita tul-
laan hyddyntamaan tapahtuman kehittamisessa. Palvelumuotoilun menetel-
mat tulevat Karjalaisen mukaan olemaan my0s tulevaisuudessa osa HMK:n
kehittamista, silla ihmislahtdinen kehittaminen on hanelle itselleen aina ollut

ominainen toimintatapa.
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"WTF Productions Oy on aina ollut hyvin asiakasléhtbinen yritys, ja opinnéyte-
tyén tulosten avulla sité pystyy nyt paremmin fokusoimaan. Aiemmin asiakkai-
den tunnistaminen on pohjautunut mutuun ja nyt ne on saaneet konkreettisen
muodon.” (Karjalainen 14.9.2022.)

Opinnaytetyon tuloksena valmistuneen suunnitelman kayttoonotto ja toteutus
vaatii jatkuvaa asiakaskokemuksen johtamista ja kehittamista. Opinnaytetyon
lopputuotokseen sisallytettiin esimerkkeja menetelmista, joiden avulla voidaan

todeta, ovatko ideoidut palvelukonseptit asiakkaalle mieleisia.

Toimeksiantajan kanssa keskusteltiin (Karjalainen 14.9.2022) myds siita, mi-
ten tapahtuman asiakasymmarryksen hankinta on jatkuvassa muutoksessa.

Uutta nakokulmaa asiakkaisiin saatiin koko prosessin ajan, joka osoittaa sen,
ettei asiakasymmarryksen kartuttaminen lopu missaan pisteessa. Kun tunnis-

tetaan yksi asiakasryhman, [0ytyy uusi asiakasryhma tunnistetun rinnalle.

Opinnaytetydssa tehtyjen suunnitelmien ja konseptien toteutumisen suhteen
joudutaan olemaan todennakdisesti karsivallisia. Tyopajojen ja ymparivuotisen
ohjelman toteuttamiseen liittyy seka taloudellinen etta tydvoimaan liittyva re-
surssihaaste. Tapahtumaa tuottavassa WTF Productions Oy:ssa on talla het-
kella toissa vain yksi henkild, eikd pandemian vuoksi tapahtumaa ole voitu jar-
jestaa taysimuotoisena kahteen vuoteen (vuodet 2020 ja 2021), mika vaajaa-
matta on nakynyt kassavirrassa. WTF Productions Oy ja HMK ovat sen verran
uusia toimijoita, etteivat ne ole voineet saada toimintansa tueksi pandemiatu-
kia. Yleinen maailmantilanne vaikuttaa myds todella paljon, ja se nakyy erityi-
sesti verkkokaupan tilauksissa, joka on iso osa yrityksen liikevaihtoa. Karjalai-
nen on kuitenkin sitd mielta, etta opinnaytetydn yhteydessa tehdyt suunnitel-
mat ovat toimenpiteita, jotka eivat ole sitoutuneet tiettyyn ajankohtaan. Suun-
nitelmien toteuttamiseksi ei WTF Productions Oy:n nakdkulmasta ole kiire - ne
voidaan toteuttaa vaikka vuoden tai kahden paasta, kun resurssit antavat
myoten. Karjalainen ei usko, etta tapahtuman kohderyhmat, seka kasitdiden
tekijat ettd metallimusiikin harrastajat, ovat maailmanlaajuisesti niin isot, etta

"ainoastaan jos koko (HMK-)ilmio sdssii, voi (tapahtuma) menna pieleen”.
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Verkkokyselyn runko Liite 1

Heavy Metal Knitting Championships survey

Hi! Welcome to Heavy Metal Knitting (HMK for short) World Championships
survey! We're so glad you're here. We are a Finnish event for both music lov-
ers and knitting friends, looking for connecting our audience in the act of
sweet, sweet heavy metal knitting.

Thanks for taking time out to tell us about you and your thoughts. With your
help we'll improve the HMK experience.

hopnp =

o

First, can you tell us your age?

And the country you currently live in?

What are your interests? Pick 1-3 favourites.

First, tell us what makes Heavy Metal Knitting World Championships in-
teresting to you? Did you attend to last HMK event in 20197

We are looking for new ways to bring HMK to your homes, so that you
can join the fun from where ever you live. How interested are you in
joining the event via live stream in your own home?

Setting up the right mood when you can't actually attend to an event
can be difficult. Would you be interested in buying a package from our
webshop to help set the mood in your own home? The income would
be used to fuel the event, and the products inside the package to spark
your experience at home while watching the live stream.

We think that pre-parties are a big part of any event. Would you be in-
terested if we arranged some virtual workshops or other gatherings be-
fore the main event?

What topics would interest you in virtual workshops/gatherings related
to HMK? Pick 1-3 favourites.

Hey you know what? We did it! You're done! Just leave us your e-mail
address if you wish to enter the ballot to win HMK t-shirt. (We won't
give it to anyone else, we hate spam as much as you do.)
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TyOpajan rakenne Liite 2

Heavy metal knitting ideation workshop 18.6.

19.00 welcome and introductions

19.30 what are we doing and how we're doing it

19.35 Getting to know the customer

19.40 Conversation: the future of online/live/hybrid events

19.55 Individual assignment plus small break

20.15 Review

20.30 Group assignment

20.45 Review
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Testitydpajan palautelomake Liite 3

Heavy Metal Knitting Masterclass Feedback

Thanks for joining the Masterclass! We'd love to hear your feedback. The
feedback will help us develop our event and come up with better Heavy Metal
Knitting experiences for you. The feedback will also be used in Outi Santa-
niemi's Master's Thesis on Developing digital audience experience in Heavy
Metal Knitting World Championships (XAMK University of Applied Sciences,

Finland, Master's degree programme in Service design)

We agree with you that live events are the best. The BEST! But if the next
best thing is a virtual gathering, why not try make it better?

Did you enjoy the Masterclass? Was it useful or fun, did you learn something
new? What do you think?

Was there something you would've done in a different way?

Have you attended to a digital get together before? Let's not count the weekly
Teams meetings of your workplace here, but only the fun kind of gatherings. ;)

Is there something that we could learn from?

That's it. We are very greatful for your input! Now, this is optional but if you
didn't mind to continue to be a part of Outi's Thesis work, you can leave your
email address here. It's safe with us. We guess she might want to interview

you or invite you to play a multiple choice game again, who knows.
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Ote digitaalisen asiakaskokemuksen kehittamisen suunnitelmasta Liite 4/1

TAUSTAA

Millainen on tapahtuma-asiakkaan kokemus hybriditapahtumassa?
Miten tapahturnan jarjestija voi vaikuttaa asiakkaan digitaaliseen tapahtumakokemukseen?
Maihin kysymyksiin ryhdyimme hankkimaan vastauksia kevislls 2021

Heawy Metal Knitting World Charnpionships ~tapahtuman (HMK) osalta.

HMEK:ta seurataan verkkovalitteisesti ympérn maailmaa. Kaikilla tapahtumasta kiinnostuneilla ei
ole vilttamattd mahdollisuutta matkustaa osallistumaan tapahtumaan livenda.
Mits keinoja hybriditapahtumalla on kytettévissisn,

jotta digitaalinen tapahtumakokemus on paras mahdallinen?

ASIAKASKYSELY 2021

Kevislli 2021 toteutettiin digitaalinen asiakaskysely, jonka tarkoituksena oli vastata kysyrmykseen: keits ovat HMK:n asiakckaat? Kysely

jaettiin HMK:n Facebooksivun kautta. Kyselyyn saatiin 120 vastausta 10 eri maasta.

=
I: IIIII
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Kyselyyn vastanneista eniten oli yli 5-vuotiaita. Eniten vastauksia tuli Suormesta jaYhdysvalloista.
Kisojen seuraamisesta eténd oli kilnnostunut 5, 2% (n=6g), hieman kinnastuneita oli 24, 2% (29).

Kisojen yhteydess3 jarjestettivain virtuaaliseen oheisohjelmaan osallistumisesta oli kiinnostunut 40, B% vastanneista (gg).
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Ote digitaalisen asiakaskokemuksen kehittamisen suunnitelmasta Liite 4/2

Kyselyyn
vastanneiden
mielestd HMK on

k”nnOStaUa: koska: ...avointen vastausten pohjalia
muodostimme kaksi muototluajuria:

“HMK YHDISTAA

SAMANHENKISIA

IHMISIA KAUTTA
MAAILMAN"

"HMIK:SSAYHDISTYY

VIRTUAALIYHTEISON RAKENNE HMK:ssa

Julkinen tila Sosiaalinen tila Ryhmdytynyt tila  Henkilkohtainen tila

Yksisuuntainen viestinta, Avain vuaravaikutus,
anonyymiys, tarkkailu, osallistuminen matalalla
helppo tulla mukaan ja kynnykselld, passiivisuus

paistua mahdallista

Suljettu, kooltaan rajattu.
Kaksisuuntainen
wuorovaikutus korostuw

Tytipaja: HMK perusliikkeet

Joa alku onnistuy, ihmisten vilinen
WP’ QRA kohtaarminen tapahituu ja syntyy

Kisakatsoma s i
HMK-klubi (ympérivuotinen)

Ohjataan ihmisis akfihvisesti
sasiaalisesta tilasta
ryhmaytyneeseen tilaan!

MITA
SEURAAVAKSI?

+ Sddnndlliset asiakaskyselyt tuottavat lisda tietoa
Passiivisista asiakkaista ja Seikkailijoista

* Vieddan vudet palveluideat testaukseen nopeasti ja
keveasti!

Esim. luotaintutkimuksella voidaan saada tarkempaa tietoa
digitaalisesta kokemuksesta palveluideoita testatessa

* Pysahdytdan aika ajoin jasentelemaan kyselyiden yms.
kautta saatua as?;kastietoa




