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1 JOHDANTO

Oma taustani tyoeldméssa on vahvasti palveluliiketoimintaan painottuva. Tuntui itses-
taanselvyydelle lahted pohtimaan opinnaytetyon aihetta palvelun ja asiakkuuden néko-
kulmasta. Palvelu, asiakkaat, asiakkaiden kokemus palvelusta, asiakaskokemus — siina
aihepiirid, jonka ympdrille halusin aiheeni rakentaa. Usein elaméssa yksi asia johtaa
toiseen ja néin syntyvét parhaat innovaatiot. Nain k&vi tdmankin opinnaytetyon aiheen

kanssa.

Ideaan tarinallistamisesta tormésin ja kiinnostuin oitis Mikkelin ammattikorkeakoulun
Mikkelin kampuskirjaston opinnaytety6-infossa, ja pian yhdistin sen mielessani omalle
kuntosalilleni, Kuntokeskus Otteelle, Mikkelissa. Sielld valmentaja Hanna Nylén on
avoimesti kertonut oman tarinansa elaméntapamuutoksestaan taustana personal trainer
-opinnoilleen ja kuntosaliyrittdjyysuralleen. Mietin, kuinka elaméntapamuutosta hake-
vien asiakkaiden asiakaskokemukseen vaikuttaa valmentajan omakohtainen kokemus
asiasta, ja nain aihe oli syntynyt, tdman haluan selvittdd. Hannaa ei ollut vaikea puhua
ympéri mukaan opinndytety6ta ja tutkimusta tekeméan. Opinndytetydsta saatuja tutki-
mustuloksia ja kehittdmisideoita on mahdollista hyddyntad Kuntokeskus Otteen toimin-
taa ja markkinointia kehitettdessd. Saadut tulokset ohjaavat mahdollisuuksien mukaan
myos tarinallistamisen laajempaa hyddyntamisté yrityksen liiketoiminnassa seka mark-

kinoinnissa.

Tarina-sanasta on tullut muoti-ilmi6. Jokaisella yritykselld on oltava tarina. Torkin
(2014, 21) mukaan tarina on merkitysté ja tunnetta, kaikkea sitd, mika tuntuu merkityk-
selliseltd ja eteenpdin kertomisen arvoiselta. Tarina-sanaa ei kuitenkaan hdnen mukaan
tulisi kayttdd mista tahansa yrityksen imagoon, bréndiin tai yrityskulttuuriin liittyvasta
eiké sité tule sotkea asiakaslupaukseen.

Opinnaytetydraporttini etenee johdantoluvusta seké& opinndyteyon toteutusta kasittele-
vasta luvusta teoreettisen viitekehyksen lukuihin, joista luvussa kolme kasitellaan tari-
noita ja tarinallistamista ja luvussa nelja asiakaskokemusta. Luku viisi kertoo opinndy-
tetyoni punaisen langan, Hanna Nylénin tarinan. Luvussa kuusi esittelen tydni toimek-
siantajan ja luvussa seitseman kerron tutkimuksen toteuttamisesta ja tuloksista. Kehit-
tdmisehdotuksiin paneudun luvussa kahdeksan ja viimeisessd, yhdeksannessa luvussa

ovat johtopééatokset seké pohdinta.



2 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

Tassa luvussa esittelen opinnédytetyoni tavoitteet, rajauksen ja kehittamistehtavan. Lu-
vussa kasittelen myds tutkimusongelman ja -kysymykset, aikaisemmat tutkimukset ai-
heesta, kaytetyt tutkimus- ja aineistonkeruumenetelmat sek& opinndytetyon aikataulu-
tuksen. Tama opinnaytetyo on toteutettu tapaustutkimuksena Mikkelissa, Kuntokeskus
Otteella, yhteistyossa valmentaja, yrittdja Hanna Nylénin kanssa. Opinndytetydsséni
selvitan tarinallistamisen merkitysta asiakaskokemuksen muodostumisessa teemahaas-
tatteluja hyddyntéen. Tutkimukseni tarkoituksena ei ole mitata asiakastyytyvaisyytt,
vaan hakea merkityksia asiakaskokemuksen muodostumisessa.

2.1 Tavoitteet, rajaus ja kehittamistehtava

Opinndytetyoni on kehittdmistehtévé, jonka tavoitteena on tuottaa kehittdmisehdotuksia
tarinallistamisen hyddyntamiseksi Mikkelildisen Kuntokeskus Ote Oy:n markkinoin-
nissa seka strategian kehittdmisessa. Laadullisessa tutkimuksessa on tarkoituksenmu-
kaista korostaa tutkimusasetelman rajaamisen vélttaméattomyyttd. Rajaaminen on aina
tulkinnallista; siihen vaikuttavat tutkijan omat intressit ja kerdtyn aineiston luonne (Aal-
tola & Valli 2007, 73). Tarinallistaminen rajataan tassa opinnéytetydssa koskemaan val-
mentaja Hanna Nylénin omaa eldméantapamuutostarinaa taustana hanen personal trainer
-uralleen seké yrittajyydelleen kuntosalimaailmassa sek& hyvinvointipalvelujen parissa.
Teoreettinen viitekehys rajataan tarinan ja tarinallistamisen (luku 3) seka asiakaskoke-

muksen (luku 4) ympadrille.

Kehittamistehtdvan tarkoitus on 1oytdd vastaus kysymykseen: ”Millaisia merkityksia
tarinallistamisella on asiakaskokemuksen muodostumisessa?”” Opinnéytetydssani haen
myos vastauksia kysymyksiin mité asiakaskokemus on ja kuinka haastateltavat tuovat

esille tarinan mahdolliset merkitykset heille.

Opinndytetyoni tutkimusosion padpaino on teemahaastatteluissa, jotka toteutin kesé-
kuussa 2016 valmentaja Hanna Nylénin valmennusasiakkaille. Teemahaastattelun aihe
ké&sitteli moninaisesti asiakaskokemusta ja sen muodostumista, asiakkaiden mielikuvia,

tunteita sek& kokemuksia ja kohtaamisia kuntosalimaailmassa. Haastatteluvastauksista
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saadaan tarkeaa tietoa asiakkaiden kokemuksista Kuntokeskus Otteen ja valmentaja

Hanna Nylénin tdh&nastisesta toiminnasta.

Niin Kuntokeskus Otteella kuin muillakin liikunta- ja kuntosalialan toimijoilla kilpailu
on kovaa ja erottuminen muista alan toimijoista on tarkedd oman asiakaskunnan 16yta-
miseksi ja toiminnan turvaamiseksi. Kuntokeskus Ote on toiminut Mikkelissa vasta alle
kaksi vuotta. Tarve talle opinnéytetydlle toimeksiantajayrityksessa on olemassa. Tutki-
muksessani selvitén asiakkaiden kokemuksia Kuntokeskus Otteen alkuajoilta, kuinka
toiminta on muokannut heidan asiakaskokemustaan. Tarkeimpéana haluan selvittaa
Hanna Nylénin tarinan merkityksia asiakkaiden asiakaskokemuksen muovaajana. Vas-
taavaa tarinaa ja taustaa eivat Mikkelissa kilpailevat toimijat ole tarjonneet tai jakaneet

omassa toiminnassaan ja markkinoinnissaan.

Keratyn haastatteluaineiston ja teoreettisen viitekehyksen pohjalta luon kehittdmiseh-
dotuksia Kuntokeskus Otteelle ja valmentaja Hanna Nylénille tarinallistamisen ja tari-
nallisuuden hyddyntamiseksi yrityksen markkinoinnissa, toiminnassa ja strategian ke-

hittamisessa.

2.2 Aikaisemmat tutkimukset aiheesta

Tutustuessani teoriatietoon opinnaytetyoni aiheesta seké etsiessani aikaisempaa tutki-
mustietoa tarinallistamisesta sain huomata, etté tarinoita on ollut ja on edelleen kaikki-
alla. Tarinat ovat ikiaikainen viihtymisen ja viihdyttdmisen keino, aina leiritulilta timéan
paivan mobiililaitteiden tarjoamiin tarinoihin. Aikaisemmat tutkimukset tarinoista liit-
tyvét vahvasti joko terveydenhuollon ja kuntoutuksen pariin, taiteisiin tai opetukseen.
Liiketalouden saralla tarinat liitetddn merkittdvimmin markkinointiin, kuten myos 16y-
tdmani aikaisemmat opinnaytetyot tarinoista ja niiden hyddyntamisestd. Varsinaista tut-
kimusta tai opinndytety6td, jossa tarina olisi yhdistetty suoraan asiakaskokemukseen,
en kasiini 16ytanyt. Tastakin syysta koen omalla opinndytety6llani etsivani kiinnostavia
vastauksia kehittdmistehtdvassani tarinallistamisen hyddyntdmisesta ja sen merkityk-

sien 16ytdmisestd asiakaskokemuksen muodostumisessa.



2.3 Tutkimusmenetelmat

Opinndyteyoni tutkimusote on kvalitatiivinen eli laadullinen. Tutkimus on toteutettu
case- eli tapaustutkimuksena ja aineistonkeruumenetelmana on ollut teemahaastattelu.
Ohessa olen luvuittain avannut tarkemmin seka tutkimusotteen ettd tutkimusmenetel-
maén ja aineistonkeruumenetelman. Olen myds perustellut niiden valikoitumisen tahén

opinndytetyohon.

2.3.1 Kuvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusote

Laadullinen tutkimus on prosessi, jossa inhimillisyyteen perustuen tutkimusprosessin
edetessé kehittyvat seka tutkijan oma tietoisuus ettd nakokulmat aineistoon ja sen tul-
kintoihin. Laadullinen tutkimus on prosessi siinakin mielessa, etta tutkimuksen etene-
minen ja vaiheet eivat vélttdmatta etukéteen jasenny selkeisiin vaiheisiin, vaan ratkaisut
muotoutuvat vahitellen tutkimuksen edetessé (Aaltola & Valli 2007, 70 - 71). Syrjalan
ja Nummisen (1988) mukaan laadullinen tutkimus luonnehditaan ongelmanratkaisusar-
jaksi, missa tutkimusongelma tdsmentyy koko tutkimuksen ajan. Tutkija on salapoliisi,

joka ratkaisee arvoitustaan johtolankoja seuraten (Aaltola & Valli 2007, 71).

Metsdmuurosen (2000, 14) mukaan kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusote on pai-
kallaan silloin, kun “ollaan kiinnostuneita tapahtumien yksityiskohtaisista rakenteista
eikd niinkdin niiden yleisluontoisesta jakaantumisesta”. Tédssd opinndytetydssd olen
kiinnostunut nimenomaan tietyn henkilon kertoman tarinan merkityksista hanen val-
mentamiensa asiakkaiden asiakaskokemusten muodostumisessa, en niinkdan asiakas-
kokemuksen muodostumisesta yleisella tasolla, vaikka toki sitdkin teoreettisessa viite-
kehyksessa avataan. Samoin Metsdmuuronen (2000) kuvaa laadullisen tutkimuksen so-
veltuvan juuri niihin tietyissa tapahtumissa mukana olleiden yksittdisten toimijoiden
merkitysrakenteisiin, joista ollaan kiinnostuneita. Téssa opinnédytetydssa kiinnostukseni
kohdistuu valmentaja Hanna Nylénin asiakkaiden valmennussuhteisiin joko yksilo- tai
ryhmavalmennettavina. Laadullinen tutkimusote soveltuu Metsdmuurosen (2000) mu-
kaan myds silloin, kun halutaan hankkia tietoa tiettyihin tapauksiin liittyvista syy-seu-
raussuhteista, joita ei esimerkiksi kokeen avulla ole mahdollista tutkia. Tdssa opinnay-
tety0ssé tutkin tarinallistamisen merkityksia valmennettavia haastattelemalla saadak-
seni selville syy-seuraussuhteita liittyen heiddan asiakaskokemuksensa muodostumi-

seen.



Aaltolan ja Vallin (2007, 74) mukaan laadullinen tutkimus ei niinkaan testaa etukéteen
madriteltya teoriaa, vaan tutkittava ilmio kasitteellistyy vahitellen. Tutkijakaan ei pro-
sessinsa alkuvaiheessa ole vain tyhja taulu, vaan tutkijan omat ndkokulmat ja tutkimuk-

sen mukana kehittyvat ndkemykset suuntaavat tutkimuksen kulkua.

Laadullisessa tutkimuksessa on luontevaa, etta aineiston kerdédminen ja teorian kehitta-
minen etenevat vuorovaikutteisesti. Tutkittavan ilmion tarkastelussa aineistonkeruu ja
tutkittavan ilmion jasentyminen tdsmentyvat tutkimusprosessin kuluessa, silld tutkija

itse on péaasiallinen tutkimusvéline, human instrument (Aaltola & Valli 2007, 74 - 76).

Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on lisata tutkijan ymmarrystéa tutkittavasta aiheesta
ja ylipdansa pyrkia ymmartamaan, ei niinkaan yleistamaan. Tarkkoja kysymyksia ei
voida esittad, koska ilmi6té ei tunneta. Tutkija keskustelee tutkittavasta aiheesta esimer-
kiksi teemahaastatteluissa pyrkien tata kautta ottamaan ilmion haltuunsa. Laadullisen
tutkimuksen aineistot ovat usein sanoja ja tekstejd, joita analysoimalla ja tulkitsemalla
paastaan sanalliseen tulkintaan ja lopulta johtopaatoksiin. Laadullisessa tutkimuksessa

tulkinta on rikasta, ei niink&an tarkkaa. (Kananen 2013, 26 - 27.)

2.3.2 Tapaustutkimus

Tapaustutkimus eli case stydy maaritellaan empiiriseksi tutkimukseksi, jossa tutkitaan
joko yksittaisié tapauksia tai ihmisia tietyssé ympéristossa. Apuna kaytetddn monipuo-
lisia ja monin tavoin hankittuja tietoja. Tapaustutkimus voi olla myds toiminnassa ole-
van tapahtuman tutkimista. Méaarittelya hankaloittaa se, etta tapaus voi olla 1ahes mika
vain, yksilo tai kokonainen asiakasryhma. Tapaustutkimuksessa tutkittavasta tapauk-
sesta tai henkildsta pyritddn saamaan ja kokoamaan mahdollisimman monipuolinen ja
monin eri tavoin hankittu tieto. Tavoitteena on ilmion entista syvallisempi ymmarrys.
Tapaustutkimukselle soveltuvia aineistonkeruumenetelmid ovat mm. haastattelut ja ha-
vainnointi. Monipuolista tiedonhankintaa voidaan tukea tapausta kuvaavan tilastollisen
aineiston kaytolla. Tapaustutkimus on liiketaloustieteellisen tutkimuksen laadullisista
tutkimusmenetelmista yleisin. (Yin 2012, 3 - 5; Eriksson & Kovalainen 2008, 118;
Koskinen ym. 2005, 154 - 157; Metsaémuuronen 2000, 17).
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Anttilan (1998, 252 - 254) mukaan tapaustutkimuksessa voidaan tutkia intensiivisesti
tiettyd sosiaalista kohdetta, yksilod, kuten tédssd opinndytetydssé. Tutkimuskohteena
ovat esimerkiksi taustatekijat, tilanne seké sisdiset ja ulkoiset vaikuttavat tekijat, joista
pyritddn muodostamaan mahdollisimman kokonaisvaltainen ja tarkka kuvaus. Anttilan
(1998) mukaan case-tutkimus on luonteeltaan syvatutkimus luoden tietystd, sosiaali-
sesta yksikosta tdydellisen ja organisoidun kuvauksen. Intensiivisend tutkimuksena
case-tutkimus on paikallaan haluttaessa hyva taustainformaatio ja korostettaessa vuoro-
vaikutussuhteita. Case-tutkimus luo usein pohjan, jota tdydennetaén jatkossa muilla me-
netelmilld. Jatkotutkimukset samasta aiheesta valmistellaan usein case-tutkimuksin.
Heikkoutena on kapea-alaisuus, eiké tutkimus vélttamatta ole yleistettavissa. Tutkimus-
kohteen valintaa ohjaa usein tutkijan oma mielenkiinto, samoin tutkijan subjektiivisuus

voi vaikuttaa tulosten arvioinnissa.

Kanasen (2013, 28) mukaan case-tutkimus on holistista (kokonaisvaltaista) ja syvéllista
useine tietolahteineen. Tutkimuskohteena on yksittdinen ilmid, johon tutkija perehtyy
syvéllisesti ja antaa kattavan kuvauksen ilmidstd. Saadut tutkimustulokset eivét ole

yleistettavissa, koska ne pétevat vain tutkitun ilmién osalta.

Omaan opinndytetyohoni tapaustutkimus valikoitui luontevasti, koska halusin tutki-
muksellani saada kattavan kuvauksen tutkittavaksi valitusta ilmiostd. Tutkimukseni
kohde rajautui selkeésti yksittaisen ihmisen tarinaan tietyssad ymparistossa ja tutkitta-
vassa asiayhteydessd. Tutkimustulokset palvelevat tyoni toimeksiantajayritysta eivatka
sellaisenaan ole yleistettavissa toisaalla.

2.3.3 Haastattelu

” Haastattelen ithmisid, koska olen kiinnostunut toisten ihmisten tarinoista. ” (Seidman
1991 Hirsjarven & Hurmeen 2004, 34 mukaan). Joustavana menetelmana haastattelu
sopii erilaisiin tutkimustarkoituksiin ja onkin kaytetyimpid tiedonkeruun muotoja.
Haastattelun etuna on ihmisen korostaminen tutkimuksen subjektina, aktiivisena osa-
puolena. Haastattelussa voidaan selventéd saatuja vastauksia sekd syventaa saatua tie-
toa. Haastattelussa saadaan kuvaavia esimerkkejd. Haastattelu soveltuu myds silloin,
kun tutkitaan arkoja tai vaikeita asioita. Tastd tutkijoilla tosin on eridvid mielipiteita.
(Hirsjarvi & Hurme 2004, 34 - 35).
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Haastattelun haasteina Hirsjéarvi ja Hurme (2004, 35 - 36) puolestaan pitdvat haastatte-
lijan roolin vaativuutta; taitoa, kokemusta seka koulutuksen puutetta. Haastattelu on
myo0s aikaa vievaa sekd siséltdd monia mahdollisuuksia virheiden tekemiseen johtuen
sekd haastattelijasta ettd haastateltavista. Mitd vapaamuotoisempi haastatteluaineisto
on, sitd ongelmallisempaa on analysointi, tulkinta ja raportointi. Erityisesti strukturoi-
mattomassa ja puolistrukturoidussa haastattelussa saadaan paljon tutkimuksen kannalta

epéolennaistakin materiaalia.

Metsdmuurosen (2000, 14 - 15) mukaan haastattelu on kvalitatiivisessa eli laadullisessa
tutkimuksessa avointen kysymysten esittdmistd valituille henkil6ille, ndin on myds
tassd opinndytetyossa. Haastattelulla pyritddn keradmaéan tieto ja se on ennalta suunni-

teltua padmaarahakuista toimintaa (Hirsjarvi & Hurme 2004, 42).

Haastattelulle tutkimuksen osana on Hirsjarven ja Hurmeen (2004, 43) mukaan tyypil-
listd, ettd se on ennalta suunniteltu ja haastattelija on etukateen tutustunut huolellisesti
tutkimuskohteeseen seké kaytannossa ettd teoriassa. Tavoitteena on luotettavan tiedon
kerddminen tutkimusongelman aiheesta. Haastattelun on oltava tutkijan ohjaama ja
alulle panema. Haastattelun kuluessa haastattelija motivoi haastateltavaa seka yllapitaa
haastateltavan motivaatiota. Haastateltavan on oltava tietoinen ja luottavainen anta-
miensa tietojen luottamuksellisesta késittelystd. Edellda on kuvattu ihanteellinen haas-
tattelun eteneminen, joka harvoin kaytannossa toteutuu. Kaantdpuolena kaksi toisilleen
vierasta ihmistd tapaavat haastattelijan ehdottamana tai maardamana epéatyypillisissé
olosuhteissa, kiireiden keskelld. Haastattelija kysellee haastateltavan mielesta outoja ja
ehka kiusallisiakin kysymyksid, joihin haastateltava voisi yhta hyvin valehdellakin. Ky-
seessa on ainutkertainen kohtaaminen, jossa keskitytddn haastateltavan ongelmiin,

vaikka haastattelija ei voikaan auttaa niissa.

Tutkimushaastattelut eroavat toisistaan kysymysten muotoilun perusteella sekd haastat-
telijan osallistumisen ehdoilla. Haastattelulajit ovat jaettavissa kolmeen luokkaan: lo-
makehaastattelu, joka on strukturoitu haastattelu, teemahaastattelu, joka on puolistruk-
turoitu haastattelu sekd avoin haastattelu, jota kutsutaan myods syvahaastatteluksi. Mité
vahemman haastattelu on strukturoitu, sitd vapaampi ja keskustelunomaisempi on haas-
tattelutilanne. Lomakehaastattelu on nimensa mukaisesti lomakkeen avulla suoritettava

haastattelu, jossa kysymysten muoto ja esittamisjarjestys on taysin mééritelty. Lomake-
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haastattelun etuna on haastattelun nopeus ja aineiston kokoamisen helppous. Teema-
haastattelu eli puolistrukturoitu (tai puolistandardoitu) haastattelu on kysymysmuo-
doltaan kaikille haastateltaville sama, mutta kysymysten jarjestys voi vaihdella. My0s-
kéan vastausvaihtoehdot eivat ole ennalta maaritelty, vaan haastateltavat voivat vastata
omin sanoin. Puolistrukturoidussa haastattelussa jokin osa-alue on pééatetty ennakkoon,
mutta muissa on liikkumavaraa. Teemahaastattelu on kohdennettu tiettyihin teemoihin,
joista haastateltavilla tiedetddn olevan sama tausta, he ovat kokeneet saman tilanteen.
Yksityiskohtien sijaan haastattelu etenee teemojen mukaan ja mahdollistaa tutkittavien
aanen kuulemisen. Teemahaastattelu huomioi yksiléiden tulkinnat ja vuorovaikutuk-
sessa syntyvat merkitykset. Avoin haastattelu eli syvahaastattelu on haastattelumuo-
doista vapain ja kysymykset ovat avoimia. Syvéhaastattelu on keskustelu, jossa haas-
tattelijan varassa on vastausten syventdminen ja haastattelun jatkon rakentaminen. Aihe
on valjasti madritelty ja eteneminen tapahtuu haastateltavan tahtiin. Avoimessa haastat-
telussa korostuu vuorovaikutus. (Hirsjarvi ym. 2011, 43 - 48; Vilkka 2005, 101 - 104).

2.3.4 Teemahaastattelu

Kanasen (2013, 132) mukaan teemahaastattelussa on kyse laadulliselle tutkimukselle
tyypillisesta tiedonkeruumenetelméstd, jonka tarkoituksena on ymmart&a, misté tutki-
muksessa on kyse, ja ymmartaa tutkittavaa ilmiota syvemmin. Edellisen luvun (2.3.1)
lopussa kuvaillaan tutkimushaastattelua yleisesti. Hirsjarven ja Hurmeen (2004, 43)
mukaan tutkimushaastatteluissa on kuitenkin eroja. Erot syntyvét padasiassa struktu-
roinnin perusteella eli siitd, kuinka kiintedsti kysymykset ovat muotoiltu ja kuinka tar-
kasti haastattelija jasentdd haastattelutilannetta. Haastattelunimikkeiden kirjo on se-
kava. ”Samoillakin nimill& saatetaan puhua taysin erilaisista menetelmistd ja samanta-
paisista menetelmista kayttad eri nimid”, lohduttavat Hirsjarvi ja Hurme. Tutkimushaas-
tattelulajien viidakossa Hirsjarvi ja Hurme (2004, 47) mainitsevat puolistrukturoidun
teemahaastattelun, jota itsekin tdssa opinnaytetydssani mukailen. Puolistrukturoidussa
tai puolistandardoidussa haastattelussa kysymysten muoto on kaikille haastateltaville
sama, mutta haastattelija voi vaihdella kysymysten jérjestystd. Edelleen kysymykset
ovat samat, mutta vastauksia ei sidota valmiisiin vastausvaihtoehtoihin vaan haastatel-
tavat saavat vastata omin sanoin. Kysymykset voivat olla ennalta maariteltyja, mutta
haastattelija voi vaihdella haastattelutilanteessa niiden sanamuotoa. Ominaista télle
puolistrukturoidulle menetelmalle on se, etta jokin haastattelun ndkdkohta lyodéan luk-

koon, mutta muihin j&& valjyys ja varioinnin mahdollisuus.



Teemahaastattelussa Hirsjarvi ja Hurme (2004, 47 - 48) kohdentavat haastattelun tiet-
tyihin teemoihin, joista keskustellaan. T&llGin haastatteluja ei sidota sen enempaa kvan-
titatiiviseen kuin kvalitatiiviseenkaan menetelméén, ei lasketa haastattelukertoja eiké
sitd, kuinka syville aiheeseen pédstdan. Nimitys “teemahaastattelu” korostaa kuitenkin
oleellisinta, eli yksityiskohtien sijaan haastattelussa edetdan keskeisten teemojen va-
rassa. Nain saadaan haastateltavan &ani kuuluviin ja nostetaan ihmisten tulkinnat asi-
oista ja heidan asioille antamansa merkitykset keskeiseen rooliin. Teemahaastattelu on
puolistrukturoitu menetelma siita syysta, etta haastattelun teema on kaikille sama. Tee-
mahaastattelussa ei ole strukturoiduille lomakehaastatteluille tyypillisid ohjaavia kysy-
myksia tai kaikille samoja kysymysten muotoja. Kyseessa ei kuitenkaan ole syvahaas-

tattelun kaltainen taysin vapaa haastattelukaan.

Vilkka (2015, 135) muistuttaa, ettd haastateltavien valinnassa on kiinnitettdva huomiota
siihen, mitd ollaan tutkimassa. Haastateltaviksi valituilla on oltava asiantuntemus tai
omakohtainen kokemus tutkittavasta aiheesta. Haastateltavia valittaessa tutkimuson-

gelma ohjaa aina valintaa.

Omassa opinnayteydssani haastateltaviksi valittiin sdhkdpostitse lahetettyyn haastatte-
lukutsuun vastanneiden vapaaehtoisten keskuudesta ne henkil6t, joilla oli mahdollisuus
saapua haastatteluun viikolla 24/2016. Haastateltavien tuli olla valmentaja Hanna
Nylénin valmennusasiakkaita, joko parhaillaan valmennuksessa olevia tai jo valmen-
nuksensa paattaneita. VVapaaehtoisiksi ilmoittautui kaiken kaikkiaan 12 henkil64, jou-
kossa sekd miehid ettd naisia. Lopulta soveltuva haastatteluaika I6ydettiin kuuden (6)
haastateltavan kanssa viikolle 24, jolloin ndytteeksi muodostui kuusi haastattelua. Ta-
man lisdksi kaksi ilmoitti olevansa kaytettavissa seuraavalla viikolla, mikali lisdhaas-
tatteluille olisi tarvetta. T&t4 tarvetta ei tullut. Haastattelujen edetessad huomattiin hyvin
pian samojen asioiden alkavan toistua haastateltavien vastauksissa, joten naytett4 voi-
daan pitaa riittdvana ja saturaatio eli aineiston kyllaisyys saavutettiin. (Hirsjarvi ym.
2003, 166 - 169.)

Yin (2012) korostaa, ettd tapaustutkimukseen soveltuvat yhta hyvin tilastolliset kuin
laadullisetkin tutkimusmenetelmat. Tarkeinté aineistonkeruun menetelman valinnassa
on sen tarkoituksenmukaisuus. Tassa opinnaytety6ssa aineisto kerattiin teemahaastatte-

luilla siitd syystd, etté tutkija halusi aitoon tilanteeseen tutkittavien kanssa voidakseen
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huolella harkittujen teemojen ja kysymysten avulla hankkia yksityiskohtaista ja rikasta
tutkimusaineistoa valitusta ja rajatusta aiheesta. Tutkija pyrki séilyttdmaan objektiivi-
suutensa haastattelutilanteessa ja minimoimaan vaikutusmahdollisuudet tutkimustulok-
siin etenemalld padsaantoisesti teemojen mukaisessa jarjestyksessé jokaisessa haastat-

telutilanteessa.

2.3.5 Haastateltavien omat tarinat eli narratiivit

Narratiivisuudella kuvataan tutkimuksen materiaalia, aineiston laatua. Narratiivisuus
viittaa ndin yleiselld tasolla kerrontaan yhtena tekstilajina. Narratiivinen aineisto on
joko suullisesti tai Kkirjallisesti esitettyd kerrontaa. Narratiiviselta aineistolta voidaan
vaatia kertomuksen tunnuspiirteet; tarinan alku, keskikohta ja loppu. Yksinkertaisim-
millaan se on lahes mité tahansa kerrontaperusteista aineistoa ilman juonellista vaati-
musta. (Heikkinen & Syrjéala 2002, 189 - 190.)

Narratiivisuus korostaa tarinoiden rikkautta ja runsautta verrattuna ei-kerronnallisiin
tekstimuotoihin. Tarina on vangitsevampi ja helpommin muistettava, kun se liittyy jo-
honkin asiayhteyteen. Tarinat ovat vanhin vaikuttamisen ja kommunikaation muoto ih-
miskunnan historiassa. Tarinoilla ihminen jarjestaa, selittdd ja ymmartdd eldmaénsa.
Niinpé tarina vaatii aina syntyakseen toiminnan ja kokemuksen. (Eriksson & Kovalai-
nen 2008, 210 - 213.)

Opinnéytetyon teemahaastattelujen lopussa pyydettiin jokaista haastateltavaa kerto-
maan oma, kahden minuutin mittainen tarina valmennuksestaan Hannan kanssa. Tehta-
vaa pohjustettiin lyhyelld ohjeistuksella, jossa pyydettiin vastaajaa tiivistdimaan heidéan
kulkemansa valmennusmatka kahden minuutin tarinaksi, josta mitattiin aika kellolla.
Tarinointiin ldhdettiin kiitettdvasti mukaan. Tarinoiden kirjo vaihteli. Osan vastaajista
tarinat tayttivat hyvinkin tarinan tunnusmerkit; alku, keskikohta ja loppu, mutta toi-

saalta narratiivi voi yksinkertaisimmillaan olla yksi sana.

Téssa opinndytetydssé haastateltavien omilla tarinoilla eli narratiiveilla haluttiin keraté
tutkittavasta ilmiosté vastaajilta omakohtaista ja arvokasta tietoa. Aidointa ja parasta
tietoa ilmiOsté voivat antaa vain he, jotka ovat itse olleet mukana valmennusprosessissa

ja kokeneet omakohtaisesti tutkittavan ilmién, Hanna Nylénin tarinan.
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2.4 Aineiston analysointi

Tutkimusta ohjaavat erilaiset loogiset ja strategiset valinnat. Paattelyn logiikoita, lahes-
tymistapoja, on laadullisessa analyysissa kolme: aineistolédhtdinen analyysi, teoriaoh-
jaava analyysi ja teorialahtdinen analyysi. Aineistolédhtoisessa analyysissa kaytetdan in-
duktiivista paéttelyd edeten “yksittdisestd yleiseen” ja analyysiyksikot valitaan aineis-
tosta tutkimuksen tarkoituksen mukaan. Teoriaohjaavassa analyysissa kéytetdan abduk-
tilvista paattelyd, jossa tutkijan ajatteluprosessissa vaihtelevat aineistolahtdisyys ja val-
miit mallit. Teoria auttaa ja ohjaa tutkijaa. Analyysi todennékdisesti alkaa aineistoléh-
tOisesti, mutta myohemmassa vaiheessa aikaisempi teoriatieto ohjaa tai auttaa analyy-
sid. Teorialdhtdisesséd analyysissd kdytetddn deduktiivista paéttelyd “yleisestd yksittii-
seen”, jossa analyysia ohjaa tietty teoria tai malli, valmis kehys, jota nyt testataan uu-
dessa ymparistossd, tutkijan omassa tutkimustyéssa. (Kananen 2013, 49 - 51; Tuomi &
Sarajérvi 2011, 95 — 100). Omassa opinndytetydssé lahestymistapana on ollut teoriaoh-
jaava analyysi, jossa aikaisempi teoria ja tieto ovat ohjanneet tutkimusaineistosta saa-
tujen analyysiyksikoiden analysointia. Teoria on tarjonnut toiminnalle suunnan ja ide-
oita. Analysointivaiheessa vuorottelevat aineistolahtdinen analysointi ja aikaisempi teo-

ria, joita tutkija abduktiivisesti yhdistelee.

Teemahaastatteluista saatu aineisto on ensin kuunneltava ja litteroitava, jolloin nauhoi-
tukset puretaan tekstimuotoon késittelya ja analyysia varten (Vilkka 2015, 137). Haas-
tatteluaineiston litteroinnin kuvaan tarkemmin luvussa ”Tutkimuksen toteuttaminen ja

tulokset”.

Hirsjarven ym. (2003, 207 - 212) mukaan tutkimuksen ydin on analyysi, tulkinta ja joh-
topaatosten teko. Laadullisen aineiston analysointi on vuoroin analyysia, vuoroin syn-
teesid ja aineiston késittely on monivaiheinen prosessi. Tutkimusaineisto on ensin ko-
konaisuus, jota lahdetd&n pilkkomaan pienempiin osiin. Analyysivaiheessa aineistoa
luokitellaan, teemoitellaan ja tyypitellaan tavoitteena esimerkiksi samankaltaisuuksien
I6ytdminen. Luokittelua voi ohjata teoriaperusta. Aineisto muotoutuu analyysista syn-
teesiin vahitellen. Synteesissa tutkittava ilmid pyritdén esittdmadn uudesta nakokul-

masta ja uudessa valossa.

Luvussa kaksi kuvattu opinndyteyon toteutus on mietitty kokonaisuutena ja prosessina

siten, ettd valituilla menetelmilla on mahdollista saada vastaukset tutkimuskysymyksiin
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ja ratkaista tutkimusongelma. Menetelmat ovat valikoituneet kokonaisuudessaan opin-
néayteyoni kvalitatiivista tutkimusotetta kunnioittaen ja kokonaisuutta perustellen. Ana-
lyysimenetelmét on valittu tarkoituksenmukaisesti hyddyntdmaan parhaalla mahdolli-
sella tavalla monipuolisen ja rikkaan tutkimusaineiston avautumista lopullisiksi tutki-
mustuloksiksi ja kehittdmisehdotuksiksi opinndyteyoni toimeksiantajalle, Kuntokeskus
Ote Oy:lle ja valmentaja Hanna Nylénille. Varsinaisen tutkimuksen toteutuksen yksi-

tyiskohtineen kuvaan luvussa seitseman.

2.5 Opinnaytetydprosessi

Olen aloittanut tradenomin YAMK-opinnot Mikkelin ammattikorkeakoulussa syksylla
2015. Aloitin opinnaytetyoni aiheen ideoinnin myos syksylla 2015. Aihe l6ytyi ja muo-

dostui lopulliseen muotoonsa onnekkaan sattuman kautta.

Lahtokohtaisesti olen itsekin tutustunut Hanna Nyléniin ensin hanen elamantapamuu-
tostarinan kautta. Olen seurannut Kuntokeskus Otteen alkuvaiheita Mikkelissa seka
Hanna Nylénin roolia mediassa esimerkkind omakohtaisen elaméantapamuutoksen lapi-
kéyneesta valmentajasta sekd kuntosaliyrittdjastd. Edelld mainitut seikat ruokkivat
omaa kiinnostustani tutkia ja selvittad, millaisia merkityksié tarinallistamisella on asia-
kaskokemuksen muodostumisessa. Kuinka hyvinvointivalmennusta haluava asiakas na-
kee valmentajansa omakohtaisen kokemuksen taustalla? Onko se positiivinen vai nega-

tiivinen asia asiakaskokemusta muodostettaessa seké asiakassuhdetta luotaessa?

Tiedustellessani Hanna Nylénin kiinnostusta lahted mukaan tutkimukseen ja opinnay-
tetyon toteutukseen sain valittdmaésti innostuneen vastaanoton. “Kyll4, olen ehdotto-
masti mukana!” olivat Hannan sanat yhteisty0sté sovittaessa. Tutkimuksesta saatuja tu-
loksia tullaan hyddyntaméaan Kuntokeskus Otteen toiminnassa tulevaisuudessa. Mikéli
voidaan todeta tarinallistamisella olevan positiivinen ja vahvistava merkitys asiakasko-
kemuksen muodostumisessa, tullaan tarinallistamisen kayttoa laajentamaan sopivissa
asiayhteyksissé l&pi yrityksen toimintastrategian. Ohessa on taulukko opinndytetytpro-

sessin etenemisesta. Opinnaytety®d on edennyt taulukon 1 suunnitelman mukaisesti.
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TAULUKKO 1. Opinnaytetyon aikataulu

Toiminta 02-04 | 05-08 | 09-10 11 12/2016
Opinnaytetyon teorian kirjoittaminen X X X
Tutkimushaastattelujen tekeminen X
Aineiston analyysi ja tulokset X
Johtopééatokset, pohdinta ja viimeistely X X
Opinnayteyon esitysseminaari X
Valmistuminen X

3 TARINAT JA TARINALLISTAMINEN

Mika oikeastaan on tarina ja mitka asiat tekevét tarinasta tarinan. Luulemme tieta-
vamme mité tarina on, mutta kuinka maaritell& se. Tassa luvussa tarinan juuret juontavat
aina Aristoteleen ajoista tdiman paivén tietoyhteiskunnan globaaleille leirinuotioille. Ta-
rinat ja niiden merkitys yleisolle ovat séilyneet, vaikka tarinankerronnan muodot ovat-
kin muuttuneet. Kaikkialla on tarinoita, vaikka emme aina tunnistakaan niita ympaéril-
lamme. Tarinat kertovat menneesté ja muokkaavat tulevaa. Jokainen ihminen on omalla

tarinallaan osa tarinallista kiertokulkua (Hanninen 2000, 21).

3.1 Mika on tarina?

Kreikkalainen filosofi Aristoteles (384 - 322 eaa), lansimaisen tarinankerronnan kes-
keinen hahmo, on méaaritellyt tarinan suulliseksi tai kirjalliseksi kertomukseksi tosista
tai kuvitteellisista tapahtumista, jotka ovat juonellisesti jasenneltyjd. Hanen mukaansa
tarinan juonessa tulee olla kolmivaiheinen rakenne; alku, keskikohta ja loppu. Aristote-
leen méaritelmé pétee hyvin vield tanakin péivana. (Saarikoski 1967, 24; Rauhala &
Vikstrom 2014, 59.)

Torkki (2014, 17 - 24) mielt&a tarinalla olevan jotain tekemisté ajan kanssa. Tarinat
tapahtuvat ajassa. Usein tarinasta puhuttaessa tarkoitetaan kuitenkin kertomusta. Tarina
on kuitenkin enemman kuin yksittdinen kertomus: ”Talvisodan tarina on pikemminkin
kaikkien niiden mielikuvien kokonaisuus, joita liitimme tuohon sanaan.” Tarina on

mielikuvien summa. Kertomus muotoutuu valikoiden; tuon kerron ja tdmén jatan pois.
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Kertomus hioutuu. Hiomme kertomusta valikoiden itsellemme merkityksellisimmét
asiat ja ne, joiden uskomme olevan kuulijoille merkityksellisid. Torkki (2014) tiivistaa
tarinan olevan kaikkea sitd, mika tuntuu merkitykselliselté ja eteenpéin kertomisen ar-
voiselta. Tarina on merkitysta ja tarina on tunnetta. Tarinan keinoin voimme valittaa

tunteita ja merkityksia ihmiselta toiselle. Tarinassa voi olla myds opetus.

Hénninen (2000, 19 - 20) pohjaa oman tarina-ké&sitteen maaritelménsa Aristoteleen Ru-
nousoppiin ja tarkoittaa tarinalla merkityskokonaisuutta, joka jaljittelee elamaa ja toi-
mintaa. Tarina muodostaa ajallisen kokonaisuuden, jossa esiintyvét alku, keskikohta ja
loppu. Tarinan merkityksellisin elementti on kuitenkin juoni, joka muodostaa tarinalle
sielun. Juonen my6téa tarinan erilliset osat saavat merkityksensé. Kerrottu tarina puoles-

taan voi esittda jonkun yleisen totuuden yksittaisen tapauksen avulla.

3.2 Tarinoiden merkitys

Tarinat ovat ihmisen vanhin riippuvuus (Rauhala & Vikstrom 2014, 56). Tarinanker-
ronta on ikiaikainen ja inhimillinen tapa kommunikoida. Evoluutiobiologien mukaan
olemme hurahtaneet tarinoihin jo huikeat 100 000 vuotta sitten eli saman ajan, kuin
nykyihminen on ollut maapallolla. Tarinat ovat pitdneet yhteis6ja kasassa ja sailoneet
tietoja. Suullisena perimatietoa tiedetaddn séilyneen tarinan muodossa 40 000 - 60 000
vuoden takaa. Tarinoilla on merkittéva historia verrattuna tdmén paivan bisneksessa ar-
vostettuun loogiseen jarkeilyyn, kirjoitetusta kielestd puhumattakaan. (Rauhala & Vik-
strom 2014, 57.)

Tarinoita on aikoinaan kéytetty selviytymisen kannalta tarkeédn tiedon vélittamiseen,
kuten kuka on ystdva ja kuka vihollinen, entd mika ruoka on syotavaa ja mika myrkyl-
listd ja tappavaa? Ennen kirjoitustaidon keksimisté tarinat olivat tehokkain tapa vélittda
tarkeéé tietoa. Koska ihmisen muisti on rajallinen, tarkeat asiat muotoiltiin tarinoiksi ja
tarinat oli helpompi muistaa. Tarinoiden avulla on my6s mééritelty yhteista kulttuuria
ja yhteis6n normeja seké pidetty yhteistja kasassa. Suullinen perimatieto on séilyttanyt
normit, lait ja tiedon siitd, kuinka yhteisdssa kuuluu elda. Tarinat ovat opettaneet empa-
tiaa ja toisen asemaan asettumista. Tarinoiden avulla olemme tunteneet ja my6téeléneet
toisten kokemuksia, oppineet niistd ja vahvistaneet sosiaalisia suhteitamme. Tarinat
ovat myos tarjonneet viihdettd ja pakoa arkitodellisuudesta. Leirinuotiotarinoita voi-

daan ajatella ensimmaisiné virtuaalitodellisuuden muotoina. Tarinoiden avulla ihmiset
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ovat selittdneet suuria, inhimillisid kysymyksid, kuten kuinka maailma on syntynyt tai
miksi olemme olemassa. Tarinat ovat antaneet vastauksia ja selityksia luomistarinoiden,

saagojen ja myyttien muodossa. (Rauhala & Vikstrom 2014, 58.)

Olennaista on huomata, etté tarinoita on kaikkialla. Emme el& paivaékaéan ilman tari-
noita. Emme vain kohtaa tarinoita péivittdin, vaan myds kerromme niitd jatkuvasti.
Suuri osa puheestamme kuvailee, mita olemme tehneet ja kenen kanssa; tamékin on
eraanlaista tarinaa. Tarinat ovat usein niin luonnollisia keinoja viestid, ettd harvoin tie-
dostamme kertovamme tarinoita. (Rauhala & Vikstrom 2014, 53 - 55.) Tarinoita pide-
taan itsestadn selvyyksind eika niiden olemassaoloa tiedosteta, vaikka niiden vaikutuk-
set ajatteluumme ja kayttdytymiseemme ovat merkittavid. Tarinat kertovat menneesta
ja luovat nykyisyyttd. Tarinoilla menneisyys saa mielekkyyden ja tulevaisuus antaa
odottaa hyvaa. Usein visiot rakennetaan tarinoilla, paremman huomisen odotuksilla.
Sitten ovat sankaritarinat, niilla tehddan myyntia. Harvemmin saamme kuulla epéaon-
nistujan tarinan, vaikka hanen tarinallaan olisi varmasti meille yhta paljon annettavaa

kuin sankarin tarinallakin. (Nieminen & Tomperi 2008, 212.)

Storytelling eli tarinankerronta on kautta aikojen ollut kaikista tehokkain muoto inhi-
millisessa viestinndssé. Liike-elamésséd ja bisneksen tekemisessa tarinankerrontaa ei
kuitenkaan ole oikein arvostettu. Rauhalan ja Vikstromin (2014, 53) mukaan tarinan-
kerronta kasitteend heréttad ristiriitaisia mielikuvia. Usein tarina mielletddn saduksi,
joka ei ole lainkaan totta. Suomen kielessa sanalla tarinointi on negatiivinen kaiku. Ta-
rinoidessa kerrotaan kaikenlaista valheellista sek& vééristellaan ja liioitellaan asioita.

3.3 Tarinallistaminen liike-elaméassa

Kalliom&en (2014, 5) mukaan tarina kertoo, ettd jo kauan sitten Englannin laivastossa
koysiin punottiin sisd&n punainen lanka. Jos kdydesta purkautuivat punokset, voitiin ne
korjata seuraamalla punaista lankaa. Punaisesta langasta voidaan puhua nykyaankin ta-
rinallistamisessa, kun yritysten palveluihin punotaan elamyksellista juonta. Kun Kallio-
méen (2014) mukaan yrityksen ydin tuodaan osaksi asiakkaan kokemusta tarinan kei-
noin, tulee palvelusta omaleimaista ja sen kopioiminen on vaikeampaa. Nykyisessa
markkinatilanteessa punaisia lankoja kaivataan enemmaén kuin koskaan. Asiakkaat kai-

paavat ja osaavat vaatia kokonaisvaltaisia ja ainutlaatuisia kokemuksia. Tarinallistami-
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nen tuo palveluun inhimillisyytta seka merkitysta. Pirstaloituneessa maailmassa ihmi-
nen kaipaa tarinan kokoavaa voimaa, punaista lankaa. Kallioméen (2014, 13) mukaan
tarinallistaminen on yritysten punainen lanka, joka strategian tavoin auttaa keskitty-
maéan liiketoiminnassa olennaiseen ja tuottamaan asiakkaille unohtumattomia palvelu-
kokemuksia jakaen yrityksen tarinan eteenpdin. Tarinallistamisen on aina oltava liike-
toiminta- sekd asiakaslahtoistd, jolloin tarinan avulla tehddén valinnat sekd markkinoin-

nin etta palvelujen suhteen.

” Tarina on kaiken lahtdkohta. Ilman hyvaa tarinaa ei ole hyvaa tuotetta.”
Kalliomé&ki, Anne (2014, 75).

Tarina-sanaa kédytetddn yrityseldméssad paljon. On varottava, ettei sanaparista “yrityksen
tarina” tule vain koreilevaa ja tyhjdd ilmaisua mille tahansa yrityksen imagoon, brandiin
tai yrityskulttuuriin liittyvélle asialle. Sité ei tule sekoittaa visioon tai asiakaslupauk-
seen. Tarinoihin liittyy olennaisesti tunne. Tarinaa ei ole sielld, missd mik&an ei tunnu
miltdén. Tarinat 16ytyvat sieltd, missd on tunnetta. Tarina on tunnetta ja merkityksia,
joita ihmiset liittavat kohtaamiinsa asioihin. Yrityksen tarina koostuu kaikesta mita yri-
tys on ja on ollut olemassaolonsa aikana. Konsultti ei voi vain luoda yritykselle tarinaa.
Yrityksen tarina on elettdva. (Torkki 2014, 25 - 27).

Tarinan voima on aitouden kokemisessa: kun tarina on hyvin kerrottu, auttaa se asia-
kasta motivoitumaan ja heittdytyméaan osaksi tarinaa. Kallioméen (2014, 13 - 14) mu-
kaan tarinallistaminen antaa linjan yrityksen toimintaan itse palvelusta aina markki-
nointiin saakka. Kyse on kokonaisvaltaisesta palvelukokemuksesta, elamysten tuotta-
misesta sek& arvon luomisesta asiakkaalle. Tarinallistamisessa on kyse palvelujen inno-
voinnista, suunnittelusta ja kehittdmisesta tarinal&htoisesti. Tarinallistaminen voi luoda
uusia palveluja tai kehittdd jo olemassa olevia palvelulahtéisemmiksi. Tarinallistami-
selle eli tarinal&htoisella palvelumuotoilulla halutaan erottua. Kyseessa on yrityksen ko-
konaisvaltainen prosessi, joka heijastuu niin strategiaan, tuotteistamiseen kuin markki-
nointiinkin. Vasta asiakaskohtaamisissa tarina tulee todeksi. Tarinallisen juonen avulla
palvelukokemus on mahdollista nostaa aivan toiselle tasolle, kuin nykyisessa palvelu-

kulttuurissa on totuttu.

Kallioméki (2014, 15) varoittaa tarinallistamisen vaarinkéytosta liiketoiminnassa. Ta-

rina voi olla kdytdssa epdonnistuneesti tai jopa valheellisesti. Talldin yrityksen arvot
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perustuvat ahneuteen ja pikaisten voittojen tavoitteluun. Pikavoittoja haetaan asiakkai-
den kustannuksella ja talloin liiketoiminnan pohja ei ole kestava. Kalliomaki korostaa,
ettd inhimillisella, 1apindkyvalla ja persoonallisella toiminnalla yritys saa tarjoamansa

palvelut haluttaviksi ja tavoittelemisen arvoisiksi.

3.4 Draaman nakodkulma tarinallistamisessa

Tarinallistamisessa hyddynnetédén draamallisen ja fiktiivisen eli sepitteellisen tarinan-
kerronnan keinoja. Tavoitteena on luoda yrityksen arvojen ja merkitysten mukainen,
vertauskuvallinen tarinakehys. Tarina ei saa olla pelkk&é sepitystd, vaan sen tulee poh-
jata vahvasti yrityksen arvoihin, liiketoiminnallisiin l&htokohtiin seka tavoiteltujen koh-
deryhmien tyyliin ja tarpeisiin. Tarinoita voidaan hyodyntaa asiakaskokemuksen vah-
vistamiseksi, elamysten tuottamiseksi seka yritysten palvelujen erottumiseksi. (Kallio-
maki 2014, 73.)

Draaman rakenne on perdisin antiikin Kreikasta, ja sen on koonnut yhteen Aristoteles
teoksessaan Runousoppi. Aristoteleen muotoilema teoria draaman rakenteesta toimii
yha tanakin paivana. Draamaa kaytetdan yleisnimityksena naytelman tai elokuvan muo-
dossa esitettavalle tarinalle. Draamassa jaljitelladn inhimillista toimintaa. Draama kat-
taa rajatun ajanjakson kuvaamastaan aiheesta. Draama on tapa esittda juonelliset ele-
mentit ja suhteet toiminnallisesti seké jonkin rakenteen mukaisesti. Draamassa kohtauk-
set seuraavat toisiaan loogisesti. Perinteisesti draamassa kuuluu olla alku, keskikohta ja
loppu. Tata perusrakennetta voidaan muunnella vapaasti. (Elokuvantaju 2016.) Kuvassa
1 on kuvattu klassisen draaman malli. Kuvan mukaisiin draamallisiin asetelmiin perus-
tuvat myos tarinoiden muodot ja merkityksellisyys. Tarina koskettaa tunteita. Hyva ta-
rina etenee draaman kaarta mukaillen lahtétilanteesta nousevana toimintana kohti tari-
nan huipentumaa, ratkaisevaa kaannettd, josta tarina laskeutuu kohti loppuratkaisua.
(Torkki 2014, 38 — 48.)
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KLASSISEN DRAAMAN MALLI
Freytagin kayra
( ytag ) % Peripeteia

Kliimaksi
Kehittely ‘ S
O
o
=
Ristiriita 2 S )
\& -4 =
& [ o
o\ o e
Q < 0
: L o =
Esittely 06)@ 3.
0 2
D 3
S

KUVA 1. Klassisen draaman malli (Elokuvantaju 2016)

Kertomus, tarina ja draama kietoutuvat laheisesti toisiinsa. Kerronta voidaan jakaa kol-
meen ulottuvuuteen: kertomukseen eli kerrottuun tarinaan, sisdiseen eli koettuun tari-
naan ja draamaan eli elettyyn tarinaan. (Elokuvantaju 2016). Draamalla tarkoitetaan toi-
mintaa ja palveluhan on myos toimintaa. Draaman aikamuotona on preesens, samoin

palvelukokemus toteutuu tassa ja nyt. Draaman keinot ovat erinomainen lahtokohta pal-
veluiden tarinaldhtoiselle kehittamiselle. (Kalliomaki 2014, 73.)

Tarinoiden merkitys liittyy draamallisiin asetelmiin. N&it4 tuttuja tarinallisuuden muo-
toja kutsutaan arkkityypeiksi. Arkkityyppeja ovat esimerkiksi hahmot omine ominai-
suuksineen, tietyt asetelmat sek& juonikuviot, jotka toistuvat kuulemissamme tarinoissa.
”Jos siis haluat, ettd tarinasi muistetaan ja sitd kerrotaan eteenpiin, kerro Tuhkimosta,
joka nousee ryysyisté prinssin puolisoksi; sijoita tarinaasi urhea ja hyva Daavid, joka
tappelee pahan ja ison Goljatin kanssa; kerro alykkaasta kapinallisesta, joka taistelee
umpimielista systeemid vastaan.” (Torkki 2014, 39 —45.) Lahes kaikki median kertomat

tarinat pohjautuvat néihin tuttuihin arkkityyppeihin. Usein ’hyvé tarina” koskettaa tun-
teita ja kytkeytyy joihinkin arkkityyppeihin.



19

3.5 Tarinat merkityksen rakentajina

Vilma Hénninen (2000, 13) kuvaa véitoskirjassaan “’Sisdinen tarina, eliméi ja muutos”
tarinoiden merkitysta ihmiselamén merkityksen rakentajana seka muutostilanteiden
kantavana voimana. Hanen vaitoksensa tutkii tydpaikan menetysta ja siitd selviytymista
tarinoiden avulla. Hénen tutkimuksensa punainen lanka on sisdinen tarina” - ké&site.
Sisainen tarina on Hannisen mukaan jasennysvéline ymmarrettdessa elaman merkityk-

sellisyyden kokemista ja koettujen tapahtumien tulkitsemista.

Hénninen (2000, 16) lahtee tarinallisuuden avaamisessa liikkeelle siitd, etté tarinalli-
suuden sukupuu on laaja sekd monihaarainen, eivatkd etadisimmat haarat valttamétta
edes tunne toisiaan. Narratiivinen tutkimus on kertomusten analyysia, josta muodostuu
tutkimusalueen ydin. Taméa vanha tutkimuksenala juontaa juurensa Aristoteleen Ru-
nousopista ja tutkii kertomuksia itsesséan, niiden rakenteita ja lajityyppeja. Tarinan k&-
site on my6hemmin levinnyt useille, muillekin tieteenaloille, mik& kertoo tarinan po-
tentiaalista ilmentda mitd moninaisimpia ihmiseldman tapahtumia. Tarina késitteena on
siirrettavissa useisiin asiayhteyksiin, missé piilee myos vaaransa ja késitteen eri kaytto-
tavat voivat johtaa sekaannuksiin. Onkin hyva muistaa, ettd eldma, kokemukset ja ker-
tomukset ovat kaikki tarinallisia, mutta kuitenkin tarinallisesti toisistaan eroavia. (Mts.
19.)

Hénninen (2000, 20 - 23) erottaa termeind kertomuksen, sisaisen tarinan sek& draaman.
Kertomus on merkkien muodossa esitetty tarina, yleensa kielellinen esitys, mutta voi
yhté lailla olla elokuva, kuva tai ndytelmékin. Sisdinen tarina on ihmismielen sisdinen
prosessi, johon vaikuttavat merkittavésti ihmisen tulkinnat omasta eldmastéan tarinalli-
sia merkityksia hyddyntden. Draama on elédvaa elaméa, toiminnan prosessi, jossa ihmi-
nen toteuttaa sisdisen tarinansa tarinalliset projektit. Hannisen “tarinallisen kiertokulun
teoria” (kuva 2) kytkee edelld kuvatut kasitteet keskenddn yhtenevéiseksi kokonaisuu-
deksi liittaen tarinallisuuden ilmenemisen muodot myds ulkoiseen todellisuuteen. Situ-
aatio kuvaa ihmisen lahtdkohtaa, kuten asuinpaikka, tydpaikkaa tai perhesuhteita, seik-
koja, joihin ihminen on suhteessa ja joista muodostuvat hédnen eldménsa kokonaisuus.
Kokonaisuus el&& ja muuttuu ihmisen toiminnan seurauksena ja osin myas siita riippu-
matta. Sosiaalinen tarinavaranto ké&sittaé kaikki ne ihmiseldman tarinat, joihin hén ela-
méansa mittaan on kosketuksissa, joko sosiaalisen vuorovaikutuksen tai kirjojen ja tie-

dotusvalineiden kautta. Sosiaalinen tarinavaranto kokee jatkuvaa liikettd ihmiseldamén
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ajan; toiset tarinat unohtuvat, toiset séilyvat mielessa muodostaen ihmiselle henkilokoh-
taisen tarinavarannon. Ihmisen henkilokohtaiset, tarinallisesti tulkitut kokemukset ri-
kastuttavat jokaisen henkil0kohtaista tarinavarantoa. Hannisen mukaan siséinen tarina
on prosessi, jossa “yksilo tulkitsee eliménsd tapahtumia sekd situaationsa tarjoamia
mahdollisuuksia ja rajoja sosiaalisesta tarinavarannosta omaksumiensa tarinallisten
mallien avulla”. Sisdinen tarina on prosessi kohtaamisia, joista muodostuu uusia mer-
kityksi& erillisten osatarinoiden nivoutuessa toisiinsa. Yksi siséinen tarina voidaan miel-

taa Aristoteleen oppien mukaan kokonaisuudeksi, jossa on alku, keskikohta ja loppu.

EEETOMUS +  DREAAMA

SISAINEN TARINA

3 w

L
sosizalinen

tarinavaranto sifuaatio

Kuvio I Tarinallinen FHertokulku

KUVA 2. Tarinallinen kiertokulku Hannisen (2000, 21) mukaan

Hannisen (2000, 22 - 23) mukaan siséinen tarina on kasikirjoitus ihmisen toiminnalle
eldvén elaméan draamassa. Draama tapahtuu tdssé ja nyt ja sitoo yhteen ihmisen toimin-
nan ehtoineen ja seurauksineen. Draaman toiminnan seurauksena myos situaatio muut-
tuu ja tatd kautta koko sisdinen tarina. Tastd syystd onkin luontevaa kuvata prosessia
tarinalliseksi kiertokuluksi. Kuvassa 2 tarinallinen kiertokulku kuvataan yksiloén nako-
kulmasta. Yksilo on kuitenkin vahvasti kytkoksissa toisiin ihmisiin, sill4 draamassa on
aina muitakin toimijoita. Myos kerronnassa on kuulijat sekd kerrontatilanne, mika yh-
dessa kulttuurillisen vuorovaikutuksen kanssa vaikuttaa lopulliseen tarinaan. Tarinalli-
sen kiertokulun prosessi kytkeytyy vahvasti seké yhteiskunnan sosiaalisiin rakenteisiin,
ettd historiaan ja muotoutuu historian pohjalta seké& samalla luo historiaa.
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3.6 Tarinallistamisen liiketaloudellinen nakékulma

Uusitalon (2014, 43) mukaan yrityksen tarkein tehtdva ei ole tuottaa voittoa omistajil-
leen vaan arvoa asiakkailleen. Tarinakin voi olla monikéyttdinen bisnestydkalu. Ensin
on kuitenkin tunnistettava ja hyédynnettavé tarinapadoma ja opittava tavoitteelliseksi
tarinankertojaksi. Termi tarinapddoma (kuva 3) kuvaa Rauhalan ym. (2014, 36) mukaan
hyvin sit4, mist4 oikeastaan on kyse. Tarinat ja ennen kaikkea niiden hyddyntdmisen
taito ovat aineetonta padomaa, jolla yksittdinen ihminen tai yritys voivat edistéa tavoit-
teitaan ja tehdd jopa tulosta. Tarinapadoman muodostavat kaikki ne ulottuvilla olevat
asiat, elementit sekd materiaalit, jotka liittyvat tarinoihin tai tarinankerrontaan. Tari-
napaéoma on ensin tunnistettava ja vasta sitten opittava hyodyntaméaan tavoitteellisesti

seka tuloksekkaasti.
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KUVA 3. Yrityksen tarinapddoma (mukaillen Rauhala ym. 2014)

Rauhalan ym. (2014, 37) mukaan tarinapddomaa voidaan hahmottaa seuraavan kolmi-
jaon avulla. Ensimmaisend ovat tavoitteet ja yleisd. On hahmotettava, mitd tarinalla ta-
voittelee ja kuka tai mik& on kohdeyleisd. Toisena on tunnistettava ympardivé tarinoi-
den raakamateriaali, joka voi liittyd yritykseen itseensd, asiakkaisiin tai yrityksen tarjo-
amiin ratkaisuihin ja palveluihin. Keskeista on 16yt&é sopivat tarina-aihiot eri tarkoituk-
siin. Viimeisimmaksi on tunnistettava oikeat tarinakanavat seka tarinoiden oikeat muo-
dot. Kun tarinankerronnan kanavat on oikein valittu ja tarinan rakenne ja muoto ovat

toimivia, voidaan kokonaisuudesta sorvata mainioita ja bisnesta edistavia tarinoita.
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Organisaatiot voivat hyddyntaa tarinoita monella tapaa. Hyvalla ja tarttuvalla tarinalla
on mahdollista myds paremmin jalkauttaa yrityksen arvoja ja palvelulupauksia. (Nie-
minen & Tomperi 2008, 212.)

3.7 Erotu kilpailijoista tarinoilla

Jack Trout (2000) on lanseerannut yli 30 vuotta sitten termin positioinnista eli siita,
kuinka erilaistaa tuotteet tai palvelut asiakkaan mielessa kilpailijoihin verrattuna. Hanen
klassikkoteoksensa “Differentiate or Die”, erilaistu tai kuole, kiteyttda brandin syvim-
méan olemuksen; millaisen arvon bréndi luo ja kenelle? Yritys itse valitsee, millaisissa
asioissa he haluavat erottua ja olla kilpailijoitaan parempia. On kyettavéa erikoistumaan
ollakseen erilainen ja asiansa tunteva. Tama vaatii yritykselta oivalluksia, mutta samalla
vahvistaa brandia seké yrityksen asiakkailleen tuottamaa arvoa. (Trout & Rivkin 2000,
127))

Pinen ja Gilmoren (2011, 47) lahtbajatus on, etta yritysten on pystyttava toistuvasti tuot-
tamaan asiakkailleen unohtumattomia elamyksia. Elamykset muodostuvat usein jostain
sellaisesta palvelusta tai tuotteesta, jota Kilpailijat eivat pysty tarjoamaan. On kyettava
erilaistumaan. Troutin (2000, 65 - 72) mukaan erilaistuminen vaatii yritykselta proses-
sin, joka perustuu jarkevaan ajatteluun, logiikkaan. Erilaistumisen prosessissa yrityksen
on hahmotettava kilpailutilanne ja konteksti, jossa toimii. On pééstava selville asiakas-
kohderyhmén mielikuvista oman yrityksen seké kilpailijoiden hyvist4 ja huonoista puo-
lista. Konteksti kattaa myos markkinoiden tdménhetkiset tapahtumat. Ollakseen erilai-
nen on oltava ainutlaatuinen, lajinsa ainoa. Yrityksen on méaériteltadva se jokin, mika
erottaa sen kilpailijoista. Erottumiseen on olemassa lukuisia keinoja. Tarkead on, ettd
valittu erilaistumisen keino on uskottava ja perusteltavissa asiakkaalle. Pelkka erilais-
tuminen ei takaa menestysta ja runsaita asiakasvirtoja, vaan erilaisuus on saatava suuren
yleisOn tietoisuuteen. Voittaja on yleensa se, joka kykenee luomaan myonteisimman
mielikuvan asiakkaiden keskuudessa. Paras ei siis valttdmatta voita. Voittaakseen asi-
akkaat puolelleen on erilaisuudesta kerrottava kaikessa yrityksen viestinnéssa, erilai-

suutta ei voi korostaa liikaa. (Mts. 72.)

Torkin (2014, 118) mukaan tarinoilla on kyky lumota ja aina tarinaa kerrottaessa joku

uskoo sen. ”Tarinankertoja on juuri niin hyva kuin on hanen tarinansa sopivuus suurelle
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yleisolle” (mts. 8.) Tarinoilla voi erottua, mutta tarinankertojalta vaaditaan taitoa. Ha-
nen eldmankokemuksensa on oltava monipuolinen ja yleissivistyksensa hyvé. Koska
tarinat ovat tunnetta, on tarinankertojalla oltava kyky ja herkkyys ymmartaa, mika ta-
pahtumien kohinassa tuntuu joltakin. Héaneltd on Ioydyttava kekselidisyyttd ja luo-
vuutta. Hanen on kyettdva luomaan tarinalle hahmo ja antamaan siséisille tunteilleen
muoto. (Torkki 2014, 48 — 53.)

3.8 Tarina osana brandia ja koettua arvoa

Bréandi on Mainostajien liiton (2014) mukaan suomalaisyritysten heikoimmin hyddyn-
tdma kilpailukeino. (Uusitalo 2014, 12). Osassa yrityksia brandin tarkeys on huomattu,
koska kaupan tekeminen on helpompaa, jos yritys on arvostettu ja tunnettu. Asiakkai-
den ostopééatds perustuu usein heidén ennakko-odotuksiinsa yrityksen suhteen. Yritys-
ten on panostettava aikaa ja rahaa vahvistaakseen positiivisia késityksia itsestéan asiak-
kaiden keskuudessa. (Mts. 21 — 22.)

Ahonen ja Luoto (2015, 38) avaavat kiinnostavalla tavalla brandipersoonallisuutta te-
oksessa ”"Markkinointi boksin ulkopuolelta”. Heiddn mukaansa ldhes kaikki maailman
ihmiset ja heidan persoonallisuutensa ovat l&htokohtaisesti ndhtévissa viiden ulottuvuu-
den kautta:

1. Ekstrovertti (ulospdin suuntautunut) — Introvertti (sisddnpéain kaantynyt)

2. Spontaani (oma-aloitteinen) — Pedantti (turhantarkka)

3. Egosentrinen (itsekeskeinen) — Kollektiivinen (yhteisollinen)

4. Avoin muutokselle — Konservatiivinen (vanhoillinen)

5. Neuroottinen — Tasainen
Heidan mukaansa kaikki suomen kielessé olevat, persoonallisuutta kuvaavat sanat voi-
daan sijoittaa edelld kuvatuille janoille. Brandadmisessa merkityksellisimmat ovat nelja
ensiksi mainittua. Aitoa brandipersoonaa rakennettaessa on mietittdvd, kuinka oma
bréndi suhtautuu edell& mainittuihin ulottuvuuksiin ja onko se sill& paikalla, milla sen
halutaan olevan. Persoonallisuuspiirteitd ja ulottuvuuksia ei kutenkaan sovi sekoittaa
luonteenpiirteisiin. Luonteenpiirteet ovat niita yksilon henkisig, eettisia ja moraalisia
ominaisuuksia, jotka tekevat ihmisesta juuri sen henkilon, kuka h&n on. Luonteenpiir-
teet antavat yksilollisyyden persoonallisuuspiirteiden paalle. Luoteenpiirteistd mainit-

takoon esimerkkeina rehellisyys, luotettavuus, kunnianhimoisuus tai lojaalisuus. Luon-
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teenpiirre voi olla myds negatiivinen. Riippumatta siitd, onko henkild persoonallisuu-
deltaan spontaani vai pedantti, voi hanella yhta lailla olla sangen kusipainen luonne,
kuvaavat Ahonen ja Luoto (2015). Hyvan brandin tulee pohjautua siis selkedsti brén-
dipersoonallisuuteen, joka on eri asia, kuin luonteenpiirteet. Ostaessaan bréandin kulut-
taja ostaa ajatuksen persoonasta ja siksi brandié ei ole jarkevaéa rakentaa luonteenpiir-
teiden varaan. Vahva brandi pohjautuu aitoon ja samaistuttavaan brandipersoonallisuu-
teen, johon kuluttajan on helppo rakastua. Syvat brandisuhteet perustuvat kuluttajien

rakkauteen yrityksen tuotetta tai palvelua kohtaan, ja siité ollaan valmiita maksamaan.

Jotta kuluttajat rakastaisivat brandia, listaavat Ahonen ja Luoto (2015, 45 - 47) seikkoja,
joilla kuluttajien ja brandien valinen liitto saadaan kestavaksi. Heidan mukaansa kulut-
tajien on koettava ja arvioitava bréndi rakastamisen arvoiseksi. Pelkké brandin nakemi-
nen herattdd motivaation ja kayttohalun, jolloin tuote yleensd péatyy hankittavaksi.
Brandin nakeminen vaikuttaa aivojen palkitsemiskeskukseen aktivoivasti. Brandi voi
vaikuttaa positiivisella ja vahvistavalla tavalla identiteettiimme sek& sopia yhteen ruu-
miinkuvamme kanssa. Brandien vaikutusta ei sovi vaheksya, silla vahvat brandit va-
pauttavat aivoissa dopamiinia, joka vaikuttaa mielihyvan kokemukseen. Alitajuisesti
brandit vaikuttavat my6s ihmisten hormonitasoihin, aivan kuten rakastuminen ikaan.
Markkinoinnin kannalta harmillista on, etta kulttuurissamme on tyypillista perustella
rationaalisesti intohimoisia ja rakkausperusteisia valintojamme. Naiset ovat kuitenkin

oppineet hyvéksytysti perustelemaan myos kuluttajakayttaytymistdan rakastumisella.

Kuten rakkaudessa, myos kuluttamisessa ihmiset tekevat jarjettomiakin paatoksia. Os-
tohetkelld pakottava tarve hankkia jokin tuote on itse asiassa aivojemme kemiallinen
epétasapainotila. Kun suhde rakkautemme kohteeseen vakiintuu, tasoittuvat myos hor-
monit. Myos kestavassé brandisuhteessa kuluttaja on aivoissa tapahtuvien kemiallisten
tapahtumien vanki. Kiinnymme meille tarkeisiin bréandeihin ja haluamme ne osaksi ela-
mé&amme. Elinikdinen brandi muistuttaa meitd ensirakkautemme hetkestd, ensimmai-
sestd katseesta tai kosketuksesta tuotteen kanssa. Tarinamuistimme kautta brandisuh-
teemme ovat vahva osa eldmantarinaamme ja persoonallisuuskuvaamme. Valinnoil-
lamme kerromme itsestamme ihmisind ja muokkaamme itsedmme sellaisiksi, kuin
olemme. Kun kuluttajan jarki alkuhuuman jalkeen alkaa palautua, on brandajan vain
toivottava, ettd kuluttaja selvéjarkisenakin 16ytad brandistd enemman hyvaa kuin huo-
noa ja suhde sailyy. Kaikki markkinoijat tavoittelevat kuluttajista uskollista ja elin-
ikaistd kumppania. (Ahonen & Luoto 2015, 43 - 50.)
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Edelld Ahonen ja Luoto (2015) kuvaavat, ettd kuluttajien on koettava bréndi rakastami-
sen arvoiseksi, ettd suhteesta muodostuu kestava. Myos yrityksen tarinan on oltava hou-
kutteleva ja lupaava, jotta silla on merkitysta seka asiakkaalle etté yrityksen tulokselle.
Kuluttajien kokemat arvo ja laatu vaihtelevat vahvasti henkilGisté riippuen. Holbrookin
(1996, 138 - 142) mukaan lupaukset ja koettu arvo jakautuvat joko “mindkeskeisiin” tai
“muukeskeisiin” valine- ja itseisarvoihin. Min&keskeisid valinearvoja ovat hyoty, te-
hokkuus ja laadun tuoma mielihyva (esim. saan vastinetta rahoilleni). Minakeskeisia
itseisarvoja puolestaan ovat tunne, esteettisyys tai kauneus (esim. tyylikkéét puitteet).
Muukeskeisié vélinearvoja ovat arvostus, itsetunto, sosiaalinen status tai hyoty (esim.
koen olevasi erityinen), ja muukeskeisié itseisarvoja puolestaan ovat eettisyys ja henki-
syys (esim. arvostamansa tarinankertojan tapaaminen elavéna voi tuntua pyhéalta koke-
mukselta). Kuva 4 kuvaa Holbrookin (1996) nakemysta kuluttajien kokemasta arvon-

muodostuksesta.

TABLE 1
A Typology of Customer Value

Extrinsic Intrinsic
Self- Active EFFICIENCY PLAY
Oriented {O/1, (Fun)
Convenience)
Reactive EXCELLENCE AESTHETICS
(Quality) (Beauty)
Other- Active STATUS ETHICS
Oriented {Success, {Justice,
Impression Virtue,
Management) Morality)
Reactive ESTEEM SPIRITUALITY
{Reputation, (Faith,
Materialism, Ecstasy,
Possessions) Sacredness)

Kuva 4. A Typology of Customer Value (Holbrook 1996)

Uusitalon (2014) mukaan asiakas muodostaa arvokésityksensa kolmesta osatekijasta,

arvon tuottamisesta, arvon kommunikoimisesta ja arvon kotiuttamisesta. Kuvassa 5 sel-
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vennetéén asiakkaan kasitysta hanelle luodusta arvosta. Konkreettinen arvon tuottami-
nen on vahvin brandin perusta. Talla tarkoitetaan niitd rationaalisia seka emotionaalisia
hyotyja, joita asiakas kokee saavansa yritykseltd Kilpailijoihin verrattuna. Hyvakéén
tuotettu arvo ei kuitenkaan yksinaan riitd, vaan rinnalle tarvitaan arvon kommunikoimi-
sen keinot. Yhdessé arvon tuottaminen sekd arvon kommunikoiminen luovat menestyk-
sen kannalta tarkean edellytyksen arvon kotiuttamiselle eli brandin optimaaliselle an-
saintamallille. Yrityksen puolestaan on hyva pysahtyd miettiméan arvon tuottamisen
nékokulmasta, millaista arvoa he pyrkivét palveluillaan ja tuotteillaan asiakkailleen tar-
joamaan sek& miten oma toiminta eroaa kilpailijoiden toimista ja kuinka omaa toimintaa
on mahdollista kehittaa edelleen. Arvon kommunikoinnin nakékulmasta on tarkeéa, ettéa
asiakas tunnistaa ja arvottaa yrityksen tuottaman arvon samalla tapaa kuin yritys on
ajatellut. Samalla on hyva pohtia erilaistumista kilpailijoista. Troutin (2000) mukaan on
joko erilaistuttava tai kuoltava. Erilaistumalla kasvatetaan asiakkaiden halukkuutta
maksaa yrityksen palveluista, silld hyvésté ja erilaisesta ollaan valmiita maksamaan
enemman. Arvon kotiuttamisen ndkékulmasta yrityksen on pystyttava [0ytdmaan oikeat
myyntikanavat ostamisen helpottamiseksi asiakkaiden kannalta seka l16ytaméan hin-
noittelumalli, jossa myynti ja kannattavuus ovat optimaalisia yrityksen kannalta. (Uu-
sitalo 2014, 35.)

Arvon

Arvon tuottaminen PAPY
kommunikoiminen

Arvon kotiuttaminen

KUVA 5. Asiakkaan kasitys arvosta (mukaillen Uusitalo 2014)
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4 ASIAKASKOKEMUS

Tdassé luvussa avaan opinnaytetyoni teoreettisen viitekehyksen toisen pédaiheen, asia-
kaskokemuksen. Selvennan teorian avulla mitéd asiakaskokemus on ja kuinka asiakas-
kokemus muodostuu. Selvennan myos tunteiden seké tarinoiden merkitysta osana asia-

kaskokemusta.

4.1 Mita on asiakaskokemus?

Loytana ja Kortesuo (2011, 11) madrittelevat suomenkielisen termin asiakaskokemus
ja haluavat vakiinnuttaa sen osaksi suomalaisten yritysten sanastoa. Heiddn mukaansa
asiakaskokemus on kaikkien niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa,
jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa”. Maéritelmassd asiakaskokemus on
summa ihmisen muodostamista yksittéisista tulkinnoista. Filenius (2015, 25) korostaa
asiakaskokemuksen yksilollisyyttd ja henkilokohtaisuutta. ”Asiakaskokemus on aina
yksil6llinen, tiettyyn ajanhetkeen kiinteasti liittyva tunnetila”. Hinen mukaansa asiakas
on aina oikeassa, koska tulkinnat ovat asiakkaan omaa nédkokulmaa eik& niihin ole ke-

nellak&én vastavaitteen sijaa.

“Eighty percent of companies believe they deliver a superior customer experience.
But only eight percent of their customers agree. “

Tuntematon

Fischer ja Vainio (2014, 165) uskovat, ettd asiakaskokemus luodaan yhdessé. Asiakas
lahestyy yritysté aina asiakaskokemuksen ndkékulmasta. Asiakaskokemus on jokaisen
asiakkaan henkilokohtainen odotus palvelutapahtumalta. Asiakkaan tyytyvaisyyteen ja
asiakaskokemukseen vaikuttavat mm. palvelun nopeus ja tuotteen saatavuus. Kokemus
voi syntya joko positiivisena tai negatiivisena. Kun asiakas saa kokea odotukset ylittdva
palvelua, arvotetaan se korkeammalle kuin vain odotukset tayttavé palvelu. Asiakasko-
kemus voi helposti henkilditya kasvokkain tapahtuvassa asiakaspalvelussa, vaikka taus-
talla vaikuttaa koko organisaatio. Osaaminen ja vuorovaikutus muodostavat organisaa-
tiossa arvoketjuja, joiden loppukédyttdjanéd on asiakas. Voidaan sanoa, ettd asiakasko-

kemus luodaan yhdessa”.
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4.2 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Herttuaisen (2013) mukaan (mukailtu Walls ym. 2011 sekd Werhoef ym. 2009) koko-
naisvaltainen asiakaskokemus rakentuu useista osatekijoista. Tavallisimmillaan asia-
kaskokemus huomioi fyysiset seikat, kuten palveluympariston, valikoiman ja hinnan.
Erikoinen kokemus muodostuu, kun huomioidaan myos yksilolliset tilannetekijat, ku-
ten asenteet tai tavoitteet. Asiakaskokemus siséltad usein myos tiedollisen, objektiivisen
osan, sekd tunneperdisen, subjektiivisen osan. Asiakaskokemuksen muodostuminen on
kokonaisuus, johon vaikuttavat ihmisen henkilékohtaiset ominaisuudet, tilannetekijat,

fyysiset elementit seka ihmisten vélinen vuorovaikutus. (Herttuainen 2013, 24.)

Pine ja Gilmore (2011, 47) kuvaavat unohtumattoman kokemuksen tai elamyksen taus-
taksi nelja eri ulottuvuutta, jotka ovat opettavainen, eskapistinen, esteettinen ja viihdyt-
tavé ulottuvuus. Naitd neljad osa-aluetta erottavat ristiin kulkevat janat, joista vaaka-
akselin &aripdissa ovat yksilon passiivinen ja aktiivinen osallistuminen, pystyakselin
aaripaissa puolestaan ovat kokemuksen vastaanottaminen ja siihen uppoutuminen. Ko-
kemuksen syntymiseen vaikuttavat henkilén osallisuus seka suhde tilanteeseen. Kotrin
(2011, 30) mukaan asiakaskokemus rakentuu usealla tasolla, joita ovat rationaalinen,
kognitiivinen taso sekd subjektiivinen, tiedostamaton taso, osin jopa vaistonvarainen

taso.

Loytanadn ja Kortesuon (2011) madritelméassa asiakaskokemus muodostuu kohtaamis-
ten, mielikuvien ja tunteiden summasta. Filenius (2015, 24) pitd4d em. méadritelmaa kat-
tavana, mutta joustavana. Kysymys on kokonaisuudesta, yksittdisten kokemusten sum-
masta, jotka kytkeytyvét toisiinsa. Asiakkaan nékokulmaan ja samalla myds asiakasko-
kemukseen voivat vaikuttaa hdnen osaamisensa taso, hintatietoisuus seka asenne. Hin-
tatietous ohjaa merkittavasti myos asiakkaan lopullista ostopédatosta. Kyse ei kuitenkaan
ole absoluuttisesta tiedosta tuotteen hinnasta, vaan asiakkaan kokemasta hinnasta, eli
milta hinta asiakkaasta tuntuu. Filenius (2015) korostaa yksil6llisyyden liséksi asiakas-
kokemuksen muodostumisessa myds tilannekohtaisuutta. Tunne tilanteesta muodostuu
esimerkiksi kiireellisyyden tai toimenpiteen tdrkeyden mukaan. Hyvén asiakaskoke-
muksen tuottaminen pdivasté toiseen, asiakkaasta asiakkaaseen, laadukkaana ja tasalaa-
tuisena onkin haastavaa, jopa mahdotonta.
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Usein asiakaskokemus mielletdén vain ostotapahtuman yhteyteen, mutta todellisuu-
dessa merkitystd on myos tapahtumilla ennen ostamista sekd ostamisen jélkeen. File-
nius (2015, 25) jakaa asiakaskokemuksen muodostumisen neljaén vaiheeseen: 1ahtoti-
laan, ennen ostosta, ostotapahtumaan seka vaiheeseen oston jalkeen (kuva 6). Lahtétila
kattaa asiakkaan ennakko-odotukset ja asenteet yritysta ja sen palvelua kohtaan. Usein
asiakkaalla on jonkinlainen odotus tai ajatus asioinnistaan yrityksen kanssa. Odotusten
jaasenteiden taustalla voivat olla esimerkiksi ystavien kokemukset, median luoma kuva
yrityksestd tai omat, aikaisemmat asioinnit yrityksessa. Asennetta voi muokata myods

yleinen kasitys yrityksen toimialasta.

Ennen ostosta asiakkaaseen ovat vaikuttaneet yrityksen viestintd sekd markkinointi.
Asiakas tekee lopullisen valinnan ostamalla juuri télta yritykseltd. Ostopaatos voi pe-
rustua vaikkapa siihen, ettd asiakkaan haluama tuote on yrityksessé heti saatavilla. Os-
topaatosta voivat edeltdd erilaiset vertailut ja tutkimukset tuotteen ominaisuuksista ja
hinnasta. Kun lopullinen ostopaatts on tehty, seuraa ostotapahtuma. Tah&n vaiheeseen
liittyvét varsinainen asioiminen yrityksen kanssa, tuotteen ostaminen seka maksun suo-
rittaminen. (Filenius 2015, 25.)

Oston jalkeen yhteydenpito ja kommunikaatio asiakkaan seka yrityksen valilla jatkuu.
Asiakas voi kysya neuvoa, tehda reklamaation tai uuden ostoksen. Yritys voi tiedustella
palautetta ostotapahtumasta tai lahestya markkinoinnin viestein. Asiakaskokemus kui-

tenkin muodostuu kaikkien edelld mainittujen vaiheiden summana. (Filenius 2015, 25.)

Lahtotilanne;
ennakko-odotukset
ja asenteet

Ennen ostosta;
viestinta ja
markkinointi

Ostotapahtuma;

’ vertailut ja
tutkimukset

Oston jalkeen;
yhteydenpito

Kuva 6. Asiakaskokemuksen muodostumisen vaiheet (mukaillen Filenius 2015)
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Lupaukset ja niistd viestiminen ovat merkittavassa roolissa asiakaskokemuksen muo-
dostumisessa. Nykypdivan kuluttajilla on valinnanvaraa. Heille eivat tyydy pelkkaan
kéytannon ongelmanratkaisuun, vaan he haluavat myos mielihyvaa. Mainonnan lupauk-
set ja mainonnan tyyli ovat muuttuneet aikojen saatossa. Ennen mainokset olivat suoria
ja kéaskeviéd. Nykypaivén kuluttaja kammoaa tungettelevaa mainontaa ja haluaa oivaltaa
ja tehd& ostopéétoksensa itse. Tama edellyttdd markkinoinnilta kohderyhman ja heidén
tarpeidensa tunnistamista. Samat lupaukset eivét luo samoja merkityksié kaikille kulut-
tajille. Lupaukset on osattava kohdistaa sinne, missé kysyntaa on. (Hilliaho & Puolitai-
val 2015, 50 — 51.)

Lupauksissa on tarkedd antaa vastaanottajan oivaltaa itse. Viestinnan hienovaraisuus
jattaa kuulijalle oivaltamisen ilon ja sailyttaa illuusion omakohtaisesta paatoksesta. Oi-
valtavin viestein saadaan ihmiset puhumaan ja vaikuttumaan. Lupauksista viestittdessa
vahemman on enemmén ja lupaukset on pystyttdva kohdistamaan kohderyhman tarpei-
siin eivatka ne saa kuulostaa kuluneilta fraaseilta. On kyettava viestimaan tuoreesti ja
lupauksista on pidettava kiinni. Parhaiten lupaukset uppoavat kuulijoihin tarinoiden
muodossa, kertomuksina. Laatulupauksesta voidaan viestid esimerkiksi kertomalla ta-
rina tinkimattdmasté tuotekehityksesta. On muistettava, ettd lupaukset on myds lunas-
tettava. Tarinoiminen ei voi olla muusta toiminnasta irrallista toimintaa tai katteettomia
lupauksia. (Hilliaho & Puolitaival 2015, 51 - 53.)

4.3 Tunteet osana asiakaskokemuksen muodostumista

Torkin (2014, 25 - 27) mukaan tarinoihin liittyvat olennaisesti tunteet, sielld missa on

tunnetta, on myos tarinoita. Tunteita pidetddn melkoisena sekamelskana, mutta mistéa
tunteissa oikein on kyse. Arkikielessd sana ’tunne” kattaa véljasti kaiken ihmisen tunne-

elama kattavan toiminnan. Kuvan 7 avulla luokitellaan tunteisiin liittyvié kasitteita.

Tunne/affect

Tuntemus/feeling Tunnereaktio/emotion Mieliala/mood

-
KUVA 7. Mité on tunne (mukaillen Rytévuori ym. 2015)
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Tuntemus liittyy puhtaasti tunteiden kokemuksellisuuteen, kuten ilon tai surun koke-
mukseen. Talloin ajattelemme kyseistd tunnetta ja olemme siité tietoisia, esimerkiksi
kuluttajan tuntemus yrityksen yritysmielikuvasta. Tunnereaktio on lyhyehkd muutostila
ihmiskehossa, jonka voi aiheuttaa tietty tilanne tai ajatus. Tamé nakyy muutoksena
kéayttaytymisessd, kuten vihana. Tunnereaktiot vaikuttavat seka yksildiden toimintaan
ja vuorovaikutustilanteisiin. Yritysten kannattaa toiminnassaan keksittyd ihmisten tun-
nereaktioihin vaikuttamiseen. Mieliala on laimeampi kuin tunnereaktio ja voi kestoltaan
jatkua pitkaankin. Ne voivat olla positiivisia tai negatiivisia. Hyvantuulisen henkilén
tunnereaktiot yritystd kohtaankin ovat yleensa myonteisid. Mielialojen taustalla vaikut-
tavat laajemmat asiakokonaisuudet kuin yksittaisen yrityksen toiminta. (Rytovuori ym.
2015, 5.)

Tarkkailtaessa ihmisten tunteita on Rytdvuoren ym. (2015, 8) mukaan muistettava, ettd
”suomalainen ei puhu eikd pussaa”, eli asiakastunteen tutkiminen on Suomessa koko-
naisuudessaan haastava tehtava. Tunnetiedosta voidaan kuitenkin hy6tya monella tapaa,
vaikka tehtdva olisikin haastava. Tunnetieto lisda asiakasymmarrysta ja Kkilpailuetua,
kun yrityksen tavoitteita pystytadn selkiyttdmaan seké kehittamistoimia priorisoimaan.
Tuntumaa asiakastunteesta voidaan saada yrityksen asiakaspalautteita tutkimalla. On
kuitenkin hyva muistaa, etté tunteet ovat aina subjektiivisia ja ne myds muuttuvat seka
unohtuvat pian. Asiakkaan voi olla vaikea pukea tunteitaan sanoiksi, joten asiakastun-
teen tallentamiseksi voi olla hyva ottaa apuvélineitd, kuten tunnelistoja, joissa on val-
miita tunteita kuvaavia vaihtoehtoja. Erilaisten vastausmahdollisuuksien turvin saatu
tieto voi olla monipuolisempaa kuin pelkka ”Than kiva” tai ”Ok”. Tunteita koetaan koko
ajan ja ne eldvat jatkuvasti, joten tunnetietoja ja asiakastunnetta on hyva seurata saan-

nollisesti.

Rytovuoren ym. (2015, 9 - 10) mukaan asiakkaan kokeman tunnekirjon miettiminen
tekee hyvaa kokonaisuuden ymmartdmiseksi. Perinteisesti asiakaspolku mielletdan ete-
nevéksi tietoisuuden ja harkinnan kautta uskollisuuteen ja suositteluun. Tunnepolku-
késite on luotu MakeMyDay-projektissa (2015), joten tunnepolku avataan ohessa ole-
van kuvan 8 avulla. Tunnepolkua on rikastettu asiakaspolkuun néhden lisadmalla siihen
tunneulottuvuus. Tunnepolku muodostuu projektitydryhmén mukaan “kaikista asiak-
kaan kokemista tunteista, jotka syntyvét asiakaspolun eri vaiheissa aina ensikontaktista

viimeiseen kokemukseen”. Tunnepolku kattaa néin ollen seki asiakkaan tiedostetut etta
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tiedostamattomat tunteet, samoin kuin tunteet, jotka syntyvét joko suorassa tai vélilli-
sessa kosketuksessa yrityksen kanssa. Tunnepolku huomioi my6s asiakaspolun seké
fyysisissa etta digitaalisissa kohtaamisissa asiakkaalle syntyneet tunteet. Alla kuva-
tussa, kuvitteellisessa tunnepolun esimerkissa (kuva 8), pisteilla on kuvattu kokemuk-
sen miellyttavyyden keskiarvoa ja palkeilla miellyttavyyden vaihtelua eri asiakkaiden
valilla kussakin pisteessa asiakaspolkua. N&iden lisdksi tunnekokemuksen virittavyytta
on kuvattu symbolien avulla (ks. kuvan 8 oikea ylakulma). (Mts. 10.)
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KUVA 8. Tunnepolku (Rytévuori ym. 2005)

Tekesin (2016) mukaan tunteiden ymmaértdminen on yritysten tie menestykseen. Teke-
sin ohjelmassa Fiiliksesta fyrkkaa, Tekesin ohjelma 2012-2018” pohdittiin kuinka
tunne voi saada bisneksen tuottamaan. Taman péivan kovassa kilpailussa pelkk& hyva
tuote tai palvelu ei yksinaan riitd luomaan menestystd, vaan yha merkittavampi osa lii-
ketoiminnan tuloksesta syntyy aineettomista asioista, kuten asiakkaiden kokemuksista
sekd tunteista ja niiden tuottamasta lisarvosta. Vaikka asiakkaat arvostavat edelleen
toimivia tuotteita, sujuvaa palvelua seké osuvaa hintaa, tapahtuu todellinen erottuminen
kilpailussa aineettomien asioiden avulla. Yritysten on kyettdva kiinnittdmaan huomioita
siithen kuinka hyvin ne ymmartévét ratkaisujensa tuottamien tunteiden sek& merkitysten
arvon asiakkailleen, laajemman kokonaisuuden. Pystydkseen hyodyntdmaén aineetto-

muutta liiketoiminnassaan on yrityksen pidettavd huoli myds omasta, aineettomasta
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padomastaan. Yritysten arvokasta, aineetonta pddomaa ovat tdna paivéna asiakasym-
maérrys, tiedon ja osaamisen johtaminen sek& huolella rakennettu brandi. Kilpailuvalt-
tina voidaan nahda yhta lailla asiakkaiden onnelliseksi tekeminen kuin yrityksen mai-
nekin. Tekesin mukaan on aika nostaa asiakkaan kokemukset ja tunteet tiedon ja tekno-

logian rinnalle.

Kokemuksen tutkiminen ei ole yksiselitteistd. Kokemusta tutkittaessa ja selvitettdessa
tarkedd ovat kokemusmaailma ja ymmartaminen (Puusa & Juuti 2011, 41). Kokemus ja
palvelu eivat kuitenkaan ole yksi ja sama asia, vaan asiakaspalvelukokemus on parem-
minkin n&ht4va osana kokonaisvaltaista asiakaskokemuksen muodostumista. Herttuai-
sen (2013, 34) mukaan kokonaisvaltainen asiakaskokemus huomioi sosiaalisen ympa-
ristén, kuten henkildston ja muut asiakkaat. Palveluympéristossé vaikuttavat palvelu-
henkild, fyysinen ymparisto seka teknologia ja sen toimivuus. Varsinainen ydintuote tai
palvelu on tietysti tarkeédssa roolissa asiakaskokemuksen muodostumisessa. Laatu on
oleellinen osa ydinpalvelua, samoin tarjolla olevat valikoimat ja niiden hinta ja hinnoit-
telu. My6s markkinointi, kuten vaikkapa kanta-asiakasohjelmat tai kampanjat ohjaavat
asiakaskokemusta. Brandilla on vaikutuksensa, samoin asiakkaan aikaisemmilla koke-
muksilla. Tilannetekijoiden, joko asiakkaaseen itseensa liittyvien tai yritykseen liitty-
vien, merkitys on osa kokonaisvaltaista asiakaskokemuksen muodostumista. Asiakas-
palvelukokemus on yksi, joskin merkittavéa osa, kokonaisvaltaista asiakaskokemuksen
muodostumista. Asiakaspalvelukokemus kattaa koko palveluprosessin asiakkaan nako-
kulmasta. Se huomioi niin henkildston, kommunikaation, palvelukanavan kuin ydin-
tuotteenkin. Siihen yhdistyvét asiakkaan aikaisemmat kulutuskokemukset ydintuot-
teesta sekd asiakkaan odotukset. Myos tilannetekijoillé ja asiakkaan omalla osallistumi-

sella on vaikutuksensa asiakaspalvelukokemuksen synnyssa.

4.4 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Kotrin (2011, 31) mukaan asiakaskokemuksen mittaamisen tekee hankalaksi se, ettd
ihmismielen tiedostamatonta toimintaa on haasteellista mitata. Tutkijan mukaan koke-
mus onkin yhdistelmé rationaalisuutta sek& emotionaalisuutta. Asiakaskokemus vaatii
muodostuakseen asiakkaan osallistumista usealla tasolla, edelld mainittujen lisaksi
myos sensorisella, fyysiselld sekd henkiselld tasolla.
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Koska asiakaskokemus on kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, on asiakas-
kokemuksen mittaamisen kehittamisessé syyta kiinnittdéd huomio mittaamisen luotetta-
vuuteen. Net Promoter Score (NPS) on mittarina suhteellisen uusi. Yrityksen parhaana
menestyksen mittarina voidaan pitdd asiakkaiden suositteluhalukkuutta. ”Suosittelu en-
nustaa asiakkaan toimintaa paremmin Kkuin tyytyvéisyys.” toteavat Loytdna ja Kor-
kiakoski (2014, 57). Suosittelulla on voimakas, ohjaava vaikutus. NPS paljastaa kuinka
yritys on onnistunut asiakaskohtaamisessa, mutta itsesséan se ei vield paljasta miksi
asiakas on paatynyt kyseiseen arvosanaan. NPS:n taustalla on kysymys asiakkaan ha-
lusta suositella yritysta tai brandid. NPS-perusmalli on seuraava: Asiakkaat, jotka anta-
vat yritykselle arvosanan 1-6 asteikon ollessa 1-10 ovat nk. “arvostelijoita”. Arvosanan
7-8 antaneet asiakkaat ovat “neutraaleja” ja vain arvosanan 9-10 antaneet asiakkaat las-
ketaan “suosittelijoiksi”. Lopullinen NPS-arvo saadaan vahentdmélla suosittelijoiden
prosentuaalisesta osuudesta (% suosittelijat) arvostelijoiden prosentuaalinen osuus (%

arvostelijat). Saatu tulos voi olla my6s negatiivinen. (LOytdnd & Korkiakoski 2014, 58)

4.5 Asiakassuhteen syntyminen

Gronroosin (2009, 60) mukaan asiakassuhde ei koskaan synny vain koska markkinoija
vaittaa niin tapahtuneen, vaan suhdemarkkinoinnissa on kyse kahden tai useammankin
osapuolen valisistd suhteista. Asiakkaalta kysyttdessa suuri osa suhdemarkkinoinnin te-
oista on asiakkaan silmissé aivan muuta kuin asiakassuhteen solmimista tai asiakassuh-
teen yllapitdmistd. Erés tapa madritelld asiakassuhteen syntyneen on mitata asiakkaan
asiointikertojen toistumista samassa yrityksessa. Myds tietyn ajan voimassa ollut sopi-
mus voi mééritelld asiakassuhteen syntyneeksi. Muutkin sidokset voivat yhdistaa asi-
akkaan yritykseen, vaikka asiakas ei koekaan olevansa suhteessa yrityksen kanssa.
Suhde ei ole kuitenkaan pelkk&a asiakkaan ostokayttdytymisen tarkastelua, vaan asiak-
kaan on myods sydameltdan sitouduttava yritykseen. Yrityksen on ansaittava asiak-
kaidensa sitoutuminen. Sitoutumista vahvistavat asiakkaan kokemat luottamus ja hou-
kuttelevuus yritystd kohtaan. Luottamus voi ilmetd esimerkiksi niin, ettd asiakas voi
odottaa yrityksen kayttaytyvan tietyssa tilanteessa hanen odottamallaan ja ennakoimal-
laan tavalla. Toinen asiakkaan luottamusta osoittava mééritelmé on asiakkaan halu kéayt-

taa yrityksen palveluja. (Mts. 67.)
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Gronroos (2009, 67 - 68) jakaa asiakkaan kokeman luottamuksen neljéén eri tekijaan,
jotka ovat yleinen luottamus, jarjestelmé&an perustuva luottamus, persoonallisuuteen pe-
rustuva luottamus sek& prosessiin perustuva luottamus. Yleinen luottamus pohjautuu
nimensd mukaisesti sosiaalisiin normeihin, kuten ettd suuri ja maineikas yritys jatkaa
toimintaansa ja palvelee asiakasta pitk&an. Yrityksen ammattitaito seka asiakkaan odo-
tuksiin perustuva luottamus kuvaavat hyvin jérjestelmiin perustuvaa luottamusta. Kun
kahden osapuolen vélinen liiketoiminta ja kontaktit ovat moitteettomasti sujuvia, voi-
daan puhua prosessin perustuvasta luottamuksesta. Persoonallisuuteen perustuva luot-
tamus antaa asiakkaan uskoa, ettd toinen ihminen kéayttaytyy luonteelleen ominaisesti
ja odotusten mukaisesti. Johtuipa luottamus misté seikasta tahansa, toimii se vahvana

vakuutena suhteen yllatyksia ja riskeja vastaan.

Ylikosken (2000, 178 - 179) mukaan asiakassuhde vaatii syntyakseen pitkaaikaisen
asiakasuskollisuuden. Suhde vaatii kehittydkseen molempien osapuolten sitoutumisen,
niin asiakkaan kuin organisaationkin. Asiakassuhde kehittyy vaiheittain ja sen synty-
mistd voidaan kuvata tarkastelemalla asiakkaan kayttaytymista kuvan 9 avulla. Tietoi-
suus-vaiheessa asiakas havaitsee lahelldan hanen tarpeisiinsa soveltuvia palveluja ja
palveluntarjoajia. Tutustuminen on vaihe, jossa asiakas kéyttd4 organisaation palveluja
ensimmaisen kerran pohtien pysyvampéaa asiakassuhdetta. Asiakkaan alkaessa toistu-
vasti kayttaa organisaation palveluja suhde syvenee ja késitys asiakkaana olemisesta al-
kaa muodostua. Kun asiakas tietoisesti tai tiedostamatta alkaa pidempiaikaisesti kayttaa
yrityksen palveluja, puhutaan sitoutumisesta. Sitoutumisen merkiksi voidaan laatia so-
pimus. Asiakassuhde voi my0s paattya, joko asiakkaan tai palveluorganisaation toi-
mesta. Asiakas voi olla halukas lopettamaan palvelun kayton tai siirtymaan kilpailijalle.
Myos palveluorganisaatio voi olla suhteen pééattava osapuoli, johtuen vaikkapa asiak-
kaan toistuvista velvollisuuksiensa laiminlyénnistd. Parhaimmillaan asiakassuhde on
sellainen, missé sekd asiakas ettd organisaatio kokevat saavansa itselleen hyddyn. Gron-
roosin (2009, 69) mukaan pitk&aikaisen asiakassuhteen voidaan olettaa lisdédvan mo-
lempien osapuolten vélista liiketoimintaa. Liian pitk&ssa suhteessa asiakas voi myos
etsid vaihtoehtoja kilpailijalta ja osoittaa ikdvystymisté nykyista liikekumppaniaan koh-
taan seka osoittaa kiinnostustaan toisaalle. Asiakassuhteessakaan ei pida sokeutua lii-

aksi.
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¢ Suhteen
Organisaatio syveneminen Asiakassuhde
e Sitoutuminen

e Jatkuu
o Pasttyy

* Tietoisuus
® Tutustuminen

KUVA 9. Asiakassuhteen syntyminen (mukaillen Ylikoski 2000)

4.6 Asiakasuskollisuus ja asiakassuhteen jatkuminen

Asiakasuskollisuudella tarkoitetaan tilannetta, jossa punnitaan asiakkaan halukkuus sai-
lya yrityksen asiakkaana tilanteessa, jossa hénen syysté tai toisesta on punnittava paa-
tostadn uudelleen. Mikali asiakas péattaa poistua, asiakassuhde péattyy. Poistuma on
epéedullista liiketoiminnalle. Poistuvien ja uusien asiakkaiden suhdetta mitataan asiak-
kuustaseella. Kuten muuallakin liiketoiminnassa, tasetta on syyté tarkastella myds asia-
kasuskollisuudessa. Uusien asiakkuuksien hankkiminen on tutkitusti kalliimpaa ja han-
kalampaa kuin olemassa olevista asiakkaista huolehtiminen ja kaupanteko heidan kans-
saan. Korkeaa poistumaa on mahdotonta paikata edes hyvélla myynnilla. Parhaimmil-
laan asiakassuhde alkaa ensimmaisestd kohtaamisesta asiakkaan kanssa ja sailyy me-
nestyksekk&alla asiakkuudenhoitomallilla mahdollisimman pitkalle tulevaisuuteen.
Asiakkuuden arvoa voidaan mitata elinkaarituottavuudella koko asiakkuuden ajalta.
Tuottavimmillaan asiakkuussuhde sdilyy vuosikymmenid vaatien yll&pitoonsa vain
kohtuullisesti kustannuksia. Tallaiset asiakkuudet takaavat pitkalla aikavalill yritysten
kannattavuuden ja jatkuvuuden. Lopulta kaikki asiakkuudet kuitenkin paattyvat, ellei
ennemmin, niin haudan muodossa. (Keskinen & Lipidinen 2013, 159 — 160.)

Asiakasuskollisuus voi ilmetd monella tapaa, koska nykyisin asiakkailla on runsaasti
valinnanvaraa palveluiden tarjoajien suhteen. Asiakasuskollisuus voi olla jakamatonta,

jolloin asiakas asioi vain tietyssa organisaatiossa kayttden vain heidan palvelujaan.
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Kauppojen kanta-asiakkuusohjelmat ovat loistava esimerkki jakamattomasta asiakasus-
kollisuudesta. Jaetussa uskollisuudessa asiakkaan kéyttdmat palvelut jakautuvat muuta-
man Kkilpailevan organisaation kesken. Opportunismissa ja valinpitaméttomyydessa
asiakas ei ole sitoutunut mihinkaan organisaatioon, vaan hankkii palvelunsa sielt,
mistd kulloinkin saa parhaan hyodyn itselleen. Asiakasuskollisuudessa voi olla poik-
keamia, mutta lopullisessa poikkeamassa asiakas menetetdan kokonaan ja asiakassuhde
paattyy. (Ylikoski 2000, 173 - 175.)

Asiakasuskollisuus voi olla moninaista eika valttaméatta vahvista asiakkaiden uskolli-
suutta itse brandiin. Taustalla voi vaikuttaa rationaalinen uskollisuus, jolloin asiakkaat
ohjautuvat opportunisesti vaikkapa edullisimman hinnan ohjaamana. Asiakkuusohjel-
mat perustuvat paasaantoisesti bulkkipostituksiin, joista henkilékohtaisuus on kaukana.
Liittyessadn erilaisiin asiakkuusohjelmiin asiakkaat antavat yrityksille suostumuksensa
myyda. Myynnin tulisi olla positiivista ja vélittaa asiakkaille kuvaa palvelusta ja asiak-
kaidensa arvostamisesta. Ostotapahtuma toisensa jalkeen asiakkaiden uskollisuus yri-
tystd kohtaan kasvaa ja poistuman todenndkdisyys pienenee. Asiakassuhteet, joiden
taustalla on vain rationaalinen paatoksenteko, kuten edullisin hinta, ovat alttiimpia pois-
tumalle. Kilpailijan tarjotessa vastaavan palvelun edullisesmmin, asiakassuhde paattyy
ja asiakas siirtyy kilpailijalle. Vahvimmat asiakassuhteet perustuvatkin aina myos emo-
tionaalisiin perusteisiin, usein itse brandiin. Brandi on kokonaisuus, johon vaikuttavat
asiakaskokemus, laatu, etiikka ja arvot. Kun asiakas omaksuu brandin ja kokee sen
omakseen, todennakdisyys kilpailijoille siirtymisesta pienenee. Emotionaalinen uskol-
lisuus ei ole hinnan sanelemaa. (Keskinen & Lipidinen 2013, 160 — 163.)

Asiakassuhdetta voivat ohjata myos tavat tai tottumukset. Liiketoiminnassa on hetkig,
jolloin asiakkaan on punnittava asiakkuutensa jatkumista saman bréandin kanssa. Naissé
tilanteissa asiakas voi perustaa asiakasuskollisuutensa nk. laiskuuslojaliteettiin, jolloin
vanhat ja hyvéksi havaitut tavat ja tottumukset, kuten vaikka suoraveloitus laskutuk-
sessa, riittdd perusteeksi asiakkuuden jatkamiseen ja sédilymiseen. Kuntosaliketjujen
kannattavuudessa téllaisella asiakkaiden laiskuudella on merkittavé vaikutus. Asiak-
kuuden vaihtaakseen asiakkaan olisi purettava entinen laskutussopimus ja hankittava
uusi tilalle. Asiakkaan laiskuus takaa yrityksen kannattavuuden ndiss tilanteissa. Kun

asiakkaan kayt0sté ohjaa tietynlainen tapakéayttdytyminen, kuten sanomalehden luke-
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minen aamuisin, hénen todennakoisyytensa asiakkuuden lopettamiseen laskee merkit-
tavasti. Toiminnan tasalaatuisuus ja yllatyksettomyys riittavat sailyttdmaan asiakkuu-
den. (Keskinen & Lipiédinen 2013, 164 — 167.)

Asiakasuskollisuus voi perustua my6s leimautumiseen. Asiantuntija-ammateissa asiak-
kaat eivat muodosta suhdettaan niink&&n yritykseen, vaan heita palvelevaan asiantunti-
jaan. Tallgin asiakas leimautuu asiakaspalvelijaan ja hdnen sailyessadn pitk&an yrityk-
sen palveluksessa myo6s asiakassuhteista muodostuu pitkid, vahvoja ja emotionaalisesti
merkittavid. Asiakkaiden pitdma ja luottama asiantuntija onkin merkittava padoma yri-
tykselle. Digitalisuuden aikakaudella henkilokeskeinen kuluttajaliiketoiminta on va-
hentynyt merkittavasti. Brandit ja luottamus palveluun korvaavat muutosta kuitenkin
hieman. Yritysten asiakasrajapinnassa toimivilta henkililta voidaan syystakin odottaa
paljon. Brandi on juuri niin hyva kuin sité edustava asiakaspalvelija. Asiakkuuden taus-
talla vaikuttavat kuulluksi ja vélitetyksi tulemisen kokeminen, kuten hyvinvointipalve-
lujen alalla. Myyntitydssa, kuten autojen myynnissd, myyjan merkitys on kiistaton. Pa-
ras myyja kykenee luomaan henkildkohtaisen asiakassuhteen ja myyjan vaihtaessa tyo-
paikkaa asiakkaat seuraavat hdnen mukanaan. Ihmiset leimautuvat toisiin ihmisiin ja
tallaista asiakassuhteiden luomista tulisi tavoitella strategisena asiakasuskollisuuden
menetelmadnd. Toisessa adripadssa on sopimuspohjainen, eli juridinen asiakasuskolli-
suus, jossa asiakkaan uskollisuutta saatelee sopimuksen maaraaikaisuus, kuten matka-
puhelinoperaattoreilla tai sahkdsopimuksissa. Talldin asiakasuskollisuus on sopimuk-
seen sidottu ja sen purkaminen on vaikeaa, joissain tapauksissa jopa mahdotonta. Asia-
kasuskollisuus voi perustua kylmésti myds rakenteellisiin sidoksiin, jolloin asiakas saa-
daan riippuvaiseksi yrityksen tarjoamasta palvelusta, vaikkapa ohjelmistosta. Tallai-
sella sidoksella voidaan taata asiakasuskollisuudelle pysyvakin kivijalka. (Keskinen &
Lipidinen 2013, 169 — 170.)

Poistuma on luonnollista ja vaistamatontd myds asiakassuhteissa. Huolimatta siita
kuinka hyvin asioita tehd&én, jotkut asiakkaat lahtevat aina. Takaisinvoittamisella voi-
daan yrittdd minimoida poistuman vaikutuksia. Tavoiteltaessa erinomaisuutta asiakas-
suhteissa on syyté kiinnittda erityistd huomiota tyytyméattomiin tai poistuviin asiakkai-
siin. Heid&n kokemuksistaan ja mielipiteistdén voi 16ytyd merkittdvimmaét parannuksen
kohteet. Suojelemalla asiakkaita kilpailijoiden vaikutuksilta nostaa saamalla omaa tuot-
tavuuttaan. (Keksinen & Lipidinen 2013, 171.)
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4.7 Asiakassuhteen ja asiakasuskollisuuden hyddyt

Pitk&aikaiset asiakassuhteet ovat hyddyksi niin organisaatiolle kuin asiakkaallekin.
Mité sitoutuneemmaksi ja uskollisemmaksi asiakas yritykselle muodostuu, sita arvok-
kaampi hén on yritykselle. Ja mitd enemmaén asiakas kokee saavansa huomiota ja vas-

takaikua tarpeilleen yrityksestd, sitd sitoutuneempi asiakas hén on.

Hyodyt organisaatiolle

Gronroosin (2009, 179) mukaan asiakasuskollisuuden ja yrityksen kannattavuuden vé-
lilla vallitsee suhde. Organisaation hy6ty on usein taloudellinen. Asiakasuskollisuudella
ja pitkilla asiakassuhteilla on merkittava vaikutus yritysten kannattavuuteen. Kannatta-
vuuteen paastakseen yritysten on oltava kérsivallisia, silla uskollinen asiakas ei valitto-
maésti ole kannattava asiakas. Asiakkaan tuottojen ylitettya kulut voi aikaa olla vieréh-
tanyt useampikin vuosi. Tata selittavat uusasiakashankinnan korkeat kulut. Arvioitaessa
asiakasuskollisuuden pitkaaikaisia taloudellisia vaikutuksia méaaritelldaén asiakassuh-
teelle taloudellinen arvo. Arvo saadaan suhteuttamalla asiakassuhteesta organisaatiolle
aiheutuneet kustannukset asiakkaasta saatuihin tuottoihin. Taloudellista arvoa voidaan
tarkastella niin pitkalla kuin lyhyell&kin aikavalilla. Asiakassuhteen arvon méaérittami-
nen ei ole yksiselitteistd, silld huomioitava on pitkén ja lyhyen aikavalin lisaksi myos
niin valittomat kuin valillisetkin taloudelliset vaikutukset. Karkeasti voidaan sanoa, etta
uskollinen ja pitk&aikainen asiakas on yritykselle kannattava asiakas. Kuvassa 10 kuva-
taan, kuinka asiakasuskollisuus ja -pysyvyys epésuorasti nékyy ja vaikuttaa myos koko
organisaatiossa asiakkaiden tyytyvéisyytend, parempana tuloksena, tyytyvaisempind ja
pysyvampind tyontekijoind seké& parempana laatuna. (Ylikoski 2000, 184 - 185; Gwin-
ner ym. 1998, 101 - 114; Bitner 1995, 246 - 251.)
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KUVA 10. Asiakaspysyvyyden hyddyt organisaatiossa (mukaillen Ylikoski 2000)

Hyodyt asiakkaalle

Myos asiakkaan tulee hyotya pitkdaikaisesta asiakassuhteesta. Asiakkaalle koituvat
hyodyt liittyvat asiakkaan kokemaan turvallisuuteen, hdnen huomioimiseen ja erityi-
seen kohteluun seké asiakkaan ja hanen kontaktihenkilonsé valiseen suhteeseen. Tar-
keimpana néisté asiakkaan kokema turvallisuuden tunne. Asiakkaan on voitava luottaa
siihen, ettd hanta palvellaan ja hanen asiansa hoidetaan myds ongelmien sattuessa. Pal-
veluiden kayttoon liittyy laheisesti myos psykologinen hyoty. Sosiaaliset hyddyt puo-
lestaan liittyvat palvelutilanteen vuorovaikutukseen. Asiakkaat antavat arvoa sille, etta
heidat tunnetaan, heitd arvostetaan ja palveluhenkild ymmaértaa heitd. Yhteisymmarrys
kontaktihenkilon kanssa on tarkeda ja kehittyy joskus jopa ystévyyssuhteeksi henkildi-
den valille. Myos asiakkaalle merkityksellistd on taloudellinen hydty. Asiakkaalle ne
ilmenevat esimerkiksi kanta-asiakasetuina tai alennuksina. Taloudelliseksi hyddyksi
voidaan laskea my0ds asiakkaan ajansaastd, kun aikaa ei kulu palvelujen vertailuun ja
useissa yrityksissa asioimiseen. Hyva ja tyydyttava asiakassuhde voi myds parantaa asi-
akkaan eldménlaatua ja vahentad stressia. (Ylikoski 2000, 184 - 185; Gwinner ym.
1998, 101 - 114; Bitner 1995, 246 - 251.) Gronroos (2009, 192) mainitsee merkittdvana
hyotyné asiakkaan kokeman suhteen arvon. Han pitad arvon ymmartamisen lahtokoh-
tana ajatusta, ettd asiakkaiden kokema arvo on osaltaan siséinen prosessi, osin taas vuo-
rovaikutusta palveluntarjoajan kanssa kaytettdesséa tai kulutettaessa tuotteita tai palve-

luita.
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5 HANNA NYLENIN TARINA

Taman opinnédytetydn punaisena lankana on Hanna Nylénin jakama tarina itsestdén ja
vaiheistaan taustana personal trainer -opinnoilleen ja kuntosaliyrittdjyysuralleen. Jaan
Hannan tarinan osaksi tatd opinnaytetyotd, jotta jokaisella ty6téni lukevalla on hanen
tarinansa tiedossaan. Hannan tarina kokonaisuudessaan on lainattu kaupalliselta Trai-
ners4You-sivustolta, mutta koska tarinan lukeminen sieltd vaatii rekisterditymisen si-
vustolle, jaan saman tarinan suorana lainauksena opinndytetyohoni. (Trainers4You
2016.)

5.1 Hanna Kasken tarina

Téarkeinta on I0ytaa sisainen motivaatio

“Tiimin esimiehen& ja markkinointipaallikkond IT-alan yrityksessa tydskennellyt
Hanna Kaske oli edennyt nopeasti urallaan. Yrittajahenkisyys ja uppoutuminen tyéhén
olivat kuitenkin johtaneet siihen, ettd han oli samanaikaisesti laiminlyonyt itseaan.
Vaaka naytti silloin 140 kg lukemaa. Kun perhepiirissa tapahtui lyhyessa ajassa kaksi
traagista menetystd, oli Hannankin pysahdyttava ja pistettdva omat arvonsa puntariin.
Han paatti tekevansad muutoksia, mutta vain sellaisia, joilla todella on merkitysta ja
jotka pysyvat mukana lopun elaman. Yksi pysahdys ei kuitenkaan viela riittanyt Hannan
kohdalla.

Hannalla on onnellinen tausta. Lapsena liikuttiin ja touhuttiin, muttei mitenkaan tavoit-
teellisesti eikd seuratoimintaan osallistuen. Tavoitteellisuus alkoi kuitenkin nostaa paa-
taan koulun ja opiskeluiden aikana. Hanna paatyikin kaupalliselle alalle ja valmistui
kauppatieteiden maisteriksi.

Uraa Hanna lahti luomaan IT-alalle. Han tyollistyi valmistumisensa jalkeen pieneen
yritykseen, jossa tyovuosia kertyi kaiken kaikkiaan 11. Yritys kasvoi tuona aikana pari
ihmista tyollistavasta firmasta Staff point -konserniksi, jonka asiakkuusjohdon tehta-

vistd Hanna tiimeineen vastasi tyésuhteen loppuaikoina.



42
Yrittajahenkinen ja téihinsd uppoutuva Hanna paasi siis jo talloin nakemaan mita yrit-
tajyys on ja mitd muutos edellyttaa. Itsensd unohtaminen ja laiminlyéminen kostautui-
vat kuitenkin rankalla tavalla, silla Hannan paino oli karannut jo 140 kiloon ja hyvin-

voinnista on paha menna puhumaan samassa lauseessakaan.

Perhepiirissa lyhyessa ajassa tapahtuneet kaksi traagista menetysta pysayttivat Han-
nan uraoravanpyoran kuin seindan. Ne pakottivat Hannaakin puntaroimaan omia ar-
vojaan. Perheen ja laheisten liséksi arvoista nousivat korkealle terveys sekd hyvin-

vointi. Niiden eteen Hanna paatti ryhtya tekemaan toita.

Fiksuna nuorena naisena Hanna ymmarsi muutoksen edellyttdvan pysyvid muutoksia
hanen tottumuksissaan. Kuuriajatteluun han ei siis sortunut, vaan paatti panostaa sel-
laisiin muutoksiin, joilla todellakin on merkitysta. Kriteeriksi muutoksille han asetti sen,

etta niiden tulisi pysya mukana lopun elaman.

Hanna ryhtyi tekemaan pienia muutoksia elaméntapoihinsa. Han kaantyi myos perso-
nal trainerin puoleen, ja sai haneltd paljon tukea, vinkkeja sekd apua muutosproses-
siinsa. Itse asiassa Hannan muutosmatkalla on ollut mukana useampiakin personal
trainereita, joilta han kokee saaneensa paljon tukea ja tsemppausta. Yksi tarkeimmista
onnistumista vauhdittavista seikoista oli kilpirauhasen vajaatoiminnan diagnosoiminen
seka sen saaminen laakehoidolla hallintaan. Taman jalkeen ruokavalio ja liikuntakin

rupesivat tuottamaan yha parempia tuloksia.

Perheen seka laheisten tuki on ollut muutosprosessin aikana Hannalle todella tarkeda.
Tuen merkitys korostui etenkin siiné vaiheessa, kun mindkuva lahti muuttumaan uuteen
SUuntaan. ~Onneksi ldheiseni hyviksyivit ja tukivat sitd, silld itselldni meinasi ldhted
mopo keulimaan”, Hanna kertoo. "Shoppailua, biletystd, menetetyn eldmdn kiinni ku-
romista...”’, Hanna luettelee. "Se oli vihdlld lihted vddrddn suuntaan, mutta onneksi
minulla oli vahva tukiverkko ympdrilldni”, Hanna kiittelee ldheistensd tarjoaman tuen

merkitysta.

Onnistuttuaan pudottamaan jo useita kymmenia kiloja laht6painostaan, Hanna punta-
roi, kuinka voisi palkita itsedan onnistumisista. Kun kermakakku ei tullut kyseeseen,
Hanna paatti toteuttaa unelmansa ja lahtead opiskelemaan personal traineriksi. Hanna

jarkeili sen auttavan hantéa pysymaan oikealla polulla, mutta pohdiskeli myds varovasti
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sitd, ettd voisi olla upeaa auttaa myos muita kokemustensa ja uuden ammatin tuoman

osaamisen pohjalta.

Hanna ilmoittautui ensiksi mukaan Trainer4You Hyvinvointivalmentajakoulutukseen.
"Vaikka rakastankin pistdd itseni uudelle alttiiksi ja ylittdd itseni, en voi vdittdd ettei
osallistuminen olisi jdannittinyt rankasti”’, Hanna muistelee kokemuksiaan. ”Olettamus
siita, ettd kaikki muut opiskelijat olisivat fitness-malleja ja -kisaajia karisi kuitenkin heti
alkuunsa”, hdn nauraa. ”Moni muukin oli nimittdin ldhtenyt mukaan oman hyvinvoin-
tinsa motivoimana, joten mukana samalla viivalla oli sekalainen joukko liikunnan ja
terveyden ammattilaisia sekd oman hyvinvointinsa asiantuntijoiksi opiskelevia”, hdn
tdsmentad. Kaikkia heista yhdisti jannittamisen lisaksi myds aito intohimo liikuntaa,

hyvinvoinnin edistamista sekd muiden auttamista kohtaan.

Innostuksen kasvaessa Hanna paatti pian jatkaa koulutusputkea kuntosalivalmentajaksi
sekéa personal traineriksi saakka. Jo koulutuksen aikana haneen oltiin yhteydessa mik-
kelilaiseltd kuntosalilta, silla joku oli kertonut siella Hannan hurjasta painonpudotuk-
sesta seka pt-opinnoista. Hanna otti huomion kunnianosoituksena ja paatti ottaa haas-

teen sekd tarjotun tyon vastaan paivatyonsa rinnalle.

Uudessa tydssa oli hirveasti opeteltavaa ja paljon tehtavaa, mutta se antoi vastaavasti
myos paljon virtaa. Hanna teki aluksi enemman asiakaspalvelu- ja myyntity6td, jossa
héin pdrjdsi taustojensa vuoksi upeasti. ”’Voitimme Fressi-ketjun sisaisen myyntikilpai-
lunkin”, hdn kertoo ylpednd tiimistddn. Uuden alan viehdtys ja hyvdt onnistumiset joh-
tivat kuitenkin siihen, ettd mopo oli taas kerran karkaamassa kasista. Kun paivatyon
ohessa pt-tyota kertyi 30 tuntia viikossa ja opiskelukin painoi paalle, oli pysahtyminen

taas vaajaamatta edessa. Nyt syy siihen 10ytyi rutiiniladkarintarkastuksesta.

“Rintasyopd! Minulla? Miksi taas? Ei voi olla totta”. Syopddiagnoosi oli Hannalle to-
taalisen pysahdyksen paikka. Jo toistamiseen hantd koeteltiin musertavalla tavalla.
Shokkivaiheen jalkeen oli taas pistettava arvot uudelleen puntariin. Hyvinvointialalla
toimiminen ja toisten auttaminen nousivat niin korkealle arvoasteikossa, ettd Hanna

paatti panostaa niiden eteen kaikkensa.

Ketjukuntokeskuksessa tytskentely opetti paljon ja heratti kipindn kohti yrittajyytta.

Hanna halusi tarjota asiakkailleen entista yksilollisempaa seka kokonaisvaltaisempaa
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palvelua. Siksi oman kuntokeskuksen perustaminen tuntui oikealta ratkaisulta ja ajoi
Hannan miehensa kanssa uusyrityskeskuksen asiantuntijan juttusille. Siella selvisi sat-
tumalta, etta toisellakin pariskunnalla Mikkelissé oli samankaltaisia haaveita. Yhteinen
kemia seka synergiat 16ytyivat nopeasti, ja vuodenvaihteessa Hannalle tulikin tayteen
vuosi yrittajyytta Kuntokeskus Otteen kimpussa. Miesten jatkaessa paivatoitdan paase-

vat pariskuntien naiset pyorittamaan rauhassa Otteen liiketoimintaa.

"Tyé oman kuntokeskuksen parissa on tdyttd duunia, jopa vihdn enemmdnkin”, Hanna
naurahtaa. ”Hyvin olemme kuitenkin paikkamme lunastaneet. Itse asiassa jopa odotet-
tua paremmin”, hdan myhdilee. Suurin tyo itselleni on henkilokohtaisesti se, etten pddstd
vanhoja tapoja palaamaan elamaani. Kun omaan taipumusta tyénarkomaniaan ja olen
itselleni tiukin mahdollinen pomo, niin on valilla osattava myds I6yséata ja tehda jotain

ihan muuta”, Hanna pohdiskelee.

Unelmia tentattaessa Hanna kertoo haaveilevansa suuren hyvinvointikeskuksen pyorit-
tamisestd. ”Unelmanani on, ettd toiminta kantaisi niin hyvin, ettd pddsisimme laajen-
tamaan seka tuomaan saman katon alle erilaisia hyvinvointipalveluja laidasta laitaan.
Henkilokohtaiset haaveet meinaavat taas jaada jalkoihin, mutta saan niitakin kaivetuksi
pienelld muistuttelulla. "Menemme mieheni kanssa ensi kesdnd naimisiin. Vasta pari
vuotta jatkunut suhteemme on kestanyt jo yhden syovan selattamisen seka kuntokeskuk-
sen perustamisen, joten olen varma siita, ettd olen I0ytanyt sen oikean”, Hanna hymyi-
lee. "Lisdksi haaveilen tulevaisuudessa tasapainoisemmasta arjesta sekd sopivasta an-
noksesta omaa sekéa perheaikaa. Se ei kuitenkaan tarkoita mitaan 16hoilya, vaan aktii-

vista tekemistd tirkeiden ihmisten ja asioiden parissa”, hdn tdsmentaa.

Personal traineriksi opiskelua Hanna pitédd yhtena elamansa parhaista paatoksista.
“Koulutus oli niin innostava ja kdytdnnonldiheinen, ettd ldhiopiskelu tuntui melkein lo-
malta, pitkista ja rankoista paivista huolimatta. Oli hassua, etta ldysin jostain rohkeutta
ldhted edes yrittdmddn”, Hanna naurahtaa. ”Onneksi lihdin”, Hanna sanoo nyt 75
kiloa ldhtopainoaan kevyempdnd, “silld se tarjosi minulle tyokaluja oman painoni pu-
dottamiseen seka tavoitepainon yllapitamiseen, ja my6s uuden ihanan ammatin, jossa

pddsen hyédyntiamddn kokemuksiani ja osaamistani muita ihmisid auttaen”.
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“Suosittelen syddmestdni personal trainerin apua niille, jotka kaipaavat tukea muutos-
polulleen, mutta my6s Hyvinvointivalmentajakoulutusta tai jopa personal trainerin op-
pimaaraa, silla se innostaa ja auttaa tekemaan oikeita valintoja faktatiedon seka taidon
pohjalta”, Hanna kertoo kokemuksiinsa peilaten. ”Kuurit ja dieetit on tuomittu epdon-
nistumaan, joten ainoa tapa onnistua muutoksessa on oikeiden, pienten asioiden tois-
taminen paivasta toiseen — ldpi koko eldmdn”, Hanna kiteyttdd onnistuneen muutok-

sensa salaisuuden.” (Trainers4You 2016.)

Hyvé tarina on enemman kuin kuvaus, mité tapahtui, kenelle, milloin ja miksi. Hyva
tarina on merkityksellinen ja todellisuutta selittdvé. Se yhdistyy ihmisié askarruttaviin
suuriin kysymyksiin. Hyva tarina synnyttaa oivalluksia ja uusia ndkdkulmia. Hyvé ta-
rina myy, koskettaa, antaa inspiraatiota seka saa ihmiset toimimaan. Hyvissé tarinoissa
on jotain maagista. Joskus tarina vain kolahtaa taydellisesti ja sen taian tuntee intuitii-
visesti. (Rauhala & Vikstrom 2014, 12.)

Vaikka Makisalo-Ropposen (2007, 31) mukaan tarinat ja niiden kerronta ovatkin muut-
tuneet, ne eivét ole menettaneet merkitystaan arkielamassa, sen selittdmisessé ja ym-
martdmisessd. Hanna Nylénin tarinaa on jaettu useassa valtakunnallisessa mediassa.
Yle-uutisissa Ursin (2015) korostaa uutisoinnissaan, ettd peilistd katsoo yha sama
Hanna, vaikka tuntemattomien ihmisten katseet ovatkin yllattaneet 75 kiloa laihdutta-
neen Hannan. llta-Sanomissa Arosilta (2016) késittelee Hannan saavutuksen, 75 kilon
painonpudotuksen, sankaritarinana. ”Hanna laihtui 75 kiloa kolmessa vuodessa - nain
hén onnistui” on otsikko, johon moni naislukija ja miksi ei mieslukijakin, tarttuu suu-

rella kiinnostuksella.

Ajallemme tyypillistd on Méakisalo-Ropposen (2007, 34) mukaan ihmisten vélisten koh-
taamisten muuttuminen etdisempéén suuntaa. Tuttuuden ja itse koettujen kohtaamisten
tilalle on tullut internetin vélitykselld koko maailma tarinoineen. Kohtaamme julkisuu-
den henkilditd ja heidan tarinoitaan enemman kuin ennen. Saatamme kokea halua sa-
maistua julkisuuden henkildihin ja elda heidan elamaansé, jos oma elamaé vaikuttaa ela-
myksettOmalta ja tunteettomalta. Erityisesti nuorten naisten ihannointi laihojen ja kau-
niiden julkimoiden perédan ilmenté&4 taté totuutta. Julkkikset edustavat tarinaa taydelli-
sestd elamastd, minké rinnalla oma eldma képertyy tylséksi ja tavalliseksi, mika puoles-

taan vadristaa erityisesti nuorten naisten kuvaa todellisesta elamasta.
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Arosilta (2016, 40 - 43) esittaé artikkelissaan Hannan tarinan laajemmassa valossa. Toki
artikkeli korostaa otsikossaan samaista 75 kilon saavutusta, mutta tarkemmin luettaessa
tuo Hannan tarinan esiin valoineen ja varjoineen. Téllaiset laihdutustarinat avautuvat
todenmukaisemmin lukijoilleen kuin pelkat numerot. Tarina ei aina ole vain loppuhui-
pennus. Tarinaan kuuluu alku, keskikohta ja loppu. Kun laihduttaminen saadaan uuti-
soitua tarinaksi terveydellisin perustein ja terveytta korostaen, kuten Terveys-Hymyss4,
Ikévalko (2014) saa tarina laajemman lukijakunnan.

5.2 Draaman toteutuminen Hanna Nylénin tarinassa

Halutessaan Hanna Nylénin tarinan lukija tai kuulija voi 16yt&4 tarinasta yhtymakohtia
draaman mallin toteuttamiseen. Klassisen draaman mallissa, nk. Freytagin mallissa, ta-
rina rakentuu nousevana toimintana esittelysta ristiriitojen ja kehittelyn kautta kliimak-
siin, kohti peripeteiaa, jatkuen laskevana toimintana aina loppuratkaisuun saakka. Ku-
vassa 11 on kuvattu Hannan tarina draaman kaarella. Hannan tarina alkaa esittelylla,
jossa kuvataan hanen lapsuutensa, opiskelunsa ja hakeutuminen kaupalliselle alalle.
Ristiriita I0ytyy kohdasta, missa tavoitteellisuus ja toihin uppoutuminen saavat Hannan
unohtamaan itsestdén huolehtimisen ja oman hyvinvoinnin. Tilanne kehittyy kohti klii-
maksia, jolloin Hannan l&hipiiristd kuolee tarkeitd ihmisi&, esimerkiksi Hannan isé.

Tama on kaannekohta niin Hannan elamassa kuin tarinassakin.

Pirild ja Kivi (2010) kuvaavat Aristoteleen peripeteian tarinan k&anteeksi, missa toi-
minta kaantyy vastakkaiseksi, joko todennakdisyydesté tai valttaméattomyydestd. Han-
nan tarinassa traaginen menetys herattdd paéhenkilon ajattelemaan myds itsedén ja
omaa hyvinvointiaan. Valttamaton k&énne aloittaa matkan ylipainoisesta, liikkumatto-
masta naisesta kohti tervettd, hyvinvoivaa ja normaalipainoista naista. Laskevaa toimin-
taa mukailee maltillinen laihdutustahti, jonka loppuratkaisuna 75 kiloa hoikempi Hanna
I6ytaa itsensd valmentamasta muita, saman tarinan jakavia valmennettavia, omassa yri-
tyksessaédn, mikkelildisessa Kuntokeskus Otteessa. Ristiriitana ja huippuna draaman
kaarella ovat matkalle osuva rintasyopa ja sen késitteleminen. Tarinan alku ja keksi-
kohta ovat vaiheita ja tunteita tdynnd. Loppu puolestaan, jota t4ssa tarinassa kuvastaa
seesteisempi ja terveempi nykyisyys Hannan eldmaéssa, vaikuttaa onnelliselta lopulta.
Jatkukoon Hannan tarina pitkaan.
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Kuva 11. Hannan tarina draaman kaarta mukaillen

Torkin mukaan (2014, 53 - 55) Aristoteles 16ytdaa draaman syvimmastd olemuksesta
tunnekokemukset, joita onnistunut draama yleis6ssaan herattad. Draama synnyttaa en-
sin eleoksen ja sen jalkeen foboksen (s&alin ja pelon) antaen lopulta katharsiksen (va-
pautuksen). Aristoteleen mukaan draamalla on oltava paéhenkil6, joka heréttaa lukijois-
saan ja kuulijoissaan sympatiaa. Elaydymme hénen kokemuksiinsa, hanen vastoinkay-
misensé saavat sympatiamme ja h&neen kohdistuvat uhat ja vastoinkdymiset heréattavat
meissd pelkoa. Jotta kuulijassa her&a sééli ja myotatunto, on draaman pééhenkilon ol-
tava hyveellinen, kuten Tuhkimo, jonka jalon luonteen jokainen tunnistaa. Saalin ja pe-
lon edellytys on, etta paahenkild kohtaa vaikeuksia ja paddsemme tarinassa konfliktiin.
Kliimaksi puolestaan paljastaa totuuksia seké yleisolle ettd draaman paéhenkildlle. Klii-

maksia seuraa seesteisyys, kaikki on selvaa ja kaari sulkeutuu.

Hannan tarina toteuttaa myos useamman tarina-arkkityypin kaavaa. Toista arkkityyppié
edustaa Ruma ankanpoikanen. Aivan kuten t&ssd tarinassa, Hannakin, joka itsensa
unohtaneena ja ylipainoisena konfliktin kohdattuaan hera4 itsestdan huolehtimiseen ja
kuoriutuu lopulta joutseneksi. Hannassa on paljon myds Tuhkimoa, joka hyveellisyy-
delldén ja jalolla luonteellaan saa yleison tuntemaan sympatiaa ja pelkoakin vastoin-
kaymisten osuessa kohdalle. Lopulta prinssi sovittaa lasikengan jalkaan ja tarinalla on

onnellinen loppu.
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6 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY JA NYKYTILANTEEN KUVAUS

Tassé luvussa esittelen opinndyteyoni toimeksiantajana toimineen, mikkelilaisen Kun-
tokeskus Ote Oy:n. Kerron hieman myds yrityksen synnysté ja taustasta seké niisté haa-
veista ja ajatuksista, joiden pohjalta Kuntokeskus Ote on saanut alkunsa, silla tarina

10ytyy myos yrityksen syntymisen taustalta.

6.1 Kuntokeskus Ote Oy

Kuntokeskus Ote Oy on vahvasti paikallinen, yksityinen kuntokeskus, joka on toiminut
Mikkelissa, liikekeskus Setrin yhteydessa alle pari vuotta. Ote vietti 1-vuotissyntyma-
paividan tammikuussa 2016 kattavan tapahtumaviikon merkeissa. Otteelta 16ytyy huip-
pulaadukas ja varusteltu kuntosali, rynmaliikuntapalvelut seka personal trainer- ja val-
mennuspalvelut. Liikuntatiloja on 660 m2 yhdessa tasossa. Asiakastunnisteella asiak-
kaat paésevét treenaamaan paivittdin klo 5 - 23 vélilla. Pihassa on my®os reilusti parkki-
tilaa ja palveluihin kuuluu myos Vekaraparkki. (Kuntokeskus Ote 2016.) Kuntokeskus
Ote on ajanhermolla oleva, asiakkaitaan aidosti kuunteleva ja vahvasti kehitysmyontei-
nen, paikallinen kivijalkayritys, joka haluaa olla asiakkailleen enemmé&n kuin pelkka
kuntosali, mieluummin vaikka olohuone. (Kaske 2016.)

6.2 Kuntokeskus Ote Oy:n esittely ja nykytila

Taman luvun kuvaus perustuu Hanna Nylénin (2016) haastatteluun Kuntokeskus Ot-
teella syyskuussa 2016. Kuntokeskus Ote Oy on kahden mikkelildisen pariskunnan pe-
rustama, aito ja paikallinen perheyritys. Yrittajapariskuntien tiet ovat kohdanneet sattu-
man kautta. Pariskunnat Nylén ja Lampinen jakoivat samoihin aikoihin, toisistaan tie-
tdmattd, saman haaveen yksityisen kuntokeskuksen perustamisesta Mikkeliin. Vaihto-
ehtona mietittiin myds osakkuutta kuntosaliketjuun. Paikallisessa, mikkelilaisessa uus-
yrityskeskus Dynamossa nykyista edeltavé toimitusjohtaja, Antti Pajatsalo, yhdisti kah-
den pariskunnan samansuuntaiset haaveet ja aikataulut yhteen ja jarjesti osapuolet sa-
man poydén dareen. Tapaamisen myota pariskuntien henkilékemiat kohtasivat, vaikka
he eivét olleet toisilleen entuudestaan tuttuja. Yhteisten keskustelujen myota molemmat
pariskunnat kaipasivat ”vanhoja, hyvid” SportClub-aikoja. SportClub oli mikkelildinen,
yksityinen, liikuntakeskus Fressia edeltanyt liikunta- ja hyvinvointikeskus Porrassal-

menkadulla.
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Kilpailutilanne mikkelilaisessa kuntosalipalveluja tarjoavassa kentassa vaikutti kovalle
vuonna 2014 - 2015, mutta Nylénien ja Lampisten mukaan kilpailukentéssé oli Sport-
Clubin kaltaisen, yksityisen toimijan mentavé aukko. Erilaisten ketjujen, kuten Fressi,
LadyLine ja Fitness24Seven, kaltaisia toimijoita kaupungissa oli tuolloin jo useampi,
mutta mikkeliléiselle, paikalliselle ja persoonalliselle kuntosalille uskottiin silti 16yty-
van kayttdjdkuntansa. Mikkelilainen, aidosti paikallinen Kivijalkayritys, Kuntokeskus

Ote Oy aloitti toimintansa vuoden 2015 alussa.

Mikkelilaisten puheissa kiertaneistd, kilpailutilanteen tuomista epailyistd huolimatta
Kuntokeskus Ote Oy on saanut toiminnalleen vahvan alun ja lunastanut paikkansa kau-
pungin kuntosalitarjonnassa. Myos liiketaloudellisesti toiminnan alku on ollut lupaavaa.
Kuntokeskus Ote Oy on vuokralla liikekeskus Setrin tiloissa, jonka omistaa mikkelildi-

nen Heikki Viitikko. Yhteisty hanen kanssaan on ollut joustavaa ja toimivaa.

Alusta alkaen Kuntokeskus Otteen toiminnan tavoitteina on ollut korkea laatu, niin ti-
lojen, kuntosalilaitteiden kuin asiakaspalvelunkin suhteen. Asiakastyytyvéisyys onkin
ollut korkealla tasolla Kuntokeskus Otteella. Vuonna 2015 tehdyn asiakastyytyvaisyys-
kyselyn mukaan 98 % Otteen asiakkaista oli tyytyvaisid saamaansa palveluun, ja he
olivat myds valmiita suosittelemaan yrityksen palveluja eteenpdin. Suomen Yritysvaliot
Oy:n (2016) julkaiseman asiakastyytyvéisyystutkimuksen perusteella Kuntokeskus Ote
Oy:lle on myonnetty Mikkelin alueella Todistetusti tyytyvdisimmat asiakkaat -sertifi-
kaatti.

Kuntokeskus Otteen yrittdjilla on katse tiukasti tulevaisuudessa ja suunnitelmat tulevai-
suuden suhteen ovat selvilld. Laajentumistoiveita ja -tarpeita on tulevaisuudessa, sa-
moin muita vaihtoehtoja toiminnan kehittdmiseksi ja tehostamiseksi. Tyon alla on esi-
merkiksi virtuaalisen liikkumisen kehittdminen ja lisdédminen Kuntokeskus Otteen ti-
loissa. Tavoitteena on hallittu liiketoiminnan kasvattaminen. Pieni, paikallinen toimija
tuottaa palveluja pienilld resursseilla, jolloin aika ja raha sanelevat paljon toiminnan
kehittdmistd. Uutta on kuitenkin suunnitteilla koko ajan. Parin vuoden toimimisen jal-
keen, toiminnan lahdettyéd hyvin kayntiin, on yrittdjien tarkoituksena lisata ja kehittaa
myyntid ja markkinointia nykyistd runsaammaksi. Hanna Nylénin mukaan ty6hyvin-

vointi on merkittavassé roolissa yrityksissé ja tulee varmasti kasvattamaan merkitystaan
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entisestddn tulevaisuudessa. Yrittdjien ja yritysten tyontekijoiden hyvinvointiin seka

palvelujen tarjoamiseen heille Ote haluaa panostaa tulevaisuudessakin.

7 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN JA TULOKSET

Tassé luvussa kerron tekemani kvalitatiivisen tutkimuksen kaytannon toteutuksesta ja
tuloksista. Raportoin samalla tekemistéani omista havainnoista ja teen yhteenvedon saa-
duista tuloksista. Opinnéytetyoni on toteutettu laadullisena tutkimuksena ja aineiston-
keruun menetelména on kaytetty teemahaastattelua. Haastattelujen tavoitteena oli sel-
vittdd haastateltavien ké&sityksié asiakaskokemuksesta sek& merkityksia asiakaskoke-
muksen muodostumisessa. Erityisen kiinnostunut olen ollut tarinan ja tarinallistamisen

merkityksesté asiakaskokemuksen muodostumisessa.

7.1 Teemahaastattelu

Seuraavassa kerron tarkemmin tekemisténi haastatteluista seka tutkimukseni naytteen
eli haastateltavien henkildiden valinnasta. Kerron myos tutkimusaineiston ja saatujen

tulosten analysoinnista.

Haastatteluteemojen maarittely

Tuulaniemi (2011, 78 - 81) maarittelee palvelun prosessina, jossa kokemusten kulutta-
mista kuvataan aika-akselilla. Palvelupoluksi kutsuttu aika-akseli kuvaa asiakkaan kul-
kua ja kokemuksia palvelun akselilla. Palvelupolku jakautuu palvelutuokioihin ja pal-
velun kontaktipisteisiin, palvelutapahtuman laadusta riippuen. Palvelupolku kuvaa pal-
velukokonaisuuden. Polku voidaan jakaa vaiheisiin asiakkaalle muodostuvan arvon na-
kokulmasta. Naité vaiheita ovat esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu. Esipalveluvaihe
nimensa mukaisesti valmistelee asiakkaan arvon muodostumista. Ydinpalveluvaihe to-
teuttaa asiakkaalle varsinaisen arvon ja jalkipalveluvaiheessa asiakas kontaktoi palve-
luntarjoajaa varsinaisen palvelutapahtuman jalkeen, esimerkiksi asiakaspalautteella.
Palvelupolku jakautuu eri vaiheisiin, jotka ovat nimeltd&n palvelutuokioita. Jokainen
palvelutuokio voi késittda useita kontaktipisteitd, joissa asiakas on yhteydessa palve-

luun kaikin aistein. Kontaktipisteita voivat olla ihmiset, ymparisto, esineet tai toiminta-
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tavat. Palveluntarjoajan on mahdollista vaikuttaa asiakkaaseen kaikin mahdollisin ais-
tiarsykkein palvelun eri kontaktipisteissa. Kontaktipisteiden tarkoitus on puhutella ja
palvella asiakasta, mutta joskus ne voivat antaa vadrad sanomaa, huutaa. Talloin vaaraa
viestia valittdva kontaktipiste on koko palvelun heikoin lenkki. Asiakkaan silmin pal-
velu on kuitenkin yksi kokonaisuus, joka on juuri niin vahva kuin sen heikoin kontak-

tipiste.

Opinnéyteyon teemahaastattelun runko muodostui asiakkaan palvelupolun ajatusta mu-
kaillen (kuva 12). ”Ennen” -vaiheessa tiedusteltiin haastateltavien ndkemyksié palvelu-
polun esivaiheesta. Talla ajalla kartoitettiin vastaajien palveluun tutustumista; aikaa,
joka edelsi Kuntokeskus Otteelle saapumista ja valmentaja Hanna Nylénin valmennuk-
seen hakeutumista. ”Valmennuksen aikana” -vaiheessa kasiteltiin varsinaista ydinpal-
velun aikaa ja palvelupolun senhetkisié palvelutuokioita kontaktipisteineen. Teemoissa
pyrittiin huomioimaan monipuolisesti eri kontaktipisteet, niin ihmiset, ympéristd kuin
toimintatavatkin. Viimeinen vaihe eli ”Valmennuksen jilkeen”, kuvaa vastaajien koke-
muksia palvelupolun jalkivaiheessa. Jokainen vaihe on merkityksellinen, silla palvelu-
polullakin kokonaisuus on osiensa summa. Mydhemmin, tuloksista kerrottaessa, onkin
huomattavissa, kuinka esipalveluvaiheessa muodostuneet, positiiviset palvelutuokiot ja
kontaktipisteet kantavat l&pi valmennuksen, pitkalle jalkivaiheeseen saakka.

Teemahaastattelun teemat ja kysymysten muoto suunniteltiin siten, ettd haastateltavien
subjektiiviset kokemukset saisivat mahdollisimman suuren roolin ja jokaisen vastaajan
ddni padsisi kuuluviin. Teemoissa on huomioitu sekéd “kovien tekijoiden” (esimerkiksi
hinta) ettd aineettomien tekijoiden (esimerkiksi mielikuvat) merkitysten kysyminen
vastaajilta. Asiakaskokemuksen nakdkulmaa pyrittiin korostamaan huomioimalla tee-
mojen asettelussa kattavasti myds vastaajien tunnetta kuvaavat asiat. Kuten opinndy-
teyoni luvussa kaksi on todettu, tyoni tarkoituksena ei ole ollut mitata asiakkaiden tyy-
tyvaisyytta, vaan selvittdd merkityksia asiakaskokemuksen muodostumisessa, erityi-

sesti Hannan tarinan merkitysta.

Ennen Valmennuksen Valmennuksen

valmennusta aikana jalkeen

KUVA 12. Valmennusasiakkaan palvelupolun aika-akseli
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Haastattelujen naytteen valinta ja koko

Hirsjarven ja Hurmeen (2011, 82) mukaan haastateltavia valittaessa on selvéd, etta he
tutkimuksen kannalta tarkoituksenmukaisesti edustavat tiettya ryhméé. Jo ennen haas-
tattelujen toteuttamista minulle oli muodostunut eréanlainen mielikuva siitd, millaisen
néaytteen ja kohderyhmén toivoin haastatteluihini I0ytyvan. Pidin tarke&nd sitd, ettd
naytteen ikdjakauma on kattava sek& kummankin sukupuolen edustajia on naytteessa
mukana. Eréénlaisen jaon ndytteeseen tuotti myos se, etta halusin mukaan haastateltavia
kahdesta eri ldhtokohdasta, sekd Hannan yksilovalmennuksen osallistujia etta ryhma-
valmennuksen lapikayneitd henkilGita. Hirsjarven ja Hurmeen (2011, 83 - 85) mukaan
ongelmalliseksi voi muodostua yhteydenotto haastateltaviin henkilihin tai heidén ha-
lukkuutensa osallistua haastatteluun. Omalla kohdallani yhteydenotto sujui vaivatto-
masti séhkopostilla haastatteluun kutsuen ja tarkat haastatteluajat sopien. Ketéan ei tar-
vinnut suostutella yhteistydhon, vaan vastaajat olivat hyvin motivoituneita osallistu-

maan sekd vastaamaan.

Haastateltavat valikoituivat vapaaehtoisuuteen perustuen Hannan valmennettavien jou-
kosta. Hanna lahetti toukokuussa 2016 valmennusasiakkailleen s&éhkdpostitse tieduste-
lun halukkuudesta osallistua opinndytetydn haastatteluihin koskien asiakaskokemuksen
muodostumista. Viestin liitteena oli lyhyt saatekirje opinnédytetydn toteuttajalta eli mi-
nulta. Suureksi yllatyksekseni vapaaehtoisia ilmoittautui heti alkuun mukavasti, joten
naytteen kokoa oli mietittdva tarkoin. Alkuperdinen tavoitteeni oli haastatella tusinan
verran valmennettavia kattavan ndytteen saamiseksi, mutta lopulta Kymmenesta tarjo-
tusta haastatteluajasta kuusi saatiin sovitettua yhteen vapaaehtoisten aikataulujen
kanssa ja néin ollen lopulliseksi ndytteeksi muodostui kuusi haastattelua. Seitsemannen
haastattelun toteutin testihaastatteluna ennen varsinaisten haastattelujen toteuttamista
testatakseni sekd teemahaastatteluni toimivuutta kdytannossa kuin teknisté ja toteutuk-
sellista valmiuttani yleisesti. Testihaastattelun materiaalia en kuitenkaan ole kayttanyt

osana varsinaista ndytteelta koostettua haastattelumateriaalia.
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TAULUKKO 2. Yhteenveto haastateltavista henkildista

Suku- | Ik& | Kotipaikka Valmennus Liikunnallinen tausta,
puoli oma kuvaus
Mies |29 Mikkeli Ryhmavalmennus | Aktiivinen, joukkueur-

heilu, seurataso

Nainen | 39 Mikkeli Yksilovalmennus | Aina liikkunut, ei ta-

voitteellisesti

Nainen | 57 Mikkeli Ryhmavalmennus | Aina liikkunut, kavely
lempilaji

Nainen | 31 Mikkeli Yksilovalmennus | Sdannollisen epéséan-
nollinen

Nainen | 47 Mikkeli Yksilovalmennus | Aina liikkunut, mutta
lilan vahan

Nainen | 44 Mikkeli Yksilovalmennus | Hy6tyliikunta, ei kos-

kaan ennen kuntosa-

lilla!

Haastattelujen toteutus

Haastattelulle on tyypillista puitteet, sovittu toteutuspaikka. Haastattelutilanne on ta-
paaminen, jolla on etukéteen sovittu paikka ja aika. Mikali sovittuihin seikkoihin tulee
muutosta, esimerkiksi paikka muuttuu tai aikataulu pettad, on niista kohteliasta ilmoit-
taa vastapuolelle. Haastattelutilanne perustuu sosiaalisiin suhteisiin sek& kielellisiin
haasteisiin, esimerkiksi kysymysten asetteluun. Haastattelija on haastattelutilanteessa
ammattilaisen roolissa, jolloin h&nelld on oltava riittdva osaaminen ja ammattimaisuus
tilanteesta selvidmiseksi. Hanen on osoitettava kiinnostuksensa haastateltavaa ja hanen
kertomaansa kohtaan. Haastattelijan on liséksi kyettdva herattdméén haastateltavissa
luottamusta onnistuneen haastattelun takaamiseksi. Luottamuksen synnyttyd vastaajat
ovat luontevia ja arkaluontoisistakin aiheista on mahdollista keskustella. Haastattelijan
on koko haastattelutilanteen ajan oltava tapahtumaa ohjaileva ja langat késissaan sailyt-
tava osapuoli. Haastattelut on hyva tallentaa keskeytysten valttamiseksi ja itse haastat-
teluun keskittymiseksi. (Hirsjarvi & Hurme 2011, 89 - 102.)
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Valitsin haastattelujen toteutusajankohdaksi kesdkuussa 2016 viikon 24. Alkuperaisen
aikatauluni mukaan haastattelut oli ajatus toteuttaa jo toukokuussa, mutta yhteensattu-
mien vuoksi ajankohta valikoitui vasta kesakuulle. Olin asettanut oman aikataulullisen
takarajani juhannukseen, silla lomakauden alkaminen vaikuttaisi varmasti myds haas-
tateltavien innokkuuteen saapua paikalle. Haastattelut toteutin kokonaisuudessaan ke-
sékuussa viikolla 24, yhta poikkeusta lukuun ottamatta. Haastateltavan erityisesta toi-
veesta paastd mukaan toteutin yhden haastattelun viel& viikolla 25. Haastattelut toteutin
Kuntokeskus Otteen tiloissa, ryhmavalmennustilassa. Halusin toteuttaa opinnaytetyoni
haastattelut perinteisesti kasvotusten. Koska haastatteluni teema on hyvin henkilékoh-
tainen ja arkaluontoinen, uskoin haastattelun kasvotusten olevan paras ja antoisin tapa

haastatella ja saada haluttua tietoa asiakaskokemuksesta.

Omassa opinnédyteyossani haastateltaviksi valittiin sahkopostitse l&hetettyyn haastatte-
lukutsuun vastanneiden vapaaehtoisten keskuudesta ne henkil6t, joilla oli mahdollisuus
saapua haastatteluun viikolla 24/2016. Olin laatinut aikataulun, jossa oli tarjolla kaksi-
toista haastatteluaikaa, joista vapaaehtoiset saivat valita itselleen sopivimman “nopeat
syovit hitaat”- periaatteella. Valitun haastatteluajan pyysin ilmoittamaan itselleni pysy-
akseni aikataulutuksessa mukana. Tarjolla oli haastatteluaikoja niin péivé- kuin ilta-ai-
koihinkin, jotta jokainen loytaisi itselleen sopivan ajan. Ajat tayttyivat mukavaan tahtiin
ja paallekkaisyyksia ei tullut. Kaksi vapaaehtoista ilmoittivat olevansa estyneita osal-
listumaan viikolla 24. Kiitin heitad ilmoituksesta ja pyysin lupaa olla yhteydessa myo-
hemmin, mikali haastatteluja on tarvetta jatkaa viikon 24 jalkeen. Tallaista tarvetta ei
kuitenkaan tullut.

Vahvistin jokaisen saamani haastatteluaikavarauksen henkilokohtaisella séhkdposti-
viestillg, jossa sovittu haastatteluaika ja haastattelupaikka olivat vield luettavissa sa-
masta viestistd. Muistutusviestin sovitusta haastatteluajasta lahetin vield haastattelua
edeltdvana paivand. Haastateltavat noudattivat sovittuja tapaamisaikoja esimerkillisesti.
Ainoastaan yksi oli unohtanut tapaamisemme, mutta otti itse yhteyttd minuun viela ta-
paamisen alkuminuuteilla ja saimme sovittua uuden ajan samalle viikolle. Olin vahvis-
tusviestissé ilmoittanut tulevani noutamaan haastateltavat Kuntokeskus Otteen aulasta,
joten haastateltavat saivat rauhassa odottaa vuoroaan ja valtyimme turhilta koputuksilta
oveen kesken edellisen haastattelun.
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Haastattelutilanne

Hirsjarven ja Hurmeen (2011, 102) mukaan haastattelussa ollaan vuorovaikutustilan-
teessa haastattelijan aloitteesta ja tavoitteena on saada merkityksellista tietoa tutkimusta
varten. Haastattelijan tilanne on haastava, silla hanen on yhtéalta oltava tilanteen herra
haastattelun etenemiseksi, toisaalta motivoitava tarvittaessa haastateltavaa. Haastatteli-
jan on hallittava seka kielelliset etté ei-kielelliset keinot. Haastattelijan on oltava etuké-
teen huolella valmistautunut sekd varauduttava haastattelutilanteen mukanaan tuomiin
yllatyksiin, kuten hiljaisuuteen tai arkaluontoisista aiheista kysymiseen. Haastattelijan
on my6s ymmadrrettdva keskeyttdd haastattelutilanne, mikali tilanne selkeé&sti vaatii

haastattelusta luopumista tai uuden haastatteluajan sopimista. (Mts. 123).

Jokainen opinndytetyoni teemahaastattelu eteni pdéosin samalla kaavalla. Hain haasta-
teltavan henkilokohtaisesti aulasta esitellen itseni ja johdatin ryhmétilaan. Toivotin
haastateltavan tervetulleeksi, kertoen vield nimeni uudelleen ja kiitin jo tdssé vaiheessa
osallisuudesta opinnaytetyoni toteuttamiseen. Annoin haastateltavan téytettavaksi ly-
hyen taustatietolomakkeen (liite 1), josta saamani tiedon avulla loin haastateltaville hen-
kilokohtaisen koodin helpottamaan haastattelujen erottamista toisistaan (esim.
H3N57MRV= Haastattelu numero kolme, nainen, 57 vuotta, Mikkeli, ryhmavalmen-
nusasiakas). Haastattelutilanteessa kéytin kahta eri tallennusvélinetta ja kerroin haastat-
telujen tallentamisesta haastateltaville ennen haastattelun aloittamista. Samalla korostin

my0s keskustelujen luottamuksellisuutta.

Haastattelutilanteen pyrin luomaan mahdollisimman vapaamuotoiseksi ja avoimeksi.
Kuntokeskus Otteen ryhmavalmennustila oli haastatteluihin sopiva, seké itselleni ettéa
haastateltaville entuudestaan tuttu ja helposti saavutettavissa. Tilaan saatiin kaivattu
rauha suljetun oven takana ja kaivattu yksityisyys séleverhojen turvin. Istuimme saman
poydan &areen, lahelle toisiamme, taatakseni hyvélaatuisen &énitallenteen sek& sopivan
rennon haastattelutunnelman. Pohjustin muutamalla sanalla pdivén aihetta ja parin lam-
mittelykysymyksen turvin siirryimme luontevasti itse haastatteluun. Olin méaéritellyt
yksittdisen haastattelun kestoksi enintd&n yhden tunnin. Toteutuneet haastattelut vaih-

telivat kestoltaan 31 minuutista 58 minuuttiin.
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Haastattelut sujuivat kokonaisuudessaan loistavasti, ilman teknisida ongelmia tai liial-
lista jannitystd. Haastateltavat pysyivat hyvin kysymieni teemojen puitteissa ja vain pa-
rissa kohtaa jouduin lempedsti palauttamaan takaisin kysytyn teeman pariin. Tunnelma
séilyi jokaisessa kuudessa haastattelussa vélittdomanéa ja avoimena, jolloin haastatteluja
oli erityisen miellyttdva tehdd. Haastateltavat puhuivat avoimesti arkaluontoisesta ai-
heesta ja henkilokohtaisista asioistaan, joka puolestaan antoi itselleni suuren merkityk-
sen. Jokunen haastateltavista uskoutui erityisen henkilokohtaisista yksityiskohdista val-
mennuksensa ajalta, mutta sovimme erityisesti, etta naita en tule kasittelemaan lopulli-
sessa tyossani. Itse pidan néiden asioiden kertomista omalle tutkimukselleni erityisen
merkittadvind sekd syntynytté luottamusta kuvaamassa, etté haastateltavien kertomuksen
kokonaisuutta hahmotettaessa.

7.2 Haastatteluaineiston analysointi

Tassé alaluvussa kerron haastatteluaineiston analysoinnista sekd saaduista tuloksista.
Haastatteluaineistoni jakautuu jo teemoittelun pohjalta selkeasti kolmeen osa-aluee-
seen, jotka ovat rytmittaneet sekd haastattelujen kulkua, ettd luoneet pohjaa analyysille
luokitteluineen. Nama teemat ovat olleet 1) Aika ennen valmennusta 2) Valmennuksen
aika seka 3) Aika valmennuksen jéalkeen. T&lla teemajaolla uskon olleen jo merkittava

pohja teoriaohjaavan analyysin etenemisessa.

Aineiston tallentaminen ja litterointi

Teemahaastatteluista saatu aineisto oli ensi alkuun kuunneltava ja litteroitava. Litteroin-
nissani olen huomioinut haastattelussa olevat tauot silta osin, kuin ne ovat olleet erityi-
sen merkityksellisia kokonaisuuden kannalta (esim. pitk& hiljaisuus). Samoin tdytesanat
(esim. voimasanat) tai eleet ja tunnereaktiot (esim. &aneen nauraminen tai itku) olen
sdilyttanyt litteroinnissa merkitysten vahvistamiseksi. Mielestédni em. ilmaisujen sivuut-
taminen tai poisjattaminen olisivat merkittavasti vaikuttaneet haastatteluaineiston sisél-
I6n analysointiin ja erityisesti analysoinnin lopputuloksiin. (Vrt. Tuomi & Sarajérvi
2009, 109.)
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Haastatteluaineiston analysointi

Haastatteluaineiston kasittely etenee aineiston kerda@misen ja lukemisen kautta luokitte-
luun, yhteyksien I6ytamiseen ja niista raportoimiseen. Analyysivaiheessa aineistoa luo-
kitellaan ja eritelladn, kun taas synteesin tarkoituksena on luoda kokonaiskuvaa ja esit-
taa tutkittava ilmioé uudesta nédkokulmasta. Usein kvalitatiivisessa aineistossa on vaa-
rana jaada tulosten esittdmisessa analyysin vaiheeseen, kun tarkoituksena on edeté ana-
lyysin kautta synteesiin, takaisin kokonaisuuteen ja ilmion syvallisempaan ymmartami-
seen. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 143 — 145.)

Opinnéaytetyoni analyysivaihe seurasi valittomasti litteroinnin jalkeen. Aineistolahtoi-
sessa sisallénanalysoinnissa aloitin saatujen haastatteluaineistojen lukemisella ja sisél-
toon tutustumisella. Luin litteroidun materiaalin ensin useaan kertaan lapi pohtien so-
veltuvaa analyysiyksikkdd. Omassa analyysisséni perusyksikoksi valitsin yksittaisen
sanan tai lauseen. Analyysiyksikkod paatettdessa on huomioitava tutkimusongelma ja
aineiston laatu. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 110.)

Oman opinndyteyoni analyysia ryhditti teemahaastattelun kolmivaiheinen runko, joka
ohjasi myos aineiston pelkistdmista sek& ryhmittelyd. Ryhmittelyn pohja mukailee tari-
nan rakennetta: alkua, keskikohtaa ja loppua. Vaiheet olivat 1) Aika ennen valmennusta,
2) Valmennuksen aika seké 3) Aika valmennuksen jalkeen. Myds haastattelukysymys-
ten puolistrukturoitu teemoittelu loi pohjan seka klusteroinnille ettd abstrahoinnille. Ai-
neiston ryhmittely& sekd teoreettisen kasitteiston luomista helpottivat tutkijan aikai-
sempi tietdmys sekd kokemus aiheesta. Analyysi ja synteesi vuorottelivat ja kasitteet
yhdistyivét antaen lopulta vastauksen tutkimuskysymykseen millaisia merkityksia tari-

nallistamisella on asiakaskokemuksen muodostumisessa.

Haastatteluaineistoni tallensin haastattelutilanteessa kahdella eri tallentimella teknisten
ongelmien vélttdmiseksi aineiston litterointivaiheessa. Tutustuin teknisiin vélineisiin,
haastattelutilaan ja siell& menestyksekk&é&sti onnistuvan tallentamisen huolellisesti etu-
kateen valttadkseni yllatykset varsinaisessa haastattelutilanteessa. Teemahaastatteluja
kertyi aineistoksi yhteensa kuusi (6) kappaletta, haastattelujen keston vaihdellessa 31
minuutista 58 minuuttiin. Aineiston litteroimisen eli puhtaaksikirjoittamisen aloitin vé-
littémasti haastattelujen toteuttamisen jalkeen. Litterointi on osa saatujen vastausten tul-

kintaa, mutta samalla keino ymmartéé ja tulkita haastatteluihin osallistuneiden puheen
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organissointia. (Metsamuuronen 2000, 14 - 15). Litteroinnissa keskityin haastateltavien
puheeseen ja kerrontaan. Haastattelujen litteroinnin tiesin olevan ty6las vaihe. Tasta
syysta tartuin tah&n vaiheeseen heti haastattelujen paatyttyd. Kaikki kuusi haastattelua
ottivat haastatteluaikaa yhteensa 4,5 tuntia, mutta niiden litterointiin kdytetyn ajan las-
kemisen lopetin, kun kymmenen tuntia oli ylittynyt. En halunnut kuitenkaan kiirehtia
ja oikoa litteroinnissa, sill4 koin aineistoni jo tuossa vaiheessa hyvin antoisaksi ja mer-
kitykselliseksi tyoni tulosten kannalta. Yhteensa litteroitua aineistoa kertyi 24 kpl A4-

arkkeja (fonttikoko 12, tasaus oikea ja vasen reuna, rivivéli 1,5).

Tapaustutkimuksen kvalitatiivisen aineiston késittelyssé aineisto pilkotaan asiasisal-
16iksi, minka jalkeen tutkija kokoaa asiasisallot uudelleen omaksi ndkemyksekseen ku-
vattavasta ilmidstd. Sisaltbanalyysissa taten ensin hajotetaan, sitten yhdistetdan. Litte-
roitu haastatteluaineisto segmentoidaan asiasisaltéihin pohjaten. Segmentteja voidaan
yhdistelld siten, ett4 segmenteistd muodostuu luokkia, jotka nimetddn kuvaavasti. N&in
kertaalleen hajotettu aineisto yhdistyy uudelleen tutkimusongelman tarvetta palvellen
ja tulkinnan tekeminen mahdollistuu. (Kananen 2013, 103 - 105.)

Haastatteluaineiston yhdistelyn tarkoituksena on 16ytaa luokkien valille samankaltai-
suutta ja sdédnnénmukaisuutta (Hirsjarvi & Hurme 2009, 149). Opinndytetyoni haastat-
teluaineiston analysoinnissa hyddynsin MindMap-tekniikkaa eli miellekarttaa, minka
avulla yhdistelin aineistosta segmentteja samankaltaisuuksia etsien. Segmentit yhdis-
tyivat melko luontevasti kuvaavien nimikkeiden alle, palvelupolun aika-akselia (kuva
11) mukaillen. Palvelupolkumallia ohjasi teorialdhtdinen tarkastelu eli deduktio. Osin
segmentit nousivat esiin myds aineiston sanelemina. En pakottanut aineistoani luokit-
telultaan mihinkdan tiettyyn malliin, vaan annoin luokittelun muotoutua tyon edetessé.
Aineistosta muodostui lopulta synteesin kautta johtopaatokset ja tulokset, joiden avulla
tutkimuskysymykset tulevat vastatuiksi. Tuomi ja Sarajarvi (2009, 100) tunnustavat,
ettd analyysissa on lopulta kyse keksimisen logiikasta, missa tutkija itse muodostaa ana-

lyysinsa viisauden.
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7.3 Haastattelujen tulokset

Haastatteluaineistoni jakautuu jo haastatteluteemojen pohjalta selkedsti kolmeen osa-
alueeseen; aikaan ennen valmennusta, valmennuksen aikaan seka aikaa valmennuksen
jalkeen. Tassé alaluvussa kerron haastattelujen tuloksista péateemoittain, alaluokkia

hyddyntéen.

Asiakaskokemuksen mieltdminen

Haastattelun alkuun on hyva kartoittaa haastateltavien ymmarrysté ja kasitysta haastat-
telun aiheesta ja teemasta. Omassa teemahaastattelussani l&hdin liikkeelle lammittely-
kysymykselld, kuinka haastateltavat mieltavat asiakaskokemuksen. Lammittelykysy-
mykselld halusin osittain poissulkea mahdollisuuden, ettd haastateltavat sekoittaisivat
asiakaskokemuksen asiakaspalvelukokemukseen. Haastatteluni tarkoituksena ei siis ole
ollut mitata asiakastyytyvaisyytta, vaan hakea merkityksid asiakaskokemuksen muo-

dostumisessa.

Haastateltavat kertoivat, ettd asiakaskokemus on heille merkityksellinen kokonaisuus.
Osittain asiakaskokemus miellettiin haastateltavien mukaan alkavaksi jo ennen varsi-
naista ensikohtaamista yrityksen tai palveluntarjoajan kanssa. Asiakaskokemusta
muokkaavat jo etukateen ennakkokaésitykset ja mielikuvat seké haastateltavien omat en-
nakko-odotukset. Myos etukateen néhdyilla mainoksilla ja yrityksen tai palveluntarjo-
ajan markkinoinnilla koettiin haastateltavien mukaan olevan merkitysta asiakaskoke-
muksen synnyssa. Erityisesti markkinoinnin tyyli nousi esiin; onko markkinointi ollut
houkuttelevaa vai onko markkinointi koettu enemmaénkin tuputtavana ja liiallisena.
Markkinointiin liitettiin my0ds palveluntarjoajan oma intohimo tekemiseensé, minké ko-

ettiin valittyvén oikeanlaisesta markkinoinnista.

Siirryttdessa ensikohtaamiseen yrityksen tai palveluntarjoajan kanssa haastateltavat
mainitsivat yksimielisesti merkittdvimmaéksi tekijaksi ensivaikutelman asiakaskoke-
muksen muodostumiselle. Ensivaikutelman yhteydessé haastateltavat mainitsivat seu-
raavan laisia, konkreettisia seikkoja: reagoiminen uuteen asiakkaaseen, asiakkaan huo-
mioiminen, asiakkaan kiinnostuksen kartoittaminen seké& asiakaspalvelun vuorovaikut-

teisuuden.
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Haastateltavat pohtivat kriittisesti asiakaskokemusta myos itse palvelun aikana. Palve-
lun aikana merkitsevat tekijat ovat jaettavissa kahteen osa-alueeseen: tunnepohjaisiin ja
konkreettisiin, mitattaviin asioihin. Mitattavia asioita haastateltavat mainitsivat vahem-
maén, esimerkkind itse suoritus ja sen onnistuminen (esim. hiustenleikkaus kampaajalla;
suoritukseen kéytetty aika ja sovittu lopputulos, hiusten latvojen lyhennys) tai palve-
luntarjoajan aktiivinen ongelmanratkaisu haastateltavien hyvaksi. Haastateltavien mu-
kaan itselle tarkeiksi asioiksi asiakaskokemusta miellettdessa nousivat tunnepohjaiset
seikat, kuten ”sama aaltopituus”, ymmarrys asiakasta kohtaan, hyva mieli ja hyva, val-
litseva ilmapiiri. Tunnepohjaiset seikat haastateltavat yhdistivét niin tekijan (yritys tai
palveluntarjoaja) kuin kokijankin (haastateltavat itse) yhteiseksi tunnetilaksi. Naista
mainittiin merkittdvimpanad molemminpuolinen luottamus. Muina merkityksellisind
tunnepohjaisina seikkoina mainittiin lasndolo, kunnioitus, kuunteleminen, sitoutumi-
nen, aktiivisuus ja vaivannako. Loytanan ym. (2011) oppeja mukaillen erés haastatelta-

vista tiivisti asiakaskokemuksensa seuraavasti: ”’Asiakaskokemus on kaikki se!”

Kuvassa 13 olen tiivistinyt tulokset teemahaastattelun “ennen valmennusta” -teemojen
osalta. Valmennusta edeltavat teemat kasittelivat vastaajien tuntemuksia ennen valmen-
nukseen paatymista ja valmennuksen alkamista, ennakkomielikuvia Kuntokeskus Ot-
teesta seké painavinta tunnetekijaa paatoksenteon hetkelld.

e Tyytymattomyys
La htfjt”anne eHannan tausta ja tarina

eTavoitteellisuus

ePaikallinen kivijalkayritys, innovatiivinen uuden ajan

Mielikuvat sali, raikas, uusi, tuore
Otteesta eTavallinen ihminen ei voi menna, pitaisi olla jo
lilkunnallinen

Pa Inavi n eHannan tarina, tausta ja esimerkki
tunnetekija *Hyvi fiilis
paatO kSESSé eHyva ennakkomielikuva yrityksesta

KUVA 13. Vastaajien kokemukset ennen valmennusta
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ENNEN

Tyytymattomyys

Kysyttéessa haastateltavien tuntemuksista, tunnelmista ja fiiliksista ennen heidéan pro-
jektinsa alkua, ennen valmennukseen hakeutumista, yhteiseksi kaikille haastateltaville
nousi yleinen tyytymattomyys. Tyytymattomyys kohdistui ensisijaisesti omaan painoon
(kaikki kuusi vastaajaa), omaan olotilaan ja itseensé yleisesti. Tyytymattomyys aiheultti
osassa Vastaajia fyysisia tuntemuksia, kuten vasymystd, jaksamattomuutta, aloitekyvyt-
tomyytta seka liikkeelle lahtemisen vaikeutta. My6s turhautuminen oli yleinen tunne,
jonka haastateltavat tunnistivat itsesséan. Haastateltavat kokivat olevansa osaamattomia
ja kykenemattomia selviamaan itse tarvittavasta muutoksesta. Uskonpuute ja lisdpotkun
tarve olivat tunteita, joilla tilannetta kuvattiin. Erés vastaaja kuvasi tilannettaan seuraa-
vasti: “Ei tuu mitdédn.”, toinen taas: ”Ajattelin, ettd kaikkeni oon tehny!”. Myos selked
terveydellinen peruste oli osalla vastaajista (kolme vastaajaa) liikkeelle panevana voi-
mana ja tuntemuksena. Veriarvot, kuten kolesteroli tai verenpaineet olivat saaneet haas-
tateltavat heradmaan muutoksen tarpeeseen. Yksi vastaajista kuvasi lahtotilannettaan
’toinen jalka haudassa” -tilanteeksi. Yksi haastateltavista halusi olla pitk&éan lastensa
elamaéssé, olla hyvinvoiva iti ja hyva esimerkki lapsilleen. Erdalle haastateltavista voi-
makas tunne omasta ikadntymisesta ja siihen havahtumisesta oli ollut syy muutoksen

tavoitteluun.

Haastateltavien vastauksissa oli voimakasta samankaltaisuutta siind, ettd kaikki kuusi
vastaajaa tunsivat voimakasta tyytyméattomyydestda kumpuavaa muutoksen halua. Heill&
oli yhteneva tavoite olla itse muutoksen ajuri. Halu muutokseen, halu itse korjata ti-
lanne, halu kokonaisvaltaiseen hyvéén oloon olivat tavoitetiloja ja tunteita, mité haas-
tateltavat kuvasivat ldhtotilanteessa. ”En ollut omassa ruumiissani”, kuvasi erds nainen
lahtotilannettaan. Yhtenevéinen tavoitetila oli kokonaisvaltainen hyvinvoinnin tunne
(kaikki kuusi vastaajaa). Kysyessani haastateltavilta paallimmaista tunnetta lahtotilan-
teesta, kuvailivat he tuntemuksiaan sanoilla taistelutahto, liikunnallisuuden palauttami-
sen halu, halu saada itsensa kuntoon, vitutus omaan olotilaan, halu paremmasta tervey-
dentilasta sek& innostuneisuus. Vaikka muutamalle vastaajista kuntosalin kynnys oli —
ja on edelleen — korkea, muutoksen halu vei voiton. "Tdamé on viimeinen oljenkorsi”,
kuvasi erés naishaastateltava heittdytymistddn muutokseen. Olosuhteiden valossa tar-

kasteltuna kaikki kuusi vastaajaa olivat hyvin samankaltaisessa laht6tilanteessa.
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Ensimmaiset viittaukset opinndyteyoni tutkimusongelman kannalta kiinnostavimpaan
seikkaan, eli tarinan merkitykseen asiakaskokemuksen muodostumisessa, tulivat ilmi
haastateltujen vastauksissa kysyttéessa edelld kuvattujen tunteiden liséksi niité asioita,
jotka saivat innostumaan liikunnan aloittamisesta ja oman hyvinvoinnin parantamisesta.
Vastaajista nelj& tunsi Hanna Nylénin tarinan ja taustan jo ennen yhteistyon alkua.
Kaksi vastaajista ei tuntenut Hannan tarinaa etukateen. Haastateltavat viittasivat pu-
heessaan Hannan tarinaan myo6s synonyymeilla tausta, esimerkki ja kokemus. Kaytén
néita kaikkia synonyymeja rinnan puhuttaessa Hannan tarinasta haastateltavien vas-
tauksissa. Kun vastaaja mainitsi Hannan tarinan, pyysin jatkokysymykselld hanta tas-
mentdmaan hiukan yksityiskohtaisemmin asiaa. Kysyttdessa mité tunteita tai ajatuksia
Hannan tarina sinussa herétti, sain seuraavan laisia vastauksia; Hannan tarina koettiin
motivaattorina ja samaistumisen kohteena omassa lahtotilanteessa. Tausta herétti myos
taistelutahtoa ja se koettiin haasteeksi omassa projektissa. Taustan ei kuitenkaan koettu
luovan paineita itselle. Tarkeimpéana yhteisend merkityksend Hannan tarinan koettiin
herattdvan luottamusta vastaajien keskuudessa (kaikki neljé vastaajaa, jotka taustan tun-
sivat). Luottamusta osoittamaan haastateltavat kuvasivat tuntojaan tyyliin, ettd ei mene

rahat hukkaan, tai ei voi olla totta, eli positiivisen epduskon kautta.

Tavoitteellisuus

Edelld kuvattujen tunnetilojen lisdksi halusin kartoittaa haastateltavien mahdollisia
konkreettisia itselleen asettamia tavoitteita, mita he l&htivat tavoittelemaan. Vaikka jo-
kaista haastateltavaa on késiteltdavé yksilona ja heidan ainutlaatuisuuttaan korostaen,
tdssa teemassa oli jélleen havaittavissa selkedd yksimielisyytta tavoitteellisuudesta.
Kaikki kuusi vastaajaa olivat asettaneet tavoitteekseen painon pudottamisen. Toiset oli-
vat asettaneet itselleen kilomé&aréisen tavoitteen tietylle ajanjaksolle, toiset taas kuvasi-
vat tavoitettaan valjemmin, kuten ett& laskit lahtevat ja lihasta tulee tilalle. Konkreettista
ja mitattavissa olevaa kunnon kohenemista lahti tavoittelemaan kolme vastaajista. Pa-
rempi terveydentila oli tavoitteena kahdelle vastaajista, toki muutkin toivoivat tervey-
dentilansa kohentuvan painonpudotuksen myo6ta. Yhta tarkeané painonpudotuksen rin-
nalla vastaajat kokivat oman hyvinvoinnin lisddntymisen ja jaksamisen parantumisen.
Tavoitteekseen viisi kuudesta vastaajasta mainitsi kokonaisvaltaisen hyvan olon tavoit-

telemisen.
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ENNEN

Mielikuvat Kuntokeskus Otteesta

Toinen tarkeé teema ja paaluokka valmennuksia edeltavéssa ajassa kasitteli haastatelta-
vien mielikuvia, ennakkokasityksid, ajatuksia ja odotuksia Kuntokeskus Otteesta ennen
kuin haastateltavat olivat tehneet varsinaisen p&atoksensa aloittaa yhteistyotaan Kunto-
keskus Otteen ja valmentaja Hanna Nylénin kanssa. Tassé teemassa korostin, etté toi-
von vastaajien ajattelevan erityisesti mielikuvia ja ennakkokisityksid, hetkid “ennen

kuin jalka oli ollut kertaakaan Otteen oven valissd”.

Paitsi ettd haastatteluaineistosta on l6ydettavissa luokkien kesken samankaltaisuutta ja
sddnnonmukaisuutta, myos vaihtelu ja muista poikkeavat tapaukset rikastuttavat aineis-
toa. Mielikuvat, ennakkokasitykset, ajatukset ja odotukset jakoivat vastaajien mielipi-
teitd ilahduttavalla runsaudellaan. Annan tuloksissa télle osuudelle erityista painoarvoa,
koska néen synteesin kannalta tarkedana myohemmin kysyttavien mielikuvien ja odo-
tusten toteen kdymisestd sekd mahdollisista muuttumisista valmennuksen aikana. Asia-
kaskokemuksen muodostumisen kannalta haastateltavat mainitsivat jo lammittelykysy-
myksessa ennakkokasitysten ja mielikuvien sekd haastateltavien omien ennakko-odo-

tusten olevan merkityksellisia.

Kahdella vastaajista ei ollut mielikuvaa Kuntokeskus Otteesta ennakkoon, tai he eivat
sitd haastattelussa kertoneet. Paikallisuus nousi vastaajien keskuudessa eraaksi merkit-
tdvimmista ajatuksista. Yhté lailla tdrke&nd vastaajat kokivat sen, ettei Kuntokeskus Ote
ole ketjuihin kuuluva liikuntapaikka, vaan yrittajavetoinen kivijalkayritys. Paikallisuu-
teen ja ketjuttomuuteen liittyen haastateltavat kuvailivat ennakkomielikuviaan Otteesta
seuraavin adjektiivein; tulevaisuuteen katsova, innovatiivinen, uuden ajan sali, jous-
tava, vapaa ja lahempané asiakasta. Ketjuttomuuden vastaajat kokivat tuovan yrityk-
selle persoonallisuutta, joustavuutta ja l&heisyyttd asiakkaaseen nahden. Kivijalkayritys
saa kasvot eri tavalla ketjupaikkoihin verrattuna. Mielikuvia uudesta kaupunkiin saapu-
neesta palveluntarjoajasta kuvattiin vastaajien keskuudessa termein; raikas, tuore, mu-

kava, uusi ja hyva paketti.

Mielikuvien valossa vastaajat nékivat Otteessa myds kaantépuolen. Erityisesti korostui

vastaajien mielikuva siitd, ettd salille mentéessd pitdisi olla jo liikunnallinen. ”Kaikki
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laihoja ja urheilullisia sielld. Mainoksissakin ne on jo niin timmeja sielld...” pohti erds
naisvastaaja ennakkomielikuvaansa. Toinen vastaajista koki, ettd ”’Sielld on kaikki kau-
pungin kaapit. Ettd kehtaako sinne tavallinen ihminen mennd?” Tavallisella ihmiselld
vastaajat kuvasivat tassa ihmistd, jolla ei ole liikunnallista taustaa, on ylipainoa ja tai-
pumusta kehnoihin ruokailutapoihin. Vastaajat kokivat jopa ulkopuolisuuden tunnetta
ennakkomielikuvissaan kuntosalimiljootd kohtaan. Heidan ennakkokésityksiensd mu-

kaan tavallinen ihminen ei voi menné salille, vaan pitdisi olla urheilullinen jo valmiiksi.

Useampi vastaajista oli vienyt kiinnostuksensa jo pidemmalle ja tutustunut palveluntar-
joajaan etukateen. Talléin puhumme jo odotuksista ja ajatuksista, joihin hankittu tieto
on antanut vaikutteita. Erés vastaaja oli huolella tutustunut Kuntokeskus Otteeseen en-
nen omaa paatostiddn yhteistyon aloittamisesta. Hin mainitsi ’KVG?, eli oli etsinyt tie-
toa Googlesta, sosiaalisesta mediasta, lehdistd ja Otteen standimainonnasta. Muutkin
vastaajat tunnustivat kyselleensa kiinnostuksella esimerkiksi kavereilta mielipiteita Ot-
teesta ja mahdollisia suosituksia. Kaksi vastaajaa mainitsi kuulleensa Otteesta kaveril-
taan. Hannan tausta ja tarina oli ohjannut neljén vastaajan kiinnostuksen Kuntokeskus
Otteelle. Hannan motivoivaa esimerkkia, josta oltiin kuultu, pidettiin odotusten valossa

merkittdvand. Eras vastaajista mainitsi Hannan jopa eréénlaisena brandiné.

Yleisodotuksena vastaajat pitivit, ettd “Kaikki tulevat tdnne (Otteelle)!”. Muita odotuk-
siin ja ajatuksiin liittyvid adjektiiveja olivat; positiivinen, helposti lahestyttava, viih-
tyisd, kodinomainen, kotoisa, joustava ja ketterd. Erdén vastaajan ajatus Otteesta oli ra-
dikaali, toisen kotisalifiilis. Yhta kaikki, useampi vastaaja, joka Hannan taustan tiesi,

odotti mukavaa, Hannan nékoista pakettia myos Kuntokeskus Otteesta.

ENNEN

Painavin tunnetekija paatoksen taustalla

Paatokset perustuivat valtaosin tunteisiin, toissijaisina tulivat jarkiperusteet. Tunne yh-
distettynd mielipiteeseen rohkaisi toimimaan. Tarina synnytti vastaajissa siséisen palon,
joka sai aikaan toimintaa: keskustelua, kokemuksia, ostopaatoksia ja ihailua. Kysytta-
essé haastateltavilta mika oli heille se painavin tunne valita liikuntapaikakseen juuri

Kuntokeskus Ote Mikkelissa, painottivat haastateltavat yhta asiaa ylitse muiden; Han-



65
nan esimerkkia ja Hannan taustaan samaistumista (viisi vastaajaa). Kolme vastaajaa ku-
vasi painavimpana tunteenaan paatoksentekohetkellda Hannan esimerkkia. Kaksi vastaa-
jaa koki voimakasta samaistumisen tunnetta Hannan taustaan ja tekivat oman paatok-
sensa tahan tunteeseen perustuen. Muita, tunnepohjaisia asioita paatosten taustalla oli-
vat hyva fiilis tai hyva ennakkomielikuva yrityksesta seké yrityksesta aistittu tuttuuden
ja ldheisyyden tunne, jota erds vastaaja kuvaili sanoilla ”juuri minulle tehty palvelu”.
Yksi vastaajista piti merkittavimpéné tunteena haluaan oman kunnon kohottamisesta,
toinen puolestaan perusteli paatostaan jarkisyylla vaihtoehtojen puuttumisesta, eli ei ol-
lut tyytyvéinen merkittavimman Kilpailijan tarjontaan eika pitanyt pienempié kilpaili-
joita edes vaihtoehtona. Tunnetekijoiden rinnalla haastateltavat mainitsivat myos “ko-
via asioita”, mitattavia ja vertailukelpoisia seikkoja padtoksensa tukena. Naistd merkit-
tdvimmaksi nousi Kuntokeskus Otteen hintataso. Hinnasta haastateltavat mainitsivat
hinnoittelun selkeyden, edullisen hintatason sekd hyvaksi koetun hinta-laatusuhteen
paatoksenteon hetkelld. Edelld mainittujen, painavimpien tunne- seka osin jarkiperus-
teidenkin lisdksi vastaajat mainitsivat Kuntokeskus Otteen sijainnin sek& hyvan parkki-
paikan. Myos paikallisuus ja kivijalkayrittdjyys nousivat esiin, osalle tunneperéisena
paatoksen tukijana, osalle suoraan jarkiperusteena tukea paikallisuutta ja ketjutto-
muutta. Yhdelle vastaajalle pa&tos oli onnekas sattuma, missé paikallisen ilmaisjakelu-
lehden mainos oli osunut sopivasti kohdalle tarjoten sopivan palvelun (KimppaOte -
painonpudotusryhmad), toiselle paatosta oli tukenut oma mielikuva yrittajapariskuntien

hyvasta ja toimivasta keskindisesta kemiasta.

Kuvassa 14 olen tiivistanyt tulokset teemahaastattelun valmennuksen aikana” -teemo-
jen osalta ja osin myos valmennuksen jalkeen. Valmennuksen aikaiset teemat késitteli-
vat vastaajien tuntemuksia ja mielikuvia valmentajastaan Hanna Nylénista, painavinta
tunnetekijad valmentajaa valittaessa, valmennuksen merkitysta sek& tavoitteiden toteu-

tumista.
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e Hannan esimerkkiin samaistuminen
VSN A skl @ Ammattimainen valmentaja
e Tavallinen ja luottamusta herattava

VEUNEINEIERREU =M © Luottamus!
valmennuksen ¢ Valmennuksen erittdin suuri merkitys vastaajille
merkitys e Tyytyvaiset valmennettavat

Odotukset

e Asetettujen tavoitteiden saavuttaminen
VS. ® Onnistumisen kokeminen

e Oman ajattelutavan ja toiminnan muuttaminen
tulokset

KUVA 14. Vastaajien kokemukset valmennuksen aikana.

VALMENNUKSEN AIKANA

Mielikuvat Hannasta

Siirrymme tuloksissa seuraavaan paéluokkaan, valmennuksen aikaan. Aivan kuten val-
mennuksia edeltavassé ajassa kasittelin haastateltavien mielikuvia, ennakkokasityksié,
ajatuksia ja odotuksia Kuntokeskus Otteesta, samoin halusin selvittdd haastateltavien
mielikuvia ja odotuksia valmentajaansa, Hanna Nyléniin liittyen. Haastateltavien vas-
taukset liittyen Hannan ja hdnen taustansa tuntemiseen etukéteen ennen valmennuksen
alkua olen esitellyt jo aiemmin "ENNEN, Tyytymattomyys” -otsakkeen alla, joten niita
en erikseen tasséd yhteydessa enaa toista.

Haastateltavat kuvailivat ilahduttavan runsassanaisesti tuntemuksiaan ja mielikuviaan
valmentajastaan Hanna Nylénistd etukateen. Ne nelja haastateltavaa, jotka tunsivat
Hannan taustan ja tarinan etukéteen, kertoivat kaikki sill& olleen iso merkitys itselle
valmennusta aloitettaessa. Hannan esimerkki mainittiin mm. lohdullisena omaa val-
mennusta aloitettaessa. Kaksi haastateltavaa oli kuullut kehuja ja suosituksia Hannasta
etukateen ystaviltaén, milla luonnollisesti oli heille iso merkitys mielikuvissa. Mieliku-
vat ja odotukset Hannaan liittyen olivat vahvasti tunnepainotteisia. Hannaa kuvailtiin
mielikuvien valossa seuraavasti hdnen persoonaansa liittyen; ystavéllinen, positiivinen,

helposti lahestyttdava, mukaansatempaava, tsemppaava, valittavé, herttainen, rohkea ja
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lammin ihminen. Seuraavat mielikuvat haastateltavat liittivat Hannan tapaan toimia;
madratietoinen, samaistuttava, luottamusta herattava, patevé ja ammattimainen. Hannan
osaamiseen haastateltavat liittivat seuraavat mielikuvat; ammattitaitoinen, péteva, aka-
teeminen koulutus, koulutus muultakin kuin liikunnan alalta, Hannan tekeminen perus-
tuu tietoon ja ehka hieman yllattdenkin tavallisuus korostui mielikuvissa Hannan osaa-
mista koskien. Haastateltavat kokivat merkityksellisen& mielikuvissaan sen, ettéd heidéan
valmentajansa on samaistuttava ja laht6kohdiltaan tavallinen. Tavallisuuden vastaajat
kertoivat lisddvan luottamusta Hannaa kohtaan entisestaan. Yleiselld tunnetasolla yksi
vastaaja kuvaili mielikuvaansa sanoin ”positiivinen mielikuva”, toinen taas tuli sella-

nen hyvéa tunne”.

Painavin tunnetekija paatoksen taustalla

Kysyttéessa haastateltavilta mika oli heille se painavin tunne valita valmentajakseen
juuri Hanna Nylén Kuntokeskus Otteelta, Mikkelistd, painottivat haastateltavat yhta
asiaa ylitse muiden; LUOTTAMUSTA! Kolme vastaajaa mainitsi syntyneen luotta-
muksen tunteen Hannaa kohtaan ensisijaiseksi perusteeksi valmentajan valinnalleen.
Luottamus tuli mainituksi useassa yhteydessa. Toiset kuvasivat luottamusta tunteena,
jonka mielikuvat Hannasta persoonana sek& ammattimaisena toimijana olivat heissa he-
rattdneet. Toisille luottamus syntyi Hannan oman taustan ja saavutettujen tulosten pe-
rusteella. Myods hénen osaamiseensa luotettiin. Hannan omakohtainen kokemus sa-
massa tilanteessa olemisesta oli ehdoton luottamuksen synnyn edellytys kolmelle vas-
tagjista. Yksi vastaaja mainitsi perusteeksi Hannan valikoitumisen valmentajaksi ryh-
mévalmennuksen perusteella, toinen puolestaan kuvasi padtosti “elamansd onnekkaim-
maksi sattumaksi”. Suurin osa vastaajista kuvasi painavinta tunnettaan valinnassa tun-

neratkaisuna. Vain yksi vastaaja mainitsi paatoshetkelld toimineensa jarkiperusteisesti.
VALMENNUKSEN AIKANA JA VALMENNUKSEN JALKEEN

Valmennuksen merkitys ja tyytyvaisyys valmennukseen

Merkityksellisyys riippuu aina kokijasta. Kokonaisuus on aina monisyisten merkitysten
ja lukuisten mielikuvien summa. Tarinat eldvat, laajenevat, kasvavat tai ndivettyvat.

Vain merkityksellinen séilyy ja se maarittdd kokonaisuuden ja tarinan voiman. Jo ky-

syttdessa haastateltavilta mielikuvia ja ennakko-odotuksia valmennuksesta Hannan
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kanssa oli selkedsti aistittavissa vastaajien voimakas tunnelataus aiheeseen liittyen. Seu-
raava padluokka yhdistaa valmennuksen merkityksen ja vastaajien tyytyvaisyyden val-
mennukseen sek& yhteistydhon Hannan kanssa.

Kysyttéessa valmennuksen ja yhteistyén merkitysta vastaajat aloittivat ldhes poikkeuk-
setta vastauksensa sanoin “’iso, todella iso, todella merkittivd”. Erddn vastaajan kom-
mentti jéi erityisesti haastattelijan mieleen; ”Sain uuden eldmin!”. Yksikdéin vastaajista
ei sanallakaan maininnut ettdkd valmennus olisi ollut yhdentekeva tai merkitykseton.
Merkitys jakautui vastaajien kommenteissa jalleen sekéd konkreettisiin, saavutettuihin

tuloksiin ja merkityksiin niiden kautta ettd merkityksiin tunnetasolla.

Konkreettiset merkitykset haastateltavat kuvasivat ensisijaisesti saavutettujen tulosten
kautta, kuten pudotetut kilot tai vartalon kaventuneet sentit. Myds valmennuksesta saa-
dut konkreettiset vinkit useampi haastateltavista koki arvokkaana ja merkityksellisena
jatkettaessa harjoittelua ja elaméntapamuutosta itsendisesti valmennusjakson jéalkeen.
Erds vastaaja kuvasi osuvasti “oman ndkemyksensd laajentuneen” valmennuksen ja
Hannan kanssa tehdyn yhteistyén myota. Useampikin vastaaja tiivisti valmennuksen
konkreettisen merkityksen “uudeksi potkuksi” tai ylipddnsd “onnistumiseksi”. Kaksi
vastaajista uskalsi mainita merkityksellisena ulkopuolisilta saadun, positiivisen palaut-
teen omaa muutostaan koskien. Merkitysta oli vastaajille myds valmentajalta saadussa
tuessa, myotéelamisessa sekd valmentajan paneutumisessa valmennettavan tilanteeseen
ja olemisessa “’sopivasti innostava”. Jokainen vastaajista mainitsi jollain tapaa merki-
tyksellisend “itsensd voittamisen”, sekd konkreettisesti mitattavissa olevin tuloksin kuin
henkisell&kin tasolla. Yksi vastaajista tiivisti merkityksen osuvasti “kokonaisuus -Se on
niinkun SE!”.

Pyydettdessd haastateltavia kuvailemaan tehdyn yhteistyon-, valmennuksen- ja koko
matkan merkitysta heille, suurimmat merkitykset olivat havaittavissa kuitenkin tunne-
puolella. Télle osuudelle annan tulosten analysoinnissa erityisen painoarvon, koska vas-
taajien kertomuksissa oli merkittdva yhtenevaisyys vastausten suhteen. Valmennusta ja
valmentaja Hanna Nylénin kanssa tehtyé yhteisty6té jokainen vastaaja, ikdan, valmen-
nuksen muotoon tai kestoon katsomatta, saavutetuista tuloksista puhumattakaan kuvasi
erityisen merkitykselliseksi heille itselleen. Merkitysta kuvattiin erittain merkittavaksi,

jopa totaaliseksi. Vastaajat kuvailivat merkitysta niin erityiseksi, ettad sen myoté he oli-
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vat kyenneet oman ajatusmaailmansa muuttamiseen. Puhuttelevin merkitys haastatteli-
jalle oli, kun yksi vastaajista sai sanotuksi “tosi iso merkitys” ennen puhkeamistaan
kyyneliin. Tamé vastaus konkretisoi itselleni sen milla tasolla vastaajat valmennuksen

ja yhteistyon merkitysta pitivat, muutoinkin kuin sanojen tasolla.

Useampi vastaajista kuvasi merkitystd onnistumisen kautta, hyvéna suorituksena, ela-
ménlaadun parantumisena tai motivoitumisena omasta hyvinvoinnista. YKksi vastaaja
kuvasi merkityksen tunnetason liséaksi mahdollistaneen 20 vuotta jatkuneen laakityksen
lopettamisen, toinen taas koki saaneensa “lisdd elinvuosia”, kolmas puolestaan kertoi
kokemansa heijastuneen positiivisesti myos parisuhteeseensa, niin lisdééntyneena hyvin-
vointina kuin puolisonkin omaksumina terveempind elintapoina -kokonaisvaltaisia
merkityksia siis jokaisella. Vain yksi vastaaja ilmaisi selkedsti vaatimattomuutensa
omien saavutustensa ja valmennuksen merkityksen suhteen tyyliin ”oon kylla tyytyvii-

nen, mutta projekti jatkuu viel& -pessimisti ei pety”.

Merkityksen valossa tarkeimpané vastaajat pitivat eri ilmauksin kerrottuna kokonaisuu-
den ja kokemansa vaikuttavuutta itsetuntoon ja oman arvon tuntemiseen. “Muista,
kuule, sind riitdt!” kuvasi erds vastaaja saamiaan korvaamattomia palautesanoja val-
mentajansa suusta kuultuna. My6s samaistumisen kokeminen, “kuulun porukkaan” ja
hyvaksytyksi tulemisen tunne olivat isossa roolissa vastaajien kommenteissa. Nama
tunteet kantoivat lapi valmennuksen, eri asiayhteyksissd, séilyttden merkityksensé ja
korostaen sitd. Muita vastaajien kommenteissa esille tulleita tunteita, ajatuksia ja mer-
kityksid olivat muun muassa “on ollut hauskaa” ja uskomatonta -positiivinen epa-
usko”. Yhden vastaajan tiivistys osui jilleen naulan kantaan yhdistellen monen muun-
kin vastaajan tuntoja samaan virkkeeseen, “ei ollu vaan sitd, ettd olin mukana, vaan

todella sain siitd jotain!”.

Kysyttédessa selkeésti haastateltavien tyytyvéisyytta yhteisty6hon valmentaja Hanna
Nylenin kanssa olivat vastaukset yhtenevéisid. "Hirveesti koitan keksid kohtaa, jossa en
olisi ollut tyytyvdinen, mutta ei niitd ole.” kuvasi tuntojaan yksi vastaajista. Kautta lin-
jan vastaajat mainitsivat tyytyvéisyytensa koskevan niin valmennuksen sisaltéa kuin
saavutettuja tuloksiakin. Vastaajat kokivat saavuttaneensa tehokkuutta treenaamisessa
valmentajan avulla, saaneensa rehellista palautetta sekd kannustusta ja kokivat valmen-
tajansa eldytyvand, hauskana ja syddmellisend thmisend. Kysyttdessd “mitd haluaisit

muuttaa?” vastaajat mainitsivat kaksi kehityskohtaa Kuntokeskus Otteeseen liittyen.
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Toinen oli liikuntatilojen rajallisuus. Isompia tiloja ja sitd kautta monipuolisuutta ryh-
maliikuntaan kaipasi kaksi vastaajista. Samoin saunaa kuntokeskukselle toivoi kaksi
vastaajaa. Valmentaja Hanna Nylénin toimintaan liittyen yksi vastaaja koki toisinaan
aikataulujen yhteensovittamisen hankalana erityisesti ilta-aikojen suhteen. Toinen oli
joskus kokenut pientd kiireen tuntua valmennuksen aikana. Kolmas vastaaja olisi ha-
lunnut pyyhkié pois valmennukseen kuuluneen mindfullness -tunnin. Nauraen han ku-

vasi sitd “eldméinsi hirveimmaksi kokemukseksi tekeville ihmiselle™.

Vastaajien kuvaillessa innostavinta asiaa yhteistydssd Hannan kanssa he mainitsivat
valmennuksen ilmapiirin, yleisen positiivisuuden, monipuolisuuden valmennuksessa ja
sen siséllossd, saavutetun muutoksen ja ruokavalion muuttumisen, onnistumisen riemun
seka ryhmavalmennettavat ihanan ryhman ja ryhméhengen. Suurin osa vastaajista mai-
nitsi innostavimpana yhteistydssd Hannan oman esimerkin ja tarinan merkityksen, siita
saadun voiman omaan tekemiseen ja samankaltaisen taustan kannustavuuden. Innosta-
vaksi vastaajat kokivat yhdessa valmentajan kanssa tehdyt jutut, kuten treenit seka val-
mentajan aidon myo6taeldmisen projektin aikana. Myds tulosten saavuttaminen ja oman

hyvinvoinnin lisdantyminen koettiin innostavana.

Kuvassa 15 olen tiivistinyt tulokset teemahaastattelun ”valmennuksen jélkeen” -teemo-
jen osalta ja osin myds valmennuksen aikana. Valmennuksen jalkeiset teemat kasitteli-
vat vastaajien odotuksia ja omia tavoitteita ennen projektiin ryhtymistd, odotusten ja
tavoitteiden tayttymista sekd haastateltavien kokemuksia heidan ennakko-odotuksiinsa
nahden, niin Kuntokeskus Otteen kuin valmentaja Hanna Nylénin suhteen. Tiedustelin
myos vastaajien sitoutumista yritykseen ja valmentajaan seka heidan suositteluhaluk-

kuuttaan Kuntokeskus Otetta ja valmentaja Hanna Nylénia kohtaan.
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Odotukset ja e Tyytyvéisyys ja positiiviset kokemukset

¢ Tavoitteiden saavuttaminen; painonpudotus,

tavoitteet parempi kunto, hyvi fiilis

S|to utum | 91219] | ° Liikkuminen jatkuu, samoin asiakkuus Kuntokeskus
Otteella ja Hannan valmennuksessa

ja jatko * Keskenerdisyys, tyo jatkuu viela

. o NPS Kuntokeskus Ote 100%
SUOSIttelu * NPS Hanna Nylén 100%

KUVA 15. Vastaajien kokemukset valmennuksen jalkeen

VALMENNUKSEN AIKANA JA VALMENNUKSEN JALKEEN

Haastateltavien kokemukset ennakko-odotuksiin peilattuna

Kuntokeskus Ote

Haastattelun alussa, ENNEN-vaiheessa, tiedustelin haastateltavilta heiddn ennakko-
odotuksiaan ja ennakkokasityksiaan Kuntokeskus Otteesta. Haastattelun loppupuolella,
JALKEEN-vaiheessa, halusin peilata haastateltavien todellisia kokemuksia heidéan en-
nakko-odotuksiinsa ndhden. Olivatko kokemukset Kuntokeskus Otteesta vastanneet en-
nakko-odotuksia vai olivatko haastateltavat joutuneet muokkaamaan kasityksiaan Ot-

teesta ja kuntosalimaailmasta yleensa?

Yksi vastaajista ilmoitti, ettei hanelld ollut varsinaisia ennakko-odotuksia Kuntokeskus
Otteen suhteen. Yleisesti ottaen haastateltavat kuvailivat kokemuksiaan Kuntokeskus
Otteesta valmennuksensa ajalta hyvin positiiviseen sdvyyn. Vastaajien kertoman mu-
kaan he olivat kokeneet viihtyvansé Otteella hyvin sek& kokeneet olevansa tervetulleita.
Kuntokeskus Ote koettiin vastaajien keskuudessa kodinomaiseksi, viihtyisaksi seka il-
mapiiriltdén avoimeksi liikuntapaikaksi. ”Avoimempia ihmisetkin (asiakkaat) taalla”,

kuvaili tuntojaan yksi vastaajista. Kuntokeskus Otteen henkilokuntaan liitettiin vastaa-
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jien kokeman mukaan sellaiset seikat kuin ystavéllisyys, asiakkaan huomioiva terveh-
timinen sekd henkilokohtainen palvelu. ”Luovat sellaisen mielikuvan, etti on tirkeé!”
kuvaili yksi vastaaja Otteen henkilokuntaa ja yrittdjid. "Tullaan asiakasta vastaan” oli
toisen vastaajan kokemus Kuntokeskus Otteen yrittajistd ja toimintatavasta. Kaksi vas-
taajaa myonsivat nauraen joutuneensa korjaamaan kovastikin késitystaan Kuntokeskus
Otteesta ennakko-odotuksiinsa ndhden. ”Luojan kiitos ovat muuttuneet!”, kuvasi toinen
vastaajista ennakko-odotuksiaan verrattuna kokemaansa valmennusaikaan Otteella.
Toinen rohkeni tunnustaa olleensa ennakko-odotuksissaan vaardssi siind, ettd ”Kunto-

keskus Otteella on pelkkid kaappeja treenaamassa”.

Valmentaja Hanna Nylén

Samoin kuin haastateltavien kokemuksia liittyen Kuntokeskus Otteeseen halusin peilata
heidan kokemuksiaan valmentajastaan Hanna Nylénistd ennakko-odotuksiin verrattuna.
Y leisesti kaikkien kuuden vastaajan kokemuksesta ilmeni tyytyvéisyys. Vastaajat koki-
vat, ettd valmennus oli onnistunut ja "homma on toiminut”. Yhteistyon koettiin toimi-
neen ja henkilékemioiden kohdanneen, silla vastaajat kokivat olleen iso merkitys teke-
miselle. Nelj& kuudesta vastaajasta tunnusti, ettd heidén ennakko-odotuksensa valmen-
taja Hanna Nylénin suhteen olivat vain vahvistuneet positiivisessa mielessa valmennuk-
sen aikana. Taustojen samanlaisuus ja samaistuttavuus koettiin ennakko-odotuksia vah-
vistavana. Muita esiin nousseita merkityksia vastaajien kokemassa olivat samankaltai-
nen huumorintaju valmentajan kanssa seké se, ettd valmennuksesta ja valmentajasta to-

della oli muodostunut niin merkittdvé osa vastaajien elamaa.

Halusin jollain tapaa tehda yhteenvetoa haastateltavien omasta kokemuksesta ja onnis-
tumisesta heidén itse itselleen valmennuksen aikana asettamiinsa tavoitteisiin nahden.
Tein sen kysymélla heiltd valmennuksen jalkeistd paallimmaista tunnetta, mikéa jai mie-
leen? Paallimmaisend tunteena vastaajilla oli hyvé fiilis, voittaja-fiilis, tyytyvaisyys,
vasynyt mutta onnellinen tai onnelliseksi tekevd. Samoin luottamus korostui tunteena
my0s tassé vastausten osiossa, kuten jo aikaisemmissakin yhteyksissa. Edelld mainittu-
jen tunteiden liséksi vastaajat tdydensivat kertomaansa kuvailemalla konkreettisia asi-
oita, joihin kokivat yltdneensa omiin tavoitteisiinsa ndhden. Tallaisia olivat painon pu-
toaminen ja senttien havidminen, jaksamisen parantuminen sekd oman ajatusmaailman
muuttaminen. Vastaajat kokivat padsseensé terveellisen elaméan kylkeen kiinni, saavut-

taneensa pysyvén elamantapamuutoksen tai olevansa matkalla kohti sitd. Yksi vastaaja
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tunsi saaneensa kokonaan uuden eldman. Suuri osa vastaajista séilytti kuitenkin realis-
min ja kertoi olevansa “ihan tyytyvidinen”. Useamman suusta sain kuulla projektin jat-
kuvan ja tdmén suhteen omista saavutuksista oltiin varovaisen vaatimattomia tyyliin
”than hyva”. Luottamus valmennuksen ajalla saatuihin oppeihin ja luotto omaan teke-
miseen kannustivat vastaajia eteenpdin jatkamaan itsendista tyoskentelya kohti onnis-

tunutta elaméntapamuutosta.

VALMENNUKSEN JALKEEN

Liikunnan jatkaminen ja fiilikset jatkosta

Haastateltavat olivat haastatteluhetkell eri tilanteissa valmennuksensa suhteen. Osa oli
Hannan valmennuksessa parhaillaan haastattelujen ajankohtana, osalla valmennusjakso
oli jo takana péin. Kysyin haastateltavilta olevatko he jatkaneet tai aikovatko he jatkaa
litkkumista Kuntokeskus Otteella valmennuksen jalkeen? Samoin halusin tietdd millai-

sin tuntein ja fiiliksin he jatkoon suhtautuivat.

Nelj& kuudesta vastaajasta jatkoi uudella valmennusjaksolla paattyneen valmennuksen
jalkeen. Yksi vastaaja kertoi jatkavansa liikkumista omatoimisesti valmennuksen jal-
keen. Yksi vastaaja kertoi jatkavansa uudella valmennuksella hieman myéhemmin, ko-
keiltuaan ”omia siipiddn” ensin. Yksikddn vastaaja ei kertonut, ettd ei jatkaisi liikku-
mistaan valmennuksen jélkeen. Jokainen kuudesta haastateltavasta kertoi jatkavansa
liikkumistaan my6s Kuntokeskus Otteella.

Kysyttaessa fiiliksid jatkon suhteen vastaajat olivat hyvin erilaisissa tunnelmissa. Use-
ampikin vastaajista tunnusti olevansa “keskenerdinen” ja ettd ’tyd jatkuu vield”. Sel-
keda kehitystd mukavampia fiiliksid kohti oli kuitenkin havaittavissa vastaajien kerto-
masta. "Ensimmaéinen puoli vuotta oli niinkun pakko, nyt jo ajoittaista liikunnan iloa”
kuvaili erds nainen tuntojaan jatkon suhteen. Toinen vastaaja tunnusti, ettd ”on sellainen

innostava kutkutus” jatkon suhteen.
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VALMENNUKSEN JALKEEN

Suosittelu

Tavallisten ihmisten rooli erilaisten ilmididen synnyssa on merkittavé, silla juuri kans-
saihmisten véliset viestit ja suositukset ovat kaikkein vakuuttavimpia ja merkitykselli-
simpid. Kysyin haastateltavilta, ettd olisivatko he valmiita suosittelemaan Hannan val-
mennusta ystéville ja tuttaville ja jos olisivat, niin milla perusteilla? Kuvissa 16 ja 17
on tiivistetty vastaukset suositteluhalukkuudesta. Vastaajat olivat suosittelusta harvinai-
sen yksimielisid. Jokainen kuudesta vastaajasta oli valmis suosittelemaan Hannan val-
mennusta muillekin (kuva 17). Tuttavan suosittelua pit4é tehokkaimpana tiedonsaannin
keinona merkittdva osa kuluttajista. Mité laheisempi suosittelija on, sitd merkitykselli-
sempi on hanen suosituksensa painoarvo. Vastaajat mainitsivat suosittelevansa Hannaa
lammolld, koska olivat itse saaneet tuloksia hdnen valmennuksessaan ja olivat saavu-
tuksiinsa tyytyvaisid. Yksi vastaaja oli ehdottoman varma siitd, ettd suosittelisi juuri
valmentajan ja erityisesti Hannan ottamista elamantapamuutoksen tueksi. Toinen kertoi
olleensa ldhettilds” tyopaikallaan kertoen omasta onnistumisestaan rohkaisuna ja suo-
situksena muille. Tuttavan kertoma suullinen suositus onkin monesti maksettua mai-
nosta tehokkaampi. Myos suosittelun taustalla Hannan oma tausta, kokemus ja jaettu
tarina koettiin yksimielisesti merkityksellisend asiana. "Hanna kylld tietdd! Silld on it-
selldén takana niin iso juttu!” tiivisti yksi vastaajista suosituksensa Hannasta. Myds
Kuntokeskus Ote mainittiin suositeltavana litkuntapaikkana tdssa yhteydessa (kuva 16).
Suosituksensa perusteeksi vastaajat mainitsivat Otteen olevan ihmisldheinen paikka

sekd paikallinen toimija, missé on kivat ja viihtyisat tilat.

NPS saadaan Kuntokeskus Otteen luvuista seuraavasti; kaikki kuusi vastaajaa antoivat
Kuntokeskus Otteelle arvosanan yhdeksén tai kymmenen, mika tarkoittaa suosittelijaa,

joten suosittelijoiden prosentuaaliseksi osuudeksi tulee 100%.



s 9-10 Suosittelijat

e Kuntokeskus Ote Oy, kuusi vastaajaa

7-8 Neutraalit

e Kuntokeskus Ote Oy, 0 vastaajaa

s O-6 Parjaajat

e Kuntokeskus Ote Oy, 0 vastaajaa

KUVA 16. NPS, Kuntokeskus Ote Oy

9-10 Suosittelijat

e Valmentaja Hanna Nylén, kuusi vastaajaa

= /-8 Neutraalit

e Valmentaja Hanna Nylén, O vastaajaa

0-6 Parjaajat

e Valmentaja Hanna Nylén, O vastaajaa

KUVA 17. NPS, valmentaja Hanna Nylén

Samoin kysyttéessé vastaajien suositteluhalukkuutta valmentaja Hanna Nylénist,
kaikki kuusi vastaajaa antoivat arvosanan yhdeksén tai kymmenen, miké tarkoittaa

suosittelijaa, joten suosittelijoiden prosentuaalinen osuus on 100%.
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VALMENNUKSEN JALKEEN

Haastateltavien omat kerrotut tarinat tutkimusaineiston osana

Kertomus, tarina, etenee harvoin alusta loppuun ennakoitujen vaiheiden kautta. Kerto-
muksena voidaan pitéé esitystd, missé vahintadan kaksi toisiaan ajallisesti seuraavaa ta-
pahtumaa yhdistetadn. Tapahtumien perakkaisyydesta syntyy kertomuksellisuus. Har-
voin haastattelukaan kokonaisuutena on yksi kokonainen kertomus. Kertomukseen liit-
tyy eteneminen. Itse kertomus ja kertomuksen tapahtumat eivat valttamatta etene sa-
maan tahtiin. Tarinan kertoja voi kdyttada ennakointia kertoessaan tulevista tapahtumista
tai vastaavasti takautumia viitatessaan menneisiin asioihin. Talldin voidaan puhua mygds
jalkiviisaudesta. Kiinnostavaa onkin miettia miten haastateltavat kertovat kertomuk-

sensa ja mika sen funktio on. (Hyvarinen 2010, 90 - 94.)

Haastattelun loppuun toivoin jokaisen haastateltavien kertovan minulle oman, kerrotun
tarinansa valmennuksen ajalta, ’padtoksestd aloittaa litkunta aina tdhén hetkeen”, tiivis-
tettynd kahteen minuuttiin (2 min). Halusin talla lopetuksella osallistaa jokaisen haas-
tateltavan vield viimeiseen, keventavaan pinnistykseen haastattelumme pééatteeksi. Jo-
kainen vastaaja ldhti innolla mukaan “’loppukevennykseen”. Vastaajien tarinat vaihteli-
vat kestoltaan muutamista kymmenista sekunneista aina tayteen kahteen minuuttiin. Ai-

kaa osoittamassa oli sekuntikello, joka hélytti kahden minuutin tayttyessa.

Yksinkertaisimmillaan erds vastaajista kertoi tarinansa taydellisestd ruokavalioremon-
tista ja siithen yhdistetysta saannollisestéd litkunnasta. Nailla konsteilla han oli saanut
tuloksia aikaan. Siihen lisdttyna tinkimaton tyo ja korkea motivaatio seka suoriutumisen

tarve, niin tuloksia hédnen kertomansa mukaan syntyy.

Toisen vastaajan tarinan padosassa ja liikkeellepanevana voimana oli ikda. Han oli he-
rannyt edellisend vuonna ajatukseen, ettd ik&a tulee ja vuodet alkavat nékyd, mika ei
miellyttdnyt ajatuksena eika todellisuutena. Han oli kokenut, ettd nyt on oikea hetki
aloittaa treenaaminen kovalla tsempilld. Han kertoi kokeneensa, etta yksin tilanne olisi
toivoton ja han kaipasi ammattilaista auttamaan. Tavoitteellisuutta treeneihin ja ruoka-
valio kuntoon, hyva ryhti ja parempi vointi, néit4 ainakin vastaaja koki tarvitsevansa.
Kertomuksensa lopuksi hén ilmaisi tyytyvaisyytensd Hannan kanssa yhdesséa tehtyyn

puolen vuoden matkaan ja kertoi jatkaneensa yhteistyota tamankin jalkeen.
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Kolmannen vastaajan tarinan juoni rakentui terveydellisiin pyrkimyksiin. Han kertoi
olleensa tyytymaton veriarvoihin ja painoon. Hanen silmiinsé oli osunut paikallisessa
ilmaisjakelulehdessa sopiva mainos, sopivaan hintaan toteutettavasta muutosvalmen-
nuksesta ja niin han oli tehnyt paatoksensa siind hetkessa osallistua kymmenen viikon
elaméntaparemonttiin. Han kuvaili kuluneita kymmenta viikkoa elaménsa parhaaksi
kokemukseksi, mikali mindfullness-harjoitusta ei lasketa. Tassa kohden tarinaa nauru
oli hersyvaa ja vastaaja kuvaili kokemusta rentoutumisharjoitusta elaménsa kauheim-
maksi. Kaiken kaikkiaan vastaajan mielesta jokaisen olisi hyva elaméassaan kokea vas-
taavan kaltainen retki. Hanen oli vaikeaa pukea sanoiksi sité, kuinka paljon valmennus
oli hénelle antanut. Omien sanojensa mukaan han ei ikind uskonut kykenevansa mihin-
ké&an vastaavaan suoritukseen, puhumattakaan valmennuksesta kokemuksena. Erityi-
sesti vastaaja korosti, ettd muutokset, joita he valmennusryhmassa tekivat, olivat lopulta
hyvin pieni&, mutta niilla oli suuria vaikutuksia. Tarkeimpéana hén oli kokenut sen, etta
Hanna tiesi, mistd puhuu. Ja Hanna oli sitd kautta vakuuttanut ryhman myoés uskomaan
omaan onnistumiseensa. Hannan kannustusta ja kannustuksen merkitystd vastaaja piti
erityisen tarkedna valmennuksen aikana. Hanen kertomansa mukaan siina oli se, milla

tuloksia lopulta tehtiin.

Myos perinteisempi tarinan malli 16ytyi eraalta vastaajalta. Han aloitti tarinansa perin-
teisesti “olipa kerran”. Hén oli aloittanut yhteisen matkan Hannan kanssa helmikuussa
2015. Alkuun oli l&hdetty tarkistamalla ravitsemusta l&pi, ruokarytmeja, liikuntaa ja
kuntosaliohjelmia. Vastaajan kertoman mukaan kaikkea on kokeiltu. On néhty kehityk-
sen menevan eteenpéin. On ollut onnistumisia, on ollut epdonnistumisia. Valmennuksen
lopussa han kuvaili, ettd on saanut olla itseensé hyvin tyytyvéinen. Konkreettisena to-
disteena ovat olleet ennen ja jalkeen otetut kuvat, jotka puhuvat kaikkein eniten. Omien
sanojensa mukaan Hanna oli ymmartényt ottaa sellaiset todisteet. Hanen tarinansa paat-

tyi sanoihin “’sen pituinen se”.

Seuraavasta tarinasta tuli henkilokohtainen suosikkini, todellinen heittdytyminen draa-
man kaarelle. Vastaaja kertoi jo alkuun, ettd h&nté alkaa itkettad, kun hén aloittaa ker-
tomuksensa “olipa kerran”. Hanen kertomuksensa paahenkild on oloonsa kyllastynyt
keski-ikdinen nainen, joka halusi ja péatti tehdé asialle jotakin. Ja kuinka ollakaan, hén

kuuli uutisen, etté tallainen uusi kuntokeskus ollaan avaamassa ja kuinka ollakaan, siella



78
on tallainen kokemuskouluttaja suorastaan palveluksessa, jolla itselladn on iso elaman-
muutoskokemus ja tausta. Vastaajan mielesta tallainen vertaistuki ja toisen samankal-
tainen kokemus yhdistévét ja luovat luottamusta. Han halusi erityisesti korostaa omalla
kohdallaan luottamusta ja sen merkitysta yhteistyéssa valmentajan kanssa. Niinpa tdma
keski-ikdinen nainen paatti tarttua harkaa sarvista ja lahted Kuntokeskus Otteen asiak-
kaaksi. Kaikesta huolimatta, hyvalla menestykselld. Han kuvaili elamanilon palanneen,
ja samalla kilojen ja laskinkin palaneen. Han kuvaili positiivisuuden palanneen elé-
méaansa. Se on ollut hédnen mielestaén kaikista arvokkainta. Myods hanen kertomuksensa

loppui sanoihin sen pituinen se”.

Viimeinen haastateltava pelkési haastattelun lopuksi joutuvansa kuntotestiin, mutta oli-
kin iloinen selvitessdan paatoksesta tarinalla. Hanen tarinassaan oli kerran pieni tytto,
joka ei ollut koskaan pitanyt liikunnasta tai harrastanut liikuntaa, ja joka kammoksui
kuntosalia ja kaikkea liikuntaan liittyvad ylipaansa. Lopulta han kuvasi hetken, jolloin
oli tullut tunne, ettd han halusi kokeilla valmennusta viimeisend keinona painonpudo-
tukseen. Hanen kertomansa mukaan Kuntokeskus Ote valikoitu paikaksi suurilta osin
sattuman kautta, ja kun mieskin vield kannusti ja oli luvannut osallistua kustannuksiin,
niin se oli ollut siind se paatds. Han korosti valmennusta Hannan kanssa viimeisena
oljenkortenaan. Etta tdmé jos ei onnistu, niin se on sitten siind se. Ha&nen mukaansa oli
aivan parasta, ihanin sattuma, mita on tapahtunut, ihan koko elamén tasolla, ettd Hanna
oli se, joka vastasi puhelimeen Otteella. Hanen kanssaan yhteinen savel 16ytyi jo puhe-
limessa ja tietysti vahvistui ensimmaiselld tapaamisella. Vastaaja kuvaili syntynytté
tunnetta sellaisena hyvéana ja sydamellisend fiiliksend, erittdin ihanana ja koko elamaa
parantavana kokemuksena. Liikunnan aloittamista, litkunnan ilon 16ytymista ja erityi-
sesti Hannan kannustavuutta ja tsemppaavuutta vastaaja kuvaili itselleen koko elaménsa
kannalta erityisen merkityksellising asioina. Vastaajan mukaan hén ei haluaisi koskaan
lopettaa Hannan kanssa treenaamista, niin isona juttuna han on sen kokenut, seké itse-
tunnon kuin terveydenkin edistdmisen kannalta. Kunnon kohenemisen myota han oli
kokenut myds elamanlaatunsa parantuneen ja han oli saanut voimaa jaksamiseen vaike-

assa elamantilanteessa ja keinoja késitell& vaikeita asioita omalla kohdallaan.

Narratiivisuus ei itsessaan ole varsinainen metodi eika koulukunta, vaan muodostelma
kertomuksiin liittyvad tutkimusta. Se tarjoaa véljan viitekehyksen huomion kohdista-
miseksi kertomuksiin, jotka tuottavat ja vélittavat tietoa todellisuudesta. (Heikkinen &
Syrjéla 2002, 185.)
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Tassé opinndytety0ssé vastaajien omat kertomukset ja tarinat olivat rikastuttamassa ta-
rinallisuuden ndkemystd ja kokemusta heidén itsensé kertomina. Halusin haastattelujen
paatteeksi kuulla, kuinka vastaajat tiivistivat koko haastattelun aikana teemojen mukaan
kertomansa tiedon kahden minuutin tarinaksi. Erityisen kiinnostunut olin siitd, mité asi-
oita ja tuntemuksia he poimivat aiemmin kertomastaan kokonaisuudesta tahan lyhyeen
tilvistykseen. Vastaajien omilla tarinoilla oli yhté lailla merkityksensa heidéan asiakas-
kokemuksensa muodostumisessa. He nostivat omissa tarinoissaan merkityksellisiksi sa-
moja asioita, kuin mité olivat Hannankin tarinasta poimineet. Tunteet ja niiden merkitys
nousivat esille myds vastaajien omissa tarinoissa; tyytymattomyys lahtétilanteen aju-
rina, Hannan esimerkki, kannustus ja myotéelaminen valmennuksen aikana, seka luot-
tamuksen syntyminen ja esimerkin voimaan luottaminen myos heiddn omassa tekemi-
sessa -pitkalti samoja asioita, joita vastaajat olivat maininneet teemahaastattelun tee-
moja lapi kadydessdmme ja Hannan tarinan merkityksia asiakaskokemuksen muodostu-
miselle pohdittaessa.

8 KEHITTAMISEHDOTUKSET

Tassa luvussa esitan kehittdmisehdotukseni valmentaja Hanna Nylénille sekd Kunto-
keskus Otteelle tarinallistamisen hyddyntamiseksi yrityksen markkinoinnissa seka lii-

ketoiminnassa.

Tutkimukseni perusteella uskallan l&mpimasti suosittaa tarinallistamisen nykyisté laa-
jempaa hyodyntamistd Kuntokeskus Otteen markkinoinnissa ja liiketoiminnassa
yleensd. Samansuuntaista kannustetta on ollut havaittavissa yrityksen sosiaalisen me-
dian tarinoissa. Kuntokeskus Otteen Facebook-sivuilla pelkkd kuva treenaamisesta,
kuntosalimilj6osté tai treenaajista keraa tietyn méaaran tykkayksid, hieman aiheesta riip-
puen. Mutta kun kuvaan liitetddn tarina, vaikka pienikin, niin tykkaykset julkaisulle
kasvavat merkittavasti (Nylén 2016). Tarinoita on kaikkialla ja ne kiinnostavat kuuli-
joitaan. Niisté riittad puhetta ja niitd on mukava jakaa eteenpdin. Miksi emme siis tart-

tuisi tarinoiden voimaan?
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Sankaritarinat

Sankaritarinat kiinnostavat aina. Omissa tutkimushaastatteluissani jokainen kuudesta
tarinasta oli omalla tavallaan sankaritarina. Itse palan halusta lukea toisten onnistumi-
sista, liittyivatpa ne onnistumiseen painonpudotuksessa ja sen hallinnassa pudotuksen
jalkeen tai menestyksekké&aseen itsensé ja hyvinvointinsa kehittdmiseen kuntosalin puo-
lella. N&it4 tarinoita haluan kuulla -ja uskon vahvasti, ettd muutkin Kuntokeskus Otteen
asiakkaat ja jasenet haluavat. Ainakin oma opinndytetyoni on herattanyt suurta kiinnos-
tusta ja aina aiheesta keskusteltaessa olen saanut vastata kysymyeksiin tarinoista ja nii-
den merkityksistd seka kiinnostavuudesta. Ehdotankin, etta aivan tavalliset Kuntokes-
kus Ote Oy:n asiakkaat ja jasenet rohkaistuisivat jakamaan oman tarinansa muidenkin
tietoisuuteen. Erityisen kiinnostavaa olisi seurata my0s tarinaa prosessista, jossa “kaikki
ei mennyt kuin Stromsossd”, eli matkaan on mahtunut yla- ja alamékid, ja niistd myos
kerrottaisiin avoimesti. Tdmankaltaisista tarinoista opimme eniten ja sankari saa epa-
toivonkin hetkelld yleisdnsa sympatian puolelleen. Tarinat olisi mukava lukea joko
Kuntokeskus Otteen nettisivuilta tai vaikkapa blogista, jota Kirjoittaisi yksi valittu san-

kari tai antisankari, miksei useampikin. Kyll& maailmaan tarinoita mahtuu!

Tavallisuudesta taikasana

Tavallisuus oli taikasana, joka nousi esiin useammassakin otteessa haastatteluvastauk-
sia. Hannan tarina miellettiin “tavallisen ihmisen tavalliseksi tarinaksi”, johon on
helppo samaistua. Tavallisen ihmisen tarina onnistumisesta loi luottamusta omaan on-
nistumiseen ja tarjosi tukea ja kannustusta heikkoina hetkind. Tavallisuuteen liittyen
néen Kuntokeskus Ottella toteutettavan Meilla taviskin treenaa” -kampanjan. Vastaa-
jat kuvasivat kuntosalin kynnysta korkeaksi paatoksenteon hetkelld, ennen kuntosalille
uskaltautumista. Tammikuu 2017 tekee tuloaan! Ihmiset luovat lupauksia itselleen ja
lyovét vetoja kavereiden kesken uuden ja upeamman kropan hankkimiseksi ja terveem-
méan eldman aloittamiseksi. Mielté painaa kuitenkin ajatus, ettd Olenko mina liian ta-
vallinen, kun ne kaikki muut ovat jo niin urheilullisia sielld?”” Nden Kuntokeskus Otteen
heittdytyvén rohkeana ja innovatiivisena, uuden ajan salina, mainoskampanjaan, jossa
Aapo Nylén hoyla k&dessd, rakennusmiehen asussa, hoylaé kirjaimellisesti Otteen kyn-
nystd matalammaksi haastaen samalla juuri kaikki “tavikset” treenaamaan hyvélla ot-
teella Kuntokeskus Otteelle! Kylla, Aapo! Juuri sinut néen tassa kampanjan keulaku-

vana. Tarkeintd tassé on valittdd mielikuva siitd, ettd kynnys on madallettu juuri teitd,
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tavallisia kuntoilijoita varten, jotka ette vield ole huippukunnossa, mutta toivotte paése-
vanne parempaan kuntoon. Kuntokeskus Otteella ei punnita eikd mitata ovella ketaan,
vaan ovet ovat avoinna kaiken ikaisille ja kokoisille kuntoilijoille, sukupuoleen ja tree-

nivaatteisiin katsomatta. Tammikuusta 2017 alkaen Kuntokeskus Otteella Tavis rules!

Saa suosittaa!

Kysyttéessa vastaajilta (ndyte kuusi haastateltavaa) heidén halukkuuttaan suositella val-
mentaja Hanna Nylénid ja Kuntokeskus Ote Oy:a, oli vastauksista laskettu NPS (Net
Promote Score) taydet 100%! Tuttavan kertoma suositus on luotettavin vayla saada tie-
toa palveluista ja tuotteista kuluttajien mielesta (Hilliaho & Puolitaival 2015, 41). Sadan
prosentin suositteluhalukkuus, vahvistettuna muutoinkin menestyksekkailla asiakastyy-
tyvéisyysluvuilla sekd “Tutkitusti tyytyvadisimmat asiakkaat”-sertifikaatilla, on silkkaa
hulluutta jattdd hyodyntdamattd! Ehdotan Kuntokeskus Ote Oy:lle selke&é suosittelu-
kampanjaa. ”Suosita meitd ystavallesi! Kun ystévasi solmii suosituksestasi kanssamme
12Kk jasenyyssopimuksen, sind liikut meillda kuukauden maksutta.”” Suosituksia saa vil-
jella rajattomasti. Miksi pitdd kynttilaa vakan alla, kun nyt parhaillaan on muutoinkin

#kehtaakehuamikkeli kaynnissé.

Hannan aristotelinen draama

Tavallisesta Hannasta on tullut paahenkild draamalliselle tarinalle. Hanesta on kasvanut
sympaattinen sankarihahmo, joka ansaitsee yleisonsé sympatian. Hanna on aidosti ta-
vallisen ihmisen puolella. Hanen tarinansa viestin sisaltd keskittyy tunteisiin, joihin
yleisdn on helppo samaistua ja viesti koskettaa. Hanen tarinansa todella tuntuu. Koke-
mukseensa nojaten han kykenee tarjoamaan ratkaisuja myos yleisoénsa ongelmiin ja he-
rattamadn luottamusta kuulijoissaan. Hanna on Tuhkimo tai Ruma ankanpoikanen, ku-
ten jokainen parempaa kuntoa ja terveempéé elamaa tavoitteleva kuntoilija haluaa olla.
Hanna ei kuitenkaan ole ominut tarinaansa ja onnistumistaan, vaan on jakanut sen ker-
rottavaksi, osallistuttavaksi, lohduksi ja kannustukseksi, tarttumapinnaksi jokaiselle,
joka haluaa kertojaksi ja suosittelijaksi Hannan tarinalle eteenkin péin. Hanna; pysy
sankarina ja esimerkkina meille tavallisille kuntoilijoille, niin me ilolla kerromme tari-
naasi eteenkin péin ja suositamme sinua ja yritystanne muillekin samassa tilanteessa

oleville!
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9 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Tassé luvussa kerron opinndytetyoni johtopaatokset sek& pohdin ja arvioin asetettujen
tavoitteiden toteutumista ja opinnaytetyoni lopputulemaa. Sitd, kuinka olen onnistunut
kehittdmistehtdvassani ja ovatko tutkimuskysymykseni saaneet vastauksensa. Tassa lu-
vussa pohdin my6s tutkimuksen luotettavuutta seka jatkotutkimuksen mahdollisuutta.
Pohdin samalla omaa oppimistani prosessin aikana, onnistumisen hetkid seka kehitté-

miskohteita. Arvioin myds tutkimukseni hyédyt tyoni toimeksiantajalle.

Johtopaatokset

Tdassa opinndytetydssé haastatteluaineiston keruun taustalla on ollut halu kysyé haasta-
teltavilta suoraan heidan kokemuksiaan ja tuntemuksiaan tutkimusongelmaan liittyen.
Aineiston luokittelun pohjana on koko ajan ollut tutkimusongelma “millaisia merkityk-
sid tarinallistamisella on asiakaskokemuksen muodostumisessa?”. Aineiston luokittelua
ovat tukeneet myos valittu tutkimusmenetelma (teemahaastattelu), aiheesta hankittu

teoreettinen tieto, haastatteluaineisto itsesséan seka tutkijan oma intuitio.

Haastatteluaineisto itsessadn tarjosi useiden luentakertojen ja luokittelun tuloksena sel-
keita yhteyksié ja tulkintoja, joista kerron tassa luvussa. Olen aineistoni kuvailussa pyr-
kinyt vahvaan kuvaukseen kuvaillessani tutkimuksen kohteena olevaa ilmiota perus-
teellisen kattavasti. Vaikka vaatimukset tutkimuksen objektiivisuudesta, luotettavuu-
desta ja toistettavuudestakin ovat olleet mielessani, en silti halua haivyttda omaa tutki-
jan osuuttani vaan olen antanut omien valintojeni sek& tulkintojeni nékya ja jatan luki-
jalle poimittavaksi sen, minka han kokee merkityksellisend. (Vrt. Hirsjarvi & Hurme
2004, 143 — 148.)

Loytanén ja Kortesuon (2011, 11) mukaan “asiakaskokemus on niiden kohtaamisten,
mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa.” On
helppo yhtya tuohon méaritelmaan, silla omassa haastatteluaineistossani juuri mieliku-
vat nousivat kiistatta suurimmaksi asiakaskokemusta ohjaavaksi tekijaksi. Mielikuvan
mahti kantoi lapi koko asiakaskokemuksen, aina ennakkomielikuvista halki palvelupo-
lun, aina mahdolliseen suositteluun saakka. Positiivinen mielikuva yrityksesta tai pal-
veluntarjoajasta ohjasi haastateltavien paatostd palvelun hankkimisesta ja valikoitumi-

sesta tietyn yrityksen tai palveluntarjoajan asiakkaaksi. Positiivisen ennakkomielikuvan
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merkitys korostui palvelupolun aikana, vahvistaen haastateltavien asiakaskokemusta.
Toisaalta mielikuva saattoi ohjata my0s péinvastaiseen suuntaan haastateltavien poh-
tiessa ennakkomielikuvissaan heiddn soveltuvuuttaan kuntosalimaailmaan seka heidén
riittdmattémyyden tunteitaan kuntosaliharjoittelua kohtaan. Salin kynnys koettiin kor-
keana ’tavalliselle ihmiselle” ja liikunnallisuuden paineet pelottivat vastaajien ennak-
komielikuvissa. Positiivinen kokemus palvelupolulla vahvisti asiakkaiden mielikuvia ja
ohjasi mahdollisia negatiivisina syntyneitd mielikuvia positiiviseen suuntaan. Kaiken
kaikkiaan mielikuvan merkitys asiakaskokemuksessa nousi erittdin merkittavaan roo-

liin.

Samoin kuin Loytand ja Kortesuo (2011, 11) asiakaskokemuksen méaritelméssédan mai-
nitsevat tunteet, havaitsin itsekin saman tunteiden merkityksen vastaajien kertomassa.
Maéaraavimpana tunteena asiakaskokemuksen muodostumiselle on ehdottomasti luotta-
mus! Samoin kuin edelld mainitut mielikuvat, luottamuksen tunne korostui sek& ennen
varsinaisen palvelutapahtuman alkua kuin sen aikana tai jopa sen jélkeen koettuna. On
mielenkiintoista havaita, ettd vastaajat kokivat luottamuksen tunnetta jo pelkkien en-
nakkomielikuvien perusteella ja saattoivat tdman tunteen pohjalta tehdd ostopéatok-
sensd ja valintansa palveluntarjoajasta, vaikka varsinainen palvelutapahtuma oli vasta
edessdpain. Mikali herdnnyt tunne koettiin vastaajien keskuudessa luottamusta herétta-

vand, rehellisend ja aitona, edellytykset yhteistyélle olivat olemassa.

Luottamuksen tunnetta vahvistivat monet seikat, joista merkittavimpana oli havaitta-
vissa Hannan tarina ja tausta, valmentajan oma kokema, joka loi luottamuksen tunnetta
vastaajien keskuudessa. Hannan tarina antoi haastateltaville merkityksen ennen palve-
lutapahtumaa (valmennus), sen aikana ja palvelutapahtuman jélkeen. "Tavallisen ithmi-
sen tarina” rohkaisi vastaajia esimerkilldén ylittdméin ennakkomielikuvissa korkeaksi
koetun kuntosalin kynnyksen ja voittamaan pelkonsa siitg, ettd kuntosalille lahdettaessa
olisi oltava jo valmiiksi litkunnallinen. Mielenkiintoiseksi ja kaikille niin arkiseksi t&-
méan kuntosalikammon ja pelon siit4, ettd kaikki muut ovat jo kunnossa, tekee juuri se,
ettd Hannahan sortui samaan ajatukseen itsekin aloittaessaan PT-opintojaan. Han kuvasi
tarinassaan pohtineensa, kuinka kaikki muut opiskelijat olisivat fitness-malleja ja -ki-

saajia”.

Tavallisuus” ja mahdollisuus samaistua esikuvansa ja valmentajansa kokemaan, antoi-

vat erityistd merkitysta ja tsemppié vastaajille niin palveluntarjoajaa valittaessa kuin
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hidnen kanssaan tyOskenneltidessékin. ”"Miten se osaakin olla semmonen minulle sopi-
valla tavalla innostava?” Samaistumisen ja samankaltaisen taustan merkitys, joka ei
ehké& kuitenkaan ole kuntosalimaailmalle ja personal trainerille niin tyypillinen tausta,
korostui 1dpi palvelupolun, erityisesti rohkaisevassa mielessd; “Ei tarvitse olla jo val-
miiksi enempdd mitd on!” Vield oman valmennuksen jidlkeenkin vastaajat suosittivat
yksimielisesti vertaisekseen kokemaansa valmentajaa, jolla on ollut samankaltainen
lahtotilanne ja samanlaiset haasteet oman polkunsa varrella. Valmennuksen jalkeisessé
ajassa korostui vastaajien positiivisten ennakkomielikuvien voima, joka kantoi lapi val-
mennuksen. Syntyneen luottamuksen tunteen turvin he luottivat valmentajansa osaami-
seen, koska Hanna oli kokenut saman ja jakanut tarinansa ja kokemuksensa kannus-
tukseksi muille. Poikkeuksetta vastaajat kokivat tarinan kannustavana, luottamusta he-
rattdvana ja samaistuttavana, ei niinkaén paineita luovana tai stressaavana. Valmennuk-
sen jalkeen vastaajat saattoivat todeta, ettd tavallinen ihminen voi esimerkilldén ja jaka-
mallaan kokemuksella innostaa ja kannustaa muitakin tavallisia ihmisia onnistumaan ja

muuttamaan elintapojaan ja liikunnallisia tottumuksiaan jopa adrilaidasta toiseen.

Mielenkiintoiseksi asiakaskokemuksen muodostumisen kokonaisuuden tekevét Loyta-
nan ja Kortesuonkin (2011, 11) mainitsemat kohtaamiset, jotka ainakaan oman haastat-
telumateriaalin valossa eivat aina ole pelkéstaén positiivisia. Vastaajien mukaan ennak-
komielikuvat jopa rajoittivat kohtaamisia ja hakeutumista kuntosalin asiakkaaksi. Mie-
likuvat valmiiksi urheilullisista ihmisistd kuntosaleilla saivat vastaajat vieroksumaan
ensikohtaamista valmentajan kanssa tai hakeutumista kuntosalille yleensd; ”Ajattelin,
ettd kylld tdnne nyt pitdd olla vihdn kunnossa tai tilleen...” tai toisen vastaajan sanoja
lainaten ”Oli my®ds pelko, sellanen kuva, jossa pariskunta Lampinen ja pariskunta Nylén
seisovat ndin - (ndyttd4 poseerausasennon ja nauraa) — ettd kehtaako sinne sitten niinkun
menndkiidn?”. Tavallisuus nousi taikasanaksi monellakin tasolla asiakaskokemuksen
muodostumista ja siihen merkitsevié seikkoja pohdittaessa. Samoin kuin luottamus, ta-
vallisuus tuli mainituksi vastaajien kertomassa lapi palvelupolun. Ennen -vaiheessa tun-
temukset ja fiilikset, mitkd ajoivat vastaajat muutoksen tielle, olivat varsin tavallisia;
tyytymattomyys seké halu muutokseen ja kohti parempaa vointia ja terveyttd. Mieliku-
vissa ja odotuksissa vastaajat arvostivat hyvin tavallisia asioita seka yrityksessa etté
valmentajassa; paikallinen, luottamusta heréttava ja vastinetta rahoille. Samoin valmen-
nuksen aikana tavalliset asiat nousivat merkityksiltdan suurimmiksi; esimerkki, synty-

nyt luottamus, samaistuttavuus ja tavallisen ihmisen mahdollisuus onnistua. VValmen-
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nuksen jélkeen nama tavalliset onnistujat suosittelivat kilvan valmentajaansa ja valitse-
maansa kuntosalia, Kuntokeskus Otetta. Vaikeuksien -vai pitdisikd sanoa haasteiden
kautta voittoon yltdneet vastaajat olivat selattaneet mielikuvansa valmiiksi urheilulli-
sesta ja hyvéssa kunnossa olevasta liikkujasta. He olivat luottaneet tunteisiinsa ja esi-
merkin kannustamina saavuttaneet samankaltaisia onnistumisia, kuin mit4 heidéan val-
mentajansakin. Tdssé onkin mielestani valtava mahdollisuus nykyisille kuntosaliyritta-
jille. Kuinka rohkaista tavallinen ihminen” voittamaan pelkonsa kuntosalien tiydelli-
sid liikkujia kohtaan ja madaltaa kynnysté tulla kohtaamaan valmentaja ja palveluntar-
joaja kasvotusten? Uskon itse vahvasti, haastattelumateriaalini tukemana, etta tavallisen
ihmisen tavallinen tarina luo uskoa ja onnistumisen mahdollisuuksia muillekin tavalli-
sille treenaajille lahted tavoittelemaan muutosta ja toteuttamaan omaa polkuaan kohti

parempaa oloa ja kokonaisvaltaista hyvinvointia.

Kun halutaan uudistua ja uudistaa yrityskulttuuria, on kiinnitettdva huomiota tarinoihin.
On kerrottava onnistumisen kulttuuria tukevia tarinoita. Menestymisesté luodaan hel-
posti tarinoita ja legendoja, joita on mukava kuulla ja kertoa eteenpdin. (Nieminen &
Tomperi 2008, 212.) Tédhan samaan ajatukseen Kiteytyy mielestani Hannankin tarinan
voima. Haastatteluista saatujen tulosten perusteella on selvéd, ettd valmentaja Hanna
Nylénin tarinalla, hanen taustallaan ja esimerkill&dan seké tarinan julkisella kertomisella
ja jakamisella tavallisten ihmisten” tietoisuuteen on ollut kiistaton merkitys vastaajien
asiakaskokemuksen muodostumisessa. Hannan tarina on toiminut vastaajille liikkeelle
panevana voimana kohti kokonaisvaltaista hyvaa oloa. Tarina on inspiroinut ja kannus-
tanut valmennuksen aikana tarjoten samaistumisen mahdollisuuden ja luonut luotta-
musta sekd valmentajaa, ettd hdnen osaamistaan ja ammattitaitoaan kohtaan. Tarinan
merkitys asiakaskokemukselle on ollut havaittavissa vastaajien kommenteissa heidan
kuvaillessaan itsensé voittamisen tunteita, uskoa omaan onnistumiseen ja samankaltai-
sen kokemuksen jakamista valmentajan kanssa; "Hannakin on pystynyt tdhén ja nyt hin

on valmis auttamaan minua!”.
Pohdinta

Tutkimuksen onnistuminen

Syrjaldinen ym. (2007, 8) pitavat laadullista tutkimusta luovana prosessina, joka edel-
Iyttad tutkijalta herkkyyttd sekd ymmarrysté. Oivaltavilla tulkinnoilla saaduista tulok-

sista voidaan merkittavasti lisatd ymmaérrysta ihmiseldman arjesta. Omalla kohdallani
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en voi liiaksi korostaa kiinnostavan aihevalinnan merkitystd opinnaytetyon onnistumi-
sessa. Kun opintojeni alkupuolella olin saanut tyoni aiheen sek& yhteistyokumppanin
valittua, onkin tyoskentely siitd l&htien ollut sovitun suunnitelman toteuttamista ja op-
pimismatkasta nauttimista. Toki matkaan on mutkiakin mahtunut, mutta jokainen oppi
on ollut valttaméaton tyoni saamiseksi lopulliseen muotoonsa. Syrjaldisen ym. (2007)
vertaus luovasta prosessista on helppo allekirjoittaa, silla kiinnostus aihetta kohtaan on
kantanut heikkojen hetkien yli ja ymmarrys sekd oppineisuus aiheesta ovat merkitta-
vasti lisddntyneet tutkimuksen myota. Tarkeimpina seikkoina onnistuneen prosessin
kannalta pidan selkedn etenemissuunnitelman laatimista, tyon aikatauluttamista seka
laaditussa aikataulussa pysymisté. Itsensa johtamisen merkitys korostuu pitk&ssa ja vaa-
tivassa tutkimusprosessissa. Kriittiset pisteet ovat olleet prosessin “isot askeleet”, kuten
teemahaastattelujen toteuttaminen ja litterointi seké kerdtyn aineiston analysoiminen.
Naéistékin olen selvinnyt aikataulua kunnioittaen ja maaréatietoisesti tydskentelyssa ede-
ten. Ammattimaiseen etenemiseen kuuluu myds omien rajojensa tunnistaminen ja tilan-

teen vaatiessa etdisyyden ottaminen tutkimusaineistoon ja koko prosessiin.

Onnistuneena pidan omassa tydssani valittua tutkimuksellista ndkokulmaa, joka koros-
taa nimenomaan tarinallistamisen merkityksia asiakaskokemuksen muodostumisessa.
Useissa muissa opinnaytet0dissd, joihin tutustuin, ovat tarinat vahvasti liitetty markki-
nointiin. On haastavaa puhua tarinoista ja tarinallistamisesta ilman markkinoinnin ja
brandd@misen mainitsemista. Oman tutkimukseni tavoitteena on kuitenkin ollut tavoit-
taa tarinan syvemmat merkitykset asiakaskokemukseen liittyen ja mielesténi saatujen

tulosten valossa olen onnistunut tavoitteessani.

Opinnaytetyoni on ollut kehittamistehtéva, jonka tarkoituksena on ollut tuottaa kehitta-
misehdotuksia valmentaja Hanna Nylénille sek& Kuntokeskus Ote Oy:lle tarinallistami-
sen hyodyntamiseksi yrityksen markkinoinnissa seka strategian kehittdmisessa. Ojan-
salon ym. (2009, 52) mukaan tapaustutkimus on paikallaan silloin, kun halutaan tuottaa
kehittdmisehdotuksia tai syventyé kehittdmisen kohteeseen. Yin (2012, 5) puolestaan
korostaa tapaustutkimuksen soveltuvuutta, kun tapausta tutkitaan sen omassa, arkisessa
ympéristossadén. Tapaustutkimus oli luonteva valinta opinndytteeni tutkimukselliseksi
lahestymistavaksi, koska tarkoituksena on ollut syvéllinen ymmarrys ja paneutuminen
Hanna Nylénin tarinan merkityksiin valmennettavien asiakaskokemuksen muodostumi-

sessa. Mielestani olen onnistunut omistautumaan tutkimukselle siind méaarin, ettéd olen
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kyennyt teemahaastattelujen my6ta hankkimaan merkityksellista tietoa toimeksiantajal-
leni Hannan tarinan merkityksista valmennettavien asiakaskokemuksien muodostumi-
sessa. Saaduista haastatteluvastauksista olen tulkinnut merkityksié ja johtop&atoksié,
joihin perustuen voin suosittaa tarinallistamisen hyddyntamistd Kuntokeskus Ote Oy:n
markkinoinnissa ja liiketoiminnassa laajemminkin. Valittu tutkimus- seka aineistonke-
ruumenetelmé ovat osoittautuneet oikeiksi kehittamistehtavan onnistumisen kannalta.
Kehittdmistehtévéssd haettiin vastauksia kysymykseen “millaisia merkityksié tarinal-
listamisella on asiakaskokemuksen muodostumisessa?”. Vastaajien kertoman mukaan
merkityksellisinta heille Hannan tarinassa on ollut luottamuksen syntyminen, innostuk-
sen luominen sekd mahdollisuus samaistumiseen samankaltaisen taustan myo6té. Tarina
on tarjonnut mahdollisuuden ja merkityksen tavalliselle, kuntoilua harrastamattomalle
ihmiselle uskaltautua kuntosalille ja voittaa pelkonsa salin korkeaa kynnysta kohtaan.
Vastaajat kokivat innostuneensa, saaneensa kannustusta ja motivaatiota seka osin Kil-
pailuhenke&kin -Hannan tarinan ja esimerkin myota! Koen onnistuneeni kehittamisteh-
tavassa seka tutkimuksessa kaiken kaikkiaan ja uskon vahvasti, ettd saatuja tutkimustu-
loksia voidaan hyddyntaa -ja tullaan hyddyntamaan- valmentaja Hanna Nylénin seké

Kuntokeskus Ote Oy:n toiminnan kehittamisessa.

Né&en opinnayteyoni tuloksissa mahdollisuuden my6s aiheen laajempaan tarkasteluun
ammattialan kannalta. Hyvinvointiala elda parhaillaan huippukauttaan ja liikunta mo-
nine muotoineen on vahvassa nosteessa. Nykypaivén ihanne ihmiskehosta on muodos-
tunut erittdin ulkondkokeskeiseksi, miké lisaa tavallisen ihmisen paineita ja riittdmétto-
myyden tunteita itsens ja liikunnallisuutensa suhteen. Toisenlaisella PT- ja valmenta-
jatarinalla on varmasti markkinansa laajemmassakin levityksessd, joten uskon Hannan
tarinan mahdollisuuksiin suuremmassakin mittakaavassa. Monessa haastatteluvastauk-
sessa tuli ilmi seuraava toteamus “ei tarvitse olla enempdd miti on”. Jos Hannan tarinan
voima loi uskoa ja luottamusta valmennettaviin ja auttoi heitd voittamaan pelkonsa ja
suuntaamaan litkunnan pariin, miksei sama voisi toimia liikunnan alan ammattilaisten-
kin keskuudessa. Kuinka moni hyvinvointi- ja liikunta-alasta kiinnostunut ihminen hyl-
kad unelmansa hakeutua alalle, koska uskoo olevansa liian lihava, huonokuntoinen,
osaamaton tai epapéteva? Heille Hannalla voisi olla viesti, ei tarvitse olla enempaa, kuin

mitd on, ”Sini riitat!”.

Uskon vahvasti opinndytetyoni hyoddyllisyyteen myos toimeksiantajan ndkokulmasta.

Olen l&pi prosessin saanut Hanna Nylénin tuen ja kannustuksen, mik& omalta osaltaan
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on motivoinut tyon laadukkaaseen toteutukseen. Kehittdmistehtdvana on ollut tuottaa
kehittdmisehdotuksia tarinallistamisen hyddyntamiseksi Kuntokeskus Otteen markKki-
noinnissa seka strategian kehittdmisessa. Olen esitellyt opinndytetyoni tulokset toimek-
siantajalle ensimmadisen kerran yhteisessa tapaamisessamme 25. elokuuta 2016. Talléin
kédvimme l&pi haastatteluista saatuja tuloksia. Tamén tapaamisen perusteella olikin
miellyttdvad huomata, ettd saatuja tuloksia hyddynnettiin valittomasti Kuntokeskus Ot-
teen toiminnassa, ja ensimmainen kehitysehdotus oli soveltaen luettavissa jo Kuntokes-
kus Otteen syyskuun 2016 uutiskirjeestd asiakkaille. Tama kehitysehdotus kasitteli juuri
tarinallistamisen laajempaa hyddyntamista Otteen markkinoinnissa ja uutiskirjeessa
pyydettiinkin tavallisia asiakkaita kertomaan ja jakamaan oma liikuntatarinansa mui-
denkin luettavaksi ja kannustajaksi. Tdhan perustuen uskon, ettd aihe on ajankohtainen,
ajatuksiin ja tunteisiin vetoava seké keskustelua heréttava -siis juuri oivallinen lisaa-
méaan Kuntokeskus Ote Oy:n asiakkaiden kiinnostusta tarinoita ja niiden merkitysta

kohtaan.

9.1 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Laadullista tutkimusta ohjaa vaatimus tutkimushavaintojen toistettavuudesta, vaikka
kahta samanlaista laadullista tutkimusta onkin mahdoton toteuttaa. Tutkijan on kuiten-
kin valitettava lukijoilleen riittdva tieto havaintojensa tuottamisesta ja tulkinnasta. Tut-
kimusraportissa tulee olla selonteko tutkimuksen toteutuksesta, keratysta materiaalista
tarkistuksineen seka tutkijan vaikutuksesta tutkimustuloksiin. (Koskinen ym. 20005,
258 - 259.) Kanasen (2013, 135 - 136) mukaan luotettavuuden arviointi kuvaa tyon
laatua jokaiseen opinndytteeseen tapauskohtaisesti. Tutkimuksen luotettavuuskysy-
mykset on huomioitava jo tutkimusta suunniteltaessa ja niité on tarkasteltava l&pi tutki-
musprosessin. Laadullisessa tutkimuksessa tutkija vaikuttaa tutkimuksen lopputulok-

seen tahtoen tai tahtomattaan. (mts. 26)

Anttilan (1998, 253 - 254) mukaan case-tutkimuksessa tutkija vaikuttaa tapahtumien
kulkuun pelkalla lasndolollaan, tahtoen tai tahtomattaan, koska tutkija ja tutkittava ovat
vuorovaikutuksessa keskenaan. Myos raportti on tutkijan tulkinta asiasta. Hyvén ja luo-
tettavan tapaustutkimuksen perustapahtumat ovat toistettavissa, vaikka kahta saman-
laista tilannetta ei koskaan voida saada aikaan. Eri tapausten kesken on kuitenkin mah-

dollista saada jonkinlainen vertailtavuus aikaan.
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Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Tuomi ja Sarajarvi (2011, 137 - 139) tunnustavat laadullisen tutkimuksen luotettavuus-
kysymyksien tarkastelun ongelman, mutta avaavat ongelmakenttéa ja kdytettyjen ter-
mien monimuotoisuutta kiitettavalla ja kattavalla tavalla. Heidan vertailussaan tarkas-
tellaan neljan suomenkielisen l&dhteen (Parkkila ym. 2000; Eskola & Suoranta 1996;
Tynjéla 1991 ja Niiranen 1990) termein ja tulkinnoin luotettavuuden kriteereja laadul-
lisessa tutkimuksessa. Kaikki em. suomenkieliset lahteet kasitteineen perustuvat Lin-

colnin ja Guban (1985) laatimaan luokitukseen.

Tuomi ja Sarajarvi (2011, 138 - 139) jaottelevat laadullisen tutkimuksen luotettavuuden
kriteerit neljadn osa-alueeseen, jotka ovat credibility (uskottavuus, vastaavuus), trans-
ferability (siirrettavyys), debendability (luotettavuus, tutkimustilanteen arviointi, var-
muus tai riippuvuus) seké confirmability (vakiintuneisuus, vahvistettavuus tai vahvis-
tuvuus). Uskottavuuden ndkokulma kattaa tutkimuksen pysyvyyden ja neutraalisuuden,
arvion keratyn aineiston totuudenmukaisuudesta seka tutkijan tuottamien rekonstrukti-
oiden vastaavuudet alkuperdisiin verraten. Siirrettdvyys puolestaan pohtii tutkimustu-
losten siirrettavyytté toiseen kontekstiin, joko sellaisenaan tai tietyin ehdoin, kuitenkaan
yleistamatté tuloksia. Luotettavuuden kriteerin valossa ulkopuolinen henkil6 tarkastaa
tutkimusprosessin toteutumisen ja tutkijan itsensa on oltava kriittinen erilaisten vaihte-
lua aiheuttavien tekijoiden suhteen. Vahvistettavuuden nakdkulmasta varmistetaan tut-
kimuksen sovellettavuus seké totuusarvo ja esitetdan ratkaisut ja péattelyt siten, etta
lukija kykenee seuraamaan ja arvioimaan tutkijan tekeméaé péattelya.

Luotettavuuden arviointi tdssa opinnaytetydssa

Tutkimukseni aihe on valikoitunut pitkélti oman kiinnostuksen perusteella, mik& on toi-
minut sekd innoittajana ettd kannustajana opinnédytetyoprosessin edetessa. Oma sitou-
tuminen ty6hon on ollut korkealla tasolla ja tutkimuksen kunniallinen loppuunsaattami-
nen sekd toimeksiantajaa palvelevat kehitysehdotukset ovat olleet tavoitteena tyon
alusta alkaen. Tutkimuksen kohteen ja tarkoituksen valossa talld on myo6s kéantépuo-
lensa. Olen ajoittain kamppaillut sdilyttddkseen objektiivisuutensa tutkimusta ja sen tu-
loksia kohtaan.
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Tutkimusaineisto on keratty haastattelemalla ja olen henkilokohtaisesti vastannut seké
haastattelujen toteutuksesta etté haastatteluaineiston litteroinnista ja my6hemmaésté ana-
lysoinnista. Inhimilliset virheet ovat mahdollisia prosessin aikana ja eri vaiheissa. Tut-
kijalla on tahtomattaan vaikutuksensa haastattelutilanteessa; kuinka han sailyttda am-
mattimaisuutensa, kykenee luomaan rennon ja valittéman haastattelutilanteen seka tal-
lentamaan saamansa haastattelumateriaalin ongelmitta myohempéa kayttoa varten. Ti-
lannetaju ja tutkijan persoona vaikuttavat véistaméatta kohdattaessa entuudestaan tunte-
mattomat haastateltavat aran ja henkilokohtaisen aiheen aarelld. Luottamuksen raken-
tamisen taito seka kyky kohdata ventovieras haastateltava punnitaan tassé tilanteessa.
Tutkijan ja vastaajien suhde toimi haastattelutilanteissa hyvin, eikd ongelmia ilmennyt.
Olen korostanut keratyn aineiston kasittelyn luotettavuutta vastaajille jo haastatteluti-
lanteessa ja antanut lupaukseni vastausten kasittelysta siten, ettei yksittdinen vastaaja
ole tunnistettavissa tuloksista. Vastaajat kertoivat haastattelutilanteessa erittdin henki-
I6kohtaisista asioistaan, joista he erikseen mainitsivat kiellon olla jakamatta naitd tietoja
lopullisissa tuloksissa. Olen pitanyt kunnia-asiana saada olla jakamassa vastaajien hen-
kilokohtaisimpia tarinoita, mikéa lisdd henkilokohtaisesti kokemaani onnistumisen tun-

netta seka saavutetun luottamuksen syvyytta lyhyen haastattelutuokion aikana.

Haastattelujen vastaajat valikoituivat vapaaehtoisuuteen perustuen ja lopulta yhteen so-
vitettujen haastatteluaikataulujen sanelemina. Vastaajiksi valikoitui lopulta kuusi vas-
taajaa, mika on nédytteena pieni ja vaatimaton, mutta kehittdmistehtavan saturaation va-
lossa riittdva. Vastaajat valittiin valmentaja Hanna Nylénin valmennettavien joukosta,
mik& antaa aihetta kriittiseen suhtautumiseen esimerkiksi suositteluhalukkuutta tarkas-

teltaessa.

Tutkimus on toteutettu tapaustutkimuksena eiké& saaduilla tuloksilla sellaisenaan ole
siirrettavyyttd tahi yleistettdvyyttd toisessa kontekstissa. Kehittdmistehtdvassa esille
nousseet kehittdmisehdotukset ovat suunnattu sellaisenaan palvelemaan juuri tdmén
tyon toimeksiantajayritystd ja prosessin aikana kaytyjen keskustelujen perusteella toi-
meksiantaja on tyytyvainen syntyneisiin kehitysehdotuksiin ja niiden avulla herénnei-
siin uusiin kehitysideoihin. Kehittdmistehtdvén valossa tarkastellen olen onnistunut

opinnéytetydssani.

Tutkimusprosessi on alkanut YAMK -opintojen alkuvaiheessa syksylld 2015 ja edennyt

laaditun suunnitelman ja aikataulun mukaisesti (taulukko 1). Haastavimpia vaiheita
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ovat olleet haastatteluaineiston kerddminen eli haastattelujen toteuttaminen ja saadun
aineiston jatkokasittely litterointeineen ja analysointeineen. Myds opinndytetyon rapor-
tointi lopulliseen sisaltéonsa ja muotoonsa on ottanut aikansa. Niin haastatteluaineistoa
kerattédessa kuin raporttia tyostettaessakin olen pyrkinyt tydssani korkeaan sitoutumisen
tasoon seka laadukkaaseen tyon jalkeen. Olen tietoisesti valinnut raportissani aihetta
kunnioittavan, tarinallisen kerronnan linjan, mik& mielestani tukee tarinallisuuden ké&-
sittelyd seké tarjoaa lukijalle mahdollisuuden saada vahva kuvaus aiheesta seké tutki-
muksen tuloksista. Yksityiskohtainen kuvaus tutkimuksen kulusta vaiheineen tarjoaa

lukijalle mahdollisuuden toistaa samankaltainen tutkimus halutessaan.

Olen syystakin ollut tyytyvainen valitsemaani aiheeseen ja yhteistybkumppaniin opin-
naytetyoni toteutuksessa. Yhteistyd on ollut vaivatonta ja yhteys on séilynyt hyvin lapi
prosessin. Vaikka aihe on ollut tutkijan mieleen ja siihen on aika ajoin tullut uppoudut-
tua hyvinkin syvélle, olen silti pyrkinyt parhaan kykyni ja taitoni mukaan séilyttamaan
objektiivisuuteni tutkimuksen suhteen. En ole tietoisesti pyrkinyt hdivyttaméaan itseani
tutkimuksen ulkopuoliseksi tarkkailijaksi, vaan séilyttdmaan tutkimuksen luotettavuu-
den ja henkildkohtaisen kiinnostuksen sopusoinnussa. Pidan opinnaytetyotani ansiok-
kaana toimeksiantajaléhtoisena kehittdmistehtdvand, mistd saatuja tuloksia ja kehitta-
misehdotuksia tullaan epéilemattd hyddyntaméaan toimeksiantajayrityksen, Kuntokes-
kus Ote Oy:n seka valmentaja Hanna Nylénin paivittaisessa tyossa nyt ja tulevaisuu-

dessa.

9.2 Jatkotutkimusmahdollisuudet

Tama opinndytetyd keskittyi nimenomaan valmentaja Hanna Nylénin tarinaan ja sen
merkitysten tutkimiseen hanen valmennettaviensa keskuudessa. Saadut tulokset olivat
rohkaisevia tarinan merkitysten suhteen asiakaskokemuksen muodostumisessa. Kunto-
keskus Ote Oy:n omistajilla on jokaisella omanlaisensa tausta ja tarina kerrottavanaan.
Vastaajien mielikuvissa Ote miellettiin yrittajavetoiseksi kivijalkayritykseksi, milla oli
suuri merkitys vastaajille kuntosaliketjuihin verrattuna. Vastaajat kokivat, ettéd kivijal-
kayritys on ldahempéna asiakkaitaan kuin kasvoton ketjupaikka. En malta olla mietti-
méttd kuinka paljon enemman avoimuutta ja tuttuutta liséisi entisestadn kuulla muiden-

kin yrittdjien tarinat taustana heidén nykytilanteelleen yritt4jind kuntosalimaailmassa?
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10 LOPUKSI

Pystyn helposti palauttamaan mieleeni sen oivalluksen hetken, kun 16ysin aiheen opin-
naytetyodlleni. Tydssani olen saanut tutkia itselleni mieluista aihetta, tarinoiden maail-
maa. Olen onnistunut mielekk&élla tavalla kytkemdan tarinat toiseen intohimooni, asia-
kaskokemukseen ja palveluun. Sanomattakin on selvaé, ettd tutkimustydstaén saa eniten

irti, kun aihe on itselle mieluinen ja kiinnostava.

Aiheen kiinnostavuutta on lisdnnyt entisestadan tutustuminen valmentaja Hanna Nylénin
kanssa. Arvostan suuresti hdnen taustaansa ja minuun, kuten haastateltaviinkin, hanen
tarinansa on tehnyt suuren vaikutuksen. Uskon taysin varauksetta siihen, ettd henkilo,
joka jakaa valmennettaviensa kanssa samanlaisen taustan, onnistuu valmentajana ja ela-
méantapavalmennusten tuloksissa kollegoitaan paremmin. Lisaksi Hannan persoona ja
luonne ovat juuri omiaan toimimaan tallaisessa tehtévéssa toisten auttamiseksi. Hanella
on kyky heré&ttad asiakkaidensa luottamus, tukea ja auttaa heitd onnistumaan sek& koh-

della jokaista valmennettavaa ainutlaatuisena yksilona.

Tiedan, ettd en ole tehnyt tatd opinndytety6td turhaan. Yhteistyd toimeksiantajan, val-
mentaja Hanna Nylénin ja Kuntokeskus Ote Oy:n kanssa on sujunut koko prosessin ajan
ongelmitta. Olen saanut tukea ja kannustusta myds toimeksiantajan puolelta ja sen kiin-
nostus tyon etenemiseen ja kehittdmisehdotuksiin on ollut aitoa. Tiedan, ettd saatuja
tutkimustuloksia kuullaan yrityksessé herkéalla korvalla ja kehittdmisehdotukset jalkau-
tuvat osaksi yrityksen toimintaa mahdollisuuksien rajoissa, osa ennemmin, toiset myo-
hemmin. Tarinan voimasta olemme toimeksiantajan kanssa yht4 mielta.

Lopuksi todettakoon, ettd opinnaytetyoni paahenkild, tarinamme sankari Hanna Nylén,
eli toteen prinsessaunelmansa ja avioitui prinssinsé kanssa kesakuussa 2016, minké joh-
dosta tarinan pé&ahenkild sai uuden sukunimen. Hanna Kasken tarina on kuin onkin

Hanna Nylénin tarina ja tdma tarina on totta!
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LIITE 1.

Taustatietolomake haastateltaville

HAASTATTELU NRO TUNNUS
HAASTATELTAVAN NIMI:

HAASTATELTAVAN IKA:

HAASTATELTAVAN KOTIPAIKKAKUNTA:

YKSILOVALMENNUS RYHMAVALMENNUS

VALMENNUKSEN AJANKOHTA:

PAATTYNYT

KAYNNISSA PARHAILLAAN

JOS VALMENNUS ON JO PAATTYNYT, MILLOIN OLIT HANNAN VALMENNUKSESSA?

Kaikkia antamiasi tietoja kasittelen ehdottomalla luottamuksella. Lopullisessakaan opinnay-
tetyOraportoinnissa kenenkaan haastateltavan henkildllisyys ei ole tunnistettavissa.

Kiitos sinulle jo etukateen yhteistyosta ja vapaaehtoisuudesta!



LIITE 2.

Teemahaastattelun kysymykset
OPINNAYTEYON TEEMAHAASTATTELUN KYSYMYKSET

Haastattelua rytmittavé aikajana:

VALMENNUKSEN
AIKANA

Lammittelykysymys:

Mité on asiakaskokemus? Kuinka itse miellat asiakaskokemuksen?
Avauskysymys:
Kertoisitko minulle lyhyesti itsestési ja omasta liikunnallisesta taustastasi?

ENNEN:

v Kertoisitko omista tuntemuksista ja fiiliksistd ennen ”projektin” alkua?

v' Mika oli se tunne tai fiilis, joka laittoi sinut liikkeelle kohti parempaa hy-
vinvointia?

v/ Mita tunteita sinulla oli paallimmaisena mielessa lahtotilanteessa?

v' Mika tai mitka asiat saivat sinut innostumaan liikkumisesta ja omasta hy-
vinvoinnista huolehtimisesta? (Kertoisitko hieman yksityiskohtaisemmin?)

v" Miki oli oma tavoitteesi ennen projektin” alkua? Mité halusit saavuttaa?

Mita lahdit tavoittelemaan?

ENNEN OTTEELLE PAATYMISTA:
v" Millainen mielikuva sinulla oli Kuntokeskus Otteesta?
v Millaisia ajatuksia tai odotuksia sinulla oli etukateen Otteesta?
v Oliko sinulla jotain ennakkokasitysta?
v Olitko kuullut huhuja, kehuja, moitteita?

PAATOS, (ennen):
v" Mika oli painavin tunne, miké& vaikutti siihen, etta valitsit liikuntapaikak-
sesi juuri Kuntokeskus Otteen Mikkelissa?
v Mitk& muut asiat vaikuttivat valintaasi?



LIITE 2.

Teemahaastattelun kysymykset

VALMENNUKSEN AIKANA:
Olet ollut tai olet parhaillaan Hannan valmennuksessa.

v Oliko Hanna sinulle entuudestaan tuttu?

v" Tunsitko Hannan taustan entuudestaan? (Mité ajatuksia tai tunteita se si-
nussa heratti?) (Koitko Hannan taustan kannustavana vai loiko se sinulle
paineita?)

v" Millainen mielikuva sinulla oli Hannasta?

v' Millaisia ajatuksia tai odotuksia sinulla oli etukateen Hannan suhteen?
Oliko sinulla jotain ennakkokasitystd? Olitko kuullut huhuja, kehuja,
moitteita?

v' Mika oli painavin peruste, voimakkain tunne, etta valitsit valmentajaksesi
juuri Hannan?

v Oletko ollut tyytyvainen yhteistyéhén Hannan kanssa?

v/ Mita tunteita ja ajatuksia yhteistydnne on sinussa herattanyt?

v" Millainen merkitys talla valmennuksella ja yhteistyolla on sinulle ollut?

v' Mika on ollut innostavinta yhteistydssanne?

v' Mité haluaisit muuttaa?

v Oliko mielessasi muita asioita, jotka ovat vaikuttaneet valmentajasi valin-
taan?

v" Kuinka koit omat tavoitteesi valmennuksen aikana? Paasitkd asettamiisi
omiin tavoitteisiin?

v Mika tunne jai paallimmaiseksi mieleen?

JALKEEN:
Vertaa odotuksiasi ja omia tavoitteitasi ennen ”projektin” alkua.

v Koetko, etté olet onnistunut? Koetko paasseesi omiin tavoitteisiin?

v Millainen merkitys talla matkalla on sinulle ollut?

v" Ovatko kokemuksesi Kuntokeskus Otteesta vastanneet ennakko-odotuk-
siasi tai kasitystasi?

v" Ovatko kokemuksesi Hannasta valmentajana vastanneet ennakko-odotuk-

siasi tai kasitystasi?



LIITE 2.
Teemahaastattelun kysymykset
v' Oletko jatkanut tai aiotko jatkaa liikkumista Kuntokeskus Otteella val-
mennuksen paatyttya?
v' Milla fiiliksilla jatkat?
v Voisitko suositella Hannan valmennusta ystavillesi tai tuttavillesi? Milla
perustein?
v' Suositus: mink& arvosanan asteikolla 1-10 antaisit Kuntokeskus Otteelle?
v' Entd minka arvosanan asteikolla 1-10 antaisit Hannalle?

Kertoisitko minulle viela oman tarinasi tiivistden kahteen (2min) minuuttiin?



LIITE 2.

Teemahaastattelun kysymykset

SUOSITTELU JA AVOIN PALAUTE

Suositus

Minké arvosanan asteikolla 1-10 antaisit Kuntokeskus Otteelle?

Avoin palaute Kuntokeskus Otteelle?

9 | ”Kymppi -tai ysi, kun se sauna puuttuu” Mies, 29, Mikkeli

9 | ”Kymppi olis tidydellinen. Voi vield joku piivé olla, mutta toimintaa vasta

aloitellaan” Nainen, 39, Mikkeli

10 | ’Kaikki, mitd olen kokenut t4éll4, on ollut kympin arvoista” Nainen, 57,

Mikkeli

9 | "Ryhmiliikuntaan kaipaan monipuolisuutta” Nainen, 31, Mikkeli

9 | ”Otteelle saa muutkin tulla, mutta Hannaa ei voi valita. Haluan pitdd hinet

kokonaan itselldni (nauraa)” Nainen, 47, Mikkeli

9 | ”Pieni miinus, kun telkkareissa ei toimi kaikki kanavat (nauraa)” Nainen, 44,
Mikkeli
TAULUKKO 1 NPS ja avoin palaute Kuntokeskus OTE Oy

Suositus
Minka arvosanan asteikolla 1-10 antaisit valmentaja Hanna Nylénille?

Avoin palaute Hanna Nylénille?

9 | ”Ysipuol, aina pitdé olla vahin parannettavaa!” Mies, 29, Mikkeli

9 | "Pienti aikatauluttamista, ettei ajaisi itsedén piippuun” Nainen, 39, Mikkeli

10 | ”Kymmenen, ilman muuta, ei sanan sijaa” Nainen, 57, Mikkeli

9 ”Annan Hannalle yhdeksan!” Nainen, 31, Mikkeli

10 | ”Kylld Hannalle varmaan tiysi kymppi tdytyy antaa” Nainen, 47, Mikkeli

10 | ’Tai yksitoista! Se on niinkun se juttu, miksi mé tuun tédnne!” Nainen, 47,

Mikkeli

TAULUKKO 2 NPS ja avoin palaute valmentaja Hanna Nylén



