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Tiivistelmi - Abstract

Téamén tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd kuinka suuri merkitys tyontekijoiden
johtamisella on merkityksellisen asiakaskokemuksen luomisessa. Tutkimuksessa
pohdittiin sitd mistd asiakaskokemus koostuu ja milld konkreettisilla tavoilla case-
yrityksen, Musiikkitalon tyontekijoitd johdetaan saavuttamaan oma potentiaalinsa ja
luomaan merkityksellinen asiakaskokemus. Tutkimuksen pohjana oli Musiikkitalon
Palveluakatemia niminen tyontekijoiden koulutusohjelma, jonka avulla osoitettiin miten
Musiikkitalo kouluttaa tyontekijoitdadn luomaan palvelukokemuksen asiakkailleen.

Tamd tutkimus on kvalitatiivinen tapaustutkimus, jossa tehtiin puolistrukturoidut
haastattelut Musiikkitalon tyontekijoille ja tapahtumanjdrjestdjille. Case-yrityksen
strateginen materiaali toimi tdrkednd osana empiiristd tutkimusta. Teoreettinen
viitekehys rakentui palveluidentiteetin ja sisdisen markkinoinnin ympérille.

Tulokset osoittivat, ettd esihenkilotyon merkitys organisaation arvojen ja toimintatapojen
jalkauttamisessa tyontekijoille on elintdrkedd. Organisaation arvojen sisdistaminen
muodostaa tyontekijoiden palveluidentiteetin ldhtokohdan ja palveluidentiteetti on
avainasia merkityksellisen kokemuksen luomisessa. Sisdisen markkinoinnin ja
tunnelmamuotoilun keinoin tyontekijoitd autetaan ymmartamaan asiakaskokemusta seka
tyonantajan strategisia tavoitteita. Musiikkitalon Palveluakatemia on onnistunut hyvin
antamaan tyokaluja tyontekijoilleen oman palveluidentiteetin luomiseen ja opettamaan
tapoja, joilla Musiikkitalossa kohdataan asiakas. Sekd tyontekijdat ettd tapahtuman
jarjestdjdt kokevat, ettd toiminta Musiikkitalossa nostaa henkilokunnan ja asiakkaan arjen
yldpuolelle.

Kiinnostava ajatus jatkotutkimuksia varten olisi tutkia Musiikkitalon Palveluakatemian
jalkauttamien kaytantojen yleistettdavyyttd muihin organisaatioihin ja yhteyksiin.

Asiasanat: asiakaskokemus, palvelujen johtaminen, asiakaskokemuksen johtaminen,
palveluidentiteetti

Sdilytyspaikka Jyvéaskylan yliopiston kauppakorkeakoulu (JSBE)
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1 JOHDANTO

Nykyisessd palveluiden maailmassa merkityksellinen asiakaskokemus on
ajankohtainen késite. Merkittdvin asia asiakaskokemuksen polulla on kontakti
toiseen ihmiseen. Pienikin negatiivinen tunnelma sosiaalisessa kontekstissa voi
romuttaa koko kokemuksen kun taas huomaavainen kayttaytyminen jaa
mieleen ja siitd kerrotaan eteenpdin. Asiakkaan kulkema reitti
palvelukokonaisuuden parissa, ja kaikki matkan varrella herdnneet tiedostetut
ja tiedostamattomat tunteet ja ajatukset, luovat kokemuksen. Musiikkitalossa
kokemus tarkoittaa unohtumatonta konserttia sekd kaikkia oheispalveluita
kuten, ravintolapalveluita ja jarjestyksenvalvontaa. Riittdvd, iloinen ja selked
tiedonsaanti, ammattimainen suhtautuminen asiakkaaseen seki
tunnelmallinen sisddntulo, jossa asiakas huomataan kuuluvat
asiakaskokemukseen Musiikkitalolla. Tamédn kokemuksen onnistumisessa
henkilokunnalla on ratkaiseva merkitys. Esihenkil6tyd on kaiken ldhtokohta
silld johtamiskulttuuri nékyy suoraan tyontekijoiden kayttaytymisessd. Mikali
esihenkilotyo ei tue asiakaskokemuksen kehittamistd, yksittdisen tyontekijan
toimet jadvat heikoiksi. Koko organisaation tulee allekirjoittaa
asiakaskokemuksen strategiset linjaukset silld asiakkaan kohtaaminen ei kuulu
vai osalle organisaatiosta eiké ole erillinen toiminto kunkin tyontekijan
ydintyosta.

Miten sitten johdetaan kokemusta ja ihmisid, jotka kokemuksia luovat?
Ensimmdinen asia on olla kiinnostunut asiakkaasta, kokemuksen pariin
tulevasta ihmisestd. Tunnelmamuotoilun keinoin voidaan ymmartaad mika kaikki
voi vaikuttaa kokemukseen ja miksi hyvd kokemus tarkoittaa eri asioita eri
ihmisille. Toinen asia on tiedostaa tyontekijan merkitys kokemuksen luomisessa.
Sisdinen markkinointi  auttaa tyontekijgd ymmaértimddn tyonantajansa
strategiset tavoitteet ja kokemaan tyytyvdisyyttd omasta tyostddn, jolloin
asiakkaan kohtaaminen merkityksellisesti on mahdollista. Kolmas asia on tarjota
tyontekijdlle kdytannon tyokaluja kokemuksen luomiseen. Auttamalla
tyontekijad ymmartdmddn oma merkityksensd palvelukokonaisuudessa,
tyontekijan on mahdollista luoda oma palveluidentiteetti ja tukea omalta
osaltaan palveluorganisaation toimintaa. Palveluidentiteetin muodostaminen
auttoi Musiikkitaloa saamaan ansaitsemansa maineen.

1.1 Kisitteet

Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa,
jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa. Asiakaskokemus ei siis ole
rationaalinen paatos. Yritykset voivat valita millaisia kokemuksia ne pyrkivat
asiakkailleen luomaan.(Loytdnd &Kortesuo 2011.)



Asiakaskokemuksen johtaminen (CEM = customer experience management)
Asiakaskokemuksen johtaminen vaatii vahvaa visionddristd johtamista,
systemaattisempaa ja holistisempaa ldhestymistad kuin asiakassuhdejohtaminen.
Tavoitteena on luoda asiakkaille merkityksellisia kokemuksia ja siten lisdta
asiakkaille tuotettua arvoa ja yrityksen tuottoja. (Loytdnd & Kortesuo 2011.)

Organisaatiokulttuuri on kisitteend abstrakti ja sitd on vaikea selittda.
Organisaatiokulttuurin voi sanoa olevan kuin liima, joka sitoo yhteison jdsenet
yhteen. Sen avulla voidaan luoda sitoutumista, ilmaistaan tapa johtaa yhteisod,
oikeutetaan toimintatapoja, motivoidaan ja sosiaalistetaan yhteison jdsenid.
(Groonroos 2009.)

Palveluidentiteetti
Yksittdisen tyontekijan tapa toteuttaa yrityksen perustehtdvdd ja arvoja.

Palveluidentiteetti luodaan syvillisen asiakasymmarryksen pohjalta. (Rantanen
2016.)

Palveluorganisaatio on organisaatio, joka on valinnut liiketoimintalogiikakseen
palveluldhttisyyden eli palveluiden tuottamisen (Groonroos 2009).

Palveluiden johtaminen on palvelukeskeinen ldhestymistapa johtamiseen.
Palvelujohtamisessa on Kkyse siitd, miten liiketoimintaa johdetaan
kilpailutilanteessa, jossa markkinoilla menestyminen riippuu ennen kaikkea
palveluista. (Gronroos 2009.)

Palvelumuotoilu

Uusien ideoiden muokkaaminen asiakkaiden kanssa tehdyn luovan prosessin
pohjalta. Palvelumuotoilussa muotoilualan menetelmien kaytto toimii tarkeana
linkkind eri toimijoiden valilld. (Miettinen 2011.)

Sisdinen markkinointi

Johtamisstrategia, joka tarkoittaa tyontekijoiden kohtelemista asiakkaina.
Sisdisessd markkinoinnissa on kaksi prosessia: asennejohtaminen ja
viestintdjohtaminen. (Gronroos 2009.)

Tunnelmamuotoilu

Tunnelmamuotoilu on ajattelufilosofia, joka tarjoaa ymmartdamisen, suunnittelun
ja tuottamisen tyokaluja ja valineitd. Tunnelmamuotoilu auttaa ymmartamaan
miten kokemuksia johdetaan. (Rantanen 2016.)

1.2 Tutkimuksen tavoite

Tamédn tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd kuinka suuri merkitys
tyontekijoiden johtamisella on asiakaskokemuksen luomisessa.



Tutkimusongelmaksi muodostui se miten yrityksen johto voi toimia niin, ettd
tyontekijat osaavat luoda merkityksellisid asiakaskokemuksia.
Tutkimusongelmaa avaava  tutkimuskysymys oli, mikd vaikuttaa
merkityksellisen asiakaskokemuksen syntymiseen. Tutkimuksen pohjana oli
Musiikkitalon Palveluakatemia niminen tyontekijéiden koulutusohjelma, jonka
toimintaan tutustumalla perehdyttiin siihen miten Musiikkitalo kouluttaa
tyontekijoitddn luomaan palvelukokemuksen asiakkailleen. Tama tutkimus on
kvalitatiivinen tapaustutkimus, jossa haastateltiin Musiikkitalon tyontekijoitd ja
tapahtumanjarjestdjia. Case-yrityksen strateginen materiaali toimi tdrkeand
osana empiiristd tutkimusta. Tutkijan oma tyosuhde case-yrityksessd innosti
perehtymddn  aiheeseen.  Teoreettinen  viitekehys rakentui  sisdisen
markkinoinnin ja palveluidentiteetin rakentamisen ympérille.



2 KOKEMUKSEN LUOMISEN PERUSTA

2.1 Sisdinen markkinointi

Kamenskyn (2015) mukaan, asiakaskokemuksen luominen ldhtee tyontekijoista.
Groonroos (2006) tarkentaa, ettd asiakaskokemuksen luomisessa sisdinen
markkinointi tyontekijoiden keskuudessa on kantava ajatus silld sisdisen
markkinoinnin johtaminen on asiakassuhteiden hallinnan edellytys. Loytdnad &
Kortesuo (2011) syventyvit asiakaskokemuksen johtamiseen ja kertovat, ettd
asiakaskokemuksen johtaminen, CEM (customer experience management), on
bisneskielen uusi tulokas, CRM:n (customer relationship management) seuraaja
ja sillda on edeltdjdansd laajempi ndkokulma asiakkaan ja yrityksen vilisiin
suhteisiin. Asiakaskokemuksen johtaminen on kokonaisvaltainen ajattelutapa,
joka huomioi kaikki yrityksen osa-alueet (Loytdnd & Kortesuo 2011). Loytdna &
Kortesuo (2011) kertovat, ettd asiakaskokemuksen johtaminen maksimoi
yrityksen asiakkailleen tuottaman arvon luomalla asiakkaille merkityksellisia
kokemuksia (Loytdnd & Kortesuo 2011). Rantasen (2016) mukaan
johtamiskulttuuri ndkyy henkilokunnan tavassa toimia, ottaa asiakkaita vastaan
ja palvella. Se ndkyy myos sisdisessd palvelussa eli siind miten ihmiset kohtelevat
toisiaan. (Rantanen 2016.) Groonroos (2006) kertoo sisdisestd markkinoinnista
johtamisfilosofiana, jonka mukaan tyontekijoitd tulisi kohdella kuin asiakkaita.
Sisdisessd markkinoinnissa on kaksi tarkedd ndkokulmaa: asennejohtaminen eli
tyontekijoiden motivointi ja viestintdjohtaminen, joka tarjoaa tyontekijoille tietoa
palvelujen piirteistd, tyorutiineista, lupauksista.(Groonroos 2006.) Sisdisen
markkinoinnin vaikutuksesta palvelukulttuuriin kirjoittaa my6s Elina Tiainen
vakuuttavasti pro gradu tutkielmassaan. Tiainen kertoo, ettd sisdisilld
prosesseilla on vaikutusta siihen kuinka asiakkaille annettu arvolupaus
lunastetaan (Tiainen 2015). Tiainen (2015) jatkaa, ettd sisdinen markkinointi
syntyy erilaisten johtamistekniikoiden yhteisvaikutuksesta. = Esimerkiksi
suhdeldhtoisessd sisdisessda markkinoinnissa organisaatio saavuttaa henkiloston
ndkokulmasta suurempaa sitoutumista, luottamusta ja velvollisuutta tuottaa
hyvédd palvelua. (Tiainen 2015.) Groonroosin mukaan sisdisen markkinoinnin
menestystekijoitd ovat sisdisten suhteiden rakentaminen, osastojen sisdinen ja
osastojen vdlinen yhteistyd, sisdiset viestintdjdrjestelmdt, palveluhenkilston
kouluttaminen ja kehittdiminen.

Kamensky (2015) kertoo, ettd merkityksellisen asiakaskokemuksen luomiseen
tarvitaan tietdmystd myos perinteisistd johtamisstrategioista. Kaplan & Norton
(2004) muistuttavat, ettd organisaatio, joka on valinnut liiketoimintalogiikakseen
palveluiden tuottamisen tarvitsee muiden organisaatioiden lailla strategian, joka
ohjaa toimintaa ja jonka avulla tyontekijdt toteuttavat asiakkaille annettua
arvolupausta. Kaplanin&Nortonin (2004) strategiakartta auttaa ymmartamaan
kuinka strategiakartan arvolupaus ohjaa palveluorganisaatiota. Arvon



tuottaminen vaatii aineettoman pddoman kehittdmistda kuten tyontekijoiden
kouluttamista. (Kaplan & Norton 2004).

Kokemuksen johtamisen asiantuntija Bruce Temkin (2015) The Temkin Group
yrityksestd esittdd, ettd asiakaskokemusta tutkittaessa huomion tulisi kddntya
yritykseen itseensd. The Temking group on tutkinut tuhansia amerikkalaisia
tyontekijoitd ja selvittdnyt asenteita, jotka korreloivat sitoutumisen kanssa. Jos
tyontekija ymmartdd yrityksen olemassaolon tarkoituksen, saa palautetta
tyostddn ja hantd koulutetaan on aito sitoutuminen organiaatioon mahdollista.
(Temkin 2015.) Sitoutuneet tyontekijdt saavat suuremmalla todenndisyydelld
hyvaa aikaiseksi vaikka heiltd ei odotettaisi sitd (Temkin 2015). Temkin Groupin
oivallus tyontekijoiden sitouttamisesta kiteytyy viiteen vaiheeseen: inform =
tarjoa tietoa, inspire = saa tyontekijat kokemaan ylpeyttd ja ymmartamaan, ettd
organisaation arvoilla ja toimintatavoilla on merkitystd, instruct = tarjoa
koulutusta ja valmennusta, involve = ota tydntekijda mukaan tyon suunnitteluun,
incent = mittaa ja palkitse, jotta tyontekijdt padsevat parhaimpaan suoritukseensa
(Temkin 2015.) Kun tavoite on saada uskollisia asiakkaita ovat yrityksen
tyontekijat huomion keskipisteessd taman tavoitteen saavuttamisessa (Temkin

2015).

2.2 Palveluidentiteetti

Autio (2012) painottaa, ettd yksittdisen tyontekijan merkitys palveluprosessissa
ja kokemuksen luomisessa on ydintdrkedd, ja se miten henkilostd toteuttaa
yrityksen perustehtdvidd ja arvoja on palveluidentiteetin ldhtokohta. Aution (2012)
mukaan palveluidentiteetti luodaan syvillisen asiakasymmarryksen pohjalta, ja
asiakkaalle palveluidentiteetti ilmenee palvelueleiden kautta, jotka
parhaimmillaan saavat aikaan Vau-eldimyksen. Rantasen (2016) mukaan
esihenkilon tehtdvdand on osata viestid yrityksen palvelulupaus niin ettd
henkil6std ndkee itsensd osana sitd. Rantanen (2016) kertoo Helsingin Kasinon
asiakaskokemuksen johtajan OIlli Heinosen nidkemyksen esimiestyon
merkityksestd yksittdisen tyontekijan palveluidentiteetin rakentamisessa:
keskustelu, sparraus ja kyky pystya valittamaan valittdmisen tunnetta sekd luoda
luottamuksellista ilmapiirid ovat avainasioita. (Rantanen 2016.) Rantanen (2016)
muistuttaa, ettd tyontekijdn ollessa innostunut, padstddn ldhelle asiakasta - sitd,
jolle kokemus luodaan. Stand up komiikasta voidaan ammentaa tekniikkaoppeja
asiakasrajapinnassa tyOskenteleville, ja palvelumuotoilun tavoin tehdddn
testausta asiakkaan ymmartdmiseksi. Vuorovaikutus ja oppien soveltaminen yli
toimialojen on avainasia. Niin tapahtuu parasta kehittymistd. (Rantanen 2016.)

Rantanen (2016) sanoo, ettd kokemuksen luominen ja kokemuksen johtaminen
ovat tarinankerrontaa ja esihenkil6 on tarinan ohjaaja (Rantanen 2016). Rantanen
(2016) jatkaa, ettd esihenkilond oleminen vaatii ennen kaikkea rohkeutta. Pitdd
ylittdd odotukset, jotta saa muut ylittimddan odotukset. (Rantanen 2016.)
Vuorovaikutusjohtaja Ira Koivu vdittdd, ettd johtajuudessa on kyse sisdisestd



voimasta ja vaikuttamisesta, ei niinkddn ulkoisista tekijoistd (Viestintdtoimisto
Muna vai Kana). Koivu sanoo, ettd johtaminen on padmdaran madrittelyd ja sitd,
ettd saa johdettavansa tyoskentelemddn tdmédn pdamddrdan saavuttamiseksi
(Viestintdtoimisto Muna vai Kana). Rantanen (2016) toteaa, ettd esihenkil®
vaikuttaa kokemuksiin omalla esimerkillidn ja ensisijaisen tdrkedd on, ettd
esihenkilo on halukas kehittdm&ddn itseddn ja alaisiaan. (Rantanen 2016.)
Rantanen (2016) tiivistdd, ettd kaiken ytimessd on hyvd kommunikaatio, joka
lisdd motivaatiota, luovuutta ja tuottavuutta. Miettinen (2011) muistuttaa, ettd on
esihenkiloiden vastuulla pitdd huolta organisaation yhteisistd  arvoista.
Palvelukulttuuri rakentuu yhteisista ajattelu- ja tyoskentelytavoista ja kiinnostus
asiakkaita kohtaan ldhtee johdolta, jonka tulee kannustaa henkilostod
palveluhenkisyyteen. (Miettinen 2011.)

2.3 Tunnelmamuotoilu

Miettisen (2011) mukaan kohtaamiset ja kokemukset ovat aineettomia ja ajassa
tapahtuvia prosesseja. Siksi niiden suunnittelu ja johtaminen on haastavaa.
(Miettinen 2011.) Asiakaskokemuksen kannalta kriittisid hetkid ovat kohtaamiset
asiakaspolulla. Sujuva asiointi, tyontekijoiden tapa toimia tilanteessa, lampdotila,
valoisuus, aisteja stimuloivat asiat, asioiden sijoittelu, drsykkeiden mdard,
kohtaamisten ohjaaminen ovat asioita, joita asiakas kohtaa polullaan. Tiettyjen
asioiden toteutuessa kohtaamiselle syntyy arvoa. Jotta asiakkaan polku
onnistuisi parhaalla mahdollisella tavalla ja syntyisi asiakkaalle erityinen
kokemus, tulisi liiketoimintaa tarkedmpi tavoite olla asiakkaan tunne. Taman
tavoitteen toteutumiseksi tarvitaan riittdvésti aikaa ja ymmarrystd asiakkaasta.
(Rantanen 2016.) Rantanen (2016) kertoo kolme peruselementtid tunnelman
luomiseen: ympdristd, tapa toimia ja vuorovaikutus. Tapa, jolla
kommunikoimme muille ja itsellemme luo suurimman ja tdrkeimmaén
tunnelman elementin. hmisten vélinen vuorovaikutus luo eldmyksid paremmin
kuin mikddan muu keino. (Rantanen 2016.)

Rantasen (2016) mukaan tunnelmamuotoilu on ajattelufilosofia, joka tarjoaa
kokemuksen ymmartdamisen, suunnittelun ja tuottamisen tyckaluja ja vilineita.
Teorioiden ymmartaminen on tdrkedd, jotta ymmarretddn mistd kokemukset ja
tunnelma syntyvit. Tyokaluja ja ajattelumalleja hyddynnetddn suunnittelun ja
kommunikoinnin avuksi, ja haluttuja kokemuksia tydstetddn tyokalujen avulla.
Tunnelmamuotoilu tuo palvelukokemukseen uuden ulottuvuuden ja auttaa
ymmadrtdimaddn miten kokemuksia luodaan ja johdetaan. (Rantanen 2016.)
Kokemusten ja tunnelman johtamisen yhtend tyokaluna toimii Rantasen (2016)
mukaan 4T malli, jossa yhdistyy teoria, tyokalut, tyosto ja tuotos. Rantanen (2016)
kertoo, ettd mallin avulla voidaan valmentaa johtoa ja henkil6stod, suunnitella ja
kehittdd palvelua tai kohtaamisia. Rantasen (2016) mukaan mallin teoria osuus
tarkoittaa kaikkea tietoa siitd mistd kokemukset syntyvit. Pddasiassa tdma
tarkoittaa asiakkaan ymmartamistd esimerkiksi asiakaskyselyiden avulla.



11

Kokemusten ja tunnelman johtamisen ymmartamisen taustalla voi olla
tiedostettuja asioita tai tiedostamattomia, kaikille yhteisid asioita. (Rantanen
2016.) Rantasen (2016) mukaan tyokaluilla 4T mallissa tarkoitetaan kaavioita,
matriiseja ja ajattelumalleja, joiden avulla keradtddn tietoa. Rantanen (2016) antaa
esimerkiksi Blueprint mallinnuksen kokemuksesta tai kuvauksen asiakkaan
asiointipolusta. Rantanen (2016) kertoo mittareiden olevan tdrkeitd tyokaluja.
Niiden avulla saadaan tietoa siitd olemmeko pddsseet tavoitteeseen. (Rantanen
2016.) Tyosté on Rantasen (2016) mukaan 4T mallin tdrked osa kokemusten
johtamisessa, ja vaihe, jossa synnytetddn jotain konkreettista on 4T mallissa
nimeltddn tuotos. Ystavillinen teko ja huolenpito, elamys, muisto - jotain fyysista
tai aineetonta. Tuotos on se o0sa, joka tuo arvoa. (Rantanen 2016.) Miettisen (2011)
mukaan tunnelmamuotoilua ennen on puhuttu palvelumuotoilusta, joka on
vakiinnuttanut asemansa menetelmdnd palveluiden ja palveluliiketoiminnan
kehittamisessd. Palvelua muotoilemalla varmistetaan merkityksellinen
asiakaskokemus silld ydinpalvelun muuttaminen ei aina ole tarpeellista.
Palvelumuotoilun guru Mikko Koivisto kertoo, ettd palvelumuotoilu on
palvelujen muotoilua teollisen muotoilun menetelmid kdyttden. (Miettinen 2011.)



3 CASE-YRITYS

3.1 Musiikkitalo Oy

Tamén tutkimuksen case-yritykseksi valitsin entisen tyonantajani Musiikkitalo
Oy:n. Helsingin Musiikkitalo on konserttitalo, kohtauspaikka ja maamerkki
Kansalaistorin laidalla. Vuonna 2019 Musiikkitalossa jdrjestettiin 1234 julkista
tapahtumaa, noin 250 yksityistilaisuutta ja 152 esittelykierrosta ryhmille.
Musiikkitalon pddtoimijoita ovat Radion sinforniaorkesteri (RSO), Helsingin
Kaupunginorkesteri (HKO) ja Sibelius Akatemia (SiBa). Oma kolmivuotinen
tyosuhteeni Musiikkitalolla innosti tutkimaan asiakaskokemuksen johtamista, ja
ndin kdytannossd kuinka palveluorganisaatio parhaimmillaan toimii. Halusin
ymmartdd ja kuvata kuinka Musiikkitalon tyontekijoiden koulutusohjelma
auttaa asiakaskokemuksen luomisessa.

3.2 Musiikkitalon Palveluakatemia

Musiikkitalo Oy:n strategisen materiaalin mukaan Palveluakatemia on
Musiikkitalon sisdinen valmennusjadrjestelmd, jonka tavoitteena on nostaa
palvelun laatua ja kehittdd asiakaspalvelutoimintoja. Valmentajina toimivat
Musiikkitalon henkilokunta, ja valmennettavana ovat kaikki Musiikkitalon
asiakasrajapinnassa  tyoskenteleviat tyontekijat, joita on noin  200.
Palveluakatemian  valmennus  tapahtuu  tyopajoissa. =~ Musiikkitalon
Palveluakatemia on perustettu syksylld 2015, ja ensimmdiset tyopajat pidettiin
vuoden 2016 kevddlld. Tyopajoja on pidetty tdhdan mennessd yli 50.
Asiakastyytyvdisyydessd on ollut merkittdivdd kehitystd Akatemian
olemassaolon aikana. Palveluakatemia on tdrked osa Musiikkitaloa, jossa on
monen eri yrityksen tyontekijoitd asiakasrajapinnassa. Palveluakatemiassa
jaetaan kokemuksia tyontekijoiden kesken, parannetaan kommunikaatioita eri
sidosryhmien kesken ja taistellaan asiakaspalvelutyo6lle ominaista taantumista
vastaan. Palveluakatemiassa ei keksitd pyordd uudelleen vaan aktivoidaan jo
olemassa olevaa osaamista. Musiikkitalon Palveluakatemian kolme tdrke&a
arvoa ovat asiakkaaseen keskittyvdi, ammattitaitoinen ja unohtumaton eldmys.

Musiikkitalon Palveluakatemia visualisoi ja nime&d asiakaspalvelun ja asiakkaan
kohtaamisen vaiheet palvelulupaukseksi, jossa asiakkaan kohtaamisen vaiheita
ovat oikea asenne, tervehtiminen, kuunteleminen ja asiakkaaseen keskittyminen,
asioiden ratkaiseminen ammattitaidolla, kiittiminen ja asiakastyytyvdisyyden
varmistaminen jatkossa.
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4

Ratkaisen
asiat Ly
ammattitaidolla

Kaavio 1: Musiikkitalon Palvelupaus (Musiikkitalon strateginen materiaali
Wennstrom & Norros)

Tyopajojen tarkoituksena on oppia hyodyntamddn palvelulupausta omassa
tyossd. Tyopajojen aiheina uusille tyontekijoille ovat esimerkiksi: Musiikkitalon
tapa kohdata asiakas, sisdinen asiakaspalvelu, odotusten ylittdminen ja
palveluidentiteetti. Kokeneiden tyontekijoiden tyopajoissa kdyddan lapi
klassikkopalautteita, haastavia asiakastilanteita, vastavditteiden kasittelyd ja
palveluidentiteettid. Tyypillisessd Palveluakatemian tyopajassa aikaa on noin
tunti ja osallistujia 6-10 henkilod. Kullekin tydpajalle annetaan yhdessd nimi
kuten “Tarkein asiakkaani on tyokaverini” ja mddritellddn tyopajan tavoite,
kuten: hyva fiilis, avoimuus, yhteistyd. Tyo6pajoissa valmennus Ildhtee
positiivisesta avauksesta, ja aiheen tdrkeyttd painotetaan. Tyopajan aikana
pyritddn  osoittamaan kuinka Palveluakatemian toiminta kytkeytyy
kokonaiskuvaan ja kdyddan ldpi asiakkaan palvelun laadun odotuksia. Tarkedd
on myds kuulla osallistujien taustoista ja odotuksista. Tyopajojen aiheita ovat
mm. sisdinen asiakaspalvelu, ja kuinka voi vaikuttaa tyokaverin pdivdaan sekd
kuinka voi ylittdd asiakkaan odotukset. Tyopaja pddtetddn tekemdlld lupaukset
kuinka hyodyntdd palvelulupausta omassa tyossd ja kuinka parantaa sisdistd
palvelua heti valmennuksen jélkeen.

Palveluakatemian vuosikello kulkee tammikuusta marraskuuhun niin etta
alkuvuodesta suunnitellaan kevddn valmennukset, jotka toteutuvat helmi-
huhtikuussa seka uusille tyontekijoille ettd pitkdan Musiikkitalossa tyossé olleille.
Toukokuussa on valmentajien oma valmennuspdiva ja virkistysilta, elokuussa
suunnitellaan tulevaa syksyd. Joulukuussa on koko Musiikkitalon juhla, jossa
palkitaan asiakaspalvelijoita. Palveluakatemian haasteita ovat ihmisten
houkutteleminen paikalle, tyovuorosuunnittelun kanssa kommunikointi,
valmentajien suunnitteluun varaama aika, kiinnostavien aiheiden 16ytdminen,
yhteishengen ylldpitiminen ja palveluntuottajien johdon sitouttaminen.
Palveluakatemian tyon onnistuessa asiakastyytyvdisyys kasvaa, osallistujilta ja
valmentajilta tulee hyvadd palautetta, talon yhteishenki vahvistuu, valmentajat
saavat paljon merkitystd omaan tyohonsd ja akatemian tunnettuus levida talossa.



Tulevaisuudessa Akatemia pyrkii osallistamaan Musiikkitalon pddtoimijoita ja
helpottamaan tiedonvélitystd ja opastuksia, jalkauttamaan palveluidentiteettid,
monistamaan tekoja ja levittdimddn hyvid kdytdnteitd sekd saamaan uusia
valmentajia mukaan. (Musiikkitalon strateginen materiaali Wennstrom &
Norros.)
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4 METODOLOGIA

4.1 Menetelmai

Kananen (2013) kertoo, ettd tutkimuksessa on aina tutkimusongelma, joka
ratkaistaan erilaisilla tutkimusmenetelmillda. Laadullinen ja maéaérallinen
tutkimus ovat kaksi perinteistd jaottelua. Case-, kehittdmis- ja
toimintatutkimusta ei ajatella erillisind menetelmékokonaisuuksina silld nailla
menetelmilld ei ole omaa metodologiaansa. (Kananen 2013.) Tamén tutkimuksen
tutkimusstrategiaksi valittiin tapaustutkimus. Kanasen (2013) mukaan
tapaustutkimukselle on tyypillistd monimenetelmdisyys ja tutkimusongelman
moniulottuvaisuus. Tutkimus hytdyntdd monia tietoldhteitd holistiseen tapaan.
Kananen (2013) kertoo, ettd tapaustutkimus on ldhinnd laadullista tutkimusta,
mutta hyodyntdd myo6s maddrillisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmid.
Hirsjarvi ym. (2008) muistuttaa, ettd tapaustutkimus ei pyri yleistimddn vaan
ymmadrtamaan ilmiotd ja sille on tyypillistd, ettd tutkimuskohteeksi valitaan jokin
tutkittavan organisaation prosessi, toiminto, osasto tai tapahtumasarja. Tdssa
tutkimuksessa tutkimuskohteeksi valittiin palveluorganisaation tyontekijoiden
sisdinen valmennusmenetelma.

Valli (2018) kertoo, ettd tapaustutkimus on laadullisen tutkimuksen alalaji.
Laadullista tutkimusta voi luonnehtia prosessiksi silld tutkimusongelma ei ole
valttamattda  tdsmadllisesti  ilmaistavissa ~ tutkimuksen  alussa  vaan
tutkimusongelma tdsmentyy koko tutkimuksen ajan. (Valli 2018.) N&din myos
tassd tutkimuksessa case-yrityksen strateginen materiaali johdatti asian ytimeen,
palveluidentiteetin luomiseen ja tutkimusongelma tarkentui muutamaan
kertaan. Valli (2018) toteaa, ettd laadullisessa tutkimuksessa keskeistd on 16ytaa
tutkimuksen kuluessa ne johtavat ideat, joihin nojaten tutkimuksellisia ratkaisuja
tehddan. Valli (2018) muistuttaa myos, ettd laadullisessa tutkimuksessa on
tarpeen korostaa tutkimusasetelmia koskevan rajaamisen valttimattomyytta.
Rajaamisessa on kyse toisaalta mielekk&dn ja selkedsti rajatun ongelmanasettelun
loytymisestd. Toisaalta kyse on myos tulkinnallisesta rajauksesta. (Valli 2018.)
Vallin (2018) mukaan tutkijan omat intressit ja tarkastelundkékulmat vaikuttavat
aineiston keruuseen ja kerddntyvéan aineiston luonteeseen. Laadullinen aineisto
ei siis sellaisenaan kuvaa todellisuutta, vaan todellisuus vdlittyy meille
tulkinnallisten prismojen tai tarkasteluperspektiivien vélittaméana. (Valli 2018.)
Hirsjarvi ym. (2009) kertovat, ettd kvalitatiivisessa tutkimuksessa tarkoituksena
on kuvata tiettyd ilmittd ja pyrkid ymmartamaéan sitd. Laadullisen tutkimuksen
ldhtokohtana on todellisen eldmdn kuvaaminen sisédltden ajatuksen, ettd
todellisuus on moninainen, mutta kohdetta pyritddn tutkimaan mahdollisimman
kokonaisvaltaisesti, todellisissa tilanteissa. (Hirsjarvi ym. 2009.) Taman
tutkimuksen tavoitteena oli luoda ymmarrys tutkittavan organisaation keinoista
johtaa tyontekijoitdan kohti merkityksellisen asiakaskokemuksen luomista
pohjaten organisaation sisdiseen koulutusmenetelmddn ja tyontekijoiden



kokemuksiin. Valli (2018) kertoo kokemusten merkityssisallon ja rakenteen
olevan tutkimuksen keskitssd, kun tutkitaan kokemuksia. Hirsjarvi ym. (2008)
kertovat, ettd tutkimuksella on aina jokin tarkoitus tai tehtdvd, jota
luonnehditaan neljan piirteen perusteella. Ennustava, selittdvd, kartoittava ja
kuvaileva. (Hirsjarvi ym. 2008.) Tama tutkimus on kartoittava ja selittdava silld
tutkimus selvittdd miten Musiikkitalon sisdinen koulutusjdrjestelmd toimii ja
tunnistaa valmennuksen taustalla vaikuttavia asenteita.

4.2 Aineiston keriiminen

Hiltunen (2017) kertoo, ettd tutkimusaineisto on empiirisen tieteellisen
tutkimuksen perusta. Tutkittavan aineiston valinnan tulee olla harkittua ja
tutkimusongelmaan sopivaa. Tutkimusaineisto voi koostua valmiiksi olemassa
olevista dokumenteista tai aineisto voidaan koostaa tutkimuksen kuluessa.
Valmiit dokumentit voivat olla esim. kirjoja, kuvia, kirjeitd, mediatekstejd tai
yrityksen strategista materiaalia. Tutkimusaineiston ei tarvitse olla suuri, jotta
voi tehdd pétevid tulkintoja. (Hiltunen 2017.) Hiltusen (2017) mukaan case-
tutkimus kéayttdd tiedonkeruumenetelmid monipuolisesti, jotta saadaan
syvdllinen kuva tutkittavasta asiasta. Kirjalliset dokumentit, havainnointi,
tallenteet, kyselyt ovat tapaustutkimukselle tyypillisid tiedonkeruumenetelmia.
Laadullisessa tutkimuksessa aineistoa tarvitaan juuri sen verran kuin
tutkimusaiheen kannalta on vilttamatontd. Aineistoa on tarpeeksi kun uudet
tapaukset eivdt endd tuo tutkimusongelman kannalta uutta tietoa. (Hiltunen
2017.)

Hiltunen (2017) kertoo, ettd perinteisid aineistonkeruumenetelmid ovat
haastattelu ja havainnointi. Menetelmid on mahdollista valita useampikin, kuten
kertomukset, kokeet, seuranta, arkistot ja kokoelmat. Laadullisessa
tutkimuksessa on mahdollista kédyttdd myds maddréllisen tutkimuksen
menetelmid. (Hiltunen 2017.)

Tamaén tutkimuksen aineiston yksi osa koostui Musiikkitalon tyontekijoille ja
tapahtuman jdrjestdjille tehdyistd puolistrukturoiduista haastatteluista. Eskola
& Suoranta (1998) kertovat, ettd puolistrukturoidussa haastattelussa kaikille
osanottajille esitetddn samat kysymykset samassa jarjestyksessd, mutta valmiita
vastausvaihtoehtoja ei anneta. Tédssd tutkimuksessa haastateltavina olivat yksi
esimies, kaksi tyontekijdd ja kaksi tapahtumanjdrjestdjad. Otos oli pieni, mutta
riittdva tadhan tarkoitukseen. Haastattelukysymykset ldhetettiin sahkopostilla
vallitsevan koronatilanteen takia. Tarkoitus oli tehda haastattelut
mahdollisimman helpolla tavalla, joka ei veisi vastaajilta paljon aikaa.
Haastattelukysymysten avulla selvitettiin mitd kokemus ja sen luominen
tarkoittaa Musiikkitalon tyontekijoille ja tapahtuman jarjestdjille, miten
Palveluakatemiassa tehtdva tyo auttaa tyontekijoitd 16ytamaan oman
palveluidentiteettinsa ja mikd merkitys tyontekijoilld ja esihenkilsilld on
kokemuksen luomisessa. Teemat kisittelivat Musiikkitalon Palveluakatemiaa,
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esimiestyotd, asiakaskokemuksen ja palveluorganisaation merkitysta.
Kysymykset valittiin niin, ettd ne avaisivat tutkimusongelmaa ja kuvaisivat
palveluakatemian toimintaa ja Musiikkitalon palvelualttiutta tapahtuman
jarjestdjille. Haastateltaviksi valittiin harkiten tutkittavan ilmion omakohtaisesti
tuntevia ihmisid ja lupa kysymysten ldhettamiseen varmistettiin ensin
Musiikkitalon Palvelupaillikoltd. Toinen tutkimuksessa kdytetty aineisto oli
case-yrityksen strateginen materiaali. Musiikkitalon Palveluakatemian
esimiehille tarkoitettu koulutusmateriaali sisdlsi kattavan kuvauksen
Palveluakatemian toiminnasta kdytdnnon tasolla ja toiminnan taustalla
vaikuttavista periaatteista.

4.3 Aineiston luotettavuus

Hirsjarven ym. (2009) mukaan kaikissa tutkimuksissa pyritddn arvioimaan
tehdyn tutkimuksen luotettavuutta. Kadytettyjen menetelmien on oltava valideja
eli on voitava tutkia sitd, mita tutkimuksessa on tarkoitus tutkia. Tulokset eivit
siis saa olla sattumanvaraisia. Mittaustulosten on my®os oltava toistettavia eli
reliaabeleja. Kdytettyjen kasitteiden on sovittava tutkimusongelman ja aineiston
sisdltoihin. (Hirsjarvi ym. 2009, Kananen 2013.) Kananen (2013) kertoo, ettd
luotettava case-tutkimus on arvioitavissa, sisdisesti validi, vahvistettavissa,
siirrettdvissd ja eikd toista itseddn (Kananen 2013). Kanasen (2013) mukaan
arvioiminen voi tapahtua esimerkiksi tutkimukseen liittyvdan toiminnan
kirjausten avulla. Kananen (2013) lisdd, ettd tulkinnan ristiriidattomuus eli
sisdinen validiteetti tarkoittaa monipuolista aineistoa ja oikeita syy-seuraus
suhteita ja tutkimuksen vahvistettavuus tarkoittaa esimerkiksi aineiston
luetuttamista silld jota se koskee. Case-tutkimuksessa paras vahvistus on
tutkimukselle luonteenomainen piirre, monildhteisyys. Aineisto ei toista itsedan
mikali uusia havaintoyksikkdjd otetaan mukaan niin kauan kuin ne tuovat jotain
uutta tutkimukseen.  Siirrettdvyys tarkoittaa tutkimustulosten pitdvyyttd
vastaavanlaisissa tilanteissa. Yrityskohtaisissa tutkimuksissa siirrettdvyyden
arvioinnissa on syytd huomioida yrityksen toimiala, koko, liikevaihto ja
tyontekijamédara. (Kananen 2013.) Tassd tutkimuksessa on hyodynnetty kahta
erilaista ja monipuolista ldhdettd silld aineisto koostuu sekd haastatteluista etta
yrityksen strategisesta materiaalista. Aineisto on riittdvd ja tutkimuksessa
selvinneitd asioita voi hyodyntdd myos muissa tilanteissa tai organisaatioissa.

44 Aineiston analysointi

Koskisen ym. (2005) mukaan kerdtyn aineiston analyysi, tulkinta ja
johtopddtosten teko on tutkimuksen ydinasia. Hirsjarvi (2009) kertoo, ettd
aineistosta haetaan selitystd ilmiolle, tyypillistda kertomusta, toiminnan logiikkaa,
samanlaisuutta tai erilaisuutta. Aineiston analyysi saattaa olla tiukasti ohjattua



riippuen siitd minkélaiset tutkimusongelmat tutkimuksen alussa on maéaritetty
(Hirsjarvi 2009.) Koskinen ym. (2005) toteaa, ettd analyysivaiheessa voi myos
selvitd, ettd miten tutkimusongelmat olisi pitdnyt asettaa. Kananen (2013) kertoo,
ettd case-tutkimuksella ei ole omia analyysimenetelmid, silld case-tutkimus
pohjautuu hyvin pitkille laadulliseen tutkimukseen. Koskinen ym. (2005)
muistuttaa, ettd on tdarkedd tehda selkeitd tulkintoja, jotta analyysivaihe ei jdisi
pelkédstddan kuvailemisen tasolle. Kanasen (2013) mukaan kirjallisen aineiston
sisdltoanalyysissa aineisto pilkotaan ja yhdistellddn uudeksi johtopaatokseksi.
Aineisto hajotetaan asiasisdlloiksi ja sitten asiasisdllot yhdistetddn uudelleen
tutkijan ndkemykseksi ja hyvéksi kuvaukseksi ilmiostd. (Kananen 2013.)
Hirsjarvi ym. (2009) kertoo, ettd aineistoa voidaan analysoida selittdvadan tai
ymmadrtdvadn tapaan. Selittdva ldhestymistapa kdyttdd tilastollista analyysia ja
pddtelmien tekoa. Ymmairtdvd ldhestymistapa analysoi aineistoa laadullisen
analyysin ja pddtelmien kautta. Menetelmid aineiston analysoimiseksi ovat
teemoittelu, tyypittely, sisdllonerittely, diskurssianalyysi ja keskusteluanalyysi.
(Hirsjarvi ym. 2009.) Hirsjarvi ym. (2009) antavat aineiston analyysille
seuraavanlaisen kaavan; ensin aineiston tiedot tarkistetaan, tietoja tiydennetdan
ja aineisto jdrjestddn ja litteroidaan. Laadullisessa tutkimuksessa tdimd on usein
tyolds vaihe. (Hirsjarvi ym. 2009.) Koskinen ym. (2005) kertovat laadullisessa
tutkimuksessa aineiston analyysin alkavan siten, ettd ensin silmdilldén aineisto
lapi useaan kertaan. Sitten tutustutaan aineistoon ja tehdddn alustava
teemoittaminen, jonka jdlkeen seuraa analyyttisempi vaihe. Aineiston koko ja
rakenne vaikuttavat analyysityohon ja siihen miten nopeasti analyysi etenee.
(Koskinen ym. 2005.)

Taman tutkimuksen yksi aineisto oli puolistrukturoidut haastattelukysymykset,
jotka tehtiin Musiikkitalon neljdlle tyontekijdlle ja kahdelle tapahtuman
jarjestdjdlle.  Haastattelukysymysten teemat késittelivat  Musiikkitalon
Palveluakatemiaa, esimiestyttd, asiakaskokemusta sekd palveluorganisaation
merkitystd. Kysymykset valittiin niin, ettd ne avaisivat tutkimusongelmaa ja
kuvaisivat palveluakatemian toimintaa ja Musiikkitalon palvelualttiutta
tapahtuman jdrjestdjille. Haastattelukysymykset ldhetettiin toukokuussa 2021, ja
viimeisetkin vastaukset saatiin syyskuussa 2021. Analyysi sisdlsi teemoittelua ja
sisdllonanalyysia ja eteni niin, ettd haastattelukysymysten vastaukset luettiin ldpi,
etsittiin vastauksista toistuvia teemoja, vertailtiin vastauksia ja etsittiin
avainasioita, jotka liittyivat Palveluakatemian merkitykseen palveluidentiteetin
vahvistajana. Tadrkedd oli erotella vastauksista tutkimuksen kannalta olennaiset
asiat. Tutkimuksen toinen aineisto oli case-yrityksen strateginen materiaali, joka
koski Musiikkitalon Palveluakatemiaa. Aineiston analyysi tarkoitti materiaalin
lukemista wuseaan kertaan, Palveluakatemian toiminnan tarkoituksen
sisdistimistd ja avainasioiden etsimistd teemojen mukaan. Tyotd helpotti ja
nopeutti huomattavasti haastatteluiden tekeminen sdhkoisesti,  joka oli
tarkoituksenmukainen tapa kerdtd aineistoa korona pandemia aikana.
Tutkimuksen analyysia ohjasi kirjallisuus palveluidentiteetin muodostamisesta
ja tunnelmamuotoilusta.
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5 TULOKSET

5.1 Tulokset strategisen materiaalin mukaan

Case-yrityksen strategisen materiaalin mukaan Musiikkitalon palveluakatemia
luo yhteiset palveluidentiteetit kaikille Musiikkitalon palvelurooleissa
tyoskenteleville tyontekijoille. Palveluakatemian kdytdnnonldheinen ja
valmentava ote luo, vahvistaa ja jalkauttaa Musiikkitalon toimintatapoja.
Palveluakatemia pitdd omalta osaltaan huolta Musiikkitalon korkeasta
asiakaspalvelun laadusta ja tdten silldi on iso merkitys myo6s positiivisen
asiakaskokemuksen luomisessa. Palveluakatemia sitouttaa tyontekijoitd ja luo
Musiikkitalosta positiivista tyontekijakokemusta tyopaikkana. Tutkimuksen
tulosten kannalta tdrked huomio on, ettd Akatemia antaa kdytannon tyodkaluja
asiakaskokemuksen luomiseen. Palveluakatemiaan on luotu yhteisesti
kolme arvoa, joiden avulla jokainen tyontekija Musiikkitalossa voi vaikuttaa
asiakaskokemuksen luomiseen. Namd arvot ovat asiakkaaseen keskittyvd,
ammattitaitoinen ja vau! - unohtumaton eldmys. Asiakkaaseen keskittyovd
tarkoittaa Musiikkitalossa sitd, ettd pyritddan aidosti ymmartdméaan asiakkaan
tarpeet ja tekemddn jokaisesta palvelukokemuksesta mahdollisimman hyva. Se
tarkoittaa  ystdvallisyyttd, kohteliaisuutta ja  aitoa  auttamishalua.
Ammattitaitoinen tarkoittaa sitd, ettd on tyossdan hyva. Se tarkoittaa varmuutta ja
asiantuntevuutta. Se tarkoittaa tyon korkeaa laatua ja yksityiskohtien huolellista
huomioimista. Vau! Unohtumaton eldmys tarkoittaa klassisen musiikin isoimpia
brandejd ja unohtumattomia hetkid kansainviliset huippustandardit tayttavissa
puitteissa. Palveluakatemian tydpajojen avulla saadaan ndma palveluidentiteetin
arvot eldimddn sanoista tekoihin eli annetaan tyokaluja ja houkutellaan jokaista
palveluakatemian tyopajoihin osallistuvaa tyontekijdd miettimddn omassa
tyovuorossaan, ettd mitd hdn voisi tehdd, jotta ndmd arvot toteutuisivat
kaytannon asiakastilanteissa ja kohtaamisissa.

5.2 Tulokset haastattelukysymysten teemojen mukaan

Puolistrukturoidut haastattelukysymykset Musiikkitalon tyontekijoille ja
tapahtuman jarjestdjille kasittelivat teemoja asiakaskokemus, esimiestyd,
palveluorganisaatio ja Musiikkitalon Palveluakatemia. Kysymyksista tuli
positiivista palautetta vastaajilta, pohdittavien asioiden ddrelle oli vastaajien
mielestd mielenkiintoista jddda. Vastauksista kdvi my6s ilmi arvostus
valmennusmenetelmdd kohtaan. Haastateltavien mukaan Musiikkitalon
asiakaskokemukseen vaikuttavat seikat syntyvit asiakkaiden mielikuvista ja
asioista, jotka tapahtumat ennen taloon saapumista esimerkiksi verkkosivut,
ostamisen helppous, hinnat ja tiedonkulku. Haastateltavat kertovat, ettd
Musiikkitalon Palveluosakeyhtiolld on suuri vaikutus asiakaskokemuksen



syntymiseen  vaikuttavista  vuorovaikutuksellisista ja  rakenteellisista
kohtaamispisteistd ja siksi niiden tunnistaminen ja niihin vaikuttaminen on
tarkedd.  Paikan  pddlld  asiakaskokemukseen — vaikuttavat — kaikki
vuorovaikutukselliset palvelutilanteet, mutta myds ympdristo yleisesti
esimerkiksi arkkitehtuuri ja sen toimivuus ja houkuttelevuus, sosiaaliset suhteet,
jopa sddolosuhteet ja tietysti itse tapahtumakokemus ja sen synnyttamat tunteet.
Haastateltavien mukaan asiakaskokemus on sekoitus tunnetta, tietoa ja
toimintaa sekd asiakkaan ja yrityksen vuorovaikutuksessa syntyvid asioita.
Tapahtumanjarjestdjat vastasivat oman kokemuksensa tapahtuman jarjestdjana
muodostuvan kokonaisuuden hyvastd hallinnasta, aina tavoitettavissa olevista
nimetyistd henkilistd ja tyytyvdisestd yleisostd. Tadrked osa tdtd tutkimusta oli
pohtia miten esimiesty6lld vaikutetaan asiakaskokemuksen syntyyn.
Haastateltavien mukaan esimiestyolld vaikutetaan ratkaisevasti tyoyhteison
kulttuuriin ja hyvinvointiin, mikd vdlittyy suoraan asiakkaille ja siten
asiakaskokemukseen. Haastateltavien mukaan tyontekijan kayttaytymiselld on
merkittdvda  vaikutus  asiakaskokemukseen. Musiikkitalon  tehtdva
palveluorganisaationa on luoda erilaisia korkeatasoisia eldamyksid asiakkaiden
saataville mahdollisimman  mutkattomasti. = Haastateltavien = mukaan
Musiikkitalon on palveluorganisaatio, jonka toiminnan pddhuomio on
palveluissa. ” On seindt ja puitteet, mutta talo kaikuu tyhjdnéd jos palvelua ei
tarjottaisi”(H2). Haastatteluissa kasiteltiin myos Musiikkitalon mainetta
tapahtumanjarjestdjien keskuudessa. Musiikkitalo on tapahtumajdrjestdjan
ndkokulmasta parasta a-luokkaa. Haastateltavien mukaan Musiikkitalon
tapahtumia on helppo markkinoida, silld talo itsessddn tarjoaa juhlavat puitteet
isohkoille konserteille. Musiikkitalo ikdan kuin kohottaa arjen yldpuolelle.
Musiikkitalon Palveluakatemiaa haastateltavat pitdvit tdrkednd ja kertovat
Palveluakatemian vaikuttavan asiakaskokemuksen luomiseen. Haastateltavien
mukaan Palveluakatemia antaa tyokaluja tyontekijdlle oman palveluidentiteetin
luomiseen ja opettaa tapoja, joilla Musiikkitalossa kohdataan asiakas.
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6 POHDINTAA JA JOHTOPAATOKSET

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd kuinka suuri merkitys

tyontekijoiden johtamisella on asiakaskokemuksen luomisessa.
Tutkimusongelmaksi muodostui se miten yrityksen johto voi toimia niin, ettd
tyontekijat osaavat luoda merkityksellisia asiakaskokemuksia.

Tutkimusongelmaa avaava tutkimuskysymys oli se mikd vaikuttaa
merkityksellisen asiakaskokemuksen syntymiseen. Tutkimusstrategiaksi
valittiin  tapaustutkimus ja tutkimuksen pohjana oli Musiikkitalon
henkilokunnan valmennusmenetelma.

Kirjallisuuskatsauksessa  tutkimusongelmaa ldhestyttiin kdymalla lapi
kokemuksen luomiseen vaikuttavia teoreettisia viitekehyksid; sisdisen
markkinoinnin merkitystd ja palveluidentiteettid. Tunnelmamuotoilu kasitteen
avulla pohdittiin yrityksen kykyd ymmartdd ja oppia tuntemaan asiakas ja
asiakkaan tarpeet. Asiakaskokemuksen luomiseen kdytannon tasolla tutustuttiin
Musiikkitalon Palveluakatemian toiminnan kautta. Teorian perusteella sisdinen
markkinointi auttaa tyontekijoitd ymmartaméaan ja hyviaksymaédan tyonantajansa
strategiset tavoitteet ja palveluidentiteetti kertoo siitd miten yksittdinen
tyontekijd toteuttaa yrityksen arvoja ja toimintataoja.

Tutkimuksen empiirinen aineisto ldhestyi tutkimusongelmaa Musiikkitalon
tyontekijoiden ja tapahtuman jdrjestdjien kokemusten ja kasitysten pohjalta seka
Musiikkitalon Palveluakatemian strategisen materiaalin perusteella. Empiirisen
aineiston perusteella kokemus on kokonaisuus, johon vaikuttavat ydinpalvelun
lisdksi oheispalvelut ja tilat, tuoksut, ilmeet, eleet. Kokemuksen luomisessa
henkilostollda on ratkaiseva merkitys ja esihenkil6tyolld on merkittdava vaikutus
tyontekijoihin.  Ndin  ollen  johtamistyd  vaikuttaa  merkittdvasti
asiakaskokemukseen. Palveluakatemian toiminnan voidaan todeta olevan
tehokasta, koska organisaation visio ja missio on osattu viestid ja jalkauttaa
asiakasrajapinnassa tydskenteleville. My0s sisdisen asiakkuuden menetelmien
voidaan sanoa olevan aktiivisesti kdytossa Musiikkitalossa.

Palveluldhtoisessd organisaatiossa asiakas on keskitssd ja henkilosto ymmartaa
organisaation toiminta-ajatuksen. Esihenkil6iden tuki on valttamédtontd kun
kehitetddn ja pidetdan ylla henkiloston osaamista. Musiikkitalon perustama oma
sisdinen  valmennus Musiikkitalon Palveluakatemia toteuttaa ndita
palveluldhttisen organisaation tavoitteita hyvin. Musiikkitalon
Palveluakatemiassa esihenkil6t ja tyontekijat kohtaavat, ja Musiikkitalon missio
tulee konkreettisemmaksi tyontekijoille sekd auttaa tyontekijoitd loytamadan
oman paikkansa organisaation tarinan kerronnassa. Palveluidentiteetin
muodostaminen on tdmédn tutkimuksen mukaan pohja merkityksellisen
asiakaskokemuksen rakentamisessa. Palveluidentiteetin 16ytdminen ja
vahvistaminen on Musiikkitalon Palveluakatemian tiarked tehtava.



Tulevaisuudessa olisi kiinnostavaa tutkia yleistettavyyttd eli sitd miten
Musiikkitalon Palveluakatemian jalkauttamat kdytdnnot toimisivat muissa
yhteyksissd ja organisaatioissa.
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LIITTEET
LIITE 1: Haastattelukysymykset Musiikkitalon tyontekijoille

Kandidaatintutkielmassani pohdin sitd, miten yrityksen johto voisi toimia niin
ettd tyontekijit ymmaértdvat asiakaskokemuksen luomisen merkityksen
yrityksen liiketoiminnalle.

Oheiset kysymykset auttavat tutkimukseni etenemisessd, kiitos ettd vastaat!

Tutkimuksen kannalta tdarkeitd kysymyksid ovat:

1. Mistd asiakaskokemus koostuu?

2. Milld konkreettisilla tavoilla Musiikkitalon tyontekijoitd opastetaan
luomaan merkityksellinen asiakaskokemus?

Esitiedot
1. Ika
2. Sukupuoli
3. Oma tyotehtavasi
4. Aika tyosuhteessa
5. Oletko Musiikkitalon Palveluakatemian jasen?

Asiakaskokemus
1. Mitd mielestdsi tarkoittaa asiakaskokemus?
2. Vaikuttaako tyontekijan kdyttaytyminen asiakaskokemuksen
syntymiseen? Jos vastauksesi on kylld, kerro vield miksi?
Mitd mielestasi tarkoittaa palveluorganisaatio?
4. Onko Musiikkitalo Oy palveluorganisaatio? Jos vastauksesi on kyll4,
kerro vield miksi?

@

Esimiestyd/Johtaminen
1. Ymmairratko tyopaikkasi mission?
2. Tarjoaako tyonantajasi riittdavasti koulutusta?
3. Pyytddko tyonantaja sinulta palautetta ja toimii sen mukaan?
4. Vaikuttaako esimiesty6 mielestdsi asiakaskokemuksen syntymiseen? Jos
vastauksesi on kylld, kerro vield milld tavoin?

Palveluakatemia
1. Mikd on Musiikkitalon Palveluakatemia?
Onko Akatemia tdrked? Jos vastauksesi on kylld, kerro vield miksi?
Sitouttaako Akatemia tyontekijoita?
Innostaako Akatemia tyontekijoita?
Auttaako Akatemia ymmartamé&dn organisaation missiota?

Ol PN



6. Antaako Akatemia tyokaluja asiakaskokemuksen luomiseen? Jos

vastauksesi on kylld, kerro vield miten?

LIITE 2: Haastattelukysymykset Musiikkitalon tapahtuman jdrjestédjille

Yleiset

Tapahtumajarjestdjan nimi
Kuinka monta kertaa vuodessa jdrjestit tapahtuman Musiikkitalolla?
Onko sinulla henkilokohtainen yhteyshenkilo Musiikkitalon puolesta?

Palveluorganisaatio

Mitd mielestasi tarkoittaa palveluorganisaatio?

Pidatko Musiikkitaloa palveluorganisaationa?

Minkailainen maine Musiikkitalolla on mielest&si?

Koetko, ettd Musiikkitalolla on tapahtumasi jarjestaimisen kannalta
sopivat tilat?

Tapahtuman jarjestiminen

Koetko toiminnan Musiikkitalolla helppona ja sujuvana?

Onko tapahtumasi jdrjestamisessda Musiikkitalolla selked polku
esimerkiksi suunnittelu, markkinointi, lipunmyynti, tapahtuman
toteutuminen ja lopputyot kuten tilitys?

Koetko, ettd Musiikkitalon henkilokunta osaa myotdelda kanssasi lapi
koko tapahtuman jdrjestdamisen?

Koetko saavasi palvelua ja onnistuneen kokemuksen?

Mistd konserttikévijan asiakaskokemus mielestédsi muodostuu?
Mistd tapahtumanjarjestdjan asiakaskokemus mielestdsi muodostuu?
Mika merkitys Musiikkitalon henkilskunnalla on tapahtumasi
onnistumisessa?

Tuoko Musiikkitalo kohtaamispaikkana mielestési lisdarvoa
tapahtumallesi?

Vapaa kommentti liittyen tapahtuman jarjestamiseen Musiikkitalolla



LIITE 3: Haastateltavien esitiedot

27

Musiikkitalon tyontekijat IKA SUKUPUOLI

H1 43|nainen

H2 35|nainen

H3 26| nainen

H4 29| mies

ASEMA PALVELUAKATEMIAN JASEN |AIKA TYOSUHTEESSA
esimies Kylla 10V

tyontekija kylla 10V

tyontekija kylla 4v 9kk

tyontekija kylla 10V

Musiikkitalon tapahtumanjarjestajat

Tapahtumia /vuosi

H1

6-7 kpl

H2

8-10 kpl

Onko henkilokohtainen yhteyshenkil6 Musiikkitalolla

Kylla

Kylla
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