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Eckerod Linen FeelGood-teemajakso toteutettiin ensimmaista kertaa m/s Finlandialla kevaalla
2025. Teemajakso oli kuuden viikon mittainen lifestyle-henkinen ohjelmakokonaisuus, joka si-
salsi paivittain vaihtuvia teemoja, kuten matkailua, tanssia, sisustusta, kauneutta ja ruokaa.
Vastaavaa samanlaista teemajaksoa ei ollut aiemmin toteutettu, joten syntyi tarve sen onnistu-
misen ja kehityskohteiden perusteelliseen tarkasteluun.

Taman toiminnallisen opinnaytetydn tavoitteena on suunnitella ja toteuttaa FeelGood-teemajak-
son kehityssuunnitelma. Sen tavoitteena on laivamyynnin ja matkustajamaaran kasvattaminen
seka asiakaskokemuksen parantaminen. Suunnitelma perustuu teemajakson aikana kerattyyn
palautteeseen eri sidosryhmilta, ja palvelumuotoilun menetelmin kokoaa keinot teemajakson ke-
hittdmiseksi seuraavaa toteutuskertaa varten.

Opinnaytetyon tietoperusta rakentuu tapahtumatuotannon, asiakaskokemuksen ja palvelumuo-
toilun teorioista. Empiirisessa osassa aineistoa kerattiin matkustajahaastatteluilla, organisaation
sisaisilla palautekyselyilla seka analysoimalla asiakaspalautteita. Laadulliseen aineistoon perus-
tuen teemajaksolle maaritettiin toimenpidesuositukset.

Tuloksena syntyi konkreettinen kehityssuunnitelma, joka sisaltaa ratkaisuja ohjelmasisallon sel-
keyttamiseksi, viestinnan ja nakyvyyden parantamiseksi seka kaupallisen yhteistydn vahvista-
miseksi. Lisaksi tydssa tuotettiin kaksi tydkalua: palvelupolku ja vuosikello, tukemaan tuotannon
suunnitteluvaihetta. Kehityssuunnitelma tarjoaa toimeksiantajalle kaytannonlaheisen kokonai-
suuden, joka vahvistaa FeelGood-teemajakson jatkototeutuksia tavoitteiden ja sidosryhmien na-
kokulmasta.

Asiasanat
Tapahtuma, laivaymparistd, tapahtuman jarjestaminen, palvelumuotoilu, asiakaskokemus,
kehityssuunnitelma
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1 Johdanto

Kevat sai tuulta alleen m/s Finlandialla 3.3.-13.4.2025, kun FeelGood-teemajakso toteutettiin en-
simmaista kertaa. Ohjelmakokonaisuus sisalsi paivittain vaihtuvaa lifestyle-sisaltéa, jonka aihepii-
reina olivat muun muassa matkailu, tanssi, sisustus, kauneus ja ruoka. Suhtautuminen FeelGoo-
diin oli paaosin positiivisen neutraalia, mutta teemajakso heratti myds ihmettelya ja kysymyksia.
Koska kyseessa oli uudenlainen kokeilu, arviointi ja jatkokehitystarpeiden tunnistaminen nousivat
tarkeaan rooliin. Tasta tarpeesta syntyi taman opinnaytetydn toimeksianto: laatia kehityssuunni-

telma seuraavaa FeelGood-teemajakson toteutusta varten.

Taman opinnaytetydn tavoitteena on kehittda FeelGood-konseptia edelleen tukemaan tulevien tee-
majaksojen tuotantoa, viestintaa, asiakaskokemusta ja kaupallista vaikuttavuutta. Suunnitelma pe-
rustuu palvelumuotoilun periaatteisiin seka toteutuksen aikana kerattyyn palautteeseen. Kehitys-
suunnitelman paatavoitteet ovat matkustajamaaran kasvattaminen, laivamyynnin lisddminen seka
asiakaskokemuksen kehittdminen ohjelmasisaltéa asiakkaiden odotusten ja tarpeiden mukaisesti

muokkaamalla.

Kehityssuunnitelma on laadittu erityisesti helpottamaan tulevien teemajaksojen suunnittelua ja to-
teutusta niin jarjestajan, kumppaneiden, asiakkaiden kuin laivan henkildkunnankin nakékulmasta.
Suunnitelmassa huomioidaan ensimmaisen toteutuskerran aikana ilmenneet haasteet ja kehitys-

mahdollisuudet.

Tyon rajauksena on, ettd kehityssuunnitelma keskittyy erityisesti ohjelmasisallén, tapahtumatuo-
tannon, asiakaskokemuksen sekd markkinoinnin ja viestinnan kehittamiseen. Vastuullisuus huomi-
oidaan asiakaslahtbisessa ja hyvinvointia edistavassa ohjelmasuunnittelussa. Laajemmat liiketoi-
minnalliset strategiat, yksityiskohtainen taloussuunnittelu ja tarkat esiintyjavalinnat rajataan tyon
ulkopuolelle. Tydn painopiste on teemajakson konseptin kehittdmisessa ja kaytannon toteutuksen

sujuvoittamisessa.
1.1 Keskeiset kasitteet

Opinnaytetydni kattokasitteena toimii tapahtuma, jota tarkastelen neljan alakasitteen kautta: tapah-
tuman jarjestdminen, asiakaskokemus, palvelumuotoilu ja tapahtumamarkkinointi. Seuraavaksi

esittelen naiden keskeisten kasitteiden méaaritelmat.

Tapahtuma voidaan maaritelld valiaikaiseksi tilanteeksi, jolla on alku ja loppu. Useimmiten tapah-
tuman sisaltd, aikataulu ja kadytannon jarjestelyt suunnitellaan etukateen, mutta tapahtumat voivat

my®os olla spontaaneja. Ihmisten perusluontoiseen sosiaalisuuteen ja yhteisollisyyteen kuuluvat



tapahtumat. Niiden avulla voidaan viihdyttaa, kouluttaa, markkinoida, sitouttaa tai tarjota elamyk-
sia. (Huhtaniska & Tirronen 2019, 2.)

Tapahtuman jarjestaminen viittaa kokonaisvaltaiseen prosessiin, jossa suunnitellaan, organisoi-
daan ja toteutetaan tapahtuma tiettya tarkoitusta varten. Tapahtuman jarjestdminen sisaltda seka
luovat etta tekniset ja logistiset osa-alueet, kuten tapahtumakonseptin kehittdmisen, markkinointi-
viestinnan, resurssien hallinnan ja tapahtuman operatiivisen toteutuksen. Prosessi edellyttaa moni-
puolista yhteisty6ta eri sidosryhmien kanssa seka toimimista budjetin ja aikataulun puitteissa. (In-
deed 2025.)

Asiakaskokemus voidaan kuvata asiakkaan kokonaisvaltaiseksi kasitykseksi yrityksen toimin-
nasta. Se muodostuu eri kohtaamisten ja kosketuspisteiden kautta jo hyvin varhaisessa vaiheessa.
Hyva asiakaskokemus vahvistaa asiakassuhdetta, tukee brandia ja antaa yritykselle kilpailuetua.
(Korkiakoski & Karhinen 2019.)

Palvelumuotoilu kehittda innovatiivisesti palveluita asiakkaiden tarpeita ja kokemuksia kuunnel-
len. Palvelumuotoilussa kaytetaan erilaisia menetelmia ja tydkaluja kayttajatutkimuksesta prototy-
pointiin, tavoitteena suunnitella helppokayttdisia, tehokkaita ja kilpailukykyisia palveluita. (Tuokko
4.7.2023.)

Tapahtumamarkkinointi on yrityksen strategista toimintaa valittaa viestia organisaation ja kohde-
ryhman valilla. Tarkoitus on vahvistaa brandia ja asiakassuhteita luomalla vuorovaikutteisia ja ela-
myksellisia tapahtumia fyysisesti tai virtuaalisesti. Tapahtumamarkkinointi on osa laajempaa mark-
kinointistrategiaa, joka perustuu huolelliseen suunnitteluun ja kohderyhman tuntemiseen. (Wallo &
Hayrinen 2022, luku 1.1.)

1.2 Tyon rakenne ja eteneminen

Opinnaytetyd etenee loogisesti vaiheittain teoriasta kaytantdéon. Aluksi tydssa tarkastellaan tapah-
tuman jarjestdmisen prosessia ja siihen liittyvia keskeisia osa-alueita, kuten suunnittelua, markki-
nointia, toteutusta ja jalkivaihetta. Seuraavassa luvussa syvennytaan asiakaskokemuksen ja palve-
lumuotoilun merkitykseen tapahtumatuotannossa. Luvussa kasitellaan asiakasymmarryksen raken-
tamista, asiakaskokemuksen mittaamista seka palvelumuotoilun menetelmia asiakaskokemuksen

kehittamisen tydkaluna.

Tydn empiirisessa osassa keskitytdan FeelGood-teemajakson kehittdmisprosessiin, jossa analy-
soidaan toteutuksen nykytilaa, palautteen keruuta ja tuloksia seka esitetdan kehitystarpeet ja jatko-
toimenpiteet. Tyo paattyy pohdintaan, jossa arvioidaan kehityssuunnitelman onnistumista ja esite-

taan jatkokehitysehdotuksia. Liitteissa on mukana tydn kannalta keskeiset aineistot ja dokumentit.



2 Tapahtuman jarjestaminen

Tassa kappaleessa kasittelen tapahtuman jarjestamisen prosessin eri vaiheineen. Tassa opinnay-
tetydssa kasiteltdva FeelGood-teemajakso on laivalla jarjestettava tapahtuma. Siksi teoriaosuu-
dessa keskitytaan erityisesti laivaymparistossa toteutettavan tapahtuman suunnittelun ja toteutuk-

sen vaiheisiin.

Kuten kuviosta 1. havaitaan, tapahtuman suunnitteluprosessi on systemaattinen sarja vaiheita,
jotka auttavat varmistamaan tapahtuman onnistumisen ideoinnista loppuviimeistelyyn. Prosessi
mukautuu tapahtuman luonteeseen, mutta sen ydin keskittyy aina tavoitteiden saavuttamiseen ja
osallistujakokemuksen parantamiseen. Suunnitteluprosessin ymmartaminen tuo selkeytta, tehos-

taa viestintaa, auttaa resurssien jarkevassa kaytossa ja varmistaa, etta tapahtuma vastaa kohde-

ryhman odotuksia ja jattaa myonteisen vaikutelman. (Saarinen 29.11.2024.)

Suunnitteluvaihe Tapahtuman toteutus Jalkivaihe
75% 10% 15%
*projektin kaynnistys *rakennusvaihe *palautteen keraaminen ja
sresursointi sitse tapahtuma tyostaminen
*ideointi *purkuvaihe sjalkimarkkinointi
*kaytannon organisointi stapahtuman onnistumisen
arviointi

Kuva 1. Tapahtumaprosessin kulku (mukaillen Wallo & Hayrinen 2022, luku 7)
2.1 Tapahtuman suunnittelu

Tapahtuman suunnittelu on prosessin pisin ja ratkaisevin vaihe. Sanonta "hyvin suunniteltu on
puoliksi tehty" patee erityisesti tapahtumatuotantoon, silla huolellinen ennakkosuunnittelu lisda ta-
pahtuman onnistumisen todennakoisyytta. (Wallo & Hayrinen 2022, luku 7.) Huolellinen suunnittelu
ennaltaehkaisee toteutusvaiheen stressia. Kun aikataulu ja vastuualueet on suunniteltu etukateen,

pystyy paremmin keskittymaan itse tapahtumaan ja reagoimaan mahdollisiin &killisiin muutoksiin.

Ensimmaisiin vaiheisiin tapahtuman suunnittelussa kuuluu tapahtuman tavoitteiden maarittely.
Taustalla tulee olla ymmarrys siita, miksi osallistujat halutaan kutsua paikalle. Tapahtuman keskei-
sia tavoitteita voivat olla asiakassuhteiden syventaminen, liiketoiminnan tukeminen seka brandin
vahvistaminen. (Catani 2017, luku 1.) llman selkeita tavoitteita tapahtuman suunta ja tarkoitus voi-

vat jaada epaselviksi.



Tapahtuman onnistumisen kannalta taytyy ymmartaa, kenelle tapahtuma on suunnattu. Mita tar-
kemmin kohderyhma tunnetaan, sitd helpompi on erottua ja kohdentaa tapahtumaa juuri heille. Ta-
pahtumajarjestajan pitaisi pystya vastaamaan kolmeen kysymykseen rajatessaan kohderyhmaa
tapahtumalle: Millainen on tyypillinen osallistuja? Miksi han osallistuisi tapahtumaan? Mita kanavia
yleisoni seuraa? Ymmartamalla yleis6a, pystytdan rakentamaan sisalloltédan kiinnostava tapahtuma

seka viestimaan siita tehokkaasti ja erottuvasti. (Prospectum 2022, 5.)

Merkittavaa kilpailuetua tapahtumalle voidaan luoda erottuvalla tapahtumakonseptilla. Wallon ja
Hayrisen (2022, luku 2.4) mukaan tapahtumakonseptilla tarkoitetaan ideaa tai mallia, jonka poh-
jalta tapahtuma suunnitellaan ja toteutetaan. Toimiva tapahtumakonsepti on selked, ajassa elava
ja mukautettavissa eri tilanteisiin. Vaikka konseptin ydin sailyy, sen sisalté voi muuttua ajan ja koh-
deryhman tarpeiden mukaan. Tapahtuman ei aina tarvitse olla sidottu tiettyyn aikaan tai paikkaan,
mutta toisinaan ajankohtasidonnaisuus voi vahvistaa tapahtuman merkitysta ja vetovoimaa. Onnis-
tunut tapahtumakonsepti edellyttaa kohderyhman tuntemusta, selkeita tavoitteita ja huolellista

suunnittelua. Se tukee viestintaa, markkinointia seka tapahtuman kehittamista ja arviointia.

Tapahtumapaikan oikealla valinnalla luodaan tapahtumalle tunnelma, vaikutetaan osallistujakoke-
mukseen ja tuetaan brandia seka kaytannon jarjestelyiden toimivuutta (McTaw 11.9.2024). Feel-
Good-teemajakso toteutettiin laivalla, mika tarjosi tapahtumalle uniikin ymparistén. Wallo ja Hayri-
nen (2022, luku 6) kertovat, etta laivat ovat suosittuja tapahtumapaikkoja Suomessa tarjoten ainut-
laatuiset puitteet tilaisuuksille. Ne pitavat osallistujat luonnollisesti yhdessa, mutta samalla laivan
viihdetarjonta voi vieda huomiota pois itse ohjelmasta. Siksi tapahtuman ohjelma tulisi suunnitella
huolellisesti, tarpeeksi tiiviiksi ja houkuttelevaksi, jotta osallistujat pysyvat mukana. Tarkeaa on
my0Os panostaa osallistujien viihtyvyyteen ja selkedan aikataulutukseen. Hyvin suunnitellut yksityis-
kohdat, yllatyslahjat tai teemaan sopiva pukeutuminen, voivat lisata yhteishenkea ja tehda tapahtu-

masta ikimuistoisen.

Tarkea osa tapahtuman suunnittelua ovat resurssit. Tapahtuma tarvitsee muun muassa henkildst6-
resursseja, rahaa ja erilaisia materiaaleja seka koneita ja laitteita. (Korhonen, Korkalainen, Pieni-
maki & Rintala 2015, 11.) Huolellisen resurssien hallinnan tuloksena syntyy budjetointi ja ajan hal-
linta. Huhtaniska & Tirronen (2019, 2) toteavat budjetoinnin olevan tapahtuman talouden suunnitte-
lua, joka alkaa tavoitteiden ja olemassa olevien resurssien analysoinnista. Tavoitteena on varmis-
taa tapahtuman taloudellinen kannattavuus ja mahdollinen jatkuvuus. Hyva nyrkkisaanto on arvi-
oida menot ylakanttiin ja tulot alakanttiin. Ajanhallinta puolestaan tarkoittaa kaytettavissa olevan
ajan jakamista eri tehtavien kesken seka aikataulussa pysymisista. Tapahtumasuunnittelun aika-
jana toimii kronologisena tarkistuslistana, jonka avulla varmistetaan tehtavien suorittaminen oike-

aan aikaan. Aikajana auttaa tayttdmaan maaraajat, hallitsemaan budjettia, koordinoimaan



toimittajia ja tiimia sekad mahdollistaa joustavan reagoinnin muutoksiin ja ongelmatilanteisiin. (Pro-
GlobalEvents 11.2.2021)

2.2 Tapahtuma markkinoinnin valineena ja kohteena

Tassa alaluvussa kasitellaan kahta toisiinsa liittyvaa mutta erillista kasitetta: tapahtumamarkkinoin-
tia, jossa tapahtuma toimii yrityksen markkinoinnin valineena, seka tapahtuman markkinointia, eli

yksittdisen tapahtuman tunnettavuuden ja osallistujamaarien edistamista.

Catani (2017, luku 1) jakaa tapahtumaviestinnan kolmeen osa-alueeseen: houkutteluun, informaa-
tion jakamiseen ja vuoropuheluun. Houkuttelulla tavoitellaan vieraiden kiinnostuksen herattamista.
Informaation jakamisella vieraille tarjotaan selkeasti tietoa eri kanavissa. Vuoropuhelulla tarkoite-

taan yhteydenpitoa lapi tapahtuman aina kutsun lahettdmisesta tapahtuman jalkeiseen aikaan.

Tapahtumamarkkinoinnin avulla yleisd voidaan tavoittaa tehokkaasti, ja brandi saadaan heraa-
maan eloon konkreettisella ja vaikuttavalla tavalla. Jokaisella tapahtumalla on sama paamaara:
luoda mieleenpainuva hetki, joka lisda luottamusta ja innostusta yrityksen tarjpamaa kohtaan.
(Dunys 15.1.2025.) Tapahtumamarkkinoinnin tarkoituksena on tukea yrityksen markkinointisuunni-
telmaa esimerkiksi yrityskuvan kehittdmisen, nakyvyyden lisdamisen, asiakassuhteiden vahvista-
misen ja myynnin edistamisen kautta. Selkeasti maaritellyt tavoitteet parantavat tapahtuman onnis-
tumista, ja oikein toteutettuna tapahtumamarkkinointi voi lisatd myyntia, vahentaa kustannuksia ja

vahvistaa organisaation tulosta. (Wallo & Hayrinen 2022, luku 1.3.)

Tapahtuman markkinointi on puolestaan keskeista yksittaisen tapahtuman onnistumisessa. Markki-
noinnin tavoitteena on herattaa kiinnostus, erottautua muista tapahtumista ja tavoittaa oikea yleis6
kuten osallistujat, yhteistydkumppanit ja media. liman nakyvyytta ei synny osallistujamaaria, eika
tapahtuma saavuta tavoitteitaan. Keskeistd on myo6s oikeanlainen, kohderyhmalle suunnattu vies-
tintd, joka tukee osallistumispaatoksia ja voi tuoda tapahtumalle mediahuomiota. (Korhonen ym.

2015, 15-16.) Tapahtuman markkinoinnin prosessia havainnollistaa kuva 2., joka esittda asiakaan



polun tapahtuman tietoisuudesta sitoutuneeksi suosittelijaksi.

Tapahtuman
sitoutunut
suosittelija

Tietoisuus Tapahtuman Mielenkiinnon Tapahtumaan Uudelleen

tapahtumasta tunteminen heraaminen osallistuminen osallistuminen

Kuva 2. Tapahtuman markkinoinnin prosessi (mukaillen Huhtaniska & Tirronen (2019, 206)

Tapahtuman markkinointia ja viestintaa varten on suositeltavaa laatia erillinen suunnitelma. Wallon
ja Hayrisen (2022, luku 2.14.) mukaan markkinointiviestinta tukee tapahtuman tunnettavuuden li-
saamista ja tavoittaa kohderyhman suunnitelmallisesti koko tapahtumaprosessin ajan: ennen ta-
pahtumaa, sen aikana ja sen jalkeen. Tapahtuman markkinointiviestintadsuunnitelmaan kuuluu: si-
sainen markkinointi, jolla varmistetaan tapahtuman tunnettuus organisaation sisalla esimerkiksi in-
tranetissa tai henkilostdlehdessa. Digitaalinen markkinointi, kuten hakukone-, sahkoposti- ja verk-
kosivumarkkinointi. Markkinointi sosiaalisessa mediassa, jossa kanavat ja sisallot valitaan kohde-
ryhman mukaan (esim. Instagram, YouTube, TikTok). Mediamarkkinointi, joka hyédyntaa julkisia
medioita, kuten sanomalehtid, radio- ja TV-kanavia. Liséksi jalkimarkkinointi on olennainen osa ko-
konaisuutta. Se voi sisdltada osallistujien kiittamista, tunnelmien jakamista ja palautteen keruuta eri-

tyisesti sosiaalisen median ja muiden viestintdkanavien kautta.
2.3 Tapahtuman toteutusvaihe

Suuri suunnittelutyd kay toden, kun tapahtuman toteutusvaihe kaynnistyy. Tapahtuman toteutus
voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen: rakennusvaihe, itse tapahtuma ja purkuvaihe. (Wallo & Hayri-
nen 2022, luku 7.2.)

Rakennusvaiheessa toteutetaan tapahtuman tekninen-, infra- ja kumppanituotanto. Ne sisaltavat
muun muassa rakenteet, opasteet ja kalusteet. Rakennusprosessiin ja -aikatauluun vaikuttavat tila
ja resurssit. Rakennusvaihe vie yleensa kaksi kertaa enemman aikaa kuin purku, joka taytyy huo-
mioida rakennussuunnitelmassa. Tapahtumapaikalla rakennus etenee jarjestyksessa "suuresta
pieneen”, ensin rakenteet ja tekniikka, sitten kalusteet ja somistus. (Wallo & Hayrinen 2022, luku
7.2))



Tapahtumapaivan onnistuminen edellyttda selkeda vastuunjakoa ja huolellista kaytannon valmiste-
lua. Paavastuuhenkildlla on oltava valtuudet tehda paatoksia nopeasti. Kaytannon jarjestelyihin
kuuluvat muun muassa esiintyjien vastaanottaminen, backstage-alueen valmiuden tarkistaminen,
kulkulupien jako seka esitystekniikan testaaminen. Tyontekijdiden tydolosuhteet tulee huomioida
ennakolta. Tapahtuman turvallisuus varmistetaan mm. ensiapu- ja sammutusvalmiudella seka jar-
jestyksenvalvonnan ennakkoviestinnalla. (Tampere 2023.) Tapahtuma kannattaa taltioida, jotta

materiaalia voidaan hyddyntaa jalkimarkkinoinnissa (Korhonen ym. 2015, 25).

Tapahtuman paatyttya purkuun kuuluu tilojen siivous, rakenteiden purkuty6ét ja vuokrattujen tai lai-
nattujen valineiden palautus. MyGos I0ytétavarat tulee toimittaa eteenpain. Purkuvastuut ja aikatau-

lut on hyva sopia etukateen. (Tampere 2023.)
2.4 Tapahtuman jalkivaihe

Tapahtuman paatyttya alkaa tarkea jalkivaihe, joka sisaltda palautteen keruun, arvioinnin ja rapor-
toinnin. Jalkityon tavoitteena on varmistaa tapahtuman tavoitteiden tayttyminen seka kerata arvo-

kasta tietoa seuraavaa tapahtumaa varten.

Palaute keratdan tapahtuman osallistujilta, yhteistydkumppaneilta ja henkildkunnalta. Palautteen
avulla saadaan tietoa muun muassa jarjestelyiden toimivuudesta, ohjelmasisallén laadusta ja kehi-
tyskohteista. Palaute keratdén mahdollisimman nopeasti tapahtuman jalkeen, jolloin asiat ovat
viela tuoreessa muistissa. Kavijoiltd palautetta voidaan kerata tapahtumassa paikan paalla tai sah-
kdisesti tapahtuman jalkeen. Arvontaa tai kilpailua voidaan kayttda houkuttimena vastaajien akti-

voimiseen. (Korhonen ym. 2015, 27.)

Tapahtuman jalkeen jarjestetdan arviointitilaisuus, johon osallistuvat tapahtuman jarjestajat ja pro-
jektiryhma. Palaverissa kdydaan lapi onnistumiset, haasteet ja kehittdmiskohteet seka verrataan
asetettuja tavoitteita toteutuneisiin tuloksiin. Tavoitteena on oppia kokemuksista ja luoda pohja
seuraavan tapahtuman suunnittelulle. (Korhonen ym. 2015, 27.) Jos tapahtumassa on ollut mu-
kana yhteistydkumppani, jarjestetdadn organisaation sisdisen palaverin jalkeen yhteenvetotilaisuus
yhteistyOkumppanin kanssa. Tilaisuudessa esitellaan koottu arvio tapahtuman onnistumisesta ja

kaydaan lapi yhteistyon kannalta keskeiset havainnot.

Tapahtumasta tehdaan virallinen loppuraportti, joka toimitetaan organisaation sisalla johdolle ja
vastuuhenkilGille. Raporttiin kirjataan tapahtuman tavoitteet, onnistuminen, kehityskohdat ja mah-
dolliset poikkeamat suunnitelmasta. (Korhonen ym. 2015, 27.) Tapahtumakohtaisesti raporttiin voi-
daan sisallyttdaa enemman lisatietoa, kuten myyntilukuja, asiakas-, kumppani- ja henkilokuntapa-

lautetta, tiivistelma markkinointitoimenpiteista seka keskeiset tiedot projektin kustannuksista.



Tapahtuman arvioinnin ja raportoinnin lisaksi jalkivaiheeseen kuuluu ulkoinen viestinta ja jalkimark-
kinointi, jotka tukevat tapahtuman vaikutusta ja sidosryhmasuhteiden yllapitoa. Jalkimarkkinointi
alkaa tapahtuman paatyttya ja sen on hyva olla suunniteltu etukateen, jotta se voidaan kaynnistaa
tehokkaasti. Osallistujien ja yhteistydkumppaneiden palautteen pyytamisen lisaksi on tarkeaa il-
maista kiitokset, ja ohjata osallistujia haluttuihin toimiin, kuten sosiaalisen median seuraamiseen tai
uutiskirjeen tilaamiseen. Tapahtumassa annetut lupaukset, kuten materiaalien lahettdminen, tulee
hoitaa viipymatta. Jatkuva yhteydenpito tapahtumakavijoihin seka lisdarvon tuottaminen, kuten
kiinnostavan sisallén jakaminen, pitda tapahtuman osallistujien mielessa. Sosiaalinen media tar-
joaa erinomaiset valineet jalkimarkkinointiin ja viestinnan kohdentamiseen oikealle yleisolle. (Vuon-
tisjarvi 26.7.2017)



3 Asiakaskokemus ja palvelumuotoilu tapahtumatuotannossa

Onnistunut asiakaskokemus on keskeinen tekija, miksi tapahtuma jaa mieleen ja miksi osallistujat
haluavat tulla uudelleen. Asiakaskokemusta voidaan kehittaa palvelumuotoilulla, joka keskittyy ko-
konaisvaltaisen asiakaskokemuksen parantamiseen. Asiakaskokemuksen kehittaminen palvelu-
muotoilun avulla on monivaiheinen prosessi, joka vaatii syventymista asiakasymmarryksen keraa-
misesta aina palvelupolun luomiseen. Tassa luvussa tarkastellaan asiakaskokemuksen merkitysta
tapahtumissa, sen mittaamista ja hyddyntamista seka asiakasymmarryksen ja palvelumuotoilun
keskeista roolia asiakaskokemuksen kehittdmisessa. Opinnaytetydssani sovellan naitd nakékulmia

FeelGood-teemajakson kehittamiseen.

Asiakaskokemus tapahtumissa tarkoittaa asiakkaan kokonaisvaltaista mielikuvaa ja tunnekoke-
musta kaikesta vuorovaikutuksesta tapahtuman kanssa, aina ensikosketuksesta jalkivaiheisiin asti.
Asiakaskokemus on yksiléllinen ja subjektiivinen, mutta sen rakentaminen vaatii suunnitelmalli-
suutta ja tasalaatuisuutta. Tapahtumien menestys pohjautuu vahvasti hyvaan asiakaskokemuk-
seen, silld erityisesti negatiiviset kokemukset leviavat nopeasti esimerkiksi sosiaalisessa mediassa.
(Liveto s.a.) Hyva asiakaskokemus lisda asiakkaiden sitoutumista, vahvistaa yrityksen brandia ja

luo kilpailuetua pitkalla aikavalilla.
3.1 Asiakasymmarrys palvelumuotoilun perustana

Jotta asiakaskokemusta voidaan mitata ja tuloksia hyddyntaa tehokkaasti, on ensiarvoisen tarkeaa
ymmartaa asiakkaiden tarpeet, odotukset ja motiivit. Syvallinen asiakasymmarrys muodostaa on-
nistuneen palvelumuotoilun perustan. Vain asiakkaan nakékulman tuntemalla voidaan kehittaa pal-
veluita, jotka vastaavat todellisiin tarpeisiin ja tuottavat arvoa seka kayttajille ettéd palveluntarjo-
ajalle. Tuulaniemi (2011, luku 3) korostaa, ettd palvelumuotoilun kriittisin vaihe on asiakasymmar-
ryksen kerdaminen ja analysointi, silld ndin varmistetaan palvelujen vastaavan aidosti kohderyh-
man tavoitteita. Asiakasymmarrys rakentuu loppukayttajien motiiveista ja arkielaman tarpeista, ja
loppukayttdjien osallistuminen prosessin eri vaiheissa on olennaista. Asiakastutkimus palvelumuo-
toilussa tarkoittaa tarkoituksenmukaista tiedonhankintaa, jossa tutkimusmenetelmat valitaan suun-
nitteluhaasteen mukaan. Hyvin analysoitu ja jasennelty asiakastieto mahdollistaa palvelukonsep-
tien kehittamisen, joista asiakkaat ovat valmiita maksamaan ja jotka tuottavat arvoa seka asiak-

kaalle etta palvelun tuottajalle.

Asiakasymmarrysta voidaan kerata seka maarallisen etta laadullisen aineiston avulla. Maarallinen
tieto perustuu usein olemassa oleviin tutkimuksiin, tilastoihin, kyselyihin tai kilpailija-analyyseihin.
(Innanen & Jylkas 24.9.2024.) Maarallinen eli kvantitatiivinen tutkimus tarkoittaa tutkimusta, jossa

kaytetaan inmistieteissa tilastollisia, laskennallisia ja tdsmallisid menetelmia. Tutkija keraa
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maarallisessa tutkimuksessa empiiristd havaintoaineistoa ymmartadkseen yhteiskunnallisia ilmidita
ja tehdakseen yleistyksia. Menetelma soveltuu suurten ihmisryhmien tarkasteluun, mutta ei tarjoa
syvallista tietoa yksittaistapauksista. Tutkimuksessa hydédynnetdan usein tilastollisia malleja. (Tuu-
laniemi 2011, luku 3.)

Laadullista tietoa saadaan puolestaan esimerkiksi haastatteluista, havainnoinneista, tyopajoista,
muotoilun luotaimista seka naiden menetelmien yhdistelmista, kuten kayttokokemustutkimuksista
tai muotoilupelista. Palvelumuotoilussa painotetaan erityisesti laadullisen tiedon keruuta, koska se
mahdollistaa vuorovaikutteisen ja syvallisen asiakasymmarryksen muodostamisen. (Innanen & Jyl-
kas 24.9.2024.) Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus perustuu tutkittavan ilmién ymmartamiselle.
Tama tarkoittaa ilmion tarkoituksen tai merkityksen selvittamista sekd syvemman ja kokonaisvaltai-
sen kasityksen saamista ilmidsta. Kaytdnndssa se tarjoaa mahdollisuuden tutkittavien henkildiden
nakokulmille ja kokemuksille seka syventymiselle ilmidon liittyviin ajatuksiin, tunteisiin ja motiivei-
hin. (Tuulaniemi 2011, luku 3.) Naiden menetelmien avulla palvelumuotoilulla voidaan muodostaa
kokonaisvaltainen kuva asiakkaiden tarpeista ja kehittaa ratkaisuja, jotka aidosti vastaavat kaytta-

jien odotuksia.

Tekoalya hyddyntamalla voidaan nopeuttaa ja tehostaa palvelumuotoilun alkuvaiheen asiakasym-
marryksen keruuta ja kasittelya. Se pystyy nopeasti kasittelemaan suuria datamaaria, tukee tutki-
mussuunnitelmien ja kysymysten laatimista seka auttaa tiedon kiteyttamisessa. Lisaksi tekoalya
voidaan hyoddyntaa erilaisten lahteiden, kuten tutkimusraporttien, verkkosisaltojen ja sosiaalisen
median, seka maarallisen datan analysoinnissa ja visualisoinnissa. On kuitenkin tarkeaa, etta asi-
antuntija arvioi tekoalyn tulokset ottaen huomioon kielirajoitteet, tietosuojan ja mahdolliset vi-
noumat. (Innanen & Jylkas 24.9.2024.)

3.2 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Korkiakosken (2019, luku 2) mukaan asiakaskokemuksen mittaaminen tarjoaa yritykselle jatkuvaa
palautetta, jonka avulla toimintaa voidaan ohjata asiakkaiden toivomaan suuntaan ja tehda kehitta-
mistoimenpiteita. Mittaaminen mahdollistaa my6s negatiivisen palautteen kasittelemisen suoraan,
ennen kuin se leviaa julkisuuteen. Suosittelijoiden positiiviset kokemukset voivat innostaa henkilds-
t0a ja ohjata asiakaskokemuksen kehittamista. Parhaat yritykset hyodyntavat palautetta syste-
maattisesti liiketoimintansa parantamiseen, ja itse mittaustilanne muodostaa osan asiakkaan koke-

musta yrityksesta.

Asiakaskokemuksen mittaamiseen on kehitetty lukuisia mittareita. Yksi tunnetuimmista mittareista

on Net Promoter Score (NPS), jonka Fred Reichheld seka Bain Company kehittivat selvittdmaan
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asiakkaan halukkuutta suositella yritysta. Malli rakentuu yhden kysymyksen varaan: "Kuinka toden-

nakoisesti suosittelisit yritystad X ystavallesi tai kollegallesi?". (Net Promoter System s.a.)

Vastaus annetaan asteikolla 0-10, ja asiakkaat luokitellaan kolmeen ryhmaan:
o Suosittelijat (Promoters, 9—10): uskollisia asiakkaita, jotka puhuvat yrityksesta positiivisesti
ja tuovat uusia asiakkaita
o Passiiviset (Passives, 7-8): tyytyvaisia mutta helposti kilpailijalle siirtyvia asiakkaita
o Arvostelijat (Detractors, 0—6): tyytymattémia asiakkaita, jotka levittavat negatiivista pa-

lautetta

NPS lasketaan vahentamalla arvostelijoiden osuus suosittelijoiden osuudesta. Esimerkiksi, jos 60
% vastaajista on suosittelijoita ja 20 % arvostelijoita, NPS on 40. NPS-tulosta voidaan hyddyntaa
koko yrityksen tai sen osien, kuten tuotteiden tai asiakaspalvelutiimien, arvioinnissa. Se auttaa tun-
nistamaan kehityskohteita asiakaskokemuksessa ja seuraamaan muutosten vaikutuksia. Bainin

mukaan korkean NPS:n yritykset kasvavat keskimaarin yli kaksi kertaa kilpailijoitaan nopeammin.

Vaikka NPS tarjoaa maarallista tietoa suositteluhalukkuudesta, tapahtumatuotannossa laadullinen
palaute, kuten haastattelut ja havainnointi, voivat paljastaa syvallisemmin asiakaskokemuksen
taustalla vaikuttavia tunteita ja motiiveja. Sarajarvi ja Tuomi (2018, luku 3.1) korostavat, etta jos ha-
lutaan ymmartaa, mita asiakas ajattelee ja miksi han toimii tietylla tavalla, on luontevinta kysya tata

suoraan hanelta.

Haastattelu on tutkimusmenetelm3, joka tarkoittaa henkildkohtaista vuorovaikutustilannetta, jossa
haastattelija esittdad kysymyksia ja haastateltava vastaa niihin. Haastattelu on ennen kaikkea jous-
tava tutkimusmuoto, silla haastattelija voi ohjata keskustelua, syventaa sita lisdkysymyksilla ja rea-
goida tiedonantajan vastauksiin tilanteen mukaan. Taman joustavuuden ansiosta haastattelulla voi-
daan saavuttaa tietoa, joka ei valttamatta tulisi esiin esimerkiksi lomakekyselyssa. (Sarajarvi &
Tuomi 2018, luku 3.1.)

Havainnointia pidetaan toisena yleisena tiedonkeruumenetelmana, jota voidaan kayttaa yksin

tai yhdessa muiden menetelmien, kuten haastattelujen, kanssa. Havainnointi on perusteltavaa va-
lita tutkimusmenetelmaksi silloin, kun tutkittavasta aiheesta ei ole paljoa tietoa. Menetelma perus-
tuu tutkijan osallistumiseen ja tilanteen seuraamiseen mahdollisimman objektiivisesti. Etuna on tie-
donkeruu luonnollisessa ymparistéssa sekd mahdollisuus havaita asioita, joita tutkittavat eivat itse
osaa kertoa. Havainnointia voi tdydentda muistiinpanoilla, valokuvilla tai videoilla. (Sarajarvi &
Tuomi 2018, luku 3.2.) Naiden menetelmien avulla voidaan kerata syvallisempaa ymmarrysta tut-

kittavasta ilmiésta, tassa tapauksessa asiakaskokemuksesta.
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3.3 Palvelumuotoilu asiakaskokemuksen kehittamisen tyokaluna

Palvelumuotoilun tarkka maarittely on haastavaa, mutta sen ytimessa on systemaattinen tapa ke-
hittaa ja innovoida palveluita. Palvelumuotoilussa painotetaan asiakkaan tarpeiden ymmartamista
ja positiivisen palvelukokemuksen luomista. (Tuulaniemi 2011, luku 1.) Tassa alaluvussa tarkastel-
laan palvelumuotoilun keskeisia periaatteita seka sen soveltamista erityisesti tapahtumatuotannon

asiakaskokemuksen kehittamiseen.

Palvelumuotoilun taustalla vaikuttavat periaatteet, joiden tavoitteena on tukea palvelujen suunnitte-
lua seka kayttajalahtoisesti etta liiketoiminnallisesti kestavin tavoin. Naita periaatteita voidaan ylei-
sesti jasentda esimerkiksi kayttajakeskeisyyden, yhteiskehittamisen ja kokonaisvaltaisuuden nako-

kulmista. Periaatteet auttavat palveluiden kehittamista vaikuttavasti ja tehokkaasti.

Tuulaniemi (2011, luku 1) toteaa, ettd ihminen on keskeinen osa palvelua. Tarkoituksena on, etta
asiakkaalle saadaan mahdollisimman positiivinen palvelukokemus. Koiviston, Sadynajakankaan ja
Forsbergin (2019, 34) mukaan keskeinen tavoite palvelumuotoilussa on kehittda palvelun kayttaja-
lahtoista tavoitetta niin, ettd se saadaan vastaamaan asiakkaan tarpeisiin. Palvelumuotoilulla saa-
daan edistettya palvelun kayttdmisen helppoutta ja vaivattomuutta, seka palvelun elamykselli-

syytta, joilla vedotaan tunteisiin ja arvoihin.

Yhteiskehittdminen tarkoittaa, etta erilaiset ihmiset, ryhmat ja organisaatiot tydskentelevat yhdessa
uusien ideoiden ja parempien palveluiden luomiseksi. Se ei ole pelkkda kuulemista tai yhteistyo6ta,
vaan se perustuu vuorovaikutukseen, erilaisiin osaamisiin ja yhteiseen ongelmanratkaisuun. Yh-
teiskehittdmisen avulla voidaan varmistaa, ettéa palvelut vastaavat aidosti asiakkaiden tarpeisiin ja

resursseja hyddynnetaan tehokkaasti. (Innokyla 2021.)

Palvelumuotoilussa korostetaan kokonaisvaltaista ajattelua: palvelu suunnitellaan toimivaksi ja yh-
tenaiseksi kokonaisuudeksi, ei erillisiksi osiksi. Osakohtainen suunnittelu voi heikentaa asiakasko-
kemusta, joten tavoitteena on varmistaa, etta kaikki palvelun osa-alueet ja kontaktipisteet muodos-

tavat saumattoman ja johdonmukaisen kokonaisuuden. (Interaction Design Foundation 2023.)

Palvelumuotoilua voidaan hyodyntaa tapahtumatuotannossa asiakaskokemuksen kehittamiseen
tarkastelemalla tapahtuman kaikkia vaiheita kavijan nakdkulmasta. Tarkea tydkalu on palvelupolku,
johon kirjataan kaikki asiakkaan ja tapahtuman valiset kontaktipisteet. Nain tunnistetaan kehitys-
kohteita ja voidaan parantaa esimerkiksi viestintda, aikatauluja ja yksityiskohtia. (Kaikko
30.3.2022.) Palvelupolku jasennetaan palvelutuokioihin ja niiden sisalla oleviin kontaktipisteisiin.
Kuten kuvasta 3. havainnoidaan palvelutuokiot ovat kokonaisuuksia, joissa asiakas on vuorovaiku-
tuksessa palvelun kanssa, ja kontaktipisteet ovat yksittaisia kosketuksia palveluun, kuten ihmiset,

ymparistot, esineet ja toimintatavat.
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Kuva 3. Palvelupolun palvelutuokiot ja kontaktipisteiden mahdollisuudet (mukaillen Tuulaniemi
2011, luku 2)

Tuulaniemi (2011, luku 2) maarittelee kontaktipisteisiin kuuluvan seka palvelua tuottavat etta kulut-
tavat ihmiset. Inmiskontaktipisteitd ovat arvoa itselleen tuottava asiakas ja palvelun asiakaspalve-
lija. Palveluhenkiléston roolit ja toimintamallit maaritelldan palvelumuotoiluprosessissa. Palvelu to-
teutuu fyysisissa tai virtuaalisissa ymparistdissa, joilla on merkittava vaikutus palvelun onnistumi-
seen. Fyysiset tilat ohjaavat asiakkaiden kayttaytymista ja vaikuttavat mielialaan, kun taas virtuaali-
sissa ymparistdissa kayttoliittyma on keskeinen osa palvelun kuluttamista. Palvelun tuotantoon ja
kuluttamiseen liittyy usein fyysisia esineita, jotka mahdollistavat palvelun kayton ja toimivat kaytto-
oikeuden todisteina, kuten pankkikortit, matkaliput tai elektroniset avaimet. Toimintatavat ovat pal-
veluhenkildkunnan ennalta sovittuja kayttaytymismalleja, joita voidaan vakioida asiakaspalvelussa.
Palveluympariston, esineiden ja henkildston toimintatapojen avulla asiakas ohjataan ennalta maari-
tellyille toiminta-alueille. Palveluntarjoaja pyrkii ennakoimaan asiakkaan toimintaa suunnittelemalla

etukateen palvelupolun ja siihen kuuluvat kontaktipisteet.

Palvelupolku voidaan jakaa asiakkaan arvon nakokulmasta esipalveluun, ydinpalveluun ja jalkipal-
veluun. Esipalvelu valmistaa arvonmuodostusta (esim. varaukset), ydinpalvelu tuottaa varsinaisen
arvon, ja jalkipalvelu kattaa palvelun jalkeiset kontaktit, kuten palautteen. Palveluntarjoaja voi vai-
kuttaa asiakkaaseen eri aistiarsykkeiden kautta palvelun kontaktipisteissa. Ambient design hyodyn-
taa kaikkia aisteja, kuten aanta, valoa, vareja ja tuoksuja, tunnelmien luomiseksi, ja se on olennai-

nen osa onnistunutta palvelumuotoilua. (Tuulaniemi 2011, luku 2.)
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Yhteenvetona voidaan todeta, asiakaskokemuksen, asiakasymmarryksen ja palvelumuotoilun yh-
distdminen luo vahvan perustan tapahtuman kehittdmiselle. Suunnitelmallinen asiakaskokemuksen
mittaaminen ja palautteen hyddyntadminen auttavat tunnistamaan kehityskohteita, ja syvallinen
asiakasymmarrys mahdollistaa kayttajalahtdisten palveluiden suunnittelun. Palvelumuotoilun peri-
aatteet, kuten kayttajakeskeisyys ja kokonaisvaltainen tarkastelu, varmistavat, etta palvelut vastaa-
vat asiakkaiden tarpeisiin kaikissa palvelun vaiheissa. Naiden nakdkulmien yhdistdminen tukee

FeelGood-teemajakson kehittamista ja auttaa vastaamaan seka asiakkaiden, etta jarjestgjan ta-
voitteisiin.



15

4 FeelGood-teemajakson kehittamisen prosessi

Opinnaytetyoni toimeksiantaja on Eckero Line, jossa tydskentelen tapahtumakoordinaattorina asia-
kaskokemus- ja tuotantotiimissa. Olen ensimmainen tydntekija tassa roolissa, joka perustettiin ke-
ventamaan tuotantotiimin tydkuormaa, avustamaan suurten tapahtumien koordinointia laivalla seka
tarjoamaan lisaresurssia myyntitiimille. Paaasiallinen tehtavani on ollut teemajaksojen ja tapahtu-
mien koordinointi laivalla. Kevaalla toteutettu FeelGood-teemajakso tyollisti minut kokonaisvaltai-
sesti ja toimi lahtékohtana talle opinnaytetydlle. Kyseinen teemajakso toteutettiin ensimmaista ker-
taa sellaisenaan, mika loi tarpeen sen onnistumisen huolelliselle tarkastelulle. Tasta syntyi toimek-

sianto kehittda FeelGood-teemajakson kehityssuunnitelma.

Opinnaytetydni on onnistunut, kun se vastaa toimeksiantajan tarpeisiin ja tarjoaa konkreettisia, to-
teuttamiskelpoisia kehitysehdotuksia FeelGood-teemajakson jatkokehitykseen. Tyon laadullinen
kriteeri on, etta se tuottaa arvokasta tietoa ja tydkaluja, jotka parantavat teemajakson asiakaskoke-
musta, viestintaa, tuotantoa ja kaupallista potentiaalia. Lisaksi tyd vahvistaa ammatillista kehitty-

mistani tapahtumatuotannon ja asiakaskokemuksen alalla.
4.1 Eckero Line

Eckerd Line on suomalainen laivayhtid, joka tarjoaa matkustaja- ja rahtilikennettd Suomenlahdella
Helsingin ja Tallinnan valilla. Yhtio perustettiin vuonna 1994 ja se on osa vuonna 1961 perustettua
Eckerd-konsernia, jonka paakonttori sijaitsee Maarianhaminassa. Ecker6 Linen matkustajaliiken-
nettd hoitaa m/s Finlandia, joka liikenndi Helsingin Lansisatamasta Tallinnan A-terminaaliin. Rahti-
likenteesta vastaa m/s Finbo Cargo, joka kulkee Helsingin Vuosaaresta Tallinnan Muugaan. (Ec-

kerd Line s.a.)
4.2 FeelGood-teemajakso

FeelGood-teemajakso on Ecker6 Linen kuusi viikkoa kestava lifestyle-henkinen tuotanto, joka jar-
jestettiin ensimmaista kertaa 3.3.—13.4.2025 m/s Finlandia -risteilyaluksella. Teemajakson kohde-
ryhmana ovat vapaa-ajan matkustajat, erityisesti arjessaan aktiiviset, keski-ikaiset naiset paakau-
punkiseudulta. Teemajakso sisaltaa paivittain vaihtuvia teemoja, joiden tarkoitus on tarjota asiak-

kaille elamyksellista ja hyvinvointia edistavaa ohjelmaa risteilymatkan yhteydessa.

FeelGood-teemajakso toteutettiin paddosin Ecker6 Linen oman ohjelmasuunnittelun pohjalta, osin
yhteistydssa Sanoman Me Naiset -lehden kanssa. Tama tarkoitti Sanoman mahdollistamaa naky-
vyytta FeelGood-jaksolle heidan kanavissaan, kuin myds ohjelmasisaltéa Me Naiset -teemapai-
valla. Ohjelmien paaasiallisena tapahtumapaikkana toimi keulabaari Bar Nosturi. Kokonaisohjelma

koostui seka aikataulutetuista ohjelmanumeroista etta sisalldista, jotka olivat asiakkaiden
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kaytettavissd matkustuspaivasta rippumatta. Jalkimmaisiin kuuluivat esimerkiksi valokuvanayttely
Bar Pajan kaytavalla, Hyrian opiskelijoiden toteuttamat pikameikit valikoituina viikkoina, seka kon-
sulenttien tuote-esittelyt Parfymeriassa. Lisaksi tasting-tuotteita oli tarjolla koko teemajakson ajan,

vaikka niitd nostettiin esiin erityisesti perjantain ja sunnuntain ohjelmakohokohtina.

FeelGood-teemapaivat:
- Maanantai: Matkailua varikkdassa Virossa
- Tiistai: Tanssi tiistai
- Keskiviikko: Sisusta & somista
- Torstai: Me Naiset -erikoisohjelma
- Perjantai: Makumatka
- Lauantai: Kauneus ja muoti

- Sunnuntai: Makumatka

ECKEROGLINE
X
menaisel

merella

X N Nyt
= v 1 - UUTTA

Kuva 4. FeelGood-teemajakson tunnuskuva (Eckero Line)

FeelGood-teemajakson tavoitteina ovat asiakaskokemuksen vahvistaminen, matkustajamaarien
kasvattaminen sekd myynnin lisddminen hiljaisempana ajankohtana. Ensimmaista kertaa toteutet-
tuna FeelGood-teemajakso toimi pilottina, jonka onnistumista ja kehitystarpeita haluttiin arvioida

tarkasti, jotta paatos mahdollisesta jatkosta voitaisiin perustaa tutkittuun tietoon.

FeelGood-teemajakson suunnittelu alkoi noin vuosi ennen tapahtumaa, jolloin tuotannon suuret
linjat ja konseptin paapiirteet olivat jo maaritelty. Liityin tuotantoon tammikuussa, jolloin teemajak-
son rakenne ja ohjelmarunko olivat paaosin valmiita. Talldin ty6 keskittyi enaa yksityiskohtien vii-

meistelyyn, kuten ohjelmatoteuttajien varmistamiseen ja sisalléon hienosaatoon.
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Teemajakson toteutuksessa roolini oli monivaiheinen ja laaja. Olin mukana tuotannossa erityisesti
kaytannon jarjestelyissa, toteutuksessa, viestinnassa ja palautteen keruussa. Tydskentelin tiiviisti
Eckerd Linen tuottajan kanssa seka itsenaisesti ettd osana tuotantotiimia. Kaytannossa vastasin
muun muassa yhteydenpidosta laivan, esiintyjien seka tuotantotiimin valilla, aikataulutuksesta ja
tapahtuman toteutuksen koordinoinnista paikan paalla. Teemajakson aikana sain arvokasta koke-
musta tapahtumatuotannon eri vaiheista. Tyokokemus vahvisti ammattitaitoani ja antoi minulle var-

muutta toimia vastaavissa tehtavissa tulevaisuudessa.
4.3 Palautteen keruu ja analysointi

Teemajakson aikana ja sen paatyttya palautetta kerattiin useilla eri menetelmilla. Tavoitteena oli
saada kattava kokonaiskuva eri sidosryhmien ndkemyksista, jotta tietoa voitaisiin hyddyntaa tee-
majakson jatkokehittdmisessa. Asiakasymmarryksen saavuttaminen edellytti laajamittaista palaut-
teen keruuta, jonka toteutus vaati huolellista suunnittelua ja tarkoituksenmukaisten menetelmien
valintaa. FeelGood-teemajakson aikana asiakasymmarrysta kerattiin useilla eri menetelmilla. Kay-
tanndssa toimivimmiksi osoittautuivat matkustajahaastattelut seka henkildkunnalle suunnatut kyse-
Iyt, jotka toteutettiin sahkdpostitse ja Microsoft Forms -tydkalun avulla. Kysymykset laadittiin huolel-
lisesti, jotta saataisiin kokonaiskuva seka asiakkaiden etta henkildkunnan tarpeista, odotuksista ja
motiiveista. Teemajakson onnistumista arvioitiin myds sisaisesti tarkastelemalla muun muassa ta-
voitteiden, kuten laivamyynnin vilkastumisen ja matkustajamaarien kasvun, toteutumista vertaa-
malla ajanjakson myynti- ja matkustajatilastoja edellisvuoden vastaavaan ajankohtaan. Taysin vali-
deja vertauslukuja ei saatu, silla vastaavaa teemajaksoa ei olla toteutettu, joten tdssa opinnayte-

tydssa rajaan teemajakson onnistumisen arvioinnin ensisijaisesti palautteiden perusteelle.

Eckerd Line hyddyntaa WheelQ-palautejarjestelman automatisoituja kyselyitd asiakaskokemuksen
mittaamisessa. Matkan jalkeen asiakkaille [ahetetdan sahkodinen kysely, jonka sisaltdo maaraytyy
heidan varaamiensa ja kayttdmiensa palveluiden perusteella. Laivan viihteeseen viittaavia palaut-
teet kerattiin erikseen jatkoanalysointi varten. Jarjestelman ominaisuuteen kuuluu myés NPS-luvun

maarittaminen palautteiden perusteella.

FeelGood-ohjelmapaivien aikana suoritettiin yhteensa 20 laadullista matkustajahaastattelua, jotka
toteutettiin maanantaina, tiistaina, keskiviikkona ja lauantaina. Haastattelujen tarkoituksena oli sel-
vittdd matkustajien ennakkotietdmys FeelGood-ohjelmasta, heidédn kokemuksensa sen kiinnosta-
vuudesta seka saada kehitysehdotuksia ohjelman sisallosta. Lauantaina 12.4. Kauneus ja muoti -
teemapaivan yhteydessa jarjestettiin Nosturissa arvonta, jonka toteuttivat Cutrin ja Lumene osana
pikakampaus- ja -meikkauspistettdan. Arvontaan osallistuminen edellytti vastaamista kysymyk-
seen: "Millaista teemasisaltda toivoisit ensi vuoden FeelGood-ohjelmaan m/s Finlandialla?” Nain

palautteenkeruu integroitiin osaksi ohjelmasisaltéa ja asiakaskohtaamista.
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Ohjelmasuorittajilta kerattiin palautetta esiintymisestdan osana FeelGood-teemajaksoa sahkdpos-
tilla Iahetetyilla kysymyksilla, jolla selvitettiin esiintyjien kokemusta, esitystekniikan toimivuutta ja
kehityskohteita prosessissa. Sisaista palautetta kerattiin seka laivan henkildkunnalta ettd markki-
nointi- ja myyntitiimilta. Kyselyt laadittiin Microsoft Forms -ohjelmalla, ja kyselyt raataloitiin tiimikoh-

taisesti. Houkuttimena kyselyissa kaytettiin kylpylalahjakortin arvontaa.
4.4 Palautteen tulokset ja teemajakson arviointi

Palautetta kerattiin monipuolisesti eri menetelmilla, mikéd mahdollisti laaja-alaisen ja kattavan ai-
neiston muodostumisen. Tulokset kuvaavat teemajakson toimivuutta, kehittamiskohteita seka osal-
listujien kokemuksia. Koska palautetta kertyi runsaasti, analyysi keskittyy niihin havaintoihin, jotka
tarjoavat kdytannossa eniten arvoa produktin suunnittelulle ja kehittdmiselle. Naita ovat asiakaspa-
lautteet, matkustajahaastattelut seka yrityksen sisdisesta palautekyselysta saadut ndkemykset.
Tarkeaa on huomioida, ettd teemajakson kohderyhma on hyvin laaja, mika vaikuttaa seka kehitys-
suunnitelmaan ettd teemajakson arviointiin. Laivaymparistd edustaa kaytanndssa suomalaista yh-
teiskuntaa pienoiskoossa, joten tuotantojen suunnittelussa ei voida keskittya vain yhteen asiakas-
profiiliin. Kohderyhma pidetaan tarkoituksella laajana, silld teemajaksojen tavoitteena on herattaa
kiinnostusta myods niissa matkustajissa, jotka ovat jo muutenkin tulossa laivalle, ja tarjota lisdarvoa
kaikille matkustajille, ei ainoastaan teemajakson vuoksi tuleville. Palautteiden analyysin pohjalta

esiin nousseet keskeiset tulokset esitellaan seuraavaksi.

WheelQ-palautejarjestelman palautteiden perusteella FeelGood-ohjelma heratti matkustajissa seka
ihmetysta ettd positiivisia tunteita. Kokonaisuudessaan suhtautuminen ohjelmaan oli melko neut-
raalia, mika viittaa siihen, etta ohjelma ei ollut ristiriitainen tai vahvasti negatiivinen. Tama antaa

hyvan pohjan kehittaa sisaltéa edelleen matkustajakokemuksen vahvistamiseksi.

FeelGood-teemajakson (3.3-13.4.2025) ajalta NPS-luku oli 52,6. Edellisen vuoden vastaava ajan-
jakso jakautuu keskelle osuneen paasiaisen vuoksi kahtia. Ensimmaisen puoliskon (7.—24.3) NPS-
luku oli 51 ja toisen puoliskon (2.-14.4) NPS-luku oli 47,4. Ajanjaksolla viihteen saama arvosana oli
4,9 (n=345). Viime vuoden vastaavan ajanjakson ensimmaiselta puolikkaalta arvosana oli 5
(n=241) ja toiselta puolikkaalta arvosana oli 4.4 (n=96). Huomioitavaksi, etta otsikko "Laivan viihde-

tarjonta” monet ihmiset todennakoisesti ymmartavat varsin rajoittuneesti kasittamaan vain musiikin.

Matkustajahaastatteluiden avulla saatiin tietoa seka haastateltavien demografisista taustatekijoista
ettd heidan kokemuksistaan FeelGood-ohjelmasta. Demografisten tietojen perusteella voidaan to-
deta, ettd enemmistd vastaajista oli naisia (85 %), ja matkustajien ikdryhma painottui erityisesti
keski-ikaisiin ja senioreihin. Suurin osa asiakkaista oli kotoisin Uudeltamaalta, mutta mukana ol

myds kansainvalisia matkustajia seka asiakkaita eri puolilta Suomea. Vaikka teemajakson
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haastatteluaineisto painottui naisiin ja keski-ikaisiin seka senioreihin, laivaymparistdn asiakaskunta
on kokonaisuudessaan hyvin monipuolinen. Tdman vuoksi teemajakson kehittdmisessa ei ole tar-
koituksenmukaista rajata kohderyhmaa vain yhden asiakasprofiilin mukaan, vaan tavoitteena on

palvella mahdollisimman laajaa matkustajajoukkoa.

M/s Finlandialla matkustaa paljon sdannollisia asiakkaita, mika korostaa tarvetta tarjota ohjelmasi-
saltdéa, joka tuo vaihtelua ja monipuolisuutta matkustuskokemukseen. Kuten kuvasta 4. huomataan
suurin osa vastaajista ei tiennyt FeelGood-ohjelmasta etukateen. Ne, jotka tiesivat, olivat saaneet

tiedon paaasiassa uutiskirjeesta, nettisivuilta tai suullisesti esimerkiksi harrastuspiireista.

7 E_i tignnytl B
Tiesi: Uutiskirje
m Tiesi: Nettisivut
m Tiesi: Suullinen vinkki

5 ]
4

maanantai tiistai keskiviikko lauantai

Kuva 5. Haastateltavien ennakkotietoisuus FeelGood-ohjelmasta

Jatkokehitysta ajatellen vastaajat esittivat toiveita erityisesti pikakampausten ja pukeutumisvinkkien
sisallyttamisesta ohjelmasisaltoon. Musiikki koettiin tarkeaksi osaksi ohjelmaa, ja se toivottiin saily-
tettdvan jatkossakin, esimerkiksi ilta- tai iltapaivaajankohtiin sijoitettuna. Lisaksi vastaajat arvostivat
vuorovaikutteisia elementteja, joissa yleis6 paasee aktiivisesti osallistumaan ja vaikuttamaan sisal-
I6n muotoutumiseen. Esille nousi myds toive matkailuaiheisten sisaltdjen lisddmisesta. Kuva 5. ki-
teyttdd nama toiveet sanapilven muotoon. Yleisesti FeelGood-ohjelma sai paaosin positiivista pa-
lautetta, ja erityisesti tiistain tanssiteema koettiin onnistuneeksi. Kehittdmistarpeita ilmeni kuitenkin

erityisesti ohjelman nakyvyyden parantamisessa, vuorovaikutuksen lisddmisessa ja esitysten



20

visuaalisuuden kehittdmisessa. Suosituimpia sisaltdalueita olivat muoti, kauneus, matkailu seka

musiikki.

rentoa ohjelmaa

tahtiartisti ~ esittelypisteet

plKkakampaukset

Kuva 6. Sanapilvi matkustajien ohjelmatoiveista (kuva tuotettu ChatGPT -tekoalylla)

Laivan henkildkunnan palautteessa korostui erityisesti tiedotuksen parantamisen tarve, joka nahtiin
merkittavimpana kehityskohteena. Lisaksi henkildsto toivoi osallistavampaa ja kdytannonlaheisem-
paa ohjelmaa, etenkin ilta-aikoihin ja viikon loppupuolelle sijoitettuna. Konkreettisina muutosehdo-
tuksina esitettiin esimerkiksi ohjelmatiedotuksen nakyvyyden parantamista laivan sovelluksen oh-
jelmailmoituksilla ja QR-koodien avulla, jotka olisi mahdollista skannata laivalla. Liséksi esitettiin

kehitysehdotuksia laivamyynnin lisddmiseksi laivan myymalodiden ja esiintyjien valilla.

Markkinointitiimin nakdkulmasta palautteessa nousi esiin sisadltdmateriaalien toimituksen viivasty-
minen, joka vaikeutti markkinointity6ta. Materiaalien toivottiin olevan saatavilla mielellaan jo kolme
kuukautta ennen tapahtumaa, mikd mahdollistaisi verkkosivujen ja muun markkinointiviestinnan
huolellisen suunnittelun. Keskeiseksi kehityskohteeksi tiimi nosti ohjelmasisallon rajaamisen, jonka
nahtiin helpottavan selkeampaa ja kohdennetumpaa viestintaa. Ehdotetuissa muutoksissa korostui
visuaalisuuden kehittdminen esimerkiksi Nosturin tilojen koristelu kevaiseen teemaan. Ohjelmasi-
saltoon toivottaisiin selkeyttamista ja yhtenaistamista, jotta viestinta olisi kohdennetumpaa eri ka-

navissa.

Myyntitiimi koki FeelGood-tapahtumassa olevan paljon potentiaalia ja toi esiin useita mydnteisia
elementteja, joista Viron matkailukohteita kasitteleva ohjelmasisalto sai erityisesti kiitosta. Toisaalta
tapahtumien nykyinen rooli myynnin nakokulmasta nahtiin heikkona, eika niiden koettu tukevan
myyntia tehokkaasti. Kehitysehdotuksissa painotettiin kansainvalisten matkustajien parempaa huo-

mioimista, esimerkiksi tarjoamalla ohjelmaa myo6s englanniksi. Lisaksi tuotiin esiin tarve
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aikaisemmalle tiedonsaannille tapahtuman teemoista ja artisteista. Alustavat tiedot olisi hyva
saada noin kuusi kuukautta etukateen, ja yksityiskohtaiset sisallét kolme kuukautta ennen tapahtu-

maa, jotta ne voidaan huomioida osana myynnin suunnittelua ja toteutusta.

Tulokset tarjoavat arvokasta tietoa FeelGood-teemajakson onnistumisesta ja kehityskohteista eri
sidosryhmien nakdkulmasta. Palautteiden ja haastattelujen perusteella teemajakso koettiin padosin
neutraalina, mutta samalla nousi esiin selkeita kehitystarpeita liittyen muun muassa ohjelman na-

kyvyyteen, vuorovaikutteisuuteen seka viestintaan.
4.5 Kehitystarpeet ja jatkotoimenpiteet

Tassa alaluvussa kootaan yhteen edellisessa luvussa esitetyt havainnot ja nostetaan esiin niiden
pohjalta tunnistetut keskeiset kehitystarpeet. Lisdksi esitetddn konkreettisia toimenpide-ehdotuksia,
joiden avulla FeelGood-teemajaksoa voidaan kehittda edelleen asiakaskokemuksen, tapahtuma-
tuotannon, viestinnan ja myynnin ndkokulmista. Tavoitteena on tarjota kaytanndllisia ja toteuttamis-
kelpoisia suosituksia tulevaa suunnittelua varten. Tama alaluku muodostaa perustan opinnaytetyon

produktille.

FeelGood-teemajakson ohjelmasisalléon laajuus ja teemapaivien suuri maara johtivat hajanaisuu-
teen, mika aiheutti vaikeuksia kohderyhmien tavoittamisessa. Ohjelmasisallon yksinkertaistaminen
on keskeisin kehityskohde. Aikataulua on tarpeen tiivistaa ja keskittda ohjelma kannattavimpiin
ajankohtiin. Lifestyle-teema koettiin palautteiden perusteella toivottuna, mutta se on termina hyvin
laaja. Tama tarjoaa paljon mahdollisuuksia, mutta vaatii samalla huolellista suunnittelua toimivim-
pien ratkaisujen I0ytdmiseksi. Suurin haaste onkin rakentaa sisaltd, joka muodostaa toimivan koko-

naisuuden yhteistybkumppaneiden, ohjelmanumeroiden ja aikataulun pohjalta.

Teemajakson nakyvyytta on tarkeda vahvistaa monikanavaisesti seka ennen matkaa etta laivalla.
On tiedostettava, ettd ihminen on "puolisokea”, kun saapuu laivaan nopeatempoisen matkustajavir-
ran mukana, tdhtaimessa oman paikan I6ytdminen matkan ajaksi. Taman takia viestinta saattaa
jaada helposti huomaamatta, joka voi muodostua merkittavaksi haasteeksi. Matkustajan palvelu-
polkua tulisi tarkastella nakyvyyden nakokulmasta ja hyodyntaa tehokkaammin jo olemassa olevia

kanavia seka miettia uusia ratkaisuja nakyvyyden vahvistamiseksi.

Palautteiden mukaan viestinta tuotannon ymparilla on jaanyt heikoksi eri tahoille. Erityisesti tiedon-
valitys seka sisaisesti henkildkunnalle ettd asiakkaille kaipaa tehostamista. Selked, yhdenmukai-
nen ja oikea-aikainen tiedotus varmistaa, etta kaikki osapuolet ovat ajan tasalla teemajakson sisal-
I6ista ja tapahtumista. On ensisijaista, ettda oma henkilékunta on tietoinen mita laivassa tapahtuu,

jotta he voivat valittaa ajankohtaista ja oikeaa tietoa matkustajille.
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Kaupallisen nakdkulman vahvistaminen tukisi paremmin yhta teemajakson paatavoitteista, eli lai-
vamyynnin kasvattamista. Teemajakson haasteena oli ohjelmasisaltdjen heikko kytkds laivan kau-
palliseen tarjontaan. Osa esiintyjista oli valittu tukemaan laivamyyntia, mutta toteutus jai odotettua
heikommaksi. Teemajakson kaupallista ndkdkulmaa tulisi kehittdd uudelleen erityisesti tarkastele-
malla, miten yhteistydkumppaneiden ja esiintyjien valinnat voidaan hyddyntaa kustannustehok-

kaammin ja kytkea tiiviimmin osaksi laivan kaupallista tarjontaa.

Kokonaisvaltaisen kehittdmistydn tueksi voidaan esittda seuraavat suositukset:

1. Ohjelmasisallon selkeyttaminen. Ohjelman laajuutta supistetaan keskittymalla palautteen
perusteella niihin teemoihin, joita matkustajat ja muut sidosryhmat ovat eniten toivoneet.
Aikataulut keskitetaan arkisin illan miniristeilyihin seka lauantaisin aamun miniristeilyn
ajaksi. Viikon ohjelmarakenne suunnitellaan samanlaiseksi, kayttden samoja esiintyjia ja
ohjelmasisaltdja koko teemajakson ajan.

2. Vahvistetaan ohjelman nakyvyytta monikanavaisesti ja laajasti. Laivan sisaisia kanavia, ku-
ten nayttoja, kaytetaan entista aktiivisemmin. Esimerkiksi sisaankaynnin aulaan lisataan
naytto viestimaan pelkastaan paivan viihdeohjelma-aikataulun nayttamiselle. Vastaavalaisia
nayttoja lisattaisiin matkustajavirran nakyvyyden kannalta tarkeimpiin paikkoihin.

3. Viestinnan tehostaminen sisaisesti ja ulkoisesti. Varmistetaan, etta seka henkildokunta etta
matkustajat saavat selkeda ja ajankohtaista tietoa ohjelmasisalldista. Henkildéston infor-
mointia vahvistetaan, jotta asiakkaille voidaan tarjota oikeaa tietoa oikeaan aikaan. Asia-
kasviestinta toteutetaan saavutettavasti suomeksi ja englanniksi, mika parantaa ymmarret-
tavyytta ja asiakaskokemusta monikielisessa asiakaskunnassa.

4. Kaupallisen ndkdkulman lisddminen ohjelmaan. Ohjelmantarjoajat valitaan sen perusteella,
miten hyvin he pystyvat tukemaan kaupallista toimintaa. Heille tarjotaan perehdytysta laivan
palveluihin ja tuotteisiin, jotta ohjelma voidaan saumattomasti yhdistaa myyntiin ja palvelui-
den esittelyyn.

5. Teemajakson tuotannon tydkaluksi kehitetdan palvelupolku ja vuosikello. Palvelupolku ku-
vaa asiakkaan matkakokemuksen tiedonhausta palautteeseen, auttaen keskeiset kosketus-
pisteet ja kehityskohteet viestinnassa, palvelussa ja saavutettavuudessa. Vuosikellon avulla
hahmotetaan tuotannolliset vaiheet koko vuodelle, joka tukee aikataulun ja resurssien huo-

lellista kayttda.

Tyon aikaansaannoksena on kaytannonlaheinen kehityssuunnitelma, joka sisaltaa konkreettiset
toimenpiteet viestinnan, nakyvyyden ohjelmasisaltdjen ja kaupallisen yhteistydn kehittamiseksi. Ke-
hityssuunnitelma sisaltaa tyokalut kuten palvelupolun ja vuosikellon tuotannossa kaytettaviksi.

Suunnitelman tavoitteena on tehda FeelGood-teemajakso entista kiinnostavammaksi,
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saavutettavammaksi ja kaupallisesti potentiaalisemmaksi kokonaisuudeksi, joka vastaa sekd mat-

kustajien ettd muiden sidosryhmien tarpeisiin.
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5 Pohdinta

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa Eckerd Linen FeelGood-teemajakso ensimmaisen

toteutuksen palautteiden ja arvioinnin pohjalta seka tarkastella tapahtuman jarjestamisen, asiakas-
kokemuksen ja palvelumuotoilun roolia prosessissa. Tassa pohdintaluvussa tarkastellaan opinnay-
tetydn onnistumista suhteessa tavoitteisiin. Luvussa arvioidaan myos tyon luotettavuutta, vahvuuk-

sia ja heikkouksia sekd omaa oppimista ja ammatillista kehittymista prosessin aikana.

FeelGood-teemajakso toteutettiin ensimmaista kertaa, mika loi tarpeen arvioida sen onnistumista
ja kehityskohteita. Laivalla jarjestettavat teemajaksot ovat tuotannollisesti vaativia kokonaisuuksia,
jotka tydllistavat monia henkildita seka suunnitteluvaiheessa etta toteutuksen aikana laivalla. Tee-
majakson huolellinen arviointi ja kehityskohteiden pohtiminen helpottaa tulevaa tydskentelya ja vie
kokonaisuutta askeleen lahemmas entista parempaa lopputulosta, seka yrityksen etta asiakkaan

nakokulmasta.

Kehityssuunnitelma on rakennettu hyddytettavaksi seuraavan tuotannon suunnittelussa. Se tarjoaa
tyokaluja ja konkreettisia suosituksia suunnittelun tueksi. Tuotos on toteutettu PowerPoint-doku-
mentille, joka voidaan lisata tuotantotiimin omaan sisdiseen kanavaan osaksi suunnitteluprosessia.
Powerpoint-ohjelman valitseminen tuotoksen tuottamiselle mahdollistaa jatkokayton eli tuotosta

pystytaan paivittdmaan ajan kuluessa.

Tuotokselle asetettiin yksi laadullinen kriteeri: sen tulee tuottaa arvokasta tietoa ja tydkaluja, jotka
parantavat teemajakson asiakaskokemusta, viestintda, tuotantoa ja kaupallista potentiaalia. Tuotos
on rakennettu loogisesti opinnaytetydssa kasitellyn teorian ja kokemustutkimuksen pohjalta. Tee-
majakson tavoitteet nakyvat selkeasti produktissa, mika luo jo periaatetasolla vahvan pohjan onnis-
tuneelle kehityssuunnitelmalle. Produktissa on kaksi konkreettista tydkalua: palvelupolku ja vuosi-
kello, joita pystyn hyédyntdmaan suunnitteluvaiheessa jo omien tyétehtévieni ndkékulmasta. Nain
ollen tuotos tayttaa asetetun laadullisen kriteerin, silla se tukee omaa ja tuotantotiimin ty6ta. Sen
myo6ta hyoty ulottuu myds muihin sisaisiin sidosryhmiin, kuten markkinointi- ja myyntitimeihin, jotka
ovat mukana suunnitteluprosessissa. TyOkalut ja kehitystoimenpiteet on luotu palvelumuotoilun
menetelmin saatuun palautteeseen perustuen, ja niistd hyotyvat loppukadessa seka asiakkaat etta

laivan henkilokunta.

Tuotoksen luotettavuus perustuu siihen, etta se vastaa suoraan toimeksiantajan tarpeisiin ja kay-
tannon haasteisiin, eika ole pelkkaa teoriaa. Tydkalut pohjautuvat ensimmaisen FeelGood-teema-
jakson kokemuksiin, joita tarkasteltiin palautteen ja tuotantoprosessin havaintojen avulla. Vaikka
tuotosta ei olla sellaisenaan pystytty testaamaan, sen sisaltd perustuu aitoihin tilanteisiin ja kaytan-

t6on perustuvaan kehittamiseen, mika tukee sen uskottavuutta ja hyddynnettavyytta.
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Kehityssuunnitelman keskeiset vahvuudet ovat:

o Kaupallisen hyddyn vahvistaminen. Suunnitelma on toteutettu teemajakson keskeisten ta-
voitteiden pohjalta, jotka tahtaavat matkustajamaarien kasvuun, asiakaskokemuksen pa-
rantamiseen ja myynnin lisdantymiseen. Selkeasti maarittelyt tavoitteet luovat suunnittelu-
tydlle oikean suunnan.

e Palvelumuotoilun hyddyntaminen palautteesta toiminnaksi. Kehitystoimenpiteet ovat suo-
raan yhteydessa kerattyyn palautteeseen ja arviointitietoon. Suunnitelma ei jaa teoreet-
tiseksi, vaan ohjaa konkreettisiin toimiin, jotka parantavat palvelua asiakaslahtdisesti ja
henkiloston tydskentelya sisaisesti.

e Laadun ja vaikuttavuuden varmistaminen. Kehityssuunnitelman tavoitteena on tehda Feel-
Good-teemajaksosta entista kiinnostavampi, saavutettavampi ja kaupallisesti houkuttele-

vampi kokonaisuus. Tama nakyy suunnittelun selkeydessa ja kokonaisuuden hallinnassa.

Lisaksi kehityssuunnitelma on tiivis ja informatiivinen kokonaisuus, joka palvelee toimeksiantajaa
kaytannonlaheisesti. Se toimii tydkaluna tuotantotiimille ja sidosryhmille, mahdollistaen tehokkaam-
man suunnittelun ja viestinnan eri vaiheissa. Kokonaisuutena produkti tayttaa tyon laadulliset ta-

voitteet ja luo pohjan teemajakson pitkajanteiselle kehittamiselle.

Vaikka voidaan todeta tydn padosin onnistuneeksi, siihen liittyy myds omat heikkoudet. Merkittavin
niista on tuotoksen kaytannon testaamisen puuttuminen ennen tydn valmistumista. Tama tarkoit-

taa, ettd kaytdnnon toimivuutta ei ole vield voitu arvioida todellisessa ymparistossa. Lisaksi tyo teh-
tiin tiiviissa aikataulussa, mika rajoitti syvallisemman analyysin tai vaihtoehtoisten ratkaisujen 16yta-

misen.

Produktia voidaan kehittda edelleen paivittamalla sita jokaisen toteutuneen teemajakson jalkeen.
Seuraavan teemajakson jalkeen onnistumista voidaan arvioida erityisesti myynti- ja matkustajalu-
kujen perusteella. Koska vastaavaa teemajaksoa ei ollut aiemmin jarjestetty, ei suoranaista vertai-
lukohdetta ollut kaytettavissa. Tulevaisuudessa, kun teemajaksoja on toteutettu useampia, vertailu-
kohteen avulla on mahdollista arvioida myds kaupallisten tavoitteiden toteutumista aiempaa katta-

vammin.

Kun tarkastelen opinnaytetyon kirjoittamista prosessina, voin todeta sen olleen monivaiheinen ja
opettavainen. Suurimmat haasteet liittyivat resurssien hallintaan, erityisesti ajan riittdvyyteen, mika
teki aikatauluttamisesta ajoittain haastavaa. Aloitin tyon kirjoittamisen huhtikuun alussa, ja alun pe-
rin tavoitteeni oli saada ty® valmiiksi kuukaudessa. Kuten usein kdy, matkan varrella tuli kuitenkin

odottamattomia mutkia, ja tyd osoittautui ajallisesti vaativammaksi kuin olin ennakoinut.
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Kirjoitusprosessin aikana tydskentelin myos kokoaikaisesti, mika oli ehdottomasti suurin haaste.
Vaikka opinnaytetyoni aihe liittyi [8heisesti omaan tyohoni, opinnaytetyo oli silti oma, erillinen pro-

jektinsa, joka vaati erityistd osaamista ja uudenlaista otetta.

Oma oppimiseni on ollut merkittdvaa, silla minulla ei ollut aiempaa kokemusta opinnaytetyon kirjoit-
tamisesta. Olen saanut paljon uusia taitoja ja tydkaluja muun muassa tiedonhakuun ja referointiin.
Opinnaytetydssani olen hyddyntanyt Perplexity -tekoalya tiedonhaussa, rakenteen suunnittelussa
ja datan analysoinnissa. Teoreettinen perehtyminen alan kirjallisuuteen on vahvistanut osaamis-
tani, ja kdytannon kokemus on auttanut kokoamaan tiedon kokonaisuudeksi, josta on paljon am-

matillista hyotya tulevaisuudessa.
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Liitteet

Liite 1. FeelGood-teemajakson kehityssuunnitelma

EMAJAKSON

no en 2025

| osana oplnnaytetyota Eckerd Linen FeelGood-teemajakson kehityssuunnitelma

TELMA

MIKA ON FEELGOOD-TEEMAJAKSON
KEHITYSSUUNNITELMA?

Kehityssuunnitelma on tyokalu, joka tarjoaa
konkreettiset ehdotukset FeelGood-
teemajakson jatkokehittamiselle perustuen
ensimmaisen toteutuksen arviointiin ja
palautteen analysointiin.

Teemajakson keskeisimmat tavoitteet on
matkustajamaéaran kasvattaminen,

asiakaskokemuksen parantammenja
laivamyynnin lisdaminen. Erityisesti
suunnitelmassa on huomioitu kaupallisen ja
myynnin nakokulman merkitys osana
teematuotantoa.

Suunnitelman tavoite luoda seuraavasta
FeelGood-teemajaksosta entista
kiinnostavampi, saavutettavampi ja
kaupallisesti potentlaallsempl kokonaisuus.

EHITYSSUUNNITELMAN
" TOP 3HYODYT

~ Kaupallisen hyédyn vahvistaminen
->Tukee matkustajamaaran, asiakaskokemuksen ja
myynnin kasvua suunnitelmallisesti

Palvelumuotoilua hyédyntiden palautteesta
toiminnaksi
> Perustuu palautteeseen ja arviointiin

Laadun ja vaikuttavuuden varmistaminen
- Entista kiinnostavampi, saavutettavampi ja
kaupallisesti vahvempi teemajakso



31

uva, tunteeko olevan

Helppous antaa palaute, tuleeko kiitos?

. : . Kertoisiko kokemuksestaan muille?
ajakaminen Word-of-mouth, somessa jakaminen A
Suosittelisiko palvelua?
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KOHTEITA

2. Viestinnin tehostaminen
sisaisesti ja ulkoisesti

4. Myynnin ja kaupalli
potentiaalin vahvistam

2. Viestinnan tehostaminen
sisaisesti ja ulkoisesti:

* Varmistetaan ajantasainen tieto
henkilokunnalle

* Markkinointi- ja myyntimateriaalit

valmiiksi 6 kk etukateen

‘Henkilostolle teemapaivakohtaiset

vuorosanat asiakasviestintaan
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4. Kaupallisen nakokulman
SUOSITUKSET lisadminen:
* Valitaan esiintyjat ja kumppanit

3. Ohjelmasisallon kaupallista tavoitetta tukien

selkeyttaminen:
o * Hyddynnetaan paayhteistyokumppania

* Keskitetaan suosituimpiin kustannustehokkaasti
teemoihin palautteen ohjelmasisalldissa (yhteistyd.Sanoman
perusteella lehtien.kanssa.oletetaan.jatkuvan)

* Aikataulut painottuvat arkisin > Suunnitellaan teemapaivat
ilta- ja lauantaisin lehtikumppaneiden teeman mukaan:
aamuminiristeilyihin. > Arkipaiville pienempia teemoja (esim.

Suuri Kasityo, Ruoka & Viini, Matka)
> Viikonloppuun isompi Me Naiset -
lukijamatka

* Viikon ohjelma pysyy
samanlaisena ja esiintyjat
vakioina

YHTEISTYON KEHITTAMINEN
SANOMAN KANSSA

Kaupallisen tavoitteen toteutuminen voisi kaytannossa tarkoittaa
yhtelstyokumppanuuden tehokkaampaa hyodyntamista

Yhtelstyota 3ano INSsa voitaisiin jatkaa esimerkiksi siten, etta
jarjestetaan eemapalwa Matka-, Suuri Ka3|tyo- Hyva Terveys- ja
Me Naiset -lehtien ymparille.

Jokaisella teemapaivalla olisi oma teemansa ja siihen liittyva lehti,
ja ohjelma tuotettaisiin kyseisen lehden teeman pohjalta. Nain
yhteistyo olisi kannattavampaa ja tukisi seka kaupallisia etta
sisallollisia tavoitteita.
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Liite 2. Matkustajahaastattelun runko

FEELGOOD-TEEMARISTEILYN MATKUSTAJAHAASTATTELU

Viikonpaiva:

Matkustajan perustiedot:
Mies Nainen

Ik&:

Asuinpaikkakunta:

Kuinka usein matkustat m/s Finlandialla?:

1. Tiesitkd FeelGood-teemaristeilyiden ohjelmasta etukdteen? Jos tiesit, minké kanavan
kautta?

2. Kuinka kiinnostavana koet FeelGood-ohjelman?

(a. todella kiinnostavana b. kiinnostavana c. ei kiinnostavana)

3. Mitd muuttaisit FeelGood-ohjelmassa? Millaista ohjelmaa ylipaataan haluaisit nahda
laivalla?
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Liite 3. Sisdiset palautekyselyt

Palautekysely laivan henkilokunnalle - FeelGood 2025

FeelGood 2025 on nyt purkissa!

Kerro meille, millaista tydskentely oli teemajakson aikana. Se auttaa meitd kehittdm&an toteutusta entistd paremmaksi tulevaisuudessa.

Pyydamme molempia vaihtoparin osapuclia vastaamaan kyselyyn eli jattaisitko asiasta maininnan parillesi vaihtokirjeeseen. Vastausaikaa 27.4.2025 asti.

Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan lahjakortti kahdelle Kalev Span Sauna Oasikseen (K18). Arvonta suoritetaan 28.4.2025 ja voittajalle ilmoitetaan henkilkohtaisesti.
Tammikuussa tapahtumakoordinaattorina aloittanut Sade tekee parhaillaan opinnaytetyota FeelGood-teemajakson kehittamisesta. Vastaamalla kyselyyn autat opinnaytetyon
rakentumisessa — kaikki palaute kasitellaan anonyymisti ja sita hyodynnetaan tyossa. Yhteystietoja kdytetaan ainoastaan arvontaan, kasitellaan turvallisesti ja poistetaan arvonnan

Jalkeen. Tietojen kdsittelyss3 noudatetaan GDPR:33 ja Haaga-Helian tietosucjakaytantdja.

Kiitos, ettd olet mukana kehittdmasss parempaa FeelGood-kokemusta!
Sade & Pipsa

* Required

1. Saitko riittavasti tietoa FeelGood-teemajaksosta tydsi kannalta ennen jaksoa ja sen aikana?

*

En saanut tietoa Sain tyoni kannalta
tarvittavat tiedot

2. Mitka FeelGood-teemapaivat toimivat parhaiten? Jarjesta ne toi

%

vuuden mukaan (1 = paras, 6 = vahiten toimiva).

Maanantai: Matkailua varikkaassa Virossa ™ b
Tiistai: Tanaan tanssitaan

Keskiviikko: Sisusta & Somista

Torstai: Me Naiset -erikoisohjelma

Perjantai & Sunnuntai: Makumatka (tastingit)

Lauantai: Kauneus ja muoti

3. Kuulitko asiakkailta palautetta FeelGood-teemajakson aikana? Jos kyllg, voit kertoa siitd tarkemmin avoimeen ("other”) kenttaan.

*

O En kuullut mit3sn

(O Other

4. Miten mielestdsi yleisesti teemajaksojen ja tapahtumien nakyvyytta voidaan lisété laivassa? *

Enter your answer



5. Pitéisiko vastaava FeelGood-teemajakso toteuttaa myds ensi vuonna?

O Kylla, samanlailla
O Kylla, muutoksilla

O En osaa sanoa

(O E

6. Jos vastasit ylempaan kysymykseen "Kylla, muutoksilla”, mitd muutoksia mielestasi FeelGood tarvitsisi toimiakseen paremmin?

Enter your answer

7. Jos FeelGoodin tilalle tulisi kokonaan uusi teemajakso, minkélainen sen tulisi olla?

Enter your answer

8. Haluatko osallistua arvontaan? Jata henkilSkohtainen séhkdpostiosoitteesi tai koko nimesi alle. Yhteystietoja kdytetdan vain arvonnan
toteuttamiseen, ja ne poistetaan sen jélkeen.

Enter your answer

Sisainen palaute (markkinointi) - FeelGood 2025

FeelGood 2025 on nyt purkissa!

Kerro meille, millaista tyGskentely oli teemajakson aikana. Se auttaa meita kehittdmaan toteutusta entistd paremmaksi tulevaisuudessa.

Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan lahjakortti kahdelle Kalev Span Sauna Oasikseen (K18). Arvonta suoritetaan 28.4.2025 ja voittajalle ilmoitetaan henkilokohtaisesti.
Tammikuussa tapahtumakoordinaattorina aloittanut S3de tekee parhaillaan opinndytetydta FeelGood-teemajakson kehittdmisests. Vastaamalla kyselyyn autat opinndytetydn
rakentumisessa — kaikki palaute kasitell3dn anonyymisti ja sitd hyodynnetaan tyossa. Yhteystietoja kaytetaan ainoastaan arvontaan, kasitelldan turvallisesti ja poistetaan arvonnan

Jjélkeen. Tietojen kasittelyssa noudatetaan GDPR:33 ja Haaga-Helian tietosuojakdytants)s. Vastausaikaa 27.4.2025 asti.

Kiitos, ettd olet mukana kehittdméassa parempaa FeelGood-kokemustal
Sade & Pipsa

Hi. Sade. When you submit this form, the owner will see your name and email address.

* Required

1. Saitko riittavésti tietoa FeelGood-teemajaksosta tydsi kannalta ennen jaksoa ja sen aikana?

*

En saanut tietoa Sain tydni kannalta
tarvittavat tiedot
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2. Vastaa vaittamiin: *

Eri mielt3 Samaa mieltd
FeelGeoodin logo ja
tunnuskuva viestivat
onnistuneesti teemajakson O O
sisallosta
Hintakampanjan kytkeminen
teemaviikkojen markkinointiin O O

on jarkevaa

Viikonpaiva kohtaiset

alateemat helpottivat O O

markkinointiviestintaa

Ohjelmassa on hyva olla
eksklusiivisia (maksullisia) O O
ohjelmaosioita

Teemaviikoista olisi helpompi
viestia, jos ohjelmasisalto olisi O O
rajoittuneempi

3. Mill tavoin markkinointiviestintd4 voisi tehostaa FeelGood-teemajaksolle? *

Enter your answer

4. Sanoma yhteistyd: Antoiko yhteistyd lisdarvoa markkinoinnille? Miten yhteisty&ta voisi kehittaa? *

Enter your answer

5. Pitéisikd vastaava FeelGood-teemajakso toteuttaa myds ensi vuonna?
*

O Kylla, samanlailla
() Kyhs, muutoksilla

O En osaa sanoa

OEl

6. Jos vastasit ylempaan kysymykseen "Kylla, muutoksilla®, mitd muutoksia mielest&si FeelGood tarvitsisi toimiakseen paremmin?

Enter your answer

7. Jos FeelGoodin tilalle tulisi uusi teemajakso, minkalainen sen tulisi olla?

Enter your answer

8. Haluatko osallistua arvontaan? Jaté henkildkohtainen séhképostiosoitteesi tai koko nimesi alle. Yhteystietoja kdytetaén vain arvonnan
toteuttamiseen, ja ne poistetaan sen jélkeen.

Enter your answer
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FeelGood 2025 on nyt purkissa!

Kerra meille, millaista tyoskentely oli teemajakson aikana. Se auttaa meita kehittamaan toteutusta entista paremmaksi tulevaisuudessa.

Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan lahjakortti kahdelle Kalev Span Sauna Oasikseen (K18). Arvonta suoritetaan 28.4.2025 ja voittajalle ilmoitetaan henkilskohtaisesti.

Tammikuussa tapahtumakoordinaattorina aloittanut Sade tekee parhaillaan opinnaytety6ta FeelGood-teemajakson kehittamisesta. Vastaamalla kyselyyn autat opinnaytetyon
rakentumisessa — kaikki palaute kasitellaan anonyymisti ja sitd hyodynnetdan tyossa. Yhteystietoja kdytetddn ainoastaan arvontaan, kasitellaan turvallisesti ja poistetaan arvonnan
Jjalkeen. Tietojen kasittelyssd noudatetaan GDPR:33 ja Haaga-Helian tietosucjakdytantdjd. Vastausaikaa 27.4.2025 asti.

Kiitos, etta olet mukana kehittamassa parempaa FeelGood-kokemusta!
Sade & Pipsa

* Required

1. Saitko riittévasti tietoa FeelGood-teemajaksosta tydsi kannalta ennen jaksoa ja sen aikana?
*

En saanut tietoa Sain tyoni kannalta
tarvittavat tiedot

2. Kuulitko asiakkailta palautetta FeelGood-teemajakson aikana? Jos kyllg, voit kertoa siitd tarkemmin avoimeen kenttaan.

*
O En kuullut mitaan

O Other

3. Pitéisikd vastaava FeelGood-teemajakso toteuttaa myds ensi vuonna?

O Kyll3, samanlailla
O Kyll, muutoksilla
O En osaa sanoca

OE\

4. Jos FeelGoodin tilalle tulisi uusi teemajakso, minkélainen sen tulisi olla?

Enter your answer

5. Kuinka hyvissd ajoin ennen toteutusta tapahtuman tiedot olisi hyvé olla saatavilla?

Enter your answer

6. Haluatko osallistua arvontaan? Jata henkilokohtainen sahkdpostiosoitteesi tai koko nimesi alle. Yhteystietoja kdytetdan vain arvonnan
toteuttamiseen, ja ne poistetaan sen jélkeen.

Enter your answer
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