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Abstract

The purpose of this study was to research the possibilities of developing a sauna service
process into a sauna experience for international customers. The study focused specifically
on stories in service design and use of stories to increase experience elements to service.
The research question was: How to use stories to form an experience of a sauna service for
international customer needs. To support this research questions, the secondary research
guestions were: Story telling or storyfication, the role of the story in adding experience ele-
ments into a service and the international customers” expectations from a sauna experi-
ence.

The study had a qualitative research approach. This was a case study specifically for the
needs of one company to develop its sauna service. The study focused on examining the
concepts of experience, story, story-telling and storyfication. The theoretical framework
was based on service design and communication and it dealt with aspects such as the his-
tory of the sauna, its significance in the Finnish culture and as part of the Finnish lifestyle.
More over the theory part discussed the role of the sauna in tourism to Finland and previ-
ous studies on the sauna. The research methods consisted of collecting sauna service sto-
ries, interviews and reviewing existing literature and previous research.
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cluded story elements for each parts of its parts. A by-product of the study was a story tree
for the company and its sauna products as well as a table describing story elements that
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1 Suomalaisen saunan tarina

Sauna, vasta ja sahti. Siind on nautinnon mahti. Nain perinteikkaasti todetaan
Loylya Elamaan -yhdistyksen sivuilla (Loylya elaméaan 2018). Sauna on osa
suomalaisten tarinaa, ja tarinoita saunan ymparilla riitta&d. Saunakokemuksen
tarjoaminen vieraille on usein osa suomalaista tapakulttuuria, ja erityisesti
ulkomaalaiset vieraat halutaan perehdyttaa saunomisen tuomaan hyvanolon

tunteeseen ja saunaan yhdistettyihin terveysvaikutuksiin.

Sauna on useille ulkomaalaisille erikoinen ja mystinen toimien yhtena
elamyksellisend osana vierailtaessa Suomessa. Suomessa on viime vuosina
tietoisesti rakennettu markkinointia saunan ymparille ja saunaan liittyvista
tuotteista on haettu lisdarvoa matkailuun. Muun muassa Sauna from Finland
tekee ty6ta suomalaisten saunatuotteiden ja suomalaisen saunakulttuurin
seka saunamatkailun myynnin edistamiseksi ja tietoisuuden lisaamiseksi.
Myds Visit Finland huomioi saunan tarkeédna osana Suomen

matkailumarkkinointia.

Saunan hyddyntamista matkailussa edistaisivat saunakokemuksen helppo
saatavuus, saunomisen kokeilemisen kynnyksen madaltaminen ja
elamyksellisyyden lisddminen. Tassa tutkimuksessa on perehdytty saunan
elamyksellisyyden lisd&dmiseen erityisesti tarinoiden kautta.

Tutkimus on tehty Varjolan Tilalle. Saunat ovat aina olleet osa Varjolan Tilan
historiaa, ja tanéd paivana niilla on myods merkittava liiketaloudellinen merkitys.
Varjolan Tilan Koskenniskan savusaunan perusasiat ovat kunnossa, ja
kyseinen sauna on ensimmaisia saunoja, joille on mydnnetty Sauna from
Finlandin -laatusertifikaatti. Saunalla on mahdollista saada elamyksellinen
kokemus erilaisten ohjattujen saunahoitojen kautta, mutta erityisesti
kansainvaliset asiakkaat kaipaavat niin sanottua tavallista saunomista
ohjattuna elamyksellisend kokemuksena. Tama on tullut ilmi kansainvalisten

matkanjarjestajien toiveista ja kiinnostuksen kohteista.



Tutkimuksella haluttiin selvittdd saunomisen elamyksellisyyden lisdamista ja
paremman palvelukokemuksen mahdollisuutta tarinoiden kautta. Tyon
tutkimusongelma on: Kuinka tarinalla muotoillaan elamyksellinen
saunapalvelu kansainvalisen asiakkaan tarpeisiin? Tata tutkimusongelmaa
selventamaan valitut tutkimuskysymykset ovat: Tarinankerronta vai
tarinallistaminen, kuinka tarinalla voidaan lisata palvelutuotteen

elamyksellisyytta ja mitd kansainvalinen asiakas toivoo saunaelamykselta.

Tutkimuksessa keskitytédan asiakkaan palvelupolun ydinpalveluvaiheen

kehittamiseen palveluprosessissa.

Esipalvelu ” Ydinpalvelu  Jilkipalvelu

- Palveluun - Asiakkaan - laskutus
tutustuminen vastaanottaminen : - Asiakaspalautteen

- Yhteydenotto - Saunapalvelu keraaminen

- Varausprosessi - Asiakkaan

hyvasteleminen

Kuvio 1. Yksinkertainen palveluprosessikuvaus

Tutkimuksen tavoitteena on tutkia palvelutuotteen elamyksellisyyden

lisddmista tarinoiden avulla.

Tutkimus aloitetaan perehtymalld tutkimuksen taustalla olevaan teoriaan ja
kasitteisiin. Teoriassa tarkastellaan lyhyesti saunan historiaa ja tutkitaan
saunomiseen ja matkailuun liittyvia aikaisempia tutkimuksia. Tutkimuksen
kannalta merkittédva teoriapohja muodostuu viestinnasta ja palvelumuotoilusta.
Yhdistamalla naita teorioita ja kasitteitd saadaan tahan tutkimukseen mukaan
eri nakokulmat, laajempaa ymmarrysta sekéa mahdollisuuksia soveltaa tietoa

palvelumuotoilusta lisaamalla elamyksellisyytta tarinallisen viestinnan avulla.



Tutkimuksen empiirisessa osassa kerrotaan tutkimuksen vaiheista ja
tutkimusmenetelmista. Empiirisen aineiston keraaminen tehtiin kolmen eri
tiedonkeruumenetelman avulla. Ensimmaisena tutkimusmateriaalia on keratty
pyytamalla muutamia potentiaalisia kansainvalisia asiakkaita luomaan
palvelukertomukset. Palvelukertomusten avulla on luotu Service Blueprint -
kaavio, jossa havainnollistetaan palvelupolku ja siihen liittyvat tarinalliset
elementit. Toisena on perehdytty saunan historiaan ja saunaan liittyviin
tarinoihin, joista on saatu saunaan liittyvaa taustaa ja pohjaa tarinoiden tueksi.
Tutkimuksen aikana yritykselle luotiin tarinapuumenetelman avulla
elementtejd, joiden avulla yrityksen on helpompi lahteé tarinallistamaan
yrityksen toimintaa ja palveluita tulevaisuudessa. Saunan tarinan luomiseksi
haastateltiin Varjolan Tilan vanhaa eméantaé ja is&dntad. Nain saatiin
tutkimuksen kolmas elementti, tarinaan todenmukaista, tilan historiaan

perustuvaa sisaltoa.

P OaUnatarinat

" .
Sauna'tar'l.nlafc 2 ¢ Saunan historia
kansainvalisilta

kontakteilta e Varjolan tarinat

* Yleiset tarinat ja
= Palvelupolku

¢ Tarinapuut
* Prosessikaavio

* Saunatarinapalvelun
kuvaus

[

uskomukset saunasta

Kuvio 2. Tutkimuksen eteneminen

Tutkimuksen seuraavassa osiossa pohdittiin tutkimuksen luotettavuutta ja

validiteettia.



Erilaisilla visuaalisilla elementeilld, kuten valaistuksella, varilla, tuoksuilla ja
materiaaleilla seka ddnimaailmalla on iso merkitys tunnelman luomisessa.
Tutkimuksessa palvelumaisemaa on kayty lapi elamyskolmion mukaisesti
moniaistisuuden nakoékulmasta. Tutkimuksen laajentaminen pidemmalle
palvelumaiseman kehittamiseen olisi tehnyt tydsta liilan laajan tai jattanyt
tarinalliset tulokset lilan pinnallisiksi. Palvelumaiseman kehittdminen on oman
tutkimuksen arvoinen kokonaisuus ja, todennakdisesti tulosten mukaisten

toimenpiteiden toteuttaminen vaatisi myds taloudellisia panostuksia.

Tutkimustulosten perusteella on laadittu prosessikuvaus ja tarinapuu Varjolan
Tilan savusaunoille. Yrityksen kayttoon tulee palveluprosessi ja siihen sopivia
tarinallisia elementteja sisaltava taulukko sek& konkreettisia
kehittamisehdotuksia tarinoiden kayttamiseksi osana yrityksen toimintaa.
Tutkimuksen tuloksia hyédyntamalla on luotu yritykselle tarinapuu ja
saunapalvelun tarinapuu. Naita yritys voi kayttaa yrityksen ja palveluiden

tarinallistamisessa tulevaisuudessa.

Tutkimuksen johtopaatoksissa kaydaan lapi tutkimuskysymykset ja kuinka ne
saavutettiin. Liséksi pohditaan tarinallisen saunaelamyksen mahdollisuuksia ja
mahdollisia vaikutuksia osana suomalaisen saunan palvelutuotetta seka

tuotteen kehittamista tulevaisuudessa.

1.1 Saunan historia

Voidakseen kehittda uutta tulee tuntea historiansa. Tutkimus aloitettiin
tutkimalla saunan historiaa. Tutkimuksen vaiheen tavoitteena oli lisata

ymmarrysté ja saada pohjaa tarinoiden taustalle seka sisaltéa tarinoille.

Yleisen historiankirjoituksen puutteellisuuden vuoksi keskiaikaisesta
Suomesta tiedetdén aika vahan ja siksi myds saunan historian kirjoitus on
vahaista (Liikkanen 2016, Saunologi Il). Erilaisia saunakirjoja on ilmestynyt
viime vuosina, mutta saunan historiasta ei ole paljon teoksia tai tutkittua tietoa.

Saunamaakunnan verkkosivuilla (Saunaregion 2018, Saunan historiaa)



kerrotaan, ettd suomalaisen saunan historia on saanut alkunsa jddkauden
jalkeen, kymmenentuhannen vuoden takaa, alkaen maakuoppiin
rakennetuista saunoista. Suomalaiset ovat aikojen saatossa ottaneet saunan
omakseen. Kylmissa olosuhteissa [ammon lahteenédkin toiminut sauna on
toiminut uskonnollisissa seremonioissa, parantamisessa ja sosiaalisen
kanssakaymisen elementtind. Kuten muussakin Suomen historiassa, myos
suomalaisen saunomisen historia on ottanut vaikutteita seka idasta etta
lannesta. Ruotsalaiseen saunakulttuuriin ovat kuuluneet pinta-alaltaan
suuremmat ja korkeammat saunat, kun taas venalainen sauna on ollut matala
hirsirakenteinen savusauna. Venalainen saunakulttuuri on sisaltanyt myos
saunavastan kaytt6a ja uskomuksia saunahaltijoista. Venajan vallan aikana
venalainen saunakulttuuri sai Suomessa suuremman jalansijan kuin
lAnsimainen vaikuttaen enemmén suomalaisen saunan kasitteeseen.
(Lilkkanen 2016, Saunologi I1.)

Ensimmaiset saunat ovat olleet maapohjaisia savusaunoja. Savupiipulliset
kiukaat ilmestyivat 1700 - 1800-luvulla, erityisesti kaupunkiasuntoihin, ja
ensimmaiset pienet sahkolammitteiset kiukaat tulivat kayttéon toisen
maailmansodan jalkeen. (Saunaregion 2018, Saunan historiaa.) Vasta 1920-
luvulla saunojen maalattiat korvattiin permannolla, ja samoihin aikoihin
saunojen yhteyteen alettiin rakentamaan saunakamareita (Forsell 2007, 28).
Sahkdkiukaat yleistyivat vasta 1940-luvulta eteenpain ja kerrostalojen
asuntokohtaiset saunat 1960-luvun jalkeen (mts. 2007, 30). Tana paivana
Suomessa on yli kolme miljoonaa saunaa (Harju 2016, 1).

Saunakulttuurin kehittymiseen ovat vaikuttaneet eri aikakausien lait ja
asetukset seka erilaiset kulttuurit (Vuorenjuuri 1967, 9-10). Saunan ymparilla
on likkkunut paljon erilaisia uskomuksia ja perinteitéd alkaen siitd, missé saunan
kannattaa sijaita, minkalaisilla puilla se kannattaa lammittéaa ja minkalaisia
rituaaleja saunomisessa kanssa kannattaa noudattaa (saunaregion.fi 2018,

Saunan historiaa).



Saunan parantava voima on jakanut mielipiteita, ja osin sen vuoksi
saunakulttuuri on hiipunut joissakin osissa Eurooppaa. Saunomista on
vastustettu sen epasiveellisyyden vuoksi, tautien leviamisen pelossa ja
polttopuiden saastamiseksi. Myés Suomen naapurimaassa Ruotsissa on
esitetty propagandaa saunomista vastaan 1700-luvulla niin tehokkaasti, etta
saunakulttuuri on hiipunut ja elvytetty uudelleen vasta 1900-luvun
alkupuolella. Saunomista vastustettiin muun muassa savun terveyshaittojen
vuoksi. (Liikkanen 2016, Saunologi 1l.) Suomessa sauna on kuitenkin pitanyt
sitke&sti asemansa, ja erityisesti maaseudulla sauna on ollut kaytdssa
aktiivisesti ympari vuoden. 1700-luvulla saunaa alettiin kuvaamaan

"suomalaiseksi saunaksi”. (Vuorenjuuri 1967, 307.)

MyGs nykyaan on heréannyt keskustelua puulammitteisten tulisijojen, kuten
saunojen vaikutuksista ympéaristoon ja ihnmisiin (Frilander 2014, 8.1.2018), ja
onkin mielenkiintoista seurata aiheeseen liittyvan keskustelun ja mahdollisten

tutkimusten vaikutuksia tulevaisuuden saunakulttuuriin.

Suomessa saunomiseen on yhdistetty voimakas sosiaalinen luonne, jonka voi
ajatella tukeneen suomalaisen saunakulttuurin elinvoimaisuutta. Saunatavat ja
saunomiskaytannot ovat muuttuneet aikojen saatossa teollistumisen ja
kaupungistumisen myo6té ja yhtena niistd suomalaiseen saunomiseen usein
yhdistetty sekasaunominen. (Rakennusperinteen Ystavat 2013, 15.)
Saunomiseen yhdistettava alastomuus ja sekasaunat herattavat keskustelua
ja jakavat mielipiteitd. Kirjallisuuden mukaan sekasaunominen on ollut osa
saunatapaa, joka on hiipunut Itd-Suomessa 1800-luvulla ja Lansi-Suomessa
1900-luvun puolivalin aikoihin. Helsingin Sanomien vuonna 2013 teettama
saunagallup tutki sekasaunomista osana suomalaista saunakulttuuria
nykyaikana. Helsingin Sanomien selvityksen mukaan sekasaunomisen
perinteelld on my6s suomalaisten mielissa poikkeavia ndkemyksia, ja vaikka
enemmistd suomalaisista on ollut sekasaunassa, kolmannes kyselyyn
vastanneista kokee sekasaunassa kylpemisen kiusallisena. Ulkomaalaisilla
saattaa usein olla kasitys, ettéd sekasaunominen on osa suomalaista
saunatapaa. Helsingin Sanomien mukaan sekasaunominen ei kuitenkaan ole

enda Suomessakaan itsestaan selva osa kulttuuria, eikéa yleisia sekasaunoja
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ole helposti I6ydettavissa. Helsingin Sanomien artikkelista kay ilmi, etta
sekasaunominen jakaa mielipiteitd, ja useammin sekasaunomisen
kokemuksia on tullut vastaan matkailtaessa Keski-Euroopassa kuin
Suomessa. (Mykkanen & Makinen 2013.) Myds muissa artikkeleissa ja
teoksissa mainitaan, ettd sekasaunominen on yleista esimerkiksi
saksankielissa maissa ja suomalainen havelidisyys saunomisen suhteen
saattaa tulla yllatyksena turistille (Rakennusperinteen Ystavat 2013, 18;
Niinist6 2015). Lahes kaikissa tutkimusta varten luetuissa saunaa
kasittelevissa teoksissa mainittiin myds, etté alastomuudesta ja sekasaunoista
huolimatta seksi tai seksuaalisuus ei liity suomalaiseen saunaan. Taskinen
mainitsee teoksessaan, ettéd suomalaiset kokevat saunomisen alasti tasa-
arvoistavan ja rauhoittavan saunojat, saunassa tittelit katoavat ja ihminen on
oma itsensa (2011, 26). Alasti saunominen ei kuitenkaan ole saunomisessa
itseisarvo, vaan yhta hyvin saunoa voi uimapuku paalla tai pyyhe ymparilla
(Taskinen 2011, 26).

1.2 Sauna matkailussa

Suomessa on tietoisesti lahdetty rakentamaan suomalaista saunabrandia ja
tuotteistamaan suomalaista saunakulttuuria seka vientituotteeksi ettéa
matkailun vetovoimatekijaksi. Sauna mainitaan osana suomalaisen
hyvinvointimatkailun missiota (MEK 2014, 9) ja on yksi
hyvinvointimatkailuteeman neljasta painopistealueesta (mts. 11).

Suomessa matkailulla on merkittavat tyollisyysvaikutukset, ja Suomen
matkailustrategian mukaan tavoitteena on lisatd nimenomaan ulkomaista
matkailukysyntaa, koska siella on kasvupotentiaalia, joka lisda suoraan myads
Suomen kansantuloa (MEK 2010, 7). Suomen matkailustrategian
tuotekehityksen yhdeksi painopisteeksi vuosille 2014 - 2020 on valittu
hyvinvointi. Hyvinvoinnin painopisteen yksi keskeinen elementti on
saunaelamys (MEK 2014, 4). Sauna on positiivisen imagon omaava elementti,
yksi kansainvélisesti tunnetuimpia vetovoimatekij6itd, joka luontaisesti

yhdistetd&n suomeen ja suomalaisuuteen (mts. 11). Vuonna 2017 Visit
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Finlandille tehdyssa tutkimuksessa sauna oli méaaritelty yhdeksi Suomen
erottautumistekijaksi muihin matkakohteisiin verrattuna (Nepa 2017, 23 ja 33).

Sakari Nurmelan TNS Gallupin kautta Matkailun edistamiskeskukselle
tekemassa tutkimuksessa sauna ei noussut kaikkien suosituimmaksi
aktiviteetiksi matkailijoille, mutta kuitenkin saunaa piti melko tai erittain
kiehtovana suomalaisuuden elementtind 58 prosenttia vastaajista, 38
prosenttia haluaisi paasta kokemaan aidon suomalaisen saunaelamyksen ja
20 prosenttia paasta saunasta avantoon (2012, 81, 89). Visit Finlandin vuoden
2017 matkailijatutkimuksessa suomalainen sauna kiinnosti yli 40 prosenttia
Suomessa kayneista lomamatkailijoista (TAK 2018, 31). Vuonna 2017
tehdyssa asiakasryhmittelyssa sauna on maaritelty osaksi "aitouden etsijaa”
(Authentic Lifestyle Seekers), ja tutkimuksen mukaan sauna nayttaytyi
erityisesti saksalaisille kiinnostavana palveluna (Nepa 2017a, 13 ja 33).
Aitouden Etsijat ja City Breikkaajat olivat suurimmat asiakasryhmat kaikissa
tutkimuksen maissa, joita olivat UK, Saksa, Japani ja Kiina (Nepa 2017b 25 ja
38). Tutkimusta lukiessa pohdintaan nousee myds, kuinka helposti
luonnonlaheinen, jarven aarella tai metsan keskella sijaitseva, sauna on
tuotteistettavissa houkuttelevaksi myos Visit Finlandin maarittelemille
luonnosta kiinnostuneille ryhmille, Luontonautiskelija (Nature Explorer) ja
Luonnon Ihmeiden Metsastdja (Nature Wonder Hunter) tai hyvinvointihoidoista

kiinnostuneelle mukavuuden etsijalle, Suomalainen Luksus (Comfort Seeker).

Saunasta on kirjoitettu viime vuosina useampia artikkeleita kansainvalisissa

lehdissa, tdssa muutamia merkittavimpia:



Taulukko 1. Saunasta kirjoitettuja artikkeleita
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Vuosi | Media Artikkeli Linkki
2011 Lonely Getting steamy — The https://www.lonelyplanet.com/finland/
Planet Finnish sauna experience | travel-tips-and-articles/getting-steamy-
the-finnish-sauna-
experience/40625c8¢c-8a11-5710-a052-
1479d277c156
2013 BBC Why Finland Loves (http://www.bbc.com/news/magazine-
Saunas 24328773
2016 | The Blowing Hot and Cold: A | https://www.telegraph.co.uk/travel/de
Telegraph | serious lesson on Finnish | stinations/europe/finland/articles/finla
sauna etiquette nd-helsinki-sauna-day-lessons/
2016 | CNN How to take a saunain https://edition.cnn.com/travel/article/
Helsinki helsinki-finnish-sauna-guide/index.html

Suomalainen sauna siis kiinnostaa ja on saanut nakyvyytta myos

kansainvalisesti.

Nama tulokset tukevat ajatusta, ettd suomalaista saunaelamysta kannattaa

kehittaa ja tuotteistaa kansainvalisille asiakkaille sopivaksi. Tutkijan mielesta

saunakokemuksen kehittdmisen kautta suomalaisen saunan ja

saunakulttuurin tietamysta voidaan kasvattaa ja kiinnostusta saunaa kohtaan

osana matkailua voidaan lisata.

1.3 Sauna tutkimuskohteena

Kansainvalisista ja vertaisarvioiduista tutkimuksista hakulahteena EBSCO Bu-

siness Source Elite hakusanalla "sauna”, tutkija 16ysi seitseman tulosta. Nama



https://www.lonelyplanet.com/finland/travel-tips-and-articles/getting-steamy-the-finnish-sauna-experience/40625c8c-8a11-5710-a052-1479d277c156
https://www.lonelyplanet.com/finland/travel-tips-and-articles/getting-steamy-the-finnish-sauna-experience/40625c8c-8a11-5710-a052-1479d277c156
https://www.lonelyplanet.com/finland/travel-tips-and-articles/getting-steamy-the-finnish-sauna-experience/40625c8c-8a11-5710-a052-1479d277c156
https://www.lonelyplanet.com/finland/travel-tips-and-articles/getting-steamy-the-finnish-sauna-experience/40625c8c-8a11-5710-a052-1479d277c156
https://www.lonelyplanet.com/finland/travel-tips-and-articles/getting-steamy-the-finnish-sauna-experience/40625c8c-8a11-5710-a052-1479d277c156
http://www.bbc.com/news/magazine-24328773
http://www.bbc.com/news/magazine-24328773
https://www.telegraph.co.uk/travel/destinations/europe/finland/articles/finland-helsinki-sauna-day-lessons/
https://www.telegraph.co.uk/travel/destinations/europe/finland/articles/finland-helsinki-sauna-day-lessons/
https://www.telegraph.co.uk/travel/destinations/europe/finland/articles/finland-helsinki-sauna-day-lessons/
https://edition.cnn.com/travel/article/helsinki-finnish-sauna-guide/index.html
https://edition.cnn.com/travel/article/helsinki-finnish-sauna-guide/index.html
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tutkimukset kasittelivat saunomista lahinna terveysvaikutusten tai epamaarai-
sen maineen kohteena. Tutkija nostaa esiin havainnon, etta tutkimuksen na-
kokulmasta sauna tutkimusaiheena on vahvasti suomalaisten intresseissa ja

muualla enemmankin kuriositeetti.

Kotimaisten opinnaytetdiden kohteena sauna on ollut merkittdvassa roolissa ja
useiden eri opinalojen kautta. Theseuksen kautta tutkija sai hakutuloksia lahes
5400 kpl. Koulutusohjelmittain ndma jakautuivat aika tasaisesti matkailun, ra-
kentamisen, liiketalouden ja sosiaalialan tutkimuksiin. Tutkijan mielesta sau-

naa on siis suomalaisittain tutkittu aika paljon ja laajasti eri nakokulmista.

Sauna ja elamys hakusanapari tuotti tutkijalle 62 tulosta, sauna ja elamykselli-
syys sanapari 57 tulosta. Naista valtaosa oli matkailun koulutusohjelmaan.
Yhtéa lukuun ottamatta naissa kaikissa paapaino oli jonkun muun palvelun ela-
myksellisyydessa ja sauna oli vain maininta muun tuotekehityksen yhtey-
dessa. Vuonna 2015 Enni Hirvonen on tutkinut suomalaisen saunan kehitta-
mista elamystuotteena hyvinvointimatkailussa. Tutkijan mielesta, tutkimuksen
nimesta huolimatta, tassa tutkimuksessa elamyksellisyys oli pienessa roolissa,
samoin kuin tuotekehittdminen. Tutkija nostaa esiin, ettd, enemman kuin ela-
myksellisyytta, tutkimus tutki saunan tilaa talla hetkella ja mahdollisia kehitta-
misen kohteita. Tutkijan mielesta tutkimus tuotti kuitenkin hyvaa tietoa sauna-
tuotteen kehittamisen tarpeellisuudesta ja tekijoista joita tuotetta kehittaessa
kannattaa ottaa huomioon. Tutkijan kanta on, ettd Hirvosen (2015) tutkimus
keskittyi tutkimaan suomalaisen saunan houkuttelevuutta ja sen lisaamista
kansainvalisten vieraiden keskuudessa, tavoitteena loytaa keinoja suomalai-

sen saunan hyddyntamiseksi hyvinvointimatkailussa Suomeen.

Hirvosen tutkimuksesta kavi ilmi, ettd 100 % tutkimukseen vastanneista yrityk-
sista naki saunassa potentiaalia ja koki tarpeelliseksi kehittda saunaa osana
suomalaisten tarjoamaa hyvinvointimatkailua. Lahes 93 % vastaajista oli sité
mieltd, ettd saunan tuotteistaminen olisi ensisijainen keino lisatd suomalaisen

saunan matkailullista vetovoimaa. (Mts. 2015, 26.)



14

Hirvosen (2015) tutkimuksessa tutkittiin myds kansainvalisten vastaajien koke-
muksia saunasta ja halukkuutta kokeilla saunaa seka tekijoita jotka rohkaisisi-
vat kokeilemaan saunaa. Kysyttaessa vastaajilta, tarkeimmiksi saunan kokei-
lemista rohkaiseviksi tekijoiksi nousivat tieto saunan terveysvaikutuksista,
pyyhkeen kayttaminen, varmuus saunan puhtaudesta, saunaoppaan lasnéolo,
parempi tietamys erilaisista saunoista ja eroottisuuden erottaminen saunomi-
sesta. Vastaajien unelmien saunakokemus oli ystavien kanssa saunominen ja
uiminen luonnon helmassa, yhdistettyna ruokailuun. (Mts. 2015, 31.) Tutkijan
mielesta Hirvosen tutkimuksen tulokset tukevat saunatuotteen kehittamisen

tarpeellisuutta.

Tarinallistaminen hakusanalla tutkija |0ysi yhteensa 317 tulosta.

Sauna ja tarina tai sauna ja tarinallistaminen yhdistelmilla haku ei tuottanut
tutkijalle yhtdén tulosta. Tutkijan I6ytamien tulosten perusteella saunatuotteen
elamyksellisyyden kehittamisté tarinoiden kautta ei ole tutkittu.

1.4 Saunomisen terveysvaikutukset

Tietoisuus saunan terveysvaikutuksista ja niiden kayttdminen osana saunapal-
veluiden markkinointia ja kaytannon toteutusta auttaa halventamaan mahdolli-
sia ennakkoluuloja ja poistamaan osallistumisen esteitd. Tasta syysta tutkija
on tutkinut saunan terveysvaikutuksista tehtyja tutkimuksia ja tiivistanyt tahan

tutkimuksista l0ytyneitéa paakohtia.

Saunaa on kaytetty terveydenhoitoon satojen vuosien ajan, erityisesti Skandi-
navian alueella. Saunaterapian tehokkuutta onnistuneena hoitokeinona on tut-
kittu mm. verenpainetaudin, sydamen vajaatoiminnan ja sydaninfarktin yhtey-
dessa. Myos kroonisen keuhkosairauden, kroonisen vasymyksen ja kroonisen
kivun hoidossa saunasta on saatu hyodyllisia hoitotuloksia. Olemassa olevat
tulokset tukevat saunan kayttéa osana puhdistusprosessia ympariston aiheut-

tamille sairauksille. (Crinnion 2011, 215.)



15

Verenkierto reagoi saunan aiheuttamaan lampdjannitykseen nostamalla sy-
ketta jopa kaksinkertaiseksi, lisaten sydamen minuuttitilavuutta 70 prosentilla.
Seurauksena on myds arviolta 40 prosentin lasku perifeerisen verenkierron
(aareisverisuonten) vastuksessa, mahdollistaen nopeamman aareisverenkier-
ron. Tehokkaamman aareisverenkierron kautta ihnon lammaonsaately paranee,
vahentaen verenpainetta lihaksissa, munuaisissa ja sisaelimissa. Aareisveren-
kierron vastuksen pienentymisen kautta alaverenpaine (diastolinen) ja valti-
moiden (arterial) verenpaine laskee, ylaverenpaineen (systolinen) pysyessa
ennallaan saunomisen ajan. Naista verenkierron muutoksista johtuen aineen-
vaihdunta ja hapenkulutus kasvavat, saunomisen ollen verrattavissa kevyeen
likuntaan. Saunomisella on positiivisia vaikutuksia hermoston ja hormonien
toimintaan, ja saunominen muun muassa rentouttaa lihaksia ja lisaéa verisuon-
ten joustavuutta. Saunomisen aikana elimistosta poistuu nestetta ja elektro-
lyytteja ihon kautta mutta elimisté kompensoi tata hormonien saatelyn kautta.
(Mts. 216.)

Saunomisella on tutkitusti positiivisia vaikutuksia astman ja keuhkosairauksien
hoidossa ja ennaltaehkaisysséa seka sydan- ja verenkierronsairauksien yhtey-
dessa. Saunan on tutkittu helpottavan oireita myds masennuksen yhteydessa

ja toimivan kivunlievityksena kroonisten kipujen yhteydessa. (Mts. 216-218.)

Salokankaan (2018) artikkelin mukaan, vasta valmistuneessa kansainvali-
sessa seurantatutkimuksessa havaittiin, etta 4-7 kertaa viikossa saunovilla
naisilla ja miehilla on yli 60 prosenttia pienempi todennakoisyys saada aivoin-
farkti kuin harvemmin saunovilla. Tutkimuksen mukaan saunominen vaikuttaa
my06s verisuonten joustavuuteen jolla on yhteys verenpaineeseen ja sydamen
toimintaan. Aiemmassa miehiin keskittyneessa tutkimuksessa (Yle uutiset
2015 ja Rantanen 2015) on jo ldydetty yhteys useamman saunomisen maaran
ja pienemman akillisen sydanperaisen kuoleman valilla. Tutkimuksen mukaan
samanlainen yhteys oli nahtavilla myés saunan ja muiden verenkiertosairauk-

sien aiheuttamien miesten kuolemantapausten valilla. Tutkimukset on tehty
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saunoen suomalaisen saunakulttuurin saunassa, eli noin 80 asteen lampati-
lassa ja heittaen I0ylya (Rantanen 2015). Rantasen (2015) mukaan tutkija
Laukkanen sanoo sykkeen ja verenpaineen muutosten kautta saunomisen
olevan verrattavissa fyysiseen liikkuntaan. Tutkimusten mukaan, epaselvaa on
viela, kuinka paljon esimerkiksi saunomisen rentouttava vaikutus ja yhteisolli-
syys vaikuttaa myds fyysisesti mutta nykyisten tutkimusten valossa saunalla
on positiivinen vaikutus seka fyysisesti etta henkisesti (Yle uutiset 2015).

2 Palvelumuotoilulla kohti saunaelamysta

Forsell (2007, 84) toteaa teoksessaan, etta eri kulttuurista tulevalle, ulkomaa-
laiselle saunominen voi olla outo ja epamiellyttava kokemus.

Taman tutkimuksen tavoitteena on tutkia mahdollisuutta madaltaa ulkomaalai-
sen vieraan kynnysté saunomiseen ohjatun, tarinoiden kautta palvelumuotoil-
lun tuotteen kautta. Tavoitteena on tutkia mahdollisuuksia luoda positiivinen,
elamyksellinen saunakokemus ja herattaa vieraan kiinnostus saunomiseen
my0s tulevaisuudessa. Tata tutkimustarvetta tukee my6s aiemmin mainitun

Hirvosen (2014) tutkimustulokset.

2.1 Palvelumuotoilu tuotekehityksessa

Palveluprosessin méaarittelyn kautta pyritaan tasoittamaan saunapalvelun laa-
tua. Palvelumuotoilun kautta tehtavalla systemaattisella kehittdmisella pyritddn
kehittdmaan liiketoimintaa ja tavoitellaan optimaalista palvelukokemusta asi-
akkaalle. Palvelumuotoilun kautta pystytéan ennakkoon muotoilemaan palve-
lua prosessien, tapojen ja tilojen seké& vuorovaikutuksen osalta ja voidaan pyr-
kid poistamaan mahdolliset hairidtekijat. Palvelukokemus tapahtuu kuitenkin
aina vuorovaikutuksessa ja on kunkin asiakkaan subjektiivinen kokemus.
(Tuulaniemi 2011, 26.) Palvelumuotoilun sijaan voitaisiin puhua myo6s koke-

musten muotoilusta, kysymyshéan on asiakkaiden kokemuksista, eli siitd mita
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palvelutilanteessa tapahtuu ja minkélaista lisdarvoa palvelutilanteessa syntyy
(Rantanen 2016, 43). Palvelumuotoilu on jatkuva prosessi, jossa muotoillaan
palvelukokemuksen lisdksi prosessia ja strategiaa palvelun tuottamiseksi (Mo-
ritz 2005, 39-40) ja tahan jatkuvaan palveluprosessin strategiseen kehittami-

seen tulisi myos tutkimuskohteen kohdalla kiinnittaa huomiota.

Tuulaniemi listaa kirjassaan Palvelumuotoilu palvelun eri maaritelmia. Tuula-
niemen listauksen kautta tutkija muotoilee palvelun maaritelmén seuraavasti:
Palvelu on koettu vuorovaikutusprosessi, joka ratkaisee asiakkaan ongelman
(2011, 59). Itsepalvelua lukuun ottamatta, palveluntuottajan ja asiakkaan yhtéa-
aikainen lasnéolo ja vuorovaikutus ovat osa palvelutilannetta ja n&ma inhimilli-
set elementit tekevat tilanteesta aina ainutlaatuisen, jonka toistaminen taysin
samanlaisena seuraavalla kerralla on lahes mahdotonta (Pesonen & kump.
2002, 23 ja Moritz 2005, 47). Tilanteet ja olosuhteet sekéa osalliset vaihtelevat,
mutta palvelun tavoitteena tulisi olla aina mahdollisimman positiivinen koke-

mus.

Palvelumuotoilu koostuu useista eri osista, joita Moritzin kaavio kuvaa hyvin.

* Tuotekehitys * Viestinta

¢ Henkil6st6 * PR

® Prosessijohtaminen * Brandijohtaminen

¢ Laatujohtaminen * Hinta

® Strategia * Myynninedistaminen

Markkinointi

—

* Kaytettavyys

* Koke

. Vo mu§k . ® Psykologia
uorovaikutus MUOtOI'U CEtoART

* Aistillisuus

* Rajapinta * Markkinatutkimus

® Havainnointi
* Testaaminen

* Kayttoliittyma

® Tuote-
/sisustussuunnittelu
* Osallistuva

\suunnittelu/muotoilu

Kuvio 3. Palvelumuotoilun osa-alueet (Moritz 2005, 49.)
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Punainen osa kaaviosta, eli johtaminen, kuvaa osa-alueita, jotka ovat organi-
saation sisaisia ja palvelumuotoilussa taustalla vaikuttavia. Sininen on nimetty
tutkimus -paaotsakkeen alle ja kuvaa kokemukseen vaikuttavia tekijoita asiak-
kaan taustalta. Keltainen, eli markkinointi, seka vihred, eli muotoilu, kuvaavat
asiakkaan ja yrityksen valilla olevia palvelumuotoilun osa-alueita, joihin seka
asiakas etta yritys vaikuttavat enemman tai vahemman. (Moritz 2005, 49.) Mo-
ritzin kaavio tuo selkedsti ilmi, kuinka monialaista lahestymista palvelumuo-
toilu vaatii. Palvelumuotoilulla voidaan kuitenkin muun muassa lisata asiakas-
tyytyvaisyytta, parantaa prosesseja ja saavuttaa kilpailuetua (mts. 2005, 58-
63), ja siksi sen tekeminen on kannattavaa myos taloudellisesti.

Palvelumuotoilussa aloitetaan palvelulle suunnitellun kayttajaryhnman ymmar-
ryksesta. Kun palvelu suunnitellaan henkil6ille, jotka palvelua tulevat kaytta-
maan, minimoidaan riskit palvelukokemuksen epaonnistumiselle. (Tuulaniemi
2011, 72.) Palvelumuotoilun kautta kokemuksellisuuden saavuttamiseksi yksi
tarkea tavoite on asiakkaan emootion ymmartaminen, eri tunneymparistéjen
sopiva yhdistdminen ja tunnesiteen luominen kestavasti, asiakasta uuvutta-
matta (Rantanen 2016, 55). Palvelukokemuksen onnistumisen sudenkuoppia
ovat: asioiden epalooginen eteneminen, tehdaan palvelukokemuksen kannalta
irrelevantteja asioita, roolit ovat epaselvat, yksityiskohdat puuttuvat ja kay-
t0ssa on vajavaiset keinot luoda tunnelmaa tai tunnemaisemaa (Rantanen
2016, 56). Naihin sudenkuoppiin voidaan varautua suunnitelmallisuudella ja

huolellisella tuotteistamisella.

Ainutkertaisten ja erottuvien tuotteiden seka palveluiden valitseminen on osa
nykyajan ihmisen halua olla yksil6llinen (Pesonen ym. 2002, 163). Palvelupro-
sessin osat muotoilemalla voidaan kasvattaa asiakkaan kokemaa emotionaa-
lista hyotya, eli saada palvelulle aineetonta arvoa, josta asiakas on valmis
maksamamaan. Nain kehittdmalla palvelutuotetta palvelumuotoilun kautta
kohti asiakaskokemusta voidaan saavuttaa asiakasuskollisuutta ja kilpailue-
tua, jotka johtavat parempaan katteeseen. (Tuulaniemi 2011, 29-30 & Veijola
2013, 68.)
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Palmu Inc. on kuvannut asiakaskokemuksen eri tasoja arvon muodostumisen
pyramidilla, jonka kautta palvelumuotoilua voidaan lahted tekemaan (Tuula-
niemi 2011, 75).

MERKITYS Miten konsepti mahdol-
Vastaavuus identitestin listaa asioita, joita
s 15 feii TEE MINUSTA
Ja henkildkohtaisiin PAREMPI asiakas haluaa oppia,
merkityksiin IHMINEN . :
oivaltaa ja saavuttaa?
YMMARRA JA TUE . . :
TUNTEET MITA HALUAN Miten hyvin konsepti
Vastaavuus TUNTEA sopii mielikuviin ja
tunnetason tuntemuksiin joita
odotuksiin TARJOA JUURI MINULLE asiakas haluaa kokea?
SOPIVIA VAIHTOEHTOJA

TOIMINTA

Vastaavuus . . i
Miten vaivattomasti ja

toiminnalliseen . ) )

sujuvasti konsepti

tarpesseen
toteuttaa asiakkaan
tavoitteen?

Kuvio 4. Arvonmuodostumisen pyramidi (Tuulaniemi 2011, 75.)

Palvelumuotoilu ja sitd kautta arvon liséaminen on osa tata tutkimusta. Tutki-
jan mielesta, pyramidin tummansinisten alaosien osalta tédssa tuotteessa pro-
sessi on jo olemassa. Yrityksella on tarjolla saunatuote, joka asiakkaan on
mahdollista varata ja jossa asiakas ohjataan alkuun saunomisessa. Myos ar-
vonmuodostumisen pohjassa on kehittdmista, erityisesti tarinoiden hyddynta-
misen suhteen, mutta tassa tutkimuksessa painotus kohdistuu erityisesti pyra-
midin vaaleansinisiin ylaosiin, tunteet ja merkitys. 1so osa palvelutilanteen
asiakaskokemuksesta liittyy tunteisiin ja niiden kautta saatavaan arvoon
(Shaw 2007, 10-11). Tarinat voivat olla osa tunteiden herattamista ja tuoda li-

saarvoa vieden palvelukokemusta kohti palveluelamysta.

Tutkijan mielesta tarinoiden kautta pyritaan vaikuttamaan tunnetasolla sau-
naeldmyksen tunnelmaan, tyyliin ja innostavuuteen seka kiinnostavuuteen.

Merkitystasolla pyritd&n tarinoiden avulla yhdistam&an saunomisen asiakasko-



20

kemukseen mielikuvia ja merkityksia, tarinoita ja kulttuurista merkitysta. Kes-
kittymalla tunteisiin ja merkityksellisyyteen pyritaan tutkimuksen kautta lisaa-
maan tuotteen houkuttelevuutta ja palvelutasoa seké parantamaan kannatta-

vuutta, tutkija toteaa.

Osa saunatuotetta on suomalaisen kulttuurin esiin tuominen, mutta asiakasko-
kemuksessa kansainvélisille asiakkaille tulee muistaa huomioida my®os eri
kansallisuuksien odotukset ja henkilokohtaisten kulttuurien vaikutukset niin,
ettd palvelutuote aikaan saa positiivisen kokemuksen aiheuttamatta asiak-
kaalle epamukavuuden tunnetta (Shaw 2007, 23-24).

Strategisesti palvelumuotoiluprosessin kautta voidaan tunnistaa liiketoimin-

nalle uusia mahdollisuuksia ja tukea tuotteen arvonmuodostusta.

Palvelumuotoilua tehtdessa, mietitddn myads yrityksen liiketoimintamalleja ja
palveluprosesseja jotka ovat osa organisaation strategisia valintoja, eli nain
otetaan kantaa ja kehitetadn myos yrityksen strategiaa. Palvelumuotoilun
kautta saadun asiakasymmarryksen kautta voidaan kasvattaa liiketoiminnan
menestysta. (Tuulaniemi 2011, 96-97.) Teknisen laadun kehittaminen ja hio-
minen on yksinkertaisempaa mutta kilpailun ndkokulmasta myos vaikeampaa,
koska tuotteen teknisen laadun hiominen on helpompaa myds kilpailijoille (Pe-
sonen & kump. 2002, 48 ja Shaw 2007, 10). Tutkija nostaa esiin, etta tarinoi-
den ja tarinallisuuden lisd&minen tuotteeseen on osa toiminnallisen laadun ke-
hittdmista ja voi toimia markkinoilla kilpailussa erottavana tekijana. Paatoksen

tulee olla osa organisaation strategiaa ja jalkautettu koko organisaatioon.

2.2 Elamyksellisyys

Suomalaisen kulttuurin ja tapojen hyédyntaminen on osa maaseutumatkailua
seka kotimaisille ettd ulkomaisille asiakkaille. Matkailijaa voi kilnnostaa suo-
malaisille arkiset toimet ja tavat ja mitd kauempaa vieras on, sita eksootti-

sempi kokemus voi olla. (Maa- ja kotitalousnaisten keskus 1998, 7.)

Kokemus on eldmyksen ylakasite. Kokemus muuttuu elamykseksi, kun hen-

kild kokee tilanteessa erityista myonteista arvoa. Kokemus ei ole aina elamys,
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mutta kaikki elamykset ovat kokemuksia. Yhteiskunnan taloudellisen vaurastu-
misen ja hyvinvoinnin lisaantymisen kautta ihmisen perustarpeiden tyydyttymi-
nen ja sité kautta arvoperustan muutos on mahdollistanut kysynnan elamyk-
sille. Lisaantynyt vapaa-aika, vapautunut ilmapiiri, koulutustason nousu ja tek-
niikan kehittyminen ovat lisanneet elamyshakuisuutta. Matkailu on yksi ela-
myksia tuottava toimiala. Tutkimuksissa on tunnistettu matkailuelamykselle
useita maarittavia osatekijoitd, muun muassa: mielihyva, stimuloituminen, yh-
teyden kokeminen, onnellisuus, haasteellisuus, moniaistisuus, tietdmyksen
kasvu ja kerronnallisuus. (Veijola 2013, 61-62.) Matkailijat kokevat erilaiset
asiat elamyksellisiksi. Matkailuyritysten tulisikin tietoisesti valita asiakasryh-
mat, elamysmatkailukulttuurit, joita se tavoittelee ja tarjota néaihin sopivia pal-
veluita. (Mts. 2013, 65.)

Pine & Gilmore (2011, 46) jaottelevat The Experience Economy teoksessaan
elamyksellisyyden neljaan eri kategoriaan kahden eri tason kautta. Toinen on
osallistujan oman osallistumisen taso ja toinen tasoista on yhteys tai suhde
ymparistoon, joka yhdistaa osallistujan tapahtumaan. Nama kaksi eri tasoa ja
niiden kautta muodostuvat kategoriat ovat helposti havainnoitavissa alla ole-

van kuvan kautta.

Omaksuu tai huomioi asian kauempaa, olematta osa tapahtumaan

Viihteellinen | | Opetuksellinen

suhde ymparistoon

Passiivinen Osallistujan aktiivisuuden taso Aktiivinen

Esteettinen Eskapistinen

Osallistujan yhteys tai

Osa elamystia ja kokemusta

Kuvio 5. Elamyksellisyyden eri tasot (Pine & Gilmore, The Experience Economy 2011,
46.)
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Tassa tutkimuksessa tuotekehityksen asiakasryhma on paaasiassa kuvion oi-
keaan alaneljannekseen sijoittuva eskapistinen asiakas. Maaritelma asiak-
kaan kategorisoinnista perustuu seuraaviin tutkijan maarittelemiin saunaela-
myksen tapahtumiin: Asiakas osallistuu, ollen osa palvelutuotetta. Han kulut-
taa palvelua paikan paalla, kayttaen tuotteen tiloja ja palveluita; riisuen ja pu-
keutuen, saunoen ja peseytyen, hemmotellen itsedén porealtaassa, uiden jar-
vessa tai pulahtaen avantoon ja mahdollisesti nauttien saunan virvokkeita.
Asiakkaalla on aktiivisen osallistujan rooli ja han on konkreettisesti paikan
paalla, kokien ja tuntien. Eskapistinen asiakas voi matkustaa tiettyyn kohtee-
seen tai aktiviteettiin sen perassa, mikali kokee sen riittdvan houkuttelevaksi
(Pine & Gilmore 2011, 50). Tutkija nostaa esiin, etta myos vasemman alareu-
nan esteettisia elamyksia hakeva asiakas voi olla mukana kuluttamassa sau-
napalvelua ja taman ryhman positiivisen kokemuksen vahvistaminen on erit-
tain tarked yksityiskohta mietittdvaksi. Tutkijan kokemuksen mukaan, sauna-
palveluun osallistuvissa asiakasryhmissa on ajoittain mukana henkiloita, jotka
kokevat olonsa epavarmaksi saunomisen suhteen ja kokevat epamukavaksi
ajatuksen menna saunaan. He kuitenkin ovat rynmé&n mukana, viettden aikaa
takkahuoneessa ja hammastellen eskapistien kokemuksia. Olisikin tarkeaa,
ettd myds nama vieraat saadaan tuntemaan olonsa viihtyisaksi ja mahdolli-
sesti tutustumaan saunaan elamyksena, johon voisivat kenties seuraavan ker-

ran osallistua konkreettisemmin.

Elamyskolmio

Palveluiden tuottaminen kilpaillussa yhteiskunnassa tuottaa pitkalti toisiaan
muistuttavia tuotteita. Tuotteesta saadaan kaupallisesti tuotettu kokemus ja
mahdollisesti elamys, kun palvelutuotannossa pyritdéan luomaan koskettava
kokemus hyodyntamalla draamaa ja teemallisuutta tietyssa, tarkkaan valitussa
ymparistossa. Elamyksellisyyden tavoite on mieleenpainuvuus. (Veijola 2013,
67.) Elamyksen mieleenpainuvuuteen voi vaikuttaa huolehtimalla, etta elamys
on mahdollista kokea useammalla aistilla ja tasolla (Lassila 2002, 18).

Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskuksen elamyskolmio auttaa hahmotta-

maan elamyksen eri tasot ja niihin vaikuttavat elementit.
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yksilollisyys aitous tarina moniaistisuus kontrasti vuorovaikutus

Kuvio 6. Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskuksen elamyskolmio (Tarssanen 2009,
12.)

Kolmiossa alalaitaan on kuvattu tuotteen elementit ja oikealle vieraan kokemat
kokemuksen tasot (Tarssanen 2009, 12). Tassa kuvailtuna lyhyesti elamyksen
elementit mukaillen Tarssasen (2009, 12-15) méaaritelmia.

Yksilollisyys: Asiakaslahtdisyys ja joustavuus, mahdollisuus raataloida tuote
asiakkaan toiveiden mukaan niin, etta toista taysin samanlaista kokemusta
asiakas ei loyda muualta. Yksilollisyyden haasteena on personoitavan tuot-
teen monistettavuus seka mahdollinen kulurakenne.

Aitous: Autenttinen, olemassa oleva, todellinen ja uskottava. Alueelle ja/tai ai-
heeseen kuuluva ja eettisesti kestava.

Tarina: Huolellisesti kirjoitettu, eri elementit toisiinsa sitova, tiivis ja mukaansa
tempaava. Uskottava ja aito tarina luo sosiaalisen merkityksen. Sisaltaa faktaa
ja fiktiota, houkutellen asiakkaan tunnetasolla mukaan. Sitoutuminen tunneta-
solla saa vieraan kokemaan tuotteen alyllisella ja emotionaalisella tasolla. Ta-
rina teemoittaa ja harmonisoi tuotteen.

Moniaistisuus: Aistiarsykkeet vahvistavat haluttua teemaa ja tukevat tuotteen
mukaansatempaavuutta.

Kontrasti: Erilainen suhteessa asiakaan normaaliin arkeen, tarjoten uutta ja

tavallisesta poikkeavaa.



24

Vuorovaikutus: Onnistunutta viestintad, luoden yhteisollisyyden tunnetta asi-
akkaan ja mahdollisten muiden asiakkaiden sek& palveluntuottajan vélille

Elamyskolmion pystyakseli kuvaa asiakkaan kokemuksen rakentumista. Alim-
malla, eli motivaation tasolla heratetdéan asiakkaan kiinnostus tuotteeseen.
Mitd paremmin talla tasolla saadaan elamyksen elementit mukaan, sen pa-
remmin se kertoo tuotteesta ja herattaa mielenkiinnon seka lisaa motivaatiota.
Motivaatio-tason aitous ja todenmukaisuus luo pohjan onnistuneelle elamyk-
selle. Fyysinen taso varmistaa tuotteen perusedellytykset, mitaten tuotteen
teknista laatua. Alyllisella tasolla tapahtuu mahdollinen tiedostettu ja tiedos-
tamaton uuden oppiminen ja kehittyminen. Paatos tyytyvaisyydesta tuottee-
seen tapahtuu alyllisella tasolla. Elamyksen alemmat tasot tukevat positiivisen
emotionaalisen tason saavuttamista. Tunnereaktioita on vaikea ennustaa tai
hallita. Tavoitteena on, ettd asiakas kokee itselleen merkityksellisen positiivi-
sen tunnereaktion. Viimeinen taso on henkinen taso. Talla tasolla asiakas ko-
kee muuttuneensa ja kehittyneensa tuotteen kautta. (Tarssanen 2009, 15-16.)
Tutkija kay tarkemmin lapi elementit ja niiden merkityksen tutkimuksen koh-
teena olevaan palveluun kappaleessa 6.1 Tutkimuskohteen saunan elamyk-

sellisyyden elementit (s. 60).

Saunaelamyksen arvot

Sauna from Finland (Laatumerkki 2018) on méaaritellyt suomalaisen saunaela-
myksen ydinarvot, joiden kautta on mahdollista peilata oman suomalaisen
saunapalvelun elamyksellisyyttd. Nama saunapalvelulle maaritellyn elamyk-
sen arvot ovat:

aitous

moniaistisuus

lasnaolo

rentoutuminen

a r w0 N

puhtaus
6. hyvinvointi
Naiden arvojen seka tunnistettavien ja laadukkaiden elementtien kautta suo-

malainen sauna pystyy tarjoamaan elamyksen johon muut saunapalveluita
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tarjoavat eivat pysty (Sauna from Finland 2018, Laatumerkki). My0os tassa tut-
kimuksessa tutkija on pyrkinyt huomioimaan nama arvot tuotteen elamykselli-
syytta kehitettdessa. Koska tutkimus kohdistuu juuri suomalaisen saunan ela-
myksellisyyteen, on nama arvot syyta kayda tutkimuksessa tarkemmin lapi.
Seuraavaksi tarkemmat kuvaukset Sauna from Finlandin maaritelmiin perus-
tuen ja tutkimuskohteen osalta naihin palataan viela tutkimuksen osiossa 6.1
Tutkimuskohteen saunan elamyksellisyyden elementit (s.60).

Sauna from Finlandin mukaan suomalaisen saunan aitous muodostuu ai-
doista suomalaisista elementeista ja niiden kayttamisesta saunan valinnoissa,
aidot suomalaiset materiaalit, suomalaiset tuotteet ja suomalaiset tarinat. Suo-
malaisen saunan aitoutta on myos elava tuli ja liplattava vesi, aidosti suoma-
lainen ymparistd. Suomalaiseen saunaelamykseen kuuluu kiireettémyys. Tari-
nat mainittiin teoksessa yhten& suomalaisen saunaelamyksen aitouden ele-

menttina.

Sauna from Finlandin maaritelméan mukaan, moniaistisuus tarkoittaa eri ais-
teihin liittyvia osa-alueita, jotka luovat elamyksellisyyttd. Moniaistisuus suoma-
laisessa saunaelamyksessa on lintujen laulua, kosken kohinaa, veden lipla-
tusta ja hiilloksen hehkua. Sauna from Finland viittaa aidon saunaelamyksen
moniaistisuudella myds musiikin todettuihin terveysvaikutuksiin mutta toteaa,
etta tata elementtiad tulee kayttaa harkitusti, jotta aito saunaelamys sailyy. Va-
laistus on seka turvallisuustekija ettd mahdollisuus luoda elamyksellisyytta. Vi-
suaaliset elementit, nakymat ikkunoista ja saunaa ymparoiva miljoé vaikutta-
vat saunan elamyksellisyyteen ja naihin tulisi kiinnittdd huomiota. Materiaaliva-
linnat, saunan lampo ja pesuaineet, vilvoittelutilat ja erilaiset mahdollisuudet
virkistaytymiseen saunan lomassa ovat olennainen osa moniaistisuutta ela-
myksessa, jossa paljas iho on isossa roolissa. Suomalaiseen saunaan yhdis-
tyy monia eri tuoksuja liittyen saunaan ja saunaa ymparoivaan luontoon.
Tuoksuja voi myds luoda ja niiden kautta tuoda tunnelmaa. Suomalaiseen
saunan yhdistetaan usein ruoka ja juoma. Naita suunniteltaessa kannattaa
kiinnittda huomiota raaka-aineiden suomalaisuuteen; lahituotantoon ja puhtau-

teen Sauna from Finland muistuttaa.
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Kolmantena ja neljantena elamyksellisyyden elementtind aitoon suomalaiseen
saunaelamykseen Sauna from Finlandin mukaan kuuluu lasné&olo ja rentou-
tuminen, arkipaivan asioiden siirtdminen sivuun ja levollisuuden I6ytaminen
miellyttavan, rauhallisen saunakokemuksen kautta. Rentoutuminen onnistuu
vain aidon rauhoittumisen ja lasnéolon kautta. Sauna from Finland ohjeistaa-
kin unohtamaan digitaaliset laitteet saunomisen ajaksi ja pyrkimaan kehon ja
mielen rentoutumiseen malttamalla pysahtya hetkeen ja tilanteeseen.

Sauna from Finland muistuttaa, ettéd saunapalveluissa asiakkaan huomio kiin-
nittyy eniten ympariston puhtauteen ja tahan tulee myos palvelun tarjoajan
kiinnittdd huomiota. Tutkijan mielesta hyva vinkki saunapalvelua kehittavalle
onkin Sauna from Finlandin mainitsema asiakkaan asemaan asettuminen.

Katso tilaa asiakkaan silmin ja kiinnitd huomiota kohtiin joihin huomio kiinnit-

tyy.

Viimeinen Sauna from Finlandin maarittelema suomalaisen saunan elamyk-
sellisyyden elementti on hyvinvointi. Suomalainen sauna voi toimia hyvin-
vointitilana arjesta irtautumisen, rauhan ja lasnaolon kautta, lisdten saunan
elamyksellisyytta kiireisessa arjessa.

(Sauna from Finland laatukasikirja, viitattu 17.5.2018.)

2.3 Saunapalvelusta saunaelamys

Koska tutkimuksen tavoitteena on lisata palvelun elamyksellisyytta, on tarkeaa
ymmartaa, kuinka palvelu ja elamys eroavat toisistaan. Palvelu tarjotaan asi-
akkaalle pyynnosta, elamys syntyy vieraalle palvelukokemuksen aikana. Pal-
velussa keskeista on asiakkaalle tarjottu tuote, kun taas elamyksen saa ai-
kaan se, kuinka tuote tarjotaan. (Tarssanen 2009, 8-9.) Sauna from Finlandin
suomalaisen saunan elamyksen kriteerit pureutuvat juuri erilaisiin yksityiskoh-
tiin, joiden avulla saunapalvelusta saadaan aikaan saunaelamys ja tutkijan
mielesta kirjaa voi pitdd hyvana oppaana suomalaisen saunaelamyksen mah-
dollistamisen luomiseen. Kuten laatukasikirjassa mainitaan, elamysta ei voi
tuottaa takuuvarmasti, mutta elamyksen syntymisen mahdollisuuksia voidaan

parantaa (Sauna from Finland 2015, Laatuka&sikirja).
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Veijola (2013, 68) on tiivistanyt Pine ja Gilmoren (2011) elamyksellisen palve-
lun tuottamisen ydinkohdat seuraaviksi: tuotannon tehokkuus massaraataloin-
nilla, kokemuksen rikastaminen mahdollisimman mukaansatempaavaksi, ko-
kemuksen suunnitteleminen valitun teeman mukaisesti ja draaman kaaren

hyddyntaminen.

Erityisesti kansainvalisille markkinoille suunniteltaessa elamyksen onnistumi-
sessa on tarkedd huomioida mahdolliset kulttuurienvéliset erot. Elamyksen
tuottajan tieto, sivistys ja tunnedly auttavat positiivisen elamyksen tuottami-
sessa ja pienentavat mahdollisuutta, etta elamys kaantyisi negatiiviseksi koke-

mukseksi ja elamyksen tuottajaa vastaan. (Lassila 2002, 19.)

Kokemus muuttuu elamykseksi, kun tapahtumaan liitetdan merkitys, esimer-
kiksi tarinan kautta (Tarssanen 2009, 6). Yksil6llinen, aito ja moniaistinen pal-
velu ei riité tekemaan tuotteesta elamysta, vaan hyvassa palvelussa on myos
tarina, joka luo merkityksia seka syy-seuraus -suhteita. Asiakkaat ovat valmiit
maksamaan elamyksista, ja tarinallistamisen avulla voidaan luoda edellytykset
elamyksellisen kokemuksen toteutumiselle. (Kalliomé&ki 2014, 27.)

Kansainvalisille asiakkaille saunakokemus, niin kuin moni muu matkailun pal-
velutuote, on usein kerran elamassa tapahtuva elamys ja tutkijan mielesta
kanta-asiakkuus ei ndissa tapauksissa ole ensisijaisesti odotettavissa oleva
seuraus hyvasta palvelusta tai kokemuksesta, vaan enemman odotuksia tulee
laittaa siihen, etta asiakas saa onnistuneen kokemuksen ja jakaa sen sekéa
suosittelee elamysta ja palveluntarjoajaa tuttavilleen. Tutkijan mielesta yrityk-
sen kannalta hyvan palvelukokemuksen aineettomaksi arvoksi voidaan siis
katsoa myos positiivisen asiakaskokemuksen vaikutukset yrityksen mainee-
seen ja imagoon, asiakkaan jakaessa kokemuksensa tuttavilleen ja nykyaan
myds muille kontakteilleen ja seuraajilleen sosiaalisen median kautta. Tutkijan

mielesta palvelu on siis osa markkinointia ja imagon muodostumista.
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3 Viestinta osana yrityksen palvelua

Jos palvelu on parasta markkinointia (Tuulaniemi 2011, 50), niin kuinka vies-
tinnasta tulee osa palvelua? Asiakkaan kohtaaminen ja palvelutilanne ovat
osa yrityksen viestintaa ja jokainen vuorovaikutustilanne on mahdollisuus
bréndia tukevalle tarinankerronnalle.

Solnet, Kandampully ja Kralj toteavat artikkelissaan Legends of Service Excel-
lence: The Habits of Seven Highly Effective Hospitality Companies (2010,
892), ettd oikein rakennettu yrityksen luoma tarina voi olla jopa henkilékohtai-
sia kokemuksia vahvempi markkinointikeino, koska sen voi omaksua ja kertoa
eteenpain huolimatta siitéd onko kertojalla omakohtaista kokemusta ja tarinasta

voi tulla niin sanottu urbaani legenda.

Kirjassaan Essentials of Marketing Communication, Blythe (2006, 2) maaritte-
lee viestinnan seuraavasti: Viestinta on tarkoituksenmukaista ja kahden suun-
taista ajatusten vaihtoa, joka tapahtuu suullisten ja kirjallisten viestien lisaksi
kuvien kautta. Onnistuneelle viestinnalle on tarkeaa, etta kaikki viestinnan
osapuolet ymmartavat viestinnassa kaytetyt merkit ja symbolit samalla tavoin.
(Blythe, 2006, 2.)

Yrityksessa viestinnan tulisi olla yrityksen strategian, eli asetetun tavoitteen ja
paamaaran saavuttamiseksi mietityn toimintalinjan toteuttamisen valine, keino
ja resurssi, jonka tavoitteena on saada aikaan viestin vastaanottajassa viesti-
jan haluama vaikutus (Aula & Hakala 2005, 110). Seka sisaisessa etta ulkoi-
sessa viestinnassa tavoite on kertoa yrityksen tilasta ja toiminnasta seka
luoda yrityksesta positiivista mielikuvaa. Sisdinen viestinta tavoittelee yrityk-
sen sisapiiriin kuuluvia ja ulkoisella tavoitellaan yhteiskuntaan kuuluvia jasenia
laajemmin ja erityisesti asiakkaita. Useat viestinnan tutkijat kasittavat viestin-
nan kulttuurisen yhtenevaisyyden vahvistajana, jossa viestin muodolla on yhta
suuri merkitys kuin sen sisallélla (Aula & Hakala 2005, 10). Viestin tuottajan tai
jakajan tulee ymmartaa yrityksen viestin taustalle asetetut liketoiminnalliset
tavoitteet ja tuottaa viestintaa joka tukee yrityksen strategista tavoitetta. Stra-
tegian ymmartaminen ja organisaation kulttuurin kokeminen omaksi seka yh-

teisten arvojen jakaminen helpottaa yrityksen strategiaa tukevan viestinnan
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tuottamista. Organisaatiokulttuuri voidaan nahda eri nédkdkulmista riippuen yh-
teisené tapana ajatella, yhteisten tiedostamattomien prosessien ilmentymana
tai joukkona organisaation jasenten yhteisesti omaksumia merkityksia (mts.
2005, 34).

Asiakassuhde syntyy luottamuksesta jonka asiakaspalvelija toimillaan tuottaa
ja asiakas tekee paatoksen asiakaspalvelijan luotettavuudesta hyvin varhai-
sessa vaiheessa tapaamista. Jos asiakaspalvelija tekee tyota sydamellaan, se
nakyy asiakaskokemuksessa ja asiakkaan on vaikea olla pitaméatta palve-
lusta. (Rantanen 2016, 56.) Tutkija toteaakin, etta persoonallisuus vaikuttaa

siis aina lahetettyyn viestiin ja asiakastilanteissa persoonat ovat aina mukana.

Tutkimuksista kavi ilmi, etta persoonalliset viestit koskettavat enemman, oman
tuttavapiirin siséalta tulevat ja henkilokohtaisella tavalla kirjoitetut tai kerrotut
viestit saavuttavat kohderyhméansa paremmin. Nielsenin (2013, 13) tutkimuk-
sen mukaan 77 prosenttia vastaajista pitaa perheen tai ystavan suositusta
kaikkein tehokkaimpana uuden tuotetiedon omaksumisen kanavana ja 67 pro-
senttia tutkii ensin tuotetta Internetin kautta ja tekee sen jalkeen ostopaatok-
sen. Myos kriittisyys ja medialukutaito on kasvussa, ja tiedon hakijat kiinnitta-
vat entistd enemman huomioita suosittelun antajaan ja siihen mahdollisesti

vaikuttaviin tekijoihin.

Tutkija toteaa, ettd organisaation viestinta, tuli se sitten organisaation viralli-
sesta kanavasta tai muista kanavista, rakentaa aina asiakkaalle mielikuvaa ja
odotusarvoa yrityksen palveluista ja toiminnasta. Viestilla voidaan vahvistaa
viestin saajan mielikuvaa, rakentaa uutta tai muuttaa olemassa olevaa. Polla-
sen (2016) haastattelussa kulttuurisosiologi IImonen toteaa, etta tarinoilla ela-
vOitetty historia kiinnostaa matkailijoita ja voi toimia osana kulttuuriperinnén
sailyttamista. llmosen mukaan faktan ja fiktion luovalla yhdistelmalla voidaan
luoda kiinnostavia kohteita joiden perassa matkailijat liikkuvat. (Péllanen
2016.)

Viestittdessa palvelusta tulisi muistaa kertoa palvelun ominaisuuksien sijaan

palvelun asiakkaalle tuottamasta hyodysta tai lisdarvosta (Laine 2008, 39).
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Viestin siséllon liséksi tulisi kiinnittdd huomiota tapaan, jolla palvelusta kerro-
taan. Tunnelma voidaan viestid kolmella eri tavalla; ympéariston kautta, ta-
vassa toimia ja vuorovaikutuksen kautta (Rantanen 2016, 58). Vuorovaikutus
ja tapa kommunikoida valittda tunteita ja sita kautta toimii suurimpana ja tar-
keimpana tunnelman luojana (mts. 2016, 58). Kehitettaessa palvelutuotetta
kansainvalisille asiakkaille kulttuurierojen ymmartaminen ja huomioon ottami-
nen on tarkea muistaa. Palvelutilanteessa on tarkedd ymmartaa, etta asiakas
nakee tilanteen eri ndkdkulmasta, mahdollisesti kasittda todellisuuden eri ta-
valla ja ilmaisee kasityksensa eri tavalla (Pesonen & kump. 2002, 127). Jo en-
simmaisessa asiakaskohtaamisessa vaikutetaan tunnelmaan pienten asioiden
kautta ja tapaaminen on ensimmainen mahdollisuus tuottaa elamys (Ranta-
nen 2016, 151).

Voimakas tunnejalki tekee tapahtumasta elamyksen (Rantanen 2016, 168).
Mielikuviin on sidottu tunnemuistoja ja positiivinen mielikuva tai tunnemuisto
VOi nousta esiin myéhemmin eri tilanteessa, aiheuttaen kaipuun samaan koke-
mukseen (Pesonen & kump. 2002, 173). Ihmisen muisti toimii usein tarinoiden
kautta. Tietoa lajitellaan, sailétaan ja haetaan muistista, yhdistamalla tarinoita
omaan kokemukseen. Mitd enemman tarinassa on erilaisia luetteloitavia koh-
tia (paikka, paatos, tapahtuma, tilanne, asenne, johtopaatelma, pulmallinen ti-
lanne) sitd useammin tarina palautuu mieliin eri tilanteissa. Merkittdva maara
tietoa tallentuu ja palautuu muistista episodisena, tarinoina jotka sisaltavat
vaaratilanteita, kokemuksia ja yksityiskohtia henkil6iden tai henkildiden ja yri-
tysten valisissa suhteissa eri asiayhteyksissa. Tarinoissa ei ainoastaan jaeta
tietoa, vaan puetaan tieto muotoon, joka herattdd kuulijassa tunteita ja ener-
giaa jattden muistijaljen. (Woodside & Megehee, 2010, 419-421.) Kuten Tuu-
laniemi (2011, 45) mainitsee, tarinat muuttavat tiedon tunteeksi ja tunteet tari-

nan asiakasta koskettavaksi maailmaksi.
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4 Tarinat palveluiden takana

"Paras tapa vakuuttaa toinen, on kertoa tarina” (McKee 2003, 52).

Tutkija nostaa esiin Vuorenjuuren teoksen Sauna kautta aikojen (1967), joka
on hieno esimerkki siitd, kuinka saunasta on riittanyt tarinoita kautta aikojen.
Pitkalti esikristillisestda uskonnosta on periytynyt uskomuksia ja saunomiseen
on liitetty tietynlainen pyhyys. Yleisesti on uskottu myods esimerkiksi
saunatonttuun, jonka on ajateltu valvovan rauhallisia saunatapoja.
(Rakennusperinteen ystavat 2013, 17.) Loyddsten mukaan, myds useissa
muissa saunateoksissa on saunasta kerrottu kiinnostavasti, littden mukaan
tarinallisessa muodossa omakohtaisia tai haastateltujen muistoja ja
kertomuksia saunakokemuksista. Runsas tarinoiden kaytt6 saunomiseen
littyvissa teoksissa antaa viitteita siihen, etta tarinoiden kayttaminen osana
suunniteltua saunatuotetta olisi luontaista ja sen kautta voitaisiin lisata

saunatuotteen kiinnostavuutta.

Tarssanen (2009, 41) jakaa tarinat uskomustarinoihin ja historiallisiin
tarinoihin. Uskomustarinat sisaltavat supranormaaleja asioita ja ilmiéita, ja
historialliset tarinat ovat oman aikansa historiaa (mts. 2009, 41). Saunan

ymparilta [10ytyy seka supranormaaleja etta historiallisia tarinoita.

Tarinasta on monenlaisia maaritelmia, ja tarina-kasitteen alle voidaan laittaa
erilaisia siséltdja ja kertomuksen muotoja. Tahan tutkimukseen voidaan

tilvistaa tarinan maaritelma seuraavasti:

Tarina on suullinen, kirjallinen tai kuvallinen kertomus. Tarinassa on aina
alku ja loppu, jotka liittyvat toisiinsa. Tarinan valilla tulee olla jokin
k&anne tai muutos. Tarina voi olla kuvitteellinen tai tositapahtumiin
perustuva. (Rauhala & Vikstrom 2014, 59.)

Hyva tarina kertoo tilanteesta tai ymparistosta, ja tarinassa on jonkinlainen
draaman kaari seka haasteita tai yllatyksellisyytta, jotka antavat merkityksia ja
selittavat todellisuutta. Tarinan aikana kay ilmi, kuinka ja miksi elama muuttuu.
Uudet ndkokulmat ja oivalluksien syntyminen ovat osa hyvaa tarinaa.
(Woodside & Megehee 2010, 421 ja Rauhala & Vikstrom 2014, 12.)
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4.1 Tarinankerrontaa vai tarinallistamista

Uniikin tarinan avulla palvelu erottuu muista vastaavista ja sita on hankala ko-
pioida. Tarina on sekoitus faktaa ja elamyksellistavaa fiktiota, mika tekee tuot-
teen helpommin lahestyttavéaksi ja hauskemmaksi, antaa tuotteelle ja yrityk-
selle inhimillisyytta. Yrityksen tarina ei siis ole sama kuin yrityksen taustatarina
eli historian vaiheet ilman draamaa ja fiktiota, vaan juonellinen tapahtumien
sarja, jossa on huomioitu tavoiteltu kohderyhma ja yrityksen arvot. (Kalliomaki
2014, 23.) Kalliomé&ki (2015) huomauttaakin blogissaan, etta tarinankerronta ja
tarinallistaminen sekoitetaan usein keskenaan, vaikka ne eivéat ole sama asia.
Myds tassa tutkimuksessa kaytetddn termeja tarina, tarinankerronta ja tarinal-
listaminen. Tassa vaiheessa tutkimusta on syyta méaaritella naiden termien

erot tassa tutkimuksessa kaytettyna.
Tarinalla tutkimuksessa viitataan kaikkiin tarinoihin ja tarinan kayt-
tamiseen sen kaikissa muodoissa seka tarinankerronnan kautta

etta tarinallistettuna palveluna.

Tarinankerronta tassa tutkimuksessa viittaa tarinoiden kayttami-

seen osana palvelua puheen, tekstin tai visuaalisten elementtien

kautta.

Tarinallistamisella viitataan kokonaisvaltaiseen palvelun muotoi-

luun tarinamuodossa.

Seuraavaksi tutkimuksessa tutkija syvennytaan tarkemmin tarinallistamiseen

ja tarinankerrontaan.

Tarinallistaminen

Tarinallistaminen eli tarinalahtéinen palvelumuotoilu on elamyksellisen juonen

tuomista osaksi yrityksen palvelua (Kalliomaki 2014, 5).
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Tarinallistettu identiteetti tukee yrityksen viestintaa, ja asiakkaat oppivat tun-

nistamaan yrityksen tarinan esimerkiksi markkinoinnissa, ja dramaturgian kei-

noja voidaan hyodyntaa myynnin tukena. Tarinan kautta saadaan kehys myds

yrityksen sosiaalisen median viesteille. (Kalliomaki 2014, 34-36.)

Tarinallistamisen merkitys myynnille ja markkinoinnille:

erottaudutaan ja saavutetaan kilpailuetua

madalletaan kynnysta ostamiselle tai palvelun kokeilemiselle
rakennetaan luottamusta

kasvatetaan ymmarrystéa tuotteesta

sitoutetaan asiakasta yritykseen

pidennetaan muistijalkea

ja aktivoidaan suosittelua.

Jokaisella yrityksella on identiteetti, joka on tarinallistamisen menetelman ydin.

Identiteetti koostuu yrityksen arvoista, osaamisesta ja visiosta. (Kalliomaki

2014, 77.) Tarinaidentiteetti on yrityksen tarinallistamisen perusta muotoillen

yrityksen olemassaolon tarinalliseksi ja vastaten kysymyksiin:

Keitd olemme?

Mista olemme tulossa?

Minne olemme menossa?

Mika on meille tarkeaa?

Tarinallistamisen ensimmaisesséa vaiheessa, eli kivijalassa siis tunnistetaan

yrityksen tarinalliset elementit ja luodaan syntytarina, tarinallisuuden perusta

jolle elamyspalvelut suunnitellaan. Seuraavaksi suunnitellaan yrityksen palve-

luymparisto, eli tarinandyttama, joka tukee tarinan kertomista. Vasta kolman-
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nessa vaiheessa voidaan kirjoittaa palveluille tarinakésikirjoituksia. Tassa vai-
heessa tarinaidentiteetti tulee osaksi asiakkaan saamaa palvelukokemusta.
(Mts. 2014, 77-79.)

Tutkija nostaa vahvasti esiin Stooripuu-menetelman, joka on Kallioméaen
(2014) luoma tyovaline tarinaidentiteetin suunnitteluun. Yksinkertainen puun
muotoinen kaavio pakottaa tiivistamaan yksityiskohdat ja tukee arvo- seka
asiakaslahtoista ajattelua. Juuren timantteihin tiivistyy yrityksen toiminnan
ydin, eli yrityksen historia, tarkeimmat arvot ja palvelun ydin sekad mika on
olennaista toimintatavoissa. (Mts. 2014, 79-81.) Varsi edustaa asiakaskohde-
ryhmaa ja varren molemmin puolin on yrityksen tuotteet ja palvelut, jotka
kaikki kuvataan storipuu-piirrokseen avainsanatasolla. Lehvasttssa on yrityk-
sen tarinalliset elementit, yksityiskohtia ja teemoja joista ammentaa tarinallista
aineistoa. (Mts. 2014, 82-87.)

Stooripuun jalkeen Kalliomaki ohjaa maarittelemaan yrityksen ydinviestin,
ydintarinan, hahmot, teemat ja ajankuvan tarinallistamisen nakokulmasta, eli
kirjoitetaan yrityksen tarinaidentiteetin kasikirja. Kasikirjaan kannattaa maari-
tella myds, kuinka tarina jalkautetaan asiakaskokemukseen. (Kalliomaki 2014,
95.) Ydinviesti kertoo tiivistetysti yrityksen tarjoaman, ollen yrityksen tarkein
sanoma. Ydintarina ohjaa yrityksen palveluiden elamyksellistamista, tiivistden
yrityksen olemassaolon tarinaksi. (Kallioméaki 2014, 102-103.) Ydintarinan tu-
lee tukea yrityksen liiketoimintaa, sekoittaen seka faktaa etta fiktiota, asiakas-

lahtoisesti ja yrityksen arvoja heijastaen (mts. 2014, 109.)

Ydintarinaa kaytetdan osana palveluille tehtavaa tarinallistamista. Ydintarina
sitoo eri palvelutuotteiden tarinat toisiinsa. Tarinamuotoon tehdyssa palvelu-
muotoilussa prosessit suunnitellaan tarkemmin kuin palvelumuotoilussa, joka

tehdaan ilman tarinallistamisen elementtia. (Kalliomaki 2014, 149.)
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Tarinallistamisen kautta saadaan vertauskuvilla esiin yrityksen ydinolemus ja
yrityksen arvot asiakkaille sek& yhteistyokumppaneille helpommin ymmarretta-
viksi ja konkreettisemmiksi (Kalliomaki 2014, 89). Fiktio ja dramatisointi ovat
keinoja elamyksellistdd, vahvistaa olemassa olevaa ja tuoda yrityksen arvoja
esiin, mutta vaarin kaytettyna tarinallistaminen voi olla valheellista ja epaon-

nistunutta, heikentaen liikketoiminnan mahdollisuuksia (mts. 2014, 15).

Tarinallistamisen viitekehys on strateginen palvelumuotoilu, jota tutkimuk-

sessa avattiin aiemmin.

Tarinankerronta

Tarinankerronta on kaikkien kulttuurien ikiaikainen tapa kommunikoida ja evo-
luutiobiologien mukaan ihmiset ovat olleet koukussa tarinoihin jo sadantuhan-
nen vuoden ajan. Tarinoilla on séilytetty tietoa ja lisatty yhteisollisyytta. (Rau-
hala & Vikstrom 2014, 56.)

Tutkimuksessa on jo aiemmin avattu viestintaa, joka on tarinankerronnan viite-
kehys. Tarinankerronta on tapa myyd&, motivoida ja innostaa. Tarinankerron-
nan avulla pyritddn viestimaan mieleenpainuvasti, tavoitteena lisata ymmar-

rystéa ja oppimista kiinnostavalla tavalla. (Mts. 2014, 10.)

Tarinankerronnan tavoitteet ovat moninaiset ja tarinankerrontaa voidaan kayt-
taa eri toiminnoissa johtamisesta myyntiin, kouluttamiseen ja tuotekehityk-
seen. Tarinankerronnan tavoitteet vaihtelevat tarinankerrontaan kaytetyn toi-
minnon mukaan ja tehoavaan tarinankerrontaan johtavat tavat riippuvat tavoit-
teista. Rauhalan ja Vikstromin teoksesta (2014, 30-31) tutkija vetaa kuitenkin
yhteenvedon, jonka mukaan tarina tehoaa toiminnosta riippumatta; puhuttele-
malla, esittden asioita ymmarrettavasti, herattelemalla tunneoivalluksia seka

jattaen muistijalkia.

Tarinankerronnan onnistumiselle voi maaritella kolme kohtaa:
1. tarinalle on asetettu tavoite,

2. yleiso tai kohderyhma tunnetaan
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ja on osattu valita ja kertoa kohderyhmalle tavoitteen kannalta toimiva
tarina
(Rauhala & Vikstrom 2014, 43).

Téhtaa
tarinankerronnan

ytimeen! Tavoitteet

Maérittele mita tarinalla
tavoitellaan

Kohderyhmén Toimiva tarina

Kerro oikea tarina tuntemus Kerro tarina oikein

Kuvio 7. Tarinankerronnan ydin (Rauhala ja Vikstrom 2014, 43.)

Onnistuneessa tarinankerronnassa kaikki kohdat on huomioitu ja osutaan tari-

nankerronnan ytimeen.

Rauhala ja Vikstrom (2014, 40) muistuttavat, etta tarinankerronnan tulisi olla

tavoitteellista; tiedosta, miksi tarinaa kerrotaan ja mita silla tavoitellaan. Tari-

nankerronnalla on tarkoitus hakea jotakin hyotya. Tutkija maarittelee tahan ta-

rinankerronnalla mahdollisesti saunapalvelulle tavoiteltuja hyotyja:

>

YV V. V V V V V

kiinnostuksen herattaminen,
ostopaatoksen aikaan saaminen,
epavarmuuden poistaminen,

hy6tyjen jakaminen,

innostaminen,

vaikuttavan kohtaamisen aikaansaaminen,
uuden opettaminen

ja muistijaljen jattaminen.
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4.2 Tarinan rakentaminen

Tana paivana matkailijat kertovat tarinoita matkoistaan eri kanavissa, mutta
hyvan, mieleenpainuvan tarinan kertominen ei ole valttamatta helppoa. Hy-
vissa tarinoissa on mukana aina yksi tai useampia tarinan osia; konflikteja, yl-
lattavia kaanteitd, uniikkeja ja tarkeita tilanteita tai asiayhteyksia, voimakkaita
tunteita ja erilaisia kokemuksia (Woodside & Megehee, 2010, 418). Tarinan
hahmojen tulee olla samaistuttavia tarinan kuulijalle ja paahenkilén tavoite an-
taa tarinan merkityksen kuulijalle (Rauhala & Vikstrom 2014, 63). Tarinat muo-
dostuvat matkailijan kokemuksista ja ovat usein suunnittelemattomia, jattden
nain avoimeksi tarinan sisallon ja tuntemuksen kerrotusta kokemuksesta posi-
tiivisena tai negatiivisena. Tutkimuksensa artikkelissa Advancing Consumer
Behavior Theory in Tourism via Visual Narrative Art, Woodside ja Megehee
(2010, 419) muistuttavat, etta palveluntarjoajat voivat myds toimia tarinanker-
tojina ja ohjaajina, vaikuttaen eteenpain kerrotun tarinan sisaltéon huolehti-
malla, ettad tarinalle on aihetta, etta tarina sisaltaa sopivasti eri elementteja
joista mielenkiintoinen tarina koostuu ja, etta tarinasta muodostuu yrityksen

kannalta kiinnostusta herattava seka positiivinen.

Tarinoille on tyypillista pyrkia tavoittamaan kuulijan emotionaalinen taso,
saada kuulijaa kosketettua tunnetasolla ja sympatia herdamaan. Tarinan ta-
pahtumien kautta on hyva pyrkid muutokseen, ongelman ratkaisuun. (Rauhala
& Vikstrom 2014, 63.)

Tutkija tiivistaa tarinan vaikuttavuuden keinot seuraavasti:
» Tarinan kuulija samaistuu tarinaan ja tarinan valittAmaét tunteet tarttuvat.
Tarina pehmentaa viestia.
Tarinan avulla kuulija ymmartaa viestin.
Tarina vakuuttaa ja muuttaa kuulijan asenteita.

Tarinan avulla kuulija muistaa viestin paremmin.

YV V. V VYV V

Tarina auttaa oppimaan.

Kuten tutkija jo tarinallistamisen yhteydessé huomautti, vaikka vierailijalle tu-
lee saada luotua elamyksellinen kokemus, jossa on mukana erilaisia tarinalli-

sia elementtejd, tarinaa rakennettaessa ja erilaisia aktiviteetteja toteutettaessa
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tulee muistaa kiinnittdd huomiota siihen, etta elamys ei saa olla keinotekoi-
sesti korostettu, turisteille rakennettu elamys vaan kokemuksen tulee olla aito
ja autenttinen (Rannisto 2012, 11). McKee (2003, 52) muistuttaakin, etta tari-
nan pitaa olla rosoinen ja juuri haasteet ja niista ylipaaseminen tekevat siita
uskottavan seka kiinnostavan ja tarinan kertojasta dynaamisen ja eksoottisen.
Kalliomaki (2014, 44) tukee tata, muistuttaen, etta epataydellisyys ja inhimilli-
syys lisda kiinnostavuutta ja siksi tarinan kerronnassa ja tarinallistamisessa on
tarkeaa kunnioittaa yrityksen ydintoimintaa myos silloin kun se tarkoittaa sita,

ettd heikkous tai haavoittuvuus tulee esiin.

Tarinaa kerrottaessa tarinan uskottavuuden ja vaikuttavuuden kannalta on tar-
keéaa tarinan kuulijalle tunnistaa tarinan todenperaisyys. Tieto tarinan fiktiivi-
syydesta voi laskea kuulijan suojausta, jolloin hén on vastaanottavaisempi ta-
rinoille. Avoimesti fiktiivinen tarina laskee kuulijan epailyja ja voi olla vaikutta-
vampi kuin tarina jonka fiktiivisyydesta kuulija ei ole varma. (Rauhala & Vik-
strom 2014, 99-100.)

Oikein muotoiltu tuote on samalla tarina, jonka kerrontaan tyontekijan on
helppo lahted mukaan ja jonka kautta asiakkaalle syntyy tunne palvelusta ja
kokemuksista (Rantanen 2016, 36). Suunnitellessa tarinoiden kayttamista pal-
velumuotoilussa, kannattaa muistaa, etta tunne on usein itse tarinaa tarke-
ampi. Tunne vaikuttaa tunnelmaan, joka taas syntyy kaikissa kohtaamisissa
omanlaisekseen, kokemusten ja ympariston aistidrsykkeiden kautta (mts.
2016, 123). Asiakkaiden mukaan saamisen helpottamiseksi tarinaa kerrotta-
essa kannattaa pyrkia kayttamaan kuulijalle tuttuja termejéa ja puhetapaa joka
vetoaa kuulijaan seké pyrkia kertomaan tarinan avulla asioita jotka kuulijaa
mahdollisesti kiinnostavat (Rauhala & Vikstrém 2014, 118). Aluksi on hyva
luoda luottamus ja vierasta kannattaa johdatella tunnelmaan seka tuleviin ta-
pahtumiin. (Rantanen 2016, 49.) Kun vieraan ei tarvitse jannittaa vierailun
seuraavaa vaihetta, han on rennompi vastaanottamaan tarinoita ja saa vierai-
lusta enemman. Tama ei kuitenkaan tarkoita, etta tarinassa ei tarvitsisi olla jo-
tain twistid, herattelevaa tai innostavaa yllatyksellistda momenttia. Kuten Rau-
hala ja Vikstrom (2014, 121) toteavat, kukaan ei jaksa kuunnella tarinaa, jonka

k&éanteet voi aavistaa jo etukateen.
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Nurmelan (2012, 16-17) mukaan kokemuksellisella tasolla paikallisen elaméan-
tavan ymmartaminen ja kulttuuristen aarteiden I0ytaminen ovat osa modernin
humanistin matkailijan tavoitetta matkalleen ja sauna oli mainittu yhtena teke-
misen elementting, jonka kautta naita voitaisiin saavuttaa. Tutkija nostaakin
esiin, etta sauna on osa suomalaista elamantapaa ja kulttuuria ja tarinoiden
kautta saadaan saunakokemukseen lisattyd kiinnostavuutta ja mieleenpainu-
vuutta. Tarinaa rakennettaessa kannattaa muistaa, etta konfliktit, haasteiden
ylittdminen tai vaikeuksien kautta voittoon -tyyliset tarinat ja todellisuuden
seka odotusten valiset ristiriidat jattavat paremman muistijaljen ja pidentavat
tarinan elinkaarta (Woodside & Megehee 2010, 421).

4.3 Tarinoiden luokittelu ja peruskaava

Tarinoita jaotellaan monin eri tavoin, mihin tarinaa kaytetaan, kenelle tarinaa
kerrotaan ja tarinan juonen mukaan. Tutkijan mielesta taman tutkimuksen koh-
teena olevan saunan palvelunmuotoilussa tarinoiden avulla voidaan hyédyn-
tda mukauttaen Annette Simmonsin kayttotarkoituksen mukaan luokittelemia
tarinatyyppeja.
Annette Simmonsin luokittelu (Rauhala ja Vikstrom 2014, 141-144):
1. Kuka olen -tarina: tarina siitd keta olemme ja mista tulemme.
2. Miksi olen taalla -tarina: Mita annettavaa yrityksella ja palvelulla on asi-
akkaalle ja miksi hanen kannattaa olla osa palvelua.
3. Visiotarina: Mihin palvelulla pyritaan asiakkaan kannalta.
4. Opetustarina: opin ja oivallan uutta.
5. Arvot kaytannossa -tarina: esimerkiksi kerromme tarinoilla, kuinka ar-
vostamme historiaa ja perinteité.
6. Tiedan mita ajattelet -tarina: tarinan kertojalle sattuneita tositarinoita,
torjutaan epadilyja ja halvennetdéan ennakkoluuloja.
Naita avataan tarkemmin kaytaessa lapi tutkimuksen kehittamisen kohteena
olevaa palvelua. Nama on myos liitetty osaksi palvelun draamankaarta (kuvio
11, s. 49).
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Tutkimuksessa onkin jo mainittu, etté tarinassa tulee olla draamaa tai konflik-
teja ja yllatyksellisyytta. Naiden vastapainoksi tarinassa tulee olla myds suvan-
tovaiheita. Draaman ja suvantovaiheen kontrastit helpottavat hahmottamaan
asioita. Kuulijalle kannattaa jattaa tarinassa tilaa omille tulkinnoille ja paatte-
lylle, "THanna laski yhteen 1+1...”. Kuvaavien sanojen ja yksityiskohtien kaytta-
minen tuo tarinaan kiinnostavaa sisaltoa seka puhuttelee kuulijan aisteja. Tari-
nan kertojan ei kuitenkaan ole tarkoitus kertoa kuulijalle, mita tamén tulee tun-
tea, vaan tarina heréttaa kuulijan tunteet. Tarinankerronnassa ei kannata epa-
réida kayttdd metaforia ja sanontoja. Ne heréattavat mielikuvia ja elavoittavat
tarinaa. (Rauhala & Vikstrom 2014, 296, 300.)

Yksinkertaisuudessaan tarina sisaltaa yleensa vastauksen siihen missa ja mil-
loin tapahtuu, tarinan paahenkilon esittelyn ja tavoitteet seka mika on tavoit-
teen saavuttamisen esteend, eli draamallinen elementti (mts. 2014, 153). Téar-
keinté kaikille tarinoille on hyva aloitus. Kuulijan huomion saaminen vaatii kou-
kun, johon kuulijan tekee mieli tarttua tai johon han tarttuu ihan huomaamatta.
Tarinan muutaman ensimmaisen lauseen merkitys on suuri ja siksi toiminta on
usein hyva tapa aloittaa tarina. Rauhala ja Vikstrom (2014, 157) kuitenkin
muistuttavat, etta ensimmaisista lauseista tulee jatkaa heti eteenpain, eika
jaada liian pitkaksi aikaa hehkuttelemaan ja ihastelemaan alun tilanteella.
Seuraava vaihe onkin esitella tausta parilla lauseella; missa tarina tapahtuu,
koska ja onko kyseessa tositapahtumiin perustuva vai fiktionaalinen tarina.
Sankari on tarinan tarkein hahmo, jolla siis on tavoite, ongelma tai vastus, jo-
hon tarinassa loytyy ratkaisu. On tarkeda huomioida, etta ratkaisun kerron-
nassa tulee ilmi myos tarinankertojan nakemys ja arvomaailma ja mikéali se
poikkeaa kuulijan arvomaailmasta, tarina voi toimia tarinankertojaa vastaan,
loukkaamalla kuulijaa. (Mts. 2014, 157-163.)

4.4 Tarinan merkitys mielikuvien ja imagon muodostumiselle

Organisaation kulttuuria ilmentavalla viestinnalla ja strategisesti mietityilla
viesteilla rakennetaan yrityksen ilmetta ja sitd kautta mainetta ja imagoa. Kar-

vonen (2005, 52) mainitsee, etta jos kyseessa on yrityksen katsantokanta, voi-
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daan puhua imagon rakentamisesta, kun taas puhuttaessa vastaanottajapuo-
len nédkokulmasta kyseessa on enemmankin psykologinen kuva yrityksesta.
Tutkijan mielesta yritys voi tavoitella ja pyrkid rakentamaan tiettya imagoa tai
mainetta mutta viime kadessa se on kuitenkin yksildiden ja yhteison kokemuk-
siin, asenteisiin, tunteisiin ja olemassa olleeseen tietoon perustuen luoma mie-
likuva. Yritykselle muodostuu maine, vaikka se ei itse tietoisesti pyrkisi sel-
laista luomaan (Pesonen & kump. 2002, 89).

Tutkimuksen mukaan mielikuvaan voimme vaikuttaa onnistuneiden kokemus-
ten lisaksi tarinoilla ja Tuulaniemi (2011, 50) korostaakin, etta jokainen yrityk-
sen ja ihmisen vuorovaikutustilanne on mahdollisuus kertoa yrityksen tarinaa
ja vaikuttaa brandin muodostumiseen, jokainen palvelutilanne on markkinointi-
toimenpide. Kalliomaki (2014, 15) huomauttaa, etta tarina saa aikaan keskus-
telua yrityksen toiminnasta, osallistumaan seka sitoutumaan palveluihin ja sita
kautta tekee tuotteesta persoonallisen ja kokemuksellisen, helpottaen suosit-
telua. Pine & Gilmore (2011, 167) tuovat esiin, ettéa jokainen kohtaaminen on
teatteria ja kaikissa kohtaamisissa jokainen osallinen esiintyy jossain roolissa,
ja tama tulisi muistaa kayttaytymisessa. Tarinallistamisessa pyritddn luomaan
tyontekijoille jopa tietoinen rooli palvelukokemuksen eri vaiheisiin (Kallioméaki
2014, 149). Karvonen (2005, 57) toteaa, ettd saadun informaation lisdksi mie-
likuvan muodostumiseen vaikuttaa myds vastaanottajan taipumukset tulkita
saatua tietoa ja Blythe (2006, 14) tarkentaa, etta viestin tulkintaan vaikuttavat

henkilokohtaiset, sosiaaliset ja psykologiset tekijat.

Imago ja mielikuva voidaan nahda erillisina kasitteina. Perinteisen viestintatut-
kimuksen nakdkulmasta imagolla tarkoitetaan viestinnallista lahettajapuolen
toimintaa ja mielikuvalla viitataan vastaanottajan tulkinnalliseen toimintaan el
merkityksen aktiiviseen muodostamiseen saatujen tietojen, viestien ja ilmene-
mien perusteella. (Karvonen 1997, 31-32). Tutkijan mielesta Saraniemi ja
Komppula (2003, 7) olivat tiivistaneet hyvin;

"Kohteella on joko markkinoinnin luoma, rakennettu imago tai

matkailijan omista lahtékohdistaan muodostama mielikuva’.

Palvelutilanteessa asiakas pyrkii tuottamaan itselleen arvoa hanelle relevant-

tien merkitysten kautta, saavuttaakseen omat tavoitteensa, samalla luoden
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omien kokemustensa kautta merkitysta ja rakentaen sita kautta brandia (Stor-
backa, Korkman, Mattinen ja Westerlund 2001, 45). Yritys voi erottua muista
persoonallisella tarinalla (Kalliomaki 2014, 31). Kun yritys on saanut halutussa
kohderyhmassa riittdvan suuren tunnettuuden ja positiivisen imagon, joka
erottaa sen muista vastaavista tuotteista, voidaan alkaa puhua brandista (Kel-
ler 2008, 5). Brandin olemassa olevat positiiviset mielikuvat erottavat kyseisen
tuotteen muista saman tuoteryhman tuotteista helpottaen ostopaatosta ja jos-

kus luoden mahdollisuuksia paremmalle katteelle.

Yrityksen onnistunut tarinoiden hyddyntaminen imagon rakentamisessa vaatii
yritystarinan systemaattista vaalimista ja jonkun organisaatiossa on hoivattava
yrityksen tarinoiden kaytt6a (Rauhala & Vikstrom 2014, 189). Tutkijan mielesta
tarinoiden strateginen hyddyntaminen vaatii, etta yrityksen ydintarina ja tari-
nallinen sisalté seka kertojat ja kanavat on maaritelty yrityksen tarinapaa-
omaksi, johon yrityksen johto on sitoutunut ja jota johdetaan, tuotetaan seka
hyddynnetaan johdonmukaisesti ja tavoitteellisesti lapi organisaation.

5 Tutkimuksen toteutus

Opinnaytetyon tavoitteena on ollut tutkia tarinoiden kayttda saunaelamyksen
palveluprosessin osana ja mahdollisuutta luoda kehittdmiskohteen saunapal-
velusta kokonaisvaltainen elamys tarinoiden avulla. Tassa luvussa esitellaan
tutkimuksen kautta kehitettdva kohde, tutkimuksen tavoitteet, tutkimuksen ra-

jaus ja kaytetyt tutkimus- ja aineistonkeruumenetelmat.

Aiemminkin mainitun Nurmelan (2012) Matkailun edistamiskeskukselle tehdyn
tutkimuksen mukaan tutkituista 74 prosenttia oli melko tai erittéin kiinnostunut
lomasta maaseudulla. Tutkimuksen mukaan tarke&a on kuitenkin, etta palvelut
ovat kattavat, kohteessa voi harrastaa aktiivisesti ja majoitus on laadukasta.
Lis&ksi kohteen olisi hyva sijaita jarven rannalla mutta riittdvan lahella kaupun-
gin ndhtavyyksia. (Nurmela, 2012, 119.)
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Tutkimuksen kautta tuotekehittdmisen kohteena oleva Varjolan Tila tayttaa
Nurmelan tutkimuksen tulosten mukaiset toiveet hyvin. Tila sijaitsee hyvien
kulkuyhteyksien paassa, maaseudulla Kuusankosken rannalla. Varjolassa on
tarjolla noin 40 erilaista elamysta ja aktiviteettia, ravintolapalveluita ja eritasoi-
sia, myos erittdin laadukkaita majoitustiloja. Tilalla vietetaan paljon perhejuh-
lia, ja asiakaskunta koostuu seké yksityisista (30 %) etta yritysasiakkaista (70
%). Varjolan Tilalla vierailee runsaasti erilaisia kotimaisia ja ulkomaisia asiak-

kaita. Ulkomaisista asiakkaista yli 90 % tulee yritysryhmien mukana.

Saunat ovat aina olleet merkityksellisessa roolissa Varjolan Tilan historiassa,
ja erityisesti saunojen merkitys korostui vuoden 2000 jalkeen, kun maatilasta
tuli matkailutila. Kuvioon 8 on koottu saunapalvelun kehittyminen tutkimuskoh-

teessa menneesta tulevaan.

Sauna tuotteena — historia
Aineellinen hyodyke

Sauna palveluna — nykypaiva

- Sauna on rakennettu omistajien Aineellinen ja aineeton hyodyke

puhdistautumiseen Sauna elamyksend — tulevaisuus

- Saunaa on annettu myds naapureiden - Saunaa on annettu maksua vastaan A‘meelllnen 12 Mieleenpainuva
kayttéon, veloituksetta tai perinteiselld Kiyttéon siita kiinnostuneille, myds aineeton hyddyke

vaihtokaupalla. talonvden, majoittujien ja naapuruston

- Sauna on valmis, tuotteistettu
kokonaisuus.

- Sauna on ollut tarjolla tilalla majoittuneille | ulkopuolisille.

ohikulkijoille - Hiljalleen saunaa on my®és alettu

markkinoimaan ja myymain aktiivisesti. - Sauna on elamyksellinen kokonaisuus, joka

i i i markkinoi myds itse itsedan.
- Saunoja on rakennettu ja uudistettu

puhtaasti liiketoiminnallisiin tarkoituksiin, |- Saunan tarina on osa saunan

elamyksellisyytta.
- Saunaa markkinoidaan ja myydaan, sen

ympérille on rakennettu tuote ja cheen
muita tuotteita.

Kuvio 8. Saunatuotteen kehittyminen Varjolassa.

Arvioiden mukaan Varjolan asiakkaista yli 70 % kayttaa vierailunsa aikana ti-
lan saunapalveluita. Tilalla on kaksi savusaunaa, yksi aitokiukaalla varustettu
kelosauna ja majoituksilla yhteensa viisi saunaa. Saunoilla on yhteensa kuusi

ulkoporeallasta.
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Varjolan toiminnan yhdeksi strategiseksi kehittdmiskohteeksi on valittu kan-
sainvalistyminen. Yrityksessa tavoitellaan entistd enemman kansainvalisia asi-
akkaita, ja kansainvéalistymisen myoéta on tullut esiin, etta kansainvalisille asi-
akkaille sauna itsessdan on tuntematon. Saunominen omatoimisesti on suo-
malaisille asiakkaille luontevaa, mutta kansainvaliset asiakkaat eivat osaa toi-

mia saunassa vaan kaipaavat ohjattua saunatuotetta.

Tutkija on jakanut Varjolan tarjoamat saunatuotteet neljgan ryhmaan: palvelu-
tason, hinnoittelun ja kilpailuaseman kautta. Naméa ryhmét ovat nahtavilla kuvi-
osta 9. Talla hetkella tarjolla on kolme ensimmaista saunatuotetta, ja tutkimuk-
sen kautta tavoitteena on luoda neljas, elamyksellinen tuote kansainvalisille

asiakkaille.

Eriytynyt Saunaeldmys Olennaista
- Kansainvaliset
EHEIEE
Saunapalvelu
- Suomalaiset
saunahoitoasiakkaat PALVELUTASO

KILPAILUASEMA

Sauna, lammitetty
- Polttariporukat,
yritykset,
perhejuhlat

Sauna,
omatoiminen

Erittelematén - Majoittujat

Epdolennaista

Markkina-hinta HINNOITTELU Premium-hinta

Kuvio 9. Erilaisten saunatuotteiden sijoittuminen hinnan, kilpailuaseman ja
palvelutason kautta

Tuotekehityksen kohteeksi valittiin erityisesti kansainvalisille asiakkaille tarjot-
tavat saunapalvelut, koska heille sauna on usein uusi ja elamyksellinen koke-
mus ja heidan koetaan kaipaavan enemman ohjeistusta ja opastusta sauno-
miseen. Elamyksellisen saunatuotteen tarjoajissa kilpailua on vahemman, pal-
velutaso on korkeampi ja tuote voidaan mahdollisesti hinnoitella premium-ta-
solle. Tavoitteena on rakentaa tuotevalikoima eri tarpeisiin ja pystya tarjoa-

maan eri tarpeisiin sopiva tuote oikealla hinnalla. Luomalla tuotteesta palvelu-
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tuote ja nostamalla palvelutasoa voidaan tavoitella markkinoilta asiakasryh-
maa, joka kokee saunan mielenkiintoiseksi elamykseksi, josta he saavat tari-
noita kerrottavaksi edelleen ja josta he ovat valmiit maksamaan. Kalliomaki
(2014, 24), toteaa teoksessaan, etta sanat "elamys” ja "tarina” karsivat inflaati-
osta. Sen sijaan, ettd sanotaan "yrityksen tarjoavan erilaisia elamyksia” tai
"yrityksen historia on tdynna tarinoita”, elamyksellisyyden ja tarinan tulisi na-
kya kaikessa yrityksen viestinnéssa ja toiminnassa (mts. 2014, 24) ja juuri Sii-

hen tarinoiden hyédyntamisella pyritaan.

Yritys voi strategisesti valita tarinalahtoisen palvelumuotoilun keinoksi tuottaa
elamyksia asiakkailleen ja kayttaa tarinaidentiteetin kasikirjaa seka palvelui-
den tarinakasikirjaa toiminnan kehittamisessa sisaisesti ja ulkoisesti (mts.
2014, 53-54). Tarinallistaminen voi myds auttaa strategian jalkauttamisessa,
tuoden sen inhimillisemmaéksi ja konkreettisemmaksi sekd mieleenpainuvam-
maksi (mts. 2014, 54). Todellisuus on taynna tarinoita ja tarinankerronnan ol-
lessa tavoitteellista, yritys voi saada tarinapaaomasta myos taloudellista hyo-
tya (Rauhala & Vikstrom 2014, 251).

Suomi tunnetaan jo monin paikoin "sauna-maana” ja saunomiseen liitetaan
ajoittain vaaria mielikuvia. Asiakkailta tulleiden palautteiden perusteella Varjo-
lassa on havaittu, ettd saunomiseen liitetdéan sekasaunominen joka voi tuntua
kansainvalisista vieraista ajatuksena epamiellyttavana ja nostaa kynnysta sau-
napalveluun tutustumiseen. Kuten tutkimuksessa aiemmin on kaynyt ilmi, se-
kasaunominen ei kuitenkaan ole suomessa niin yleista, kuin mita usein luul-
laan ja useimmiten tutkimuksen kohteena olevalla tilalla asiakkaat varaavat
naisille ja miehille omat saunat tai saunavuorot, kansallisuudesta riippumatta.
Osalle suomalaisiakin, mutta varsinkin kansainvalisille vieraille saunominen
alasti myds oman sukupuolen seurassa voi tuntua ajatuksena epamiellytta-
valle. Uimapukujen kayttd saunomisen yhteydessa on yleistynyt jonkun verran
ja kaupallisuuden nimissa siité on kayty jonkun verran keskustelua alan toimi-

joiden kesken.

Taman tutkimuksen kautta tehtava palvelumuotoilu tehtiin silmalla pitden
kahta savusaunaa. Tutkimusta voidaan hyddyntd&d myds muiden saunojen

palvelumuotoilussa. Koskenniskan savusauna oli ensimmaisia Sauna from
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Finlandin sertifioimia saunoja. Tutkimuksen tavoitteena oli tutkia mahdolli-
suutta muodostaa ohjattu ja tarinoiden kautta elamyksellinen saunapalvelu

kansainvdlisille asiakkaille.

Tutkimuksessa noudatettiin pitkélti Kallioméaen (2014, 153) kuvaamaa tarina-
kasikirjoittamisen prosessia:

e Ydintarina ja tarinaidentiteetti maariteltiin olemassa olevien materiaa-
lien, kuten olemassa olevan yrityksen historian kautta, seké tilan van-
han emannan ja isannan haastatteluista saatujen materiaalien avulla.
Apuna kaytettiin myos tarinapuuta. (Liite 2)

e Saunapalvelun tarinaelementit tunnistettiin tarinaidentiteettia varten luo-
tua tarinapuuta hyodyntéen. (Liite 3)

e Palvelupolku hahmotettiin kerattyjen saunatarinoiden kautta Blueprint-
prosessikaavioon, joka toimii myds palvelutuokioluettelona ja tarinaka-

sikirjoituksena. (Liite 6)

Mikali tarinat halutaan ottaa osaksi saunapalvelua, seuraavana vaiheena

on

e muotoilla saunapalvelun tarinan tiivistelma hyodyntaen tutkimuksen
kautta saatua materiaalia

e ja kirjoittaa saunapalvelulle kuvaus palvelun myyntia varten.

Teoriaosuudessa mainittu yrityksen identiteetti tarinallistamisen menetelman
prosessin ytimena aiheutti oman haasteensa tutkijalle. Yrityksella ei ole kirjat-
tuna yrityksen arvoja tai visiota joita tarinallistamisen pohjana olisi voinut kayt-
taa. Palvelumuotoilussa on tarkeaa olla ymmarrys asiakkaan tavoitteista, moti-
vaatiosta ja tarpeista (Moritz 2002, 43). Palveluprosessin osat on siis hyva pe-
rustua asiakkaiden toiveisiin mutta tarinalliset osat kuvaavat yritysta, sen pal-
veluita ja toimintaa draamallisen vertauskuvallisen tarinakehyksen kautta ja ne
luodaan yrityksen ymparistosta, toiminnasta ja tavoitteista. Tarkoitus on hakea
yrityksen identiteettiin liittyvia yksityiskohtia tarinoiden elementeiksi. (Kallio-
maki 2014, 87-90.) Koska tédssa vaiheessa tutkimusta kyseessa oli case-yri-

tyksen identiteetin hahmottaminen ja tarinan rakentaminen, materiaali keréattiin
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yrityksen olemassa olevasta tiedosta. Tarinapuiden elementit maariteltiin yri-
tyksen olemassa olevan kuvauksen ja kuvien kautta, kayttaen maarittelyn lah-
teena yrityksen verkkosivuja ja Facebook-sivua seka tilan vanhan eméannan ja
isdnnan haastattelua.

Varjolan Tilalle oli muotoiltu yrityksen taustatarinaa jo aiemmin ja tata tarinaa
hyddynnettiin myos tassa tutkimuksessa. Tarinaa muotoiltiin viela enemman
tarinalliseen muotoon ja lisaamalla tarinallisia elementteja, luotiin pohjaa ydin-

tarinalle.

Tarinapuiden mallina tutkimuksessa on kéaytetty Kalliom&en stooripuuta. Tari-
napuut ovat osa Kallioméen maarittelem&an tarinallistamista. Tassa tutkimuk-
sessa ei menty tarinallistamiseen asti, mutta metodi on toimiva keino hahmot-
taa tarinallisia elementteja.

Ensin luotiin yrityksen oma tarinapuu (Liite 2). Puun juuriin on Kirjattu yrityksen
historian ja yrityksen toiminnalle, sek& palvelulle olennaisia arvoja, joita yrityk-
sessa halutaan saada tarinoiden kautta esiin.

Ruohojuuritasolle on méaaritelty yrityksen palvelutuoteryhmat ja puun varsi-
osaan yrityksen asiakasryhmaét. Asiakasryhmistd on ympyroity ne jotka ovat
taman tutkimuksen kannalta oleelliset, eli seka yritys- ettd yksityisista asiak-
kaista asiakasryhmat. Tassa tutkimuksessa palvelutuotetta kehitettiin erityi-
sesti kansainvalisille asiakasryhmille.

Lehvastoon on kuvattu yrityksen tarinaelementtejd. Yksityiskohtia joissa on ta-
rinallisia elementteja kaytettavaksi palvelumuotoilussa. Taméan jalkeen puusta
on poimittu saunatarinan hedelmat, eli saunatarinaan sopivat elementit, jotka

ovat nahtavilla kuviossa 10.
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Luonnollinen,
luonnonladheinen

Suomalainen Perinteikas

Saunavasta Suomalainen sauna Tilan nimen tarina

Saunan lammitys Savusaunan elementit; tuoksu, véri Tilan ja suvun historia

Jarvi, avanto Saunan ymparisto ja saunatavat Kelosaunan tarina

Saunahoidot Savusaunan tarina Sanonnat, uskomukset, laulut, kuvat

Kuvio 10. Varjolan tarinapuun hedelmat saunatarinan elementeiksi

"Hedelmat”, eli elementit sitovat saunatarinan yrityksen ydintarinaan. Naiden
elementtien pohjalta tutkija l&hti kasvattamaan saunatarinan omaa tarinapuuta
(Liite 3). Kalliomaen mukaan, erityisesti tarinapuun lehvastoa tehtdessa vapaa
ideointi seka hulluttelu on paikallaan ja mukaan kannattaa ottaa tunteet. Tar-
vittaessa apuna voi kayttaa mielleyhtymakarttaa. (Kalliomaki 2014, 87-88.)
Kalliomaki (2014) toteaa, etta lehvaston luominen on eraéanlainen mind map,
ja lopulliseen versioon karsitaan mielleyhtymista konkreettisimmat. Téassa tut-
kimuksessa lehvastt on luotu yrityksen verkkosivujen ja yrityksen seka suvun

historian ja kuvien perusteella tutkijan toimesta.

Taman jalkeen tutkija loi saunatarinalle draamankaaren, jota kuvaamaan luo-
tiin kuvio 11. Kuvio mukailee Kalliomaen (2014, 161) kuviota draamankaa-

resta.
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OPETUSTARINA,
ARVOT KAYTANNOSSA
. . TIEDAN MITA AJATTELET
MIKSI OLEN TAALLA ja Saunakokemus,
OPETUSTARINA uiminen/avanto
Saunan historiaa

OPETUSTARINA ja
TIEDAN MITA AJATTELET
Jalkiloylyttelyt,
juomisen tarkeys

KUKA OLEN ja
MIKS| OLEN TAALLA
Talon historia

VISIOTARINA
KUKA OLEN j Tunnelmat,
VISIOTARIN palaute,

Tervetuloa kotimatkalle

Suomalainfen sauna
jaillan kGlku.

Alkusysdys Esittely Syventaminen Huippukohta Ratkaisu Loppuhdivytys ‘

Kuvio 11. Varjolan saunatarinan draamankaari ja draamankaareen sopivat tarinatyy-
pit seka tarinoiden aiheet

Kasikirjoitusta luotaessa tutkija pyrki huomioimaan palvelun tarinapolun draa-
mankaaren vaiheet; alkusysays, esittely, syventaminen, huippukohta, ratkaisu
ja loppuhaivytys (mts. 2014, 161). Tarinankerrontaa helpottamaan lisattiin
draamankaaren eri kohtiin sopivat tarinatyypit ja tarinatyyppien alle kyseiseen
draamankaaren kohtaan sopivat tarinan aiheet. Naméa osat yhdistettiin tutki-

muksen tuloksena muotoiltuun Blueprint-palvelukuvaukseen, liite 6.

5.1 Laadullinen tutkimus tutkimusmetodina

Tutkimustavaksi valikoitui laadullinen tutkimus. Tutkimus on kohdistunut koh-
tuullisen pienesta kohderyhmésta saatavaan aineistoon ja tavoitteena on ollut
tutkia kasityksia seka tunteita ja merkityksia (Silverman 2005, 9) ja saada tut-
kimuksen kautta muutosta toimintatapoihin. Laadullisilla tutkimusmenetelmilla
saavutettu ymmarrys asiakkaiden tarpeista ja toiveista on merkittdvampaa pal-
velumuotoilun suunnittelulle kuin méaarallisen tutkimuksen kautta saatava tieto,
jonka avulla olisi voitu paremmin arvioida palvelun tuottamisen onnistumista
(Tuulaniemi 2011, 144). Laadullisessa tutkimuksessa kuvataan tutkimuksen
kohdetta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti, pyrkien ldytamaan tosiasioita
tarkoituksenmukaisesti valitusta tutkimusjoukosta (Hirsjarvi &kump. 2009,

135). Tuomen ja Sarajarven (2012, 28) kuvaus laadullisesta tutkimuksesta
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ymmartavana tutkimuksena kuvaa hyvin tata tutkimusta, jonka tavoitteena oli
ymmartaa asiakastarpeen taustalla vaikuttavia tekijoitd saunakokemukseen
ohjattuna tuotteena ja tarinan mahdollisuuksia osana tuotteistamista. Myos
Mason (2002, 135) toteaa, etta laadullista tutkimusta kaytetaan, kun tutkimuk-
sen avulla halutaan ymmartaa ja selittda sosiaalista prosessia, tarkoitusta tai
kokemusta. Tutkimus toteutui abduktiivisen paattelyn kautta, jossa empiria ja
teoria vuorottelevat tutkimuksessa (Anttila 2000, 132).

Tutkimus oli case- eli tapaustutkimus kohdentuen yksittdiseen yhteisoon, tutki-
muksen kohdentuessa luonnolliseen, aitoon ymparistoon, ja tutkimuksessa
kaytettiin useita metodeja (Hirsjarvi &kump. 2009, 135). Tapaustutkimuksessa
tehtavana on tuottaa kehittamisehdotuksia ja -ideoita seka syventaa ymmar-
rysta kehittamisenkohteesta (Ojasalo ym. 2009, 52), eli tassa tutkimuksessa
saunapalvelusta. Tapaustutkimus saa kritiikkid muun muassa tieteellisen
yleistettavyyden osalta, aineiston tarkkuudessa ja puolueettomuudessa seka
tapaustutkimuksen mahdollisesti vaatiman pitkén tutkimusjakson osalta (Yin
1994, 9-10). Tassa tutkimuksessa tapaustutkimus oli luontainen ja ainut vaih-
toehto, koska kyseessa oli vain yhden yrityksen tuotteistamisen tutkiminen ja
kehittdminen. Tutkimuksessa voi nahda elementtejd myods muista laadullisen
tutkimuksen teorioista, kuten etnografiasta ja diskurssista. Tutkimuksen teoria
ja toimintamalli ovat yleistettavissa, mutta palvelun kehittaminen tarinoiden
kautta vaatii aina tapauskohtaista kehittdmista ja tapauskohtaisen aineiston
keraamista. Taman kaltainen toiminnan kehittdminen tutkimuksen kautta on

yksil6llistd ja ainutkertaista.

Tutkimuksen tavoitteena oli tutkia mahdollisuutta kehittda ja parantaa palvelun
elamyksellisyytta tarinoiden hyédyntamista lisdamalla. Tutkimuksessa keski-
tyttiin olemassa olevien toimintatapojen selvittdmiseen ja tarinan kerronnan
seka tarinallistamisen mahdollisuuksien tutkimiseen ja luomisprosessiin. Tutki-
muksesta jatettiin tietoisesti pois palvelua tuottavan henkildstén tutkiminen.
Mahdollisesti tutkimuksen seuraavassa vaiheessa voitaisiin tutkimuksen alle
ottaa henkildston suhtautuminen ja sielta tulevat vaikutukset tarinallistamisen

kayttdmiseen saunatuotteessa ja tarinallistamisen tyéstaminen. Tutkimukseen
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kaytettavissa ollut aika ei mahdollistanut kehittamistoimenpiteiden toteutta-
mista ja mittaamista ja nain ollen toimintatutkimukselliset elementit eivat tayt-

tyneet.

Laadullisessa tutkimuksessa teorialla on ilmeinen merkitys ja sille on tarve,
jotta voidaan selvittaa tutkimuksen kannalta olennaiset kasitteet ja niiden vali-
set suhteet. Teoria auttaa my6s hahmottamaan tutkimuksen etiikkaa ja luotet-
tavuutta. (Tuomi ja Sarajarvi 2012, 18.) Tassa tutkimuksessa viitekehyksena
on palvelumuotoilu ja viestinta. Palvelumuotoilu on tarinallistamisen viitekehys
ja tarinankerronta kuuluu viestinnan viitekehykseen. Tassa tutkimuksessa
nama teoriapohjat tukevat toisiaan, kun tutkitaan palvelun muotoilemista hyo-
dyntamalla tarinoita. Teoriaa on keratty aiheen tieteellisesta kirjallisuudesta ja
aiemmista tieteellisista tutkimuksista. Myos ei-tieteellisia artikkeleita, teoksia ja
tutkimuksia on kaytetty taustamateriaalina tutkimukselle, jotta aiheesta saa-
daan mahdollisimman kattava kuva. Ei- tieteellinen kirjallisuus on toiminut
myds yhtena tarinallisen materiaalin l1&hteen&. Teorian kautta on haluttu yhdis-
taa kasitteet seka tutkimussuuntaukset ja lI6ytaa aiheeseen liittyvat keskeiset
nakodkulmat. Tarinallistamisesta ei ole viela kovin paljon kirjallisuutta ja tutki-
muksessa onkin tarinallistamisen osalta nojattu pitkalti Anne Kalliomé&en teok-
seen, joka on kattava teos aiheeseen. Teosta luettaessa on pyritty Kriittiseen
tarkasteluun ja siita on poimittu tutkimuksen kannalta olennaisia kohtia. Tutki-
muksen teoriapohjaa tutkittaessa tuli ilmi, etta tutkimusta tarinallistamisesta tai
tarinoiden hyddyntamisesta saunan palveluprosessin yhteydessa ei ole juuri-
kaan tehty ja tama tulos tuki tutkimuksen tarpeellisuutta.

Tutkimus on suuntaukseltaan pragmaattinen. Sosiaaliseen ymparistoon sijoit-
tuvan tutkimuksen tavoitteena on tuottaa tutkimuskysymyksiin paras mahdolli-
nen ymmarrys, kayttaen erilaisia tutkimustapoja ja erilaisia ymmarryksia seka
erilaisia keinoja tutkimustiedon kerdamiseen ja kasittelyyn (Creswell 2014,
11).
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5.2 Aineistonkeruumenetelmat

Laadullisessa eli kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineistonkeruumenetelmina
on yleisimmin haastattelut, kyselyt, havainnoinnit ja erilaisiin dokumentteihin
perustuva tieto (Tuomi ja Sarajarvi 2002, 73). Tapaustutkimukselle tyypilli-
sesti, tAssa tutkimuksessa pyrittiin tietoa kokoamaan monipuolisesti ja monella
tavalla (Metsdmuuronen 2006, 91). Tiedonkeruu ja analysointi seka palvelu-
muotoilun prosessi vuorottelivat tutkimusprosessissa. Tama syklisyys ja ref-

lektointi on tyypillista laadulliselle tutkimukselle (Kananen 2010, 50).

Taman tutkimuksen tutkimusongelma oli selvittaa, kuinka tarinalla muotoillaan
elamyksellinen saunapalvelu kansainvélisen asiakkaan tarpeisiin?

Tata tutkimusongelmaa selventéaviksi tutkimuskysymyksiksi tutkija valitsi kysy-
mykset, tarinankerronta vai tarinallistaminen, kuinka tarinalla voidaan lisata
palvelutuotteen elamyksellisyytta ja mita kansainvalinen asiakas toivoo sau-

naelamykselta.

Taman tutkimuksen aineisto kerattiin palvelukertomuksilla ja syvahaastatte-

lulla sekéa valmista materiaalia hyodyntamalla.

Haastattelut

Haastattelussa haastattelija on keskeisessa roolissa, esittden kysymykset ja
kirjaten vastaukset muistiin. Tama tekee haastattelusta joustavan, koska
haastattelun aikana on mahdollista tehda tarkentavia kysymyksia, selventaa
iimaisuja ja kdyda keskustelua haastateltavan kanssa. Haastattelussa pyritdan
kerddméaan mahdollisimman paljon tietoa tutkittavasta asiasta ja haastattelun
etenemisen kannalta on hyva kertoa haastateltavalle jo ennakkoon haastatte-
lun aihe ja, jos mahdollista, toimittaa haastattelukysymykset. (Tuomi ja Sara-
jarvi 2002, 75.)

Syvéhaastattelu toteutetaan avoimilla kysymyksilla haastattelun aiheeksi maa-
ritellyn ilmion ymparilla. Syvahaastattelussa pyritd&n avaamaan tutkittava asia
mahdollisimman perusteellisesti. Tutkija antaa haastateltavan puhua vapaasti,
pitaen kuitenkin haastattelun koossa. Syvahaastattelussa haastattelijan intuitii-

vinen ja kokemusperéinen lahestyminen aiheeseen tai valiintulo haastatteluun
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on sallittua. (Mts. 2002, 78.) Syvahaastattelussa on usein vain 1-2 henkil6a
(mts. 2002, 78) ja haastatteluun tulee valita siihen sopivimmat henkil6t tutkitta-
van teeman, asiantuntemuksen tai kokemuksen perusteella (Vilkka 2005,
114). Seikat, jotka tukivat syvahaastattelun valintaa tassa tutkimuksessa, oli-
vat: Haastattelussa kasiteltiin osin huonosti muistettavia asioita menneisyy-
destd, tutkittava ei valttamatta tiedostanut kaikkia haastatteluun liittyvia seik-
koja ja tutkijan ja tutkittavan valilla oli positiivinen ilmapiiri, jolloin syvahaastat-
telussa pystyttiin tukemaan haastattelun etenemista, antaen haastateltavan

kuitenkin vaihtaa aihetta omatoimisesti (Metsamuuronen 2006, 115).

Tassa tutkimuksessa haastattelussa oli samanaikaisesti kaksi henkilda, tilan
vanha emanta ja isantd. Tama oli perusteltua, heidan vahvan sukuhistorian
tuntemuksen pohjalta. Yhdesséa haastateltavat saivat muistoille ja kertomuk-
sille tukea ja sisaltoa toisiltaan, tuoden haastatteluun syvempaa sisaltoa.
Tassa tutkimuksessa haastattelussa kaytettiin myds tilan historiaan liittyvia va-
lokuvia, rentouttamaan haastattelutilannetta ja inspiroimaan haastateltavia.
Koska kyseessa on haastateltavien oma elama ja historia, tAméan voi ajatella
olevan elamantarinametodi jolloin vastaajat ovat enemman oman elamansa
informantteja jotka antavat todisteita tutkijan kayttoon (Alasuutari 1995, 106).
Haastateltaville kerrottiin tutkimuksen tavoitteista ja myds tarinoiden kayttami-
sesta yrityksen markkinoinnissa ja toiminnassa. Perheen historiaa ja elaman-
kertoja on kaytetty jo aiemmin yrityksen markkinoinnissa ja tilan esittelyissa,
joten asia ei ollut haastateltaville uusi.

Haastattelu lopetettiin siind vaiheessa, kun tutkija ei endé kokenut saavansa
uutta, vaan haastateltavat alkoivat toistaa samoja asioita tai harhautua ai-
heesta (mts. 1995, 108). Kyseessa on muistinvaraiset tapahtumat ja yksityis-
kohtia, jotka haastateltava helposti, tiedostamattaan, kuvailee puolueellisesti
tai oman nékdkulmansa mukaan. Alasuutarin (1995, 109) esiin tuoma fak-
tanakokulman kysymys ei ole tdssa tutkimuksen osassa niin olennainen,
koska tarinoissa kaytetddn joka tapauksessa draaman elementteja ja fiktiivista

tarinankerrontaa elamyksellisyyden lisdamiseksi (Kalliomaki 2014, 73).

Haastattelu on videoitu ja litteroitu. Haastatteluaineistoa tuli ynhteensé 1h 16
min ja litteroituna aineistoa tuli yhteensa 11 sivua (fontti Arial, fontin koko 12 ja
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rivivali 1,5). Litterointi on sanatarkan litteroinnin ja yleiskielisen litteroinnin yh-
distelma. Litteroinnissa ei huomioitu aannéhdyksia, &&dnenpainoja tai eleita,
mutta haastattelu litteroitiin sanasta sanaan puhekielisené (Kananen 2010,
59). Aineistosta osa on saunatuotteen kehittdmisen kannalta merkityksetonta.
Mutta samalla haastattelulla oli tavoitteena kerata haastateltavilta yleisesti ta-
lon ja suvun historiaan liittyvaa materiaalia, jota voi mahdollisesti kayttaa tilan

tarinallistamisessa ja tilan muiden palveluiden kehittdmisessa.

Palvelukertomus

Yhtena aineistonkeruumenetelméana tutkimuksessa kaytettiin palvelukerto-
musta. Palvelukertomusta kaytetaan usein testivalineena tuotesuunnittelussa
ja palvelukehitysprosessin alkuvaiheessa. Palvelukertomusta voidaan kayttaa
paatoksentekoprosessin tukena. Tassa tutkimuksessa se auttoi palvelupro-
sessin maarittelemisessa ja toi lisdarvoa palvelun tarinallisuuden kehittami-
sessa seka toimi asiakasymmarryksen lisdgjana. (Tuulaniemi 2011, 207.) Pal-
velukertomus on elaytymismenetelma, jossa vastaajia pyydetaan kertomaan
pieni tarina tutkijan antaman pohjustuksen perusteella (Liite 4). Tutkimusta
varten pyydettiin palvelukertomus, eli kronologisessa jarjestyksessa eteneva
kuvaus tapahtumista, joita asiakkaan kokemuksellisessa tai kuvitteellisessa
saunakokemuksessa tapahtuisi. Tutkimuksessa kirjoittamiseen annettiin va-
paat kadet. Palvelukertomuksen ohjeistuksessa (liite 4) ei annettu erityista for-
maattia noudatettavaksi mutta annettiin kirjoittajille ajatuksia ja toiveita mita
elementteja tarina voisi sisaltda. Nain ohjeistamalla haluttiin madaltaa kyn-

nysta tekstin tuottamiseen, kuitenkaan ohjaamatta varsinaista sisaltoa.

Tutkimuksen saunatarinoita tuottamaan pyydettiin saunapalvelun potentiaali-
sia kansainvalisia asiakkaita, maista jotka on valittu Varjolan Tilan kohdemark-
kinoiksi. Nama maat ovat Hollanti, Saksa, Kiina ja Japani. Palvelukertomuksia
pyydettiin yrityksen kontakteilta ja kontaktia yritettiin ottaa myds Japanin Suo-
men Sauna Clubiin (https://www.fsc37.com/). Maaraaikaan mennessa saatiin
kaksi vastausta, molemmat Kiinasta. Toista vastauksista edelsi yhteydenotto

ja tarkennus, etta voiko vastauksen laittaa vain ranskalaisilla viivoilla.
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Tutkimusaineiston keraamista laajennettiin tutkijan kansainvalisiin kontaktei-
hin. Yhteensa palvelukertomus saatiin kahdelta kiinalaiselta, kolmelta hollanti-
laiselta ja yhdelta saksalaiselta. Naista tarinoista koostettiin yksi palvelukerto-

mus.

Palvelukertomusten pohjalta tutkija loi palvelun Blueprint -prosessikaavion
(Liite 7). Blueprint on palveluprosessin maaritelma ja kuvaus, joka perustuu
prosessiajatteluun, edeten kronologisessa jarjestyksessa. Service Blueprin-
tissa palveluketjun prosessit kuvataan myds palvelun kokijan ndkdkulmasta.
(Tuulaniemi 2011, 210.) Prosessit auttavat yritysta oppimaan ja kehittymaan
seka onnistumaan jokaisessa palvelutilanteessa. Prosessissa on alku ja loppu
ja naiden valiin sijoittuu toimenpiteet, joiden avulla halutaan paasta toivottuun
palvelukokemukseen. (Rantanen 2016, 48.) Noudatettaessa yhdessa sovittua
prosessia, voidaan paasta lahemmas tasalaatuista palvelua ja vahentaa epa-
onnistumisten maaraa. Blueprint -prosessikaavio luotiin helpottamaan sauna-
palvelun lapiviemista tasalaatuisesti joka kerta. Tutkijan mielesta se ei silti
poissulje mahdollisuutta joustavaan ja tilanteen mukaiseen tarinankerrontaan
ryhman ehdoilla. Tahan Blueprint -kuvaukseen tutkija yhdisti myds tarinalliset
nakokulmat, joita kussakin palveluprosessin vaiheessa on mahdollista kayttaa.

Tutkimuksen aikana tutkija kerdsi saunatarinaan yhdistettavia elementteja,
taustaa mita tarinoissa voi kertoa ja syyt, miksi naitad elementteja olisi hyva
kayttaa rakennettaessa tarinaa saunan ymparille. Tarinallisten elementtien
osalta tehtiin erillinen taulukko (Liite 6). Taulukon aihe-elementit jarjestettiin
niin, etta niita voi kayttda ohjatussa saunaelamyksessa jutustelun pohjana
luontevasti saunomisen eri vaiheissa. Taulukko taydentaa Bluprintin tarinal-

lista osiota.

Palvelukertomukset toimittivat mielenkiintoista tutkimusmateriaalia tarinalli-

sesta ndkdkulmasta ja kuvaavien sanojen kayttaminen oli toivottavaa seka ta-
rinaohjeistuksen mukaista. Adjektiivien kaytto ja varsinaiset juonirakenteeseen
kuulumattomat lauseet olivat tutkimuksen tarinan nakokulmasta erikseen ana-

lysoitava osio. Tarinoista poimittiin kuvaavia sanoja ja draamallisia element-
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teja merkitsemalla ne teksteihin varikoodilla ja laskemalla eri adjektiivien mai-
ninnat. Naita adjektiiveja suositellaan hyoédyntamaan tulevaisuudessa sauna-

tarinaa luotaessa (Liite 5).

Tutkija huomauttaa, ettd tekstia sanojen kayton nakdkulmasta tutkittaessa tu-
lee huomioida, ettéd englanninkieli ei ole kenenk&én vastaajista aidinkieli ja se
voi vaikuttaa esimerkiksi adjektiivien kayttoon tekstia tuotettaessa.

Valmiit tekstit tutkimusmateriaalina

Tutkimuksessa on kaytetty sekundaariaineistoa, eli valmiita teksteja yhtena
teoreettisena sisaltona ja tarinan hyddyntamisen elementtind. Tutkimusaihee-
seen liittyva valmis aineisto on edullista ja helposti saatavilla, tuottaen tutki-
mukselle historiallista ndkemysta ja sisalttéd (Denzin & Lincoln 2003, 156).

Tutkimusta varten on tutkittu saunaan liittyvaa kirjallisuutta ja verkkomateriaa-
lia ja keratty néista lahteista tutkimuksen kohteen tarinoihin mahdollisia osia.
Saunabhistoria ja saunaan liittyvat sanonnat seka perinteet toimivat tarinoiden
pohjana, antaen tarinoille sisdltda ja elamyksellisyytta. Perinteiden ja historian
tutkimisen kautta saadaan historiallinen konteksti (Denzin & Lincoln 2003,
156), ja tassa tutkimuksessa kiinnostavaa sisaltda tarinoiden materiaaliksi.
Rauhala ja Vikstrom tuovat esiin myds termin nimelta tarinabongaus. Tarina-
bongauksessa kerataan, suodatetaan ja dokumentoidaan tarinoita yrityksen
kayttdon. Tarinabongaus on hyva tapa kerryttaa tarinapankkia, josta ammen-
taa sisaltda ja esimerkkeja tarinoihin. (Rauhala & Vikstrém 2014, 46.) Tassa
tutkimuksessa valmiiden saunaan liittyvien tekstien lapikdyminen oli osa tari-

nabongausta eli tarinallisen aineiston keraamista.

Tutkimusta varten tutkija pyrki lukemaan mahdollisimman kattavasti saunaan
littyvat julkaisut. Poimitut tekstit ovat tutkijan nakemys tarinallisesti kaytetta-
vissa olevasta ja saunatuotteen tarinankerrontaan lisdarvoa tuovasta materi-
aalista, jotka sopivat erityisesti maalaissaunan tarinalliseen palvelun kehittami-

seen.
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Tarinoiden hy6dyntadmiseen tadhtaavan tutkimuksen kannalta tarinoiden totuus-
arvo oli tassa tutkimuksessa pienempi kuin kiinnostavuus elementti. Kirjallisen
aineiston totuudellisuus ei ole kaikilta osin tAméan tutkimuksen kannalta erityi-
sen olennaista, koska teksteja kaytetaan osana tarinaa ja niité voidaan varit-

taa tarinankerronnan tai tarinallistamisen kautta.

Saunan terveysvaikutuksia tutkittiin aiempien saunaan liittyvien terveystutki-
musten kautta. Taméan vaiheen tavoitteena oli 0ytaa tieteellisia tutkimuksia
saunan terveysvaikutuksista ja selvittda mahdollisuuksia kayttaa niitd osana
saunapalvelua, tuoden uskottavuutta saunatuotteeseen ja mahdollisesti niiden
kautta halventaa ennakkoluuloja ja pelkoja saunomisen osalta. Tutkija muis-
tuttaa, etta terveysvaikutuksista kerrottaessa on tarkeda korostaa tutkimuksel-

lista taustaa ja pysya faktoissa.

5.3 Aineiston analyysimetodit ja analysointi

Tutkimuksen analyysi oli ilmion tutkintaa (phenomenology), keskittyen tutki-
maan pienen kohderyhman kokemuksia teemoittelun kautta (Guest,
MacQueen & Namey 2012, 17).

Tutkimuksen sisallonanalyysia tehtiin kunkin aineistonkeruutavan kohdalta
erikseen, poimien tutkimuksen kannalta olennaisia kohtia Blueprint -palvelu-

prosessin muotoilemiseksi ja tarinallisten elementtien keraamiseksi.

Tutkimuksen primaéariaineisto muodostui haastattelusta ja palvelukertomuk-
sista. Sekund&ériaineistona tutkittiin saunaan liittyvid kertomuksia ja saunan

terveystutkimuksia.

Aineistoa analysoidessaan, tutkija kaytti erityisesti teemoittelua, mutta myos

sanalaskentaa.
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Palvelukertomukset

Tutkimus oli luonteeltaan kuvaava ja tutkiva, jossa selvitettiin "mita vastaajat
odottavat saunakokemukselta”, ja jossa analyysin eteneminen oli aineiston si-
saltolahtoista. Aineistosta tutkittiin avainsanoja, teemoja ja ideoita analysoita-
vaksi ja hyodynnettavaksi tarinallisen saunaelamyksen rakentamiseksi. (Guest

ym. 2012, 7.) Kyseessa oli kokemusten tutkimista.

Ensimmaisena vaiheena tutkija luki palvelukertomukset, merkiten varikoodilla
verbit, eli toimintaa kuvaavat sanat. Tracy (2013, 189) nimeaa taman vaiheen
ensimmaisen tason maarittelemiseksi. Ensimmaisella tasolla tekstista poimi-
taan perustoimintaa ja tapahtumia kuvaavat tiedot (mts. 2013, 189). Aineiston
kasittelyn edetessa tutkija kuitenkin teki havainnon, etta loogisempi tapa mer-
kita toimintaa on numeroilla, jolloin oli helpompi havainnoida kaava illan ku-
lusta eri tarinoiden kesken ja saada nain kasitys saunaillan toiminnallisesta
etenemisesta. Tutkimalla juonirakennetta voidaan l6ytaa tarinoiden erot ja yh-
talaisyydet (Alasuutari 1995, 131), joten tutkija kavi tarinat lapi, numeroiden ta-
rinan perusrakenteen aktiivisten lauseiden mukaan. Tutkimalla kaavaa, joka
eteni tarinoissa, luotiin prosessikaavion pohja. Tutkija sai ymmarryksen,
kuinka palveluprosessi etenee asiakkaan nakdkulmasta ja mitké vaiheet vas-

taaja on kokenut tarpeelliseksi mainitakseen palvelukertomuksessa.

Palvelukertomuksen luomisessa hyddynnettiin Alasuutarin (1995, 129) mainit-
semaa juonirakenneanalyysia. Kertomukset tiivistettiin yhdeksi juonitiivistel-
maksi (Liite 1). Tutkijan mielesta tutkimusmateriaaliksi saaduissa saunatari-
noissa saunapalvelun rakennepiirteet kulkivat pitkalti samalla kaavalla ja yhta-
laisyydet olivat helposti ndhtavissa. Joissakin teksteissé oli runsaasti kirjoitta-
jan omaa taustaa mukana. Nama jatettiin juonirakenteen luokittelusta pois,
koska ne eivat liity tutkimuksen kohteena olevaan saunapalveluun. Teksteista
poimittiin siis saunaelamyksen juonirakenteeseen liittyvat aktiiviset lauseet.
Alasuutari (1995, 134) mainitsee, etta juonitypologia ei olisi tutkimustulos,
mutta luotaessa prosessia, voi juonirakenteiden selvittdminen toimia myds tut-
kimustuloksena. Tassa tapauksessa juonirakenteet yhdistettiin Blueprint-kaa-

vioon (Liite 7).
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Tutkimuksen palvelukertomuksia kerattdessa vastaajia pyydettiin kuvailemaan
saunaelamysta erilaisin kuvaavin sanoin. Palvelutarinoiden toisessa vai-
heessa tutkija poimi adjektiivit palvelukertomuksesta varikoodien avulla. Mer-
kittyaan adjektiivit varikoodein, tutkija luetteloi ne ja yhdisti samat adjektiivit.
Guestin ja muiden (2012, 112) esiin tuomat sanalaskennan ongelmat, kuten
murresanojen ja synonyymien laskennasta poisjaaminen eivat tdssa tutkimuk-
sessa aiheuta tutkimukseen puutteita, koska aineisto oli kokonsa puolesta

mahdollista analysoida manuaalisesti.

Haastattelut
Toinen kaytetty primaariaineistonkeruumenetelma oli haastattelu. Kun tutkija
oli litteroinut haastattelun, tutkija merkitsi haastatteluun jaottelun aiheiden mu-
kaan. Taman jalkeen tutkija merkitsi litterointiin punaisella aineiston, joka on
suoraan saunaan liittyvaa. Seuraavaksi tutkija merkitsi litterointiin bold-teksti-
tyylilla aineiston, joka on hyédynnettavissa yrityksen tarinallistamisessa tai yri-
tysta ja sen historiaa kuvaavan tarinankerronnan kautta.
Aineisto jaoteltiin teemojen mukaan viiteen luokkaan:

1. Varjola
Varjolan saunat
Matkailun kehittyminen
Vanha Varjola

ok~ 0N

Ymparisto

Valmiit tekstit

Kolmantena aineistonkeruumenetelmana kaytettiin valmiita teksteja, joista tut-
kija kerasi tutkimuksen aikana muistiinpanoja tekstitiedostoon.

Poimittu aineisto sisaltaa seké suoria lainauksia, etta tutkijan muistiinpanoja ja
kommentteja seka tulkintoja. Aineiston keraaminen lopetettiin, kun aineisto al-
koi toistaa itseaan eik& uutta tarinallista materiaalia enéaa l6ytynyt. Tutkimuk-
sen analysointivaiheessa aineisto lajiteltiin ja luokiteltiin varikoodien avulla eri
teemojen mukaan.

Aineisto luokiteltiin aiheiden mukaan seitsemaan luokkaan

1. Suomalainen sauna ja loyly
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2. Saunaohjeet ja saunatavat
3. Saunan terveysvaikutuksia
4. Alastomuus

5. Saunavasta vai saunavihta
6. Saunatarinoita ja sanontoja

7. Muistiinpanoja saunasta

Tulevaisuudessa kannattaa ottaa kaytt6on digitaalinen muistiinpanotytkalu ja

luokitella tarinoiden aihiot myds hakusanoilla.

6 Tutkimuskohteen sauna: elamyksellisyys ja tarina

Tassa luvussa kasitellaan tutkimuskohteen saunapalvelun elamyksellisyyden
elementit ja palvelumaisema seka tarinoiden hyédyntaminen osana tutkimus-

kohteen palveluprosessia.

6.1 Tutkimuskohteen saunan elamyksellisyyden elementit

Koska Koskenniskan savusaunalla on Sauna from Finlandin mydntama laatu-
merkki, myos tata saunapalvelua kehitettdessa haluttiin huomioida tutkimuk-
sessa jo aiemmin mainitut kuusi Sauna from Finlandin maarittelemaa suoma-
laisen saunaelamyksen ydinarvoa: aitous, moniaistisuus, lasnaolo, rentoutu-
minen ja puhtaus seka hyvinvointi. Lisdksi huomiota kiinnitettiin tutkimuk-
sessa jo esitellyn Tarssasen elamyskolmion elementteihin, joita myds on
kuusi, mutta jotka hieman eroavat Sauna from Finlandin suomalaisen sau-
naelamyksen arvoista. Seuraavassa tuote on analysoitu elamyskolmion ja
suomalaisen saunan elamyksellisyyden elementtien kautta. Namé& elementit
ovat osin samoja, ja selvyyden vuoksi on lisétty kuvat havainnollistamaan,
kuuluuko elementti Sauna from Finlandin elamyksellisyyden elementteihin,

Elamyskolmion elamyksellisyyden elementteihin vai molempiin.
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Elamyksellisyyden elementti SFF A
Yksilollisyys X
Aitous X X
Puhtaus X
Kontrasti X
Lasndolo X
Vuorovaikutus X
Rentoutuminen X
Hyvinvointi X
Moniaistisuus X X
Tarinallisuus X
SFF = Sauna from Finland
A = Elamyskolmio

Kuvio 12. Sauna from Finlandin ja Elamyskolmion elamyksellisyyden elementit

Yksilollisyys

Yksilollisyys

SFF A

X

Kesaravintolaa lukuun ottamatta kaikki Varjola Tilan palvelut tuotetaan yksilol-
lisesti tilauksesta, aina kyseisen asiakkaan toiveiden mukaan, toki taloudelli-
suus ja muut yritystoiminnan peruselementit huomioiden. Se mahdollistaa
asiakaslahtoisyyden ja joustavuuden. Saunapalvelu on mahdollista raataldida
asiakkaan toiveiden mukaan niin, etta toista taysin samanlaista kokemusta
asiakas ei loyda muualta. Tarssasen mainitseman monistettavuuden ongel-
maan pyritaan vastaamaan tutkimuksen kautta tehdyn Blueprint-prosessin

kaytt6on ottamisen kautta.

Aitous
Aitous
SFF A
X X

Suvun historia ja yritystoiminnan kehykset, eli toimintaymparisto, tarjoavat yri-
tykselle ja sen tuotteille aidot ja autenttiset piirteet. Tila on ollut olemassa
1880-luvun lopulta, joten se on todellinen ja uskottava osa alueen historiaa ja

nykypaivan toimintaa. Sauna on aidosti ollut osa niin suomalaista kuin Varjo-
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lankin historiaa tarjoten perinteisia kokemuksia tuotuna nykypaivaan. Ympa-
réiva luonto, koskimaisema ja saunan rakennusmateriaalit ovat Sauna from
Finlandin laatukasikirjan (Sauna from Finland 2015, 7) mukaisesti aitoja suo-
malaisia elamyksellisyyden elementteja. Tutkimuksen kehittdmisen kohteena
olevalla savusaunalla on pyritty jo huomioimaan myés laatukasikirjan mainit-
semia rekvisiitalla luotavissa olevia aitouden elementteja, kuten takassa oleva
tuli asiakkaiden saapuessa, ulkotulet, puiset pefletit ja puinen I6ylykiulu. Lisaa
huomiota voi kiinnittéa viela tarjoiluastioihin ja kiireettomyyteen saunaelamyk-
sessa. Naihin kaikkiin elementteihin on tulevaisuudessa mahdollista sitoa

myds tarinallisia elementteja.

Puhtaus
Puhtaus
SFF A
X

Puhtaus on yksi suomalaisen saunan elamyksellisyyden elementeista. Lika ja
lampo6 on hyva alusta bakteereille, ja kun kyseesséa on sauna, jossa ollaan il-
man suojaa antavia vaatteita, puhtaudella on erittdin suuri merkitys. Puhtaus
on myds osa moniaistisuutta, mutta se ansaitsee oman roolinsa saunan ela-
myksellisyyden elementtina. Saunan ja kaikkien saunan yhteydessa olevien
tilojen puhtaudessa on asiakkaan elamyksella suuri merkitys. Voi ajatella, etta
tdma on elementti, johon huomio kiinnittyy erityisesti, jos siind koetaan olevan
huomautettavaa. Asiakaskaytdssa olevan saunan puhtaus on peruselementti,
ja sen laiminlyonti kdéantaa saunakokemuksen kokonaisuuden negatiiviseksi,
vaikka muut elementit olisivat kunnossa. Tutkijan tiedossa ei ole, etta kehitta-

miskohteena olevassa saunassa olisi puhtauden suhteen huomautettavaa.

Kontrasti
Kontrasti
SFF A
X

Savusauna porealtaineen tarjoaa jopa monelle suomalaiselle kontrastia, erilai-
suutta suhteessa normaaliin arkeen. Kansainvéliselle asiakkaalle, usein suo-
malaisen saunan ensikertalaiselle, jota silmalla pitéden tutkimus on tehty ja pal-

velu suunniteltu, sauna yhdistettynd veden elementteihin tarjoaa varmasti
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uutta ja tavallisesta poikkeavaa kontrastia palveluna. Tarinoilla voidaan lisata

kontrastia niin kotimaisille kuin kansainvélisille asiakkaille.

Lasnaolo ja vuorovaikutus

Lasndolo / Vuorovaikutus

SFF A

X X

Vuorovaikutus on merkittava osa jokaista palvelutuotetta. Elamyksellisyyden
toteutumiselle on merkityksellista, ettd vieraan ja mahdollisten muiden asiak-
kaiden seka palveluntuottajan valilla on toimivaa viestintaa, joka luo yhteisolli-
syyden tunnetta ja persoonallisen tunnelman. Tasséa avainasemassa on palve-
lua tuottava henkilokunta. Aidon lasn&olon tunteen aikaansaaminen viestin-
nassa on varmasti haastavin osa onnistuneen elamyksen luomista, ja sen voi
saada aikaan vain aidosti vieraan parhaasta kiinnostuneen vuorovaikutuksen
kautta tuotetulla palvelulla. Ohjattu ja opastettu saunatuote luo uuden lasna-
olon elementin, ja tarinoilla lisataan asiakkaan ja yrityksen valista vuorovaiku-
tusta. Tama on osa, jossa rekrytoinneilla on suurin merkitys. Muut osat ela-
mykselle on mahdollista maaritella ja luoda prosessiin, mutta tassa inhimilli-

nen elementti on suurin tekija.

Kun katsotaan lasnaolon elementtia suomalaiselle saunalle méariteltyjen ela-
myksellisyyden elementtien kautta, voidaan ajatella, ettéa talla haetaan vieraan
aitoa lasnaoloa itse tilanteessa. Tavoitellaan saunaelamysta, jossa muut arjen
ajatukset jaavat saunan ulkopuolelle ja saunavieras antaa itselleen mahdolli-
suuden rentoutumiseen ja hyvanolon tunteeseen. Tarked osa saunakoke-
musta, aitoa lasnaoloa ja rentoutumista on esimerkiksi suositus matkapuhelin-

ten ja muiden alylaitteiden jattdAmisesta saunakokemuksen ulkopuolelle.

Rentoutuminen ja hyvinvointi

Rentoutuminen ja hyvinvointi
SFF A

XX

Rentoutuminen ja hyvinvointi ovat osa Sauna from Finlandin maarittelemaa
saunaelamysta. Nama elementit muodostuvat paljon muiden elementtien vai-

kutuksesta, ja ne on mainittu muun muassa lasndolon elementin yhteydessa.
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Huolellisesti suunniteltu saunan miljoo, saunan lampo ja rauhoittuminen sau-
nomiseen rentouttavat lisaten saunojan hyvinvointia. Kuten Sauna from Fin-
land mainitsee laatukasikirjassaan (2015, 10), esimerkiksi saunajoogan ja
saunan yhteyteen suunnitellun ruokailun kautta voidaan lisata hyvinvointia ja
rentouttaa. Tutkimuskohteen saunalla on mahdollista saada erilaisia rentoutta-
via saunahoitoja mutta saunahoidot eivat toistaiseksi ole tarjolla muilla kuin
suomenkielelld. Hyva ruoka on osa tutkimuskohteen palveluita ja yrityksella
on erikseen suunniteltu saunalle sopivat menut. Myos ruokien ymparille on
mahdollista yhdistaa tarinat, esimerkiksi ruokien alkuperasta ja tilan historiasta

ruoan alkutuotannossa, torimyynnissa ym.

Moniaistisuus

Moniaistisuus

SFF A

X X

Moniaistisuus on yksi elamyksellisyyden elementti, seka elamyskolmiossa etta
suomalaisen saunan elamyksellisyyden maaritelmassa. Yrityksen tarjoamissa
saunatuotteissa on jo mukana aistielementteja, mutta tutkimuksessa tarken-
nettiin siséltdéa ja tuotiin mukaan premium-tuotteelle sopivia elementteja tuke-
maan haluttua moniaistista elamyksellisyytta ja tukemaan elamyksen erityi-
syyttd sekda mukaansatempaavuutta. Jo pelkastaan sijaintinsa vuoksi tutki-
muksen kohteena olevalla saunalla on mahdollista kokea useita aistielement-
teja. Metsan ja rannan viheralueen seka vesiston ympardima sauna tarjoaa
luonnon aania, tuoksuja ja nahtavaa. Muita aistielementteja joita tutkimuksen
kohteena olevalla saunalla on kaytdssa on ulkotulet, takkatuli, ulkoporealtaat
ja jarvivedessa uiminen tai avantoon pulahdus ja savusaunan tuoksu seké ha-
maryys.

Uusina moniaistisuuden elementteind Blueprint-palvelukuvaukseen talle tuot-
teelle lisattiin tervetulomalja tai -shotti talon omaa mehua, premium-paketti lai-
naan: pyyhe, kylpytakki, tossut ja saunahattu sek& kangaspefletit. Nama on
my6s mahdollista ostaa mukaan saunan péaatteeksi. Saunaoluet Pentti ja
Keito tuovat moniaistisuutta makujen kautta.

Tutkija ideoi myds vieraille jaettavaa "onnenkeksi”, sauna-cookie ideaa. Jokai-
nen vieras saisi yhden pienen jutun, jossa olisi mukana joku saunaan liittyva

sanonta muistoksi. TA&mé& on pieni huomaavaisuus mutta antaa puheenaihetta
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ja muiston kotiin. Helpommin toteutettava on asiakkaille jaettava saunakortti,
jossa kiitetaan kaynnista ja jaetaan yrityksen yhteystiedot ja some-kanavat.
Naista elementeista on lisaa viela seuraavassa palvelumaisemaa kasittele-

Vassa osiossa.

Tarinallisuus

Tarinallinen
SFF A
X

Tutkimuksen kautta pyrittiin lisaéamaan juuri Tarssasen maarittelemaa tarinal-
lista osuutta tilan palveluissa ja sita kautta lisaamaan elamyksellisyytta. Tutki-
muksen pohjalta on mahdollista luoda ja ottaa kayttoon eri elementit toisiinsa

sitova, tiivis ja aito tarina, jonka kautta saadaan luotua sosiaalista merkitysta.

Tutkimusta hyddyntaen luodut tarinalliset elementit sisaltavét faktaa ja fiktiota,
pyrkien houkuttelemaan asiakkaan tunnetasolla mukaan. Elamyksellisen tuot-
teen tarinan tavoite on teemoittaa ja harmonisoida tuote niin, etta vieras saa-

daan sitoutumaan tunnetasolla ja kokemaan tuote alyllisella ja emotionaali-

sella tasolla ja tahan luodulla tarinalla on syyta pyrkia.

Koska kyseessa on tarinoiden hyddyntamisen tutkimus, on syyta kayda myos
elamyskolmion kokemuksen tasot tarina-elementin kohdalta tarkemmin.

Motivaation tasolla tarinan avulla voidaan herattaa asiakkaan kiinnostus tuo-

tetta kohtaan tuotetta markkinoitaessa. Mielenkiintoisella ja persoonallisella ta-
rinalla voidaan herattdd asiakkaan kiinnostus kaikissa palvelun vaiheissa.
Myds asiakkaiden toisilleen jakamat tarinat voivat toimia elamyksellisesti moti-

vaation heréattgjind. Fyysinen eli aistimisen taso voidaan saavuttaa tuomalla

tarinan oheen aistielementteja. Esimerkiksi vieraalle annettaan saunahattu, ja
kerrotaan samalla saunahatun tarina. Saunahattu on fyysinen taso joka voi si-
saltaa esimerkiksi tarinallisen elementin saunatontusta, mutta myds hatun

kayton fysikaalisista syista. Jolloin se nousee aistimisen tasolta samalla myds

seuraavalle, eli alylliselle oppimisen tasolle. Mikali saunahatun yhteydessa

kerrotaan myos esimerkiksi saunatontusta, saadaan mukaan jo myos elamyk-
sellista tasoa. Saunan yhteydessa alylliselle tasolle on helppo yhdistaa oppi-
mista, jakamalla vieraille tietoa my0ds esimerkiksi saunan terveysvaikutuksista

ja historiasta. Tutkija muistuttaa viela, ettd mikali tarinoissa yhdistetaan faktaa
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ja fiktiota, esimerkiksi tonttu ja saunahattu, on syyta huolehtia tarinankerronta
niin, ettd asiakas ymmartaéa ja erottaa tarinallisuuden ja tutkimustiedon. Asiak-

kaan nostaminen emotionaaliselle tasolle johdatellaan motivaation, fyysisen ja

alyllisen kautta, tarinoilla ja tunnelmalla, tavoitteena luoda asiakkaalle positiivi-
nen tunnereaktio. Oikein onnistuneen saunakokemuksen kautta emotionaali-
nen taso on elamyksellinen ainutkertaisuudessaan. Parhaimmillaan sauna li-
saé asiakkaan hyvinvointia aidolla lasn&ololla, jolloin vieras kokee puh-
taassa saunassa fyysisen rentoutumisen seka puhdistumisen ja henkisen
rauhoittumisen, kokien pienen muutoksen itsessaan. Talldin voi sanoa, etta

elamyskolmion ylin, eli henkinen taso on saavutettu ja asiakas on saanut tari-

nallisuuden tukemana aidon elamyksen suomalaisessa saunassa.

6.2 Tutkimuskohteen palvelumaisema

Palvelumaiseman kehittdminen on osa elamyskolmion fyysista tasoa, jossa
hyddynnetaan erilaisia elementteja, kuten valaistus, varit, tuoksut ja materiaa-
lit tunnelman luomisessa (Tuulaniemi 2011, 80). Savusauna itsessaan tuo
tuoksumaailman saunan lisdksi myds saunan oleskelutiloihin. Saunassa tun-
nelma tulee osin myds tummasta vari- ja valomaailmasta, joka on savu-
saunalle luonteenomaista ja joka on yksi elementti kaytettavaksi myos tarinal-
lisessa saunaelamyksessa. Koskenniskan savusaunan toiminnallisuutta ja
viihtyisyytta voitaisiin lisata viel& tuomalla saunaan tunnelmallista led-valais-
tusta. Oleskelutilassa tunnelmaa luo aina tuli, joka on takassa asiakkaiden tul-

lessa tilaan. Tulen elementti on talvisin mukana myds ulkotulina ja kynttildina.

Sauna from Finlandin suomalaisen saunan laatukasikirjassa (2015, 21) maini-
taan opastukset ja saunaohjeet sek& monikielisyys. Naihin tutkimuskohteen
saunalla voisi kiinnittda parempaa huomiota ja esimerkiksi hyodyntaa Sauna
from Finlandin luomia saunasymboleja, jotka edustavat kuvallista tarinanker-

rontaa ja parantavat viestintaa.

Saunasta puhuttaessa aanimaailma jakaa mielipiteitd. Jotkut ovat sitd mielta,
ettd saunassa tulisi olla mahdollisuus hiljaisuuteen ja rauhoittumiseen ja toiset

kokevat, etta lisaamaéalld saunakokemukseen esimerkiksi veden aania tai muita
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luonnon aanié, saadaan kokemuksesta elamyksellisempi. Musiikin tai &ani-
maailman lisaéaminen tilaussaunalle voi olla haastavaa siksi, ettd, kuten tutkija
Minna Huotilainen sanoo, erilainen musiikki toimii eri tavalla eri inmisilla ja mu-
siikki rentouttaa vain, jos se on kuulijalleen mieleista (Tuovinen 2015, lainaus
2.1.2017). Mikali saunalle halutaan lisata aanimaailmaa, niin talléin saunalle
voi ajatella sisustuselementtejd, jotka tuovat &animaailman tarjolle, silloin kun
asiakas haluaa sellaisen elementin lisata. Mikali saunapalvelu on ohjattu ja ta-
rinoita hyddyntava, tulee musiikin tukea illan kulkua ja tarinointia tai jopa tari-

nan vaiheita.

Edellisessa kappaleessa mainittu sahkolaitteiden jattdminen saunomisen
ajaksi on suositus, ja tulee esittaa vieraille sellaisena, kertoen syyt "mediapar-
kin” taustalla. Tata varten on hyva varata saunalle oma paikka ja siihen pieni
kertomus mediaparkin olemassaolon syistd. TAssd mediaparkissa on hyva
olla esimerkiksi laturit tarjolla, jolloin asiakas saa samalla hyddyn. Kun asiakas
poistuu saunalta, hanella on medialaitteen akku toimintakunnossa, hanen ha-
lutessaan jakaa tuntemukset saunaelamykselta tuoreeltaan saunan jalkeen.
Tata ajatellen mediaparkissa on hyva olla nahtavilla myads yrityksen sivuille
ohjaavat tiedot ja kaytdssa olevat hashtagit. Mediaparkki voi toimia myés ela-
myksellisyyden fyysisen tason elementtiné ja sen voi ajatella olevan osa pal-

velumaisemaa.

Mediaparkin lisdksi muilla pienilla yksityiskohdilla voidaan palvelumaisemaa
kehittaa ja lisata elamykseen fyysisia elementteja.

Yksi naista elementeista on puisten kuksien pitaminen saunalla tarjolla juomi-
seen. Kuksat, eli puiset pahkasta koverretut juoma-astiat ovat jo kaytossa Var-
jolan elamyksilla ja satunnaisesti saunalla. Ne kiinnittavéat aina huomion seka
kotimaisten etta ulkomaisten vieraiden keskuudessa. Kuksan ymparille on
my06s helppo luoda kiinnostava tarina. Kuksat juoma-astioina ovat kaytannolli-
nen sek& visuaalinen etta tuntoaisti elementti.

Toisena kiinnostavana elementtind voi toimia saunan laudeliinat. Varjolassa
on jo tarjolla puisia pefletteja, kertakayttopeflettien liséksi. Puisten peflettien

ympaérille on mahdollista luoda tarina jaettavaksi vieraille. Premium-tuotteelle
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sopii my0s pitkat kankaiset laudeliinat. Naiden yhteydessa on myds mahdol-
lista tarinoida, esimerkiksi entisaikojen kangaspuista, ja pyykkitalkoista kosken
rannassa.

Varjolassa on ollut tarjolla Pentti-olut, joka on talon isannan isoisdn mukaan
nimetty paikallisen pienpanimon tuottama tuote. Tuotteella on oma pieni tarina
ja tutkijan mielesta sen palauttamista valikoimaan kannattaa harkita ja hyo-
dyntaa tarina. Saunalla on tarjolla saunamaakunnan nimikko-olut Keito. Keiton

tarinaa kannattaa myos hyddyntaa saunapalvelun tarinoissa.

Onnistuneen saunaelamyksen paatteeksi on tarkeaa saada asiakas muista-
maan, missa saunaelamys on koettu ja jakamaan kokemus myds muiden
kanssa. Yrityksen kayttssa olevien sosiaalisen median kanavien ja hashta-
gien kertominen asiakkaalle luontevasti on aina oma haasteensa. Tahan tut-
kija ehdottaa, ettd saunatuotteen yhteydessa otetaan kayttoon joku pieni ele-
mentti, joka toimii kiitoksena asiakkaalle kdynnista ja samassa yhteydessa
asiakas saa tarvittavat tiedot. Hauska elementti, jonka ymparille on mahdol-
lista saada tarina, voi olla esimerkiksi pieni "onnenkeksi”. Talossa on leivottu
kautta aikojen ja keksi on makea paatds. "Fortune cookie” tyyliin keksin yhtey-
teen erilaisia sauna-aiheisia lauseita ja toiselle puolelle paperia yrityksen slo-

gan ja hashtag. Tama on myos kulurakenteen kannalta kevyt vaihtoehto.

Tilan kauniin sijainnin vuoksi ja sosiaalisen median jakamiseen kannusta-
miseksi, kosken ranta-alueelle olisi hyva laittaa tarjolle "some-booth”. Talla tut-
kija viittaa kehykseen, jossa on yrityksen nimi ja jonka luona vieras voi ottaa
kuvan ja jakaa koetun tarinan omissa kanavissaan. Ryhmékuvat ovat mielei-
sid muistoja ja tdma voi olla saunomisen paatteeksi tehtava vapaaehtoinen
yhteinen juttu. Mikali tarinat otetaan kayttoon, ne voi yhdistaa kuvaan esimer-
kiksi ottamalla kuvan kaikilla saunahattu paassa tai kuksaa kopistellen. Tutkija
nakee, etta kuvasta jad mukava muisto tukemaan tarinaa ja se kannustaa ja-
kamaan elamysta ystaville. Kun saunaporukalla on oma saunaopas mukana,
kuva tulee otettua, sille on ottaja ja ainakin sen mahdollisuudesta tulee muis-

tutettua.
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6.3 Saunaelamyksen muotoilu tarinan avulla

Kuten tarinankerronnan yhteydessa mainittiin, tarinankerronnan eettisyyden ja
saunan uskottavuuden kannalta saunan tarinat tulee rakentaa niin, etta kuulija
erottaa tarinasta faktan fiktiosta. Kaytannon asiat ja saunan terveydellisiin vai-
kutuksiin liittyvat yksityiskohdat tulee kertoa kiinnostavasti mutta kuitenkin us-
kottavuus sailyttden. Enemman fiktionaalisissa osissa voidaan kayttaa tarinan
alkuperaa kuvaavia lauserakenteita, kuten esimerkiksi "suomalaisen sanon-

nan mukaan...”, "tilan historiasta kumpuaa...” tai "alueella liikkuva tarina ker-

too...”.

Aiemmin mainittua Annette Simmonsin luokittelua (Rauhala ja Vikstrom 2014,
141-144) mukaillen tarinatyypit on tutkimuksessa lisatty osaksi seka tarinan
draaman kaarta etta Blueprint-kaavion tarinaosaa. Ensimmainen tarinatyyppi,
eli Kuka olen -tarina, on luonnollisesti kaytdssa heti asiakkaan vastaanottoti-
lanteessa, ja se kertoo lyhyesti tarinamuodossa, mikd Varjola on. Seuraavaksi
hyddynnetaan Visio -tarinaa, joka kertoo asiakkaalle, mihin han on tullut, eli
suomalainen savusauna, ja kuinka ilta etenee. Varjolan tarinaa voidaan tar-
kentaa ja jatkaa matkalla saunalle kertoen talon historiasta, ja pohjustaa Miksi
olen taalla -tarinatyypilla. Tassa vaiheessa siis kerrotaan asiakkaalle, mitéa
saunomisella tavoitellaan, mita pyritddn antamaan asiakkaalle ja miksi asiak-

kaan kannattaa kokea suomalainen sauna.

Kun saunalle saavutaan, vuorossa on opetustarina. Asiakkaalle annetaan ta-
han saunapalveluun kuuluva premium-paketti (pyyhe, kylpytakki, tossut ja
hattu seka pefletti), ja samalla kerrotaan kiinnostavasti saunomiseen liittyvat
kaytdnnon asiat ja yksityiskohdat, kuten peflettien ja uimapuvun kaytto, pesey-
tymisen merkitys, tossujen ja hatun kayttdtarkoitus ja syy, seka mainitaan juo-
mista ja juomisesta. Myds mediaparkin esittely ja tarkoitus on esilla tdssé vai-

heessa.

Saunomisen aikana hyédynnetaan, Miksi olen taalla -tarinatyyppia, jossa jae-

taan asiakkaalle tietoa saunasta: saunan lammityksestd, saunan historiasta ja
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saunomisen terveyshyodyista. Arvot kaytanndssa -tarinatyyppiin tutkija luokit-
telee muun muassa tarinat perinteista ja talon tavoista joissa perinteisten ar-
vojen ja historian seka esi-isien tekemisen kunnioitus tulee ilmi. Esimerkiksi
Pentti-oluen tarina sopii tahan hyvin. Saunomisen aikana voi tulla tarve ja so-
piva hetki kayttdd myos tarinatyyppia, Tiedan mita ajattelet, ja halventaa vie-
raan hammastelya esimerkiksi uimisen tai avantoon pulahtamisen osalta oma-
kohtaisilla tarinoilla "itsekin mietin, mutta kerran kokeiltuani...” tai "se ja se sa-

noi aina, etta...”.

Saunomisen paattamisen yhteydessa Opetustarinat-tarinatyyppi toimii hyvin,
kun vieraalle voidaan jakaa infoa juomisen tarkeydesta saunan yhteydessa,
saunomisen terveysvaikutuksista tai jalkiloylyjen merkityksesta. Rentoon sau-
nomisen paattamiseen on hyva yhdistadd myds joku Tiedan mita ajattelet -ta-
rina ja jakaa vanhoja uskomuksia ja perinteita "fortune-cookie” elementtia hyo-
dyntaen. Saunomisen kotimatkalle on hyva saatella Visio-tarinan kautta. Yh-
teinen kuvaushetki ja visiointia vaikkapa siita, mita vaikutuksia saunomisella
on juuri saunomisen lopettaneille tai mita kenties seuraavalla saunakerralla
voisi tapahtua, "ensi kerralla, myds Hanna uskaltaa ehka kokeilla uimista jar-

vessa...”.

Sauna ja siihen liittyva alastomuus ovat elementteja jotka vaativat tilaisuuteen
osallistujilta rohkeutta ja heittaytymisté jonka voi saavuttaa vain luottamuksen
kautta. Luottamusta voidaan rakentaa jakamalla osallistujille mahdollisimman
paljon tietoa. Tiedon jakaminen tarinoiden kautta lisaa tiedon kiinnostavuutta
ja vastaanottoa. Seka kotimaisen etta kansainvalisen asiakkaan pitaa tuntea
olonsa riittavan mukavaksi, ollakseen valmis saunomiseen yhdistettyyn alasto-
muuteen. Vaikka saunatavoissa ollaan valmiit joustamaan ja uimapukujen
kayttd on kansainvalisten ryhmien kanssa yleista, hygieniasyista suositus pe-
seytymiseen on joka tapauksessa ilman uimapukua ja jo tdmé& voi saattaa asi-
akkaan epamukavaan tunteeseen ja tilanteeseen. T&han voi hieman vaikut-
taa, jos asiakas kokee tilanteessa luottamusta saunaemantéan tai -isantaan.
Asiakkaille on hyva kertoa syistd, miksi peseytyminen on tarkea osa sauno-

mista ja sitéd kautta hakea luottamusta.



71

Yksi keino l&ahestya eri aiheita on huumorin kautta. Kuten Rantanen mainitsi
teoksessaan, huumori rikkoo jaata, rentouttaen ja lisdten yhteenkuuluvuuden
tunnetta (2016, 131). Huumori on vaikea laji, eika yhtéa luontaista kaikille. Huu-
morin pitaa olla luontevaa, aiheeseen sopivaa ja eri kulttuurien véliset erot tu-
lee muistaa ottaa huomioon. Tutkijan mielesta erityisesti kansainvélisille vie-
raille tuotetta suunniteltaessa haasteeksi voi nousta kulttuurierojen lisaksi yh-
teisen kielen rajoitteet, sek& huumorin osalta etté tarinoissa. Tutkimuksen kap-
paleessa 4.2 Tarinan rakentaminen (s. 37) kohdalla mainittujen yhteisten ter-
mien ja sopivan puhetavan ldytaminen erilaisista kulttuureista ja kielitaustasta
tulevien kesken tulisi pyrkid huomioimaan. Tutkijan mielesta parhaimmillaan
tuotetta ja tarinoita voidaan ra&taloida hieman asiakasryhmén kulttuurin mu-

kaan. Tama vaatii kuitenkin asianomaisiin kulttuureihin perehtymista.

Tutkimuksen kautta I6ydettyja adjektiiveja suositellaan kayttamaan asiakkaille
muotoiltavissa tarinoissa (Liite 5). Kuulijan on helpompi omaksua tarina, kun

kaytetty sanasto on kuulijalle tuttua.

7 Pohdinta

Tassa kappaleessa pohditaan tutkimuksen uskottavuutta ja tutkimuksen

kautta esiin tulleita ndkokulmia.

7.1 Tutkimuksen tausta

Tutkimuksen kohteena olevalta yritykseltéa puuttui kansallisesti kilpailukykyinen
saunapalvelu, kilpailtaessa kansainvalisista asiakkaista. Kunnollisille, tuotteis-
tetuille saunapalveluille on havaittu kysyntda kansainvalisten matkanjarjesta-
jien kautta, johon tutkimusta aloitettaessa ei pystytty vastaamaan. Tarjonta
vastasi kotimaisten asiakkaiden kysyntaan ja yritys oli talta osin jaamassa kil-
pailijoista jalkeen. Tarve konkretisoitui kevaalla 2018, japanilaisen asiakkaan

kysyessé ohjattua ja opastettua saunamatkailutuotetta Japanin Moimoi
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workshopissa ja taméa asetti tyolle selkean takarajan, koska valmis tuote oli
saatava asiakkaalle tarjolle toukokuussa 2018.

Varjolassa on kahden vuoden ajan ollut mahdollista saada opastettuja sauna-
hoitoja, kuten turvehoitoa. Tuote ei kuitenkaan ole kansainvalisille markkinoille
sopiva, koska tuotteelle ei toistaiseksi ole englanninkielen taitoista ohjaajaa.
Saunahoidot vaativat osallistujilta my6s rohkeutta osallistua saunomiseen va-
hintd&nkin ilman pyyhetta, mieluiten alastomana, jotta saunahoidon tuotteet
saadaan tehokkaasti kayttoon. Yrityksen tuotevalikoimaan haluttiin lisatd ma-
talan kynnyksen palvelu, jossa tutustutaan saunomiseen suomalaisessa savu-

saunassa ohjatusti saunaoppaan avulla.

Tutkimusta aloittaessa erilaisia vaihtoehtoja tutkimuksen toteuttamiseen oli
useita. Yrityksen pitkan historian ja tarinallisen taustan vuoksi valittiin kehitta-
mistavaksi tarinoiden parempi hyddyntadminen. Tarinallistaminen ja tarinoiden
kayttaminen markkinoinnissa ja toiminnan seka palveluiden kehittdmisessa on
ajankohtainen aihe ja tapa erottautua. Niiden yhteydessa oli luontaista tutkia
tarinankerrontaa, yrityksen historiaa ja asiakkaita. Varjolan Tilalla oli selkea
tarve kehittaé saunapalvelua kilpailukykyisemmaksi ja kansainvalisille markki-
noille sopivammaksi. Vaikka yrityksessa on kaytetty suvun historiaa pienessa
mittakaavassa, on sen hyddyntamiseen nykyistd enemman mahdollisuuksia ja

se voi toimia yhtené erottautumisen keinona.

Tyon tutkimusongelma oli: Kuinka tarinalla muotoillaan elamyksellinen sauna-
palvelu kansainvélisen asiakkaan tarpeisiin? Tata tutkimusongelmaa selventa-
maan valitut tutkimuskysymykset olivat: Tarinankerronta vai tarinallistaminen,
kuinka tarinalla voidaan liséta palvelutuotteen elamyksellisyytté ja mita kan-

sainvalinen asiakas toivoo saunaelamykselta.

Tutkimuskysymyksia lahdettiin selvittamaan perehtymalla ensin saunan histo-
riaan ja saunan mahdollisuuksiin osana tarinankerrontaa. Tilan erityispiirteita
tutkittiin haastattelun ja saatavissa olevan materiaalin kautta hakien niista tari-
nallisia elementteja palvelutuotteen ymparille. Tutkimuksen teoriassa tutkittiin
kokemuksen ja elamyksen elementteja seka tarinan k&ytannon toteuttamista.

Tarinankerronta on yksi viestinnan muoto, ja siksi tutkimuksessa oli tarkeaa
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kiinnittdd huomiota mygs viestintaan ja viestinnan vaikutuksiin yrityksen ima-
gon ja brandin muodostumiseen. Tarinallistaminen taas on strategista muotoi-

lua ja siksi tutkimuksessa on perehdytty palvelumuotoiluun.

7.2 Tutkimuksen uskottavuus

Tuomi ja Sarajarvi (2002, 87) tuovat esiin haasteet opinnaytettiden tieteellisen
merkityksen kannalta. Otannan ollessa nain pieni, ei tutkimuksesta pysty veta-
maan yleistettavia, tilastollisia paatelmia tai sddnnénmukaisuuksia eika tutki-
mus nain tayta kvantitatiivisen tutkimuksen maaritelmia. Tutkimus ei myos-
kéaan sisalténsa ja toiminnallisuutensa kautta istuisi kvantitatiiviseen tutkimus-
tapaan. Tutkimuksessa ei pyritty tilastolliseen yleistykseen vaan tutkimaan ja

ymmartamaan tarinallistamista ja tarinankerrontaa osana palvelua.

Tutkimus tayttaa Silvermanin kirjaansa Atkinsilta ja Hammersleylta lainaamat
etnografisen tutkimuksen piirteitd; tutkien tiettya ilmiéta, jasentelemattoman
datan kautta, pienta tai yksittaista tapausta, analysoiden tarkoituksia ja toimin-
toja (2005, 79). Tutkimuksen aineisto on keratty harkinnanvaraisesti ja valin-
nat aineiston hankkimiseksi on tehty tietoisena tutkimuksen mahdollisen yleis-
tettavyyden rajoitteista, mutta hakien parasta mahdollista tutkimustietoa kehit-

tamisen alla olleen tapauskohtaisen tutkimusongelman ratkaisemiseksi.

Tutkimukselle oli tybelamalahtodinen tarve. Tutkija on tydsuhteessa kehitetta-
van palvelun tarjoajaan. Tutkimuksen kannalta tama helpotti tutkimuksen teke-
mista ja tuotteen kehittamista. Ongelmalliseksi tutkimuksen kannalta tassa voi
ajatella liialliset olettamukset ja mahdollisesti liiallisen tuttuuden. Usein tuote-
kehityksessa tulee lahtea asiakkaan tarve ja toiveet edella, eika yrittdjan nako-
kulmasta. Tarinallistaminen kuitenkin poikkeaa normaalista tuotekehityksesta
siing, etta tarinallistamisen tavoite on luoda yrityksen nakdinen kehys asiak-
kaan tarvitseman tai haluaman palvelun ymparille. Tassa tydssa kyse oli
enemman tuon kehyksen luomisesta, jolloin yrityksen toiminnan ja taustan

tunteminen on vahvuus.
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Heikkinen ja kumppanit (2007, 148) samoin kuin Silverman (2005, 46) totea-
vat, ettd validiteetti ja reliabiliteetti ovat vaikeasti maariteltavissa ja mitatta-
vissa laadullisessa tutkimuksessa. Kyseessa oli tapaustutkimus, jonka tavoit-
teena on ollut tuotekehitys ja toiminnan kehittdminen seka sosiaalisen todelli-
suuden muokkaaminen. Taman tutkimuksen uskottavuutta on pyritty liséaa-
maan mahdollisimman tarkalla tutkimuksen kuvauksella ja tutkimusprosessin
raportoinnilla. Tutkija on pyrkinyt mahdollisimman tarkkaan kuvaamaan tutki-
muksen etenemisen ja tutkimusmetodit (Alasuutari 1989, 63 ja 2001, 68 seka
Silverman 2005, 47). Tutkimuksessa tutkija on pyrkinyt pitdmaan erillaan tutki-
muksen teoria ja tutkijan tulkinnat seka havainnot ja tutkittavien lausunnot
(Alasuutari 2001, 69).

Tuomi & Sarajarvi (2012, 22) muistuttavat, etté etilkkan nakdkulmasta tutkijan
tulee huolehtia, etté yksittaista henkiléa ei tunnisteta tai yksittaisia vaitteita ei
yleisteta. Tahan tutkimuksessa on kiinnitetty huomiota tutkimuksen palveluker-
tomuksia analysoitaessa. Myds haastattelun kautta saatu materiaali hyodyn-
netddn muodossa, jossa yksittaisilla henkildilla ei ole merkitysta tai ne eivat

tule tutkimuksen tuloksista ilmi.

Kvalen tavoin Heikkinen, Rovio ja Syrjala (2007, 149) ehdottavat validiteetin
sijaan validoinnin kayttamista laadullisen luotettavuuden arvioimiseksi. Vali-
doinnilla he lahtevét ajatuksesta, etta validiteetin perinteinen kasitys pysyvasta
tilasta ei toimi laadullisessa tutkimuksessa jossa tulkinta on sidoksissa kulloin-
kin aikaan, paikkaan ja kieleen, jolloin pysyvan tulkinnan sijaan kukin tulkinta
voidaan tulkita uudelleen ja jolloin tulkitsijan olosuhteet, kielellinen ymmarrys
ja kasitykset voivat vaikuttaa tulkintaan (mts. 2007, 149). Sen sijaan validointi
on jatkuvaa tutkimuksen aikaista tulosten tarkistamista, kyseenalaistamista ja
teoreettista tulkintaa (Kvale 2009, 247).

Sosiaalistieteelliselle tutkimukselle asetettujen tutkimuksen tulosten yleistetta-
vyyden vaatimus (Alasuutari 1989, 52) kansainvalisella tasolla voi olla hanka-
laa tutkimuksen ja kehityksen kohteena olevan tuotteen -sauna- ollessa vah-
vasti suomalainen ilmid ja tutkimuksen keskittyessa kehittamaan erityisesti yh-

den palveluntarjoajan tuotetta. Tutkijan mielesta terveysmatkailu on kasvavaa
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ja kylpyl6ita seka niihin liittyvaa matkailua on olemassa kansainvalisesti. Sau-
naa kaytetdan kuitenkin kohtuullisen vahan muiden maiden matkailussa hou-
kuttelevuuselementtind. Kansallisesti tutkimusta ja sen tuloksia voi kayttaa
pohjana oman saunatuotteen kehittdmisessa. Tutkimusta voisi tulevaisuu-
dessa laajentaa yhteiskunnalliseksi viemalla sita toimijoiden véliseen keskus-
teluun, kuinka tarinoiden avulla nostetaan suomalaisen saunan profiilia ja kiin-
nostavuutta maailmalla. Kuten Alasuutari (1983, 89) toteaa, vasta toimintatut-
kimuksen tulosten esittdminen ja sen mahdollisesti aikaansaama yhteiskun-
nallinen keskustelu seka mahdollinen toiminta voivat kertoa tutkimuksen mer-

kittavyydesta ja yleistettavyydesta.

Tutkimus on toteutettu pyrkien eettisiin toimintatapoihin. Tutkittaville on ker-
rottu tutkimuksen tavoitteista ja he ovat saaneet vapaaehtoisesti osallistua tut-
kimukseen. Kenellekdan tutkimukseen osallistuvalle ei ole erikseen maksettu
tutkimukseen osallistumisesta. (Hirsjarvi & kump. 2009, 25.) Tutkimuksessa
on pyritty pitamaan tulokset sellaisessa muodossa, etta niista ei ole voinut
paatella tutkittavien henkildllisyyksia. Sukupuolta ei ole otettu tutkimuksessa
erityisesti tarkistelun alle, koska sukupuolella ei tamén tutkimuksen kannalta

merkitysta.

Laadulliselle tutkimukselle tyypillisesti, tamakin tutkimus muotoutui tutkimuk-
sen edetessa (Hirsjarvi &kump. 2009, 135). Tutkimusta aloitettaessa
Benchmarking ja Sauna from Finlandin sertifioimien saunapalveluiden tutkimi-
nen olivat yhtena vaihtoehtona tutkimusaiheen lahestymiseen. Tutkijan mie-
lesta ndma tavat eivat olisi tuottaneet persoonallista saunatuotetta, vaan olisi-
vat kertoneet nykytilanteesta markkinoilla. Naiden lisddminen tutkimukseen
olisi laajentanut tutkimusta opinnaytetydn vaatimuksiin ndhden liian laajaksi.
Benchmarking toimisi edelleen hyvéana taustamateriaalina ja olisi hyva seu-

raava askel, palvelun edelleen kehittdmiseen.

Tutkimuksessa on kaytetty visuaalisia elementteja osana palveluprosessin ke-
hittdmista ja helpottamaan prosessin ymmarrysta seka kuvaamaan palvelu-

prosessin etenemista ja sita kautta itse tarinoita hyddyntavaa palvelua.
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7.3 Tutkimuskysymykset

Tarinankerronta vai tarinallistaminen?

Tutkimuksen edetessa tutkijalle kavi ilmeisemmaksi, ettd onnistunut tarinallis-
taminen vaatii yrityksen johdon sitoutumista ja tarinallistamisen ottamista
osaksi strategiaa. Johdon sitoutumisen ja strategisen paattksen jalkeen, tari-
nallistaminen toimii parhaiten niin, etta yrityksen henkilosto otetaan mukaan
tarinallistamiseen. Onnistunut tarinallistaminen vaatii henkiloston kanssa yh-
teiset tarinallistamisen teemapaivat, jolloin ideoidaan ja luodaan yhdessa poh-
jaa yrityksen tarinoille. Yksittaisen tutkijan on vaikea tarinallistaa yritysta ja sen
palveluita. Tutkimuksen tuloksena voikin todeta, etté tutkimuksen tuotoksia
voidaan kayttaa tarinankerronnan nakdkulmasta hyddyksi yrityksen markki-
noinnissa ja palveluissa ja niita voidaan hyddyntaa, jos yritys paattaa tulevai-
suudessa hyodyntaa tarinallistamista. Yrityksesta I6ytyy helposti aihioita tari-
nallistamiseen ja tulevaisuudessa siirtyminen tarinankerronnasta tarinallistami-
seen olisi luontevaa ja yrityksen olemukseen sopivaa. Yhdessa tarinallistami-
nen sitoo yrityksen henkiloston strategiseen valintaan kayttaa tarinallistamista
yrityksen toiminnassa ja henkiléston on helpompi kayttaa tarinallistamisen ele-
mentteja paivittdisessa tydssd, kun he ovat itse olleet vaikuttamassa. Tutki-
muksen yhteydessa tehtya yrityksen tarinapuuta (Liite 2) ja saunapalvelun ta-
rinapuuta (Liite 3) yritys voi hyddynt&a sellaisenaan tai kayttaa niitd pohjana,
muokaten tarinapuut vastaamaan paremmin henkildston nakemysta tarinalli-

sista elementeista.

Tutkimuksen tuloksena saunapalvelussa on mahdollista hyddyntaa tarinanker-

rontaa osana elamyksen luomista ja tutkimus luo pohjaa tarinallistamiselle.

Mit& asiakas toivoo saunaelamykselta?

Tutkimuksen kohteena olevan saunan tarinallisen elamyksen muotoilemiseksi

tutkija kerasi tietoa potentiaalisilta asiakkailta palvelukertomusten kautta, tilan
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vanhalta emannalté ja isannalta historian kautta ja saunatarinoita olemassa

olevasta kirjallisuudesta.

Tutkimuksen palvelukertomuksia kerattaessa vastaajia pyydettiin kuvailemaan
saunaelamysta erilaisin kuvaavin sanoin. Palvelukertomuksia lukiessa adjektii-
veista mainittiin useimmin sana kiva (nice), joka mainittiin yhdeksan kertaa.
Pehmea (soft) mainittiin viisi kertaa ja rento (relax, relaxing) sek& lammin
(warm) molemmat kaksi kertaa. Lisaksi kertomuksissa kuvattiin saunaela-
mysta muun muassa sanoilla raikas (fresh), rauhoittava (soothing), kotoisa
(cozy) ja puuntuoksuinen (smell of wood). Yhteensa tutkija I6ysi teksteista 20
erilaista kuvaavaa sanaa. Esiin tulleita adjektiiveja (Liite 4) suositellaan kaytta-
maan asiakkaille suunnatussa markkinoinnissa ja tarinoissa. Palvelukertomuk-
sista tuli ilmi, ettd mieluisin saunakokemus on pienella porukalla, omien ysta-
vien tai laheisten kanssa, rauhallisessa ymparistossa, jossa voi vaihtaa ajatuk-

sia.

Koska tutkimusmateriaalia saatiin rajallisesti, tutkija suosittaa materiaalin ke-
raamisen jatkamista, hieman yksinkertaisempaa muotoa kayttaen. Keraamalla
viela liséé aineistoa, pystyy yritys kohdentamaan markkinointia ja muotoile-
maan tarinoita paremmin kunkin tavoitteena olevan asiakasryhman kulttuurille.
Tasta ehdotuksesta on luettavissa lisda seuraavasta kappaleesta, 7.4 Mittarit

ja palvelutuotteen tulevaisuus (s. 78).

Kuinka tarinalla voidaan lisata palvelutuotteen elamyksellisyytta?

Tutkimuksessa perehdyttiin tarinallistamiseen ja tarinan kerrontaan seka tari-

noiden kayttdon osana palvelutuotetta.

Tutkimukseen liittyvasta haastattelusta saatiin palvelun tarinoihin tilaan ja sen
historiaan liittyvia elementteja, kuten tilan nimen historia ja saunojen kaytt6on
seka kehittymiseen liittyvia tietoja ja tarinallisia elementteja. Haastateltavat
mainitsivat haastattelussa myds itse sanoja kuten tarina ja juttu, jotka viittaa-

vat periméatietona kulkeviin tarinoihin, joiden todenperaisyys on kyseenalainen,
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mutta jotka toimivat kylla tarinankerronnassa. Eménta myods sanoi haastatte-
lun aikana, etta "tilalla on toimittu vanhaa perinnetta kunnioittaen, arvostettu

vanhaa ja sita tyota mita edelliset sukupolvet on tehnyt”. Perinteiden sailytta-
minen vanhaa kunnioittaen, mutta tarjoten nykypaivaan sopivat kehykset, on
tutkijan mielesta asia, joka tilan toimintaa kehitettdessa tulee pyrkia huomioi-
maan. Tarinoilla voidaan kertoa historian arvostuksesta ja jakaa perinteita tu-

leville polville ja uusille kulttuureille.

Kolmantena osana tutkimuksessa perehdyttiin olemassa olevaan kirjallisuu-
teen ja materiaaleihin. Talla tutkimuksella tutkija pyrki keraéamaan saunaan liit-
tyvia olemassa olevia tarinaelementteja, joita yritys pystyy hyédyntamaan
omassa tarinankerrontaa kayttavassa palvelussaan. Tutkimuksen aikana tut-
kija kerasi yritykselle 69 erilaista saunaan liittyva uskomusta, tapaa tai muuta
tarinanaihiota sekéa tutkijan muistiinpanoja saunaan liittyen. Tarinaelemen-
teissa on faktoihin perustuvaa tietoa, kuten saunan puhtaana pitdmiseen ja
saunatapoihin tai terveysvaikutuksiin, mutta myds runsaasti erilaisia saunaan

littyvia perinteita ja uskomuksia.

7.4 Mittarit ja palvelutuotteen tulevaisuus

Kuten aiemmin tutkimuksessa mainitaan, kansainvéliselle asiakkaalle onnistu-
nutkin vierailu ja saunaelamys Varjolan Tilalle voi olla ainutkertainen, ihan pel-
kastaan taloudellisista ja ajankayton syista. Siksi Pesosen & kump. (2002, 93)
ajatus siita, etta onnistunut asiakaskokemus vaatii aina asiakkaan paluun ei
tutkijan mielesta ole aivan paikkaansa pitava. Toki onnistunutta kokemusta
voidaan mitata asiakkaan paluuprosentilla, mutta myds muita mittareita tulisi
olla kaytossa. Yksi mittari joka kansainvalisten matkailijoiden ollessa kyseessa
tulisi kyseeseen on asiakkaan sitouttaminen yrityksen viestintdan. Yhtena ta-
voitteena voi olla kertoa niin kiinnostavia tarinoita, etta asiakas on kiinnostunut
seuraamaan yrityksen markkinointiviestintda. Viestinn&n kautta pystytaan
muistuttamaan asiakasta kokemuksesta ja tarinoista. Usein asiakas muistaa
jonkun aikaa positiivisen kokemuksen tuottajan ja osaa suositella tata. Kuiten-

kin ajan kuluessa asiakas saattaa vield muistaa positiivisen kokemuksen,
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mutta ei enad muista sen tuottajaa, eika nain ollen voi suositella sita ystavil-

leen, vaikka asia tulisi puheeksi. Olisikin tarkedé saada asiakas seuraamaan
esimerkiksi yrityksen sosiaalisen median kanavaa, riittavan kiinnostavalla si-

sallolla ja ndin vahvistettua yrityksen mieleen painumista, mieleen painuneen
palvelun lisaksi. Asiakkaan muistuttaminen ja sitouttaminen, esimerkiksi valo-
kuva elamyksestéd, sdhkdposti, uutiskirje, Facebook seuraajaksi saaminen tai
TripAdvisor arvostelupyyntd voivat tutkijan mielesta toimia tallaisina heratteli-

jOIna.

Asiakkaan emotionaalinen sitoutuminen ja suosittelu voi pitkéalla aikajanteella
tuottaa kestavaa arvoa, vaikuttaa yrityksen kysyntéaéan ja sita kautta liikketoimin-
taan (Shaw 2007, 121). Emotionaaliseen sitoutumiseen voidaan paasta luo-
malla asiakkaalle pysyvampia muistijalkia tarinoiden avulla. Kansainvalisista
sauna-asiakkaista puhuttaessa sosiaalisen verkoston arvolla on suuri merkitys
liketoiminnan jatkon kannalta. Tutkimuskohteen tapauksessa onnistuneen
saunaelamyksen vaikutus voi ulottua myos ryhman tuoneen asiakkaan liiketoi-
mintaan. Esimerkiksi suuren organisaation kansainvalinen ryhma kay sauno-
massa ja saa onnistuneen kokemuksen, muistaen tarinat tai luoden omista ko-
kemuksista omia tarinoita. Ryhma palaa kotimaahansa ja kertoo muille toi-
mialansa yrittdjille kokemuksistaan, kertoen siis tarinaa. Kenties tarinan kuul-
leet yrittajat ovat seuraavana vuonna mukana yrityksen ryhmassa ja heilla on
jo odotusarvo palvelulle seka halu tulla kokemaan palvelu itse. Talla voi olla
my0s merkitys asiakasryhmén tuoneen organisaation tuleville kaupoille ja lii-
ketoiminnalle, kun heidan asiakkaansa saama lisaarvo konkretisoituu ja matka

Suomeen saunomaan on haluttu kokemus uusille asiakkaille.

Tutkimuskohteena olevassa yrityksessa toiminnan tulosten mittaaminen on
vahaista ja kaytannossa ainoat tulosta mittaavat luvut joita seurataan ovat
nahtavilla tuloslaskelmasta. Huolimatta siitd otetaanko tarinallistaminen tai ta-
rinankerronta yrityksessa kayttoon, yrityksessa on hyva ottaa kayttéon mittarit,
joilla voidaan seurata asiakastyytyvaisyytta. Koska yrityksella ei ole olemassa
olevaa dataa pohjalla, ei ole vertailuarvoa ja muutoksen vaikutuksia on vaike-
ampi arvioida. Jotta jatkossa voidaan seurata uudistusten vaikutusta liiketoi-
mintaan ja asiakaskokemukseen, olisi hyva ottaa kayttdon Net Promoter
Score (NPS), jolla pystyttaisiin seuraamaan asiakaskokemuksen vaikutusta
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kayttajan palvelun suositteluhalukkuuden kautta ja valita muutamia keskeisia
suorituskykymittareita Key Performance Indicator (KPI)

Shawn kirjoituksen mukaan emotionaalisen kokemuksen merkitys onnistu-
neelle asiakaskokemukselle on vahintdan puolet ja mittaamalla vain asiakas-
tyytyvaisyytta ei saada selville asiakkaan sitoutuneisuutta yritykseen ja sen
tarjoamiin palveluihin (2007, 123). Net Promoter Score (NPS) on mittari, jonka
kayttoon ottamista tutkija suosittelee myods tutkimusyritykselle. NPS on yksin-
kertainen mittari, jolla mitataan asiakkaan halukkuutta suositella palvelua, las-
kemalla suosittelijoiden maaré arvostelun antaneiden kokonaismaarasta
(Shawn 2007, 124). Kyselyssa on hyva selvittdd, onko kyselyyn vastannut vie-
ras ollut osa ohjattua saunaelamysta vai omatoimisempaa saunapalvelua.
Nain pystytdaan seuraamaan tarinallisen saunaelamyksen vaikutusta asiak-

kaan halukkuuteen suositella palvelua.

Tutkija toteaa, ettd nykyisessa, hektisessa maailmassa palvelukertomukset
voivat olla liian vastaajille liian vaativia ja niiden rajallinen saatavuus rajoittaa
kehittamista. Ne ovat myos yritykselle haastavampia kasitella ja analysoida.
Asiakkailta voi jatkossa pyytaa palautteessa yksinkertaisemmin. Tarinallisen
tuotteen kehittamiseksi, tutkija ehdottaa seuraavia kysymyksia palautteeseen:

1. Mistd maasta olet kotoisin?

2. Oliko kyseessa ohjattu vai omatoiminen saunapalvelu?

3. Mitka adjektiivit kuvaavat mielestasi parhaiten saunakokemusta? Luet-

tele 1-5.
4. Mika tai mitkd asiat saunakokemuksessa oli parasta?
5. Asteikolla 1-10, kuinka valmis olet suosittelemaan saunapalvelua ysta-

villesi?

Tutkijan mielesta tdma olisi riittavan yksinkertainen seka vastaajalle vastaus-
ten saamiseksi, etta yritykselle niiden analysoimiseksi. Tutkimus on hyvéa olla
asiakkaiden taytettdvana saunalla ja keratd myos esimerkiksi eri matkanjarjes-
tajavierailuiden aikana, joissa saunominen on osa ohjelmaa. Keraamalla al-
kuun palautetta tdssa muodossa, saadaan eri kansallisuuksien yleisimmin
kayttamia adjektiiveja ja eri kansallisuuksia kiinnostavimpia saunomisen ele-

mentteja. Kysymyksen 2 kautta saatavan tiedon avulla pystytddn vertaamaan
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ohjatun, tarinoita sisaltavan palvelun ja ohjaamattoman palvelun saamaa suo-
sitteluastetta, jota kysytaan kysymyksessa 5. Naiden tietojen valossa olisi hel-
pompi kohdentaa markkinointia ja kehittaa tarinoita seka saunapalvelua kulle-
kin kansallisuudelle puhuttelevaksi ja sopivaksi. Tutkimuksen kysymykset voi-

daan muotoilla myéhemmin vastaamaan paremmin sen hetkista tarvetta.

Tarinallistamisen tai tarinoiden hyddyntamisen tulokset eivat nay heti vaan ta-
loudellisten vaikutusten nakyminen vie aikaa. Asiakkaiden reaktiot ja palaute
seka suosittelujen maara ja sitoutuminen ovat nopeammin saatavissa olevia
tuloksia mutta naidenkin kertymiselle tulee antaa aikaa, asiakkaalle pitaa an-
taa aikaa tutustua tarinaan. (Kallioméaki 2014, 32.) Tapaustutkimukselle tyypil-
lisesti timéan tutkimuksen lahtokohta on toiminallinen ja tuloksia on tarkoitus
soveltaa kaytantoon, Metsamuurosen (2006, 91) sanoin, tapaustutkimus voi
toimia askeleena toimintaan ja seuraamalla asiakkaiden palautteita, on palve-

luun mahdollista tehda tarvittavia muutoksia.

Tutkimuksen ndkdkulmasta kaikilla palvelumuotoiluun perehtyneilla tuntuu ole-
van vahva konsensus siita, etta palvelu on osa markkinointia ja yritysviestintaa
ja kaikki yrityksen tyontekijat ovat merkittdvassa roolissa yrityksen viestin-
nassa ja maineen rakentumisessa. Tutkimuksen ja sita kautta kehittamisen ta-
voitteena oli paras mahdollinen asiakaskokemus ja liikketoiminnan kehittami-
nen hyddyntamalla tarinoita. Parhaan mahdollisen asiakaskokemuksen ai-
kaansaamiseksi seuraavaksi olisi tarkeaa kouluttaa ja sitouttaa palvelun tuot-
tava henkilosto uudistettuun palveluprosessiin ja tarinoiden kerrontaan. Koulu-
tuksen aikana on hyvinkin mahdollista ja jopa todennakoéista, etta prosessi tu-
lee viela hioutumaan. On myds todennakoistd, etta palvelutuote kehittyy kayt-
toonottamisen jalkeen. Tarkeaa on kuitenkin saada tuote kayttoon ja kokeiluun
kaytdnndssa. Pienessa yksikdssa on tuotteen kehittaminen ja muutosten kayt-
toon ottaminen ndpparaa ja nopeaa, mikali muutoksille ollaan vastaanottavai-

sia.
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7.5 Tutkimuksesta tulevaan

Kuten Shaw (2007, 76) mainitsee, matkailija on usein "tutkimusmatkailija”, ha-
luten tutustua ja perehtyd, 16ytaa ja tutkia uutta kulttuuria ja sen toimintata-
poja; miksi jotain tehdaan niin kuin tehdaan, kuinka taalla toimitaan ja mita
tasté seuraa. Sauna tarjoaa tahan tutkimusmatkailuun mita parhaimman ym-

pariston ja tarinoita hyddyntamalla voimme ruokkia tata uteliaisuutta.

Yksilollisyyden tavoittelun tarpeeseen voidaan pyrkia vastaamaan tarinoiden
kautta erottuvien tuotteiden avulla. Pienelle yritykselle jonka taloudelliset pa-
nokset ovat mahdollisesti hyvinkin pienet, tilannetajun ja kekselidgisyyden kayt-
tdminen voivat olla elintarkeitd menestyksen kannalta. Tarinat ovat ilmaisia ja
yhdistamalla niité positiivisesti persoonalliseen palveluun yritys voi erottautua
muista. Asiakkaalle "vau-efektin” tuottaminen ei aina vaadi isoa budjettia tai
taloudellisia panostuksia ja tarinoilla voidaan tuottaa positiivista pohinda ja hy-
vaa nakyvyyttad. Rauhalan ja Vikstromin (2014, 241) huomio siitd, etta tarinan-
kerronnan liséksi tulee mahdollistaa tarinantekeminen, on huomionarvoista.
Sauna voi tarjota asiakkaille mahdollisuuden kokemukseen, jonka he haluavat
jakaa eteenpain. Palveluntarjoajan tulee luoda télle otolliset olosuhteet ja tar-

jota tarinan aihioita.

Saunaan liittyvan tuotteen kehittdminen on myos kulttuurisesti vastuullisen
matkailun kehittdmista. Sauna on osa Suomalaista kulttuuria. Sen esiintuomi-
nen ja tarjoaminen hyvin tuotteistettuna, kunnioittaen alueellista kulttuuria ja
paikallisia arvoja, edistda kulttuuriperinnbn monimuotoisuutta ja auttaa ym-
martamaan paikallista kulttuuria ja mahdollisia kulttuurien vélisia eroja. Matkai-

lija saa merkityksellisen elamyksen vuorovaikutuksen kautta.

Tarinankerronnan tai tarinallistamisen onnistumiseksi, tulee yrityksen halutun
imagon olla vahvasti yrityksen tyontekijoiden sisaistama. On siis tarkeaa, etta
yrityksella on selvd mielikuva halutusta ja yritys on onnistunut sisaisella vies-
tinnalla seka kaytannon toimenpiteilla ja johdon esimerkilla viestimaan halutun
mielikuvan henkildstélle. Onnistunut tarinankerronta vaatii strategisia tavoit-

teita imagolle, ja ne pitaa olla onnistuneesti jalkautettu henkildstolle.
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Palvelumuotoilua tulee kayttda osana yrityksen strategista kehittamista. Kun
palvelumuotoilu on osa strategista suunnittelua, sen kautta voidaan tuottaa ar-
voa yrityksen toiminnalle. Palvelumuotoilun kautta saatavat mitattavat, konk-
reettiset hyodyt voidaan hyddyntaa osana paatdksentekoa, kayttaen niité oh-
jaamaan suunnittelua ja priorisointia. Lisaamalla asiakasymmarrysta, tutki-
malla tulevaa ja potentiaalisia tarpeita voidaan palvelumuotoilun kautta pyrkia
ennakoimaan ja vastaamaan myds tuleviin tarpeisiin. Koska palvelua kulute-
taan samaan aikaan kuin se tarjotaan, on palvelun toiminnallisuus vaikea to-
dentaa ennen palvelutilannetta. Palvelumuotoilu olisi hyva ottaa jatkuvaksi
prosessiksi, jossa palvelua kehitetddn saatujen kaytannon kokemusten perus-

teella.

Storbacka & kump. (2001, 114) mainitsevat, ettd "markkinoijien tehtava on
suunnitella sellaisia asiakkuuden kokemuksia, jotka mahdollistavat asiakkaille
merkityksen luomisen.” Suunnitelmallinen asiakaskokemuksien toteuttaminen
tulisi kuitenkin olla koko organisaation tehtava ja jos vain markkinoijat suunnit-
televat asiakkuuden kokemuksia mutta niita ei vieda koko organisaation ta-
solle ja kaytantoon, odotusten ja toteuman valille voi syntya ristiriita. Ristirii-
taisten odotusten ja kaytannosséa kohdatun palvelun valinen kuilu voi aiheuttaa
asiakkaalle odotuksiin ndhden epaonnistuneen palvelukokemuksen tunteen ja
sita kautta rakentaa negatiivista mielikuvaa. Suunnitelluilla asiakaskohtaami-
silla voidaan yrittaa ohjata ja tukea asiakkaan kokemuksia ja ajatuksia. Tari-
nalahtodinen palvelumuotoilu l&api asiakaspolun varmistaa, ettd tuote on seka
markkinoinnissa, myynnissa etta itse asiakaskohtaamisessa tarinan mukai-
nen, kaikkien vaiheiden tukiessa halutunlaista elamyksellista palvelukoke-

musta.

Tuotteen kehittdminen ja tutkimustyo lahti liikkeelle ilmi tulleesta asiakastar-
peesta. Tutkimuksellisesti tutkija olisi halunnut tehdd enemman asiakaslahtoi-
sen tai jopa kanssatuottajuuteen perustuvan tuotekehitysprosessin. Kaytan-
ndssé se osoittautui hankalaksi toteuttaa ja tutkimuksen lahestymistapa on
aika perinteisesti palvelulahtéinen. Tuotteen jatkokehittdmiseen yritys voi osal-
listaa asiakkaita ja sidosryhmid enemman. Saannollinen asiakkailta pyydet-
tava palaute ja sen hyédyntdminen on tutkijan mielesta syyta aloittaa saman

tien.
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Yrityksella ei ole ennen taté tutkimusta ollut kirjattuna perusasioita, kuten vi-
siota, arvoja tai asiakaskuvauksia. Tutkimus alkoi laajentua pois tarinoiden
kayttamisesta ja elamyksellisyydesta, joten tutkimuksen laajuuden rajaa-
miseksi tutkija pitaytyi tarinallisen palvelukuvauksen luomisessa, prosessin ke-
hittAmisessa ja tarinapuun seké palvelukertomusten kautta tarinoita hyddyntéa-
vélle saunatuotteelle pohjan luomisessa. Yrityksen olisi kuitenkin hyodyllista
luoda asiakaskuvaukset ja méaaritella yrityksen arvot seka visio ja luoda selkeéa
strategia, missa yritys on nyt, mihin se pyrkii ja milla keinoin. Yrityksen taus-
talla on paljon mahdollisuuksia tarinoiden kayttoon ja tutkija suositteleekin tari-
noiden mahdollisuuksien hyddyntamisté ja jarjestelmallista kayttoon ottamista.

Tutkimuksen kannalta seuraava vaihe on ottaa tuote ja siihen liittyva seuranta
kayttoon. Tulevaisuudessa tarinallisuus on hyva yhdistdd myds palveluproses-
sin esi- ja jalkipalveluihin (Kuvio 1, s. 5), jotta tuotteesta saadaan yhteneva ko-
konaisuus. Mikali yritys lahtee tulevaisuudessa viemaan tarinoiden hyddynta-
mista pidemmalle tai jopa tarinallistaa yrityksen ja sen palvelut, seuraava
vaihe olisi tarinaidentiteetin ja tarinakéasikirjan muotoileminen ja lisata tarinalli-
suutta myos yrityksen muihin tuotteisiin ja palveluihin. Tutkijan mielesta taméa

tulee kuitenkin tehda yhdessa henkilékunnan kanssa.

Kalliomaen kirjassa (2014, 64) mainittu lisatyn todellisuuden (Augmented Rea-
lity, AR) hybdyntaminen ja tarinallistamisen tuominen tarjolle myds sita kautta
olisi tdssa vaiheessa taatusti persoonallinen lisa ja yritys erottautuisi kilpaili-
joista. Yrityksen historiasta on mahdollisuus tuoda tarinat esiin ja herattaa yri-

tyksen tiloissa esilla olevat esineet ja valokuvat "henkiin”.

Kuten tutkimuksen aikana tuli ilmi tarinoiden kayttdminen osana saunatuotetta
on mahdollista ja luontevaa. Tarinoiden avulla kokemuksesta voidaan tavoi-
tella elamyksellistd. Tarinat kannattaa tuoda osaksi pientakin yksityiskohtaa,
jolloin tarinat muodostavat yhtenevan kokonaisuuden ja kokonaisvaltaisen ela-

myksen.
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Liitteet

Liite 1. Juonitiivistelmé& saunatarinoiden pohjalta

Minua tervehtii ystavéallinen ja siististi pukeutunut henkild. Saavun puulammit-
teiselle saunalle ja nautin joko virkistavan tai lammittéavan juoman.

Saan ohjeita kuinka saunalla toimia. Saunon, rentoudun ja kdyn mahdollisesti
uimassa. Saunan paatteeksi peseydyn, jonka jalkeen kuivaan pehmeééan
pyyhkeeseen. Pukeudun seka kuivaan hiukset. Nautin virkistavaa juomaa ja
nautin jotain syotavaa. Minulla on hetki aikaa rentoutua mukavalla, pehmealla

istuimella, katsellen takkatulta.



Liite 2. Varjolan Tilan tarinapuu (Kallioméaki 2014, 80 muokattu)

Tilan historia

Vanha
suomalainen
elokuva

Kuusaankoski

Perinteikas

Vauhdikas

Romanttinen

Yritysasiakas

tyhy/tvky
kokous-asiakkaat
yritys-asiakkaiden
asiakastilaisuudet
bisnesmatkustajat
yritysjuhlat

Sauna-

Aktiviteetit
palvelut

Tilan historia
1800-luvun
lopulta

Suomalaisuus

Olemassa
olevat
tarinat

Navettaravintola

Tilan nimen Monipuolinen
historia?
Luonnollinen

Tunnelmallinen

Vuodenajat Persoonallinen

Yksityinen asiakas
- perhejuhlat
polttarit
vapaa-ajan-
matkustajat
ryhmat
- yksiw@iset
seurat ja
yhdistykset

LEVINGIES
palvelut

Kokous- ja

Majoitus juhlapalvelut

Asiakas

Monipuolisuus

Lahituotanto

Ymparisto

Suomalaisuus ja
perinteet
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Liite 3. Varjolan saunatarinan tarinapuu (Kallioméki 2014, 80 muokattu)

Saunan
Romanttinen historia
Vanha
suomalainen

elokuva
Kuusaankosken
kohina

Perinteet

Rentoutuminen
lammossa
Aito
kokemus

Asiakas saapuu ja
vastaanotetaan

Maaseutumaisema

Saunapalvelun elementit:
saunominen, uiminen,
porealtaat

Suomalainen

Lempea loyly sauna

Tunnelmallinen
takkatuli

Alastomuus Kevainen

sade

Saunahattu
ja Kesdyon
saunatossut valoisuus

Syksyinen
variloisto

Hennot
hiutaleet

Peseytyminen,
pukeutuminen ja
poistuminen

Toiminnan peruselementit

Ainutlaatuista
lampoa ja
tuoksua

Mahdollisuus
suomalaisessa
savusaunassa
saunomiseen

Tarinoita ja
historiaa

Koskimaisema

Suomalaisuus ja
perinteet
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Liite 4. Palvelukertomuksen ohjeistus

Sauna Story

To develop our sauna services in Varjola Center, we kindly ask you to write an imagi-
nary story about your perfect sauna experience. Feel free to use your imagination
and include as many details about the sauna experience as possible. This research is
done to develop sauna services and not to evaluate any writing or grammar skills, so
do not worry about those. There are no limits on the length, layout or style of the
story.

Please answer these four background questions at the beginning of your story.
* Your age:
* Your gender:
* Your nationality:

* Have you had sauna experiences in Finland? YES / NO

Please, describe in detail your perfect sauna experience in Finland. Use story format
if possible, proceed chronologically and give as many details as possible.

y will look like

Who you will meet, what the What happens in each part of

y and how they will soung

; id and d
What they will sa the event, what is said Ohe

What does the sauna experience will sound like, look like, smell like, taste like...

Arrival ] What happens
Greetings E\l/ent§ taking at the end of
Going to sauna placein sauna sauna

What surprises, what scares, what excites

What you hear, see., feel sense. SEXRErience,

do.--

You may ask more about the research from:

Mirva Korhonen, Sales and Marketing Manager, Varjola,
by e-mail: varjola@varjola.com or by phone: +358 40 162 6700

Thank you for taking part on this research. Your response will be highly appreciated.
All the responses will be handled confidentially and only as a part of this specific re-
search and service development.

Responses are asked to be returned to: k1449 @student.jamk.fi by April 15th 2018.



mailto:varjola@varjola.com
mailto:k1449@student.jamk.fi

Liite 5. Saunatarinoissa mainitut adjektiivit

Pehmea (soft) 5
Raikas (fresh) 1
Hyva (good) 1
Kiva (nice) 9
Hammastyttava (astonishing) 1
[ammin (warm) 2
kuuma (hot) 1
paikallinen (local) 1
nauttia (enjoy) 1

nostalginen (nostalgic) 1

maailman paras asia (best thing in the world)

kaunis (beautifull) 1
tumma (a bit dark) 1
kotoisa (cosy) 1

rento, rentouttava (relax, relaxing)
puhdas (clean) 1

intiimi (intimate) 1

rauhoittava (soothing) 1

puun tuoksuinen (smell of wood) 1

natisti pukeutunut (dressed nice) 1
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Liite 6. Tarinalliset aihe-elementit

94

Tarinan aihe-elementti

Taustaa

Miksi liitetaan tarinaan

Historia ja perinteet, us-
komukset

Saunomisen taustaa ja
historiaa. Kerrotaan
saunomisen pitkasta pe-
rinteesta ja tilan sau-
noista seka niiden taus-
toista. Liitda mukaan tari-
noita tilan saunojen
taustalta.

Tuomaan saunalle ela-
myksellisyytta ja jatku-
vuuden tunne. Histori-

allinen merkitys ja per-
soonalliset tarinat.

Koukuta vieras kuunte-
lemaan = Liitd tahan
kiinnostava juttu

Tavat Sauna nykypaivassa. Faktoja nykypaivasta
Minkalaisia saunoja ja saunasta.
Suomessa ja Varjo-
lassa. Kuinka paljon
saunoja Suomessa, Lisaa luotettavuutta ja
kuinka usein saunotaan. | uskottavuutta.
Kenen kanssa sauno-
taan.

Kaytannot e Uikkarit Kerrotaan kaytannon

toimista, jotta yllapide-
e Pyyhkeet

e Peseytyminen

e Pesuaineet

taan puhtautta ja hy-
gieniaa.

Lasketaan kynnysta
saunomiseen, kun vie-
ras tietaa kuinka toi-
mia.

Saunominen kaytan-
nossa

e saunan lammitta-
minen

o |oyly

Saunominen on par-
haimmillaan nautinnolli-
nen kokemus, jossa il-
mankosteus ja lammon
vaihtelu ovat oikeassa
suhteessa saunojalle.
Tata vaihtelua sdadel-
l&&n heittamalla loylya,
eli vetta kiukaan kuu-
mille kiville sopivina an-
noksina. Loyly on suo-
malais-ugrilainen sana,
johon on aikoinaan lii-
tetty kiukaalta nousevan

Halventamé&aan vieraan
pelkoa kuumuudesta ja
saunan toiminnasta.
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hoyryn lisaksi myds ih-
misen sielu. Loylyn
heittamista seuraa
kuuma kirpaisu, joka ha-
viaa nopeasti. (Taskinen
2011, 29.)

Saunaetiketti

e Hiljaisuus, sosi-
aalinen hiljaisuus,
puhutaan niita
naita

e Ajan unohtami-
nen, kiireetto-

myys

e Kohteliaisuus ja
toisten saunojien
huomioon ottami-
nen

e Tittelit nurkkaan
ja jokainen on ai-
dosti oma itsensa

e Siveellisyys

Luodaan positiivista
mielikuvaa saunasta
mielihyvan lahteena ja
sosiaalisena elamyk-
sena.

Madaltaa kynnysta
saunomiseen.

Liita tahan uniikki ti-
lanne, tarina jossa on
hauskuutta tai tunnetta

Seksi, seksuaalisuus,
alastomuus, siveellisyys

Sauna voi olla romantti-
nen paikka, mutta si-
veellinen. Seksia ei ole
liitetty suomalaiseen
saunaan missaan suo-
malaisen saunan histo-
rian vaiheessa. Keski-
Eurooppalaisissa sau-
noissa nain on joskus
tehty ja osin sita kautta
saunaperinne on hiipu-
nut useissa Keski-Eu-
roopan maissa.

Tuovat tarinaan kiin-
nostavan elementin ja
tarinan kautta taytyy
vastata naihin, usein
vieraan hiljaa mieles-
sé&an pohtimiin, kysy-
myksiin. NAma tulee
muistaa huomioida jo
tuotetta markkinoita-
essa.

Pyritaan halventamaan
asiakkaan esteita osto-
paatokselle ja kannus-
taa kokeilemaan.

Aiheena jo useimmille
kiehtova tai eksootti-
nen.

Saunomisen terveysvai-
kutukset

Saunomisella voi tutki-
tusti olla terveysvaiku-
tuksia...

Rehellisyys tarkeaa!

Halvennetaan ja ma-
dalletaan saunomisen
esteita.
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Kayta perusteena luotet-
tavaa tutkimustietoa

Saunomisen erikoispiir-
teita

Kerrotaan saunomisen
eri mahdollisuuksista ja
erikoispiirteista

e Vihta/vasta

e Uiminen, avanto
e Palju, poreallas
e Saunahoidot

e Saunaloitsut

Laajentaa kasitysta
saunomisesta, antaa li-
saa sisaltéa ja voi he-
ratella kiinnostusta uu-
den saunakokemuksen
hankkimiseen. Heréatel-
|&&an vieraan mielen-
kiintoa saunaan liitty-
viin elamyksiin ja mah-
dollisuuksiin. Osa jalki-
markkinointia, tah-
tadimena lisakauppa.

Lisaa eksotiikkaa ja
mystisyytta




Liite 7. Tarinallinen saunaelamys: Blueprint prosessikaavio
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s
=
E]
2
S s i
g - " : S aunomisen
£ Markkinointi / myynti Vieras saapuu Siirtyminen saunalle saunalle P
2
]
o
&
Vieras harjoittelee
saunatapoja. Saunoo
hémmastellen . "
Ennen poistumista
savusaunan .
: vieraalla on
tunnelmallista
NP, . mahdollisuus ottaa
himaras ja savuista AR
kuvia muistoksi
" tuoksua seka .
Vieras saapuu . RPN rannan tai saunan
" Vieras kuuntelee nokiviiruja iholla. "
tunnelmallisen . P " . " s - . some-kehyksella. .
X tarinaa tilan ja saunan Vieras riisuu Kokeilee lsmminta Vieras peseytyy, ; ) Varaaja saa
Navettaravintolan o - o Vieras poistuu S
historiasta ulkovaatteet, porreallastaja ui | kuivaa ja pukeutuu. A persoonallisen "kiitos
« X | vastaanottoon. Tapaa . o SEEe opastettuna joko X
© Vieras tutustuu tuotteeseen ja ) N ) |ahestyessaan tutustuu tiloihin, Nauttii vield lasillisen . kéynnist
] " ensimméiset Tilan . . " P . . Navettaravintolalle :
s hankkii palvelun . ulkotulien ihastelee takan tai pulahtaa jaiseen | raikasta suomalaista N . tervehdyksen ja
edustajat. . ) L o ruokailemaan tai
L . valaisemaan saunaa, loimua ja nauttii avantoon. Talvella vettd. Vieras saa ) 5 vastaa
Tervehtiminen ja . M " " . | kohti paluukuljetusta. e
L kosken kohistessa | ensimmaisen juoman.| ihastelee koskesta |saunan "onnenkeksin G palautepyynt6on
tilaisuuden v Viimeiset
L taustalla. nousevaa héyrya ja .
lapikayminen. L1 saunatarinat
kesélla valoisuutta i
saattelevat illan
seka kaunista . N
: X jatkoon ja vieraalla on
vihreytta. Koski N
. oma tarinansa
kohisee taustalla. N
kerrottavaksi.
Kuuntelee saunaan
liittyvaa tarinaa.
Nauttii virvokkeita
VUOROVAIKUTUS
Saunaisints jakaa
tarvittaessa ryhman .
s Suomalaiset
kahteen ja ohjaa ) § )
¥ pesuaineet Yhteiskuvaushetki
toisen osan . "
N X - pesutiloissa. some-boothilla.
Saunaisintd auttaa | nauttimaan juomia o R "
' - Jaetaan vieraille  |Saunaisants huolehtii,
2 ulkovaatteiden kanssa| takkahuoneeseen " y ) o
F 5 - : N saunan "onnenkeksit. | etté kaikki vieraiden
T Saunaisanté tulee ja tarjoaa seka saattelee toisen ) N
R s . ) . P . Huolehditaan, etta tavarat tulevat
¢ Vastaanoton/ravintol | ~ ottamaan vieraan | ensimmaisia juomia. osan . s
o = . | e N vieras 16ytad mukaan. Saatellaan
] an henkilokunta ottaa| vastaan. Saunaisanté | Esittelee tilat. Kertoo | pukuhuoneeseen. N . .
N 5 ; : " : . tarvittavat vélineet vieraat
a vieraan vastaan. saattelee vieraat rauhoittumisen Huolehtii, etté vieraat .
T S " R, . Navett
< saunalle. merkityksesta ja |dytavat tarvittavat . .
a " . L Muistetaan tarkistaa, tai kuljetukselle.
2 esittelee tarvikkeet ja tarjoilee ) .
o - - L . ettd vieraat nauttivat | Kysytéan asiakkaiden
mediaparkin' juomia saunomisen | oo o o
F N | riittévésti nestettd ja tunnelmia ja
aikana. Opastaa ja A _ A
F - tarjotaan raikasta kokemuksia.
ohjeistaa saunan, A
| . vetta.
. altaan ja jirven
c kanssa.
Tervehtiminen.
Vastaanotto ottaa " o
© o . Riippuen tilaisuuden
2 tilaisuuden isdnnan . .
€ aan, ki Fini jatkosta, asiakkaat
vastaan, kiy lapi - i
= Eri markkinointikanavat . v P otetaan Varaajalle lihetetian
z varauksen ja
£ kéytossa ja myynnin aktiiviset B Navettaravintolassa |kiitos kiynnista viesti
[ N laskutustiedot tai Al . N .
2 toimenpiteet. - illalliselle vastaan tai | ja palautepyynté.
S rahastaa. Tarjoilee
3 juomat. limoittaa saatellaan
u 2
= Juomat. Lne. Kotimatkalle.
saunaisénnélle
vieraan saapumisesta.
2 Jokaiselle sististi
€
3] odottamassa oma
£ Ulkotulet talvella . N - .
3 ) | premium-paketti: |Kuksia juoma-astioina
] ) saatteelee matkaan ja| Saunalla takkatuli ja ) )
H Pienet o) ) pyyhe, kylpytakki, tarjolla.
H A ottaa vastaan perilla. | oleskelutilassa ) . . Saunan / kosken
° tervetulojuomat ) . o tossut ja saunahattu, Fortune-cookie"- " "
E L Héyryvit porealtaat taustamusiikkia. 3 . ) 'somebooth'
2 tarjoillaan A ,. . - kangaspefletit tyylinen, kiinnostava
k- sekd siisti avanto Mediaparkki. y .
(mahdollisuus ostaa elementti.
8 kutsuvat.
H mukaan)
2 Penttiolut
. VISIOTARINA
MIKSI OLEN TAALLA ja Tunnelmat,
u ,
OPETUSTARINA
. palaute,
OPETUSTARINA Kerrotaan saunasta ja Kotimatkalle
Kerrotaan saunaan ja | saunan historiasta, OPETUSTARINA ja L N L .
P M A Viimeiset tarinat Viimeisessd
porealtaisiin liittyvat saunan TIEDAN MITA saunomiseen liittyen. Kontaktissa on
KUKA OLEN ja KUKA OLEN ja yksityiskohdat ja terveyshyadyt. AJATTELET Toivotetaan h éa ks v
© Lo VISIOTARINA MIKSI OLEN TAALLA huomioitavat ARVOT Jalkiloylyttelyt, N W N vy
< Tuotteen kuvaava, tarinallinen L N " . ) kotimatkaa / illan saunatarina, kuva
£ RV Tervetuloa. Talon historia kiytinnon asiat KAYTANNOSSA juomisen tarkeys N 5 N
k markkinointi. ) o I jatkoa. Jaetaan asiakkaasta tms. ja
Suomalainen sauna | Matkalla kerrotaan tarinallisesti / Pentti/Keito oluen Kerrotaan ) . 3
o IR X - N ; " .| asiakkaille pienet yrityksen
ja illan kulku. tilan historiasta. rennosti. Pefletit, esittely saunomiseen liittyvia | | - A ) .
X M o kiitoskortit, joissa on | yhteystiedot seké
uimapuvut, pyyhkeet, |  TIEDAN MITA sattumuksia ja .
N L lyhyt sauna-aiheinen some-kanavat.
peseytyminen. AJATTELET tarinoita.
S sanonta tms.
Mediaparkin ajatus. Saunakokemus, .
o Taustalla yrityksen
uiminen/avanto o
kontaktit ja
somekanavat
ASIAKKAALLE NAKYVA RAJAPINTA
Saunaisdnta sytyttaa
tulet saunan takkaan,
B avaa porealtaiden
A kannet, huolehtii Siivous, huolehditaan
valot ja musiikin, roskat pois, valot pois, "
c Henkildston o) o s PO palautteet kasitellaan
2 . . - tarkistaa pefletit ja takka ja ulkotulet ; N
K € valmistautuminen: viestinté . . ja tarvittavat
8 . . P pyyhkeet. Vesikannut pois. Porealtaan . )
g asiakkaalle ja henkilostolle. | PY) "o U= e . toimenpiteet
s A ja lasit sekd muu puhdistus ja kansi A
o 3 Saunan lsmmittéminen. ) . - " | toteutetaan. Asiakas
g AT | mahdollinen tarjoilu. pédlle. Juomakaapin | . o U
F 2 Juomakaapin, astioiden ja h . e isataan i
g ! Huolehditaan, etts laskeminen ja 2an '
F 5 pyyhevaraston tarkistaminen, . e uutiskirjeen saajien
a 3 . ) kulkuvaylat ovat tayttdminen. .
I pesuaineet ja pefletit. Ny " listalle.
¢ kunnossa ja Paikkojen
€ sytytetaan ulkotulet. lukitseminen.
Valmistellaan ja
tarjoillaan
tervetulojuomat.




