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TIIVISTELMA

Opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia palvelukokemuksen muodostumista
matkailutuotteen ja elamyksellisyyden nakdkulmista sek& sen pohjalta
suunnitella toimeksiantajalle, Oravalan kartanolle, kolme palvelukonseptia.

Opinnaytetyon kolme osaa, teoriaosuus, tutkimus ja loppupaatelméat, muo-
dostavat yhtenaisen kokonaisuuden. Teoriaosuus kasittelee matkailua
elinkeinona, eldmyksen ja palvelun kasitteita seka palvelumuotoilun peri-
aatteita. Kirjallisuudesta ja julkaisuista keréatty tieto taustoittaa empiria-
osuutta, jossa esitellaédn kesan 2016 aikana tehtyja tutkimuksia ja niiden
tuloksia. Jatkotutkimus- ja toimenpide-ehdotukset perustuvat tehtyyn ana-
lyysiin ja vievét osaltaan kohti konseptien toteutumista kaytannossa.

Tietoa kerattiin haastatteluilla, osallistavilla menetelmilla ja vertaisarvioin-
nilla, johon valittiin vastaavia suomalaisia ja ulkomaisia matkailukohteita.
Tavoitteena oli keréata tietoa potentiaalisten vierailijoiden mielikuvista ja toi-
veista seka keraté jarjestelmallisesti ehdotuksia palvelukonseptien suun-
nittelun tueksi. Toisena tavoitteena oli saada kasitys siitd, miten tutkimuk-
sen kohderyhmat kokevat ja kuvailevat elamyksen ja miten he kasittavat
palvelun, jotta vierailu Oravalan kartanoon tarjoaisi kavijoille mahdollisim-
man myonteisen palvelukokemuksen.

Teoriatiedon ja empirian perusteella Oravalan kartanolle muodostettiin pal-
velupolku (tai asiakaspolku), jossa kuvataan vuorovaikutukselliset koske-
tuspisteet asiakkaan ja palvelun valilla. Palvelupolkua taydentaa Elamys-
kolmioon perustuva kuvaus vierailun elementeista.

Kohteen matkailutoiminnan suunnittelu on viela varhaisessa vaiheessa, jo-
ten opinnaytetyon tuloksena syntynyt palvelukonsepti tukee Oravalan kar-
tanoa tulevissa palvelun sisaltoon liittyvissa paatoksissa.

Asiasanat: matkailu, palvelut, asiakaskokemus, konseptisuunnittelu, ela-
mys, kayttajakeskeinen suunnittelu, Kymenlaakso
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ABSTRACT

The objective of this thesis was to study the formation of service
experience through the concepts of travel product and experience. Based
on these, three service concepts were designed for the

commissioning organization, Oravalan kartano.

The three sections of the thesis, theoretical background, study and
conclusions, form a coherent whole. The theoretical section covers
travelling as a trade, the experience and service concepts as well as the
principles of service design. The information gathered from the literature
and publications acts as a background for the empirical section, which
presents the studies conducted during summer 2016 and their results. The
proposals for further studies and measures are based on the analysis and,
for their part, lead to the service concept realisation in practice.

Interviews, co-design and benchmarking among similar Finnish and
foreign destinations were used to gather the information. The

objective was to examine the perceptions and wishes of potential

visitors, and also systematically collect their suggestions that would
support the service concept design. Secondly, another goal was to form an
impression on how the target groups find and express an experience, and
how they perceive service, so that a visit to Oravalan kartano would offer
the visitors a service experience as positive as possible.

Based on the theoretical information and the empiria, a service path (or
customer journey) including interactive touchpoints between customer and
service provider was formed for Oravalan kartano. The service path is
complemented by an Elamyskolmio-based description of the elements of a
visit.

Since the planning of destination’s travel activity is still at an early stage,
the results of the thesis, ie. the service concept, will support Oravalan
kartano in their future decisions on service contents.

Key words: travel, services, customer experience, concept design, experi-
ence, user-centric design, Kymenlaakso
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen taustaa

Nykyaan moni matkailuyritys markkinoi itseaan elamysten tarjoajana tai
palveluaan elamykselliseksi. My6s muualla kuin matkailu- ja vieraanvarai-
suusalalla késite on yleistynyt. Se on ajan kuva: ihnmiset hakevat suuria
tunteita, isoja kokemuksia ja irtiottoja arjesta.

Liiketaloudellisesti elamyksen tietoinen rakentaminen kytkeytyy vahvasti
palveluliiketoimintaan, palveluiden muotoiluun, asiakaskokemukseen, erot-
tuvuuteen ja niiden kautta kilpailuedun muodostumiseen. Asiantuntijat ovat
todenneet, etta tuotteita ja palveluita voidaan kilpailijoiden toimesta kopi-
oida, mutta asiakaskokemuksen kopiointi onkin vaikeampaa. Tassa opin-
naytetydssa kasittelen kaikkia naitd teemoja. Tyon tavoitteena on suunni-
tella matkailutoimintaa aloittavalle paikalliskohteelle asiakaslahtdiset pal-
velukonseptit.

Tutustuin Oravalan kartanon emantéaéan, kun tapasimme Anne Kalliomaen
Tarinapuu®-tarinallistamiskoulutuksessa kevaalla 2016. Paadyimme harjoi-
tustehtavana pohtimaan yhdessa kartanon tarina-aihioita. Historiasta kum-
puavien tarinoiden maara olikin hAmmentava. Suurin etu matkailutoimin-
nan ja palvelukonseptien suunnittelussa onkin juuri se, etta paikan tarinat

perustuvat todellisiin tapahtumiin. Niita ei tarvitse keksia.

1.2 Toimeksiantajan esittely

Kouvolassa, Oravalan kylassa sijaitseva Oravalan kartano on keskella Ky-
mijoen varren kulttuurihistoriallisia maisemia. Kartanon alueita on suojeltu

ja luokiteltu arvokkaiksi maakuntatasolla.

Oravalan kartanon historia ulottuu vuoteen 1671, jota voidaan pitaa karta-
non perustamisvuotena. Tuolloin Karl Gyllenstierna antoi luvan rakentaa
saterin (ralssitalon) Oravalaan. Ralssi tarkoittaa verosta vapautettua aate-

lista. Aikanaan Karjalan ratsuvakirykmentin padmajanakin toimineen ja



monet omistajanvaihdokset nahneen tilan osti melko tarkalleen 200 vuotta
mydhemmin vuonna 1868 Johan Kristian Hornborg, jolloin tila siirtyi nykyi-

sen omistajasuvun haltuun. (Oravalan kartano 2016.)

KUVAT 1 ja 2. Tilan sailynyt pohjoinen siipirakennus, nk. vanha talo (vas.)

ja nykyinen paarakennus (oik.) (Oravalan kartano 2016)

Isantapari Christian Hornborg ja Ingela Hildén perheineen asuvat itse tilan
nykyisessa, vuonna 1934 rakennetussa paarakennuksessa (kuva 2), jonka
lisdksi kartanon alueella on kolme muuta asuinrakennusta, joista vanhin
on perdisin 1750-luvulta. Kaikki pihapiirin asuinrakennukset ovat suojat-
tuja. Historiatiedon mukaan kartanolla oli kaksi yrttitarhaa jo 1700-luvun
puolivalissa, mutta nykyaan paikalla on vanha puistoalue ja omenatarha.
Joenvarren puistossa kasvaa vanhoja tammia, lehtikuusia ja pahkinapen-
saita. Alueelta on museoviraston muinaismuistorekisteriin tallennettu Ora-
van Matin kivi, johon perinnetiedon mukaan alueella asunut Valkealan en-
simmainen asukas on kaivertanut pihtien kuvan. (Ennen Kouvolan kuntien
yhdistymistéd vuonna 2008 Oravala kuului Valkealan kuntaan.) (Oravalan
kartano 2016.)

Oravalan kartano sijaitsee 17 kilometrin paéassa Kouvolan keskustasta
(kuva 3), maaseutualueeksi luokitellulla alueella (kuva 4 sivulla 13).
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KUVA 3. Oravalan sijainti (Fonecta.fi 2016)

Tilan paéelinkeinoina ovat talla hetkella luomuviljan viljely (vehna, kaura,
palkokasvit) ja metséatalous. Suunnitelmissa on kuitenkin aloittaa tilan his-
torian ja maataloustoiminnan ympaérille rakentuvaa matkailuliiketoimintaa
vuoden 2017 aikana. Tatéa ennakoiden tilan rakennuksia on viime vuosina
kunnostettu perinteitd kunnioittaen ja pihan ja puutarhan historiaa on ryh-
dytty kartoittamaan asiantuntijoiden avulla. Suvun ja tilan menneisyydesta
kertovia esineita ja valokuvia on jéljella suhteellisen paljon ja niité on jar-
jestelmallisesti koottu suvulta kartanolle takaisin. Vierailijan olisi mahdol-
lista tutustua Kymenlaakson paikallishistoriaan Oravalan kartanon rikkaan
historian kautta ja myds luonnonmukaiseen viljelyyn. Suunnitelmissa ovat

opastetut ryhmakierrokset ja teemoitetut tapahtumat tarjoiluineen.

Palvelun sisallon liséksi toimintaa on suunniteltu jonkin verran myaos liike-
toiminnan kannalta. Yhten& haasteena matkailu- tai vieraanvaraisuustoi-
minnan aloittamiselle on jo aiemmin todettu henkiléresurssien vahyys.
Suurena vahvuutena puolestaan on koettu tutkimustiedon paljous ja pe-
rehtyneisyys kartanon historiaan, minka lisaksi suvun historiasta on saily-

nyt paljon esineita ja jopa tilan tydvalineita. Perustan matkailukohteena toi-



mimiselle antaa paikan todennettu, todellinen historia, mik& tarjoaa mah-
dollisuuden erottua alueen muista vastaavista kohteista. Nama tekijat on

otettava huomioon myos palvelukonsepteja suunniteltaessa.

1.3 Opinnaytetyon rakenne

Tutki- * Kirjallisuus e Asiakasprofiilit Pastel-
muson- e Artikkelit eTeemahaastattelu | | ® Konseptit mat, jat-
gelma, * Tutkimukset *Tydpajat * Palvelupolku kotutki-
mene- eVertaisarviointi museh-
telmat dotukset

KUVIO 1. Opinnaytetydn vaiheet

Opinnaytety6 noudattaa kuvion 1 mukaista rakennetta, jossa tutkimuson-
gelman maarittelyn jalkeen johdatellaan kaytettyihin menetelmiin. Luvun 2
taustoittavan teoriaosuuden jalkeen siirrytddn luvussa 3 kasittelemaan em-
piiristd osuutta eli tehtyja tutkimuksia ja niiden tuloksia. Opinnaytetyon tu-
loksia eli teoriatiedon ja empirian pohjalta muodostettua palvelupolkua,
asiakasprofiileja ja kohderyhmakohtaisia palvelukonsepteja esitelldan lu-
vussa 4. Lopuksi luvussa 5 esitetadn yhteenveto jatkokehitysehdotuksi-

neen.

1.4 Tutkimusongelman maarittely, tavoitteenasettelu ja menetelmat

Opinnaytetyon tavoitteena on suunnitella matkailukohteen kolmelle kohde-
ryhmalle kayttajalahtodiseen tietoon perustuva palvelukonsepti. Toimeksi-
antajan kanssa kaytyjen keskustelujen tuloksena kohderyhmiksi valittiin

ryhmapaivamatkailijat, koululaisryhmat ja puutarhaharrastajat. Opinnayte-



ty0 keskittyy tutkimaan tassa kontekstissa asiakaskokemuksen muodostu-
mista, palveluille asetettavia odotuksia ja elamyksellisyytta, ja niiden poh-

jalta muodostamaan palvelupolun ja konseptit.

Tieto suunnittelun pohjaksi kerataan laadullisella tutkimuksella, vertaisarvi-
oinnilla ja palvelumuotoilun osallistavia menetelmia kayttaden. N&aitd mene-
telmid hyddyntaen keratyn tiedon voidaan olettaa olevan riittavan kaytan-
nonlaheista ja asiakaslahtdista, ettd sen perusteella voidaan paattaa konk-
reettisista palvelun sisaltoon liittyvista tekijoista. Opinnaytetyd pyrkii siten
vastaamaan kysymykseen, mista elementeista syntyy asiakaslahtodinen
palvelukonsepti?

Palvelukonseptien suunnittelun my6ta ja tutkimustyéssa keratyn tiedon pe-
rusteella Oravalan kartanolla tulee olemaan tietopohjaa myos jatkotoimen-
piteitd, kuten esimerkiksi palvelun identiteetin ja markkinoinnin suunnitte-

lua, varten.

1.5 Keskeiset kasitteet
Asiakaskokemus, palvelukokemus

Tuulaniemen (2011) kiteytyksen mukaan asiakaskokemus rakentuu toi-
minnoista, tunteista ja merkityksista. Kaytdnntssa asiakaskokemus siis
muodostuu kaikesta vuorovaikutuksesta asiakkaan ja yrityksen tai tuotteen

valilla.
Asiakasprofiili

Tutkimuksessa ilmenneet eri asiakastyyppien toimintamallit, motiivit ja ar-
vokasitykset kootaan heitd mahdollisimman tasmallisesti kuvaaviksi profii-
leiksi. Niiden perusteella on mahdollista suunnitella konsepteja, joilla par-
haiten pystytddn muodostamaan asiakkaiden tarpeita ja toiveita palveleva
asiakaskokemus. (Tuulaniemi 2011.)



Elamys, elamyksellisyys

Pine ja Gilmore (1998) ovat todenneet, ettd elamys on ennen kaikkea yksi-
I6llinen, muistettava kokemus. Liiketalouden nakdkulmasta elamys on asi-
akkaan kokema arvo, josta han on halukas maksamaan. Elamys voidaan
littd& tuotteeseen tuottamaan lisdarvoa tai jopa luomaan tarvetta, mutta
sen tulee tayttaad asiakkaan tarve seka olla toimiva ja toteutettavissa. Mat-
kailuliiketoiminnassa kaytettya elamystuote-nimitysté on perusteltua kayt-
taa, kun palvelu on tuotteistettu, asiakaslahtdisesti suunniteltu ja perustuu

aitouteen (Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituutti 2010).
Kohderyhméa

Yleisesti ottaen kohderyhma tarkoittaa yrityksen potentiaalisista asiak-
kaista jaoteltua joukkoa, segmenttid, jolla on samoja ominaisuuksia, joka
on riittavan suuri ja joka pystytaan viestinnan eri keinoin tavoittamaan.
Kohderyhma voi olla muukin kuin asiakkaista koostuva. Esimerkiksi mat-
kailualalla, jossa asiakkaat ovat usein ns. kertakavijoita, pidempien asia-
kassuhteiden rakentamiseksi suhdemarkkinointi kannattaakin ehka koh-

Rouhiainen 2007, 23).
Matkailutuote

Tuotteistus tarkoittaa palvelun tuottamisprosessin kuvaamista ja vakioi-
mista soveltuvin osin, sailyttden kuitenkin mahdollisuus asiakaskohtaiseen
raatalointiin. Ulkoinen tuotteistaminen kohdistuu ulospain nakyviin ele-
mentteihin ja sisdinen mm. prosessien ja toimintamallien maarittamiseen.
(Tekes 2014.) Matkailutuote on tyypillisesti usean eri toimijan yhteistyon
tuloksena syntyva palveluelementtien (mm. palvelut, saavutettavuus) ko-
konaisuus, joka sitoutuu fyysiseen paikkaan (Puustinen & Rouhiainen
2007, 111, 194, 212).



Palvelu

Palvelu — verrattuna fyysiseen, konkreettiseen tuotteeseen — on prosessin
aineeton lopputuotos, joka tyypillisesti tuotetaan ja kulutetaan samanaikai-
sesti. Palvelun arvo sen saajalle saattaa olla esim. mukavuuden lisdami-
nen, viihdyttavyys tai terveyden edistaminen. (Wilson, Zeithaml, Bitner,
Gremler 2008, 5-7, suomennos kirjoittajan). Palvelu voidaan myds kasit-
taa ratkaisuna asiakkaan ongelmaan, vuorovaikutuksena tai kokemuksena
(Tuulaniemi 2011).

Palvelukonsepti

Konsepti kuvaa palvelun tuottamisen toimintaperiaatteen, sisaltéen mm.
palvelun ominaisuudet, tarvittavat resurssit ja asiakkaalle tuotettavan ar-
von (Tekes 2010, 6). Siihen voivat sisaltya myo6s asiakkaan tarpeet, toi-
veet, odotukset ja arvokokemus seka yrityksen palveluajatus (Puustinen &
Rouhiainen 2007, 210).

Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilun menetelmat perustuvat perinteiseen tuotteiden muotoi-
luun ja niiden suunnitteluprosesseihin, mutta keskittyvat erityisesti palvelui-
den suunnitteluun ja muotoiluun. Kehittdmisen keskidssa on ihminen, ja
palvelumuotoilu pyrkii eri menetelmien avulla luomaan edellytykset myon-

teiselle asiakaskokemukselle. (Tuulaniemi 2011.)
Palvelupolku

Palveluprosessin visuaalinen kuvaus, jossa esitetaan kaikki asiakkaan os-
toprosessin vaiheet, joissa tapahtuu vuorovaikutusta asiakkaan ja palve-
luntuottajan valilla. Vuorovaikutus voi olla suoraa tai valillista. (Tuulaniemi
2011.)



2 TUOTEKOKEMUKSESTA PALVELUKOKEMUKSEEN

Perinteiset, tavaroiden ja hyodykkeiden tuottamiseen keskittyneet liiketoi-
mintamallit ovat vaistymassa palveluiden tieltd. Kun tuottaja saattoi ennen
keskittyd tekemaan omasta tuotteestaan mahdollisimman sopivan asiak-
kaan prosessiin, esimerkiksi toimittamalla koneen asiakkaan tehtaaseen,
arvonmuodostus kiteytyi tuotteen toiminnallisuuteen ja sen hyédyntami-
seen. Toisin muotoiltuna arvonmuodostus tuotteen toiminnallisten ominai-
suuksien kautta jai tuotteen ostajan vastuulle. Palveluiden merkityksen
kasvaessa ja ottaessa valtaa tuotekeskeisesta toiminnasta myds tuottajan
osuus asiakkaan prosesseista on kasvanut, ja kasvaa edelleen. Nykyaan
tuotteen tai palvelun tuottajan toiminnan tulee tukea paremmin asiakkaan
omia prosesseja ja ottaa ne laajemmin huomioon — kaytannossa limittya
asiakkaan prosessiin. TAm& muutos patee niin yritysten valiseen liiketoi-
mintaan (B2B) kuin kuluttajaliiketoimintaan (B2C). (Gronroos 2011, suo-
mennos Kirjoittajan.) Liiketoiminnallisesti palvelut mahdollistavat myds uu-
sia ansaintamahdollisuuksia, minka lisaksi niiden avulla yritys voi erottua

markkinoilla (Tuulaniemi 2011).

Jotta tuote tai palvelu tukisi paremmin asiakkaan prosesseja ja tavoitteita,
tulee asiakas tuntea syvallisesti, perinteista asiakastietoa yksityiskohtai-
semmin. Yhtena yrityksen keinona parantaa asiakastuntemustaan on si-
touttaa asiakas osaksi tuotteen tai palvelun suunnittelua. Tata voidaan kut-
sua yhteissuunnitteluksi tai asiakaskeskeiseksi suunnitteluksi (engl. co-
creation), jolloin tuotteen/palvelun tuottaja paésee hyvin lahelle asiakasta
ja hanen prosessejaan. Usein todetaankin, ettd arvonmuodostus on tuotta-
jan ja asiakkaan yhteinen prosessi, jonka edellytys on molempien osallis-
tuminen. Osallistumisen my6ta eri prosessin vaiheissa syntyy vuorovaiku-
tusta tuottajan ja asiakkaan vdlille, kuten kuviossa 2 on yksinkertaistaen
kuvattu. (Gronroos 2011, suomennos kirjoittajan.) On myds huomioitava,
ettd tuotettu arvo voi olla laadullista (esim. muotoilu) tai maarallista (esim.
hinta) (Tuulaniemi 2011).



Tuotantondkdkulma:
asiakas osallistuu resurssien
tuottamiseen

TUOTANTO

VUOROVAIKUTUS

ASIAKKAAN ARVONMUODOSTUS

Arvonmuodostuksen
nakokulma:
tuottaja osallistuu arvon tuottami-
seen asiakkaalle

>

Arvontuottamisen prosessi (aika)

KUVIO 2. Arvonmuodostuminen ja arvontuottamisen prosessin vaiheet

(Grénroos 2011, suomennos Kirjoittajan)

Arvonluomisen olennainen elementti on vuorovaikutus, joka syntyy yrityk-
sen ja asiakkaan kohtaamisten kautta. Naissa kohtaamisissa molemmat
osapuolet ovat aktiivisia ja pyrkivat vaikuttamaan toistensa toimintaan.
Vuorovaikutuksen lopputulokseen vaikuttaa sen laadukkuus. Koska asia-
kas on ihminen — ja siksi inhimillinen — sek& keskeinen osa palvelua, ha-
nen kokemuksensa palvelutapahtumasta on tarkea. (Gronroos 2011, suo-

mennos Kirjoittajan. Tuulaniemi 2011.)

Tassa luvussa kasitelladn muutosta tuotekeskeisesta ajattelusta arvoajat-
teluun. Ensin esitellaan tuotteen kasite matkailussa, Kaakkois-Suomen eri-
tyispiirteitd nimenomaan matkailuliiketoiminnan nakoékulmasta ja edetaan
sen jalkeen kasittelemaan elamystéd, sen muodostumista seka palveluiden

kayttajakeskeista suunnittelua.

2.1 Matkailutuote

Suomalaisessa matkailutarjonnassa korostuu maaseutumatkailun merki-
tys. Kasitteend maaseutumatkailu on paljon kaytetty ja on jokseenkin epa-

maarainen, silla se sisaltaa laajasti hyvin erilaisia matkailun muotoja, esim.
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luonto-, maatila-, vaellus- ja perinnematkailun. Yritystoimintana se perus-
tuu maaseudulle luonteenomaisiin elementteihin, kuten luontoon, maise-
maan ja kulttuuriin. Maaseutumatkailu on usein myds perhe- tai pienyritta-
jyyttd. Kysynnan kausivaihtelu on voimakasta ja painottuu erityisesti kesa-
kuukausiin. (Puustinen & Rouhiainen 2007, 103-107.)

Maaseutualueeksi maaritellaan kaupunkien keskusta-alueiden ulkopuoli-
nen alue, kuten kuvassa 4 on esimerkkina kuvattu Kouvolan kaupungin

keskusta-aluetta.

KUVA 4. Mustalla rajattuna Kouvolan keskusta-alue, jonka ulkopuolelle
jadéva alue luokitellaan maaseutualueeksi (Pitkanen, Penttila, Pollonen
2015, 29)

Myds matkailualalla puhutaan tuotteista, silla alan palveluissa kohderyh-

miin, tuotteen ominaisuuksiin, hinnoitteluun ja markkinointikanaviin liittyvat
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paatokset muodostavat yrityksen kilpailukeinot ja jopa kilpailuedun. Tar-
kasti mietitty matkailutuote helpottaa sen markkinointia, myyntia ja osta-
mista, mutta tuottajan ndkdkulmasta selked kuvaus auttaa myos laadun
tarkkailussa ja prosessien kehittamisessa. (Puustinen & Rouhiainen 2007,
220-223.)

Vaikka matkailutuote kiinnittyykin tiettyyn fyysiseen paikkaan, se muodos-
tuu paljolti myds aineettomista tekijoista. Palvelun, vieraanvaraisuuden ja
matkailijan omavaltaisuuden ulottuvuudet korostavat vuorovaikutteisuuden
merkitysta asiakaskokemuksen muodostumisessa matkailuliiketoimin-
nassa. (Puustinen & Rouhiainen 2007, 194.)

Haasteellista matkailupalveluiden suunnittelusta tekee se, etta palvelu
muodostuu usein monista yksittaisista palveluista, mutta matkailija kokee
ne yhtena. Kokemus matkan onnistumisesta — tai epaonnistumisesta — ei

siis myoskaan yksildidy johonkin tiettyyn palveluun. (Tuulaniemi 2011.)

2.1.1 Kartanot osana kulttuurimatkailua

Matkailun edistamiskeskus (2014) maarittelee kulttuurimatkailun seuraa-

vasti:

"Kulttuurimatkailussa tuotetaan alueellisia ja paikallisia
kulttuurin voimavaroja arvostaen matkailutuotteita ja -pal-
veluja paikallisille ja alueen ulkopuolisille ihmisille ja tarjo-
taan niita liiketoiminnallisin perustein. Tavoitteena on
luoda elamyksiéa ja mahdollisuus tutustua naihin kulttuuri-
siin voimavaroihin, oppia niista tai osallistua niihin.”
Kulttuurimatkailu rakentuu Matkailun edistamiskeskuksen (2014) mukaan

mm. paikan hengen ja ihmisen tieteessa ja taiteessa luoman varaan.

Kartanomatkailu voidaan luokitella kulttuurimatkailun teemaan, silla karta-
not ovat kulttuurihistoriallisia kayntikohteita. Kulttuuriperintd voidaan jakaa
aineelliseen ja aineettomaan, ja matkailullisesti koko paikallisuus- tai suo-
malaisuustaustainen teema voitaisiin kuvion 3 mukaisesti ryhmitella seu-

raavasti:
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e valtakunnalliset * musiikki * museot, nayttelyt, * suomalaisten
¢ alueelliset e kuvataide kayntikohteet ym. ajattelutapa, tapa
e tanssi ¢ historia toimia jne.
e design o kirkot ¢ suomalaiset tavat,
o nayttaimo e linnat, linnoitukset permteet.
« elokuva jne. o kisityot J suo_ma!amen ruoka
o UNESCO:n e arki ja juhla
maailman- ja e tarinat jne.
luonnon-

perintékohteet

KUVIO 3. Kulttuuriperintd-teeman tuotetarjonnan ryhmittelya (Matkailun
edistdmiskeskus 2014)

2.1.2 Kaakkois-Suomen erityispiirteet

Puhdas luonto ja luonnonvarat koetaan Kaakkois-Suomen vahvuuksiksi.
Vaeston rakenteen muutos synnyttdé haasteita, silla maaseutuvaesto
ikdantyy ja nuorten edellytykset asua maaseudulla vahenevat. Infrastruk-
tuurin toimivuuden parantamisen lisdksi paikallista yritystoimintaa pyritaan
tukemaan ja sen kautta vahvistamaan yhteisollisyytta ja lisadmaan vas-
tuullisuutta. Erityispiirre, jota Kaakkois-Suomen kohdalla on mahdoton
unohtaa, on Venajan laheisyys. Siksi venalaismatkailijoiden kulutuskayt-
taytyminen ohjaa vahvasti alueen elintarvike- ja matkailuyritysten toimin-
taa. (Pitkdanen ym. 2015, 5-8.)

Kuten monilla alueilla, my6s Kaakkois-Suomessa kilpailukykyinen maa-
seutuyrittdminen on maaseudun elinvoimaisuuden kulmakivia. Alueen seit-
semaksi strategiseksi painopisteeksi on asetettu paikallisen ELY-
keskuksen vetamassa valmistelutydoryhméassa mm. toimiva elintarvikeketju,
matkailu, luonnonvarat vahvuutena ja yrittajyyden vahvistaminen. Matkai-
lun osalta tama tarkoittaa ulkomaalaisten matkailijoiden tarpeiden huomi-

oonottamista ja monipuolisen luonnon hyddyntamista maaratietoisemmin.
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Yrittajyyden esteend on raportissa todettu olevan vahainen verkostoitumi-
nen, asenne ja vaesttrakenne. (PitkAnen ym. 2015, 5-8.)

Vuonna 2013 julkaistussa matkailun tulo- ja tyollisyysvaikutustutkimuk-
sessa selvitettiin Kaakkois-Suomen matkailun rakennetta, liiketaloudellisia
vaikutuksia ja kilpailutilannetta. Tutkimus tehtiin alueella matkailevien ja
alueen yrityksien keskuudessa. Tutkimuksessa paivamatkailijoiden/-kavi-
jéiden arvioitu méaara Kaakkois-Suomessa oli vuonna 2012 noin

2 655 000. Matkailijat kayttivat tutkimuksen mukaan selvasti eniten rahaa
ostoksiin liikkeissa, yopymisiin ja ravintoloihin/kahviloihin. Kuviossa 4 on
esitetty kaikkien vastaajien osalta vapaa-ajan matkan syy. Paaasiallisina
syina olivat vierailut sukulaisten ja ystavien luona (suomalaiset ja muut
kuin venalaiset). Muita syita olivat loman vietto yleisesti, mokkeily ja kylpy-
lakaynti. Kulttuurimatkailu (jJohon kartanomatkailukin lukeutuu) haviaa tilas-
toissa niukasti nahtavyyksille (Innolink Research 2013).

Kaikki vastaajat:

sukulaiset [/ ystavat 42,5% (560)

urheilu 5,8% (77)
luonto 31,1% (411)
aktiviteetit (kuten likunta) 10,4% (137)

kulttuuri 12, 5% (165)

ostosten tekeminen 30, 8% (407)

tapahtuma 10,9% (144)

nahtavyys 12,7% (167)
muu syy 5,8% (76)

T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T
0% 20% 40% 60% 80% 100%

KUVIO 4. Kaakkois-Suomeen tehtyjen vapaa-ajan matkojen syyt (Innolink
Research 2013)
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Kouvolassa ja kaupungin lahialueella sijaitsee useita matkailukohteita, ku-
ten esimerkiksi Unescon maailmanperintokohde Verlan tehdasmuseo, Re-
poveden kansallispuisto, Mustila arboretum, Anjalan kartano, Moision kar-
tano ja Tykkimaen huvipuisto. (Kouvola Innovation Oy 2016). Mielenkiin-
toisten matkailukohteiden laheisyys mahdollistaa paivamatkailijaryhmien
vierailut useammassa kohteessa matkan aikana. Palveluntuottajan nako-
kulmasta se puolestaan antaa mahdollisuuden verkostoitua ja tehda yh-
teistydta muiden matkailutoimijoiden kanssa (Puustinen & Rouhiainen
2007, 216).

2.2 Elamyksen kasitteesta

Kasitteiden 'elamys’ ja ’kokemus’ merkityseroja ovat pohtineet monet
asiantuntijat ja tarkastelu voidaan aloittaa jopa kielitieteen tasolta: monissa
valtakielissdkaan elamykselle ei ole tasmallista ilmaisua. Esimerkiksi eng-
lanninkielinen experience suomennetaan usein kokemukseksi, saksan kie-
lessa puolestaan esiintyy kuvaavampi sana Erlebnis (leben = elaa). Suo-
men kielen ’elamys’ on todenné&kdoisesti suora kdannds ruotsin upplevelse-
sanasta. Filosofisena kasitteena 'elamys’ alkoi esiintyd Saksassa 1800-lu-
vulla, jolloin se liitettiin itse koettuun tai humaanisti erityisen merkitykselli-

seen kokemukseen. (Vayrynen 2010, 21-22.)

Siispa on hyvin luonnollista, ettd elamyksen ja kokemuksen kasitteet hel-
posti sekoittuvat, mika kertoo molempien vahvasta henkilokohtaisuudesta.
Puhekielessa usein sekoittuvat myos palvelun (vrt. tavara, hyédyke) ja ela-
myksen kasitteet, vaikka niiden perusominaisuuksien vaitetaan olevan eri-
laiset: palvelu on usein tuotteistettu ja asiakaskohtaisesti raataloitykin,
mutta elamys on taysin henkildkohtainen ja perustuu nimenomaan asiak-

kaan — kokijan — omakohtaisiin aistimuksiin ja tunteisiin (Lassila 2002, 16).

Nykyaikana kulutus on muuttunut tavaroiden ja konkreettisten esineiden
ostamisesta ja kuluttamisesta tunteiden, arvojen ja kokemusten kulutta-

miseksi. Siksi onkin loogista, etta elamyksiin liittyva liiketoiminta — niiden



15

tuottaminen ja markkinointi — kasvaa vuosi vuodelta. Jopa niin, etta ylei-

sesti puhutaan elamysyhteiskunnasta, elamysmarkkinoista ja jopa elamys-
teollisuudesta. Jos itse elamyksen ilmi6 ei olekaan uusi, sen rakentaminen
tai luominen sité vastoin on (Sundbo & Darmer 2008, 1-2, suomennos Kir-

joittajan).

Elamysta ja erityisesti elamysyhteiskuntaa maarittelivat taloustutkijat Jo-
seph Pine Il ja James Gilmore yli 20 vuotta sitten. Jo tuolloin oli havaitta-
vissa elamyksellisyyden leviaminen viihdeteollisuudesta myés muille
aloille. Kuviossa 5 on esitetty heidan kéasityksenséa elamyksen ulottuvuuk-
sista. "Elamyksellisin” sijoittuu kuvion keskelle, jolloin elamyksessa yhdis-
tyvat viihdyttéavyyden, opettavuuden, esteettisyyden ja eskapistisuuden
ulottuvuudet. (Pine & Gilmore 1998, suomennos kirjoittajan).

uppoutuminen

aktiivinen
osallistuminen

passiivinen
osallistuminen

upotus

KUVIO 5. Elamyksen ulottuvuudet (Pine & Gilmore 1998, suomennos Kir-

joittajan)

Aihetta syvallisemmin tutkineiden mielesta ollaan jo siirtymassa elamysta-
loudesta seuraavaan vaiheeseen, muutostalouteen, jolloin asiakkaan ta-
voitteena on saada muutosta ja lisdarvoa, ja palvelun tai elamystuotteen
tarjoajan rooli on vain ohjata hanta sen tavoittelussa (Lassila 2002, 16-17.
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Puustinen & Rouhiainen 2007, 215). Matkailutuotteen nakokulmasta taméa
tarkoittaa, etté verkostojen merkitys kasvaa: elamyksen luomiseksi tarvi-
taan yhd enemman ja erilaisempia tietoja ja taitoja, mika edellyttaa verkos-
toitumista ja eri toimijoiden véalista yhteistyota (Puustinen & Rouhiainen
2007, 216).

2.2.1 Elamyksen tuottaminen

Kuten edellisessa kappaleessa todettiin, erddn nakemyksen mukaan osal-
listuja rakentaa elamyksen itse. Tall6in palvelun tuottaja tarjoaa osallistu-
jalle mahdollisuuden koota ja yhdistella elamyksensd omakohtaisesti ha-
nelle tarjotuista osista ja elementeista, sen sijaan ettd hanelle tarjottaisiin
vakioitu, standardisoitu ratkaisu (Puustinen & Rouhiainen 2007, 215). Tas-
sakin ajatuksessa korostuu elamyksen, erityisesti upean sellaisen, henkil6-
kohtaisuus. Elamyksen kokeminen taysin eri tavoin johtuu kokijan omasta
taustasta, kulttuurista, tunteista, tulkinnoista ja mielleyhtymista (O’Dell
2006, 130-132. Sundbo & Darmer 2008, 6. Suomennokset kirjoittajan).

Kiveld (2010, 52-55) liittaa elamyksen itsetoimintaan ja kokemukseen, jol-
loin tarkoitetaan itseyden muuttumista ja sen suhteen muuttumista muu-
hun maailmaan, saatujen kokemusten kautta. Tall6in kokemuksen ja ela-
myksen kasitteet ovat jo hyvin lahella toisiaan. Tama nakyy mm. elamys-
ja seikkailupedagogiikassa, jossa hyodynnetdan seikkailutoimintaa kasva-

tusmenetelmana (Karppinen 2010, 118).

2.2.2 Elamyskolmio-malli

Suomessa elamyksellisyytta on tutkittu erityisesti Lapin elamysteollisuuden
osaamiskeskuksessa. Heidan kehittamansa Elamyskolmio-malli (kuvio 6)
tarkastelee tuotteen elementteja heijastettuna asiakkaan palvelukokemuk-
seen, joka etenee asteittain kiinnostuksen kautta oppimiseen ja muutosko-
kemukseen. Malliin perustuen palvelun tulisi olla yksil6llinen, aito ja moni-

aistinen, minké lisdksi sen tulisi olla riittavan erottuva arkikokemuksesta.
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My06s asiakkaan, muiden asiakkaiden ja palveluntarjoajan valinen vuoro-
vaikutus on tarkea tekija. (Kalliomaki 2014, 27-28).

henkinen taso
MUUTOS

emotionaalinen taso
ELAMYS

alyllinen taso
OPPIMINEN

fyysinen taso
AISTIMINEN

5

W _ motivaation taso
e v KIINNOSTUMINEN

yksilllisyys  aitous tarina  moniaistisuus  kKontrasti  vuorovaikutus

KUVIO 6. Elamyskolmio (Tarssanen 2009)

2.3 Palveluiden asiakaskeskeinen muotoilu

Palvelun elementteja on tutkittu paljon ja sille on annettu lukuisia maaritel-
mi&. Yhteista kaikille niille on nakemys siita, ettd se on aineeton eika sita
VOi omistaa, se on prosessi ja olennaista siina on vuorovaikutus. (Tuula-
niemi 2011.)

Kuluttajakayttaytymisen muuttuessa ja omistamisen tarkeyden vahenty-
essa palveluiden liiketaloudellinen merkitys kasvaa. Ne tarjoavat yrityksille
seka uusia liiketoimintamalleja ettd kehitysmahdollisuuksia esimerkiksi uu-
sien markkinoiden muodossa. Markkinoinnillisesti ajateltuna tama tarkoit-
taa, etta kilpailuetuja ja erottuvuustekijoitd tulee tarkastella uudesta nako-
kulmasta: asiakkaan ja yrityksen valisen suhteen vahvistamiseksi ja piden-

tamiseksi tarvitaan suhdemarkkinointia. (Tuulaniemi 2011.)
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asiakkaan toiveet asiakkaan tarpeet

uudet litketoimintamallit ja
-mahdollisuudet, uudet
markkinat jne.

liiketoiminnan
tavoitteet

KUVIO 7. Asiakaskeskeisyyden yhdistaminen liiketoiminnallisiin tavoittei-

siin voi synnyttdd uusia mahdollisuuksia

Palvelumuotoilu osaamisalana yhdistaa muotoilun ja palvelukehityksen toi-
mintatavat. Tuomalla yhteen asiakkaiden tarpeet ja toiveet ja yrityksen lii-
ketoiminnalliset tavoitteet, sen tuloksena voi syntyd aiemmin mainittuja uu-
sia mahdollisuuksia (ks. kuvio 7). Lahtokohtana mallissa on se, etta palve-
lun keskiossé on asiakas; asiakas, joka on palvelutapahtuman vuorovaiku-
tuksen osallistuja, vaikuttaja ja ennen kaikkea kokija. Kokemus on aina
henkilokohtainen ja se muodostuu joka kerta uudelleen, ja tatd kokemusta
palvelumuotoilu pyrkii eri keinoin optimoimaan. Koska arvonmuodostus on
palveluprosessien suunnittelussa avainasemassa, ei syvallisen asiakas-

ymmarryksen merkitysta voi liikaa korostaa. (Tuulaniemi 2011.)

Yhtena palvelumuotoilun tavoitteena on saada yrityksen tai tuotteen bran-
dia tukevat viestit valittymaan kaikissa vuorovaikutustilanteissa, palvelun
kontaktipisteissa ja palvelukanavissa — eli palvelukokemuksessa — ja tar-
jota asiakkaalle haluttu kokemus. (Tuulaniemi 2011.) Siksi palvelumuotoilu
tarkastelee palveluprosessia holistisesti, moniammatillisesta nakdkul-
masta, ottaen huomioon organisaatiorakenteen, henkiléresurssit, teknolo-
gian, toiminnot ja markkinoinnin (Ostrom jne. 2010, Teixeiran, Patricion,
Nunesin, Nébregan, Fiskin ja Constantinen mukaan 2012, suomennos Kir-

joittajan).



19

Palvelukokemusta tarkastellaan kokonaisuutena, jossa eri arvotasojen (toi-
minta, tunteet, merkitykset) ja elementtien yhteispelista vuorovaikutus

muodostuu (Tuulaniemi 2011).

2.3.1 Palvelupolku

Yksi tapa esittdd palveluprosessi visuaalisesti on kuvata se palvelupol-
kuna, jossa asiakkaan ostoprosessin eri vaiheista, palvelu- ja vuorovaiku-
tustilanteista, rakentuu looginen ja yhtenainen tuokioiden jatkumo. Yksin-
kertaisesti ilmaistuna se kokoaa kaikki ne tilanteet, joissa asiakas on suo-
raan tai valillisesti vuorovaikutuksessa palveluntuottajan kanssa. Naita ti-
lanteita, kosketus- tai kontaktipisteita, on ennen palvelua, sen aikana ja
sen jalkeen, kuten kuviossa 8 on yksinkertaistaen kuvattu. (Tuulaniemi
2011. Rosenbaum, Losada Otalora & Contreras Ramirez 2016, suomen-

nos kirjoittajan.)

TIEDONHAKU ARVIOINTI HANKINTA JALKIARVIOINTI
KUVIO 8. Yksinkertaistettu mallikuvaus palvelupolusta (mukailtu, Stein &
Ramasheshan 2016, 9)

Kaikki mahdolliset kosketuspisteet pyritaan kuvaamaan palvelupolussa
prosessimaisesti, ottaen kantaa kussakin niissa tapahtuvaan tai odotetta-
vaan. Kosketuspisteita ovat ihmiset (tuottajat ja kuluttajat), ymparistot, esi-
neet ja toimintatavat. Tyypillisesti palvelupolku esitetaan horisontaalisesti
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etenevana kosketuspisteiden muodostamana reittind. Haasteena palvelu-
polun visualisoinnissa, varsinkin monimutkaisen, voi olla pystysuuntaisen
eli strategisen ulottuvuuden kuvaaminen seka eri kosketuspisteiden priori-
sointi: asiakas ei valttamatta kay lapi kaikkia kosketuspisteita eivatka ne
ole hanelle samanarvoisia. (Rosenbaum jne. 2016, suomennos kirjoittajan.
Tuulaniemi 2011.)

2.3.2 Tarinallistaminen

Seka Kalliomaki (2014, 13-15, 23-25) ettd Vayrynen (2010, 20, 30) ovat
havainneet, ettd elamysyhteiskunnassa tarinoiden merkitys korostuu. Hyo6-
dykkeisiin litetddn tarinoita, jolloin ne vetoavat samat arvot omaksuneisiin
kuluttajaryhmiin: kananmunat voivat olla lattiakanalan tuotteita tai onnellis-
ten kanojen munia, jolloin kuluttajalle vihjataan jalkimmaisten olevan ken-
ties parempilaatuisia, paremman makuisia tai tuotettu elainten hyvinvointi
erityisesti huomioiden. Tuotteena ne eivat valttamatta kuitenkaan olennai-

sesti eroa toisistaan.

"Tarinat muuttavat informaation tunteeksi.”
(Tuulaniemi 2011)

Tarinallistamiseen perehtyneen Kalliomaen (2014) mukaan tarina toimii
motivoijana, rohkaisijana ja tuotteistamisen valineena. Yleinen vaarinkasi-
tys on, etta tarina on esimerkiksi kuvaus yrityksen historiasta. Palvelumuo-
toilun nakoékulmasta tarina on kuitenkin yhdistelma faktaa ja fiktiota, ja se
muodostaa juonellisen tapahtumien sarjan. Palvelut ja palveluymparist6
suunnitellaan tukemaan yrityksen ydintarinaa, jolloin palvelukokemukseen
voidaan tarinan kautta tuoda elamyksellisyytta — sen lisaksi, etta se viestii

yrityksen arvoja ja identiteettia.
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3 ASIAKASLAHTOISEN TIEDON KOKOAMINEN

Opinnaytetyota varten tutkimuksen kohteiksi valittiin kolme eri tyyppista
asiakasryhmaa, jotka ennakkokasityksiin perustuen saattaisivat olla kiin-
nostuneita Oravalan kartanon tarjoamasta matkailupalvelusta: paivamat-
kailua harrastavat ryhmat, koululaiset ja puutarhaharrastajat. Ryhmien eri-
laisuudesta johtuen ja tutkimuksen tavoitteen saavuttamiseksi kullekin ryh-
malle valittiin soveltuva menetelm4, jolla saataisiin oikeanlaista ja mahdol-
lisimman tadsmallista tietoa suunnittelun tueksi.

Kaikille menetelmille ja tiedonkeruutavoille m&ariteltiin tavoitteeksi kartoit-
taa ja mahdollisesti selittaa seuraavia teemoja eri tyyppisisséa ryhmissa
(ks. kuvio 9):

e palvelun sisalto
e elamyksellisyyden kasite

e asiakaskokemuksen muodostuminen.

TEEMAHAASTATTELU AV

AT Amatlcailiiat (koululaiset,
(paivamatkailijat) puutarhaharrastajat)

- TYOPAJAT
VERTAISARVIOINTI SISALTO, (koululaiset,

ELAMYS, puutarhaharrastajat)
ASIAKAS-

KOKEMUS
?

KUVIO 9. Kaytetyt tiedonkeruumenetelmét
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Haastattelulla kohderyhmiltd voidaan saada keskustelunomaisesti tietoa
ajatuksista, motiiveista ja toiveista, ja onnistuessaan se tuottaa tietoa laa-
jasti ja monipuolisesti. Erityisesti tassa tutkimuksessa elamyksellisyyden
kasite on aihe, johon haastattelu soveltuu hyvin, silla tutkittavien on ehka
helpompi kuvailla mielestdan elamyksellisi&a kokemuksia omin sanoin kuin
tayttdmalla esim. vastauslomaketta. Nimenomaan avoimessa teemahaas-
tattelussa vastaaja voi vastata kysymyksiin vapaamuotoisesti, jolloin tieto
on ensisijaisesti vastaajan henkilokohtaisesti sanoittamaa (Eskola & Suo-
ranta, 2008, 87).

Osallistavilla tutkimusmenetelmilla (esimerkiksi tydpaja) on mahdollista
saada tutkittavilta syvallisempaa tietoa esim. motiiveista ja kasityksista, mi-
hin ei valttamatta haastattelullakaan péaasta. Toimintaan perustuva tutki-
musmenetelma& soveltuu tutkittaville, jotka eivat esim. ikAnsa tai muun ra-
joitteen vuoksi pysty sanallisesti kertomaan tuntemuksiaan ja ajatuksiaan.
Tutkittavilta on mahdollista saada monipuolista ja kenties syvallistakin tie-
toa esim. piirtdmisen tai draaman avulla. Taman tyon tavoitteena on luoda
erilaisia palvelukonsepteja ja yhtena kohderyhmana ovat alakouluikaiset
koululaiset. Kyseisen ikaiset eivat valttamatta pysty kielellisesti kertomaan
tarkasti ja tdsmallisesti omia ajatuksiaan, joten osallistavalla menetelmalla

pystytddn poistamaan tiedonkeruun esteita.

Havainnointi on tarked osa tutkimustiedon kerdamista palveluiden toimi-
vuuteen ja koettuun laatuun liittyvisséd kysymyksissa. Haastatteluiden vas-
tauksissa tutkittava kertoo paasaantdisesti tiedostetuista ajatuksista ja toi-
veista, mutta havainnoinnin kautta pystytaan tarkkailemaan tutkittavien
kayttaytymista eri tilanteissa. Havainnoinnin avulla voidaan jarjestelmalli-
sesti tarkastella esim. palvelutilanteen vuorovaikutteisuutta. Tassa tutki-
muksessa havainnointi oli mahdollista eri tyyppisten ryhmien vieraillessa
Oravalan kartanossa. Havainnoija ei osallistunut ryhman toimintaan vaan
tarkkaili tilannetta ja ryhméan jasenten kayttaytymista sivullisena, tehden
muistiinpanoja ja kuvaten. Havainnoinnin tulokset joko tukevat haastatte-

luissa saatuja tietoja tai poissulkevat niitd, jos kaytanto todetaan erilaiseksi
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kuin kerrottu. TAma tieto auttaa suunnittelemaan toimivia palvelukonsep-
teja ja kiinnittdémaan huomiota havainnoinnissa esille tulleisiin yksityiskoh-

tiin.

Vertaisarviointi puolestaan tuotti tietoa vastaavien matkailupalvelujen kon-
septoinnista. Osa vertaisarvioinnin tuloksena tuotetusta tiedosta suljetaan
kulttuurisidonnaisina pois, mutta jaljelle jaanyt tietomé&ara tuottaa tietoa hy-

vaksi koetuista kaytannoistd — miksei myds huonoistakin.

3.1 Matkailuharrastajien teemahaastattelu

Oravalan kartanossa 12.5.2016 jarjestettyyn haastatteluun osallistui kuusi
matkailusta kiinnostunutta 45—-65-vuotiasta henkil6&, nelja naista ja kaksi
miesta. Reilun tunnin kestanyt keskustelu nauhoitettiin ja litteroitiin yleis-
kielelle, silla tAssa tapauksessa vastauksen sisaltdé — sanavalinnat ja pai-
notukset — oli tdrke&dmpi kuin kaytetty kieli. Osallistujille ei kerrottu etuka-
teen haastattelun tarkoitusta, mutta haastattelija esitteli itsensa ja kertoi,
mihin haastattelu liittyy. Tilan emanta oli myods paikalla kuulijana eli han ei

osallistunut keskusteluun.

Haastattelun tavoitteena oli selvittad, miten henkilot kertovat kokevansa
elamyksen, miten he sitd kuvaavat ja mihin he kiinnittavat matkailukoh-
teissa huomiota. Tuloksena saataisiin viitteita siita, millaisilla elementeilla

elamyksellisyys voitaisiin vieda Oravalan kartanon palvelutuotteeseen.

Kysymykset oli muotoiltu asteittain etenevien teemojen mukaan seuraa-

vasti:

e haastateltavien taustatiedot (ika, elamantilanne, matkailupalvelui-
den kaytto)

e mika matkailussa kiinnostaa

e mikéd on elamys (elamyksen ja matkailukokemuksen kuvaus)

e tiedonhaku, ennakko-odotukset

e palvelun sijainti ja fyysinen ulottuvuus
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3.1.1 Analyysi ja tulokset

Haastatteluryhman kokoonpano oli kaksijakoinen: aktiivisia, harrastuksek-
seen matkailukohteissa vierailevia elakelaisia ja Kouvolan kaupungin mat-
kailuoppaina tyoskentelevia henkiloitd — paikalla oli siis seka palvelun kéayt-
tajia ja tuottajia. Taman ei annettu vaikuttaa haastattelurunkoon tai kysy-
myksenasetteluun vaan keskustelu pyrittiin pitAmaan riittavan yleisella ta-
solla tasapuolisuuden vuoksi. Huomattavaa oli my6s se, etta haastatelta-
vista 2—3 olivat puheliaampia, jolloin muut eivat valttamatta helposti saa-
neet tilaisuutta kertoa omia ndkemyksiaan. Koska kyseessa oli suhteelli-
sen vapaamuotoinen, keskusteleva haastattelu, ajoittain haastateltavat pu-
huivat paallekkain ja katkonaiset lauseet ja vastaukset olivat hyvin tyypilli-

sia.

Yleiset motivaatioon liittyvat kysymykset olivat selvasti hankalimpia
ryhmalle. Vastaukset liikkuivat matkailukohteessa mahdollisesti tarjottavan
ohjelman ymparilla eika niissa paasty piilevien motivaatiotekijdiden tasolle,

josta esimerkkind seuraava vastaus:

"Kyll& se varmaan se oma virkistaytyminen ja henkinen
hyvinvointi ja se ettd lahtee johonkin. Niin sen jalkeen tun-
tee tyytyvaisyytta, etta on lahtenyt.”

Seuraavaksi siteeratussa kommentissa yllattain kuitenkin mainittiin myos

elamys, ilman johdattelua tai aikaisempaa mainintaa:

"Mutta kylla siihen on hyva sisaltyy joku sellainen elamys,
jonkunlainen elamys.”

Tasta oli luontevaa siirtya kasittelemaan sita, miten haastateltavat koke-
vat elamyksen ja mita se kaytanndon tasolla heille tarkoittaa. Elamyk-
sen kuvaukset haettiin aiemmin koetuista vierailuista ja kommenteissa
mainittiin sanoja kuten "kodinomainen”, "tunnetila”, "tuoksu”, "sopusointu”,
"yllattava” ja "odottamaton”. Tata havaintoa tukee matkailupsykologian tut-

kimustulos, jonka mukaan pyydettaesséa kuvailtu kokemus perustuu vah-
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vasti tunnetasolla koettuun aiempaan tapahtumaan, joka on jaanyt pitka-
kestoiseen muistiin (Larsen 2007, Jensenin, Lindbergin ja @stergaardin

mukaan 2015, 11, suomennos Kirjoittajan).

Odottamattomuus ja yllattavyys elamyksen elementteina toistuivat muuta-
massa kommentissa eri tavoin kuvailtuna, joista seuraavana muutama poi-

minta:

"Ja varmaan se, etta kokee jotain sellaista mita ei ole
odottanut saavansa tai kokevansa.”

”...niin nehan on semmoisia todella upeita juttuja, joita
kuulee jostakin tAmmaisistd Hannun kertomista naisysta-
vista [Anjalan kartanossa], joistain vanhoista rouvista jotka
on ollut merkittavia joskus, mista me ei olla tiedetty etta
semmoisia onkaan, ettd se ei ollut mitenkdan odotetta-
vaa...”

"Mua on nykyaan rassannut sellainen kun lukee naitd mat-
kailmoituksia, kun siella on joka ikinen "sitten bussi pysah-
tyy sille ja sille tasanteelle ja siella tarjotaan sitten lasilli-
nen kuohuvaa”. Siis naissa yleisissa jutuissa jo! Niin etta
pitaako se nyt... eikds se voisi olla yllatys etta siella saa
sen kuohuvan?”

Palvelun jarjestelyistéa ja kaytdnndn asioista oppaina toimivat haastatel-
tavat osasivat kommentoida luonnollisesti omakohtaisiin kokemuksiinsa
perustuen paremmin. Muille tuntui olevan hankalaa miettia kokemusta
konkretian tasolla, yksittaisia kaytannon asioita arvioiden, jolloin kommentit
olivat hyvin epatasmallisia. Kiire oli yksi tekija, joka tosin tuli selkeasti esille

esimerkiksi seuraavasti ilmaistuna:

"Mutta mika kaikkein suurin vihollinen on kiire. Ja se var-
sinkin jos sen nayttaa etta on se kiire.”

"Mutta tuota siis ettd miké tekee jostain kaynnista negatii-
visen niin kai se sitten on ettd se on huonosti jarjestetty tai
muuta... huonosti jarjestetty kaikki, tulee nalké kesken kai-
ken ja eika... on kiire ja...”

Kommenttien perusteella siis kiire on palvelutilanteessa epamukavuuste-
kija niin vierailijalle kuin palvelun tuottajalle, silla se aiheuttaa ennakkoon

suunnitellun muuttamista joskus hyvinkin lyhyella varoitusajalla ja tilanteen
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soveltamista. Kommenteissa tuli esille my6s muita yllattavia asioita, joita
palvelutilanteessa saattaa tulla vastaan ja joihin tuottajan tulee reagoida

nopeasti. Seuraavassa kommentissa tilanne kuvaillaan hyvin tukalaksi:

”...vendlaisille turisteille, tallainen joulutapahtuma, tai en-
nen joulua téllainen talvitapahtuma. Niin siella jaatyi kaikki
vessat! Ne oikeesti jaatyi. - - - Mutta etté siina kohtaa ei
kukaan pystynyt tekemaan endd mitaan muuta kuin etta
mietittiin etta tilataanko lisdd busseja ettd saadaan lisaa
bussien vessoja.”

Kun keskustelun aihe siirtyi lahemmaksi haastattelupaikkaa eli siihen, kun
haastateltavat nyt olivat saapuneet paikalle, kommenteissa alkoi esiintya
tasmallisempia kommentteja. Esimerkiksi kartanolle johtava hiekkatie koet-
tiin asiaan kuuluvaksi ja paallystetyn tien jopa pilaavan tunnelman. Pysa-
koinnista ja alueen opasteista haastateltavat esittivat mm. seuraavia kom-

mentteja:

"No silloin tietysti miettii, etta mihin saa mennd.” [pihapiirin
ja yleisOGalueen rajasta]

"Tamakin on jo kuitenkin sen kokoinen tama piha jo, etta
varmaan voisi olla ihan hyvin joku opaste.”

"Sen pitéisi olla joku niin selva joku sellainen aita tai nain
etta tavallaan se tunnelma alkaa vasta sen aidan toisella
puolella etta parkkipaikka on niin kuin ihan erillinen.”

3.2 Koululaisryhman ty6paja

Pieni koululaisryhmé vanhempineen kutsuttiin tutustumiskaynnille karta-
nolle 22.5.2016. Heista kukaan ei ollut aiemmin vieraillut paikalla, joten
pystyimme hyvin kokeilemaan talle ryhmalle ennakkoon mietittya kerronta-
tapaa. Kyseessa oli ruotsalaisen koulun 1.—4.-luokkalaisista koostuva kuu-
den oppilaan ryhma seka heidan vanhempiaan. Esittelyssa kaytettiin ruot-
sia, mutta tydpajaosuudessa puhuimme suomea. Havainnoin ryhméan toi-
mintaa kierroksen aikana ja tarkoituksena oli nahda, mihin kertomuksen
osiin kuulijat reagoivat selvasti. Lisaksi pyysin osallistujia kuvaamaan pu-
helimella kierroksen aikana asioita, jotka he erityisesti huomioivat, negatii-

visina tai positiivisina (td&han osallistui muutama vanhemmista).
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Esittelykierros oli melko tiivis ja siina valtettiin tietoisesti liioittelemasta pie-
nid yksityiskohtia tai tarkkaa kronologista etenemista. Tahan lahestymista-

paan paadyimme osallistujien ian perusteella. Kierros eteni seuraavasti:

1) Tutustuminen Oravan-Matin kiveen ja sen historiaan.

2) Kavely puutarhassa, jossa esittelija naytti kartanon alueelta oikeasti
loydettyd vanhaa sormusta.

3) Vanha huvimaja.

4) Tutustuminen “vanhaan taloon”, jossa esittelija kertoi lyhyesti karta-
non perustamisesta. Talon isanté osallistui esittelyyn pukeutumalla
vanhaan sotilastakkiin ja -paéahineeseen ja laskeutui sapelin kera
alakertaan portaita pitkin. Vieraille myos esiteltiin luoti, joka ammut-
tiin ikkunasta suoraan isannan sangynpaatyyn.

5) Tutustuminen tilan lampaisiin ja karitsoihin pihalla.

6) TyOpajatehtava, jossa lapset saivat piirtaa tai kirjoittaa mieleen jaa-
neita asioita, pettymyksia ja toiveita. Vanhemmat osallistuivat myés.

7) Traktorikyydilla laavulle evastaukoa varten.

3.2.1 Analyysi ja tulokset

Koululaiset osallistuivat melko innokkaasti tehtavaan Iahinna piirtaen. Piir-
rokset tukivat havaittua, mutta tarjosivat myds konkreettisia ideoita kon-
septin suunnittelua varten. Esittelykierrokselta lasten mieleen olivat jaa-
neet pihapiirin kanat ja lampaat seka traktoriajelu. Aikuisten kommenteissa
toistui maininta kartanon alueen vanhoista tammista seka kiiteltiin elavasti

ja mielenkiintoisesti kerrottua talon historiaa (ks. kuvat s. 31).

Pettymyksiin liittyvia kommentteja ei kertynyt montaa. Niihin lukeutuivat ta-
lon historiassa mainittu kummitus ("oli pelottava”), lehmien puuttuminen ja

ettd "metsassa kaveleminen oli tylsdd” (piirroksen muodossa).

Ideointiosuudessa kommentit kiteytyivat paljolti juuri tekemiseen eli lapset
ehdottivat viljelemistd, traktorilla ajamista ja jopa hevosenkengan tako-
mista (ks. lasten piirrokset s. 31). Aikuisten toiveissa toiminnan osalta oli-

vat mm. perinnepelit, historiakertomusten lisdaminen, kaynti joenrannassa,
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vieraslaituri veneilijoille, evaspaikka ja maatilamyymala. Liséksi kyseltiin

opasteita, esitteita ja wc-tiloja.
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KUVAT 5-12. Tybpajan tuloksena syntyneita lasten piirroksia ja vanhem-

pien esittelykierroksella ottamia valokuvia.
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3.3 Puutarhaharrastajien ty6paja

Puutarhaharrastajien tutustumiskaynti tydpajoineen jarjestettiin 12.9. ja sii-
hen kutsuttiin puutarhayhdistyksen jasenia seka ns. tavallisia kotipuutarhu-
reita. Tyopajaan osallistui kaikkiaan yhdeksan henkiloa, seitseman naista

ja kaksi miesta.

Osallistujille esiteltiin ensin kartanon pihapiiri, keskittyen kohderyhman mu-
kaisesti erityisesti puutarha-alueeseen. Esittelykierroksen ja kahvitauon
jalkeen siirryttiin kahtena ryhmana pohtimaan, millainen olisi heidan mie-
lestaan unelmavierailu puutarhakohteessa. Tehtava oli jaettu kahteen

0saan seuraavasti:

1. Vierailun sisalt6: tehtavana oli miettia ja ideoida, mita he haluaisivat
nahda ja kokea.

2. Vierailun puitteet: tehtavana oli miettia, mitka olisivat vierailun puit-
teet eli mita palveluita ja mita konkreettisia elementteja pitaisi l0y-

tya, jotta vierailu olisi miellyttava.

Pohdinnan apuna osallistujilla oli apunaan eri aiheisia kuvia (kuten esi-
merkkikuvat 13 ja 14), joita osallistujat saivat kiinnittaa aluepiirrokseen,
minké& lisdksi he saivat vapaasti kirjoittaa tai piirtdé lisdideoitaan ja ajatuk-
siaan. Kaiken tehtavien aarella kaydyn keskustelun ja paperille merkittyjen
ideoiden ollessa tuoreena mielessa, kullekin osallistujalle annettiin syda-
men kuva, joka heidan piti harkintansa mukaan merkita kuvaan, paikkaan
tai asiaan, joka on heidan mielestaan vierailun kohokohta — eli sydan.

Tehtavaan kaytettiin kaikkiaan aikaa noin 30 minuuttia (15 + 15 min). Tii-
viilla aikataulutuksella pyritaan siihen, etteivat osallistujat ja& pohtimaan
yksittaisia ajatuksia lilan kauaksi aikaa vaan merkitsevat sen nopeasti
muistiin ja siirtyvat seuraavaan. Nain osallistujien tuottaman aineiston
maara saadaan riittdvan suureksi. Toimin itse fasilitaattorina eli kyselin,

kannustin ja rohkaisin osallistujia.
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KUVAT 13 ja 14. Esimerkkeja tyopajatehtavan kuva-aiheista

3.3.1 Analyysi ja tulokset

Osallistujien oli selvasti helpompi miettia vierailun sisaltda kuin puitteita.
Tama on mielestani aika tyypillinen havainto, silla osa puitteista kasitetaan
itsestaanselvyyksina eikad niiden puuttumista tai saatavilla oloa erityisesti
paineta mieleen. Seuraavana kuvassa 15 esitetaan osallistujien pohdin-

nan tulos vierailun sisaltoon liittyen ja kuvassa 16 puitteisiin liittyen.

KUVA 15. Vierailun sisaltoon liittyva tydopajatehtava pohdinnan jalkeen.
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Pohjapiirrokseen kiinnitettyjen kuvien liséksi vierailun sisaltoon liittyvissa

vapaissa kommenteissa oli mainittu mm.:

o eri aikakausien mallipuutarhat (mité tehtiin, kasvatettiin jne.)

e suuret, vanhat puut omina kohteinaan, "tammen tarinat”

e kartanoruokailu oman tilan tuotteista, "perinnereseptilla?” ja leivon-
naiset

e yrttitarha

e lampaat, kanat: paljon esille, kehruunaytds tms., yhteys puutarhaan

e piknik-koreja myynnissa.

KUVA 16. Vierailun puitteisiin liittyva tyopajatehtava pohdinnan jalkeen.

Vierailun puitteiden osalta pohjapiirrokseen paatyneissa kommenteissa
korostuivat toisaalta tietyt, hieman ehka odotettavissa olevat toiveet, kuten
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kahvitarjoilu, maatilatori, opasteet ja penkit, mutta mukana oli myds valai-
sevia loytoja: ihastus kartanopihan vanhoihin tammiin oli yllattavan voima-
kas. Kiinnostusta tuntui olevan myos kartanon historiasta kertoviin esinei-

siin.

Kuvien tdydennykseksi osallistujat olivat kirjoittaneet muitakin ideoita ja toi-

vomuksia, kuten mm:.:

e hiekkakaytavat paareiteille

¢ vanhojen valokuvien hydédyntadminen opastauluina puistossa
e uimapaikka

e puiden harvennus: jokimaisema esiin paikoitellen

e pergola

e lasten leikkipaikka.

Kuvissa 15 ja 16 esitetyt tydpajan pohdinnan tulokset l0ytyvat opinnayte-

tyon liitteind 1 ja 2 sédhkdiseen muotoon muutettuina.

3.4 Vertaisarviointi

Vertaisarviointikohteiksi valittiin kolme mielenkiintoista kohdetta, joiden toi-
minta vastaa Oravalan kartanon suunnitelmia: maatilamatkailukohde llolan
maatila Valkeakoskella, Laukon kartano Vesilahdella ja Ruotsissa, Tukhol-
massa sijaitseva Rosendals Tradgard. Kukin valituista kohteista edustaa
erilaista tapaa toteuttaa joko historiasta ja perinteista tai kohteen si-
jainnista kumpuavaa matkailuliiketoimintaa. Koska Oravalan kartanon
toimintamalli tulee perustumaan sen historiaan, sijaintiin ja maatilatoimin-
taan, nama kohteet ovat sopivia vertailukohteita ja niité arvioidaan tuot-

teen tasolla.

3.4.1 Laukon kartano

Laukon kartano sijaitsee Tampereen lahelld Vesilahdessa. Historiakarta-
noksi kutsuttu kohde on myds maatila ja isdntavakensa koti. Kotisivujen

mukaan Laukko esiintyy historiankirjoissa jo vuonna 1416, joten tdna
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vuonna juhlitaan 600-vuotiasta kartanoa. Kertomuksissa menneilta vuo-
silta vilahtelevat nimet kuten kartanon ensimmainen isantaperhe Kurjet,
Elias Lonnrot ja Ralf Haarla, joista jalkimmainen rakennutti kartanon nykyi-
sen paarakennuksen (kuva 17). Lagerstamien suvun hallussa kartano on
ollut vuodesta 1968. Kulttuurimatkailu tuli kartanon toimintaan mukaan,
kun kartano siirtyi nykyisten omistajien, Liisa Lagerstamin ja puolisonsa

Jouni Minkkisen omistukseen vuonna 2013. (Laukon kartano 2016.)

KUVA 17. Laukon kartanon paarakennuksen rakennutti tehtailija Ralf

Haarla vuonna 1913 (Laukon kartano 2016)

Kartanon ravintola toimii tilausravintolana ja siella jarjestetddn sesongeit-
tain myos teemaillallisia. Juhla- ja kokouskartano aloittaa toimintansa syk-
sylla 2016. Kuluvana juhlavuotena kartanossa jarjestetaan useita sen his-
toriaan liittyvia nayttelyita ja tapahtumia, mm. paanayttely "Juhani Lager-
stamin Laukko” ja arkeologinen nayttely "Kivilinnan arvoitus”. Kartanon
myymalan valikoimiin kuuluu lasituotteita, koruja, leluja ja Laukko-aiheisia

kirjoja. (Laukon kartano 2016.)

3.4.2 llolan maatila

Valkeakosken Metsdkansassa sijaitseva llolan pellot ovat luomuviljelyssa
ja tilalla on myds Angus-nautakarjaa. Maatilamatkailua se on harjoittanut

vuodesta 1983 asti. Nykyaan tilalla on kaksi tilausravintolaa juhlia ja ko-
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koustilaisuuksia varten, kahvila-ravintola, huone- ja mokkimajoitusta ja ka-
sit6itd ja lahiruokaa myyva lahipuoti. Olennainen osa llolan toimintaa ovat
tietysti elaimet ja tilalta 16ytyykin paljon hevosia, mutta myds lampaita, ka-
noja ja kissoja. (llolan maatila 2016.) Kohde on hyvin maatilamainen, ku-

ten kuvasta 18 nékyy.

KUVA 18. llolan maatilan pihapiiri (llolan maatila 2016)

3.4.3 Rosendals Tradgard

Rosendals Tradgard sijaitsee Tukholmassa, Skansenin ja kuninkaallisen
puutarhan laheisyydessa. Alue on ollut puisto- ja puutarhakaytdssa jo
1800-luvun puolesta vélista lahtien ja siella on aikanaan koulutettu myos
puutarha-ammattilaisia. Nykyinen Rosendals Tradgard perustettiin vuonna
1982, jolloin haluttiin keskittya erityisesti biodynaamisen viljelyn tutkimuk-
seen ja kehittamiseen. Vihannes- ja hedelméatarhojen lisaksi alueelta 10y-
tyy tdna paivana mm. viiniviljelyksia, leikkipuisto, opetuspuutarha lapsille,
leipomo, myymala ja kuvassa 19 nakyva kahvila. (Rosendals Tradgard
2016.)
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KUVA 19. Rosendals Tradgardista I6ytyy mm. puutarhakahvila (Rosendals
Tradgard 2016)

Tilat ovat vuokrattavissa juhla- ja yritystilaisuuskayttéon ja kiinnostuneille
on tarjolla kursseja mm. puutarhanhoidosta ja vihannesruoista. (Rosendals
Tradgard 2016.)



3.4.4 Kohteiden vertailu

Oheiseen taulukkoon on koottu vertailtavien kohteiden palveluihin liittyvia

ominaisuuksia.

TAULUKKO 1. Vertailuun valittujen kohteiden toiminta ja piirteet

o B llolan Rosendals
Toiminta/piirre Laukon kartano maatila Tradgard
Omistus | yksityinen yksityinen? Saatio
Paatoiminta | maa- ja metsata- tutkimus- ja kehi-
maatalous .
lous tystyo
Avoinna | vaihtelee kausit- i vaihtelee kausit-
. paivittain .
tain tain
Kahvila | kylia kylla kylla

Ravintola/ruokailu

Perhetilaisuudet
Yritystilaisuudet
Teematapahtu-
mat

Muut tilaisuudet

Tuotemyynti

Muut palvelut

Elaimet

Erottuvuustekija

tilausravintola ryh-
mille

tilausravintolat
(2 kpl)

lounasravintola

kylla

kylla

kylla

kylla

kylla

kylla

teemaillalliset ja -
lounaat

joululounaat ja -il-
lalliset

ohjatut maatila-

puutarha- ja ruo-

nayttelyt ja ratsastus- anlaittokurssit, se-
paivat minaarit, nayttelyt
sisustustavarat, taimet, siemenet,
korut, lelut, o e tap puutarhavélineet,
L kasityot, 1ahi- :
Laukko-aiheiset leipomotuotteet,
ruoka

kirjat (myos verk-
kokauppa)

sailontatuotteet,
kirjat, kasityot

vuokra-asuntoja,
lasten uimaranta

huone- ja mokki-
majoitus, loma-
paketit, aktivi-
teetit

useita, mm., leik-
Kipuisto, lasten
opetuspuutarha

nautoja, hevo-
sia, lampaita,
kanoja, kissoja

ylellisyys, laaduk-
kuus

ympariston tar-
joamat mahdolli-
suudet

opetus- ja valis-
tustyo

Samankaltaisuutta vertailun kohteissa l6ytyy asiakasryhmissa (yksittaiset
asiakkaat ja ryhmat) ja ravintolapalveluissa. Valitut kohteet eroavat toisis-
taan lahinna perustoiminnan taydennykseksi kehitettyjen palveluiden
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osalta ja ne rakentavatkin kunkin kohteen identiteettia. Esimerkiksi Laukon
kartanolle luodaan laadukasta ja korkeatasoista identiteettia www-sivuston
tyylista lahtien aina oheistuotteiden valikoimaan. Rosendals Tradgard puo-
lestaan viestii vahvasti kohteen taustatarinaa jarjestamiensa kurssien ja
myymiensa tuotteiden valikoimalla. Kun Laukon kartano ja Rosendals
Tradgard tuottavat palvelunsa lahes kokonaan itse ja omissa tiloissaan,
llolan maatila tarjoaa palveluita myds yhdessa lahella toimivien yhteisty6-

kumppanien kanssa.

Verrattuna Oravalan kartanon tuleviin suunnitelmiin, valitut kohteet tarjoa-
vat vierailijoille kattavamman ja kokonaisvaltaisemman palveluvalikoiman.
Oravalan kartanon suunnitelmat tosin ovat vasta hyvin alkuvaiheessa, eika
varsinaisia paatoksia tarjottavista palveluista ole viela tehty. Selvaa tassa
vaiheessa kuitenkin on se, etta kartanon sijainti on ainutlaatuinen ja pai-
kan todennettuun historiaan yhdistettyna se tarjoaa erinomaiset mahdolli-

suudet erottua alueen muista matkailu- ja kulttuurikohteista.

3.5 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimustuloksien péatevyytta voidaan tarkastella ulkoisen ja sisdisen vali-
diteetin kautta. Sisdinen patevyys edellyttaa, etta tutkimuksen teorialahto-
kohtien ja kaytettyjen menetelmien tulee olla loogisia toisiinsa nahden. Ul-
koinen patevyys tarkoittaa tulkintojen ja johtopaéatdsten suhdetta aineis-
toon. (Eskola & Suoranta 2008, 213.)

Tutkimuksessa on kaytetty useita menetelmia: haastattelua, vertailua,
osallistavia menetelmid, havainnointia seké teoriatutkimusta. Siten tutki-
mustapaa voidaan nimittdd metodologiseksi triangulaatioksi (Hirsjarvi jne.
2008, 228). Tutkimuksen patevyytta (validiteettia) arvioitaessa useiden eri
menetelmien kaytto tukee saatujen tulosten kohdistamista asetettuihin ta-

voitteisiin.

Reliabiliteetti puolestaan tarkoittaa, ettei aineistossa ole ristiriitaisuuksia.

Jos tutkimuksen reliabiliteettia tarkistettaisiin perusteellisesti, se vaatisi
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useita havainnointikertoja, useampien havainnoijien kaytt6a ja yndenmu-
kaisuuden osoittamista eri tavoin. (Eskola & Suoranta 2008, 213.) Opin-
naytetyota varten tehdyssa tutkimustytssa on pyritty ristiridattomuuteen
niin hyvin kuin mahdollista. Toisaalta ristiriitaisuudet jossain maarin kerto-
vat juuri kayttgjalahtdisen suunnittelun luonteesta, jossa tutkimukseen
osallistuvien omakohtaiset mieltymykset ja kokemukset toimivat tutkimus-
aineistona. Konseptien suunnittelussa korostuneet I6ydokset voivat my6s

toimia hedelmallisené perustana jatkokehitykselle.

Tutkimustyd noudatti kvalitatiiviselle tutkimukselle tyypillisia piirteita, erityi-
sesti kokonaisvaltaisuuden ja kayttajalahtodisen tiedonkeruun osalta. Koh-
deryhmét oli valittu tarkoituksenmukaisesti ja tutkimuskohteen pitkén tah-
tdimen suunnitelmat huomioon ottaen. Havainnoissa luotettiin tutkittavilta
kohderyhmiltéa suoraan saatuihin tietoihin ja itse tehtyihin havaintoihin, jo-
ten tutkittavien nakodkulmat ja puheenvuorot korostuivat. Teoria taydensi ja

jalosti niita edelleen. (Hirsjarvi ym. 2008, 160.)

3.5.1 Matkailuharrastajien teemahaastattelu

Teemahaastattelu toteutettiin Oravalan kartanossa, aidossa ymparistossa.
Haasteltavat oli kutsunut paikalle tilan emanta enka min& haastattelijana
tiennyt paikalle mennessani tarkasti, keitéa haastatteluun osallistujat olisi-
vat. Etukateen suunniteltu kysymysrunko kaytiin lapi lahes kokonaisuudes-
saan ja haastattelu kesti noin 1,5 tuntia. Jos tavoitteena olikin saada syval-
lisia ja laajoja vastauksia esimerkiksi palvelun laatuun liittyvista kokemuk-
sista, se ei haastattelussa taysin onnistunut. Vastaajien oli selvasti han-
kala ajatella kielteiseen tai myonteiseen palvelukokemukseen liittyvia yksi-
tyiskohtia tarkasti kuvaillen. Kritiikkind on esitettava, ettd haastattelukysy-
mysten olisi pitdnyt olla tAsmallisempia ja tarkempia. llman haastattelijan
lisdtdsmennyksia vastaajat kasittivat kysymykset eri tavalla kuin oli tarkoi-
tus, mika liittyy tutkimuksen validiteettiin. Kenties osan suunnittelluista ky-
symyksista olisi voinut jattaa poiskin, jotta olisi pystytty keskittymaan vain
avainteemoihin. Toisaalta vastaukset myos tukivat teoriassa esitettya, esi-

merkiksi elamyksellisyyden maaritelmaa.
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Teemahaastattelun tulokset eivat ole taysin yleistettavissa ryhnman pienen
koon vuoksi, mutta vastauksiin ja niita vahvistavaan taustateoriaan pohjau-
tuen tuloksista voi tehdé johtopaattksia matkailuharrastajien palvelukon-
septin suunnittelua varten. Mikali sama haastattelu toistettaisiin samalle
ryhmalle muutaman kuukauden paasta, voidaan olettaa, etta vastaukset
olisivat paapiirteittédin samanlaiset, mika liittyy reliabiliteettiin.

3.5.2 Koululaisryhmén tydpaja

Ty6paja koululaisryhmalle toteutettiin pienimuotoisena Oravalan kartanon
jo aiemmin sopiman vierailun yhteydessa. Osallistujat tunsivat toisensa,
mutta eivat olleet aiemmin vierailleet Oravalan kartanossa. Siksi heille ha-
luttiin tarjota pieni esittelykierros ja kertoa hieman tilan historiasta. Se antoi
mahdollisuuden havainnoida kierroksen sujuvuutta ja vierailijaryhman toi-
mintaa. Koska ryhma oli pieni, havainnoija pystyi seuraamaan ryhman ete-
nemista ja reaktioita kerrottuihin ja néhtyihin asioihin. Kierroksen lopuksi
tehdyn pienimuotoisen ajatustehtavan toteutustapa oli suunniteltu osallis-

tujien ika ja toteutuspaikka huomioiden.

Tutkimuksen tulokset ovat varovasti yleistettavissa, jos niitd ajatellaan suu-
rin piirtein samanikaiselle vierailjaryhmalle. Koska ty6pajan tuloksesta ei
etukateen ollut mink&anlaisia ennakko-oletuksia tai -odotuksia, ne otettiin
tutkimuksessa huomioon sellaisenaan. Tulosten uskottavuutta lisaa se,

ettd ne syntyivat kayttajalahtoisesti.

3.5.3 Puutarhaharrastajien tyopaja

Tybpajaan kutsutut oli osittain valittu sattumanvaraisesti, silla kutsu oli esi-
tetty kahdelle lahialueen puutarhayhdistykselle, minka lisdksi paikalle pyy-
dettiin ns. tavallisia puutarhaharrastajia nakokulman laajentamiseksi. Ku-
kaan osallistujista ei ollut kaynyt paikalla aikaisemmin, joten kommentit ja

ideat perustuvat vierailun aikana muodostettuihin mielikuviin.
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Ty6pajan fasilitointi ynden ihmisen toimesta oli haasteellista, silla osallistu-
jat oli jaettu kahteen ryhmé&an, kahteen eri huoneeseen. Pdytien aarella
kaydyt keskustelut olisi ollut hyva saada taltioitua esimerkiksi aanittamalla
tai videoimalla, jotta kaikki ajatukset ja ideat olisi varmasti saatu talteen.
Kaytannon syista muistiinpanojen tekeminen ei talla kertaa onnistunut, jo-
ten osallistujia rohkaistiin merkitsemaan kaikki mieleen tulevat ajatukset lii-

malapuille tai suoraan aluepiirrokseen.

Tehtavien kautta saadun tiedon voidaan katsoa olevan uskottavia seka
yleistettdvissd muuhun kohderyhmaan, silla tieto on keratty kayttajalahtoi-
sesti suoraan potentiaalisilta asiakkailta eika sitd muokattu kokoamisvai-
heessa mitenkaan. Osallistujaryhma edusti suhteellisen kattavasti kohde-
ryhmaa. Laajemman nédkdkulman saamiseksi olisi tydpajaan pitanyt saada
osallistujiksi myos sellaisia, jotka eivat ole lainkaan kiinnostuneita vieraile-

maan puutarhakohteissa.
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4 PALVELUPOLKU, ASIAKASPROFIILIT JA PALVELUKONSEPTIT

Aluksi kappaleessa 4.1 esitellaan valituille kohderyhmille yhteinen palvelu-
polku, silla itse vierailussa ja sen kulussa on paljon niille kaikille yhteisia

kosketuspisteita.

Kappaleessa 4.2 kuvailtujen asiakasprofiilien perustana on kaytetty haas-
tatteluiden, tybpajojen ja havainnoinnin avulla kerattya tutkimustietoa. Pro-
fillin tarkoituksena on kuvata tietyn asiakasryhman kayttaytymista, toimin-
tamalleja ja motiiveja. Tassa opinnaytetydssa ne jaavat suhteellisen ylei-
selle tasolle, silla syvallisempien asiakas- tai henkiléprofiilien luomiseksi
tarvittaisiin useampia tutkimuskertoja ja kenties my6s muiden tutkimusme-

netelmien kayttoa.

Asiakasryhmien ominaisuuksia hahmotellaan sanallisen maaritelmén ja
vastinparianalyysin kautta, joista jalkimmaiseen on valittu palvelun luon-
teeseen ja asiakkaan kayttaytymiseen ja mieltymyksiin liittyvid ominaisuuk-
sia. Esimerkiksi se, etsiikd kavija vierailustaan enemman viihdetta vai op-

pimista, vaikuttaa palvelun sisallon raatalointiin kyseiselle ryhmalle.

Koska palvelupolku (asiakaspolku) on kohderyhmille yhteinen, Elamyskol-
miota sovelletaan jokaiselle asiakasprofiilille erikseen kuvaamaan vierai-
lulle suunniteltuja palveluelementteja. Nain palvelupolku palvelutuokioi-
neen ja vierailun ElAmyskolmio-malli muodostavat palvelukokonaisuuden

kuvion 10 mukaisesti.
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PALVELUKOKONAISUUS

ﬁ

O—0O

PALVELUTUOKIOT PALVELUTUQOKIO PALVELUTUOKIOT
kosketuspisteineen vierailun kosketuspisteineen
“Elamyskolmio”

KUVIO 10. Palvelutuokioiden ja Elamyskolmion muodostama kokonaisuus

4.1 Palvelupolku

Kaikille valituille kohderyhmille yhteinen palvelupolku on jaettu prosessin-
omaisesti ennen-, aikana- ja jalkeen-osuuksiin, joissa jokaisessa on yksi
tai useita kosketuspisteita. Kuviossa 11 sivulla 48 on kuvattu palvelupolku
seka asiakkaan etta palveluntuottajan nékdkulmista. Palvelupolku I6ytyy

suuremmassa koossa opinnaytetyon liitteena 3.

4.1.1 Ennen

Ennen palvelutapahtumaa potentiaalinen vierailija hakee tietoa mahdolli-
sista vierailukohteista ja sité todennakoéisesti haetaan ensisijaisesti interne-
tin hakupalveluista. Erds teemahaastattelun osallistuja kommentoi tiedon-

hakuaan seuraavasti:

"Ensimmaiseksi netista todennakdisesti ja sitten haluaa jo-
tenkin tarkistaa, jos kokee etta voiko tama olla totta niin
sitten haluaa tarkistaa vaan...”

Tallgin on tarkeaa olla Ioydettavissa hakupalveluiden (esim. Google)
kautta ja sen jalkeen palvella tiedonhakuvaiheessa olevaa mahdollisim-

man kuvaavilla tiedoilla yrityksen www-sivustolla. Oikea-aikaisesti ajoitettu
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suoramarkkinointi voi osaltaan myos ohjata potentiaalisia vierailijoita suo-
raan yrityksen www-sivuille hakemaan lisatietoja. Kun harkintavaiheessa
tai sen jalkeen paadytaan ottamaan yhteytta yritykseen, tulee sen olla
mahdollisimman vaivatonta: www-sivuilla yhteydenottolomake seka ylei-
sesti muut yhteystiedot selkeasti esitettyna. Tilausvaihetta varten yksityis-
kohtia pyritaan selvittamaan jo tarjouspyyntovaiheessa keratyilla tiedoilla,
jotta epaselvia asioita olisi tdssa vaiheessa mahdollisimman vahan. Talléin
palvelun tuottaja pystyy perusasioiden sijaan keskittym&an kunkin vieraili-
jaryhman yksilollisempaan palveluun. Viestinta pyritdan pitdmaan lammin-
henkisena ja henkilokohtaisena, ja siksi se mieluiten hoidetaan puheli-

mitse.

4.1.2 Aikana

Palvelun aikana tulee kiinnittd& huomiota paikan l0ydettavyyteen: www-si-
vustolla tarjotaan hyvat ajo-ohjeet ja paikalle saavuttaessa opastus alkaa
jo maantielta. Kartanon piha-alueella on selkeasti merkitty, mika alue on
yksityista ja mika on tarkoitettu yleisokayttoon, minka lisaksi tutustumiseen
tarkoitetut kulkureitit on merkitty selvasti. Teemahaastattelussa mainittiin
tasséa yhteydessa vahvasti opasteet, kyltit ja taulut kartanon piha-alueella.

Aihetta kommentoitiin (elamyksesta puhuttaessa) mm. seuraavasti:

"Etta se tulee se, ettd se kohde taytyy olla sellainen tasa-
painoinen, joka jattaa sen, tuota kun sa silmailet niin sulle
tulee siitd jo... siella ei saa olla mitdan epaselvaa, sella-
sia...[elamyksestd]”

"Sen pitaisi olla joku niin selva joku sellainen aita tai nain
ettd tavallaan se tunnelma alkaa vasta sen aidan toisella
puolella etta parkkipaikka on niin kuin ihan erillinen.”

Vierailijoita johdattaa paikalla esittelija (joko kartanon oma, rooliin puettu
tai molemmat) ja esittelyn rytmi (siirtymat, pysahtymiset, tauot jne.) on
suunniteltu kohderyhman vaatimusten mukaisesti: paivamatkailijoilla kier-
ros kattaa ehk& laajemman osan kartanon aluetta, mutta koululaisilla vie-
railu keskittyykin yhteen tiettyyn paikkaan. Myéhemmin kappaleissa 4.2—

4.4 kuvataan kunkin ryhman vierailu perustuen Elamyskolmion tasoihin.
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Vierailulla on myds selkea paatepiste, jonka jalkeen vierailijat saatetaan

linja-autoon tai pysakointialueelle.

4.1.3 Jalkeen

Palvelutapahtuman jalkeen palveluntuottaja ottaa yhteytta vierailijaryh-
maan lahettamalla laskun (ellei hoidettu etukateen). Lasku — kuten kaikki
muukin yrityksen lomakkeisto — on suunniteltu yrityksen imagon mukai-
sesti, jotta haluttu tarina valittyy myos niiden kautta. Vierailun jalkeen on
tarkeaa saada palaute mahdollisimman nopeasti, jotta yksityiskohdat olisi-
vat vield tuoreessa muistissa. Tama voidaan tehda pyytamalla palaute pai-
kan paalla, antamalla jokaiselle vierailijalle palautekysely esim. postikortin
muodossa (jonka postimaksu on valmiiksi maksettu) myéhemmin l&hetet-
tavaksi tai lahettamalla matkan jarjestajalle linkki kyselyyn (www-sivus-
tolle). Mahdolliset reklamaatiot tai huomautukset hoidetaan henkilékohtai-

sesti mieluiten puhelimitse tai tapaamalla ja niihin reagoidaan nopeasti.

Liséksi palveluntuottajan on hyva kuulostella yrityksesta annettuja kom-
mentteja esim. sosiaalisen median kanavissa. Mahdollisuuksien mukaan
palveluntuottaja voi my6s osallistua yritysta tai palvelua koskeviin keskus-

teluihin.
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KUVIO 11. Kohderyhmien yhteinen palvelupolku
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4.2 Palvelukonseptit asiakasprofiilien mukaan

4.2.1 Paivakavija/matkailija

Paivamatkailija on tyypillisesti keskituloinen ja elakelaisikainen, yli 55-vuo-
tias nainen tai mies, joka osallistuu rynmamatkoihin seuran, liiton tai yhdis-
tyksen jasenena. Vierailu ei vaadi yopymista ja paikalle saavutaan linja-au-
tokuljetuksella.

Kuvion 12 vastinparianalyysilla vertaillaan eri ominaisuuksia ja pyritdéan

l6ytamaan vastakkain asetetuista vallitsevampi.

suhtautuminen palveluun

epdileva < I > luottavainen

tavoite

virkistaytyminen sivistys
M (—q—

. suhtautuminen uuteen
avoin

> turvallisuushakuinen

|:> ryhmassa

> oppiminen

sosiaalisuus

yksin

sisalto

<
viihtyminen <:|

KUVIO 12. Paivamatkailijan vastinparianalyysi

Paivamatkailijan paaasialliset motivaattorit matkalle lahtemiseen ovat mui-
den samankaltaisten ihmisten seura ja arjesta irtautuminen. Ryhmamat-
kalle osallistuminen on helppoa ja turvallista, silla matkajarjestelyt on hoi-
dettu valmiiksi. Matkakohteeseen tutustutaan etukateen www-sivuston ja
esitemateriaalin avulla ja ennakkokasitys ja -odotukset muotoutuvat niista
saadun tiedon perusteella. Vierailutilanteessa (palvelun aikana) ryhman
mukana liikkkuminen ei vaadi rohkeutta olla esilla tai valintojen tekemista.
Paivamatkailija tyytyy kuuntelemaan esittelyja ja kertomuksia, mutta ilah-
tuu tavallisesta kaavasta poikkeavasta. Vierailun rytmi on rauhallinen,

mutta edellyttaa selke&é ohjeistusta vierailun kulusta. Yllattava tapahtuma
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tai ilahtuminen vierailun aikana miellyttaa ja siitda myos kerrotaan tuttaville.
Vierailun aikana tarjottu kahvi tai muu ruokatarjoilu on kiintopiste, jonka
ymparille muu sisalté asettuu. Peruspalveluiden taso tulee olla tyydyttava
eli mm. wc-tilojen tulee olla helposti saatavilla, istumapaikkoja tarjolla ja
kaiken nahtavilla olevan siistid. Jos muu seurue on ennestaan tuttua, vie-
railu saattaa olla rennompi, ja se tarjoaa sosiaalista kanssakaymista, viih-

dettd, virkistaytymista seké ehkd myos rohkaisua uusiin nakékulmiin tutus-
tumiselle.

Kuviossa 13 on hahmoteltu paivamatkailijan vierailun palvelukonsepti El&-
myskolmion osiin.

MUUTOS

ELAMYS

Tarinoiden liittaminen
nykypaivaan; yllattava
palvelun sisalto
(rooliopastus, kahvit
erikoisessa paikassa,
tms.)

OPPIMINEN

Mahdollisuus keskusteluun,
kyselyyn ja pohdintaan
AISTIMINEN

Historian lasndolo kaikkialla: rakennuksissa,
huonekaluissa, esineissa, piha-alueella
(tammet!); musiikki, perheen lasnaolo,

"tervetuloa kylaan"

KIINNOSTUMINEN

Historiasta kumpuavien kartanon tarinoiden ja
maakunnan/paikkakunnan historian yhdistaminen
viestinnassa, "kartanoromantiikka"

KUVIO 13. Paivakavijan/matkailijan vierailun elementit Elamyskolmio-mal-
lin mukaan
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Kiinnostuminen

Kartanon oma historia on pitk&, polveileva ja monille paikallisillekin tunte-
maton. Koska tarinoita ja henkil6itd on monia, naista on kaytannoéllisinta
valita 1-2 muodostamaan esittelyn runko (palvelutapahtuman juoni). Sel-

ke& yhteys maakunnan ja paikkakunnan historiaan kiinnostanee monia.
Aistiminen

Historiatarinoiden ilmentymia ovat kartanosta loytyvat huonekalut, esineet,
kuvat seka piha-alueen kasvusto. Ne tarjoavat vierailijalle kosketuspintaa
kuultuihin tarinoihin. Vanhan talon huoneiden sisustaminen ja eri aikakau-
sien tarinoiden mukaan jarjesteleminen tukisi tarinankerrontaa ja auttaisi
sitd herddmaan eloon eloon fyysisten elementtien kautta. Talossa sisalla
esittelyyn voi myads liittaa taustamusiikkia tai -aania. Ulkona piha-alueella
kartanon pitk& historia on puolestaan aistittavissa vanhoissa, jykevissa

tammissa.
Oppiminen

Vierailun rytmitys ja eri aiheiden painotus on suunniteltu niin, etta jokai-
sessa vaiheessa vierailijalla on mahdollisuus kysymyksiin — mista mahdol-
lisesti heraisi keskustelua ja ajatustenvaihtoa osallistujien kesken.

Elamys

Tarinat on sanoitettu vahvan kuvailevasti ja niissa painotetaan tarkasti har-
kittuja yksityiskohtia. Elamyksellisyytta lisda jonkun tarinan osan esittami-
nen draaman tai musiikin keinoin (esim. pieni naytelma tai musiikkiesitys)
yllattaen, ilman etté siita on kerrottu etukateen. Tai kahvi tarjottuna yllatta-
vassa paikassa (pihalla tammen alla tai jopa puutarhassa) tai leivonnai-
nen, joka "henkildityy” kartanon menneisyydessé eldneeseen héanesta ker-

rotun tarinan kautta.
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4.2.2 Puutarhaharrastaja

Puutarhaharrastaja on tyypillisesti yli 40-vuotias nainen, joka vierailee puu-
tarhakohteissa yhdessa yhdistyksen, seuran tai harrastavan tuttavan
kanssa. Vierailun kesto on 1-2 tuntia ja paikalle saavutaan yhteiskyydilla

tai omalla autolla.

Kuvion 14 vastinparianalyysilla vertaillaan eri ominaisuuksia ja pyritdéan

l6ytamaan vastakkain asetetuista vallitsevampi.

suhtautuminen palveluun luottavainen

epdileva <

tavoite

virkistaytyminen sivistys
yty < I > y

suhtautuminen uuteen

avoin > turvallisuushakuinen
yksin < SOSiE’“’mslwS > ryhmassa
viihtyminen < Sed i > oppiminen

KUVIO 14. Puutarhaharrastajan vastinparianalyysi

Padaasialliset motivaattorit puutarhaharrastajan vierailulle ovat uteliaisuus
ja oman tiedon lisaaminen. Vierailun aikana harrastaja kuuntelee selostuk-
sia kiinnostuneesti, mutta haluaa erityisesti paasta ndkemaan itse, kokeile-
maan, tunnustelemaan ja keskustelemaan muiden harrastajien kanssa.
Han hakee tasmallista tietoa, faktaa, mutta viehattyy kuvailevista tari-
noista. Vierailun suurinta antia ovat omat oivallukset, uudet ideat ja niiden
pohtiminen muiden harrastajien kanssa. Vierailun vuorovaikutuksellisuus
riippuu osallistujan omasta aktiivisuudesta kysya ja osallistua keskustelui-
hin. Vierailun rytmi on suhteellisen rauhallinen eli esittelyjen tulisi olla ly-

hyita, jattaen osallistujille aikaa tutustua kohteeseen omatoimisesti.

Kuviossa 15 on hahmoteltu puutarharrastajan vierailun palvelukonsepti

Elamyskolmion osiin.
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MUUTOS

ELAMYS

Rooliopastus, tammien
tarinat, kahvit
erikoisessa paikassa
(evaskorit tms.)

KHNNOSTUMINEN

OPPIMINEN

Mahdollisuus keskusteluun,
kyselyyn ja pohdintaan

AISTIMINEN

Selkeat merkit menneista aikakausista
puutarhassa ja pihalla (tammet!) seka
rakennuksissa, eldgimet, tunnustelu (kasvit)

KIINNOSTUMINEN

Historiasta kumpuavien kartanon tarinoiden ja
puutarhan yhdistaminen viestinnassa, "astu
menneisyyteen"

KUVIO 15. Puutarhaharrastajan vierailun elementit Elamyskolmio-mallin

mukaan

Kiinnostuminen

Kartanon historia on pitka ja sen vaiheita on n&htavissa edelleen mm. puu-
tarhassa. Kohderyhméan edustajia kiinnostanee paikan kokonaisvaltaisuus:

koti, maatila, historian lasnéolo, eldimet ja perinteet.
Aistiminen

Rakennusten lisaksi historian lAsndolo nékyy puutarhassa ja pihalla, joten
taman aistimiseen tulee varata aikaa. Vanhoja tammia ja niiden "tarinoita”
tulee korostaa esim. visuaalisesti, minka liséksi tarkeista puutarhan alu-
eista tulisi [6ytya esittelytaulut tms. omaehtoista tutustumista varten. Maati-
latoimintaa ja elainten merkitysta voi esitella esim. erilaisilla naytoksilla tai

jopa mahdollisuudella vierailijan itse osallistua tekemiseen.
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Oppiminen

Vierailun rytmitys ja eri aiheiden painotus on suunniteltu niin, etta jokai-

sessa vaiheessa vierailijalla on mahdollisuus kysymyksiin ja keskusteluun.
Elamys

Talle kohderyhmalle on tarked& kokea konkreettista. Vierailijoille voi tarjota
oman tilan tuotteista valmistettua esim. kahvitarjoilun yhteydessa tai mais-
tiaisina. Hyvin toteutettu rooliopastus voisi olla erilainen kokemus tassa
kontekstissa, mutta se edellyttdd oppaalta perehtyneisyytta ja valmiutta

vastata vierailijoiden kysymyksiin.

4.2.3 Koululainen

Koululainen on tyypillisesti 6—10-vuotias, alakouluikdinen tytt6 tai poika,
joka osallistuu vierailuun luokkansa kanssa ryhméan jasenena. Paikalle

saavutaan linja-autolla ja vierailu kestda 1-2 tuntia.

Kuvion 16 vastinparianalyysilla vertaillaan eri ominaisuuksia ja pyritdéan

l6ytamaan vastakkain asetetuista vallitsevampi.

suhtautuminen palveluun

epdileva < > luottavainen
virkistaytyminen < I tavotte > sivistys

. suhtautuminen uuteen
avoin

> turvallisuushakuinen

sosiaalisuus

yksin ryhmaéassa
4 -

sisaltd

viihtyminen < I > oppiminen

KUVIO 16. Koululaisvierailijan vastinparianalyysi
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Koululaisen osallistuminen vierailuun ei yleensa ole vapaaehtoista, joten
ennakkoasenne vierailuun saattaa olla neutraali tai jopa kielteinen. Etuka-
teen vierailusta on saatu varmasti tietoakin, mutta osa siitd on jo vierailuun
mennessa unohtunut. Tama edellyttaa sisallon kertaamista heti alkuvai-
heessa seka saanndllisesti vierailun aikana. Yleista ilmapiiria leimaa ohjei-
den ja sdantdjen mukaisesti toimiminen, mutta mahdollisuus toimia tai to-
teuttaa itseaan vierailun aikana vapauttaa ilmapiiria ja tekee vastaanotta-
vammaksi. Koululainen ei vierasta nykyteknologian kaytt6a vaan se saat-
taa jopa kasvattaa innostusta ja uteliaisuutta, toisaalta pitdd myos elai-
mista ja voi viettdd niiden kanssa aikaa pitkdankin. Valittomyys palvelun-
tarjoajan (oppaan, esittelijan, ohjaajan tms.) ja vierailijan valilla ja tilanne-
taju merkitsee vuorovaikutuksellisesti paljon: varsinkin poikien vilkas mieli-
kuvitus saattaa vieda huomion pois itse asiasta, ellei ohjaaja pida tilan-
netta hallinnassa. Osallistuja tylsistyy kuunnellessaan pitk&kestoisia esitte-
lyja tai kertomuksia; kiinnostus heraa toimimisen myoéta. Haluaa paasta ko-
keilemaan ja tekemaan omilla kasillaan, mutta ei pakotettuna. Kavereiden
suhtautuminen vaikuttaa koululaisen osallistumiseen: pelkd& nolostumista,
joten edellyttda ohjaajalta herkkyytta rohkaista tekemaan ja osallistumaan.
Koululainen itse ei pyri valttamatta oppimaan vaan haluaa olla viihdytetty:

pelkkd kavely opasta kuunnellen ei riita.

Kuviossa 17 on hahmoteltu koululaisryhman vierailun palvelukonsepti Ela-

myskolmion osiin.
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MUUTOS

ELAMYS

Itse tekeminen tai
kokeileminen,
evasretki, eldimet,
roolien mukainen
osallistuminen

OPPIMINEN
Vierailun teeman mukainen

tehtava tai tietokilpailu,
kokeileminen

AISTIMINEN

Itse tekeminen (yksin tai ryhmassa),
naytelma tai musiikki, eldimet

KIINNOSTUMINEN

Viihteellisen tarinan kautta (esim. Oravan-Matti), itse
tekeminen ja mahdollisuus kokeilla

KUVIO 17. Koululaisten vierailun elementit Elamyskolmio-mallin mukaan

Kiinnostuminen

Kartanon pitka ja polveileva historia on kohderyhman ikaisille hankala hah-
mottaa, joten kiinnostus voidaan herattaa viihteellisemmalla sisallolla,

esim. valitsemalla tarinoista 1-2 vierailun juoneksi.
Aistiminen

Kohderyhmé&a kiinnostaa tekeminen eli esim. maatilan toimintaa ja elainten
merkitystéa voi esitella esim. erilaisilla naytoksilla tai jopa mahdollisuudella
itse osallistua jotenkin (yksin tai ryhméana). Vierailu sijoittuu vanhan talon

sijasta pihalle tai piha-alueen rakennukseen.
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Oppiminen

Vierailun rytmitys ja eri aiheiden painotus on suunniteltu niin, etta koko
ajan tapahtuu jotain, jotta vierailijoiden kiinnostus ja viretila pysyvat ylla.
Vierailun kantavaksi ajatukseksi voi ottaa joko tehtavan (rastit, tietovisa

tms.) tai kasilla tekemisen.
Elamys

Talle kohderyhmalle on tarke&éa kokea konkreettista: liikettd, toimintaa tai
jotain itse tehtya. Hyvin toteutettu rooliopastus toimii talle kohderyhmalle,
mutta se edellyttaa tayttd paneutumista rooliin ja siind pysymista alusta

loppuun.

4.3 Esimerkki: puutarhaharrastajan vierailu Oravalassa

Kuviossa 11 (s. 48) esitettiin palvelu- tai asiakaspolku konseptitasolla. Li-
saksi sivuilla 49-57 kuvattiin itse vierailutapahtuman rungon muodostavia
elementteja Elamyskolmioon perustuen. Seuraavassa kuviossa 18 esite-
taan yksinkertaistettuna esimerkkind puutarhaharrastajan vierailu Orava-
lassa palvelupolun eri vaiheina. Jokainen palvelutuokio on myoés sanalli-
sesti selitetty. Kuvausten alleviivauksilla nostetaan esille kunkin asiakas-

polun vaiheen kosketuspisteitéd eli vuorovaikutuksellisia osia.

N
N =

KUVIO 18. Yksinkertaistettu puutarhaharrastajan vierailun palvelupolku
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A. KIINNOSTUMINEN JA TIEDONHAKU

Puutarhaharrastaja Maija osallistuu puutarhayhdistyksen kokoontumiseen.
Sihteeri kertoo, etta heille on saapunut postissa esite, jossa kerrotaan Ora-
valan kartanon tulevasta kesakaudesta. Maija miettii, ettd on kylla joskus
kuullut Oravalan kartanosta, mutta ei oikein osaa paikallistaa sita kartalla.
Yksi jAsenista muistaa ndhneensa heidat aiemmin joillain matkailumes-
suilla. Yhdistys suunnittelee tulevan kevaan ohjelmaa. Maijaa kiinnostaisi
erityisesti esitteessa mainittu omenatarha ja sen vanhat lajikkeet. Kotiin
paastyaan han paattaa kayda katsomassa lisatietoja kartanon kotisivuilta.
Sieltd Maija lukee kuvauksen kartanon puutarhan historiasta ja meneilla&an
olevista projekteista. "Enpa ole koskaan ajatellut, miten tuollaista histo-

riatutkimusta tehdaan. Mielenkiintoista!” han ajattelee.
B. YHTEYDENOTTO

Muutkin yhdistyksen jasenet ovat kdyneet Oravalan kotisivuilla ja kartano
paatetaan liittda yhdistyksen kesakauden ohjelmaan. Sovitaan, etta yhdis-

tyksen sihteeri ottaa kartanoon yhteytta ja sopii vierailusta. Yhteystiedot

loytyvat www-sivuilta. Sielta [6ytyy myos kateva yhteydenottolomake,

jonka sihteeri tayttaa ja lahettdd. Pian Oravalasta saapuukin sdhkdpostiin

kiitokset postista: he lupaavat palata asiaan mahdollisimman pian.
C. VAHVISTUS

Oravalan kartanolta soitetaan yhdistyksen sihteerille ja kiitetaan mielen-
kiinnosta. Pari pienta yksityiskohtaa kaipaa viela tasmennysta, joten niista

keskustellaan. Sihteeri kertoo yhdistyksen odottavan vierailulta esittelya

kartanon historiasta ja puutarhasta sekd haluaa my6s pienen kahvitarjoi-

lun.
D. SAAPUMINEN

Maija ajaa vierailulle yhteiskyydilla kolmen muun jdsenen kanssa. Maija
tarkisti Oravalan kotisivuilta ajo-ohjeet ja yhdistykselle saapuneesta esit-

teesta l6ytyneet yhteystiedot. Maija ei ole juurikaan ajanut télla suunnalla,
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joten han on vield ajaessaan hieman epavarma, missa pitaa kaantya val-
tatielté pois. Oravalan kylan lahestyessa han hiljentaa vauhtia ja huomaa-

kin pian tienvarsitaulun, joka opastaa kdantymaan vasemmalle. "Onpa ka-

pea hiekkatie,” miettii Maija. Siihen mahtuu juuri ja juuri kaksi autoa rinnak-
kain. Molemmin puolin tietd ndkyy peltoa ja nuorten tammien rivisto, joten
Maija tuntee olevansa oikealla tiella. Tie vie pienen metsikon lapi ja pian

tieltd avautuu nakyma suurelle portille. Sen takana nékyy keltainen puu-

talo. Maija pysakoi auton pysékdintialueelle portin vasemmalle puolelle.

Autosta noustuaan Maija ja muut katselevat ymparilleen ja miettivat, minne

tasta pitaisi suunnata. Lahella n&kyy myods punainen puutalo. Maija huo-

maa portin luona aluekartan ja kehotuksen astua portista sisaan.
E. TERVETULOA

Portin sisdpuolella Maija ja muut seisovat keltaisen talon edessa, mutta he
huomaavat my@s, etta pieni kyltti kertoo sen olevan yksityisaluetta. "Men-
naan sitten tuonne oikealle,” toteaa Maija huomattuaan opasteviitan. He

lahtevat kdavelemaan pihatieta pitkin kohti pient& punaista aittarakennusta,

jonka luona seisoo nainen odottamassa. Maija kiinnittda huomiota naisen
asuun: se on rento, ehka pellavasta tehty. Nainen esittelee itsensa Inge-

laksi ja toivottaa ryhman tervetulleeksi kylaan Oravalan kartanoon.

F. VIERAILU

Ingela johdattaa vieraat aidan valista polulle. Maija huomaa pihan nurmi-
alueella olevat jykevat kivijalat. "Ne nayttavéat vanhoilta,” miettii Maija.
"Ovatkohan vanhojen rakennusten perustuksia?” Han kuulee muidenkin
pohtivan samaa. Vastaus pohdintaan l6ytyy toisen kivijalan vieressa ole-
vasta taulusta, jossa kuvataan kartanon piha-aluetta 1700-1900-luvuilla.
Ingela pyséhtyy suuren tammen luokse.

Ingela aloittaa kertomuksen kartanon historiasta vanhan tammen silmin.
Kertomus kestéda ehka n. 10 minuuttia, joten Maijaa ei haittaa seisominen

paikallaan. Samalla han ihailee tammen laajoja oksia ja vilkuilee sen ta-
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kana ndkyvaa jokea sekéa sivulla olevaa vanhaa keltaista rakennusta. Ker-

tomus johdattaa kuulijat kartanon perustamisvuodesta yli 300 vuotta nyky-
paivaan. Ingela on juuri paasemassa kertomuksessa itse tammeen, kun
Maija hieman hatkahtaa: oikealta kuuluu askeleita ja pienta yskahtelya ja
mutinaa. Maijan mielestd mies nayttaa vaatteista paatellen pihatoita teke-
valtd. Han kommentoi Ingelan juuri kertomaa, taisi vahan korjata jotain yk-

sityiskohtaa. Ingela esittelee miehen puutarhuri Lindstrémiksi. Kun Maija

katsoo tarkemmin, miehellda on haalarihousut, pydreat lasit, hattu hieman
vinossa, saappaat jalassa ja taskussa puutarhasakset. Nyt han onkin jo
kertomassa persoonalliseen tyyliinsa tammen alkuvuosista ja kartanon sil-
loisista asukkaista. Maija ottaa puhelimella Lindstromista kuvan juuri kun
han suurin elein matkii erasta kartanon neitia puutarhakavelylla, jolloin hie-

kan piti olla erityisen tarkasti haravoitua.

Paastyaan vauhtiin kertomuksessaan puutarhuri Lindstrém johdattaa Mai-

jan ryhmineen puutarhaan kaytavia pitkin ja kertoo sen kasveista ja raken-
tamisesta. Han piirtaa laajoja kaaria kasillaan, tekee puhuessaan puutar-
hurinty6taan innostunein elkein, sekoittaa valilla sekaan ruotsinkielisia sa-
noja ja valilla pysahtyy hetkeksi omiin ajatuksiinsa. Maija rohkaistuu kysy-
maan, millaisia omenalajikkeita puutarhassa on ja mihin niita kaytetaan.
Lindstrém vastaa omaan persoonalliseen tapaansa, tuhahtelee valilla ta-

lon herrasvaen "kotkotuksille”.

Puutarha on nyt kayty lapi kiertden tammien reunustamia kaytavia pitkin.
Maijaa hammastyttad edelleen tammien suuruus. Lindstrom johdattaa vie-
raat vanhalle huvimajalle. Siella on pergolassa tarjolla kahvit, joiden
kanssa tarjotaan oman puutarhan sadosta leivottua. Yhtakkia Lindstrom
hatkéhtaa ja muistaa askareen, jota han oli alun perin menossa hoitamaan
ja poistuu paikalta huudellen emannalle ohjeita vieraiden opastamiseksi.
Maija istuu pergolassa katsellen samalla jokindkymé&a. Kahvittelun lo-
massa mietitdan, millaista on aikanaan ollut kdyda huvimajasta uimassa
joenrannassa. Samalla Ingela kertoo huvimajan historiasta. Kahvien jal-

keen vieraat voivat tutustua puutarhaan itsenaisesti. Maijalla on kades-

saan pohjapiirros, joka hanelle annettiin tammen luona kierroksen alussa.
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Puutarhaharrastajat kuljeskelevat puutarhan kaytavia pitkin, pysahtyvat

tutkimaan puita ja muita kasveja, ja lukevat eri lajikkeista kertovia tauluja.
Maija haluaa viela menné katsomaan yhtéa kaivausta, jonka huomasi esit-
telykierroksella. Siella taalla nakyy jalkia tutkimuksista ja yhden sellaisen
luona on taulu, jossa kerrotaan, miten tutkimusta on tehty. Osa ryhmasta
kulkee omaan tahtiinsa puutarhassa, osa istuskelee puutarhakaytavien

varsilla olevilla penkeilla ihaillen jokindkymé&a. Maijakin istuu hetken pen-

killa juttelemassa nakemastaan, kunnes on aika palata huvimajalle.
G. KITOS

Ingela johdattaa rynméan huvimajalta takaisin ison tammen luo, josta kier-
ros alkoikin. Han kiittda kaynnista Oravalan kartanossa. Samalla hén ker-
too myds, ettad kesdkuussa jarjestetaan picnic-paiva, johon kaikki ovat ter-
vetulleita ja suunnitelmissa on myds osallistua avointen puutarhojen pai-
vaan, jolloin kerrotaan tarkemmin Oravalan historiatutkimuksesta. Ingela
kehottaa vieraita lahettamaan Oravalaan postia; aluepiirroksen kanssa vie-

raille jaettiin myds postikortti, joka onkin palautekysely. Maija paattaa tayt-

taa sen heti ja jattaa puodin oven luona olevaan postilaatikkoon.

H. POISTUMINEN

Vieraat kulkevat kivijalkojen vélista polkua pitkin takaisin pihatielle. Tien
varressa on pieni punainen aitta, jossa sijaitsee pieni puoti. Maija tiputtaa
postikortin postilaatikkoon. Myytavat tuotteet on tehty kasityona ja lisaksi
saatavilla on tilan omaa satoa. Maijakin ostaa kotiin viemisiksi tilan ome-
namehua. Kun iso portti sulkeutuu Maijan takana, tuntuu siirtyvanséa takai-
sin nykyhetkeen. "Auto ei jotenkin tunnu kuuluvan tanne,” huomaa Maija

miettivansa autoa kaynnistaessaan.
I. LASKUTUS, PALAUTE

Muutaman péaivan kuluttua vierailusta yhdistykselle saapuu postissa lasku
vierailusta. Se on visuaalisesti samantyylinen kuin Oravalan kartanon
Www-sivusto: siina kiitetaan vierailusta ja tarjoilun sijaan esitetaan lasku "il-

tapaivakahveista huvimajalla”. Lasku on allekirjoitettu k&sin.
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J. KOKEMUKSEN JAKAMINEN

Seuraavalla kokoontumiskerralla puutarhayhdistyksen jasenet viela palaa-
vat Oravalan vierailuun juttelemalla havainnoistaan. Tehdaan myoés vertai-
lua muihin aiemmin vierailtuihin kohteisiin. Osa oli erityisen viehattynyt

suurista tammista, osa oli huomannut myos tilan lampaat ja karitsat lahei-

sessa aitauksessa. Maija kertoo, ettd hdnesta puutarhan historian tutkimus
oli mielenkiintoista ja han aikoo osallistua tulevaan avointen puutarhojen

paivan tilaisuuteen. Muutama kertoo lahettaneensa palautekorttinsa pos-

tissa, koska postimaksu oli niissd maksettu valmiiksi. Muuten se ei ehka
olisikaan tullut l&hetetyksi.

Muutkin kuin Maija olivat ottaneet vierailulla valokuvia. Puutarhuri Lind-
strébm saappaineen esiintyy useassa kuvassa, ja niita esitellaan niille jase-
nille, jotka eivét olleet mukana. Pari kuvaa on paatynyt myos jasenten Fa-
cebook-sivuille.
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5 YHTEENVETO

Opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia palvelukokemuksen muodostumista
erityisesti matkailutuotteen ja elamyksellisyyden nédkdkulmista. Keratyn
asiakaslahtoisen tiedon perusteella Oravalan kartanolle tuli suunnitella
kolme palvelukonseptia mahdollisesti vuonna 2017 alkavaa matkailutoi-

mintaa varten.

Teoriaosuus alkoi johdatuksella perinteisesta tuotekeskeisyydesta nyky-
paivan palvelukeskeisyyteen, jossa asiakaskokemuksen onnistuminen tai
epaonnistuminen voi vaikuttaa olennaisesti liiketoiminnan jatkuvuuteen ja
kehitykseen. Myonteisen palvelukokemuksen myota asiakas on vastaanot-
tavaisempi yrityksen viestinnélle, vie jopa tiedostamattaan yrityksen viestia
eteenpain ja on oletettavasti myos sitoutuneempi asiakas. Kun puhutaan
matkailusta, kuvataan tapahtumia, kerrataan kokemuksia ja luodaan tari-
noita tuntemuksien kautta. Kun kysytaankin elamyksesta, kertoja harvoin
osaa kuvailla sita tasmallisilla ja tarkoilla termeilld. Kokemus on aina hen-

kilokohtainen, niin on myds elamys.

Elamysyhteiskunnasta on kirjallisuudessa puhuttu jo 1990-luvulta l&htien,
mm. Pinen ja Gilmoren tutkimuksissa, ja talla hetkella on todettu elettavan
aikakautta, jolloin elamyksellisyydesta on tullut erityisen tavoiteltavaa. Yh-
teiskunnan ja elaméantapojen muuttuminen on aiheuttanut sen, etta inmiset
myo6s hakevat elamysta: pitaa olla viihdetta, tunteita, aistimuksia, oivalta-
mista ja pakoa arjesta. Palvelumuotoilussa hy6dynnetaan tata henkilokoh-
taista kokemuksta suunnittelun apuvélineené. Palvelumuotoilun avulla pal-
veluntuottajan on mahdollista siséllyttaa tuotteeseensa kokemuksen eri ta-
soja, silla se perustaa palveluiden suunnittelun kayttajalahtdiseen ja -kes-
keiseen tietoon.

Kesan 2016 aikana toteutettiin teemahaastattelu ja kaksi tydpajaa, joita
taydentavat havainnointi ja vertaisarviointi. Tyépajojen osallistavilla mene-
telmilla pystyttiin kokoamaan kayttajalahtoista tietoa suoraan potentiaali-

silta Oravalan kartanon vierailijoilta. Siksi tutkimusten tulokset ja niiden pe-
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rusteella muodostettu palvelupolku asiakasryhmékohtaisine palvelukon-
septeineen tarjoavat Oravalan kartanon toiminnan suunnitteluun konkreet-
tisia suuntaviivoja. Kappaleessa 4.3 esitetty, kuvitteellinen puutarhaharras-
tajan asiakaspolku pyrkii kuvaamaan asiakkaan, vierailijan, ja palvelun-
tuottajan valisia kosketuspisteita ja vuorovaikutuksellisuutta yhden henki-

[6n nakdkulmasta.

Oravalan kartanolle suunnitellussa matkailutoiminnassa on vahva kulttuuri-
perinndn leima, jota tdydentavat suhde luontoon, menneisyydesta kertovat
tarinat seka elama maalla ja kaupungissa. Tadma luo vankan pohjan suun-
nitella kartanolle yksil6llinen toimintamalli ja erottuva identiteetti. Jatkotutki-
musehdotuksena voidaankin jo tehtyjen tutkimuksien perusteella esittaa
tarinallistamisen hyddyntamisen tutkimista, silla sen avulla Oravalan karta-
non ympaérille kiertyvat monet historian tarinat voisi punoa matkailutoimin-

taa kannattelevaksi perustarinaksi.

Liséksi jo aloitetun kayttajalahtoisen tiedon tueksi ja tdydennykseksi vali-
tuissa kohderyhmissa olisi hyva toteuttaa nyt suunnitellun palvelupolun
kosketuspisteiden jatkotutkimusta ja testaamista. Niiden avulla pystyttaisiin
loytamaan kullekin asiakasryhmalle soveltuvimmat toimintatavat eri koske-
tuspisteisissa, esimerkiksi sopivimmat viestintdkanavat koululaisryhman

tiedonhakuvaiheeseen.

Miltei kaikki edellytykset luoda toimivat palvelukonseptit ja mahdollisuudet
rakentaa myonteisid asiakaskokemuksia ovat Oravalan kartanon ulottu-

villa. Sen historia tarjoaa paljon sisalt6a itse palveluun ja omistajaperheen
omistautuneisuus historian selvittdmiseen potentiaalia palvelun jatkokehit-

tamiseen.
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Liite 1

@ paikan historia(llisuus), halu vaalia

vanhaa perintéd

@ ripaus vanhaa eldméd

Tyopajatehtiva 12.9.2016
“Palvelun sisalto”

@

huvimaja

=)

“vanha talo”

- Omien luomutuotteiden myynti
- Picnic-koreja “myynnissi” (voi
mennd haluamaansa paikkaan)

@ suuri mahdollisuus

isot tammet Eatid

yretitar S] 01ttmatt0mat:

@/ampaat

uimapaikka, uimakopit

aituri, venepaikka
P kotieldinpuisto

Vapaat kommentit:

- Lampaat, kanat: paljon esille, kehruuniytos tms., yhteys puutarhaan

- Suuret, vanhat puut omina kohteinaan, “tammen tarinat”

- Rooliopastus esim. puutarhuri Lindstrom

- Eri aikakausien mallipuutarhat (mité tehtiin, kasvatettiin jne., esim. rosarium, syreenimaja)

- Monimuotoisuus, mehildispesit...

- Kartanoruokailu oman tilan tuotteista, “perinnereseptilla”? + leivonnainen, rooliasut (tarjoilija, sisikko jne.)

- Tuottajatori

- Omenapuut, vanhat lajikkeet + maistiaiset

- Puutarhaosiot eri vuosisadoilta esim. rosarium

- Ruusupensaita, vanhoja lajikkeita

- Pajan hyddyntdminen

- Opastetut kiertokévelyt, tietoa puustoista, historiasta
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Tyopajatehtiva 12.9.2016
“Palvelun puitteet”

huvimaja

e

“vanha talo”

nakymd
Jjoelle

uimapaikka, uimakopit
laituri, venepaikka, Kalas-
tus, vuoKkraveneet

kotieldinpuisto

Vapaat kommentit:

- Puiden harvennus; jokimaisema esiin paikoitellen
- Ruusupensaita, vanhoja lajikkeita

- Omenapuut, vanhat lajikkeet, maistiaiset

- Syreenimaja jonnekin!

- Lasten leikkipaikka
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ASIAKAS

PALVELUNTUOT TAJA

ENNEN AIKANA JALKEEN
T T T T T T Y R L | T B A
| I
hd |
I
I
I
I
I
I
I
1 ! I
: :
: :
: :
1 ! : |
1 : i !

TIEDONHAKU i SAAPUMINEN . VIERAILU i POISTUMINEN . KOKEMUKSEN
www-sivusto, ! yksityiskohdat, opastus . opas/esittelija, i ! JAKAMINEN
VisitKouvola, ! maantielta, . kulkureitit, : ! www, sosiaalinen
hakupalvelu, 1 pyséakointi ! opasteet, paja, : 1 media,

. b_usgyhtto, _ YHTEYDENOTTO TERVETULOA ohe_/smater/aa_/l, KITOS LASKUTUS, keskustelut
ppilaitos, suora . = tarjoilut, puoti, At
O S (esim. vieraiden . vieraiden PALAUTEKYSELY
tarjouspyynto) vastaanotto saattaminen yhteydenotto
www-sivusto, kotimatkalle puhelimitse (tai
sdhkoéposti, puhelin séhképostitse)

KANAVAT VIESTINTA  VIESTINTA OPASTUS VIESTINTA TARINA JA VIESTINTA OPASTUS VIESTINTA KANAVAT
www-sivusto: www-sivusto: kartta + muu selkeé paikka PUITTEET selkeé paikka kartta + muu tarinan mukai- keskustelujen
selked, sisalté  helppokéyttoi- puhelimitse, opastus  vastaanotolle, kohderyhmén missé vierailu ~ opastus nen lasku Seuranta ja

kohderyhmittdin,  nen lomake; yksityiskohtien ~www-sivuilla, vastaanottaja = mukainen selkeé pdéttyy, — www-sivuilla, (visuaalinen mahdollisesti
vahvat tarinat ja nopea esivalmistelu opastus paikalla (ei sisélto, vieraan- “tervetuloa opastus tyyli jne.), osallistuminen

kuvat; videot, reagointi  ed. yhteyden- paikalle jo odotusta), varaisuus, roolit, uudelleen” takaisin palautekysely niihin
nékyvyys VisitKou- yhteydenottoi- oton perusteel- — maantieltd,  ‘“tervetuloa rytmi maantielle www-sivuilla,
vola ja vast. hin, “tervetu- selkeé ohjeis- kyléén” reklamaatioiden
palveluissa + loa kylaén” tus P-paikasta hoitaminen aina
hakupalvelut, -tyyli henkilbkohtai-
oikein ajoitettu sesti

suoramarkkinointi
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