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Asiakaskokemuksen luominen ja johtaminen ovat elintidrkea osa liiketoimintaa.
Viimeistaan koronapandemian aikana tima on korostunut matkailualalla, jossa
palvelut seki jakelukanava- ja markkinointiratkaisut ovat digitalisoituneet
voimakkaasti. Asiakaskohtaamisten siirtyessa yhia vahvemmin verkkoon ja asiakkaan
palvelukokemuksen monikanavaistuessa, on tullut tiarkedksi pohtia, miten luodaan
merkityksellisia asiakaskokemuksia digitalisaation avulla.

e-Hospitality-hankkeessamme toteutimme kokeiluja liittyen digitaalisen
asiakaskokemuksen vaikuttavuuteen matkailualalla. Matkailussa on usein kysymys
elamyskulutuksesta, ja motivaattorina on oma tahtotila kokemukseen ja rentoutumiseen.
Kanavat monipuolistuvat ja luovat uusia mahdollisuuksia vuorovaikutukseen myos
matkailualalla. Naissa palvelun tarjoajan ja asiakkaan valisissa vuorovaikutuskohtaamisissa
syntyy tunteita. Mutta mika muuttuu, kun tama kohtaaminen ja vuorovaikutus tapahtuukin
ihmisen ja eldimen valilla?

Olemme tienneet jo kauan, etta ihmisten ja eldinten valinen vuorovaikutus vahentaa stressia
ja herattaa positiivisia tunnetiloja. Uudet tutkimukset osoittavat taman toteutuvan myos
virtuaalisissa kohtaamisissa. Kukapa meista ei olisi katsonut esimerkiksi kissavideoita? Mika
niissa koukuttaa ja herattaa tunteita? Miksi ne vaikuttavat positiivisesti hyvinvointiin?

Alysormuksella uskoa digitaaliseen vuorovaikutukseen

Tutkimustulokset eivat kuitenkaan ole nain yksiselitteisia johtuen vuorovaikutustilanteesta,
sen kestosta ja toistuvuudesta seka ihmisen ja elaimen taustoista ja luonteenpiirteista. Siksi
halusimme toteuttaa pienimuotoisia kokeiluja eri yrittajien palveluihin liittyen, jotta
voisimme mahdollistaa palvelujen kehittamisen juuri heidan lahtdkohdistaan. Liina Aho,
Hannilan tilalta, osallistui yhteen kokeiluumme ja tarjosi meille elamyksen "Metséddn meni”-
retkellddn. Metsaan meni-retki on hyvinvointiretki metsanuotiolle yhdessa hevosten kanssa.
Liina Aho on suunnitellut tuotteen YAMK opinnaytetyona vuonna 2015.

Metsaan meni-kokeiluun osallistui kolme testihenkiloa ja retken vaikuttavuutta arvioitiin
seka Moodmetric- dlysormuksen tuottaman tiedon etta retken jalkeisten haastattelujen
avulla. Tavoitteena ei ollut tehda tieteellista tutkimusta, vaan tuoda viitteita
palvelukokemuksesta yrittajille.
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Tama oli kokeilumme ensimmainen osa ja toisessa osassa halusimme selvittaa, voimmeko
luoda tunnepitoisen, stressia alentavan asiakaskokemuksen ja vuorovaikutustilanteen
elaimen kanssa myos virtuaalisesti?

Alysormus mittaa stressitasoa testihenkilon ja hevosen vuorovaikutuksessa

-Kokeilun toisessa osassa viikko retken jalkeen, kuvasin retkella mukana ollutta ratsua ja
lahetin testihenkilGille henkilokohtaisen sahkopostin ja videotervehdyksen muistona Metsaan
meni- retkesta. Sahkopostin lopussa oli viela linkki, jonka avulla padsi kokemaan koko
Metsaan meni-retken uudelleen GoPro-kameralla kuvatun videon avulla, kertoo Liina Aho.

Metsaan meni-retken toisessa osassa testihenkilomme kayttivat edelleen alysormusta oman
stressitasonsa seuraamiseen. Myos haastattelu toistettiin. Taman toisen osan toteuduttua
virtuaalisesti vertailimme saamaamme tietoa seka lahikontaktissa etta virtuaalisesti koetussa
vuorovaikutuksessa testihenkilon ja hevosen valilla.

-Testihenkiloiden sormusdata ja kokemukset poikkeavat jonkin verran toisistaan. Nayttaa
kuitenkin, etta erityisesti lahikontaktissa eldinten kanssa testihenkildiden stressitaso alenee
huomattavasti. Virtuaalisesti koettu vuorovaikutus ei ihan ylla samaan, mutta kuitenkin
stressitaso laskee silloinkin. Vertailussa on havaittu mielenkiintoisia tekijoita, jotka
vaikuttavat tuloksiin. Niista kerron lisaa opinndytetydssani, joka valmistunee kevattalvella,
toteaa Sanni Sulonen, joka vastasi mittauksista ja haastatteluista kokeilujen jalkeen.



Miten tata tietoa voisi hyodyntaa matkailualan
lilketoiminnassa?

Kokeiluista saadun tiedon hyddyntamiseksi jarjestimme 23.9. 2022 tyopajan, johon osallistui
elainavusteisia matkailupalveluja tarjoavia yrittajia, kokeilujen testihenkiloita ja tradenomi-
opiskelijoita. Kolmen tunnin tyopaja tuotti mielenkiintoisia ideoita digitalisaation
hyodyntamiseksi osana asiakaspolkua. Tassa suosituimmat ideat:

Verkkokoulutuksia eldinten hoitoon tai esimerkiksi tallikdyttaytymiseen liittyen
Virtuaalijoogaa eldinten kanssa

Livestream eldinten pdivasta

Eldinten etasilittdminen esimerkiksi vanhuksille

Eldinsimulaatiot ja pelit, QR-koodien hyodyntadminen

Virtuaalilemmikki

Musiikinsoittoa ja -laulua eldimille virtuaalisesti

VR -lasit ja lisatyn todellisuuden (AR) hyddyntaminen

Eldinten hyvinvoinnin huomioiminen digitaalisen mittauksen avulla

Ideoiden taustalla on nakemyksia siita, etta yrittajan tyd vahenee ja palvelujen
saavutettavuus ja kestavyys huomioidaan paremmin. Naiden lisaksi pelillisyys ja hauskuus on
huomioitu, mika vastaakin nykyajan asiakkaiden odotuksiin palveluelamykseen liittyen. Myos
paljon esilla ollut elaimien oma hyvinvointi nousi esiin ideointityopajassa.

Tyopajan lopuksi yrittdjille esiteltiin LUKEn vaikuttavuustyodkirja, jonka avulla heidan on
mahdollisuus jalostaa ideoitaan edelleen ja saada tukea eHospitality- hankkeen
asiantuntijoilta sen tyostamiseen.
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*Hanke rahoitetaan osana Euroopan unionin covid-19-pandemian johdosta toteuttamia
toimia.
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