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Tama opinnaytetyd on tapaustutkimus, jonka kehittdmiskohteena oli yritystapahtumien ta-
pahtuma-avustajapalvelu. Tyon tavoitteena oli saada selville, miten tapahtuma-avustajapal-
veluita voitaisiin kehittaa, ettd ne palvelisivat asiakkaita paremmin. Asiakkaiden, henkildkun-
nan ja tapahtuma-avustajien tarpeiden, toiveiden ja kokemusten pohjalta on pyritty 16yta-
maan kehittdmiskohtia ja ratkaisuehdotuksia. Tyon tilaajana on Tilaisuuksien ideointi- ja to-
teuttamistoimisto Tapaus Oy. Tapahtuma-avustajapalvelut ovat Tapauksen tarjoama pal-
velu, jonka kehittdminen kuuluu yrityksen nykyiseen strategiaan.

Opinnaytetydn teoriapohja perustuu palvelujen, niiden kehittdmisen, asiakaspalvelun ja
asiakaskokemuksen kirjallisuuteen. Aineistonhankintamenetelming on kaytetty dokumentti-
analyysia, puolistrukturoituja haastatteluita, kyselytutkimusta ja havainnointia. Lisaksi tyon
tilaajaa haastateltiin sisdisen esikartoituksen puitteissa.

Kehittamistydn keskeisimmat tulokset osoittavat, etta tilaaja-asiakkaat ovat hyvin tyytyvaisia
tapahtuma-avustajapalveluun. Suurimmat kehityskohteet tuotiin esiin Tapauksen vakituisen
henkildkunnan ja tapahtuma-avustajien toimesta ja liittyvat sisaisiin prosesseihin. Sisaisiin
prosesseihin lukeutuu tapahtuma-avustajiin liittyvat kaytannot kuten tapahtuma-avustajien
tilaus ja viestinta tilaaja-asiakkaiden, tapahtumatuottajien ja tapahtuma-avustajien valilla.

Tulosten perusteella on pyritty ehdottamaan kaytannonlaheisia kehitysehdotuksia.
Kulttuurituotannon kentalle opinnaytetyo lisaa tietoa palveluiden moninaisuudesta ja asiak-
kaiden odotuksista seka toiveista. Yritystapahtumien kentan muotoutuessa on tarkeaa, etta
kulttuurialan toimijat pystyvat vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin.

Avainsanat palveluiden kehittdminen, asiakaspalvelu, palvelukokemus,
yritystapahtumat
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1 Johdanto

Taman opinnaytetydn toimeksiantaja on Tilaisuuksien ideointi- ja toteuttamistoimisto
Tapaus. Tapaus suunnittelee ja toteuttaa tapahtumia, jotka luovat merkityksellisia koh-
taamisia yrityksen ja sen asiakkaan valille (Tapaus 2019). Opinnaytetyon tarkoituksena
on kehittdd Tapauksen tarjoamaa tapahtuma-avustajapalvelua. Tavoitteena on kehittaa
Tapauksen palvelukonseptia tutkimalla tapahtuma-avustajien ja tapahtumien tilaaja-asi-

akkaiden kokemuksia ja kasityksia ja kartoittamalla palvelun mahdollisia kehityskohteita.

Kyseessa on tapaustutkimus, jonka kohteena on Tapaus Akatemia -hanke. Hanke tukee
Tapauksen strategiaa ja sen puitteissa kehitetdan tapahtumien asiakaspalvelua ja asia-
kaskokemusta. Kaytanndssa Akatemia on ryhma asiakaspalvelun ammattilaisia, jotka
muodostavat Tapauksen jarjestdmien tapahtumien asiakaspalvelun tehotiimin, jota ke-
hitetaan jatkuvasti yhteisten tapaamisten ja koulutusten avulla. Tapaus Akatemian jase-
nia kutsutaan Akatemialaisiksi. (Aalto & Rautio 2018.)

Tassa tyossa asiakas tai tilaaja tarkoittaa Tapauksen tilaaja-asiakasta, joka edustaa
yritysta ja on tilannut Tapaukselta tapahtuman toteutuksen tai osan siitd. Tapahtumiin
osallistuvia henkilditd kuvataan sanalla vieras. Seka asiakkaat etta vieraat ovat tapah-
tuma-avustajien asiakaspalvelun kokijoita. Tama tyd on rajattu koskemaan vain
tapahtuma-avustajapalveluiden kehittdmista yrityksen tarjoamana palveluna ja etuna
asiakkaille, ei koko Tapauksen palvelun kehittdmista tai koko tuotantoprosessin asiakas-
kokemusta. Pyrin kerddmaan yksityiskohtaista tietoa tapahtuma-avustajapalvelun
menestyksesta sekd ongelmakohdista. Tyossa kasitellaan Suomessa tuotettuja yritysta-
pahtumia, eli business-to-business -tapahtumia, joiden tilaaja-asiakas seka tapahtuman
vieraat edustavat yrityksia. Tyo ei kosketa kuluttajakohtaamisia ja messuja, vaikka ne

kuuluvatkin Tapauksen ydinpalveluihin.

Tarve kehitystyOlle syntyi vallitsevasta yhteisesta halusta kehittyd. Tapaukselle seka
tapahtumatyontekijoille asiakaspalvelu on suuri intohimo, missd halutaan olla
edellakavijoitd Suomessa. (Aalto ym. 2018.) Minulle oli selkeda, ettd halusin tehda
opinnaytetyoni Tapaukselle ja halusin sen kasittelevan kyseistad aihealuetta. Olen itse
ollut osa tapahtuma-avustajaryhmaa sen perustamisesta asti ja olen aktiivisesti
tapahtumissa tdissa viikoittain. Tarkastelen aihetta Tapauksen tyontekijan nakokul-

masta, jossa olen kerannyt paljon hiljaista tietoa, mika luonnollisesti voi vaikuttaa tydn

metropolia.fi K/Metropolia



toteuttamiseen. Olen kuitenkin pyrkinyt mahdollisimman objektiiviseen tarkasteluun.

Aihe on ajankohtainen Tapaukselle sekd kulttuurituotannon alalle. Syyskuussa 2016
jalkautettu hanke on nyt ollut toiminnassa yli kolme vuotta. Palvelu aloitettiin jo vahvalla
perustalla ja vaikka hanke lahti kayntiin sujuvasti, on nyt ajankohtaista selvittada, miten
se on vaikuttanut Tapauksen asiakkaisiin. Koen, ettd Suomessa tapahtumatuotanto on
alkanut muodostua vihdoin omaksi, irralliseksi alakseen, joten alalle on olennaista
harjaannuttaa kaikki tarjoamansa palvelut vastaamaan kaupallisia standardeja.
Kulttuurituottajien keskuudessa vallitsee usein kasite “rakkaudesta lajiin” -tyoskentelyta-
vasta, jonka keskidossa on taiteenlaji. Sitd unohtamatta on kulttuurituottajien myos

panostettava asiakaskokemukseen ja -palveluun menestyakseen.

Tybni ensimmaisessa vaiheessa esittelen teoreettisen viitekehyksen, joka kasittda
palveluiden kehittdamisen ja asiakaskokemuksen ja -palvelun teoriaa. Kerron tyon
tilaajasta Tapauksesta ja palvelun nykytilasta ja sen toiminnasta. Toisessa osassa
esittelen tutkimuskysymykset sekd menetelmat. Kehittdmistydssa kayttamiani aineiston-
keruumenetelmia ovat sisdinen esikartoitus, eli tiedonantohaastattelu, haastattelut
tilaaja-asiakkaille ja kysely Tapauksen tapahtuma-avustajille. Lisaksi kaytin myos
dokumenttianalyysi-menetelmaa ja tutkin materiaaleja, muistioita ja muita aineistoja.
Osallistuin my6s kahteen Tapauksen tapahtumaan havainnoijana. Aineiston analysoimi-
sen tuottamien 16ydoksien pohjalta esitén kehitysideoita ja ratkaisuja tapahtuma-avusta-
japalvelun toiminnan kehittdmiseksi. Lopuksi pohdin tydn tuloksia suhteessa palveluiden
kehittdmisen ja asiakaskokemuksen teoriataustaan seka tulosten merkitysta asetettujen

tavoitteiden kannalta.

Valituilla aineistonkeruumenetelmilla pyritdan kartoittamaan tilannetta ja luomaan kuvan
siitd, miten asiakas kokee palvelun ja missa asiakkaan mielesta on kehittdmisen varaa.
Nain pyritadn myods tuntemaan ja ymmartamaan Tapauksen asiakkaita ja heidan

toiveitaan, jotta heitd voidaan palvella mahdollisimman hyvin.

2 Teoreettinen viitekehys

Tassa luvussa avaan opinnaytetyon teoreettista viitekehysta, minka tarkoitus on selven-
taa ja rajata opinnaytetydn aihealuetta kirjallisuuden kautta. Opinnaytetydn teoreettisen
viitekehyksen avulla osoitetaan, miten opinnaytety6 osallistuu tieteelliseen keskusteluun

ja luo uutta tietoa (Ojala, Moilanen & Ritalahti 2014, 19). Opinnaytetyoni teoreettinen
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viitekehys perustuu palveluiden kehittdmiseen, mutta kasittelee sita asiakaskokemuksen
ja tapahtumissa koetun asiakaspalvelun kontekstissa. Avaan tydssani palvelun kasitetta
ja sen kehittamisen ja asiakaskokemuksen teorioita seka linkitan ne asiakaspalveluun ja
yritystapahtumiin, mink& avulla voin pohtia ja tarkastella tutkimusmenetelmilla kerattya
aineistoa ja paatya léytamaan palveluiden kehittamisen kenttaa palvelevia tutkimusloy-

doksia.
2.1 Palvelu

Tassa opinnaytetydssa kasitellddn Tapauksen tarjoamaa tapahtuma-avustusta palve-
luna. Palvelua voidaan maaritella ja tarkastella eri tavoin. ltse palvelun tuottajalle palve-
lua voidaan ajatella tapahtumien ja prosessien summana, mihin voi kuulua jokin konk-
reettinen fyysinen osa tai tuotos, vaikka paaosin palvelu on aineeton. Palvelun vastaan-
ottava asiakas voi joskus osallistua palvelun tuottamiseen ja lopputuloksena palvelu on
asiakkaalle toimenpiteiden sarja, joka tuottaa jonkin hyédyn. (Kinnunen 2004, 7.) Gron-
roosin (2009) mukaan palvelu on prosessi, joka koostuu aineettomien toimenpiteiden
sarjasta, jossa asiakas ja palveluntarjoaja ovat vuorovaikutuksessa. Palvelun voi ostaa
ja myyda, mutta se on abstraktin luonteen vuoksi sita ei voi kokea konkreettisesti. (Gron-
roos 2009, 76—81.) Tuulaniemi (2011) maarittelee myds palvelun olevan abstrakti tuote,
jonka merkittava arvo syntyy ihmisten valisessa kanssakdaymisessa. Palvelun lukuisista
maaritelmista voi nostaa esiin sen, ettd palvelu prosessi, joka tarjoaa ratkaisuja asiak-
kaan johonkin ongelmaan ja vaikka asiakkaat kokevat palvelun, he eivat omista sita.
(Tuulaniemi 2011, 59.)

Palveluita tarjoava yritys tai organisaatio tarjoaa asiakkailleen palvelupaketin, joka koos-
tuu eri osista, yksittaisista palveluista, joilla jokaisella on oma rooli paketissa (Sipila 1999,
65). Naiden yksittaisten palveluiden avulla asiakas voi muodostaa palvelusta kokonais-
kuvan ja arvioida sité (Lehtinen & Niinimaki 2005, 39; Grénroos 2009, 29). Palvelupaketti
maarittda kaikki ne palveluiden osat, jotka tarvitaan asiakkaiden tarpeiden tyydytta-
miseksi (Miettinen, 2011, 44).

Palveluntarjoaja toimii markkinoilla ydinpalvelunsa vuoksi (Gronroos 2009, 224). Ta-
pauksen tapauksessa ydinpalvelu on tapahtumien ja tilaisuuksien suunnittelu ja toteutus
yritystapahtumille (Aalto ym. 2018). Palveluita tarjoavien yritysten on kuitenkin vaikea
erottautua tarjoamalla pelkkaa ydintuotetta tai -palvelua, silla kaikki kilpailevat yritykset

paaosin tarjoavat samaa ydinpalvelua. Liitdnnaispalvelut tdydentavat naita ydinpalveluja
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ja vaikuttavat asiakkaan paatokseen seka myds asiakkaan kokemukseen, joka ei valtta-

matta synny vain ydinpalvelusta, vaan liitannaispalveluista. (Lehtinen ym. 2005, 39.)

Liitdnnaispalvelut voidaan jaksaa avustaviin palveluihin, jotka mahdollistavat ydinpalve-
lun kayton, ja tukipalveluihin, jotka eivat ole valttdmattomia ydinpalvelun olemassaololle,
mutta tukevat palvelun toimintaa, tehden siitd miellyttdvdmman ja lisaten asiakkaan saa-
maa arvoa. Tukipalvelut myds tuovat yritykselle kilpailuetua, silld ne erilaistavat palvelun
muusta tarjonnasta ja toimivat asiakkaita houkuttelevina tekijoina. (Miettinen 2011, 44;
Grdénroos 2009, 224.) Tukipalveluita voidaan my6s kutsua kasitteelld lisapalvelut. Taman
opinnaytetyon kasittelema tapahtuma-avustajapalvelu on Tapauksen tarjoama, asiak-
kaalle annettava lisdpalvelu, joka antaa asiakkaalle valinnanmahdollisuuksia seka lisaa
asiakkaan saamaa arvoa. (Gronroos 2009, 224-225; Jaakkola, Orava & Varjonen 2009,
11.)

Grdénroos (2009) maarittelee palvelupaketin osaksi myds taustapalvelut ja piilopalvelut.
Taustapalveluilla ei ole suoranaista vaikutusta asiakkaan tarpeisiin, silld ne suoritetaan
kuin ne eivat olisi palveluita. Taustapalvelut ovat usein yrityksen sisaisia hallinnollisia,
juridisia, taloudellisia tai teknisia rutiineja. Piilopalvelut ovat palveluita, joita yritys ei valt-
tamatta edes itse pida palveluina ja, joista yritys ei saa rahallista korvausta. Piilopalvelut
kuitenkin voivat pitaa asiakastyytyvaisyytta ylla ja saavat asiakkaat kayttamaan palvelua
toistuvasti, silla ne tuottavat asiakkaalle arvoa. Tapauksen tapahtuma-avustajapalveluita
voisi ajatella entisiksi piilopalveluiksi, silld ne olivat osa automaattista tarjontaa, mutta
niitd ei kehitetty aiemmin systemaattisesti. Piilopalveluiden kehittaminen rutiininomai-
sista palveluista varsinaiseksi palveluksi on tapa erottautua kilpailijoista. (Gronroos
2009, 24-29.) Alla olevassa kuviossa (kuvio 1) on hahmoteltu Tapauksen tarjoamat pal-

velut ja havainnollistettu miten tapahtuma-avustajapalvelu sijoittuu.
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Taustapalvelu:

Kiinnostavien ja innovatiivisten tapahtumakonseptien, teemojen, puhujien,
juontajien, artistien I6ytaminen ja kehittaminen

Taustapalvelu:

Hyvien alihankkijasuhteiden (esim.
f&b, turvallisuuspalvelut, tilat)
luominen ja yllapitaminen

Liitannaispalvelu:

Tapahtumien sisallon tuottaminen ja
hallitseminen: aihesisalto,
elamykset, aktiviteetit, viihde, ruoka
ja juoma

Liitannaispalvelu:

Luovat, graafiset ja tekniset palvelut

Ydinpalvelu:

Tapahtumien suunnittelu ja toteutus

Liitdnnaispalvelu:

Tapahtuma-avustajapalvelu ja

Taustapalvelu:

Asiakassuhteiden vaaliminen ja
tyontekijéiden hyvinvoinnin yllapito

asiakaskokemus
yritystapahtumat,
asiakastapahtumat,
henkilostétapahtumat,
kuluttajatapahtumat, vaikuttaja- ja
muut sidosryhmatapahtumat,
messut ja tilasuunnittelu

Kuvio 1. Tapauksen palvelupaketti (mukaillen Jaakkola ym. 2007).

2.2 Palvelun laatu

Laatua voidaan kokea subjektiivisesti, mutta se on hyvin monimutkainen prosessi, joka
voi tuottaa yritykselle kilpailuetua ja menestysta. Koettu kokonaislaatu, kuten esiteltyna
kuviossa 2, liittyy moniin tekijoihin, kuten yrityksen markkinointiviestintaan, suulliseen
viestintaan, yrityksen tai palvelun imagoon ja asiakkaan omiin tarpeisiin. Yrityksen vies-
tintd vaikuttaa siihen, mita asiakas jo odottaa tuotteelta, minka lisaksi palvelun tekniset
ja toiminnalliset ulottuvuudet vaikuttavat koettuun laatuun. Palveluprosessin toiminnalli-
nen laatu on teknisen laadun lisaksi tarkea kehittamisen kohde yrityksille, silla sita kehit-
tamalla ja tarjoamalla asiakkaille enemman ja parempia palveluja ja palvelutapaamisia,
yritykset voivat lisdta asiakkaan kokemaa arvoa seka saavuttaa kilpailuetua. Teknisen
laadun strategialla menestyy vain, jos yrityksen kehittdma ratkaisu on sellainen, jota Kil-
pailijat eivat voi itse kehittda. Talldin ratkaiseva ero kilpailijoiden palveluiden valilla on

niiden toiminnallinen laatu. (Grénroos 2009, 104-105.)

ﬂ Metropolia
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Imago
A
Koettu
Odotettu laatu > kokonaislaatu < Koettu laatu
A A A
- Toiminnallinen Tekninen
Ma”""?‘°!."" laatu laatu
Viestinta
Suhdetoiminta
Asiakkaiden arvot,
tarpeet ja imago

Kuvio 2. Koettu kokonaislaatu (mukaillen Gronroos 2009, 105).

Asiakkaan kasitys laadusta muodostuu, kun hén vertaa ennakkokasityksiaan ja odotuk-
siaan saatuihin kokemuksiin. Laatukuiluksi kutsutaan tilannetta, jossa asiakkaan odo-
tettu laatu ei vastaa koettua. Tilanteeseen voi johtaa esimerkiksi tydntekijdéiden motivaa-
tion tai koulutuksen puute, riittdmattdmat prosessit tai virheellisesti mitoitetut tydtehtavat,
huono johto tai epaselvat tavoitteet. (Gronroos 2009, 145-126; Lamsa & Uusitalo 2002,
50.)

Myos asiakkaan odotuksia on hyva tuntea ja mahdollisesti hallita. Odotukset voivat toi-
mia vertailukohtina ja saatua palvelua vertaillaan niihin tapahtuman aikana ja jalkeen.
Nain odotukset voivat osaltaan vaikuttaa koettuun laatuun. Asiakkaan odotukset viittaa-
vat toivetasoon, siihen minkalaista palvelua asiakas haluaisi saada, mutta palveluiden
heterogeenisen luonteen vuoksi odotusten voidaan sanoa kohdistuvsn niin kutsuttuun
vaihteluvaliin, hyvaksyttavan palvelun alueelle (zone of tolerance). Alarajana on palvelun
minimitaso ja palvelukokemuksen ylittdessa ylarajan, asiakas voi yllattya positiivisesti.
Usein vain hyvaksyttavan alueen ulkopuolelle jaanyt palvelu jattda muistijaljen asiakkaa-
seen. (LA&msa ym. 2002, 51-53.)

Kuvio 3 kuvaa asiakkaan odotusten muotoutumista. Asiakkaan henkilokohtaiset kasityk-
set seka palvelun laadusta ettd omasta roolistaan tapahtumassa ja myds senhetkiset
tarpeet muokkaavat odotuksia. Lisdksi siihen voivat vaikuttaa mahdolliset tilannetekijat,

jotka voivat herkistaa asiakasta hetkellisesti, seka kilpailijoiden olemassaolo ja vastaavat
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palvelutarjoomat. Aiempaan kuvioon 2 viitaten, odotuksiin vaikuttavat myos samat tekijat
kuin palvelun koettuun kokonaislaatuun; markkinointiviestintd, aiemmat lupaukset, koke-
mukset ja suullinen viestintd seka myos odotettu laatu. (Ld&msa ym. 2002, 54-55.) Erityi-
sesti markkinoinnissa on oltava maltillinen, silla jos yritys ei sorru antamaan liian suuria
lupauksia silld on mahdollisuus yllattaa positiivisesti, mika taasen edistda uskollisuutta
ja alttiutta ostaa uudestaan samalta yritykseltd (Grénroos 2009, 106). Gréonroos myos
kuvaa kolme erilaista tyyppid mahdollisille odotuksille: on olemassa ns. hamaria (su-
meita) odotuksia, julki lausuttuja eli eksplisiittisida odotuksia seka hiljaisia eli implisiittisia
odotuksia. Hdmarat odotukset ovat sellaisia, jossa asiakas olettaa palvelun ratkaisevan
jonkin ongelman, vaikka ei itse tieda kunnolla, miten tdman ongelman kanssa pitaisi toi-
mia. Julki lausutut odotukset ovat sellaisia, jotka ovat asiakkaalle alusta asti hyvin sel-
keitd, ja voivat olla joko realistisia tai eparealistisia. Naiden lisdksi on myds hiljaisia odo-

tuksia, joita pidetaan selviona, eika niita edes tietoisesti ajatella. (Gronroos 2009, 132.)

Palvelun laatua on vaikea mitata ja useat tutkimukset selvittavat mita tekijoita asiakkaat
arvostavat palveluissa eniten. Seuraavassa taulukossa (kuvio 3) esitellaan hyvaksi koe-
tun palvelun seitseman kriteeria, mika on koostettu eri tutkimuksista ja teoreettisista lah-
teistd. Naita kriteereja voi ajatella ohjenuorana ja hyddyllisind johtamisperiaatteina. Lu-
ettelo ei kata kuitenkaan erityistilanteita, joissa saa toimia oman ongelmanratkaisukyvyn,

intuition ja hyvan maun mukaan. (Grénroos 2009, 121-122.)
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1 Ammattimaisuus ja taidot Asiakkaat ymmartavat, etta palveluntarjoajalla on
sellaiset tiedot ja

taidot, operatiiviset jarjestelmat ja fyysiset resurssit,
joita tarvitaan

heidan ongelmiensa ammattitaitoiseen ratkaisuun.

2 Asenteet ja kayttaytyminen Asiakkaat tuntevat, etta asiakaspalvelijat kiinnittavat
heihin huomiota ja haluavat ratkaista heidan
ongelmansa ystavallisesti ja

spontaanisti.

3 Lahestyttavyys ja joustavuus Asiakkaat tuntevat, etta palveluntarjoaja, taman sijainti,
tyontekijat

ja operatiiviset jarjestelmat on suunniteltu ja toimivat
siten, etta palvelu on helppo saada ja yritys on valmis
sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin
joustavasti.

4 Luotettavuus Asiakkaat tietavat, etta mita tahansa tapahtuu tai mista
tahansa on sovittu, he voivat luottaa palveluntarjoajan
lupauksiin ja asiakkaan etujen mukaiseen toimintaan.

5 Palvelun normalisointi Asiakkaat ymmartavat, etta aina kun jotain menee
pieleen tai kun

tapahtuu jotain odottamatonta, palveluntarjoaja ryhtyy
heti toimenpiteisiin pitddkseen tilanteen hallinnassa ja
|oytéaakseen uuden, hyvaksyttavan ratkaisun.

6 Palvelumaisema Asiakkaat tuntevat, etta fyysinen ymparisto ja muut
palvelun ymparistoon liittyvat tekijat tukevat myonteista
kokemusta.

7 Maine ja uskottavuus Asiakkaat uskovat, etta palveluntarjoajan toimiin voi

luottaa, ettd he antavat rahalle vastineen ja etta silla on
sellaiset suorituskriteerit ja arvot, jotka asiakaskin voi
hyvaksya.

Kuvio 3. Laadukkaaksi koetun palvelun seitseman kriteeria (mukaillen Grénroos 2009,
122).

Kriteeri 1, ammattimaisuus ja taidot, on teknisen laadun ulottuvuus, silla se liittyy loppu-
tulokseen. Kriteeri 7, maine ja uskottavuus, koskettaa imagoon liittyvia asioita ja tayttaa
suodatustehtavan. Nelja muuta kriteerid (kriteerit 2, 3, 4, 5 ja 6) ovat prosessin osia ja

kuvastavat palvelun toiminnallista laatua. (Gronroos 2009, 121-122.)

Tapahtumilla on erilaisia tavoitteita ja yleensa keskeisena tavoitteena on osallistujien
viihtyminen, mutta tapahtumalla tulisi myos olla konkreettisempi tavoite, kuten uusien
asiakaskontaktien saaminen, markkinointi tai yrityksen tyontekijoiden viihtyvyyden lisaa-
minen (Vallo & Hayrinen. 2014, 111-115). Perinteisesti yritystapahtumissa asiakasyrityk-
sen henkildkunnasta osa toimii isantind, keiden tehtdvana on edustaa yritysta ja raken-
taa brandia. Isdnnat ovat teknisesti siis tapahtumassa téissa (Vallo ym. 2014, 235-238).
Tapahtumissa kaytetaan myos usein freelancer-tyontekijoitd avustajina, jotta yrityksen
oma vaki voivat rentoutua tapahtuman toteutuksen suhteen ja keskittya vain isannan
rooliin. On kuitenkin hyvin tarkea3, ettd avustajat ovat sisaistaneet tapahtuman tavoitteet

ja toimivat niiden edellyttdamalla tavalla. (Vallo ym. 2014, 95.)
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Tapahtuma-avustajien asiakaspalvelun laatu on oleellista tapahtuman onnistumiselle.
Hyva asiakaspalvelu koostuu monista tekijdista, joiden toteuttaminen ei ole aina tapah-
tuman aikana niin yksinkertaista. Asiakaspalvelijoiden on syyta kiinnittda ihmisiin huo-
miota yksildllisesti ja tarjota henkilOkohtaista palvelua. Palautteen pyytadminen myds an-
taa ihmisille mielikuvan, ettad heidan mielipiteestaan valitetddn, mutta sen tulee tapahtua
luonnollisessa tilanteessa. Palvelu on kaksipuolista kommunikaatiota ja koostuu kol-
mesta osa-alueesta: ilmeista ja eleitd, danenpainosta ja sanoista. Asiakaspalvelu on tie-
tylla tavalla esiintymistd, jossa liikkumisella ja liikehdinnalla seka ilmeillda seka tunnel-
malla, kuten innostuneisuudella, on merkitysta. Ongelmatilanteissa asiakaspalvelijan tu-
lee pyrkia kasittelemaan asiat yksityisesti ja pyrkia yhteisymmarrykseen myonteisella ta-
valla ja ottamaan vastuuta omasta tyostaan. (Vallo ym. 2014, 87-143.) Kun joukko ihmi-
sia on sitoutunut yhteisen paamaaran saavuttamiseen, mihin kuuluu sellaisen palvelun
tarjoaminen asiakkaalle, jota asiakas arvostaa, muodostuu palvelua tarjoavalle yrityk-
selle suunta kehittymista kohti. (Fischer & Vainio 2014, 118).

2.3 Palvelun arvo

Palveluita tarjoavan yrityksen ydintehtava on luoda asiakkailleen arvoa. Arvo koostuu
asiakkaan ja sidosryhman kokemasta hyddystd suhteessa sen rahalliseen arvoon el
hintaan tai vaivaan, jota sen hankinta on vaatinut. Arvoa voidaan kuitenkin kuvata suh-
teelliseksi seka subjektiiviseksi kokemukseksi, silla asialle voi myoéntda arvoa vain, jos
joku kokee sen tietyn arvoiseksi. Asiakkaat yleensa kokevat saavansa arvoa palvelusta,

jos he ovat valmiita maksamaan siitd. (Tuulaniemi 2011, 30-33.)

Voidaan katsoa, ettd Tapaus-yrityksen perustehtdva on tuottaa arvoa asiakkailleen
suunnittelemalla ja tuottamalla heille yritystapahtumia. Tapauksen tapahtuma-avustaja-
palvelu taas olettaen lisda taman ydinpalvelun arvoa. Tuulaniemen (2011) mukaan yri-
tyksen ja asiakkaan valinen vuorovaikutus eri kohtaamisissa, kuten asiakaspalvelussa,
muodostaa asiakkaan kokeman arvon, silla asiakkaan odotukset ja toteutunut subjektii-
vinen kokemus kohtaavat. Kuvio 3 visualisoi kuinka laskemalla hintaa tai lisaamalla hyo-
tya voidaan vaikuttaa asiakkaan kokemaan arvoon. Tapauksen tapahtuma-avustajapal-
velulla pyritdan lisddmaan asiakkaan kokemaa hyotya, taten tuottaen myos lisdarvoa,

joka on yritykselle merkittava kilpailukeino. (Tuulaniemi 2011, 33-38.)
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A
Asiakkaan Asiakkaan
kokema kokema Asiakkaan
arvo Asiakkaan arvo ja sidos-
ja sidos- ryhman
ryhman > kokema
kokema hyoty
Palvelun hyoty
hinta tai v
asiakkaan
kok_ema Palvelun
vaiva hinta

Kuvio 4. Asiakkaan kokema arvo (mukaillen Tuulaniemi 2011, 37).

Asiakas voi myo6s vaikuttaa itse ja omilla toimillaan palvelun arvoon ja omaan kokemuk-
seen. Kyseessa voi talldin olla tekijat kuten, asiakkaan oma valmistautuminen, ponnis-
telut asiakkaan paassa asiakassuhteen rakentamiseksi ja riittava informaation jakami-
nen. Jos nama tekijat ovat jddneet uupumaan, saattaa asiakas itse palvelutapahtuman
aikana joutua puuttumaan tuottamiseen varmistaakseen positiivisen lopputuloksen.
Tama voi taten heikentdd myos asiakkaan kasitysta palvelun arvosta. (Kinnunen 2004,
21.)

Alla kuvattu kuvio 5 kuvastaa kootusti koko palvelutapahtuman mallia. Malli toimii yh-
teenvetona aiemmalle teoreettiselle sisalldlle. Liikeidean mukaisesti tuotetut palvelut
muodostavat palvelupaketin, jota tarjotaan asiakkaalle. Asiakkaalla voi olla odotuksia
palvelun laadun suhteen, jotka heijastuvat palvelun tuotantoprosessin aikana ja sen jal-
keen muodostaen teknisen, taloudellisen ja toiminnallisen laadun kautta asiakkaalle ka-
sityksen palvelun tuottamasta hyodysta. Lopulta asiakas muodostaa kasityksen palvelun
arvosta, mika vaikuttaa palvelun menestymiseen markkinoilla ja yleisesti palvelun ole-

massaolon jatkumiseen. (Kinnunen 2004, 22-23).
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Uhraukset
\'
Palvelun arvo

Kuvio 5. Palvelutapahtuman teoreettinen malli (mukaillen Kinnunen 2004, 23).

2.4 Asiakasymmarrys ja asiakaskokemus

Asiakasymmarryksen ydin on yrityksen ymmarrys siitd todellisuudesta, jossa heidan asi-
akkaansa toimivat ja elavat. Tahan liittyy muun muassa asiakkaiden motiivien ja valinto-
jen perusteluiden tunteminen. On oleellista tietdd, mita tarpeita asiakkaalla on ja mita
han odottaa. Hyvan asiakasymmarryksen avulla yrityksen tarjontaa ja asiakaspalvelua
voidaan kehittdad paremmaksi. (Tuulaniemi 2011, 71.) Entistd parempia asiakaskoke-
muksia voidaan tuottaa ymmartamalla, miten asiakkaat kayttaytyvat ja arvostavat (Berg-
strom & Leppanen 2015, 422-423). Tutkimalla myos asiakkaan piilevia tarpeita ja ylei-
sesti naitd ennakoimalla voidaan kehittdd parempia palveluita asiakkaalle ja pyrkimaan
siihen, etta naihin tarpeisiin vastataan jo ennen kuin asiakas on kokenut saaneensa huo-
noa palvelua (Moritz 2005, 126; Tuulaniemi 2011, 73).
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Tausta-aineistoa analysoimalla voi aloittaa asiakasymmarryksen kasvattamisen. Kun
palvelun kohteena on ihminen, on tarked myos ymmartaa sita tuottavan henkildston tar-
peet ja varmistaa, ettd suunniteltu palvelu sopii molemmin puolin asiakkaalle. (Tuula-
niemi 2011, 145.)

Palveluiden toteuttamisessa on tarkeaa asiakkaan kokemus siitd. Hyvassa asiakasko-
kemuksessa ymmarretdan miten ja milloin asiakas kohtaa yrityksen palvelun. (Tuula-
niemi 2011, 74.) On myos oleellista tutkia menneita valintoja ja virheita ja sita kautta
avata mahdollisuuksia oppia uutta tietoa asiakaskokemuksesta ja sen parantamisesta
(Klaus 2015, 1-2). Asiakkaan kokemusta palvelutilanteesta voidaan jasennella kontakti-
pisteisiin, jotka voidaan jakaa neljaan luokkaan: tilat, esineet, prosessit ja ihmiset. Kon-
taktipisteista voidaan naiden avulla maaritella missa palvelu tapahtuu, mita esineita tai
fyysisia elementteja ja prosesseja siihen liittyy ja miten ihmiset ovat osallisina palveluta-

pahtumassa. (Arantola & Simonen 2009, 10.)

Tuulaniemen mukaan asiakaskokemus rakentuu kolmesta tasosta: merkityksesta, tun-
teista ja toiminnasta. Kuvio 6 esittelee pyramidimallin, jota seuraamalla palveluntuottaja
voi toteuttaa erinomaisen kokemuksen asiakkaalle. Pyramidin alimmalla kohdalla, toi-
minnalla, tarkoitetaan palvelun kykya reagoida asiakkaan funktionaaliseen tarpeeseen
ja sita, miten hyvin palvelun prosessit toimivat tai miten kaytettavia, tehokkaita tai moni-
puolisia ne ovat. Tunnetasossa asiakkaalle syntyy tuntemuksia ja heidan henkilokohtai-
set odotuksensa ja toiveet kohtaavat palvelun kanssa. Kokemuksen miellyttavyys, kiin-
nostavuus, helppous, innostavuus ja tunnelma vaikuttavat tassa tasossa. Ylin taso liittyy
asiakkaan mielikuvien ja merkitysten ulottuvuuksiin. Tassa tasossa kokemus yhdistyy
asiakkaan kulttuurisiin tekijoihin, eldmantapaan, identiteettiin ja unelmiin. (Tuulaniemi
2011, 74-75.)
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MERKITYS

Tee minusta
parempi
ihminen

Ymmarra ja tue tunteitani
TUNTEET
Tarjoa minulle sopivia
vaihtoehtoja

Tee asiasta helppo
TOIMINTA .
Auta minua prosessin lapi

Mahdollista palvelun toteuttaminen

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

2.5 Palveluiden suunnittelu ja kehittaminen

Palveluiden suunnittelussa keskeinen kehityskohde on tuotantoprosessit, silld palvelua
kulutetaan ja tuotetaan samaan aikaan ja asiakas osallistuu tdhan prosessiin aktiivisesti.
Innovatiivisuuden liséksi palveluiden tuottamisessa korostuu henkiléston toiminta ja ky-
vykkyys. Innovatiivisuutta tulisi soveltaa seka henkildston rekrytoimisessa, etta arvioin-
nissa ja antaa heille mahdollisuus soveltaa omia ideoitaan innostavassa ja arvostavassa
ilmapiirissa. (Kinnunen 2004, 29-32.)

Asiakkaan rooli on tarkea palveluiden suunnittelussa. Asiakas on osa jarjestelmaa, joka
saa aikaan kyseisen palvelun tuotantoprosessin ja tuotantoprosessia muokataan vas-
taamaan asiakkaiden toiveita kannattavasti. Kun palvelu on monimutkainen ja immateri-
aalinen on sita vaikeampi tuotteistaa, eli standardisoida. Palvelun tulee pysya dynaami-
sena ja pystya vastaamaan asiakkaan yksil6llisiin tarpeisiin. Tallaisten palveluiden koh-
dalla on oleellista hallita monimutkaista paatoksentekoa ja prosesseja, eika liiallisesti

muodostaa vakiomenetelmia palvelun toteuttamiseksi. (Kinnunen 2004, 7-9.)
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Palveluiden kehittamistydssa asiakkaan ongelman ratkaiseminen toimii hyvana lahto-
kohtana (Kinnunen 2004, 42). On tarkeaa oppia kysymaan asiakkailta oikeat kysymyk-
set, jotta voimme kuunnella heitd paremmin ja nain kehittda toimintaa. Yrityksen on hyva
laittaa asiakkaansa ja muut oleelliset suhteensa toiminnan keskipisteeseen ja tdman eh-
doilla rakentaa toiminnan muita elementteja palvelemaan asiakkuutta parhaiten. (Muho-
nen & Heikkinen 2003, 23-24). Asiakkaat haluavat yrityksiltd kaksisuuntaista viestintaa
ja palvelua, joka on vaivatonta ja helposti saatavilla. Pelkdn hinnan sijaan asiakkaat kiin-
nittdvat huomiota koko palvelun kustannuksiin ja osiin. (Muhonen ym. 2003, 25-26). Asi-
akkaan saama arvo ja hydty on yleensa suurempi, jos asiakas kokee saavansa palvelun

pienella vaivalla. (Kinnunen 2004, 7).

Grdnroosin (2009) mukaan asiakkaat ovat valmiita maksamaan enemmasta kuin pelkas-
tdan ydinpalvelusta tai -tuotteesta. Asiakkaat ovat valmiita maksamaan hyvasta lisapal-
velusta, jos palveluorganisaatio on pystynyt osoittamaan lisdpalvelun tuottavan heille
hy6tya mukavuuden, tuen tai turvallisuuden paranemisen tai kustannuksien alenemisen
myota ja jos asiakas nakee pitkan aikavalin kustannusvaikutukset hintaa tarkeampana
ostokriteerina. Lisaksi palvelutarjooman tulee olla asiakaslahtdinen ja asiakkaan tulisi
olla kiinnostunut arvoa kasvattavista lisdpalveluista, eika vain nopeita hyo6tyja tavoittele-
vista ratkaisuista. (Grénroos 2009, 174-175.) Jos yritysjohto ei panosta lisdpalveluihin ja
suunnittele ja hallitse niit asiakkaalle lisdarvoa tuottavina palveluina, niita ei valttdmatta

nahda osana palvelukokonaisuutta (Gronroos 2009, 24).

3 Tyon tilaaja — Tapaus Oy

3.1 Tapaus

Taman opinnaytetydn tilaaja on tapahtumatoimisto Tilaisuuksien ideointi- ja toteuttamis-
toimisto Tapaus Oy. MyGhemmin opinnaytetyossa yritykseen viitataan nimella Tapaus.
Tapauksen toimisto sijaitsee Espoon Otaniemessa. Opinnaytetydni toimintaymparistoon
kuuluu Tapaus yrityksena, sen vakituinen henkilokunta seka freelance-tyontekijat, ulkoi-
sesti palkatut tapahtuma-avustajat, tilaaja-asiakkaat ja tapahtumien vieraat. Tapaus
suunnittelee ja toteuttaa yritystapahtumia, kuluttajakohtaamisia ja messuja ja palvelee

yritysasiakkaitaan Suomessa seka globaalisti (Tapaus 2019).

Tassa opinnaytetydssa kasitellddn tapahtumatoimiston tuottamia yritystapahtumia, eli

business-to-business -tapahtumia Suomessa. Tama tarkoittaa, etta tapahtumien tilaaja-
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asiakas seka tapahtumaan osallistuvat vieraat ovat Iahtdkohtaisesti aina yrityksessa
toissa tai edustavat toisia yrityksia. Tapahtumien luonne on usein esimerkiksi jokin juhla,
kuten gaalaillallinen, henkilostétapahtuma, koulutustilaisuus, seminaari tai konferenssi
tai tapahtumamarkkinointi. (Aalto & Rautio 2018.)

Tilaaja-asiakas on yrityksen edustaja, joka tilaa Tapaukselta tapahtuman suunnittelun ja
toteutuksen, osan tapahtumasta tai vain henkiléstdapuja toteutettavaan tapahtumaan.
Yli puolet asiakkaista tulee Tapaukselle aiempien asiakassuhteiden vaalimisen perus-
teella ja loput kilpailutusten kautta. Tapauksen asiakkaat ovat tyypillisesti porssiyrityksia.
(Aalto ym. 2018.)

Tapahtumien suunnitteluun ja toteutukseen osallistuu sisaisesti monta osapuolta. Asia-
kassuhteista ja myynnistd on vastuussa asiakkuuksien johto. Suunnittelijat kehittavat
ideoita ja luovat tapahtumakonsepteja ja tuotannon tekijat, vastaavat tuottajat, tuottajat
ja koordinaattorit, toteuttavat tapahtumat tuotannonjohtajan johdolla. Vakituisesti Ta-

pauksella on noin 85 tyontekijaa. (Aalto ym. 2018.)

3.2 Kehittamiskohteena tapahtuma-avustajapalvelu

Tapauksen tapahtumissa kaytetaan lahes aina tapahtuma-avustajia. Tapahtuma-avus-
tajien eli keikkalaisten maara riippuu tapahtuman luonteesta ja koosta tai muista tar-
peista seka tilaaja-asiakkaan budjetista. Yleinen maara on 1-5 tapahtuma-avustajaa. He
toimivat esimerkiksi seuraavissa rooleissa: tuottajan apukatena, rakennus- ja pur-
kuapuna, kulun ohjaajina, rekisterointipisteelld, aktiviteettipisteilla, lava-apuna tai muissa

tapahtuman osissa, joissa tarvitaan lisakasia. (Aalto ym. 2018.)

Tapahtuma-avustajat tilataan tapahtumaan etukateen Event Stars -nimisen henkil0st6-
valitysyrityksen kautta, joka on erikoistunut tapahtuma- ja promootioalan tarpeisiin.
Event Stars toimii Tapaukselle seka tapahtuma-avustajille erdanlaisena tukiyksikkéna ja
tapahtumakeikkojen valityksen lisaksi vastaa kysymyksiin tapahtumasta ja hoitaa pal-

kanmaksun. (Aalto ym. 2018.)

Taman opinnaytetydn kehittdmiskohde on Tapauksen tapahtuma-avustajien tarjoama
palvelukokonaisuus, jota sisaisesti nimitetdan Tapaus Akatemiaksi. Olen itse ollut osa
Tapaukselle tydskentelevien tapahtuma-avustajien ryhmaa ja olen pyrkinyt tdssa tydssa

objektiiviseen tarkasteluun. Tassa opinnaytetydssa Tapaus Akatemian jaseniin viitataan
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sanalla Akatemialaiset tai tapahtuma-avustajat ja Akatemiaan viitataan myo6s sanalla ta-

pahtuma-avustajapalvelu.

Tapauksen tapahtuma-avustajapalvelun ideana on se, ettd tapahtumiin erikoistuneet
keikkalaiset ovat omistautuneet Tapaukselle ja yrittavat priorisoida Tapauksen tarjoamia
tapahtumia tydnteossa. Taten on muodostettu ryhma3, joille kaikki Tapauksen tapah-
tuma-avustustyot tarjotaan. TAma edesauttaa tuottajien ja tapahtuma-avustajien sauma-
tonta yhteisty6ta, joka sitten kertoo tapahtuman tilaaja-asiakkaalle ammattimaisesta to-
teutuksesta. Tapahtuma-avustajat tulevat tutuksi asiakkaille sekéd mahdollisesti myos ta-
pahtuman vieraille ja pystyvat tarjoamaan entistd henkilokohtaisempaa palvelua. Idea
keikkalaisryhmasta syntyi aikoinaan tarpeesta, kun tapahtuman tilaaja-asiakas huomattu

tapahtuman aikana tarjotusta asiakaspalvelusta. (Aalto ym. 2018.)

Tapauksen tapahtuma-avustajapalvelu on mahdollistava palvelu, joka tukee ydinpalve-
lua. Tata palvelua ei myyda varsinaisesti erikseen palveluna vaan se on osa Tapauksen
tarjontaa. Palvelua ei mydskaan erikseen markkinoida vaan se tuodaan yleensa myynti-
tilanteessa esiin asiakkaalle osana Tapauksen tapahtumia. Tapauksella ryhmanvetgjia
on toimitusjohtaja Timo Aallon liséksi vastaava tuottaja Jarkko Rautio seka kaksi muuta
tuottajaa. Tapahtuma-avustajaryhmassa on vuonna 2019 yhteensa 12 henkil6a tdissa.
(Aalto ym. 2018.)

Tapahtuma-avustajapalveluiden kehittdminen on Tapaukselle tarkea3, silld yritys panos-
taa jatkuvaan kehitykseen. Tapauksen toimitusjohtaja Timo Aalto kertoi, ettd ensimmai-
set kuusi vuotta yrityksen toiminnasta pyrkimys oli pitda henkilésto tyytyvaisena ja sita
kautta luoda hyva tydpaikka, mutta nyt vuodesta 2017 alkaen on aloitettu miettimaan
laajemmin koko yrityksen kehitysta ja strategiaa. Terveeseen kasvuun tahtaava strategia
on pilkottu kuuteen eri kehityshankkeeseen, jotka pyrkivat siihen, ettd Tapaus olisi “ih-
misista huolehtiva tydpaikka” seka “toimialan halutuin kumppani”, jolla olisi “sitoutuneim-
mat ja kehittdvimmat asiakkaat”. Tapaus Akatemia -tapahtuma-avustajapalvelu on yksi
naista kehityshankkeista. (Aalto ym. 2018.)
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4 Tutkimuskysymykset

Kehittamistydni tavoitteena on selvittda, miten tapahtumatoimisto Tapauksen tapah-
tuma-avustajapalveluita voisi kehittda. Tarkoituksena on selvittdd miten tapahtumien ti-
laaja-asiakkaat ovat kokeneet tapahtuma-avustavien tarjoaman palvelun ja miten he ha-
luaisivat sita kehittaa. Opinnaytetyon Iahtokohtana on opinnaytetyon tilaajan halu ym-
martaa tapahtuma-avustajien asiakaspalveluun liittyen tilaaja-asiakkaiden toiveita ja ko-
kemuksia ja selvittaa kehittamismahdollisuuksia ja kehittaa asiakaslahtoisesti. Tyo alkoi

myos henkilokohtaisista Iahtokohdistani osana Tapauksen tapahtuma-avustajaryhmaa.

Tama tutkimus selvittdd asiakastyytyvaisyytta, palvelun onnistumista ja kehitystarpeita
seka avustaa tyon resursoinnin optimoinnissa seka edesauttaa yrityksen muiden tyonte-
kijdiden sujuvaa tyota. Paatutkimuskysymykseni on “Miten Tapaus voi kehittda tapah-

tuma-avustajapalvelua palvellakseen asiakkaitaan paremmin?”

Vastatakseni paatutkimuskysymykseeni, tulee minun selvittda miten tilaajat kokevat ja
arvottavat asiakaspalvelun tapahtumissa ja kokevatko he sen tarkedna tapahtuman osa-
alueena. Opinnaytetyossa selvitan sita, minkalainen mielikuva tilaaja-asiakkailla on asia-
kaspalvelusta, sita tarjoavasta joukosta seka prosessista, joka asiakaskokemuksen luo-
miseen liittyy. On syytd myos tarkastella yleisesti tapahtuma-avustajapalveluita ja asia-
kaspalvelua ja talld laajemmalla tarkastelulla pohdiskella yleista alan suhtautumista ja
kenties ongelmakonhtia. Esittamalla naitéd kysymyksia, aikomuksenani on selvittaa nyky-
tilanteen kokonaiskuvaa, sekd Tapauksen, tilaaja-asiakkaan ettd alan nakdkulmasta.
Saan nain myds yleiskuvan siita, miten asiakaspalvelun laatu ja haasteet koetaan ja ky-

kenen tarjpamaan Tapaukselle kdytanndnlaheisia kehittdmisehdotuksia ja ratkaisuja.

5 Tutkimuksellisen kehittamistyon menetelmat

Tassa luvussa avaan kehittdmistyoni prosessin vaiheet, lahestymistavan ja kaytetyt me-
netelméat. Opinnaytetydni sai alkunsa vuoden 2018 lopulla tydymparistoni jatkuvasta ke-
hityshalusta, minka tueksi tarvittiin tiedon hankintaa. Tutkimuksellisessa kehittamis-
tydssa pyritddn tunnistamaan kaytanndén tyéeldaman ongelmia tai haasteita ja uudista-
maan prosesseja arvioimalla kriittisesti seka teoriaperaista ettd kaytadnnon tietoa. (Oja-
salo, Moilanen & Ritalahti 2014, 17-21.) Kehittamistyoni sai kuitenkin alkunsa ensin opin-

naytetyon tilaajan valinnalla ja sen jalkeen aiheen kartoittamisella sopivaksi tarpeeseen.
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Kehittamisperustaisen aiheen valitsemisen jalkeen perehdyin kehitettdvaan aiheeseen
teoriassa sekd kaytanndssa. Kehitettadvan kohteen ollessa usein laaja ilmid on tarpeel-
lista alkuvaiheessa rajata sita asettamalla tavoitteita (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014,
27). Kehitettavan kohteen rajaus oli aluksi haastavaa, mutta alkoi muotoutua hiljalleen
kaytannon teoreettisen viitekehykseni syventyessa. Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden
(2014) mukaan tyéelaman kehittdmistydssa on tarpeellista pyrkia tuottamaan tietoa, joka
kehittda ja uudistaa osaamis- ja tietopohjaa. Yrityksen palveluita kehittdessa, tulisi rat-
kaisujen lisaksi miettia myos millainen merkitys itse palvelulla kokonaisuudessaan on ja
nain tuoda ilmi myds kokemukseen perustuvaa ja hiljaista tietoa, joka muussa tapauk-
sessa voi jaada vain yksittaisten henkildiden tai tyopaikkojen tietoon. (Ojasalo ym. 2014,
27.) Tilaajayrityksen palvelun kehittamisen lisaksi pohdin asiakaspalvelun ja sen laadun

merkitysta yritystapahtumissa.

Tutkimuksellinen kehittdmistyd on prosessi, jota voidaan kuvata erilaisten vaiheiden
avulla. Seuraavaksi valitsin menetelmat, joilla tutkimus toteutettiin ja lopuksi tavoitteena
on punnita kaikkia saatuja havaintoja kriittisesti ja niiden analysoinnin pohjalta luoda na-
kemyksia ja ratkaisumalleja ongelmalle. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 183.) Otin
mallia opinnaytetyoni toteutuksessa Osasalon, Moilasen ja Ritalahden (2014) tutkimuk-
sellisen kehittamistyon prosessista. Mallissa esitetddn kahdeksan eri vaihetta tyolle.
(Ojasalo ym. 2014, 23-50.) Tiedonkeruuprosessissa kesti kauan, silla opinnaytetydn toi-
meksiantajan kanssa yhdessa tilaaja-asiakkaiden kontaktoiminen ja haastatteluiden to-

teutus vei aikaa. Jaljelle jai kirjoittamisty®, tulosten pohtiminen ja tyén arvioiminen.’
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Kuvio 7. Tutkimuksellisen kehittdmistyon prosessin malli (Ojasalo ym. 2014, 24).

5.1 Lahestymistapana tapaustutkimus

Paatin lahestya opinnaytetydtani tapaustutkimuksena, jossa keskitytdan rajattuun ta-
paukseen, tassa tapauksessa yrityksen palveluun. Tapaustutkimus soveltuu tutkimuk-
selle, jossa pyritddn tuottamaan rajatulle tapaukselle kehittdmisehdotuksia sen nykyi-
sesta tilanteesta ja toimintaymparistosta tuotettavan tiedon kautta. Se sopii lahestymis-
tavaksi, kun kyseessa on esimerkiksi tydntekijéiden ja asiakkaiden suhteiden ja toimin-
nan seka prosessien ymmartaminen. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 51-52.)

Tapaustutkimus, jonka kohteena on usein prosessit, tuottaa laadukasta ja yksityiskoh-
taista tietoa (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 134-135). Taman tiedon avulla ei py-
ritd yleistdmiseen vaan voidaan ymmartaa kehittamiskohdetta kokonaisvaltaisesti sen
omassa toimintaymparistdssa sen paikalliset, ajalliset ja sosiaaliset tilanteet ja yhteydet
huomioiden. Tapaustutkimuksen valitseminen oli luonnollinen valinta, silla olin jo val-
miiksi perehtynyt yritykseen seka tapaukseen ja minulla oli aiheesta paljon aiempaa tie-
toa mahdollistaen kehittdmistehtadvan maarittelyn. Etenin valitulla 1ahestymistavalla sen
tavanomaisten vaiheiden mukaisesti. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 52-54.)
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Kuvio 8. Tapaustutkimuksen vaiheet (mukaillen Ojasalo ym. 2014, 54).

5.2 Tutkimusmenetelmat

Tassa luvussa kerron aineiston ja havaintojen keraamiseen kayttamani menetelmat, joi-
den avaus on tarkeaa3, jotta tutkimuksen kulun ymmartaa (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2013, 261). Yleisesti ottaen riippuu siitd minkalaista tietoa ja kenelta ja mista sita etsi-
taan, etta minkalaisia menetelmia tutkimukseen valitaan. Tutkimusmenetelmat muodos-
tuvat havaintojen kerdamisen tavoista ja kaytanndista. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2013, 183.)

Tutkimuksen ollessa tapaustutkimus, joka tyypillisesti koskettaa ihmisten toiminnan tut-
kimista ja tdssa tapauksessa melko pienta ja rajattua kayttaja- ja kohderyhmaa, kaytin
osittain sille tyypillisia kvalitatiivisia eli laadullisia menetelmia, kuten haastattelua ja ha-
vainnointia. Naiden lisaksi kaytin myos kyselya, joka on maarallinen menetelma, mutta
soveltuu myos tapaustutkimukseen. Haastattelut ja kyselyt ovat olennaisia menetelmia,
kun halutaan saada selville, mita tutkittavat kokevat, ajattelevat, tuntevat ja uskovat.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 184-185.) Laadullisessa tutkimuksessa on tarkoitus
kuvata todellista elamaa tai kohdetta kokonaisvaltaisesti ja siten 16ytaa tosiasioita koh-
teen laadusta, merkityksesta ja ominaisuuksista. Tarkoitus ei ole todentaa vaittamia tai

luoda hypoteeseja (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2013, 157.)

Menetelmina kaytin siis dokumenttianalyysia, haastattelua, kyselya ja havainnointia. Do-
kumenttianalyysin avulla kartoitin nykyista tilannetta ja prosessin kulkua. Kyselyiden tar-
koitus on hahmottaa asiakkaiden palvelupolkua sisdisesti ja mahdollisesti 16ytaa Ta-
pauksen tuottajilta ja tapahtuma-avustajilta kehittdmistarpeita ja muita ehdotuksia. Haas-
tatteluiden tavoite oli antaa kuva tapahtumien tilaaja-asiakkaiden mielikuvista ja koke-
muksista sekd ongelmakohdista. Havainnoilla taas on mahdollista heijastella tata jo ke-

rattya tietoperustaa ja nahda toteutuuko asioita todellisuudessa.

metropolia.fi /”Metropolia



21

Pidin opinnaytetydn toimeksiantajalle myos tiedonantohaastattelun, johon osallistui Ta-
pauksen toimitusjohtaja seka tapahtuma-avustajien toiminnasta vastaava tuottaja. Tama
antoi minulle paljon perustietoa itse yrityksesta ja toiminnasta sek& kokonaisuudessaan

nykytilanteesta, mita tarvitsin opinndytetydn toteuttamiseen.

Oma roolini osana Tapauksen tapahtuma-avustajaryhmaa on vaikuttanut siihen, mil-
laista aineistoa minun oli mahdollista kerata. Sain tutkia Tapauksen sisdisessa proses-
sissa kaytettavia tiedostoja tilannetta kartoittaakseni ja tilaaja-asiakkaita oli loppujen lo-
puksi helppo kontaktoida ja haastatella, silla useisiin minulla oli jo muodostunut henkild-
kohtainen suhde menneiden tapahtumien vuoksi. Aktiivisessa roolissani osana tapahtu-

mia sain myos etulydontiaseman observoinnille.

5.3 Dokumenttianalyysi

Dokumenttianalyysi on menetelma, jossa tarkastellaan erilaisia dokumentteja ja kirjallisia
teksteja, kuten raportteja, www-sivuja, palaverimuistioita, palautelomakkeita. Verbaali-
sesta, symbolisesta ja kommunikatiivisesta aineistosta pyritdan analysoimaan ja teke-
maan niistd paatelmia, jotka kertovat selkeasti tutkittavasta tai kehitettavasta asiasta.
Talla analyysilla halutaan luoda aineistoon selkeyta ja lisata sen informaatioarvoa. (Oja-
salo, Moilanen & Ritalahti 2014, 121.)

Menetelman vahvuus on se, etta kaikki ilmidstd puhuttu, kirjoitettu ja kuvattu materiaali
esiintyy luonnollisessa ymparistdssaan. Aineistoa voi analysoida etsien tekstin merkityk-

sia tai sita voi eritella eli kuvailla maarallisesti. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 122.)

Dokumenttianalyysi soveltuu yleisesti hyvin lahtétilanteen kartoitukseen. Tutkin miten
Tapauksen tapahtuma-avustajiin liittyvat kaytannot toimivat sisaisesti ja ulkoisesti ja 10y-

tyyko niista mitaan selkeita puutteita.

5.4 Kysely

Kyselyn avulla aineistoa voidaan kerata standardoidusti ja kyselyyn vastaavat henkilot
muodostavat otoksen tai ndytteen halutusta perusjoukosta. Kyselyilla halutaan selvittaa
tutkimuskohteeseen liittyvia tosiasioita, toimintaa, kayttaytymista, tietoja, arvioita, asen-

teita ja kasityksia ja mielipiteita. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 193-197.)
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Kun halutaan kysya asioita helposti laajemmalta maaralta henkildita ja kysya useita ky-
symyksia, on kysely sopiva menetelma. Kyselyn huono puoli on, etta tuotettu tieto voi
vaikuttaa pinnalliselta, eika voida mydskaan arvioida sita, miten vakavasti kyselyn koh-
dehenkilét ovat vastaamiseen suhtautuneet. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 195;
Ojasalo ym. 2014, 108.)

Kaytin kyselyd saadakseni tietoa ulkoisesti palkattujen tapahtuma-avustajien mielipi-
teista ja arvioista, kartoittaakseni tapahtuma-avustajien palvelupolkua ja sen mahdollisia
olemassa olevia ongelmakohtia. Kysely soveltuu tdhan tapaustutkimukseen, silla minulla
kyselyn laatijana seka heilla vastaajina on jo olemassa tietoperusta aiheesta ja siten

myos valmiudet vastaamaan. (Ojasalo ym. 2014, 109.)

Kyselyt toteutettiin kontrolloituna kyselyna, jossa kysely lahetettiin henkilokohtaisesti ky-
selyn tekijalle ja kyselyn kayttdtarkoituksesta ja kulusta kerrottiin sekd mahdollisiin lisa-
kysymyksiin vastattiin (Hirsjarvi ym. 2013, 197). Kyselyssa oli seka avoimia, etta struk-
turoituja kysymyksia kuten monivalintakysymyksia ja myds Likert-tyyppisen asteikollisen

mittarin kysymyksia. (Hirsjarvi ym. 2013, 198-200).

5.5 Haastattelu

Haastattelussa korostetaan yksiléa tutkimustilanteen subjektina ja saadaan suoran kie-
lellisen vuorovaikutuksen kautta kerattya syvallista tietoa kehittamisen kohteesta (Oja-
salo ym. 2014, 95). Haastattelulla kuuluu olla jokin tavoite, johon paasya varten kerataan

systemaattisesti luotettavaa ja patevaa tietoa (Hirsjarvi ym. 2013, 208).

Tassa projektissa asiakkaiden subjektiiviset kokemukset olivat tarkeita, silla pyrin koros-
tamaan kehittdmisehdotuksissani asiakaskokemusta ja asiakkaiden tarpeita. Valitsin
menetelmaksi haastattelun, koska se sopi tutkittavan asian ratkaisuun ja samalla tarjosi
joustavuutta, silla haastattelutilanteessa voi saadella aineiston keruuta, jos tarve vaatii
ja myo6tailla vastaajaa. Halusin sijoittaa haastateltavan puheen laajempaan kontekstiin ja
sita varten oli hyodyllistd nahda vastaaja, hanen ilmeensa ja eleensa. Tarpeen vaatiessa
pystyin myds syventdmaan ja selventdmaan saatuja tietoja lisdkysymyksilla tai pyytaa
perusteluita. (Hirsjarvi ym. 2013, 205-206.)

Haastateltavat valittiin Tapauksen ohjeistuksella ja kaikki haastateltavat olivat Tapauk-

sen pitkaaikaisia ja suuria asiakkaita, joille on toteutettu useampi tapahtuma.
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Haastattelun toteutuksen muoto oli puolistrukturoitu haastattelu, jossa haastattelija voi
itse vaihdella valmiiksi laadittujen kysymysten sanamuotoja tai jarjestysta tilanteen vaa-
tiessa (Ojasalo ym. 2014, 97). Olin laatinut valmiin haastattelukysymyslomakkeen, jonka
jaoin etukateen sahkopostitse haastateltaville. Nain itse haastattelutilanteessa opinnay-
tetyon aihepiiri oli jo tiedossa, mutta otin mukaan myds avoimen haastattelun piirteita ja
annoin keskustelun ohjautua luonnollisesti, aina valilla palaten valmiisiin kysymyksiin.
(Hirsjarvi ym. 2013, 208-209.)

5.6 Havainnointi

Havainnointi on keino, jonka avulla voidaan kokea palvelu luonnollisessa ymparistos-
sdan. Havainnoijalla voi olla joko passiivinen tai aktiivinen rooli, jossa hanta kehotetaan
kertomaan mitd han kokee ja ajattelee kun on tilanteessa, jossa palvelua tarjotaan.
(Jaasko & Keinonen 2004, 91-93.) Usein tallaisessa, osallistuvassa havainnoinnissa tut-
kija on tavalla tai toisella osallisena tutkittavan asian kanssa. Havainnointi voidaan to-
teuttaa etukateen valitun nakokulman kautta. (Vilkka 2006,44.) Tiedonhankinta kuitenkin
tapahtuu luonnollisesti ja havaittavan tilanteen tai henkildiden ehdoilla, eika tutkijan tule

vaikuttaa tapahtumien kulkuun (Grénfors 1982, 93).

Havainnointi sopii tdhan opinnaytetydhon tukemaan muita menetelmia. Mahdollisia ke-
hityskohteita on pyritty tutkimaan jo dokumenttianalyysin, kyselyn ja haastatteluiden
avulla, ja havainnointi tukee naista saatuja tietoja tai sen avulla voidaan I6ytaa uusia
havaintoja. Havainnointi on hyva tiedonhankinnan keino, kun kehityksenkohteena on

ajattelu- tai toimintatapa ja vuorovaikutus toimijoiden kesken (Vilkka 2005, 120).

Havainnointia varten laadin havainnointilomakkeen. Sen avulla osallistuessani tapahtu-
miin pystyin havainnoimaan systemaattisesti tuntemiani asioita ja asiakaspalvelukoke-

musta ja sen laatua yleisesti.

6 Tulokset

Tassa luvussa kayn lapi kehittdmistyon tuloksia. Esittelen ja analysoin kaikki keratyt 10y-
dokset tutkimusmenetelmien mukaan ja pyrin 16ytamaan vastauksia tutkimuskysymyk-
seen: Miten Tapaus voi kehittaa tapahtuma-avustajapalvelua palvellakseen asiakkaitaan

paremmin? Ensin kerron dokumenttianalyysin avulla keratyista 16ydoksista, mika toimii
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pohjana siséiselle kehitystarpeelle. Sen jalkeen puran muiden tutkimusmenetelmien,

haastatteluiden, kyselyiden ja havainnoinnin, avulla keratyt [6ydokset.

Valittujen tutkimusmenetelmien ideana oli koota tietoperustaa neljasta eri ndkdkulmasta:
tilaaja-asiakkaiden, Tapauksen vakituisen henkildkunnan ja tapahtuma-avustajien ja ta-
pahtuman vieraiden nakdkulmasta. Tilaaja-asiakkaiden kokemuksia, mielipiteita ja toivo-
muksia kartoitettiin haastatteluilla, Tapauksen henkildkunnan ja Tapaus Akatemia -ta-
pahtuma-avustajien mielipiteita kysyttiin kyselylomakkeen avulla ja vieraiden kokemuk-

sia havainnoitiin kahdessa eri tapahtumassa. Kaikki tulokset esitetdan anonyymisti.

6.1 Dokumenttianalyysin I6ydokset

Dokumenttianalyysin avulla pyrin selvittdmaan Tapauksen ja Tapaus Akatemia -tapah-
tuma-avustajapalvelun lahtétilannetta. Analyysin perusteella pystyin tunnistamaan ny-
kyisia prosesseja seka asioita, mitd on jo kehitetty tai yritetty kehittda, ja asioita, joita ei

ole viela huomioitu tahan astisessa toiminnassa.

6.1.1 Sisaiset prosessit

Tapauksen tapahtuma-avustajapalvelun sisdisiin prosesseihin kuuluu tapahtuma-avus-
tajien tilaaminen tapahtumaan téihin, ennakkobriiffin eli ennakkoon I&hetetyn tietopaketin
valmistelu ja lahetys tapahtuma-avustajille seka kaikki toiminta tapahtumassa tuottajien
ja tapahtuma-avustajien valilla. Tapaus Akatemia -ryhmassa on talla hetkelld 12 jasenta,
joista yhdeksan on naisia ja kolme on miehia. Tapaus Akatemia aikoinaan vuonna 2016
aloitti viidella jasenelld, mutta on lisdnnyt jasenten maaraa vahitellen, suhteessa myos

tapahtumien maaraan.

Tapahtuma-avustajat tilataan tapahtumiin t6ihin Event Stars -nimisen yrityksen kautta.
Prosessia kutsutaan yleisesti sanalla buukkaus ja tapahtumaa, johon buukataan sanalla
keikka. Event Starsilla on Tapaukselle yhteyshenkild, joka on paaosin vastuussa kaikista
tilauksista ja keikkabuukkauksesta. Event Starsin vastuulla on myds usein kommunikaa-
tio muutoksista, aikatauluista, sairastumisista ja briiffeistd Tapauksen ja tapahtuma-

avustajien valilla. (Aalto ym. 2018.)

Tapahtumiin buukkaus tapahtuu henkilokohtaisesti, yleensa viestilla Whatsapp-appli-

kaation kautta. Kaikkiin yritystapahtumiin ja B-to-B-tapahtumiin buukataan Iahtdkohtai-
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sesti aina Akatemian jasenia, jos heitd on saatavilla, mutta promootiotapahtumien hen-
kilokunnan haku menee Event Starsin yleisten kanavien kautta. Yleisesti ottaen tuottaja
on vastuussa aina viime kadessa siita, kenet keikalle tilataan. Tilauksen pyynnot perus-
tuvat keikan profiiliin ja vaatimuksiin. Muun muassa kielitaito, asiakkaalle ennestaan tuttu
tyontekija tai ammattipassit ja henkilokortit vaikuttavat olennaisesti tapahtumien buuk-
kaustilauksiin. Muissa tapauksissa tapahtumakeikat pyritdan jakamaan mahdollisimman

tasaisesti kaikkien Akatemialaisten kesken. (Tapaus Akatemia Opas 2018.)

Briiffi tarkoittaa tapahtuma-avustajalle ennakkoon lahetettavaa tietopakettia. Briiffi tulisi
aina lahettdd tapahtuma-avustajille ennen tapahtumaa ja mahdollisimman ajoissa, jotta
he voivat ennakkoon valmistautua keikkaa varten. Briiffi yleisesti sisaltda seuraavat asiat
ja vastaukset niihin: kuka on asiakas, tapahtuma ja tapahtumat osat, osallistujamaara,
tapahtumassa kaytettava kieli, vastaava tuottaja ja yhteyshenkilé tapahtumassa ja mah-
dollisen ennakkoon jarjestetyn koulutuksen ajankohta. Lis&ksi briiffin tulisi kertoa tapah-
tuman tyontekijat ja -tehtavat seka tydajat. Tapahtuma-avustajien tulisi 16ytaa vastaus
briiffistd seuraaviin kysymykseen: Miten tapahtumapaikalle saavutaan? Minkalainen
vaatetus? Miten ruokailut jarjestetaan tyontekijoille? Saako keikasta paivarahaa tai onko
keikasta tai tydtunneista mitdan muuta erityistéd mainittavaa? (Tapaus Akatemia -materi-
aalit, 2019.)

Jos tapahtuma on moniosainen ja monipaivainen, tuottajat voivat myods kayttaa Tapaus
Akatemia -hankkeen vetdjien luomaa pohjaa keikkabriiffille. Pohja on presentaatiomuo-
dossa ja sen tulisi sisaltda yksityiskohtaista tietoa tapahtuman avaintekijoista, tapahtu-
mapaikasta seka etukateen suunnitellusta palvelukokemuksesta. Kaikkiin briiffeihin liite-
tdan lisdksi tapahtuman yksityiskohtainen aikataulu. (Tapaus Akatemia -materiaalit,
2019.)

6.1.2 Tapauksen odotukset ja tapahtuma-avustajapalvelun nykytila

Tapauksella tapahtuma-avustajapalvelusta on vastuussa tiiminvetaja sekd muutama
tuottaja. He toimivat Tapauksen osalta yhteyshenkilona Akatemian jasenille seka kehit-
tavat hanketta sisaisten prosessien osalta ja jarjestamalla Akatemialle tapaamisia ja kou-

lutustilaisuuksia. (Aalto ym. 2018.)
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Tapahtuma-avustajapalvelun perustamisesta alkaen tapaamisia on pyritty pitdmaan va-
hintddn kerran vuodessa. Tapaamisia on ollut lokakuussa 2016, helmikuussa, touko-
kuussa ja elokuussa 2017 seka huhtikuussa ja marraskuussa 2018. Marraskuu 2018 ja
marraskuu 2019 valilla ei ole ollut virallista tapaamista. Ensimmaisessa tapaamisessa
nimettiin ensimmaiset Akatemialaiset ja esiteltiin nimetyt toimenkuvat ja roolit. Vuoden
2017 tapaamiset olivat tapaamisia, joissa maariteltin omaa toimintaa ja prosesseja seka
koulutuksia, joissa kasiteltiin asiakaspalvelun haastavia tilanteita ja sen vaatimia taitoja.
Vuoden 2018 tapaamisissa kaytiin lapi kokemuksia ja linjattiin tavoitteet loppuvuodelle.
Tapaamisissa myos suunniteltiin asiakaskokemusta lisaa yhdessa ja kaytiin 1api ennak-
kobriiffin uusi pohja. Viimeisimmassa tapaamisessa kaytiin 1api vuoden kuulumiset ja
puhuttiin siitd, mika motivoi tapahtuma-avustajia tydssaan. (Tapaus Akatemia -materiaa-
lit, 2019.)

1.tapaaminen

10/2016 3.lz-(|);;:-’l;g;|;len
d 5.tapaaminen .
'—ensmmals?t Koulutus: reklamaatioiden 10/2017 7.pesrmnen
akatemialaisel T o minen ja konflkiit tei Ua010
-uudet nimetyt ) -yhteiset EA-koulutus

roolit asiakaspalvelutilanteissa  pelisaannot

2.tapaaminen 6.tapaaminen

02/2017 04/2018

_na e ) -Akatemian tiiminvetajat
palveluprosessi B 1ap:.1:|m|nen -Paivitetty briiff 8 tapzliamuncn
08/2017 -Tapauksen arvot 11/2018
Koulutus -Akatemian
Asiakaskokemuksen manuaali

rakentaminen ja lisdarvon
tuottaminen
asiakaspalvelussa

Kuvio 9. Tapaus Akatemia tapaamiset ja koulutukset

Tapahtuma-avustajapalvelua on kehitetty jatkuvasti. Jo alussa maariteltiin tapahtuma-
avustajille nimetyt roolit, joita on hyddynnetty palvelukokemuksen hahmottamisessa
seka tybtehtavien maarittelyssd. Roolit ovat ensivaikuttaja, tervetulokomitea, helppi ja
loppuvaikuttaja. Ensivaikuttajan tehtdva on olla vieraan ensimmainen kontaktipiste ta-
pahtumaan ja luoda hyva mieli ja huolehtimisen tunne. Tervetulokomitea sijaitsee si-
saantulossa ja rekisterdintipisteella ja toivottaa vieraat tervetulleeksi ja ohjaa eteenpain.
Nain ensikohtaamisen hyva tunne jatkuu, silld vieras tuntee, ettd hanestd pidetdan

huolta. Helppi-henkild toimii kaikkialla tapahtumatilassa ja auttaa ja on apuna kaikessa.
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Helpin tehtava on olla valppaana ja aktiivisesti kierrella tilassa ja opastaa ja ohjata. Lo-
puksi loppuvaikuttajat tekevat viimeisen vaikutuksen vieraaseen ennen kotiinlahtda. Lop-
puvaikuttaja tarjoaa vieraalle viimeisen hetken henkilokohtaista palvelua ja auttaa vie-
rasta 1dhddén kanssa. Naiden roolien avulla palvelukokemus pysyy kokonaisuutena,
jossa asiakkaasta ja vieraasta huolehditaan Iapi tapahtuman. (Tapaus Akatemia -mate-
riaalit, 2019.)

Lisaksi Tapaus nimitti vuonna 2018 Akatemia-ryhmalle kaksi vastuuhenkil6a, jotka voivat
toimia isommissa tapahtumissa tiiminvetaja-roolissa. Ideana on se, etta tiiminvetaja huo-
lehtii kaikista muista tapahtuma-avustajista sek& auttaa tuottajia tuotannollisissa asi-
oissa. Tama toiminta vapauttaa tuottajat tekemaan muita asioita ja jakaa vastuuta tapah-
tuma-avustajille. Informaation on tarkoitus myos kulkea keskitetysti timinvetajan kautta
varmasti kaikille tapahtuma-avustajille, eika informaation kulku jaa talloin riippuvaiseksi

siitd kenelle tuottaja ehtii sen valittaa.

Ryhman yhteisty6ta ja asiakaspalvelua on pyritty kehittdmaan yhteisilla tapaamisilla ja
koulutuksilla ja Tapauksen siséisia prosesseja ja materiaaleja on pyritty kehittdmaan tu-
keakseen palvelun toimintaa. Akatemialla on oma perehdytysmanuaali (Tapaus Akate-
mia Opas 2018) uusille jasenille sekd myos kootut yhteiset pelisdannét. Tapahtuma-
avustajat saivat myos osallistua Tapauksen jarjestdmaan ensiapukoulutukseen. Lisaksi,
Event Stars keraa tyotuntien raportoinnin yhteydessa myds palautetta tapahtuma-avus-

tajilta tehdysta tyokeikasta. (Tapaus Akatemia -materiaalit, 2019; Event Stars 2019.)

Muita kehityskohteita on ollut muun muassa yhtenaistetty vaatetus ja keinot tunnistautua
vieraille tapahtumissa. Tapaus Akatemian jasenille on Tapauksen toimesta hankittu yh-
tenaiset jakkupuvut. Lisdksi he saivat ostaa itselleen tapahtumiin ja niin kutsuttuun keik-
kapukuun sopivat kengat. Kaikille on myos teetetty omat nimikyltit ja pienet pussukka-
laukut. Kun tapahtuma vaatii tydntekoa ulkona, on tapahtuma-avustajien kaytéssa myos

Tapauksen logolla kirjaillut kevat- ja talvitakit. (Tapaus Akatemia -materiaalit, 2019.)

Tapaus Akatemia on esitelty osana Tapauksen paivitettyd strategiaa. Strategia tahtaa
siihen, ettd vuonna 2021 Tapaus olisi “ihmisista huolehtiva tyépaikka tosiammattilaisille”,
jolla on “sitoutuneimmat ja kehittdvimmat asiakkaat” ja on “toimialan halutuin kumppani”.
Naihin unelmiin ja terveeseen kasvuun tahdatadan kuudella eri kehityshankkeella, joista
Tapaus Akatemia on yksi. Hankkeen tavoite on kehittdd Tapauksen jarjestdmien tapah-

tumien asiakaspalvelua kautta linjan. Tapahtuma-avustajapalvelulle on asetettu mydés
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uusia tavoitteita. Briiffia ja buukkauksen kaytantdja tulee vield tehostaa ja teroittaa ja
palautevuoropuhelua kannustaa. Tapaus Akatemian jasenten maaraa halutaan lisata ja
tarkeaa olisi, etta oikeat tekijat tilataan oikeisiin tapahtumiin téihin ja laitetaan heille so-
piviin tehtaviin. Lisdksi koulutuksia ja tapaamisia pyritdan jarjestamaan lisda. (Tapaus

Akatemia -materiaalit, 2019.)

6.2 Haastattelut tilaaja-asiakkaille

Haastatteluiden tavoite oli antaa kuva tapahtumien tilaaja-asiakkaiden mielikuvista ja ko-
kemuksista sekd ongelmakohdista. Haastattelut toteutettiin joko kasvokkain tai puhelin-
haastatteluina ja kyseessa oli puolistrukturoitu haastattelu. Haastattelin Tapauksen ti-
laaja-asiakkaita, joita yhdessa lahestyttiin sen asiakkuuden vastaavan kanssa. Tavoite
oli haastatella kymmenta tilaaja-asiakasta, keille Tapaus oli toteuttanut useamman ta-
pahtuman ja keiden tapahtumissa tapahtuma-avustajia oli monissa rooleissa. Sain lo-
pulta mahdollisuuden haastatella viittd Tapauksen isoa asiakasta. Haastateltavat henki-
16t olivat markkinointipaallikéita, johdon assistentteja tai tapahtumatuottajia ja edustivat
tilaajayritysta. Osa haastateltavista oli tilannut Tapaukselta muutaman tapahtuman, osa
vuotuisesti l&hes viisi tapahtumaa ja yksi haastateltavista on ollut tilaajana monelle kym-
menelle tapahtumalle. Kokonaisuudessaan Tapaus jarjestdad asiakkaiden edustamille
yrityksille monta tapahtumaa vuodessa. Seuraavat haastattelutulokset ovat esitelty tee-
mojen kautta ja ovat anonyymeja. Haastattelut on jaettu sattumanvaraiseen jarjestyk-
seen ja niihin viitataan kirjaimille A-E, silla tilaaja-asiakkaat eivat halua tulla yksilGidyiksi

nakemysten suhteen.

6.2.1 Onnistuneen tapahtuman piirteet

Onnistunut tapahtuma on sellainen, missé kaikki osapuolet, seké vieraat, asi-
akkaat, tekijat etta taustajoukot, ovat tyytyvéisia ja kaikilla on hyva olla. Vierai-
den kévijGkokemuksen tulee olla helppo ja vaivaton, niin ettei heiddn

kertaakaan tarvitse miettid, pohtia tai etsid mitdén vaan kokemus on sujuva,

elémyksellinen ja téydellinen. (Haastattelu D, 2018-19.)

Jokaisen haastatellun tilaaja-asiakkaan mielipide onnistuneesta tapahtumasta liittyi jo-
tenkin vieraiden kokemukseen. Asiakkaiden mielesta on tarkeaa, etta tapahtuma on sel-
lainen, jossa vieras viihtyy. Asiakaskokemuksen tulee olla niin hyva, ettd lahtiessaan

vierailla on sellainen olo, ettd he ovat saaneet tapahtumasta jotain irti ja haluaisivat myds
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tulla uudestaan. Asiakkaat nostivat myds esille sen, ettd tapahtumassa kaiken tulee
toimia kuten on sovittu ja suunniteltu. Onnistuneen tapahtuman tulee saavuttaa sille en-
nalta maaratyt viestinnalliset tavoitteet ja asiakeskeisen sisallon tulee valittya vieraille.
(Tilaaja-asiakkaiden haastattelut 2018-19.)

Vieraan nakdkulmasta tapahtuman on tarkeaa toimia sujuvasti ja luonnollisesti. Niin kut-
suttujen “behind the scenes” -ongelmien, eli tapahtumajarjestajien ja henkilokunnan koh-
taamien haasteiden, ei tule ndkya ulospain vieraille. Vieraille j44 parhaassa tapauksessa
tapahtumasta hyva tunne ja samalla on jatetty hyva ja pitkaan sailyva muistijalki. Moni
haastatelluista tuo esiin, ettd heille on tarkeaa tilaajana se, ettd tapahtuman vieraat on
otettu huomioon jokaisessa vaiheessa, alkaen tapahtuman kutsusta, ja tata samaa linjaa
tulisi seurata tapahtuman loppuun asti, jotta vieraan kokemus pysyy koko ajan samana.
Tapahtuma tulee olla kavelty tuotantovaiheessa vieraan nakdkulmasta |api ja sité kautta

jokaisen yksityiskohdan tulisi olla mietitty. (Tilaaja-asiakkaiden haastattelut 2018-19.)

Kaikki tilaaja-asiakkaat kokevat, ettd asiakaskokemuksella ja asiakaspalvelulla on suuri
rooli tapahtumissa. Vieraiden tulisi aina 16ytaa henkildkunta helposti ja vaivattomasti jos
iimenee kysymyksia tai kommentteja. (Tilaaja-asiakkaiden haastattelut 2018-19.) Yhden
tilaaja-asiakkaan mukaan asiakaspalvelu on tapahtuman a ja o ja tapahtumissa tulisi
aina olla henkil6ita, jotka ovat sielld vieraita varten. Asiakaspalvelu korostuu varsinkin
isoissa tapahtumissa, joissa on tarkeaa, etta inmisia ei kasitella massana vaan jokainen

kohtaaminen on tarkea ja henkilokohtainen. (Haastattelu C, 2018-19.)

6.2.2 Mielikuva tapahtuma-avustajien palvelusta

Jokainen tilaaja-asiakas kuvaili mielikuvaansa tapahtuma-avustajien palvelusta positiivi-
silla adjektiiveilla. Kaikille muille, paitsi yhdelle asiakkaalle, konsepti oli myds tuttu mo-
nista tapahtumista. Yksi asiakas tutustui Tapaus Akatemiaan viimeisimmaksi jarjeste-
tyssa tapahtumassa. Asiakkaat kertovat, ettd mielikuva on ollut hyva tai erinomainen,
silld tapahtumat ovat olleet onnistuneita ja kaikki asiat ovat hoituneet joko jo ennalta tai
heti pyydettaessa. Tapaus Akatemiaa kuvaillaan hienoksi konseptiksi, joka on myés vai-
kuttanut siihen, ettd Tapaus on valittu kumppaniksi. (Tilaaja-asiakkaiden haastattelut
2018-19.)

Tilaaja-asiakas huomauttaa, ettd hadnen kokemuksensa mukaan asiakaspalvelu Tapauk-

sen tapahtumissa on ehdottomasti parantunut sen jalkeen, kun Akatemia-palvelu on pe-
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rustettu ja se parantuu jatkuvasti. On ollut helppoa saada tapahtumiin téihin samoja ta-
pahtuma-avustajia, jolloin nama henkilét myos valmiiksi jo tietavat ja tuntevat yrityksen
toimintatavat sekd my0s vieraat ja heidan toimintatapansa. Asiakas toteaa sen myos
helpottavan hdnen omaa ty6taakkaansa, silla jokaisessa tapahtumassa ei tarvitse lahtea

ohjeistamaan aina alusta vaan tietoperusta on jo olemassa. (Haastattelu D, 2018-19).

Myés toiset kaksi haastateltavista toivat esiin sen, ettd Tapaus Akatemian konsepti on
ehdoton vahvuus Tapaukselle. Heidan mielestédnsa vieraiden mielikuva tapahtumasta
alkaa siitd hetkesta, kun he saavat ensimmaisen kontaktipisteen tapahtumaan tai astu-
van sisaan ja tassa kohtaa palvelun laadulla on suuri merkitys. Asiakas haluaa voida
luottaa siihen, etta tarjottu palvelu on ensiluokkaista. (Tilaaja-asiakkaiden haastattelut
2018-19.) Eras haastateltavista myds huomauttaa, ettd Tapaus Akatemian rajaamat roo-
lit ja tehtavat, kuten “ensivaikuttaja”, ovat sellaisia, joita han pitaa tietylla tapaa itsestaan-
selvyyksind. Han uskoo, ettd monet yritykset eivat valttamatta nae sitd samalla tavalla,
vaan saattavat pitaa sita jopa lisdkuluna, mutta hanelle on taysin itsestdan selvaa, etta

tallainen palvelukokonaisuus tulisi olla. (Haastattelu C, 2018-19.)

6.2.3 Odotukset asiakaspalvelusta ja kokemukset

Tapahtumassa tarjottuun asiakaspalveluun kohdistuu odotuksia seka tilaaja-asiakkaalta
etta tapahtuman vierailta. Kaikki haastatelluista tilaaja-asiakkaista kertovat, etta tapah-
tuma-avustajien tarjoama asiakaspalvelu on kohdannut heidan odotuksensa tdhan men-
nessa. Oletuksia kuitenkin on, silld kyseessa on palvelu, josta asiakkaat maksavat. Ylei-
nen oletusarvo on se, ettd tdissa olevat tapahtuma-avustajat tekevat parhaansa sen
eteen, ettd kaikki sujuu mallikkaasti. Apua tulee olla saatavilla, kun sita tarvitaan. Kuiten-
kin asiakkaista useampi toteaa, etta tapahtumaa tehdaan yhdessa eika haasteet ole vain
Tapauksen vastuulla. Oletus kuitenkin on, ettd Tapaus ja tapahtuma-avustajat aktiivi-
sesti seuraavat tilannetta ja sinnikkaasti tyoskentelevat parhaan kokemuksen eteen. (Ti-
laaja-asiakkaiden haastattelut 2018-19.)

Kun kyseessa on vieraiden odotukset, moni asiakas mainitsi, ettad he eivat usko vierailla
olevan kovin suuria odotuksia. Vieraat ovat usein olleet yllattyneitd, ettd tapahtumassa
on ollut paljon tapahtuma-avustajia sekd myds se, ettd asiakaspalvelu oli huomioitu
myos vieraan ensimmaisessa kosketuspisteessa. Nama ensikosketukset ja tervetulotoi-
votukset vaikuttavat asiakkaiden mukaan hyvinkin paljon tapahtumasta muodostuvaan

tunteeseen. Yksi haastateltavista nosti kuitenkin esiin sen, ettd vieraat ovat tottuneet
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tiettyyn asiakaspalvelun tasoon ja hyvin mahdollisesti huomaisivat, jos taso laskisi. (Ti-
laaja-asiakkaiden haastattelut 2018-19.)

Vierailla on tietyt odotukset tapahtuman asiakaspalvelusta ja palvelukoke-
muksesta, ja silloin kun kokemus on positiivisempi kuin se mitd he odottivat,
saadaan aikaan vaikuttuneisuuden tunne. Ihmiset olettavat, ettd tapahtu-
massa tarjotaan ruokaa, mutta silloin, kun siellé tarjotaan jotain todella hyvééa
tai todella pahaa, se varmasti muistetaan. Hyvén palvelun tulisi olla “default”
eli oletusarvo, mutta palveluun kiinnitetddn huomiota vasta kun se ylittédé odo-
tukset. (Haastattelu E, 2018-19.)

Tilaajien mielesta tarkeda on, etta tapahtumia jarjestava taho tuntee yrityksen, sen arvot
ja toimintatavat hyvin. On oleellista, ettd tapahtuma-avustajien toiminta ja viestinta koh-
taa naiden kanssa. Tapahtuman vaatima ote yleensd maarittelee sen, milla tavalla ta-
pahtuma-avustajat kayttaytyvat. Talla tarkoitetaan esimerkiksi formaalia ja virallista 1&-
hestymistapaa tai rentoa ja tuttavallista otetta. Tapauksen tuottajien ja projektipaallikdi-
den tehtdvana on myos viestittdd asiasta tapahtuma-avustajille, jotta asiakkaan ei tar-
vitse huolehtia asiasta. Oikeanlainen viestinta riippuu myds tapahtuman vieraiden profii-
lista ja muutamat asiakkaat mainitsevat myos hyvan englannin kielen osaamisen olen-
naiseksi. Antamalla tarkan ennakkobriiffin tai pitamalla erillisen koulutuksen ja kertomalla
odotuksista, asiakkaat voivat varmistaa, ettd tapahtuma-avustajat sopivat yrityksen toi-

mintaan. (Tilaaja-asiakkaiden haastattelut 2018-19.)

Tapahtuma-avustajille pidettiin etuk&teen koulutus, jossa kdvimme Il&api yrityk-
semme bréndig seké tulevaa tapahtumaa. Ihmisilld saattaa olla tietynlainen
kuva yrityksestédmme, esimerkiksi jaykka, mutta haluamme olla uusiutuvia ja
suunnanndyttéjia. Tapahtuma-avustajat olivat hienosti omaksuneet sen, mi-
ten haluamme, etté bréndimme nékyy ja koetaan. Vieraiden astuessa sisédéan,

ilmassa oli vélittbmasti tekemisen meininkié. (Haastattelu C, 2018-19.)

Brandin nakymiseen toiminnassa vaikuttaa myos tapahtuma-avustajien ulkoinen habitus
ja olemus. Usein tapahtuma-avustajille maaritelldan tydvaatteet tai valmistellaan ja tee-
tetdan etukateen yhtenaiset tydasut, kuten esimerkiksi t-paidat. Nain tapahtuma-avusta-
jat voivat sulautua joukkoon luontevasti, eivatka he ole vain irrallisia tapahtuman osia
yrityksen muun vaen joukossa. Tilaaja-asiakkaiden mielesta ulkoinen habitus on aina
ollut edustava ja siita on usein etukateen sovittu. Olemuksen tulee olla siisti ja tilaisuu-

teen sopiva. (Tilaaja-asiakkaiden haastattelut 2018-19.)
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Haastateltavat ovat huomanneet eroja tapahtuma-avustajien palvelussa ja toiminnassa
verrattuna yleisiin henkiléstovuokrausyrityksistd palkattaviin tapahtumatydntekijéihin ja
muihin kayttamiinsa tapahtumatuotannon toimijoihin eri tavoin. Yksi haastateltavista ko-
rostaa eron olevan ehdoton ja suurin piirre siind on, ettd Tapauksen tapahtuma-avustajat
ovat omatoimisempia ja ketterampia ja yleisesti laadukkaampia tyontekijoita. Toinen
mainitsee, ettd Tapauksella hyva palvelu on taattu, kun taas monilla muilla toimijoilla ei
ole ja palvelun toimivuudesta joutuu asiakas itse huolehtimaan. Se tuo Tapaukselle seka
itse tapahtumalle lisdarvoa. Tapahtuma-avustajien suhteen voi luottaa, ettd palvelu on
tietyn tasoista ja sita helpottaa tapahtuma-avustajien sitoutuneisuus ja tunnettuus asiak-
kaiden kesken. Asioita ei tarvitse aina talldin kertoa alusta asti, kun tieto- ja kokemuspe-

rusta on jo olemassa. (Tilaaja-asiakkaiden haastattelut 2018-19.)

Yhden haastateltavan mielesta Tapauksen henkildkunnan ote asiakaspalveluun on ai-

van erilainen ja mietitty, kun han vertaa sitd muihin tapahtumiin, joissa on kaynyt:

Halusimme, etté tapahtumassa tarjotaan yksildllistéd palvelua, vaikka késitel-
1&&n isoa ihmismassaa. Tapauksella oli selkeéasti mietitty sitd, miten asiakas
kohdataan ja miten palvelun laatu pysyy tasaisena. Palvelu ei kuitenkaan ole
teenndista, vaan se tuntuu luontevalta. Tapahtuma-avustajat osaavat mukau-
tua vieraiden kanssa samaan tunnelmaan ja lukea tilanteita. Se on taito, joka

kehittyy sitd myoté mitd enemmén tekee. (Haastattelu C, 2018-19.)

Ainoastaan yksi haastateltavista ei nimea mitaan kokemiansa eroja, silla han kertoo teh-
neensa yhteisty6ta Tapauksen kanssa jo niin kauan, ettei osaa verrata toimintaa muihin.
He ovat ndhneet asiakaspalveluun ja palvelukokemukseen panostamisen positiivisena
kehityskaarena ja ovat tyytyvaisia siihen, ettd tapahtuma-avustajat ja palvelukokemuk-
sen tarjoaminen ovat suuremmassa roolissa nykyaan. Kaikki tilaaja-asiakkaat kokevat
tapahtuma-avustajien asiakaspalvelun antavan lisdarvoa tapahtumille. Vastuun antami-
nen muille antaa tilaaja-asiakkaalle ja muulle henkilkunnalle mahdollisuuden olla enem-
man lasna tapahtumassa, kun luottamussuhde vastuun suhteen on jo rakennettu. (Ti-
laaja-asiakkaiden haastattelut 2018-19.)

Haastateltavilta kysyttiin tuleeko heidan mieleensa mitaan yksittaisia onnistumisia asia-

kaspalvelun ja palvelukokemuksen suhteen. Muutama tilaaja-asiakkaista mainitsi jonkin
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tietyn tapahtuman onnistuneena kokonaisuutena. Kaikista eniten onnistumisia muistel-
tiin positiivisten palautteiden kautta. Yhden asian mukaan palautetta tulee aina paljon ja
se on positiivista. Palvelu on joka kerta tasaisen hyvaa ja tarkoittaa sita, etta siihen voi
luottaa. Toinen asiakkaista muisti positiivisena asiana sen, ettd sai palautettu ulkopuoli-
sen nakokulmasta, kun tilaisuuden juontaja, tapahtuma-alan ammattilainen, kehui tapah-
tuman palvelukokemusta. Kolmannelle haastateltavalle oli jaanyt mieleen se, etta vieraat
olivat tapahtuman palautekyselyssa kehuneet tapahtuma-avustajien ottaneen turvalli-
suuden, joka on yritykselle erittain tarkeda, myods tosissaan ja omaksuneet taman yrityk-

selle tarkean asian. (Tilaaja-asiakkaiden haastattelut 2018-19.)

6.2.4 Koetut puutteet ja kehittamisen kohteet

Puutteista ja tai epdonnistumisista kysyttaessa, asiakkailla oli vaikeuksia nimeta mitdan
mika olisi vahvasti jaanyt mieleen tapahtumista. Muutama kommentoi tilannetta, jossa
olisi tarvinnut enemman asiakaspalvelijoita, jotta tilanne olisi mennyt sujuvammin. Yksi
asiakkaista toteaa, etta puutteet voivat riippua valilla hieman tekijasta ja esimerkiksi siita,
miten paljon kokemusta tekijalld on. My6s annetun briiffin laadussa ja laajuudessa on
eroja, joiden vuoksi sisdistdminen voi valilld olla hankalaa. Kyvyssa tarttua toimeen ja
toimia oma-aloitteisesti on luonnollisia eroja, mutta varsinaisia epaonnistumisia ei nouse
esiin. Asiakkaat kehuvat tdman hetkista palvelun tasoa ja yhden asiakkaan mielesta taso
tulisi sailyttaa, ettei se mene liialliseksi ja paady jopa arsyttamaan vierasta, kun yritetdan
olla liian ystavallisia tai yritys on liilan nakyva. Kuitenkin kun tapahtumaa mietitadan koko-
naisuutena, on aina haastava pitaa ylla tunnelmaa, jos esimerkiksi tapahtumatila tuottaa
haasteita pahojen pullonkaulojen muodossa. Sellaisessa tilanteessa olisi tarked nayttaa
vieraille, ettd heistd huolehditaan. Tilannetta voi auttaa aktiivisesti ohjaamalla tai jutus-
telemalla ja pahoittelemalla. On tarkeaa antaa vieraille tietoa tilanteesta eika antaa epa-
tietoisuuden muodostua epamiellyttavaksi kokemukseksi. (Tilaaja-asiakkaiden haastat-
telut 2018-19.)

Yksi haastateltavista mainitsee, etta valilla Tapaukseen kohdistetut odotukset eivat valt-
tamatta ole linjassa kaikkien osapuolen, kuten alihankkijayritysten ja muiden kumppa-
nien, kanssa. Alihankkijoita kaytettdessa tai myds uusia tapahtuma-avustajia kaytetta-
essa voidaan kohdata haasteita, jos he eivat tunne yritysta ja asenne ei kohtaa odotetun

kanssa. Haastateltava kuitenkin toteaa tdssa olevan paras ratkaisu antaa palautetta,

metropolia.fi K/Metropolia



34

jonka Tapaus voi valittad eteenpain. (Tilaaja-asiakkaiden haastattelut 2018-19.)

Kehittamiskohteista kysyttdessa, yksi asiakkaista nimeada tarpeen tapahtuma-avusta-
jalle, jolla olisi enemman tuotannollista ndkdkulmaa ja kokemusta, asiakaspalvelutaidon
ja -kokemuksen lisdksi. Han kokee tarpeen henkildlle, jonka olisi helppo toimia ja tehda
ratkaisuja, jos jotain odottamatonta tapahtuu tai menee pieleen. Henkildn, joka ei ole
ikind tuottanut mitdan, on vaikeampi toimia naissa tilanteissa. Asiakas ehdottaa, etta tar-
peeseen voisi luoda esimerkiksi Tapaus Akatemiaan ohjelman tai osion, missa olisi van-
hoja tuottajia tai ammattilaisia, ketka haluaisivat vahan valia tehda tapahtuma-avustus-
toitd. Toinen vaihtoehto olisi kehittaa naita taitoja Akatemian jasenille. (Tilaaja-asiakkai-
den haastattelut 2018-19.)

6.2.5 Prosessit ja niiden kehittaminen

Sain paljon erilaisia vastauksia, kun kysyin tilaaja-asiakkailta tapahtuma-avustajien va-
linnasta tapahtumaan téihin ja jos he kokevat, ettd prosessi on sellainen mihin haluaisi-
vat osallistua. Useimpien tilaaja-asiakkaiden kohdalla tdma toiminta perustuu taysin luot-
tamukseen. Asiakkaat eivat nde syyta osallistua prosessiin vaan haluavat luottaa Ta-
pauksen kykyyn valita oikeat ihmiset tdihin tapahtumaan. Yksi asiakkaista myés tuo esiin
sen, ettei usko tuntevansa tapahtuma-avustaja kuitenkaan niin hyvin ollakseen mukana
prosessissa. Mahdollisuutta osallistua ei olla kuitenkaan aktiivisesti tuotu esiin. Vain
muutama vastaajista tuo esiin sen, ettd tapahtuma-avustajien valitaan voi vaikuttaa
myos tapahtuman vaatimukset, kuten kielitaito. Yksi tilaajista kokee tuntevansa tapah-
tuma-avustajat todella hyvin ja korostaa, ettd osallistuu prosessiin aina. Han kokee tar-
keaksi sen, etta tapahtumiin osallistuu samat tyontekijat, jotka tuntevat yrityksen ja, jotka
asiakas myos tuntee. Talla tilaaja-asiakkaalla on tapahtumissa muutenkin hyvin aktiivi-
nen rooli ja han yleensa itse miettii missa roolissa kukin henkild on parhaimmillaan ja
vahvimmillaan. Hanella ei kuitenkaan ole tiedossa minkaanlaista listaa tai esittelya Ta-
paus Akatemian jasenista, eli ei ole varma tunteeko kaikki tapahtuma-avustajat. (Tilaaja-
asiakkaiden haastattelut 2018-19.)

Asiakkailta kysyttiin myds palvelukokemuksen suunnittelusta ja heidan osallisuudestaan
kyseiseen suunnitteluun. Kaksi asiakkaista vastasi kokevansa, etta yhteistydn maaran
tulisi riittéa ja, ettd he voivat luottaa Tapaukseen sen suunnittelussa. Loput haastatel-

luista asiakkaista kokivat asian olevan varmasti asiakaskohtaista ja riippuvan esimerkiksi
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asiakkaan omasta kokemuksesta, tausta tai sitoutumisesta, mutta heidan mielestaan
prosessiin tulisi osallistua. Silloin myos asiakas tietdad mita on sovittu ja otettu huomioon
eika tapahtumassa tule yllatyksia. Tapahtuman kriittiset kohdat ja tapahtuma-avustajien
tarpeet on hyva kdyda yhdessa lapi. Yhden asiakkaan kokemuksen mukaan, kun han ei
yhden tapahtuman osalta osallistunut palvelukokemuksen suunnitteluun, ei sita oltu mie-

titty tarpeeksi ja tapahtumassa ei loppujen lopuksi ollut riittavasti tapahtuma-avustajia.

Asiakkaat kokivat, etta tapahtuma-avustajille olisi tarpeen jarjestaa erillinen koulutustilai-
suus, jos tapahtuma on monen paivan pituinen, vieraita on todella paljon, tapahtumassa
on paljon siirtymia. Jos tapahtuma-avustajien toiminnan tulee olla todella oma-aloitteista
tai heidan vastuullaan on jokin yksityiskohtainen aktiviteetti, olisi syytd kayda tapahtu-
man vaiheet l1api etukateen. Yhden asiakkaan mielesta koolla ei valttamatta ole niin pal-
jon valia, vaan koulutus tai Iapikaynti olisi hyva jarjestaa, jos kumppanuus on uusi. Talldin
myos tapahtuma-avustajat paasevat tutustumaan yrityksen arvoihin ja yleiseen hen-
keen. Briiffi on luontevampi, kun se tulee suoraan asiakkaalta ja tapahtuma-avustajat
voivat tuntea sitoutuneensa yrityksen tapahtuman onnistumiseen. (Tilaaja-asiakkaiden
haastattelut 2018-19.)

Lahes kaikki haastatelluista tilaaja-asiakkaista, paitsi yksi, kokevat, etta on tarkeaa olla
suoraan vuorovaikutuksessa kasvokkain tapahtuma-avustajien kanssa. On myos oleel-
lista, ettd kaikki kokevat olevansa osa tiimia ja, ettad asiakasta voi l&hestya kysymysten
kanssa. Vaikka tapahtumissa on aina tilaaja ja tuottaja, tulisi tapahtuma-avustajilla olla
tunne, etta tilaajan luo voi tulla tarvittaessa suoraan, eika aina tarvitse kiertda projekti-
paallikdn tai tuottajan kautta. Asiakkaat kertoivat pyrkivansa ottamaan aktiivisen roolin
tapahtumassa ja tuntevansa tapahtuman jarjestgjana vastuuta kommunikoida kaikkien
kanssa. Yksi asiakkaista sanoi, etta pyrkii aina siihen, mutta jostain syysta se on jaanyt

viime tapahtumissa tekematta. (Tilaaja-asiakkaiden haastattelut 2018-19.)

L&htbkohtaisesti pyrin aina siihen, ettd emme ole tapahtumassa Tapaus ja
asiakas erikseen, vaan olemme kaikki samaa, suurta perhettd. Kun kaikilla
on téllainen fiilis, tdhtddmme yhdesséd samaan ja parhaaseen tavoitteeseen.
(Haastattelu E, 2018-19.)

Tilaajayritykset usein keraavat palautetta sisaisesti ja joidenkin kohdalla systemaatti-
sesti. Jos palautteen kerd@miseen on jokin tarkoitus, olisi sitd hyodyllista kerata. Useat

haastatelluista kokevat, etta palautetta olisi tarpeellista kerata vain asiapitoisen ohjelman
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suhteen. Tapahtuma-avustajia voisi kuitenkin hyodyntaa interaktiivisen palautteen ke-
radmisessa, silla tapahtuma-avustajat voisivat kerata empiirista palautetta luonnollisissa
tilanteissa ja kosketuspisteissa. Asiakkaiden mukaan palautteenannon keraaminen voi
luonnollisesti myds kehittda kumppanuussuhdetta ja vuorostaan vieraiden palvelukoke-

musta. (Tilaaja-asiakkaiden haastattelut 2018-19.)

6.3 Kyselyiden tulokset

Toteutin kaksi kyselya, toisen Tapauksen vakituiselle henkilokunnalle ja toisen Tapaus
Akatemian jasenille. Tapaukselle suunnattu kysely julkaistiin Tapauksen sisdisessa Fa-
cebook-ryhmassa, jossa on marraskuussa 2019 85 jasentd, poislaskettuna Tapaus Aka-
temian 12 jasenta. Kyselyyn vastasi 15 henkilda. Tapahtuma-avustajille suunniteltu ky-
sely lahetettiin jokaiselle henkildlle henkilokohtaisesti ja kyselyyn osallistuivat kaikki ryh-

man jasenet, 12 henkilda.

Kyselyiden tavoitteena oli selvittdd Tapauksen tydntekijdiden ja tapahtuma-avustajien
mielipiteita, tuntemuksia ja kokemuksia. Vaikka kyselytutkimus voi paallisin puolin tuot-
taa pinnallista tietoa, kysely muotoiltiin niin, ettd sen tuloksia voi verrata tilaaja-asiakkai-
den haastatteluiden tuloksiin. Kyselyt (liite 1) olivat jaoteltu koskemaan paaosin kahta
osa-aluetta, tapahtuma-avustajien asiakaspalvelua ja palvelukokemusta seka siihen liit-

tyvia prosesseja. Alla avaan kummankin kyselyn tulokset yksityiskohtaisesti.

6.3.1 Kysely Tapauksen henkilokunnalle

Kyselyssa oli yhteensa 25 paakysymysta ja muutamassa kysymyksessa oli myds jatko-
kysymys. Kyselyssa oli 21 monivalintakysymysta, joko annettuina vaihtoehtoina tai Li-

kert-tyyppisena asteikkona, ja 6 avointa kysymysta.

Kyselyn ensimmaisessa osiossa vastaajilta kysyttiin ovatko Tapaus Akatemia -konsepti
ja siina tyoskentelevat henkilot tuttuja seka millainen mielikuva vastaajalla on naista. Ta-
paus Akatemia oli kaikille tuttu konsepti, mutta 20% vastaajista eivat kokeneet tunte-
vansa kaikkia Akatemiassa tyoskentelevia henkil6itd ammattimaisessa mielessa. Tapah-
tuma-avustajapalvelua kuvailtiin pddosin positiivisilla adjektiiveilla. Toistuvia sanavalin-
toja oli “sitoutuneita, ammattimaisia, hyvantuulisia, reippaita ja loistavia asiakaspalveli-

joita”. Muutama kyselyyn vastanneista sanoi kokevansa tapahtuma-avustajapalvelun
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olevan selked lisdarvo ja kilpailuetu Tapaukselle. Kuitenkin kahden vastaajan mielesta

laatu ei aivan kohdannut omia odotuksia, vaikka konsepti itsessaan onkin hyva.

Seuraavassa osiossa vastaajilta kysyttiin mielipiteita ja kokemuksia Akatemian toimin-
nasta ja asiakaspalvelusta. Kysymykseen (4) “Koetko asiakaspalvelun olevan tarkeassa
roolissa tapahtumissa?” vastanneista kaikki kokivat, ettd asiakaspalvelu on tarkeassa
roolissa. Seuraava kysymys (5) “Miten Akatemialaisten toiminta on vastannut odotuk-
siasi?” (ks. kuvio 10) oli esitetty Likert-asteikkona, jossa vastaus 1 on todella huonosti ja
vastaus 5 on todella hyvin. Vastaajista 7% vastasi 3, yli 50% vastasi 4 ja 40% vastasi 5,
eli todella hyvin. Silti, vastaajista yli 85% totesi seuraavassa kysymyksessa (6) pysty-
vansa luottamaan tapahtuma-avustajien kykyihin toimia itsenaisesti tehtavissaan. Jatko-
kysymyksessa (6a) henkildt, jotka vastasivat kieltavasti aiempaan kysymykseen, totesi-
vat syiden johtuvan yleensa siita, ettd tapahtuma-avustajat eivat valttamatta tieda kai-
kista ennakkotuotannon vaiheista tai sovituista asioista ja kaydyista keskusteluista. Toi-
nen vastaaja totesi luottamuksen riippuvan todella paljon henkildsta ja kaipaavansa toi-

mintaan yleensa lisaa tehokkuutta.

5. Miten Akatemialaisten toiminta on vastannut odotuksiasi?

15 responses

8 (53.3%)

6 (40%)

0 (0%) 0 (?%> 1(6.7%)

Kuvio 10. Odotukset tapahtuma-avustajien toiminnasta

Seuraavaan kysymykseen (7) “Tuleeko mieleesi mitdan yksittaisia onnistumisia Akate-
mian asiakaspalvelun suhteen?” vastaajat mainitsivat sen, ettd tapahtuma-avustajat
huomaavat usein asioita, jotka ovat jaéneet tuottajalta huomaamatta. Vastaajat kokivat
myds, ettd onnistumisia ovat myds ne pienet ekstra teot vieraille, milla lisataan henkild-
kohtaista palvelua. Kun asiakas nimeaa tapahtuma-avustajan palautepalaverissa ja Kiit-

taa hanen toimintaansa, on onnistuttu.
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Seuraavassa kysymyksessa (8), joka on esitetty kuviossa 11 vastaajat arvioivat ovatko
he huomanneet puutteita tapahtuma-avustajien tarjpamassa palvelussa. Vastaajista yli
50% vastasi kokeneensa puutteita harvoin, yli 25% satunnaisesti ja 20% eivat ole kos-

kaan huomanneet palvelussa puutteita.

8. Oletko huomannut puutteita Akatemialaisten tarjoamassa
palvelussa?

15 responses

® Kylia

® Usein
Satunnaisesti

@ Harvoin

@ En koskaan

Kuvio 11. Asiakaspalvelun puutteet 1

Kysymyksessd 9 vastaajia pyydettiin arvioimaan tapahtuma-avustajien toiminnan eri
osa-alueita seuraavalla asteikolla: taysin eri mielta, jokseenkin eri mieltd, ei samaa mielta
eika eri mieltd, jokseenkin samaa mielta, taysin eri mieltd. Kysymys “Olen huomannut
selkeitad puutteita tai kehittdmisen varaa Akatemialaisten...” oli muotoiltu siten, etta vas-
taajan vastatessa taysin eri mielta, vastaaja ei ole huomannut puutteita tai kehittdmisen
varaa. Vastaajat olivat naiden vastauksen perusteella huomanneet puutteita eritysesti
valmistautumisessa. Asiakaspalvelun laadussa, tapahtuma-avustajien valmiudessa ot-
taa ohjeita vastaan, suullisen viestinnan tasossa tai ulkoisessa habituksessa ja olemuk-
sessa ei ollut vastaajien mukaan huomattu juurikaan selkeitd puutteita tai kehittdmisen
varaa. Naihin kohtiin suurin osa vastaajista oli vastannut olevansa taysin eri mielta tai
jokseenkin eri mieltd. Kysymyksen osista valmistautuminen, asiakaspalvelun laatu ja val-
mius ottaa ohjeita vastaan ja kyky toimia itsenaisesti ovat asioita, mita tulisi viela kehittaa

toiminnan tasalaatuisuuden saavuttamiseksi.
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9. Olen huomannut selkeitad puutteita tai kehittamisen varaa Akatemialaisten...

I Taysin erimielta [ Jokseenkin eri mielta Ei samaa eika eri mieltd [l Jokseenkin samaa mielta [l taysin samaa mielta

Valmistautumisessa Asiakaspalvelun laadussa  Valmiudessa ottaa ohjeita ~ Kyvyssa toimia itsendisesti ~ Suullisessa viestinnassa Ulkoisessa habituksessa
vastaan tai olemuksessa

Kuvio 12. Asiakaspalvelun puutteet 2

Tapauksen vakituiset tydntekijat nostivat yhdeksi kehittamisen kohteeksi kysymyksessa
10 sen, etta valilla tapahtuma-avustajat juttelevat liikaa keskendan ja vaihtavat kuulumi-
sia, mistd vuorostaan asiakaspalvelu paikoittain karsii. Lisaksi kehitettdvaksi asiaksi
nousi kysymyksen 9 mukaisesti valmistautuminen. Vastauksissa korostetaan ennakkoon
I&hetetyn briiffin lukemisen ja sisdistamisen tarkeytta, jotta itse tapahtumassa ei kayteta
aikaa siihen, ettd kdydaan samat asiat 1api. Vastanneiden mielestad tapahtuma-avusta-
jien tulisi my0s olla valmiista kaikenlaisiin avustustehtaviin, eika niissa tulisi olla valikoiva.
Ehdotus siita, etta olisi jonkinlainen listaus, jossa kaikkien tapahtuma-avustajien erikois-

taidot ja vahvuudet olisi lueteltu, nousee myos esiin.

Kyselyn seuraava osio kasitteli Tapauksen sisaisia prosesseja, jotka liittyvat seka tilaaja-
asiakkaaseen etta tapahtuma-avustajiin. Kysymyksessa 11 vastaajat kertovat keikka-
laisten buukkaamiseen vaikuttavan eniten tapahtuman luonne, tapahtuma-avustajien
saatavuus, aiemmat kokemukset tapahtuma-avustajista ja tyotehtavien vaatimat taidot
tai muut vaatimukset kuten kielitaito. Tarkeimmiksi vaikuttaviksi tekijoiksi vastauksissa
nousi tapahtuman luonne ja tyétehtavien vaatimat taidot, kun taas tilaaja-asiakkaan mie-
lipide ja tarpeet, henkilokemiat tai se, etta tapahtuma-avustaja on tydskennellyt aiemmin
samassa tapahtumassa eivat nousseet tarkeiksi tekijoiksi. Kukaan vastaajista ei valinnut

vaihtoehtoa “en valita kuka keikoilleni buukataan”.

Kysymyksessa 12 oli vaihtoehtoina kylla tai ei sekd myds oman vastauksen kirjoittami-
nen. Puolet vastanneista kokee, ettd tapahtuma-avustajia on Akatemia-ryhmassa talla
hetkelld tarpeeksi, mutta toiset puolet kokevat, ettd tapahtuma-avustajia ei ole riittavasti
saatavilla toihin tai ei ole tarpeeksi saatavilla tiettyina ajanjaksoina. Seuraavassa kysy-

myksessa (13) vastaajista 95% kokee huomanneensa jonkin verran tai erittdin paljon
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eroa Akatemialaisten ja yleisten henkil6stovuokrausyrityksista palkattavien tapahtuma-

avustajien suhteen.

Seuraavat kysymykset 14 - 18 kasittelevat palvelukokemusta ja tilaaja-asiakkaan osuuk-
sia. Kysymyksen 14 mukaan Tapaus Akatemia -palvelu esitellaan tilaaja-asiakkaalle jos-
sain vaiheessa asiakkuutta lahes aina. Lahes 35% vastanneista vastasi kylla ja yli 65%
vastanneista vastasi usein. Kuten kay ilmi seuraavan kysymyksen (15) vastauksista, ti-
laaja-asiakkailla on kuitenkin vaihtelevat mahdollisuudet paasta osallistumaan proses-
siin, jossa valitaan tapahtuma-avustajat tapahtumaan t6ihin. Kuten kuviossa 13 on esi-
tetty, 13% vastasi ei koskaan, 60% vastasi harvoin ja noin 20% vastasi satunnaisesti.
Vain 1 vastaaja kertoo tilaaja-asiakkaalla olevan mahdollisuus osallistua tdhan proses-
siin. Kysymykseen 16 vastanneiden mukaan tilaaja-asiakkaat ovat kuitenkin pyytaneet
l&hes kaikilta vastaajilta samoja henkil6itd tapahtuma-avustajiksi, silla perusteella, etta

he ovat olleet tilaaja-asiakkaan aiemmissa jarjestetyissa tapahtumissa toissa.

15. Onko tilaaja-asiakkaalla mahdollisuus osallistua prosessiin,
jossa valitaan tapahtuma-avustajat tapahtumaan t6ihin?

15 responses

® Kylla

@ Usein
Satunnaisesti
60% @ Harvoin
@ Ei koskaan

|

Kuvio 13. Tilaaja-asiakkaan mahdollisuudet osallistua tapahtuma-avustajien valintaan

Kysymykseen 17, joka kasittelee vieraiden palvelukokemuksen suunnittelua tuotantovai-
heessa, vastasi noin 90% vastaajista, ettd he suunnittelevat palvelupolkua ja -kokemusta
melko paljon tai todella paljon. Likert-asteikon mukaan, jossa 1 on ei ollenkaan ja 5 on
erittain paljon (kysymys 18), suurimman osan kokemuksen mukaan he antaisivat arvion
2 tai 3 sille, paljonko tilaaja-asiakas osallistuu saman palvelukokemuksen suunnitteluun.
Vastausten mukaan tilaaja-asiakas osallistuu suunniteluun vahintdan jonkin verran,

mutta ei todella paljon.
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18. Osallistuuko tilaaja-asiakas tapahtuman vieraiden
palvelupolun ja -kokemuksen suunnitteluun tuotantovaiheessa?

15 responses

8 8 (53.3%)

5 (33.3%)

2 (13.3%)
0 (0%) 0 (0%)

Kuvio 14. Tilaaja-asiakkaan osallistuminen vieraiden palvelukokemuksen suunnitteluun

Seuraavat kysymykset koskevat ennakkobriiffi-kdytantda. Lahes 50% vastanneista sa-
noo lahettavansa kirjallisen briiffin tapahtuma-avustajille aina hyvissa ajoin ennen tapah-
tumaa. Lahes 40% kertoo lahettdvansa sen usein tai satunnaisesti hyvissa ajoin. Lahes
kaikki vastaajista pitavat tapahtuma-avustajille kasvokkain briiffin tydvuoron alkaessa
(kysymys 20). Vastaajien ainoaksi syyksi olla pitdamatta tata briiffia, nousi kiire (kysymys
20a). Kysymykset 21 ja 21a kysyivat vastaajilta pitdvatkd he tapahtuma-avustajille eril-
listd koulutuspaivaa tai briiffid ennen tapahtumaa ja 50% vastasi tdhan, ettd he pitavat
erillisen briiffin satunnaisesti ja seuraavaksi eniten vastaajista sanoivat, etta pitavat briif-
fin harvoin. 21a kysymyksen vastaukset kuvailivat tapahtumia, jotka heidan mielestaan
vaativat erillisen briiffitilaisuuden jarjestamista. Naista vastauksista eniten toistui syyt ku-
ten monipaivainen tapahtuma, jossa on paljon tapahtumapaikkoja ja liikkuvia osia tai jos
tapahtumassa on paljon sisaltéa tai tyd vaatii isoa vastuunottoa. Toisenlaisiksi syiksi
mainittiin esimerkiksi tietotaitoa vaativa tuote-esittely tai rastitehtdvan vetovastuu. Briiffin
jarjestaminen etukateen on aikataulullisesti parempi ajatus, jos se vaatii paljon aikaa ja

sisaistamista, mainitsee yksi vastaajista.

Kysymyksessa 22, kuvattuna kuviossa 15, oli myds paljon hajontaa. 20% prosenttia vas-
taajista esittelee tapahtuma-avustajat aina tilaaja-asiakkaalle tapahtumassa, 33% usein,
20% satunnaisesti ja 13 prosenttia harvoin. Osa vastaajissa ei toimi roolissa, jossa esit-

telisi asiakkaan tapahtuma-avustajille.
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22. Esitteletko tapahtuma-avustajat tilaaja-asiakkaalle

tapahtumassa?
15 responses

® Aina

@® Usein
Satunnaisesti
@ Harvoin
A @ En koskaan

@ En ole roolissa, jossa esittelisin
@ En ole tuotannosta

Kuvio 15. Tilaaja-asiakkaan esittely tapahtuma-avustajille.

Sen sijaan kommunikaatio tuottajien ja tapahtuma-avustajien kanssa keikalla sujuu yli
90% mielesta joko melko hyvin tai todella hyvin (kysymys 23). Tapauksen henkilokun-
nasta kysymykseen 24 vastanneista 60% kysyy tapahtuma-avustajilta palautetta joko
tapahtuman aikana tai sen jalkeen. Kaikki vastaajista pyytavat palautetta, mutta myon-
tavat sen tapahtuvan vain valilla tai liian harvoin tai, etta eivat ole edes ymmartaneet
pyytaa palautetta suoraan tapahtuma-avustajilta. Kaiken kaikkiaan 86% vastaajista pitaa
tapahtumissa tarjottavan asiakaspalvelun ja palvelukokemuksen kehittdmista erittain tar-

keana.

6.3.2 Kysely Tapaus Akatemian jasenille

Tapahtuma-avustajille suunnatussa kyselyssa oli sekd monivalintakysymyksia ja as-
teikollisia ettéd avoimia kysymyksia. Yhdessa naiden kysymyksien vastauksista saa hy-
vinkin kattavan kuvan henkildiden uskomuksista ja mielipiteistd. Kyselyssa oli yhteensa
26 paakysymysta, mutta muutamiin kysymyksiin sisaltyi jatko-osa. Yhteensa kyselyssa

oli 20 monivalintakysymysta, kahdeksan avointa kysymysta ja kolme asteikkokysymysta.

Kyselyn ensimmainen osa kysyy vastaajalta, onko han osa Tapaus Akatemia tapah-
tuma-avustajaryhmaa ja kuinka kauan han on ollut rynmassa mukana. Taman hetkisista
jasenista 5 henkilda on ollut perustamisesta asti mukana, kolme henkilda yli kaksi vuotta,
kolme henkil6a 1-2 vuotta ja vain yksi henkilo alle vuoden. Tapahtuma-avustaijilla on to-
della laaja-alainen ja pitkd kokemus tapahtuma-alasta seka asiakaspalvelussa. Kysy-

mykseen 3, joka kysyi tydbkokemuksesta asiakaspalvelualalla, pystyi vastata joko anne-
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tuilla vaihtoehdoilla tai lisatd oman vaihtoehdon. Kuviossa 16 nakyy kuinka kuusi tapah-
tuma-avustajista ovat olleet asiakaspalvelualalla yli viisi vuotta. Kaksi henkilda ryhmasta
ovat olleet alalla kahdesta viiteen vuoteen, kun taas loput neljad ovat olleet alalla 9-25

vuotta.

3. Miten pitkaan olet tehnyt t6ita asiakaspalvelualalla?

12 responses

@ Alle 1 vuotta
8.3% |8.3% @ 1-2 vuotta
2-5 vuotta
@ Yli 5 vuotta
. @ n.16 vuotta yhteensi, tapahtuma-
alalla
® 25 vuotta

@ Enempi vahempi 20 v.
@ 9-vuotta tapahtuma-alalla. 13-vuotta
asiakaspalvelussa ja promoissa.

Kuvio 16. Tapahtuma-avustajien kokemus asiakaspalvelualalla

Seuraavat kysymykset kasittelevat tapahtuma-avustajien kokemuksia ja mielipiteita. La-
hes 60% tapahtuma-avustajista ovat olleet tyytyvaisia Tapaus Akatemian toimintaan ta-
han mennessa, kun taas vahan yli 30% ovat olleet melko tyytyvaisia (kysymys 4). Yh-
deksan henkil6a kahdestatoista kokee, ettd he tuntevat Tapauksella vakituisesti tyos-
kentelevia henkiloita tarpeeksi, suhteessa rooliinsa ja tyotehtaviinsa (kysymys 5). Kaikki
kokevat asiakaspalvelun olevan isossa roolissa tapahtumissa seka olevansa osa tiimia
tapahtumissa tydskennellessdan (kysymys 6 ja 7). Kysymyksen 8 mukaan kaikki tapah-
tuma-avustajat kokevat, ettd heihin ja heidan kykyihinsa toimia itsenaisesti luotetaan,
mutta muutama silti huomauttaa, etta luottamuksen maara vaihtelee tuottajan mukaan

ja kaikki eivat valttdmatta paasta tapahtuma-avustajia toimimaan itsenaisesti.

Seuraavaksi tapahtuma-avustajilta kysyttiin onnistumisista asiakaspalvelun suhteen ky-
symyksessa 9. Yksi vastaajista kertoo saavansa |dhes aina positiivista palautetta suo-
raan vierailta, erityisesti hyvan ohjauksen suhteen. Onnistumiset vaativat hanen mu-
kaansa lasndoloa ja tarkkuutta sekd myos kiinnostusta tapahtuman onnistumista ja vie-
raiden viihtyvyytta kohtaan. Vieraita tulee yllattaa pienella ekstra-asiakaspalvelulla ja
tastd han nimeaa useita tapauksia, kuten vieraan rikkindisen mekon ompeleminen tai

kadonneen narikkalapun I6ytaminen.
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Tallaista asiakaspalvelua tarjotaan myos silloin kun vieras ei valttamatta osaa pyytaa
apua johonkin asiaan, mutta tapahtuma-avustaja tarjoaa sitd oma-aloitteisesti. Yksi vas-
taajista kertoo lainanneensa oman kassinsa vieraalle paivan ajaksi ja toinen etsivansa
vieraalle puhelimen laturin, jotta akku ei loppuisi. Vieraat ovat myds sanoneet tapah-
tuma-avustajille, etta aina hanet nahdessaan hanelle tulee turvallinen olo, silla han tie-
taa, ettd hanesta huolehditaan. Yksi vastaajista nostaa esille sen, ettd koska Akatemia-
ryhmassa on vain tietty maara ihmisia, on myos asiakkaiden helppo tunnistaa tapah-
tuma-avustajia aikaisemmista tapahtumista ja taten luottaa heidan toimintaansa helpom-
min. Valilla vieraisiin on myds vaikea saada yhteytta ja vaikka kuinka yrittaa, ei vieras
nayta ilahtuvan tarjotusta asiakaspalvelusta. Yksi vastaajista kertoi esimerkin kuinka
hyva tunne tuli siita, etta paivan paatteeksi myos niin sanotusti vaikeinkin asiakas saatiin
nauramaan ja hymyilemaan. Onnistuminen tapahtuma-avustajille on se, kun kaikki toi-

mivat yhdessa yhteisen tavoitteen vuoksi ja se nakyy koko ryhmasta ulospain.

Kysymyksessa 10 vastaajat kuvailivat epdonnistumisia asiakaspalvelun suhteen. Moni
tapahtuma-avustajista vastasi, ettéd mieleen ei tule varsinaisesti mitdan epaonnistumisia,
mutta mieleen nousi muutamalla se, ettd puhelimien latureita kaivataan aina, mutta niita
on harvemmin tarjolla. Muutama tapahtuma-avustajista myontaa valilla huomion kiinnit-
tyvan esimerkiksi tydkavereiden kuulumisiin, jolloin tapahtuma-avustajien toiminta saat-
taa nayttaa ulospain huonolta. Toinen mainitsee, etta jos tydpaiva on todella pitka valilla,
sortuu niin kutsutusti mukavuusalueelle ja luottaa siihen, ettd normaali asiakaspalvelu
riittdad, vaikka nain ei tulisi olla. Epdonnistumiset voi myods joskus olla omista teoista riip-
pumattomia. Jos asiakkaan oma mieliala tai stressi tai muut ennakkoluulot vaikuttavat
hanen mielikuviinsa tarjotusta palvelusta, voi olla vaikea miellyttda halutusti. Tamankal-
taisesta kokemuksesta mainitsee yksi tapahtuma-avustajista ja kuvailee, kuinka epays-
tavallinen asiakas piti heitd osaamattomina ja korosti, kuinka kaikki heidan tekemansa

oli hanen mielestaan vaarin.

Suurin osa tapahtuma-avustajista ei koe, ettd tapahtuma-avustajien toiminnassa oli sel-
keitd puutteita tai kehittdmisen varaa (kysymys 11). Seuraavassa kuviossa (kuvio 17)
avataan tekijoita, joissa kuitenkin olisi viela kehittdmisen varaa. Esille nousee eniten val-
mistautuminen, jossa on kuuden henkildon mielesta jonkin verran kehittamista tai selke-
asti kehittamista. Tapahtuma-avustajien vastauksien mukaan myos suullisessa viestin-
nassa olisi eniten kehittdmisen varaa. Suurin osa vaikuttaa olevan tyytyvaisia asiakas-

palvelun laatuun, kykyyn toimia itsenaisesti ja ulkoiseen habitukseen ja olemukseen.
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12. Olen huomannut selkeita puutteita tai kehittamisen varaa...

10.0
I Taysin erimielta [ Jokseenkin eri mielta Ei samaa mielté eiké eri mielta M Jokseenkin samaa mieltd [l T&ysin samaa mielta

wbhbbul

Valmistautumisessa Asiakaspalvelun laadussa  Valmiudessa ottaa ohjeita ~ Kyvyssa toimia itsendisesti ~ Suullisessa viestinnassa Ulkoisessa habituksessa
vastaan tai olemuksessa

Kuvio 17. Huomatut puutteet tapahtuma-avustajien toiminnassa

Kysymyksessa 13 viela kysytaan tapahtuma-avustajilta missa muissa asioissa on heidan
mielestaan kehittdmisen varaa. Kaksi teemaa nousee vastauksissa esiin, buukkauskay-
tannot seka briiffien laajuus. Tapahtuma-avustajien buukkauksessa on vastaajien mu-
kaan viela hammennysta ja epaselvyytta, silla satunnaisesti ndkee muita kuin Akatemian
jasenia tapahtumassa tdissa ja tdma on aiheuttanut kysymyksia, kun keikalle olisi paas-

syt téihin myods Akatemian jasen.

Toinen esiin noussut teema on valmistautuminen ja briiffien kattavuus. Tapahtuma-avus-
tajien mielesta tietdmattdémyys kokonaiskuvasta tapahtumassa luo haasteita toiminnalle.
Tietyissa tapahtumissa olisi hyva tietda hieman asiakkaan tavoitteista, siita ketka ovat
yrityksen avainhenkilot ja kokonaisuudesta tapahtuman ymparilla. Henkiloistad tuntuu,
etta valilla vieraat olettavat tapahtuma-avustajien tietdvan enemman kuin tapahtuma-
avustajille oikeasti kerrotaan. Esiin tuodaan, etta hyoédyllinen kaytanto olisi se, etta kay-
daan 1api kaikki tapahtuman vastuuhenkildt, jotta spontaaneissa tilanteissa tapahtuma-

avustaja voi kokea olonsa varmaksi tietdessaan kenelta tarvittaessa voi pyytaa apua.

Yksi vastaajista huomauttaa myos, ettd vaikka yleisesti ottaen tapahtuma-avustajat ovat
ulkoisesti huolitellun nakoisia, osalta silti puuttuu virallinen tydpuku, jolla koko tiimi nayt-
taisi yhtendiselta. Lisaksi tapahtuma-avustajat toivoisivat lisda tapaamisia, silla niita ei
ole pidetty viimeiseen vuoteen, vaikka uusi jasenia on tullut rynmaan. Vastaajan mielesta
tiettyja asioita olisi hyva kerrata, kun uusia henkil6ita liittyy rynmaan. Edelld mainituissa
kysymyksissa esiin nousi jo tamanhetkisen buukkausprosessin kehittamistoiveet. Kysy-
myksen 14 vastaukset, kuviossa 18, kertovat miten tapahtuma-avustajat kokevat taman-
hetkisen prosessin. Kysymyksessa 1 on taysin eri mieltd ja 5 tarkoittaa tdysin samaa

mielta.
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14. Koetko tamanhetkisen Akatemian buukkausprosessin
hyvaksi ja toimivaksi?

12 responses

4 (33.3%) 4 (33.3%)

2 (16.7%) 2 (16.7%)

0 (0%)

1 2 3 4 5

Kuvio 18. Kokemukset nykyisesta buukkausprosessista.

Seuraava kysymys on jatkoa kysymykselle 14 ja siind kysytdan miten buukkausproses-
sia voisi kehittaa. Vastaajat toivovat, ettd buukkausprosessi ei tuntuisi yhta sattumanva-
raiselta tai jopa salailevalta, kuin se nyt tuntuu, ja toivovat, etta keikat jakautuisivat tasai-
sesti tapahtuma-avustajien kesken. Toivomus olisi, ettd buukkauksessa otettaisiin huo-
mioon myds henkilon vahvuusalueet. Lisaksi vastauksissa toistuu ajatus siita, etta samat
tapahtuma-avustajat paasisivat téihin toistuvasti samoihin tapahtumiin. Talla tarkoitetaan
sita, ettd valilla kommunikaatio tuottajien ja tapahtuma-avustajan buukkauksen valilla ei
toimi, sillda mydhemmin tuottajat saattavat ihmetelld miksi jotain tiettya tapahtumakeikkaa
ei olla tarjottu jollekin tietylle henkildlle. Tassa tilanteessa tapahtuma-avustajat toivoisi-
vat, ettd joko tuottajat pyytaisivat nimenomaan naitéd haluttuja henkiloitéd tapahtumaan

toihin tai sitten tama vuosittainen historia otettaisiin buukkauksessa huomioon.

Kysymykseen 15 vastanneista, 66% kokee saavansa tarpeeksi t6itd Tapaus Akatemian
kautta, loput ei. Kaikki kuitenkin kokevat, ettd tapahtuma-avustajaryhmassa on talla het-
kelld tarpeeksi jasenia (kysymys 16). Suurin osa ryhmasta kokee, ettd ennakkoon tapah-
tumasta saatu briiffi sisaltaa tarpeeksi tietoa ja se saadaan hyvissa ajoin ennen tapahtu-
maa. Kuvio 19 nayttaa, kuinka kuitenkin vain yksi henkild kokee saavansa aina riittavasti
informaatiota. Tapahtuma-avustajat haluaisivat saada lisaa tietoa etukateen (kysymys
18), jos tapahtumassa on jokin tietty tydtehtava, mihin liittyy monia yksityiskohtaisia toi-

veita. Toivomus on, etta briiffissa mainitaan tilaaja-asiakkaan nimi, jotta han olisi helposti
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tunnistettavissa seka my0Os kerrottaisiin asiakkaan odotuksista ja tilaisuuden tarkoituk-
sesta hieman. Muutama vastaaja kertoo kokevansa, etta briiffit ovat aina kattavia ja liial-
linen tieto voi olla jopa haitaksi. Vastauksissa tulee esiin myds toivomus siita, etta tyo-
tunneissa huomioitaisiin, kun ennalta luettava ja sisaistettava tietopaketti todella suuri.
Aikaa kuluu sen huolelliseen lukemiseen liitteineen ja monet tapahtuma-avustajista ha-
luavat esimerkiksi lukea yrityksesta tai johtajista tietoa, saadakseen varman olon itsel-

leen.

17. Koetko saavasi tuottajilta tarpeeksi informaatiota briiffin
muodossa tapahtumasta hyvissa ajoin ennen tapahtumaa?

12 responses

@ Aina

@ Usein
Satunnaisesti

@ Harvoin

@ En koskaan

Kuvio 19. Riittava briiffi ennen tapahtumaa

Kysymys 19 selvittdd minkalaisten tapahtumien suhteen tapahtuma-avustajat kokevat,
ettd on tarpeellista jarjestaa erillinen koulutus ennen tapahtumaa. Vastauksien mukaan
tarve on silloin, kun tapahtumassa pitda toimia yksin ja siind on monta liikkuva osaa ja
siirtymisia, jossa tapahtuman vieraita jaetaan eri ryhmiin tai jos liikutaan kaikille tunte-
mattomassa kaupungissa tai maassa. He kokevat, etta briiffi olisi tarpeellista jarjestaa,
jos tapahtuma kestaa useita paivia, asiakkuus on todella tarkea tai tapahtuma on todella
suuri ja palvelukokemus on suuressa roolissa. Yksi vastaajista kokee myos, etta jos
isoissa tapahtumissa, joissa on paljon tapahtuma-avustajia tdissa ja on haluttu olevan
Akatemian tiiminvetaja, olisi tarkeaa perehdyttaa ainakin hanet etukateen ja katsoa ta-
pahtumapaikka ja tydtehtavat yhdessa ennen tapahtumaa, jotta ollaan samoilla linjoilla
tapahtumasta ja asiakkaan odotuksista seka tyotehtavista. Talldin myos tiiminvetgja voi

huomata ja huomauttaa ongelmakohdista jo etukateen ja ne osataan valttaa.
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Loput kysymykset kasittelevat sisaisia prosesseja. Osion ensimmainen kysymys (20) ja
sen vastaukset kertovat tapahtuma-avustajien uskovan, etta tuottajat suunnittelevat vie-
raiden palvelupolkua joko usein tai lahes aina. Jatkokysymyksessa 20a kuitenkin enem-
mistd vastaajista ajattelee, etta tuottajat eivat ihan aina kay palvelupolkua lapi tapahtu-
massa heille. Vain kahden henkilén kokemuksen mukaan palvelupolku kdydaan aina

|4pi.

21. Esittelevatko Tapauslaiset tilaaja-asiakkaan kaikille
tapahtuma-avustajille?

12 responses

® Kylia

@ Usein
Satunnaisesti

@ Harvoin

@ Eikoskaan

Kuvio 20. Tilaaja-asiakkaan esittely tapahtuma-avustajille

Kuvion 20 mukaan (kysymys 21) vain muutama vastanneista tapahtuma-avustajista ko-
kee, ettd Tapauksen tydntekija, tuottaja, koordinaattori tai asiakkuudesta vastaava, esit-
telee tilaaja-asiakkaan aina tapahtuma-avustaijille. Kuitenkin 11 henkilda, eli kaikki paitsi
yksi kysymykseen 21a vastanneista, kokee, etta tilaaja-asiakkaan esittely tapahtuma-
avustajille olisi tarkeda. Kuvio 21 havainnollistaa miten usein tapahtuma-avustajat kom-

munikoivat tilaaja-asiakkaiden kanssa tapahtumassa.

22. Kommunikoitko usein suoraan tilaaja-asiakkaan kanssa
tapahtumassa?

12 responses

® Kylia

@ Usein
Satunnaisesti

@ Harvoin

@ En koskaan

Kuvio 21. Kommunikointi tilaaja-asiakkaan kanssa
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Kommunikointi Tapauksen tyontekijoiden ja tapahtuma-avustajien valilla on koettu kui-
tenkin suurimmaksi osin positiiviseksi ja toimivaksi (kysymys 23). Lahes 60% mielesta
kommunikaatio on toiminut melko hyvin. Suurin osa vastaajista kokee kysymyksessa 24
saavansa paljon palautetta vierailta tapahtumassa. Kuitenkin vain 50% kokee, etta pa-
lautetta kerrotaan tuottajille aktiivisesti. Palautetta kerrotaan joko satunnaisesti tai jos
siitd kysytaan suoraan tai se tulee keskustelunomaisesti puheeksi. Yksi vastaajista us-
koo, ettd palaute tulisi kertoa aina keikan aikana, koska ei usko raporttien kautta palaut-
teen valittyvan oikealle henkildlle. Muutama vastaajista mainitsee, etta tuottajat eivat
yleensa tiedustele saadusta palautteesta ja valitettavasti myéhemmin, kun verkossa Kir-
jaa tyétunnit ja tayttaa lyhyen raportin, palautteita ei enaa tule mieleen. Yksi vastaajista
ehdotti, etta olisi tarpeellista aina ottaa lyhyt tapaaminen, “debriefing”, tapahtuman paat-

teeksi ja purkaa kokemukset ja palautteet.

Kysymys 25 ja 26 kysyvat muista kehityksen tarpeessa olevista asioista tai aiheeseen
liittyvista mainitsemisen arvoisista asioista. Kysymyksessa 25 annettiin vaihtoehdoiksi
seuraavat: yhteisty® Event Starsin kanssa, palautteenantoprosessi, keikkojen buukkaus-
ja raportointijariestelma, kommunikaatioprosessit kuten briiffi, asiakaspalvelu ja koulu-
tukset, Akatemian jasenten yhteishenki ja yhteistyd Tapauksen kanssa. Vastaajat halu-
aisivat mieluiten kehittdd yhteisty6ta Tapauslaisten kanssa seuraavaksi. Toiseksi suu-
rimpana asiana vastauksissa nousi esiin sekd palautteenantoprosessi ettd Akatemian
jasenten yhteishenki. Naiden lisaksi vastaajat toivoivat, etta olisi mielekasta pitaa Ta-
paukselle ja Akatemian jasenille yhteinen tilaisuus, jossa olisi mahdollista esittaytya kai-
kille. Sekd Tapauksella ettd Akatemialla on viimeisen vuoden aikana lisdantynyt tyonte-
kijat ja toivomus siita, ettd tapahtuma-avustajat olisivat enemman osa Tapausta, toistuu.
Uusille Tapauksen tyontekijoille tapahtuma-avustajat kokevat olevansa vieraita ja olisi
hyva, jos tuottajat tuntevat kaikki nimelta ja kasvoilta ja lisaksi tietaisivat hieman kunkin
jasenen tyokokemuksesta ja vahvuusalueista. Tastd ehdotuksena nousi esiin esimer-
kiksi jonkinlainen esittely, esite tai jarjestelma, joka auttaisi tuottajia buukkaamaan juuri
oikeat henkildt tapahtumiin toihin ja tyytyvaisyys tyontekoon olisi myds molemminpuoli-
nen, kun tehtava olisi mieluisa ja sopiva myds tapahtuma-avustajalle. Myds Akatemian
tapaamista toivotaan lahitulevaisuuteen, silla tapahtuma-avustajat kokevat, etta edelli-
sesta tapaamisesta on kauan ja olisi hyva kadyda uusien jasenien kanssa perusasiat 1api.
Muutama vastaajista kuitenkin kokee, etta lisaantyva jasenten maara verottaa palvelun

autenttisuutta seka itse palvelun ydinta ideaa. Useat tapahtuma-avustajista ovat hyvin
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sitoutuneita ja kokevat, etta lisdantyva tapahtuma-avustajien maara vahentaa omaa tyo-
maaraa, kun tapahtumakeikat jakaantuvat isomman ryhman kesken, ja tasta voi myoskin

sitoutuneisuus lopulta karsia.

6.4 Havainnointi

Havainnoinnin avulla pystyn vertaamaan asiakkaiden haastatteluita seka sisaisesti ke-
rattya tietoa objektiivisen tarkastelun 16yddksiin. Havainnoin kahdessa tapahtumassa ja
kaytin havainnointiprosessissa etukateen laadittua havainnointilomaketta (Liite 3). Toi-
sessa tapahtumassa olin aktiivisena osa tapahtuma-avustajia, kun taas toisessa toimin
passiivisena havainnoijana, enkéd osallistunut tapahtuma-avustukseen. Havainnointilo-
make oli jaettu tapahtumaa ja tapahtuma-avustajia koskeviin osiin ja tarkoituksena oli
objektiivisesti kuvata osiota, arvioida sen miellyttavyytta vieraille ja sen merkitysta koke-

mukselle. Lisaksi kirjasin kaikki mahdolliset havaitsemani ongelmakohdat.

6.4.1 Havainnointi tapahtumassa 1.

Ensimmainen havainnoinnin kohde oli tapahtuma, joka oli yrityksen sisdinen tydmatka.
Tapahtuma jarjestettiin ulkomailla, hotellilla ja sen kokoustiloissa, ja tapahtuman tarkoi-
tuksena oli yrityksen tydntekijdiden tutustuminen ja yhteistydn kehittdminen. Olin tapah-
tumassa aktiivisena havainnoijana, eli osallistuin itse tapahtuma-avustukseen. Havain-
noin toista tapahtumapaivaa, jonka ohjelmassa oli aamiainen, liikunnalliset aktiviteetit,
seminaari, yhteiskuvan otto ja lounas seka business-tapaamiset. Tassa tapahtumassa
oli téissa 10 tapahtuma-avustajaa, kaksi vastaavaa tuottajaa ja kaksi tilaaja-asiakas seka
myos muut toimijat ja alihankkijat, kuten hotellin henkildkunta, catering-henkildkunta, tek-

nikot ja somistajat. Vieraita tapahtumassa oli noin 330.

Tapahtumaan oli valmistauduttu hyvin ja kaikilla tapahtuma-avustaijilla oli tarvittavat ma-
teriaalit mukana. Lahtokohtaisesti kaikki mahdolliset vieraiden kysymykset I0ytyisivat
naista kattavista briiffimateriaaleista. Kaikille oli hankittu tapahtuman iimeen mukaiset t-
paidat, jotka tekivat tapahtuma-avustajista todella tunnistettavia. Avustajat olivat kaikki
hyvantuulisia ja kommunikoivat toistensa kanssa rauhallisesti ja positiivisesti. Tapahtu-
man alun tunnelma oli hyva ja vieraat olivat aktiivisesti vuorovaikutuksessa toistensa

kanssa jo aamusta asti.
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Aamiaisen aikana tapahtuma-avustajan tehtava oli toivottaa vieraille hyvaa huomenta ja
katsoa, ettd aamiainen sujuu ongelmitta. Hotelli oli tehnyt tapahtumaa varten muutoksia
normaaliin aamiaiskattaukseen, jonka vuoksi oli hyva, etta tapahtuman henkil6 oli valvo-
massa sen sujuvuutta. Tapahtuma-avustajan rooli oli tdssa kuitenkin aika pieni ja silla ei
ollut suurta vaikutusta vieraille, silld tapahtuma-avustaja antoi tapahtumien menna luon-

nollisesti eteenpain.

Osalle vieraista muutamat tapahtumassa olleista tapahtuma-avustajista olivat jo ennes-
taan tuttuja kasvoja ja tama yleisesti vaikutti positiivisesti vieraiden suhtautumiseen. He
osasivat hakeutua tapahtuma-avustajien luokse kysyakseen apua. Aamun aktiviteeteista
toisen veti Tapauksen tapahtuma-avustaja ja vaikutti silta, ettd se vaikutti viihtyvyyteen
ja teki aktiviteetista helpommin lahestyttavan. Aktiviteetit olivat merkityksellisia vain nii-

den ihmisten kokemukselle, ketka niihin osallistuivat.

Seminaarin alkaessa oli huomioitu tehokas opastus kaikissa mahdollisissa kosketuspis-
teissa. Tapahtuma-avustajat olivat aktiivisia ja ohjasivat vieraita hyvalla ddnenpainolla ja
kohteliaasti kohti seminaaritilaa. Seminaarin alettua tapahtuma-avustajat olisivat voineet
jaada vield aulaan seka oville ohjaamaan aktiivisesti mydhassa tulleita, silla hotelli ol

todella sokkeloinen tila.

Seminaarin jalkeen valmistauduttiin ohjaamaan vieraat ulos yhteiskuvaa varten. Suunni-
telma kaytiin lapi yhdessa etukateen ja kaikkien ohjauslokaatiot sovittiin seka vastuut itse
kuvan oton aikana. Kuvan ottamisessa oli vahan aikaa ja hallittavia ihmisia oli paljon.
Ohjaus oli menestyksekasta, vaikka kapeat kaytavat ja hidas kavelytahti naytti vaikutta-
van muutamien vieraiden yleiseen tunnelmaan. Kuvan oton jalkeen vieraat ohjattiin viela
samaa kautta takaisin, mika myds aiheutti pientad negatiivista vastarintaa muutamien vie-
raiden osalta. Ideana oli kuitenkin ohjata vieraat takaisin, jolloin ihmismassan etuosa
paasisi suoraan aloittamaan lounasbuffetien alkupaasta ja pullonkauloja ei tulisi. Lopuksi
tapahtuma-avustajat ohjasivat vieraita yksittaisiin tai rynmatapaamisiin. Tata varten allo-
koidut tapahtuma-avustajat tulivat oma-aloitteisesti pyytamaan listaa kaikista tapaami-
sista. Lisaksi heille annettiin hotellin kartta. Tapahtuma-avustajat my6s valvoivat aktiivi-

sesti, ettd tapaamishuoneet pysyivat siisteina ja, etta kaikissa oli tarjolla juotavaa.

Yleisesti vuorovaikutusta oli vieraiden ja tapahtuma-avustajien valilla todella paljon. Vie-
raat tunnistivat tapahtuma-avustajat helposti ja kysyivat rohkeasti apua. Apua pyydettiin

myos Slack-kanavan kautta ja infotiskilta, jossa paivysti yksi tapahtuma-avustajista lapi
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paivan. Myds tilaaja-asiakkaan kanssa oli aktiivista vuorovaikutusta kasvokkain ja puhe-
limitse ja viestitse. Tapahtuma-avustajien maara oli riittava ja suunniteltu palvelukoke-
mus toteutui havaintojen mukaan halutusti. Apu oli vieraille koko ajan ldhella ja helposti

I0ydettavissa. Tapahtuman tilan kaytto oli suunniteltua ja ohjaus tehokasta.

6.4.2 Havainnointi tapahtumassa 2

Toinen tapahtuma, jossa havainnoin, oli yrityksen jarjestdma seminaaritilaisuus yrityksen
ulkomaisille ja kotimaisille tyontekijoille. Tapahtuma jarjestettiin hotelli- ja konferenssi-
keskuksessa, Suomessa. Osallistuin tapahtumaan vain passiivisena havainnoijana,
enkd osallistunut tapahtuma-avustajien toimintaan. Tapahtuma koostui vieraiden si-
saantulosta, seminaariosuudesta, kahvitauosta ja lounaan aikaisesta aktiviteetista ja l1ah-

dosta.

Tuottaja piti aamulla tapahtuma-avustajille vain nopean briiffin tulevista tapahtumista,
mutta kaikki olivat saaneet jo materiaalit ennakkoon ja ne oli kyty laajemmassa briiffissa
etukateen lapi. Tapahtuma-avustajat olivat kaikki pukeutuneet siististi ja lahes kaikilla oli
sama keikka-asu. Kaikilla oli myds nimikyltit ja tapahtuman kaulanauhat, josta tunnisti
viela heidan olevan henkilékuntaa. Tapahtuma-avustajilla oli kaikilla hyva mieliala jo aa-
musta ja vieraita aloitettiin ottamaan iloisesti vastaan. Aulan alue ei kuitenkaan ollut ko-
vin tilava, mika teki sisdantulosta vieraille hieman sekavaa. Osa odotti ensin ulkona jo-
nossa, kunnes tapahtuma-avustajat ohjasivat vieraita tulemaan sisdan odottamaan. Na-
rikan jonon ollessa pitkd, myds muutama tapahtuma-avustajista liittyi narikkaan avusta-
maan. Vaikka toiminta oli tehokasta ja nopeaa, tapahtumassa puuttui varsinainen terve-
tulokomitea, silld narikan henkildkunta ei ehtinyt toivottamaan vieraita kunnolla ja aidosti
tervetulleeksi ja narikan jalkeen aulassa seisova tapahtuma-avustaja ei ollut tarpeeksi
aktiivinen. Lisaksi aulassa olleella tapahtuma-avustajalla oli purukumi suussa, mika hie-
man hairitsi. Tapahtuman alussa ohjauksessa ei tuntunut olevan tapahtuma-avustajilla
selkeita rooleja tai niin sanotusti repliikkejd, koska vieraita ei ohjattu paljoa. Heidan an-
nettiin valua sisaan rauhassa ja odottaa, kunnes ohjelma alkoi. Ei ollut selvaa oliko au-
lassa esimerkiksi mitaan tarjoilua ja muutamat vieraan menivatkin oma-aloitteisesti ha-
kemaan hotellin aamiaisen noutopdydasta kahvia, vaikka kahvia olisi ollut tarjolla seu-

raavaksi seminaaritilan aulassa.
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Seminaaritilaan ohjaus sujui tapahtuma-avustajilta aktiivisesti. Tapahtuma-avustajien
ohjaus ei ollut kuuluvaa, mutta useimmat vieraista lahtivat myds hyvin oma-aloitteisesti
seuraamaan ihmisjoukon liikkkumista, mika teki siirtymisesta nopeaa ja miellyttavaa. Se-
minaaritilan sisalla tapahtuma-avustajat ohjasivat vieraita kahvi- ja vesipisteelle ja avus-
tivat lisdksi myohassa tulleita. Aulassa oleva avustaja ohjasi vielda mydhassa saapuvia
vieraita suoraan seminaaritilaan, mutta seminaaritilassa olevat tapahtuma-avustajat oli-

sivat voineet ohjata vieraan myds aktiivisesti istumaan vapaalle istumapaikalle.

Kahvitauko oli eri tilassa kuin seminaari ja siihen suunniteltu ohjaus toteutui tehokkaasti
ja ongelmitta. Ihmiset lahtivat reippaasti seuraamaan tapahtuma-avustajia ja ohjauk-
sessa kaytettiin apuna nakyvia kadessa pidettavia lollipop-opasteita. Opasteet ovat ym-
pyran muotoisia, joista jatkuu alas pidempi osa, mista voi pitaa kiinni ja nostaa opastetta

korkealle.

Aktiviteetin idea oli lounaan aika I6ytaa oma ryhma ja osallistua aktiviteettiin alakerrassa.
Tata varten tapahtuma-avustajille oli jaettu ryhmista osat, esimerkiksi ryhmat 1-10 ja ryh-
mat 11-20. Opastusta varten tapahtuma-avustajilla oli lista ryhmista ja jasenista ja omat
suunnitellut paikat. Yleinen tunnelma lounaalla oli rento ja puheensorina oli tasaista.
Kaikki avustajat olivat tehokkaita ja valppaita ja yrittivat koota ryhmia aikataulun mukai-
sesti kasaan. Aktiviteetti kuitenkin vei suurimman osan huomiosta talla hetkella ja varsi-
naiseen syrjassa olevaan lounasbuffetiin ei ollut ohjausta. Valilla ryhman jasenet olivat
eksyksissa, eivatka tietaneet, ettad tapahtuma-avustajan tehtavana oli noutaa ryhma poy-
dasta ja vieda aktiviteettiin. Tapahtuma-avustajat olivat kuitenkin suurelta osin nakyvilla
paikoilla ja vieraat osasivat kysya heilta apua tarvittaessa. Ainoa hetki, jolloin tapahtuma-
avustusta olisi tarvinnut enemman oli silloin kun suunnitellun paikkansa jattanyt avustaja
I&hti saattamaan ryhmaa kohti aktiviteettia, ei muut vieraat I6ytaneet hanta kysyakseen
apua. Tunnelma oli kuitenkin todella rento ja avustajat monissa kohdin tarjosivat hienosti
henkildkohtaista palvelua ja muun muassa “tsemppasivat” vieraita aktiviteetissa seka ky-

selivat sen jalkeen aktiviteetin sujumisesta.

Tapahtuman lopussa useat vieraista olivat iloisen oloisia ja tapahtuma-avustajat olivat
hyvin esilld mahdollisia kysymyksia varten. Vieraat ohjattiin busseihin ja tapahtuma-
avustajat avustivat narikassa, avasivat ulko-ovea ja ohjasivat vieraat oikeaan bussiin.
Viimeisten bussien vieraita tultiin henkildkohtaisesti sisalta asti pyytdmaan bussiin tuloa.

Olisi kuitenkin ollut hyva aktiivisesti pitaa lollipop-kylttia pystyssd nakyvyyden vuoksi.
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Busseihin sisdan menijdiden laskussa olisi myds oleellista kayttaa valinetta, jolla laskea

bussissa olevat henkilot.

Tapahtumassa oli yleisesti ottaen tarpeeksi tapahtuma-avustajia, vaikka paikoittain olisi
kaivannut enemman ohjausta yleisissa tiloissa. Tapahtuman tuottaja oli aktiivisesti vuo-
rovaikutuksessa tapahtuma-avustajien kanssa, mutta tilaaja-asiakas kommunikoi suu-
relta osin vain tuottajan kanssa. Kaikilla tapahtuma-avustajilla oli selkeat roolit, mutta
tilanteen kiireellisyyden tuomat haasteet ja sokkeloinen tila vaikeuttivat hieman toimin-

taa.

7 Kehitysehdotukset

Opinnaytetydn tavoitteena oli tarkastella tapahtuma-avustajapalveluita kolmesta nako-
kulmasta ja kehittda palvelua Tapauksen henkildkunnan, tapahtuma-avustajien ja asiak-

kaiden mielipiteiden ja toivomusten pohjalta.

Dokumenttianalyysin pohjalta voidaan todeta, ettd Tapaus Akatemia -palvelua on kehi-
tetty aktiivisesti vuosina 2016 - 2018, mutta viimeisen kuluneen vuoden aikana kehityk-
sen tahti on hidastunut. Toimintaa tukevia dokumentteja ja aineistoja ei olla paivitetty tai
niiden kaytdn toimivuutta arvioitu. Tapahtuma-avustajille ei ole jarjestetty tapaamisia tai
koulutuksia viimeisen vuoden aikana. Kokemuksia olisi my0s oleellista jakaa esimerkiksi

uusien tiiminvetaja-roolien osalta.

Tilaaja-asiakkaat olivat kaiken kaikkiaan hyvin tyytyvaisia Tapaus Akatemia -palvelun
toimintaan. Haastatteluissa keskeisimmiksi tekijdiksi nousi esiin asiakkaiden odotukset,
luottamustekijat ja halu osallistua prosessiin mukaan. Tilaaja-asiakkaiden haastattelui-
den rakenne toimi henkilokunnan ja tapahtuma-avustajien kyselyjen pohjana. Niiden
vastauksien keskeisin kehityshalu oli valmistautumisessa ja palautteenantoprosessin te-

hostamisessa.

Tapahtuma-avustajapalvelua ja siihen liittyvia prosesseja tulisi yhdessa kehittaa tuotta-
jien kanssa, jotta palvelulla pystyttaisiin vastaamaan kunkin tilaaja-asiakkaan yksildllisiin
tarpeisiin. Jokainen tilaaja-asiakas on erilainen ja vaatii erilaista valmistautumista tuotta-
jalta ja valppautta tapahtuma-avustajilta. Joidenkin asiakkaiden mielesta hyva palvelu on
tasalaatuinen, kun taas toisten mielesta palvelun tulisi aina ylittdad odotukset ja pyrkia

yllattdamaan tapahtuman kavijat.
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Toimintaa tulisi kuitenkin jonkin verran standardoida. Tilaaja-asiakkaat nostivat esille
huomatut yksilokohtaiset erot tapahtuma-avustajien valilla, joita voisi pyrkia kehittdmaan
yhteisilla koulutuksilla ja tarkalla valmistautumisella. Tavoite olisi, etta kaikki tapahtumiin
tarjottavat tapahtuma-avustajat tuottaisivat asiakkaalle saman laadun tunteen ja lisdar-

von tapahtumalle.

Olisi my6s tarpeen tuoda tapahtuma-avustajapalvelua esiin enemman myynti- ja tuotan-
tovaiheessa, silla vaikka kyselyn mukaan Tapaus Akatemia palvelu tuodaan asiakkaan
tietoisuuteen aina jossain vaiheessa asiakkuutta, tilaaja-asiakkaiden haastattelussa kavi
ilmi, ettd he uskovat, ettd monet yritykset eivat valttamatta nae sitd samalla tavalla kuin
he, vaan saattavat pitaa sita jopa lisdkuluna. Haastatellun asiakkaan mielesta on taysin

itsestaan selvaa, etta tallainen palvelukokonaisuus tulisi olla. (Haastattelu C, 2018-19.)

Tuottajien tulisi tarjota asiakkaille mahdollisuus osallistua tapahtuma-avustajien valin-
taan ja kysya asiakkailta aiemmista hyvista tai huonoista kokemuksista. Tuottajien tulisi
pystya suosittelemaan asiakkaille juuri oikeita tapahtuma-avustajia oikeisiin rooleihin ja
tiedon tulisi perustua tapahtuma-avustajien vahvuuksiin. Samalla kun yksilékohtaisia
eroja voidaan kehittda vastaamaan yleista laatutasoa, tapahtuma-avustajien yksilokoh-
taisia vahvuuksia voidaan korostaa. Seka asiakkaat, Tapauslaiset etta tapahtuma-avus-
tajat mainitsivat, etta olisi tarkeda saada juuri tapahtumalle oikeat henkilét tilattua téihin

seka myos sijoitettua oikeisiin tehtaviin. Tama parantaisi kaikin puolin motivaatiota.

Tahan avuksi auttaisi, jos Tapaus Akatemian jasenista kehitettaisiin esittelyt. Esittelyn
olisi hyva olla esimerkiksi kuvallinen ja sen tulisi sisaltda tietoa tapahtuma-avustajan
taustasta ja tydkokemuksesta sekd myods vahvuusalueista. Myos yhden tilaaja-asiak-
kaan ehdotus tarpeesta tapahtuma-avustajalle, jolla olisi enemman tuotannollista koke-
musta, tukee samaa kehitysta. Talla hetkella Tapaus Akatemiassa kuitenkin tyoskente-
lee muutamia henkiléita, joiden tausta tai tulevaisuus on tapahtumatuotannon parissa.
Uskon, ettd vaikka tdma asiakas tuntee kaikki tapahtuma-avustajat henkilékohtaisesti,
han ei ole pystynyt paneutumaan kaikkien tapahtuma-avustajien tydkokemukseen, taus-
taan tai vahvuuksiin. Tapaus Akatemian henkil6ita olisi mahdollista myos kehittda naihin
tehtaviin jarjestamalla koulutuksia ja perehdyttamalla heitd entista enemman Tapauksen
tuotantoprosessiin ja -kaytantdihin. Jos nykyisten jasenten tasoa ei olla koettu tdhan
mennessa riittdvaksi, voidaan asiaa lahestyd myds Event Stars yrityksen avulla, joilla on

paljon kontakteja freelance-tuottajiin.
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Esittelyt edesauttaisivat myos tilaaja-asiakkaan mahdollisuutta osallistua tapahtuma-
avustajien valitsemiseen. Taman hetkisen tilanteen mukaan vaikuttaa silta, ettd vain har-
vat tilaajat kokevat tarpeelliseksi osallistua prosessiin, jossa valitaan tapahtuma-avusta-
jat toihin. Tapauksen henkilokunnan vastausten mukaan tilaaja-asiakkailla on mydskin
tahan vain harvoin tai satunnaisesti mahdollisuus. Tilaaja-asiakkaat mainitsivat asian yh-
teydessa, ettd eivat koe osallistumista olennaiseksi, silla eivat vield valttdmatta tunne
Akatemian jasenia tarpeeksi. Tapauksen henkilokunnan kyselyssa tulee kuitenkin esiin
se, etta tilaaja-asiakkaat ovat usein pyytaneet samoja tapahtuma-avustajia tdihin tapah-
tumiin. Tahan tapahtuma-avustajien toistuvaan tarjoamiseen perustuu myds Akatemia-
palvelun ydin ja mahdollisuus kehittda luottamussuhdetta asiakkaaseen tapahtuma-

avustajien osalta.

Valmistautumiseen liittyy oleellisesti myos ennakkoon saatu briiffi ja sen lukeminen. Ta-
pahtuma-avustajat kokivat saavansa joko usein tai satunnaisesti Tapauksen henkilékun-
nalta tarpeeksi ja syvallistd informaatiota ennen tapahtumaa. Vastauksissa korostui eri-
tyisesti pyyntd saada tietaa liséa asiakkaasta, jotta asiakas olisi tapahtuma-avustajille
helposti tunnistettavissa. Tapahtuma-avustajat haluavat myos tietda asiakkaan odotuk-
sista ja yrityksen toimintatavoista. Sama asia korostui my0s yritysten haastatteluissa,
joissa toivottiin, ettd yrityksen brandista ja arvoista kommunikoitaisiin etukateen. Kuiten-
kin Tapauksen kyselytutkimukseen vastanneiden kesken, tapahtuma-avustajat voisivat
parantaa tassa toimintaansa. Briiffi tulisi aina lukea huolellisesti ja sen yksityiskohdat
sisdistad, jotta tapahtumassa ei tarvitse kayttdd tdhan uudestaan aikaa. Jos briiffi on
hyvin kattava ja siind on paljon luettavaa, tulisi briiffin lukeminen sisaltya tyGaikaan. Talla
hetkelld nain ei yleisesti ottaen ole, vaan tapahtuma-avustajat lukevat briiffin omalla ajal-

laan, mika saattaa aiheuttaa ymmarrettavia puutoksia valmistautumisessa.

Tapauksen henkildkunta mainitsi yhdeksi syyksi, ettd tapahtuma-avustajien toimintaan
ei voida luottaa, sen, ettd tapahtuma-avustajat eivat tieda kaikista ennakkotuotannon
vaiheista tai sovituista asioista ja kdydyista keskusteluista. Tahan luonnollisena ratkai-
suna on se, etta niista pyritddn kommunikoimaan tapahtuma-avustajille mahdollisimman
paljon. Tiedonanto voi myds olla henkildkohtaista ja tapahtuma-avustajan roolista riippu-

vaista.

Tilaaja-asiakkaista suurin osa pitaa hyvin tarkeana, ettd ovat myos itse vuorovaikutuk-

sessa tapahtuma-avustajien kanssa. Tastd samaa mieltd olivat tapahtuma-avustajat,
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mutta tapahtumassa Tapaus ei aina esittele tapahtuma-avustajia vieraille. Kyselytulok-

sen mukaan nain tehdaan usein, mutta ei aina.

Palautteenantoprosessi oli yksi asioita, joka nousi kaikkien osapuolten kesken kes-
keiseksi kehittdmiskohteeksi. Kyselyyn vastanneet Tapauksen henkilokunnan jasenet
kokivat, etta palautetta kysytdan useimmissa tapauksissa, mutta valilla sitéa ei muisteta
kysya. Vaikka suurin osa tapahtuma-avustajista kokee saavansa paljon palautetta vie-
railta, vain puolet kokee, etta siitad kerrotaan aktiivisesti tuottajille. Myos tilaaja-asiakkaat
korostivat haastatteluissa mahdollisuutta entistd tehokkaamman empiirisen seka vie-

railta suoraan tulleen palautteen keraamiseen.

Parempaa palautteenantoa varten olisi mahdollista kehittaa nykyista prosessia. Tapah-
tuma-avustajat voisivat aktiivisesti kerata palautetta, luonnollisissa tilanteissa, ja palaute
tulisi kirjata mahdollisimman tuoreena yl6s. Ehdotan, etta isoissa tapahtumissa, joissa
palautteesta on etukateen jo keskusteltu tilaaja-asiakkaan kanssa, olisi hyodyllista ke-
rata palautetta poimimalla vieraiden orgaanisesti saatuja kommentteja ja palautteita. Li-
saksi yhdelle tapahtuma-avustajista voisi antaa vastuun havainnoida tapahtuman kulkua
ja vieraiden tunnelmaa. Kaikissa tapahtumissa, jossa on enemman kuin kolme tapah-
tuma-avustajaa toiss3, olisi hyva ottaa yhdessa tapahtuman paatteeksi hetki, jossa pu-

retaan kaikki tapahtuman vaiheet ja saadut palautteet.

Haastatteluissa nousi esiin alihankkijoiden ja mahdollisten muiden ulkoisten tekijoiden
vaikutus koettuun asiakaspalveluun. Jotta kaikki tapahtumassa tyoskentelevat henkilot
olisivat linjassa asiakkaan toivomusten mukaan, tulisi alihankkijoiden myos tietaa tar-
peeksi asiakkaan odotuksista ja toimintatavoista. Paras ratkaisu tdman kehittdmiseen on
aktiivinen palautteenanto, seka tapahtuma-avustajilta ettd asiakkailta, minka Tapaus voi
sitten l1ahettaa eteenpain kumppaneille ja alihankkijoille. Kattava briiffi voi vaikuttaa po-

sitiivisesti alihankkijoiden valmistautumiseen.

Taman opinnaytetyon tulokset osoittavat, etta kaikki osapuolet ovat hyvin tyytyvaisia ta-
pahtuma-avustajapalveluun ja sen toimintaan, mutta harkittu hienosaatdé olisi mahdol-
lista. Opinnaytetyon tulokset tarjoavat kokonaisuudessaan tapahtuma-avustajille ja Ta-

paukselle kehykset toivotusta asiakaspalvelusta ja palvelukokemuksesta.

Jokaisessa tapahtumassa pitéisi oletusarvona antaa erinomaista asiakaspalvelua, mutta

asiakkaiden ja tuottajien toivomusten mukaan yksildllistd palvelua halutaan viela lisata.
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Onnistumisia vieraiden palvelukokemuksen suhteen halutaan lisata harkituilla pienilla te-
oilla. Havainnointimenetelmaa kayttdessa huomattiin myos naita edelld mainittuja yksi-
IGllisia eroja tekijdissa. Kiireessa tulee myds helpommin virheita ja kun tapahtumakeik-
koja on usein, voi tapahtuma-avustajien palvelun taso niin sanotusti jamahtaa tietylle
tasolle. Yksi tilaaja-asiakkaista kuitenkin huomauttaa, ettd nykyinen palvelun taso on
hyva ja liiallinen yritys palvella mahdollisimman hyvin saattaa myos tietynlaisille vieraille
vaikuttaa teennaiseltd. On siis hyva myos muistaa, etta kehittamisen tulisi tapahtua luon-
nollisissa rajoissa. Tapauksen henkilokunnan mukaan toimintaa olisi myo6s valilla syyta
tehostaa ja karsia pois tapahtuma-avustajien vapaa-aikaa kasittelevat kanssakaymiset,

jotta palvelun taso ei karsisi tasta.

Yhteistyota Event Starsin kanssa voidaan myds kehittaa luonnollisesti eteenpain. Ta-
pauksen vastauksissa ja materiaaleissa korostui halu lisatd Tapaus Akatemiaan jasenia,
mutta itse tapahtuma-avustajat pitavat tatd huonona ideana. Talla hetkella tyot jakautu-
vat melko hyvin niin, ettd kaikille riittda tarpeeksi t6ita, eikd Tapaus Akatemian ydinidea
karsi siita, etta jasenia on liikkaa. Mielestani olisi riittavaa, jos Event Stars jakaisi Tapauk-
selle listan tapahtuma-avustajista, jotka eivat olet osa Tapaus Akatemiaa, mutta, joilla
on paljon kokemusta asiakaspalvelusta ja, jotka ovat saaneet paljon positiivista pa-
lautetta tyostaan. Nain myads niin kutsuttujen ulkopuolisten henkildiden buukkausta hen-
kilostovuokrausyrityksesta lahestytdaan systemaattisesti ja suunnitellusti. Vahitellen
nama henkilét tulisivat myds tutuksi Tapauksen henkildkunnalle ja asiakkaille ja huomat-
tujen erojen suuruus mahdollisesti pienenisi. Tarpeen vaatiessa Tapaus Akatemian ja-
senmaaraa voisi lisata tai muuttaa, silloin kun se luonnollisesti sita tarvitsee, esimerkiksi

kun joku lopettaa tyot Tapaus Akatemiassa tai siirtyy muihin tehtaviin.

Tulevaisuuden Tapaus Akatemian jasenet ovat sitoutuneita ja ammattimaisia. Tapaami-
sia ja koulutuksia jarjestetdan saanndllisesti ja kokemuksia ja palautteita puretaan aktii-
visesti. Tapahtuma-avustajien ulkoinen olemus on huoliteltu ja kaikilla on yhtenaiset tai
tapahtuman brandia vastaavat asut. Tapahtuma-avustajien buukkausprosessia muute-
taan siten, etta se toteuttaa parhaiten Tapauksen toiveet ja palvelee tapahtuma-avustajia
parhaiten. Tilaaja-asiakkaalle tarjotaan osaavia ja taitavia tapahtuma-avustajia, jotka eri-

koistuvat yksildllisen asiakaspalvelun tarjoamiseen.

metropolia.fi K/Metropolia



59

8 Pohdinta

Taman opinnaytetydn tulokset toteavat, ettd Tapauksen tapahtuma-avustajapalvelussa
ei ole suuria kehittdmiskohteita, vaan sisaisia prosesseja ja yksil6llistd palvelua voi viela
kehittda. Tilaaja-asiakkaat, Tapauksen henkilokunta ja tapahtuma-avustajat ovat kaikki
tyytyvaisia palveluun, mutta eroavaisuuksia 16ytyy prosessien toteutuksen suhteen. Tu-
lokset olivat suurilta osin odotettuja, silla suhde asiakkaisiin ja tyontekijoihin on aina ollut
mahdollisimman lapinakyva ja keskustelunomainen. Olennaisinta tuloksissa on kenties
asiakkaiden asiakaspalvelulle antama arvo ja sen mahdollisuudet vaikuttaa asiakassuh-

teen kehitykseen ja pitkdaikaisuuteen.

Olisi myds kiinnostava tutkia Tapaus Akatemia -palvelun vaikutuksia itse tapahtuman
vieraiden nakdkulmasta. Tama vaatisi laajempaa tutkimusta ja systemaattisesti toteutet-
tuja ja laadukkaita kyselyita, joiden tuloksia voisi mahdollisesti yleistaa, verrattuna tdman

kehittdmistyon toteuttamaan laadulliseen tietoon.

Tyo oli loppujen lopuksi melko laaja, joten jos tekisin tyoni uudelleen, rajaisin aihetta viela
tarkemmin ja suunnittelisin kaikki kysyttavat kysymykset niin, etta ne tuottavat kaytetta-
vid vastauksia. Olisin my6s varannut enemman aikaa tdman opinnaytetydn kyselytutki-
musten toteutukselle. Toiseen, Tapauksen vakituisille tydntekijoille suunnattuun kyse-
lyyn, ei saatu yhta paljon vastaajia kuin oletus ja toivomus oli. On hyvinkin mahdollista,
ettd Tapauksen sisalla tata kehittamistydta ei pideta niin oleellisena, kun tydarki on muu-

tenkin kiireellista.

Uskon, ettd tama tyd voi kuitenkin auttaa Tapauksen henkildkuntaa seka Tapaus Akate-
mian toimintaa. Tyo tuotti hyodyllista tietoa asiakkaista, heidan kokemuksistaan, toivo-
muksistaan ja toiminnastaan. Niiden perusteella Tapaus voi tarjota asiakkaille kohdistet-
tua ja henkildkohtaista palvelua, seka tuotantovaiheessa etta tapahtumassa. Opinnayte-
tydn my6td asiakkaita opitaan tuntemaan paremmin, jolloin heidan kaytdstansa ja toi-
veita voidaan ennakoida. Uskon, etta tydsta voi 16ytaa paljon kaytdnnon hydtyd Tapaus
Akatemia -palvelun tulevassa kehittamistydssa. Tyd tuotti Tapaukselle myds paljon uu-
sia referensseja, joita he voivat mahdollisesti hyddyntaa palveluiden markkinoinnissa ja

esittelyssa.

metropolia.fi K/Metropolia



60

Tyota voisi jatkaa tutkimalla laajemmin asiakkaiden toiveita ja kokemuksia ja yhdistaen
ne vieraiden kokemuksiin. Tapahtuma-avustajapalveluita ja varsinkin asiakaspalvelua
pystyisi ndiden pohjalta kehittdmaan entistd paremmin. Mielestani tapahtumatuotanto ja
kohtaamiset on viela kehittyva ala, joka hiljalleen valtaa omaa tilaansa markkinoinnin
kentalta. Yritystapahtumien tapahtumatuotannossa tulee pystyd ottamaan huomioon
kaikki yritysten vaatimukset, jotka liikkuvat muiden alojen rajapinnassa, ja vastaamaan
ketterasti heidan toivomuksiinsa. Ty tarjoaa tyokaluja tapahtumatuottajille seka tarjoaa

tietoa asiakkaiden kayttaytymisesta.

Taman tyon tuloksia voidaan vieda kaytantoon esittelemalla ne toimeksiantajayritykselle.
Tapahtuma-avustajaryhma Tapaus Akatemian vetdjd voi avata tuloksia tapahtuma-

avustajille ja keskustelujen kautta tuloksia voidaan vieda kaytantéon ja implementoida.

Pohtimisen arvoista on myo6s se, miksi tilaajilla ei ole enempaa rakentavaa palautetta
koskien tapahtuma-avustajien palvelua. Voi olla mahdollista, ettd tapahtumissa tarjottu
palvelu on ollut hyvaa ja tasalaatuista, mutta ei tarpeeksi odotukset ylittavaa, jotta se olisi
synnyttanyt asiakkaissa vahvan muistijaljen. Asiakkaiden antama kriittinen palaute voi
myos pohjautua siihen, mitd he osaavat odottaa. Kenties totuttu taso on sen verran ma-
tala, ettd taman hetkinen asiakaspalvelu jo vaikuttaa parannukselta normaaliin tai totut-
tuun. On my6s mahdollista, etta tilaaja-asiakkaat eivat ole vastaustilanteessa saaneet
palautettua mieleen mitdan negatiivisia kokemuksia tai, ettd he eivat ole uskaltaneet tai

halunneet mainita niita.

Tilaajat olivat yhta mielta siita, ettd Tapauksen tarjoama tapahtuma-avustajapalvelu nos-
taa Tapauksen palvelun arvoa kokonaisuudessaan seka myos tuo kilpailuetua Tapauk-
selle. Henkiloston toimiminen ei siis ole valttamatta oletus itsessaan vaan haluttu lisa-
arvo. Tapahtumissa kysymys on merkityksellisestd kohtaamisesta ja vaikka monet asiat
pystytdan automatisoimaan tulevaisuudessa, olisi kuitenkin tarkeaa Ioytaa tasapaino di-
gitaalisten ja kasvokkain koettujen kokemusten valille. Jotkut ty6t tulevat varmasti tule-

vaisuudessa katoamaan, mutta aitoa kohtaamista ja kokemusta on vaikea korvata.
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Liite 1. Kyselytutkimukset

Kysely Tapaus Oy:n henkilokunnalle

Tapahtuma-avustajapalvelun
kehittaminen: kehittamiskohteena
Tapaus Akatemia

Kysely Tapaus Oy:n henkilskunnalle

* Required
1. Onko Tapaus Akatemia sinulle tuttu konsepti? *
O Kyl

O Ei

2. Ovatko Akatemiassa tyoskentelevat henkilot sinulle tuttuja
ammattimaisessa mielessa? *
O Kylla

O Useimmat

O

3. Mika mielil sinulla on i ja

Sisaiset ja tilaaj

11. Mitka ) L
keikkalaisten buukkaamiseen? *

[ saatavuus

| | Aiemmat kokemukset tapahtuma-avustajista

[ Tilaaja-asiakkaan mielipide ja tarpeet

[ Tapahtuman luonne

| | Tyétehtavien vaatimat taidot

[ Henkilskemiat

[0 Muut vaatimukset, kuten kielitaito tai tietyt koulutukset

| ) Envalita kuka keikalleni buukataan

[ other:

12. Koetko, etta Akatemialaisia on talla hetkella tarpeeksi
saatavilla keikoille toihin? *

O Kylla
OE

O Other:

Akatemian toiminta

4. Koetko asiakaspalvelun olevan tarkedssa roolissa
tapahtumissa? *

1 2 3 4 5
Enollenkaan O O O O O  Erittain paljon
5. Miten Akatemialaisten toiminta on vastannut odotuksiasi? *
1 2 3 4 5

Todellahuonosit O O O O O Todellahyvin

6. Koetko voivasi tay:
itsendisesti tehtéviss

O Kyl
O E

luottaa Akatemialaisten kykyihin toimia
2%

6a. Jos vastasit "ei" edelli alai i issd tama
ilmenee?

nswer

Liite
(3)

8. Oletko
palvelussa?

O Kylld

O Usein

O satunnaisesti
O Harvoin

O Enkoskaan

9.0lenh selkeita ita tai kehittamisen varaa
Akatemialaisten...
Ei
Tay;m Jokseenkin sar:ga Jokseenkin taysir
e erimielta €&  samaa  sama
mieltd eri mielta mieltc
mielta

Valmistautumisessa [ |
Asiakaspalvelun ] _ _ _ -
laadussa ol = = —
Valmiudessa ottaa
ohjeita vastaan

Kyvyssa toimia
itsenaisesti

7. Tuleeko mieleesi mitaan
asiakaspalvelun suhteen?

13. Oletko huomannut eroa Akatemialaisten ja yleisten

avustajien kesken?

1 2 3 4 5

Enollenkaan O O O O (O  Erittéinpalion

14. 6 Tapaus ia -palvelu tilaaj
jossain vaiheessa asiakkuutta? *

O Kylla

O Usein

QO satunnaisesti
QO Harvoin
O Eikoskaan

O Entieds

15. Onko tilaaja-asiakkaall, hdolli m P
jossa valitaan h j h toihin? *

O Kyl

O Usein

QO satunnaisesti
Q Harvoin

O Eikoskaan

Ulkoisessa
habituksessa tai
olemuksessa

(]
C

Suullisessa o = = - -
(]

10. Tuleeko mieleesi asioita missa Akatemialla ja
Akatemialaisilla olisi kehitettavaa?

16. Ovatko tilaaja-asiakkaat pyyta
jiksi kuin ai
*
O Kyl
O Ei
Q Entiedd
17. i yleensa vieraiden

P ja

p
tuotantovaiheessa? *

1 2 3 4 5

Enollenkaan O O O O O  Erittdin paljon

18. Osalli tilaaja-asiak vieraiden

1 2 3 4 5

Ei ollenkaan O O O O o Erittéin paljon

19. Lahetatko tajille kirj;
ajoin ennen tapahtumaa?

briiffin hyvissa

O Kyl

O usein

O Satunnaisesti
O Harvoin

O Enkoskaan
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20. Pidatko tapahtuma-avustajille briiffin
s .

p p tyovuoron

O Aina

QO Usein

O Satunnaisesti
O Harvoin

(O Enkoskaan

20a. Jos vastasit muuta kuin "aina” edelliseen, mika on syy
briiffin valista jattamiselle?

our answer

21. Pidatko tapahtuma-avustaijille erillisen koulutuksen/briiffin
ennen itse tapahtumaa?

O Aina

QO Usein

O Satunnaisesti
O Harvoin

(O Enkoskaan

h i asi vaatii erillisen

21a. Minkilai p
V/briiffin h avustajille ennen tapahtumaa?

Liite
(3)

22 Esi 5 b jat tilaaja-asiakkaall
tapahtumassa? *

O Aina

QO usein

Q Satunnaisesti
O Harvoin

O Enkoskaan

O Other:

23. Miten olet kokenut Tapauslaisten ja Akatemialaisten valisen
kommunikaation toimineen keikoilla? *

1 2 3 4 5

Todella huonosti O O O O o Todella hyvin

24, Pyyditké ji
aikana ja/tai jalkeen? *

O Kylla
OEi

O Other:

25. Miten tarkeaa mielestasi on kehittaa
Ny L lua ja 0w

1 2 3 4 5

Ei kovin tarkeda Todella tarkeaa

O O 0O OO

Kysely Tapaus Akatemian jasenille

Yritystapahtumien tapahtuma-
avustajapalveluiden kehittaminen:
kehittdmiskohteena Tapaus Oy

Kysely Tapaus Akatemialle

1. Oletko Tapaus Akatemian jasen?
O Kyl

O E

2. Miten pitkaan olet ollut Akatemiassa mukana?
O Alle 1 vuotta

O 1-2vuotta

O VYlikaksi vuotta

O Perustamisesta alkaen, 3+ vuotta

3. Miten pitkaan olet tehnyt toita asiakaspalvelualalla?
O Alle 1 vuotta

O 1-2vuotta

O 2-5vuotta

Q VYIi5vuotta

O Other:

9. Tuleeko mieleesi mitaan yksittdisia onnistumisia Akatemian
asiakaspalvelun suhteen?

Asiakaspalvelu ja palvelukokemus

4. Miten tyytyvainen olet ollut Tapaus Akatemian toimintaan
téhan mennessa?

10. Tuleeko mieleesi mitaan yksittaisia epdonnistumisia
Akatemian asiakaspalvelun suhteen?

En ollenkaan O O O O O CErittéin tyytyvéinen
Wy 11. Koetko, etta Tapaus Akatemian toiminnassa on selkeita
puutteita tai ongelmakohtia?
5. Koetko i itui i ,“
Kylld
AR . rooliisi ja tystehtaviisi QO Ky
O Kylla OE
O 12. Olen huomannut selkeita puutteita tai kehittamisen varaa...
Ei
. . : . amaa "
6. Koetko asiakaspalvelun olevan isossa roolissa tapahtumissa? TaeY:'" akeaenkin’ miskit JD:::::m ::'Y“S;‘
s erimieltd  eikd x
O Kylis mielt el mielta  mielt:
mielta
O Ei
Valmistautumisessa ] = = - -
7. Koetko olevasi osa tiimia tapahtumissa tyoskennellessasi? Asiakaspalvelun o = = = =
laadussa - - - =
O Kylla
Valmiudessa ottaa (m] — — — —
O ohjeita vastaan = = = =
Kyvyssa toimia O - - - -
s oi : b P " tsendisesti - - bl it
8. Koetko, etta sinuun ja kykyihisi toimia itsenaisesti luotetaan? ! isestt
Suullisessa - - - =
O Kylia viestinngssé o - - - =
Ei Ulkoisessa _ _ _ -
Oe= habituksessa tai (m] u | | -
olemuksessa
8a. Jos vastasit "ei" i inkalaisi i issa tama
ilmenee?

You er

13. Missa muissa asioissa olet huomannut kehittamisen varaa?

nswer
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Sisaiset prosessit 1.

14. Koetko tamanhetkisen Akatemian buukkausprosessin
hyviksi ja toimivaksi?

12 3 4 5

Taysinerimieta O O O O O Taysin samaamielts

14a. Miten kehittaisit buukkausprosessia?

Your answe

15. Koetko saavasi i tyokeikkoja Tapaus A
kautta?

O Kyl
O Ei

16. Koetko, etta Akatemiassa on talla hetkella tarpeeksi jasenia?

17. Koetko saavasi tuottajilta tarpeeksi informaatiota briiffin
muodossa tapahtumasta hyvissa ajoin ennen tapahtumaa?

O Aina

QO Usein

QO Satunnaisesti
O Harvoin

(O Enkoskaan

18. Minkalaisista asioista haluaisit saada enemman tietoa
ennen tapahtumaa?

19. Millaisen tapahtuman suhteen kokisit tarpeen jarjestaa
erillinen koulutus/briiffi ennen tapahtumaa?

Liite
©)

O Kylla

O

Sisaiset prosessit 2.

20. Koetko, etta vieraiden palvelupolkua on yleensa suunniteltu
tuottajien toimesta etukateen?

O Kylla

O Usein

O satunnaisesti
O Harvoin

O Eikoskaan

tko tuottajat tapahtumassa lapi suunnitellun

21a. Koetko, ettd olisi tarkeaa esitelld tilaaja-asiakas kaikille
tapahtuma-avustajille?

O Kylla
O E

22. Kommunikoitko usein suoraan tilaaja-asiakkaan kanssa
tapahtumassa?

O Kylla

O usein

O Satunnaisesti
O Harvoin

O Enkoskaan

25. Mita muita asioita haluaisit yleisesti kehittaa yhdessa?

[ Yhteistyota Event Starsin kanssa
| | Palautteenantoprosessia
a Keikkojen buukkaus- ja raportointijarjestelmaa

D Kommunikaatioprosesseja, kuten briiffia

Asiakaspalvelua koulutusten avulla

[ Akatemian jasenten yhteishenkea

[ Akatemian yhteisty6td Tapauslaisten kanssa

p P javieraan
O Kylls D Other:

23. Miten olet kokenut Tapauslaisten ja Akatemialaisten valisen
O Usein kommunikaation toimineen keikoilla?

T2 s a4 s 26. Tuleeko mieleen muuta mita haluaisit mainita liittyen

O satunnaisesti Akatemiaan ja sen kehittamiseen?
O Harvoin Todellahuonosit O O O O O  Todellahyvin s
O Eikoskaan 24. Koetko saavasi paljon palautetta tapahtuman vierailta
O other: tapahtuman kulun aikana?

O Kyl
21. Esil atke iset tilaaja-asi kaikille
tapahtuma-avustajille? O
O Kylia 24a. Kerrotko tuottajille aktiivisesti palautetta keikan aikana
O Usein ja/tai sen jalkeen?

O Kylla
O satunnaisesti s

O Ei
O Harvoin
O Eikoskaan O other
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Liite
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Liite 2. Haastattelukysymykset

Otakaari 5

02150 Espoo Finland
Tel: +358 40 533 8189
- Confidential -

TAPAUS

TAPAUS
akatemia

HAASTATTELV
1.
e  Alustus
. Millainen on teidan roolinne tapahtumien jarjestamisessa ja miksi tapahtumianne jarjestetaan?
. Kuinka monta tapahtumaa olette tilanneet Tapaukselta?
. Minkalainen on mielestanne onnistunut tapahtuma?
. Mika teille, tilaajana, on tarkeaa itse tapahtumassa?
. Koetteko etta asiakaskokemus ja asiakaspalvelu ovat suuressa roolissa tapahtumissanne?
2.
. Millainen mielikuva teilla on Tapauksen tapahtumissa tarjoamasta palvelusta?
* Onko teilla tilaajana odotuksia tapahtuma-avustajien tarjoaman asiakaspalvelun suhteen ja
minkalaisia odotuksia luulette vieraillanne olevan?
o Jos kylla, millaisia?
* Miten tapahtuma-avustajien palvelu ja kayttaytyminen on vastannut odotuksiasi?
o Jos eiole, miksi?
. Koetteko tapahtuma-avustajien asiakaspalvelun antavan lisdarvoa tapahtumille?
o Jos ei, miksi?
. Miten tapahtuma-avustajien toiminta on mielestanne kohdannut brandinne ja arvojenne kanssa?
e Oletteko huomanneet eroa Tapauksen tapahtumissa tarjoamassa asiakaspalvelun tasossa
verrattuna muihin kayttamiinne toimijoihin?
* Tuleeko mieleenne jotain yksittdista onnistumista tapahtumassa tarjotun asiakaspalvelun ja -
kokemuksen suhteen?
* Oletteko huomanneet tapahtuma-avustajien toiminnassa selkeita puutteita tai ongelmakohtia?
o Entdulkoisessa habituksessa tai ulosannissa?
. Tuleeko mieleenne jotain yksittaista epaonnistumista tapahtumassa tarjotun asiakaspalvelun ja -
kokemuksen suhteen?
3.

. Haluaisitteko osallistua enemman tapahtuma-avustajien valintaan?
o Jos kylla, miksi?
. Millaisen tapahtuman suhteen kokisitte tarvetta jarjestaa tapahtuma-avustajille erillista
koulutusta/lapikayntia ennen tapahtumaa?
« Toivotteko, etta Tapaus toimiiitsendisestiasiakaspalvelun ja asiakaskokemuksen suhteen vai
haluatteko olla itse mukana palvelukokemuksen suunnittelussa?
* Oletteko itse olleet vuorovaikutuksessa tapahtuma-avustajien kanssa tapahtumissa?
o  Jos ei, miksi? Jos kylla, miksi?
. Jos kylla edelliseen 2 Miten koette etta teidan, tuottajien ja tapahtuma-avustajien vuorovaikutus
tapahtumissa on toiminut?
o Jos eiole toiminut, miksi?
* Haluaisitteko saada enemman vierailta tullutta palautetta?
e Joskylla edelliseen 2 Minkalaista palautetta haluaisitte ja missa muodossa?
. Koetteko, etta tapahtuma-avustajat voisivat auttaa teita tapahtumissa enemman?
o Jos kylla, miten?
* Onko mielessanne muita toiveita siita, mita tapahtuma-avustajat voisivat tehda?

metropolia fi ﬂ’MEtl’OpOIia



Liite 3. Havainnointilomakkeet

Havainnointilomake 1. taytettyna

Havainnointilomake / Tapahtuma 1

Liite

Tapahtuman tarkoitus:

Tapahtuman paa

: Aamiainen,

Yrityksen sisainen tyomatka, jonka

tarkoituksena on tutustua vieraana kaikkien maailman toimistojen

tyontekijat (Tapahtuman péiva 2)

Paivamaara: 24.09.2019
Paikka: Resort hotelli, ulkomailla, Euroopassa

seminaari, yhteiskuva, lounas, tapaamiset

it (jooga ja jumppa),

Havainnoija: Nea Korpela
Aktiivinen vai passiivinen osallistuja: aktiivinen
Henkil6ité paikalla (Ikm): 10 tapahtuma-avustajaa, 2 vastaavaa tuottajaa, tekniset henkilot ja 2 henkiloa tilaaja-asiakkaina. Vieraita 330 henkiloa

seminaarisalia. He ovat
ohjaamassa hotellin aulassa ja
allas-alueella seka
seminaarisalin lahistolla
-myos kyltitys ohjaamassa

mutta vimeisena
saapuvia ihmisia
piti hoputtaa, silla
seminaarin haluttiin
alkavan tarkalla

Kuvaus Miellyttavyys* Merkitys Ongelmakohdat
15 kokemukselle*
14
Valmistautuminen ja Kattavat sisaiset materiaalit ja 5 4 -Laajat materiaalit, jotka tuli muistaa nopeissa tilanteissa ulkoa
briiffi henkilokohtaisesti kaydyt -Ennalta tuntematon maa ja tapahtumapaikka
ennakkobriffit.
Kaikki avustajat valmistautuneet
hyvin
Tapahtuma-avustajien | Yhteiset t-paidat, brandattyna 5 4 Ei varsinaisia ongelmakohtia
ulkoinen habitus tapahtuman vareilla ja logolla
seka nimikyltit.
Nakyvyys ja tunnistettavuus
todella hyva. Yhtendinen look.
Tapahtuma-avustajien | Innokas ja hymyileva asenne, 5 4 Paljon tarkentavia lisakysymyksia, joihin tarvittiin tilaaja-asiakkaan
kayttaytyminen valmiina auttamaan vieraita mielipidetté/neuvoa, ennen toimimista.
Aamiainen Vieraiden ensimmainen aamu 5 3 Ei varsinaisia ongelmakohtia
isolla resort hotellilla. Ei kovin suuri
Ohjaus muutamasta pisteesta merkitys, silla
aamiaiselle, jotta kaikki varmasti hotelli hoiti
I6ysivat aamiaisravintolan + aamiaisen
hyvéan huomenen toivotus. mallikkaasti.
Tapahtuma-avustaja Hyvan huomenen
katsomassa, etta aamiainen toivotus ja ohjaus
"nousee” ja sujuu ongelmitta tehosti
aamun mittaan. henkilokohtaista
palvelua ja
huolehtimisen
tunnetta
Alkutunnelma Hyvantuulinen tunnelma, vieraat | 5 3 Mahdollinen vieraiden ahdistuminen hoputuksen vuoksi
ktiivi ti vuorovaikutuk
toistensa ja tapahtuma-
avustajien kanssa.
Aktiviteetit Aamulla tarjottiin seka joogaa 4 3 Ei varsinaisia ongelmakohtia
etta kehonpainojumppaa Aikainen ajankohta
aktiviteetteina. (edellisena paivana
Joogan veti vieraille yksi matkustuspaiva
tapahtuma-avustajista. vierailla)
Tapahtuma-avustajat ohjasivat
vieraita hotellin aulasta
molempiin aktiviteetteihin. Myos
kyltitys ohjaamassa
Seminaariosuus Tapahtuma-avustajat kehoittavat | 4-5 3 Ei varsinaisia ongelmakohtia
vieraita siirtymaan kohti Yleisesti hyva, Hotelli on todella

labyrintti-mainen
ja seminaarisali
oli vaikea loytaa

Myohassa tulleita olisi voinut viela ohjta enemman kohti seminaarisalia.

ohjauspaikoista ja ihmisten
ohjaussuunnasta
pullonkaulatilanteiden
valttamiseksi.

Ryhmakuvan aikana selkea ja
tarpeeksi kovaaaninen ohjeistus
ja nopea ihmisjoukon
keraaminen yhteen.

Avustajat ottivat vieraiden
laukkuja vastaan ja laittoivat
siististi sivuun odottamaan kuvan
ajaksi.

Kuvan oton jalkeen ohjaus
samaa kautta kohti lounasta.
Lounaalla avustajat ohjaamassa
eri buffetteihin ja kertomassa
erikoisruokavalioista.

Tapaamisten ohjaus

hitaasti kapeiden
kaytavien vuoksi ja
kuvan jalkeen
takaisin
ohjauksessa oli
nurinaa siita, miksi
piti menna takaisin
ennalta
suunniteltua reittia
ja sielta lounaalle.

-tapahtuma-avustaja aikataululla

seminaarissa ojentamassa

mikrofonia
Yhteiskuvan ja Tapahtuma-avustajat 4 4 Muutamat vieraista eivat halunneet kavella takaisin samaa reittia hotellin lapi vaan
lounaan ohjaus valmistautuivat ennakkoon Ihmiset joutuivat Hyvin ohjattu ohjauksesta huolimatta kavelivat toiseen suuntaan.

sovitulla suunnitelmalla kavelemaan ryhmakuva, Tama ei varsinaista ongelmaa aiheuttanut, mutta jos laajempi joukko olisi lahtenyt

nopeaa toimintaa
eika sahlaysta

kavelemaan samaan suuntaan, se olisi aiheuttanut "people flow” ja pullonkaula-
ongelmia lounas buffet -alueella.

Tapaamisia varten laitettu
kyltteja ohjaamaan, tapahtuma-
avustajat myos ohjaamassa
kolmessa eri pisteessa. Lisaksi
kaikissa meeting huoneiden
ovissa kyltit, joissa osallistujat ja
kellonajat. Hotellin aulassa
infotiski ja sen paivystaja, joka
auttaa kysymyksissa ja varaa

siind seka myos Slack-ohjelman

5

Kaikki
ohjausaspektit
huomioitu, ja kaikki
f&b tarpeet
huomioitu, kaikki
huoneiden
tekniikka
varmistettu
etukateen,

4

Asiaosuuden
puolesta suuri
merkitys, etta
sujuu ja ihmiset
|oytavat nopeasti
oikeisiin
tapaamisiin ja
saavat jarjestettya

tapaamistiloja

Sokkeloinen hotellialue
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palvelukokemus -
toteutuiko?

havaintojen mukaan halutusti. Ei
suurempia people flow ongelmia
tai muita yllattavia kaanteita.
Kaikki tapahtuman osat oli
etukateen mietitty, suunniteltu,
briiffattu ja kommunikoitu tilaajan,
tuottajien, tapahtuma-avustajien
ja vieraiden osalta.

kautta vieraille tapaamishuoneita | paivystava apu uusille
tarvittaessa. tapaamishuoneiden | tapaamisille
ulkopuolella vaivattomasti.

Vieraiden Paljon vuorovaikutusta, vieraat 5 4
vuorovaikutus tottuneet kysymaan helposti
tapahtuma-avustajien | apua ja tunnistavat tapahtuma-
kanssa ja avustajat avunantajina. Osa
henkilokohtainen tapahtuma-avustajista ovat olleet
palvelu muissa saman yrityksen

tapahtumissa ennenkin ja

tuntevat vieraita nimelta.

Vieraat voivat pyytaa apua

Slack-kanavan kautta tai voivat

tulla kysymaan tapahtuman

infotiskin vastaavalta apua.
Tapahtuma-avustajien | Aktiivinen vuorovaikutus. 4 3 Valilla vastauksia ei ollut mahdollista saada heti ja paatosta etenemisesta ei voitu
vuorovaikutus Tuottajat ja tilaaja-asiakkaat ovat Nopeaa ja tehda ilman tilaaja-asiakkaan mielipidetta. Valilla kommentit tai kysymykset ns.
tuottajien ja tilaaja- osa tiimia ja kaikki toimivat tehokasta hukkuvat Whatsapissa viestitulvaan.
asiakkaan kanssa yhdessa parhaan lopputuloksen kommunikointia.

puolesta. Vastaukset

Aktiivinen kommunikointi seka asiakkaille

sahkopostitse, etta Whatsapp- saadaan

applikaatiossa ja puhelimitse. viipymatta

Radiopuhelimet kaytossa

tarvittaessa.
Tapahtuman Rauhallinen ja sopiva tilanteisiin. | 5 2 Ei varsinaisia ongelmakohtia
aanimaailma Seminaarissa hyva

aanenvoimakkuus ja tapahtuma-

avustajien ohjeidenanto selkeaa

ja tarpeeksi kuuluvaa.
Tapahtuma-avustajien | Riittava 5 4 Ei varsinaisia ongelmakohtia
maara
Suunniteltu vieraiden | Palvelukokemus toteutui 5 4

*1 = erittain epamiellyttava, 2 = hieman epamiellyttava, 3 = neutraali, 4 = hieman miellyttava, 5 = erittain miellyttava

*1 = ei merkitysta, 2 = vahainen merkitys, 3 = keskinkertainen merkitys, 4 = suuri merkitys

Havannointilomake 2. taytettyna

Havainnointilomake / Tapahtuma 2

Tapahtuman tarkoitus: Yrityksen sisainen seminaari kaikille

myyijille maailmanlaajuisesti (tapahtumapaiva 2)
Tapahtuman paaosiot: Sisaantulo, seminaarit, kahvitauko,
aktiviteetti, loppuosuus ja lahto

Paivamaara: 10.10.2019
Paikka: Konferenssikeskus ja hotelli, Lansi-uusimaa, Suomi
Havainnoija: Nea Korpela
Aktiivinen vai passiivinen osallistuja: passiivinen

Henkil6ita paikalla (Ikm): 6 tapahtuma-avustajaa + tuottaja ja koordinaattori j

tilaaja-asiakas. Vieraita 340 henkil6a

aloitteisesti seminaaritilan ovien
avauduttua kavelemaan kohti.

Kuvaus Miellyttavyys* Merkitys Ongelmakohdat
15 kokemukselle*
14

Valmistautuminen ja Tuottaja pitaa tapahtuma- 3 4 Tuottajan vahaiset younet edellisena iltana tapahtuman ensimmaisen osion vuoksi ja

briiffi avustajille aamulla noin 15 valmistautumisen vuoksi saattoi hairita briiffia, kiireellinen tunnelma
minuutin briiffin. Kaikki avustajat | Aikainen
ovat saaneet myos kattavan aamunaloitus
briiffin ennen tapahtumaa

Tapahtuma-avustajien Kaikki tapahtuma-avustajat 5 4 Ei varsinaisia ongelmakohtia. Joiltain tapahtuma-avustaijilta puuttui nimikyltti.

ulkoinen habitus pukeutuneet samaan keikka- Tunnistettavuus tai nimikyltin puute myos ilmeni tehtavissa, joissa oltiin ulkona takki
asuun: tummansininen paalla, mutta silloin kaytossa kadessapidettava "lollipop"-ohjauskyltti, joka teki
jakkupuku ja valkoinen paita. avustajasta tunnistettavan.

Tapahtuma-avustajilla myos
nimikyltit ja tapahtuman
kaulanauhat

Tapahtuma-avustajien Kaikki tapahtuma-avustajat 5 4 Ei varsinaisia ongelmakohtia.

kayttaytyminen hymyilevia ja helposti
lahestyttavia. Aktiivisesta
lasnéoloa

Vieraiden sisaantulo Aula ei ole kovin tilava ja 3 3 Narikan jalkeen aulassa seisova tapah taja ei ktiivinen, plus
sisaantulo oli hieman sekavaa. purkka suussa. Hanella ei nayttanyt olevan suunmtenua roolla tai "repliikkia” koska ei
Tapahtuma-avustajat ohjaavat varsinaisesti ohjannut vieraita.
ihmisia tulemaan sisalle Varsinainen aktiivinen tervetulokomitea puuttui, mutta toiminta oli ripeaa.
lampimaan, eika odottamaan
ulkona. Avustajat menevat myos
narikkaan auttamaan
narikkahenkilokuntaa. Toiminta
on kiireista, mutta tehokasta.

Myos tuottaja avustaa narikassa.

Alkutunnelma Paljon puheensorinaa, hieman 2 Parempaa ohjausta narikan jalkeen olisi tarvinnut, vahan proaktiivisempaa. Tarkoitus
jahmea tunnelma, silla vieraat ei oli hetki odottaa ja sitten siirtaa vieraat seminaaritilaan. Ei varsinaista ohjausta
varmoja mita tapahtuu esimerkiksi kahvia hakemaan vaan vieraat toimivat itsenaisesti.
tavaroiden narikkaan jaton
jalkeen, joten pienta odottelua.

Seminaariosuus Ihmiset lahtivat hyvin oma- 4 3 Ei tarpeeksi aktiivista ohjausta eika kuuluvaa ohjausta.

Myohassa tulleita olisi voinut ohjata salin sisalla aktiivisemmin ja 6ytaa heille
istumapaikat.
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Seminaaritilan sisalla ohjaus
kahvi- ja vesipisteelle ja pienta
istumaan ohjausta.

i itilaisuuden kay
ollessa sisalla olevat avustajat
olivat ovien luona ja sulkivat
oven seminaaria hairitsematta
kun ihmisia tuli viela sisaan.
Avustaja aulassa viela
ohjaamassa henkilokohtaisesti
myohassa saapuvia
seminaarisalille.

Kahvitauko

Kahvitauko oli toisessa tilassa ja
sinne ohjattiin lollipop-kylttien
avulla, mika toimi oikein hyvin.
Reitti oli ennalta suunniteltu
people flown ja pullonkaulojen
varalta. Suullinen ohjeistus oli

selked ja kuuluva.

Ei varsinaisia ongelmia.

Myohassa tulijat eivat olisi valttamatta enaa Ioytaneet kahvitaukoalueelle sokkeloisen
hotellin vuoksi.

Aktiviteetti ja lounas
(samaan aikaan)

Aktiviteettina lounaan aikana oli
|6ytaa oma ryhma ja osallistua
myyntiaktiviteettiin alakerrassa.
Aktiviteettia varten avustaijilla oli
omat paikat ja listat. Tata varten
oli kayty ennakkobriiffi ja kaikki
vaikutti olevan selvaa.

Yleinen tunnelma oli rento ja
puhelias ja vieraat osasivat
hakeutua tapahtuma-avustaijille
kysymaan apua.

Avustajat olivat tehokkaita ja
valppaita ja pitivat ylla rentoa
tunnelmaa, vaikka aktiviteetti
vaati vieraiden osallistumista
tosissaan.

Avustaijilla ei suunniteltuja paikkoja buffetin ohjauksessa, josta people flow karsi.
Lounas oli joidenkin vieraiden osalta hieman hosuttu, mutta se ei ollut tapahtuma-
avustajista oikein riippuvainen, vaan aktiviiteetin ja aik | ittelusta
Avustajien focus selkeasti ti Vieraille olisi voinut neuvoa
paremmin aikataulusta siina hetkessa.

Tila oli sokkeloinen ja vaikka ideana oli, etta tapahtuma-avustajat kokoavat ryhman ja
opastavat ryhman henkilokohtaisesti aktiviteettiin, muutamat vieraat oli hammentyneina
eksyksissa. Aikataulu oli todella tiukka.

Vaikka paaosin tapahtuma-avustajat olivat nakyvilla paikoilla, kaikilla oli aktiivinen rooli
ja saattaessaan toisen ryhman aktiviteettiin, he jattivat "asemansa” tyhjaksi ja talléin
vieraat saattoivat etsia kenelta voi kysya apua.

Loppuohjaus ja 1ahto

Rento ja puhelias tunnelma ja
tajat iloisia ja nat isi
Kaikki vieraat Kii
Loppukomitea vastaamassa
kysymyksiin ja ohjaamassa
aulassa. Tapahtuma-avustajat
avaamassa ovia ja
toivottamassa illanjatkoja.
Ulkona 2 henkil6a ohjaamassa
busseille. Viimeisten bussien
kohdalla vieraita tultiin

Lollipop-kylttia olisi hyva jaksaa pitaa ylhaalla ja pystyssa nakyvyyden vuoksi.
Busseihin menijdiden laskussa olisi hyva olla klikkeri tai muu véline, jonka avulla voi
laskea tarkasti ja val virheita. 3 henkilon laukut jouduttiinkin poistamaan bussista
lopussa, koska he eivat mahtuneetkaan bussiin.

henkilokohtaisesti hakemaan
aulasta bussia varten, jottei
ulkona tai bussissa tarvinnut
odottaa.

Vieraiden vuorovaikutus
tapahtuma-avustajien
kanssa

Paljon kontaktia vieraiden
kanssa. Tapahtuma-avustajat
kysyivat monelta
henkilokohtaisesti esim. "miten
meni?” aktiviteetin jalkeen ja
loppuohjauksessa yksi asiakas
kommentoi avustajalle "l am
going to miss you". Aktiivinen
vuorovaikutus ja tuttavallinen ote

Ei varsinaisesti ongelmia, tapahtuma-avustajat olivat hyvin saatavilla koko
tapahtumapaivan aikana.

Tapahtuma-avustajien
] tiotiai

Avustajat keskustelivat

vuor k Il
ja tilaaja-asiakkaan
kanssa

ktiivisesti tuottajan kanssa ja
raportoivat tilanteesta seka
toiminnasta. Vuorovaikutusta
tapahtui pitkin paivaa. Tilaaja-
asiakas keskusteli paaosin
tuottajan kanssa ja seminaarin
aikana.

Koordinaattori otti tapahtumassa vahan vetaytyneen roolin ja tuottaja oli tapahtuma-
avustajille paakontakti.

Tapahtuman
aanimaailma

Tapahtuma oli vauhdikas ja
ihmisia oli paljon melko pienessa
tilassa, joten vilinaa ja
puheensorinaa riitti, varsinkin
hetkina kun seminaari ei ollut

kaynnissa.

Ei varsinaisesti ongelmia

Tapahtuma-avustajien
maara

Tapahtuma-avustajien maara
vaikutti kaiken kaikkiaan
riittavalta

Tietynlaista aktiivisuutta tai suunni llisuutta olisi viela kaivattu osaan tilanteista.
Aktiviteetin aikana olisi kaivattu viela ns. yleisohjaajaa

Suunniteltu vieraiden
palvelukokemus -
toteutuiko?

Palvelukokemusta oli selkeasti
suunniteltu ja tapahtuma-
avustajille oli selkeat roolit
jokaisessa tilanteessa

[

Ihan kaikkien tilanteiden palvelukokemusta ei pystytty taysin toteuttamaan 100%

*1 = erittain epamiellyttava, 2 = hieman epamiellyttava, 3 = neutraali, 4 = hieman miellyttava, 5 = erittain miellyttava

*1 = ei merkitysta, 2 = vahainen merkitys, 3 = keskinkertainen merkitys, 4 = suuri merkitys
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