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Elamyspalveluiden kehittdminen on monivaiheinen prosessi, joka vaatii hyvad ymmarrysta asiakkaiden
tarpeista ja odotuksista. Tassé artikkelissa kasitellaan elamyspalveluiden suunnittelun malleja ja pyritdan

avaamaan elamyspalveluiden kehittdmiseen liittyvia teorioita ja tytkaluja.

Artikkeli liittyy Tapahtumabisnekseen hybridiosaamista-hankkeeseen, joka on Euroopan unionin
osarahoittama. Hanke toteutetaan ajalla 1.2.2024 — 31.1.2026. Toteuttajana on Seingjoen

ammattikorkeakoulu.

Mita asioita huomioida suunnittelussa

Elamyspalveluiden suunnittelussa on hyva muistaa, etté varsinaista elamysta ei voida taysin suunnitella, vaan
elamys on yksilollinen kokemus. Sen sijaan voidaan luoda olosuhteita, jotka tukevat halutunlaisen elamyksen
syntymista (Komppula, 2002). Elamysolosuhteita voidaan luoda esimerkiksi teeman, aktiviteettien ja
moniaistisuuden nékdkulmista. Konkreettisten muistojen luominen, kuten pienten esineiden tai asioiden
tarjpaminen muistoksi tapahtumaan osallistumisesta, voi vahvistaa elamyksen kokemista. Muitakin
elamyselementteja voidaan hyodyntéad, kuten tarinaa, autenttisuutta, kontrastia, seka ulkoisia ja siséaisia

tekijoita elamysmuotoilussa (Pulkkinen & Santaniemi, 2022).

Elamyspalveluiden kehittamista ohjaavat myds asiakastyytyvaisyyteen ja kilpailuedun luomiseen liittyvat
tavoitteet. Samoin kuin asiakaspalvelussa, myds elamyssuunnittelussa on mietittava, miten palvelu
toteutetaan niin, etté asiakas kokee, etté yritys valittdd hanen tarpeistaan ja samalla toiminta on yritykselle
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kannattavaa (vrt. Heinonen, 2024). Mielikuvalliset elementit, jotka vahvistavat yrityksen tai palvelun brandia,

ovat myos keskeisid, suunnittelua ohjaavia asioita.

Osallistaminen on hyva tuoda mukaan jo suunnittelun aikaisessa vaiheessa. Erityisen tarkeaa
yhteiskehittdmisesséa on saada osallistujat kokemaan, etta he ovat aidosti mukana suunnittelussa ja voivat
vaikuttaa siihen (Innanen & Kuure, 2025). Asiakkaita ja muita sidosryhmia osallistamalla saadaan uusia
ideoita ja sitd kautta pystytaan parantamaan lopullisen elamyspalvelun laatua. Osallistaminen vaatii usein
enemman vuorovaikutusta kuin pelkat maaralliset kyselyt, joiden kautta saadaan perustietoa asiakkaiden

tarpeista ja toiveista esiin.

Kehittamismalleja

Elamyspalveluiden kehittdmisessa voidaan kayttaa erilaisia malleja ja tydkaluja apuna. Pine ja Gilmore (1999,
s. 30-38) ovat kehittdneet varsin tunnetun nelikentan elamysulottuvuuksista, joka tarjoaa hyvan apuvalineen
elamysluokitteluun. Nelikentta perustuu kahteen akseliin: passiivisesta aktiiviseen ja uppoutumisesta
omaksumiseen. Naiden mukaan syntyy nelja erityyppista elamysta: viihdyttava, opettava, esteettinen ja
eskapistinen. Tama tydkalu voi toimia hyvana starttina elamyspalvelun suunnitteluun, silla sen avulla voi

miettid, mihin elamysluokista halutaan palvelulla tahdata ja millaisia elementteja silloin taytyy huomioida.

Toinen vastaavanlainen mallipohja on Tarssasen ja Kylasen (2010, s. 11) elamyskolmio. Se perustuu kuuteen
palveluelementtiin sekd ihmisen kokemuksen viiteen tasoon. Palveluelementit ovat yksil6llisyys, aitous, tarina,
moniaistisuus, kontrasti ja vuorovaikutus. Kokemustasoja ovat motivaatio, fyysinen, alyllinen, emotionaalinen
ja henkinen taso. Mitd ylemmas henkilo tasoilla kiipeda, sita syvemmalle elamys myo6s vaikuttaa hanessa.
Tama malli voi auttaa arvioimaan kokonaisvaltaisesti, ovatko kaikki asiat kohdallaan itse palvelussa ja miten

kukin niista vaikuttaa asiakkaan kokemukseen ja milla tasolla.

Sinisen meren strategian viitekehys, jonka Kim ja Mauborgne (i.a.) ovat kehittdneet, tarjoaa nelja kysymysta,
joita analysoimalla voidaan kehittaa strategisia kilpailutekijoitd melkeinpa milla tahansa toimialalla. Nama
kysymykset ovat: mita toimialalla selvina pidettyja asioita tulisi poistaa; mita tekijoita voisi vahentaa tai
pienentda; mitd taysin uutta voisi tuoda; mitéa tekijoita voisi korostaa enemman kuin muut. Pohtimalla naita

kysymyksia, voidaankin 16ytaé tapa tehda erottuvia ja kilpailukykyisia elamyspalveluita.

Yhtené tytkaluna on vield hyva mainita tarinallistaminen, silla se on keskeinen osa elamyspalveluiden
suunnittelua (ks. esim. Kalliomaki, 2016, s. 65-67). Tarinan avulla voidaan luoda mieleenpainuvia ja tunteita
herattavia kokemuksia. Markkinoinnissa tarinoita hyddynnetdan myoés erottumistekijana ja tietyn mielikuvan
luomisessa. Tarina voi sisaltaa seka fiktiivisia ettd todenmukaisia elementteja. Sen avulla voidaan kertoa
palvelusta tavalla, joka on helpompi ymmartaa ja muistaa. Tarinatydkaluja on monia, kuten esimerkiksi Pixar
pitch-tarinan luuranko tai ANSVA-malli, jotka luovat tarinalle rakenteen siten, etta tarina herattaa kuulijan
huomion, kuljettaa hant& lapi tarinan ja luo vahvan yhteyden tarinan takana olevaan tuotteeseen tai

palveluun.



Yhteenveto

Elamyspalveluiden kehittdminen on prosessi, jossa on tarkeda hankkia asiakasymmarrysta, osallistaa
palvelun sidosryhmia kehittamiseen seka pohtia elamyksen elementteja ja asiakkaan kokemuksia.
Elamyspalveluiden kehittdminen myds vaatii jatkuvaa innovointia, ja siind apuna toimivat erilaiset luovuutta
tukevat tyokalut. Taman artikkelin tarkoitus olikin tarjota lyhyt katsaus joihinkin tydkaluihin, jotka toivottavasti

inspiroivat kiinnostuneita kehittimaan omia elamyspalveluitaan entista paremmiksi.
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opettamisen lisaksi suunnittelee ja toteuttaa tki-hankkeita. Osaamisalueita ovat mm. luovien alojen

kehittdminen, pk-yrittajyys, kansainvalisyys, palvelumuotoilu sekd monialainen tuotekehitys.
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edistgja.
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