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THVISTELMA

Tama opinnaytetyo kasittelee elamyksellisyyden esiintymista
talviurheilutapahtumissa. Opinnaytetydssa havainnoitiin elamyksellisyytta
kahdessa eri talviurheilutapahtumassa: Salpausseldn ja Holmenkollenin kisoissa.
Opinnaytetyon tavoitteena oli arvioida talviurheilutapahtumien elamyksellisyytta
asiakkaan nédkokulmasta ja tuottaa kehitysmahdollisuuksia tapahtumien
elamyksellisyyden lisddmiseksi.

Teoriaosiossa tarkasteltiin urheilutapahtumamatkailua ja tapahtumamatkailijoiden
matkustusmotiiveita. Erilaisten elamysteorioiden kautta maariteltiin elamyksen
syntymista ja syntymiseen vaadittavia elementteja. Teoriaosiossa pohdittiin myods
asiakaskokemusta ja sen muodostumista. Havainnointitutkimuksen tarkoituksena
oli selvittaa tapahtumien elamyksellisyytté ja elamyksellisyyden
kehittdmismahdollisuuksia.

Tuloksista ilmeni, ettd elamyksiin tarvittavia elementteja oli 10ydettavissa seka
Salpausselan etta Holmenkollenin kisoista. Vaikka eroja elamyksellisten
elementtien toteutumisen suhteen 16ytyi tapahtumien valillg, tapahtumat eivat
merkittavasti eronneet toisistaan elamyksellisten puitteiden luomisen suhteen.
Molemmissa tapahtumissa elamyksen syntymiseen oli mahdollisuus.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd elamyksellisten puitteiden luominen ja tatéa
kautta elamyksien tarjoaminen asiakkaille on ajankohtainen aihe
tapahtumanjarjestajille. Tehtyjen havainnointien ja teoriapohjan avulla
opinnaytetyon tuloksena syntyi tiivis elamysohjeistuspaketti
talviurheilutapahtumien eldmyksellisyyden kasvattamiseksi.

Asiasanat: Elamys, asiakaskokemus, urheilutapahtumat, Salpausselan kisat,
Holmenkollenin Kkisat
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ABSTRACT

This thesis is about meaningful experiences in winter sports events. In this thesis
meaningful experiences are being observed in two different winter sports events:
Lahti Ski Games and Holmenkollen Ski Festival. The main goal of the thesis is to
observe meaningful experiences from the customers point of view and to propose
development ideas to increase the possibility of having meaningful experiences in
events.

The theoretical study will present the key concept of sports event tourism and the
motives behind sports tourists. Different theories of meaningful experiences are
presented to understand the different elements needed when creating a meaningful
experience. The theoretical study also focuses on customer experience and the
way it is created. The main point of the research was to observe the foundation of
meaningful experiences in the events and to create development propositions
based on the observations.

The results showed that the elements for creating meaningful experiences can be
found in Lahti Ski Games as well as in Holmenkollen Ski Festival. Although there
were differences in these elements and how they were handled, the way
meaningful experiences were created in the events did not differ significantly.
Both events created a possibility to have a meaningful experience.

As a summary, it can be said that creating meaningful experiences for the
customer is a contemporary subject for event organizers. Based on the
observations and the existing literature and as a result of this thesis, a compact
guide for how to create meaningful experiences for the customer is presented.

Key words: Meaningful experience, customer experience, sports events, Lahti Ski
Games, Holmenkollen Ski Festival
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LITTEET



1 JOHDANTO

Pakkanen nipistelee poskia, ja katsomossa liehuu lippumeri. Hiihtostadionilla
ratkotaan sprintin tuloksia, ja yleisd kannustaa kilpailijoita aarisuorituksiin.
Tunnelma on kasinkosketeltava, ja kisoista ldhdetdan pois hymy huulilla ja uusia

elamyskokemuksia rikkaampana — vai lahdetdanko?

Lahdessa ja Oslossa jarjestetddn kevaisin, helmi-maaliskuussa, hiihdon
maailmancupkilpailut. Tapahtumiin odotetaan tuhansia katsojia, ja katsojat ovat
tulleet hakemaan elamyksia. Nykyisessa yhteiskunnassa elamyksista on tullut
kauppatavaraa. Elamyksié ja elamyksellisyytta on tutkittu hyvin paljon, mutta
l&hinn& yritysymparistoon peilaten. Tapahtumanakokulmasta elamyksié on
tutkittu vahemman (Ziakas & Boukas 2013, 94). Omassa opinndytetydssani

tahdon kartoittaa elamysmahdollisuuksia nimenomaan tapahtumaympéristossa.

Lahdessa jarjestetddn vuonna 2017 hiihdon maailmanmestaruuskisat. Oslon
Holmenkollenilla vastaavat kisat jarjestettiin vuonna 2011. Tarkoituksenani on
havainnoida seka Lahdessa ettd Oslossa jarjestettavid maailman cup -kisoja helmi-
maaliskuussa 2014, ja havaintojeni avulla vertailla kisojen elamyksellisyytta.
Vertailulla on tarkoitus saada lisdtietoa talviurheilutapahtumista ja niiden
elamyksellisyydesta ja selvittad, miten Salpausselan kisat pystyisi kehittdmaan

tapahtuman elamyksellisyytta.

Olen opinnoissani erikoistunut elamysmatkailuun, ja jo elamysopintojen alusta
asti oli selvaa, etta opinnaytetyonikin tulee jollain tavalla liittymaan
elamyksellisyyteen. Olen ollut innokas urheilun seuraaja jo pienesta pitéen ja
viimeisten vuosien aikana olen kaynyt lukuisissa kansainvélisissé ja kansallisissa
talviurheilukisoissa niin Suomessa kuin ulkomaillakin. Kisareissujen aikana
minulle on muodostunut suhteellisen selke& kuva siitd, miten tapahtumia on
jarjestetty eri paikkakunnilla ja millaista toimintaa kisojen yhteyteen on
mahdollista jérjestadd. Urheilutapahtumien liittdminen mukaan opinndytetyon oli

siis luonteva ratkaisu.



1.1 Tavoitteet ja rajaus

Opinnaytetyossani vertailen kahden talviurheilutapahtuman elamyksellisyytta.
Tavoitteenani on kartoittaa talviurheilukilpailutapahtumien elamyksellisyytté ja
elamyksellisyyden kehitysmahdollisuuksia. Oslossa jarjestettiin vuonna 2011
hithdon maailmanmestaruuskisat. Otankin opinndytetydssani Oslon
vertailukohdakseni, silld koen, etté saan sité kautta hyvén vertailupohjan Lahden

kisoille.

Rajaan opinnéytetyoni tarkastelun talviurheilun suhteen hiihtolajeihin:
makihyppyyn, yhdistettyyn ja hiihtoon, ja vertailen kahta tapahtumaa, joissa
yhdistyy ndiden kolmen lajin maailman cup -kilpailut. Rajaan tarkastelun myds
vain itse tapahtumapadiviin enka tarkastele esimerkiksi mahdollisia tapahtumia
edeltdvia markkinointitempauksia ja -tapahtumia. Tarkastelen tapahtumapdivina
tapahtumien eri elementteja ja elamyksellisyyden syntymista ndiden elementtien
kautta. En tarkastele tapahtumien markkinointia tai medianékyvyytta, silla
medianakyvyyden ja markkinatapahtumien seuraaminen Holmenkollenin kisojen
suhteen kévisi hyvin vaikeaksi. Havainnoin tapahtumia tavallisen asiakkaan
nakokulmasta. Olen rajannut havainnointini ulkopuolelle VIP-vieraat,
yritysvieraat, vapaaehtoiset ja muut kohderyhmat, silla koen esimerkiksi VIP-

vieraille syntyvan elamyskokemuksen olevan erilainen kuin tavallisen kévijan.

Havainnointini keskittyy tapahtumien elamyksellisyyteen kahden paateeman
kautta: tapahtumien organisoinnin ja oheispalvelun ja -ohjelman. Pidan
tapahtuman organisointia elamyksellisyyden ldhtokohtana, ja koen, etta
tapahtuman oheispalvelut ja oheisohjelma tuovat asiakkaalle lisdarvoa ja

vaikuttavat ndin asiakkaan elamyskokemuksen syntymiseen.

Tutkimusongelmaa lahden selvittdmaan kolmella keskeisell&

tutkimuskysymyksella:

o Millaisia elamyksellisyyden elementteja Salpausselén ja Holmenkollenin
Kisoista 16ytyy?

e Mité eroja ja yhtalaisyyksia elamyksellisyyden elementeissé on
tapahtumien vélill&?

e Miten tapahtumanjarjestéjé voi tukea kéavijan elamyskokemuksen



syntymista?

1.2 Toimeksiantaja — Salpausselan kisat

Opinnaytetyoni toimeksiantaja on Lahden Salpausselan kisat. Salpauselan kisat on
Lahden Hiihtoseuran jarjestdma vuosittainen kansainvélinen
talviurheilutapahtuma. Lahden Hiihtoseura perustettiin vuonna 1922, ja seuran
tarkoituksena on edistéa litkuntaharrastusta niin, etta mahdollisimman moni
seuran jasen harrastaisi urheilua. Seura pyrkii myods tekeméén yhteisty6té Lahden
kaupungin kanssa vahvistaakseen ja vakiinnuttaakseen Lahden asemaa seka
kansallisena ettd kansainvalisen talviurheilukeskuksena. (Lahden Hiihtoseura
2013.)

Salpausselan Kisat jarjestettiin ensimmaisen kerran jo vuonna 1923. Kisojen
jérjestdmisen idea tuli Lauri “Tahko” Pihkalalta. Kisat tahdottiin alun perin tuoda
Salpausseldlle Lahden keskeisen sijainnin ja Salpausseldn vaihtelevien maastojen
takia. Vuonna 2014 jarjestettavat kisat ovat jarjestyksessédan 89. Salpausselan
kisat. Salpausselalla on vuosien aikana jarjestetty myds kuudet hiihdon
maailmanmestaruuskisat, joista viimeisimmat jarjestettiin vuonna 2001.
(Salpauselan kisat 2014.)

Salpausseldn kisojen tapahtumapaallikké on Jesse Kiuru, joka on myo6s
yhteishenkiloni toimeksiantajayrityksessa. Kiuru vastaa tapahtuman
yleisjarjestelyista ja kehittamisesta. Hanen vastuualueisiinsa kuuluvat muun
muassa myynti, markkinointi, oheisohjelmat, oheistapahtumat ja turvallisuus.
Taloudesta ja yhteistydsopimuksista vastaa Lahden Hiihtoseuran toiminnanjohtaja
Mika Bono. (Hiihtoliitto 2013.) Kilpailukoordinaattorina tydskentelee Jarkko
Laine, jonka vastuualueita ovat kilpailutoiminnot ja suorituspaikat (Salpausselén
kisat 2014).



2 URHEILUMATKAILU

Urheilumatkailu on kasvattanut suosiotaan matkailun alalla (Weed & Bull 2009,
20). Se on laajeneva ja moniulotteinen matkailun ala, jonka piiriin voidaan laskea
niin laskettelulomat Alpeilla kuin kansainvéliset urheilukilpailutkin (Hinch &
Higham 2011, 4.) Té&ssé& luvussa tarkastelen Iahemmin urheilumatkailua,
urheilutapahtumamatkailua ja matkailijamotiiveja. Pohdin my0s tapahtumaa

matkailutuotteena.

2.1 Urheilumatkailu

Gibsonin (1998, 49) perinteisen maaritelmén mukaan urheilumatkailu on
matkailua, jossa ihminen matkustaa hetkeksi kotipaikkakuntansa ulkopuolelle
ottaakseen osaa urheiluaktiviteettiin, katsoakseen urheilua tai vierraillakseen
urheilunéhtavyyksilla esimerkiksi stadioneilla tai areenoilla. Urheilumatkailu
voidaankin tdman méaritelman mukaan jakaa kolmeen eri osa-alueeseen:
aktiiviseen, tapahtuma- ja nortalgiamatkailuun. Aktiivinen urheilumatkailu
tarkoittaa matkailua, jossa matkailija matkustaa jonnekin ottaakseen osaa
urheilutoimintaan. Tapahtumaurheilumatkailu (myos passiivinen urheilumatkailu,
ks. Verheld & Lackman 2003, 129) on esimerkiksi urheilutapahtumiin
matkustamista. Tallaisia tapahtumia voivat olla vaikkapa olympialaiset tai muut
arvokisat. Nostalgisessa urheilumatkailussa matkustetaan katsomaan

urheilunéhtavyyksia esimerkiksi urheilumuseoita tai urheilupaikkoja.

Y114 olevassa maaritelméssa urheilu ndhdéan ensisijaisena matkailuaktiviteettina.
Urheilu voi kuitenkin olla myos toissijainen aktiviteetti. Englanninkielisessa
kirjallisuudessa urheilun ensi- tai toissijaisuus erotellaan usein kasitteiden ”sports
tourism” ja “’tourism sport” avulla, joista ensimmiinen on urheilumatkailua ja
toinen matkailu-urheilua, eli matkailua, jossa urheilu on vain toissijainen vaikutin.
(Hinch & Higham 2011, 21.) Opinnéytetydsséani kaytan urheilumatkailun kasitetta
kuvaamaan seké ensi- etta toissijaisia matka-aktiviteetteja, silla en koe ensi- ja

toissijaisuuden erottelua opinnéytetydssani mielekkaaksi.

Urheilumatkailun voikin maaritell& yleisemmall& tasolla urheiluun pohjautuvaksi

matkailuksi, jossa ihminen matkustaa hetkeksi kotipaikkakuntansa ulkopuolelle.



Urheilun kasitteeseen liitetdén erityiset sd&dnnot, fyysisiin ominaisuuksiin
perustuvat kilpailut ja pelaaminen. Matkailu voidaan mielt&a urheiluun
pohjautuvaksi olipa urheilu sitten ensisijainen tai toissijainen aktiviteetti matkalla
(Hinch & Higham 2011, 22.)

Kurtzman ja Zauhar ovat jaotelleet urheilumatkailua hieman eri tavoin. He
erottelevat urheilumatkakohteista viisi eri kategoriaa: ndhtavyydet, lomakohteet,
risteilyt, kiertomatkat ja tapahtumat. (Delpy Neirotti 2002, 3.) Urheilu ja matkailu
ovat késitteina vaikeasti madriteltdvid. Urheilumatkailun tarkka maaritteleminen
onkin vaikeaa. Tdssé opinndytetydssé kéytan lahtékohtana Gibsonin
urheilumatkailun maaritelméa. Opinndytetydsséni matkustin katsomaan ja
kokemaan urheilutapahtumia, ja olin ndin ollen urheilutapahtumamatkailija.
Vaikka urheilumatkailun eri osa-alueita voi esiintya limittdin, keskityn tassa
teoriaosassa kasittelemaan urheilutapahtumamatkailua, silla se on opinndytetyoni
keskitssa. Jatan siitd syysté siis aktiivisen ja nostalgisen urheilumatkailun

vahemmalle huomiolle.

2.2  Urheilutapahtumamatkailu ja matkustusmotiivit

Asiakkaan nadkdkulmasta urheilutapahtumamatkailu on matkustamista katsomaan
urheilutapahtumaa tai osallistumaan siihen. Matkakohteen ndkokulmasta
urheilutapahtumamatkailu on urheilutapahtumien kehittdmista ja markkinointia
taloudellista tai yhteisollista hyotya tavoitellen. (Getz 2002, 50.)
Uheilutapahtumamatkailu pitéa sisallaan tapahtumia laidasta laitaan. Tapahtumat
voivat olla pienid amatdoritapahtumia, joissa ké&vijoita ovat I&hinna urheilijoiden
perheet ja ystavat. Toisaalta tapahtumat voivat olla myds kansainvélisen tason
megatapahtumia, kuten olympialaiset tai jalkapallon MM-kisat, jotka
houkuttelevat tuhansia matkailijoita. (Hinch & Higham 2011, 53.)
Opinndytetyossani tutkimani tapahtumat ovat kansainvélisen tason tapahtumia, ja
tapahtumissa kisataan makihypyn, yhdistetyn ja hithdon maailman cup -kilpailuja.
Tapahtumat ovat keskisuuria tapahtumia, jotka houkuttelevat paikalle sek&

urheilijoita ettd katsojia.

Urheilutapahtumamatkailijan yksiselitteinen maéritteleminen on vaikeaa, silla

urheilutapahtumamatkailija ei yksiselitteisesti matkusta tapahtumiin vain



seuraamaan urheilua vaan taustalla voi olla muitakin taysin urheiluun
liittymé&ttomid syitd. Lisaksi urheilutapahtumamatkailijat eivét aina ole pelkkia
katsojia, silla urheilutapahtumat kiinnostavat myds urheilijoita (Weed & Bull
2009, 180.) Opinnaytetydssani tutkin urheilutapahtumia kévijan nakékulmasta,
joten olen ensisijaisesti kiinnostunut kévijoiden enk& niinkaan urheilijoiden

motiiveista.

Matkustusmotiivit ovat erilaisia eri kohderyhmilla. Perheilld, kaveriporukoilla ja
yksin matkustavilla on kaikilla eri syitd matkustaa. (Getz 2002, 55.)
Tapahtumamatkailijoiden matkustusmotiiveja voidaan kuitenkin jaotella kolmeen
eri alueeseen: yleisiin motiiveihin, tapahtumaan liittyviin motiiveihin ja
ulkopuolisiin, tapahtumaan suoranaisesti liittyméattdmiin motiiveihin. Yleiset
motiivit voivat syntyé halusta paeta ja kokea jotain uutta. Usein matkustusmotiivi
liittyy itse kohdetapahtumaan. Urheilutapahtumiin matkustaa urheilufaneja, kun
taas kulttuurifestivaalit kiinnostavat kulttuurista ja taiteesta kiinnostuneita.
Matkustusmotiivina voi olla myds tapahtumaan liittymattoman seikat kuten
tybasiat tai pakko. (Getz & Cheyne 2002, 153.)

Opinnaytetyoni lahtokohtaina on urheilusta ja urheilutapahtumista kiinnostunut
asiakas. Siksi esittelen tarkemmin tapahtumaan liittyvia matkustusmotiiveja.
Urheilutapahtumiin matkustavien motivaatioon voi vaikuttaa tapahtuman maine,
tapahtuman kévijamaaréat, kansainvélisyys tai tapahtuman harvinaisuus.
Tapahtumiin osallistutaan yleensa perheen tai ystavien seurassa, joten myos
sosiaaliset motiivit ovat tarkeitd. (Getz 2002, 55-56.) Urheilukilpailut eivét ole
kuitenkaan aina paanahtavyys urheilutapahtumassa. Urheilutapahtumat voivat
kiinnostaa my®ds esimerkiksi kulttuuriperinndn, perinteen, muodin tai
kaupallisuuden takia. Suurissa urheilutapahtumissa osa kavijoisté voikin olla
kiinnostunut ensisijaisesti jostain aivan muusta kuin urheilusta. (Hinch & Higham
2011, 53.) Esimerkiksi Keski-Euroopan mékiviikon toinen osakilpailu,
perinteinen uudenvuodenkilpailu Garmisch-Partenkirchenissé vetaa vuosittain yli
30 000 kavijaa (Vierschanzentournee 2014). Tapahtuma voi olla monille
muutakin kuin pelkk& makihyppykilpailu. Se on tapa aloittaa uusi vuosi. Monacon

Grand Prix’hin voidaan puolestaan osallistua tapahtuman maineen takia.



Urheilutapahtumissa kavijat voivat vaikuttaa tapahtumaan omalla kaytoksell&an.
Kavijat voivat tuoda tapahtumaan juhlatunnelmaa, jannitysté ja luoda ympériston,
joka houkuttelee matkailijoita. Toisaalta kdvijat voivat yksin tai yhteisesti
vaikuttaa kéytoksellaan tapahtumaan myos negatiivisesti luomalla
turvallisuusriskejé tai mellakoita. (Hinch & Higham 2011, 166.) Kavijat ovat siis

yksi tarkea elementti tapahtuman onnistumisen kannalta.

2.3 Tapahtuma matkailutuotteena

Tapahtuma on matkailutuotteena moninainen, silla mahdollisuuksia tapahtuman
rakentamiseen ja toteuttamiseen on lukuisia. Tapahtumat voidaan luokitella
asiatapahtumiin, viihdetapahtumiin seka niiden yhdistelmiin. (Vallo & Hayrinen
2012, 59.) Luokittelen opinndytetydsséni tutkimani tapahtumat
viihdetapahtumiksi, silla niiden tarkoitus on ennemmin viihdytt&é asiakkaita kuin

tarjota heille asiapitoista tietoa.

Tapahtuma tehddéan ihmiselle, ja tapahtuman kautta pystytaan vaikuttamaan
ihmiseen suoraan (Vallo & Hayrinen 2012, 241.) Tapahtuman keskidssa on siis
asiakaslahtoisyys. Komppulan ja Boxbergin (2002, 21) asiakasléhttisen
matkailutuotteen maéritelman mukaan matkailutuote on asiakkaan arviointiin
perustuva kokemus, jolla on hinta ja joka syntyy prosessissa, jossa asiakas
hyodyntéaa palvelun tarjoajien palveluja osallistumalla itse palvelun
tuotantoprosessiin. Tastd nakokulmasta kasottuna tuote on asiakkaalle
henkilokohtainen kokemus, jolloin yritys ei luo matkailutuotetta vaan
pikemminkin tuotteen syntymiseen vaadittavat edellytykset. Naita edellytyksid on

palvelukonsepti, palveluprosessi ja palvelujarjestelma.

Palvelukonsepti tarkoittaa tuotteen ideaa ja ydintd, josta tuote lahtee liikkelle.
Ilman palvelukonseptia ei ole tuotetta. Palveluprosessilla puolestaan tarkoitetaan
niitd asioita, joiden taytyy toimia palvelun toteuttamiseksi. Palveluprosessiin
sisdltyvét asiat tukevat ydintuotetta. Palvelujarjestelma koostuu niista resursseista,
joita tarvitaan, ettd palveluprosessi voi tuottaa palvelun. Tuote syntyy néiden
kolmen osan vaikutuksesta asiakkaan osallistuessa palvelun tuotantoprosessiin,
jolloin tuotteen arvo asiakkaalle korostuu. Tuotteen tulisikin tarjota asiakkaalle

lisdarvoa. (Komppula & Boxberg 2002, 21.)



Kuviossa 1 olen esitellyt esimerkkien avulla talviurheilukisatuotteen edellytykset.
Lahtokohtana on palvelukonsepti, joka urheilukisatapahtumassa on urheilukisat
eli urheilun seuraaminen. Palveluprosessin toimintoja talviurheilukisoissa ovat
kisapuitteet, kuten urheilustadion ja esimerkiksi makihyppymaéet ja
liikenneyhteydet. Palvelujarjestelméan kuuluu tapahtuman jarjestamiseen
tarvittava henkil0std, sponsorit ja muut yhteistyokumppanit ja valineet, joita

tapahtumassa tarvitaan (ks. Komppula & Boxberg 2002).

¢ Henkilosto

Palvelujarjestelma e Yhteistyskumppanit
e Vdlineet

¢ Kisastadion

Palveluprosessi ¢ Liikenneyhteydet
® Oheisohjelmat

e Urheilukisat

e Urheiluidolien
kohtaaminen

¢ Kisatunnelma

Palvelukonsepti

KUVIO 1. Tuotteen syntymiseen vaadittavat edellytykset (mukaillen Komppula
& Boxberg 2002).



3 ELAMYSEVAAT - TEORIOITA SUOMESTA JA MAAILMALTA

Milta tuntuisi “elamysten koskenlasku” (Ruka-Kuusamo Matkailuyhdistys ry
2010) Kuusamon alueen joissa? Entdpa houkuttelisiko”ainutlaatuinen eldmys
yldilmoissa” (Dinner in the Sky 2014)? Eldmyksistd puhuminen on yleistynyt.
Niité liitetddn mukaan l1dhes mihin tahansa, ja valilla kasite esiintyy
epésopivissakin yhteyksissé ja liian tiuhaan (Tarssanen & Kylédnen 2007, 100-
101). Miké oikeastaan on elamys, ja miten se syntyy? Esittelen tdssé luvussa ensin
elamyskasitteistdd ja -teorioita, ja lopuksi avaan asiakaskokemuksen késitetta ja

asiaskokemuksen muodostumista.

3.1 Elédmys vai kokemus

Eldamyksesta ja kokemuksesta puhutaan usein toistensa synonyymeina.
Esimerkiksi englannin kielessa kaytetddn molemmista termeista puhuttaessa sanaa
experience. Eron tekeminen sanojen vélille onkin hankalaa, silla elamyskin on
kokemus. Elamyksen voi méaéritell& muistijaljen jattavaksi, moniaistiseksi,
yksilolliseksi ja voimakkaaksi kokemukseksi. Se on positiivinen ja
kokonaisvaltainen tunnekokemus, joka voi johtaa elamyksen kokijan
henkilokohtaiseen muutokseen (Tarssanen & Kylédnen 2007, 102-103.) Elamys on
siis voimakas ja henkilokohtainen kokemus.

Elamysten henkilokohtaisuus tekee elamyksista vaikeasti mitattavan ja
maadriteltdvan. Miten ihmisille voi tarjota elamyksid, kun elamykset ovat aina
henkil6kohtaisia? Elamysta ei voidakaan kenellekdén taata, mutta niiden
syntymiseen voidaan vaikuttaa. Siksi elamysten tuottaminen keskittyykin

elamyksellisten puitteiden luomiseen. (Komppula & Boxberg 2002, 29).

Eldamyksen erottaa kokemuksesta my6s mahdollisuus muutokseen. Muutos voi
toteutua vaikuttavan elamyksen seurauksena. (Tarssanen & Kyléanen 2007, 103.)
Urheilukisojen kohdalla tdma nakokulma tarkoittaisi sitg, etta
makihyppysuorituksen katsominen mékistadionilla voi olla mukava kokemus.
Lisatadn paikalle muutama tuhat muuta fania, tuloksia kailottava kuuluttaja ja
kirpeé pakkasilma. Tuloksena voi olla elamys, joka puolestaan voi johtaa

muutoskokemukseen. Makihyppyeldmyksen takia voi itsekin kiinnostua
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kyseisesta lajista ja urheilusta ylipaatadan. Elamyksesta j&& vieraan elamaan jotain

uutta kuten vaikkapa uusi urheiluharrastus.

Komppula ja Boxberg (2002, 30) jakavat elamyksen lahteet kolmeen eri luokkaan:
fyysisiin, sosiaalisiin ja mentaalisiin l&hteisiin. Fyysisien elamyksien lahteita ovat
esimerkiksi litkunnalliset aktiviteetit. Sosiaalisia elamyksia voi saada esimerkiksi
tapaamalla ja tutustumalla uusiin ihmiseen tai uuteen kulttuuriin. Mentaaliset
elamykset voivat olla esimerkiksi historian, kulttuurin tai taiteen kokemista. En
lokeroisi tutkimiani urheilutapahtumia yhteenkdén Komppulan ja Boxbergin
esittelemistd luokista, sillda mielestani tapahtumista on erotettavissa seka fyysisia,

sosiaalisia ettd mentaalisia elamysulottuvuuksia.

3.2 Elamystalous — palvelut eivat enaa riita

“Tuotteet ja palvelut eivit enda riitd.” Néin totesivat Pine ja Gilmore jo vuonna
1999 ja uudelleen vuonna 2011. Elamystalous on palvelutalouden looginen jatke,
ja elamyksissé onkin kyse palveluja korkeammasta jalostusasteesta. Kun asiakkaat
ostavat palvelun, he maksavat siita, etté jotain tehdaan heidan puolestaan.
Eldamyksia ostaessaan ihmiset maksavat viettdakseen aikaa yritysten lavastamien,
unohtumattomien tapahtumien parissa. (Pine & Gilmore 2011, 3.) Tuotteet ja
palvelut eivat enaa riitd, vaan palvelutaloudesta on siirrytty elamystalouteen (Pine
& Gilmore 2011, 241).

Elamykset tarjoavat lisdé arvoa yrityksille (Pine & Gilmore 2011, 3). Yrityksien
saaman taloudellisen arvon kasvu havainnollistuu kuviossa 2 esitetyn esimerkin
avulla. Alkutuotteena voidaan pitaé vaikkapa poroa, jonka tuottajahinta ja arvo
kasvaa entisestaan, kun se jalostetaan poronlihaksi, jolloin lihasta tulee tuote.
Poronlihasta saadaan palvelu, kun liha tarjoillaan poronkéristyksené ravintolassa.
Elamys syntyy, kun sama poronkaéristys tarjoillaan upeissa maisemissa
luontoretkelld ja asiakas paasee itse osallistumaan ruuanlaittoon yhdesséd muiden

kanssa.
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KUVIO 2. Taloudellisen arvon kasvu (mukaillen Pine & Gilmore 2011).

Vaikka palvelutaloudesta on siirrytty elamystalouteen, tuotteiden ja palveluiden
merkitys ei ole kuitenkaan kadonnut. Ne ovat yha tarkeita elamystaloudessa.
Tuotteet ja palvelut ovat osa elamyksellisia puitteita, joita asiakkaalle tarjotaan.
(Tarssanen & Kylanen 2007, 109.) Néin ollen voidaankin sanoa, ettd elamystalous

on syonyt sisalleen aiemmat jalostusasteet.

Pine ja Gilmore (2011, 46) esittelevat nelja eri osa-aluetta, joiden avulla tuotteen
elamyksellisyytta voidaan analysoida (Kuvio 3). Ndma osa-alueet ovat viihde,
opetuksellisuus, estetiikka ja eskapistisyys eli niin sanotut elamyksen 4 E:t&
(englanniksi entetainment, educational, esthetic, escapist). Osa-alueiden yhteisina
ulottuvuuksina on asiakkaan aktiivisuus tai passiivisuus riippuen siit,
osallistuuko asiakas konkreettisesti tuotteen tekemiseen vai seuraako han vain
tapahtumia sivusta. Toinen akseli kuvaa asiakkaan ja tuotteen vélista
vuorovaikutusta. Toisessa padssa asiakas seuraa kiinnostavia tapahtumia sivusta.
Toisessa padssa asiakas puolestaan uppoutuu itse kokemukseen ja liittyy osaksi
sitd. (Pine & Gilmore 2011, 46.)
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Kun asiakas seuraa passiivisesti tapahtumia, kuten vaikkapa urheiluldhetysta
television valityksellg, sivusta, on kyse viihteestd. Viihde on yksi tunnetuimmista
elamyksen luomiskeinoista, mutta elamyksien luominen ei tarkoita vain viihteen
lisadmisté tuotteeseen, vaan tuoteeseen voidaan lisata aspekteja muistakin 4 E:n
osa-alueista. Opettavaisissa elamyksissé asiakas seuraa tapahtumia sivusta, mutta
passiivisuuden sijaan asiakas osallistuu myos aktiivisesti. (Pine & Gilmore 2011,
48.) Opetuksellisesta elamyksesta tarjoaa esimerkin luontopolkujen varsilta

loytyvét infotaulut, jotka kertovat alueen kasvillisuudesta ja eldinkunnasta.

Kolmas Pinen ja Gilmoren 4 E:n aspekteista on estetiikka. Esteettisissé
elamyksissa asiakas uppoutuu mukaan tapahtumiin, muttei aktiivisesti ota osaa
tapahtumiin eik& vaikuta niihin. (Pine & Gilmore 2011, 53.) Esteettisesta
elamyksesté esimerkki on taidemuseossa taulujen katseleminen, Kolin
kansallispuistossa maisemien ihailu tai vaikkapa hienoista puitteista nauttiminen
Olympiastadionin VIP-aitiossa. Esteettinen ymparistd houkuttelee jddméaén ja
oleskelemaan paikalla. Planicassa, Sloveniassa, jarjestetddn joka kevét
makihyppykauden finaali, joka kerda paikalle tuhansittain yleiséa. Vieraillessani
Planican talviurheilutapahtumassa panin merkille, ett4 kauden huipentumisen ja
palkintojenjaon jalkeen juhlat jatkuvat vield pitk&an kisojen jalkeenkin, kun yleiso
jaa paikanpaélle nauttimaan tunnelmasta. Ymparistd Planicassa on esteettisesti
nautittava, ja se houkuttelee jadmaan paikalle pidemmaksikin aikaa. Esteettiselle
elamykselle on tarke&é sen aitous. Pinen ja Gilmoren (2011, 54) mukaan mik&éan
elamys ei voi olla keinotekoinen, silla asiakkaissa syntyvat elamykset ovat aina

todellisia ja aitoja.

Viimeinen Pinen ja Gilmoren elamyksen osa-alueista on eskapistisyys, jolle
ominaista on asiakkaan uppoutuminen ja aktiivinen osaan ottaminen tapahtumiin
(Pine & Gilmore 2011, 50). Eskapistinen eldmys voi syntyd vaeltelemalla
huvipuistossa tai tapahtuma-alueella, joka tarjoaa mahdollisuuden aktiiviseen
osallistumiseen. Kokonaisvaltainen elamyskokemus syntyy nelikentan keskell&
olevassa sweet spottissa, joka yhdistelee elementtejé kaikista neljasté osa-alueesta
(Pine & Gilmore 2011, 58).
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KUVIO 3. Elamyksen nelikenttd (mukaillen Pine & Gilmore 2011).

3.3 Elamyskolmio-malli

Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskuksessa, LEO:ssa, kehitelty EI&amyskolmio-
malli (Kuvio 4) havainnollistaa, millaisista elementeista elamyksellinen tuote
koostuu (Tarssanen & Kylanen 2009, 8). Pinen ja Gilmoren neljan E:n malliin
verrattuna eldmyskolmio on yksityiskohtaisempi, ja se on konkreettinen
tyovalineelamystuotteen analysointiin ja kehittdmiseen. Eldamyskolmio onkin ollut

yksi opinndytety6td varten tekemani tutkimuksen lahtokohdista.

Elamyskolmiossa elamysté lahestytddn kahdesta eri ndkdkulmasta: tuotteen
elementtien ja asiakkaan kokemuksen kautta. Tuotteen elementteja on eritelty
kuusi, ja ne ndkyvéat kuvion vaakaakselilla (Kuvio 4). Elementit vaikuttavat

asiakkaan kokemukseen, jonka eri tasot nakyvét kuviossa pystyakselilla.
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Yksilollisyys  Aitous Tarina Moniaistisuus Kontrasti  Vuorovaikutus

KUVIO 4. Elamyskolmio (Tarssanen & Kylanen 2009, 11).

Yksilollisyys tarkoittaa tuotteen ainutlaatuisuutta. Samanlaista kokemusta ei saa
muualta, ja tuote on joustava asiakkaiden eri tarpeiden mukaan. Tuotteen
raataloitavyys, joustavuus ja asiakaslahtoisyys ovatkin merkkeja yksilollisyydesta.
Tuotetta on mahdollista raataloida ja yksilollistaa lahes jatkuvasti, mika tosin lisaa

myos kustannuksia. (Tarssanen & Kylénen 2009, 12.)

Aitouden médritelma riippuu viimekadessé asiakkaasta. Jos asiakas kokee tuotteen
aitona ja uskottavana, se myds on sitd. Toiselle aitoa voi olla Joulupukin
tapaaminen SantaParkissa, kun taas toiselle aitoa on metsaretki luonnossa.
Aitouteen liittyy l&heisesti kolmas el&myskolmiossa eritelty elementti: tarina.
Tarinan avulla perustellaan asiakkaalle, mitd, miksi ja missa tehd&an. Uskottava ja
aito tarina antaa tuotteelle merkityksen ja asiakkaalle syyn kokea tuote.

(Tarssanen & Kylénen 2009, 13.) Esimerkiksi vuosittain jérjestettavéan
yleisurheilun Suomi—Ruotsi-maaottelun tarina herattelee isénmaallisuutta ja
kutsuu taistelemaan rakasta vihollista, Ruotsia, vastaan: Ruotsin kaatoon

tarvitaan meité jokaista (Suomen urheiluliitto 2014)!”
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Moniaistisessa tuotteessa aistiarsykkeet vahvistavat ja tukevat tuotteen teemaa.
Aistidrsykkeiden suunnittelu on tarke&d, silla niita ei saa olla liikaa eivatka ne saa
olla kokonaisvaikutelman kannalta héiritsevié. (Tarssanen & Kylanen 2009, 14.)
Liian kovaa pauhaava musiikki héiritsee keskustelua. Vaérin sijoitetusta
makkarakioskista lemahtaa palaneen rasvan haju katsomopenkeille. N&ko, kuulo,
maku, tunto ja haju ovat aisteja, jotka nousevat ensimmaisend mieleen. Naiden
viiden aistin liséksi on kuitenkin my®s muita aisteja, joiden tarkeytta ei pida
unohtaa. Naitd muita aisteja ovat esimerkiksi tasapainoaisti, Kipuaisti tai
asentotunto. (Boswijk, Peelen & Olthof 2012, 56.) Tapahtumat ovat tuotteena
ainutlaatuisia siita ndkokulmasta, etta niiden toteutuksessa voi kéyttaa kaikkia
aisteja (Vallo & Hayrinen 2012, 256.) Olenkin tutkimuksessani kiinnittanyt

erityistd huomiota tapahtumien moniaistillisuuteen.

Kontrastilla tarkoitetaan tuotteen erilaisuutta suhteessa asiakkaan arkeen.
Kontrasti mahdollistaa uuden ja erilaisen kokemisen ja vapauttaa kokemaan
asioita erilailla kuin normaalissa arjessa. (Tarssanen & Kylanen 2009, 14.)
Urheilutapahtumissa kisatunnelma ja -jannitys ovat suuri kontrasti tavalliseen
arkeen. Kyse ei ole vain urheilun katsomisesta paikan paall4d vaan myds mukana
elamisestd, yhteisollisyydesté ja muistojen luomisesta. Urheilua voi katsoa myos
kotisohvalta kasin, mutta juuri yhteiséllisyyden edelleen nostattama kisajannitys
ja -tunnelma, kontrasti ihmisen tavalliseen arkeen, tuovat ihmiset katsomaan

kisoja paikan p&élle. (Cuban 2010.)

Vuorovaikutus puolestaan on onnistunutta kommunikointia eri toimijoiden valilla.
Olennainen osa vuorovaikutusta on yhteiséllisyyden tunne, joka syntyy, kun
koetaan jotakin yhdessd, osana ryhmaa tai tiettya yhteiséa. Elamyksia voi kokea
myas yksin, mutta yhteiséllisyys tehostaa kokemuksen arvoa. VVuorovaikutus on
myo0s tarked elementti tapahtumajarjestdjien luodessa yksilollista kokemusta
asiakkaille. (Tarssanen & Kyldnen 2009, 14-15.) Urheilutapahtumassa
vuorovaikutussuhteita voi olla seké jarjestgjien ja yleison valilla ettd myos yleison
kesken. On tarkedd muistaa myos yleison ja urheilijoiden vélinen
vuorovaikutussuhde, silla monet urheilumatkailijat tulevat paikan paalle
kannustamaan omia suosikkiurheilijoitaan. Vieraillessani Rukan Nordic Opening -
talviurheilukisoissa havaitsin, ettd urheilijoiden valmistautumisalue on rakennettu

limittdytymé&an katsoja-alueiden kanssa. Toisaalta se saattaa haitata urheilijoiden
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keskittymista Kilpailusuorituksiin, mutta etenkin kisasuoritusten jalkeen avoin
valmistautumis- ja maaliintuloalue takaavat mahdollisuuden vuorovaikutukseen

urheilijoiden kanssa.

Eldamyskolmion pystyakselilla on kuvattu asiakkaan kokemuksen rakentuminen.
Motivaation tasolla asiakkaan kiinnostus tuotetta kohtaan herda. Talla tasolla
luodaan asiakkaalle halu osallistua ja kokea tuote. Tdma tarkoittaa, etta
elamyksellisyyden elementtejd on tuotava mukaan jo tuotteen tai palvelun

markkinointiin. (Tarssanen & Kylanen 2009, 15.)

Fyysiselld tasolla tuote koetaan ja aistitaan. Fyysiset aistimukset kertovat, mita
tapahtuu, missa tapahtuu ja miti teemme. Tuote konkretisoituu. Alyllisell4 tasolla
tuote puolestaan tarjoaa asiakkaalle mahdollisuus oppia jotain uutta, saada uutta
tietoa tai kehittya. Talla tasolla paatetaén, ollaanko kokemukseen tyytyvaisia vai
ei. (Tarssanen & Kylanen 2009, 15-16.) Opinndytetyota varten tekemani
havainnointitutkimus on keskittynyt fyysisen ja alyllisen tason havainnointiin.
Naéilla tasoilla syntyy pohja elamyksen syntyyn.

Emotionaalisella tasolla koetaan varsinainen elamys. Asiakkaan kokemusta ei
voida en&é talla tasolla hallita elamysten subjektiivisen luonteen takia. Kolmella
edellisell& tasolla hyvin tehty pohjaty6 kuitenkin todennakdisesti antaa asiakkaalle
positiivisen tunnereaktion, ja asiakas tuntee kokeneensa jotain merkityksellista.
(Tarssanen & Kylanen 2009, 16.)

Kuten edelld on jo todettu onnistunut eldmys saattaa johtaa muutoskokemukseen.
Elamyskolmiossa muutoskokemus on kuvattu henkisella tasolla, jossa asiakas
saattaa kokea muuttuneensa tai kehittyneensa ihmisené. (Tarssanen & Kylanen
2009, 16.)

3.4 Hollantilainen ndkemys kokonaisvaltaisiin elamyksiin

Edelliset elamysteoriat keskittyvét pitkalti sithen, miten elamyksié voidaan luoda
ja palveluita ja tuotteita kehittaa elamyksellisempéén suuntaan. Teorioiden
keskidssé on yritys, joka luo ja myy elamyksid. Pine ja Gilmore lahestyvat
elamyksié taloudellisesta nakokulmasta. Pohjoismaisessa elamysajattelussa ja

elamyskolmiossa korostuu se, miten elamyksié tuotetaan, ja tarkastelun alla on
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erityisesti tuotesuunnittelu (Tarssanen & Kylédnen 2007, 112). Elamys vaatii
kuitenkin syntyakseen kokijan, ja siksi onkin syyta ottaa huomioon mygds

kokonaisvaltaisempi ndkdkulma elamysten syntymisessa.

Boswijk, Peelen ja Olthof (2012, 11) méérittelevat elamysté psykologisesta
nakokulmasta. Heiddn mukaansa ihmisten kokemukset, tunteet ja arvot, joita
niithin yhdistetédén, antavat elamélle tarkoituksen, ja néin ollen koetut elamykset
auttavat ihmisia tekemaan valintoja, jotka vaikuttavat heidan elamaansa.
Maaritelmaa voisi verrata elamyskolmiossa esiintyvaén kokemuksen viidenteen
eli henkiseen tasoon. Eldmys voi johtaa muutoskokemukseen, joka vaikuttaa
ihmisen koko eldiméén. ”"Olemme sitd, mitd koemme”, kiteyttdvétkin Boswijk ja

kumppanit (Boswijk, Peelen & Olthof 2012, 55).

Eldamykset ovat Boswijkin, Peelenin ja Olthofin (2012, 168) mukaan
pohjimmiltaan osa kéyttaytymista. Asiakkaat eivat etsi mittavaa tuotevalikoimaa,
josta valita. Sen sijaan he tahtovat itse vaikuttaa niihin valintoihin, jotka
vaikuttavat heiddn omaan elaméansa. (Boswijk, Peelen & Olthof 2012, 123.)
Ihmiset ovat kuitenkin erilaisia, ja elamys on henkilékohtainen kokemus. lhmiset
maadrittelevat elamyksen eri tavoin, ja toisen ihmisen eldmys voi olla toiselle vain
tavallinen kokemus. Yritykset voivat luoda elamyksellisi& tuotteita, mutta se,
mika yritykselle on elamyksellistd, ei valttamatta ole sita asiakkaalle. Siksi
asiakkaan nakokulman huomioiminen onkin tarkead. (Snel 2011, 374.) Asiakkaan
asettaminen keskidon antaa tuottajille mahdollisuuden tarjota lisdarvoa
asiakkaille. Kuluttajien ja tuottajien valinen yhteisty6 onkin yksi keino lisdarvon
tuottamisesta. (Boswijk, Peelen & Olthof 2012, 126).

Eldamyksen kokonaisvaltaisuus korostuu myods Anna Snelin (2011, 111-112)
elamysmaaritelmassa. Snelin mukaan elamys koostuu kolmesta toisiinsa
liittyvésta elementistd: ymparistostd, jossa elamyksia koetaan, yksilosta, joka
kokee elamyksid, ja ympariston ja yksilon valisestd kohtaamisesta. Nditd kolmea

osa-aluetta ei voi erottaa toisistaan, silla ne muodostavat yhdessa elamyksen.

Snel erottelee elamyskokemukset viiteen kategoriaan. Ensimmainen niistd on
vélillinen kokemus (Secondary Experience), joka on objektiivinen, ympariston
kokemiseen keskittyva. Valiton kokemus (Primary Experience) on subjektiivinen.
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Silloin keskitytddn omien henkilokohtaisten kokemusten ja aistimusten
lapikaymiseen. (Snel 2011, 117.)

Emotionaalinen kokemus (Emotional Experience) aiheuttaa henkilokohtaisen
tunnereaktion. (Snel 2011, 122). Emotionaalinen kokemus voi syntyé vaikka
urheilua katsoessa. Oman suosikinsa suoritukseen elaytyy, sité jannittas ja

riemuitsee suosikin pérjadmisesté.

Elamys (Meaningful Experience) syntyy, kun kokemuksesta opitaan jotain.
Eldamyksessa yksilo saa aktiivisemman roolin eika vain koe tai tunne asioita vaan
on myos vuorovaikutuksellisessa suhteessa ympériston kanssa. (Snel 2011, 138.)
Viimeisend elamyskokemuksena Snel (2011, 148) esittelee sisdisen muutoksen
(Integral Experience). Sisédinen muutos syntyy, kun ihmisen kokemus vaikuttaa
asiakkaaseen niin, ettd ihmisen maailmankuva muuttuu jollain tavalla. Snelin
elamysportaita voikin jollain tavoin verrata EI&amyskolmion (Tarssanen &
Kylénen 2009, 11) kokemisen tasoihin. Elamyskolmiossa asiakkaan kokemisessa
on jatkuvasti mukana henkilokohtaisuus: oma kiinnostuminen, tuotteen aistiminen
ja siita oppiminen. Snelin elamysportaissa sen sijaan on esilla vuorovaikutteinen
suhde. Valillinen kokemus on objektiivinen, mutta portaita noustessa
vuorovaikutuksellinen suhde kasvaa ja syvenee, kunnes on paasty muutokseen,
jossa vuorovaikutuksellinen suhde ymparistdn kanssa on johtanut

muutoskokemukseen.

Snel osoittaa, etté yritykset voivat tarjota asiakkaille vain vélillisia kokemuksia.
N&ma valilliset kokemukset voivat kuitenkin olla ponnahduslauta muille
elamyskokemuksille, mutta elamyksen tyyppi ja laatu riippuu aina asiakkaasta.
(Snel 2011, 153.) Yritys voikin tarjota elamyksille puitteet, mutta asiakas on

viime kadessa se, jossa elamyskokemus syntyy (Tarssanen & Kylanen 2007, 109).

3.5 Asiakaskokemus

Edella esitellyissé elamysteoriossa tulee vahvasti esille elamysten
henkilokohtaisuus ja se, ettd elamysten luominen on eldmyksellisten puitteiden
luomista. Opinndytetydssani tutkin tapahtumien elamyksellisyyttd, jolloin

keskitssa on elamyksellisten puitteiden luomisen onnistuminen. Tutkimuksessani
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on asiakkaan nédkokulma, joten avaan teoriapohjassa lyhyesti myos
asiakaskokemusta ja sen muodostumista, vaikka se osittain limittyykin edell

kuvattuun elamyskokemukseen ja elamyksen muodostumiseen.

Loytand ja Kortesuo (2011, 11) madrittelevat asiakaskokemuksen asiakkaan
yrityksestd muodostamien tunteiden, kohtaamisten ja mielikuvien summaksi,
johon yrityksen ei ole aina tdysin mahdollista vaikuttaa.
Asiakaskokemusajattelussa asiakas vied&an keskioon, silla kaikki yrityksen
tekemat asiat vaikuttavat siihen, millaisia kokemuksia asiakas yrityksesta
muodostaa (Loytanad & Kortesuo 2011, 26). Asiakaskokemuksen johtaminen
(Customer Experience Management, CEM) pyrkiikin johtamaan asiakkaan koko

kokemusta tietysta tuotteesta tai yrityksestd (Schmitt 2003, 17).

Asiakaskokemuksen voi jakaa kolmeen eri tasoon: satunnaiseen, ennalta
odotettavaan ja johdettuun kokemukseen. Ennalta odotettava kokemus on
ennaltasuunniteltu ja riippumaton ajasta tai paikasta. Johdettu kokemus on
edellisten lisaksi myds erottuva ja tuottaa arvoa asiakkaalle. (Loytand & Kortesuo
2011, 51.) Shaw ja lvens (2002, 5) méarittelevat asiakaskokemusta hieman eri
tavoin. He erottavat asiakaskokemuksesta fyysisen ja emotionaalisen alueen.
Shaw ja lvens kayttavat englanninkielista termid customer experience, joka voi
suomentua joko asiakaskokemuksena tai -elamyksena. Kéytan tassa suomennosta

asiakaskokemus, silla se on suomenkieleen vakiintuneempi termi.

Asiakaskokemuksen johtaminen huomioi kaikki yrityksen osa-alueet, sill& kaikki
yrityksen toiminnot ovat joko valillisesti tai suoraan yhteydessa asiakkaisiin
(Loytana & Kortesuo 2011, 14). Asiakaskokemuksen johtamisessa on kyse siité,
ettd asiakkaalle luodaan merkityksellisida kokemuksia jokaisessa kohtaamisessa, ja
nédin maksimoidaan yrityksen asiakkaalle tuottama arvo. Asiakaskokemuksen
syntyyn vaikuttaa siis kaikki, mita yritys on ja mité se tekee. (LOytdna & Kortesuo
2011, 21.)

Asiakkaan kokeman arvon ldhteet voidaan jakaa kahteen eri ulottuvuuteen:
utilitaarisiin ja hedonistisiin lahteisiin. Utilitaariset lahteet liittyvat
asiakaskokemuksen mitattaviin ominaisuuksiin, jotka eivét itsessadn tuota

asiakkaalle arvoa. Naitd ominaisuuksia ovat esimerkiksi tuotteen hinta.
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Hedonistiset lahteet ovat subjektiivisia, irrationaalisia ja emotionaalisia elamyksié
tal tuntemuksia heréttavia ominaisuuksia, jotka asiakkaat kokevat kukin eri tavoin.
Tutkimusten mukaan asiakkaat suhtautuvat myonteisemmin ja intohimoisemmin
yritykseen hedonistisia elementteja sisaltavien kokemusten jalkeen. (LOytdna &
Kortesuo 2011, 55.) Tama tarkoittaa sitd, ettd mitd enemman hedonistisia
elementtejd kokemukseen sisaltyy, sitd taatumpi on asiakkaan positiivinen
kokemus. Yritykset pyrkivéat kohti suurempia spektaakkeleja, nautinnollisempia
efektejd ja voimakkaampia tunteita. Pelkk& hedonististen elementtien ryoppy ei
kuitenkaan takaa hyvééa asiakaskokemusta, jos elementit eivat ole mill&&n tavalla
kytkoksissa asiakkaaseen. Asiakkaan motivaatioiden ymmartdminen on tarkeaa,

jotta asiakkaan odotuksia voidaan vastata. (Snel 2011, 81.)

Asiakkaan odotuksiin vastaaminen on tarkedd, mutta Loytanan ja Kortesuon
(2011, 59-62) mukaan odotusten ylittdminen on keskeinen osa
asiakaskokemuksen johtamista. Odotukset ylittdva kokemus voidaan jakaa
kolmeen eri osa-alueeseen: ydinkokemukseen, laajennettuun kokemukseen ja
odotuksen ylittaviin elementteihin. Ydinkokemus on ldhtékohta, josta
asiakaskokemuksen johtaminen alkaa. Ydinkokemus on se hyoty ja arvo, jonka
takia asiakas ostaa tuotteen tai palvelun. Talviurheilutapahtumissa ydinkokemus
muodostuu usein urheilusta. Asiakkaat tulevat seuraamaan urheilua tapahtumaan.
Laajennetussa kokemuksessa ydinkokemukseen tuodaan liséa jotain, joka nostaa
yrityksen tuotteen tai palvelun arvoa asiakkaalle. Talviurheilutapahtumissa
tarjotaan oheispalveluita: ruokaa, juomaa ja mahdollisuuksia ostosten tekoon.
Ydinkokemukseen tuodaan siis elementteja, jotka laajentavat asiakaskokemusta

ydinkokemuksen ulkopuolelle.

Ydinkokemuksen laajentumisen jalkeen odotukset ylittdvan kokemuksen synnyn
mahdollistaa kokemukseen lisattavat odotukset ylittdvat elementit. N&ita
elementteja on esimerkiksi henkil6kohtaisuus, aitous, raatéloitavyys, yllattavyys,
tunteisiin vetoavuus sekéa oikea-aikaisuus. (Loytana & Kortesuo 2011, 64.)
Elementit muistuttavat elamyskolmiossakin (Tarssanen & Kylénen 2009, 11)

esiteltyja elamyksellisen tuotteen elementteja.

Asiakaskokemus syntyy erilaisten kohtaamisten ja niissa syntyvien tunteiden ja

mielikuvien summana. N&itd kohtaamisia tapahtuu kosketuspisteissa, joissa yritys
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kohtaa asiakkaan. Kosketuspisteisté voidaan rakentaa janoja, joista muodostuu
asiakkaan polku yrityksessa. (Loytdna & Kortesuo 2011, 113.) Tama polku
havainnollistaa asiakkaan ja yrityksen vélisia kohtaamisia ja niiden vaikutuksia

asiakaskokemuksen muodostumiseen.

Myds Shaw ja Ivens nostavat asiakaskokemuksen keskioon asiakkaan ja yrityksen
valiset kohtaamiset eli kosketuspisteet. LOytanasta ja Kortesuosta poiketen Shaw
ja lvens kuitenkin nakevat kosketuspisteet pikemminkin jatkumona kuin janana.
Shaw ja Ivens (2002, 23-24) ovat jakaneet asiakaskokemuksen viiteen eri
kosketuspisteeseen. Ensimmaéinen piste on odotusten asettaminen. Tassa vaiheessa
asiakas tutustuu tuotteeseen esimerkiksi mainonnan tai brandi-imagon kautta ja
asettavat tuotteelle odotuksia. Toiseen pisteeseen kuuluvat kaikki ne aktiviteetit,
jotka johtavat asiakkaan ostopéatokseen. Téssa vaiheessa kootaan tietoa,
vieraillaan yrityksen kotisivuilla, luetaan lehtid tai soitetaan yritykselle saadakseen
lisatietoa. Kolmas piste l&htee liikkeelle ostopaatoksestd. Tdma piste on
asiakaskokemuksen ydinta. Tassa vaiheessa tuote ostetaan, ja asiakas seisoo
konkreettisesti kaupassa tai ravintolassa palvelua odottaen. Neljannessa pisteessa
tuotetta kéytetddn. Ravintolasta tilattu poronkéristys syodaan. Viidennessa
pisteessa liikutaan jo jalkikokemuksessa: kokemusta arvioidaan ja asetetaan uusia
odotuksia jatkoa ajatellen. Tilataanko poronkaristysta uudelleen vai tilataanko

seuraavalla kerralla jotain muuta tai vaihdetaanko jopa ravintolaa?

Tapahtumamatkailussa muodostaisin asiakkaan kosketuspisteet hieman toisin,
silla tapahtumassa asiakkaan ostopaatos ja tuotteen kuluttaminen limittyvét
toisiinsa. Tapahtumassa tuote seké ostetaan etta kaytetdan saman tien, joten

asiakaskokemuksen ydin tapahtuu néissa kahdessa pisteessé.

Jokaisesta viidesta osa-alueesta voidaan erottaa vield yksityiskohtaisempia
kosketuspisteitd. Tuotteen kuluttamisen vaiheessa kosketuuspisteita ovat
tuotteesta maksaminen tai vaikkapa asiakastukipalvelut. Jokainen néista
kosketuspisteistd on mahdollisuus asiakkaan fyysisten ja emotionaalisten

odotusten ylittdmiseen ja elamyksen muodostumiseen. (Shaw & lvens 2002, 66.)

Asiakkaan kokemuspolkua voidaankin kosketuspisteiden perusteella kuvailla
matkana, jolla on alku, keskikohta ja loppu. Daniel Kahnemanin peak-end rule —
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teorian mukaan kokemus muodostuu valtaosin kohtaamisen huippukohdan ja
lopun perusteella (LOytand & Kortesuo 2011, 117). Ihmiset muistavat
kokemuksesta huippukohdat, huonot kokemukset ja lopun, ja kokemusta
arvioidaan enemminkin lopun kuin alun perusteella (Boswijk, Peelen & Olthof
2012, 174).
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4  HAVAINNOINTIAINEISTO

Havainnoin opinnaytetydssani kahden eri talviurheilutapahtuman
elamyksellisyyttd. Tapahtumat olivat Lahdessa Salpausseldn Kisat, jotka
jarjestettiin 28.2.-2.3.2014, ja Oslossa Holmenkollenin kisat, jotka jérjestettiin
Salpausselan kisoja seuraavana viikonloppuna, 8.-9.3.2014. Molemmissa
tapahtumissa kisattiin viikonlopun aikana hiihdon ja mékihypyn
maailmancupkisoja, ja lisaksi Lahdessa kisattiin myds yhdistetyn maailmancupia.
Tassa luvussa esittelen tutkimusmenetelmidni, aineiston kerd&misté seké sen

purkamista.

4.1 Havainnointi tutkimusmenetelména

Opinnaytetyossani tutkin kahta eri urheilutapahtumaa eli tein tapaustutkimusta
kahdesta eri tapauksesta. Tapaustutkimukselle ominaista on kerata
yksityiskohtaista tietoa yksittaisesta tapauksesta, ja silla tavoitellaan ilmitiden
kuvailemista (Saarela-Kinnunen & Eskola 2010, 190).

Tapaustutkimuksessa tutkitaan tapausta, joissa voi olla myos alayksikdita. Tietoa
voidaan keraté naista pienisté alayksikoistakin, sill4 ne ovat osa varsinaista
suurempaa tapauskokoanisuutta. (Saarela-Kinnunen & Eskola 2010, 192.)
Havainnoidessani tutkimustani varten urheilutapahtumia havainnointini
kohdistuikin niin tapahtumien alayksikoihin kuten oheispalveluihin ja -ohjelmaan

kuin myos tapahtumaan kokonaisuutena.

Tutkimusmenetelmakseni valitsin havainnoinnin, silla sen tavoitteena on usein
ilmididen ymmaértdminen eika niinkaan tilastolliset seikat (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006). Havainnointi tapahtumissa kohdistui elamyksellisyyteen, jota

havainnoin asiakkaan polun rakentumisen kautta.

Havainnonnissa osallistuminen voidaan jakaa neljaén eri asteeseen. Ensimmainen
aste on havainnointi ilman varsinaista osallistumista. Toinen aste on osallistuvaa
havainnointia, jossa tutkija on enemmaén tutkijan roolissa. Kolmannessa asteessa
osallistuja on havainnoijana, ja neljannessa tutkija on tdydellinen osallistuja.
Mahdollinen viides aste on “’yliosallistuminen”, jolloin raja tutkijan ja tutkittavan

valilla hamartyy. Tutkijan alkuperdinen tarkoitus himmeneee, ja tutkija muuttuu
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itse tutkimuskohteeksi. (Metsdmuuronen 2006, 116.) Tutkimuksessani
havainnointi on osallistuvaa havainnointia, jossa tutkija osallistuu tutkittavien
toimintaan heidéan ehdoillaan (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 216).
Osallistuin itse seké Salpausselan ettd Holmenkollenin kisoihin katsojan roolissa
eli olin muiden kavijoiden kanssa samalla viivalla. Osallistuvassa havainnoinnissa
tutkija vaikuttaa omalla lasndolollaan tutkimuskohteeseen. Tutkijalla on siis seka
tutkijan ettd ihmisen rooli. Tutkimuksen kannalta onkin tarkeéa, etta tutkija
erottaa toisistaan ne havainnot, jotka han tekee ihmisend, ja ne, jotka han tekee
tutkijana. Ihmisen roolissa tehdyt havainnot ovat tutkimuksen kannalta liian
subjektiivisia. (Vilkka 2006, 67-69.)

Osallistuvaa havainnointia tehdaan yleensa ennalta valitusta teoreettisesta
nakokulmasta (Vilkka 2006, 44). Oma nakdkulmani oli tapahtumien
elamyksellisyyden havainnoiminen. Havainnointi tutkimusmenetelména sopii
erityisesti toiminnan kuvaamiseen ja sen ymmartavaan tulkintaan. Havainnoin
avulla saadaan suoraa tietoa esimerkiksi organisaatioiden toiminnasta ja
kayttdytymisesta. Havainnointi voi kohdistua esimerkiksi tapahtumiin,
kayttdytymiseen tai johonkin fyysiseen kohteeseen. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006.) Opinndytetydsséni vertailin kahta eri talviurheilutapahtumaa ja
niiden toimintaa, jolloin havainnointi oli mielesténi perusteltu menetelméavalinta.
Elamys on hyvin henkilokohtainen kokemus, ja se koostuu monista pienista
elementeistd. Havainnointi sopiikin tutkimusmenetelméksi hyvin, kun halutaan
monipuolista, yksityiskohtaista tietoa, silla tiedon kartoittaminen muuten kuin

havainnoimalla voi olla vaikeaa (Gronfors 2010, 158).

4.2  Aineiston tallennus ja apuvélineet

Havainnointi on tutkimusmenetelmané paljon aikaa vieva. Ajan kayttoa voi
lyhentad suunnitelmallisuudella ja strukturoimalla havainnointia etukateen.
(Hirjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 214.) Tutkimuksessani minulla oli rajallinen
aika kaytettavaksi havainnointiin. Havainnointi tehtiin kahden viikonlopun
aikana, joten havainnointiin valmistautuminen oli tdrkedd. Havainnointini olikin
ennalta jdsenneltyd havainnointia. Se vaatii havainnoitavan tilanteen tai

tapahtuman lapi k&yntié jo ennen varsinaista havainnointia. Myos
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muistiinpanotekniikan, luokittelun ja tarkastuslistojen suunnittelu taytyy tehda
etukateen. (Vilkka 2006, 38.)

Tapahtumaviikonloppuja ennen olin tutustunut tarkasti erilaisiin elamysteorioihin
ja tapahtumamatkailuun. Minulla oli myés aiempaa kokemusta
tapahtumamatkailusta ja erityisesti urheilutapahtumista. Kéaytin sek& aiempia
kokemuksiani etté teoriatietoa hyddykseni valmistautuessani havainnointiin.
Koska molemmat havainnoitavat tapahtumat ovat hyvin suuria, suunnittelin
havainnointia paljon etukéteen helpottaakseni havainnointia paikan paalla.
Havainnointini l&htokohtina kaytin Pinen ja Gilmoren elamysnelikenttamallia
sek& muokattua elamyskolmiota asiakkaan nakokulmasta. Pidan elamyskolmiota
hyvand mallina elamyksen arviointiin, mutta tapahtumien laajuuden vuoksi
elamyskolmion soveltaminen sellaisenaan havainnointiin olisi ollut hankalaa.
Siksi lahdin havainnoinnissani liikkeelle asiakaskokemuksesta, ja pohdin
elamyksen muodostumista eri kosketuspisteiden kautta. Ivens ja Shaw (2002, 23)
kuvasivat asikaskokemuksen muodostumista viisivaiheisena jatkumona. Kaytin
tatd jatkumoa hyoddykseni ja loin tutkittavista tapahtumista kosketuspistekaavion,
jonka avulla kohdensin omaa havainnointiani. Havainnoin tapahtumaa erilaisissa
kosketuspisteissa elamyskolmio-mallin (Tarssanen & Kyldnen 2009, 11) pohjalta

tekemieni ohjaavien kysymysten avulla (liite 1).

Havainnoinnin haittoja on se, etté joissain tilanteissa tietoa on vaikea tallentaa
valittémasti, jolloin tutkijan taytyy luottaa muistiinsa (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2009, 213-2014). Parantaakseni havainnointini luotettavuutta tallensin
havainnointitietoja jo paikan paalla tapahtumissa. Havainnointien tallennuksessa

apuna kéaytin valokuvia, videokuvausta ja muistiinpanoja.

Muistiinpanojen tekeminen on jo omalta osaltaan aineiston esianalyysia. Kaikkea
havainnointua ei Kirjata ylos, vaan muistiinpanoihin kirjataan vaan ne asiat, jotka
liittyvat tutkimuksen aihepiiriin ja ovat olennaisia. (Gronfors 2010, 165-166).
Siksi pidin havainnointiin valmistautumista entistékin tarkedmpéana, silld ilman

huolellisia valmisteluja, havainnoinnista olisi voinut jadd4 jotain olennaista pois.
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4.3 Havainnointi Lahdessa ja Holmenkollenilla

Tutkimukseni ndkokulmana oli elamyksellisyys. Elamyskokemukset ovat aina
ainakin osittain riippuvaisia siita, mité ja millaisia odotuksia yksilolla
tapahtumasta tai palvelusta on. Urheilutapahtumaan osallistuu monia eri
henkilGit4, joita voi luokitella eri kohderyhmiin. Naitd kohderyhmia ovat
esimerkiksi maksavat asiakkaat, kutsuvieraat, urheilijat, media, sponsorit ja
vapaaehtoiset. Jokaisella kohderyhmaéllad on omia odotuksia tapahtumasta, ja néin
ollen myos elamyskokemus on eri kohderyhmille erilainen. (Getz 2007, 190-191.)
Tutkimukseni l&htokohtana on maksavan asiakkaan ndkokulma. Télle segmentille
on erityista korkeat odotuksen tuotteelta tai palvelulta. Inmiset odottavat vastinetta
rahoilleen. Asiakkaille on tarke&a halu viihtya, kuulua ja jakaa kokemuksia, oppia
ja kommunikoida muiden kanssa (Getz 2007, 191-192).

Aineiston hankkiminen tapahtui Lahdessa kahtena eri kilpailupdivéna: lauantaina
1.3.2014 ja sunnuntaina 2.3.2014. Molempina pdivina saavuin tapahtumapaikalle
noin kello 12. Lauantai oli Salpausselalla pidempi tapahtumapdiva, ja launataina
havainnoinkin tapahtumassa noin yhdeksén tunnin ajan. Sunnuntain
havainnointini oli noin kuuden tunnin mittainen. Aloitin havainnoinnin jo Lahteen
saapuessani ja havainnoin aluksi kisojen nakymistéd kaupunkikuvassa ja
tapahtumapaikalle saapumista. Tapahtuma-alueelle saavuttuani havainnoin
tapahtuma-alueen rakentumista, urheilukisatapahtumia, tapahtuman tarjoamia
oheispalveluita ja -ohjelmia seka tapahtuman paatosta. Elamyksellisyyden
havainnointia varten minulla oli kdytdssani kaksi eri lomakepohjaa, jotka olin
tehnyt teoriapohjaan nojautuen. Lomakkeita kaytin apuna arvioidessani
elamyskokemuksen syntymista tapahtumassa ja itse tapahtuman
elamyksellisyyttd. Tein havainnointiin liittyen muistiinpanoja ja otin tapahtumasta

my0s valokuvia.

Myds Holmenkollenilla kerdsin aineistoa kahtena eri pdivand: lauantaina 8.3.2014
ja sunnuntaina 9.3.2014. Tapahtumien jarjestettiin viikon sisalla toisistaan, joten
Salpausselalla tekemani havainnoinnit olivat vield tuoreena mielessa
Holmenkollenilla. T&m& mahdollisti tapahtumien paremman vertailun, silla
pystyin Kiinnittdmaan huomiotani molemmissa tapahtumissa samoihin piirteisiin

ja asioihin. Myos Oslossa havainnoin aluksi tapahtuman ndkymista kaupungilla ja
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tapahtumapaikalle saapumista. Tapahtuma-alueella havainnointini kohdistui
Lahden tapaan alueen rakentumiseen, oheispalveluihin ja -ohjelmaan. Myos

Oslossa tein havainnoistani muistiinpanoja ja otin valokuvia.

4.4 Aineiston purkaminen

Havainnointien jalkeen aineistoa oli kirjallisena, kuvien ja videoiden muodossa.
Aineiston purkamista ja tulosten koontia helpotti kattavat muistiinpanot, joista

tapahtumat oli helppo palauttaa mieleen.

Hanna Vilkan mukaan teorian merkitys korostuu, kun tutkimuksen
paamenetelmana kaytetdan havainnointia. Havainnointi perustuu tutkijan
henkilokohtaisiin havainnointiin, eikd tehtyj& havaintoja voida siis suoraan
yleistdd. Teoria antaa uusia nakokulmia tutkimukseeen ja auttaa Kiinnittdméaan
huomiota sellaisiin asioihin, joita tutkija ei ilman teoriaa valttdmatta huomaisi.
(Vilkka 2006 79-80.) Olinkin ennen havainnointia tutustunut kattavasti eri
elamysteorioihin, etta osaisin havainnoidessani suunnata huomiotani olennaisiin

asioihin.

Rajasin havaintojani jo suunnitellessani havainnointiani. Talléin mallinsin
tapahtuman kulun luomalla omasta tapahtumakaynnistani kokemuspolun (liite 1).
Kokemuspolun avulla suuntasin havainnointiani kokemuspolun eri pisteisiin.
Kokemuspolun pisteind olivat tapahtumaan saapuminen, sisadankéynti ja
tapahtuma-alueen organisointi, urheilukisatapahtumat, oheispalvelut,
oheisohjelma ja kisojen p&atts. Havainnoin tapahtumien elamyksellisyytta ja
elamyksen muodostumista néissa pisteissé. Rajasin havaintojani edelleen

purkaessani aineistoa.

Aineistoa lahdin purkamaan vertailutaulukoiden avulla. Loin jokaiselle
kokemuspolun pisteelle oman taulukon. Jaottelin tekemiéni havaintoja
taulukkoihin kahden eri teoriapohjan avulla: k&ytin Pinen ja Gilmoren neljan E:n
mallia erottellakseni tapahtumista viihteellisia, opetuksellisia, esteettisia ja
eskapistisia piirteitd. Toisaalta kdytin apunani myods eldmyskolmion tuotteen
elementtejé: yksilollisyyttd, tarinallisuutta ja teemaa, moniaistisuutta, kontrastia ja

vuorovaikutusta. Paadyin jattaméan elamyskolmioon kuuluvan aitouden
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elementin pois, silla koin, ettd tapahtumissa aitous oli niin vahvasti yhdistettyna
tapahtuman tarinallisuuteen ja teemaan, ettd sen ké&sitteleminen omana
elementtin&an ei olisi ollut tarkoituksenmukaista. Taulukoiden avulla sain
yleiskuvaa siitd, millaisia elamyksen elementtejé ja osa-alueita kokemuspolun eri

pisteissa esiintyi. Saamiani tuloksia olen eritellyt seuraavassa luvussa.

Tulosten tulkinnassa lahdin liikkeelle vertailupohjalta. Vertailua voi tehda oman
tutkimusaineiston siséll& tai omaa tutkimusta lahell& olevien tutkimusten kanssa
(Vilkka 2006,87.) Omassa tutkimuksessani vertailua oli perusteltua tehda
kerdamani tutkimusaineiston sisalla verraten Salpausselalta ja Holmenkollenilta
saatua aineistoa toisiinsa. Aineiston vertailu aiempiin teorioihin, malleihin ja
tutkintasaantoihin tuottaa uusia havaintoja: havaintoja teoriasta. Naiden teoriasta
tehtyjen havaintojen avulla voidaan tulkita omasta tutkimuksesta tehtyja
havainnointeja ja padtya ndin oman tutkimuksen tulokseen. (Vilkka 2006, 89.)
Oman aineistoni vertailu teoriapohjaan l&hti liikkeelle jo aikaisessa vaiheessa.
Havainnointia varten tekemani aputaulukot ja muistiinpanot pohjasivat
elamysteorioihin ja erilaisiin elamysmalleihin. Koko havainnointini lahti siis
liikkeelle teorian pohjalta. Aineiston purkamisen vaiheessa teorian
hyddyntdminen jatkui, kun vertasin kerddméaéni aineistoa teoriamalleihin. Teoria

on yhdistynyt vahvasti omiin havainnointeihini koko prosessin aikana.
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5 HAVAINNOINNIN TULOKSET

Ihmiset eivat koe elamysta vain yhdeltd pohjalta vaan yhdistavat
elamyskokemukseen aiempia kokemuksiaan, ennakkoluulojaan, tietojaan ja
odotuksiaan (Snel 2011, 47). Tamé tekeekin elamyksistd hyvin henkilokohtaisia,
silla jokainen kokee tapahtumat omalla tavallaan. Téssé luvussa esittelen
Salpausselén ja Holmenkollenin kisoissa tekemiéni havaintoja tapahtumien
elamyksellisyydesta. Havainnoinnissa minulla oli apuna asiakkaan polku -
mallinnus (Kuvio 5), ja havainnoin elamyksellisyytta polun jokaisessa
kosketuspisteessé kahden havaintotaulukkoni avulla. Elamyksellisyyden
tarkasteleminen lahti siis liikkeelle jo ennen varsinaiselle tapahtumapaikalle
saapumista ja jatkui tapahtuma-alueelle saavuttaessa sisdantuloporteilla.
Havainnoin elamyksellisyyttd myos tapahtuma-alueella yleisesti, urheilulajeja
seuratessa, oheispalveluista ja -ohjelmasta nauttiessa seké tapahtuman
loppupuolella poisléhddn aikaan.

[EESLESR Sisaankaynti
paatos

Oheisohjelma
alue
: Urheilukisata
Oheispalvelut

KUVIO 5. Asiakkaan polku -mallinnus.

Seuraavissa alaluvuissa olen eritellyt saamiani havainnointituloksia. Esittelen
jokaisessa asiakkaan polun kosketuspisteessé saamiani tuloksia erikseen. Jokainen

alaluku alkaa taulukolla, jossa olen vertaillut elamyksen elementtien ja osa-
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alueiden esiintymisté Salpausselalld ja Holmenkollenilla. Taulukkoihin olen
kirjannut lyhyesti myds esimerkkejé eri elementeisté ja osa-alueista. Taulukon
yleiskatsauksen jéalkeen erittelen ja pohdin tarkemmin kosketuspisteestd saamiani
havaintotuloksia. Luvun lopusta 16ytyy myds kuvamateriaalia havaintotuloksieni

tueksi.

Luvun lopussa olen pohtinut tapahtumien eldmyksellista kokonaisuutta. Lopuksi
esittelen vield opinnaytetyoni tuloksena syntyneen elamysohjeistuspaketin, joka
on suunnattu tapahtumanjarjestéjille auttamaan elamyksellisen tapahtuman

luomisessa.

5.1 Saapuminen tapahtumapaikoille

TAULUKKO 1. Elamyksellisyys tapahtumiin saapuessa.

Eldamyksen elementit Elamyksen osa-alueet

Salpausselka Moniaistisuus: Eskapismi: ruokakojuja
kisakuulutukset
Kontrasti: ei merkittavé

Holmenkollen Tarina: huomattava Oppiminen: viitat tapahtuma-
Moniaistisuus: upeat alueelle
maisemat, puheensorina Esteettisyys: maisemat

Kontrasti: kisafiilis nousee
Vuorovaikutus: huomattavan
suuri

Lahdessa kisat jarjestettiin Salpausselan hiihtostadionilla, jonne péaésee seka
kavellen, bussilla, junalla tai autolla. Itse saavuin tapahtumaan kévellen Lahden
keskustasta. Lahden keskustassa tapahtuma nékyi katukuvassa kisajulisteina
kauppojen ikkuinoissa ja lyhtypylvéissa. L&hemmas tapahtumapaikkaa
siirryttdessé stadionin kuulutukset alkoivat kuulua tapahtuma-alueen ulkopuolelle,
ja matkalla sisadnkaynneille kadun varsilla oli erilaisia myyntikojuja, joista voi

ostaa kisa- ja kannustustuotteita ja pientéd syotavaa tai juotavaa. Aisteista kuulo-,
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n&ko- ja hajuaistit olivat kdytdssa, mutta saapuminen tapahtuma-alueelle ei
kuitenkaan ollut erityisen moniaistinen. Tapahtuma ei mydsk&an merkittavasti

nakynyt ymparistossa tapahtuma-paikalle saapuessa (Kuva 1).

Oslossa tapahtuma jarjestettiin Holmenkollenin kansallisareenalla.
Kansallisareenalle saavuin Oslon keskustasta metrolla yhdessé satojen muiden
kisamatkailijoiden kanssa. Metro pysahtyi Holmenkollenin asemalle, josta oli
kavelymatka tapahtuman paasisdankaynnille. Oslon kaupunkikuvassa kisat
nakyivét Kisajulistein ja -mainoksin. Metrossa matkalla Holmenkollenille nakyi
my®0s kisamainoksia ja kuului kisakuulutuksia. Holmenkollenin asemalla oli
vastassa jarjestyksenvalvojia valvomassa liikenteen sujumista ja ihmisten
purkautumista pois metrosta. Asemalla oli nédhtavissa myds matkamuisto- ja

kisatuotekojuja.

Holmenkollenin asemalta matka jatkui paasisdankéaynneille muuta yleisoa
seuraillen (Kuva 1). Ihmiset muodostivat kulkueen, ja yhteisollisyyden tunteen
saattoi kokea jo ennen varsinaiselle tapahtumapaikalle saapumista.
Tapahtumapaikalle saapumista saattoi verrata pyhiinvaellukseen kohti
juhlapaikkaa, ja kulkueessa kévellessa odotukset ja innostus tapahtumaa kohtaan
vain kasvoivat. Holmenkollenin tapahtuma-alueelle saapuminen ole sisélsi
selkeésti enemman eldmyksen elementteja kuin Salpausselan tapahtuma-alueelle
saapuminen, ja koenkin, etta Holmenkollenilla saapuminen paikalle oli jarjestetty

elamyksellisemmin (Taulukko 1).

Kuva 1. Saapuminen tapahtumapaikalle. Kuva Salpausselélta vasemmalla ja

Holmenkollenilta oikealla.
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5.2 Sisédankaynti

TAULUKKO 2. Elamyksellisyys tapahtumien sisaankaynnilla.

Eldamyksen elementit Eldamyksen osa-alueet

Salpausselka Oppiminen: aluekartta
helpottaa suunnistusta hieman
Esteettisyys: polku
sisdadnkaynneilté ei johda

minnek&én
Holmenkollen Tarina: ei jatku heti Esteettisyys: varsinaiselle
Moniaistisuus: tuoksut ja | tapahtuma-alueelle tultaessa
nakymét varsinaiselle Eskapismi: porteilta 16ytyy
alueelle saavuttaessa tekemistd ja kokemista

Kontrasti: ei toimi heti
Vuorovaikutus:
toivotettiin tervetulleeksi

Boswijk, Peelen ja Olthof toteavat (2012, 174) ihmisten muistavan kokemuksesta
huippukohdat, huonot kokemukset ja lopun. Kokemusta arvioidaan enemman
lopun kuin alun perusteella. Tahdoin kuitenkin arvioida tapahtuman
elamyksellisyyden lahtokohtia jo heti sisdantuloporteilta alkaen, silla néden
elamyksen matkana, jolla on alku, keskikohta ja loppu. Vaikka alku ei olisikaan

yhtd merkittava kuin loppu, elamysmatkaa ei voi syntyé ilman alkua.

Mielestani on merkittavaa, ettd Salpausselan sisddntulossa en havainnut lainkaan
elamyksen elementtejd (Taulukko 2). Myos eldmyksen osa-alueiden nakyminen
oli hyvin véhdista. Tapahtuma-alueelle tultaessa vastassa oli aluekartta, ja
stadionilta kuului selostajan tunnelmaa nostattavat kuulutukset. Kuulutuksista ja
aluekartasta huolimatta tapahtumaan johtanut polku tuntui katkeavan
sisadankaynneille. Sisdankdyntien jalkeen ei aluekartan liséksi ollut minkaanlaisia
viittoja tai opastusta mihink&&n suunstaan. Tarina ja draaman kaari tuntui

katkeavan alkuunsa.
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Holmenkollenilla tuntui aluksi olevan elamyksen elementtien suhteen samaa
ongelmaa kuin Salpausseléll&kin. Sisaantulo oli hyvin samankaltainen kuin
Salpausselalla (Kuva 2). Varsinainen tapahtuma-alue ei alkanut heti paésylippujen
tarkastamisen jalkeen, vaan liput tarkastettiin porteilla, joiden jalkeen oli viela
noin 50 metrin kdvelymatka varsinaiselle kisa-alueelle. Ensimmaéisené sisaéntulon
jalkeen vastassa olikin vessarivisto ja ruokailuteltan sivusta.Varsinaisen
tapahtuma-alueen sisaantulo (liite 2: Holmenkollenin varsinainen sisdéankaynti)
sitd vastoin antoi tapahtumasta hieman parempaa kuvaa. Elamyksen elementeista
korostui moniaistisuus ja kontrasti. Myos tapahtuman tarinallisuus ja draaman
kaari jatkuivat jalleen. Vuorovaikutus tapahtumajérjestéjien kanssa oli myds
lasn4, silla tapahtumaan toivotettiin tervetulleeksi ja opastettiin peremmélle.
Porteilta aukeni palvelualue, josta 16ytyi pienia ruoka- ja kisamatkamuistokojuja.
Alue tuntui olevan tdynna sité festivaalitunnelmaa, jota tapahtuma-alueelle
saapuminen oli saanut odottamaan. Makiareena aukesi palvelualueen vieressa
hulppeana ndkymana, joka taydensi aistikokemusta. Elamysmatka, joka tuntui
katkeavan sisaantulon jalkeen, jatkuikin uudelleen varsinaiselle tapahtuma-
alueelle paasyn jalkeen. El&myksen osa-alueista esteettisyys oli vahvasti 1asn4, ja
mahdollisuuksia eskapismiinkin 16ytyi, silla palvelualueen erilaiset kojut kutsuivat

luokseen.

Kuva 2. Ndkyma sis&éntulon jalkeen Salpausselélla (vas.) ja Holmenkollenilla.
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5.3 Tapahtuma-alue

TAULUKKO 3. Elamyksellisyys tapahtuma-alueilla.

Elamyksen elementit Elamyksen osa-alueet

Salpausselka Yksilollisyys:
raataldintimahdollisuuksia
Moniaistisuus: nakd
Kontrasti: tunnelma

Holmenkollen Yksilollisyys Esteettisyys: puitteet, uusitut
Tarina stadionit
Moniaistisuus: néko, Eskapismi
kuulo

Kontrasti: tunnelman
kokonaisvaltaisuus
Vuorovaikutus: toimitsijat
valmiina auttamaan

Salpausselan tapahtuma-alueessa on huomattavaa, ettd elamyksen osa-alueet
jaivat puuttumaan kokonaan (Taulukko 3). Tapahtuman eri osista oli 16ydettévissa
elamyksen eri osa-alueita, mutta itse tapahtuma-aluetta havainnoidessa en niita
Ioytanyt. Salpausseldn tapahtuma-alue ei ollut visuaalisesti erityisen kaunis, ja
mielesténi suurin puute tapahtuma-alueessa oli selkeyden puuttuminen.
Tapahtuma-alue ei nivoutunut yhtenéiseksi alueeksi. Stadionin ja
maékikatsomoiden sijainnit vaikuttivat siihen, etta palvelualue oli erillaan
kisakatsomoalueista, ja urheilutapahtumien vélilla kavijat liikkuivat
kisakatsomoista palvelualueelle ja sielté taas takaisin katsomoihin. Kokonaisuus
tuntui kahtiajaetulta katsomoiden ja muun alueen vélilla. Alueen sekavuus ei
mydskaan tukenut tapahtuman tarinaa, eiké selkeda tarinaapolkua erottanutkaan

tapahtuma-alueelta.

Holmenkollenin tapahtuma-alue oli alueena suurempi kuin Salpausselan, mutta se
oli rakennettu selkedmméksi kokonaisuudeksi. Holmenkollenilla tapahtuma-alue

muodostui palvelualueen ja maki- ja hiihtostadionien katsomoiden lisaksi myds
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vahvasti latukatsomoista, joita oli monia hiihtoladun varrella. Latukatsomoissa
seka kisa-alueella muutenkin oli toimitsijoita ohjaamassa ja opastamassa kévijoitéa
vapaille paikoille. Vuorovaikutuksen lisaksi toimitsijat olivat omalta osaltaan
auttamassa tapahtuman tarinallisuuden luomisessa. Toimitsijat tukivat myds
tapahtuma-alueen selkeyttd, silla vierailija ei paassyt eksymaan alueelle, kun
lahelté 10ytyi aina joku, joka neuvoi oikeaan suuntaan. Tapahtuma-alueen selkeys
Holmenkollenilla muodostuikin suurelta osin toimitsijoiden ansiosta.
Kisatapahtumien vélilla kisaselostaja tuki tapahtuman tarinan jatkumista ja
liikkumista tapahtuma-alueella. Selostaja ohjasi palvelualueelle syémaan,
juomaan ja nauttimaan. Tapahtuma-alueesta muodostui kokonaisuus, ja

tarinapolku oli selkedmmin nahtévissa.

Holmenkollenin tapaan myds Salpausselélla kisatapahtumia olisi ollut
mahdollisuus seurata my6s latukatsomoista. Holmenkollenista poiketen
Salpausseldn latukatsomot sijaitsivat kuitenkin syrjassa, ja latukatsomoita oli
vaikea l0yté4, ellei tiennyt, mité etsi. Tapahtuman toimitsijat eivat auttaneet
latukatsomoiden I6ytamisessa millaén tavalla, vaan latukatsomoiden 16ytaminen
oli vieraan oman onnen varassa. Latukatsomoiden tunnelma jai laimeaksi, silla
katsojia ei ollut kuin kourallinen (Kuva 3). Alueen selkedmpi rakentuminen olisi
auttanut vieraita I0ytdmaan myos latukatsomoihin, jolloin latukatsomoiden
tunnelma olisi voinut parantua. Tama olisi yhtenaistanyt tapahtuma-aluetta, joka

jai nyt tunnelman suhteen hyvin kahtiajakoiseksi.

Kuva 3. Latukatsomoita Salpausselélld (vas.) ja Holmenkollenilla.
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Loytand ja Kortesuo (2011, 113) kuvaavat asiakaskokemusta janana, joka
muodostuu erilaisista kohtaamisista asiakkaan ja yrityksen vélilla. Shaw ja Ivens
puolestaan nékevat asiakaskokemuksen jatkumona (2002, 23-24). Molemmissa
nédkemyksissé asiakaskokemus on kuitenkin rikkoutumaton suora tai keha.
Havainnoimissani tapahtumissa asiakkaan kokemuspolku tuntui katkeavan alussa.
Vaikka kokemuspolku jatkuikin myéhemmin tapahtuma-alueilla, alun pettymys ja
eksymisen tunne jaa mieleen. Kokemuspolun rikkoutuminen uhkaakin asiakkaan
positiivisen kokemuksen syntymistd, kun tapahtuman tarinallisuus ja draaman
kaari putoavat jo alussa. Selkeampi tapahtuma-alue tukee tarinan rakentumista ja
auttaa asiakkaan polun rakentumisessa. Selkeéll& alueella asiakas ei mydskéaén

padse eksymaan vaan tietdd, missé kannattaa olla ja mihin aikaan.

5.4  Urheilukisatapahtumat

TAULUKKO 4. Elamyksellisyys kisatapahtumissa.

Elamyksen elementit Elamyksen osa-alueet
Salpausselka Yksilollisyys: Viihde

yhteisollisyyden tunne Esteettisyys

Tarina Eskapismi: yleis6 mukana

Moniaistisuus tunnelman luomisessa

Kontrasti: kisatunnelma
Vuorovaikutus:
selostuksen
vuorovaikutteisuus

Holmenkollen Yksilollisyys Viihde
Tarina Esteettisyys
Moniaistisuus: nako ja Eskapismi

kuulo vahvasti mukana
Kontrasti: tunnelma
Vuorovaikutus: yleison ja
selostajan vélilla
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Eldmys on sitd muistettavampi mité tehokkaammin siihen liittyy erilaisia aisteja
(Pine & Gilmore 2011, 88). Aistit olivat vahvasti lasna seka Salpausselalla ettd
Holmenkollenilla etenkin kisatapahtumien aikana. Salpausseléan vahvimmaksi
aistiksi nostan kuulon. Antero Mertarannan hiihtoselostus oli
mukaansatempaavaa. Y leisselostukset kuuluivat tapahtuma-alueen ulkopuolelle,
ja kisatapahtumien valissa yleisoa viihdytti DJ:n soittama musiikki. Kisojen
aikana yleison kannustus Kiri Kilpailijoita hyviin suorituksiin, ja yleison
puheensorina oli vahvasti 1dsnd koko ajan. Juhlatunnelma ja
yhteenkuuluvaisuuden tunne nousivat erityisesti kisalajeja katsoessa juuri kuulon
kautta. Sama juhlatunnelma kuitenkin katkesi hieman kisakatsomoiden
ulkopuolella. Vaikeasti 16ydettavissa olevat latukatsomot olisivat voineet olla
potentiaalisia tunnelmannostattajia, mutta vaikeakulkuisuus ja sijainti verottivat

latukatsomossa vierailijoita. Latukatsomoiden tunnelma jéikin varsin laimeaksi.

Holmenkollenilla vahvimmin kéytetyt aistit olivat kuulo ja nakd. Kuulo noudatteli
hyvin samaa kaavaa Salpausselén kanssa. Selostajien mukaansatempaavuus,
véliaikamusiikki ja yleison kannustus kohottivat juhlatunnelmaa, joka ei lakannut
kisatapahtumien valill4 vaan jatkui karnevaalimaisena tunnelmana koko kisojen
ajan. Ero Salpausselkaén oli erityisesti se, ettd kisakatsomot eivét tyhjentyneet,
vaikka kisatapahtumat vaihtuivat vaan latukatsomoihin jaatiin nauttimaan ystévien
seurasta ja tunnelmasta kisojen jalkeenkin. Yleiso ei litkkunut Salpausselén tapaan
kisatapahtumasta toiseen vaan oli laajemmin levittaytynyt koko alueelle, mika

takasi sen, ettd juhlatunnelman saavutti tapahtuma-alueen joka puolella.

Toinen Holmenkollenilla pd4osassa oleva aisti oli ndkd. Hiihto- ja makistadionin
uusitut puitteet takasivat upeita ndkdaloja ja hienon tapahtumaympariston. Myds
yksityiskohtiin oli kiinnitetty huomiota. Vessakyltit olivat muuttuneet perustikku-
ukoista hiihtgjiksi, mik& sopi tapahtuman luonteeseen (liite 3: Vessakyltti
Holmenkollenilla). Siséantuloporteilla jaettiin kisoja varten myds Norjan lippuja,
joita katsojat saivat heilutella kisojen aikana. Lippujen jakaminen nékyikin
esimerkiksi hiihtokatsomossa valtaisana lippumerend, mika nostatti tunnelman
lisdksi myo6s tapahtuman visuaalisuutta. Salpausseldn katsomot eivét liehuneet

samanlaisena lippumerena (Kuva 4).
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Holmenkollenin alueelle tultaessa my6s hajuaisti paési toimimaan, kun
palvelualueelta tulvahti vastaan makkaran, pullan ja savun tuoksu. Ruuan tuoksu
saattoi saavuttaa myos Salpausselalld, ja palvelualueet olivat molemmissa
tapahtumissa taynna erilaisia makuja. Tuntoaisti tavoitti tapahtumista erilaisia

l&hinna kisalahtdisia tuntemuksia: jannitysta, riemua, kisatunnelmaa.

Tapahtumien laajuudesta johtuen ei ollut yll&ttdvaa, ettd molemmista tapahtumista
oli I6ydettavissa kaikki aistit. Eroja tapahtumien valilla oli havaittavissa
suurimmin nakoaistin kayton suhteen. Holmenkollenilla visuaalisuuteen oli
tunnuttu panostavan Salpausselkdd enemmaén. Visuaalisuuden lisd&minen ei
kuitenkaan vaadi valtavia investointeja stadioneiden uusimiseen vaan mygds
pienilld teoilla on vaikutusta. Norjassa jaetut ilmaisliput maalasivat katsomot
punasinisin vérein (Kuva 4), ja pienet, tapahtumaan sopivat vessakyltit pistivét

hymyilyttamé&an vessareissullakin.

Holmenkollenilla keskioon nousi kaksi aistia, jotka tukivat toinen toisiaan. Muut
aistit, maku, haju, ja tunto, reunustivat naiden kahden paaaistin luomaa
kokonaisuutta. Salpausselélld puolestaan kuuloaisti vei paéaistin paikan ja muut
aistit vaikuttivat taka-alalla. Holmenkollenin mallin mukainen kahden aistin
paéakokonaisuus oli mielestani toimiva ja muodosti harmonisen kokonaisuuden.
Aistidrsykkeiden suunnittelu onkin kokonaisvaikutelman kannalta tarkeaa.
Arsykkeiden taytyy olla tasapainossa eivétka ne saa olla liian hairitsevia.
(Tarssanen & Kylanen 2009, 14.)

Aistit nousivat mielesténi esille erityisesti kisatapahtumien aikana, silla
kisatapahtumien lapiviemiseen oli panostettu. Selostuksen ja musiikkivalintojen
avulla yleis6a kannustettiin mukaan luomaan juhlatunnelmaa tapahtumiin.
Kisatapahtumien aikana vuorovaikutus selostajan ja yleison vélilla nousikin hyvin
tarkedan rooliin. Selostaja rohkaisi yleis6d kannustamaan urheilijoita, ja
Holmenkollenilla hiihtostadionilla joukko vapaaehtoisia kannustivat yleisoa
aloittamaan katsomoiden lapi kulkevien aaltojen tekemisen tunnelman

nostattamiseksi.



Kuva 4. Kisakatsomot Salpausselélld (vas.) ja Holmenkollenilla.

5.5 Obheispalvelut ja -ohjelma

TAULUKKO 5. Elamyksellisyys tapahtumien oheispalveluissa ja -ohjelmissa.

Elamyksen elementit

Elamyksen osa-alueet

Salpausselké

Yksilollisyys

Tarina

Moniaistisuus: ilotulitus
Kontrasti: lauantain
iltamaki

Vuorovaikutus

Viihde: ilotulitus, musiikki

Holmenkollen

Yksilollisyys
Tarina: festivaalit
Moniaistisuus:
soittokunta
makistadionilla
Kontrasti:
festivaalitunnelma
Vuorovaikutus

Viihde: musiikki
Esteettisyys: puitteet
oheisohjelmalle
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Eldmys on henkilokohtainen kokemus, ja yksilollisyys onkin elamyksellisyyden
tarkeitd elementteja (Tarssanen & Kylanen 2007, 114). Seké& Salpausselalta etta
Holmenkollenilta oli 16ydettavissa alueita, joita oli kohdennettu erilaisille
kavijoille. Lapsille 16ytyi Salpausselélta lasten talvipuuhamaa ja Holmenkollenilta
lumiliukumé&ki. Molemmat tapahtuma-alueet olivat isoja, joten tekemista ja
kokemista I0ytyi. Alueet olivat avonaisia, mik& mahdollisti kulkemisen vapaasti
paikasta toiseen. Toisaalta alueiden avonaisuus ja selkean kokemuspolun
puuttuminen saattoi hukata tapahtumien tarinallisuutta, mutta toisaalta se
mahdollisti oman kokemisen, tekemisen ja I0ytamisen. Vaikka palvelut
molemmissa tapahtumissa olivat samat péivasta toiseen, koettavaa riitti silti
monelle eri paivélle. Tapahtumista 16ytyva palvelutarjonta koostui l&hinna

erilaisista ruoka- ja juomapalveluista sekd matkamuisto- ja fanitavarakojuista.

Vaikka yksilollisyys ja tapahtumien réataldinti on tarkeda (Trout 2003, 26),
Salpausselan ja Holmenkollenin tapahtumat painottivat yksil6llisyyttd enemmén
vuorovaikutusta. Kisatunnelma luotiin nimenomaan yhdesséd muiden kavijoiden
kanssa. Urheilijoita kannustettiin yhtend joukkona, ja etenkin urheilusuorituksia
seuratessa yhteisollisyys nousi mielestani tarkeammaéksi elementiksi kuin
yksil6llisyys, silla festivaalitunnelma luotiin juuri vuorovaikutuksessa muiden
kanssa. Yksilollisyyden kaipuu nousi esiin enemman palvelualueella ja
oheisohjelmia seuratessa. Tasapainoilu yhteisollisyyden ja yksilollisyyden vélilla

tuntuikin olevan tapahtumissa vaikeaa.

Molemmat tapahtumat loivat puitteet monenlaiselle vuorovaikutukselle.
Kévijoiden valinen vuorovaikutus nostatti yhteishenkeé ja kisatunnelmaa.
Jarjestdjien ja kavijoiden valinen vuorovaikutus vahvisti entisestdén tervetullutta
ja karnevaalimaista ilmapiirid. Itse jain kuitenkin molemmissa tapahtumissa
kaipaamaan vuorovaikutusta urheilijoiden kanssa. Palkintojenjakoseremoniat toki
takasivat mahdollisuuden vuorovaikutukseen urheilijoiden kanssa, ja etenkin
Salpausselalla palkintoseremoniat oli tuotu yleis6é lahelle, mutta enempaankin
olisi ollut mahdollisuuksia. Kilpailijoiden huoltoalueet oli molemmissa
tapahtumissa tiukasti rajattu yleisoltd ndkymattémiin. Huoltoalueiden tuominen
yleis6d lahemmads voisi mahdollistaa paremman vuorovaikutussuhteen syntymisen

urheilijoiden kanssa.
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Palkintojenjakoseremonioita olisi voinut hyddyntdd myés oheisohjelman suhteen.
Oheisohjelmat erosivat Salpausselélld ja Holmenkollenilla hieman toisistaan,
mutta molemmissa tapahtumissa oheisohjelma painottui viihteeseen ja
visuaalisuuteen. Salpausselalla hyddynnettiin kisatyttoja, ilotulituksia ja
musiikkiesityksid, ja Holmenkollenilla oheisohjelmaa tarjosi muun muassa
makihyppymaen kummulla esiintynyt soittokunta (Kuva 5). Vieraat olivat néisséa
oheisohjelmanumeroissa passiivisia sivusta seuraajia eivatka aktiivisesti ottaneet
osaa ohjelmanumeroihin. Yleisén hyddyntdminen oheisohjelmassa olisikin voinut
luoda uusia, mielenkiintoisia mahdollisuuksia tapahtuman
vuorovaikutuksellisuuden tukemisessa. Holmenkollenilla visuaalisuus oli

muistettu myds valiaikaohjelmassa.

Vaikka eldmys koetaan henkil6kohtaisesti, vuorovaikutus muiden kanssa on
olennainen osa elamyksen syntymistd. Yksinkin voi kokea elamyksen, mutta
vuorovaikutukselliseen elamyskokemukseen liittyva yhteisollisyyden tunne kertoo
kokemuksen olevan arvostettu ja yleisesti hyvéksytty. (Tarssanen & Kyléanen
2007, 116.) Havainnoimissani urheilutapahtumissa keskioon nousikin
yhteisollisyyden ja vuorovaikutuksen rakentaminen yksilollisyyttd enemman.
Etenkin oheipalveluiden ja -ohjelman suhteen yksil6llistamismahdollisuuksia on

loputtomiin, ja niiden hyddyntaminen voisi nostaa tapahtuman arvoa yksilolle.

Kuva 5. Salpausselén oheisohjelmaa kisatorin lavalla (vas.). Soittokunta

makistadionilla Holmenkollenilla (kuva: Hanna Aalto).
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5.6 Tapahtuman p&&atos

TAULUKKO 6. Elamyksellisyys tapahtumien paatoksessa.

Eldamyksen elementit Eldamyksen osa-alueet

Salpausselka Yksilollisyys
Kontrasti: ero arkeen
Vuorovaikutus

Holmenkollen Yksiléllisyys:
henkildkohtainen
puhutteleminen
Moniaistisuus: kuulo ja
nakoaistein havaitut
lopputervehdykset
Kontrasti: ero arkeen
Vuorovaikutus: muiden
poistuvien ihmisten
kanssa

Tapahtumasta poistumisen jalkeen huomasi hyvin sen, miten tapahtumaympaéristo
oli eronnut arkiymparistosta. Tapahtuma-alueet olivat Salpausselalla ja
Holmenkollenilla isoja, mutta tiiviita ja rajattuja. Tapahtuma-alue muodosti
ympaériston, jonka siséllé elettiin isoja tunteita kisatapahtumien kautta. Urheilun
tuoma jannitys ja innostus ja muiden kavijoiden kanssa luotu yhteiséllisyyden
tunne loivat kontrastia vieraan normaaliin arkeen. Tapahtumissa saattoi hetkeksi
paéastaa irti omasta arjestaan ja elda urheilijoiden kautta kisajannitysta ja unohtaa
omat arkiset murheensa. Kontrastia luomisen mahdollistikin rajattu tapahtuma-

alue ja alueelle tulleet ihmiset, jotka olivat mukana luomassa kisatunnelmaa.

Boswijkin, Peelenin & Olthofin (2012, 174) mukaan ihmiset arvioivat kokemusta
ennemmin lopun kuin alun perusteella, ja kokemuksesta muistetaankin
huippukohdat, huonot kokemukset seka loppu. Mielestani seké Salpausselalla ettéd
Holmenkollenilla loppukokemukseen ei ollut kiinnitetty kovinkaan paljon

huomiota. Molemmissa tapahtumissa toivotettiin turvallista kotimatkaa, ja
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Holmenkollenilla suunnattiin jo katsetta seuraavan vuoden kisoihin.
Holmenkollenilla laht6toivotukset nakyivat myos infotauluilla. Kavijoita
puhuteltiin henkilokohtaisesti, mutta loppukokemusta olisi voinut vahvistaa
muillakin tavoin. Mielestani on tarkedd huomata, ettd tapahtuman paatoksessé ja
poislahdon aikana en havainnut elamyksen osa-alueiden hyddyntdmista juuri
lainkaan. Tapahtumien loppu tuntui pienoiselta pettymykseltd. Etenkin
Salpausselan lauantai-illan iltamaen ja ilotulituksen jalkeen vieraiden
kotiinlahtokokemusta olisi voinut vahvistaa viel& jollain tavoin. Nyt kokemus ja
tapahtuman tarina tuntui loppuvan ilotulitukseen, jonka jélkeen vieras jai

tapahtuma-alueelle jalleen yksin.

5.7 Elamyksellinen kokonaisuus

Havaintojeni perusteella seka Salpausselélla ettd Holmenkollenilla elamyksen
viihteellinen puoli korostui kisoissa, miké ei ollut yllatys, silla koko kisakonsepti
on pohjimmiltaan viihteellista. Urheilukisoissa katsojat nauttivat
urheilusuoritusten katsomisesta ottamatta itse suuremmin osaa tapahtumiin.
Salpausselan ja Holmenkollenin kisojen padohjelmassa oli viihde: urheilukisojen
seuraaminen. Viihteellisyys nakyi kuitenkin muuallakin kisoissa. Salpausselalla
viihteellisyys korostui erityisesti lauantai-iltana. Lauantain iltaméki ja iltaohjelma
koostui monista viihteellisista aspekteista. DJ soitti musiikkia, ja kisatytot
tanssivat montussa. Hyppymontussa oli esiintymislava selostajineen ja
esiintyjineen, ja illan kruunasi perinteinen ilotulitus. Holmenkollenilla
viihteellisyyttd mukaan toi niin ikd&n DJ:n soittama musiikki, sunnuntain
makikisaa edeltdva soittokunnan konsertti ja lapset, jotka laskivat alas

hyppyrimaked liehuttaen laskiessaan eri maiden lippuja.

Salpausselalla tapahtuman viihteellisyys korostui mielestdni Holmenkollenia
enemman. Holmenkollenilla puolestaan nostaisin esille tapahtuman esteettisen
puolen. Uusittu hiihto- ja makihyppystadion takasivat henkedsalpaavan
tapahtumaympaériston. Esteettistd arvoa lisési palvelualueen reunalle rakennetut
nuotiot ja heindpaalipenkit, joilla saattoi levata ja nauttia ruosta. Kyseiset
heindpaalipenkit ja nuotiot sulautuivat myds ymparistoon hyvin, ja

palvelualueesta muodostui kuin kotoinen olohuone, joka houkutteli oleskelemaan
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paikalla. My6s latukatsomot oli rakennettu esteettisesti ja ymparistoon
sulautuvaksi. Tapahtuma-alue houkutteli ja&dmaan, istumaan ja oleilemaan

alueella.

Salpausseldlla alueen esteetteettisemmalle rakentamiselle on mahdollisuuksia.
Latukatsomot oli vaikeasti 10ydettévissa ja syrjassa, mutta oleskelutilojen
rakentaminen latukatsomoalueilla olisi mahdollista. Myos palvelualueen
viihtyvyytta pystyisi lisdédmaan luomalla ymparistéon uppoava oleskelutila, jossa

on mukava olla.

Kuten aiemmin esittelin, urheilumatkailu jaotellaan perinteisesti kolmeen eri osa-
alueeseen: aktiiviseen urheilumatkailuun, urheilutapahtumamatkailuun sek&
nostagiamatkailuun (Gibson 1998, 49). Salpausselan ja Holmenkollenin kisat
liittyvat vahvimmin urheilutapahtumamatkailun piiriin. Nostan kuitenkin esille
my0s nostagiamatkailun eli matkustamisen katsomaan kisapaikkoja, stadioneita ja
urheiluareenoita. Nostalgiamatkailun voi omasta mielestani nahdé myos
tapahtumamatkailun osana, silla tapahtumamatkailijoiden matkustusmotiivina voi
myaos olla urheilupaikkojen nakeminen ja niihin tutustuminen. Tapahtumapaikkoja
voikin kayttaa tapahtumassa hyodyksi. Holmenkollenilla oli mahdollisuus
osallistua backstage-kierrokselle kisojen yhteydessd. Taméa opastettu kierros lisaa
tapahtuman opetuksellista arvoa, mutta myos ruokkii nostalgiamatkailijoiden

halua tutustua tarkemmin kisa- ja tapahtumapaikkoihin.

Oltiinko Salpaussel&lld ja Holmenkollenilla urheilutapahtuman sweet spotissa
(Pine & Gilmore 2011 58), jossa yhdisteltaisiin viihteellisia, opetuksellisia,
eskapistisia ja esteettisia osa-alueita? Salpausselélld korostui viihde.
Esteettisyyden ja opetuksellisuuden lisddmiseen on hyvia mahdollisuuksia.
Eskapistisyyteenkin paastaisiin, jos kdvijoiden ohjaus olisi aktiivisempaa.
Tapahtumapaikalla oli paljon koettavaa, tehtdvéé ja puuhattavaa, mutta alueen
rakentuminen ei ohjannut minnek&én. Eskapistisyys hukkui alueen sekavuuteen,

vaikka alueena Salpausselka ei kovin sokkeloinen olekaan.

Holmenkollenilla korostui viihtellisyys ja esteettisyys. Opetuksellisia elementtejé
oli hieman mukana, ja eskapistisyyteenkin I0ytyi mahdollisuuksia.
Holmenkollenin tapahtuma-alue ei ollut selked ja k&vija olisi hukkunut alueen
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sisdlle ilman alueen toimitsijoita ja ohjaavaa selostusta, joka kertoi, minne menna

ja milloin menna.

Kokonaisuutena molemmista tapahtumista 16ytyi elamyksellisyyden elementteja
ja mahdollisuudet elamyksen syntymiseen. Eldmyksellisyyden luominen on
elamyksellisten puitteiden luomista, ja sekd Salpausselalld ettd Holmenkollenilla

puitteet olivat riittavat, mutta olisivat voineet olla viela tarkemmin mietittyja.

Etenkin Holmenkollen ja sen ymparistd on vahvasti tuotteistettu kisojen
ulkopuolella. Holmenkollenin makihyppystadionilla on mahdollisuus hypéata
hyppytornista oma mékihyppy vaijerin varassa. Paikalla on mahdollisuus myds
opastettuihin kierroksiin stadionilla. Makihyppytornista voi myos laskeutua alas
kdyden avulla. (Holmenkollen 2014.) Tapahtumina namé keskittyvat padasiassa
makihyppytornin kayttoon, eiké tapahtumien jarjestdminen kisojen aikana ole
mahdollista, silla makihyppytorni tarvitaan kisakéyttoon. Vastaavanlaisten
tapahtumien hyddyntaminen tai niiden pohjalta uusien oheispalvelujen

kehittdminen loisi kisatapahtumaan kuitenkin lisaarvoa.

Jos Salpausselan ja Holmenkollenin kisat sijoitettaisiin tuotteen
jalostusastetaulukkoon (Pine & Gilmore 2011, 3), tapahtumien paikka asettuisi
mielesténi jonnekin palvelun ja elamyksen vélille. Tapahtumat eivat ole puhdasta
palvelua siind mielessd, ettd elamyksellisia elementteja on selkeésti 10ydettavista
molemmista tapahtumista. Toisaalta mielesténi tapahtumat eivat ylta
jalostusasteessaan aivan elamyksellisyyteen asti. Mahdollisuuksia on, mutta niihin
mahdollisuuksiin on tartuttava elamyksellisyyden parantamiseksi.

5.8 Eldmys on matka -muistilistan syntyminen

Tietoperustan ja tapahtumissa tekemieni havaintojen perusteella
talviurheilutapahtumissa on eldmyksellisyyden kasvattamisen ja kehittdmisen
mahdollisuuksia. Tietoperustan ja havaintojeni pohjalta opinnédytetyoni tuloksena
syntyi tiivis elamysohjeistuspaketti (liite 7: Eld&mys on matka — muistilista
elamyksellisen tapahtuman suunnitteluun), joka on suunnattu erityisesti
talviurheilutapahtumien jarjestgjille auttamaan elamyksellisen tapahtuman

jarjestamisessa. Muistilistan tarkoituksena on auttaa ymmartdmaan elamyksen
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ldhtokohtia ja sen rakentumista sekd antaa konkreettisia vinkkeja siihen, mit4

asioita kannattaa huomiota elamyksellisen tapahtuman rakentamisessa.

Eldamysohjeistuksen lahtokohtana on opinnéytetydprosessin aikana syntynyt
metafora ’eldmys on matka”. Elamys madritelladn kokonaisvaltaiseksi
kokemukseksi, joka voi johtaa kokijan henkil6kohtaiseen muutokseen (Tarssanen
& Kylanen 2007, 103). Muutoskokemuksen mahdollisuus on esilla niin
elamyskolmiossa (Tarssanen & Kylanen 2009, 11) kuin Anna Snelin
elamyskokemusportaissa (Snel 2011, 148). Tahdn muutoskokemukseen peilaten
néenkin elamyksen matkana vailla loppua. EI&mys l&htee rakentumaan
objektiivisesta kokemuksesta. Kokemus muuttuu subjektiiviseksi elamyksen
kokijan henkil6kohtaisten aistimusten ja tunnereaktioiden kautta. EIamys syntyy
henkilokohtaisen kokemuksen seurauksena ja voi johtaa muutoskokemukseen.
(Snel 2011, 117, 122, 138.) Matka-metafora sopii mielestani elamyksen
kuvaamiseen, sill& matkalla voi olla sivupolkuja eikd matkaa aina kuljeta
lineaarisesti vaan polku voi olla mutkitteleva. Mydskaan elamys ei ole
suoraviivainen kokemus vaan sen syntymiseen ja muodostumiseen liittyy monet
eri asiat, ja ennen kaikkea elamys on henkilokohtainen. Jokainen ihminen

rakentaa oman eldmyksensa ja luo siis oman eldmysmatkansa.

Elamysteoriat, joihin tutustuin opinnédytetydprosessin aikana, osoittautuivat
loppujen lopuksi hyvin samankaltaisiksi. Elamysteorioiden ja omien havaintojeni
perusteella loin elamysohjeistukseni viiden kohdan mittaiseksi muistilistaksi,
jonka avulla elamyksellisten puitteiden rakanteminen mahdollistuu. Nama viisi

kohtaa ovat:

e Ota vieraat mukaan elamysmatkalle.
o RA&ataloi eri kohderymille.

e Ylit4 vieraiden odotukset

e Muista kaikki aistit.

o Herétd positiivisia tunteita.

Asiakaslahtoisyys ja raatalointi ovat asioita, jotka korostuivat monissa
elamysteoriossa. Anna Snelin (2011, 111-112) mukaan el&mysta ei voi olla ilman

kokijaa, ympéristod ja niiden valistd vuorovaikutusta. EI&mys siis tarvitsee
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kokijan. Tarssanen ja Kylanen (2007, 114) huomioivat eldamyskolmio-mallissaan
elamyksellisen tuotteen yksilollisyyden. Tuotetta voidaan yksil6ollistad ja
raataloida lahes loputtomiin. Myds Boswijk, Peelen ja Olthof (2012, 123)
huomauttavat, etteivat asiakkaan etsi laajaa tuotevalikoimaa vaan pikemminkin
mahdollisuutta itse vaikuttaa omiin valintoihinsa. Havainnoidessani tapahtumia
Salpausselalla ja Holmenkollenilla huomasin, etta erityisesti oheispalveluista
I6ytyi hyvin vahan juuri omalle kohderyhmélleni suunnattuja palveluita. J&in
kaipaamaan perinteisen kahvin, pullan ja metrilakujen rinnalle jotain uutta ja
houkuttelevampaa. Asiakaslahtoisyys ja raatéldinti ovatkin elamysmuistilistan

ensimmaisia kohtia.

Loytanén ja Kortesuon (2011, 59, 64) mukaan keskeinen osa asiakaskokemusta on
odotusten ylittaminen. Odotukset ylittdva kokemus syntyy, kun kokemukseen
lisdtaan odotuksen ylittavia elementteja kuten henkildkohtaisuutta,
raataloitavyyttd, yllattavyytta ja tunteisiin vetoavaisuutta. Vaikka odotukset
ylittdvan kokemuksen elementit limittyvatkin osittain seka asiakaslahtoisyyteen
etta raatalointiin, nostin odotusten ylittdmisen siita huolimatta elamysmuistilistani
yhdeksi kohdaksi. Koen, ettd odotusten ylittdmisen voi ndhdd omana
elementtindan, vaikka sen syntymista tukeekin esimerkiksi raataloinnissa tai

asiakaslahtoisyydessa onnistuminen.

Moniaistisuus on yksi elamyskolmion tuotteen elementeistd (Tarssanen &
Kylénen 2009, 11). Aistit korostuvat myoskin kokonaisvaltaisissa
elamysnakokulmissa osana asiakkaan saaman arvon luomisessa (Boswijk, Peelen
& Olthof 2012, 56; Snel 2011, 64). Aistit ovat laheisesti kytkoksissa tunteisiin,
silla aistituntemukset johtavat tunteiden syntymiseen. (Boswijk, Peelen & Olthof
2012, 59). Aistidrsykkeiden avulla on siis mahdollisuus vaikuttaa vieraissa
syntyviin tunteisiin ja mielikuviin tapahtumasta, minka takia ne ovat mielesténi
tarked kohta elamysmatkalla. Havainnoimissani tapahtumissa Salpausselalld ja
Holmenkollenilla totesin, ett4 tapahtumissa on mahdollisuus ottaa huomioon
kaikki aistit ja yhdistelld eri aisteja. Vaikuttavimmat kokemukset syntyivatkin,
kun eri aisteja oli yhdistelty. Esimerkiksi Holmenkollenilla esteettisesti hienon
stadionalueen aistiminen vahvistui, kun nakdaistia tuettiin erilaisilla tuoksuilla ja

musiikilla.
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Asiakkaissa syntyvat tunteet vaikuttavat kaytokseen. Jos ihminen on iloinen, han
on yleensa kiinnostuneempi asioita, halukas ottamaan riskeja tai tekemaén
akkinéisia paatoksia. (Boswijk, Peelen & Olthof 2012, 60.) Mielesténi tunteet ovat
tarked elementti elamysten syntymisessd. Holmenkollenilla toisen havainnoimani
tapahtumapaivén ohjelma kesti pitkalle iltaan saakka, ja illalla tapahtumapaikalla
alkoi olla hyvin kylma. Sen sijaan, ettd tapahtumajarjestéjat olisivat antaneet
kylmyyden lannistaa tunnelman, kisatapahtumia odotellessa jérjestettiin yhteisia
lammittelyatuokioita, jotka saivat yleison lilkkumaan musiikin ja kannustuksen
tahtiin. Vaikeat sd&olot k&annettiin voitoksi, ja sen sijaan, ettd saan kylmyydesta
olisi jaanyt negatiiviset mielikuvat, tapahtumaillasta muodostuikin hauska ja
positiivinen kokemus. Jos vieraissa heratellaan tahén tapaan positiivisia tunteita,
vieraat ovat todennakdisemmin kiinnostuneita tapahtumista ja halukkaita

kokemaan elamyskokemuksen.
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6 JOHTOPAATOKSET

Eldamys on subjektiivinen kokemus. Siksi ei olekaan yllattavaa, ettd elamysta on
maadritelty hieman eri tavoin, ja elamysteoriat, joihin olen tutustunut, ovat
painottaneet hieman eri asioita. Loppujen lopuksi elamysteoriat ovat eroista
huolimatta olleet kuitenkin hyvin samankaltaisia. Asiakaslahtoisyys, elamyksen
henkilokohtaisuus ja tunteet ovat nousseet esille elamyksista puhuttaessa.
Elamysten rakentaminen on mahdotonta, ja elamyksellisten puitteidenkin
luominen on haastavaa, silla elamys koostuu monesta eri osa-alueesta. EIamyksen
syntymiseen tarvitaan tietynlaisten puitteiden lisaksi myos tietynlainen asiakas,

silla elamys syntyy ympdriston ja asiakkaan vélisessé vuorovaikutuksessa.

6.1 Havainnointitulosten pohdinta ja kehitysehdotukset

Opinnaytetyossani havainnoin elamysta talviurheilutapahtumissa. Tarkeimpéana
tavoitteena oli kartoittaa kehittdmisehdotuksia talviurheilukisojen
elamyksellisyydestd. Havainnoimistani tapahtumista 16ytyi monenlaisia
elamyksellisyyden elementtejd. Tarkeimpiné elementteina nostan esille aistien
kayton, yhteisollisyyden luomisen. Sen sijaan raataldinnin suhteen molemmista

tapahtumista 16ytyi kehitettavaa.

Tapahtumien valilta ei 16ytynyt yhtd suuria eroja elamyksellisyyden suhteen kuin
olin aluksi odottanut. Tapahtumat olivat pohjimmiltaan hyvin samankaltaisia.
Molemmissa tapahtumissa yhteisollisyys oli tarkedssa roolissa. Aistien kaytdssa
tapahtumat erosivat toisistaan. Holmenkollenilla aisteja oli yhdistelty mielestéani
enemman. Padosassa Holmenkollenilla olivat ndko- ja kuuloaistit, kun taas
Salpausselalla padosassa oleva aisti oli pelkkéa kuulo. My®6s viihde-elementtien ja
esteettisten elementtien osalta tapahtumat erosivat toisistaan. Salpausselalla
korostui viihde, kun taas Holmenkollenilla esteettinen puoli oli saanut enemman
painoarvoa. Opetuksellisia elementtejé ja mahdollisuuksia eskapistisyyteen 16ytyi
molemmista tapahtumista, mutta niukemmin verrattuna viihde-elementteihin ja

esteettisyyteen.

Asiakaslahtoisyys ja raatalointi ovat apuvélineitd, joilla tapahtumanjarjestaja voi

tukea elamyskokemuksen syntymista. Etenkin ragtéloinnin suhteen tapahtumista
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I6ytyi kehittdamismahdollisuuksia, ja Salpausselan ja Holmenkollenin

tapahtumissa raatalointia voisikin vieda viela pidemmalle.

Havainnointeihini pohjaten esittelen kootusti kehitysehdotuksia Salpausselan

kisoille elamyksellisyyden lisadmisté varten:

e tapahtuma-alueen selkeyttdminen ja kokonaisuudeksi rakentaminen
e latukatsomoiden hyddyntdminen ja puitteiden parantaminen
e tunnelmanluominen kisakatsomoiden ulkopuolella

e oheispalveluiden ja -ohjelman raataldintimahdollisuuksien hyédyntaminen

Kehitysehdotusten painopiste on tapahtuma-alueen yleisessa selkeyttdmisessé ja
puitteiden parantamisessa, silla elamys rakentuu vuorovaikutuksessa ymparistén
kanssa. Holmenkollenilla vastauudistetut maki- ja hiihtostadionit takasivat upeat
puitteet kisaelamyksille, mutta pelkk&é arkkitehtuurinen kauneus ei

elamyskokemuksen syntymiseen vélttdmatta riitd, vaan painottaisin enemmankin
tapahtuma-alueen pohjakaavan yleista selkeyttdmisté niin, ettei vierailija joutuisi

kokemaan eksymisen tunnetta alueella liikkuessaan.

Opinnaytetyon tuloksena syntyi tiivis elamysohjeistuspaketti, joka on suunniteltu
erityisesti talviurheilutapahtumat mielessa pitden. Havainnointini perusteella
tutkimistani talviurheilutapahtumista oli 10ydettavisséa elamyksellisia elementteja
ja mahdollisuudet elamyksen syntymiseen. Etenkin moniaistisuus oli tapahtumissa
otettu huomioon, mutta elamyksellisten puitteiden parantaminenkin on
mahdollista. EI&mysohjeistuspakettini onkin tarkoitus olla apuna elamyksellisen

tapahtuman suunnittelussa ja rakentamisessa.

Uskon, ettd elamysohjeistuspaketista voi olla hyotya seka toimeksiantajalleni etta
muillekin tapahtumajarjestéjille. Ohjeistuksessa on pyritty tiiviiseen ja selke&én
ulkoasuun, ja sen on tarkoitus auttaa alkuun niitdkin tapahtumanjérjestajié, jotka
eivat ole ennen pohtineet tapahtumansa elamyksellisyytta tai elamykseen
vaadittavia elementteja. Elamyksista puhutaan paljon, mutta mielestani monilla on
hyvin kapea-alainen nadkdkulma siihen, mit4 elamys on. Etenkin
tapahtumamaailmassa el&myksien tutkiminen on jaanyt vdhemmalle huomiolle
(Ziakas & Boukas 2013, 94). Yritys- ja tuotelahtdisten elamysteorioiden

soveltaminen tapahtumiin voi olla hankalaa, ja t4t4 ongelmaa
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elamysohjeistuspakettini toivottavasti helpottaa, silla ohjeistus on tehty

nimenomaan tapahtumanakokulmaan peilaten.

6.2 Tyon arviointia

Tekemaéni havainnointi ja siihen valmistautuminen sujuivat mielestani hyvin. Olen
tyytyvéinen havainnoinnin apuvélineisiini ja lomakepohjiin (liite 1), jotka olivat
havainnoinnissani apuna, silld ne osoittautuivat toimiviksi ja helpoiksi tavoiksi
kerdté tietoa ja havaintoja. Suuntasin havainnointiani lahinna
asiakaskokemuspolun, Pinen ja Gilmoren neljan E:n mallin sekéd Tarssasen ja
Kylésen elamyskolmio-mallin avulla. Kokonaisvaltaisen elamysteorian mukaan
ottaminen aineiston tulosten tulkinnan vaiheessa olisi voinut lisité havaintojeni
kytkemista teoriapohjaan. Nyt jatin hollantilaisten elamysteorioiden

hyodyntdmisen hieman niukemmalle.

Tapahtumien elamyksellisyyden kartoittaminen osoittautui osittain hankalaksikin
elamyksellisyyden subjektiivisen luonteen takia. Myo6s tapahtumien laajuus
vaikeutti havainnointia, silla elamyksen elementit oli tapahtumista I6ydettavissa,
kun niité osasi etsid, mutta oli hankalaa arvioida, riittivatko elamykselliset

elementit elamyskokemuksen saavuttamiseen.

Tekemidni havaintoja on vaikea yleistad, silla kyseessa on vain yhden ihmisen
nakokulma tapahtumista. Toisen ihmisen nakékulma olisi tuonut havaintoihin ja
sitd kautta myos tuloksiin laajuutta. Jatkotutkimusehdotuksena voisikin olla
tapahtumien elamyksellisyyden tutkimista esimerkiksi teemahaastatteluiden
avulla, jolloin aineistoa saisi useamman ihmisen ndkdkulmasta. Yhden ihmisen
nékokulmasta huolimatta koen, ettd tutkimukseni validiteetti eli patevyys oli hyva.
Havainnoin tapahtumissa suunnitelmieni mukaisia asioita, ja havainnointi oli
kokonaisvaltaista. Havainnoinin tallennukseen kayttdmani apuvélineet, kuten
kuvat ja videot, lisésivat havainnointien ja niiden pohjalta syntyneiden tulosten

tarkkuutta ja validiteettia. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Tutkin omassa tutkimuksessani elamyksen muodostumista tavallisen
kisamatkailijan nakokulmasta. Jatkotutkimusten suhteen mielenkiintoista voisi

olla myos jonkin toisen ndkékulman valinta. Salpausselan kisoja segmentoidaan
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periaatteella fan (urheilusta kiinnostuneet), fun (kaveriporukat,
viihdetarkoituksella), family (perheet) ja B2B (yritysasiakkaat) (Kiuru 2014).
Esimerkiksi faninakékulman tutkiminen voisi olla mielenkiintoista, sill& fanien

matkustusmotiivit ja fanikulttuuri ovat taysin omanlaisiaan.

Mielestani onnistuin eldmysohjeistuksen tekemisessa. Elamysteorioita on valtava
maard, ja samankaltaisuuksien I0ytdminen eri teorioista ja tekemisténi
havainnoista oli aikaavievaa. EI&mysohjeistuksesta olisi voinut syntya monien
kymmenien sivujen mittainen kokonaisuus, mutta tahdoin pitad ohjeistuksen
mahdollisimman tiiviiind ja selkeésti luettavana. T&ssé olen mielestani onnistunut.
Ohjeistuksen tiiviind pitdminen johti kuitenkin siihen, etta elamysohjeistus on
joiltain osin hieman ylimalkainen ja yleistava. Koska halusin pitaa ohjeistuksen

tiiviing, yksityiskohdat olivat ne asiat, jotka joutuivat karsimaan.

Elamyksen henkilokohtaisuudesta huolimatta olen kuitenkin tyytyvéinen saamiini
havaintoihin ja niiden kautta syntyneisiin tuloksiin tapahtumien
elamyksellisyydesta. Koen, ettd oma elamysosaaminen ja elamyselementtien
Kriittinen arviointikykyni ovat kehittyneet opinnaytetyon tekemisen aikana.
Vaikka olenkin tyytyvadinen saamiini tuloksiin, jalkiviisaana on helppo sanoa, etté
olisin tehnyt prosessin aikana monia asioita toisin. Kahden samankaltaisen
tapahtuman tutkiminen ja vertaileminen oli mielenkiintoista erityisesti silta
pohjalta, ettd Salpausselalla jéarjestetdadn hiihdon MM-Kkisat vuonna 2017.
Holmenkollenilla samaiset kisat jérjestettiin onnistuneesti vuonna 2011, joten
norjalaisen tapahtumamallin tutkiminen oli looginen vaihtoehto. Olen kuitenkin
sitd mieltd, ettd olisin luultavasti saanut enemman irti tutkimustuloksista, jos olisin

tutkinut kahta toisistaan taysin poikkeavaa tapahtumaa.

Kokonaisuutena opinndytetyéprosessini on jokseenkin onnistunut. Kaikesta
I0ytyy aina parannettavaa, mutta yleisesti koen onnistuneeni. Ajankaytto ja
aikataulussa pysyminen tuottivat suuria vaikeuksia, ja opinndytetydprosessini
venyikin suunniteltua pidemmaksi, miké vaikeutti hieman raportin kirjoittamista,
silla kirjoitin raporttia pitkalla aikavélilla, jolloin se tuntui aluksi olevan vain

rikkonainen kokonaisuus palasia, jotka eivét liittyneet toisiinsa mitenkaan.
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Opinndytety6prosessi on avannut minulle kokonaan uusia maailmoita
elamyksellisyyteen ja sen monitahoisuuteen. Kaiken kaikkiaan olen tyytyvainen
ty6honi ja erityisesti tietotaitoon, jota olen ty6ta tehdesséni kartuttanut. Elamys ei
ole enéé pelkkaa Pinea ja Gilmorea tai EIamyskolmio-mallia, vaan olen saanut
elamyksellisyyten kokonaisvaltaisemman nidkdkulman. ”Eldmys on matka” —
vertauskuva on kulkenut mukanani koko opinnéytetydprosessin aikana, ja se
kuvaakin prosessia mielestani hyvin. Opinnaytety® on ollut elamysmatka, jossa
paassyt yhdistamé&én omaa urheilumieltymystéani elamysteorioihin. Liséksi se
matka ei elamyksen tapaan péaty, vaikka viimeinen piste opinndytetyoraporttiin
painetaankin. Saamani tietotaito ja ammatillinen kehitys ovat asioita, jotka
pysyvat mukanani opinnaytetyoprosessin paatyttyékin. Onkin siis helppo verrata
opinnaytetyoprosessiani elamysmatkaan. Parhaimmillaanhan elamyskin johtaa

henkilokohtaiseen muutokseen.
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Liite 1 Urheilutapahtumaeldmyksen havainnointiapuvalineitd

Tapahtuman
paatos

Oheisohjelm
a

Oheispalvelu
t

Saapuminen

Tapahtuma-
alue

Urheilukisata

pahtumat

Kuvio 1. Tapahtuman kokemuspolun mallinnus

Yksilollisyy | Tarina/ | Moniaisti | Kontrasti | Vuorovaiku | (Aitous?)
S Teema | suus tus
Fyysi | Kisaympari | Miten Kaikki Miten Minkalaiset | Aito
nen | stén ymparis | aistit ympdrist0 | puitteet ymparist
toteutus eri | t0 tukee | huomioit | erottuu vuorovaikut | 6?
kokijoille? | tarinaa? | u? arkiympa | ukselle?
Koettavaa Miten ristosta
eri tarina
kayntikerroi | tulee
lle? esille?

Alyll | Millaisia Millaine | Miten Miten Millaista Miten
inen | yksiléllisia | non aistirsyk | tapahtum | vuorovaikut | todentunt
oppimiskok | draaman | keet a us oli uisuus
emuksia kaari? tukevat mahdollis | jarjestdjien, | valittyy?

tapahtuma toisiaan? | taa arjesta | urheilijoide
tarjoaa? Muodost | irtautumis | n, muiden
avatko en? asiakkaiden
kokonais kanssa?
uuden? Miten tuki
kokemusta?




Viihde Opetus (education) Eskapisti Esteettisyys
(entertainment) (escapist) (esthetic)
Mika viihde auttaisi | Mité asiakkaat Mité pitéisi Ilmapiiri, jossa
nauttimaan haluaisivat/voisivat tehdd, kunon | asiakkaat
kokemuksesta oppia kokemuksesta? | paikalla? tahtovat olla?
enemman?

Miten tehdd ajasta
hauskempaa ja
nautittavampaa?

Miten tapahtuma
auttaa tietyn tiedon tai
taidon opettelussa?

Miké saa ihmiset
tulemaan,
istumaan,
oleilemaan?




Liite 2 Holmenkollenin varsinainen sisdankaynti

¥4 VELKOMMEN TIL
8 HOLMENKOLLRENNENE

Liite 3 Vessakyltti Holmenkollenilla




Liite 4 EIamys on matka — muistilista elamyksellisen tapahtuman suunnitteluun



Eladmys on matka - muistilista
elimyksellisen tapahtuman
suunnitteluun

ellman vierasta ei ole elamysta.

Ota Vi era at m uk 22hgl Elamys rakentuu ihmisessd itsessadn, joten anna vieraille

mahdollisuuksia ja tilaa rakentaa oma elamyksensa.

elamysmatkalle eAnna vieraalle mahdollisuus nahd3, tehd3, viihty4 ja oppia.

eTarjoa vaihtoehtoja eri kohderyhmille.
Ra atal()l eri *Toisen eldmys on toiselle vain mukava kokemus.

kohderyhmille.

¢ Pyri aina ylittdmaan vieraiden odotukset.
Yllta Vl eral d en eParhaimmillaan elamysmatka ei lopu tapahtuman loputtua

vaan jatkuu pitkdan tapahtuman jalkeen.
odotukset.

*Hyddynna kaikkia aisteja ja yhdistele kekselidasti!
eRuuassa on muutakin kuin maku. Mieti uusia, erilaisia

Muista kalkkl . tapojaaistia tapahtumaa ja sen osa-alueita.

¢ Aistikokemuksen johtavat tunteiden syntymiseen, kiyta
siis aistidrsykkeita hyodyksi.

* Tunteet vaikuttavat kdyttaytymiseen. [loinen vieras on
asioista kiinnostunut!
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