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1 Johdanto

Suomessa on 5,5 miljoonaa asukasta ja noin kolme miljoonaa saunaa. Melkein
jokaisella suomalaisella on siis oma sauna. Kaikki eivat silti halua omaan kotiin
saunaa ja suosiotaan onkin nostanut kaupungeissa yleisten saunojen kaytto,
jolloin ihmiset saunovat yhdessa. Yleisilla saunoilla halutaan myds saada
ulkomaalaiset vieraat kokemaan suomalaista saunakulttuuria. Suomalaisille
sauna ei ole vain paikka, jossa peseydytaan. Jo vuosituhansien ajan saunalla on
ollut monta eri kayttotarkoitusta, ja siitd on tullut osa suomalaisuutta. Saunassa
on synnytetty, tehty uskonnollisia rituaaleja, parannettu sairauksia, rentouduttu ja
jopa kuoltu. (Lehtonen 2019; Visit Central Finland 2019.)

Taman opinnaytetydn toimeksiantajana on joensuulainen saunakollektiivi
Joensauna, joka jarjestdd Joensuussa saunatapahtumia. Opinnaytetyon
tavoitteena oli luoda heiddn jarjestamastddn  saunatapahtumasta
mahdollisimman asiakaslahtdinen palvelumuotoilun keinoja kayttaen, seka
kehittdd heidan toimintaansa tulevaisuutta varten. Tapahtuma jarjestettiin
Joensuussa tapahtumapuutarha Botanialla lokakuussa 2019. Aihe valittiin,
koska seka toimeksiantaja etta opinnaytetyon tekija pitivat aihetta

mielenkiintoisena ja hyodyllisena.

Tapahtumaa varten luotiin prototyypit kayttajaprofiilista, asiakaspolusta seka
palveluketjuanalyysistd. Opinnaytetydssa esitetaan naista tapahtuman jalkeen
muokatut versiot, joita toimeksiantaja voi hyddyntaa tulevaisuudessa mahdollisia
seuraavia tapahtumia suunniteltaessa. Jatkokehittamista varten luotiin
asiakaskysely, jolla haluttiin selvittdd, oliko tapahtuma vastaajien mielesta
onnistunut ja miten Joensaunan toimintaa voitaisiin viela kehittdd. Kyselylla
pyrittiin saamaan tietoa myos asiakkaan arvoista seka motiiveista kayttajaprofiilia
varten. Kayttajaprofiilin tarkoitus on selvittaa toimeksiantajalle, millainen ihminen

kayttaisi heidan palveluansa, jotta selkeéa kohderyhma erottuisi.



2 TyOn tausta ja tavoite

2.1 Joensaunajalokakuun 2019 saunamaailma

Joensauna on joensuulainen saunakollektiivi ja sen perustajia ovat Jesse
Korhonen seka Matti Moller. Tapahtumillaan Joensauna haluaa yllapita&, edistaa
sekd kehittdd moniaistillista ja elamyksellistd saunakulttuuria Itd-Suomessa.
Joensauna jarjesti ensimmaisen saunatapahtumansa maaliskuussa 2019
tapahtumapuutarha Botanialla Joensuussa. Tapahtuma alkoi 1.3. ja loppui 10.3.
Tapahtumassa oli yhteensa nelja saunaa sek& mahdollisuus kdydéa avannossa ja
Botanian sisapuutarhassa. Kavij6ita tapahtumassa oli noin 400 ja se oli
loppuunmyyty. Toisen tapahtumansa Joensauna jarjesti 27.7.2019 Ylen
virallisena saunapaivana Koivuniemen huvilalla Joensuussa. Saunoja
tapahtumassa oli nelja ja asiakkailla oli mahdollisuus paastd myo6s paljuun,

uimaan seka kokeilemaan sup-lautailua. Tapahtumassa oli kavijoita noin 100.

Tama opinnaytety0 Kkasittelee Joensaunan tapahtumaa, joka kesti koko
viilkonlopun 4.-6.10.2019. Se jarjestettiin yhteistydssa tapahtumapuutarha
Botanian kanssa. Botania tarjosi tapahtumalle puitteet seké& virvokkeiden
myynnin. Tavoitteena oli myyda tapahtuma loppuun, mikéa tarkoitti 240 lippua.
Tavoitteeseen ei paasty. Lippuja myytiin ennakkoon 108 kappaletta ja liséksi
muutamia lippuja myytiin tapahtumapdaivind Botanialla. Koska sunnuntain
viimeiselle saunavuorolle kukaan ei ollut ostanut lippuja, paatettin se ottaa
kokonaan myynnistd pois. Talléin maksimi kavijamaara oli 200. Aiempia
tapahtumia varten Joensauna oli rakentanut kaksi omaa saunaa: teltta- ja
kuutiosaunan. Nama kaksi saunaa eivat kuitenkaan riitd luomaan monipuolista
saunamaailmaa, jonka takia paadyttiin vuokraamaan lisdksi nelja saunaa seka
kolme paljua. Paljuista kaksi sijoitettiin anniskelualueelle ja yksi anniskelualueen

ulkopuolelle, jossa kaikki muut saunat paitsi lauttasauna sijaitsivat.

Tapahtumaa varten vuokrattiin savusauna (kuva 1). Sen uskottiin tuovan lisaa
asiakkaita tapahtumaan, silla maaliskuun tapahtumassa se oli saanut eniten

positiivista palautetta. Savusaunan liséksi vuokrattiin kontti-, lautta- seka



karrysauna. Lauttasaunan ajateltin olevan uniikki kokemus, silla sinne
paastakseen oli asiakkaiden ensin kaveltava valopolkua pitkin noin 50 metria,
jonka jalkeen heidan piti kahlata kylmassa vedessa itse saunalle. Nain luotiin
asiakkaille myds uinti mahdollisuus. Suihkutilat olivat konttisaunassa, jossa oli

kaksi suihkua. Tapahtumaa suunniteltaessa uskottiin kahden suihkun riittavan

asiakkaille.

Kuva 1 Savusauna syksyn saunamaailmassa Botanialla (Kuva: Erika Torkko).

Tapahtumaa varten alueelle asennettiin valoja, joiden oli tarkoitus luoda
asiakkaille visuaalisia elamyksia. Matti Moller oli tehnyt oman valoteoksen (kuva
2) ja Botanian puolesta asennettiin isompia valoja valaisemaan ymparistéa
kokonaisvaltaisesti. Tapahtuman ensimmadinen saunavuoro alkoi kello 18 ja
asiakkailla oli aikaa saunoa kello 19.45 asti. Toinen saunavuoro alkoi kello 20 ja

se kesti kello 21.45 asti. Nain ollen siirtymaaikaa oli varattu viisitoista minuuttia.



Kuva 2 Matti Mollerin valoteos syksyn saunamaailmassa Botanialla (Kuva: Erika
Torkko).

Valoteos oli sijoitettu karry- ja kuutiosaunan laheisyyteen. Mielestani teos loi
tunnelmaa sen ainutlaatuisuudellaan. Teos kertoi tapahtuman luonteesta, koska
valoista muodostui sana sauna. Koska tapahtumapaikka oli valaistu Botanian
puolesta isoilla valonheittimilla, oli tama valoteos mielestani hyva yksityiskohta
tapahtumassa. Valoteoksesta sai myds kauniita valokuvia, mika oli tapahtuman

visuaalisuuden kannalta tarkeaa.

2.2 Tapahtumapuutarha Botania

Botania on tapahtumapuutarha Joensuussa. Alun perin Botania perustettiin
Joensuun yliopiston biologian laitoksen kasvitieteelliseksi puutarhaksi vuonna
1985. Joensuun perhospuutarhan toiminta muutti Botanialle 1990-luvun
puolivalissa. Kun yliopiston puutarha péaatettiin lakkauttaa, perustettiin Botanian

ystavat ry, joka otti yllapitovastuun puutarhasta vuonna 2012. Vuonna 2018



Botanian omistajuus siirtyi kokonaan valotaiteilija Kari Kolalle. Samana vuonna
Botaniaa alettiin ensimmaistd kertaa kehittdd matkailukohteena. (Leinonen
2019))

Talla hetkella Botanian tiloissa on sisa- ja ulkopuutarha sekd ravintola.
Sisdpuutarhassa (kuva 3) on nelja eri huonetta: trooppinen ja subtrooppinen
huone seka aavikko- ja perhoshuone. Sis&dpuutarhassa asuu monia eri
perhoslajeja, kaksi maakilpikonnaa, kultatoyhtokakadu, viljakdarme, gekko seka
parta-agama. Ulkopuutarhassa toimii aisti-, keittié-, seka japanilainen puutarha.
Kesalla 2019 ulkopuutarhassa oli myds kansainvalinen hiekkaveistosnayttely.

Tiloissa jarjestetddn erilaisia tapahtumia, joko ostopalveluina tai Botanian itse

jarjestamina. (Botania 2019.)

Kuva 3 Botanian sisapuutarha (Kuva: Erika Torkko)

Tapahtumapuutarha Botania tarjosi hyvat puitteet saunamaailman jarjestamista
varten. Botanialla on iso ulkopuutarha, jonne pystyi luomaan kattavan
saunamaailman. Asiakkaat myds paasivat kaymaan sisapuutarhassa
saunamaailman lipulla, minka toivottiin luovan lisdarvoa. Tapahtumapuutarhalla
on myds hyvin vahva brandi, silla toista vastaavanlaista paikkaa ei ole

Joensuussa.
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2.3 Opinnaytetydn tavoite ja tarkoitus

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa Joensaunan syksyn 2019 tapahtumaa
asiakaslahtdisemmaksi palvelumuotoilukeinojen avulla. Tavoitteena oli luoda
toimeksiantajalle kolme eri prototyyppid, jotka nayttavat, miten tapahtuman kulun
tulisi toteutua niin asiakkaan kuin toimeksiantajankin nakdkulmasta. Prototyypit
olivat:  kayttajaprofiili, asiakaspolku sekd palveluketjuanalyysi. Naita
prototyyppejd muokattiin tapahtuman jalkeen, jotta toimeksiantaja saisi

mahdollisimman totuudenmukaiset mallit toimintansa kehittamista varten.

Liséksi tapahtumasta tehtiin asiakaskysely, jonka tavoitteena oli saada tietoa
asiakkaan palvelukokemuksesta. Siind selvitettiin, oliko tapahtuma vastaajien
mielestd onnistunut ja mitd tapahtumassa voitaisiin kehittdd. Asiakaskyselyn
tavoitteena oli myds selvittdd mahdollista kohderyhmaa tulevaisuutta varten,
kenelle palvelua kannattaisi markkinoida ja missa. Tapahtuman jalkeen arvioitiin,
miten tapahtuma toteutui ja pysyttinkd suunnitelmissa. Arviointivaiheessa

keskusteltiin myos asiakaskyselyn tuloksista yhdessa toimeksiantajan kanssa.

3 Palvelumuotoilu

3.1 Palvelu ja palvelumuotoilu

Palvelua on vaikea maarittdd yksiselitteisesti, silla se on niin monirakenteinen
kasite. Palvelun piirteisiin kuuluu abstraktisuus, silla palvelu on aina ihmisen
henkilokohtainen kokemus, jota ei voi kasin kosketella. Nain ollen asiakas ei voi
omistaa tai kuluttaa sita loppuun, vaan myds muut asiakkaat voivat kayttaa sita
taman jalkeen. Palvelu on ajassa tapahtuva prosessi, jolla pyritaan ratkaisemaan
asiakkaan ongelma tai helpottamaan asiakasta tekem&an jotain. Tahan liittyy
voimakkaasti ihnmisten véalinen vuorovaikutus, joka yleensa tapahtuu asiakkaan ja

palveluntarjoajan valilla. (Tuulaniemi 2011, 59.)
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Palvelumuotoilua on kuvattu kekselidgaksi ja kaytannoélliseksi tavaksi tuottaa
palvelua asiakaskeskeisemmaksi, eli asiakkaan mielesta hyodylliseksi ja
arvokkaaksi. Asiakaskeskeisyys tarkoittaa, ettéd palvelun keskiossé on asiakas.
Tahan paastakseen taytyy ymmartdd asiakkaan motiiveja ja arvoja. Kun
ymmarretaan, mitd asiakas arvostaa ja tarvitsee, voidaan palvelu suunnitella
hanelle sopivaksi. Jo olemassa olevan tai uuden palvelun luominen
asiakaskeskeisemmaksi ei kuitenkaan tarkoita sita, ettda palveluntarjoajan
taloudellinen voitto heikkenisi. Painvastoin palvelumuotoilun tarkoituksena on
myo6s tehdd palvelusta mahdollisimman tehokas ja selke&a palveluntarjoajalle.
(Tuulaniemi 2011, 71; Stickdorn & Schneider 2011, 30-33.)

Palveluilla ja niiden suunnittelulla on pitkd historia, mutta palvelumuotoilu
ajatustapana on kehitetty vasta 1990-luvulla, jolloin palveluiden kysyntad nousi.
Teknologian kehitys loi mahdollisuuksia palveluiden lisdantymiseen, mutta toi
samalla kehityspaineita. Palvelumuotoilun juurien voidaan sanoa olevan hyvin
eurooppalaiset, silla vuonna 1991 perustettiin ensimmainen palvelumuotoilun
koulutusala Kdlniin ja ensimmainen palvelumuotoilutoimisto avattiin Lontoossa
kymmenen vuotta myohemmin. Jatkoa palvelumuotoilun kehitykselle loi vuonna
2004 perustettu Service Design Network, jonka tarkoituksena on saada
keskustelua aikaan eri yritysten ja palvelumuotoilijoiden valilla globaalisti.
(Tuulaniemi 2011, 61-62.)

Palvelumuotoilu on hyvd menetelm& tapahtumien suunnittelussa. Siita
esimerkkind vuonna 2015 Oulussa jarjestetty liikuntafestivaali Move Oulu, jonka
tarkoituksena oli saada ihmiset tietoisemmiksi liikunta- ja urheilualan yrityksista.
Festivaalissa eri toimijat kokoontuivat yhteen ja paasivat kertomaan ihmisille
omista palveluistaan ja lajeistaan. Festivaalin jarjestamiseen pyydettiin avuksi
Palvelumuotoilu Palo Oy, jonka tavoitteenaan oli kerryttda festivaalin jarjestdjien
asiakasymmarrysta ja nain ollen luoda tapahtumasta elamyksellinen kokemus,
jossa huomioidaan eri asiakasryhmien tarpeet. Asiakasymmarryksen keradmista
varten Palo oy haastatteli yhteistyo- ja asiakasryhmid seka jarjesti kehityspajoja
niin likunnanharrastajien ja urheiluseurojen kuin festivaalin jarjestajienkin
kanssa. Kaikki nama toimenpiteet tehtiin jo suunnitteluvaiheessa, jotta

tapahtuman markkinointi, sisalt6 ja viestinta olisivat mahdollisimman oikeanlaisia.
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Tuloksena he saivat ymmarrysta sekd liikunnanharrastajien etta
yritysasiakkaiden tarpeista ja kasityksen siitd, miten tapahtumaa kannattaa

markkinoida seka uusia siséltdideoita. (Innanen 2016.)

Juha Tuulaniemen kirjassa Palvelumuotoilu on esitetty monia eri tapauksia,
joissa on kaytetty palvelumuotoilua palveluiden kehittdmisessa. Yhtena
esimerkkind palvelumuotoilutoimisto Palmu Incin ja VR:n valilla tehty yhteistyo,
jossa luotiin  asiakaspalvelukohtaamisille uudet toimintamallit VR:n
myyntivirkailijoille ja konduktdoreille. Tastad tehtiin pilotti kolmelle eri juna-
asemalle vuoden 2010 kesana. Tarkoituksena oli testata uusien toimintamallien
toimivuutta seka vaikutusta niin asiakaskokemuksiin kuin taloudellisiinkin
lukuihin. Konseptiin kuului asiakaspalvelutilanteissa kaytettavien tydkalujen
prototyypit seka seuranta- ja mittausjarjestelma, jolla analysoitin muutosta.
Tassa projektissa erityisesti asiakastyytyvaisyys kasvoi, silla asiakkaiden
suositteluhalukkuusindeksi nousi kaikilla pilottiasemilla, parhaimmalla jopa 61 %.
Suurin syy suosittelun kasvun nousuun oli asiakaspalvelijoiden lisdantynyt
aktiivisuus, ystavallisyys seka asiantuntemus. Nama olivat niitd asioita, joita VR
halusi kehittdd asiakaspalvelussaan, silla sahkoisten itsepalveluiden kaytto
kasvaa jatkuvasti. Taman takia asiakaspalvelijoiden tyd on yha enemméan
asiakkaiden neuvomista varsinaisen myynnin sijaan. (Tuulaniemi 2011, 244-
249.)

3.2 Palveluprosessi

Koska palvelua on kuvattu ajassa tapahtuvaksi prosessiksi, voidaan tasta
kokonaisuudesta kayttaa termia palveluprosessi. Palveluprosessi koostuu
palvelun aikana tapahtuvista kohtaamisista, joita kutsutaan kontaktipisteiksi.
Kontaktipisteitd ovat kaikki ne tapahtumat, joissa asiakas ottaa yhteytta
palveluun. Kontaktipisteet eivat aina tapahdu kasvotusten palveluntarjoajan
kanssa, vaan niita voi olla esimerkiksi ne, kun asiakas lukee yrityksen arvosteluja
internetista. (Stickdorn & Schneider 2011, 40.)
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Palveluprosessia  voidaan visualisoida  palvelupolulla.  Keskeisimmat
kontaktipisteet yhdistetdén, jolloin muodostuu palvelutuokio. Jokainen
palvelutuokio on yhdistelma monia kontaktipisteitd, joiden kautta asiakas nakee
palvelun. Palvelupolku on siis aikajana, jossa kuvataan eri palvelutuokioita
jarjestyksessa. Palvelutuokiota suunniteltaessa on tarkkaan mietittava, mitka
kontaktipisteet ovat merkityksellisia asiakkaalle ja miten koko palvelupolusta
saadaan yhtenainen ja selked. Kontaktipisteet voidaan jakaa neljaan eri
ryhmaan: ihmiset, toimintamallit, esineet ja kanavat. (Koivisto 2011, 49—53.)

Ihmisilla  tarkoitetaan palvelun kayttajia  seka  asiakaspalvelijoita.
Palvelumuotoilun avulla pyritdédn ennakoimaan ja ohjaamaan asiakkaan
toimintaa miettiméalla, mita kontaktipisteita asiakas kohtaa palvelupolkunsa
aikana. Toimintamallit maarittelevat palvelun tuotantotavan, esimerkiksi
kaytantomallit asiakaspalvelutilanteissa. Tuotantotavat voidaan maaritella
yksityiskohtaisesti ja niilla voi olla suuri merkitys palvelukokemukseen. Esineet
tarkoittavat kaikkia niitéa esineita tai laitteita, joita asiakas joko kayttaa itse tai
nakee palveluntarjoajan kayttavan palvelun aikana. llman naité esineita palvelua
ei voitaisi kuluttaa, esimerkiksi hotellihuoneen avain. Kanavat ovat ymparistoja,
joissa palvelu toteutuu. Ymparistot voivat olla digitaalisia tai fyysisia ymparistoja.
Digitaalisia ymparistoja ovat esimerkiksi yrityksen internet-sivut. Fyysiset tilat
ovat niita tiloja, missa asiakas fyysisesti kokee palvelun, esimerkiksi junan
istumapaikka. Palvelupolun kuvaaminen auttaa palveluntarjoajaa analysoimaan
asiakaskokemusta. (Tuulaniemi 2011, 81-82; Koivisto 2011, 52.)

3.3 Arvon luominen palvelumuotoilussa

Arvon luominen on tarkea osa palvelumuotoilua, silld ihmiset eivéat osta palvelua,
jos he eivéat koe saavansa siita tarpeeksi arvoa. On olemassa eri elementteja,
joilla yritykset voivat luoda asiakkailleen arvoa. Palvelun hinta on niista yleisin.
Mitd hintatietoisempi asiakas, sen arvokkaammaksi han kokee edullisen
palvelun. Hintaan liittyen on olemassa myds saastamisen keino, silla kulujen
saastaminen niin ajassa kuin rahassa tuo asiakkaalle arvoa. Helppokayttbisyys

ja yrityksen bréandi ovat myds yleisia arvonluontikeinoja. Jos palvelua ei ole tehty
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tarpeeksi helposti saatavaksi, voi asiakas jattdd sen kokonaan ostamatta.
Asiakkaat saattavat valita tutun brandin, jos aikaisemmat kokemukset ovat olleet
mieluisia. Tietyn brandin kayttdminen viestii myds ymparistdlle, minkalainen
ihminen on. (Salonen & Toikkonen 2014, 101; Osterwalder & Pigneur 2010, 24-
25.)

Harvoin ostopaatdkseen liittyy kuitenkin vain yksi arvo, vaan niita tulisi olla
useista luokista samaan aikaan. Esimerkkingd tastd on hinta-laatusuhteeltaan
loistava hotelli, jonka varustelut tayttavat monen matkailijan toiveet, mutta hotellin
varaaminen on todella hankalaa, eikd sijoitus internetin hakukoneissa ole
tarpeeksi korkealla. Tassa tapauksessa palveluprosessissa onnistuu vain yksi
osa-alue, vaikka kaikkien osa-alueiden pitéisi onnistua koko prosessin aikana.
(Salonen & Toikkonen 2014, 101.)

Palvelumuotoilussa arvolla tarkoitetaan asiakkaan kokemaa hyo6tya palvelusta,
eli hyddyn ja hinnan vélistéa suhdetta. Tassa tapauksessa hinta ei aina tarkoita
rahallista arvoa, vaan se voi tarkoittaa myos asiakkaan tekemia uhrauksia, joita
han tekee saadakseen palvelun. Kun asiakas saavuttaa palvelun avulla
haluamansa, han kokee saavansa arvoa. Aikaisemmat kokemukset vaikuttavat
myds asiakkaan arvoihin. (Tuulaniemi 2011, 30-31.) Taten kaksi asiakasta voivat
kayttaa taysin samaa palvelua, mutta kokevat sen eri tavoilla arvokkaiksi. Jos tata
ei huomioida yrityksen sisélld, voi arvon luominen jaada vajaaksi. (Lindstrom
2019). Arvot voidaan jakaa maaralliseen ja laadulliseen arvoon. Maaréllisella
arvolla tarkoitetaan esimerkiksi hintaa, kauneutta tai nopeutta. Laadullinen arvo
taas voi tarkoittaa esimerkiksi asiakaskokemusta. (Osterwalder & Pigneur 2010,
23).

Saunamaailmaa suunniteltaessa arvoa pyrittin  luomaan tapahtuman
ainutlaatuisuudella, silla aiemmin oli jarjestetty vain yksi moniaistillinen
saunamaailma. Toinen saunamaailma pidettin eri vuoden aikana kuin
ensimmainen, milla pyrittin  erottumaan ensimmaisesta tapahtumasta.
Moniaistillisuus luotiin laittamalla esille erilaisia valoja ja lyhtyja. Kuutiosaunaan
asennettiin myos kaiutin, josta kuului rauhoittavaa musiikkia. Asiakkailla oli

mahdollisuus kayttda Botanian ravintolapalveluita tapahtuman aikana.
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Tapahtumassa ravintolapalveluiden kayttd tapahtui nimipiikilla, eli asiakkaiden ei
tarvinnut kantaa lompakkoa mukana, vaan he maksoivat juomansa ja ruokansa
tapahtumasta poistuessaan. Tapahtumaan haluttiin luoda rento ja Kkiireeton
tunnelma, missa asiakkaat kokevat yhteisollisyyttd muiden kanssa. Tapahtuman
ajateltin olevan hyva paikka madaltaa ihmisten kynnystd sosiaaliseen

kanssakaymiseen tuntemattomien ihmisten kanssa.

Saunamaailmasta tehtiin mahdollisimman kattava kuudella erilaisella saunalla
sekd kolmella paljulla, jotta asiakas kokisi saavansa mahdollisimman paljon
elamyksia maksamallaan lipun hinnalla. Lipun hinnassa huomioitiin Joensaunalle
koituvat kustannukset, jottei tapahtumasta jaataisi taloudellisesti tappiolle.
Tapahtumapaikaksi valittiin tapahtumapuutarha Botania osittain siita syysta, etta
se on tunnettu paikka ja silla on myos vahva brandi Joensuussa. TAméan vuoksi
asiakas on voinut kokea saavansa arvoa, jos heilla on ollut aiempia mieluisia

kokemuksia tapahtumapaikasta.

3.4 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessilla tarkoitetaan kaikkia osa-alueita, jotka kuuluvat
palvelun luomiseen tai kehittdmiseen. Prosessi (Kuvio 1) alkaa
asiakasymmartamiselld, eli asiakkaan tarpeiden ja toiveiden ymmartamisella.
(Miettinen 2011, 18.) Palvelumuotoilu pyrkii loytamaan ihmisten tyydyttamattomat
tai piilotetut tarpeet sekd halut ja tayttamaan ne uudenlaisilla ratkaisuilla
(Curedale 2013, 14). Empaattinen muotoilu auttaa ymmartamaan asiakkaiden
piilevia tarpeita. Piilevat tarpeet ovat tarpeita, joita itse asiakaskaan ei tiedosta
tarvitsevansa tai haluavansa palvelulta. Empaattisessa muotoiluprosessissa
tutkijat havainnoivat ihmisid heiddn normaalissa ymparistossaan, esimerkiksi
heidéan omassa kodissaan. Nain he pystyvét analysoimaan, miten he kayttavat ja
ovat palveluiden kanssa vuorovaikutuksessa. (Miettinen 2011 31—32.)
Palvelumuotoilussa on erittdin  tarkedd yrittda asettua asiakkaan
ajatusmaailmaan ja ymmartdd aidosti asiakkaan tarpeita. Kaikki ihmiset ovat
asiakkaita, vaikkakin kaikilla ihmisilla on omat arvonsa ja tarpeensa. (Stickdorn &
Schneider 2011, 36—37.)
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Prosessin seuraava vaihe on konseptointi, jossa kuvataan palvelun tuottamiseen
tarvittavia asioita. Konsepti on kaytannossa raakaversio palvelusta, silla siina on
vain keskeisimmat ominaisuudet siitda. Taméan jalkeen palvelusta tehd&én
prototyyppi, joka on palvelun ensimmainen versio. Prototyyppi on palveluidean
konkretisointia, jolla testataan sen toimivuutta, niin asiakkaan kuin
palveluntuottajankin ndkdkulmasta. Prototyyppi auttaa yritysta vahentdmaan
riskejd, joita voisi palvelutilanteessa tapahtua. Eri prototypointimenetelmilla
voidaan testata useita palvelun kontaktipisteitd. Taman jalkeen palvelu
lanseerataan. Lanseerauksessa tulee ottaa huomioon mista haluttu kohderyhma
saa parhaiten tiedon tapahtumasta, jotta lanseeraus saisi mahdollisimman paljon
huomiota. (Tuulaniemi 2011, 189, 194-195 & 238.)

Asiakasymmarrys

Palvelun
konseptointi

Prototyyppi
palvelusta

Palvelun
lanseeraus

Jatkuva
kehittaminen

Kuvio 1 Palvelumuotoiluprosessi.
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Palvelumuotoilun tulisi olla aina jatkuva prosessi. Palvelua ei tulisi koskaan pitda
valmiina, vaan sitd pitaisi kehittdd jatkuvasti. Palveluntarjoajan onkin tarkea
seurata yhteiskunnan muutoksia, asiakkaiden kulutustottumuksia ja markkinoita,
jotta han voisi kehittdd palveluaan yha paremmaksi asiakkailleen. (Tuulaniemi
2011, 243))

3.5 Palvelumuotoilun tytkaluja

Palvelumuotoilun tydkaluja on monia ja opinnaytetyssa kaytetadn niista kolmea:
kayttajaprofiilia, asiakaspolkua ja palveluketjuanalyysia, jotka on esitetty
kappaleessa seitseman. Tasséd kappaleessa kerrotaan viidestd muusta

tyokalusta, joita voi kayttaa palvelun kehittamiseen.

Mind map eli k&sitekartta on visuaalinen esitys, jota kannattaa kayttaa jo palvelun
ideoinnissa, silla se auttaa hahmottamaan ja ymmartam&an yhteyksia eri
ideoiden valilla ja luomaan niistd kokonaiskuvan palvelusta. Kartta pyritddn
rakentamaan mahdollisimman visuaaliseksi, esimerkiksi vareilla ja symboleilla,
silla se auttaa palvelun hahmottamisessa ja omaksumisessa. Kasitekartta
aloitetaan kirjoittamalla tyhjan alustan keskelle otsikko, jota kasitellaan. Otsikon
ymparille aletaan kokoamaan ideoita, jotka jollakin tavalla liittyvat aiheeseen.
(Curedale 2013, 57; Tuulaniemi 2011, 140.)

Benchmarking eli vertailuanalyysi on metodi, jonka avulla kaksi saman alan
yritysta voivat verrata ja oppia toisiltaan. Talla metodilla pyritdan kehittamaan
molempien yrityksien palveluita. Benchmarking-tyokalua voidaan kayttaa silloin,
kun yritys haluaa saada tietoa omasta alastaan, toimintaymparistostaan seka
palvelun kayttgjistd. Benchmarkingissa on monia hyotyja, silla havainnoimalla ja
vertailemalla voidaan l6ytdd uusia parempia toimintatapoja, seka oppia toisten
virheista. Kaikki yritykset eivat halua kertoa omista kaytannoistaan, mutta tietoa
toisen yrityksesta voi hankkia muun muassa internetista tai kaymalla itse
asiakkaana toisen yrityksessa. Kun néin tehdaéan, tulee muistaa kayttaytya lakien
ja hyvien kaytdstapojen mukaisesti. (Curedale 2013, 49; Tuulaniemi 2011, 138-
140.)
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Ymmarrys asiakkaista voidaan saada esimerkiksi haastattelemalla ja
varjostamalla asiakkaita. Haastatteluilla pyritdan saamaan tietoa asiakkaan
elamastd ja motiiveista syvéllisella tasolla. Haastattelija voi kysya ennalta
mietittyja kysymyksia tai kdyda avointa keskustelua haastateltavan kanssa.
Syvéllisen tiedon keraamiseen kannattaa varata paljon aikaa haastateltavan
kanssa ja tehda hanen olonsa luontevaksi, jotta vastaukset ja reaktiot olisivat
mahdollisimman aitoja. Taman takia haastattelijan tulisi miettia tarkkaan, miten
han tekee muistiinpanoja, silla nauhurit ja nakyvat muistiinpanot voivat hairita
normaalia keskustelua. Haastateltavalla ei kuitenkaan aina ole mahdollista
kayttaa paljoa aikaa haastatteluun palvelun luonteen vuoksi, kuten
tapahtumassa, jolloin asiakas kayttdd palvelua rajatun ajan. (Tuulaniemi 2011,
147-148.)

Asiakkaiden varjostaminen tapahtuu palveluymparistéssa, jolloin havainnoidaan
asiakkaan kayttaytymista, kun han kuluttaa palvelua. Varjostamalla
havainnoidaan myds henkilokunnan kayttaytymista palvelutilanteessa ja pyritaan
huomaamaan ne tilanteet, jotka tuottavat ongelmia ja joita henkilékunta ei ole
huomannut. Varjostaminen on hyo6dyllinen tydkalu, koska havainnointi
palveluymparistdssa on hyva tapa saada ymmarrysta, miten oikea palvelutilanne
ja vuorovaikutus toimivat. (Sticdorn & Schneider 2013,156.)

Mystery shopping -menetelm& on yksi keino saada tietoa omasta palvelusta
asiakkaan nakokulmasta. Tassa menetelméssa yritys voi palkata testiasiakkaan,
joka asioi yrityksessa oikean asiakkaan tavoin. Testiasiakas arvioi
palvelutilanteen ja havainnoi palveluymparistéd yrityksen standardien
mukaisesti. Havainnoinnit ja arviot raportoidaan yritykselle. Testiasiakkaan
toimenkuva riippuu aina siitd, mita yritys haluaa h&nen arvioivan. Palvelun
testaus ei aina valttdmatta tapahdu paikan paalla, vaan testiasiakas Vvoi
esimerkiksi arvioida yrityksen nettisivuja tai puhelimessa tapahtuvaa

asiakaspalvelua. (Boxberg Karlsson 2014, 30-32.)

Edella mainituista tyokaluista minulle ty6ta tehdessa oli hyétya mind mapista,

varjostamisesta seké& mystery shopping -menetelméasta. Koska Joensuussa ei ole
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taysin vastaavan kaltaista palvelua, en voinut kayttda hyddyksi benchmarking-
tyokalua. Tapahtuman luonteen vuoksi en voinut myodskaan haastatella
asiakkaita, mutta sen sijaan tein asiakaskyselyn. Tyon alkuvaiheessa tein
palvelumuotoilusta itselleni mind mapin, joka auttoi minua jasentdmaan
palvelumuotoilua. Tapahtumapaikalla kaytin sekd varjostamista ettd mystery
shoppingia. Tapahtuman aikana havainnoin, miten asiakkaat kayttaytyivat. Tata
varten ei kuitenkaan tehnyt suunnitelmaa, vaan havainnointi perustui omiin
muistiinpanoihini. P&&sin myos itse kokeilemaan saunoja ja paljuja
tapahtumaviikonlopun viimeisend paivana, joten sain kasityksen asiakkaan

kokemasta palvelusta.

4 Saunamaailman toteutus

4.1 Toiminnallinen opinnaytetyo

Toiminnallinen opinnaytety6 yhdistaa seka kaytannon toteutuksen etta
raportoinnin. Toteutustapa riippuu taysin opiskelijan alasta. "Opinnaytetyon tulisi
olla ty6elamaldhtdinen, kaytannonlaheinen, tutkimuksellisella asenteella
toteutettu ja riittavalla tasolla alan tietojen ja taitojen hallintaa osoittava”. (Vilkka
& Airaksinen 2003, 9-10). Tama opinnaytety6 toteutettiin toiminnallisena ja sen
tuloksena luotiin kayttajaprofiili, asiakaspolku ja palveluketjuanalyysi, joilla
toimeksiantaja voi kehittdd omaa toimintaansa asiakaskeskeisemmaksi. Ennen
lokakuun 2019 saunamaailma-tapahtumaa luotiin naista kolmesta tydkalusta
prototyypit. Prototyyppien valmistaminen alkoi tiedonhaulla suomalaisesta
saunakulttuurista, seka palvelumuotoilun lahdemateriaalien tutkimisella.
Prototyyppeja luodessa yritettiin nahda tapahtuma mahdollisen kohderyhman
edustajan nakokulmasta ja miettia kriittisia hetkid, jolloin tapahtuman kulussa
voisi menna jotain pieleen. Lopulliset versiot kayttajaprofiilista, asiakaspolusta ja

palveluketjuanalyysisté on esitetty luvussa seitseman.

Toiminnallisen opinndytetyén raportoinnissa tiedot perustuvat tekijdn omiin

muistiinpanoihin. T&man takia on suositeltavaa pitda opinnaytetyopaivakirjaa
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opinnaytetyoprosessin  aikana. Opinnaytetyokirja siséltaa tekijan omia
muistiinpanoja prosessin aikana tapahtuneista asioista. (Vilkka & Airaksinen
2003, 19.) Opinnaytetyoprosessin aikana pidettiin tydskentelypaivakirjaa, jonne
on dokumentoitu kaikki tapahtumat prosessin ajalta. Tyoskentelypaivékirjaan on
koottu kaikki tapahtumasta kaydyt palaverit sekd my6ds omia ajatuksia.
Paivakirjan tarkoituksena oli jasentaa tekijan omia ajatuksia tapahtumasta seka
muistuttaa, mista kaikesta on keskusteltu ja mita on tarkoitus tehda. Ennen
opinnaytetydn aloittamista tehtiin palvelumuotoilusta mind map (kuva 4).

Kuva 4 Mind map palvelumuotoilusta (Kuva: Erika Torkko)

Mind map auttoi visualisoimaan palvelumuotoilun tietoperustaa ja mitéa kaikkea
aiheesta voidaan tai kannattaa kirjoittaa. Kaikki aihealueet mind mapista eivat
paatyneet lopulliseen tyohon, mika ei ollutkaan tarkoitus. Tarkoitus oli vain
jasentaa itselleen, mita kaikkea ty6hon voitaisiin sisallyttdd. Mind map -metodi
osoittautui myos hyvéksi tavaksi muistaa, mitd kaikkea pitdd vield kirjoittaa ja

missé jarjestyksessa.

Olennaisinta mielesténi oli avata itselleni palvelumuotoilun keskeisimmat
kasitteet sekd ymmartaa, miten palvelumuotoiluprosessi etenee. Aineistoa

lukiessani huomasin, ettd hyvin tarkeda osa palvelumuotoilua koostuu
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arvonluonnista, joten halusin sisallyttaa sen tyohoni. Mielestani palvelumuotoilun
tyokalut ovat hyodyllisia ja tarpeellisia, koska niilla palveluntarjoaja voi
konkreettisesti kehittaa palveluansa asiakaslahtdéisemmaksi. Nain ollen halusin
ottaa selvaa mahdollisimman monesta eri tyOkalusta tyota tehdessani.

4.2 Opinnaytetyoprosessi

Opinnaytetyoprosessi alkoi huhtikuussa 2019, kun Joensaunan perustajat Jesse
Korhonen ja Matti Moller kavivat Karelia ammattikorkeakoulussa kevaalla 2019
matkailun opiskelijoiden opinnaytety6tunnilla kertomassa itsestaan seka
suunnitteilla olevasta tapahtumasta. Tapahtuma kuulosti mielenkiintoiselta, joten
otin heihin yhteyttd. Yhdessad paatimme opinnaytetyoni keskittyvan heidan

toimintansa kehittamiseen palvelumuotoilun keinoin.

Ennen tapahtumaa kaytiin useita palavereita. Palavereissa mietimme,
minkalaisen tapahtuman jarjestaisimme ja missa. Koska maaliskuussa jarjestetty
saunamaailma jarjestettiin Botanialla, paadyimme pitamaan syksyn tapahtuman
myos sielld. Botaniasta tuli nain ollen suurin yhteistydkumppani, minka takia
kdvimme palavereissa Botanian henkildkunnan kanssa, erityisesti heidan
tapahtumantuottajansa kanssa. Botanian kanssa kéaydyissa palavereissa
keskusteltiin lippujen hinnoista, saunojen sijainneista sekda muista kaytannon

asioista.

Naiden asioiden lisaksi osallistuin tapahtuman markkinointiin, joka tapahtui
paaasiassa Joensaunan omalla Facebook-sivulla, silla heilla ei ole omia internet-
sivuja. Ennen tapahtumaa tein paivityksen (kuva 5), jolla pyydettiin sivun
seuraajia ilmiantamaan vuokrattavissa olevia saunoja. llmiannon ideana oli
saada tietoa, mista voisi vuokrata liikuteltavia saunoja seké saada nékyvyytta.
lImoituksella tavoitettiin 2344 henkildd, mutta vain yksi henkild kommentoi

julkaisua.
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- Joensauna
g -ukaisija: Erika Torkko 21. elokuuta - §
ILMIANNA SAUNA!
Tiedatko jonkun, joka vuokraa siirrettavia saunoja?
Vai onko sinulla itselldsi kenties mobiilisauna. jonka olisit valmis
vuokraamaan viikonlopun ajaksi?

Jos tiedat, niin iimianna hanet kommenteissa tai suoraan meille.
Kiinnostuneet vuckraajat voivat ottaa meihin yhteytta taalla Facebookissa
sahkopostilla joensauna@gmail com tai soittamalla numeroon 040 522
7410/Jesse

Pysykaa kuulolia, silla pian julkaisemme lisaa uniikista tapahtumastamme,
jota olemme valmistelleet

Psst.. limiantaja palkitaan ilmaisella sisaanpaasylla tapahtumaamme!

JLMIANNA
. SAUNA!

Kuva 5 limianna sauna -ilmoitus (Kuva: Erika Torkko)

Yksi palvelumuotoilun keino on luoda palvelusta mahdollisimman
helppokayttdinen (Osterwalder & Pigneur 2010, 24). Tasta saatiin idea kuvata
video (kuva 6), jolla naytetdan askel askeleelta, kuinka tapahtumaan ostetaan
liput. Video kuvattiin puhelimen naytonkuvaus-sovelluksella, eli puhelin videoi
kaiken, mita kayttaja silla teki. Videon tavoitteena oli madaltaa asiakkaiden
kynnysta ostaa lippu, kun he tietavat jo valmiiksi, kuinka lipun ostaminen
tapahtuu. Video oli tarkoitus jakaa Joensaunan Facebook-seinédlle samaan
aikaan, kun tapahtumasivu ja lippukauppa avattiin, mutta video piti kuvata
uudestaan, joten se lisattin  Facebook-seindlle  muutama  paiva
tapahtumajulkaisun jalkeen. Video on katsottavissa Joensaunan Facebook-
sivulta alla olevasta osoitteesta:
https://lwww.facebook.com/Joensauna/videos/1145799632281089/.
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Kuva 6 Kuvakaappaus lipun osto videosta (Erika Torkko)

Otin osaa saunamaailman rakentamiseen ennen varsinaisen tapahtuman alkua.
Tapahtuman aikana sain vastuulleni toivottaa asiakkaat tervetulleiksi ja kertoa
heille tapahtumasta. Botanian henkilokunta otti asiakkaat ensin sisalla vastaan ja
ohjasivat sitten minun luokseni ulos. Ulkona naytin heille pukuhuoneen, joka oli
tehty esiintymislavalle ja kerroin, ettd halutessaan he voisivat laittaa
arvotavaransa kirjekuoreen ja antaa sen minulle saunomisen ajaksi. Kerroin
heille myds, missa kaikki saunat ja paljut sijaitsevat. Saunavuoron jalkeen olin
odottamassa arvotavaroiden kanssa Botanian kahvilan tiloissa ja samalla, kun
asiakkaat hakivat oman kirjekuorensa, pyysin heita tayttamaan asiakaskyselyn

tapahtumasta.

Opinnaytetyoprosessista tehtiin aikajana (kuvio 2), joka visualisoi prosessin eri
vaiheet. Aikajanaa paivitettiin prosessin aikana, sillA osaa maardajoista ei
saavutettu. Prosessi alkoi huhtikuussa 2019 ja loppui saman vuoden marras-

joulukuussa.
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Marraskuun lopussa lopulliset
versiot kayttajaprofiilista,
asiakaspolusta ja
palveluketjuanalyysista
valmiina.

Kuvio 2 Opinnaytetyoprosessin aikajana

Opinnaytetyoprosessi kulki suurimmaksi osaksi aikataulussa. Olin itse ajatellut
saavani tuotokset jo lokakuussa valmiiksi, mutta aineiston yhteenveto kesti
kauemmin kuin olin ajatellut. Taman vuoksi lopulliset tuotokset olivat marraskuun

lopulla valmiita. Koko prosessi kesti noin kahdeksan kuukautta.

5 Aineistonhankinta

5.1 Kyselytutkimus

Kyselytutkimuksessa kaytetdan aineistonhankintavalineena kyselylomaketta,
joka on yksi perinteisimmista tavoista kerata tietoa. Kyselylomakkeita on
kahdenlaisia, sadhkdisia ja paperisia. Paperisen kyselylomakkeen voi lahettda
vastaajalle postissa tai antaa henkilokohtaisesti ja olla paikalla, kun sita
taytetdan. Sahkoinen lomake voidaan lahettéda vastaajille sahkopostilla tai laittaa
esimerkiksi sosiaalisen median alustalle. Sahkdinen lomake on siita kateva, etta
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tiedot saadaan suoraan tiedostoksi, jolloin tutkijan ei itse tarvitse syoéttaa
aineistoa ohjelmaan. Nain ollen virheiden maara syottovaiheessa vahenee.
Sahkdopostilla [&hetettyja kyselyita on helpompi valvoa, silla niistd ndkee, jos joku
on vastannut kyselyyn kaksi kertaa. N&ain ollen ei kuitenkaan voida pitda
anonymiteetistd kiinni, ainakaan kun aineistoa kerataan. Nimettdmyys tulee
kuitenkin sailyttaa lopullisessa raportoinnissa. (Valli & Perkkila 2018, 92-101 &
118.) Saunamaailman asiakaskysely toteutettiin paperisena seka sahkodisena
versiona. Lomake l&hetettiin tapahtumassa kayneiden sahkopostiosoitteisiin
muutama paiva tapahtuman jalkeen. Saatteessa Kkerrottiin, etta kysely

toteutetaan anonyymisti ja siité pidettiin kiinni raportoinnissa.

Kyselytutkimuksessa kysymykset esitetaan standardoidusti, eli jokaiselta
vastaajalta kysytdan sama kysymys tasmaélleen samalla tavalla.
Asiakaskyselyssa voi olla monia eri kysymystyyppeja, esimerkiksi avoimia
kysymyksida, monivalinta- seka asteikkokysymyksid. Avoimessa kysymyksessé
kysytaan vain kysymys ja annetaan vastaajan itse omin sanoin vastata siihen.
Monivalintakysymyksessa kyselyn tekija on laatinut valmiit vastausvaihtoehdot,
joista vastaaja valitsee vastauksensa. Asteikkokysymyksessa tutkija on laatinut
vaittaman ja antanut vastaajalle vaihtoehtoja, joista vastaaja valitsee
mieluisimman. Yksi tapa kysy& mielipidettéd on Likertin asteikko, joka sisaltéa
parittoman maaran vastausvaihtoehtoja. Parittomuudella annetaan vastaajalle
vaihtoehto olla ottamatta kantaa kysymykseen. Yleensa vaihtoehdot ovat taysin
samaa mieltd, samaa mieltd, ei samaa eika eri mieltd, eri mieltd seka taysin eri
mieltad. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 193 & 198-200; Valli 2018, 106.)
Saunamaailman  asiakaskyselyssa kaytettin  kaikkia naita  kolmea

kysymystyyppia.

Kyselya voidaan analysoida kvantitatiivisesti seka kvalitatiivisesti. Kvantitatiivinen
on maarallista tutkimusta ja siina vastauksia kuvataan numeerisesti, esimerkiksi
kuinka moni vastaajista oli ikAhaarukaltaan 18-25 vuotiaita. Kvalitatiivinen on taas
laadullista tutkimusta, jossa pyritddn saamaan tietoa vastaajien kayttaytymisen
ja paatosten syistd. Ymmartdmalla vastaajien arvoja voidaan esimerkiksi
parantaa markkinointia seka itse tuotetta tai palvelua. Aineisto on tassa

tapauksessa yleensa tekstimuodossa. (Nummenmaa, Holopainen & Pulkkinen
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2018,16; Heikkila 2014, 15.) Asiakaskyselyn vastausten yhteenvedossa kaytan
sekad kvantitatiivista ettd kvalitatiivista analysointimenetelmaa. Asteikko- seka
monivalintakysymykset kasiteltiin numeerisesti, kun taas avoimet vastaukset

kasiteltiin laadullisesti.

5.2 Kyselylomakkeen laatiminen

Kysymyksia laadittaessa mietitd&n tarkkaan, mitd halutaan tietaa ja saadaanko
siité relevanttia tietoa. Kyselyn onnistuminen on riippuvainen siitd, tiedetaanka,
mita kyselylla halutaan selvittdd. Taman takia kyselyn lahettamista vastaajille ei
tule hatikdida. Kun tutkimusongelma on selvd, kysytdadn todennakdisemmin
olennaiset kysymykset ja néin ollen turhat kysymykset jaavéat pois. (Heikkila 2014,
47; Valli 2018, 93.) Koska palvelumuotoilun lahtékohtana on asiakaskeskeisyys,
haluttiin kyselyn avulla saada selville, oliko tapahtuma asiakkaiden mielesta
onnistunut, mika siina oli parasta ja asiat, joita tulisi viela parantaa. Koska yksi
opinnaytetyon tuotoksista oli kayttajaprofiili, haluttiin sitéa varten tietdd vastaajien

taustatietoja.

Lomakkeeseen kuuluu kaksi osiota, itse kysymykset sekd saatekirje, joka
voidaan korvata saatesanoilla. Saatteen tarkoituksena on kertoa vastaajalle,
misté kyselyssa on kyse seka motivoida héntd vastaamaan (Heikkila 2014, 59).
Saunamaailman asiakaskyselya varten Kkirjoitettin lomakkeen ylaosaan
saatesanat, jossa pyydettiin asiakkaita vastaamaan kyselyyn, jotta toimintaa
voitaisiin kehittd& eteenpain. Saatteessa kerrottiin myos, etté tietoja kaytetaan
opinnaytetyota varten, jolla pyrittin saamaan asiakas tuntemaan, etta hanen
vastauksensa on tarked. Kun kysely oli jo lahetetty asiakkaille, huomattiin, etta
saatteesta puuttui kokonaan tekijan yhteystiedot. Taman takia vastaajilla ei ollut

mahdollisuutta kysya tekijalta lisétietoja, jos heitd askarrutti jokin kysymys.

Kysymykset eivat saa olla liian johdattelevia eivatka moniselitteisia, silla vastaaja
voi ymmartad ne vaarin, jolloin kysely voi epaonnistua. Jotta asiakkaat haluaisivat
vastata kyselyyn, on sen oltava selked ja loogisesti eteneva. Alussa ei saa olla

lian vaikeita kysymyksia, joita tarvitsee miettid pitkaan, koska silloin vastaajan
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mielenkiinto voi lopahtaa. (Valli 2018, 93; Heikkila 2014, 47.) Asiakaskyselyn
alkuun sijoitettin  taustakysymykset ja avoimet kysymykset loppuun.

Kysymyksista pyrittiin tekemaan mahdollisimman yksinkertaisia ja selkeita.

Kyselylomake tulisi aina testata koehenkildlla ennen varsinaista tiedonkeruuta,
sila ndin todennakodisyys kysymysten vaarinymmartamiseen pienenee.
Koehenkil6lta tulee kysya, ettd ymmarsikd han kaikki kysymykset, oliko kysely
lian aikaa vieva ja tarvitseeko kyselyyn mahdollisesti liséta jotain. Koehenkilon
antaman palautteen perusteella lomaketta voidaan viela muokata. Viela
muokkauksenkin jalkeen tekijan kannattaa luettaa kysely toisella henkil6ll&.
(Heikkila 2014, 58.) Ennen tapahtumaa asiakaskysely testattiin koehenkil6ll&.
Hanelle kerrottiin ensin tapahtuman luonteesta, jotta han sai k&sityksen
tapahtuman ideasta, jonka jalkeen han luki kysymykset. Koehenkilé6 ymmarsi

kaikki kysymykset, eikéd hanella ollut mitaén lisattavaa siihen.

6 Asiakaskyselyn toteutus

6.1 Asiakaskyselyn kuvaus

Asiakaskysely (liite 1) koostui yhdeksasta kysymyksesta, joilla haluttiin selvittda
vastaajien motiiveja osallistua tdménkaltaiseen tapahtumaan sek& oliko
tapahtuma heidan mielestaan onnistunut ja mita kehitettdvaa toimeksiantajalla
olisi tulevaisuutta varten. Kyselyn alkuun sijoitettiin taustakysymykset: vastaajan
sukupuoli, ik&, mista vastaaja oli saanut tiedon tapahtumasta ja kenen kanssa
han tuli tapahtumaan. Nailla kysymyksilla haluttin selvittaa tapahtuman
kohderyhma ja miten heille kannattaisi markkinoida mahdollisia seuraavia
tapahtumia. Asiakaskyselyd laadittaessa paatettiin jattaa kysymaétta vastaajien
ammattia, koulutustasoa ja tuloja, koska ajateltiin, ettd vastaajat voisivat

vieroksua vastaamista taman kaltaisiin kysymyksiin tapahtuman luonteen vuoksi.

Seuraavaksi kysyttiin, oliko tapahtuma vastaajien mielesta onnistunut ja avoimina

kysymyksina mik& tapahtumassa oli parasta ja miksi vastaaja kiinnostui
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tapahtumasta. Nailla kysymyksilla haluttiin tietda vastaajien motiiveja osallistua
tapahtumaan ja sita, mitd he arvostavat. Viimeisena kysyttiin, suosittelisivatko he
tapahtumaa muille sekd avoimena kysymyksend kehitysehdotuksia.
Kehitysehdotuskysymyksella haluttiin tietaa, missad toimeksiantajat voisivat

parantaa.

Asiakaskysely toteutettin paperisena tapahtumapaikalla sekd lahetettiin
séahkdisesti asiakkaiden sahkdpostiosoitteisiin, jotka saatiin Holvin lippukaupasta.
Lomake luotiin Webropol-ohjelmalla, koska olin kayttdnyt kyseistéa ohjelmaa
aiemmin opinnoissani. Lomake oli ainoastaan suomen kielelld, koska
ulkomaalaisia asiakkaita ei odotettu. Lomakkeesta tehtiin raakaversio, jota
muokattiin opettajien ja kanssaopiskelijoiden kommenttien jalkeen. Muokkauksen
jalkeen kysely testattiin viela henkildlla, joka ei ollut antamassa kommentteja

raakaversiosta. Han ymmarsi kysymykset ja piti lomaketta selkeana.

Paperinen versio kyselysta jaettiin tapahtumapaivina niille asiakkaille, jotka
halusivat siihen vastata. Sahkoinen kysely lahetettiin muutama paiva tapahtuman
jalkeen kaikille lipun ostaneille asiakkaille. SAhkodpostiviestiin lisattiin saatteeksi
teksti, jossa pyydettiin vain niitd vastaamaan kyselyyn, jotka eivat olleet siihen
vastanneet tapahtumapaikalla. Alun perin ajatuksena oli lahettaa kysely vain
sahkopostitse, koska en uskonut asiakkaiden haluavan vastata kyselyyn vajaan
kahden tunnin saunomisen jalkeen. Lopulta paadyin ottamaan paperisia versioita
mukaan takaamaan edes pienen vastausprosentin. Sahkoéinen kysely oli avoinna
8.-21.10.2019. Vastauksia saatiin 24 sahkoisesti ja paperilla 24. Jalkikateen
huomattiin, ettd sahkodpostiviestistd oli unohtunut tieto siitd, koska kysely
suljetaan. Nain ollen jotkut ehkad olisivat viela voineet vastata kyselyyn

my6hemmin.

6.2 Vastauksien kéasittely

Koska osa asiakkaista oli vastannut jo paperiseen lomakkeeseen, pystyin heti

aloittamaan lomakkeiden selailun ja tarkastelun. Kun olin |&hettanyt sahkoisen
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version vastaajille, katsoin paivittain, oliko kukaan vastannut siihen. Nain ollen

sain ennakkokasityksen vastauksista ennen varsinaista aineiston kasittelya.

On olemassa monia eri tilastollisia ohjelmistoja, joilla aineistoa voidaan
analysoida. Analysoidessa kannattaa valita itselleen seka tutkimukselle sopivin
ohjelma. (Heikkila 2014, 118.) Kaksi viikkoa sahkdisen kyselyn lahettamisesta
suljin kyselyn ja siirsin kaikki aineistot Exceliin. Valitsin Excelin ohjelmistoksi, silla
koen osaavani kayttaa sitd paremmin kuin muita saatavilla olevia ohjelmistoja.
Paperinen aineistokin oli sen verran suppea, etta se oli helppo sy6ttaa ohjelmaan
kasin. Webropolista pystyin muuntamaan tiedot suoraan Excel-tiedostoksi, joka
helpotti  tydmaarad  huomattavasti. Webropol  muunsi  suoraan
kysymysvaihtoehdot numeroiksi, joten tein saman toimenpiteen paperisille
lomakkeille, nain ollen taulukointi oli tehokkaampaa. Kaikki asteikko- ja
monivalintakysymykset kasiteltiin numeerisesti ja niista tehtiin taulukot Exceliin,
josta toimeksiantaja voi katsoa tuloksia. Avointen kysymyksien vastauksista

poimittiin eniten osumia saaneet sanat.

6.3 Kyselyn tulokset

Tapahtuma kesti kolme paivaa ja kaiken kaikkiaan siella kavi 108 asiakasta, joista
48 eli 44 % osallistujista vastasi asiakaskyselyyn. Tavoitteena oli saada puolet
asiakkaista vastaamaan kyselyyn. Kolme vastausta jouduttiin jattdm&an pois,
silla kahdesta oli epahuomiossa jaanyt tulostamatta kokonaan yksi kysymys ja
yhdessa oli valittu kaksi ikaryhm&a. Asiakkaita pyydettiin paikan paalla
vastaamaan kyselyyn samalla kun he tulivat hakemaan arvotavaransa. Tama
jarjestely toimi todella hyvin, koska muuten emme olisi valttdméatta huomanneet,
milloin asiakkaat lahtivat tapahtuma-alueelta. Alla olevissa tuloksissa esitetyt
sitaatit ovat asiakkaiden alkuperaissitaatteja, eika niitd ole muutettu.

Ensiksi lomakkeessa kysyttiin taustakysymyksia: sukupuolta, ik&&, misté he olivat
saaneet tiedon tapahtumasta, ja kenen kanssa he olivat tulleet tapahtumaan.
Taulukosta 1 voidaan havaita, etta 69 % vastaajista oli naisia ja 29 % miehia.

Tapahtumapaikalla ollessani huomasin, ettd suurin osa osallistujista oli naisia,
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mutta nain suuri ero ei ollut. Esimerkiksi, kun pariskunnat hakivat arvotavaroitaan,

usein vain nainen vastasi kyselyyn.

Taulukko 1 Sukupuolijakauma vastauksissa

Sukupuoli Lukumaara 48 Prosentti %
Nainen 33 69 %

Mies 14 29 %

Muu 1 2%

Taulukosta 2 nahdaan, ettd miesten ikaryhmat ovat jakautuneet hyvin tasaisesti,
mika voi johtua siitd, ettd miesten vastausmaarat eivat olleet niin suuret kuin
naisilla. Naisilla taas on kaksi selvaa paaikaluokkaa: 26-33 seka 34-41 vuotiaat.
Nama kaksi ryhmaa muodostavat 44 % kaikista vastaajista. Taman takia voidaan
sanoa, etta Joensaunan kohderyhm&n& voisivat olla 26-41 vuotiaat naiset.
Perjantai oli ainoa paiva, kun lapsia kavi tapahtumassa ja silloinkin heita oli vain

muutama.

Taulukko 2 Ikdjakauma vastauksissa

Ikaryhma N 48 Naiset 33 Miehet 14 Muu 1
18-25 3 2 -
26-33 10 3 -
34-41 11 4 -
42-49 3 1 1
50-57 4 1 -
58-65 1 2 -
66-73 1 1 -

Vastauksia kasiteltdessa havaittiin, ettd useimmat saivat tiedon tapahtumasta
Facebookista tai tuttavaltaan. Muutamat olivat saaneet tiedon Botanian kautta ja
vain harva muista vaihtoehdoista. Facebookista tiedon saaneiden maara oli 42
% ja tuttavan kautta 34 %. Kaksi vastaajista oli merkinnyt kaksi vastausta, jolloin
kokonaisvastauksien maara tassad kysymyksessa oli 50. Markkinoidessaan
kannattaa Facebook-

Seuraavaa tapahtumaa Joensaunan panostaa

markkinointiin, niin kuin tallakin kerralla. Heidan ei tietenkaan pida unohtaa muita
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markkinointikeinoja, mutta markkinointi kannattaisi kohdentaa Facebookiin ja
jakaa paivityksia mahdollisimman paljon Joensuun eri Facebook-ryhmiin, jotta

sana tapahtumasta leviaisi.

Myods kysymyksessd kenen kanssa tulit tapahtumaan, kolme ihmista oli
vastannut kaksi kertaa, joten kokonaisvastausten maara oli 51. Vastaajista 59 %
oli tullut tapahtumaan ystavan kanssa, 33 % perheenjasenen kanssa ja vain 8 %
oli tullut yksin. Mitaan selvaa yhteytta yksin tulleiden vastaajien valilla ei ollut.
Tasta saatiin kayttajaprofiilia varten tieto, ettd useimmat haluavat osallistua
taman kaltaiseen tapahtumaan ystavansa kanssa. Seuraavaksi kysyttiin, oliko
tapahtuma vastaajien mielestéa onnistunut. Kuviosta 2 ndhdaan, ettd 96 % piti
tapahtumaa onnistuneena ja heista 27 % oli tdysin samaa mielta. Kukaan
vastaajista ei ollut vastannut vaitteeseen, etta olisi taysin eri mielta. Vain 4 %

vastaajista ei pitanyt tapahtumaa onnistuneena tai ei ottanut asiaan kantaa.

Tapahtuma oli mielestani onnistunut

= Taysin samaa mieltd 27% = Samaa mieltd 69% = Ei samaa, eika eri mieltd 2% Eri mieltd 2%

Kuvio 2 kysymyksen “oliko tapahtuma mielestasi onnistunut” vastauksista.

Seuraavaksi kyselyssa oli kaksi avointa kysymysta: mika tapahtumassa oli
mielestasi parasta ja miksi kiinnostuit tapahtumastamme. Vastaajat olivat
maininneet parhaina asioina erilaiset saunat, joista lautta- sekd savusauna saivat
eniten kiitosta. Myds tapahtuman tunnelmaa pidettin rentouttavana ja
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hyvantuulisena, eika tapahtumassa ollut liikaa ihmisia, jotta asiakkaille olisi tullut
tungoksen tunne. ”"Sopiva kattaus erilaisia saunoja (plus paljut)
miellyttavassa ymparistossa ja sdassa. Mukavaa porukkaa sunnuntai-iltana, ei
tungosta ja halya. Eniten pidin savusaunasta ja saunalautasta.” Monet olivat
my6s maininneet anniskelutarjoilun hyvana asiana, silla Botanian henkilékunnan
jasen tuli lauantaina seka sunnuntaina kiertamaan anniskelualueelle ja kysyméaan
haluavatko asiakkaat virvokkeita. "Lauttasauna ja palju kera tarjoilun. lhana ja

avulias henkilokunta”.

Kayttajaprofiilia varten paadyttin kysymaan asiakkaiden motiivia osallistua
tapahtumaan. Monet vastaajista mainitsivat pitdvansd saunoista ja
saunomisesta, jonka takia kiinnostuivat tapahtumasta. "Rakastan saunomista.
Sauna on parasta suomalaisuutta”. Jotkut heisté olivat myos kayneet maaliskuun
tapahtumassa ja halusivat sen takia osallistua uudestaan. Hajaosumia saivat
myo6s Botania tapahtumapaikkana, ystavan suositus seka erilainen tapahtuma.

LI

"Rakastan saunomista ja Botanialla on mahtavat puitteet tahan." ”"Ystava

suositteli, erilainen tapahtuma mita yleensa Joensuussa tarjolla.”

Taman jalkeen kysyttiin viela lopuksi, etta suosittelisivatko vastaajat tapahtumaa
muille sek& avoin kehitysideakysymys. Vastauksista saadaan selville, etta 96 %
suosittelisi tapahtumaa muille ja 4 % vastaajista ei ottanut kantaa kysymykseen.
Jalkikateen mietittynd tadméa kysymys oli aika samanlainen, kuin pitivatko
asiakkaat tapahtumaa onnistuneena, silla prosenttiosuudet molemmilla

kysymyksilla ovat hyvin samankaltaiset.

Viimeisena kysyttiin mahdollisia kehitysideoita. Vahan alle puolet vastaajista
huomauttivat  pukuhuoneiden epakaytanndllisyydestd ja  kylmyydesta.
Pukuhuone oli tehty ulkoesiintymislavalle ja se oli jaettu kahtia keskelta, jotta
miehille ja naisille oli omat tilat. Pukuhuoneisiin ei ollut mahdollisuutta saada
lammitysta, eik& sieltd saanut kosteutta pois, jonka vuoksi kokolattiamatto oli
koko viikonlopun ajan markad. "Pukuhuone liian pieni ja kylma seka lattiamatto
litimarka, viimeksi oli parempi pukutila. Vesipisteitd saunojen luo, paremmat
opasteet saunoihin, laminoitu kartta, paljuun juomapidikkeet.” Toinen asia, joka

mainittiin monessa lomakkeessa, oli opasteet. Kun asiakkaat saapuivat paikalle,
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olin kertomassa heille, mista mikékin sauna l6ytyy. He olivat my6s saaneet
paperisen kartan alueesta ja saunoista. Muutama vastaajista sanoi, etta
paperinen kartta ei ollut hyva, silla se kastui tapahtuman aikana. Saunoille ei ollut
rakennettu erillisia kyltteja, joita asiakkaat olisivat kehitysideoiden perusteella
kaivanneet. Vastaajat olisivat myos kaivanneet alueelle vesipisteita, silla
saunoessa usealle heista oli tullut jano. "Paremmat pukeutumistilat. Hanavesi
pisteitd veden juontiin. Voisi olla myds myytavdnad sauna vastoja yms."
Muutamassa lomakkeessa huomautettiin, etta aikaa oli saunomiselle varattu liian
vahan ja etta suihkuja pitaisi olla enemman. "Saunavuoro olisi voinut olla pitempi,
nyt tuli kiire, kun halusin ehtid kayda kaikissa saunoissa ja vield paljussa.

Pukuhuoneessa tuli vahan ahdasta vuoron vaihtuessa.”

Yhteenvetona saunamaailmaa voidaan pitda onnistuneena, silla niin moni
vastaajista suosittelisi tapahtumaa muille. Vastausprosenttikin oli kyselyssa
onnistunut, silla tavoitteesta ei jaaty kuin kuusi prosenttiyksikkod. Kyselyn
vastausten perusteella saatiin tieto mahdollisesta kohderyhmasta, jolle voidaan
jatkossa kohdentaa markkinointia. Jo ennen tapahtumaa markkinointi
kohdennettiin Facebookiin ja kyselyn vastausten perusteella niin tulisi tehda
jatkossakin. Kehitysideoita tapahtumasta tuli paljon, mikd on hyva asia, silla
vastauksissa tuli esiin asioita, joita toimeksiantaja ei tiennyt. Pukuhuoneiden
epakaytannollisyys tiedettiin jo ennen tapahtumaa, mutta asian korjaamiselle ei
ollut tarpeeksi resursseja tai aikaa. Aineistoa kasiteltdessa mietittiin myos, etta
verrattaisiin sukupuolien ja ikéaryhmien valisia eroja avoimiin kysymyksiin, mutta

niissa ei ollut tarpeeksi selvia eroja.

7 TyoOkalut toimeksiantajalle

7.1 Kayttajaprofiili

Tapahtumaa varten luotiin prototyyppi kayttajaprofiilista. Koska prototyyppi ol
luotu kayttaen internet- ja kirjalahteitd, ei se ollut tarpeeksi tarkka kuvaamaan,

minkalainen henkild oikeasti voisi osallistua tapahtumaan. Taméan takia valmis
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kayttajaprofiili  (lite 2) luotiin  tapahtuman jalkeen yhdistamalla eri
asiakaskyselyiden vastauksia. Kayttgjaprofiilin tarkoituksena on auttaa
toimeksiantajaa kohdentamaan mahdollisten tulevien tapahtumien markkinointi
oikeille ihmisille sekd ymmartamaan, mita asiakkaat arvostavat ja odottavat
tamankaltaiselta palvelulta. Koska suurin osa kyselyyn vastanneista oli naisia,
edustaa kayttajaprofiili heitd ja heiddn arvojansa. Vastauksia kasitellessa
havaittiin, ettd vastaajia kiinnosti kokonaisvaltainen hyvinvointi. Taman takia

otettiin hyvinvointi keskeiseksi osaksi kayttajaprofiili.

Kayttajaprofiili on fiktiivinen hahmo, joka edustaa isomman joukon arvoja, piirteita
seka haluja. Vaikka kayttajaprofiili on fiktiivinen, perustuu sen ajatukset faktoihin
oikeista ihmisista. Tekijan on tarke&a jattaa omat mielipiteensa sivuun ja keskittya
siihen, mitd hahmo ajattelisi. Tietoa asiakkaista olisi hyva kerata haastatteluilla.
(Calabria 2004.) Haastatteluihin tapahtumapaikalla ei ollut resursseja, joten
asiakaskyselyn kysymykset pyrittiin laatimaan niin, ettd vastauksista saataisiin

mahdollisimman paljon tietoa vastaajien motiiveista ja arvoista.

Lopullinen kayttajaprofiili  tehtiin - Word-tiedostopohjaan, jossa esitetdén
persoonan ikd ja asuinpaikka. Kyselyn vastausten perusteella saatiin
kayttajaprofiilin henkiloksi 35-vuotias nainen Joensuusta. Olisin halunnut myods
kysya vastaajien ammattia, mutta vastaajat olisivat voineet vieroksua
kysymykseen vastaamista taman kaltaisessa lomakkeessa. Profiilissa kerrotaan
kayttajan tarpeista ja haluista seka turhautumisista, joilla tarkoitetaan niita asioita,
jotka voivat menna palvelukokemuksessa pieleen. Tarpeiden ja halujen alle on
keratty niita asioita, jotka saivat eniten osumia kysymyksien "miksi osallistuit
tapahtumaan ja mika oli tapahtumassa parasta” -vastauksissa. Turhautumiset-
osioon on keratty kyselyn vastauksissa esiintyvia kehitysideoita. Profiilin on
myos kirjoitettu fiktiivinen tarina kayttajan omasta elamasta seka esitetty kaavio,
joka nayttaa, mitd markkinointikanavia kayttaja suosii. Kaavio on tehty kyselyn

"mista sait tiedon tapahtumasta” -kysymyksen vastauksien perusteella.
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7.2 Asiakaspolku

Saunamaailmasta tehtiin hypoteettinen asiakaspolku, joka auttoi toimeksiantajaa
nakemaan mahdolliset uhat, joita tapahtuman kulussa voi tapahtua asiakkaan
nakokulmasta. Asiakaspolku toimi prototyyppina ja sitd muokattiin hieman
tapahtuman jalkeen havainnoinnin ja asiakaskyselyn vastausten perusteella.
Vastausten perusteella voitiin arvioida, mihin asioihin kannattaa tulevaisuudessa
kiinnittdd huomiota. Ensimmaisesta versiosta poistettiin kokonaan polku, joka
kuvasi keskinkertaista asiakaskokemusta asiakaspolun selkeyttdmiseksi. Muita
merkittavia muutoksia polkuun ei tehty tapahtuman jalkeen, silla polku meni

suurin piirtein niin kuin se oli kuvattu ennen tapahtumaa.

Asiakaspolku voidaan kuvata visuaaliseksi kartaksi, joka esittda asiakkaan
kokemuksen palvelusta. Polku jasennetadn kontaktipisteiden avulla, jotka
maaritelladn aluksi. Kun kontaktipisteet on maéaritelty, yhdistetaén ne keskenéan,
jolloin muodostuu visuaalinen kartta asiakkaan polusta. (Sticdorn & Schneider
2011,158.) Asiakaspolku (lite 3) tehtiin valmiiseen pohjaan, joka l6ydettiin
internetista. Polkua lahdettiin rakentamaan kayttajaprofiilin perusteella, josta kay
selville kayttajaprofiilin tarpeet ja odotukset. Nama merkittin asiakaspolun
ylareunaan. Polku jaettiin neljaan eri osaan: ennen tapahtumaa, tapahtumaan
saapuminen, tapahtuman aikana seka tapahtumasta poistuminen. Joka osaan
luotiin kaksi eri skenaariota, miten tapahtuma voisi mennd asiakkaan
nakokulmasta: todella hyvin tai huonosti. Kontaktipisteiksi méaaritettiin kaikki ne
tapahtumat, jotka voivat vaikuttaa asiakkaan kokemukseen tapahtumasta.
Alareunassa on asiakkaan oma aani eli, mita han voisi ajatella jokaisen

skenaarion paatteeksi tapahtumasta.

Asiakaspolusta tehtiin mahdollisimman visuaalinen ja yksinkertainen, jotta sitd on
helppo ymmartdd. Yksinkertainen ei kuitenkaan tdssd tapauksessa tarkoita
yksityiskohdista tinkimista. Yksityiskohtia tulee olla, jotta palveluntarjoaja saa
kattavan kasityksen asiakkaiden tarpeista ja haluista. Tama menetelma auttaa
palveluntarjoajia luomaan yhtenaisen ja ennustettavan asiakaselamyksen, silla
se esittaa palvelukokemuksen asiakkaiden nakokulmasta. Kun palveluntarjoaja

tietdda, mik& asiakkaan palvelukokemuksessa on mennyt hyvin ja mika huonosti,
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pystyy han vahentamaan tyytymattomien asiakkaiden maaréad. (Sticdorn &
Schneider 2011,158; Curedale 2013, 119.)

7.3 Palveluketjuanalyysi

Yhten& prototyyppind tehtiin myds palveluketjuanalyysi, koska se auttaa
palveluntuottajaa nédkema&an yksityiskohtaisesti palvelun kaikkien osapuolten
(asiakkaiden, palveluntarjoajan ja mahdollisten muiden) nakékulmat (Sticdorn &
Schneider 2011, 204). My0s tata prototyyppia muokattiin hieman tapahtuman
jalkeen, jolloin tiedettiin kaikki toimenpiteet, mitéa tapahtuman toteuttamiseen

tarvittiin.

Palveluketjuanalyysi on aikajana, joka etenee kronologisessa jarjestyksessa
palvelun alusta loppuun. Siihen sisaltyy viisi tyypillistd osaa: asiakkaan omat teot,
asiakaspalvelijan nékyvat seka nakymattomat toimenpiteet, fyysiset todisteet
seka tukiprosessit. Palveluketjuanalyysin (lite 4) kaavion ylareunassa on esitetty
fyysiset todisteet. Jokaiselle asiakkaan teolle on fyysisia todisteita, jotka ovat
kasin kosketeltavia asioita, joiden kanssa asiakas on tekemisissa ja jotka voivat
vaikuttaa heiddn kokemaansa laatuun. (Bitner, Ostrom & Morgan 2007, 6.)
Saunamaailmassa fyysisia todisteita ovat esimerkiksi Facebook-sivut, kyltit ja

tietenkin saunat seka paljut.

Seuraavaksi kaaviossa on esitetty asiakkaan omat teot, joita han tekee
palveluprosessin aikana. NAaita ovat kaikki ne teot, joita asiakas tekee
palveluprosessin aikana yhteydessa palveluun. Tapahtumassa asiakkaan omia
tekoja on tapahtumasta kuuleminen, lipun osto, paikalle saapuminen, itse
tapahtuman kokeminen sek& poistuminen tapahtumasta. Asiakkaalle nékyvat
tapahtumat kuuluvat "nayttdmolld” tapahtuviin toimenpiteisiin. Tassa osassa
tapahtumantuottajat tai tapahtuman fyysiset osat ovat suoraan yhteydessa
asiakkaaseen. (Bitner, Ostrom & Morgan 2007, 6.) Tarkeimpia toimenpiteita
tapahtumassa ovat asiakkaiden vastaanotto ja hyvastely seka saunojen ja

muiden tilojen toimivuus.



37

Asiakkaalle nakymaéattomat tapahtumat tapahtuvat “takahuoneessa”. Naita
tapahtumia asiakas ei palveluprosessissa nde, mutta palveluntuottajan tulee
suorittaa ndma, jotta palvelu voidaan toteuttaa. (Bitner, Ostrom & Morgan 2007,
6.) Saunamaailma-tapahtumassa esimerkiksi lippukaupan seké& Facebook-
tapahtumasivun luominen ovat nakymattémia tapahtumia. Moniaistillisuuden
kokemista varten pitéda asentaa valoja tapahtumapaikalle seka suunnitella, milla

muilla keinoin moniaistillisuuden voisi toteuttaa.

Tukiprosessit ovat prosesseja, joita ei suorita ainoastaan palveluntuottaja yksin,
vaan yhteistydssa muiden kanssa. (Bitner, Ostrom & Morgan 2007, 6). Nama
ovat kuvattu alimpana kaaviossa. Koska Botania on tapahtuman suurin
yhteisty6kumppani, tapahtuu tukiprosessit suurimmaksi osaksi Botanian
tyontekijoiden kanssa, esimerkiksi tapahtuman markkinointi ja lippujen
hinnoittelu. My6s saunojen ja paljujen vuokraajat kuuluvat tukiprosesseihin, silla
Joensaunalla itsellaédn ei ole tarpeeksi saunoja ja paljuja tamén kaltaisen
tapahtuman jarjestamiseen. Palveluketjuanalyysid ei muokattu alkuperaisesta
versiosta paljoa. Siihen lisattin tapahtumasta poistumisen kohdalle
asiakaskyselyn laatiminen sekd vastauksien kerddminen, koska sitéa ei ollut
ollenkaan prototyypissa. Myos laminoidun kartan valmistaminen liséttiin
kaavioon. Tahan saatiin idea kyselyn vastauksista ja se oli niin toimeksiantajan

kuin opinnaytetyon tekijankin mielesta hyva lisays.

8 Luotettavuus ja eettisyys

Asiakaskyselyn kysymykset mietittiin tarkkaan etukateen ja pohdittiin, miksi niita
asioita kysytaan. Ennen asiakaskyselyn l&hettamista asiakkaille testattiin se
koehenkildlla, jotta mahdollisilta vaarinymmarryksilta voitiin valttyd. Vaikka kysely
pyrittiin tekemaan huolella, jai saatteesta kokonaan pois kyselyn tekijan
yhteystiedot. Taman takia vastaajat eivat olisi voineet kysya tekijalta, jos heita
askarrutti jokin kysymys. Myds kyselyn sulkemisaika jai saatteesta pois, joten ei

voida tietdd, olisiko joku asiakkaista viela vastannut kyselyyn.
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Karelia ammattikorkeakoulu on sitoutunut Tutkimuseettisen neuvottelukunnan
laatimaan ihmistieteiden eettiseen ennakkoarvioinnin ohjeeseen. Ohjeessa
kerrotaan, miten tutkimus tulisi tehda, jotta se olisi eettisesti oikein. Ohjeessa
mainitaan esimerkiksi, kuinka vastaajia tulee informoida heidan henkilttietojensa
kaytosta. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2019.) Sahkoiseen kyselyyn
vastanneiden sdhkdpostiosoitteet tulivat nakyviin Weprobol-sovelluksessa. Tasta
ei ollut mainintaa kyselyssa, eika séhkopostiviestissa. Taman takia vastaajat
eivat tieda, etta pystyin yhdistamaan yksittaisen henkilon vastaukseen. Tata en
tiennyt ennen kyselyn lahettamista, jonka vuoksi en lisdnnyt mainintaa siita
kyselyyn. Kyselyn eettisyys ei nain ollen taysin onnistunut. Vastaukset kasiteltiin
neutraalisti, eika sdhkodpostiosoitteita siirretty Webropolista taulukoihin. Tiedot
havitettiin, kun opinnaytety6 saatiin valmiiksi.

Tekijanoikeuslakia noudattaen opinnaytetyéhon merkittiin Karelia
ammattikorkeakoulun ohjeiden mukaan tarvittavat Vviitetiedot kaikista
lAhdeaineista, joita opinndytetybprosessin aikana on kaytetty (Arene 2018, 11).
Opinnaytetyon lahdemateriaali pyrittiin sek& valitsemaan etta tulkitsemaan
kriittisesti. Kriteereja ovat esimerkiksi lahteen ika, alkuperéd ja uskottavuus,
kirjoittajan tunnettuus seka totuudellisuus ja puolueettomuus. (Hirsjarvi ym. 2009,
113-114.) Karelia ammattikorkeakoulun opinnaytety6ohjeiden mukaan laadittiin
toimeksiantajan ja opinnaytetydntekijan valille kirjallinen toimeksiantosopimus.
Toimeksiantosopimuksessa on  sovittu, ettd opinnaytetyotekijalla on
salassapitovelvollisuus. Ennen opinnadytetyon julkaisemista Theseuksessa on
toimeksiantaja tarkistanut tyon salassa pidettavilta asioilta.

9 Pohdinta

9.1 Opinnaytetydprosessin arviointi

Joensaunan saunatapahtuma on hyvin ajankohtainen, silla yleiset saunat ja
saunominen ovat olleet puheenaiheina taman vuoden. Taman seurauksena Yle

lanseerasi Saunapaiva-kampanjan, jonka tarkoituksena oli juhlistaa suomalaista
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saunaa ja se huipentui 27.7.2019 viralliseen saunapaivaan, jolloin pyrittiin
saamaan kaikki ihmiset saunomaan yhdessd. Suomalainen saunominen on
myods Suomen ensimmainen ehdokas Unescon kansainvalisen aineettoman
kulttuuriperinnén luetteloon. Talla pyritadn nostamaan esille suomalaisen
saunakulttuurin merkityksellisyyttd seka pitamaan huolta sen jatkuvuudesta.

(Lappalainen 2019; Suomen Saunaseura.)

Paasin osallistumaan tapahtuman suunnitteluun heti alkuvaiheessa, joka auttoi
minua oppimaan niin tapahtuman jarjestdmisesta, kuin palvelumuotoilusta.
Tapahtuman jarjestaminen vaatii paljon ja olisinkin toivonut, ettd aikaa
tapahtuman suunnitteluun ja toteuttamiseen olisi ollut enemman. Opin myos, etta
yhteisty6 eri tahojen kanssa voi olla haastavaa seka aikaa vievaa, varsinkin kun
yhteisty6kumppaneilla itsellaén voi olla monia muita projekteja samaan aikaan.
Yhteistyd toimeksiantajan kanssa sujui todella hyvin, silla pidimme yhteytta
Whatsapp-sovelluksella koko opinnaytetyOprosessin ajan. Opinnaytetyosta on
hyotya niin toimeksiantajalle kuin itsellenikin. Olen saanut kattavan tieto- ja
kokemusperustan palvelumuotoilusta seka tapahtuman jarjestamisesta

opinnaytetydprosessin aikana.

Kyselya tehdessa olisin voinut olla huolellisempi. Se, ettd kyselyn saatteesta jai
yhteystietoni, kyselyn sulkemispaivamaara seka tieto siitd, etta kasittelen
vastaajien henkilotietoja, laskee tyon luotettavuutta. Tasta opin my6s hyvin
paljon, koska kyselya tehdessani en ymmartanyt, etta naihin asioihin tulee
kiinnittda huomiota. Kyselyssa olisi pitdnyt kysya vastaajilta, miksi tapahtuma oli
tai ei ollut heidan mielestd&n onnistunut. T&ma tieto olisi ollut toimeksiantajalle
tarpeellista. Toisaalta kehitysehdotuksia tuli paljon, joista pystyttiin

havaitsemaan, mitka asiat tapahtumassa olivat menneet huonosti.

9.2 Tapahtuman kehitysehdotukset

Kasitellessani asiakaspalautteita huomasin, etta asiakkaat pitivat tapahtumaa

onnistuneena, mika oli toimeksiantajien paatavoite. Kehitysideoista pukuhuoneet

nousivat eniten esiin. Tahan saattoi osaltaan vaikuttaa my6s huono s&a.
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Ensimmaisena tapahtumapdaivana satoi koko paivan rantaa ja saa oli kolea, jonka
takia pukuhuoneet kastuivat ja olivat kylmia. Jos Botanialla olisi ollut paremmat
tilat pukuhuoneille, olisivat kyselyn tulokset voineet olla erilaiset. My6s opasteet
nousivat kehitysideoissa esille. Olin kirjoittanut palveluketjuanalyysin seka
asiakaspolun prototyyppeihin, etté opasteita pitaa olla riittavasti, jotta asiakkaat
tietdvat, missa saunat ja paljut sijaitsevat. Opasteita ei kuitenkaan tehty, mika voi
johtua siita, etta toimeksiantajalla ei ollut tarpeeksi aikaa tai resursseja. Yhdessa
palautteessa oli esitetty, etta tapahtuma-alueen kartat olisi voitu laminoida. Tama
oli mielestani todella hyva huomio, jota toimeksiantajatkaan eivét olleet ajatelleet.

Sen vuoksi se on lisétty lopulliseen palveluketjuanalyysiin.

Noin kuukausi tapahtuman jalkeen keskustelimme toimeksiantajan kanssa
asiakaskyselyiden tuloksista seka itse tapahtumasta. Itse tapahtuman kulku
toteutui molempien mielesta hyvin, mutta yhteisty6éssa Botanian kanssa olisi ollut
parannettavaa. Palveluketjuanalyysin prototyyppiin oli kirjoitettu, etta Botanian
henkilokunnan kanssa tulisi pitda palaveri ennen tapahtumaa, jossa kerrottaisiin
heille mista tapahtumassa on kyse ja miten tapahtuma kaytannossa toteutuisi.
Palaveria ei pidetty ja tapahtumapaivina esiintyi vaarinymmarryksia Joensaunan
ja Botanian henkilokunnan valilla. Tapahtumapéaivind aikataulu venyi, jolloin
asiakkaat viipyivat saunoissa ja paljuissa pidempaan, kuin aikataulussa oli
merkitty. Taméan takia Botanian henkilokunta ei tiennyt, koska asiakkaat lahtevat
ja koska he itse voisivat lopettaa tyopaivansa. Jos kommunikointi Joensaunan ja
Botanian henkilokunnan valilla olisi toiminut paremmin, olisi tapahtuman kulku

ollut molemmille osapuolille mieluisampi.

Pohdimme myds, ettd jos tapahtuman markkinointi olisi aloitettu aiemmin ja
tehokkaammin, olisi tapahtumaan myyty ehkd enemman lippuja. Tavoitteena oli
myyd& yhteensd 240 lippua koko viikonlopulle, mutta ennakkolippuja myytiin
Holvin-jarjestelman kautta 108 kappaletta. Ennakkolippujen va&haisen myynnin
takia otettiin sunnuntain viimeinen saunavuoro pois myynnista. Muutamia lippuja
ostettiin Botanialta tapahtumaviikonloppuna, muttei niin paljon, etta tavoitteeseen
olisi paasty. Toisaalta koska tapahtuma ei ollut loppuunmyyty, oli asiakkailla
enemman tilaa liikkua ja loppuunmyydyssa tapahtumassa pukuhuoneet olisivat

voineet olla viela epakaytanndllisemmat asiakkaille. Se, etta vastaajista moni ol
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tullut ystadvansad kanssa tapahtumaan, loi idean, ettd mahdollisesti ensi
tapahtumassa olisi lippuvaihtoehtona niin sanottu kaverilippu, jolla monen lipun
ostaja saisi yhden ilmaisen lipun. Tasta voisi tehda Facebookiin erillisen
paivityksen, joka voisi lisatd myyntia.

Kayttajaprofiilin fiktiivinen henkild edustaa asiakaskyselyn vastausten suurinta
joukkoa, eli 35 vuotiaita naisia. Vastausten perusteella talle kohderyhmalle paras
markkinointikeino on Facebook, minkda takia markkinointi seuraavissa
tapahtumissa kannattaisi keskittdd Facebookiin. Aineistoa kéasitellessani
havaitsin, ettéa hyvinvointipalvelut voisivat vedota tahan kohderyhmaan. Monet
vastaajista olivat kertoneet pitdvansa saunomisesta ja kaipasivat rentoutumista
ja kiireetonta tunnelmaa. Seuraavaa tapahtumaa tai palvelua suunniteltaessa
kannattaisikin keskittyd hyvinvoinnin esille tuomiseen. Koska kayttajaprofiili
edustaa vain yhtd asiakassegmenttid, ei se ole riittavad kuvaamaan kaikkia
mahdollisia asiakkaita. Kayttajaprofiilia voisikin kayttdd pohjana myods muille
asiakassegmenteille.

Jatkokehitysmahdollisuuksia tydlle on, silla ymparisto ja yhteiskunta muuttuvat
koko ajan, jolloin myés ihmiset seka asenteet muuttuvat. Taman takia palvelun
kehittamista ei tulisi koskaan lopettaa. Palvelumuotoilukeinoja on monia erilaisia,
eika tassa tydssa ole kaytetty kuin vain kolmea niista. Jatkotydmahdollisuutena
olisikin luoda tapahtumasta muilla palvelumuotoilunkeinoilla suunnitelmia ja

ideoita mahdollisia seuraavia tapahtumia varten.
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Asiakaskysely Liite 1 1(2)

Hei,

kiitos paljon, kun osallistuit tapahtumaamme. Palautteesi on meille hyvin tarke33 ja siksi olisimmekin kiitollisia, jos vastaisit asiakaskyselyymme, jotta voimme kehitta3 toimintaamme. Jos
wvastasit kyselyyn jo paikan p3ill3, ethdn vastaa ends uudestaan.

Kiitos jo etukiteen!
Ystavillisin terveisin,

Joensaunan porukka
https://link.webropolsurveys.com/R/LINKKIESIMERKKI_EI_AKTIVINEN_LINKKI

Joensauna - syksyn saunamaailma Botanialla

Kiitos, kun osallistuit tapahtumaamme. Palautteesi on meille hyvin tarkeaa ja siksi olisimmekin hyvin
kiitollisia, jos vastaisit alla clevaan kyselyyn, jotta voimme kehittaa toimintaamme. Kysely toteutetaan
anonyymisti. Kyselyn on laatinut Karelia ammattikorkeakoulun opiskelija ja tietoja kaytetaan
opinnaytetydta varten.

1. Sukupuclesi?

| Mainen
| Mies

! Muu

2. Ika

| Alle 18
| 18-25
| 26-33
| 34-41
| 42-49
| 50-57
| 58-65
| 66-73

| 74 tai enemman

3. Misti sait tiedon tapahtumasta?
| Facebookista
| Tuttavan kautta
- Joensuun tapahtumakalenterista
| Botanialta
| Julisteesta tai mainoksesta

| Muualta, mista?
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4, Kenen kanssa tulit tapahtumaan?
() Yksin
() Perheenjésenen kanssa
() Ystavan kanssa

&, Tapahtuma oli mielestdni onnistunut
() Taysin samaa mielia
() Samaa mielta
() Ei samaa, eika eri mielia
() Eri mielta
() Taysin en mielta

6. Mika tapahtumassa oli mielestisi parasta?

7. Miksi kiinnostuit tapahtumastamme?

8. Suosittelisitko tapahtumaa muille?

() Kylla
() En osaa sanca

( JEn

9, Onko sinulla meille kehitysehdotuksia?
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KAYTTAJA-
PROFIILI
SANNA

PROHIU TARPEET & HALUT
kQ: 35 Ajanvietto tarkeiden inmisten xanssa
AsVinpakka: Joensuu sSaunominen ja rentoutuminen enlgisessa ymparistdssd

PitGa nuoita henrkisestd ja fyyssesta hyvinvonnista
Saunomisen oheistuotteet [juomat, ruocka, vinta)

TURHAUTUMISET

Saunojen sekd ympdriston epdkdytanndlisyys
Lion vandn aikaa saunog ja rentoutug
Oneistuotteiden myynnin puuttuminen 1ai epakdy1anrdiisyys

OMA ELAMA

Sanna on koimekymmentavisi vwotias nainen Joensuusta, joko
roKQstoqa saunomista. Han hawaa Pitad NUCITS nin nenkizes'a xun
fyysisestdkin nyvinvoirnstaan. Vapaa-akansa nan haluag viettdsd
ystQviensd karssa tehoen jotain NoMaalista vopailasta pokkeavoao.
Rentoutuminen exscottisessa ympanistSssa Kinnostaa 3annaa, mutta
jos ympdristd on epdkaytanndiinen, turhauttoag se hantd. sanna
orvostaq erlaisiao oheispanveiuita saunoessa, joihin kuuluy esimerkiksi
virvokkeet O ruoka. Naiden palveniden puute 1o epakdytanrdilisyys
turhauttaa hanta

SUOSIMAT KANAVAT

Lentimaire: I
sl
kaenten

rutava [
facecoce |

Kuvan ldhde: https://pixabay.com/photos/estonia-estonian-sauna-traditional-3350235/



https://pixabay.com/photos/estonia-estonian-sauna-traditional-3350235/
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Sanna

Sarma on 35 vunhias nainan Joansuusta. Samna rakasiaa
=Aunomisla ja haluaa kokea uusia ashoila. Sauncessa han kokes
rentaulivansa ja misluilen fan vielad vapaa-aikansa yalavensd &
perheaniEsemansa kanssa

Tarkays Sannale

Halutlu iesiakaseod ki

Yahipehtomen asakasgoly

Ennen Sauna-tapahtumaa
*Halu viettad vapaapaivd ystavien kanssa rentoutuen
*Halu tehda jotain erilaista kuin olla kotona

Tarpast ja
odotubiat

Sanna huomaa Joensaunan
tapahtuman Facebookista ja
kiinnastuu siitd, koska

tapahtuma on erilainen, mita
Joensuussa yleensh,

= 2

Facebookissa video,
Jossa nédytetidan vaihe
valheita Bpunosto,

Lipun osto kiy
helposti ja hin
oslaa myds
ystivilleen liput.

<]
L]

d

Mitd tapahtumia
Jognsuussa on Fatebook-tapahiuma on episeled
syksylla? ikl kovin houkutteleva

Sanna el ymmérri, kuinka

Sanna odottaa
innolla tulevaa
tapahtumaa

Sanna turhawteu ja
paiittid unohtaa koko
tapahtwman,

®

Bppu ostetaan,
‘e "lhanaa pdastd rentoutumaan ystivien . .
Z “En usko, ettd kukaan ostaa noin huonosti
kanssa saunaan, Tapahtuman .
] - Arjestettyyn tapahtumaan lippua, Arsyttivaid.
1ar] ¥y Y
B maeniaistillisuws kuu- . "
A . P " Harmi, silld idea kuulosti mukawvaltal It -hamyoding comidesnbad
lostaa mielenkiintoiseltal Doy mag-am gl obal
Tarkays Sannale
Sanna ® .
Sarma an 35 vuchas nainan Joansuusta. Sarma rakasiaa
saunomisla ja haluaa Kokea uusia asioila Sauncessa hdn kakesa Hakitiu saiakasgod b
reftaufivansa ja misluiten fan vieltsd vapaa-aikansa yeiadensd ja
perheanjsentansa kanssa Wahioshtonen asnkasgoi
Tapahtumaan pﬁﬁS}\‘
L1 -
F £ * Helppo padsy tapahtumapaikalle
+ Opasteet
* Pukuhucneiden kiyttd

‘ ._ —
.S_m thetia entuudestaan _.

Fukuhuoneille on tehiy

L misss Botania on, Alueela  SIsdlld on rjestijd palkalla, joka hienat kyltit. Pukuhucneet ovat tunnelmalliset
- on mybs kylttei kertoo tapahtumasta ja antaa ja sielli on pienet lokerot, joihin
tapahtumasta. laminaidun kartan aluessta. vol jittil omalswutensa.

Pukuhuoneille & cbe enald
mitain kyltteja, joten he
Jourturvat etsimidan nista hetken,

Sanna tietad, méssd

Botania on, mattei Pukuhuonest ovat Bkaisia, sika

emamin kaynyt il siellik tes miell vaihtaa
i‘uﬁl Paikalle L'L"‘J‘."ﬂ.‘.“‘ T vaatteita, Sanna el myaskadn
. e, minne volsi |attas
laytaminen Jarjestij, joka i
kuitenkin cnnistuu, Seurue joutuu opastan seurueen ompakkensa,
odottamaan hetken, eushucnelll S ——
P &,
sillid ketdan el nay i
Lo L muuta,

“Paikka vaikuttaa todella kauniilta ja "Uskomatenta, kuinka epaselkedsti

henkildkunta oli todella ystivallistd! En
malta odottaa, minkalaista saunoissa
on.”

joudun jattamaan tavarani vartioimatta
pukuhuoneeseen ?”

SarnBn &an

SBanna |ahtes
iloizin ja turvallisin
mielin koittamaan
saUnajal

Janestajit
kertovat, etta
omaisuutEnsa wol
Jattaa
pukushuoneisin
omalla vastuulla,
Sanna ef tunne
oloaan
turvaliseksi,

tapahtuma on jirjestetty. Miten voi olla, ettd

i pra T kamyoding c o dawnkiadd
O e -l e plabar
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Sanna

Sarna an 35 vunhas nainan Joansuusta. Sarna rakastaa
ZAUNGAISIA jA haluaa Koked UUSia ASi0ile Saunnessa an Kokes
rerbaulivansa ja misuiten han viefad vapad-alkansa vaiiviensd ja
perhesanjasentansa kanssa

Tarkays Sannale

Hakitiu ariabasgolbu

Yahipshtonen asakasgolin

Tapahtuman aikana

L
i
!

» Saunojen ja paljujen lEmpatilat
* Meniaistillisuuden kokeminen
* Rentoutuminen hyvissd seurassa
* Virvokkeiden nauttiminen

&

Kartta on selked ja siind
ndikywil kaikki saunat.

S)

Haikki saunat ovat hyvin
Emmitettyja, eild
tunnelmassakaan obe
valittamigta.

Moniaistilisuus on kiasin

—&—

Haksi paljua on anniskehualueella,

Beurueen mielestd

Myaskian moniaistillisuus &

sauncille e ole nily tapahiumassa
tehty kyltteja, joten tarpeehsi.
Sanna o thedd
missd kaikki
@ saunat ovat. i ol | ]

"Saunoissa sain rentoutua ja tunsin
tapahtuman meniaistillisuuden
kokonasivaltaisesti.”

sannan adni

kesketettavaa, Ihmisid on juuri
oikea malrd, joten Sanna pystyy
rentoutumaan,

Paljussa ja sauncissa on aivan
ikaa fhmisid, jonka vuoksi
Sanna el koe rentoutuvansa.

Muut asiakhaat kiytidytyvit
hiborosti.

joten Sanna vol nauttia kylméan
drinkin limpimissa paljussa.
Tarpoliga kay kysyméassd

=4

avannut nimipskin,
Joten Sannan e
tarvitse menni
sisdlle tapahtuman
alkana maksamaan

Juomatilauksia, jucmiaan,
Jarjestajaa el nay
missian, joten
Yhei saunoista on aivan kybms, Sanna ja ma
siki polttopuita iy missidn seurue joutuvat
jotta he volsivat itse lisit menemian tolseen
jpuita. saunaan.

_.

it hamyoding comidewnioad’
[ou T sl plata

*Todella huonat [&ylyt, hyvd etta lEmmin tuli.

Harmittavaa, ettd muut ihmiset pilasivat
rentoutumisend.”

Sanna

Sarna an A5 vuctias nainan Joansuusta. Sanna rakastaa
sAunomista ja haluaa kokea uusia asioita. Saunoessa han kokes
rerpaulvansa ja misuiten nan Welad vapad-aikansa yEetivansa
perhean@asentansd kanssa

=]

Tarkays Sannale

Halstiu esiakasgoliu

Vahinshtomen asokaspolig

&

Tarpast ja
odotukiet

Tapahturnan jalkeen
Tapahtumasta poistuminen sujuu mukavasti
+  Kauniit kuvat tapahtumasta

*  Rentouden tunne

&

Viel viimeisel kuval
tapaivtuma.alusesta, jolta
vol niylias 5ies
Kollegoila!

Sanna vaihtaa
vaatieensa ja ollas
tavaransa mukaan
pukubuonessta.

d:

"Qlipa ihama ja rentouttava tapahtuma,
En ole pitkdan aikaan cllut ndin
rentoutunut. Kerron tistd
kokemuksesta kaikillel.”

Sarnen aan

-

Owella jarjestija on hyvastelemassi
vieraita ja pyytamissa vastaamaan
Iyhyeen asiakaskyselyyn.

pubkshucneille

vaihtamaan

vaatte(ta. Jiirjestijst pahoittelevat

tapahtunutta, mutta eivat vol

Sanna huomaa = aslalle mitdan.
tavaroidensa
hukkunesn :
pul

-

Sai lahtee
Sanna vastaa kyselyyn, johon el u.f.l'mm..u
mene likaa alkaa, rentoutuneena,

Sanna e Kind saa

tavarailaan takaisin.
Palautskysslyyn hin
#i viitsi vastata vasn

Sanna lihtes e
Jlmlhtumuu. turhaufumisersa

&

jirjestifien Facebook-
seindle.

"Olen niin jarkyttynyt ja vihainen, kun .
lempakkoni varastettiin, En aio sulattaa tata,

vaan kirjoitan jarjestajien Facebook-seindlle,

mitd mieltd olin heidin tapahtumasta, Mps:kemsin condmmbad
[oma e -t pl
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Aktiivinen vaihe Tiedonsaanti Lipunosto Tapahtumapaikalle Tapahtuman Tapahtumasta
tapahtumasta saapuminen kokeminen poistuminen
Fyysiset Joensaunan Holvi- nettikauppa. Kyltteja tapahtumapaikan Saunat, paljut ja Kuvat tapahtumasta ja
todisteet Facebooktili seka - Facebook- sivuilla oleva laheisyydessa Botanian tilat seka asiakaskysely.

tapahtumasivu
Visuaalisesti
houkutteleva seka
tiedonsaannilta hyva.
Joensuun
tapahtumakalenterissa
merkintd. Mainoksia
eri puolella kaupunkia.
Mutta markkinoinnin
paapiste
Facebookissa.

video, jossa ndytetaan,
kuinka lipun voi ostaa.

Tapahtumapaikalla
selvat opasteet, miten
paasta saunoille ja
pukuhuoneille. Laminoitu
kartta alueesta.
Henkilokunta paikalla
neuvomassa asiakkaita.

valot. Tapahtuman
teeman kokeminen.
(Moniaistillisuus)

Asiakkaan teot Loytaa tapahtuman Videon katselu. Holvin Asiakas saapuu paikalle. Tapahtuman Kuvien ottaminen
sosiaalisesta sivuille meneminen Pukuhuoneeseen meno. kokeminen - kauniin valoteoksen
mediasta, joko tapahtumassa olevan saunassa ja paljussa vieressa.
Botanian, Joensaunan | linkin kautta. Lipputyypin oleminen. Henkilokunnan
tai kaverinsa kautta. valitseminen ja Virvokkeiden hyvastely ja
Nakee maksaminen. Lipun nauttiminen. asiakaspalautteen
tapahtumakalenterista saaminen sahkopastiin. tayttaminen.
tal informaatiotaulusta
mainoksen.
Vuorovaikutus
Sosiaalinen media, Videossa esiintyminen Asiakkaille Tilojen toimivuus Pyytaminen
"Nayttimo” mainokset. pukuhuoneiden seka (saunat, paljut, vastaamaan
saunojen naytto, pukuhuoneet ja asiakaskyselyyn seka
tapahtumasta kertominen | suihkut lampimia ja kiittaminen ja
muutenkin toimivia). hyvastely
seka laminoidun kartan Osittain saunojen
anto. lammittaminen.
Nakyvyyden raja
"Takahuone” Tapahtumasivun Videon ja Holvi- tilin Kylttien ja kartan teko. Saunojen ja paljuien Tarkkaan mietitty
luonti, mainosten tekeminen. Valmistautuminen, etta vuokraaminen, asiakaskysely — mita
tekeminen, tietaa tapahtumasta asettaminen halutaan selvittaa ja
yhteydenotto kaiken. paikoilleen seka miksi. Kyselyn
tapahtumakalenterin lammittaminen. esteettisyys ja
yllapitajaan, Valojen esille laitto. ymmarrettavyys.
somepaivitysten Moniaistillisuuden
tarkastelu, luominen — valot,
sahkapostin aanet, maku ja haju.
lukeminen.

Tukiprosessit

Yhteistyd Botanian
kanssa tapahtumaa
markkinoidessa.

Lippujen hinnoittelu
Botanian kanssa.

, Botanian tyontekijdiden
perehdyttaminen seka
muu yhteistyd.
Mahdollisesti kylttien ja
muiden opasteiden teko
yhteistydssa heidan
kanssaan.

Saunojen ja paljujen
vuokraus seka niiden
sijoittelu Botanian
kanssa. Valojen
laittaminen
yhteistyossa
tyontekijdiden kanssa.

Mahdollisesti kyselyn
tulostaminen Botanian
tiloissa.
Asiakaskyselyn
testaus testihenkildlla.




