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KUINKA VARMISTAA
MAKSIMAALINEN
ASIAKASKOKEMUS
VIRTUAALISESSA
TAPAHTUMASSA?
OIVALLUKSIA YLEISO-
ENNATYKSEN TEHNEESTA
TAMK SALESDAYSTA

Miksi onnistunut virtuaalitapahtuma kannattaa nostaa TAMK-
konferenssipdivdan? Ehka hieman yllattden yli 80 % SalesDayn
palautteen antaneista ei jadnyt kaipaamaan livetapahtumaa, vaan
koki, ettd virtuaalinen tapahtuma oli helpommin saavutettavissa.
Taman vuoksi onnistuneet virtuaalitapahtumat ovat TAMKissa
eri hankkeiden ja koulutusten nykypdivaa ja tulevaisuutta.

“Ensimmadistd kertaa osallistun SalesDayhin ja on kylld hyvin
toteutettu ja hyvid puheenvuoroja. Aion myos jatkossa osallistua
néihin! :) Laitoinkin jo osalle verkostoitumiskutsuja ja minullekin
saa niitd lahettdd” - osallistuja Chatissa

Kahdeksatta kertaa toteutetulla TAMK SalesDaylla on pitka pe-
rinne fyysisend syystapahtumana ja hiljalleen vakiintunut brandi.
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Heti tapahtumasuunnittelun alkuun maaliskuussa oli selvas, etta
tapahtuma taytyy télld kertaa viedd verkkoon koronaepidemian
takia. Virtuaalisen tapahtuma-alustan hy6dyntamisessad nahtiin
my06s mahdollisuus oppia uutta, viestia TAMK:sta edelldkavijana
ja selked yhtymakohta digitaalista teknologiaa tutkivan ROBINS-
hankkeen kanssa, joka toimi toista kertaa SalesDayn kumppanina
tapahtuman toteuttamisessa. Moni muu TAMKin iso tapahtuma
siirrettiin eteenpdin, peruutettiin ja vain osa siirrettiin verkkoon
virtuaalitapahtumaksi.

Vuosi sitten alkanut maailmanlaajuinen koronaepidemia sekoit-
tikin tapahtuma-alaa enemmaén kuin mikdan muu koskaan aiem-
min modernilla aikakaudella. Koronauutisten tayttdessa pals-
tatilaa maailmalla alkoi tipahdella vakiintuneiden tapahtumien
ja messujen peruuntumisia. Ndiden listalle nousi my6s vuoden
2020 olympialaiset, mika oli varsin poikkeuksellista, silld ldhes
120-vuotisen historiansa aikana olympialaiset on peruttu vain kol-
me kertaa sotien vuoksi (Roache 2020). Sama ilmi6 nahtiin myos
Suomessa, jossa valtaosa suunnitelluista tapahtumista siirtyi tai
peruttiin kokoontumisrajoitusten vuoksi. Vain alle viidesosa ta-
pahtumista muuttui virtuaaliseksi (Tapahtumien tila 2020, Lyyti).
Tapahtumateollisuus ry:n teettdmén tutkimuksen mukaan n. 90

% alan yrityksista liikevaihto putosi ldhes 80 % maalis-toukokuun
2020 aikana.

Suomessa tapahtumateollisuudessa toimii noin 3200 yritysta ja
toimialan kokonaisarvo on 2,35 miljardia euroa. Toimiala on ollut
koronaepidemian vuoksi asetettujen voimakkaiden rajoitusten
kohteena jo maaliskuusta 2020. Toimialan kokonaisarvosta arvioi-
daan katoavan vuonna 2020 jopa 1,8 miljardia euroa. Alan tyollis-
tad 20 000 kokoaikaista ja 175 000 tilapdista tyontekijaa. Tapahtu-
matoimialan vélilliset vaikutukset ulottuvat my0s laajasti useille
muille toimialoille sekd kunta- ja aluetalouteen. (Tapahtumateolli-
suus ry: Toimialatutkimus 2020)
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Prosessi virtuaalitapahtuman tuottamiseen ja
tapahtumatuotanto

Isojen tapahtumien suunnitteluty6 kannattaa aloittaa mielelldan
jo vuosi ennen tapahtumaa, jos halutaan tehda todella laadukas
tapahtuma ja elamys asiakkaille. Suunnittelutychon tulee kerata
suunnittelutiimi tai projektiryhma tapahtuman koon mukaan. Sa-
lesDay tapahtuman suunnittelu ja toteutustiimissa olivat mukana:
kaksi myynnin lehtoria, tapahtuma-alan asiantuntija, kaksi teknis-
td asiantuntijaa ja opiskelijaryhm, joka koostui myyntid opiske-
levista tradenomi- ja YAMK-aikuisopiskelijoista. Opiskelijatiimi
rekrytoitiin mukaan jo kevaittalvella ja starttipalaveri pidettiin
maaliskuun alussa. Oikeastaan seuraavan tapahtuman suunnitte-
lu tulisi kdynnistad mahdollisimman pian edellisen tapahtuman
jalkeen, silld sddannollisen tapahtuman osalta on tarkedd pitdad vuo-
rovaikutusta ylld sosiaalisen median kanavissa ympadri vuoden,
jotta tapahtuma sdilyisi ihmisten muistissa.

Teknologia on tullut osaksi tapahtumia jo ennen COVID-19-epi-
demiaa, online-rekisterdintien ja sahkoisten paasylippujen, mobii-
lisovellusten, osallistujien aktivointityokalujen ja jatkossa entista
enemman my0s virtuaalitodellisuuden ja tekodlyn my6ta (Solaris,
2020; Neuhofer ym. 2020). Tapahtumateollisuus onkin ollut edel-
lakavijana digitaalisen tekniikan hy6dyntdmisessa ja uudet tekno-
logiat mahdollistavat my6s uudenlaisen tapahtumakokemuksen
suunnittelun (Solaris, 2020). Taméan vuoksi virtuaalisessa Sales-
Dayn suunnittelussa lahdettiin alkuun kartoittamaan erilaisten
virtuaaliteknologioiden ja -alustojen mahdollisuuksia.

Koska potentiaalisen osallistujaméédran arvioitiin olevan n. 500,
tapahtuman projektiryhma kilpailutti alkuun virtuaalisten ta-
pahtuma-alustajien toimittajat. Prospectum Live -alusta valittiin
hinta-laatusuhteeltaan sopivana, koska siiné toteutuivat halutut
ominaisuudet: tapahtumailmeelld toteutettu striimaushuone,
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esiintyjien materiaalien ja osallistujien linkin jakaminen, yh-
teistyokumppanien ndkyvyyden mahdollistaminen sekd vuo-
rovaikutteisuus jdrjestédjien ja osallistujien kesken. Alustan kus-
tannuksia katettiin sponsorimyynnillg, jota hoiti liiketalouden
aikuisopiskelijoista koostunut projektitiimi. Tapahtumastudio ra-
kennettiin Y-kampuksen Backstage-tilaan alusta alkaen.

Virtuaalinen puolen pdivan tapahtuma kerédsi ennéatykselliset
1dhes 1000 osallistujaa eri puolilta Suomea ja jopa ulkomailta.
Tapahtuma laajenikin ensimmaistd kertaa Pirkanmaalta valta-
kunnalliseksi ja ndkyi sosiaalisessa mediassa, kuten Twitterissd ja
LinkedInissa aiempaa merkittdvaimmin. Sosiaalinen media ja oma
verkosto korostuivat myds ldhteing, joista tapahtuman osallistujat
olivat siitd kuulleet.

Opiskelijat oppijoina tapahtumatuotantotiimissa ja tyon
resurssointi

Tapahtuman suunnittelussa ja toteutuksessa opiskelijoilla on
mahdollisuus kerryttdd runsaasti osaamista, oppia uutta ja kerata
opintopisteitd tyomaaradnsa vastaan. SalesDay 2020 tapahtuman
suunnittelussa ja toteutuksessa auttaneet viisi opiskelijaa kerési-
vat kukin 5 opintopistettd. Tdydennyskoulutukseen osallistunut
aikuisopiskelija suoritti lisdksi osan tyGharjoittelustaan toimimalla
opiskelijjatiimin projektipdallikkona.

Tapahtuman suunnittelutiimiin tarvitaan tapahtuma-alan osaami-
sen lisdksi vahvaa myynti- ja markkinointiosaamista seké teknista
osaamista (verkot, livestriimaus, alustavalinnat, valaistus, danen-
toisto, ddnenlaatu). Laaja-alaisena korkeakouluna TAMK:]la on
mahdollisuus hyddyntaa eri alan opiskelijoita ja saada projektitii-
meihin monialaista osaamista ja hyodyntdd mm. Mediapoliksen
tiloja ja tekniikkaa.
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Opiskelijoilla vahvistuivat mm. seuraavat taidot projektin aika-
na: projektityd ja projektinhallinta, tapahtumasuunnittelu ja — to-
teuttaminen, organisointikyky seka tiimityotaidot. Opiskelijat
paasivat hydodyntdaméaan myos viestinta-, markkinointi- ja myyn-
tityOtaitojaan kdytanndssa hankkimalla tapahtuman sponsorit ja
huolehtimalla osaltaan SalesDayn markkinointiviestinnasta.

Virtuaalitapahtuman kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen
rakentuminen

Tapahtumaan kannattaa keksia joitain vithdyttdvia ja vuorovai-
kutteisia elementtejd, jotta tapahtuma toimii elamyksellisend ko-
kemuksena ja siitd jad muistijalki osallistujille ja esiintyjille (Liu,
ym. 2017). Livestriimaus pitd4 virtuaalitapahtuman tunnelman
korkealla, silld suora liveldhetys tuntuu usein jannittavaltd ja yh-
teisolliseltd. Virtuaalitapahtuman tulee olla tiivis ja kest&a ajalli-
sesti vihemman kuin perinteisen 1dhitapahtuman.

Asiakaskokemuksen positiivisuus ja asiakkaan kokema hyoty ta-
pahtumaan kaytetystd ajasta onkin tarkeda. Tapahtumien suurin
kustannus onkin osallistujien niithin kayttama aika, erityisesti sil-
loin, kun puhutaan yritystapahtumasta. Experience Value Score
on numeerinen arvo, joka mittaa asiakkaan kokemusta tapahtu-
masta. Asiaa voi kysyé palautteessa yhdella kysymykselld: Was
event worth of your time? (Lyyti.fi)

Asiakaskokemukselle 10ytyy useita erilaisia médritelmia kirjalli-
suudesta (Verhoef & Lemon 2016). Naistd tahan kontekstiin sopii
parhaiten Verhoefin & Lemonin (2016), joka avulla luonnehdim-
me SalesDayn asiakaskokemuksen holistiseksi, prosessimaiseksi
matkaksi, joka muodostuu dynaamisesti monien tekijéiden sum-
mana, asiakkaan ja tapahtuman kaikissa kosketuspisteissa ja vuo-
rovaikutuksessa. Tdtd syntyvad asiakaskokemuksen rakentumista
kuvaamme kuviossa 1. Tapahtuman asiakaskokemus rakentuu
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kolmessa vaiheessa (Verhoef & Lemon 2016) eli aina siita ldhtien,
kun asiakas kuulee tapahtumasta ensi kertaa, tapahtuman aikana
ja tapahtuman jalkeen. Nykyiseen asiakaskokemukseen vaikuttaa
myo6s mahdollinen aiempi asiakaskokemus. Asiakaskokemus on
aina yksilollinen ja subjektiivinen tunteeseen perustuva kokemus,
jota kannattaa rakentaa systemaattisesti aiempaan tietoon perus-
tuen.

Aiempi asiakas- Nykyinen asiakaskokemus Tuleva asiakas-

kokemus I 4 T n p  KoKemu:

________________ tiedon etsinta liittyy tayttaa o~
y
Palaute ; tapahtuma- § o !
e térmaa some- alustalle © palaute- S . Tuleva
i alemmasta = 3 o kyselyn oY) : h
: i/ markkinointiin @ : > = |\ : tapahtuma
. tapahtumasta: | — 3 kuuntelee ja = DU ~ B
: vierailee S osalll's'tuu 3 torn?(ai\j Jﬁi. =
' palautekyselyn | Verkkesivulla B || chanin 3 || mercdnentin 3
: ) ) = verkostoituu o verkastoituu =
' tulokset ilmoeittautuu c kaa some- X :
| saa tapahtu- 3 i ksiz 3 lataa -3
b b Q paivityksia . .. @
malinkin 0 materiaalit 5 S

poistuu

KUVIO 1. SalesDayn asiakaskokemuksen muodostuminen (mukaeltu Verhoef & Lemon 2016)

Mika sitten selittdd tapahtuman ennenndkeméttoman suosion

ja positiivisen asiakaskokemuksen? Pystydksemme vastaamaan
kysymykseen analysoimme 259 tapahtuma-alustan chat-viestis,
40 Google Forms:lla keréattya osallistujapalautetta, kymmenia
Twitter ja Linked In -postauksia, projektiin liittyvia keskusteluita,
tapaamisia ja palaverimuistioita. Tutkimme palautteita ylla ole-
van viitekehyksen valossa ja jaoimme ne neljadn teemaan, joista
ensimmaéinen oli innostava teema. Innostava teeman — Alykkéal-
1a myynnilld kasvuun ja kansainvélisyyteen — valinta ndkyi mm.
isossa ilmoittautumismadarassa, vilkkaassa keskustelussa chatissa
ja sosiaalisessa mediassa tapahtuman aikana. Teeman valinta on
aina tiimin yhteinen pdatds, mutta se pohjautuu myos markki-
natuntemukseen, tapahtuman bréndiin ja yrityskentédn tarpeiden
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tunnistamiseen. Lisdksi teeman ajankohtaisuus ja yhteensopivuus
ROBINS-tutkimushankkeen kanssa tukivat valintaa.

“Erittdin hyvaa keskustelua! Myynnistd pitdd puhua Suomessa
paljon enemman, eli ndité lisda! “- Peter Vesterbacka, tapahtuman
chatissa

Toinen teema oli sisdlto ja puhujat. Peréati 97,5 % palautteen anta-
neista koki, ettd sisdlto vastasi odotuksia. On tiarkead, etta tapah-
tuman arvolupaus ja palvelulupaus pitdvat eli markkinoinnissa
ei luvata liikaa eiké liian vdhan. Onnistuimme ennen tapahtumaa
tapahtuvan asiakaskokemuksen rakentamisessa erinomaisesti.
Tapahtuman keynote-puhujana oli Timur Karki, Gofore Oyj:n pe-
rustaja ja hallituksen puheenjohtaja, mika sai erityisesti kiitosta.
Dekaani Matti Sommarberg Tampereen yliopistolta johdatti ta-
pahtuman ytimeen. TAMKin myynnin yliopettaja Pia Hautama-
ki piti lankoja kdsissdan juontamalla tapahtuman innostuneesti,
mutta vankalla rutiinilla. Yritysvieraista koostuneen paneelikes-
kustelun teemana oli Kansainvélinen menestyminen dlykkaan
myynnin avulla, ja panelisteina toimivat kokeneet myynnin ja
kasvun ammattilaiset. Lopuksi vuorossa oli ROBINS-tutkimus-
hankkeen tutkijoiden ytimekkaéat ja lyhyet vinkit kansainvaliseen
kasvuun teemoista: asiakaspolku, alustaliiketoimintamallit ja ar-
volupaukset, menestyksen johtaminen ja myynnin digitaaliset
tyokalut.

“Kiva olla vaarassd, pelkdsin, ettd tama tutkijaosuus on puudut-
tavaa ja vanhentunutta. Mutta Robinsissahan ollaan tdysin asian
ytimessd. Mahtavaa!” - Mikko Savilahti, Haltu Oy

Teemoista kolmantena korostui ammattimainen toteutus ja toi-
miva tekniikka. Tapahtumatiimiin saatiin mukaan kaksi TAMKin
teknistd asiantuntijaa, joiden kdsissa oli danitekniikka, &dnentois-
to, striimin livehallinta ja kuvaus ja valojen s&dato. Lisdksi yksi pro-
jektitiimin jasen hallinnoi Prospectum live -alustaa ja monitoroi
tapahtuma Chatia. Toimivalla tekniikalla oli merkittdva rooli ta-
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pahtumanaikaisen asiakaskokemuksen rakentumisessa. Ammat-
timaiseen toteutukseen sisdltyi myos tapahtuman onnistunut ajoi-
tus, rytmi ja tauotus.

Viimeinen teema onnistunut myynti- ja markkinointi nousee
projektiryhmaén reflektiosta ja sosiaalisen median kanavien analy-
tiikasta. Erilaisia sisdltojd jaettiin somekanavissa useamman pro-
jektitiimin henkilon toimesta sekd SalesDayn, TAMK:n ettd hen-
kilokohtaisilla sometileilld sekd ennen tapahtumaa, tapahtuman
aikana, ettd sen jdlkeen. Tapahtuman aikana keskusteltua yll&-
pidettiin Twitterissd ja LinkedInissa my0s osallistujien toimesta.
Facebookia ja Instagramia hyodynnettiin markkinoinnissa ennen
ja jalkeen tapahtumaa. Sosiaalinen media on kaksi- tai monisuun-
taista ja se vaatii aktiivisuutta ja sujuvaa viestintda niin jdrjestdjilta
kuin osallistujiltakin.

Miten kay virtuaalitapahtumille COVID-19 kriisin jalkeen

Tapahtuman suunnittelussa, koordinoinnissa, markkinoinnissa ja
jarjestdmisessd on aina tuhansia palasia. Tastd tyostd murto-osa
nakyy ulospdin, suurin osa jad pinnan alle. Ihmisten vélisen tii-
mityon ja viestinndn tulee sujua ja tekniikan toimia. Kehittamista
on aina, varsinkin tapahtuman jélkeisessé asiakaskokemuksessa.
SalesDayn palautteiden kerdamiseen ja jalkimarkkinointiin voisi
jatkossa osallistaa opiskelijatiimid vielda enemmaén. Tapahtumaan
ilmoittautuneet eivit saaneet heti vahvistusta ilmoittautumises-
taan, mika aiheutti jonkun verran kyselyita.

Taloudellisista syistéd virtuaalitapahtumat palvelevat osallistujia
matka- ja majoituskulujen saddstyessa (Madray 2020). Onkin to-
denndkoistd, ettd tapahtuma-alalla yleistyvat jatkossa hybridita-
pahtumat, jotka tarjoavat sekd henkilokohtaista ettd digitaalista
osallistumista myos niille, jotka eivét voi tai halua matkustaa
(Eventilla). Virtuaali- ja etdtapahtumat ovatkin myds ekologinen
vaihtoehto, joten ne edistavat kestdvaa kehitysta.
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Koronavuonna tapahtuma-ala joutui syvaan kriisiin, mutta toi-
saalta tekniikan hyddyntdmisen avulla ala otti uusia harppauksia
vaativien virtuaalitapahtumien tuottamisessa. Vaikka moni kai-
paakin aitoja kasvokkain kohtaamisia, ovat virtuaalitapahtumat
tulleet jaddédkseen (Eventilla). Ihmisten tehdessa etatoita virtuaa-
litapahtumat ovat osoittautuneet vaylédksi tavoittaa kohderyhmia
ja asiakkaita. Virtuaalitapahtuma mahdollistaa osallistumisen
ajasta ja paikasta riippumatta, jopa ulkomailta asti. Teknologia ei
ole endd este tapahtumiin osallistumiselle, verkkoyhteyksien ja
muun tietoliikennetekniikan toimiessa yli aikavyShykkeiden ja
organisaatioiden. Parhaimmillaan virtuaalitapahtuma kokoaa yh-
teen toisistaan erillddn olevat ihmiset ja rikastaa kahdensuuntaista
vuorovaikutusta ja eldamyksellisyyttd. Kuten kaikessa liiketoimin-
nassa yleensdkin, myos tapahtumien suunnittelussa kannattaa
ottaa asiakas — osallistuja keskioon ja rakentaa tapahtuma oikeaa
kohderyhméa kuunnellen parhaan asiakaskokemuksen varmista-
miseksi.
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