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Pydrilla paikasta toiseen kulkeva alybussi, monipuolinen Linkku, tarjoaa Paijat-Ha-
meen alueella terveyskioskityyppisia hyvinvointipalveluita haja-asutusalueiden vaes-
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tajan tulee ottaa huomioon jarjestaessaan tapahtuman Linkussa. Toisena tavoitteena
oli selvittda palvelumuotoilun hyddyntamista asiakaslahtdisessa tapahtuman kehitta-
misessa.
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Abstract

Linkku, a smart bus that moves from one place to another on wheels offers
health-kiosk type of wellbeing services in Paijat-Hame district for people in sparsely-
populated areas. This study attempts to develop Linkku for well-being events. More
efficient use of Linkku will ensure important everyday services in sparsely-populated
areas and increase people’s opportunities to participate in different kinds of events.

One aim of this functional thesis was to account for the things one needs to consider
when organizing an event in Linkku. Another aim was to use service design in
organizing a customer-oriented event.

The method of this study was qualitative research. The data was collected by theme
interviews with Linkku’s steering group, Linkku-team and people working in Linkku.
Linkku’s customers were also interviewed and events in Linkku were observed.

Other sources used in this study included a master’s thesis about Linkku, literary and
digital sources on service design in event planning and development, and the
experiences of clients in a successful event. Two tools for event planning, service
path and Event Canvas, were especially suitable for this study.

As a result of this thesis, instructions for events taking place in Linkku were compiled.
They help to arrange a successful event in Linkku. The instructions contain the
various steps of arranging an event, in chronological order: what needs to be done
before, during and after the event. The instructions also describe Linkku’'s adaptable
spaces and accessories. The instructions are useful in events with different kinds of
themes. Additionally, this thesis offered improvement suggestions for arranging a
successful event.
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1 JOHDANTO

Harvaan asuttu maaseutu kattaa Iahes 70 % Suomen pinta-alasta, mutta sielld asuu va-
jaat 6 % vaestosta. Muuttoliike tydn, koulutuksen ja palveluiden perassa on aiheuttanut
palveluiden ja julkisten liikenneyhteyksien vahentymisen tai jopa loppumisen kokonaan.
Takseilla on suuri merkitys joukkolilikennepalveluiden tuottamisessa, mutta monille yksi-
tyisautoilu on ainoa kulkemisen mahdollisuus ja autottomille naapurit ja laheiset ovat tar-

kea voimavara. (Maa- ja metsatalousministerié 2017.)

Suomalainen yhteiskunta ja aluehallinto elavat parhaillaan murrosvaiheessa. Kuntien ja
maakuntien suhteet ja roolit ovat muuttumassa. Arjen palvelut tulisi kuitenkin turvata
asuinpaikasta riippumatta ja vaeston terveys- ja hyvinvointieroja tulisi kaventaa. Teknolo-
giavalitteiset palvelut ovat mahdollisia laajakaista-alueilla, muita mahdollisuuksia ovat jal-
kautuvat tydntekijat, pyorien paalla kulkevat palvelut ja sivupalvelupisteet. Uudet tavat
tuottaa palveluita tulevatkin yleistymaan ja julkisen, yksityisen ja kolmannen sektorin
kumppanuus voi tuoda uusia mahdollisuuksia palveluiden tuottamiseen. (Maa- ja metsata-

lousministerié 2017.)

Paijat-Hameen alueella kiertava palvelubussi Linkku tuo omalta osaltaan helpotusta haja-
asutusalueiden palveluihin. Linkku on etayhteyksin varustettu hyvinvointipalveluita tar-
joava palvelubussi, missa Paijat-Hameen Hyvinvointiyhtyma (PHHYKY) tarjoaa eri aluei-
den asukkaille terveys- ja hyvinvointipalveluita yhteistydssa Lahden ammattikorkeakoulun
(LAMK) ja Koulutuskeskus Salpauksen (Salpaus) kanssa. Linkku tarjoaa terveysalan opis-

kelijoille harjoittelumahdollisuuksia likkuvan monitoimitilan muodossa. (Liikkuvatila 2018.)

Linkku on tuotos 2012 kaynnistyneesta Liikutus-hankkeesta seka sen jatkoprojektina
vuonna 2013 kaynnistyneesta Alybussi-hankkeesta (Karsisto 2014, 9). Vuonna 2014 Lin-
kussa kaynnistyi vuoden kestava pilottijakso, jonka jalkeen sitouduttiin 5-vuotiseen toi-

minta-aikaan vuoteen 2020 asti (Kurkela 2018).

Linkkua ja sen toimintaa koordinoi Lahden ammattikorkeakoulun palvelukoordinaattori ja
opiskelijayhteistydlle on nimetty omat vastuuhenkilénsa niin Lahden ammattikorkeakoulun

kuin Koulutuskeskus Salpauksenkin osalta (Liikkuvatila 2018).

Linkun hydédyntaminen liikkkuvana, teknisena ja muunneltavana tilana maaseudun tapahtu-
mien jarjestdmisessa antaa mahdollisuuden vieda tapahtumatila sinne, missa potentiaali-
set asiakkaat voidaan tavoittaa. Jokaisen jarjestetyn palvelun tai tapahtuman pitaa kuiten-

kin tuottaa asiakkaalleen kokemus, jolla on merkitysta. Tapahtuma jaa ilman osanottajia,



jos tapahtuman sisalt6 ei tarjoa mahdollisille asiakkaille mitdan hyétyja. Onnistuneen ta-
pahtuman jarjestaminen merkityksellisella asiakaskokemuksella voidaan saavuttaa tapah-

tumaosaamisella ja asiakaskokemuksen johtamisella (LOytana & Kortesuo, 9).

Linkun toimintaa halutaan kehittaa erilaisia teemoja ja hyvinvointipalveluita tuottavaksi yk-
sikOksi eri palveluntarjoajien kesken. Tavoitteena on, etta Linkun tilat ovat tehokkaassa
kaytossa ja nain taataan Linkun toiminnan jatkumisen myota myos tarkea palveluiden jat-
kuminen haja-asutusalueille. Linkun toiminnan laajetessa on tarkeaa, etta kuka tahansa
palveluntarjoaja tai tapahtuman jarjestaja pystyy toimimaan Linkussa ilman yllatyksia. Toi-

minnan lisdantyessa on syntynyt tarve Linkun toimintaohjeiden laatimiselle. (Snare 2018.)

Toimeksiantajana opinnaytetydssa on Lahden ammattikorkeakoulun Linkku-tiimi, palvelu-
koordinaattori Paivi Snare ja Linkussa sairaanhoitajana tyoskenteleva Pekka Kurkela.
Opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa toimintaohjeet, joiden avulla Linkkua hyddyntava
palveluntarjoaja pystyy toteuttamaan jarjestamansa tapahtuman onnistuneesti ilman ylla-

tyksia, on jarjestajana sitten opiskelijaryhma, yksityinen taho tai kolmas sektori.

Valikoiduin tekijaksi tahan opinnaytetyohon, koska olen kiinnostunut erilaisten tapahtu-
mien jarjestamisesta. Olen suorittanut Tapahtumavayla-opintoja ja olen nain paassyt tu-
tustumaan erilaisten tapahtumien tuottamiseen niin teorian kuin kaytannénkin kautta. Lin-

kussahan jokainen paiva on oma tapahtumansa.
Toiminnallinen opinnaytetydni tulee vastaamaan seuraaviin tutkimuskysymyeksiin:

1. Mita tapahtuman jarjestajan tulee huomioida jarjestdessaan tapahtuman Lin-

kussa?

2. Miten palvelumuotoilua voidaan hyédyntaa Linkun tapahtuman asiakaslahtoi-

sessa kehittdmisessa?

Ensimmaisen tutkimuskysymyksen rajaan koskemaan Linkun ominaisuuksia; minkalaiset
tilat Linkussa on, mita laitteita siella on kaytettavissa ja mita rajoitteita on otettava huomi-
oon. Linkun toimintaohjeet eivat tule sisaltamaan kattavasti yleisia tapahtuman jarjestami-

sessa huomioitavia asioita, esimerkiksi lupa- tai ilmoitusasioita.

Toiseen tutkimuskysymykseen vastaamalla pyrin selvittdmaan, miksi asiakaslahtoisyys ja

palvelumuotoilu ovat tarkeita tekijoita tapahtuman kehittamisessa.

Tutkimusmenetelmana kaytan kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta. Laadullisen tutki-
muksen tunnusmerkkeja ovat todelliset ja luonnolliset tilanteet, joissa suositaan ihmista

tiedon keruussa. Kaytan aineiston hankinnassa kirjallisten I&hteiden lisaksi teemahaastat-



teluja ja havainnointia, jotka lukeutuvat laadullisiin metodeihin. Myds kohdejoukon tarkoi-
tuksenmukainen valinta kuuluu laadulliseen tutkimukseen. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2009, 161-164.)

Tutkimusaineisto koostuu kevaan ja kesan 2018 aikana tehdyista haastatteluista, tietokir-
jallisuudesta ja sdhkoisistd aineistoista. Tutkimusaineiston haastattelut koostuvat Linkun
ohjausryhman jasenten, Linkku-tiimin, Linkun asiakkaiden ja Linkussa toimineiden tapah-
tumajarjestajien haastatteluista. Haastattelujen lisaksi Linkun toimintaohjeiden tukimateri-
aalina toimii Janne Karsiston Aalto-yliopistossa tekema taiteen maisterin opinnaytetyo
Liikkuvat palvelut — Maaseudun tulevaisuus?, joka sisaltaa tietoja Linkun tiloista ja varus-

telusta.

Tyon teoriaosuudessa paneudutaan onnistuneen tapahtuman edellytyksiin, tapahtuma-
prosessiin seka asiakaskokemuksen tarkeyteen onnistuneen tapahtuman jarjestamisessa.
Lisdksi teoriaosuudessa selvitetdan, mitd hyotya palvelumuotoilusta on tapahtuman asia-
kaslahtoisessa kehittamisessa. Tyossa esitellyt kehittamisen menetelmat ovat sovelletta-

vissa yleisesti alasta riippumatta (Tuulaniemi 2011, 126).

Tyon toiminnallisessa osuudessa tuotetaan Linkulle tapahtuman toimintaohjeet, kehitys-
ehdotuksia onnistuneen tapahtuman jarjestamiseksi ja haastattelujen pohjalta koottuja toi-

veita Linkun tulevaisuuden tarjonnasta.

Tyon toisessa luvussa kasitellaan onnistuneen tapahtuman jarjestamista ja asiakaskoke-
musta: miten onnistuneen tapahtuman pystyy jarjestamaan, mihin asiakaskokemuksen
johtamista tarvitaan ja miten sen avulla tapahtumasta saavutetaan maksimaalinen hyoty

niin asiakkaalle kuin yrityksellekin.

Tyon kolmannessa luvussa kerrotaan palvelumuotoilusta, miten se auttaa asiakkaan kayt-
tokokemuksen ymmartamisessa ja esitelladn palvelupolku, joka on yksi palvelumuotoilun
menetelmistad. Lisaksi paneudutaan tapahtumamuotoiluun korostaen teeman ja elamyk-
sen merkitysta tapahtumassa. Tapahtumien suunnittelutydkaluista esitellaan Event Can-

vas-malli.

Tyon neljas luku sisaltaa tyon toiminnallisen osuuden. Luvussa tuodaan esiin Linkun ta-

manhetkinen toiminta ja havaitut kehittdmistarpeet seka kuvataan kvalitatiivinen tutkimus-
menetelma teemahaastatteluineen, gallup-kyselyineen ja havainnointeineen, jotka luovat
pohjan Linkun tapahtuman toimintaohjeiden rakentamiselle yhdessa toisen ja kolmannen

luvun teoriaoppien kanssa.



Tyo6n viidennessa luvussa esitellaan tyon tulokset. Haastattelujen ja havainnointien tulok-
set esitelldan ja analysoidaan. Asiakkaille tehdyn gallup-tyyppisen kyselyn tuloksia verra-
taan Karsiston opinnaytetyon kyselytuloksiin. Luvussa esitellddn myods Linkussa jarjestet-
tavan onnistuneen tapahtuman toimintaohjeet. Tyon tuloksia peilataan myo6s opinnayte-
tydssa esiteltyyn tietoperustaan.

Ty6n kuudennessa luvussa nivotaan yhteen tydsta tehdyt johtopaatdkset. Luvussa vasta-
taan tutkimuskysymyksiin ja esitellaan tyon hyodyt, arvioidaan toiminnallista osuutta ja
koko opinnaytetydprosessia ja lopuksi esitelldadn tdaman tydn pohjalta syntyneitd ehdotuk-
sia Linkun (kuva 1) toiminnan kehittamiseen.

Kuva 1. Linkku palvelubussi Kalkkisissa 26.6.2018 (Kuva: Liljeroos Soile 2018)



2 ONNISTUNEEN TAPAHTUMAN ASIAKASKOKEMUS
2.1 Ajat ja tavat muuttuvat

Asiakkaiden toimintatapojen muuttuessa digitalisaation my6ta yritykset ovat joutuneet
muuttamaan tavoitteitaan ja toteutustapojaan, joilla tavoitteet saavutetaan. Yritysten kilpai-
lukeinot markkinoilla ovat muuttuneet vaajaamatta vuosikymmenien saatossa. (Loytana &
Korkiakoski 2014, 13-14.)

1900-luvulla alkanut valmistusteollisuuden aikakausi kesti aina 1960-luvulle asti. Tuolloin
tyypillisia tunnusmerkkeja olivat massatuotanto ja tehokkuus. Suuryritykset jyllasivat tuot-
tamalla hyédykkeitd nopeammin ja edullisemmin kuin pienet yritykset. (Loytana & Kor-
kiakoski 2014, 15.)

1960-luvulla siirryttiin jakelun aikakaudelle. Saantelyn purkaminen, globaalit yhteydet ja
kuljetusjarjestelmat edesauttoivat massatuotannon siirtdmisen kustannustehokkaisiin mai-
hin. Jakelun ja logistiikan tehokkuus; oikea tavara oikeassa paikassa oikeaan aikaan, rat-
kaisi menestyjat. (Loytana & Korkiakoski 2014, 15.)

1990-luvulla alkaneella informaation aikakaudella toisiinsa yhdistettyjen tietokoneiden
avulla saatiin paatdéksentekoon huomattavasti paljon enemman tietoa kuin aiemmin. Verk-
kokaupat tekivat tuloaan ja mullistivat osaltaan kaupankayntia. Palveluita tarjoavat yrityk-
set nousivat menestykseen, mutta myds perinteiset yritykset hyotyivat automatisoiduista

prosesseista. (LOytana & Korkiakoski 2014, 16.)

Nyt, 2010-luvulla, palvelut ovat kaikkien saatavilla itse tutkien, vertaillen ja valiten. Monet
palvelut ovat tarjolla myos joko ilmaiseksi tai kuukausihinnoilla, joihin kaikilla on varaa.
Elamme vahvasti asiakkaan aikakautta, missa yrityksien paattgjilla on oltava kyky oival-
taa, miten asiakkaalle luodaan arvokas, odotukset ylittdva asiakaskokemus. On myds tie-
dostettava, ettd asiakkaan palvelun odotusajaksi ei enaa riitéd valmistusteollisuuden aika-
kauden kirjeen saapumisaika tai jakelun ja informaation aikakauden odotusaika tunneissa
ja minuuteissa, vaan totuus on, etta asiakas ei tana paivana odottele (kuvio 1). (Léytana &
Korkiakoski 2014, 16-17.)
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Kuvio 1. Asiakkaan aikakausi kohtaa nopeuden aikakauden (mukailtu Léytana & Kor-
kiakoski 2014, 17)

Gerdtin ja Korkiakosken (2016, 73-74) mukaan voimme myds todeta elavamme asiakkaan
aikakaudella, koska asiakkaan valta yrityksen menestykseen on kasvanut. Perinteinen
markkinointi on menettanyt otettaan, palvelun valintaan vaikuttavat yha enemman seka
omat aiemmat kokemukset ettd muiden ihmisten kokemukset ja muut tietolahteet. Digitali-
saatio tarjoaa uusia valineita ja keinoja hankkia tietoa. Yritysten maksettuihin mainoksiin
ei enaa luoteta niin kuin ennen, vaan tietoa haetaan niin keskustelupalstoilta kuin verkko-

palveluistakin.

Ahvenainen, Gylling ja Leino (2017, 9) viittaavat teoksessaan vaihtoehtojen valtakauteen
ja kiristyvaan kilpailuun, jolloin asiakas maarittda asiointikanavan ja toteavatkin, etta digi-
taalisella valtakaudella voi parjata vain ja ainoastaan erottumalla muista palveluiden tuot-
tajista. Valinta eri palveluntarjoajien joukosta tehdaan mielikuvien, aiempien kokemusten
ja muiden kertomien tarinoiden perusteella. Asiakasta on myos palveltava juuri silloin, kun
han palvelua tarvitsee. Ne yritykset, jotka pystyvat tarjoamaan asiakkaalle ainutlaatuisen

asiakaskokemuksen, tulevat parjaddmaan tulevaisuudessakin.

Myds tapahtumat ovat kokeneet huomattavia muutoksia vuosikymmenien saatossa. 1970-
luvun yrityksien jarjestamat tapahtumat olivat tilaisuuksia, joissa syétiin ja juotiin hyvin yh-
teistydkumppaneiden, asiakkaiden ja henkil6ston kanssa. Tapahtumilla ei ollut varsinai-

sesti tavoitteita, paaasia oli, etta niissa viihdyttiin. (Vallo & Hayrinen 2016, 26.)

1980-luvulla jatkettiin kosteiden tilaisuuksien pitamistd, yleensa juhlallisesti ravintoloiden
kabineteissa, hienosti coctailpaloja ja valkoviinia nauttien. Mainos- ja matkatoimistot jar-

jestivat osaltaan elamysmatkoja talouden nousun myéta. (Vallo & Hayrinen 2016, 27.)

1990-luvulla nuorekas IT-ala sai aikaan muutoksia tapahtumien sisalléssa ja monipuoli-

suudessa. Tuolloin tutustuttiin seka extremelajeihin etta erilaisiin teemajuhliin. Tapahtu-



miin erikoistuneita toimistoja perustettiin tiuhaan tahtiin ja yrityksissa tapahtumia jarjestet-
tiin kaikille sidosryhmille. Yrityksissa alettiin hyddyntamaan markkinointia tapahtumiin si-
sallytettyna. (Vallo & Hayrinen 2016, 27.)

2000-luvulle tultaessa talouden laskun myota isojen tapahtumien jarjestamiseen ei ollut
varaa. Toisaalta alettiin oivaltaa, etta tapahtumissa kavijat ovat nahneet ja kokeneet jo 1a-
hes kaiken ja he tarvitsevatkin sisalldllisesti laadukkaan vastineen sille ajalle, jonka ovat
uhraamassa tapahtumalle. Tapahtumia onkin alettu kohdistamaan pienemmille kohderyh-
mille miettien, mita ollaan jarjestdmassa, kenelle ollaan jarjestdmassa ja miten jarjestami-
nen hoidetaan. Erilaisilla somistuksilla ja aisteihin vetoavilla keinoilla pyritaan vaikutta-
maan kavijan muistijalkeen. (Vallo & Hayrinen 2016, 89.) Tekniikan hyddyntaminen on an-
tanut uusia mahdollisuuksia tapahtumien jarjestelyihin ja toteutuksien sisaltdihin (Vallo &
Hayrinen 2016, 27-28). Tapahtuma-ala kehittyykin koko ajan kovaa vauhtia digitaalisuu-
den, sosiaalisen median, joukkoistamisen, osallistamisen, oppimisen ja erilaisten sovellus-
ten myota (Vallo & Hayrinen 2016, 298).

2.2 Tapahtuma

Tapahtuma on kahden tai useamman henkilon erityinen tilaisuus tiettyna ajankohtana,
jossa osallistujat haluavat olla mukana joko luomassa sita tai olla siind muuten osallisena.
Tapahtumaan osallistuminen aiheuttaa tavalla tai toisella muutoksen kayttaytymiseen.
(Frissen, Janssen & Luijer 2016, 18.)

Vallon ja Hayrisen (2016, 20-21) mukaan tapahtuma on etukateen suunniteltu tilaisuus,
missa tavoite ja kohderyhma on maaritelty. Tapahtumassa tarkeinta on ihmisten valinen
kanssakayminen, missa koetaan elamyksellisyyden, kokemuksellisuuden ja vuorovaikut-
teisuuden tunteita eri aisteja hyddyntaen. Tapahtuma voi olla esimerkiksi tuotelanseeraus,
myyntitapahtuma, seminaari, luento, kokous, juhla, vastaanotto, tutustumiskaynti, matka
ja lehdist6-, perehdytys-, tiedotus- tai koulutustilaisuus (Vallo & Hayrinen 2016, 41). Ta-
pahtuma sisaltaa yleensa viestintaa, jossa yritys tai yhteiso kayttaa elamyksellisia tapah-
tumia markkinointikeinonaan valittdmaan haluttua viestia kohderyhmalle. Tapahtumat
ovatkin nykyaan usein tapahtumamarkkinointia, joka tarkoittaa markkinoinnin ja tapahtu-
man elamyksellista yhdistamista toiminnalliseksi kokonaisuudeksi. (Vallo & Hayrinen
2016, 21-22.) Tapahtumajarjestajan tulee huomioida myo6s tapahtumapaikan tavoitetta-
vuus ja sopivuus tilaisuuden luonteeseen nahden (Preston 2012, 75; Vallo & Hayrinen
2016, 169).

Tapahtumat voidaan jakaa paasaantdisesti asiatapahtumiin, viihdetapahtumiin ja niiden

yhdistelmiin. Jokainen tapahtuma, my&s pieni sellainen, on mahdollista jarjestaa niin, etta



se on osallistujalleen eli asiakkaalleen elamys. Jos tapahtuma ylipaataan on jarjestamisen
arvoinen, se kannattaa jarjestaa hyvin koostaan huolimatta. (Vallo & Hayrinen 2016, 76-
77.) Tapahtuman voi jarjestaa kokonaan itse tai siihen voi kayttaa tapahtumatoimistoa tai
siihen voi ostaa osia muilta palveluiden tarjoajilta. Tapahtuman voi toteuttaa myés kattota-
pahtumana, joka tarkoittaa osallistumista valmiiseen tapahtumaan sen sisdanrakennetulla
tapahtumalla. (Vallo & Hayrinen 2016, 23.)

Pop up -tapahtuma voidaan liittdd moniin kayttotarkoituksiin ja toimintaymparistdihin. Pop

up -tapahtuman tunnuspiirteina voidaan pitaa
e tyhjan tai vahaisessa kaytossa olevan tilan kayttamista
o valiaikaista ja lyhytaikaista tapahtumaa selkealla alkamis- ja loppuajankohdalla
e siirrettdvyyden helppoutta
o erityisyytta. (Thompson 2012, 9.)

Pop up -tapahtumia on ollut eri muodoissa jo pitkaan, esimerkiksi monet taiteilijat ovat
kayttaneet valiaikaisia tiloja nayttelyilleen tai studioilleen. Nykyisin kauppakeskuksetkin
tarjoavat tilojaan valiaikaiseen myyntiin esimerkiksi halloweenin, joulun ja rakettimyynnin
ajaksi. Pop up -tapahtumat sopivatkin mainiosti sellaisille, jotka eivat tarvitse toimitiloja
koko vuodeksi tai niille, jotka haluavat testata tuotteensa markkinamahdollisuuksia ennen

suuria paatoksia. (Thompson 2012, 10-11.)
2.2.1 Tapahtumat osana markkinointia

Markkinointiviestinnan tavoitteena on luoda haluttua mielikuvaa ja imagoa yrityksen tuot-
teista ja palveluista ja saada nain yrityksen tavoite toteutumaan. Jokainen markkinoinnin

valine joko vahvistaa tai heikentaa yrityksen imagoa ja vaikuttaa maineeseen. Maineessa
on kyse ihmisten mielipiteista, joten mainetta voidaankin rakentaa teoilla. (Vallo & Hayri-

nen 2016, 36.)

Yrityksen arvojen tulee nakya markkinoinnin valineissa. Jos arvoihin kuuluu asiakaslahtoi-
syys, asiakastapahtumat muodostavat suuren osan yrityksen markkinoinnista. ltse asia-
kastapahtumat rakennetaan niin, ettad asiakkaat saavat erinomaista palvelua osakseen ta-
pahtuman isannilta. (Vallo & Hayrinen 2016, 36-37.)

Markkinoinnin valineet voidaan jakaa Kotlerin alkuperaisen mallin mukaan
e mainontaan

¢ henkildkohtaiseen myyntityéhén



e menekin edistdmiseen ja
e suhde- ja tiedotustoimintaan.

Osa yrityksistd mieltaa tapahtumien kuuluvan suhdetoimintaan ilman selkeita tavoitteita.
Tapahtumamarkkinoinnin, joka tarkoittaa siis markkinoinnin ja tapahtuman elamyksellista
yhdistamista toiminnalliseksi kokonaisuudeksi, ideana on kuitenkin vaikuttaa ihmisen sy-

vimpiin tunteisiin ja olla nain osa
¢ henkildkohtaista myyntity6ta
e menekin edistamista ja
e suhde- ja tiedotustoimintaa. (Vallo & Hayrinen 2016, 23.)

Tapahtumat voivatkin olla osa yrityksen markkinointistrategiaa. Ne ovat tavoitteellisia ja
niiden avulla yritys pyrkii tuomaan esiin halutun mielikuvan ja imagon itsestdan halutussa
kohderyhmassa. (Vallo & Hayrinen 2016, 38.) Myds Preston (2012, 85) toteaa, etta jokai-
nen tapahtuma on erilainen ja strategisen tapahtumamarkkinoinnin tavoitteena on kilpaili-
joita paremmin sijoitella resurssit sinne, missa niita eniten tarvitaan, tuottaen parhaita

myonteisia vaikutuksia tapahtumaan osallistujille.

Tapahtumia voidaan mainostaa esimerkiksi erilaisissa lehdissa, televisiossa ja radiossa.
Lisdksi voidaan kayttaa osoitteellista tai osoitteetonta suoramainontaa, tele-, sdhkdposti-
ja mobiilimarkkinointia. (Vallo & Hayrinen 2016, 55.) Nykyisin kuitenkin sosiaalinen media
on vallannut alaa my6s mainostamisessa toimien suorana kommunikaatiokanavana yritys-
ten ja kuluttajien kesken. Sosiaalista mediaa kannattaakin hyédyntaa tapahtuman eri vai-
heissa; ennen tapahtumaa, tapahtuman aikana ja jalkimarkkinoinnissa. (Vallo & Hayrinen
2016, 102-103.) Preston (2012, 78) toteaakin osuvasti, etta liiketoiminta ilman mainontaa
on kuin silmanisku pimeassa huoneessa — kukaan muu sinun lisdksesi ei tieda, mita olet

tekemassa.

Sosiaalisen median osalta tapahtuman tavoite ja kohderyhma maarittavat, mité sosiaali-
sen median kanavaa tapahtumassa kannattaa kayttaa. Sosiaalisen median huolellinen
suunnittelu tuo usein tapahtumalle sponsoreiden arvostamaa lisdarvoa. Tarvittaessa ta-
pahtumalle voidaan luoda oma Facebook- tai LinkedIn-profiili yrityksen omien vastaavien
sivujen lisaksi. Tapahtumaa voi mainostaa myos yrityksen Twitterissa, Instagramissa, Pin-
terestissa tai YouTubessa. Myds blogien ja vlogien osuus markkinoinnissa tulee tulevai-

suudessa kasvamaan. (Vallo & Hayrinen 2016, 103-104.)

Sosiaalisen median valineilla voidaan jo ennen tapahtumaa virittda osallistujat tunnelmaan

ja tapahtuman aikana on helppo lisata ajantasaisia paivityksia tapahtuman sisallésta
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(Vallo & Hayrinen 2016, 104). Myods tarkeassa palautteiden kerdamisessa voidaan hyo-
dyntaa verkkomainontaa ja sosiaalista mediaa seuraamalla sivujen kavijamaaria (Vallo &
Hayrinen 2016, 37) ja taytattamalla sahkdinen palautelomake (Vallo & Hayrinen 2016,
225).

Vallo ja Hayrinen (2016, 21) toteavat myos, etta nykyisessa informaatiotulvassa tapahtu-
mien markkinoinnissa perinteinen markkinointi ei enaa saa aikaan liikkehdintaa kohderyh-
massa. Yrityksen tarjoama tieto ei enaa riita, vaan ostopaatdkseen vaikuttaa myos mui-

den kuluttajien mielipiteet ja arvostelut sekd mydskin yrityksesta kirjoitetut artikkelit.
2.2.2 Onnistumisen edellytykset

Preston (2012, 2) kuvailee onnistuneen tapahtuman koostuvan jannityksesta, luovuu-
desta, innostuksesta sekad muistojen ja kokemusten tuottamisesta. Vallon & Hayrisen
(2016, 17, 314-315) mukaan onnistuneen tapahtuman aistii ainutkertaisessa tunnelmassa,
sisallon ja tunteen harmoniassa, jonka tuntee niin osallistujat kuin tapahtuman jarjestajat-
kin. Onnistuneen tapahtuman jarjestaminen vaatii kuitenkin huolellista suunnittelua ja su-

juvaa yhteisty6ta eri ammatti-ihmisten kesken.

Tapahtumaan asetetut tavoitteet ovat perustana tapahtuman suunnittelussa. Tapahtuman
tavoitteet voidaan jakaa teknisiin tavoitteisiin, muutostavoitteisiin ja vaikuttavuustavoittei-
siin. Teknisia tavoitteita voi olla esimerkiksi tietyn kohderyhman saaminen tapahtumaan,
sopiva tapahtumapaikan valinta ja tunnelman luominen. Muutostavoitteita voi olla uuden
oppiminen, uusien ideoiden saaminen ja asenteen muuttaminen. Vaikuttavuustavoitteita
voi olla uusien asiakkuuksien luominen, ilmapiirin parantaminen ja ajansaastén saaminen.

Tapahtuman tuloksia tulee mitata tavoitteiden pohjalta. (Vallo & Hayrinen 2016, 60-61.)

Tapahtuman tavoitetta mietittdessa tulee asettua kutsuttavien henkildiden saappaisiin ja
pohtia, mika tai mitka asiat miellyttavat, ei itsed, vaan maariteltyd kohderyhmaa. Tapahtu-
man sisalto ja kokonaisuus taytyykin suunnitella ja toteuttaa siten, etta se tuottaa kohde-
ryhmalle elamyksen tunteita ja antaa sykayksen muutokseen, joka tapahtuman tavoittee-
seen on asetettu. (Vallo & Hayrinen 2016, 135-137.) Jo tapahtumakutsun tulee puhutella
sen vastaanottajaa luoden mielikuvia tapahtuman tunnelmasta ja saada hanet ottamaan

osaa tapahtumaan (Vallo & Hayrinen 2016, 155).

Tapahtumien eri aktiviteetit, jotka ovat vapaaehtoista toimintaa ja tekemista, voivat tarjota
elamyksia osallistujille, koska niiden my6ta tapahtumissa voidaan kokea asioita, joita ei
ole ennen koettu. Aktiviteettipisteet tarjoavat myés mahdollisuuden sosiaaliselle kanssa-
kaymiselle ja yhteishengen kohotukselle. Aktiviteettien tulee kuitenkin myétailla tapahtu-
man teemaa. (Vallo & Hayrinen 2016, 254-255.)
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Ennen tapahtuman suunnitteluun ryhtymista tulee ratkoa strategiset ja operatiiviset kysy-
mykset (kuvio 2), jotka yhdessa ja tasapainossa keskenaan luovat onnistuneen tapahtu-
man elementit. Strategisiin kysymyksiin vastaukset on 16ydyttava joko yrityksen johdolta
tai niilta, jotka haluavat tapahtuman jarjestaa. Operatiivisiin kysymyksiin vastaukset on
I6ydyttava tapahtuman toteuttavalta ryhmalta, johon kuuluu yrityksen projektipaallikko,
projektiryhma ja mahdollisesti myds tapahtumatoimiston edustaja ja muita palveluiden
tuottajia. (Vallo & Hayrinen 2016, 121-127.)

Miksi?
Tavoite ja viesti

Millainen?
Sisalto ja ohjelma

Miten?
Prosessi \DEA
TEENS
TUH“ Kenelle?
Kohderyhma
Mita?
Lahtdkohdat
Kuka?
Vastuuhenkilot

Kuvio 2. Onnistuneen tapahtuman malli (mukailtu Vallo & Hayrinen 2016, 128)

Strategiset kysymykset, jotka muodostavat tapahtuman idean, ovat:

1. Miksi tapahtuma jarjestetdan? Tapahtuman jarjestajan on tiedettava, miksi tapah-
tuma jarjestetaan ja mita silla halutaan viestia. Jos tapahtuman tavoite ei ole selva,

on koko tapahtuma syyta unohtaa.

2. Kenelle tapahtuma jarjestetdan? Tapahtuman jarjestajan on tiedettava, kenelle ta-
pahtuma on kohdistettu; mika on kohderyhma, miten heidat tavoittaa ja miten

heille saadaan tapahtuman haluttu viesti parhaiten perille.

3. Mita, missa ja milloin jarjestetdan? Tapahtuman jarjestajan on tiedettava, millainen

tapahtuma sopii parhaiten kohderyhmalle ja halutulle tavoitteelle. Tapahtuman
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ajankohta ja paikka pitaa olla tiedossa. Tapahtumatila voi osaltaan tukea tapahtu-
man tavoitetta ja tarkoitusta. (Vallo & Hayrinen 2016, 121-122.)

Operatiiviset kysymykset, jotka liittyvat tapahtuman toteuttamiseen, ovat:

1. Miten tapahtuma jarjestetdan? Tapahtumaa toteuttavan ryhman on tiedettava, mi-
ten tapahtuma jarjestetaan, jotta tavoite saavutetaan ja idea sailyy. Lisaksi on paa-
tettava tapahtuman resurssit ja tehdaankoé tapahtuma itse vai muiden tahojen

avustuksella.

2. Millainen tapahtuman ohjelma tai sisaltdé on? Tapahtumaa toteuttavan ryhman on
kohderyhma ja tavoite huomioiden valittava tapahtumalle oikeanlainen sisalto lisa-

arvon tuottamiseksi.

3. Kuka toimii isdntdna? Tapahtuman isanta tai isannat valitaan tapahtuman idean
mukaisesti. Isdnnan roolina on toimia henkilékohtaisena vaikuttajana myyntity6ta
tehden. Isannan onnistuminen on avaintekija tapahtuman onnistumiselle. (Vallo &
Hayrinen 2016, 125-126.)

Yksi onnistunut tapahtuma ei kuitenkaan ole tae jatkuvuudelle. Tapahtumaan tulisi tuoda
aina jotain uutta ja sen on pystyttdva muuntautumaan ajan hengen mukaisesti, kohderyh-
maa unohtamatta. (Vallo & Hayrinen 2016, 91.)

2.2.3 Vaiheittain eteneminen

Tapahtumaprosessi sisaltaa kolme vaihetta; suunnittelu-, toteutus-, ja jalkimarkkinointivai-
heen. Onnistuneessa tapahtumassa suunnitteluvaiheen osuus on noin 75 %, toteutusvai-
heen osuus on noin 10 % ja jalkimarkkinointivaiheen osuus on noin 15 % tapahtumapro-
sessin kokonaiskestosta. Yleensa, riippuen kuitenkin tapahtuman ideasta ja laajuudesta,

tapahtumaprosessi kestaa vahintaan pari kuukautta. (Vallo & Hayrinen 2016, 189.)

Tapahtumakonsepti tarkoittaa mallia, teemaa tai ideaa, jonka pohjalta tapahtumat suunni-
tellaan ja toteutetaan. Vaikka kukin tapahtuma on erillinen, oma tapahtumansa, se voi-
daan suunnitella tapahtumakonseptin, ohjekirjasen, mukaisesti. Toimiva tapahtumakon-
septi on yksinkertainen ja muunneltavissa tapahtuman sisallon mukaisesti ja se saastaa
seka aikaa etta rahaa. (Vallo & Hayrinen 2016, 65.)

Tapahtuman suunnittelun ajatteluty® on aloitettava ajoissa ja siihen on hyva sitouttaa
ajoissa mukaan myoéskin ne, jotka vastaavat tapahtuman toteutuksesta. Tapahtuman on-
nistumisen mahdollisuus kasvaa, kun jarjestajat sitoutuvat tavoitteisiin ja toisaalta tuovat

suunnitteluun mukaan omia ideoitaan ja ndkemyksiaan. (Vallo & Hayrinen 2016, 191.)
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Suunnitteluvaihe sisaltda projektin kaynnistyksen, resursoinnin, ideoinnin, vaihtoehtojen
tarkistuksen, paatokset, varmistamiset ja kdytannén organisoinnin. Suunniteltava tapahtu-
matuotanto sisaltaa tapahtuman sisallon, teknisen ja kaupallisen tuotannon. Tapahtumab-
rief kokoaa yhteen tapahtuman reunaehdot ja tapahtumakasikirjoitus toimii tydkaluna ta-
pahtumassa tydskenteleville kertoen mita, missa ja milloin tapahtuu. Palvelupolku, joka on
osa tapahtuman kasikirjoitusta, tuo esiin ne seikat, jotka voivat itse tapahtumassa suju-
vuuden ja laadun osalta aiheuttaa ongelmia, ellei niihin haeta ratkaisua suunnitteluvai-
heessa. (Vallo & Hayrinen 2016, 189-196.)

Tapahtuman toteutusvaihe tarkoittaa itse tapahtumaa. Tapahtuman onnistuminen vaatii
tapahtumassa tydskentelij6iltd sujuvaa yhteisty6ta ja jokaisen on tiedettava omat tyotehta-
vansa. Toteutusvaihe sisaltaa rakennusvaiheen, itse tapahtuman ja purkuvaiheen. (Vallo
& Hayrinen 2016, 198.)

Rakennusvaiheen suunnittelussa on otettava huomioon, missa jarjestyksessa rakentami-
sen voi suorittaa. Rakennusvaihe alkaa yleensa tekniikan rakentamisella, jota seuraa ka-
lustus ja somistus. Itse tapahtuman kulkua, joka noudattaa kasikirjoitusta, tulee valvoa.
Palvelupolku, miten tapahtuman on tarkoitus kulkea eteenpain, on hyva testata kaytan-
nossa etukateen. (Vallo & Hayrinen 2016, 199-200.)

Tapahtuman jalkeinen jalkimarkkinointi sisaltaa kiitokset ja mahdolliset muistamiset kai-
kille asianosaisille. Myds palautteen keraaminen seka osallistujilta, omasta yrityksesta etta
tapahtuman tekijoiltéa on tarkeaa, koska analysoimalla palautetta voidaan oppia toimimaan
jatkossa paremmin. Jos palautetta ei kerata, ei tapahtuman onnistumisesta saada tietoa.
(Vallo & Hayrinen 2016, 220.)

On suotavaa, ettd muutaman viikon sisalla tapahtumasta materiaalit, kiitokset ja mahdolli-
set lahjojen toimitukset ovat hoidettu asianosaisille. Jos tapahtuma tuottaa yhteydenotto-
pyyntoja, myos niihin pitda reagoida mahdollisimman pian tapahtuman jalkeen. Palauttei-

den tyéstamisen jalkeen on myos yhteenvedon aika. (Vallo & Hayrinen 2016, 230.)
2.2.4 Tapahtumakokemus

Onnistunut tapahtuma antaa osallistujalle tapahtuman jarjestaneesta yrityksesta ja siella
toimijoista positiivisen mielikuvan, joka vaikuttaa myéhempiin positiivisiin kasityksiin yrityk-
sen toiminnasta, tuotteista ja palveluista. Negatiiviset tuntemukset toimivat painvastoin.
Neutraalit tuntemukset aiheuttavat nopean tapahtuman ja sen jarjestajan unohtamisen.
Jokaisessa tapahtumassa onkin panoksena myos yrityksen maine. (Vallo & Hayrinen
2016, 17, 31-32.)
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Onnistunutta tapahtumaa voidaan verrata hyvaan tarinaan juonineen ja onnellisine loppui-
neen. Tarinassa on ollut sopivat kulissit, sopiva sisalto, yllatyksia ja rooleihin sopivat esiin-
tyjat. (Vallo & Hayrinen 2016, 127.) Tapahtumakokemus on asiakaskokemus tapahtu-
masta ja se sisaltda mielikuvia, kohtaamisia ja tunteita, joita asiakkaalle on kertynyt tapah-
tuman aikana (Vallo & Hayrinen 2016, 310). Elamykselliselle tapahtumien tasolle voidaan
paasta asiakaskokemuksen johtamisella, joka maksimoi asiakkaalle tuotetun arvon luo-
malla asiakkaalle merkityksellisia kokemuksia (Loytana & Kortesuo 2011, 9, 13) ja naita
kokemuksia voidaan puolestaan kehittaa palvelumuotoilun menetelmin (Loytana & Korte-
suo 2011, 118).

2.3 Asiakaskokemus

Loytanan ja Kortesuon (2011, 9-11) mukaan asiakaskokemus on asiakkaan muodostama
kokonaiskasitys yrityksen toiminnasta, johon sisaltyy asiakkaan kokemat kohtaamiset,
mielikuvat ja tunteet. Asiakas muodostaa itse asiakaskokemuksen, mutta yritys voi paat-
taa, millaisen kokemuksen se pyrkii asiakkaalle tarjoamaan. Yrityksien ainoa tulonlahde
on asiakas ja siksi yrityksien onkin keskityttava asiakkaisiinsa ja siirrettava heidat toimin-
tansa keskioon. Asiakkaille on pystyttava luomaan merkityksellisia asiakaskokemuksia,
joiden avulla my6s yrityksen tulos paranee. Edelleen Léytana ja Kortesuo (2011, 43-49)

jatkavat, ettd asiakaskokemus voidaan jakaa neljdan psykologiseen tekijaan:
e asiakkaan mindkuvan tukemiseen
o yllatyksellisyyteen ja elamysten luomiseen
o kokemukseen, joka jaa mieleen
e kokemukseen, joka saa haluamaan lisaa.

Tuulaniemen (2011, 74-75) mukaan palveluiden keskeinen tekija on se, millaisen koke-
muksen palvelusta asiakas saa: miten han kokee kontaktoinnin jo ennen palvelua, millai-
selta itse palvelu vaikuttaa ja oliko se sujuvuudeltaan ja laadultaan odotusten mukainen.
Erinomaisen asiakaskokemuksen ehtona on ymmartaa, miten ja milloin asiakkaan kohtaa-

miset yrityksen kanssa tapahtuvat.

Rusi-Karlssonin (2016, 4-6) mukaan asiakaskokemus muodostuu toiminnallisista ja tuntei-
siin perustuvista tekijoista. Asiakaskohtaamisen tulisi olla sellainen, etta asiakkaan odo-
tukset tayttyvat, mutta mieluummin ne saisivat ylittya. Jos asiakkaalle pystyy tarjoamaan

hyodyllisia odottamattomia asioita, on asiakkaalle onnistuttu tuottamaan lisaarvoa.
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Ahvenaisen ym. (2017, 9-11) mukaan vaihtoehtojen kirjossa ei voi erottua kilpailijoista
muuten kuin tarjpamalla asiakkaalle ainutlaatuinen ja kokonaisvaltainen asiakaskokemus,
joka tarkoittaa asiakkaalle muodostuvaa mielikuvaa ja tunnetta eri kohtaamispisteissa yri-
tyksen kanssa. Myds yrityksen brandi vaikuttaa tunnesiteen kautta asiakkaaseen. Asiakas
ei kuitenkaan valttamatta vaadi ainutlaatuista asiakaskokemusta, jos hanelld on vahva
tunneside yrityksen brandiin. Asiakkaat arvioivat tarjotun palvelun kolmelta eri nakokul-
malta: paastiinkd kohtaamispisteessa tavoitteeseen, kuinka helposti tavoitteeseen paastiin
ja millaisia tunteita kohtaaminen heratti. Kokonaisvaltainen asiakaskokemus lahtee siita,
ettd asiakkaaseen vaikutetaan jo tiedonhaun vaiheessa ja saadaan asiakas haluamaan
lisatietoa tuotteesta tai palvelusta. Todellinen arvo asiakaskokemukselle maaritetdan kui-
tenkin itse palvelutilanteessa, miten asiakas sen kokee ja miten han informoi siita muille —
onko kokemus positiivinen, negatiivinen vai kokiko asiakas elamyksen, jolloin tuntemus oli

enemman kuin han alun perin odotti.

Asiakkaalle luotava arvo on keskeinen kasite asiakaskokemuksen johtamisessa. On huo-
mattava, ettd asiakas muodostaa itse itselleen seka asiakaskokemuksen etta arvon. Yri-
tykset pyrkivat puolestaan omalla toiminnallaan antamaan puitteet arvon muodostumi-
selle. (Loytana & Korkiakoski 2014, 18.)

Asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen eri tasoon (kuvio 3) sen mukaan, miten sitd on
johdettu. Satunnainen kokemus vaihtelee ajan, paikan ja henkilén mukaan. Ennalta odo-
tettava kokemus on suunniteltu sisaltaen tietyt elementit ja se on riippumaton ajasta ja
paikasta. Johdettu kokemus on suunniteltu ja se on myds rippumaton ajasta ja paikasta,
mutta se on erottuva kokemus, koska kun asiakaskokemuksen tavoitteet on maaritelty ja
sitd johdetaan systemaattisesti, voidaan asiakkaalle tuottaa arvoa. (Loytana & Kortesuo
2011, 51-54.)

Johdettu
kokemus

b

‘1
1‘
! Ennalta odotettava | ,

Ennalta suunniteltu
I kokemus .

Riippumaton
ajasta tai paikasta
* Erottuva

Tuottaa arvoa

Satunnainen * Ennalta suunniteltu
kokemus * Riippumaton
ajasta tai paikasta

Kuvio 3. Asiakaskokemuksen tasot (mukailtu Loytana & Kortesuo 2011, 51)
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2.3.1 Asiakassuhteiden ja -kokemuksen johtaminen

Asiakassuhteiden johtaminen, Customer Relationship Management (CRM), yleistyi 1990-
luvulla ja se on yksi laajimmista johtamisen ajattelumalleista levinneisyytensa suhteen.
Ajatuksena on asiakkaan systemaattinen tietojen keraaminen, joka mahdollistaa asiakas-
kannan segmentoinnin ja kannattavien asiakkaiden tunnistamisen. Analysoimalla kerattyja
tietoja pyritaan yrityksen tuottojen ja asiakassuhteiden arvon kasvattamiseen. Kun asiak-
kaiden tarpeet tunnistetaan, voidaan heille tarjota raataloityja palveluita ja tuotteita. (Loy-
tana & Kortesuo 2011, 20.)

CRM-mallia pidetdan ennemminkin tietojarjestelmana kuin ajattelutapana. CRM-mallin na-
kokulmasta yritys saa kohtaamistilanteessa asiakkaastaan uutta tietoa, jota se voi hy6-
dyntaa jatkossa yrittden ymmartaa asiakkaitaan paremmin ja samalla kasvattaa asiakkuu-
den arvoa. (Léytana & Kortesuo 2011, 21-22.)

Asiakaskokemuksen johtaminen, Customer Experience Management (CEM), yleistyi
2000-luvulla CRM-mallin rinnalle. CEM on paljon laaja-alaisempi malli kuin CRM. CEM on
strateginen ajattelutapa, joka pohjautuu asiakkaiden muodostamiin kokemuksiin, kun taas
CRM on ennemminkin asiakkaiden tietoja sisaltava jarjestelma. CEM-mallissa asiakkaalle
luodaan merkityksellisid kokemuksia jokaisessa kohtaamispisteessa tavoitellen maksi-
maalista arvon tuottamista asiakkaalle ja tata kautta myods maksimaalista tuottoa yrityk-
selle. (Loytana & Kortesuo 2011, 21-23.)

Suomessa asiakaskokemuksen luominen kilpailustrategiaksi on kuitenkin viela vahaista.
Asiakaskokemuksen johtaminen vaatii jatkuvaa panostusta ja sen taytyy kuulua olennai-
sesti yrityksen strategiaan. Jokaisella yrityksella on kuitenkin erilainen strategia, joten ei
ole olemassa valmista mallia, jolla yritys muuttuu asiakaskeskeiseksi yritykseksi luoden
merkityksellisia asiakaskokemuksia. Johtamisessa voidaan erottaa kuitenkin kuusi eri
osa-aluetta (kuvio 4), jotka muodostavat yhdessa kokonaisuuden ja jotka on hyva huomi-
oida johtamisessa. (Loytana & Kortesuo 2011, 165-166.)
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Uudelleenmadrittele
- Maarittele tavoitteita jatkuvasti uudelleen

" Mittaa - Mittaa, kuinka hyvin kokemukset vastaavat
tavoitteita seka millaisia vaikutuksia kokemuksilla on
_lojaliteettiin

Toteuta - Toteuta strategiaa oikeilla valinnoilla ja luo
tavoitteen mukaisia asiakaskokemuksia

Organisoi - Organisoi henkilosto toteuttamaan
asiakaskokemusstrategiaa ja luomaan kokemuksia

Kehita - Kehita asiakaskokemusstrategia, jolla luodaan tavoitteen
mukaisia kokemuksia kaikissa kosketuspisteissa

Maarittele
- Maarittele oma, differoiva ja tuottava asiakaskokemustavoitteesi

Kuvio 4. Asiakaskokemuksen johtamisen portaat (mukailtu Loytana & Kortesuo 2011,
167)

Asiakaskokemuksen johtaminen on jatkuvaa tekemista. Hyvalla suunnittelulla, tekemisella
ja kokeilulla saadaan tuloksia. Toimintaymparistd muuttuu koko ajan teknologian ja globa-
lisaation myota. Asiakkaat haluavat kokeilla uusia palveluita ja yrityksista menestyvatkin
ne, jotka pystyvat nopeasti tuottamaan uudenlaisia palveluita. (Gerdt & Korkiakoski 2016,
210.) Asiakaskokemuksen johtaminen onkin tehokkain keino nousta markkinajohtajaksi ja
edellakavijaksi (Loytana & Kortesuo 2011, 161).

Asiakaskokemuksen johtamisella luodaan asiakkaalle merkityksellisten kokemusten
kautta lisda arvoa ja nain myos yrityksen tuotto kasvaa. Tyytyvainen asiakas antaa enem-
man kehitysideoita, sitoutuu omalta osaltaan yritykseen kasvattaen asiakkuutensa elin-
kaarta seka my0s suosittelee palvelua tai tuotetta muillekin lisaten mahdollisuutta lisa-
myyntiin ja vdhentden samalla uusien asiakashankintojen kustannuksia. Tyytyvaisyyden
myota myos asiakkaiden vaihtuvuus ja reklamaatioiden maara vahenee. Asiakaskoke-
muksen johtaminen, johon koko yrityksen on sitouduttava, kasittaen kaikki yrityksen osa-

alueet, kohottaa myos yrityksen brandin arvoa. (Léytana & Kortesuo 2011, 13-14.)
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2.3.2 Arvon luominen asiakkaalle

Yksinkertaistaen asiakkaan kokema arvo voidaan maaritella saatujen hyétyjen ja tehtyjen
uhrausten erotuksella. Hy6tyja ovat yrityksen tuottamat asiakkaiden elamaa helpottavat
kokemukset ja uhraus on yleensa hinta. Myds menetettyd aikaa voidaan pitdd uhrauk-
sena. Nykyaan asiakkaat haluavat aikaa sdastavan nopean ja sujuvan palvelun. Arvon
l&hteet voidaan jakaa kahteen ulottuvuuteen: utilitaarisiin ja hedonistisiin lahteisiin. Utili-
taariset, mitattavat lahteet, esimerkiksi hinta ja toimitusaika, eivat itsessaan tuota arvoa,
vaan ne toimivat keinona padmaaran saavuttamiseksi. Hedonistiset lahteet ovat elamyk-
sellisia ja tuntemuksia herattavia hyotyja, jotka jokainen asiakas kokee eri lailla. Arvo
muodostuu palvelusta syntyvina tunteina, esimerkiksi nautintona tai turvallisuuden tun-
teena. Hedonistiset elementit vaikuttavat voimakkaammin asiakkaan kokemaan arvoon.
Arvoa tuotetaan myds jokaisessa asiakaskohtaamisessa ja arvon maara kasvaa, kun koh-

taamiset toistuvat ja asiakassuhde syvenee. (Loytana & Kortesuo (2011, 54-56.)

Léytana ja Kortesuo (2011, 60-64) maarittelevat myos ne asiakaskokemuksen elementit,
joilla asiakkaan odotukset ylitetaan: ydinkokemus, laajennettu kokemus ja odotukset ylit-
tava kokemus. Asiakaskokemuksen johtaminen alkaa aina perustana olevasta ydinkoke-
muksesta. Olennaista on, ettd ydinkokemus tarjoaa aina sen hyddyn, jota asiakas tavoitte-
lee. Se, mita luvataan, se pidetdan. Laajennettu kokemus tarkoittaa sita, etté ydinkoke-
mukseen tuodaan jotain lisda edistamalla ja mahdollistamalla siten, etta palvelu tai tuote
tuottaa asiakkaalle arvoa. Odotukset ylittavaan kokemukseen paastaan, kun kokemuk-
seen lisataan odotukset ylittavia elementteja. Avainsanoja odotukset ylittaviin kokemuksiin
ovat: henkilokohtainen, aito, olennainen, selked, raataloity, yllattava, kestava, tuottava, oi-

kea-aikainen, arvokas ja tunteellinen.
Loytanan ja Korkiakosken (2014, 18-20) mukaan asiakkaalle luotavan arvon muodot ovat:
e taloudellinen arvo
e toiminnallinen arvo
e symbolinen arvo
e emotionaalinen arvo.

Kaikkia arvon muotoja (kuvio 5), jotka myds nivoutuvat vahvasti yrityksen kilpailuetuihin,
on mahdollista sisallyttaa eri tuotteisiin ja palveluihin. Nyt, asiakkaan aikakaudella, kilpai-

lueduksi ei enaa riita taloudellinen, toiminnallinen tai symbolinen arvo, koska niiden avulla
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ei pystyta erottumaan riittdvasti muista kilpailijoista. Sen sijaan asiakkaan aikakautta lei-
maa emotionaalisten arvojen tarkeys. Ongelmana on kuitenkin se, ettd emotionaalisia ar-

voja ei viela osata hyodyntaa riittavasti.

/ N\ [ \
' Taloudellinen arvo | | Emotionaalinen arvo
» Fokuksessa hinta * Fokus asiakaskokemuksessa
» Kustannusjohtajuus » Kosketuspisteiden huomiointi
* Alennuksilla palkitseminen + Kokemusten personointi
» Kilpailuetuna edullisuus » Kilpailuetuna merkitykselliset
kokemukset ja odotusten
\ ]\ ylittdminen
N A A
/ h 4 N
~ Toiminnallinen arvo | | Symbolinen arvo |
» Fokuksessa toimintavarmuus * Fokuksessa mielikuvat ja
» Toiminnan tehokkuus, nopeus tarinat
* Ajan- ja vaivansaasto * Heimoutuminen
» Kilpailuetuna laatu * Premium-ajattelu
* Kilpailuetuna brandi

Kuvio 5. Asiakkaalle luotavan arvon muodot (mukailtu Léytana & Korkiakoski 2014, 18)

Tuulaniemen (2011, 71) mukaan asiakasymmarrys tarkoittaa asiakkaan arvonmuodostuk-
sen ymmartamista. On ymmarrettava asiakkaiden elama todellisuus, heidan motiivinsa,
tarpeensa, odotuksensa ja mihin heidan valintansa perustuvat. Lisaksi Tuulaniemi (2011,
74-75) jakaa asiakaskokemuksen toiminnan, tunteiden ja merkityksen tasoihin, jotka luo-
vat yhdessa arvon muodostumisen asiakkaalle (kuvio 6). Toiminnan tasolla asiakas tie-
dostaa, miten sujuvaa ja vaivatonta palvelu oli tavoitteeseen paasemiseksi. Tunnetasolla
asiakas pohtii, oliko kokemus hanen odotuksiaan vastaava ja herattikd kokemus minkalai-
sia tunteita eri aisteissa. Merkitystasolla asiakas voi tuntea palvelun henkilékohtaisen mer-

kityksen, esimerkiksi unelman tayttymisen tai oivalluksen omaan identiteettiin.
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A

MERKITYS /N Miten konsepti
Vastaavuus mahdollistaa asioita,
identiteetin ja / Tee \ — joita asiakas haluaa
henkilGkohtaisiin / minusta § oppia, oivaltaa,
merkityksiin / parempi saavuttaa?

ihminen
.’.I A

g, 5

TUNTEET / Ymmarrd ja tue \ Miten hyvin konsepti
Vastaavuus mita haluan tuntea \\\ sopii mielikuviin ja
tunnetason 7 tuntemuksiin, joita
odotuksiin / s s e \ asiakas haluaa kokea?
Tarjoa juuri minulle !
sopivia vaihtoehtoja \
TOIMINTA ¥ Tee asiasta helppo X
Wastaavuus ; Miten vaivattomasti
toiminnalliseen / . R \ ja sujuvasti konsepti
tarpeeseen / Auta minut prosessin lapi \ ~ toteuttaa asiakkaan
I ! tavoitteen?
Mahdollistaa asian toteuttamisen \

Kuvio 6. Arvon muodostumisen pyramidi (mukailtu Tuulaniemi 2011, 75)

On hyva muistaa, etta vahintaan 50 % asiakkaan kokemuksesta muodostuu tunteista.
Tunteisiin vaikuttaa asiakkaan eri aistit; mitd han ajattelee, tuntee, nékee, kuulee ja tekee.
Asiakaspolkukartan avulla, joka tarkoittaa asiakkaan kengissa kulkemista, saadaan toden-
mukainen kuva asiakasmaailmasta ja voidaan muodostaa ymmarrys, miten asiakasta tu-
lee huomioida eri kohtaamispisteissa. Asiakaspolkukartan avulla, joka tehdaan asiakkaan
nakodkulmasta, ei organisaation, voidaan 16ytaa asioita, joita ei huomata jokapaivaisessa

toiminnassa. (Rusi-Karlsson 2016, 19-26.)

Loytana ja Kortesuo (2011, 115-117) kayttavat asiakaskohtaamisista nimitysta kosketus-
piste. Asiakkaan tekemaa matkaa voidaan havainnollistaa rakentamalla kosketuspistepol-
kuja, joissa hahmotetaan asiakkaan ja yrityksen valisia kohtaamisia ja vaikutusta asiakas-
kokemukseen. Kosketuspistepolun tekeminen voi auttaa myds huomaamaan, puuttuuko

jokin arvoa tuottava kosketuspiste kokonaan polulta.

Asiakaskokemuksen johtamisessa segmentointi, joka tarkoittaa asiakkaiden ryhmittelya
samankaltaisiin, mutta toisistaan erottuviin ryhmiin, on avain personoitujen asiakaskoke-
musten luomiseen. Segmentoimalla pystytaan Iéytamaan sopivat toimintatavat kullekin

asiakasryhmalle. (Loytana & Kortesuo 2011, 84.) Asiakkaat ovat erilaisia ja elamantilan-

teista johtuen heilla on erilaisia motiiveja ja tarpeita toisistaan poikkeaville kokemuksille.
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Erilaisia segmentointiperusteita on paljon, mutta nykyaan halutaan korostaa yksinkertai-
suutta. Asiakaskokemuksen johtamisen kannalta segmentointia voi pohtia ainakin asia-
kaskohtaisen kannattavuuden ja lifestyle-ajattelun kannalta. (Léytana & Kortesuo 2011,
128-129.)

Koska asiakaskokemuksen johtamisen tavoitteena on kasvattaa yrityksen tulos mahdolli-
simman korkealle tasolle asiakkaille luotavilla merkityksellisilld kokemuksilla, voidaan asi-
akkaat ryhmitella neljaan segmenttiin sen mukaisesti, ovatko he yritykselle kannattavia ja

toisaalta myds sen mukaisesti, miten paljon huomiota he vaativat:

¢ Tuloksentuoja ovat kannattava ja aktiivinen. Han tuo paljon liikevaihtoa, mutta vie

vain vahan resursseja. Hanen odotuksensa kannattaa pyrkia ylittamaan.

o Vaarinymmarretty on kannattava, mutta passiivinen. Han asioi harvakseltaan,
mutta ei tilanteensa vuoksi ole aktiivinen. Hanet kannattaa aktivoida, jolloin han

siirtyy tuloksentuojiin.

o Kadotettu on ei-kannattava ja passiivinen. Han elaa toisten kustannuksella. Jos

hanta ei saa siirrettya muihin segmentteihin, hanet kannattaa siirtaa kilpailijalle.

o Kandidaatti on ei-kannattava, mutta aktiivinen. Han on ongelmallinen tapaus, aina
on jotain pielessa ja han vie siten paljon resursseja. Hanelle hinta on tarkea. Jos
hanta ei saa muuttumaan tuloksentuojaksi, hanet voi myos siirtaa kilpailijalle.
(Loytana & Kortesuo 2011, 129-131.)

Lifestyle-segmentoinnin ideana on asiakkaiden segmentointi heidan tilanteensa, elaman-
tyylinsa, arvojensa, persoonansa tai mielipiteidensa perusteella. Personoitujen kokemus-
ten luominen edellyttda kuitenkin parempaa asiakkaiden tuntemusta. (Loytana & Korte-
suo 2011, 133-134.)

2.3.3 Asiakaskokemusta palvelemalla

Gerdtin ja Korkiakosken (2016, 50-52, 127) mukaan ylivoimaisen asiakaskokemuksen yti-
messa on asiakkaiden tarpeiden ymmartaminen, tayttdminen ja jopa ylittdminen ja niiden
saavuttamiseksi on tiedettava, missa vaiheissa ja missa kanavissa asiakas haluaa yritysta
kontaktoida. Asiakas toimii usein eri kontaktointikanavien valilla joutuen antamaan samoja
tietoja uudelleen ja uudelleen. Asiakkaan turhautumisen estamiseksi olisikin kiinnitettava
huomiota myds palvelukulttuurin rakentamiseen, koska huono palvelu tulee yritykselle kal-

liiksi. Lisaksi yrityksen tulee ennakoida tulevaa ollen nain asiakasta edella.
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Asiakaskokemuksen olennainen yksittdinen elementti on palvelu, arkikielessa asiakasko-
kemus tarkoittaakin palvelukokemusta. Hyva palvelu, joka tarkoittaa asiakkaan odotuksiin
vastaamista, jattda muistijaljen tunnekokemuksen kautta. (Gerdt & Korkiakoski 2016,
101.) Palvelun lopputuloksena saadaan arvoa tuottava ratkaisu asiakkaan ongelmaan
(Grénroos 2015, 420-421).

Tuulaniemi (2011, 26) kuvailee, ettad asiakas on aina osa palvelutapahtumaa ja muodos-
taa palvelukokemuksensa joka kerta uudestaan oman paansa sisallad. Keskittymalla asia-
kaskokemuksen kriittisiin pisteisiin poistaen palvelua hairitsevat tekijat voidaan asiakkaalle

tarjota mahdollisimman positiivinen palvelukokemus.

Vuosikymmenten saatossa digitalisaatio, globalisaatio ja muut nykytrendit ovat aiheutta-
neet muutoksen kuluttajakayttaytymisessa. Jo lahes kaiken nahneille asiakkaille on pys-
tyttava tarjoamaan uusia, odotukset ylittavia kokemuksia, jotka vaikuttavat asiakkaiden
tunteisiin ja jattavat positiivisen muiston kokemuksesta. Asiakkaalle arvoa tuottaviin koke-
muksiin voidaan paasta sijoittamalla asiakkaiden tarpeet etusijalle tarjoten heille huolelli-
sesti kohdennettuja ja ehyen kokonaisuuden omaavia tapahtumia. Asiakas tulee huomi-
oida tapahtuman kaikissa kosketuspisteissa: jo tapahtumaa ennen, tapahtuman aikana ja

tapahtuman jalkeen.
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3 PALVELUMUOTOILUN MAHDOLLISUUDET TAPAHTUMASUUNNITTE-
LUSSA

3.1 Palvelumuotoilu

Palvelu on prosessi, joka ratkaisee asiakkaan ongelman. Palvelua ei voi omistaa, vaan se
koetaan ja siind keskeisena tekijana on ihmisten valinen vuorovaikutus, joten on luonnol-

lista, etta palveluita on myds suunniteltu ja ajan kuluessa niitéd on haluttu kehittaa. (Tuula-
niemi 2011, 59-61.)

Palvelumuotoiluun alettiin panostaa 1990-luvun alkupuolella teknologian kehityksen puris-
tuksessa. Palvelumuotoilun juuret ovat Euroopassa. KISDissa (KéIn International School
of Design) vuonna 1991 professori Michael Erlhoff lanseerasi palvelumuotoilun osaamis-
alan ja vuonna 1995 Birgit Mager, jonka aktiivinen ura jatkuu edelleen, aloitti uransa en-
simmaisena Euroopan palvelumuotoilun professorina. SDN (Service Design Network) pe-
rustettiin vuonna 2004 eurooppalaisten muotoilukoulujen toimesta keskustelukanavaksi
yritysten ja palvelumuotoilun ammattilaisten valille. Myos suomalaiset ovat olleet aktiivi-
sesti mukana SDN:n keskusteluissa. Suomeen palvelumuotoilu rantautui vahvasti vuonna
1997 Talentumin tytaryhtioksi perustetussa Satama Interactivessa. Ensimmainen palvelu-
muotoilutoimisto perustettiin kuitenkin vasta vuonna 2007, jolloin Satama Interactivesta
irtaantui joukko palvelumuotoilun pioneereja siirtyen Taivas-konsernin Ego Beta -palvelu-
muotoilutoimistoon. Vuonna 2009 Ego Betan muotoilijat perustivat oman palvelumuotoilu-

toimiston, Palmu Inc:in. (Tuulaniemi 2011, 61-63.)

Palvelumuotoilu tarkoittaa muotoilun menetelmin tehtavaa toimintaa asiakaskokemuksen
kehittamiseksi ja johtamiseksi. Palvelumuotoilussa innovoidaan ja kehitetaan asiakasko-
kemusta keskittymalla erityisesti asiakkaan kayttokokemuksen ymmartamiseen ja asiak-
kaalle halutaankin luoda odotuksia ylittavia kokemuksia. Palvelumuotoilussa havainnoi-
daan ja tulkitaan asiakkaan kayttaytymista ja tarpeita ja pyritdan I0ytamaan myos viela tie-

dostamattomia tarpeita. (Loytana & Kortesuo 2011, 118-119.)

Tuulaniemen (2011, 24-27) mukaan palvelumuotoilu auttaa havaitsemaan mahdollisuudet
uusille innovaatioille ja sen avulla voidaan mydskin kehittda jo olemassa olevia palveluita.
Kyse ei ole uudesta asiasta, vaan muotoilusta tutut toimintatavat yhdistetadan uudella ta-
valla palvelun kehittdmiseen tavoitteena taloudellisesti, sosiaalisesti ja ekologisesti kesta-
vat palvelutuotteet. Palvelumuotoilun avulla liiketoimintaa voidaan kehittaa erilaisten tyo-
kalujen ja menetelmien avulla. Lisaksi Tuulaniemi (2011, 58) toteaa, etta palvelumuotoilu
on yhteinen kieli eri osaamisaloille palveluiden kehittdmisessa ja sille on tyypillista asiako-

konaisuuksien jakaminen pienempiin osa-alueisiin hallittavuuden vuoksi.
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Palvelumuotoilussa suunnittelun kohteena on palvelut, palveluntarjoajan ja asiakkaan vali-
set vuorovaikutustilanteet, joihin voi liittya joko virtuaalisia tai fyysisia tiloja, tavaroita, ym-
parist6ja ja ihmisia. Olennaista on ymmartaa, etta kehittdmisen keskipisteena on ihminen
omine tarpeineen ja toimintoineen, vaikkakin myds palveluntarjoajalla on omat tarpeensa
ja odotuksensa. Jos ei ole asiakasta kayttamassa palvelua, ei ole palveluakaan. Palvelun-
tarjoajalta vaaditaan asiakasymmarrysta; on tiedettava asiakkaan odotukset, mihin arvoi-
hin asiakkaan valinnat palvelussa perustuvat ja mika toimii motivaattorina valinnan het-
kella. (Tuulaniemi 2011, 66-67, 71.)

Tuulaniemi (2011, 126-128) jakaa palvelumuotoilun prosessin eri osiin (kuvio 7) koros-
taen, ettd mallia voidaan soveltaa omien palveluiden kehittamiseen tarpeen mukaan,
koska yhta ja samanlaista kaikissa tilanteissa toimivaa mallia on mahdoton kuvata. Pro-

sessin osat ovat:

1. Maarittely: Todennetaan ongelma ja tilaajan tavoitteet seka luodaan ymmarrys pal-

velun tuottavasta yrityksesta ja sen tavoitteista.

2. Tutkimus: Tarkennetaan tavoitteet ja luodaan yhteisymmarrys kehittdmiskoh-
teesta, toimintaymparistdsta, resursseista ja kayttajatarpeista. Keinoina haastatte-

lut, keskustelut ja asiakastutkimukset.

3. Suunnittelu: Vaihtoehtoisten ratkaisujen ideointi, konseptointi ja nopea testaus asi-

akkaiden kanssa. Palvelun tuottamisen mittareiden maarittely.

4. Palvelutuotanto: Palvelukonseptin toimittaminen asiakkaiden testattavaksi. Palve-

lun tuottamisen suunnittelu.

5. Arviointi: Arvioidaan onnistumista ja mitataan toteutumista. Palvelun hienosaato

kokemuksien mukaisesti.

Maarittely Tutkimus Suunnittelu Tuotanto Arviointi

Kuvio 7. Palvelumuotoilun prosessin osat (mukailtu Tuulaniemi 2011, 127)
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Oinosen (2011, 8) mukaan palvelumuotoilu on valine, jolla luodaan muotoilun menetelmia
hyoédyntaen palveluita tulevaisuuden haasteisiin niin, etta palveluihin syntyy lisdarvoa. Ke-
hittdmisessa korostuu palvelutapahtuman kokeminen yksilén nakdkulmasta, nopea kehit-
taminen ja kokeilu seka yhteiskehittdminen kayttajien kanssa. Palveluiden kehittdminen
voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen (kuvio 8), jotka ovat analyysi, konseptointi ja toteutus.
Kussakin vaiheessa kaytetaan keinoina palvelumuotoilun menetelmia. Palvelumuotoilun
keskeisten kasitteiden palvelupolun, palvelutuokion ja kontaktipisteiden avulla palvelusta

syntyy kokonaisvaltainen palvelukokemus.

VAIHEET: Analyysi Konseptointi Toteutus
- S " \

.

/"--- b o N 3 ' 3 |
4 N p ﬁ’/ —
.-'I. . \ f . \ o . ,_\
[ Arjen \ [ Ideoista \ /[ Konseptista \

\ i "
vaihtoehtoja ja | | ratkaisu:

2 - L
i ymmarryksesta | | | >
|\ mahdollisuuksia | | konsepteja /N eI / -
\ N / \ tila / 4
: N / i .\\ e : X / - 4
. - \ 4 4
. = <8 > ~ = >
— = o _ e //-
KEINOT: Haastattelut Osallistavat tyopajat Pilotointi 4
Etnografia Prototypointi Kouluttaminen
Roolipelit Testaaminen Vaikuttavuuden arviointi
Tarinallistaminen Palvelumanuaali Korjaavat toimenpiteet

Kuvio 8. Ideasta palveluksi (mukailtu Oinonen 2011, 38)

Palvelumuotoilussa, joka voi olla uusien palveluiden suunnittelua tai olemassa olevien ke-
hittamista, hydédynnetdan muotoilun menetelmia yhteistydssa asiakkaiden ja yhteistyo-
kumppanien kanssa. Asiakas voi yhteistydn avulla vaikuttaa kehitystydhon ja nain luoda
lisdarvoa itselleen ja muille asiakkaille. Palvelumuotoilun kayttajakeskeinen ndkodkulma
pyrkii asiakkaan nakékulmasta takaamaan palveluiden hyodyllisyyden, kayttokelpoisuu-
den ja toivottavuuden seka palvelun toimittajan nakékulmasta palveluiden tehokkuuden ja
erottuvuuden. Palvelumuotoilun avulla pystytdan reagoimaan uusiin tarpeisiin ja ymparis-
toihin, kun kayttajien tuottamia tietoja voidaan kayttaa palveluiden suunnittelussa. Palvelu-
muotoilijan tydskentelyn edellytyksena on ymmartaa palveluiden arvo, merkitys ja kaytto-
tavat eri tilanteissa. Muotoiluajattelussa, johon sisaltyy empatia ja havainnointi, voidaan
hyoédyntaa luovia tydskentelytapoja ja tuottaa uudenlaisia ratkaisuja suunnittelun ongel-
miin. Asiakkaiden pitdminen ja uusien asiakkaiden saaminen vaativat jatkuvaa palveluun
liittyvien ominaisuuksien kehittamista seka asiakkaan odotusten ja kayttaytymisen ymmar-
tamista. (Miettinen 2011, 22-31.)
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Miettisen (2011, 35-37) mukaan palvelumuotoilun prosessissa korostuu yleensa toistuvan

suunnittelun periaate, joka kasittda kolme vaihetta:

1. Kasvatetaan asiakasymmarrysta ja todennetaan kehitysideoita havainnoi-

malla, kayttajien tarinoilla ja kontekstikartoituksilla.
2. Muokataan ideat palvelukonseptiksi visuaalisin menetelmin.
3. Tehdaan koemallit mallinnustekniikoiden avulla.

Vaiheita kaydaan lapi niin monta kertaa, kunnes palveluideaan ollaan tyytyvaisia. Taman

jalkeen palveluidea lanseerataan yllapitoa unohtamatta.
3.2 Palvelupolku

Palvelumuotoilun menetelman palvelupolun avulla pyritddn ymmartamaan palvelun kayt-
tamista ja tuottamista palvelukokonaisuudessa. Palvelupolku jaetaan suunnittelun helpot-
tamiseksi eri osiin, palvelutuokioihin ja niissa sijaitseviin kontaktipisteisiin, joita voi olla ih-
miset, ymparistét, esineet ja toimintatavat. Palvelutuokion (kuvio 9) aikana asiakas aistii
kaikilla aisteillaan ja hanen tunnelmaansa pyritdankin vaikuttamaan kaikilla mahdollisilla

keinoilla, kuten vareilla, tuoksuilla, aanilla, valoilla ja mauilla. (Tuulaniemi 2011, 78-80.)

s Matkustus/ 3
=N kulkeminen/ | = A N
palvelun P . :
saavuttaminen / p. %
Palveluun Y y i Jalkipalvelu
tutustuminen =y E Palvelu-
- tapahtuma

| AlKA

Kuvio 9. Palvelutuokiot palvelupolulla (mukailtu Tuulaniemi 2011, 79)

Palvelupolku voidaan jakaa arvon kannalta kolmeen eri vaiheeseen: esipalvelu, ydinpal-
velu ja jalkipalvelu. Esipalvelua voi olla esimerkiksi tiedustelu palvelua tuottavaan yrityk-

seen. Talldin alkaa arvon muodostuminen. Ydinpalvelu on itse palvelutapahtuma tai niiden
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sarja ja tdssa vaiheessa syntyy varsinainen arvon muodostaminen. Jalkipalvelu on palve-
lun jalkeista kontaktointia esimerkiksi palautteen kerdamisen muodossa. (Tuulaniemi
2011, 79.)

Palvelupolku on Oinosen (2011, 25) mukaan asiakkaan kokema tapahtumien sarja, johon
vaikuttaa sekd asiakkaan omat valinnat ettd suunniteltu palveluprosessi. Itse palvelutuoki-
ossa asiakas ja palveluntarjoaja ovat tiiviissa vuorovaikutuksessa keskenaan eri kontakti-
pisteissa. Kontaktipisteet ovat tiloja, esineita, prosesseja tai ihmisia, joiden kautta asiak-
kaat palvelun kokevat. Palvelupolun, palvelutuokioiden ja kontaktipisteiden avulla palve-

lusta syntyy kokonaisvaltainen palvelukokemus.

Miettisen (2011, 49-53) mukaan palvelupolku muodostaa asiakkaalle arvoa tuottavan pal-
velukokonaisuuden. Palvelupolku muodostuu toisiaan seuraavista palvelutuokioista, jotka
ovat yksittaisia osavaiheita asiakkaan kokemasta palvelusta. Asiakkaan ja palveluntarjo-

ajan valinen vuorovaikutus tapahtuu palvelutuokion aikana. Jokainen palvelutuokio koos-
tuu lukuisista kontaktipisteista, joiden kautta asiakas aistii kaikilla aisteillaan, nakee palve-

lun ja sen brandin. Kontaktipisteet voidaan jakaa neljaan ryhmaan:

o Kanavat ovat ymparist6ja, paikkoja tai tiloja. Kanava voi olla fyysinen, digitaalinen

tai aineeton. Useimmat palvelut ovat monikanavaisia.

o Esineet ovat tavaroita tai laitteita, joita asiakas kayttaa tai saa omakseen. Ne voi-
vat olla my0s vain asiakaspalvelijan kayttamia esineita palvelukokemuksen saa-

vuttamiseksi.

o Toimintamallit maarittavat palvelun tuotantotavan ja ne voivat olla hyvin yksityis-
kohtaisesti laadittuja. Pienimmilla maaritettavilla yksityiskohdilla, toimintaeleilla,

voi olla huomattava rooli asiakaskokemuksen kannalta.

e |hmiset ovat usein keskeisessa roolissa kontaktipisteissa. Palvelumuotoilun avulla
seka asiakkaille ettd asiakaspalvelijoille voidaan suunnitella sopivat roolit palvelun

tuotannossa.

Kontaktipisteet on suunniteltava tarkkaan, jotta asiakkaalle muodostuu selked, yhtenai-
nen, johdonmukainen ja odotuksia vastaava asiakaskokemus. On myo6s mietittava, mitka
kontaktipisteet ovat asiakkaalle tarkeita ja mitka niista tuovat asiakkaalle lisdarvoa pienin
kustannuksin ja miltd osin kontaktipisteissa voidaan kayttaa itsepalvelua. Kontaktipisteet,
palvelutuokiot ja palvelupolku mahdollistavat yhdessa nakemaan palvelun kayttajien sil-

min.
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Koska yksittdinen palveluntarjoaja ei pysty valttamatta tuottamaan palveluita kaikkiin asia-
kastarpeisiin, palvelupolkuun voidaan kartoittaa myds sellaisia palveluita, joita muut palve-
luntarjoajat tuottavat. Olisikin syyta kartoittaa, tulisiko palvelupolulle tuoda muita palvelun-
tarjoajia, jotta asiakkaalle pystytaan tarjoamaan ehyt kokonaisuus. Palvelupolku toimii hy-
vin seka yksittaisten asiointikertojen suunnittelussa ettd kokonaisten asiakassuhteiden
suunnittelussakin. Tunnistamalla palvelupolkuja pidemmalta ajalta voidaan palveluita tar-

jota ennakoivasti asiakkaiden elamantilanteisiin istuen. (Koivisto 2011, 51.)
3.3 Tapahtumamuotoilu

Muotoilu voidaan kasittda kokonaisvaltaisena suunnitteluna ja toteutuksena, jossa otetaan
huomioon kayttajan tarpeet ja arvot seka kayttoymparisto. Muotoilun avulla voidaan huo-
mioida asiakkaiden tarpeita paremmin ja nopeuttaa palveluiden ja tuotteiden kehittdmis-
ty6ta. Muotoilu muodostaa sillan asiakkaan ja palvelun tarjoajan valille. (Ty6- ja elinkeino-

ministerio, 2018.)
Muotoiluosaaminen on investointia kayttajalahtdiseen arvonluontiin, joka voi nakya
e tuotteen ulkomuodossa
e palvelun sujuvuudessa
o hyvassa asiakaskokemuksessa
e brandissa. (Tyo- ja elinkeinoministerio, 2018.)

Tapahtumalla on aina muoto. Tapahtumamuotoilua voidaan pitaa lahestymistapana, jolla
pyritddn muotoilemaan asiakkaille ratkaisuja ja sen voidaankin ajatella olevan palvelu-
muotoilun alalaji. (Sarja 2012, 17, 27.) Tapahtumamuotoilu erottuu palvelumuotoilusta si-
ten, ettd se kohdistuu selkedkestoiseen tilaisuuteen tai tapahtumaan alku- ja loppuaikoi-
neen, jossa muotoilun tavoitteena on saada aikaan ja paikkaan sidottu ainutkertainen pal-
velukokemus. Palvelumuotoilu on yleensa tapahtumamuotoilua pitkdkestoisempaa toi-
mintaa. (Sarja 2012, 33.)

Muotoilualan YAMK-ty6ssaan Sarja (2012, 39-53) yhdistelee muotoiluajattelua tapahtu-

masuunnitteluun. Hanen mukaansa tapahtumamuotoilun seitseman osa-aluetta ovat:

e Asiakas: Tapahtumamuotoilu alkaa asiakkaan tarpeiden, toiveiden ja unelmien

ymmartamisesta.
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¢ Ainutkertaisuus: Identtisia tapahtumia tai juhlia ei voi olla olemassa. Huolellinen
suunnittelu, asiakasymmarrys ja laadukas toteutus takaavat ainutkertaisen ja

ihanteellisen tapahtuman toteutumisen.

e Moniaistisuus: Asiakkaaseen pyritdan vaikuttamaan kaikilla aisteilla kokonaisela-
myksen tarjoamiseksi ottaen huomioon ymparisto, ilmapiiri, tunnelma ja tapahtu-

matila.

e Teema: Teema on tapahtuman aihepiiri ja kokonaisuutta yhdistava tekija, josta
saadaan elementteja tapahtuman toteutukseen. Tyypillisesti teema nayttaytyy so-
misteissa, tarjoiluissa, varimaailmassa, esityksissa, danisuunnittelussa ja pukeu-

tumisessa.

e Tarina: Tarina eli tapahtuman juoni kuvaa, mita milloinkin tapahtuu. Jokaisella ta-

pahtumalla on oma ainutkertainen tarinansa. Tarina lomittuu usein teemaan.

o Viestinta: Asiakas tavoitetaan markkinoimalla. Viestinnalla luodaan odotuksia asi-

akkaalle ja sen avulla tehdaan kohdistus haluttuun asiakasryhmaan.

o Joustavuus: Yllattavissa tilanteissa pitda pystya toimimaan ja tekemaan muutok-
sia tinkimatta palvelun laadusta. Joustavuus sisaltda seka tapahtuman eri ele-
menttien yhteensovittamista etta vaihtoehtoista suunnitelmaa, joka otetaan kayt-

toon tarvittaessa.

Teema toimii Vallon ja Hayrisen (2016, 235-236) mukaan tapahtuman kattona kooten ta-
pahtuman eri osat yhteen (kuvio 10), joten teema tuleekin valita harkiten ottaen huomioon
yrityksen arvot ja tavoitteet. Teeman avulla luodaan haluttua mielikuvaa ja teemaa visu-
alisoimalla voidaan syventaa vaikutusta aanen, varien ja kuvien kaytolla. Kun tapahtuman
viesti ja idea nakyvat teeman avulla tapahtuman jokaisessa vaiheessa, kutsusta jalki-

markkinointiin asti, tapahtuma pystyy tarjoamaan mieleenpainuvan elamyksen.
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Kuvio 10. Tapahtumatalo (mukailtu Vallo & Hayrinen 2016, 236)

Elamysajatteluun kuuluu aistien kautta tuntemisen lisaksi viihde, oppiminen ja arjen unoh-

taminen. Elamys on unohtumaton, moniaistinen kokemus, joka voi johtaa muutoskoke-

mukseen. Muutoskokemuksen tarjoaa tapahtuman puitteet; missa se jarjestetaan ja miten

tapahtumatilan muotoilu eri aistit huomioiden on toteutettu. (Vallo & Hayrinen 2016, 139.)

Pine ja Gilmore ovat yhdysvaltalaisia elamysajattelun uranuurtajia. Heidan 1990-luvulla

kehittdamansa elamysmallin (kuvio 11) mukaan tapahtumassa koettuun elamykseen vai-

kuttaa neljd ulottuvuutta; osallistujan aktiivisuus tai passiivisuus sekd myos henkinen valil-

linen kokeminen tai fyysinen valitdn kokeminen.

Vilillinen kokeminen
A

Viihteellinen Opetuksellinen

Passiivinen<

Esteettinen Eskapistinen

T

Valiton kokeminen

) Aktiivinen

Kuvio 11. Elamysmalli (mukailtu Pine & Gilmore 2011, 46)
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Elamysmallin vaaka-akselilla kuvataan osallistujan oma aktiivisuuden taso tapahtumassa;
osallistuuko han itse aktiivisesti elamyksen tuottamiseen vai onko han passiivinen sivusta-
seuraaja. Esimerkiksi oopperassa tapahtumaan osallistuva ei voi itse vaikuttaa elamyksen
tuottamiseen, joten han on passiivinen osallistuja. Pystyakselilla kuvataan yhteytta ja etai-
syytta tapahtumaan. Valitén kokeminen tarkoittaa osallistujan olevan fyysisesti mukana
siella, missa elamys tuotetaan, osallistuen ja vaikuttaen itse tapahtuman kulkuun. Valilli-
nen kokeminen tarkoittaa tapahtumaan osallistujan olevan eri paikassa kuin itse tapahtu-
massa, esimerkiksi han voi seurata tapahtumaa television valityksella. (Pine & Gilmore
2011, 45-46.)

Elamysmallin mukaan ulottuvuuksista riippuen elamykset voivat olla viihteellisia, opetuk-
sellisia, esteettisia ja eskapistisia. Nama nelja tapaa kokea elamyksia sekoittuvat usein
keskenaan tuottaen ainutlaatuisia ja henkilékohtaisia kokemuksia. (Pine & Gilmore 2011,
47.)

Viihteellinen elamys saa ihmiset yleensa nauttimaan: hymyilemaan, nauramaan tai viihty-
maan muulla tavoin. Viihteellinen elamys, jossa ollaan henkisesti mukana, sijoittuu ela-
mysmallissa passiivisen ja valillisen kokemisen valimaastoon ja se voi olla esimerkiksi te-

levision katselua, musiikin kuuntelua tai lukemista. (Pine & Gilmore 2011, 47.)

Opetuksellinen elamys sijoittuu valillisen kokemisen ja aktiivisuuden valimaaston. Se voi
olla esimerkiksi luennolle osallistumista. Tall6in oppilaan aktiivisuustaso nousee, mutta
han on mukana opetuksessa valillisesti. Elamys yhdistyy henkiseen puoleen ja halu oppia
kasvaa. (Pine & Gilmore 2011, 48.)

Eskapistinen elamys, joka tarkoittaa todellisuuspakoista elamysta, on aktiivista ja valitdonta
toimintaa ja siind elamyksen kokeminen on voimakkainta. Se voi olla esimerkiksi henkil6-
kohtaisesti naytelmaan osallistumista tai tietokonepelin pelaamista. Eskapistisessa ela-
myksessa paetaan todellisuutta, irrottaudutaan arjesta ja uppoudutaan taysin tapahtu-

maan mukaan ollen siind aktiivisesti ja fyysisesti mukana. (Pine & Gilmore 2011, 50.)

Esteettinen elamys on passiivista, mutta valiténta ja moniaistista toimintaa. Se voi olla esi-
merkiksi ndkdalan tai taidenayttelyn teoksien ihailua. Tapahtumaan elaydytaan syvallisesti
viipyillen ja fyysisesti paikalla ollen, vaikka elamyksen tuottamiseen ei itse osallistutakaan.
(Pine & Gilmore 2011, 53.)

Pinen ja Gilmoren (2011, 73) mukaan jokaisella kokemuksella on teema. Kiinnostavan
teeman I6ytaminen on keskeinen tekija muotoiltaessa tapahtuman elamyksellista koke-
musta. Eldmyksellisen kokemuksen luomiseen paastaan noudattamalla viitta periaatetta,

joissa jokaisessa teema on keskeisena tekijana:
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1. Teemoita kokemus: Onnistunut kokemus on teemallisesti hyvin suunniteltu ja se
jattaa muistijaljen kavijalle. Teema ei ole vain keksitty nimi, vaan se nakyy tapah-
tuman jokaisessa vaiheessa ja jokaisessa yksityiskohdassa. (Pine & Gilmore
2011, 67-68.)

2. Harmonisoi positiivisilla arsykkeilla: Teema muodostaa pohjan kokemukselle,
mutta positiiviset arsykkeet taydentavat teemaa vahvistaen kavijan kokemusta ja
muistijalkea. Arsykkeiden tulee noudattaa teemaa ja ne voivat liittya esimerkiksi
ymparistoon tai tapahtumassa tydskentelevien kaytokseen. (Pine & Gilmore 2011,
78-79.)

3. Eliminoi negatiiviset arsykkeet: Vahapatdiset, teemaan sopimattomat, liian monet
ja kokemukseen negatiivisesti vaikuttavat arsykkeet pitaa poistaa, jotta mieleen-

painuva kokemus voi toteutua. (Pine & Gilmore 2011, 82-84.)

4. Lisaa muistoja: Ihmisilld on tapana keratd muistoja merkityksellisistd kokemuk-
sista, esimerkiksi kortteja lomamatkoilta seka lippiksia tai T-paitoja konserteista.
Kokemuksesta tulee tehda teemoitettuna niin haluttava ja merkityksellinen, ettd se

halutaan tallettaa arvokkaiden muistojen joukkoon. (Pine & Gilmore 2011, 85-86.)

5. Vetoa kaikilla aisteilla: Mitad tehokkaammin vedotaan eri aisteihin teemaa myétail-
len, sitd unohtumattomampi elamys kokemuksesta saadaan. Voimakkain elamys
koetaan, jos sen pystyy ndkemaan, kuulemaan, haistamaan, maistamaan ja tun-

temaan samanaikaisesti. (Pine & Gilmore 2011, 88-89.)

Pine ja Gilmore (2011, 241) toteavat, etta tuotteet ja palvelut eivat enaa riit, vaan asiak-
kaat haluavat kokea elamyksia, joista he ovat my6s valmiita maksamaan. He haluavat
viettda aikaa nauttien ikimuistoisista tapahtumista niihin henkilékohtaisesti sitoutumalla
(Pine & Gilmore 2011, 3). Elamykset tarjoavat lisdarvoa asiakkaille, mutta ne tarjoavat sita
myo0s yrityksille. Esimerkkind arvon luomisesta ja palvelutaloudesta elamystalouteen siirty-
misesta, Pine ja Gilmore (2011, 1-3) kuvailevat kahvipapua raaka-aineena, sen jalosta-
mista jauhaen ja paahtaen tuotteeksi, kahvin tarjoamista palveluna kahvilassa ja lopuksi
elamykseen asti vietyna kahvin tarjoamista viiden tahden hotellissa upeissa puitteissa tai
kahvilassa San Marcon eli Pyhan Markuksen torilla Venetsiassa. Kahvin nauttiminen eri-
tyisessa tapahtumaymparistdssa aiheuttaa asiakkaalle elamyksen tuoden asiakkaalle lisa-

arvoa ja samalla tuoden myds myyvalle yritykselle lisdarvoa kahvin korkeampana hintana.

Tarssanen & Kylanen (2007, 112-113) ovat luoneet elamyskolmio-mallin pohjoismaisesta

nakokannasta katsottuna. Kolmion avulla pystytaan hahmottamaan kokemuksen ja ela-
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myksen ero, vaikkakin niiden valinen side on vahva. Elamyskolmio (kuvio 12) on malli tay-
dellisesta elamystuotteesta jokaisen elementin toteutuessa jokaisella kokemisen tasolla.
Mallin avulla voidaan |6ytaa kriittiset kohdat kehitettavaksi ja kun kaikki olennaiset ele-
mentit on saatu toimiviksi, on luotu suotuisat puitteet elamyksen syntymiselle. Mallissa

elamysta arvioidaan seka tuotteen elementtien tasolla ettd asiakaskokemuksen tasolla.

' N
Muutos l"--,_ Henkinen taso

Emotionaalinen taso

Elamys \
A
b
Oppiminen ."'l\ Alyllinen taso
Aistiminen . Fyysinen taso
.I\
Kii " . Metivaation taso
1Mnnostuminen
Yksilallisyys Aitous Tarina Moniaistisuus  Kontrasti Vuorovaikutus

Kuvio 12. Elamyskolmio-malli (mukailtu Tarssanen & Kylanen 2007, 114)

Elamyskolmion mukaan elamyksen syntyyn vaikuttavaa tuotteen seuraavat tekijat:

o Yksildllisyys: Elementti tarkoittaa tuotteen ainutlaatuisuutta, toista samanlaista ei
ole. Tuote on joustava ja raatalditavissa asiakkaan tarpeiden mukaisesti, esimer-

kiksi aktiviteetin haastavuutta voidaan vaihdella halutunlaiseksi.
e Aitous: Tuote on aito, jos asiakas sen niin kokee.

e Tarina: Hyva tarina puhuttelee ja antaa kokemukselle merkityksen myds tunneta-

solla. Yhtenainen tarina sitoo eri elementit toisiinsa uskottavasti.

e Moniaistisuus: Tuote voidaan kokea eri aisteilla sopusoinnussa keskenaan olevia

aistiarsykkeita tarjoamalla, teema ja tarkoituksenmukaisuus huomioiden.
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o Kontrasti: Tuotteen tulee erottua asiakkaan arjesta, jotta arjesta pystyy irrottautu-

maan mahdollistaen uusien nakokulmien omaksumisen.

e Vuorovaikutus: Kokemus muiden kokijoiden kanssa luo yhteisdllisyytta ja vaikuttaa

myonteisesti sosiaalisuuteen. (Tarssanen & Kylanen 2007, 114-116.)

Elamyskolmiossa asiakkaan kokemuksen tasot, jotka kaikki sisaltavat elamyksen tayttymi-

sen elementit, ovat jaettu seuraavasti:

e Motivaation taso: Asiakkaan kiinnostus heratetaan esimerkiksi markkinoimalla tuo-
tetta. Asiakkaalle luodaan halu sitoutua ja osallistua jo talla tasolla mahdollisim-

man monta elamyskriteeria tayttamalla.

e Fyysinen taso: Tuote koetaan, tunnetaan ja tiedostetaan aistimalla. Hyva tuote on

teknisesti laadukas, kaytettava ja toimiva ja takaa nain miellyttavan kokemuksen.

e Alyllinen taso: Tuotteesta muodostetaan mielipide. Hyva tuote tarjoaa mahdollisuu-

den oppia tai saada uutta tietoa seka kehittya.

¢ Emotionaalinen taso: Jos kaikki peruselementit ovat kunnossa ja tuote tayttaa asi-
akkaan odotukset fyysisella ja alyllisella tasolla, asiakas kokee todennakdisesti

merkityksellisen kokemuksen eli elamyksen.

¢ Henkinen taso: Vahva tunnereaktio voi aiheuttaa henkildkohtaisen muutoskoke-
muksen esimerkiksi elamantavassa tai olotilassa. (Tarssanen & Kylanen 2007,
117-119.)

Riittdvan vaikuttava kokemus voi siis johtaa elamykseen, jos elamyksen syntyyn vaikutta-
vat tekijat ovat kunnossa. Monin eri aistein koettu kokonaisvaltainen tunnekokemus voi

johtaa mydés henkildkohtaiseen muutokseen. (Tarssanen & Kylanen 2007, 121.)
3.4 Event Canvas

Tapahtumien suunnittelutydkaluna voidaan kayttaa Canvas-mallia, joka perustuu palvelu-
polkuajatteluun (Vallo & Hayrinen 2016, 26). Event Canvas on strateginen, visuaalinen
tydkalu, jolla voidaan suunnitella uusia tai kehittda jo olemassa olevia tapahtumia. Tydka-
lun kehittivat Ruud Janssen ja Roel Frissen Alexander Osterwalderin kehittdman Business
Model Canvasin pohjalta, joka on liiketoimintamallien luomisen ja niiden kehittamisen ty6-
kalu. Event Canvasissa on elementteja myds Osterwalderin Value Proposition Canva-
sista, jonka avulla syvennytaan arvolupaukseen - milla keinoin yritys vastaa asiakkaan toi-
veisiin ja odotuksiin. Event Canvasia voidaan kayttaa paperisena tai sahkdisena versiona.
(Event Model Generation 2018.)
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Event Canvasin (kuvio 13) avulla halutaan tapahtumasuunnittelussa edistaa innovaatioita

yhteisella visuaalisella kielella eri sidosryhmien kesken. Visuaalinen kaavio, joka kuvaa

asiakkaan matkaa tapahtumassa, sisaltaa neljatoista eri elementteja. (Event Model Gene-

ration 2018). Elementit on jaettu kolmeen lohkoon, jotka ovat tayttdmisjarjestyksessa

muutos, raamit ja muotoilu (Frissen ym. 2016, 38).

Kuvio 13. Event Canvas (mukailtu Event Model Generation 2018)

@ PAINS COMMITMENT C/ RETURN GAINS @
2] >
ENTERING BEHAVIOUR ) EXITING BEHAVIOUR
EXPERIENCE
JOURNEY
JOBS TO BE PROMISE 1
DONE et
INSTRUCTIONAL
DESIGN
O g e
EXPECTATION COST REVENUE SATISFACTION

Lohkoon muutos (change) kuuluu kuusi elementtia, joilla kuvataan muutosta asiakkaan

kayttaytymisessa tapahtumaan saapumisesta aina tapahtumasta poistumiseen asti:

o Entering behaviour: Kuvataan asiakkaan kayttaytymista tapahtumaan saavutta-

essa: mika on hanen asemansa, miltd han nayttaa, miten han on asennoitunut,

mita han puhuu ja tekee.

e Pains: Kuvataan asiakkaan pelot ja esteet tapahtumaa kohtaan; mika saa hanet

tuntemaan olonsa huonoksi, mistad han turhautuu ja mikd hanta huolestuttaa.

o Expectations: Kuvataan, mitd asiakas odottaa tapahtumalta. Odotuksiin vaikuttaa

aiemmat kokemukset, muiden mielipiteet, sosiaalinen media ja markkinointivies-

tinta.
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Gains: Kuvataan, mita hyottyja asiakas tapahtumasta saa; mita han haluaa, tarvit-

see ja mista han unelmoi.

Satisfaction: Kuvataan asiakkaan tyytyvaisyytta tapahtumaan; onko kokemus odo-
tuksia vastaava, miten han viestii tapahtumasta muille, miten tapahtuma vaikuttaa

tuleviin valintoihin.

Exiting behaviour: Kuvataan asiakkaan toivottu kayttaytyminen, muutos tai oppi,
tapahtumasta poistuttaessa. (Frissen ym. 2016, 38-53; Event Model Generation
2018.)

Lohkoon raamit (frames) kuuluu kuusi elementtia, jotka muodostavat tapahtuman kehyk-

sen ja raja-arvot. Elementeilld kuvataan tapahtuman taloudellisia ja toiminnallisia osioita:

Commitment: Kuvataan, mitd uhrauksia asiakas tekee osallistuessaan tapahtu-
maan; uhrauksilla tarkoitetaan yleensa aikaa, energiaa tai ei-rahallista panosta.
Asiakas sitoutetaan osallistumaan tapahtumaan ymmartamalla asiakkaan uhrauk-

set luomalla positiivinen ja odotukset ylittava kokemus.

Return: Kuvataan, minka vastineen asiakas uhraukselleen saa. Vastineet voivat
olla aineellisia, esimerkiksi tapahtumassa nautittu ruoka tai aineettomia, esimer-

kiksi tuttujen tapaaminen tai verkostoituminen.

Cost: Kuvataan tapahtuman kustannukset, kuten tarvittavien palveluiden, tarjotta-

vien, kuljetuksien, esiintyjien ja infrastruktuurin aiheuttamat kustannukset.

Revenue: Kuvataan tapahtuman tulot. Tuloja ei valttamatta ole tapahtuman luon-

teesta riippuen, mutta taloudellinen tavoite voi olla tulevaisuudessa.

Jobs to be done: Kuvataan ne ty6t, jotka tulee tehda tapahtuman onnistumiseksi ja

asiakkaiden tarpeiden tyydyttamiseksi.

Promise: Kuvataan tapahtuman lupaus. Mika on tapahtuman arvolupaus asiak-
kaalle, vahentaakd se asiakkaan pelkoja, saako asiakas tapahtumasta haluamiaan
hyotyja. (Frissen ym. 2016, 55-67; Event Model Generation 2018.)

Lohkoon muotoilu (design) kuuluu kaksi elementtia, joilla kuvataan, milta tapahtuma nayt-

taa ja tuntuu:

Experience journey: Kuvataan, mitd kosketuspisteita asiakas tapahtumassa koh-
taa, mita tunteita han kokee eri aistien avulla, mika saa hanet tuntemaan odotuk-
set ylittavan kokemuksen — elamyksen. Kokemukset voivat alkaa jo ennen tapah-

tumaa ja paattya tapahtuman jalkeiseen kommunikointiin.
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e Instructional design: Kuvataan, milla menetelmilla asiakkaalle tarjotaan oppimisko-
kemuksia tai kayttaytymiseen vaikuttavia uusia nakemyksia. (Frissen ym. 2016,
70-73; Event Model Generation 2018.)

Palvelumuotoilulla pyritddn muotoilun menetelmin kehittdmaan asiakaskokemusta ja sen
johtamista. Jotta asiakkaalle voidaan tarjota sujuvia, odotukset ylittavia kokemuksia, on
asiakasta, hanen kayttaytymistaan ja tarpeitaan ymmarrettava. Erilaiset tyokalut ja mene-
telmat auttavat jakamaan kokonaisuuksia pienempiin kasiteltaviin osiin, jolloin niiden hallit-
tavuus on helpompaa. Tapahtumamuotoilu tarjoaa visuaalisia menetelmia tapahtuman si-
sallén muotoiluun eri aistit huomioiden. Asiakkaan kokemaan unohtumattomaan elamyk-
seen tapahtumassa vaikuttaa huolellisesti valittu teema, ainutlaatuisuuden ja aitouden luo-
minen erilaisia positiivisia aistiarsykkeita tarjoten ja tarina, joka vaikuttaa tunnetasoon. Jos
elamykseen vaikuttavat tekijat ovat kunnossa, asiakas voi kokea tunnekokemuksen, joka

siivittda hanet henkilbkohtaiseen muutokseen.
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4 TOIMINNALLINEN OSUUS

4.1 Linkun nykytila

Linkku on keskittynyt vahvasti hyvinvointipalveluiden tuottamiseen. Linkussa voi mittauttaa
esimerkiksi verenpaineen ja verensokerin (kuva 2). Terveydentilaa askarruttavista asioista
voi lisaksi keskustella Linkussa vakituisesti tydskentelevan sairaanhoitajan kanssa. Linkun
tarjoama terveyskioskityyppinen, matalan kynnyksen palvelu, on asiakkaille ilmaista. (Liik-
kuvatila 2018.)

e

N

! y

/t

Kuva 2. Linkun sairaanhoitaja Pekka Kurkela mittauksien parissa Kalkkisissa 18.9.2018
(Kuva: Liljeroos Soile 2018)

Linkussa tehdaan myos haja-asutusalueilla saanndllisesti ala-asteikaisten koululaisten

hammastarkastuksia, joten koululaisia ei tarvitse kuljettaa hammastarkastuksien vuoksi
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kuntakeskuksiin pitkien matkojen paahan. Lisaksi Linkussa annetaan kausiluonteisia in-

fluenssarokotuksia. (Kurkela 2018.)

Vuoden 2018 alusta Linkun toimintamallia muutettiin siten, etta Linkulla on kiinteat aika-
taulut parittomilla ja parillisilla viikoilla aina maanantaisin ja tiistaisin, jonka seurauksena
Linkku vierailee samalla paikkakunnalla aina samana viikonpaivana kahden viikon valein.
Perjantaisin Linkku suuntaa eri teemojen mukaisille toripaiville Vaaksyyn, Hollolaan, Ori-
mattilaan ja Hartolaan, kullekin paikkakunnalle siis kerran kuukaudessa. Linkku palvelee
my0s Lahden markkinoilla kuukauden ensimmaisena keskiviikkona. Paasaantoisesti kes-
kiviikot ja torstait ovat varattu koululaisten hammastarkastuksia ja erilaisia tempauksia
varten. (Liikkuvatila 2018.)

Esimerkkina Linkun toiminnan kehittdmisesta Linkun organisaation ulkopuolisille tahoille

voidaan nostaa esiin kesakuussa 2018 jarjestetyt pop up -tapahtumat. Linkku oli mukana
Jukolan viestissa 16.-17.6. Hollolassa toimien Mannerheimin Lastensuojeluliiton (MLL) ta-
pahtumatilana ja 19.6. Linkku oli mukana Paijat-Hameen kylat ry:n Kyldkahveilla Orimatti-

lan Artjarvella.

Linkun toiminnassa on talla hetkellad useita puutteita. Ensinnakin, vaikka Linkussa on
etayhteydet, Linkusta ei ole paasya potilastietojarjestelmiin, jos Linkussa on toimijoina
muut kuin PHHYKY: :n tyontekijat. Linkun sairaanhoitaja ei siis voi pitda varsinaisia sai-
raanhoitajan vastaanottoja, koska han ei pysty tekemaan kirjauksia asiakkaan tietoihin.
Asiakkaalle voidaan kuitenkin antaa ohjeita ja neuvontaa ja nain lisata asiakkaan hyvin-
vointitietoutta. Tarvittaessa asiakasta pyydetaan hakeutumaan ladkarin vastaanotolle. Toi-
sena puutteena on huomattu, etta Linkkua ja sen tarjoamia palveluita ei tunneta kuin va-
haisissa maarin. Vaikka Linkku on jo kulkenut Paijat-Hameen maisemissa vuodesta 2014,
sen tuomat mahdollisuudet ovat jaadneet asukkailta huomaamatta. Tasta seuraa kolmas
puute, joka on se, etta Linkun kavijamaara ei ylla kaikilla paikkakunnilla toivottuihin kavija-
maariin. Neljantena puutteena voidaan pitaa sita, ettd Linkun tiloissa ei tehdd paasaantoi-
sesti kuin yhdenlaista palvelua kerrallaan, vaikka Linkun sisatilat tarjoavat mahdollisuuden
kahteen samanaikaiseen toimintaan. Lisaksi Linkun ymparilla olevia ulkotiloja voidaan

myds hyddyntaa palvelutarjonnassa. (Snare 2018.)

Linkun puutteita on jo osittain ryhdytty ratkaisemaan vuoden 2018 alusta kiinteilla aikatau-
luilla. Kiintean aikataulun etu on se, etta asiakkaan ei tarvitse muistaa kuin yksi vakio-

paiva, jolloin Linkku saapuu paikkakunnalle. Vaihtelevuutta on haettu myds teemakuukau-
silla, joiden puitteissa Linkussa on kayty esittelemassa esimerkiksi lapsiperhe-, mielenter-

veys- ja apuvalinepalveluita. (Snare 2018.)
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4.2 Menetelmat

Opinnaytetyon tarkeimpana tavoitteena oli tuottaa Linkussa pidettavalle tapahtumalle toi-
mintaohjeet. Toiminnallisen opinnaytetydn tunnuspiirteena voi olla esimerkiksi kaytannon
ohjeistustavan aikaansaaminen oppaan muodossa (Vilkka & Airaksinen 2003, 9), joten

opinnaytetydn tavoitteena syntyneet tapahtuman toimintaohjeet kattavat hyvin toiminnalli-

sen opinnaytetydn tunnuspiirteen.

Tutkimusmenetelmana kaytin Survey-tutkimuksen keskeistd menetelmaa, kyselya, jolla
kerataan aineistoa tietysta perusjoukosta tietyin perustein. Aineistoa kerataan erilaisilla

kyselyilla, haastatteluilla ja havainnoimalla. (Hirsjarvi ym. 2009, 193.)

Tekemani haastattelut, jotka ovat kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen paamenetelma
(Hirsjarvi ym. 2009, 205), olivat enemmankin spontaania keskustelua, eivatka ne noudat-
taneet mitaan tiettya kaavaa, koska haastateltavien toimenkuvat Linkun suhteen ovat eri-
laiset. Voidaan kuitenkin puhua teemahaastattelusta, joka on lomake- ja avoimen haastat-
telun valimuoto. Teemahaastattelussa aihepiiri on selvilla, mutta kysymysten tarkka muoto
ja jarjestys puuttuvat. Lomakehaastattelussa kysymykset ovat lomakkeella ja niiden esitta-
misjarjestys on maaratty. Avoimessa haastattelussa haastattelija pyrkii keskustelun ai-
kana saamaan selville haastateltavan ajatuksia ja mielipiteita. (Hirsjarvi ym. 2009, 208-
209.) Haastattelun etuna voidaan pitaa aineiston keruun joustavuutta tilannetta seuraten
ja vastaajaa myoétailemalla. Lisaksi haastateltava voi kertoa aiheesta laajemmin kuin mita

haastattelija on pystynyt ennakoimaan. (Hirsjarvi ym. 2009, 205.)

Tekemani kysely oli suullisesti tehty gallup-tyyppinen kysely, joka sisalsi seka monivalinta-
kysymyksia etta viimeisena esitetyn avoimen kysymyksen. Monivalintakysymys tarkoittaa
valmiiksi laadittuja vastausvaihtoehtoja, joista vastaaja valitsee haluamansa vaihtoehdon.
Avoin kysymys tarkoittaa tyhjan tilan jattamista vastausta varten. Avointen kysymysten
etuna voidaan pitaa sita, ettd vastaaja voi kertoa omin sanoin, mitad hanella on oikeasti
mielessaan eika hanelle nain ollen ehdoteta valmiita vastausvaihtoehtoja. (Hirsjarvi ym.
2009, 198-201.)

Kyselyt ja haastattelut tuovat esiin, miten ihmiset havaitsevat ymparistéaan. Se, mita ym-
paristdssa todella tapahtuu, ei ole valttamatta yhtenevainen ihmisten omien havaintojen
kanssa. Havainnoinnin avulla voidaankin seurata, toimivatko ihmiset todella niin kuin he
sanovat toimivansa. Havainnoinnin etuna voidaan pitaa aitoa ymparist6a ja suoran tiedon
saamista halutun kohteen toiminnasta ilman keinotekoisuutta. Havainnointi sopiikin hyvin

kvalitatiiviseen tutkimukseen. (Hirsjarvi ym. 2009, 212-213.) Suorittamani havainnointi oli
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osallistuvaa havainnointia. Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija osallistuu tutkittavien toi-
mintaan, jopa ryhman jdsenena, jakaen tutkittavien kanssa esimerkiksi elamankokemuk-
sia. (Hirsjarvi ym. 2009, 216.)

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kartoittaa myds Linkun kehittamistarpeita. Jotta jotain voi-
daan kehittaa, taytyy ensin tuntea nykytila. Linkun nykytilan kartoituksen menetelmina
kaytin Linkun arkeen tutustumista havainnoiden asiakkaita seka havainnoiden ja haasta-
tellen Linkun toimintaa pyorittavia inmisia. Lisaksi nykyasiakkaat kartoittaakseni suoritin
usealla eri paikkakunnalla gallup-tyyppisen kyselyn kohdistaen kyselyn suoraan Linkussa
asioiviin ihmisiin. Kehittdmistarpeita keratakseni laajensin haastattelujen maaraa ja koh-
teita my6s Linkun ohjausryhmaan, Linkku-tiimiin ja Linkussa epasaanndllisesti toimineisiin

tahoihin. Omalta osaltani ammensin kehittamisideoita myo6s alan kirjallisuudesta.

Niin Linkussa jarjestettavan tapahtuman toimintaohjeiden laatiminen, nykyisten asiakkai-
den kartoitus ja ajatukset Linkusta kuin kehittdmisehdotusten laadintakin, vaativat kaytan-
nonlaheista tietojen saamista Linkun arkitoiminnasta, asiakkaista, Linkussa tyoskentele-
vista ja Linkun toimintaa pyorittavista ihmisista. Naista syista paatin kulkea Linkun mat-
kassa useilla eri paikkakunnalla huhti-, touko-, ja kesdkuussa 2018 havainnoiden, kysel-
len, haastatellen ja tehden muistiinpanoja, joista on hydtya toimintaohjeita ja kehitysehdo-
tuksia laatiessani, ottaen huomioon myo6s seka Linkun parissa tyoskentelevien etta asiak-

kaiden tuntemukset Linkun eri ominaisuuksista.
4.2.1 Havainnointeja ja asiakaskysely

Havainnointini kohdistui Linkun asiakkaisiin, tydntekijdihin ja Linkun ominaisuuksiin. Ha-
vainnoituja asioita kirjasin ylés muistilehtiodn. Havainnoinnit toteutin huhti-, ja toukokuun

2018 aikana seuraavilla paikkakunnilla:

e 6.4 Vaiksy klo 9-14

10.4. Artjarvi klo 10-14

e 13.4. Hollola klo 9-14

e 16.4. Padasjoki klo 10-14
e 17.4. Kalkkinen klo 10-14
e 20.4. Orimattila klo 9-14
e 27.4. Hartolaklo 9-14

e 2.5. Lahti klo 9-14
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e 4.5 Vaaksy klo 9-14
e 15.5. Kalkkinen klo 10-14.

Havainnointini oli kaikin puolin osallistuvaa. Valmistelevissa tehtavissa avustin Linkun ul-
kopuolelle pystytettavan katoksen pystytyksessa ja mainosbanderollien laittamisessa. Ka-
tos pystytettiin, jos se katsottiin tarpeelliseksi. LAMKIin ja Salpauksen banderollit laitettiin
sen mukaisesti, mista Linkun tyontekijat olivat tulleet. Ulkopuoliset toimijat saivat pystyttaa
myo6s omia banderollejaan. A-standit, joissa oli mainos paivan tapahtumasta, sijoitettiin
sellaiseen paikkaan, mista ohikulkijat pystyivat helposti tekstin lukemaan. Kuvasta 3 voi-
daan siis paatella, etta Artjarvella 10.4. asiakkaita palveli LAMK. Kuvassa 4 on paikallisen
kaupan eteen sijoitettu A-standi houkuttelemaan asiakkaita. Kuvassa 5 on nahtavissa,
etta Hollolan torilla 13.4. edustettuina olivat myds Salpauksen toimijat. Hollolassa oli myds

katos pystytettyna.

Kuva 4. A-standi Artjarvella 10.4.2018 (Kuva: Liljeroos Soile 2018)
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Kuva 5. Linkku Hollolan torilla 13.4.2018, vas. Salpauksen Mia Terenius ja Eija Tamminen
(Kuva: Liljeroos Soile 2018)

Itse tapahtuman aikana osallistuin asiakkaiden houkuttelemiseen asioimaan Linkussa,
avustin tarvittaessa hissin kaytossa ja jutustelin gallup-kyselyjen lomassa asiakkaiden
kanssa kaikenlaisista asioista, joista he halusivat puhua. Kahvinkeittokin tuli Linkun kay-
tanndn mukaisesti opeteltua. Tapahtuman jalkeen katos purettiin ja pakattiin Linkun tava-
ratilaan, kuten tehtiin myds banderolleille ja A-stéandeille. Lisaksi sisatiloissa oli kaikki irto-

tavara sijoitettava takaisin paikoilleen, etteivat ne ajon aikana rikkoudu.

Minun oli siis mahdollista tehda osallistuvaa havainnointia koko tapahtuman ajan samalla
seka asiakkaita etta Linkussa tyoskentelevia seuraten. Halusin olla mukana kokemassa
Linkun arkea nahdakseni, minkalaisia ja minka henkisia paivia Linkussa vietetaan, miten
asiakkaat suhtautuivat Linkun tarjoamiin palveluihin ja miten tydntekijat suhtautuivat tyos-
kentelyynsa Linkussa. Jos jokin asia Linkussa tuotti ongelmia ja siihen on |6ydettavissa
ratkaisu, on tama syyta nakya tapahtuman toimintaohjeissa tai kehittamisehdotuksissa.
Havainnoinnin pohjalta pystyin tarjoamaan myos omia kehittamisehdotuksia tulevaisuutta

ajatellen.

Havainnoimalla Linkun toimintaa pystyin seuraamaan, millaisen asiakaskokemuksen Lin-

kun asiakkaat muodostivat Linkun tarjoamasta palvelusta. Tana paivana kilpailevassa yh-

teiskunnassa arvon luominen asiakkaalle on avaintekija ja yritysten tuleekin omalla toimin-
nallaan luoda puitteet arvon muodostumiselle. Asiakas luo itse asiakaskokemuksen ja ar-

von itselleen, mutta yritykset voivat omalla toiminnallaan luoda edellytykset arvon muo-

dostumiselle ottaen huomioon emotionaaliset arvot, kuten kosketuspisteiden huomioimi-
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sen ja kokemusten personoinnin luoden nain asiakkaille merkityksellisia kokemuksia tun-
netasolla. (Loytana & Korkiakoski 2014, 17-18.) Kun ymmarretdan asiakkaan motiivit, tar-
peet ja odotukset, voidaan ymmartaa, mista palvelun tekijoista asiakas muodostaa itsel-

leen arvon (Tuulaniemi 2011, 71).

Havainnointi antoi my6s mahdollisuuden seurata, kuinka onnistuneita Linkun tapahtumat
olivat. Onnistuneessa tapahtumassa, joka saa seka osallistujat etta isannat hyrisemaan,
on strategiset ja operatiiviset kysymykset ratkottu niin, ettd ne ovat tasapainossa keske-
naan ja siita seuraten tapahtumassa on ajatus, sisalto ja tunne kohdallaan (Vallo & Hayri-
nen 2016, 121, 127).

Asiakkaisiin kohdistuneen suullisen gallup-tyyppisen kyselyn (lite 1) toteutin samaan ai-
kaan havainnointien kanssa. Kyselyn avulla pyrin saamaan esille ensinnakin sen, pitaako
ennakkokasitys siita, ettad ihmiset eivat tieda ja tunne Linkun tarjontaa, paikkaansa. Taman
seikanhan toimeksiantaja mainitsi yhdeksi puutteeksi. Lisdksi kartoitin samalla Linkun
kayttajien ikaryhman ja sukupuolen seka avoimena kysymyksena toiveita, mita hyvinvoin-
tiin liittyvia palveluita he haluaisivat Linkun tarjoavan omalla paikkakunnallaan. Naita tie-
toja tarvitaan, kun Linkun toiminnan laajetessa mietitaan, onko markkinointia syyta tehos-
taa, mita palveluita tarjotaan ja mihin kayttajaryhmiin palvelut kohdistetaan. Kyselytulokset
kirjasin muistilehtiéon ja sy6tin ne myéhemmin Google Formsiin, jolla olin kyselylomak-

keen tehnyt. Nain pystyin tekemaan tiedoista erilaisia analyyseja.

Karsiston opinnaytetydssa (Karsisto 2014, 26-27) kerrotaan Lahden ammattikorkeakoulun
toteuttamasta kayttajakyselysta Paijat-Hameen alueella vuonna 2012. Kysely toteutettiin
monivalintatehtdvana Orimattilan, Hollolan ja Nastolan suurimpien ruokakauppojen au-
loissa. Tarkoituksenani oli verrata, ovatko ihmisten mielipiteet halutuista palveluista muut-
tuneet reilun viiden vuoden aikana. Tulokset eivat ole kuitenkaan suoraan verrattavissa
keskenaan, koska kohdistin oman kyselyni Linkussa asioiviin inmisiin. Lisaksi oma kyse-
lyni ei ollut toiveiden osalta monivalintatehtava, koska oma tavoitteeni oli saada esiin ne

palvelut, joita ihmiset todella kaipaavat.
4.2.2 Haastattelut

Teemahaastattelut kohdistuivat Linkun toiminnasta vastaaviin PHHYKY:n, LAMKin ja Sal-
pauksen edustajiin sekad muihin Linkussa tyoskennelleisiin ihmisiin. Haastattelut toteutet-
tiin yksilbhaastatteluina joko kasvotusten, puhelimitse tai sdhkdpostitse kesa-, heina- ja
elokuun 2018 aikana. Paasaantoisesti haastattelut, joita tein kymmenen, toteutettiin kas-

votusten kunkin haastateltavan tydpaikalla. Kuitenkin haastateltavien kiireista tai valimat-
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kastamme johtuen, tein kaksi haastattelua puhelimitse ja yhden sahkdpostitse. Kasvotus-
ten ja puhelimitse tehdyt haastattelut toteutin nauhoittamalla kayttaen tarvittaessa haastat-
telurungon avoimia kysymyksia ja ne olivat ajallisesti reilun puolen tunnin mittaisia. Sahko-
postitse tehdyssa haastattelussa lahetin haastateltavalle haastattelurungon avoimet kysy-

mykset, joihin han myos vastasi sahkopostitse. Haastattelujen runko on liitteessa 2.

Nauhoitetut haastattelut purin litteroimalla, joka tarkoittaa nauhoitusten puhtaaksikirjoitta-
mista tekstimuotoiseen tiedostoon. Litterointia voidaan suorittaa eri tarkkuustasoilla. Tut-
kija valitsee itse tarkoituksenmukaisen tarkkuusluokan. Tassa tutkimuksessa kaytin tasoa
kaksi, joka tarkoittaa yleiskuvaa aineistosta ja suoria lainauksia nauhoituksista. (Koskinen,
Alasuutari & Peltonen 2005, 317-320). Paakohdat litteroin ranskalaisia viivoja kayttaen ja

nauhoituksista poimin sanatarkasti tuloksissa kaytettavia sitaatteja.

Linkussa tydskennelleiden haastatteluilla halusin saada esiin ndkdkantoja seka Linkussa
jarjestettavan tapahtuman toimintaohjeisiin ettd Linkun palveluiden kehittdmiseen. Lin-
kussa tyoskennelleet ovat tyopaivansa aikana tehneet omia havaintojaan seka tyoolosuh-
teistaan ettd asiakkaistaan ja naiden tietojen saaminen esiin onnistui parhaiten heita suo-
raan haastattelemalla. Linkussa tyoskentelevien, eli siella tapahtumaa jarjestavien, rooli
on erittain tarkea, koska heidan suorittamansa asiakaskohtaamiset vaikuttavat suuresti sii-
hen, millaisen asiakaskokemuksen asiakas Linkussa kokee ja tuottaako kohtaaminen ha-
nelle lisdarvoa. Arvon tuottaminen, johon paastaan johdetulla asiakaskokemuksella, voi
olla pitkallisen suunnittelun sijaan my6s adhoc-teko (Léytana & Kortesuo 2011, 54). Lin-
kussa tyoskentelevien tulee ratkoa myos tapahtuman operatiivisia kysymyksia, joihin vas-
taamalla saadaan selville tapahtuman sisaltd, ohjelma, prosessi ja vastuuhenkilét. Naiden
elementtien on oltava onnistuneessa tapahtumassa sopusoinnussa tapahtuman strategis-
ten elementtien kanssa. (Vallo & Hayrinen 2016, 127-128.)

Linkun ohjausryhma&an kuuluvien haastatteluilla halusin selvittaa, miten he kokevat Linkun
toiminnan ja miten heidan mielestadan Linkun toimintaa tulisi kehittaa. Linkkua koskevat
paatdkset tehdaan Linkun ohjausryhmassa, joten Linkussa tydskentelevien mielipiteet toi-
minnan kehittamiseen eivat yksistaan riitd. Koko Linkun toimintaa pydrittavilla tahoilla on
oltava selkea yhtenainen tavoite ja viesti, jota he haluavat markkinoida valituille kohderyh-
mille. Yrityksen arvojen, myos asiakaslahtoisyyden ollessa arvona, tulee nakya kaikissa
markkinoinnin valineissa, vaikkakin asiakastapahtumat ovat jo itsessaan oleellinen osa
yrityksen markkinointia (Vallo & Hayrinen 2016, 36). Linkun ohjausryhmassa tulee ratkoa
myos tapahtuman strategiset kysymykset, joihin vastaamalla saadaan selville tapahtuman

tavoite, viesti, kohderyhma ja lahtdkohdat. Naiden elementtien on oltava onnistuneessa
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tapahtumassa sopusoinnussa tapahtuman operatiivisten elementtien kanssa. (Vallo &
Hayrinen 2016, 127-128.)

Kaksi haastattelua poikkesi muista haastatteluista sisalléltaan niilta osin, etta niiden koh-
teena oli Linkun vakiopaivista poikkeavat tapahtumat. Linkku oli Jukolan viestissa 16.-
17.6. Mannerheimin Lastensuojeluliiton (MLL) satumaailman tapahtumatilana ja 19.6.
Linkku oli mukana Paijat-Hameen kylat ry:n Kylakahveilla Orimattilan Artjarvella. En vali-
tettavasti paassyt naihin pop up -tapahtumiin itse paikalle, mutta sain sovittua haastattelut
tapahtumajarjestgjien kanssa. MLL:n haastattelulla halusin saada selville kehittdamisehdo-
tusten lisaksi tapahtuman jarjestamisen onnistumiset ja epaonnistumiset seka asiakkaiden
suhtautumisen tapahtumaan ja tapahtumatilaan. MLL:n tapahtumassa teemana oli satu-
maailma ja kohderyhmana lapset. Kylakahveilla oli puolestaan keskustelun aiheena liikku-
vat palvelut ja kutsu oli avoin kaikille halukkaille. Tama aihe saatiin valjastettua Kylakah-
veille onnekkaan sattuman kautta. Kun Linkku oli Kalkkisissa 15.5., Paijat-Hameen kylien
sihteeri, johon tutustuin aiemman tydyhteisdjaksoni aikana, osui sattumalta paikalle ja sain
hanet houkuteltua tutustumaan Linkkuun ja keskustelemaan Linkun palvelumestarin
kanssa. Tasta keskustelusta seurasi liikkuvien palveluiden valikoituminen paaaiheeksi Art-
jarven Kylakahveille. Haastattelulla pyrin saamaan selville, miten ihmiset suhtautuvat Link-

kuun ja mita palveluita kylille kaivataan.
4.3 Toimintaohjeiden rakentaminen

Tavoitteenani oli, etta toimintaohjeet tulevat sisaltamaan kaiken oleellisen tiedon, mita ta-
pahtuman jarjestajan tulee Linkusta ja tapahtuman jarjestamisesta tietaa, jotta Linkussa
Vvoi jarjestdad onnistuneen tapahtuman ilman vasta tapahtuman aikana huomattuja ongel-

mia.

Opinnaytetyon rajauksen mukaisesti toimintaohjeet eivat tule sisaltamaan kattavia yleisia
tapahtuman jarjestdmisessa huomioitavia asioita, kuten lupa- ja ilmoitusasioita. Kun ta-
pahtuman jarjestaja tietda, minkalaisen tapahtuman aikoo jarjestaa, tulee hanen itse sel-
vittda tapahtumakunnan valvontaviranomaiselta, mita lupa- tai ilmoitusasioita halutunlai-
nen tapahtuma vaatii. Tarkoituksena ei ollut kirjoittaa kirjaa tapahtuman jarjestamisesta,
vaan tuottaa yksinkertainen ja selkea ohjeistus nimenomaan Linkussa jarjestettavasta ta-
pahtumasta, jossa tapahtuman ideana tai teemana voi olla mika tahansa hyvinvointiin liit-

tyva asia erilaisilla tapahtumasisalléilla.

Linkun toimintaohjeiden laatimisessa kaytin tukimateriaalina Janne Karsiston Aalto-yliopis-

tossa tekemaa taiteen maisterin opinnaytetyéta (Karsisto 2014), missa kuvataan Linkun
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syntyvaiheet aina suunnittelusta valmiiseen tuotteeseen asti. Karsiston opinnaytety6 ku-

vaa yksityiskohtaisesti Linkun suunnitteluprosessin eri vaiheineen tuoden esille, mita kaik-
kia suunnittelutyOkaluja ja -menetelmia projektissa on kaytetty. Opinnaytetyén produktiivi-
sen osuuden tuotos, valmis tuote, sisaltaa tiedot Linkun teknisesta varustelusta ja sisatilan
muotoilusta tarkkoine mittoineen. Karsiston opinnaytetydsta tarkoituksenani oli hyddyntaa

Linkun varusteista ja sisatiloista saatavia tietoja.

Tein kuitenkin myo0s itse Linkussa tarkistavia tilojen mittauksia, koska Linkkuun on tehty
sen valmistumisen jalkeen pienia muutoksia, esimerkiksi valiseinien muodossa. Tein mit-
tauksia 26.6. Linkun ollessa Kalkkisissa, koska se ei kuulu vilkkaimpien asioimispaikka-
kuntien joukkoon. Nain pyrin varmistamaan, etta en hairitse Linkussa tehtdvaa normaalia
terveyskioskityyppista toimintaa. Mittaukset suoritin mittanauhaa kayttaen kirjaten mittaus-
tulokset muistilehtiodn. Varmuuden vuoksi valokuvasin samalla Linkun sisatiloja, koska
mittauksia tehdessani en viela tiennyt, esittelenkd toimintaohjeissa sisatilojen mitat valo-

kuvien avulla vai jollain muulla keinoin.

Tapahtuman jarjestamisen tulee sisaltaa huolellista suunnittelua, toteutusta ja jalkimarkki-
nointia. Tapahtumaan tulee saada myos asiakkaat paikalle ja heille tulee tarjota positiivi-
sia kokemuksia, mielellaan viela odotukset ylittdvia kokemuksia. Tapahtumasta syntyneet
eri aistein koetut tunteet vaikuttavat siihen, palaako asiakas Linkun tapahtumien pariin,

saiko han kokemuksesta lisdarvoa ja miten han viestii tapahtumasta eteenpain.

Mietittyani toimintaohjeiden sisaltda ja ulkoasua, listasin ylés mielestani tarkeita asioita,

jotka otin huomioon Linkun toimintaohjeiden (kuvio 14) sisélléssa:

e Onnistuneen tapahtuman malli: Malli auttaa tapahtuman jarjestajaa ratkaisemaan
tapahtuman strategiset ja operatiiviset kysymykset, jotka luovat elementit onnistu-

neelle tapahtumalle (Vallo & Hayrinen 2016, 128), joten lisasin mallin ohjeisiin.

e Looginen eteneminen: Mita tehdaan ennen tapahtumaa, tapahtuman aikana ja sen
jalkeen. Halusin jakaa etenemisen osiin, koska hallittavuuden vuoksi asiakokonai-

suudet voidaan jakaa pienempiin osa-alueisiin (Tuulaniemi 2011, 58).

e Palvelupolku: Palvelumuotoilun menetelma palvelupolku jakautuu kolmeen vaihee-
seen: esipalveluun, ydinpalveluun ja jalkipalveluun (Tuulaniemi 2011, 79). Naita
kolmea vaihetta noudattavat myds tapahtumaprosessin vaiheet: suunnittelu-, to-
teutus-, ja jalkimarkkinointivaihe (Vallo & Hayrinen 2016, 189). Ensimmainen vaihe
tarkoittaa, mitka toimenpiteet tulee tehda ennen tapahtumaa, toinen vaihe tarkoit-

taa itse tapahtuman aikana tehtyja toimenpiteita ja kolmas vaihe tarkoittaa tapah-
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tuman jalkeen tehtavia toimenpiteita. Kaytin toimintaohjeissa palvelupolkua muo-
dostaen siita tapahtuman jarjestajan polun, koska polun avulla sain loogisen jarjes-

tyksen sailymaan ja asian esitettya visuaalisesti yhdelle sivulle mahdutettuna.

e Event Canvas: Visuaalisen kaavion avulla voidaan kuvata asiakkaan muutoskayt-
taytymista tapahtuman seurauksena, tapahtuman taloudellisia ja toiminnallisia osi-
oita ja sita, miltéd tapahtuma nayttaa ja tuntuu (Frissen ym. 2016, 38). Event Can-
vasista tein mallin suomeksi, jota tapahtuman jarjestajat voivat kayttaa tapahtumaa

suunnitellessaan. Canvasin avulla oleelliset asiat eivat unohdu.

e Teema, tarina ja muotoilu: Erilaisilla aistiin vetoavilla muotoilun menetelmilla tee-
maa noudattaen voidaan luoda edellytykset ainutlaatuiselle asiakaskokemukselle
(Pine & Gilmore 2011, 88-89). Nykyaan asiakkaat haluavat kokea elamyksia,
pelkka tuote tai palvelu ei enaa riita (Pine & Gilmore 2011, 241). Monin aistein ko-
ettu kokonaisvaltainen tunnekokemus voi aiheuttaa my6s henkildkohtaisen muu-
toksen asiakkaassa (Tarssanen & Kylanen 2007, 121). Halusin korostaa ohjeissa
pyrkimysta luoda asiakkaalle elamyksen kokemisen mahdollisuus, koska tulevai-
suudessa parjataan vain erottautumalla muista, ainutlaatuisia asiakaskokemuksia

mahdollistamalla (Ahvenainen ym. 2017, 9).

¢ Valokuvat: Ohjeisiin kannattaa lisata valokuvia, koska kuvat auttavat ymmarta-
maan ohjetta paremmin. Lisasin ohjeeseen valokuvia Linkun sisétiloista, hissista,

katoksesta ja markiisista. Kuviin lisasin mittatietoja ja kayttoohjeita.

e Linkun tilat ja varusteet: Tapahtuman jarjestajan tule tietaa kaytettavissa olevien
tilojen mitat, varusteluettelo ja muut ominaisuudet, joten lisdsin ne toimintaohjei-
siin.

o Haastattelut, gallup-kysely ja havainnoinnit: Toimintaohjeiden sisaltéon vaikutti

myds havainnoiden, haastatellen ja jutellen saadut vinkit Linkun asiakkailta ja Lin-

kussa tyoskennelleilta toimijoilta.

Tietoperusta

| i
Havainnointic

Oma > LINKUN !
kokemus TOIMINTAOHJEET

Haastattelut,
kysely

Kuvio 14. Linkun toimintaohjeiden sisalté6n vaikuttavat tekijat
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5 TULOKSET JA TOIMINTAOHJEET

5.1 Kyselyn tulokset

Gallup-tyyppinen kysely kohdistui Linkun asiakkaisiin ja sen tarkoituksena oli kartoittaa
Linkun nykyisten asiakkaiden tuntemus Linkusta ja toiveita Linkun jatkotarjonnasta. Sa-

malla kartoitin kavijéiden ikdjakauman ja sukupuolen.

Kyselyvastauksia kertyi yhteensa 201 kappaletta ja ne kohdistuivat kahdeksalle eri paik-
kakunnalle. Kaikille asiakkaille en ehtinyt kyselya (kuvio 15) tekemaan, varsinkaan Lah-

dessa, joten vastanneiden maara ei tarkoita Linkussa kavijoiden maaraa.

Orimattila 20 4. Fadasjoki 16.4.
32 vastausta | 2 vastausta (1%)

Vaaksy 6.4.
_~"16 vastausta

Vaaksy 45
~ 18 vastausta

Kalkkinen 15.5.

' _d B vastausta (2,5%)
| ot ~_Artjarvi 10.4
Kalkkinen 17.4. &= 18 vastausta

3 vastausta (1,5%)

Lahti2 5
41 vastausta ™

Hollola 13 4.
29 vastausta

Hartola 27.4.
37 vastausta

Kuvio 15. Vastaukset paikkakunnittain (2018)

Kyselysta ilmeni kuitenkin vilkkaimmat ja hiljaisimmat paikkakunnat. Vilkkaimpia paikka-
kuntia olivat Lahti, Orimattila, Hollola ja Hartola. Selkeasti hiljaisimpia paikkakuntia olivat
Kalkkinen ja Padasjoki. Vaaksy ja Artjarvi sijoittuivat keskivaiheille. Vaaksyssa ja Kalkki-
sissa ehdin tekemaan kyselya kahtena eri paivana ja saadut vastausmaarat olivat niissa

samankaltaiset eli todennakoisesti kavijamaaratkin olivat samankaltaisia.

Havainnoinnissa panin merkille, ettd Lahdessa ja Hartolassa ei ihmisia tarvinnut erityisem-
min houkutella Linkkuun, vaan asiakkaat olivat itse aktiivisia. Lahdessa Linkku vieraili

markkinapaivana, joten inmisia oli liikkeelld normaalipaivia enemman. Hartolassa oli aktii-
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vinen ja vilkas paiva, jota edesauttoi ulkona katoksessa tehdyt erilaiset mittaukset ja kan-
nykan kayttéén luvattu opastus. Myos Vaaksyssa ihmiset olivat suhteellisen aktiivisia. Sen
sijaan Orimattila ja Artjarvi olivat paikkakuntia, missa ihmisia tarvitsi houkutella Linkkuun.
Kalkkisten ja Padasjoen pienet kdvijamaarat hammastyttivat, vaikka paikkakuntien asu-
kasmaarat eivat suuria olekaan. Osittainen syy vahaisiin kavijamaariin oli kuitenkin ha-
vaintoni mukaan se, ettd monilla ihmisilla seurataan Linkun tarjoamia mittauksia jo omalla

terveysasemalla.

Asiakkailta kysyttiin my6s ikdryhma ja sukupuoli (kuvio 16), joiden avulla saatiin selville

Linkun nykyinen kayttajaryhma.

= T0-vuotiaita
97 kpl

@ Nainen
. < 30-vuotiaita ® Mies
~ 6 kpl
~—_ 31-50 -vuotiaita

11 kpl

61-70 -vuotiaita ; \\\51—5[1 -vuotiaita
75 kpl ;

12 kpl

Kuvio 16. Kyselyn ikdjakauma ja sukupuolijakauma (2018)

Kysely osoitti, etté Linkun asiakkaista noin 85 % on enemman kuin 60-vuotiaita ja heista
yli puolet on yli 70-vuotiaita. Alle 60-vuotiaiden kavijéiden osuus on vain noin 15 %. Nais-
ten osuus kavijoista oli yli 70 % eli lahes joka neljas asiakas oli nainen. Kyselyn tulos
osoittaa, etta Linkun tdmanhetkinen kohderyhma on varttuneempi, naisvaltainen vaesto.
Toisaalta Linkku kulkee eri paikkakunnilla sellaiseen aikaan, etta se ei voi tavoittaakaan

tydssakayvia ihmisia tai opiskelijoita kuin satunnaisesti.

Havaintoni mukaan Linkussa kay paljon aktiivisia, terveydestaan kiinnostuneita ihmisia,
joista monet kayttavat Linkun palveluita saannollisesti. He ovat myos varsin tyytyvaisia

Linkun toimintaan.

Yksi Linkun palvelukoordinaattorin mainitsemista puutteista oli se, etta ihmiset eivat tunne
Linkkua ja sen tarjoamia palveluita. Tasta syysta kysyin (kuvio 17) myds tata asiaa Lin-

kussa asioineilta ihmisilta.
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Kavelin ohi sattumalta

Sain vinkin
>

Some
Huomasin
kauppareissulla

Luin lehdesta Tiedan Linkun palvelut

Kuvio 17. Miten tieto Linkusta tavoitti asiakkaan (2018)

Kyselyn tulos osoittaa, etta yli 30 % asiakkaista tiesi ennestaan, koska Linkku paikkakun-
nalle saapuu nykyisten vakiopaivien myota, mutta yli 40 % asiakkaista kaveli ohi sattu-
malta tai huomasi Linkun kauppareissullaan. Noin 10 % asiakkaista olivat saaneet asiasta
vinkin tuttavalta, naapurilta tai oman perheen jasenelta ja hiukan yli 10 % asiakkaista oli-
vat huomanneet ilmoituksen paikallislehdessa. Noin 3,5 % asiakkaista olivat joko huoman-
neet A-standin, havainneet mainoksen ilmoitustaululla tai tarkistaneet tiedon Linkun kotisi-
vuilta. Kyselyn mukaan siis noin 55 % Linkussa asioineista tiesivat tavalla tai toisella Lin-

kun saapumisesta paikkakunnalle.

Asiakkailta kysyttiin (kuvio 18) myds, aikovatko he kayttaa Linkun palveluita jatkossa.

® Kyla

@ E

@ Ehka

® En osaa sanoa

Kuvio 18. Linkun jatkokaytté (2018)
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Kyselyn tulos osoitti, etta reilut 60 % asiakkaista aikoo kayttaa Linkun palveluita jatkossa-
kin. Kun tata prosenttiosuutta verrataan prosentteihin, miten ihmiset saivat tiedon Lin-

kusta, voidaan todeta, etta osa ensikertalaisista aikoo kayttaa palveluita jatkossakin.

Oman havaintoni mukaan ne, jotka eivat kayta Linkun palveluita jatkossa tai eivat ole var-
moja jatkokaytdstaan, eivat katso tarvitsevansa talla hetkelld Linkun tarjoamia palveluita.
Monilla ihmisilla on kotona omat laitteet, joilla he mittaavat verenpaine- ja verensokeriar-
vonsa. Kaikki Linkussa asioineet vaikuttivat tyytyvaisilta saamaansa palveluun, vaikka
odotusajat venahtivat valilla yli tunnin mittaisiksi, varsinkin aamulla tehtyjen kolesterolimit-
tausten johdosta. Muutaman kerran asiakas Iahti pois hetken odottelun jalkeen, mutta
naissakaan tilanteissa he eivat osoittaneet pettymysta, vaan tuntuivat ymmartavan, etta

valilla voi jonoakin olla.

Viimeisena kysymyksena asiakkaille esitettiin avoin kysymys siitd, mita palveluita he halu-
aisivat Linkun tarjoavan nykyisten palveluiden lisaksi. Kysymykseen vastasi 124 asiakasta

eli noin 62 % kyselyyn vastanneista. Asiakkaat toivoivat eniten
¢ tietoiskumaisia luentoja ja neuvontaa (ravinto, liikunta, erilaiset sairaudet, paihde)
e hartia- ja jalkahierontaa
¢ jalka- ja kdsihoitoja
¢ hammashoitoja
¢ yhdessaoloa (likkuen, jumpaten, kahvitellen).

Muita toiveita olivat opastus hatatilanteissa, IT-tuki, ihonhoito, lapsille virikkeita, kehonmit-
taus, kunnonmittaus, kuulo- ja muistitutkimus, laboratoriopalvelut, 1d4akarin ja sairaanhoita-
jan vastaanotot, luomitarkastus, luuntiheyden mittaus, pienoisapteekki, fysioterapia, hius-
ten leikkaus, Marevan-testi, opastuksia (omaishoitaja, Kela, TE-toimisto), rokotukset, ront-

gen, palvelut Artjarvelle ja toimintaa ikaihmisille.

Karsiston (2014, 26-27) opinnaytetydssa tehtyyn tutkimukseen verraten voidaan todeta,
etta ihmisten toiveet palveluista ovat jonkin verran muuttuneet. Vastauksia ei voi kuiten-
kaan verrata suoraan keskenaan, koska Karsiston kysely oli monivalintalomake ja vastan-
neista 50 % oli elakelaisia, kun taas minun teettdmassani kyselyssa 85 % oli yli 60-vuoti-
aita. Karsiston kyselyssa vastaajat olivat toivoneet eniten terveydenhoito- ja ladkaripalve-
luita, postia, erikoiskauppaa, veropalveluita, Kelan palveluita, viihdetta, maksuautomaat-
teja, apteekkia, elintarvikekauppaa, tyévoimatoimiston palveluita, hyvinvointipalveluita,

seka kahvilaa tai baaria. Naista palvelutoiveista yhtenevaisina teettdamaani kyselyyn voi-
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daan pitaa terveydenhoito- ja laakaripalveluita ja opastuksia erilaisiin palveluihin. Hyvin-
vointipalveluihin voidaan lukea omaan kyselyyni lukeutuvat hieronnat ja hoidot. Myds kah-
vila on vastauksena molemmissa kyselyissa. Oma kyselyni ei sen sijaan tuottanut toiveita

kaupoista, lukuun ottamatta apteekkia.
5.2 Haastattelujen tulokset

Haastattelut kohdistuivat Linkun toiminnasta vastaaviin PHHYKY:n, LAMKin ja Salpauk-
sen edustajiin sekad muihin Linkussa tydskennelleisiin ihmisiin. Haastatteluilla halusin
saada esiin eri nakdkantoja seka Linkussa jarjestettdvan tapahtuman toimintaohjeisiin etta
Linkun palveluiden kehittamiseen. Myds eri tahojen kasitykset Linkun arjesta ja muista jar-
jestetyista tapahtumista kiinnostivat: miten kukin haastateltava on nahnyt toiminnan onnis-
tumiset, mahdolliset epaonnistumiset ja vaikeudet. Myds haastateltujen nakemykset asi-
akkaiden suhtautumisesta Linkkuun ja tapahtumatilaan kiinnostivat kehittamisehdotusten

nakdkulmasta.
5.2.1 Tapahtumapaikka

Linkun toimintaa organisoidaan kolmelta eri taholta. Monen suuren eri toimijan yhteistyo
on osoittautunut hiukan haasteelliseksi ja Linkun toiminnan pydrittdminen aiheuttaa myos
ylimaaraista tyota, jota ei aina ajan resursoinnissa muisteta ottaa huomioon. Myés hukka-

kayttd on katsottu johtuvaksi epdonnistuneesta yhteistydsta.

Se on valtava haaste oppia tekeméén yhteistyétd, ettd must siin on ninku
konkretisoitunu just se koko meid&n, ninku tdn toiminnan isoin haaste, etté

me ei osata tehda riittdvasti ninku monialaisesti toita. ..

Isot asiat ja missé& on laki mukana ja isot organisaatiot mukana, niin ei se

laiva k&&nny ihan hetkessa.

Se ei saa olla mikdan ylimééarainen lisé johonkin tybhén, vaan se pités olla

osa sité normityété, joka siirretdén vaan sitten Linkkuun.

Vai pitéiské se sitte kuitenkin olla niin, ettd vaan ninkun toimia toimija kerral-
laan, etté Linkku tarjoaa vaan ninku ne... ne seinét ja tekniikan ja sitte jokai-

nen ké&y siellé vuorollaan.

Raha séételee toimintaa, niin se hintahan siind on ollut ongelma.
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Vaikka Linkun toimintaa on pyéritetty jo vuodesta 2014, kolmen toimijan yhteistyd aiheut-
taa edelleen haasteita toiminnalle. Linkun markkinointi muille tahoille pop up -tapahtumati-

lana voisi paikata nopeammin Linkun hukkakayttoa.

Linkku mielletaan liikkuvana, muunneltavana tilana ja palveluna, joka on tarkoitettu ihan
kaikille. LAhtdkohtana on kuitenkin aina tuoda hyvinvointipalveluita kuntalaisille tarjoten
myos harjoittelupaikkoja opiskelijoille. Osa haastatelluista mainitsi Linkun myds pop up -

tapahtumapaikkana.

Tavallaan siellé on iso hyvé tila, joka on muunneltavissa ja jota voi kéyttaa
hyvin monenlaisiin tarkotuksiin ja sitten tota... katos sadepéivié varten ja

tdmmonen paikka, joka ninku voi koota monenlaisia toimijoita ja ihmisié.

Muuntuvat tilat, voi laittaa tuoleja ja pbyti&, ja voi laittaa penkkej& enemmén

tai véhemman.

... etté se olis, olis tota véhdn semmonen pop up, pop up tota noinni -toimi-

piste ja semmosena se on ninku minusta ollutkin ajoittain.

Jotenki toi pop up -tapahtuma kuulostais sellaselta hyvélta et ehkd mé halu-
aisin, ettd se on... se on sellasta. Ja siind on kaksi sellasta puolta: tapah-

tuma on jotenki sellanen, se on sellanen luotettava, se on jérjestetty — mutta
toisaalta kun se on pop up, niin sit se on mydskin semmonen rento, helposti
l&hestyttadva, joskus jopa yllatyksellinen... Aattelisin, etté pop up -tapahtuma
olis semmonen kokemus, se ois kokemuksellisesti ollut sellanen ilonen, yll&-

tyksellinen tapahtuma néille asiakkaille.

Haastattelujen perusteella nayttaa, etta Linkun muuntuvia tiloja voitaisiin kayttdd monipuo-
lisemmin erilaisissa tapahtumissa. Palveluiden tarjoamisesta tulisikin siirtya tapahtumiin,
joissa teema on vahvasti mukana tapahtuman jokaisessa vaiheessa, koska teemallisesti
hyvin suunniteltu tapahtuma jattaa muistijaljen tapahtumassa kavijalle (Pine & Gilmore
2011, 67-68). Nain tapahtumat markkinoisivat itse itsedan, koska tapahtumamarkkinointi
luo toiminnallisen kokonaisuuden, jossa yhdistyy markkinointi ja tapahtuman elamykselli-
syys (Vallo & Hayrinen 2016, 21-22). Erinomaisena esimerkkind hyvin suunnitellusta tee-
mallisesta tapahtumasta voidaan pitda MLL:n satubussia Jukolan viestissa 16.-17.6. Tun-
nelman luominen alkoi jo kuvassa 6 nakyvasta katoksen somistuksesta Linkun ulkopuo-
lella. Kuvassa 7 nakyy Linkun etuosan somistus, missa sai nauttia kuninkaallisesta olosta

ja kuvassa 8 on Linkun takaosan somistus, missa luettiin satuja.



Kuvat 7 ja 8. Vasemmalla Linkun etuosan, oikealla Linkun takaosan somistus Jukolan
viestissa 16.-17.6.2018 (Kuvat: Leinonen Ritva-Liisa 2018)

Vaikka Linkku tarjoaa talla hetkelld vahvasti terveysalan palveluita, sen kaytt6a halutaan

laajentaa myds muihin hyvinvointia edistaviin asioihin.
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Et taa ei oo pelkéstaén sosiaali- ja terveysalan juttu, vaan niin paljon kuin
mahdollista tietyst hyddynnetédén ja yritetdén antaa harjoittelua... paikkaa

my®&s muille opiskelijoille, mutta se on... se hyvinvointi on se ldhtbkohta.
Kun useita toimijoita, LAMK, Salpaus tai muita, se lisdé kiinnostavuutta.

Linkussa on kaksi tydskentely- tai tapahtumatilaa ja kaytettavissa on myds katos, jonka
voi tarvittaessa pystyttaa ulkopuolelle. Linkussa pystyy samalla kerralla tarjpamaan mo-
nenlaista toimintaa, mutta nyt toimijoita ei ole ollut tarpeeksi. Normaalissa viikkotoimin-
nassa Linkku on paivittain liikenteessa, mutta iltaisin ja viikonloppuisin se seisoo paasaan-
toisesti varikolla. Selkeasti on nahtavissa, etta Linkun tiloja tulisi hyddyntdd enemman, niin

paivisin, kuin muinakin aikoina.

Havaintojeni mukaan ihmiset ovat rohkeampia lahestymaan Linkkua, jos Linkun ulkopuo-
lellakin on toimintaa sisatilojen lisaksi. Kun tapahtuman jarjestelyissa on mukana useampi
toimija, tulee huomioida, ettad tapahtumalla on yhteinen tavoite ja kohderyhma (Vallo &
Hayrinen 2016, 20-21) ja tapahtuman eri aktiviteettien tulee myétailla tapahtuman teemaa
(Vallo & Hayrinen 2016, 254-255).

Linkun palvelut ovat tarkoitettu kaikille. Koska Linkku kulkee normaalissa viikkotoimin-
nassa paivasaikaan, kohderyhmina viikkotoiminnassa ovat kuitenkin paasaantoisesti iak-
kaat ihmiset, mutta myds tyéttémat ja lapsiperheiden aidit. Linkussa kaydaan ajoittain esit-
telemassa erilaisia palveluita, kuten lapsiperhe-, mielenterveys- ja apuvalinepalveluita. Li-
saksi Salpauksesta kdydaan kertomassa erilaisista koulutusvaihtoehdoista nuorille ja ai-
kuisille. Asiakkaat eivat ole kuitenkaan laajemmin naita esittelytilaisuuksia 16ytaneet.
Aiemmin Linkku kiersi kouluissa kertomassa opiskelumahdollisuuksista, mutta Linkun va-
kiovuorojen myota kaynnit ymparistokuntien ylaasteille ja lukioihin ovat vahentyneet, mita

ei pidetty hyvana asiana.

Nyt nédé paikat on asettanu kohderyhmén aika paljon... elikkd se niinku néist
paikoist, missé me ollaan nyt oltu, niin ne on aika paljon vanhoja ihmisié,
ettd esimerkiks nuoria ja lapsiperheité, jotka olis vaikka koulutuksesta kiin-
nostuneita, niin niitd on tosi hankala tavoittaa jossain Orimattilan S-marketin

pihassa.

Kenelle se on kohdistettu, etté jos se on justiinsa télle vanhemmalle polvelle,
niin silloin se on varmaan ihan hyvé aika, mutta jos sinne halutaan myés

muun ik&isia, niin silloin sité aikaa pitdis varmaan muuttaa.

Haluaako ihmiset illalla téiden jélkeen menné Linkkuun?



57

Linkun kohderyhmaksi on muodostunut, hammashuolto pois lukien, iakkaat ihmiset ja
muut satunnaiset kulkijat, jotka likkuvat paivasaikaan asioillaan ja poikkeavat samalla Lin-
kussa asioimassa. Jos Linkku jatkaa samalla aikataululla, palvellen arkisin joko kello 9-14
valilla tai kello 10-14 valilla, kohderyhma tuskin juurikaan muuttuu, vaikka palveluita lisat-
taisiinkin. Tuolla aikavalilla opiskelijat ovat edelleen opintojensa parissa ja tydssakayvat
toissa. Toki tyéttdmia ja lapsiperheita voidaan saada liikkeelle lisdpalveluilla, mutta toteu-
tuakseen palvelun ja kohderyhman tulee tietaa toisistaan eli talléin markkinoinnin on ol-

tava tehokasta.

Myos Linkussa tyoskennelleet ovat olleet tyytyvaisia tyopaiviinsa, vaikkakin ennen Link-
kuun tuloa on tehtava valmistelut kyseista tydpaivaa varten. Opiskelijat ohjataan tulevaan
tydhdn jo koululla, sen liséksi heidat on opastettava viela Linkussa toiminnan alkuun.
Heita ohjataan koko paivan ajan ja tydpaivan jalkeen heidat on kuljetettava takaisin kou-
lulle ja kokemuksista kerataan viela palautetta. Yhta lailla hammashoitajan ja -ladkarin on
kerattava Linkussa tarvitsemansa varusteet mukaan ja vietadva ne mennessaan takaisin
tydpaivan jalkeen. Myos Linkun kuljettaja tekee aamulla tarkistuksia ja valmisteluja ennen
kuin autolla voi lahtea liikenteeseen ja paivan paatteeksi Linkku ajetaan takaisin varikolle,

pestaan ja tehddan mahdollisia huoltotoimenpiteita.

Oppilaat on tullu usein véhan jénnittyneind ja... mutta tykédnny tosi paljon,
kaikilta tullut hyvéé palautetta, et just se erilaisten asiakkaiden kohtaaminen

tdsséa on ollut tosi tarkeeta.

Itse olen viihtynyt toistaiseksi ihan hyvin, etté en liikkumisesta paikasta toi-

seen Vélitd mutta paikan p&élléa olemisesta kyll&.
Siis ihan positiivisesti sinne... ihmiset on tykénny olla siella...

Vaihtelua normaaliin tybpéivaén. Must on ainakin tosi kiva aina kdydé Lin-
kussa, et se on semmone, vaik se on ninku tiukka péivé, et paljon tehdén
niinku tiukassa tahdissa samanlaista ty6té mutta... mutta kuitenkin se on

vaihtelevaa ja sit ku kaikki on niin tyytyvéisia siihen.

... Se on hyvélla tavalla ylimaéaréista tybta. Koen sen palveluna.

Mielenkiintoista, mutta myds aikaa vievaé véahaisillé resursseilla.

Tyytyvaisten tyontekijdiden lisaksi I0ytyy myos niita, jotka eivat Linkussa halua tyésken-

nelld. Osa haastatelluista mainitsikin, etta tyontekijaltd on hyva I6ytyd camping- tai ext-
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reme-henkea Linkussa tydskennellessaan. Esimerkiksi ergonomia ja kannettavan tietoko-
neen toiminta saattavat aiheuttaa ongelmia. My&s tasapainoaistin herkkyys voi aiheuttaa

joillekin ongelmia.

Yks henkild joutu ottamaan matkapahoinvointipillerin aamulla voidakseen

tehda toita siella.

Vakiopaivista poikkeava toiminta on koettu ja otettu positiivisesti vastaan.
Musta tuntuu, etté eihén siind mittdédn muuta ollutkaan kuin hyvéa...
Ollaan tosi tyytyvaisia, tosi hyvéat muistot kylla jai siita.

Mehén jo p&étettiin kaapata se bussi, ettéd tehdéaéan siitd tdmmoénen satubussi

Joka lahtee kierteleen tonne kylille.

Muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta Linkussa tydskennelleet ovat kokeneet siella tyds-
kentelyn positiivisena ja vaihtelevana tyopaivana. Naiden kokemusten pohjalta Linkkua
kannattaisi rohkeasti markkinoida myos ilta- ja vilkkonloppukayttéon, jotta Linkun tapahtu-
mia voitaisiin kohdistaa myos sellaisille kohderyhmille, jotka eivat ole paivasaikaan tavoi-

tettavissa.

Linkun hyvina puolina nousi esiin asiantunteva kuljettaja, asiakaspalvelun toimivuus ja se,
ettad Linkku mahdollistaa oivat harjoittelutilat opiskelijoille. Linkun ominaisuuksista autona
nousi esiin soveltuvuus monenlaisiin terveystarkastuksiin ja ryhmatilaisuuksiin, siisteys,

sahkd, valo, lampd, vesi, vessa ja tilavuus verrattuna useihin muihin liikkuviin tiloihin.
... oli skeptinen, luuli kdméseksi likaiseksi bussiksi.
Koettu uutena kivana toimintamallina.

Linkku on muunneltavissa hyvin monenlaiseen k&yttéén ja tarpeeseen...
Opiskelijoille tosi hyvé paikka kohdata monenlaisia asiakkaita, pdivan aikana
Saattaa tulla toista sataa asiakasta ja sit tota noin kaikki on eri ikéisié ja eri-
laisia ja niin edelleen... et se on opiskelijoille hyvé oppimiskokemus plus sit-

ten ihan ne mittaukset on tietysti, et niihin tulee rutiini.
Mukava tunnelma, vaikka ei tuliskaan asiakkaaksi.

Linkun huonoina puolina nousi esiin kehittdmisen hitaus, kolmen eri toimijan yhteistyd, tie-
toliikenneyhteyksien hitaus, Linkun seisokkiajat ja kdytdn kalleus, tiedotus, ja se, etta

hammashoitoa lukuun ottamatta Linkussa tyéskentelevilla ei ole paasya potilastietojarjes-
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telmiin, joka voisi tuoda my6s asiakkaille lisdarvoa. Linkun ominaisuuksista esiin nousi au-
ton suuri koko. Myds sitd harmiteltiin, ettd mahdolliset oppilasty6t jaavat usein kesken,

kun oppilaat vaihtuvat.

Havaintojeni mukaan Linkussa kavi lahinna Salpauksen lahihoitajaopiskelijoita. LAMKin
opiskelijoiden osuus oli hyvin vahaista. Oppilaitoksissa tulisikin panostaa Linkussa jarjes-
tettaviin pop up -tapahtumiin, koska muunneltava tapahtumatila on valmiina ja Linkun
avulla tapahtuma voidaan vieda helposti haluttuun paikkaan. Nain opiskelijat saisivat ko-

kea kanssakaymista oikeiden asiakkaiden kanssa.
5.2.2 Asiakaskokemuksia

Linkun palvelut haja-asutuskylien koululaisille hammashuollon osalta mielletdan erittain
hyvana asiana. Lapsia ei tarvitse kuljettaa kuntakeskuksiin hammashoitoloihin, joten oppi-
tunneilta poissaoloajat jaavat lyhyiksi. Niin opettajat, vanhemmat kuin lapsetkin ovat osoit-

taneet olevansa hyvin tyytyvaisia palveluun.

Sehén on ihan mahtava palvelu noille sivukylén kouluille... ja se ei varsinai-
sesti héiritse ees opetustakaan kun yks lapsi on kerrallaan kymmenen viis-
toista minuuttia pois siitd opetuksesta etta.. se vdhén sujuu ikdén kuin huo-

maamatta siiné.

Hammashuolto sujuu nykyaan hyvin alkuvaikeuksien jalkeen. Nyt Linkussa on valiseinat
tuomaan yksityisyytta toimintatiloihin ja tietoliikenneyhteydet ovat kunnossa, joten potilai-
den hammastarkastuksien kirjaukset pystytaan viemaan tuoreeltaan potilastietoihin paikan
paalla, eika vasta mydhemmin omalla toimipisteelld. Osaltaan Linkussa viihtyvyyteen vai-

kuttaa nykyisen palvelumestarin palvelualttius Linkun tyontekij6ita kohtaan.

Koululaiset pitavat Linkussa kayntia seikkailuna. Linkku vierailee kullakin koululla vain yh-
tena tai kahtena paivana vuodessa, joten sita odotetaan silmat jannityksesta sadehtien.

Vaikka kyse on monien pelkddmasta hammastarkastuksesta, asiakaskokemuksen psyko-
logiset tekijat muuttavat kokemuksen positiiviseksi asiakaskokemukseksi, joka jaa mieleen

ja joka halutaan kokea uudelleen (Loytana ja Kortesuo 2011, 48-49).

Haastatellut olivat yksimielisia siita, etta Linkun jo I0ytaneet asiakkaat ovat varsin tyytyvai-
sia Linkun tarjoamaan matalan kynnyksen palveluun. Lisaksi vakiopaivien myota asiak-

kaat tietavat ilman lisaselvityksia, milloin Linkku omalle paikkakunnalle saapuu.

Oli kyl niin hyvéa vastaanotto joka paikassa, etté et ei ainakaan tullut sellai-
nen tunne, et ihmiset karsastais... Paljon olis tekemisté, kun kuuntelee noita

ihmisten tarpeita.
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... jJa se, ettd miten asiakas nékee tédmén. Tuskin he linja-autoa sindnsé né-
kee ja eiké tule tdmén auton takia tédnne, vaan sen, etté tééllé on jokin ta-

pahtuma taikka sitten jokin palvelu.

Ihmiset on paésééntésesti hyvin tyytyvéisié ja palvelut on varmaankin sillé

tasolla, etta talla tasolla niista ollaan kiinnostuttu.

Havaintojeni mukaan voin olla tdysin samaa mieltd haastateltujen kanssa siita, etta Linkku
tarjoaa paivittadisessa toiminnassaan asiakkaille sellaisia kokemuksia, jotka tyydyttavat
asiakkaiden tarpeet ja jopa ylittavat ne. Asiakkaalle voidaan tuottaa lisdarvoa myds
adhoc-teoilla (Loytana & Kortesuo 2011, 54) ja niitdkin olen Linkussa havainnut tapahtu-
van esimerkiksi korvien huuhtelun ja kaatumisvammojen hoitamisena. Lisaksi arvoa syn-
tyy odotustilassa ihmisten valisena kanssakaymisenda, missa vaihdetaan erilaisia koke-
muksia, joihin itsellanikin oli ilo osallistua. Vallon ja Hayrisen (2016, 23) mukaan tapahtu-

massa tarkeinta onkin ihmisten valinen kanssakayminen.

Haastatteluista ilmeni myds eri paikkakuntalaisten huoli siita, syokd Linkun toiminta paik-
kakunnan jo olemassa olevia palveluita. Linkkua pyorittavien toimijoiden mukaan tama ei

ole tavoite eika tarkoitus, vaan Linkku on tarkoitettu tuomaan lisdpalvelua maaseudulle.

Ei sy0 sité kyldan omaa olemassa olevaa palvelua et se ei 00 ninku uhka

vaan lisd, mité se vois tuoda.

Pop up -vastaanottona, uudenlaisena ldhestymistapana, toimii. Mutta se ei

korvaa perinteisté, vaan on lis&né.
Ei ole pelkoa, etté veisi omat terveyspalvelut.

Linkun aikataulullisesti vapaita hetkia olisikin hyva markkinoida sellaisiin tapahtumiin, jotka
tuovat haja-asutusalueille sellaista palvelua tai toimintaa, jota siella ei ennestdan ole. Var-
sinkin syys- ja talviaikaan monet kylat uinahtavat hiljaisuuteen, jolloin Linkku voisi pop up -

tapahtuman muodossa tuoda piristysta kylille.
5.2.3 Toiminnan kehittdminen

Kehittamisideoita on mietitty kaikkien ndiden vuosien ajan. Selvana pidetaan sita, etta
opiskelijoita on saatava harjoitteluun enemman, esimerkiksi fysioterapian, sosiaalialan ja

sairaanhoitoalan opiskelijoista. Erilaisia tapahtumia on saatava lisaa.

Terveydenhuoltopuolta pitds edelleen laajentaa ja kehittdé Linkussa, nimen-

omaan asiakkaitten tarpeen ndkbékulmasta eika niinkaan siita, ettd mita...
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mité haluttaisiin tarjota, vaan et se, mité tarjotaan, pitds suunnitella sen mu-

kaan mita asiakkaat tarvitsee.

Ja sitten kehittésin vielé sité puolta, ettd tapahtumiin vietas Linkku téllasen...
ensiapupaivystoiminnan tdmmésené yksikkbnéd, nimenomaan ninku oppilai-
tosten kautta. Ja tietysti sitten mydskin sellasta eri toimijoiden yhteistoimin-
taa, niin sitd haluaisin kehittaa niin, ettd se mité tehdéén vaikka toimijoita on
paljon, niin se ois enemmén sellasta... 66... yhteistoimintaa eiké eri toimijoi-
den erilaisia toimintoja, vaan sille pitéais mielelléén I16ytéé sellainen yhteinen

nimitt4ja, joka... joka tota sitten toteutuis néilld pyséhdyspaikkakunnilla.

Yhdessé tekeminen liséé kaikkien osaamista, verkostot, jotka véhitellen

tdssé syntyvét, ovat tosi térkeité.
Teatteri tai luovat toiminnat voisi viedéa kylille, olis hieno lisé&.

Terveys ja terveyspalvelut ovat térkeita... Eikd sekdén huono juttu oo, niité

tarvitaan kylla, mut sit siind vois olla jotain védhén mediaseksikkdampéaa...

Nyt pitdé vaan, pitdis mun mielestéa erittdin paljon panostaa erilaisiin mahdol-
lisuuksiin ja kokeiluihin ja siité sit vetéé niit johtop&étoksid, mité se ois sit sen

Jélkeen ja miké vois olla ihan tulevaisuudessa.

Jokaisen jarjestetyn tapahtuman pitaa tuottaa kokemus, jolla on merkitysta. lhmiset eivat
osallistu tapahtumaan, jos he eivat saa sieltd mitdan vastineeksi, joten asiakkaat onkin
siirrettava toiminnan keskipisteeksi (Loytana & Kortesuo, 9). Koska Linkku on pyorilla kul-
keva palvelubussi, jonka avulla tapahtuman voi jarjestaa lahes missa tahansa, tulee ta-
pahtuman jarjestajan olla selvilla, mitd mahdolliset tapahtumaan tulevat asiakkaat halua-
vat sielld, missa tapahtuma jarjestetdan. Tapahtuman sisallon tulee tayttaa siis asiakkai-

den oikeat tarpeet, ei keksittyja tarpeita.

Tulevaisuudessa nahdaan mahdollisesti jo useampi Linkku, esimerkiksi suuhygienisti voisi
pitda Linkussa saanndllisia vastaanottoja, kun palvelu ulotettaisiin koskemaan muitakin
kuin koululaisia. Linkkua ei ndhda tulevaisuudessakaan kuitenkaan korvaajan roolissa,
vaan lisana olemassa oleville palveluille. Linkun vuokraaminen halukkaille tapahtuman jar-

jestdjille tulee ajankohtaiseksi.

Etta se etta se korvais ihan ninku jonkun kylédn sosiaali- ja terveyspalvelut,
niin, niin se on aika haasteeks nyt, tai on osoittautunu haasteeks, et ne on

niin moninaiset ne tarpeet etté, etté tota niit kaikkia ei voida ninku tyydyttaa.

Tulevaisuudessa Linkkuja on monta.
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Hoidontarpeen arviointia ja perusmittauksia.

Kyllé se varmasti tulee olemaan téllanen kombinaatio, liséé nékyvyytté liik-

kumalla tapahtumissa, on yksi osa jatkossakin.

Etsivédén sosiaali- ja terveystybhdn, menisi paikoille, jossa véestoéa, joka ei

muuten tule hoitoon.

Liikuntatoimen, sosiaalitoimen ja terveydenhoidon yhteinen toiminta...

Linkun tulevaisuus on toiveikas ja me koulumme puolesta olemme ottaneet

Linkun osaksi opiskelijoiden arkea.

Kyl mé luulen, etté kaikenlaiset yhdistykset, ihan kaikki, vois hybdyntédéa sita,
et ei 00, en méa néé mitéén rajoja et se on vaan ninku mielikuvituksesta ja
uskalluksesta ja tota, kun se on niin monipuolinen, niin Kyldyhdistykset, met-

séstysseurat, ketkd vaan...

Haastatteluista ilmeni selvasti, kuinka vahvasti Linkku mielletdan terveyspalveluihin,

vaikka muutama haastateltava mainitsikin myds muut hyvinvointiin liittyvat tapahtumat.

Asiakkaiden tavoitettavuus on selvasti ongelma, jota pidettiin my6s kehittymisen esteena.

Ihmiset eivat tieda, mita Linkussa on tarjolla.

Linkkutoiminnan kehittdmisesséa ollut vaikeeta se, ettd saadaan asiakkaille
ilmotettua tai viestittya se, ettd mitéd Linkussa tehddén. Se on ehké se kai-
kista vaikein asia ja se on ninku semmonen haittapuoli, ettéd sen eteen téytyy

tehdé paljon toita.

Linkun kéynnin ninku s&énndllisyys olis tosi térkee jotta ne asiakkaat tietéé,
milloin sité palvelua on saatavilla ja sit myds et mité palveluita on aina mil-

loinkin.

Asiakkaiden tavoittamiseen haastatelluilta tuli erilaisia ndkemyksia. Yksi haastatelluista

kertoi Hartolassa tehdysta tutkimuksesta ja sen perusteella parhaaksi kanavaksi todettiin

Facebook, toisena oli lehti-ilmoitus ja kolmantena kirjeposti halutulle kohderyhmalle. Muita

varteenotettavia tekijoita tiedottamisen saralla olisi kuntien lisdksi kylayhdistykset, nuoriso-

seurat, vanhempainyhdistykset, kylien omat kotisivut ja Facebook, kylien ja myds naapuri-

kylien ilmoitustaulut.

Vaan tuuttaa joka paikkaan koko aika sit tietoa, niin kyl se sit jossain vai-

heessa menee lapi.
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Luulisi, et oikeesti haluaa panostaa tiedottamiseen jotta palvelu séilyis.

Kevaalla Linkun toiminta-alueen kuntien tiedotusvastaavien kanssa on sovittu Linkun ta-
pahtumien tiedottamisesta kuntien tiedotuskanavissa. Taman toivotaan osaltaan auttavan

asiakkaiden tavoittamiseen.

Haastatellut ottivat kantaa myos siihen, mita palveluita Linkku voisi tarjota nykyisten pal-
veluiden lisaksi. Vaikka terveyspalvelut ovat tarkeita asioita, niin toiveissa oli kuitenkin
myo0s erilaisia palveluita. Toiveissa oli kasihoitoja, jalkahoitoja, erilaisia hierontoja, parturi,
elokuvia, satutuokioita, nukketeatteria, kahvihetkia. Esiin nousi my6s aanestyspaikka, Ke-
lan toimipiste, pankki, tulevaisuuden tydpaja, laakari- ja hoitajapalvelut ja ravitsemustie-
tous. Lisaksi viela toivottiin liikuntapalveluita, -valineita ja -ohjaajia. Osa haastatelluista ko-

rosti, etta tarjotut palvelut eivat saa kilpailla paikallisten palveluiden kanssa.
Manikyyri, pdéhieronta, parturi, mika olis hyvin erilaista kuitenkin.

Mut se, et just se, et pystyis hybdyntéé sité ninku et molemmis péissé olis
ninku... miksei vois just jotain semmosta neuvolapalvelua tai sité hierontaa
tai jotain semmost ninku ottaa siihe liséks aina joillain kerroilla. Tottakai se

on aina resurssikysymyski tietenkin.

Ei ole Linkunkaan etu, etté tarjotaan paéllekkéisia palveluita.
5.3 Toimintaohjeiden esittely

Opinnaytetyon tuloksena syntyi Linkussa tapahtuman jarjestavalle tapahtuman toiminta-

ohjeet, jotka sisaltavat tapahtuman jarjestelyjen eri vaiheet aikajarjestyksessa. Ohjeet si-
saltavat myods tiedot Linkun tiloista ja varusteluista. Toimintaohjeet ovat hyédynnettavissa
kaikissa Linkun erilaisilla teemoilla jarjestettavissa tapahtumissa. Toimintaohjeiden sisal-

to6on vaikutti tyodn tietoperusta, haastattelut, gallup-kysely, havainnointi ja oma kokemus.
Toimintaohjeet, jotka ovat liitteessa 3, koostuvat seuraavista asioista:

¢ Kansilehti: Kuva Linkusta ja ohjeiden otsikko nimella ’Linkun toimintaohjeet’. Oh-
jeissa ei ole kuin Linkun logo, koska Linkkua halutaan markkinoida tapahtumati-

laksi muillekin toimijoille kuin Linkun organisaatioon kuuluville toimijoille.

e Johdanto: Sivulla kuvataan lyhyesti, mita toimintaohjeet sisaltavat ja miten ne on

laadittu.

o Tapahtuman jarjestajan polku: Visuaalisesti tehty sivu (kuvio 19) korvaa normaalin

sisallysluettelon kertoen, mitka osuudet ohjeista tulee suorittaa tapahtumaa ennen,
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mitka suoritetaan tapahtuman aikana ja mitkd osuudet suoritetaan tapahtuman jal-
keen. Kun asiakokonaisuudet jaetaan pienempiin osa-alueisiin, niin ne ovat hel-

pommin hallittavissa (Tuulaniemi 2011, 58).

Sivu 1: Sivulla kehotetaan tarkistamaan, mita tapahtumalta halutaan. Onnistuneen
tapahtuman mallin avulla voidaan hahmottaa, onko tapahtuman strategiset ja ope-
ratiiviset ongelmat, jotka ovat onnistuneen tapahtuman elementit, ratkaistu (Vallo &
Hayrinen 2016, 128).

Sivu 2: Sivulla neuvotaan, mista Linkun kalenterin ja palvelukoordinaattorin yhteys-

tiedot l16ytyvat.

Sivut 3-8: Sivuilla kuvataan Linkun muunneltavat varustelut, tekniset ja kiinteat va-

rustelut seka valokuvien avulla esitelladn Linkun tilat mittoineen.

Sivut 9-16: Sivuilla kuvataan, mitd Linkun tapahtuman suunnittelussa tulee ottaa
huomioon. Tapahtuman suunnitteluun kuuluu projektin kynnistys, resursointi, ide-
ointi, vaihtoehtojen lapikaynnit, paatokset, kaytannon organisoinnit, reunaehdot ja
tapahtumakasikirjoitus. Sivuilla muistutetaan myds lupien hankinnasta. Tapahtu-
man suunnittelun avuksi kuvataan arvon muodostumisen pyramidi, jonka avulla
voidaan pohtia, miten tapahtumassa voidaan huomioida asiakkaalle muodostuvan
arvon mahdollistaminen (Tuulaniemi 2011, 74-75). Liséksi esitelldan suunnittelun
avuksi kaksi tapahtumatydkalua; Tapahtumacanvas ja asiakkaan palvelupolku. Ta-
pahtumacanvasin avulla voidaan kuvata tapahtuman taloudellisia ja toiminnallisia
osioita, asiakkaan haluttua muutoskayttaytymista tapahtuman seurauksena ja sita,
milta tapahtuma nayttaa ja tuntuu (Frissen ym. 2016, 38). Palvelupolku jakautuu
kolmeen vaiheeseen: esipalveluun, ydinpalveluun ja jalkipalveluun (Tuulaniemi
2011, 79), joka tarkoittaa tapahtumassa toimintaa ennen tapahtumaa, tapahtuman
aikana ja tapahtuman jalkeen. Palvelupolun avulla voidaan siis hahmottaa asiak-
kaan kulkema polku eri kontaktipisteissa koko tapahtuman elinkaaren ajalta. Oh-
jeissa muistutetaan myds ainutlaatuisen asiakaskokemuksen tarjoamisesta, joka
voidaan saavuttaa erilaisilla aistiin vetoavilla muotoilun menetelmilla teemaa nou-
dattaen (Pine & Gilmore 2011, 88-89). Elamysten tuottamista asiakkaille voidaan
pohtia elamyskolmion avulla miettien suotuisia puitteita elamyksen syntymiselle
(Tarssanen & Kylanen 2007, 112).

Sivut 17-21: Sivuilla kuvataan, mita Linkun tapahtuman rakentamisessa tulee ottaa

huomioon. Rakentamisen vaiheet ovat tekniikan rakentaminen, kalustus ja somis-
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tus. Sivuilla opastetaan kannettavien tietokoneiden kytkenta infotauluihin, video-
monitoriin ja kirjoittimeen seka neuvotaan aggregaatin ja hissin kaytté. Lisaksi si-

vuilla ohjeistetaan katoksen pystytys ja markiisin kaytto.

e Sivu 22: Sivulla kehotetaan tarkistamaan laitteiden toimivuus ja kayttéohjeet seka

asiakkaan palvelupolun toimivuus ennen tapahtuman alkamista.

e Sivu 23: Sivulla kuvataan, mita asioita tulee ottaa huomioon tapahtuman aikana.
Naita ovat kasikirjoituksen noudattaminen, jarjestdjien sujuva yhteistyd, tapahtu-
man valvominen ja isannan palvelualttius. Myos asiakaspalautteen keraaminen on

hyva aloittaa jo tapahtuman aikana.

e Sivu 24: Sivulla kuvataan, mita tehdaan tapahtuman jalkeen. Vaihe sisaltaa tapah-
tuman purun, palautteen keraamisen, jalkimarkkinoinnin, yhteydenottopyyntoihin
vastaamisen ja yhteenvedon. Palautetta (Vallo & Hayrinen 2016, 220) tulee kerata
asiakkaiden lisdksi omasta yrityksesta ja tapahtuman muilta toimijoilta. Vain analy-
soimalla palautetta voidaan jatkossa toimia paremmin. Jos palautetta ei kerat3, ei

tapahtuman onnistumisesta saada tietoa.

e Sivu 25: Sivu sisaltaa toimintaohjeiden laadinnassa kaytetyn lahdeluettelon.

Tapahtuman jarjestajan polku

Tapahtumaa ennen Tapahtuman aikana Tapahtuman jalkeen

Kuvio 19. Tapahtuman jarjestajan polku
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6 JOHTOPAATOKSET
6.1 Yhteenveto tuloksista ja niiden hyodysta

Opinnaytetydn ensisijaisena tavoitteena oli tuottaa Linkussa jarjestettavaan tapahtumaan
toimintaohjeet, joiden avulla tapahtuman jarjestaja pystyy jarjestdmaan tapahtuman Lin-
kussa ilman ongelmia. Tyon tuloksena syntyi toimintaohjeet, joissa huomioitiin tyon tieto-
perustana toimineet kirjalliset Iahteet, teemahaastattelujen tulokset, gallup-tyyppisen kyse-
lyn tulos, havainnoinnit ja oma, opinnaytetyon aikana keratty kokemus Linkun paivittai-
sesta toiminnasta. Kirjalliset lahteet kasittelivat tapahtuman jarjestamista, asiakaskoke-
musta ja sen johtamista seka palvelu- ja tapahtumamuotoilua. Teemahaastattelut, joita
tein yhteensa kymmenen, kohdistuivat Linkun toiminnasta vastaaviin PHHYKY:n, LAMKin
ja Salpauksen edustajiin seka muihin Linkussa tydskennelleisiin ihmisiin. Gallup-tyyppinen
kysely kohdistui Linkun asiakkaisiin kahdeksalla eri paikkakunnalla. Havainnointi kohdistui
Linkun ominaisuuksien lisaksi Linkussa tydskennelleisiin tai siella asioineisiin ihmisiin.
Laajan aineiston tuloksena syntyneet ohjeet sisaltavat aikajarjestyksessa kuvattuna onnis-
tuneen tapahtuman malliin nojaten, mita asioita tulee Linkussa tehda ennen tapahtumaa,
tapahtuman aikana ja viela tapahtuman jalkeen. Ohjeissa esitelladn myds Linkun kaytetta-
vissa olevat tilat varusteluineen ja kayttdohjeineen. Toimintaohjeet ovat hyddynnettavissa
kaikissa Linkun erilaisilla teemoilla jarjestettavissa tapahtumissa. Linkun toimintaohjeet ei-
vat opinnaytetydn rajauksen vuoksi sisalla yleisia tapahtuman jarjestdmisessa huomioita-

via asioita kuin otsaketasolla.

Opinnaytetyon toisena tavoitteena oli selvittda palvelumuotoilun hyédyntamista Linkun ta-
pahtuman asiakaslahtdisessa kehittdamisessa. Asiakkaan asettaminen palvelun keskiéon
on avain odotukset ylittdvan asiakaskokemuksen mahdollistamiseen ja lisdarvon tuottami-
seen asiakkaalle. Palvelumuotoilussa luodaan muotoilun menetelmin palveluita niin, etta
niihin syntyy lisdarvoa. Palvelumuotoilun menetelma palvelupolku sisaltyy Linkun toiminta-
ohjeisiin seka tapahtuman jarjestajan polkuna korvaten perinteisen sisallysluettelon etta
tapahtuman suunnittelussa asiakkaalle tehtavana palvelupolkuna. Toimintaohjeissa ole-
valla arvon muodostumisen pyramidin avulla voidaan pohtia asiakaskokemuksen my6ta
syntyvaa arvon muodostumista asiakkaalle. Tapahtumamuotoilulla pyritdan visuaalisesti
luomaan kokonaisvaltainen tapahtuma, missa teemalla ja tarinalla luodaan haluttua mieli-
kuvaa tapahtumasta ja mielikuvaa syvennetaan erilaisilla positiivisilla aistiarsykkeilld mah-
dollistaen asiakkaalle mieleenpainuva tunnekokemus, elamys. Tapahtumamuotoilun me-
netelma tapahtumacanvas sisaltyy Linkun toimintaohjeisiin tapahtuman suunnittelun ty6-

kaluna ja sen avulla kuvataan asiakkaan kulkeman matkan lisaksi tapahtuman taloudelli-
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sia ja toiminnallisia osioita seka milta tapahtuma nayttaa ja tuntuu. Toimintaohjeissa ole-
valla elamyskolmion avulla voidaan pohtia, mita asioita huomioiden voidaan saavuttaa
asiakaskokemuksessa taso, joka voi johtaa parhaimmillaan asiakkaan kokemaan elamyk-

seen ja muutoskokemukseen.

Linkun toimintaohjeet, joita ei ennestaan ollut olemassa missaan muodossa, tulevat oleel-
lisesti auttamaan Linkun tapahtumien jarjestdmisessa. Niiden avulla tapahtuman jarjestaja
tietaa, miten tulee toimia missakin vaiheessa. Ohjeet sisaltavat myos tiedot Linkun muun-
neltavista ja kiinteista varusteluista, jotka helpottavat tapahtuman suunnittelua, rakenta-
mista, toteutusta ja purkua. Ohjeiden avulla onnistuu katoksen pystytys, markiisin kaytto,
aggregaatin kaynnistys, hissin kayttd ja kannettavien tietokoneiden kaytté. Toimintaohjeet
sisaltavat myods muistutuksena paakohdat, mitd onnistuneen tapahtuman suunnittelu-, to-
teutus-, ja jalkimarkkinointivaihe sisaltavat. Suositeltavaa on, etta tapahtuman jarjestaja
kay tutustumassa Linkkuun ennen tapahtumaa, mutta jos se ei ole mahdollista esimerkiksi
oppilaitoksista tulevien harjoittelijoiden osalta, pystyvat he ohjeiden avulla tutustumaan
Linkun tiloihin ja varusteluihin etukateen ohjeissa olevien valokuvien ja kayttéohjeiden
avulla. Ohjeet helpottavat myos Linkun palvelukoordinaattorin ty6ta, koska han ei tyésken-
tele Linkussa vakituisesti eika voi taten ulkoa muistaa kaikkia Linkun ominaisuuksia. Oh-
jeet helpottavat myo6s Linkun kuljettajaa, koska hanen ei jatkossa tarvitse kaikissa asioissa
opastaa Linkkuun tulevia tapahtuman jarjestgjia. Hanen ei valttamatta tarvitse olla edes

paikalla koko tapahtuman ajan, ellei sita katsota tarpeelliseksi.

6.2 Toiminnallisen osuuden arviointi

Teemahaastattelujen tuloksia voidaan pitaa luotettavina ja laadukkaina, koska haastatellut
edustivat Linkun organisaatioon ja Linkun toiminnan pydrittamiseen kuuluvia ihmisia jokai-
sesta kolmesta paikasta: PHHYKY:sta, LAMKista ja Salpauksesta. Liséksi haastateltavina
oli Linkussa toimineita ihmisia. Kaikilla haastatelluilla, joita oli kymmenen, oli asiantunte-
musta Linkusta. Kaikki henkil6t, joilta haastattelun halusin, sen myoés antoivat. Pyrin hoita-
maan haastattelut niin, ettd haastateltava sai vapaasti kertoa ndkemyksiaan Linkusta. Lo-
puksi tarkistin teemahaastattelun rungosta, oliko kaikista haluamistani asioista keskus-
teltu. Lisaksi haastattelujen nauhoittaminen, litterointi ja suorien lainauksien kayttaminen

tyon tuloksissa lisaavat haastattelujen sisallon luotettavuutta.

Gallup-tyyppinen kysely kohdistui kahdeksalla eri paikkakunnalla Linkun asiakkaisiin ja

vastauksia ehdin saamaan 201 kappaletta, jotka maarallisesti riittdvat hyvin tamankaltai-
seen kyselyyn. Vastauksia voidaan pitaa luotettavina, koska ne kohdistuivat vain Linkun
asiakkaisiin monella eri paikkakunnalla. Lisaksi viimeinen kysymys toiveista Linkun tule-

vien palveluiden suhteen oli avoimena kysymyksena eli asiakkaat eivat saaneet valmiita
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vaihtoehtoja, mista valita sopivat palvelut, vaan heidan tuli itse nimeta ne palvelut, mita
kaipaavat. Toiveita esitti 124 asiakasta, tosin monet heistakin olivat tyytyvaisia nykyisiin
palveluihin. Taman kyselyn ongelmaksi muodostui kuitenkin se, etta Linkun kavijoiden
kohderyhma on painottunut iakkaampiin ihmisiin, joten keski-ikaisten, nuorten ja lasten
osalta ei mielipiteita juurikaan saatu. Jos tekisin tdman kyselyn uudestaan, yrittaisin tavoit-
taa myds muita kuin ikdantyneita ihmisia kertomaan toiveistaan Linkun palveluiden suh-

teen.

Gallup-tyyppisen kyselyn ohella tein osallistuvaa havainnointia asiakkaista, Linkussa ty6s-
kentelevista ja Linkun ominaisuuksista. Linkussa suoritettavia mittauksia en asiakkaille
toki tehnyt, mutta muutoin osallistuin Linkun toimintaan ja koinkin olevani yksi ryhman ja-

senista. Nain sain suoraa tietoa kohteista aidossa ymparistossa.

Seka teemahaastattelut ettd havainnoinnit lukeutuvat laadullisiin metodeihin. Myds kohde-
joukon tarkoituksenmukainen valinta kuuluu laadulliseen tutkimukseen (Hirsjarvi ym.
2009, 161-164), joten nailtékin osin voidaan todeta, etta kayttdmani menetelmat olivat laa-

dullisia.

Toimintaohjeet rakentuivat laajasta aineistosta, seka opinnaytetyon teoriasta etta toimin-
nallisen osuuden havainnoinneista, haastatteluista ja gallup-kyselysta, joten ohjeiden syn-
tymiseen kaytetyt aineistot ovat mielestani kattavat ottaen huomioon opinnaytetyon ra-
jauksen. Miinuksena voidaan kuitenkin todeta, etta ohjeita ei ehditty testaamaan kaytan-

ndssa uuden tapahtuman jarjestajan toimesta, jolloin ohjeita olisi viela saatu hiottua.
6.3 Opinnaytetyoprosessin arviointi

Opinnaytetyon aihe osui kohdalleni ollessani viela tyoharjoittelussa ja sen loputtua siirryin
suoraan opinnaytetydn toiminnallisen osuuden pariin kulkemalla Linkun matkassa eri paik-
kakunnilla. Kuljin Linkun mukana huhti- ja toukokuussa havainnoimassa ja tekemassa ky-
selya asiakkaille. Talloin Linkussa oli mahdollista seurata myos opiskelijoiden toimintaa
ennen oppilaiden jaamista kesalomalle. Myds Linkku oli jadmassa kesakuussa kesatau-
olle, joten en voinut aloittaa opinnaytetyon tekemista teoriaosuuteen paneutumisella,
koska muuten Linkussa kaynnit olisivat siirtyneet syksylle. Myos muut kevaan opinnot pai-
noivat viela paalle, joten teoriaosuuteen paneutuminen laahasi opinnaytetydn alkuvai-

heessa jaljessa.

Teoriaosuuden kirjoittamiseen jouduin kuitenkin paneutumaan vauhdilla heti, kun sain ke-
vaan muut opinnot alta pois. Opinnaytetydn ohjaajani oli jadmassa kesalomalle kesakuun

puolivalissa ja minun taytyi saada hanelle jotain mustaa valkoisella esitettavaksi ennen
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hanen kesalomaansa. Aloitin my6s teemahaastattelut kesakuussa. Kun kaikki muut nautti-
vat kesalomistaan, pidin itsekin opinnaytetyon tekemisessa tauon, en kuitenkaan lomaile-

malla, vaan suorittamalla valitsemani kesdopinnot.

Elokuun alusta asti paneuduin teoriaosuuden kirjoittamiseen taysilla ja huomasin, etta ky-
seessa olikin varsin ty6las osio, minka seurauksena kirjakasa pdydallani vain kasvoi ja
kasvoi ja samassa suhteessa lisdantyi myos opinnaytetyon sivujen maara. Elokuun ai-
kana saatoin myds teemahaastattelut paatokseen. Syyskuussa vierailin viela Linkussa tar-
kistamassa toimintaohjeisiin tulevia tietoja ja kirjoittamisen tahti vain kiihtyi kohti palautus-
paivaa.

Opinnaytetydn tekeminen oli mielenkiintoista. En tiennyt itsekaan Linkun palveluista kuin

vasta opinnaytetyon myéta, joten tutustuin mielellani Linkun toimintoihin ja mahdollisuuk-

siin. Linkun matkassa tapasin monia tuttuja, mutta myés paljon tuntemattomia ihmisia, joi
den kanssa oli mukava rupatella ja parantaa maailmaa kyselyjen lomassa. En voinut olla

huomaamatta, kuinka paljon ihmiset kaipaavat juttuseuraa.

Kokonaisuudessaan koin taman opinnaytetyon positiivisella tavalla tyolaaksi. Ainakin ku-
vittelin etukateen tydbhdén menevaa kokonaisaikaa paljon lyhyemmaksi, mielikuvissani pa-
lautin tyoni hyvissa ajoin ennen maaraaikaa, mutta toisin kavi. Toiminnallisessa osuu-
dessa Linkussa viettdmani paivat ja haastattelujen litteroinnit teemakohtaisesti veivat pal-
jon aikaa, mutta ne olivat kuitenkin mielenkiintoisia ja innoittavia tehda. Sen sijaan teoria-
osuuden kirjoittaminen tuotti tuskaa, koska kirjoittaminen yksinkertaisesti tuottaa minulle
tuskaa. Myos lahteiden |0ytaminen oli valilla tydlasta ja lahteisiin kaytettya kirjallisuutta

joutui jonottamaan kirjastoista, kirjoja ei siis ollut niin vaan saatavilla.

Linkun toimintaohjeiden laatiminen sai minut kuitenkin huomaamaan, mihin tyossa esitel-
tya teoriaa tarvitaan. Jos vain jarjestetdan tapahtuma ilman tavoitetta ja asiakkaiden huo-
mioimista, tapahtuma jaa elamaan ihmisten mielissa negatiivisena kokemuksena eika
seuraavaan tapahtumaan sitten enaa kavijoita tulekaan. Jokainen tapahtuma tuleekin siis
suunnitella ja toteuttaa huolellisesti. Ensinnakin tapahtuman sisallon tulee vastata asiak-
kaiden tarpeisiin, mitd he, asiakkaat, haluavat ja kaipaavat. Toiseksi tapahtumalla on ol-
tava selkea viesti ja tavoite, mita silla halutaan asiakkaiden suhteen saavuttaa. Kolman-
neksi tapahtuma tulee rakentaa niin, ettéd se noudattaa tapahtuman teemaa tai tarinaa
alusta loppuun asti tarjoten positiivisia muistiarsykkeita ja tata kautta tarjota asiakkaille
mahdollisuuden kokea odotukset ylittavia kokemuksia. Tapahtuman suunnittelussa asiak-
kaiden saappaisiin hyppaamista voidaan helpottaa palvelumuotoilun ja tapahtumasuunnit-

telun visuaalisia tyOkaluja apuna kayttaen.
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Opinnaytetyodprosessi tarjosi minulle katsauksen Paijat-Hameen alueen eri paikkakuntien
terveydenhuollon tilanteeseen ja siella asuvien ikdantyvien ihmisten arkipaivaan ja heidan
toiveisiinsa. Lisaksi tyo tarjosi nakemyksen Linkun toiminnasta kolmen eri toimijan yhtei-
sena projektina. Tarkeimpana oppina itselleni koin kuitenkin oppitunneilla aiheina olleiden
tydkalujen kaytén hyédyntamisen ja niiden arvon ymmartamisen. Jos ikina tulen tapahtu-

mia suunnittelemaan, osaan antaa arvoa visuaalisille tydkaluille.
6.4 Jatkotutkimusaiheet

Linkun nakyvyydessa on selkedsti havaittavissa ongelmia. Linkun ndkymattémyys johtuu
osittain siita syysta, etta talla hetkelld Linkku kulkee paasaantdisesti arkisin ja paivaai-
kaan, joten se tavoittaa paasaantoisesti ikaantyneita ihmisia, minka myos asiakkaille tehty
kysely todisti. Kyselyn mukaan 85 % Linkun asiakkaista on yli 60-vuotiaita pois lukien kou-
lulaisten hammashuoltopaivat. Kysely toi esiin my0ds sen, etta kyselyn tekohetkella noin 45
% asiakkaista ei tiennyt Linkun paikalla olosta etukateen eli mydskaan ikdantyneista inmi-
sista laheskaan kaikki eivat tienneet Linkun saapumisesta paikkakunnalle. On siis taysin
ymmarrettavaa, etta pienilla sivukylilla asiakasmaarat jaavat vahaisiksi. Vaikka tapahtuma
voi itsessaan olla jo tapahtumamarkkinointia, tarvitsee Linkun kaltainen pyorilla paikasta
toiseen kulkeva tapahtumatila kuitenkin ensin sen alkusysayksen, joka siivittda Linkun ih-
misten tietoisuuteen. Koska oma opinnaytetydni oli kokonsa vuoksi rajattava siten, etta se
ei sisalla Linkun markkinointiin paneutumista, on markkinointi selkea jatkotutkimuksen ja
kehittamisen alue. Itselleni on tullut selkeasti esiin haastattelujen ja havainnointien myo6ta
se, ettd Paijat-Hameen alueella on aktiivisia ihmisia ja vireita kylayhteisdja. Mielestani ky-
|&aktiivit voisivatkin olla ratkaisevana tekijana Linkun esille tuomisessa omilla kontakteil-

laan ja kylien omien mainoslehtisten ja nettisivujen kautta.

Linkun toimintaa on tarkoitus kehittaa ja tehostaa niin, ettd myds organisaation ulkopuoli-
set toimijat voivat vuokrata Linkkua hyvinvointitapahtumiinsa. Myos opiskelijoiden harjoi-
tusmahdollisuuksia Linkussa halutaan lisata. Organisaation ulkopuolisten toimijoiden
osalta ongelmana on mydés Linkun nakymattémyys. On vaikeaa vuokrata tapahtumatila,
jonka olemassa olosta ei tieda. Markkinoinnin tehostamisen liséksi ratkaisu voisi [0ytya
oppilasyhteistydsta ja tapahtumamarkkinoinnin kautta Linkun tietoisuuden levittamisesta.
Lahden ammattikorkeakoulussa kaynnistyivat syksylla 2017 Tapahtumavayla-opinnot,
joita suorittavat opiskelijat voisivat harjoitteluprojekteinaan jarjestaa teemallisia tapahtumia
Linkussa yhteistydssa muiden eri alojen opiskelijoiden kanssa. Talldin opiskelijat paasisi-
vat mukaan tapahtuman jarjestdmiseen koko tapahtuman elinkaaren ajalta ja saisivat nain
arvokasta oppia tapahtuman jarjestamisesta. Opiskelijoiden avulla tapahtumia voisi jarjes-

taa viikonloppuisin, jolloin tapahtumaan haluttu kohderyhma on helpommin tavoitettavissa
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ja Linkku on kaytettavissa. Tallaiset opiskelijoiden jarjestamat kokonaisvaltaiset tapahtu-
mat sisaltaisivat vakisinkin kontaktointia ja yhteisty6ta halutulle tapahtumapaikkakunnalle
ja aktiivisesti mainostettuna tapahtumaan tulisi asiakkaita ja onnistuneen tapahtuman
viesti lahtisi kulkemaan eteen pain. Varsinkin syksyisin ja talvisin monilla paikkakunnilla
vietetaan hiljaiseloa, joten siltdkin osin tapahtumien jarjestaminen opiskelijoiden toimesta
sopisi hyvin Linkun toimintaan. Opiskelijat ovat myds sosiaalisen median aktiivisia kaytta-
jia, jolloin tapahtumien nakyvyys lisaantyisi huomattavasti sosiaalisen median eri kana-
vissa sen lisaksi, etta tapahtumapaikkakunnille luotaisiin yhteyksia. Kun tieto liikkuvista ta-
pahtumista leviaisi myos Linkun toimintaa pyorittavan organisaation ulkopuolelle, olisi hy-
vinkin mahdollista, etta Linkusta tapahtumatilana tultaisiin viela kilpailemaan. Toista Lin-
kun kokoista liikkuvaa tapahtumatilaa monine varusteluineen ei Paijat-Hameen alueella
ole ja liséksi Linkku on omavarainen sahkon, lammon ja veden suhteen noin kaksi vuoro-

kautta.
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LITTEET

Liite 1 Linkku palvelubussin kayttajakysely

Paikkakunta *

Artjarvi 10.4.
Hartola 27.4.
Hollola 13.4.
Kalkkinen 17.4.
Lahti 2.5.
Orimattila 20.4.
Padasjoki 16.4.
Vaaksy 6.4.
Vaaksy 4.5.

Kalkkinen 15.5.

Ilkaryhma *

<30

31-50
51-60
61-70

>70
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Sukupuoli *

Mainen
Mies

Mista sait tiedon Linkusta?
Tiedan Linkun palvelut
Luin lehdesta
N&in mainoksen ilmoitustaululla
Nain standin
Huomasin Linkun kauppareissulla
Kavelin ohi sattumalta
Sain vinkin (perhe, naapuri, ystava tms.)
Some

Kotisivut tai Linkun facebook

Mita muita palveluja haluaisit Linkun tarjoavan kuin mittauksia
(verenpaine, verensokeri, hemoglobiini, kolesteroli)? Toiveita
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Aiotko kayttaa jatkossa Linkun palveluja?

Kylla
Ei
Ehka

En osaa sanoa
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Liite 2 Teemahaastattelun runko

1. Kerro aluksi itsestasi
a. Kuka olet ja mista tulet?
b. Miksi olet mukana Linkun toiminnassa?
c. Kuinka kauan olet ollut mukana Linkun toiminnassa?
i. Onko toiminta muuttunut ko. aikana?
2. Mika Linkku on sinun mielestasi?
a. Apusanoja: bussi, liikkuva tila, palvelu, tapahtumapaikka
b. Kohderyhma, kenelle tarkoitettu?
3. Mita tavanomaiseen Linkku-paivaasi kuuluu?
a. Minkalaisissa Linkku-paivissa olet ollut mukana?
i. Paivan eteneminen A:sta O:hén
ii. Suunnitelma ja toiminta etukateen, aikana, jalkeen
b. Onnistumiset? Pettymykset?
4. Mitka ovat mielestasi Linkun hyvat ja huonot puolet?
a. Mita erityisen hyvaa olet havainnut itsesi ja asiakkaiden kannalta?
b. Mitad ongelmia olet havainnut itsesi ja asiakkaiden kannalta?
c. Millaista on jarjestaa toimintaa Linkun kanssa?
5. Mita Linkku sinun mielestasi mahdollistaa ja kenelle?
a. Miten naet Linkun tulevaisuuden? Mita tarpeita siella on?
b. Miten itse kehittaisit Linkun toimintaa?
6. Linkusta on tekeilld tapahtumaohjeet.
a. Minkalaisia tietoja sinun mielestasi tapahtumaohjeiden tulee sisaltaa?
b. Jos jarjestaisit itse tapahtuman Linkussa, millaista tukea tarvitsisit?
7. Kuukausittainen toripaiva.
a. Miten luonnehtisit tata Linkun toimintaa?
b. Mita pidat tarkeana tallaisissa tilanteissa ja paivissa?
8. Mielestasi sopiva asiakasmaara / vastaanottotila / paiva?

9. Mitd muuta haluaisit tuoda esiin?
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Liite 3 Toimintaohjeet

LINKUN

TOIMINTAOHJEET

© Linkun toimintaohjeita noudattamalla onnistut
jarjestamaan tapahtumasi Linkussa vaivattomasti

= Toimintaohjeiden sisalto:
© Tapahtuman jarjestajan polku kuvaa yhdella sivulla
jarjestelyjen suoritettavat vaiheet oikeassa
jarjestyksessa
= Mita tehdaan ennen tapahtumaa
= Mita tehdaan tapahtuman aikana
= Mita tehdaan tapahtuman jalkeen
= Eri vaiheiden kuvaus sanallisesti

Linkku on omavarainen sahkon, lammon ja veden
suhteen noin 2 vuorokautta
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Tapahtumaa ennen | Tapahtuman aikana | Tapahtuman jalkeen

Onnistuneen tapahtuman malli
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© Kun sinulla on selkea visio tapahtumastasi,

tarkista Linkun kotisivuilta Linkun kalenterin
vapaat ajankohdat

© http://linkku.fi/

© https://www.facebook.com/LINKKUliikkuvatila/
ja loyda tapahtumallesi sopiva aika

©  Huomioi, etta Linkun matka-aika ja varustelujen
purku tai niiden lisaaminen vie aikaa (arvio 2-3h)

©  Ota yhteys Linkun palvelukoordinaattoriin,
yhteystiedot loydat Linkun kotisivuilta

=

Kay tutustumassa Linkkuun,

nain saat paremman kasityksen tapahtumatilasta

(kts. aikataulusta sinulle sopiva aika ja paikkakunta)

Linkun muunneltaviin varusteluihin kuuluu:

= 7 kahdenistuttavaa matkustajaistuinta +
4 yksittaista matkustajaistuinta

© 6 poytaa 80cm x 40cm, 1 poyta 120cm x 60cm

= 1 selkanojallinen tuoli, 8 klaffituolia, 1 konttorituoli
2 satulatuolia, 3 sakkituolia

©  Hammashoidon tuoli

= 2 kpl seinustalle kiinnitettavia aputasoja 80cm x 40cm
= Ulos pystytettava katos 3,1m x 3,1m

~ Hoitotarvikelaatikostot, jotka ovat kaytettavissa
vain hoitotoimenpiteisiin

0]

Varusteluista sovitaan etukéteen Linkun kuljettajan
kanssa, jolloin selvida niiden poistamiseen ja
lisdamiseen meneva aika




= Linkun teknisiin ja kiinteisiin varusteluihin kuuluu:

i
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Linkun leveys 2,55m, pituus 15m, korkeus 3,9m

Pyoratuolinostin + lukitusmahdollisuus, inva-WC

Vetokoukku 3500 kg:n peravaunulle

8 KW aggregaatti, riittava akusto koko paivan kayttoon

Moottoroitu kaapelikela virranottoa varten

Kehittynyt ilmanvaihto

Akustiikka ja aanieristys

Paineilma

Kehittyneet tietolitkenneyhteydet

Varusteltu usealla 230 V pistorasialla

Kosketusnayttoinen ohjausjarjestelma

= 2 vesipistetta, lamminvesivaraaja,
vesisailion tilavuus noin 250 ltr

© 1 seinasta taittuva istuin kaytavalla

= Aanentoisto kuulutusmahdollisuudella

©  Muunneltava LED-valaistus

Linkun teknisiin ja kiinteisiin varusteluihin kuuluu:
= Jaakaappi, mikroaaltouuni
= Kahvin- ja teenkeitin (10 kkp), termoskannu (2 ltr)
= 3 roskakoria
= 2 lapparia, jotka ovat kytkettavissa Linkun takaosan
molemmin puolin sijaitseviin inforuutuihin (esim.
mainos), aineiston tuonti muistitikulla
“ Tulostin LaserJetPro 400 M401d
© Oman lapparin voi kytkea sisatilan videomonitoriin
(esim. luento, video tms.)
= Kaikissa ikkunoissa vihreat rullaverhot
= Sisaankaynnin ylla markiisikangas (5m x 3m)
Tasainen lattia varustettuna pikakiinnityskiskoilla -
C-kiskojarjestelma mahdollistaa kalusteiden
liikuteltavuuden

-
=1
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w1 105 €

P —

7 F=0ven avaus
a sulkemine

Nakymé takaosasta | : Inva-WC : Keittio

; F'Kahvipannu
Il mikrossa
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Nakyma etuosasta

e Tapahtuman suunnitteluvaiheeseen kuuluu:
= Projektin kaynnistys ja resursointi
= Ideointi ja vaihtoehtojen lapikaynti

= el O

© Paatokset T a2

© Kaytannon organisointi asta 1
VR S maca™

© Tapahtuman reunaehdot TP patve

©  Tapahtumakasikirjoitus
~  Lupien hakeminen

= Linkun parkkeerauslupa tontin omistajalta, huomioi
Linkun vaatima tila, myos poistuttaessa,
katoksen kanssa leveys 6 m, pituus 19 m (minimi)
Selvitd tapahtumakunnan valvontaviranomaisilta
mahdolliset lupa- ja ilmoitusasiat

Erottaudu muista tapahtuman jarjestajista
mahdollistamalla ainutlaatuinen asiakaskokemus -
Huomioi teema, tarina ja muotoilu
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Ymmarra asiakasta ja
mahdollista arvon
muodostuminen pyramidin
huipulle asti:
kysymyksiin pyramidin sisaltoa
apuna kayttden

~ Ymmarrd ja tue
- mita haluan tuntea

Tapahtumacanvas

Visuaalinen kaavio sisaltdaa 14 eri elementtia jakautuen
kolmeen lohkoon: muutos, raamit ja muotoilu
Tayta ensin vaaleansininen muutos-lohko, joka kuvaa
asiakkaan kayttaytymista saapumisesta poistumiseen
Tayta toiseksi vaaleanvihrea raamit-lohko, joka kuvaa
suunniteltavan tapahtuman kehyksen ja raja-arvot
Tayta viimeiseksi vaaleanpunainen muotoilu-lohko, joka
kuvaa, milta tapahtuma nayttaa ja tuntuu

= Esim. isolle paperille post-it -lappujen avulla tai
suoraan kirjoittaen tai sahkodisesti piirtaen
Vastaa mallipohjassa oleviin kysymyksiin
numeroidussa jarjestyksessa
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Palvelupolku

Palvelupolku auttaa ymmartamaan palvelun kayttamista
ja tuottamista

Palvelupolku on asiakkaan kokema palvelutuokioiden eli
tapahtumien sarja, johon vaikuttaa asiakkaan omat
valinnat ja suunniteltu palveluprosessi

Palvelutuokio sisaltaa kontaktipisteita, joissa asiakas ja
palveluntarjoaja ovat vuorovaikutuksessa keskenaan
Kontaktipisteet ovat tiloja, esineita, prosesseja tai ihmisia,
joiden kautta asiakas kokee palvelun

Kuvaa, miten asiakas |6ytdd tapahtumasi,
missé eri kontaktipisteissa ja miten hanen
~ kanssaan asioidaan.
‘Miten hdnet huomioidaan tapahtuman jalkeen?

‘Asiakkaan kulkema palvelupolku

Tapahtumaa ennen * Tapahtuman aikana  Tapahtuman jalkeen
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Luo suotuisat puitteet
elamyksen ja
muutoskokemuksen
mahdollisuudelle:
Tarkista tuotteesi elementit ja.
mahdollista asiakkaan kokemuksen
tasot pyramidin huipulle asti

©  Tapahtuman toteutusvaihe alkaa tapahtuman
rakentamisella, joka toteutetaan huolellisesti
suunnitellussa jarjestyksessa
= Yleensa jarjestys on:
= Tekniikan rakentaminen
= Linkun valmiit varustelut (etayhteydet, sahko,
aanentoisto, aggregaatti) riittanevat
sellaisenaan moniin tapahtumiin - opettele
kayttamaan niita
= Kalustus
= Linkun kuljettajan kanssa on sovittava hyvissa
ajoin, mita Linkun kalusteita autossa tuodaan
tapahtumapaikalle
Somistus
©  Rakennusvaiheen lopuksi tilat somistetaan
suunnitellun mukaisesti - vetoa eri
aisteihin
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Linkun lappareiden kytkenta infonayttoihin

= Laita diaesitys pyorimaan lappariin muistitikulta
= Laita DP-liitin kiinni lappariin

= Laita infonayton topseli pistorasiaan

= HDMI-kaapelilla
Kirjoittimen kytkenta
= USB-kaapelilla
Aggregaatln kaytto

1. Pyorayta punainen nappi

) iaasentoon {myotapdivaan)

8. Paina punainen nappi

hissi menee paikoilleen’




Katoksen (3,1m x 3,1m) pystytys

jokaisesta kulmasta niin
paljon kuin saat katosta

1B | loksahtavat kohdalleen®®
. W,

o

1. Kaanna markiisin
ayttokytkin asentoon
AYTOSSA (ON)

2. Markiisi tulee esiin

1. Poista vesipainot ja tukike
2. Paina SISAAN-kytkint

. Kanna markiisin kayttkytkin
asentoon AJON AIKANA (OFF

90

2 alkoja voi pidentaa painamalla
-~ . lukituspainikkeista ja nostamalla
ylospain kunnes jalat loksahtavat

4. Aseta vesipainot vihreilla

pitkilld liinoilla kiinni
arkiisin rakenteisii
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Rakennusvaiheen jalkeen tarkista
= Laitteiden toimivuus
= Linkun lappareiden yhteys infotauluihin
= Oman koneen yhteys videomonitoriin
= Kertaa aggregaatin ja hissin kayttoohjeet
= Tarkista ulkona olevien kalusteiden kiinnitykset
= Kulje asiakkaan kulkemaksi ajateltu palvelupolku
= Onko kontaktipisteet jarkevasti sijoiteltu?
= Voiko mahdollisille ruuhkakohdille tehda jotain?
= Jos on tarjoiluja, tarvitseeko poytatasoja, tuoleja
ja ovatko roskakorit lahettyvilla?
= Jos saa ei salli Linkun oven auki pitamista, kuka
toimii ovivahtina? Selvita kuljettajalta etukateen,
niten toimit paineilman loppuessa.

Kertaa laitteiden toimivuus ja kdyttdohjeet
sekd kulje asiakkaan palvelupolku

Tapahtuman toteutusvaihe jatkuu rakentamisen jalkeen
itse tapahtumalla

Tapahtumassa noudatetaan aiemmin laadittua
kasikirjoitusta

©  Mita tapahtuu

©  Missa tapahtuu

= Milloin tapahtuu

Onnistuminen vaatii tyoskentelijoilta sujuvaa yhteistyota ja
jokaisen on tiedettava omat tyotehtdvansa
Tapahtumaa tulee valvoa

Tapahtuman isannan tai isantien tulee tarjota erinomaista
palvelua asiakkaille

Palautteen keraaminen on hyva aloittaa jo
pahtuman aikana

Isdnndn onnistuminen on avaintekija
tapahtuman onnistumiselle.
Isénta on siltana kulisseille, ohjelmalle ja vieraille.
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© Tapahtuman toteutusvaihe paattyy tapahtuman
jalkeiseen purkuvaiheeseen
© Tapahtumasta tulee kerata palautetta mielelldan jo
tapahtuman aikana, mutta myos sen jalkeen
= Palautekyselyn muodoksi kannattaa valita
kohderyhmalle sopiva muoto
= Palautetta tulee pyytaa myos omasta yrityksesta ja
muilta tapahtumassa tyoskennelleilta
= Vain analysoimalla palautetta voidaan oppia toimimaan
jatkossa paremmin
= Jalkimarkkinointiin kuuluu kiitokset ja mahdolliset
muistamiset kaikille asianosaisille muutaman viikon sisalla
Mahdolllsnn yhteydenottopyyntoihin tulee reagoida

Lopuksi on yhteenvedon aika
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