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Opinnaytetyon tarkoituksena oli kartoittaa asiakaskokemuksen arviointimenetelmia. Lisaksi
tyossa testattiin kahta laadullista arviointimenetelmaa kaytannossa. Tutkimuksellisena
tavoitteena oli selvittaa palvelun loppukayttajan asiakaskokemusta, erityisesti
kokemuksellisuuden ja moniaistisuuden nakokulmasta. Opinnaytetyo linkittyi hankkeeseen
nimelta Matkailijan moniaistinen palvelukokemus. Toimeksiantajana toimi Go Experience,
joka tuottaa tapahtuma- ja elamyspalveluita paakaupunkiseudulla. Tyo rajautui kahteen
keskeiseen sisaltoalueeseen: teoreettiseen ja tutkimukselliseen. Asiakaskokemuksen
arvioinnissa on kaytetty passiivisia ja aktiivisia menetelmia. Passiivisina menetelmina
tarkasteltiin seuraavia: asiakkaan antama spontaani palaute, palautelomakkeet ja - laatikot,
reklamaatioiden analysointi, sosiaalisen median seuranta ja kohtaamisten analysointi.
Aktiivisina menetelmina tuotiin esille: asiakastyytyvaisyystutkimukset, asiakaspaneelit,
biometriset mittaukset, mystery shopping ja jatkuvat palautekyselyt palvelun
kosketuspisteissa.

Tutkimuksellisessa osassa testattiin kahta laadullista menetelmaa: varjostusta ja
sahkopostihaastattelua. Tutkimus sijoittui Vantaan Energian henkiloston Adventure Race-
virkistystapahtumaan. Kohderyhmana olivat palvelun loppukayttajat eli henkiloston edustajat.
Tavoitteena oli selvittaa asiakaskokemusta, jotta tapahtumapalveluyritys voisi tulosten
perusteella mahdollisesti kehittaa palvelua. Varjostus toteutettiin palvelun kulutustilanteessa
ja sahkopostihaastatteluun osallistui kymmenen kohderyhmaan kuuluvaa, joista 3 oli naisia ja
7 miehia. Menetelmien avulla saatiin lisatietoa, toimeksiantajan ja asiakasyrityksen
toivomalla tavalla. Lisaksi ne sopivat yhteen. Ne antoivat mahdollisuuden osallistua
palvelutilanteen havaintojen tekemiseen ja toisaalta mahdollistivat asiakaskokemustietojen
tekemisen.

Sahkopostihaastattelun tuloksista ilmeni, etta palvelu koettiin positiivisena, etenkin
monipuolisen palveluympariston ja laadukkuuden vuoksi. Seitseman kymmenesta vastaajasta
koki tapahtuman elamyksena, jos kriteerina pidettiin ajattelun muutosta eli heraamista
virkistystoiminnan tarkeyteen. Vastaajat korostivat tapahtuman tarkeytta osallistujille ja
vaikutuksia vuorovaikutukseen ja hyvinvointiin tyopaikalla. Lisaksi innokkuus ja kiinnostus
tapahtumaa kohtaan heijastuivat vastauksista. Moniaistisuudesta on tuloksiksi kirjattu
toimintaan, tunteisiin ja sisaisiin merkityksiin vaikuttavia tekijoita, kuten motivaatiota
nostavat tekijat. Go Experiencelle ty0 antoi tietoa asiakaskokemuksesta, sen
arviointimenetelmista ja kehittamismahdollisuuksista, kuten palvelun tarinallistamisesta.
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Purpose of this thesis was mapping customer experience methods. In addition, two qualitative
evaluation methods were tested in practice. The objective was to determine the quality of
the service from the end-user's point of view, especially how it was experiences as well as
from the multisensory perspective. The thesis is linked to the project called the Traveller s
Multisensory Service Experience. Go Experience commissioned this thesis. The company
produces events in the metropolitan area. Passive and active methods were used to map the
customer experience. Through passive methods customers’ spontaneous feedback, feedback
forms, and -boxes, complaint analysis, social media monitoring and analysis of the encounters
were conducted. Active methods included customer satisfaction survey, customer panel,
biometric measurements, mystery shopping, and continuous feedback questionnaires at
service touch points.

Shading and e-mail interview were the used two qualitative methods. The research was
conducted during the Adventure Race event for the personnel of Vantaa Energy. The target
group consisted of staff representatives. The objective was to examine the customer
experience that the service could be enhanced. Shading was carried out in the service
consumption situation and e-mail interviews were conducted with ten participants in the
target group.

The results of the e-mail interview showed that the service was experienced as positive.
Seven out of ten respondents felt that the event as an experience formed a change in
thinking. The respondents stressed out the importance of the event for participants and the
effects of interaction and well-being in the workplace. In addition, enthusiasm and interest in
the event were reflected in the answers, too. The multisensory perspective had influenced
the factors that affected the activities, feelings and internal meanings. For the Go Experience
the research provided information about customer experience, assessment methods and
development opportunities.

Keywords: customer experience, methods of assessment, experience.



Sisallys

N [o] T -1 1 { o T TP 6
1 TapahtumapalVelU .....ueiiiiiiii i it i e ir e it eeie e eeineeeennaeeannaeennneens 8
1.1 Matkailijan moniaistinen palvelukokemus-hanke............cccceveiiiiiniininnannen. 8
(YA €To (o1 o [T 1 (ol - B PPN 9
2 Teoreettinen NAKOKUIMA . ... cietii it e et eeaeeeneraneanens 10
2.1 ASIaKASKOKEIMUS. ....cniiiitiit i e e e aes 11

2.1.1 Asiakaskokemuksen vaikutus asiakassuhteeseen ja arvon luomiseen . 13

2.1.2  AsiakasymmarryKsen Kasite ......eveereiriieiriieirineerenneerenneeeannenns 15

2.1.3 Yritysasiakas palvelun loppuasiakkaana ..........c.ccceeeeiiuiiiiineennnnnnn. 17

2.2 Asiakaskokemuksen arviointimenetelmat..........c.cooevveviiiiiiiiiiiiiiinnnn, 19

2.2.1 Passiiviset ja aktiiviset menetelmat .......cccoceiviiiiiiiiiiiiiiiiiinn.n. 19

2.2.2 Kayttajatietojen keraamiseen soveltuvat menetelmat.................. 22

2.2.3 Asiakaskokemuksen arviointimenetelmat ............c..coeeviiiiiiiiin, 23

0 I L F- 1111/ S PP P PPN 25

2.3.1  Kokemuksellisuus ja sen tutkiminen .........cccceviiiiiiiiiiiniiininnnnen. 26

2.3.2 Kokemuksista elamyksiin .....ooeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeieenn, 27

2.3.3 Elamyksellinen palvelu - Adventure Race .......cocevvvviiniininnvinnnnnnn. 29

3 Tutkimuksellinen NAKOKUIMA.....cocvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiir e 30
3.1 Teoreettisen viitekehyksen lahtokohdat tutkimukselliselle nakokulmalle..... 31

3.2  Tutkimuksellinen suunnittelu ja toteutUS......covviviieiiiiiiiiiiiiiiiiiriieenns 31

3.3 Sahkopostihaastattelun toteULUS ....cvvveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e cieeaaas 32

3.4 VarjostuKsSen tOtQULUS ...evintiriiiiiiiiiieeiiteeeneeeeeeerenneeeenneesenneennns 34

3.5 Tutkimuksen kasittely ja analysointi .......ccevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeans 35

4 TULOKSEL .o ettt e e 36
4.1  Toimintaan littyvat tUlOKSEt....coineiiiii e eeeereeeenaes 37

4.2  Tunteisiin littyvat tUlOKSEt .....oiiiiiiiii e 40

4.3 Merkityksiin littyvat tUlOKSEt ...coenneiiii e ri e eeenaes 43

5 Johtopaatokset ja pohdinta......coviuiiiiiiiiiiiiii e 45
5.1 Elamyksellinen asiakaskOKEmUS .....ccuviiiiiiiriieiieiieireieeeeneeeenneeesnneeanns 46

5.2 Moniaistisuuden merkitys asiakaskokemuksessa .........cccoeeiiiiiiiiiiiiiiinnnnnn, 50

5.3 Yht@enVeto ....ovviiiiiiiiiiiiiiiiiii e 53
== 56
R0 17 N 58
LT T P 59



Johdanto

Asiakaskokemus on henkilokohtainen tulkinta palveluprosessista, vuorovaikutusta ja
osallistumista palvelupolun aikana suhteessa kriittisiin pisteisiin. Asiakkaiden yksilollisyys
heijastuu tunteiden ja fysiologisien tekijoiden osalta, jotka vaihtelevat radikaalisti eri
yksiloiden valilla. Erityisesti keskeisimmat tunteet, kuten viha tai ilo ovat merkittavia
tekijoita palvelukokemusta tarkastellessa. Asiakkaan tulisi aina hyotya jollakin tapaa
ostamastaan palvelusta, lisaksi asiakkaalle muodostuu kokemus siita, kuinka hyvin hanen

tarpeensa on otettu huomioon. (Johnson & Kong 2011,2-3.)

Opinnaytetyo on kvalitatiivinen tutkimustyo, joka on toteutettu laadullisia
tutkimusmenetelmia hyodyntaen. Keskeista kvalitatiivisessa tutkimuksessa on todellisten
ilmioiden kuvaaminen kokonaisvaltaisesti. Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kartoittaa
asiakaskokemuksen arviointimenetelmia. Opinnaytetyo on jo olemassa olevan tiedon
tutkimista uusista lahtokohdista kartoittamalla aiempaa tutkimustietoa asiakaskokemuksen

arviointimenetelmista seka testaamalla arviointimenetelmia kaytannossa.

Opinnaytetyo pohjautuu hankkeeseen Matkailijan moniaistinen palvelukokemus, joka on
jatkumoa hankkeelle nimelta Moniaistisuus matkailun markkinointiviestinnassa. Hankkeessa
on mukana useita yhteistyoyrityksia kuten, Linnanmaki seka VTT. Yhteistyoyrityksena
hankkeen tiimoilta toimii Go Experience, joka tuottaa tapahtumapalveluita elamysalalla.
Opinnaytetyon tavoitteena on kartoittaa asiakaskokemuksen arvioimista kokemuksellisuuden

ja elamyksellisyyden nakokulmasta, pohtien yltaako asiakaskokemus elamykseen asti.

Opinnaytetyoprosessi sai alkunsa tammikuussa 2012 ja jatkuu alku syksyyn 2012 asti.
Opinnaytetyoprosessi kaynnistyi kartoittamalla teoriaa asiakaskokemuksen tiimoilta ja
rajaamalla lopullisen aiheen asiakaskokemuksen arviointimenetelmiin. Hyvin alkuvaiheessa
opinnaytetyo jakautui selkeasti kahtia; teoreettiseen seka tutkimukselliseen nakokulmaan.
Teoreettisesta nakokulmasta opinnaytetyossa kartoitetaan asiakaskokemusta ja sen arviointia
painottaen asiakaslahtoisyytta, sen sijaan teoreettinen nakokulma keskittyy kartoittamaan

yhteistyoyrityksen palvelukokonaisuuden kokemuksellisuutta laadullisin menetelmin.

Teoreettisen nakokulman on tarkoitus avata teoreettista viitekehysta seka luoda pohja
tutkimukselliselle nakokulmalle luoden asiayhteyksia samojen kasitteiden ymparille.
Tutkimuksellisen nakokulman osalta testataan kahta laadullista asiakaskokemuksen
arviointimenetelmaa; havainnointia ja sahkopostihaastattelua yhteistyoyrityksen palvelussa.
Asiakaskokemuksen kartoitus sijoittuu Go Experiencen palveluun Adventure Race-

tapahtumaan, jossa kartoitetaan palvelun loppuasiakkaan eli Vantaan energian henkiloston



asiakaskokemuksia. Menetelmien kautta pyritaan saamaan tuloksia, joista olisi suoranaista
hyotya palvelukokemuksen kehittamisessa asiakkaan kokemuksellisuuden nakokulmasta.
Tutkimusaineisto rakentuu havainnoinnin ja sahkopostihaastattelun kautta saaduista
tuloksista, jotka tukevat toisiaan moniaistisuuden nakokulmasta. Teoreettinen ja
tutkimuksellinen nakokulma yhdistavat teorian ja kaytannon, seka kuvaavat suoranaisesti
koko opinnaytetyoprosessia. Lisaksi kyseiset nakokulmat toimivat perusteluina

tutkimusmenetelmien valinnoille seka tukevat tuloksia seka johtopaatoksia



1 Tapahtumapalvelu

Opinnaytetyon toimintaymparisto on tapahtumapalvelu, joka muodostuu Matkailijan
moniaistinen palvelukokemus-hankkeesta seka yhteistyoyrityksesta Go Experiencesta.
Toimintaymparistokuvauksessa esitellaan ensin yleisesti Matkailijan moniaistinen
palvelukokemus-hanke ja sen yleisia tavoitteita, lisaksi syvennytaan hankkeen tavoitteisiin
etenkin taman opinnaytetyon kannalta. Hanke rajaa opinnaytetyota niin aiheen kuin

menetelmienkin osalta luoden kokonaisuudelle selkeat raamit jonka puitteissa toimitaan.

Hankkeen lisaksi esitellaan yhteistyoyritys, joka on elamysalalla toimivan Go Experience.
Toimintaympariston osalta esitellaan ensin yrityksen toimintaa yleisesti, seka kartoitetaan
tarkemmin yrityksen toiveita ja tarpeita opinnaytetyolle. Tarkoituksena on, etta hanke ja
yhteistyoyritys tukevat toinen toisiaan, minka paamaarana on tuottaa suoranaista hyotya

kummallekin taholle.

Toimintaymparistoon perehtymisella pyritaan saavuttamaan mahdollisimman kattava
opinnaytetyo etenkin toimintaympariston lahtokohdista. Lisaksi toimintaympariston
syvallisempi ymmartaminen auttaa pysymaan selkeiden aihealueiden sisalla ja valttamaan
liian laajaa kokonaisuutta opinnaytetyon kannalta. Konkreettisimmin toimintaymparisto nakyy
etenkin keskeisten kasitteiden seka laadullisten asiakaskokemuksen arviointimenetelmien

valintoina.

1.1 Matkailijan moniaistinen palvelukokemus-hanke

Opinnaytetyo on osa Matkailijan moniaistinen palvelukokemus -hanketta, joka asettaa
opinnaytetyolle selkeat lahtokohdat niin tutkimusaiheen, -menetelmien seka -aineiston
osalta. Taten toimeksiantajan toiveet ja ehdotukset ohjaavat vahvasti opinnaytetyota ja sen
toteutusta. Seuraavaksi kasitellaan Matkailijan moniaistinen palvelukokemus-hankkeen yleisia
lahtokohtia ja tavoitteita, seka lopuksi peilataan hankkeen lahtokohtia ja tavoitteita tahan

opinnaytetyohon.

Matkailijan moniaistinen palvelukokemus-hankkeen lahtokohtana on edistaa yrityksen kykya
tarjota entista moniaistisempi ja elamyksellinen palvelukokemus asiakkailleen. Projektin
yleisena tavoitteena on tarkoitus selvittaa asiakkaan kokemuksia siita, miten moniaistinen
palvelutarjonta ja multimodaalisuus vaikuttavat asiakkaan kokemaan palveluun,
kohtaamiseen seka niiden kysyntaan. Keskeisia teemoja ovat: asiakkaan palvelukokemuksen
mittaaminen ja analysointi moniaistisuuden nakokulmasta seka palvelumuotoilun menetelmat

ja niiden soveltaminen moniaistisen palvelukokemuksen suunnittelussa. Lisaksi



tutkimushankkeessa halutaan rikastaa matkailijan palvelukokemusta moniaistisuuden,

multimodaalisuuden ja digitaalisen median avulla. (Tekes 2011.)

Hanketta ja tata opinnaytetyota yhdistaa etenkin teemat asiakkaan palvelukokemuksen
kartoittaminen, moniaistisuus seka palvelumuotoilun menetelmat ja niiden soveltaminen
kaytantoon. Palvelukokemuksen arvioinnin nakokulmasta aihe rajautuu asiakaskokemukseen
ja sen arviointiin. Moniaistisuus tulee esille palvelun kokemuksellisuudessa, silla tassa
opinnaytetyossa tutkitaan palvelun loppuasiakkaan asiakaskokemusta. Lisaksi
palvelumuotoilun menetelmat nakyvat laadullisina asiakaskokemuksen arviointimenetelmina,

joita hyodynnetaan kaytannon tasolla yhteistyoyrityksessa Go Experience:ssa.

Hankkeen tavoitteet tarjota yrityksille entista moniaistisempia palveluita linkittyvat
suoranaisesti tahan opinnaytetyohon ja erityisesti tuloksiin. Tuloksia kasitellaan
yhteistyoyrityksen palvelukokonaisuuden kehitysehdotuksina moniaistisuuden seka
kokemuksellisuuden nakokulmasta edistaen asiakaskokemusta. Lisaksi projektin yleinen
tavoite edistaa yritysten kykya tarjota entista elamyksellisempia seka moniaistisempia
palveluita nakyy tassa opinnaytetyossa asiakaskokemuksen kartoituksen ja

taman opinnaytetyon tarkoitus on kartoittaa asiakaskokemuksen arviointimenetelmia.

1.2 Go Experience

Go Experience on tapahtumapalvelu yritys, joka toimii paakaupunkiseudulla. Yritys on
perustettu vuonna 1997 tuottaen tapahtuma- ja elamyspalveluita niin yksityisille kuin yritys-
tahoille. Yrityksen keskeisia lahtokohtia on asiakaslahtoisyys ja kokonaisvastuullinen toiminta
suhteessa palvelukokonaisuuteen, lopullisena palvelutuotteena kayttajaystavallinen alusta
haluttuun palvelukokonaisuuteen nahden. Lisaksi yrityksen toiminnassa on huomioitu
ymparistoystavallisyys minimoiden ympariston kulutus palvelutuotannossa. (Go Experience
Oy, 2008.)

Yritys tyollistaa viisi vakituista henkiloa toimistolla seka vaihtelevan maaran freelancereita
sesonkien mukaan, tyontekijoiden maaran vaihdellen aina kymmenesta kahteen kymmeneen.
Yrityksen kehitys tahan paivaan vuodesta 1997 nakyy etenkin liikevaihdon kasvuna, joka on
noussut keskimaarin 26 % per vuosi. Sen sijaan yrityksen toiminnan paasesonki on kevaasta
aina marraskuuhun painottuen erilaisiin yritystapahtumiin muun muassa virkistyspaiviin seka
pikkujouluihin. (Blomster 2012.)

Tapahtumamaarat vaihtelevat sesonkien mukaan; kevaalla tapahtumia voi olla

parhaimmillaan jopa 6-8 tapahtumaa per viikko. Vastaavasti parhaimpana pikkujoulusesonkina
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tapahtumia on 5-7 kertaa viikossa. Asiakaskunta Go Experiencella on jonkin verran
vakiintunutta, mutta suurin osa asiakaskunnasta on uusia asiakkaita. Kaikenlaiset tapahtumat
raataloidaan aina asiakkaan toiveiden mukaan. Suosituimmat tapahtumat ovat joko

henkiloston virkistystilaisuuksia tai vastaavasti pikkujouluja. (Blomster 2012.)

Keskustellessa yrityksen toimitusjohtajan Patrick Blomsterin kanssa selvisi, etta
asiakaspalaute tapahtumien toimeksiantajien kanssa oli helposti saatavilla. Tapahtuman
tilaajan eli toimeksiantajan kanssa rutiiniksi on muodostunut muutama palaveri ennen
tapahtumaa, jossa selvitetaan odotuksia ja toiveita tapahtuman osalta. Lisaksi
toimeksiantajalle soitetaan tapahtuman jalkeen, selvittaen tayttyivatko odotukset
tapahtuman osalta. Kuitenkin varsinaisten loppuasiakkaiden palaute jaa usein
saavuttamattomiin suurien asiakasmaarien takia, mika asettaa haasteita palautteen
keraamiselle. Kyseisten toiveiden ja tarpeiden pohjalta kohdistetaan asiakaskokemuksen
tutkiminen juuri palvelun loppukayttajaan eli loppuasiakkaaseen palvelun tilaajan sijasta.
Taten tasta opinnaytetyosta on myos enemman hyotya kohdeyritykselle tuoden esiin

mahdollisia kehittamisideoita palvelukokonaisuuteen nahden. (Blomster 2012.)

2  Teoreettinen nakokulma

Teoreettinen viitekehys (Kuvio 1) rakentuu keskeisten osa-alueiden; asiakaskokemus,
asiakaskokemuksen arviointimenetelmat seka elamys-kasitteen ymparille tukien toinen
toistaan. Aluksi avataan asiakaskokemus-kasitetta pohtien; asiakaskokemusta ja sen
vaikutuksia asiakassuhteisiin seka arvon luomiseen, asiakasymmarryksen elementteja seka
palvelun loppuasiakasta, joka tassa opinnaytetyossa on yritysasiakas. Lisaksi perehdytaan
asiakaskokemuksen arviointimenetelmien moninaiseen kenttaan ja menetelmien eroavuuksiin
kasittelemalla; passiivisia ja aktiivisia menetelmia, kayttajatietojen keraamiseen soveltuvia
menetelmia seka yrityksille suunnattuja asiakaskokemuksen arviointimenetelmia. Lopuksi
opinnaytetyossa kasitellaan elamysta kartoittamalla ensin kokemuksellisuutta ja sen
tutkimista seka kasittelemalla kokemuksellisuuden ja elamyksellisyyden eroavaisuuksia.
Lisaksi esitellaan elamyksellinen palvelu Adventure Race-tapahtuma, jonka asiakkaiden

asiakaskokemusta kartoitetaan tassa opinnaytetyossa.

Asiakaskokemus-kasitteella halutaan tuoda esille asiakkaan nakemyksia, tunteita ja tarpeita
korostaen erityisesti kokemuksellisuutta palvelussa. Toiseksi keskeiseksi kasitteeksi on valittu
asiakaskokemuksen arviointimenetelmat seka niiden lahtokohdat tutkimuksellisista
nakokulmista. Lisaksi esitellaan hieman vieraampia menetelmia, jotka pohjautuvat
aikaisempiin tutkimuksiin aiheesta. Menetelmat ovat itsessaan erittain teoreettisia mutta

niiden esittelyssa painotetaan kaytannonlaheista ja konkreettista nakokulmaa.
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Kuvio 1: Teoreettinen viitekehys

Kolmanneksi keskeiseksi kasitteeksi on valittu elamys, silla se on asiakaskokemuksen niin
sanottu tavoiteltu tila. Palveluntarjoaja yrityksen nakokulmasta lahtokohtana on edistaa
asiakaskokemusta mahdollistaen asiakkaalle lopulta elamyksen. Elamys on sidonnainen muun
muassa ymparistoon, tiettyyn hetkeen, tunteisiin ja moneen muuhun yksittaiseen tekijaan.
Lisaksi elamyksellisyys on hyvin lahella kokemuksellisuutta, joten opinnaytetyossa tullaan
perehtymaan kokemuksellisuuden ja elamyksen eroavaisuuksiin. Elamyksen ollessa
asiakaskokemuksen tavoiteltu tila tullaan kartoittamaan mitka tekijat lopulta johtavat
elamykseen. Lisaksi esitellaan Adventure Race-tapahtuma, joka luokitellaan ostetuksi

tapahtumapalveluksi.

2.1 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on keskeisin kasite tassa opinnadytetyossa; kartoittaakseen asiakaskokemuksen
Asiakaskokemus rakentuu asiakkaalle palvelun fyysisten puitteiden lisaksi tunneperaisista
tekijoista, joita palvelun tarjoaja ei voi hallita. Lisaksi asiakaskokemus ei ole rinnastettavissa
asiakaslahtoisyyteen, vaan se on asiakkaan henkilokohtainen nakemys koko
palveluprosessista. Asiakaskokemukseen vaikuttavat muun muassa asiakkaan tarpeet,
aikaisemmat kokemukset, arvot, affektiiviset reaktiot seka sosiaalinen ja fyysinen ymparisto.

Lisaksi asiakaskokemus on sidoksissa arvon luomiseen seka asiakkuussuhteisiin.

” Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas
yrityksen toiminnasta muodostaa.” Taten asiakaskokemusta ei voida luokitella rationaaliseksi
paatokseksi, vaan se on kokemus, johon linkittyvat voimakkaasti yksilon tunteet ja alitajuiset
tulkinnat. Taman takia on erityisen vaikeaa tuottaa asiakaskokemuksia, mutta yritykset voivat

kuitenkin valita millaisia kokemuksia he pyrkivat edistamaan. (Loytana ym. 2011, 11.)
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Palvelukokemuksen osalta on aiemmin mitattu asiakastyytyvaisyytta seka palvelun laatua,
kuitenkin varsinainen asiakaskokemus ja sen laajempi kartoitus on jaanyt hieman varjoon.
Holbrooken ja Hirschmannin teoriassa on tutkittu kokemusperaisia tekijoita suhteessa
kokemukselliseen markkinointiin. Sen sijaan Berry, Carbone ja Haeckel ovat pohtineet
kokemuksellisuutta niin sanottujen vihjeiden avulla, jotka asiakkaat tunnistavat tuotteen tai
palvelun ostoprosessin yhteydessa. Taten kokemuksellisuus voidaan liittaa osaksi
vuorovaikutuksellisuutta ostettavaan palveluun tai tuotteeseen nahden, josta seuraa
tietynlainen reaktio. (Verhoef, Lemon, Parasuraman, Roggeveen, Tsiros & Schlesigner
2009,32.)

Asiakaskokemus on henkilokohtainen tulkinta, joka edellyttaa asiakkaan osallistumista
palveluun. Asiakaskokemukseen vaikuttavat niin rationaaliset, emotionaaliset, aistilliset,
fyysiset seka henkiset tekijat, joita asiakas kokee ja aistii palvelua kulutettaessa. Kokemus on
sisainen ja henkilokohtainen tulkinta, joka on suora tai epasuora yhteys palveluntarjoajaan.
Suoralla yhteydella tarkoitetaan kontaktia, joka muodostuu hankinnan aikana, sen sijaan
epasuoralla yhteydella viitataan suunnittelemattomiin kohtaamisiin. Suunnittelemattomaksi
kohtaamiseksi voidaan lukea esimerkiksi tilanne, jossa asiakas kohtaa yrityksen mainontaa
esimerkiksi katumainoksessa. (Verhoef, Lemon, Parasuraman, Roggeveen, Tsiros & Schlesigner
2009,32.)

Asiakaskokemus ei ole peilattavissa asiakastyytyvaisyyteen, jota yritys voi hallita esimerkiksi
tuotevalikoiman ja hinnoittelun puitteissa. Sen sijaan asiakaskokemus on ainutlaatuinen
kokemus, joka rakentuu koko palveluprosessin perusteella. Palveluprosessi puolestaan sisaltaa
eri vaiheita aina hankinnasta kulutukseen asti. Bakerin(2002) mukaan tutkittaessa
asiakaskokemusta voidaan hyodyntaa mallia, jossa tutkitaan eri tekijoiden merkityksia
suhteessa koettuun arvoon palveluymparistossa. Kyseisia tekijoita ovat hinta seka valikoima
asiakkaan kokemaan arvoon nahden. Naiden tekijoiden lisaksi tulisi kiinnittaa huomiota
asiakkaan kokemuksen toiminnallisiin arvoihin seka affektiivisiin reaktioihin seka tarkastella
myos sosiaalisia ja fyysisia tekijoita. Toiminnallisilla arvoilla tarkoitetaan tekijoita, joita
asiakkaat palvelussa arvostavat, vastaavasti affektiivisilla reaktioilla viitataan asiakkaiden
konkreettiseen reagointiin palvelua kulutettaessa esimerkiksi aistien osalta. Sosiaalinen
ymparisto kasittaa vuorovaikutussuhteet palvelua kuluttaessa, ja vastaavasti fyysinen
ymparisto tarkoittaa palvelun fyysisia puitteita, kuten tilaa, esineita ja niin edelleen.
(Verhoef ym. 2009,32-33.)

Asiakaskokemus on suoraan sidoksissa sosiaaliseen ymparistoon, taten toiset asiakkaat
vaikuttavat toistensa asiakaskokemuksiin. Esimerkiksi erittain vaativan ja aanekkaan

asiakkaan osalta muidenkin asiakkaiden huomio kiinnittyy todennakdisesti haneen, josta
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jokainen asiakas tekee omia johtopaatoksiaan. Asiakkaat voivat vaikuttaa toisiinsa joko
suoraan tai valillisesti, taten he ovat jatkuvasti vuorovaikutuksissa niin toisiinsa kuin
palvelukokemukseen. Vuorovaikutuksellisuutta tapahtuu asiakkaiden keskuudessa erilaisten
roolien kautta. Asiakkaiden nakemyksia hyodynnetaan edistaen kokemuksia ja nakemyksia
tuotteista tai palveluista, jotta tuotteita ja palveluita voitaisiin kehittaa yha
asiakaslahtoisemmiksi Asiakkaiden tarve yhteensopivuudesta houkutella samankaltaisia
asiakkaita ja hallita palveluymparistoa edistaa myos asiakkaiden keskinaista vuorovaikutusta,
jonka seurauksena asiakastyytyvaisyys todennakoisesti paranee. Esimerkiksi samankaltaisten
asiakkaiden yhteisvaikutuksesta koko yrityksen sosiaalinen ilmapiiri voi edistaa
yhteenkuuluvuutta ja parantaa yhteishenkea asiakkaiden keskuudessa. (Verhoef ym. 2009,
35.)

2.1.1 Asiakaskokemuksen vaikutus asiakassuhteeseen ja arvon luomiseen

Tyypillisesti asiakaskokemuksella on positiivinen vaikutus myos asiakassuhteeseen ja se on
sidonnainen lojaaliuteen seka kannattavuuteen. Asiakaskokemus rakentuu muun muassa
sosiaalisen ympariston, palvelun kayttoliittyman, ilmapiirin, valikoiman, hinnan seka
erilaisten tarjousten pohjalta. Asiakaskokemus on lukuisten tekijoiden summa, jonka jokainen

asiakas kokee yksilollisesti. (Verhoef ym. 2009,34.)

Asiakassuhteiden lisaksi asiakaskokemus on sidoksissa my0s palvelun laatuun. Palvelun laatu
voidaan jakaa kahteen keskeiseen nakokulmaan; toimivan palvelun seka asiakkaan kokemaan
palvelun laatuun. Toiminnallisella palvelun laadulla tarkoitetaan toiminnallista nakemysta
siita miten hyvin palveluprosessi on toimitettu. Palveluprosessin toimivuuteen yrityksessa
sisaltyy muun muassa henkilokunnan koulutus ja yleiset toimintaperiaatteet. Sen sijaan
asiakkaan koettu laatu on asiakkaan nakemys palvelun onnistumisesta, kokemuksellisuudesta
ja hyodyllisyydesta suhteessa ennalta maariteltyihin yksilollisiin tarpeisiin ja odotuksiin.
(Johnson & Kong 2011,3.)

Tunteiden merkitys suhteessa asiakkaaseen on merkittava; mita syvempi tunne niin asiakkaan
kuin palveluntarjoajan lahtokohdista muodostuu, sita kestavammaksi asiakkuus voi
muodostua. Lisaksi asiakasuskottavuus paasee uudelle tasolle tunnesiteen kautta. Kuitenkin
tunteiden kasittely voi osoittautua haasteelliseksi, silla niiden kasittelyyn ei voi varautua tai
varata tai ennakoida niiden kestoa. Keskeista tunnesiteen muodostumisessa on sen
pitkakestoisuus; mita syvallisemmaksi tunne osoittautuu, samanaikaisesti sita hitaammaksi se
muodostuu. (Storbacka & Lehtinen 2002, 39.)

Tunne syntyy ensisijaisesti vuorovaikutustilanteissa seka tekojen etta tekemisen seurauksena.

Erityisesti tunteiden muodostumista voidaan edistaa kuuntelemalla ja keskustelemalla
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asiakkaan kanssa huomioiden yrityksen arvo- ja kulttuurinakemykset. Asiakkaalle tuntemukset
rakentuvat suoraan kehonkielen kautta. Tunteiden lisaksi asiakkaan kokemaan palveluun
vaikuttavat aistihavainnot; nako-, kuulo-, haju ja tunto. Esimerkiksi hajuaistia voidaan
hyodyntaa houkuttelemalla asiakas myymalaan tai ostamaan tuotteita erilaisten herkullisten

tuoksujen kautta, esimerkiksi pullia paistettaessa. (Storbacka ym. 2002, 39-40)

Tunteiden merkitys asiakkuuden syntymisessa, syventyessa ja paattyessa ovat erittain
suuressa roolissa. Usein jarkeen pohjautuvien ostospaatosten taustalla on vahvoja tunteita,
jotka lopulta ratkaisevat ostopaatoksen suuntaan tai toiseen. Asiakkaan lahtokohdista tunne
rakentuu varmuuteen asiakkuuden hallinnasta. Lisaksi asiakkaalle on muodostunut selkea ja
luotettava kuva yrityksen toiminnasta. Sen sijaan yritys kokee asiakkaan sitoutuneena ja
uskollisena. Tunnetasolla asiakkuus asiakkaan ja yrityksen valilla tulisi olla kestava ja
uskollinen, jonka tulisi vieda niin sanotusti pala asiakkaan sydamesta. (Storbacka ym. 2002,
41.)

Asiakkuus voi jaada kuitenkin pintapuoliseksi sen ollessa epavarmaa ja varovaista, jolloin
tunteet jaavat asiakkuuden ulkopuolelle. Asiakkuuden tulisi pohjautua niin asiakkaan kuin
yrityksen lahtokohdista korostaen selkeita ajatuksia siita, miten tulevaisuudessa toimitaan.
Yritys viestii itsestaan tuomalla esiin omia palveluita ja tuotteita, ja ennen kaikkea
hyodyntamalla ydinosaamistaan. Mita suurimman osan yritys saa asiakkaan ajatuksista sita
varmimmin asiakas hyodyntaa yrityksen palveluita tai tuotteita jatkossa. (Storbacka ym.
2002, 45.)

Asiakkaan nakokulmasta yrityksen tulisi ymmartaa asiakkaan kulkema matka suhteessa
asiakaskokemukseen alkaen aina odotuksista, joita tulisi verrata jalkikateen
palvelukokemuksen jalkeiseen nakemykseen palvelusta. Palvelun todellinen merkitys seka sen
tuottama arvo asiakkaalle voi luoda kokemuksia ja parhaimmillaan elamyksia, taten yritys voi
erottua ja luoda lisaarvoa ymmartamalla asiakkaiden todellisia tarpeita ja nakemyksia.
(Berry, Carbone & Haeckel 2002,85.)

Asiakkaat eivat osta pelkastaan yksittaisia tuotteita tai palveluita, vaan hakevat suoranaista
hyotya eli "tarjoomia” palvelulle tai tuotteelle. Kuitenkin yritykset tarjoavat tuotteita ja
palvelua siitakin huolimatta, etta ne eivat tuottaisi asiakkaalle lisaarvoa. Fyysiset palvelun
osa-tekijat seka erilaiset resurssit palvelua tuotettaessa eivat synnyta suoranaista lisaarvoa

kokemasta palvelusta. (Gronroos 2010,25.)

Arvoa syntyy asiakkaalle niin sanotun arvotuotannon prosessin kautta, jossa yksityis- tai

yritysasiakkaat hyodyntavat ostamaansa ratkaisua kaytannossa. Palveluiden osalta
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arvontuotanto- ja palvelun tuotantoprosessi toteutuvat samanaikaisesti tukien toisiaan.
Palveluprosessissa varsinainen tuote tai palvelu tuotetaan kaytannossa, jonka jalkeen asiakas
kuluttaa ja kayttaa palvelua, jossa varsinainen arvo muodostuu asiakkaalle. Tama edellyttaa
lukuisten eri toimintojen vuorovaikutuksellisuutta ja kokonaisuuden toimimista yrityksen eri
osastojen valilla. Esimerkiksi myynnin ja markkinoinnin toimintojen on tuettava toisiaan ja
reagoitava uusiin kampanjoihin reaaliajassa. Asiakkaat eivat ole vailla tuotteita tai palveluita,
vaan he hakevat ratkaisuja, jotka ovat suoraan sidoksissa heidan omaan arvomaailmaansa.
(Gronroos 2010,25-26.)

2.1.2  Asiakasymmarryksen kasite

Asiakasymmarrys tarkoittaa yksinkertaisuudessaan asiakastiedon syvallisempaa
hyodyntamista. Asiakaskayttaytymisen osalta yritykset voivat hyodyntaa asiakasdataa
suhteessa monialaisempaan tarkasteluun asiakkaan nakokulmasta. Esimerkiksi yhteystietojen
peilausta suhteessa talouteen ja siina asuvien henkiloiden lukumaaraan ja ikaan nahden.
Talloin pystytaan kartoittamaan tarkemmin asiakkaan tarpeita ja odotusten tayttymista
suhteessa palveluun. Aluksi kasitellaan asiakasymmarrysta yleisella tasolla, jonka jalkeen
tarkastellaan enemman yksittaisia asiakastiedonlahteita seka niiden ymmarryskeinoja;
asiakas- ja markkinatutkimukset, tallentuvien tietojen kaytto, business intelligence seka

hiljainen tieto.

Asiakasymmarrysta voidaan lahestya eri nakokulmista; jo olemassa olevien asiakas- ja
markkinatutkimuksien avulla tai vastaavasti hyodyntaa asiakkaiden mielipiteita ja saatua
palautetta. Edella mainittujen lisaksi voidaan tarkastella pelkastaan asiakkuushistoriaa,
palvelunkayttajien lukumaaraa tai muita taustatietoja, joita yrityksen tietokantaan on
tallentunut automaattisesti palvelua kulutettaessa. Asiakkuuden historia kertoo asiakkaan ja
yrityksen suhteesta toisiinsa painottuen myyntiin ja markkinointiin. Palvelua kaytettaessa
tallentuu jatkuvasti tietoa yrityksen jarjestelmiin, joita voidaan suoraan hyodyntaa
asiakasymmarryksen hankkimiseksi. Asiakkuuden historiaan liittyvaa tietoa ovat esimerkiksi
maksukayttaytyminen, asiakkaan kayttamat palvelut ja ostamat tuotteet. Lisaksi
asiakashistoriaa voidaan peilata yrityksen tunnuslukuihin ja liiketoimintaan. (Arantola &
Simonen 2009, 25.)

Asiakastyytyvaisyystutkimukset pyrkivat selittamaan tyytyvaisyytta ja asiakasuskollisuutta.
Erilaisten jarjestelmien seuraamisen tavoitteena on mahdollistaa nopea reagointikyky
asiakastyytyvaisyyden laskiessa rajusti. Esimerkiksi erilaisten mittarien rinnalla on hyodyllista
kerata palautetta asiakkailta, jolloin palvelua saadaan kehitettya yha asiakaslahtoisemmaksi.
Edella mainittujen keinojen lisaksi voidaan asiakas- ja markkinatutkimuksien nakokulmasta

hyodyntaa konseptitestauksia, etnografisia menetelmia seka vertaistoimintaa.
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Konseptitestaus tarkoittaa valitun asiakasjoukon mielipiteiden seka nakemysten esilletuontia
kehitettavan tai taysin uuden palvelun suhteen. Etnografia puolestaan tarkoittaa tutkimusta,
jossa hyodynnetaan haastattelua ja havainnointia suhteessa asiakaskayttaytymiseen.
Vastaavasti vertaistoiminta kasittaa sosiaalisessa ymparistossa asiakkaiden tuottamaa ja
jakamaa tietoa palvelussa hyodyntamalla esimerkiksi sosiaalista mediaa. (Arantola & Simonen
2009, 27.)

Seuraavaksi paneudutaan laitekayton nakokulmasta asiakasymmarryksen jarjestelmiin ja
automaattisesti tallentuviin tilastoihin. Yrityksissa tallentuu palveluiden kulutuksen eli
transaktioiden aikana jatkuvasti tietoa palveluiden osto seka kayttotilanteista, jolloin asiakas
on suoranaisessa vuorovaikutuksessa palveluntarjoajaan. Kyseisia tilastoja tallentuu muun
muassa tilausten, asiakaspalvelun, tuotetietojarjestelmien seka erilaisten kayttotietojen
osalta. Talloin tilastojen hyodyntaminen vaatii kykya heittaytya asiakkaan rooliin, ja pohtia
miten sujuvasti palvelu toimii esimerkiksi reklamaatioiden tai asiakaspalvelutilanteiden
osalta. Automaattinen tiedonkeraaminen erilaisten jarjestelmien osalta takaa yritykselle
reaaliaikaista tietoa ja mahdollisuuksia reagoida palvelun toimivuuteen ja sen kehittamiseen.
Talloin tietoa on analysoitava jatkuvasti ja hyodynnettava tehtaessa uusia linjauksia.
(Arantola & Simonen 2009, 29.)

Business intelligence eli niin sanottu bisnes alykkyys tarkoittaa taitoja, teknologiaa ja erilaisia
sovelluksia, jotka linkittyvat liiketoimintaan ja sen analysointiin. Lisaksi kasite viittaa
yrityksen ulkopuolisen tiedon hyodyntamiseen, esimerkiksi talous, toimialat, rekisterit ja
tilastot antavat kattavaa ulkoista tietoa yrityksille. Jarjestelmallista seurantaa toteutetaan
kysyntaan, markkinoihin, kulutukseen, ostovoimaan ja investointeihin nahden. Taman tiedon
on tarkoitus edistaa paatoksentekoa yrityksessa. Yrityksen toimintojen vahvuudet ovat
asiakaskayttaytymisen ja liiketoiminnan konkretisointi etenkin asiakastietojen puuttuessa.
(Arantola & Simonen 2009, 30.)

Niin sanottu hiljainen tieto on tyontekijoiden omiin nakemyksiin ja havaintoihin pohjautuvaa
tietoa palvelun kehittamisesta, joka on aarimmaisen arvokasta tietoa suoraan fyysisesta
palvelun toimintaymparistosta. Ensisijainen hiljaisen tiedon lahde on myynti, joka perustuu
usein asiakaskohtaamisiin. Olisi tarkeaa hyodyntaa kaytannon nakemyksia
asiakaskohtaamisista palvelua kehitettaessa niiden henkiloiden kanssa, jotka kohtaavat
kaytannossa eniten asiakkaita. Hiljaiselle tiedolle on harvoin olemassa kunnollista
tallennusjarjestelmaa, jolloin hiljaisen tiedon todellinen hyodyntaminen

palveluliiketoiminnassa jaa pintapuoliseksi. (Arantola & Simonen 2009, 30.)

Asiakasosallistuminen ja asiakaspalaute ovat keskeisia osa-alueita palveluliiketoiminnan

kannalta; palaute voi yksinkertaisuudessaan olla reklamaatio tai kehitysehdotus.
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Palautekanavat seka palautteiden kasittely prosessi tulee olla selkeasti maaritelty, jotta
yritykset saavat siita hyodyn irti. Lisaksi palautemaarille tulisi asettaa selkeat tavoitteet ja
toimenpiteet, joilla tavoitteisiin edetaan. Etenkin vastuun ottaminen ongelmatilanteista seka
nopeus reagoida muutoksiin ovat keskeisia tekijoita, joista yritys voi saada rakentavaa
palautetta. Asiakkaiden kanssa voidaan myos kehittaa palveluita yha toimivammiksi
kokonaisuuksiksi. Asiakkaat voidaan rajata kahteen ryhmaan; strategisiin seka innovatisiin
asiakkaisiin. Strategisilla asiakkailla tarkoitetaan asiakkaita, jotka osallistuvat palvelun
kehittamiseen mutta eivat ole suurimpia asiakkaita. Sen sijaan innovatiivisilla asiakkailla
viitataan yrityksiin, jotka ovat rohkeita kokeilemaan uusia palveluja ja toimimaan suunnan

nayttajina muille. (Arantola & Simonen 2009, 31.)

Palvelumuotoilun nakokulmasta asiakasymmarrys on erittain haastavaa, minka tarkoituksena
on kerata ja analysoida suunniteltua asiakastietoa. Tarkoituksena on suunnitella palvelut
vastaamaan asiakkaiden tarpeita ja motiiveja seka tunnistaa ne konkreettisesti varsinaisen
palvelun yhteydessa. Asiakasymmarrys rakentuu palvelun loppuasiakkaiden motiiveista
perehtymalla todellisiin tarpeisiin arjen keskella. Asiakastutkimukset ovat tiedostettua
tiedonhankintaa, jota voidaan hyodyntaa kaytannossa esimerkiksi palvelua kehitettaessa. Sen
sijaan asiakastieto voidaan luokitella niin maaralliseksi kuin laadulliseksi. Kuitenkin
laadullisen tutkimuksen kautta saavutettu tieto asiakkaiden kayttaytymisesta ja kokemuksista
on usein arvokkaampaa verraten maarallisiin tutkimuksiin, silla kayttaytymiseen perustuva
tieto mahdollistaa palveluiden kehittamisen seka konkretisoi asiakkaiden nakemyksia
palvelusta. (Tuulaniemi 2010, 142-143.)

2.1.3  Yritysasiakas palvelun loppuasiakkaana

Asiakaskokemuksen kartoittamisen jalkeen tulee pohtia tutkimuksen palveluympariston
asiakasta, joka on yritysasiakas. Taten kartoitetaan yritysasiakasta seka hanen rooliaan
palvelukokonaisuuden osalta pohtien miten yritysasiakas toimii asiakkaan roolissa, mita
odotuksia hanella on seka minkalainen painoarvo palvelulla on juuri yritysasiakkaan

lahtokohdista. Lisaksi selvitetaan miten yritysasiakas poikkeaa yksityisesta asiakkaasta.

B-to-B palvelu tarkoittaa palvelua, jonka ostajana on yritys tai jokin organisaatio.
Lahtokohtana B-to-B palveluissa on tarjota asiakkaalle kokonaisratkaisuja ongelmiin, nain
ollen palveluntilaaja voi keskittya ydintoimintoihinsa. Taten palveluntilaaja yritys pystyy
myos paremmin reagoimaan oman toimintaymparistonsa prosesseihin seka markkinoihin, jotka
ovat sidoksissa suoranaisesti asiakassuhteisiin. Tyypillisiksi B-to-B palveluiksi voidaan lukea
palvelut, joiden kautta pyritaan helpottamaan asiakasyrityksen palveluiden tuottamista,

maksimointia tai jakamista palvelun loppukayttajille. (Ojasalo & Ojasalo 2010,19-20.)
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B-to-B palvelun ostoprosessiin vaikuttavat eri tahot ostaja yrityksen organisaatiossa.
Ostoprosessissa on seitseman eri roolia; aloitteentekijat, kayttajat, vaikuttajat, portinvartijat
ostajat, paatoksentekijat seka kontrolloijat. Kyseisten roolien takana voi esiintya samojakin
ihmisia. Aloitteentekija kokee jonkin tarpeen uudelle tuotteelle tai palvelulle, jonka pohjalta
ostoprosessi kaynnistyy. Kayttajat nimensa mukaisesti kayttavat tuotetta tai palvelua.
Vaikuttajat tuottavat informaatiota ja kartoittavat kriteereja arvioitaessa eri yrityksia, joilta
kyseinen palvelu tai tuote on ostettavissa. Portinvartijoiden tehtaviin kuuluu jakaa ja valvoa
tietoa, joka kulkee ostoprosessiin osallistuvien eri tahojen valilla. Ostajat ovat henkiloita,
jotka ovat suoranaisessa yhteydessa palvelun tai tuotteen myyjaan seka neuvottelevat
ostosopimuksista. Paatoksentekijat on taho, jolla on lopullinen valta paattaa hankinnoista.
Kontrolloijat tekevat hankinta-elimelle budjetin seka valvovat sen toteutumista. (Ojasalo &
Ojasalo 2010,37.)

Yritysasiakas toimii osana yritysta tai organisaatiota paattaen esimerkiksi uusista
investoinneista. Paatoksenteko tehdaan yleensa useamman henkilon kanssa yhdessa, jolloin
kukin yksilo edustaa erilaista nakokulmaa ostopaatokseen nahden. Jokainen yksilo tarkastelee
ostopaatosta omasta nakokulmastaan. Yritysasiakkaiden asiakaskokemusten erityispiirteita
ovat asiakassuhteiden pitkakestoisuus, pitka paatoksentekoprosessi, useiden paattajien
lukumaara seka palvelun tai tuotteiden runsas loppuasiakkaiden maara. Lisaksi tunteiden
merkitys on vahaisempaa verraten yksittaiseen kuluttajaan. Ostopaatoksissa epaonnistumisen
riski on suurempi, joka on sidoksissa myos suuriin henkilomaariin ja tiedon leviamiseen.
Yritysasiakkaalle on myos tyypillista ennakoida asioita ilman yllatyksia. Sopimuskeskeiset

yksityiskohdat ovat myos entista merkittavammassa osassa. (Loytana & Kortesuo 2011,123.)

Yritysasiakkaiden viestinta tapahtuu yleensa kuitenkin yksittaisten ihmisten valilla, ja niiden
valille muodostuvien suhteiden kautta. Taten avainasemassa ovat ihmisten valiset suhteet ja
halu tehostaa omaa toimintaa. Sitoutumista yritysta kohtaan voidaan lisata oma-
aloitteisuudella, esimerkiksi tarjoamalla apua ongelmatilanteissa, osoittamalla
pitkajanteisyytta ja kumppanuutta seka olemalla joustava esimerkiksi palveluiden
raataloinnissa. Luomalla jatkuvia prosesseja ja tavoitellessa yhteista hyotya lopputuloksena

on pitkaaikaisia asiakassuhteita ja kumppanuuksia. (Loytana & Kortesuo 2011,124.)

Asiakkaan arvoketju seka asiakkaan ymmartamisen merkitys ovat yha lahempana toisiaan.
Erityisesti yritysasiakkaiden merkitys arvoketjussa on siirtymassa yha merkityksellisemmaksi.
Erilaiset tutkimukset suhteessa B-to-B liiketoimintaa osoittavat palveluliiketoiminnan olevan
kannattavampaa suhteessa arvoketjuun. Tasta kertoo se, etta kilpailija toimii samanaikaisesti

myos asiakkaana tai mahdollisena yhteistyokumppanina. (Arantola & Simonen 2009, 19.)
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Kiteytettyna taman opinnaytetyon kannalta yritysasiakas nakee hinta-laatusuhteen
mahdollisesti kriittisemmin peilattuna yksityiseen asiakkaaseen. Lisaksi yritysasiakkaalla on
selkea verkosto ja aiempaa tietamysta palvelusta esimerkiksi aikaisempien virkistyspaivien
osalta. Taten on tarkeaa onnistua ylittamaan odotukset ja toimia yllatyksellisesti suhteessa
ennakko odotuksiin. Sen sijaan ollessaan tyytyvainen palveluun yritysasiakas voi suositella
palvelua laajemmalle verkostolle kuin yksityinen asiakas. Yritysasiakas voi parhaimmillaan
suositella palvelua omille yhteistyokumppaneilleen tai muille sidosryhmien osastoille, jolloin

palaute ja kokemukset kantautuvat laajemmalle ihmismaaralle kuin yksityisasiakkaan kautta.

2.2 Asiakaskokemuksen arviointimenetelmat

Asiakaskokemuksen arviointimenetelmia on kehitetty lukuisia eri tarpeisiin, kuten auttamaan
suunnittelua, arvioimaan asiakaskokemusta seka luomaan kokemusvihjeita. Tahan
opinnaytetyohon on haluttu valita joitakin hieman tuntemattomampia seka asiakkaan roolia
ja kokemuksellisuutta edistavia menetelmia, jotka auttaisivat pohtimaan asiakkaan

kokemuksellisuutta ja sen edistamista palveluprosessissa asiakkaan lahtokohdista.

Ensin esitellaan passiivisia ja aktiivisia asiakaskokemuksen arviointimenetelmia, jonka jalkeen
kasitellaan tyypillisimpia tiedonkeruu menetelmia asiakaskokemuksen nakokulmasta. Kaikki
esitellyt menetelmat pohjautuvat asiakaslahtoiseen ajatteluun, joissa kaikissa korostuu

vuorovaikutuksellisuus seka asiakkaan tarpeiden ymmartaminen.

Sen sijaan asiakaskokemuksen arviointimenetelmat pohjautuvat aikaisempiin tutkimuksiin
asiakaskokemuksesta kasitellen asiakaskokemuksen muodostumista ja merkitysta niin
asiakkaan kuin palvelua tarjoavan yrityksenkin lahtokohdista. Asiakaskokemusta tarkastellaan
asiakkaan nakokulmasta painottaen palvelun kosketuspisteita moniaistisuuden seka

toiminnallisuuden kannalta.

2.2.1 Passiiviset ja aktiiviset menetelmat

Asiakaskokemusta voidaan tarkastella kahdesta eri nakokulmasta: asiakkaiden kokemuksiin
liittyvista arvioinneista tai asiakaskokemuksen johtamisen vaikutusten arvioimisesta.
Keskeista asiakkaan kokemusten arvioimisessa on paneutua relevantteihin yksityiskohtiin,
joiden kautta voidaan tehda johtopaatoksia. Lisaksi tutkimuksellisena lahtokohtana tulee
painottaa asiakaslahtoisyytta. Tutkittaessa ja mitattaessa asiakkaiden kokemuksia on eri
keinoja, joita voidaan soveltaa. Keinot voidaan jakaa kahteen eri luokkaan; passiivisiin ja
aktiivisiin keinoihin. Jaottelu perustuu tiedonkeruu tapaan; saadaanko asiakkaalta tietoa
aktiivisesti kysymalla vai tutkimalla, tai antaako asiakas vapaaehtoisesti asiakaspalautetta.
(Loytana ym. 2011,187-188.)
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Kuvio 2: Passiiviset menetelmat

Passiivisia keinoja ovat (Kuvio 2); asiakkaan spontaanisti antama palaute, palautelomakkeet
seka - laatikot, reklamaatioiden analysointi, sosiaalisen median seuranta seka kohtaamisten
analysointi. Spontaani palaute tarkoittaa asiakkaan antamaa palautetta palvelun kuluttamisen
yhteydessa, sen sijaan palautelomakkeet ja - laatikot ovat tarkoitettu asiakkaiden
vapaaehtoiselle palautteelle, jotka sijaitsevat usein hyvin nakyvilla paikoilla
palveluymparistossa. Reklamaatioiden analysointi tarkoittaa reklamaatiotilanteissa toimimista
suhteessa asiakkaan lahtokohdista, osoittamalla aitoa kiinnostusta asiakkaan
tyytymattomyytta kohtaan esimerkiksi puutteellisen tuotteen tai palvelun osalta. Sen sijaan
sosiaalisen median seuranta luo mielikuvan yrityksen toiminnasta ja asiakkaiden nakemyksista
yrityksen tuotteita tai palveluita kohtaan. Kohtaamisten analysointi tarkoittaa asiakkaiden
kohtaamisen tarkastelua asiakkaan nakokulmista, miten asiakas kohdataan ja miten hanen

tarpeet kartoitetaan ja lopulta taytetaan. (Loytana ym. 2011,188.)

Aktiivisiksi menetelmiksi voidaan lukea (Kuvio 3); asiakastyytyvaisyys tutkimukset,
asiakaspaneelit, biometriset mittaukset, mystery shopping seka jatkuvat palautekyselyt
palvelun eri kosketuspisteissa. Asiakastyytyvaisyystutkimukset ovat jatkuvia prosesseja, joilla
yritykset keraavat tietoa asiakastyytyvaisyydesta suoraan asiakkailta, vastaavasti
asiakaspaneelit ovat tilaisuuksia tai yhteisoja, joissa asiakkaat jakavat kokemuksia yrityksen
palveluista. Biometriset mittaukset tarkoittavat erilaisten aistien seurantaa palvelua
kulutettaessa, esimerkiksi katseen seuranta voidaan lukea biometriseksi mittaukseksi. Mystery
shopping tarkoittaa palvelun arviointia sita kulutettaessa. Jatkuvat palautekyselyt palvelun
eri kosketuspisteissa ovat arviointia palveluiden osa-tekijoiden ja palvelun kosketuspisteiden
nakokulmasta. Palvelun kosketuspisteita ovat tilat, esineet, prosessit ja ihmiset. (Loytana ym.
2011,188.)
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Kuvio 3: Aktiiviset menetelmat

Seuraavaksi esitellaan muutamia arviointimenetelmia tarkemmin. Spontaanisti annettu
palaute on palaute, jonka asiakas antaa omasta vapaasta tahdostaan haluamallaan tavalla
taysin asiakkaan haluamassa paikassa ja aikana. Erilaisia tapoja on runsaasti, esimerkiksi
reklamaation tai palvelun tuottamisen yhteydessa. Keskeinen nakokulma spontaanin
palautteen osalta on kannustaa asiakasta palautteenantoon ja pitaa sita yrityksen kannalta
merkityksellisena. Lisaksi palautteenanto tulisi tehda helpoksi, esimerkiksi sijoittamalla
palautteenanto nakyvalle paikalle. Asiakkaan aktivointi palautteenantoon on tarkeaa etenkin
tiettyjen ydintoimintojen ja niiden toimivuuden osalta. Samanaikaisesti tulee varmistaa, etta
palautekanavat ovat yhteydessa palvelun kosketuspisteisiin. Annetussa palautteissa tulisi

korostua tasapuolisesti aaripaat suhteessa kaikkiin palautteisiin. (Loytana ym. 2011,188.)

Mystery shopping tutkimuksien lahtokohtana on saada tietoa palvelun toimivuudesta
kaytannossa. Menetelmassa tutkija esiintyy tavallisena kuluttajana ja samanaikaisesti
havainnoi yrityksen toimintaa ennalta maariteltyjen yksityiskohtien pohjalta. Havainnoinnin
kohteeksi joutuvat usein erilaiset asiakas- ja myyntitilanteet. Menetelma on monipuolinen
tapa konkretisoida prosessien ja toimintatapojen toimivuutta ja toteutumista kaytannossa.
Lisaksi sen avulla on helppoa kartoittaa asiakkaan kannalta palvelun keskeiset vahvuudet ja
kehityskohteet yrityksen toiminnassa. Sen sijaan asiakkaiden kokemuksien kartoittamiseen
mystery shopping ei sovellu, kuitenkin yrityksen toimintaa ja asetettuja tavoitteita voidaan
verrata asiakkaiden kokemuksiin esimerkiksi asiakaspalvelutilanteisiin ja niiden

onnistumiseen. (Loytana ym. 2011,197.)

Suurin hyoty mystery shoppingista on, etta sen avulla saadaan konkreettista tietoa siita,
vastaavatko sovitut toimintatavat ja prosessimallit todellisuudessa kaytantoa. Onnistuneen
mystery shoppingin edellytyksena on, etta sen toteuttavat ammattitaitoiset seka mystery
shoppingiin erikoistuneet tutkijat tavallisten kuluttajien sijasta lopputuloksena moninaisempi

ja laajempi nakemys palveluprosessista. (Loytana ym. 2011, 198-199.)
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2.2.2 Kayttajatietojen keraamiseen soveltuvat menetelmat

Kayttajatietojen keraamisen soveltuvia menetelmia ovat lahdetieto ja muu taustamateriaali
asiakkaista. Lisaksi kayttajatietojen keraamisen menetelmia ovat haastattelut seka eri
menetelmilla toteutettavat kyselyt, havainnointi, kohderyhmien osallistuminen
suunnittelutyohon, kulttuuriset luotaimet seka verkkoon sijoittuvat tutkimukset. Etnografian
avulla voidaan kasvattaa asiakasymmarrysta ja saadaan asioille laajempia merkityksia
asiakkaan roolin nakokulmasta. Etnografia itsessaan ei lukeudu menetelmaksi, vaan niin
sanottu tyylisuuntaus laadullisen tutkimuksen menetelmille. Etnografisille tutkimuksille on
tyypillista hankkia tietoa tutkimusaiheesta ja kayttajista tutkimuksen kannalta
mahdollisimman luonnollisessa ymparistossa. Tarkoituksena on edistaa tutkijan ymmarrysta ja
paneutumista aiheeseen tutkimukselle luonnollisessa ymparistossa painottaen etenkin
empatian roolia. Aito ja syvallinen kiinnostus tutkittavaa aihetta tai ilmiota kohtaan takaa

myos paremmat tulokset suhteessa lopputuloksiin. (Tuulaniemi 2011, 146-147.)

Haastattelujen kautta saadaan kartoitettua asiakkaiden elamaa ja taustoja syvallisemmin
asiakasymmarryksen nakokulmasta. Haastatteluja tulee tehda niin henkilokunnalle kuin
palvelun loppukayttajillekin, jolloin saadaan aitoa vertailupohjaa asiakasnakokulman osalta.
Haastattelu on etnografian kannalta tyypillinen havainnointikeino, jossa haastattelijan
tarkoituksena on saada vastauksia kysymyksiin perustuen asiakaskayttaytymisen syy-seuraus-
suhteisiin. Haastattelijan rooli on merkittavassa asemassa, silla tilanteen tulisi pysya taysin
luonnollisena ja normaalina asiakkaalle suhteessa palvelutilanteeseen. (Tuulaniemi 2011,
147.)

Design-pelit ovat lautapeleja tai muita tehtavamuotoon tuotuja runkoja, jolla edesautetaan
syventamaan tietoa suhteessa haastatteluun ja tutkittavaan ilmioon. Design-pelit helpottavat
tutkimustilannetta tarkentaen todellisia motiiveja, eri nakokulmia seka ajatusmalleja
toiminnalle. Lisaksi pelit selkeyttavat hahmottamaan prosesseja, tavoitteita seka tarpeita
suhteessa asiakkaan nakokulmasta. Pelin ydintarkoituksena on tehda keskustelusta jouheva,
idearikas seka helposti lahestyttava. Lisaksi tietynlainen pelialusta edistaa yhteisia
toimintatapoja seka yhteisten kasitteiden kayttoa pelia pelaavien henkiloiden keskuudessa.
(Tuulaniemi 2011,149.)

Luotaimet luokitellaan paivakirjamaiseksi menetelmaksi, jossa palvelun kayttaja itse reflektoi
omaa kayttaytymistaan annettujen materiaalien puitteissa. Talloin henkilo kirjoittaa omasta
elamastaan oman nakemyksen kautta pukien kokemukset omien sanojen kautta. Luotaimia
hyodynnetaan usein silloin, kuin tutkijalla ei ole mahdollisuutta havainnoida kohderyhmaa sen
omassa ja tyypillisessa ymparistossa. Talloin tutkija tekee niin sanotun valmiin paketin, joka

sisaltaa tausta materiaaleja, kuten paivakirjan, kartan tai palautemateriaalia ynna muuta.
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Kun reflektoitava aika kayttajan osalta paattyy, talloin tutkimuspaketti eli luotain lahetetaan

takaisin tutkijalle analysoitavaksi. (Tuulaniemi 2011, 151-152.)

2.2.3 Asiakaskokemuksen arviointimenetelmat

Vihjeet, jotka muodostavat asiakkaan kokemuksen luetaan kahteen eri osa-alueeseen;
toiminnalliseen seka aistilliseen. Toiminnallinen korostaa palvelun tai tuotteen toiminnallista
kokonaisuutta. Toinen ryhma asiakaskokemuksen tekijoita perustuu pitkalti aistien varaisiin
toimintoihin; kuten kuulon, nakoon, hajuun. Esimerkiksi asiakaspalvelijan aanensavy voidaan
lukea aistilliseksi tekijaksi, joka vaikuttaa asiakkaan kokemukseen palvelusta. (Berry, Carbone
ym.2002,86.)

Vihjeilla ei tarkoiteta katkelmia, tietoa tai palasia vaan vihjeita, jotka muodostavat asiakas-
kokemuksen. Kaikki tekijat, jotka voidaan havaita tai aistia seka tunnistaa voidaan lukea
vihjeiksi. Myos jonkun tekijan puuttuminen on vihje, joka on osa asiakkaan kokemusta. Nain
ollen tuotteen tai palvelun myynti on yksi vihje, lisaksi fyysinen ymparisto tarjoaa lukuisia
fyysisia vihjeita, kuten tyontekijat, ja heidan eleensa, kommentit, asusteen, aanet ja niin
edelleen. Jokainen yksittain tekija viestittaa asiakkaalle koko palveluprosessista ja sen

onnistumisesta. (Berry, Carbone ym.2002,86.)

Palvelun vihjeet kertovat suoranaisesti palvelun onnistumisesta ja toiminnallisuudesta, mikali
tuote tai palvelu koetaan huonoksi asiakkaat lakkaavat todennakoisesti sita ostamasta.
Asiakkaan nakokulmasta emotionaaliset vihjeet ovat erittain tarkeita. Tama tarkoittaa sita,
etta, asiakasta ja hanen asemaansa ymmarretaan aidosti. Niin toiminnalliset kuin
emotionaaliset hyodyt ovat osa palvelua, josta asiakas itse puntaroi merkittavammat tekijat

omaan arvomaailmaansa nahden. (Berry, Carbone ym.2002,86.)

Yrityksien keskittymalla pelkastaan hintoihin ja kustannuksiin asiakkaan saama palvelun laatu
heikkenee, esimerkiksi halpalentoyhtioiden osalta. Yritysten edistaessa asiakaskokemusta
tulee yrityksen tarkastella emotionaalisien tekijoiden vaikutuksia kokemuksellisuuteen ja
samanaikaisesti hallita tuotteen ja palvelun kokonaisvaltainen toimivuus. Palvelun hallintaa
voidaan toteuttaa esimerkiksi havainnoimalla asiakkaita ja keskustelemalla heidan
kokemuksistaan, taten saadaan laajempaa ymmarrysta ja vihjeita palvelun kehittamiseen.
Yrityksen ensisijaisena tavoitteena on paasta pisteeseen, jossa se on onnistunut antamaan
juuri oikean joukon vihjeita asiakkaille. Kuitenkin asiakaskokemusta yritys ei voi asiakkaan
puolesta rakentaa. Yrityksille on kuitenkin olemassa erityisia tyokaluja, joilla voidaan edistaa

asiakaskokemusta (Berry, Carbone ym.2002,86-87.)
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Ensimmainen vaihe on ”exprerience audit”, jossa yritykset solmivat asiakkuuksia kaytannossa.
Tarkoitus on havaita asiakkaan palvelukokemusta siten, etta tutkijoille on asennettu kamerat
rannekelloon seka vaatteisiin, lisaksi palveluymparistossa on kameroita piilossa. Videot
analysoidaan yksityiskohtaisesti huomioiden ilmeet, katseet, eleet ja muun kehon kielen,
taten yritykset voivat dokumentoida konkreettista tietoa palvelukokemuksen osalta. Videon
kaytto yksistaan ei riita palvelunkehittamiseksi, vaan yritysten tulisi ottaa kayttoon myos
haastatteluja niin henkilokunnan kuin asiakkaidenkin taholta, jolloin henkilokunta tiedostaisi

paremmin asiakkaiden tunteita ja ajatuksia. (Berry, Carbone ym.2002,86-87.)

Kun edella mainittu ” experience audit” vaihe on tehty, tulisi tulokset kehittaa "experience
motif” eli kokemusmotiiviksi, joka kuvastaisi organisaation perusarvoja seka sisaltaisi
brandistrategian. Kyseinen vaihe toimii yhdistavana tekijana jokaista asiakkaan kokemaa
vihjetta ajatellen. Kyseinen yhdistaminen lisaisi asiakkaan kokemuksen ja yrityksen omat
lahtokohdat suhteessa onnistuneeseen asiakaspalveluun. ”Experience motif” vaiheesta voi
edeta kaytantoon ja kuvata vihjeita konkreettisesti ja kartoittaa mita ne pitavat sisallaan.
Esimerkiksi tyontekijoiden roolit voi kuvata paperille pohtien eri osa-alueita ja niiden
merkityksia. Kun kyseinen vaihe toteutetaan erilaisia nakemyksia hyodyntaen voi
kokonaisuudesta tulla merkittava osa organisaation viestintaa ja yrityskulttuuria. Yrityksen
tiedostaessa asiakaskokemuksen edellytykset on myos yrityksen toimintojen kehittaminen

helpompaa asiakaslahtoisesta nakokulmasta. (Berry, Carbone ym.2002,86-87.)

Yritysten tiedostaessa asiakaskokemuksen merkityksen ja sen jatkuvan kartoittamisen on
suora yhteys myos menestykseen markkinoilla. Asiakaskokemuksen kartoittaminen tulisi olla
jatkuva prosessi, ja jota yllapidetaan vain saannollisyydella ymmartaa jatkuvasti
asiakaspalveluprosessia ja kuuntelemalla asiakkaita. Asiakaskokemuksen kartoittamisen lisaksi
tulisi olla jatkuvasti perilla trendeista seka reagoida nopeasti asiakkaiden muuttuviin

tarpeisiin palvelun osalta. (Berry, Carbone ym.2002,86-87.)
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Kuvio 4: Asiakaskokemuksen arviointimenetelmat

Asiakaskokemuksen kartoitusmenetelmat luokitellaan aktiivisiin -, passiivisiin,
kayttajatietojen keraamiseen soveltuviin - seka asiakaskokemuksen arviointiin tarkoitettuihin
menetelmiin (Kuvio 4). Arviointimenetelmien yhteenvedon on tarkoitus selkeyttaa esiteltyja
osa-alueita, seka helpottaa kokonaisuuden hahmottamista. Passiivisien menetelmien osalta
asiakas antaa palautetta vapaaehtoisesti, sen sijaan aktiivisien arviointimenetelmien osalta
asiakkaalta kysytaan aktiivisesti asioita, jonka pohjalta palvelua kehitetaan. Kayttajatietojen
keraamiseen soveltuvat menetelmat antavat tietoa kulutuskayttaytymisesta pyrkimyksena
syventaa tietoa tutkittavasta ilmiosta. Asiakaskokemuksen arviointimenetelmat ovat
suunnattu yrityksen tarpeisiin kartoittaa asiakaskokemusta jatkuvana prosessina osana

yrityksen toimintaa.

2.3 Elamys

Elamys on opinnaytetyon kannalta yksi keskeisimmista kasitteista asiakaskokemuksen ja sen
arviointimenetelmien rinnalla, silla elamys voidaan lukea asiakaskokemuksen tavoitetilaksi.
Lisaksi yhteistyoyrityksen Go Experiencen keskeisena tavoitteena on tarjota asiakkailleen

elamyksia, joka linkittyy opinnaytetyon tutkimukselliseen nakokulmaan kartoittaa palvelun

loppuasiakkaiden asiakaskokemusta. Aluksi avataan elamys kasitetta ja sen osa-alueita, lisaksi
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mahdollistavat elamyksen.

Ensin elamysta kasitellaan yleisena kokonaisuutena, josta nakokulma tarkentuu
kokemuksellisuuteen ja sen tutkimiseen. Sen sijaan kokemuksesta syvennytaan elamys-
kasitteeseen ja sen eri ulottuvuuksia. Lisaksi esitellaan elamyksellista palvelua eli Adventure
Race - tapahtumaa pintapuolisesti, jolloin on helpompi hahmottaa palvelukokonaisuus
asiakaskokemuksen kartoittamisen kannalta. Teorian rinnalla pyritaan kiteyttamaan taman

opinnaytetyon kannalta merkittavimmat yksittaiset kokonaisuudet.

Elamys rakentuu moniaistisista, ainutlaatuisista ja ikimuistoisista kokemuksista, jotka
tuottavat kokijalle niin sanotun muutoskokemuksen. Yksilon kokemat ja opitut asiat voidaan
omaksua osaksi minakuvaa ja ne voivat muuttaa omaa maailmankuvaa. Elamys on useiden eri
tekijoiden seka kokemusten summa. Elamys ei ole sama asia kuin miellyttava ja hauska
kokemus tai erinomainen palvelu, sen sijaan eri tekijat voivat johtaa elamykseen mutta eivat
viela yksinaan muodosta kokemusta. Lisaksi elamys ei ole verrattavissa palveluun, silla
elamystuote voidaan luokitella tuotteistetuksi kokemukseksi, jonka elementit ovat
asiakaslahtoisia ja sidoksissa asiakkaan tarpeisiin. Taten asiakas saa palvelua suhteessa
tarpeisiinsa, sen sijaan elamys on sidoksissa siihen, millainen kokemus asiakkaalle luodaan.

(Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskus 2009.)

Asiakkaille muodostuu aina tietty kokemus, joka on hyva, huono tai valinpitamaton tuotetta
tai palvelua ostaessa. Tarkeinta elamyksellisyyden ymmartamisessa on, etta yritys hallinnoi
asiakkaiden kokemuksia. Lisaksi yrityksissa tulisi miettia eri menetelmien hyodyntamista
kaytannon tasolla ja yhdistaa palvelun toimivuus brandiajatteluun. Yritykset onnistuvat
kilpailemaan parhaiten kun niissa yhdistyvat toiminnalliset ja emotionaaliset tekijat omaan
tarjontaansa nahden. Esimerkiksi kilpailevan yrityksen on vaikea katkaista jo syntyneita
tunnesiteita asiakkaan ja yrityksen valilta, taten asiakkaiden saaminen ja asiakkuudesta
jatkuva huolehtiminen on merkittavaa. Lisaksi yksittaisten parannusten sijaan voidaan pohtia
kokonaisvaltaisempaa luonnetta kokemuksellisuudelle suhteessa palveluprosessiin, jota

kilpailijoiden on erityisen vaikeaa hyodyntaa tai kopioida. (Berry, Carbone ym. 2002,87-88.)

2.3.1  Kokemuksellisuus ja sen tutkiminen

Tarkasteltaessa yksittaista ihmisen seka elamantilanteen suhdetta ensimmaisena
kokemuslaatuna esiintyy aina tunne. Tunteet voidaan luokitella kokemuksiksi, jotka eivat
edellyta kielta, kasitteita eivatka edes toisen ihmisen lasnaoloa. Tunteet luokitellaan
kokemuksiksi, jotka kuvaavat suoraan ihmisen suhdetta aiheeseen, jotka esiintyvat

valittomana reaktiona. Suurin osa tunteista voidaan luokitella kehontunteiksi. Tunteiden
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vaikutus elamantilanteeseen auttaa ihmista sopeutumaan kohdattaviin asioihin. (Perttula &
Latomaa 2008, 124.)

Psykologian nakokulmasta kasitellaan perustunteita, joihin voidaan lukea ilo, suru,
onnellisuus, viha, inho seka pelko. Nama tunteet ovat inhimillisia, jotka syntyvat erilaisissa
tilanteissa. Perustunteiden lisaksi on olemassa erilaisia tunnetihentymia, jotka voivat esiintya
samanaikaisesti tai vastaavasti perakkain. Tihentymat poikkeavat perustunteista siten, etta
niiden osalta yksilo tarvitsee enemman pohdintaa ja tarkastelua, taten ne ovat perustunteita
pitkakestoisempia. Sen sijaan tunnetihentyma voi johtaa itsensa tarkasteluun seka
havahduttaa seka johtaa oivallukseen. Elamyksen osalta tiettyyn hetkeen sidottu tunne
ilmenee sisaisena ristiriitaisena tai vastaavasti ristiriitaisena henkilokohtaisen maailmankuvan
kanssa. (Petttula & Latomaa 2008,125-126.)

Fenomenologian nakokulmasta ihminen valitsee kohteensa, taten ihminen kokee elamyksia.
Fenomenologialla viitataan tieteen oppiin, joka korostaa ihmisen tiedon tulkintaa havaintojen
seka kokemuksien lahtokohdista. Elamyksien osalta toiminnan kohde ilmenee ihmiselle
tuntemuksina, joka on vaihtelevasti tunnistettavissa. Kokemuksen kohteen jaadessa
tiedostamatta kokemus muodostuu silti yksilolle. Kokemuksessa yhdistyy tajunnallinen
toiminta seka tajuava subjekti eli toiminnan kohde. Kokemus voidaan luokitella
merkityssuhteeksi, jossa tulee yhdistya niin kokeva subjekti seka koettu kohde. Tutkittaessa
kokemusta on tarkeaa ottaa huomioon millaisia elamantilanteita henkiloilla on taustalla,
yksinkertaisuudessaan voidaan ajatella, etta henkilolla vallitsee jokaisena hetkena

omanlainen elamantilanne. (Perttula & Latomaa 2008,116-117.)

2.3.2 Kokemuksista elamyksiin

Kokemus voidaan jakaa viiteen eri kokemuksen tasolle; motivaation, fyysisen, alyllisen,
emotionaalisen seka henkisen kokemuksen mukaan. Motivaation tasolla viitataan asiakkaan
kiinnostuksen herattamiseen. Motivaation tason nakokulmasta on tarkeaa luoda asiakkaalle
ennakko-odotuksia seka osoittaa halukkuutta ja valmiutta kokea jotakin ainutlaatuista.
Motivaation taso nakyy esimerkiksi yrityksen markkinoinnin kautta, jolla pyritaan tekemaan
jokin palvelu tai tuote houkuttelevaksi asiakkaan kannalta. Talloin markkinoinnin keinojen
tulisi edistaa vuorovaikutuksellista, moniaistista seka ainutlaatuista tapaa edistaa palvelun tai
tuotteet ostamista. Fyysisella tasolla asiakas aistii ymparistosta moniaistisuuden kautta.,
jolloin keskeista on havaita yksittaisia kokonaisuuksia aistien kautta. Fyysisten aistimusten
avulla keskeista on tiedostaa ympariston muutokset seka reagoida niihin. Fyysisen tason
kannalta tuotteen tai palvelun toimivuus ratkaisee. (Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskus
2009.)
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Alyllinen taso kasittelee ympariston antamia aistidrsykkeita, joiden mukaan reagoidaan.
Onnistuessaan tuote tai palvelu tarjoaa asiakkaalle oppimiskokemuksen, saada olla mukana
jotakin uutta ja ainutlaatuista. Vastaavasti emotionaalisella tasolla varsinaiset elamykset
rakentuvat. Tunnereaktioita on vaikea ennakoida ja ennen kaikkea hallita. Mikali edella
mainitut tasot on otettu hyvin huomioon, asiakas kokee positiivisen tunnereaktion. Keskeista
on, etta asiakas kokee jotakin merkityksellista. Henkisen tason osalta elamyksenomainen
tunnereaktio voi muuttaa henkilokohtaista maailmankatsomusta, jolloin yksilo kokee
muuttuneensa ihmisena. Elamyksien kautta ihminen voi l0ytaa itsestaan uusia puolia
esimerkiksi harrastuksen tai uusien ajattelutapojen kautta, jotka peilautuvat suoraan yksilon

toimintaan ja kayttaytymismalleihin. (Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskus 2009.)

Kokemuksen ja elamyksen tarkastelun jalkeen siirrytaan palveluun ja sen elamyksellisyyteen.
Seuraavaksi avataan palvelun tyypillisia edellytyksia erityisesti elamyksellisyyden
nakokulmasta. Elamyksellisyys on usean tekijan summa, joten seuraavassa luvussa pohditaan
palvelukokemuksen onnistumisen edellytyksia hyvin yksityiskohtaisesti taman opinnaytetyon
kohdetapahtuman osalta. Kasitellaan muun muassa palveluita ja palvelutuotteita, ostetun
tapahtuman ominaispiirteita, asiakaskohderyhmaa, tilaisuuden kokonaistunnelmaa ja niin

edelleen.

Kokemus voidaan jakaa kolmeen toimintatapaan: tajunnallinen, toiminnallinen seka
psyykkinen. Tarkoituksena on saada elamantilanne merkitsemaan ihmiselle tuntemuksia,
esimerkiksi psyykkisen toiminnan osalta ihmisen on usein vaikea tiedostaa itseaan. Henkisen
toiminnan osalta ihminen kykenee muodostamaan abstraktioita, ja tata kautta pohtimaan
asiasuhteita ja kasittelemaan erilaisia aihe kokonaisuuksia. Merkityssuhteet kokemuksen
nakokulmasta ovat psykologisesti tiedostamattomia, nain ollen vain osa merkityssuhteista
taydentyy elamyksellisyyden kautta siten, etta ihminen itse sen tiedostaa. Taten loput
voidaan luokitella tiedostamattomiksi kokemuksiksi. Merkityssuhteen taydentymisen aste ei
ole sidoksissa kokemuksen elamyksellisyyteen. Sen sijaan kokemusta tutkittaessa on tarkeaa
pohtia tiedostuneita ja tiedostamattomia kokemuksia ja selvittaa miksi jokin toinen kokemus

on toista tietoisempi. (Perttula & Latomaa 2008, 118-119.)

Kokemussuhteita tutkittaessa on tarkeaa ymmartaa myos eri tekijoita ja mita kokemuslaatuja
on olemassa. Tunne ja intuitio tarkentavat kokemuksellisuutta, ja sen ymmartamista. Lisaksi
ne auttavat muodostamaan kuvan siita, millaisia eroavuuksia kokemuksissa on seka millaisia
tapoja on ymmartaa kokemusta ja tutkimista. Muita kuviteltavissa olevia kokemuksen
laatutasoja ovat: ajatukset, arvioinnit, mielipiteet, kertomukset, selitykset, ennakointi,
arvaukset seka kuvitelmat. (Perttula & Latomaa 2008, 123-124.)
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2.3.3 Elamyksellinen palvelu - Adventure Race

Adventure Race-tapahtuma on tyypillinen virkistys tapahtuma, joita GoExperience jarjestaa
yritysasiakkaille. Kyseinen tapahtuma jarjestetaan 4.5.2012 Vantaan Energian henkilostolle,
jolloin kyseessa on ostettu tapahtuma. Ymparistona tapahtumalle toimii Helsingin keskustan
tuntumassa sijaitsevat kauniit puistot ja muut maamerkit, jonne on sijoiteltu rasteja eri
etaisyyksille. Tapahtuman esittelylla pyrin saavuttamaan mahdollisimman tarkan kuvan
tapahtumasta, jonka pohjalta arvioin lopulta asiakaskokemusta (Liite 3) Lisaksi tapahtuma

taltioitiin videolle seka asiakkaista otettiin valokuvia lapi tapahtuman.

Ostettu tapahtuma on usein tietylle organisaatiolle suunniteltu kokonaisuus huomioiden juuri
kyseisen kohderyhman tarpeet. Lisaksi ulkopuolisen toteuttama tapahtuma mahdollistaa sen,
etta asiakkaat saavat nauttia tapahtumasta taysilla, ilman etta joutuisivat kantamaan
ostetulle tapahtumalle tuovat kustannukset, silla ulkopuolisen toteuttama tapahtuma maksaa
luonnollisesti enemman kuin etta olisi hyodynnetty omia resursseja. Lisaksi sisalto, jarjestelyt
ja ymparisto voivat osoittautua haasteelliseksi. Esimerkiksi haasteita voi tuoda se etta,
osaako asiakas kuvailla toteuttavalle taholle tarpeeksi yksityiskohtaisesti minkalainen

tapahtuma olisi kyseessa. (Vallo & Hayrinen 2008, 60.)

Adventure race-tapahtumassa osallistujat on jaettu kuuteen ryhmaan, joissa jokaisessa on
keskimaarin nelja tai kuusi ihmista per ryhma. Taten palvelun loppuasiakkaina ovat
yritysasiakkaat, joille tapahtumaa toteutetaan. Ryhmien koko mahdollistaa oman ryhmaan

tutustumisen seka paremman ohjauksen tapahtuman toimivuuden kannalta.

Kohderyhman kartoitus on erittain olennainen osa tapahtuman luonnetta, silla jokaisella
kohderyhmalla on omat tarpeensa. Taten oleellista on, etta jokainen tapahtuma suunnitellaan
seka toteutetaan loppuun asti suunnitellun mukaisesti. Lisaksi on tarkeaa reagoida jopa
yllattaviin tekijoihin tapahtuman kulun kannalta, jolloin pystytaan tarvittaessa hyodyntamaan

varasuunnitelmaa. (Vallo & Hayrinen 2008, 114.)

Kukin ryhma kilpailee toisiaan vastaan havitellen mainetta, kunniaa seka palkintoja.
Tapahtuma on luonteeltaan nopeatempoinen seikkailu Helsingin monipuolisessa maastossa
aina Kisahallilta Kappelille asti. Rastilta toiselle siirtyminen tapahtuu siis jalkaisin, joka vaatii

osallistujilta fyysista kuntoa seka hieman Helsinki tietamysta.

Tapahtumapaikan osalta tulee huomioida erityisesti osallistujat seka tilaisuuden luonne.

Erityisesti ulkoilmatapahtuman osalta tulee olla varasuunnitelmia sateen ja ukkosen
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yllattaessa. Myos liikuntarajoitteiset tulee huomioida ja miettia soveltuuko tapahtuma heille

ollenkaan esimerkiksi maaston takia. (Vallo & Hayrinen 2008, 131-132.)

Rastit ovat suunniteltu ryhmassa suoritettaviksi, joissa keskeista on suoriutua tehtavista
mahdollisimman nopeasti ja luovuutta kayttaen. Tehtavat ovat erittain monipuolisia, joissa on
pyritty huomioimaan monenlaiset persoonallisuudet esimerkiksi vaihtoehtoisten rastien
muodossa. Esimerkiksi Toolonlahden rastilla vaihtoehtoisesti on luvassa niin melontaa kuin
snapsinkaatokoneen rakennusta. Rastien valissa on puolentunnin mittainen levahdysrasti
Kampin Bruuverissa, jossa on mahdollista nauttia virvokkeita seka rakentaa sahkolaitos
annetuista palikoista. Kyseisen kevyemman rastin puitteissa rankataan silla hetkea johtava
joukkue ja lahdetaan kohti seuraavia rasteja. Kyseista rastia seuraa viela muutama ulkona

toteutettu toiminnallinen rasti ennen maalia ja illan ruokailua.

Tapahtuman kannalta ajankohta ja kesto asettavat selkeat raamit tapahtumalle, esimerkiksi
ympariston osalta on hyva selvittaa mita mahdollisia muita tapahtumia on samanaikaisesti
laheisyydella ja aiheuttavatko kyseiset tapahtumat mahdollisesti aanihaittaa tai vastaavaa
hairiota. Lisaksi tarkka aikataulutus ja siita kiinni pitaminen edistavat asiakkaiden
virikkeellisyytta ja samanaikaisesti kokonaisuuden sujuvuutta, ilmentaen jarjestajien
ammattitaitoa. (Vallo & Hayrinen 2008,137-138 )

3 Tutkimuksellinen nakokulma

Lahtokohtana opinnaytetydlle on laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus, jossa keskeista on
ajatus merkitysten keskeisyydesta. Taten tutkimuksessa painottuu merkityskeskeisyys, jossa
korostuu ihmisen merkitys kokijana havainnoijana seka aktiivisena toimijana. Lisaksi
kvalitatiivinen tutkimus on subjektiivista seka kokemusten todellista pohdintaa ja
merkityksien l0ytamista. Tutkimus korostaa tutkijan roolia toimijana ja valintojen tekijana,
jolloin tulee kayttaa selkeita perusteluja valinnoilleen. (Ronkanen, Pehkonen ym. 2011, 82-
83.)

Laadullisen tutkimuksen osalta tutkimusongelmat tulee asetella melko loyhasti, taten
tutkimusongelmat linkitetaan vahvasti osaksi tuloksia, joka korostaa tutkimuksellista
prosessia. Taten tutkijalta odotetaan analyyttista toimintatapaa ja osaamista puntaroida
asioita. Lisaksi tulee korostaa tulkinnallisuutta ja merkityskeskeisyytta, joka ilmenee asioiden
valisien vuoro-vaikutussuhteiden kautta. Kokonaisuudessaan laadullinen tutkimus tulee

perustua jo aiemmin tutkittuun asiaan. (Ronkanen, Pehkonen ym. 2011, 83.).

Tama opinnaytetyo voidaan lukea toiminnalliseksi tutkimustyoksi, silla tassa opinnaytetyossa

kartoitetaan palvelun loppuasiakkaiden asiakaskokemusta kaytannossa. Taten joutuu
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pohtimaan asiakkaiden kokemuksia eri nakokulmista ja tekemaan johtopaatoksia yksilollisten
eroavaisuuksien perustella. Taman lisaksi hyodynnetaan jo aiemmin tehtyja tutkimuksia
asiakaskokemuksen osalta, jonka pohjalta rakennetaan lahtokohdat tutkimukselle niin
aineiston kuin menetelmien osalta. Lopulliset tulokset seka johtopaatokset rakentuvat

kuitenkin tutkimusmenetelmien kautta saadusta aineistosta.

3.1 Teoreettisen viitekehyksen lahtokohdat tutkimukselliselle nakokulmalle

Teoreettinen viitekehys; asiakaskokemus, asiakaskokemuksen arviointimenetelmat ja elamys
kartoittaa asiakaskokemusta ja sen arviointimenetelmia jo tutkitun tiedon pohjalta. Taten
teoreettinen viitekehys helpottaa rajaamaan asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijoita,
selkeyttamaan arviointimenetelmien laajaa kokonaisuutta seka auttaa luomaan asiayhteyksia
eri kasitteiden valille, esimerkiksi kiteyttamaan elamyksen ja kokemuksen yhteytta

asiakaskokemukseen.

Asiakaskokemuksen arviointimenetelmien osalta teoreettinen tarkastelu selkeyttaa etenkin
menetelmien soveltuvuutta, arvioinnin kohdetta ja menetelmasta saatavaa tutkimusaineistoa,
jotka ovat kullekin menetelmalle tyypillisia. Naita tietoja hyodynnetaan suoranaisesti
valikoidessa menetelmia toimintatutkimukseen ja sen toteutukseen. Esimerkiksi
kayttajatietojen soveltuvuutta kartoittavat menetelmat rajautuivat pois, silla tarkoituksena
on kartoittaa asiakaskokemusta painottaen asiakkaiden omia kokemuksia palvelusta eika
pelkastaan asiakkaiden kayttaytymista. Lopullisiksi arviointimenetelmiksi valikoituivat
sahkopostihaastattelu seka havainnointi, jotka tayttivat asiakaskokemuksen kartoittamisen

seka kaytannon toimivuuden kriteerit.

Teoreettinen nakokulma antaa selkean pohjan tutkimukselliselle nakokulmalle kiteyttaen
keskeisen teorian seka asiakaskokemuksen arviointimenetelmat, jonka pohjalta toiminnallinen
nakokulma rakentuu seka kaytettavien arviointimenetelmien valinnat tehtiin. Teoreettinen
seka tutkimuksellinen nakokulma taydentavat toisiaan seka toimivat samanaikaisesti

perusteluina valinnoille niin teorian kuin arviointimenetelmien osalta.

3.2  Tutkimuksellinen suunnittelu ja toteutus

Prosessi sai alkunsa tammi-helmikuussa 2012 valmiilla aiheella kartoittaa palvelukokemuksen
mittaamisen menetelmia Matkailijan moniaistinen palvelukokemus-hankkeen siivittamana.
Alussa oli tarkeaa tutustua teoriaan seka aikaisempiin tutkimuksiin aiheen tiimoilta, joista
aihe rajautui lopulta palvelukokemukseen ja sen tutkimiseen. Lopullisen yhteistyoyrityksen ja
tapahtuman varmistuessa huhtikuun alussa alkoi tarkempi suunnittelutyo. Kohdeyrityksen

tarpeena oli erityisesti saada selville asiakkaiden kokemuksia ja nakemyksia loppuasiakkaiden
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eli palvelun loppukayttajien nakokulmasta, silla asiakaspalautteen saaminen oli erityisen
haastavaa suurien asiakasmaarien takia. Taman seurauksena lopulliseksi tutkimukselliseksi
lahtokohdaksi tulivat asiakaskokemuksen tutkiminen palvelussa elamyksellisyyden
nakokulmasta. Tutkimuksen luotettavuuden kannalta tulee huomioida juuri ne menetelmat
jotka soveltuisivat parhaiten asiakaskokemuksen kartoittamiseen. Lopullisiksi menetelmiksi

valikoituivat sahkopostihaastattelu seka varjostus, joiden valitsemista perustelen seuraavaksi.

Sahkopostihaastattelun rinnalla toisena menetelmana hyodynnetaan varjostusta, jossa
kirjaimellisesti varjostetaan palvelun loppuasiakkaita tapahtumassa. Taten saadaan
konkreettisempi kasitys tapahtumasta seka uusia ulottuvuuksia elamyksellisyyden
tarkasteluun Kyseiset menetelmat tukevat ja taydentavat toinen toistaan luontevasti ja ennen

kaikkea mahdollistavat realistiset tulokset asiakaskokemuksen osalta.

Opinnaytetyon keskeisena menetelmana toimii sahkopostihaastattelu, jossa vastausprosenttia
pyritaan nostamaan avoimilla seka lyhyilla kysymyksilla. Vastaamisesta pyritaan tekemaan
helppoa ja yksinkertaista, silla vastaukset on helppo lahettaa suoraan tutkijalle sahkopostin
valityksella. Vastaaja voi vastata kysymyksiin omalla ajallaan, juuri kuin hanelle sopii ilman
valikasia tai erinaisia vastaamisportaaleja. Lisaksi yritetaan houkutella vastaajia palkinnon
avulla, joka on viiden kappaleen sarjalippu elokuviin. Kyseinen palkinto arvotaan vastausajan

loputtua kaikkien vastanneiden kesken.

3.3 Sahkopostihaastattelun toteutus

Tutkimushaastattelu on sidonnainen kysymyksiin ja vastauksiin. Kysymysten tulee puhutella
vastaajaa seka toimia myos velvoitteena vastaajalle. Mikali vastaaja ei pysty vastaamaan
kysymykseen han ikaan kuin rikkoo tata velvoitetta, jolloin tulee perustella miksi on tehty
juuri nain. Keskustelu rakentuu myos moraalisiin nakokulmiin, jolloin perusteluilla on entista
suurempi merkitys ymmarretyksi tulemisen kannalta. Haastattelutilanne voidaan ajatella
kolmiosaiseksi: haastattelijan kysymyksen esittaminen, haastateltavan vastaus seka

haastattelijan kuittaus vastaukseen. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 26-27.)

Sahkopostihaastattelussa voi syntya joitakin uhkia, joita tulee miettia ennen haastattelun
toteutusta; onko haastateltava oikeasti juuri han kuka vaittaa olevansa, mihin haastateltava
havisi kesken haastattelun seka miten toimia moraalisesti tai eettisesti oikein vaikeiden
tilanteiden osalta. Lisaksi tulee huomioida tietoturvan ja sahkoisten jarjestelmien
epavarmuus esimerkiksi tietojen vuotamisen osalta. Vastaavasti ilmeita ja eleita ei voi tulkita

vaan taytyy tukeutua tekstiin ja sen yksityiskohtiin. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 264-265.)
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Virtuaalisia haastatteluja voi toteuttaa sahkopostitse tai muissa sahkoisissa portaaleissa,
lisaksi haastattelut voivat olla itsessaan joko strukturoituja tai strukturoimattomia ja
vastaavasti yksilo tai ryhma haastatteluja. Viestinta voi olla yhtaaikaista seka toimia
reaaliajassa, kuten erilaiset chatit. Strukturoiduissa haastatteluissa tulee paneutua erityisesti
kysymysten muotoiluun, jolloin sanamuodot tulee valita tasmallisesti. (Ruusuvuori & Tiittula
2005,265.)

Alkuperaisena lahtokohtana oli suorittaa haastattelu yritysasiakkaiden luona kasvotusten,
kuitenkin kaytannon jarjestelyt eivat lopulta onnistuneet, jolloin lopulliseksi menetelmaksi
valikoitui sahkopostihaastattelu. Haastattelu runko (Liite 1) on rakennettu yksinkertaiseen
muotoon ja rakentuen asiakaskokemuksen teoriaan (Tuulaniemi 2011.) Haastattelunrunko
pohjautuu taustatietoihin ika ja nimi seka kolmen teeman ymparille; toiminta, tunteet ja

merkitykset.

Jokaisen teeman; toiminta, tunteet, merkitykset alla on kolme kysymysta jokaisen aihe-
alueen tiimoilta, johon vastaaja saa vastata luontevasti ja haluamallaan tavalla riippumatta
vastauksien pituudesta. Toiminnallisuuden osalta vastaajilta kysytaan; Minkalainen
ensivaikutelma sinulle muodostui tapahtumasta? Muuttuiko se paivan aikana? Mika
toiminnallisista osioista oli paras?, Mika vastaavasti olisi kaivannut kehittamista? Tunteiden
osalta kysytaan asiakkailta; Minkalaisia tuntemuksia paiva heratti juuri sinussa? Kuvaile mika
oli mielestasi ehdoton kohokohta, ja miksi?, Miten kuvailisit tapahtuman jalkeista tunnelmaa
ja tuntemuksia?. Ja vastaavasti merkityksien osalta kysytaan Mita merkitysta
virkistystapahtumalla/vastaavilla tapahtumilla on sinun mielestasi? Miten kyseinen tapahtuma
vaikutti juuri sinun paivaasi? Enta tuleviin tyopaiviisi? Miten kyseinen paiva vaikutti koko

henkiloston tyoilmapiirin?

Kyseinen haastattelurunko asettaa vastaajalle puitteet vastata mutta samanaikaisesti edistaa
vastaamisen helppoutta seka lomakkeen helppoa muokkaamista omalla tietokoneella.
Valinnoilla pyritaan yhdistamaan teoreettinen viitekehys seka vastaamisen helppous osaksi
samaa lomaketta huomioiden yritysasiakkaiden hektisyys ja ajanpuute tyopaivien osalta.
Kyseinen haastattelulomake lahetettiin vastaajille 7.5.2012, vain 3 paivaa tapahtuman
jalkeen, jolloin vastaamisaikaa oli reilu viikko tapahtuman jalkeen. Kyseinen aikataulutus
mahdollistaa sen, etta tapahtuma on viela hyvin muistettavissa yksityiskohtaisesti. Taten
tapahtuman vaikutuksia on nakyvissa jopa tyoymparistossa jollakin tapaa esimerkiksi

kahvipdydan jutusteluaiheissa ym.
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3.4 Varjostuksen toteutus

Toisena menetelmana opinnaytetyossa kaytetaan varjostusta, jossa havainnoidaan Adventure
Race-tapahtuman loppukayttajia eli Vantaan Energian henkiloston edustajia. Varjostin
asiakkaita kulkemalla tapahtuman kuvaajan matkassa ja olemalla mahdollisimman
huomaamaton. Kuitenkin kyseisena paivana paallani oli sattumalta samanvarinen takki kuin
tyontekijoilla, jolloin minut valilla sekoitettiin muihin tyontekijoihin. Tama teki

havainnoinnista osittain haastavaa mutta mielestani suoriuduin siita mallikkaasti.

Varjostus tarkoittaa palvelun kayttajien havainnointia asiakkaan roolissa. Varjostuksen
yhteydessa seurataan asiakasta hanen kuluttaessa palvelua ja samanaikaisesti tehdaan
havaintoja. Varjostus tapahtuu palveluntarjoajan tiloissa. Menetelmasta saatu hyoty on
palvelukokonaisuuden kartoittamisessa ja asiakkaiden havainnoinnissa. Tehtaessa
konkreettisia havaintoja palvelutilanteesta saadaan lisaa tietoa asiakkaiden kayttaytymisesta
seka palvelun eri osa-alueista ja niiden eroista. Paivan tai pidemman aikajakson kestava
varjostus tuo objektiivista nakemysta suhteessa palvelun toteutumiseen ja

vuorovaikutussuhteisiin. (Tuulaniemi 2011, 150)

Varjostin asiakkaiden palveluprosessia tapahtuman alusta aina loppuun saakka, joka oli koko-
naisuudessaan mielenkiintoinen prosessi. Asiakkaat olivat erittain energisia ja
heittaytymiskykyisia rasteilla, lisaksi tiimit olivat erittain nopeita kaikessa mita tekivat, joten
ulkopuolisena tarkkailijana minun tuli olla nopea liikkeissani ja samanaikaisesti
mahdollisimman huomaamaton. Seuraavaksi kasittelen havainnointia ja sen kohteita hieman

yksityiskohtaisemmin.

Kaytannossa havainnointi toteutettiin tarkkailemalla asiakkaita, minka perusteella tein
itselleni muistiinpanoja saman paivan aikana tapahtuman jalkeen. Paadyin kyseiseen
ratkaisuun siksi, etten halunnut vieda liikaa asiakkaiden huomiota tekemalla samanaikaisesti
muistiinpanoja seka pystyin myos keskittymaan paremmin asiakkaisiin ja heidan reaktioihinsa

ilman keskeytyksia.
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esineet tilat
[ ] rastienmateriaalit [ ] ymparistd
D alermmane: [ esispoes
prosessit ihmiset
[C] toimivuus [[] aistihavainnot
[] aikataulutus [[] vuorovaikutus
[[] reagointikyky [[] kehonkieli

Kuvio 5: Havainnoinnin kohteet

Havainnoinnissa korostan erityisesti palvelunkosketuspisteita (Kuvio 5); toiminta, tilat,
prosessit ja ihmiset. Esineiden osalta kiinnitan huomiota muun muassa rastien tarvikkeisiin,
aikataulutukseen ja ohjaukseen Lisaksi tapahtuma taltioitiin videolle seka asiakkaat saivat
kuvia tapahtumasta, joten tarkkailen myos tallennusvalineita ja niihin reagointia. Tila eli
toimintaympariston osalta tarkkailen loydettavyytta, viihtyisyytta, varien kayttoa,
ergonomiaa ja niin edelleen. Sen sijaan prosessit nakyvat rastien ja toiminnan jouhevuutena
ja helppoutena, joita ohjaavat erityisesti tapahtuman henkilokunta. Ihmisien osalta kiinnitan

huomiota erityisesti eleisiin, ilmeisiin, kehonkieleen seka kommunikointiin.

Palvelunkosketuspisteiden lisaksi huomioin erityisesti sahkopostihaastattelun osa-alueet;
toiminta, tunteet ja merkitykset. Toiminnallisuuden osalta tarkkailen kokonaisuuden
prosessien sujuvuutta lapi palvelun. Tunteiden osalta havainnointini kohdistuu erityisesti
ilmeisiin, kommunikointiin ja kehonkieleen. Merkityksien nakokulmasta voin tehda jotakin
ennakko-olettamuksia edellisten osa-alueiden pohjalta, mutta saan niihin konkreettisia
tuloksia vasta sahkopostihaastattelun vastauksien kautta. Kasittelen konkreettisesti

havaintoja tuloksissa peilaten asiakkaiden nakemyksia omiin havaintoihini.

3.5 Tutkimuksen kasittely ja analysointi

Tama tutkimuksen osalta aineisto muodostuu sahkopostihaastattelun vastauksista seka
varjostuksesta saaduista havainnoista. Tutkimusaineisto koostuu juuri siita materiaalista ja
muodosta, jolla aineisto on suoraan keratty, kuten kuvista kyselylomakkeista ynna muista.
Kyseinen materiaali ei sovi kyseisessa muodossaan suoraan analysoitavaksi, taten materiaalia

tulee kasitella johdonmukaiseksi, jotta sen analysointi olisi helpompaa. Haastattelut tulisi



36

litteroida eli kirjoittaa tekstin muotoon. Litteroinnin jalkeen materiaali on selkeampaa

luokitella eri teemojen tai kategorioiden mukaan. (Ronkanen ym. 2011, 118-119.)

Tutkimuksessa aineiston kasittelymenetelmana on kaytetty sisallonanalyysia. Sen
tarkoituksena on saada tutkimusaineisto mahdollisimman yksinkertaiseen muotoon.
Sisallonanalyysissa aineistoon perehtymisen vaiheita ovat tutkimusaineiston sisallon kartoitus,
aineiston luokittelu tunteet, toiminta ja merkitykset nakokulmasta seka johtopaatoksien
tekeminen aineistosta. Sisallonanalyysin tarkoituksena on koota tulokset johtopaatoksien

laadintaa varten.

Tuloksien analysointi kaynnistyi heti tapahtuman jalkeen; varjostuksen osalta kirjoitin
paallimmaiset havaintoni eri aistien osalta suoraan paperille. Vastaavasti
sahkopostihaastattelun osalta kokosin vastanneiden vastaukset taulukoihin yksinkertaiseen
muotoon, jotta vastaukset olisivat mahdollisimman yksinkertaisessa muodossa, ja taten
helposti tulkittavissa seka vertailtavissa. Lisaksi tulostin myos kaikkien vastanneiden
lomakkeet paperiversiona, jotta pystyin tekemaan viela tarkempia vertailuja vastauksien

osalta, lisaksi pystyin tekemaan viela tarkempia merkintoja papereihin eri varien avulla.

Vahitellen pystyin tekemaan selkeita tulkintoja seka erottelemaan vastauksia toisistaan.
Tiettyja yhtenaisyyksia seka vastaavasti eroavaisuuksia oli selkeasti havaittavissa. Erityisesti
tuloksien taulukkoon koonti helpotti vastauksien avaamista ja auki kirjoittamista. Lisaksi
vastauksien tueksi pystyin pukemaan omat havaintoni helposti sanoiksi, mita olin itse

tapahtumassa nahnyt ja kokenut.

4  Tulokset

Tulokset pohjautuvat sahkopostihaastatteluun (Liite1) ja varjostukseen, taten peilataan
vastanneiden kokemuksia omiin havaintoihini. Varjostus menetelman tiimoilta keskeisiksi
havainnoinnin kohteiksi nousivat palvelun kosketuspisteet seka toiminnallisuus, tunteet ja
merkitykset tapahtumaan nahden. Vastaavasti sahkopostihaastattelun osalta erityista
huomiota kiinnitettiin kirjoitustyyliin, sanavalintoihin seka vastanneiden kokemuksiin ja
kertomuksiin. Yhdessa nama kaksi menetelmaa auttavat saamaan selkeita tuloksia korostaen

tunteita ja niiden merkityksia.

Tulosten rakenne mukailee haastattelurungon kolmea eri teemaa toiminta, tunteet, ja
merkitykset. Ensin esitellaan teoriaa eri kategorioiden tiimoilta, jonka jalkeen peilataan
teoriaa saatuihin tuloksiin. Nain ollen pystytaan tarkastelemaan tuloksia mahdollisimman
laajasti eri nakokulmista ja vetamaan selkeita johtopaatoksia teoriatiedon rinnalla.

Ensimmaiseksi kasitellaan toimintaa erityisesti motivaation nakokulmasta pohtien sen
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vaikutusta yksilon toimintaan. Taman jalkeen kasitellaan tunnetta yleisena kasitteena seka
paneudutaan tunnejarjestelmaan seka sen eri toimintoihin. Viimeiseksi pohditaan merkityksia

suhteessa asiakaskokemukseen seka kiteytetaan asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijoita.

Sahkopostihaastattelun otos oli yhteensa 10 henkiloa (n=10); 3 naista seka 7 miesta.
Vastanneet ovat tuloksissa nimetty seuraavasti H1,H2,H3 ja niin edelleen Vastanneiden
ikajakauma oli 27-vuodesta aina 62-vuoteen asti. Tutkimukseen osallistuneita pyydettiin
kuivailemaan asiakaskokemustaan suhteessa Go Experiencen jarjestamaan yrityksen
virkistyspaivaan nahden. Seuraavaksi kasitellaan tuloksia sahkopostihaastattelun rungon

mukaisesti; toiminta, tunteet seka merkitykset (Liite 2.).

4.1 Toimintaan liittyvat tulokset

Yksilon toimintaan vaikuttaa aikomus toimia juuri tietylla tavalla. Keskeista on motivaatio, ja
mika motivoi yksiloa ja saa toiminnan, mielipiteet tai asenteet muuttumaan. Asenne on
suoraan sidoksissa motivaatioon, taten asenteet motivoivat kayttaytymaan eri tavoin eri
tilanteissa. Keskeinen ero motivaation ja asenteen osalta ovat toiminnan vaikuttamisen kesto.
Asenteet ovat pitkakestoisia ja puolestaan motivaatio on lyhyt kestoista ja suoraan sidoksissa

yksilon tarpeisiin. (Havunen 2000, 47.)

Motivaatio vaikuttaa yksilon havainnointiin, tunteisiin, tekemiseen seka ajatteluun.
Esimerkiksi tiettyyn tavoitteeseen pyrkiva kayttaytyminen motivoi ihmista siihen asti kunnes
tietty tavoite on saavutettu. Taten voidaan ajatella, etta motiivi on kasite jossa yhdistyvat
toimintaan kohdistettu energia seka tavoite. Taten tavoitteiden ymmartamisen jalkeen
tarpeiden ymmartaminen osoittautuu helpommaksi. Tavoitteista keskusteleminen on tarkeaa,

silla toisinaan yksilo ei itse nae tavoitteitaan selkeasti. (Havunen 2000, 48.)

Tarkeinta tavoitteiden kannalta on nahda tavoitetasoon liittyvia tekijoita, kuten
tavoitetasoon nostamiseen seka laskemiseen liittyvat aiemmat kokemukset. Mikali jokin
tavoite on saavutettu, taten uudet tavoitteet asetetaan yleensa vielakin korkeammalle. Nain
ollen on tarkeaa pohtia ja keskustella aikaisemmista tavoitteista onnistumisten ja
epaonnistumisten kannalta. Kyseisen tiedon puuttuessa motivaatioon vaikuttavat yha

enemman yleiset motivaatiotekijat. (Havunen 2000, 48.)

Toiminnallisen nakokulman osalta kysyttiin vastaajilta tapahtuman ennakko-odotuksista,
miten mielikuva muuttui seka vastaavasti mika oli parasta ja mika olisi kaivannut
kehittamista. Suurin osa vastaajista piti tapahtumaa mukavana tempauksena arjen keskella,
muutama koki tapahtuman liian kilpailuhenkiseksi seka osalle tapahtuma oli entuudestaan
tuttu.
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Ennen tapahtumaa kaikille asiakkailla oli takanaan pitka tyopaiva, taten motivaatio saattoi
karsia vasymyksen seurauksena. Lisaksi ennakkoasetelma oli eriarvoinen asiakkaiden kannalta,
silla kaksi vastaajista oli ollut vastaavassa tapahtumassa jo aikaisemmin. Taten aikaisemmin
osallistuneiden asiakkaiden kokemukset ohjaavat vahvemmin asiakaskokemusta seka
motivaatiota verrattuna asiakkaisiin, joille kyseinen tapahtuma oli taysin uusi kokemus.
Kyseinen asetelma paistoi vahvasti sahkopostihaastattelun vastauksista. Esimerkiksi
tapahtuman kulkua luonnehdittiin jo ennestaan tutuksi mutta ei negatiiviseen savyyn. Sen
sijaan itse tapahtumassa kyseinen asetelma ei nakynyt mitenkaan ulkopuolisen tarkkailijan

nakokulmasta.

Motivaatiota lisaavia tekijoita sahkopostihaastatteluun vastanneiden mielesta olivat yhdessa
tekeminen, luovuus seka vaihtoehtoiset tehtavat. Lisaksi ongelmanratkaisu ja kekselidisyys
tehtavissa saivat paljon kiitosta. Vastaavasti kehittamista vastanneet olisivat kaivanneet

tapahtuman keston, rastien ajoituksen seka paremman ohjaamisen osalta.
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Kuva 1: Toimintaa rastilla (Typpo 2012).

Varjostus tuki vastauksia taysin, silla yhdessa tekeminen, nauru, vitsinheitto ja muu

innostuksesta kertova elehdinta paistoi lapi tekemisesta pitkin paivaa, kuten (Kuva 1). Lisaksi
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tapahtuman kuvaajalle poseerattiin hymyssa suin, eika videokameraa pelatty. Ryhmat olivat
todella heittaytymiskykyisia, joka nakyi jo heti ensimmaisesta tehtavasta saakka;
ensimmaiselle rastille suunnattiin rivakasti ilman alun ihmettelya ja viivyttelya. Lisaksi
innostuksesta ja yhdessa tekemisesta kertoi viesti halu kokeilla jokaista rastia ryhman kanssa,
vaikka jotkut rasteista olisivat olleet vaihtoehtoisia. Ryhmilla oli motivaatio korkealla,
kuitenkin pieni vasymys alkoi nakya tapahtuman loppupuolella haukotuksina, jolloin

asiakkaille oli kertynyt pitka tyopaiva seka paljon kavelya rastilta toiselle.

” Alkuvaikutelma oli erittain positiivinen ja se muuttui paivanaikana entista

hauskemmaksi ja iloisemmaksi. Paasi hienosti arjesta irti.” - H3, Mies 27v..

”Ensivaikutelma oli hyva. Homma lahti hyvin kayntiin ohjeistuksella ja
erityisesti kananmunien jako oli hyva aloitus ja sai varmasti kaikki pohtimaan,
etta mitahan talla on tarkoitus tehda.” - H8, Mies 49v.

Vastaavasti kehittamista tapahtumassa vastaajien mielesta olisi ollut tapahtuman keston
osalta; yksi vastaajista toivoi pidempaa kestoa ja vastaavasti yksi koki paivan liian pitkaksi,
jolloin osallistujien motivaatiokin todennakoisesti laski. Lisaksi kritiikkia sai ohjaus rastien
valilla, esimerkiksi Lasipalatsin loydettavyyden osalta. Yksi vastaajista koki rastit liian
fyysisiksi silla tuli lilan hiki seka vaatteet sotkeentuivat, jonka seurauksena ilmeni paikoitellen
turhautumista ilmeiden osalta. Kolme vastaajista olisi kaivannut rastien ajoituksen
parantamista, joka olisi vaikuttanut osallistujien motivaatioon nostamiseen. Kyseiset seikat

voidaan lukea motivaatiota laskeviksi tekijoiksi, jotka ovat erilaisia eri yksilgilla.

”Nopeista jaloista oli ehka liikaa hyotya, joka osittain hajotti ryhmaa/ryhmia.”
- H5,Mies 61v.

”Jotkut ohjeet olisivat voineet olla selkeampia esim. Lasipalatsin rasti.” - H7,
Mies 54v.

Seurattuani tapahtumaa ja osallistujien tuntemuksia havaitsin ainakin rastien loydettavyyden
osalta turhautumista, jolloin korviini kantautui hieman negatiivisia kommentteja. Lisaksi
pitkat kavelymatkat seka liika luottaminen suunnistustaitoihin Helsingin osalta asettivat
osallistujat hieman eriarvoiseen asemaan, mika ilmeni huudahduksina seka aikaa tuhlaantui
turhaan etsimiseen. Kuitenkin paaosin tunnelma oli positiivinen ja mukaansatempaava eri

ryhmissa, jolloin myos ryhmien motivaatiotaso oli korkea.

Ryhmien nopeatempoisuus oli kiinni itse ryhmista, silla henkilokunta kuvasi etta kaikki ryhmat

ja tapahtumat ovat taysin erilaisia kestoltaan, eika koskaan voi tietaa paljon rastit vievat
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aikaa. Taten asiakkaat itse asettivat kiireen itselleen voitonhakuisuudellaan. Sen sijaan

rastien loydettavyys oli hyvaa lukuun ottamatta Lasipalatsin rastia.

4.2  Tunteisiin liittyvat tulokset

Tunne on lyhytkestoinen seka intensiivinen tila, joka on samanaikaisesti aistimus, vaisto seka
elamys. Tunteet eivat kuitenkaan ole rinnastettavissa luonteenpiirteisiin. Tunnetila etenee
aivoissa tuottaen joko mielihyvan tai pahan kokemuksen, jotka ovat aina yksilollisia. Lisaksi
tunnetila on itse kokijan havaitsema seka siihen voi yhdistya monenlaisia tuntemuksia. Sen
sijaan pitkakestoisia ja vahemman intensiivisia tunnealoja kutsutaan mielialoiksi, jotka ovat
kestoltaan useita tunteja. Tunteet ovat syvallisia seka niihin sisaltyy enemman perimaa ja
lapsuudenkokemuksia kuin esimerkiksi alyyn ja ajatuksiin. Tunteet ovat erittain voimakkaita
mutta kuitenkin ihmiset ovat varuillaan niiden suhteen. Lisaksi tunteita ei voi valikoida vaan
ne ovat pakottavia seka yksilollisia. Tunteet ilmentavat merkityksia seka ne kohdistuvat aina
johonkin. Tunteille on ominaista ristiriitaisuus eli ambivalenssi, joissa korostuvat erityisesti

eri asioiden eri nakokulmat. (Isokorpi & Viitanen 2001, 31-33.)

Palvelun kulutuksen aikaiset tunteet tai mielialat vaikuttavat palvelun tiedolliseen
kokemiseen. Tapahtumat voivat itsessaan olla varsin tunteita herattavia mutta tunteet voivat
toimia myo6s suodattimena koetulle palvelulle. Sen sijaan mieliala on tunteisiin liittyva kasite,
joka vaikuttaa ratkaisevasti palvelun laatuun ja sen kokemiseen. Asiakkaiden niin myonteinen
kuin kielteinen mieliala on sidoksissa suoranaisesti heidan tekemiin arvioihin seka reaktioihin.
(Gronroos 2001, 112.)

Tunnejarjestelman mukaan tunteelliset reagoinnit voidaan jakaa neljaan eri luokkaan.
Kyseisia luokkia ovat emootiot eli tuntemukset, tunteet, mielialat seka arvioinnit, jotka
voivat olla joko positiivisia tai vastaavasti negatiivisia. Niiden vaikutukset suhteessa omiin
elintoimintoihimme poikkeavat kuitenkin toisistaan. Voimakkaat tuntemukset, kuten viha ja
pelko saavat kehontoiminnot muuttumaan radikaalisti, esimerkiksi lisaten sydamen
pamppailua ja hikoilua. Vastaavasti tunteet saavat meidat surullisiksi tai iloisiksi, seka
vastaavasti mielialan vaihtuvuus on selkeasti havaittavissa. Neljasta kategoriasta vahiten
suoranaisesti vaikuttavat arvioinnit, joihin voi luokitella esimerkiksi erilaiset makunautinnot.
(Havunen 2000, 37.)

Tunteenomaisia reagointeja tuottaa tunnejarjestelma, jolla on viisi erilaista perustoimintoa;
reaktiivisuus, kontrollin puuttuminen, fyysiset reaktiot, mika tahansa voi aiheuttaa
tunnereaktion seka tunnepohjainen reagointien oppiminen. Reaktiivisuudella tarkoitetaan
tunnejarjestelman kyvyttomyytta tehda suunnitelmia tai paatoksia harkiten. Vastaavasti

toinen keskeinen perustoiminto kontrollin puuttuminen tarkoittaa spontaania liikehdintaa
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tunteesta toiseen, kuitenkin tuntemuksia voidaan peittaa sivuuttamalla kuohuntaa

aiheuttavat asiat tai muuttamalla kayttaytymista. (Havunen 2000, 38.)

Tunteiden osalta kysyttiin sahkopostihaastatteluun vastanneilta millaisia tuntemuksia paiva
heratti juuri heissa, lisaksi mitka olivat tapahtuman kohokohtia seka mita tuntemuksia oli
havaittavissa tapahtuman jalkeen. Vastaajien kuvaamat tuntemukset olivat paaosin
positiivisia, joissa korostui arjesta irtautuminen, yhdessa tekeminen seka uusiin ihmisiin
tutustuminen. Lisaksi useassa vastaajassa paiva sai kilpailuvietin heraamaan seka
heittaytymaan erilaisiin tehtaviin. Sen sijaan yksi vastanneista koki paivan uhrauksena ja

tyontayteisena.

Tapahtumassa en havainnut osallistujissa motivaation puutetta enka kuullut valitusta
siirtyessa osallistujien mukana rastilta toiselle. Hyvasta yhteishengesta kertoi muun muassa
olalle taputukset, toisten kannustus, katsekontaktit, rempsea aanenkaytto, aktiivinen
keskustelu seka aito kiinnostus tutustua toisiin ihmisiin. Lisaksi yhdessa tekeminen ja halu

voittaa nakyivat ryhmien nopeudessa ja tarkkaavaisessa toiminnassa rasteilla.

”Ennen tapahtumaa suorastaan pelotti, etta mita on tulossa. En ole mielestani
mitenkaan kilpailuhenkinen, mutta ryhmassa sekin vietti herasi. - H2, Nainen
52v.

”Kalenterini on hyvin taynna, joten perjantai-ilta ns. toissa tuntui uhraukselta”
- H4, Nainen 47

Kohokohdaksi yksi vastanneista nimesi onnistumisen, seka yksi jopa johtoaseman. Lisaksi kaksi
kolme korostivat oivalluksen seka kekseliaisyyden tunnetta tapahtumassa, joka ilmeni ahaa-
elamyksina rasteilla. Myos tasavertainen osallistuminen seka ryhmahenki olivat ehdottomia
kohokohtia. Lisaksi kaksi henkiloa korosti tilaisuuden onnistunutta lopetusta hyvan ruoan

parissa.

”Karjen tasavakinen kamppailu, joka toi paineita ja voitto tuntui ansaitulta.”
- H5, Mies 61v.

”Hyvaa ruokaa viihtyisassa tilassa, hyvin jarjestetty ja sai nauttia rauhassa

hauskasta seurasta.” - Nainen 47, H4

”Luovat ratkaisut tehtaviin. Osallistuja saa ahaa-elamyksia ja onnistumisen
tunteen.” - H3, Mies 27v.
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Omat havaintoni tapahtumassa tukevat taysin vastanneiden kertomuksia. Erityisesti hyvasta
yhteishengesta, mielekkaista tehtavista seka onnistumisen tunteista viesti muille kertominen
ja kuvien nayttaminen esimerkiksi valokuvatehtavan osalta, jossa kaikki halusivat nayttaa
toisilleen oman ryhmansa tuotoksen. Tama viestii positiivisista tunteista, jotka halutaan jakaa
ryhman kesken. Lisaksi luovat tehtavat ovat sidoksissa myos oikeaan vaikeustasoon, silla
tehtavat eivat olleet yhdenkaan ryhman kohdalla ainakaan liian helppoja, vaan onnistumiseen
vaadittiin aitoa keskittymista ja oikeanlainen taktiikka. Oikeanlainen vaikeustaso osallistujiin

nahden edistaa taten positiivisia tuntemuksia, jolloin rastit tuntuvat entista mielekkaammilta

johtaen iloisuuteen ja positiivisuuteen. (Kuva 2).

Kuva 2: Ruttopuiston rasti (Typpo 2012).

”"Tunnelma oli erittain hyva ja etenkin jalkipeli oli kovaa tapahtuman jalkeen”
- H6,Mies 52v.

”Kaikki vaikuttivat iloisilta oli sitten sijoitus mika tahansa, osa tosin melko
vasyneita. Ruoka ja juoma tosin taisi pyyhkaista vasymyksen tiehensa.”- H2
Nainen 52v.

Vastanneet kuvasivat tapahtuman jalkeista tunnelmaa erityisen hyvaksi, osa vastanneista

kertoi myos jalkipuinnin siirtyneen tyopaikan kahvipoytaan. Erityiskiitosta sai lopetus
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tapahtumalle, josta oli miellyttavaa siirtya koti-oloihin ja tulla seuraavan kerran toihin, joka
kertoo positiivisista tuntemuksista tyoilmapiiria kohtaan. Vastanneet uskovat vahvasti
tapahtuman lisanneen kommunikointia ja keskustelua tyoymparistossa. Tunteiden osalta
tapahtuma on onnistunut lisaamaan yhteenkuuluvuuden tunnetta, jolloin tyoymparistossa

tyotoverit ovat helpommin lahestyttavissa.

4.3 Merkityksiin liittyvat tulokset

Asiakaskokemuksen kannalta toiminnallisuuden tulisi vastata asiakkaan eli tassa tyossa
yritysasiakkaiden toiminnallisiin tarpeisiin. Taten kokonaisuuden tulisi olla asiakkaan
nakokulmasta helppo, auttaa prosessin lapi seka mahdollistaa asian toteuttamiseen. Go
Experien kannalta tapahtuman toiminnallisten rastien tulisi olla helposti lahestyttavia seka
taydentaa toisiaan muodostaen mielenkiintoisen kokonaisuuden. Toiminnallisuuden tulisi olla
vaivatonta ja sujuvaa tapahtuman konseptiin nahden seka tayttaa asiakkaan odotukset ja

tarpeet.

Vastaavasti tunteet ovat suoraan sidoksissa asiakkaiden odotuksiin ja tunnetasoihin. Taten
asiakkaan kannalta on tarkeaa ymmartaa ja tukea mita asiakas haluaa tuntea. Sen sijaan
yrityksen tulisi tarjota juuri eri tarpeisiin sopivia vaihtoehtoja ja tiedostaa yksiloiden
eroavuuksia. Taten yrityksen nakokulmista tulisi suunnitella palvelukokonaisuus suhteessa
asiakkaiden mielikuviin ja tuntemuksiin nahden. Lisaksi tulisi miettia kokemuksellisuuden
merkitysta palvelussa ja miten mahdollisesti erottautua muista kilpailijoista

kokemuksellisuuden nakokulmasta. (Tuulaniemi 2011, 75.)

Palvelukokonaisuuden tulisi vastata yksilon identiteettia ja henkilokohtaisia merkityksia.
Taten merkitykset voivat muuttaa yksilon kasityksia ja heijastua sita kautta toimintaa, taten
tehda uuden ihmisen. Yrityksen tulisi pohtia miten konsepti mahdollistaa asioita, joista
asiakas on kiinnostunut tai joista han haluaisi oppia lisaa. Lisaksi tulisi painottaa oivaltamista
ja pohdiskelua palvelun yhteydessa yksilon omaan arvomaailmaan nahden. (Tuulaniemi 2011,
75.)

Merkitysten osalta vastaajilta kysyttiin mita merkitysta virkistystapahtumilla on heidan
mielestaan, miten juuri kyseinen tapahtuma vaikutti juuri kyseisen vastaaja paivaan seka
millaisia vaikutuksia tapahtumalla oli henkiloston tyoymparistoon. Vastaajien kertomuksien
kautta korostui, etta virkistystapahtumilla on paljon painoarvoa, joilla voidaan vaikuttaa
tehokkaasti verkostoitumisen kehittymiseen, parempaan tyoilmapiiriin seka oppia tuntemaan
uusia ihmisia. Lisaksi tarkeaksi yksityiskohdaksi nousi poistuminen tyopaikalta, jolloin ihmiset
ovat paljon rennompia ja helpommin lahestyttavia. Tapahtumat ennen kaikkea keventavat

tunnelmaa seka kehittavat yhteistyota yksikon sisalla.
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Tapahtumilla ja yrityksen virkistystoiminnalla on paljon merkitysta suhteessa niin ulkoiseen
kuin sisaiseen hyvinvointiin. Tapahtumat innostavat lilkkkumaan ja kokeilemaan uusia asioita
seka samanaikaisti tulee solmittua myos uusia ystavyyssuhteita. Virkistystoiminta edesauttaa
tyontekijoita ponnistelemaan parempiin suorituksiin, silla tyopaikalla viihdytaan entista

paremmin seka ihmiset ovat helpommin lahestyttavia.

Kysyttaessa vastaajilta miten kyseinen tapahtuma vaikutti juuri heihin vastauksia tuli laidasta
laitaan, mika viestii yksilollisyydesta ja jokaisen ainutlaatuisesta nakemyksesta suhteessa
tapahtumaan. Kaikki vastaajat kokivat tapahtuman positiivisena, virkistavana, paineita
keventavana seka muistoja herattavana tapahtumana. Kuitenkin yhdelle vastaajista paiva
tuntui liian pitkalle ja aikaa vievalle. Kuitenkin yhdeksan vastaajaa hehkutti positiivisia

asioita erityisesti oman jaksamisen ja tyonteon kannalta.

”Kalenterini on hyvin taynna. Myos viikonloppuisin. Perjantai-ilta toissa tuntui

uhraukselta. Olisin halunnut levata.” H4,Nainen 47v.

”Positiivisesti vaikutti tyopaivaan ja seuraavat paivat meni jalkipelin
merkeissa. Lisaksi mielenkiinnolla odottaa jo seuraavaa YT-tilaisuutta mita

sinne on keksitty.” - H6 Mies 52v

Asiakaskokemuksen kannalta erityisesti mielekkyys seka muistojen herattaminen kuvastavat,
etta tapahtuma on onnistunut tuomaan ihmisia yhteen, edistanyt ihmistenvalisia suhteita seka
onnistunut tuomaan tyolle vastapainoa, kuten (Kuva 3). Lisaksi tapahtuma on ollut

tavallisesta poikkeavaa ja ainutlaatuista, mista kertoo aito innostus seka vahva jalkipuinti.

Viimeisena vastaajilta kysyttiin nakemyksia siihen, miten tapahtuma on vaikuttanut koko
tyoyhteisoon ja tuleviin tyopaiviin vastauksissa paallimmaisena korostuu yhteistyon
parantuminen, keveampi tunnelma tyopaikalla, toisiin ihmisiin tutustuminen seka
hyvinvoinnin lisaantyminen. Jokaisessa vastauksessa korostuivat vain positiiviset asiat, joten

voidaan todeta etta vaikutukset ovat erityisen merkittavia tyoympariston kannalta.
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Kuva 3: Voittaja joukkue maalissa (Typpo 2012).

”Toisiimme tutustuminen muun kuin tyon merkeissa on erityisen tarkeaa.”
- H2, Nainen 52v.

”Tasta on jo puhuttu reilu viikko kahvipoydassa. Mukava pieni kilpailu heratti

hienosti porukan ja positiivisesti vaikuttanut ymparistoon.” - H1 Mies 40v.

Vastauksien positiivisuus osoittaa, etta vastaavilla tapahtumilla on todellista painoarvoa
henkiloston hyvinvoinnin kannalta. Lisaksi poistuminen tavallisesta tyoilmapiirista edistaa
uusiin ihmisiin tutustumista seka edistaa virikkeellisyytta harrastelutoiminnan parissa.
Tapahtuman kautta hyvantuulinen ilmapiiri siirtyy myos tyoyhteisoon ja sita kautta on

sidoksissa yksiloiden motivaatioon ja verkostoitumiseen.

5  Johtopaatokset ja pohdinta

Johtopaatokset kiteyttavat tuloksista nousseita elementteja asiakaskokemukseen nahden.
Tarkoituksena on koota opinnaytetyon kannalta keskeisimmat osa-alueet yhdeksi
kokonaisuudeksi seka luoda asiayhteyksia suhteessa teoreettiseen ja tutkimukselliseen
nakokulmaan seka tuloksiin. Johtopaatokset rakentuvat elamyksellinen asiakaskokemus,

moniaistisuuden merkitys asiakaskokemuksessa seka yhteenveto lukuihin.
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Asiakaskokemusta tarkastellaan ensiksi elamyksellisen asiakaskokemuksen nakokulmasta,
kartoittaen elamyksen elementteja ja peilaten niita sahkopostihaastattelusta saatuihin
tuloksiin. Lahtokohtana on kartoittaa sahkopostihaastatteluun vastanneiden kokemuksia
pohtien yltaako asiakaskokemus elamykseksi asti. Lisaksi asiakaskokemusta ja
sahkopostihaastattelun tuloksia peilataan moniaistisuuteen palvelussa kooten yhteen tuloksia,

moniaistisuuden elementteja seka asiaselityksia.

Lopuksi koko opinnaytetyon keskeisin sisalto on tiivistetty yhteenveto lukuun, jonka
tarkoituksena on kiteyttaa koko opinnaytetyo prosessi ja sen tarkoitus. Lisaksi luvussa on
kuvattu keskeiset tulokset seka opinnaytetyosta saatava hyoty yhteistyoyritykselle.
Kokonaisuudessaan johtopaatokset ovat lapileikkaus suhteessa teoreettiseen ja

tutkimukselliseen nakokulmaan seka tuloksiin.

5.1  Elamyksellinen asiakaskokemus

Tutkimustuloksia peilataan elamyksellisyyteen, kartoittaen toteutuiko elamys vai jaiko
asiakaskokemus vain kokemuksen tasolle. Taten tyokaluna kaytetaan elamyskolmiota (Kuvio
6), jonka avulla voidaan selvittaa tuotteen elamyksellisyytta. Elamyskolmiossa on kaksi
keskeista nakokulmaa: tuotteen elementit seka asiakaskokemus. Vastaavasti jos tuote on
elamyksellinen, sen tulisi sisaltaa kuusi eri elementtia: yksilollisyys, aitous, tarina,
moniaistisuus, kontrasti ja vuorovaikutus. Kyseisten elementtien kautta asiakkaan kokemus
voi edeta elamykseksi asti, ja jopa kohti yksilon muutosta esimerkiksi suhteessa

kayttaytymiseen tai ajattelemiseen. (Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskus 2009.)

henkinen taso

MUUTOS

emotionaalinen taso

ELAMYS

alyllinen taso
OPPIMINEN

fyysinen taso
AISTIMINEN

motivaation taso
KIINNOSTUMINEN

yksilollisyys aitous tarina moniaistisuus kontrasti  vuorovaikutus

Kuvio 6: Elamyskolmio (Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskus 2009).
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Peilattaessa tuloksia yksilollisyyteen palvelussa, voidaan todeta etta palvelu oli raataloity
asiakkaan tarpeisiin nahden esimerkiksi sahkoon liittyvien nimien kautta, lisaksi tehtavat
olivat mitoitettu juuri kyseiseen asiakasmaaraan sopivaksi seka toimeksiantaja oli
kokonaisuuteen tyytyvainen. Kuitenkin tapahtumassa ilmeni rastien pitajien puheesta etta
kyseinen peruskaava on melko samankaltainen kaikkien virkistystapahtumien kanssa, jossa
mielestani voisi olla enemman mahdollisuuksia. Sen sijaan aitous tapahtumassa ilmeni
mielestani seuraavasti; asiakkaihin suhtauduttiin lampimasti ja paivasta tehtiin viihtyisa
kokonaisuus ilman etta olisi ollut havaittavissa rahastuksen makua. Lisaksi henkilostosta

paistoi aito halu olla toteuttamassa tapahtumaa seka tarjota asiakkaille elamyksellinen paiva.

Vastaavasti tarinallisuus jai lahes kokonaan puuttumaan tapahtumasta, esimerkiksi tehtavat
olisi voinut linkittaa paremmin toisiinsa vaikkapa kartan avulla, jolloin ne olisivat olleet
helpommin loydettavissa seka niista olisi syntynyt ehja kokonaisuus. Itse tapahtuman nimi
Adventure Race viittaa jo itsessaan elamyksellisyyteen, jota olisi voinut hyodyntaa paremmin
tapahtuman yhteydessa, jolloin nimi olisi jaanyt pysyvasti mieleen seka nimen ymparille olisi

voinut kehittaa jotakin symboliikkaa ynna muuta.

Puolestaan moniaistisuus tuli hyvin ilmi tapahtumassa, silla tehtavat olivat erittain
toiminnallisia, joissa vaadittiin tarkkaavaisuutta ja aistien kayttoa. Ainoa kritiikki
moniaistisuuden nakokulmasta kohdistuu rastien nakyvyyteen suhteessa Helsingin maisemiin.
Mielestani tapahtumassa olisi voinut korostaa enemman visuaalista ilmetta esimerkiksi varien
kautta, jolloin rastit olisivat olleet helpommin loydettavissa seka muodostaneet ehjan
kokonaisuuden. Esimerkiksi kirkkaan ja energisen varin toistuminen rasteilla olisi ollut hyva
lisa, joka olisi helpottanut rastien loydettavyytta. Lisaksi eri joukkueet olisi voitu erotella
esimerkiksi erivaristen huivien avulla, joka olisi helpottanut joukkueiden tunnistamista ja

lisannyt joukkuehenkea.

Kontrastien osalta vaihtelua oli toteutettu hienosti rastien monipuolisuudessa ja vaikeustason
vaihtelevuudessa, sen sijaan tapahtuman visuaalinen ilme oli pelkistettya jossa olisi saanut
nakya enemman kontrasteja, joista jo edella mainitsin. Vuorovaikutus tapahtumassa oli
onnistunutta puolin seka toisin, mista kertoo positiivinen palaute seka tyytyvaisyys
tapahtumaan. Lisaksi tapahtuman henkilokunta oli kannustavaa seka ammattitaitoista, silla

henkilokunta osasi huolehtia aidosti osallistujista ja heidan viihtyvyydestaan.

Seuraavaksi paneudun elamystuotteen sijasta elamyksen eri tasoihin keraten kullekin tasolle
tyypillisia elementteja, jotka ovat nousseet esille sahkopostihaastattelun vastauksista.
Lopullisena tavoitteena on eri tasojen kautta pohtia kokivatko tapahtuman osallistujat
elamyksia vai jaiko tapahtuma lopulta vain kokemuksen tasolle (Kuvio 7). Ensimmaiseksi

kasittelen motivaation tasoa, jolla pyritaan herattamaan asiakkaan kiinnostus palvelua
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kohtaan ja vastaavasti tayttamaan asiakkaan odotukset tarjoamalla jotakin ainutlaatuista.
Adventure Race tapahtumassa motivaation heratti erityisesti vaihtelevuus tehtavissa,
nopeatempoisuus seka luovuus, lisaksi osallistujat kokivat paaosin tapahtuman rakenteen
hyvana kokonaisuutena sisaltaen niin toiminnallisia osioita kuin yhdessa oloa virvokkeiden ja
ruoan parissa. Toisaalta tapahtuma alkoi vasta tyopaivan jalkeen, joka saattoi vaikuttaa

yksiloiden motivaatioon ja omaan jaksamiseen.

Motivaation e Vaihtelevuus

* Nopeatempoisuus

taso * Luovuus

* Vaihtoehtoiset tehtévat / Virikkeellisyys

Fyy5| nen taso e Pienryhmat ja rasteille hajauttaminen
® Ohjaus tapahtumassa

* Yhdessa tekeminen

Alyllinentaso  [EITE

® Tasa-arvoisuus

Emotionaalinen |iiisiuiss i
* Tysilmapiirin edistéja
taso ® Piristysruiske arkeen

Kuvio 7: Elamyksen tasot

Peilattaessa tuloksia yksilollisyyteen palvelussa, voidaan todeta etta palvelu oli raataloity
asiakkaan tarpeisiin nahden esimerkiksi sahkoon liittyvien nimien kautta, lisaksi tehtavat
olivat mitoitettu juuri kyseiseen asiakasmaaraan sopivaksi seka toimeksiantaja oli
kokonaisuuteen tyytyvainen. Kuitenkin tapahtumassa ilmeni rastien pitajien puheesta etta
kyseinen peruskaava on melko samankaltainen kaikkien virkistystapahtumien kanssa, jossa
mielestani voisi olla enemman mahdollisuuksia. Sen sijaan aitous tapahtumassa ilmeni
mielestani seuraavasti; asiakkaihin suhtauduttiin lampimasti ja paivasta tehtiin viihtyisa
kokonaisuus ilman etta olisi ollut havaittavissa rahastuksen makua. Lisaksi henkilostosta

paistoi aito halu olla toteuttamassa tapahtumaa seka tarjota asiakkaille elamyksellinen paiva.

Vastaavasti tarinallisuus jai lahes kokonaan puuttumaan tapahtumasta, esimerkiksi tehtavat
olisi voinut linkittaa paremmin toisiinsa vaikkapa kartan avulla, jolloin ne olisivat olleet
helpommin oydettavissa seka niista olisi syntynyt ehja kokonaisuus. Itse tapahtuman nimi
Adventure Race viittaa jo itsessaan elamyksellisyyteen, jota olisi voinut hyodyntaa paremmin
tapahtuman yhteydessa, jolloin nimi olisi jaanyt pysyvasti mieleen seka nimen ymparille olisi

voinut kehittaa jotakin symboliikkaa ynna muuta.
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Moniaistisuus tuli hyvin ilmi tapahtumassa, silla tehtavat olivat erittain toiminnallisia, joissa
vaadittiin tarkkaavaisuutta ja aistien kayttoa. Ainoa kritiikki moniaistisuuden nakokulmasta
kohdistuu rastien nakyvyyteen suhteessa Helsingin maisemiin. Mielestani tapahtumassa olisi
voinut korostaa enemman visuaalista ilmetta esimerkiksi varien kautta, jolloin rastit olisivat
olleet helpommin loydettavissa seka muodostaneet ehjan kokonaisuuden. Esimerkiksi kirkkaan
ja energisen varin toistuminen rasteilla olisi ollut hyva lisa, joka olisi helpottanut rastien
loydettavyytta. Lisaksi eri joukkueet olisi voitu erotella esimerkiksi erivaristen huivien avulla,

joka olisi helpottanut joukkueiden tunnistamista ja lisannyt joukkuehenkea.

Kontrastien osalta vaihtelua oli toteutettu hienosti rastien monipuolisuudessa ja vaikeustason
vaihtelevuudessa, sen sijaan tapahtuman visuaalinen ilme oli pelkistettya jossa olisi saanut
nakya enemman kontrasteja, joista jo edella mainitsin. Vuorovaikutus tapahtumassa oli
onnistunutta puolin seka toisin, mista kertoo positiivinen palaute seka tyytyvaisyys
tapahtumaan. Lisaksi tapahtuman henkilokunta oli kannustavaa seka ammattitaitoista, silla

henkilokunta osasi huolehtia aidosti osallistujista ja heidan viihtyvyydestaan.

Seuraavaksi paneudutaan elamystuotteen sijasta elamyksen eri tasoihin keraten kullekin
tasolle tyypillisia elementteja, jotka ovat nousseet esille sahkopostihaastattelun vastauksista.
Lopullisena tavoitteena on eri tasojen kautta pohtia kokivatko tapahtuman osallistujat
elamyksia vai jaiko tapahtuma lopulta vain kokemuksen tasolle (Kuvio 6). Ensimmaiseksi
kasittelen motivaation tasoa, jolla pyritaan herattamaan asiakkaan kiinnostus palvelua
kohtaan ja vastaavasti tayttamaan asiakkaan odotukset tarjoamalla jotakin ainutlaatuista.
Adventure Race tapahtumassa motivaation heratti erityisesti vaihtelevuus tehtavissa,
nopeatempoisuus seka luovuus, lisaksi osallistujat kokivat paaosin tapahtuman rakenteen
hyvana kokonaisuutena sisaltaen niin toiminnallisia osioita kuin yhdessa oloa virvokkeiden ja
ruoan parissa. Toisaalta tapahtuma alkoi vasta tyopaivan jalkeen, joka saattoi vaikuttaa

yksiloiden motivaatioon ja omaan jaksamiseen.

Elamyksen fyysinen taso on sidoksissa pitkalti toiminnalliseen osuuteen tapahtumassa.
Sahkopostihaastattelussa nousi erityisesti esille toiminnallisuuden osalta virikkeellisyys,
vaihtoehtoiset tehtavat seka toimiminen pienryhmissa. Pienryhmissa toimiminen mahdollisti
hyvan ajoituksen rastien valilla, ryhmien paremman ohjaamisen henkilomaariin nahden seka
edisti yhteishenkea, jolloin ihmisiin oli myos helpompi tutustua. Paaosin toiminnallisuus
tapahtumassa oli onnistunutta lukuun ottamatta ruuhkia muutamalla rastilla seka Narikkatorin

rastin huonoa loydettavyytta.

Elamyksen alyllinen taso kasittelee ymparistosta heijastuvia aistiarsykkeita, joihin yksilot

reagoivat. Etenkin rastien monipuolisuus seka eri aistien huomioiminen tehtavissa aina
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palikkatornin rakentamisesta melomiseen oli varmasti vahvin elementti alyllisen tason osalta.
Lisaksi luovuuden kaytto annettujen toimintatapojen sijaan antoi osallistujille laajemmat

mahdollisuudet toteuttaa itseaan esimerkiksi valokuvatehtavan osalta. Kolmanneksi tarkeaksi
elementiksi haluan nostaa tasapuolisen tekemisen ryhmassa, joka mahdollisti jokaisen yksilon

osallistumisen tehtaviin tasapuolisesti.

Emotionaalinen taso rakentuu tunnereaktioista, jotka ovat positiivisia tai negatiivisia.
Emotionaalisella tasolla syntyy lopullinen elamys, mikali edelliset tasot on otettu hyvin
huomioon yksilon kannalta. Kiteytettyna Adventure Race edisti yksiloiden onnistumisen
tunteita, toimi tyoilmapiirin edistajana seka piristysruiskeena arkeen. Taten voidaan todeta,
etta sahkoposti-haastatteluun osallistuneiden kesken on havaittavissa paljon yksilollisia
eroavuuksia, mutta analysoidessani vastanneiden kokemuksia voin todeta, etta tapahtuma oli
elamys etenkin niille, jotka olivat tapahtumassa ensimmaista kertaa, nauttivat

nopeatempoisuudesta, monipuolisista virikkeista seka ryhmassa toimimisesta.

Onnistuessaan elamys ilmenee muutoksena ihmisen ajattelussa tai toiminnassa. Kyseisen
tapahtuman osalta koen, etta suurin osa vastanneista oppi arvostamaan virkistystoiminnan
tarkeytta edistaen yhteistyota ja viihtyvyytta tyopaikalla. Lisaksi tapahtuma mahdollisti
uusien ystavyyssuhteiden syntymisen seka antoi arvokkaita muistoja, joita on mukava
muistella tyo-porukan kesken. Etenkin tapahtuman onnistumisesta kertoo se, etta osa
vastanneista odotti jo innolla uutta tapahtumaa, taten voidaan todeta etta tapahtuma oli

erittain arvokas elamys tyopaikan hyvinvoinnin kannalta.

5.2  Moniaistisuuden merkitys asiakaskokemuksessa

Moniaistisuus on aistien hyodyntamista osana palvelua, jonka tarkoituksena on rikastaa
palvelua asiakkaan nakokulmasta. Moniaistisuus linkittyy opinnaytetyohon Matkailijan
moniaistinen palvelukokemus-hankkeen kautta ja on merkittavassa roolissa opinnaytetyossa
havainnoinnissa seka pohtiessa palvelun loppukayttajien elamyksen syntymista palvelussa.
Kasittelen ensin moniaistisuutta ja sen merkitysta palvelussa. Lopuksi peilataan

moniaistisuutta sahkopostihaastatteluun vastanneiden kokemuksiin palvelusta.

Moniaistisuus tarkoittaa useiden aistien yhtaaikaista ilmentymaa, jota voidaan hyodyntaa
palveluissa. Esimerkiksi palvelua suunniteltaessa voidaan kiinnittaa erityishuomiota
viestintaan tai kaupallisuuteen, joka edistaa yrityksen myyntia. Esimerkiksi tiettyjen hajujen
tai varien hyodyntaminen osana palvelun houkuttelevuutta on moniaistisuuden
hyodyntamista. Erityisia haasteita moniaistisuuden nakokulmasta ovat muun muassa
vuorovaikutussuhteet ja elamyksellisyys, mika edellyttaa monen osa-alueen yhtenaisyytta

palvelussa. (Alakoski & Isacsson 2012, 10.)
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Aistit seka havaintojarjestelma on kehittynyt aikojen saatossa, jonka kautta kontaktit

ymparistoon tapahtuvat. Yksilo aistii seka havainnoi ymparistoaan, minka pohjalta rakentuu
tieto ja lopulta toiminta. Moniaistisuutta on tutkittu niin aivotoiminnan kuin kayttaytymisen
osalta. Lisaksi on laadittu joitakin sovelluksia esimerkiksi hoitoalalla, joissa on hyodynnetty

moniaistisuutta. (Jokiniemi 2007, 12.)

Yksilon havainnointi ei perustu aistimiseen vaan kyseessa on informaation jaljittely, jonka
aistiarsykkeena ymparisto toimii. Aistit reagoivat ymparistoon; muun muassa muotoihin,
painovoimaan, valoon ja ilmaan. Lisaksi aistit voidaan jakaa sen mukaan miten ne reagoivat
ymparistoon; mekaanisena kosketuksena, vareilyna ja heijastumisena. Yksilon havainnointi
jakautuu kuulon, kosketuksen, maun, hajun seka ympariston visuaalisuuden mukaan.
(Jokiniemi 2007, 17.)

Moniaistisuuden osuutta palvelussa tarkastellaan seuraavaksi sahkopostihaastattelusta
nousseiden tuloksien perusteella, kasitellen moniaistisuutta rajaten tarkastelun toimintaan,
tunteisiin seka merkityksiin. Ensimmaiseksi kasitellaan toimintaan liittyvia tuloksia suhteessa
moniaistisuuteen seka kartoitetaan niiden valille konkreettinen asiaselitys eli yksittaisia

tekijoita, jotka vaikuttavat konkreettisemmin toimintaan seka moniaistisuuteen. (Kuvio 8.)

Yhdessa tekeminen Ryhmatyoskentely n Vuorovaikutus

= Tarkkaavaisuus

a Mielekkyys, iloisuus
Pohdinta

— VAsymys
Turhautuminen

O 5
4= |uovuus Ideointi
E Vaihtoehtoiset tehtavat Sm—
E Ongelmien ratkaisu g
6 Pitka kesto (O Paljon kavelya

Monipuolisuus
Kommunikointi

Rastien ajoitus Ruuhka rasteilla

C Turvallisuuden tunne,
aistihavainnot

Ohjaaminen lloinen henkilokunta,

Rastien loydettavyys

Kuvio 8: Moniaistisuus ja toimintaan liittyvat tulokset

Toimintaan liittyvista tuloksista nousi esiin yhdessa tekeminen, luovuus, vaihtoehtoiset
tehtavat, ongelmien ratkaisu, pitkakesto, rastien ajoitus ja ohjaaminen, joita kasittelen
seuraavaksi tarkemmin. Yhdessa tekeminen nakyi konkreettisesti ryhmatyoskentelyna, joka
valittiin tietoisesti tapahtumaan suuren ihmismaaran takia. Tata tukee moniaistisuuden osalta
vuorovaikutus, joka nakyi kaytannossa, puheensorinana, vitsin heittona ja niin edelleen.

Vastaavasti luovuus esiintyi konkreettisesti ideointina ryhmissa, mika nakyi moniaistisuuden



52

osalta tarkkaavaisuutena niin muita kuin omaa ryhmaa kohtaan. Vaihtoehtoiset tehtavat
kertovat konkreettisesti monipuolisuudesta ja vaihtoehtoisista tehtavista rasteilla.
Moniaistisuuden osalta monipuolisuus nakyy mielekkaana kokemuksena, iloisuutena, nauruna
ja niin edelleen. Toiminnallisista tuloksista ongelmien ratkaisu heijastuu ryhmien tiiviina
kommunikaationa seka moniaistisuuden osalta pohdintana, jonka eteen pinnisteltiin tosissaan
voitonhaluisena. Pitka kesto nakyi pitkan tyopaivan seka pitkien kavelymatkojen takia, jolloin
paivasta tuli erittain pitka. Moniaistisuuden osalta vasymys paistoi illemmalla haukotuksina,

mutta onneksi tapahtuman lopussa oleva ruokailu sai ihmisia piristymaan.

Rastien ajoitus nakyi paikoitellen ruuhkana rasteilla, mika nakyi lievana turhautumisena silla
kaikilla oli erittain kova vauhti ja halu voittaa kisa. Rastien ohjaaminen sujui hyvin ja
henkilokunta oli energisesti mukana, kuitenkin yhden rastin osalta loydettavyys oli erittain
huono, jolloin henkilokunta olisi voinut ohjeistaa rastille hieman paremmin. Moniaistisuuden
osalta henkilokunnan rooli toi turvallisuuden tunnetta ja heita oli helppo lahestya seka
heittaa vitsia heidan kanssaan. Rastien osalta korostuivat moniaistisuus silla rastille ohjattiin
aina kuvavinkin kautta, lisaksi osallistujat paasivat kayttamaan omia suunnistus vaistojaan
aistien kautta.

llo, kannustus

Olalle taputukset

Nopea reagointi
Energisyys, tasapuolisuus

Onnistuminen W) Tyytyvaisyys
Johtoasema Tavoitteellisuus
Kekseligisyys == Ahaa-elamykset

ISUUs

Yhteenkuuluvuus Valittaminen

t

n
(8
=
O

Stressi

v
L
Nopeatempoisuus éj Ryhmien oma kiirehtiminen

->halu voittaa

Tyoilmapiiri
Vuorovaikutuksellisuus E Tarvehtiminen aito

Hyva olla kiinnostus, valittaminen

Kuvio 9: Moniaistisuus ja tunteisiin liittyvat tulokset

Tunteisiin liittyvia tuloksia ovat; onnistuminen, johtoasema, kekselidisyys, yhteenkuuluvuus,
nopeatempoisuus ja tyoilmapiiri, joita kasitellaan tarkemmin konkreettisten asiaselityksien ja
moniaistisuuden nakokulmasta (Kuvio 9.) Onnistuminen nakyi tapahtumassa tyytyvaisyytena
niin omaan itseensa kuin koko ryhmaan. Moniaistisuuden nakokulmasta tasta kertoo iloisuus
seka kannustus erityisesti rasteilla. Johtoasema oli merkittava tekija, silla voitonhalu oli
erittain kova, tasta kertoo tavoitteellisuus voittaa tiimina. Voitonhaluisuudesta kertoo
moniaistisuuden osalta etenkin olalle taputukset ja ryhmien tiivis lilkkkuminen ilman

hajoamista. Kekselidaisyydesta kertoo ahaa-elamykset, joka konkreettisesti nakyi nopeana
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reagointikykyna tapahtumassa; osattiin reagoida nopeasti muutoksiin ja haluttiin nayttaa
muille ryhmille omia tuotoksia valokuvatehtavan osalta. Nopeatempoisuus nakyi
konkreettisesti ryhmien kiirehtimisena ja haluna voittaa, joka aiheutti yhdelle vastaajalle
jopa stressia. Vastaavasti tyoilmapiiriin haluttiin tuoda samoja elementteja tapahtumasta,
kuten vuorovaikutuksellisuus seka hyvinvointi. Moniaistisuuden nakokulmasta tapahtuman
hyva ilmapiiri nakyi tervehtimisena, aitona kiinnostuksena muita kohtaan seka valittamisena.

Erityisesti oman ryhman tekeminen ja yhteishenki oli tiivista ja mukaansatempaavaa.

Virkistystoiminnan tarkeys Harrastus mahdollisuudet

v Hwva olo, virikkeellisyys
=3 Kommunikaatio,

=) auttaminen

.2 Motivaation kasvu

Verkostoituminen Yhteistyon helppous ja
tyopaikalla Iahestyminen

Tyohyvinvointi Tuloksellisuus

. Virkistystoiminta tyopaikan === Stressin poistaminen,
ulkopuolella tutustuminen

V1 Pitkajanteisyys, tekemisen
" riemu, tyytyvaisyys, arvostus
tybnantajaa kohtaan

o

=

Kuvio 10: Merkityksiin liittyvat tulokset ja moniaistisuus

Merkityksiin liittyvia tuloksia ilmeni; virkistystoiminnan tarkeys, verkostoituminen tyopaikalla,
tyohyvinvointi ja virkistystoiminta tyopaikan ulkopuolella, joita tarkastelen konkreettisten
asiaselityksien seka moniaistisuuden nakokulmasta (Kuvio 10.). Virkistystoiminnan tarkeys
viestii siita, etta tulisi olla monipuolisia harrastus- seka virkistysmahdollisuuksia, jotka
korostaisivat moniaistisuuden osalta hyvaa oloa seka virikkeellisyytta. Verkostoituminen
tyopaikalla olisi erityisen tarkeaa yhteistyon seka toisten ihmisten lahestymisen kannalta,
joka nakyisi moniaistisuuden kannalta kommunikaation lisaantymisena seka toisten
auttamisena. Panostamalla tyohyvinvointiin ja virkistystoimintaan vaikutukset nakyisivat
tuloksellisuudessa, eli konkreettisesti motivaation kasvuna. Erityisesti virkistystoiminta
tyopaikan ulkopuolella koettiin vastanneiden keskuudessa stressin poistajana seka toisiin
ihmisiin oli helpompi tutustua. Moniaistisuuden osalta panostaminen virkistystointaan
tyopaikan ulkopuolella edistaisi pitkajanteisyytta, tekemisen riemua, tyytyvaisyytta seka

lisaisi arvostusta entisestaan tyonantajaa kohtaan.

5.3  Yhteenveto

Opinnaytetyo kaynnistyi yhteistyossa Matkailijan moniaistinen palvelukokemus-hankkeen

kanssa, jolloin toimeksiantaja toivoi kartoittavan asiakaskokemuksen arviointia. Kuitenkin

lopullinen aihe selkiytyi yhteistyoyrityksen varmistuessa tapahtumapalveluyrityksen Go
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Experiencen kanssa. Yrityksen lahtokohdista oli tarve selvittaa erityisesti asiakkaiden
kokemuksia ja nakemyksia tapahtumien toimeksiantajien sijaan, taten opinnaytetyo rajautui
tutkimaan palvelunloppukayttajan asiakaskokemusta. Hyvin alkuvaiheessa opinnaytetyo

jakautui selkeasti kahtia: teoreettiseen seka tutkimukselliseen nakokulmaan.

Opinnaytetyon teoreettisesta nakokulmasta asiakaskokemus ja sen kartoittaminen on erittain
monialainen kokonaisuus, jota oli haastava koota tiiviiksi kokonaisuudeksi. Aiheesta loytyi
paljon erilaisia etenkin ulkomaalaisia lahteita seka tutkimuksia, jotka ovat esilla tassa
opinnaytetyossa. Laajan kartoittamisen keskeisena hyotyna oli syventaa tietoa
asiakaskokemuksen ja sen arviointikeinojen soveltuvuudesta kaytantoon. Lisaksi oli tarkeaa
syventaa asiakaskokemuksen ja elamyksen yhteytta toisiinsa, pohtien elamyksen edellytyksia
asiakaskokemuksessa. Laajan teoreettisen taustatyon kautta lopulliset laadulliset
menetelmat; sahkopostihaastattelu seka havainnointi valikoituivat. Menetelmia testattiin
kaytannossa Adventure Race - tapahtumassa, jossa kartoitettiin loppuasiakkaiden, eli Vantaan

Energian henkiloston asiakaskokemuksia.

Tutkimuksellisesta nakokulmasta saatujen tulosten pohjalta voidaan todeta, etta Go
Experiencen jarjestamassa Adventure Race-tapahtumassa yritysasiakkaiden kokemuksista
olivat positiivisia. Erityisesti asiakkaiden kokemuksiin vaikuttivat palvelun kosketuspisteet;
tilat, esineet, prosessit ja ihmiset. Joista korostui etenkin palveluymparistd monipuolisineen
palvelukokonaisuuksineen, onnistunut palvelu ystavallisen ja ohjaavan henkilokunnan osalta

seka tuotteen laatu esimerkiksi onnistuneiden rastien seka illallistilaisuuden tiimoilta.

Tapahtuman palveluymparisto oli monipuolinen kokonaisuus koostuen monipuolisista
toiminnoista, selkeasta rakenteesta seka tapahtuma onnistui huomioimaan vahvasti eri aistit
moniaistisuuden nakokulmasta. Lisaksi palvelu oli laadultaan korkeatasoista ammattitaitoisen
seka ystavallisen henkilokunnan ansiosta. Henkilokunta osasi organisoida tapahtuman hyvin
seka ohjata ryhmia sujuvasti annetun ajan puitteissa. Palvelutuotteen laatu nakyi selkean
rakenteen muodossa, joka sisalsi sopivasti toiminnallisuutta seka yhdessaoloa, lisaksi

tapahtuman iltatilaisuus oli mainio lopetus tapahtumalle.

Kokemusten muodostaessa elamyksia tuotteen elementit seka elamysten eri tasojen taytyy
tukea toinen toisiaan. Kyseisten kriteerien valossa voidaan todeta, etta seitseman
kymmenesta vastaajasta piti tapahtumaa elamyksena. Tutkimuksessa suurimpana tarkastelun
kriteerina pidettiin yksilon toiminnan seka ajattelun muutosta, josta kertoo
sahkopostihaastatteluun vastanneiden heraaminen virkistystapahtumien tarkeyteen, into
edistaa tyoilmapiiria seka halu luoda uusia ihmissuhteita. Lisaksi vastanneiden innokkuus ja
odotus seuraavaa tapahtumaa kohtaan osoittaa, etta tapahtuma oli ainutlaatuinen, jonka

haluaisi kokea uudelleen. Tulokset osoittavat, etta vastaavilla tapahtumilla voidaan saada
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Esimerkiksi yhteistyon helppous seka verkostoituminen voidaan lukea tapahtuman jalkeisiksi

muutoksiksi.

Go Experiencen nakokulmasta opinnaytetyo tarjoaa tietoa asiakaskokemuksesta ja sen
arviointimenetelmista, elamyksellisyydesta seka kehittamismahdollisuuksista palvelun
elementtien osalta tulevia tapahtumakokonaisuuksia ajatellen. Kokonaisuus antaa paljon
uusia nakokulmia ottaen huomioon asiakkaiden tarpeet, esimerkiksi ajankayton,
visuaalisuuden seka toiminnallisuuden osalta. Lisaksi tyo antaa suoranaista tietoa asiakkaiden
kokemuksista ja nakemyksista suhteessa palvelukokonaisuuteen nahden, mita voidaan
hyodyntaa jatkossa pohtimalla asiakaskokemuksen jatkuvaa mittaamista osana yrityksen

toimintaa.

Kohdeyrityksen Go Experiencen nakokulmasta tyo antaa ideoita toteuttaa ja hyodyntaa
kaytannollisia menetelmia, joilla yritys voi toteuttaa jatkuvaa asiakaskokemuksen kartoitusta
jatkuvana prosessina osana yrityksen toimintaa. Asiakaskokemuksen syvallisempi
ymmartaminen ja kartoittaminen edistavat palvelun toimivuutta seka saa asiakkaat
palaamaan yha uudelleen, taten se tarjoaa myos tien menestykseen ja lisaarvoa suhteessa

muihin alan yrityksiin.
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Liite Sahkopostihaastattelu-lomake

Mielipiteellasi on merkitysta!
Olen Maijastiina Lipidainen ja teen opinnaytetyoni aiheesta ”Kartoitus moniaistisen
asiakaskokemuksen mittaamismenetelmista - esimerkkina GoExperience”. Tutkin Vantaan
energian henkiloston kokemuksia virkistyspaivasta 4.5.2012, jonka GoExperience toteutti.
Itse vastaaminen vie aikaa noin10 minuuttia.
Pyytaisinkin vastaamaan alla oleviin kysymyksiin ja lahettamaan sen sahkopostilla. Kaikkien
vastaajien kesken arvotaan elamyksellisia elokuvahetkia Finnkinon teattereihin 5 kerran
sarjalipun muodossa!!
Kiitokset jo etukateen arvokkaista vastauksista, jotka edistavat opinnaytetyoni valmistumista
seka auttavat yhteistyoyritystani GoExperiencea kehittamaan palveluitaan yha
asiakaslahtoisemmaksi.
Vastaukset sahkopostilla osoitteeseen maijastiina.lipiainen@laurea.fi
Taustatiedot

1. Minka ikainen olet?

2. Kumpaa sukupuolta edustat?

Toiminta

1. Minkalainen ensivaikutelma sinulle muodostui tapahtumasta? Muuttuiko se paivan

aikana?

2. Mika toiminnallisissa osioissa oli parasta?

3. Mika vastaavasti olisi kaivannut kehittamista?

Tunteet

1. Minkalaisia tuntemuksia paiva heratti juuri sinussa?

2. Kuvaile mika oli mielestasi ehdoton kohokohta? Miksi?

3. Miten kuvaisit tapahtuman jalkeista tunnelmaa ja tuntemuksia?
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Merkitykset

1. Mita merkitysta virkistystapahtumalla/vastaavilla tapahtumilla on sinun mielestasi?

2. Miten kyseinen tapahtuma vaikutti juuri sinun paivaasi? Enta tuleviin tyopaiviisi?

3. Miten kyseinen tapahtuma vaikutti vastaavasti koko henkiloston tyoymparistoon?



Liite 2 Sahkopostihaastattelun vastaukset
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Sahkopostihaastattelu

edustaja oli lasna,

mika oli hyva etta

kulkeminen

helsingissa oli

1 2 3

H1,40v Mies joukkuekuva; keltainen auto, pyorailija, koira

H2,52v Nainen leikkimielinen kisailu muuttuu totiseksi kilpailuksi

H3,27v Mies kuvatehtava oli kekselids

H4, 47v Nainen liian kilpailuhenkista

H5, 61v Mies kilpailujannitys tempaisi mukaansa

H6, 52v Mies Kokonaisuus

H7, 54v Mies yhdessa tekeminen

H8, 49v Mies yhdessa tekeminen

H9, 33v Nainen upea kokonaisuus, yhdessaolo

H10, 53v Mies monipuolisuus, tekeminen

1 3

positiivinen, yhdessa pidempi kesto, olisi
muuttui tekeminen, voinut kestaa koko
hauskemmaksi, ongelmatilantei paivan
iloisemmaksi, irti -den
arjesta ratkominen
rentomeininki, Vaihtoeh- luotettiin Helsinki
mutta ei olisi toiset tietamykseen liikaa,
jaksanut tehtavat ummikkoporukka olisi
enempaa tarvinnut kartan
Hyva kuva kekseliaat tehtavien paikat ja kuvaukset
GoExperience tehtavat, lisaksi tarkempia jolloin valtytty

turhaituneisuudelta. Lisaksi

tehtavapaikoissa olisi ollut

joku johdatti hauskaa. parantamisen varaa.

joukkoja eteenpain

entuudestaan tuttu  Hy- kanamunaleikit ja muut rastit jossa tuli sotkua
tapahtuma viime va ja hiki, kuitenkin kaupunkivaatteilla
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vuodelta, tiesi mita  saa lilkenteessa. Kavelya liikaa. Ennakkoon oli
odottaa, meni liian luvattu ettei ole urheilua, mutta oli kuitenkin.
kilpailuhenkiseksi.

helppo nakki, Luo- nopeista jaloista oli
kuitenkin vuus hyotya, joka hajoitti
vaikeutui loppua tehta- lilkkaa ryhmaa/ryhmia
kohti vissa

hyva, edellisten kaikkien snapsinkaatokone liian
tapahtumien hyva yhteinen helppo silla kukaan ei
palaute edisti panostus, valinnut kanoottitehtavaa
osallistumistani. kuvatehtava

Sailyi hyvana.

ei ollut Tii- ohjeet olisivat voineet
ennakko- mi- olla selkeampia, esim.
odotuksia. tyo lasipalatsin rasti
ensivaikutelma oli tiimityo, ajoitus rasteille,

hyva, ohjeistus, ratkaisujen joten olisi voitu

erit. kananmunien pohtiminen, valttaa ruuhkaa

jako oli liikkunta

odottamaton ja

humoristinen aloitus

mukavaa yhdessa rastien

ja tekemine loydetta-

vauhdika n, ulkoilu Vyys

sta

1

2

3

iloista ja arjesta
erkaantumista

valokuvatehtava
; luova toteutus

hauska ja iloinen;
illanistujaiset kruunasi
illan

ennakkoon pelotti, ryhmassa herasi

myos kilpailuvietti

ryhmahenki,
kaikki
osallistuivat

iloinen mutta vasynyt,
tosin juoma ja ruoka
auttoivat asiaan

hyvia, kaipasi kuitenkin

viimeistelya, jotta valtytty

turhautuneisuudelta

ahaa-elamykset
luovissa tehtavissa

positiivinen, hauskaa ja
leikkimielista kisailua

ainainen kiire ja tayteen buukattu

hyvin jarjestetty

ruokailun jalkeen oli hyva
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kisaan

kamppailu, joka
toi paineita

kalenteri, joten perjantai-ilta ruokailu poistua, tyytyvainen kun oli
toissa tuntui uhraukselta. viihtyisassa tilassa ajoissa kotona
taysilla heittaytyminen tasavakinen keskustelua tapahtuman

tiimoilta riitti
seuraavinakin paivina

mukava paiva bruuveriin kovat jalkipelit
saapuminen, kisan tapahtuman osalta
johtaminen

miellyttava tapahtuma onnistuminen iloinen keskutelu
tehtavissa jatkui lapi illan

ryhmien toimintatapojen kananmunarastit, rento ja

havainnointi ja suhtautuminen vaati hyvantuulin

kokoonpanoon katsomatta kekseliaisyytta en

iloista yhdessa oloa, paasi luovat ja vapautunut

tutustumaan uusiin ihmisiin monipuoliset ilmapiiri
rastit

leppoisaa puuhastelua tasavakisyys ja iloista tekemisen
kaikkien meininkia
osallistuminen

1

2

3

kehittaa yhteishenkea,
tutustuminen tyokavereihin,

hauska paiva, mukavia

muistoja jotka piristavat

nostattanut tunteita jo
ennakkoon, positiivisia

seuraavaa tapahtumaa

paasta arjesta irti seka samalla  jarkossakin vaikutuksia
uutta virtaa arkeen
vaihtelua arjen puurtamiseen, virkistavan toisiin
uusiin ihmisiin tutustuminen erilainen, tutustuminen muun
jalkipuintia kuin tyon merkeissa
tyopaikalla
uudet ja vanhat tuttavuudet, ja hauskaa vaihtelua, yhteistyo
heidan kohtaaminen--> spekulointi jatkui paranee
yhteistyo helpottuu kahvipoydassa ihmisten
valilla
osa tykkaa, osa ei. Taman vasynyt fiilis, ihmiset olivat
kaltainen lyhyt tapahtuma hyva perjantai-ilta toissa tyytyvaisia,
vaihtoehto, kukin paasee ei tuntunut positiivisesti
ajoissa kotiin. mukavalta.
edistaa verkostoitumista, Keven- keventaa
loytyy uusia piirteita ihmisista taa tunnel-
paineit maa
a
yhteisollisyys, rentoutuminen, lisasi keskustelua seka Positiivi-
leikkimielinen kisailu sai odottamaan jo nen
vaikutus

toisiin ei suurin osa koki tapahtuman
tutustumine vaikutu positiivisena ja tyoympariston
n ksia hyvinvointia edistavana
yhteistyo ja vastuu jarjestamisesta, ilmapiirin
tutustuminen paransi tyoilmapiiria ja parantaminen
tyokavereihin viihtyvyytta
parantaa ja paljon muistoja edistaa
edistaa ilmapiiria seka uusia tyohy-

tuttavuuksia vinvointi

a
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tutustuminen toisiin ihmisiin ja
nakeminen tyopaikan
ulkopuolella

poistaa
stressia

helpompi
tyoskennella
ihmisten kanssa
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Liite 3 Adventure Race

4.5 Adventure Race tapahtuman kulku

Vantaan Energia Sahkoverkot

38 hlo -> 6 joukkuetta (2 x 7 hlo, 4x 6 hlo)

- Briiffi Vantaan toimistolla klo 14.45

- Bussikuljetus klo 15.30 keskustaan,

HUOM! Rasteilla on asiakkaan toivomuksesta sahkoon liittyvat nimet

Race aloitus klo 16.00

Ryhmat jaavat kisahallin parkkipaikalle

Etsi viisi tavaraa: kypsennetty kananmuna, S-kirjaimella alkava asia, kuitti A:lla alkavasta

paikasta, jotain sahkoon liittyvaa, kukka.

Rasti 1: Kisahallin parkkipaikka, Paavo Nurmen patsas (n. Klo 16.15):

Muuntamo (=Kiertotie-etappi): Sulakehiihto (=joukkuehiihto) / Viinivoimala(=viininkaato)

Rasti 2: Toolonlahti (n. Klo 16.30):
Kadonneen ampeerin metsastys (=melonta) / snapsinkaatokone (eli rakennetaan annetuista

valineista harveli, jolla saadaan kaadettua pullosta juomaa snapsilaseihin kasia kayttamatta)

Rasti 3:Narikkatori Kamppi
Sahkoisku (=Mysteerilaatikko). Laatikossa on 8 tavaraa jotka pitaa tunnistaa pelkalla

kasikopelolla. Joukkue valitsee kaksi jasenta, jotka paasevat suorittamaan tehtavaa.

Rasti 4: Bruuverissa baarirasti klo 17.00-17.30

Sahkolaitos (=Palikkatornin rakennus)/Kenella papukaija:

Palikkatorni rakennetaan annetuista palikoista yhden palikan varaan, ja kaikki palikat pitaa
saada pysymaan tornissa 10 sek ajan.

Race jatkuu klo 17.30

Rasti 5: hajautustehtava:
Valokuva jossa pitaa olla keltainen auto, koira ja polkupyorailija samassa valokuvassa ryhman

kanssa (esim. Puhelimella otettu)

Rasti 6: Ruttopuisto
Energian juoksutus (=Marmorikuulat riisipuikko viestina)
Marmorikuulatehtavassa pitaa saada muutama kuula kuljetettua maaratyn pitusen matkan

(vahintaan 5 metria) kahden putken avulla laatikosta toiseen.



Maali: Ritaripuisto
Lopetus Kappeli Kellari klo 18.30 - 19.00
Palkintojen jako, ruokailu, esiintyja klo 20.00
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