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Tassd opinnaytetydssa tutkittiin, miten Valkeakosken kaupungin tarjoama uudenlainen,
kesalla 2015 lanseerattu draamaopastuskierros tayttaa elamyksen Kriteerit ja tuntomer-
kit. Lisaksi tutkittiin, miten elamyksellisyyttd voitaisiin parantaa kyseisessé matkailu-
tuotteessa. Tyon tavoitteena oli antaa Valkeakosken matkailuinfolle mahdollisimman
kattava selvitys opastuskierroksen eldamyksellisyydesté ja sen mahdollisuuksista kehit-
tya paremmaksi elamyskokemukseksi. Tyon lahtokohtana oli oletus siitd, etta opastus-
kierros on elamyksellinen, koska kyseistd adjektiivia on kéytetty opastuksen markki-
noinnissa.

Tyossa kéytettiin laadullista eli kvalitatiivista tutkimusmenetelméa. Tutkimusaineisto
koostui osallistuvalla havainnoinnilla saaduista havainnoista opastuskierrokselta, avoi-
mesta haastattelusta Valkeakosken matkailusihteeri Tiina Kuivalaisen kanssa ja sekun-
daarisiin tiedonkeruumenetelmiin lukeutuvista esitteisté ja sdhkoposteista. Tutkimusai-
neistosta tulkittiin vastauksia tutkimusongelmiin laadullisen analyysin ja péateorian
avulla. Tyo tukeutuikin vahvasti paateoriaan, joka oli Sanna Tarssasen ja Mika Kylé&sen
Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskukselle luoma elamyskolmio-malli taydellisesta
elamystuotteesta ja sen toteuttamisesta.

Tutkimuksen tulokset osoittivat, ettd opastuksen markkinoiminen elamyksellisend ei ole
ollut harhaanjohtavaa. Opastuskierros ei kuitenkaan tayta elamyskolmion asettamia kri-
teereja tuotteen elementeille tai toteuta elementtejd jokaisella elamyskolmion tasolla
taydellisesti, mutta riittdvan hyvin kuitenkin elamyksen aikaansaamiseksi. Opastuskier-
roksen elamyksellisyyttd on mahdollista siis kehittdé entistd paremmaksi. Tuotteen ke-
hittdmiseksi tydssa esitettiin sekd muutosehdotuksia etté taysin uusia ideoita opastuksen
toteutukseen, jotta elamyksen synty opastuskierroksen seurauksena vahvistuisi.
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The purpose of this thesis was to examine how a new guided tour of Valkeakoski,
launched in 2015, meets the criteria and characteristics of experience. The purpose was
also to study what the factors are that could make this tourism product more memorable.
The objective of this study was to gather as much information as possible on the memo-
rability of a guided tour and the opportunities to develop it a more memorable experi-
ence.

The approach of research in this thesis was qualitative and the data were collected
through participatory observation on a guided tour, through an open interview of the
person in charge of tourism in Valkeakoski and some brochures and e-mails. The data
were analyzed using qualitative analysis and the main theory, experience triangle, de-
veloped by Sanna Tarssanen and Mika Kylénen.

The assumption of this thesis was that a guided tour is memorable, because that adjec-
tive had been used when marketing the product. The findings of the study indicate that a
guided tour is memorable according to the experience triangle, although it lacks some
features of memorability. The study suggests some changes and new ideas for imple-
menting the tour to develop the product.

Key words: experience, guided tour, experience triangle, Valkeakoski
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1 JOHDANTO

Nykypaivana huomattavan suuri osa ihmisisté lukeutuu sellaiseen joukkoon, joka jano-
aa ja etsii erilaisia elamyksid matkailupalveluilta. Elamysten tuottamisesta ja niiden
onnistumisesta onkin tullut yksi tarkeimmisté kilpailukeinoista matkailun alalla niin
kotimaassa kuin ulkomailla. Ainoastaan Suomen matkailualan yritykset eivat ole keksi-
neet lisata erilaisten palveluidensa elamyksellisyyttd, vaan osa Suomen kaupungeistakin
on ryhdistaytynyt matkailupalveluidensa tarjonnassa. Tassa opinnaytetydsséa keskityttiin
tutkimaan Valkeakosken kaupungin tarjoaman uudenlaisen opastuksen elamyksellisyyt-

t& elamyskolmio-mallin teorian avulla.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia, miten kesalla 2015 lanseerattu Hiki-litan vetama
elamyksellinen opastus todellisuudessa taytti elamyksen tuntomerkit ja kriteerit. Lisaksi
tarkoituksena oli selvittdd keinoja, joilla opastuksen elamyksellisyyttd voisi mahdolli-
sesti lisdtd. Opinndytetyon toimeksiantajan toiveesta ty0 suoritettiin tutkijan, eli pian
valmistuvan matkailualan ammattilaisen, mielestd parhaimmalla tavalla, joka tuottaisi
mahdollisimman hyodyllisia kehitysideoita. Tyon tarkoituksena oli my0s siis auttaa
Valkeakosken matkailuinfoa kehittdmaén tarvittaessa tuotettansa entistd paremmaksi.
Tutkimusongelmiin vastauksia haettiin pienimuotoisella haastattelulla, tutkimalla opas-
tukseen liittyvia dokumentteja ja esitteita seka osallistumalla mukaan opastuskierroksel-

le kdyttden osallistuvan havainnoinnin tutkimusmenetelmaa.

Tutkimuksen tavoitteena oli tuottaa Valkeakosken matkailuinfolle mahdollisimman
hyodyllisté tietoa heidén tarjoamastaan matkailutuotteesta tulevaa kesaa ajatellen. Ta-
man tyon avulla Valkeakosken matkailuinfo pystyy tarvittaessa yhdessa kierroksen op-
paan kanssa muokkaamaan opastuksen elamyksellisyyteen vaikuttavia osatekijoita ja
toteuttamaan tutkimuksen antamien kehitysideoiden pohjalta uusia, elamyksen syntya

edesauttavia asioita opastukseen.



2 TUTKIMUSSUUNNITELMA

2.1. Tutkimuksen kohde

Suoritin toisen opintoihini liittyvan harjoittelun kesalla vuonna 2014 uuden asuinkunta-
ni, Valkeakosken, matkailuinfossa. Samalla sain tutustua entistd paremmin siihen, mité
Valkeakoskella on tarjota erilaisista asioista kiinnostuneille matkailijoille. Yll&tyin posi-
tiivisesti uuden asuinpaikkani Kirjavasta matkailukohteiden ja -tuotteiden tarjonnasta,
joten siksi paatin pyytadd toimeksiantoa opinnaytetyolleni juuri matkailuinfolta. Kun
opinnaytetyoni aiheen péaattdminen oli ajankohtaista, aloimme yhdessa Valkeakosken
matkailusihteeri Tiina Kuivalaisen kanssa miettid, mika olisi hyodyllisinta tietoa heille
juuri silla hetkelld. Lopulta opinnaytetyoni aiheeksi valikoitui juuri valmistunut elamyk-

sellinen opastuskierros Valkeakosken keskustassa.

Kyseinen opastuskierros sai alkunsa draama- ja elamysopastuskoulutuksessa, jonka jar-
jestamisessa Valkeakosken matkailuinfo oli mukana yhdessa Pirkanmaan festivaalien
kanssa. Voipaalan taidekeskuksessa syksylla 2014 jarjestetyn koulutuksen tavoitteena
oli antaa osallistujille evaat uuden, matkailijoille suunnatun tuotteen toteuttamiseen.
Yhdessa koulutuksen vetdjanéd toimineen teatteri-ilmaisun ohjaaja Kati Sirénin kanssa
osallistujat saivat kehittaa jo etukateen mietityn hahmon ymparille elamyksellisen opas-
tusrungon. Sirén on ennenkin toteuttanut useita teatterillisia kokonaisuuksia mm. taide-
museoihin ja kulttuuriymparistoihin. Koulutukseen haettiin osallistujia kulttuuri- ja
matkakohteiden tyontekijoista seka ihmisistd, jotka olivat kiinnostuneita opastustoimin-
nan kehittamisesta ja sisélloista. (Kuivalainen 2014a, 2014b, 2014c.)

Kurssin tuloksena kehittyi lopulta elamyksellinen opastuskierros Valkeakosken keskus-
tan alueelle, jonka vetohahmona toimii kurssille osallistuneen Minna Rompasaaren ide-
asta kehittynyt Hiki-lita. Rompasaaren esittdma Hiki-lita on reipas ja puhelias paikalli-
nen saunottajanainen, jolla on tietoa melkein kaikesta Valkeakoskeen liittyvasta. Kuvit-
teellinen hahmo johdattaa ihmiset takaisin vuoteen 1963, jolloin Valkeakoski sai kau-
punkioikeudet ja kaupungin infrastruktuuri oli saanut kokea suuren muutoksen. (Sauk-
konen 2015.)
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Jo Hiki-litan opastuskierroksen nimeen on siséllytetty adjektiivi “elamyksellinen”. Té&-
maé ei kuitenkaan anna takuuta siitd, ettd matkailutuote lopulta tuottaisi elamyksen asi-
akkaalle. Nykypaivand matkailutuotteita ja -palveluita markkinoidaan erittdin paljon
elamys-sanaa hyodyntéen lisamyynnin toivossa, vaikka niiden elementit eivéat yltaisi
ldhellekaan elamykseen vaadittavia asioita (Tarssanen 2009, 8). Siksi tdman opinnéyte-
tyon tarkoituksena on tutkia Hiki-litan johtaman opastuskierroksen eldmyksellisyytta ja
sitd, milla osa-alueilla se tayttdd elamyksen kriteerit. Tavoitteena on myos selvittaa,
miten ja milla keinoilla opastuksen elamyksellisyyttd mahdollisesti voisi lisatd viela
entisestadn. Tarkoituksena on tuoda esiin tyossa kaytettavan teorian avulla opastuksen
hyvat ja mahdollisesti puutteelliset osa-alueet. Tarkoituksena ei siis ole selvittdd, koki-
vatko asiakkaat opastuksen elamyksellisend kokemuksena, vaan sitd, voiko se edes syn-
nyttdd asiakkaille elamystd. Yhtend tavoitteena on tuoda esiin tydn toimeksiantajalle
my0s opinndytetyon tekijan ammattitaito ja patevyys alaansa liittyvissé asioissa. Opas-
tuksen elamyksellisyytté tutkittaessa l&htokohtana on, ettd tutkimus suoritetaan mahdol-

lisimman objektiivisesta nakokulmasta, laadullisella tutkimusotteella.

2.2. Kasitteet ja teoria

Taman opinndytetyon paakasitteita ovat matkailutuote, ohjelmapalvelu, elamys, opas ja
draamaopastus. Tyon kasitteet méaéritelladn seuraavissa kappaleissa, jotta lukijalle sel-
ventyy paremmin niiden tarkoitukset. Lopuksi esitelld&n myds lyhyesti tassé tyossa kay-
tetty padteoria, johon tutkimustyd tukeutuu.

Komppulan ja Boxbergin (2002, 10) mukaan matkailutuote mielletdan luonteeltaan
ennemmin palveluksi kuin tuotteeksi, ja palveluhan on asiakkaille tarjottuna jotakin
aineetonta. Matkailutuote koostuu tietyista asioista, joiden avulla yritetddn tuottaa asi-
akkaalle mahdollisimman laadukas palvelutuote. Kyseiset asiat ovat kohteen vetovoi-
matekijat, tarjolla olevat palvelut, niiden saavutettavuus ja hinta sek& mielikuvat koh-
teesta. (Komppula & Boxberg 2002, 11.)

Vaikka palveluprosessista huomattava osa kuluu vuorovaikutukseen itse asiakkaan
kanssa, hanen kokemuksiinsa tuotteesta ei pystyta vélttamattd siltikddn vaikuttamaan.
Néin siis edelld mainitutkaan matkailutuotteeseen liittyvat osa-alueet ja niihin liitettavéat
tekijat eivat kerro tarpeeksi laadukkaasta matkailutuotteesta, vaan parhaimman lopputu-
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loksen saavuttamiseksi matkailutuotetta tulee tarkastella ja arvioida sekd palveluiden

tuottajien ettd asiakkaiden ndkokulmasta. (Komppula & Boxberg 2002, 11.)

Nykypaivana matkailutuotetta tarjoavan yrityksen tulee ottaa huomioon asiakkaansa
joka kaénteessa. Palveluiden tuottajan toiminta on siis hyvin asiakaslahtoista. Komppula
ja Boxberg (2002, 21) onkin tiivistanyt méaritelman asiakaslahtoisesta matkailutuottees-
ta ndin: “Matkailutuote on asiakkaan subjektiiviseen arviointiin perustuva kokemus,
jolla on tietty hinta ja joka syntyy prosessissa, jossa asiakas hyddyntaa palvelun tarjo-
ajien palveluja osallistumalla itse palvelun tuotantoprosessiin.” Esimerkiksi tdssd tyossa
kasiteltdvana olevan opastuskierroksen aikana opas tuottaa asiakkailleen ohjelmapalve-
lun eli opastuksen samanaikaisesti, kun kuulijat kuluttavat sitd. (Komppula & Boxberg
2002, 21.)

Asiakkaiden lisdantyneeseen haluun kokea jotakin ennenndkematonté tai -kokematonta
on nykyaan olemassa hyvinkin erilaisia ohjelmapalveluita. Ohjelmapalveluiksi voi-
daan kutsua Verheldn ja Lackmanin (2003, 17) mukaan luontoon, kulttuuriin, viihtee-
seen, liikuntaan tai terveyteen liittyvid omatoimisia tai ohjattuja toimintoja. Myds siis
matkailun opastuspalvelut, kuten tah&n opinndytetyohoni liittyva opastuskierroskin,
lukeutuu ohjelmapalveluiden lukuisaan joukkoon. Ohjelmapalveluiden tarkka méaritte-
leminen on nykyadn haastavampaa viime vuosina asiakkaiden toiveista monipuolistu-
neiden tuotteiden vuoksi. Usein ohjelmapalveluiksi voidaan kutsua kaikkia toiminnalli-
sia osia siséltavia matkailutuotteita. Nama matkailutuotteisiin liittyvat aktiviteetit ovat
juuri niita tekijoitd, jotka vaikuttavat asiakkaiden valintoihin matkakohteeseen liittyen.
(Verheld & Lackman 2003, 16.) Téastd syystd monet paikkakunnat ovat laajentaneet
opaspalveluitaan enemman ohjelmapalveluiden muotoon, ja siksi myds Valkeakoski

paatti lisatd opastustarjontaansa kuvitteellisen hahmon vetdman opaskierroksen.

Kuten jo edell& mainittiin, monet matkailijat haluavat kokea elamyksia juurikin ohjel-
mapalveluiden avulla. Elamys voi olla matkailijalle jokin mieleenpainuva asiakin, kuten
ennenndkematon luonnonilmid. Lapin eldmysteollisuuden osaamiskeskus eli LEO mé&a-
rittelee elamyksen henkilokohtaiseksi kokemukseksi, joka on ikimuistoisen lisaksi myos
merkittavéa ja positiivinen. Elamyksen tuottamisen voidaan sanoa onnistuneen taydelli-
sesti, kun asiakas kokee henkilokohtaisen muutoksen tai kehityksen tapahtuneen itses-
sé&an. Muutos voi liittyd esimerkiksi ajatusmaailman avartumiseen tai uusien asioiden

oppimiseen. (Tarssanen 2009, 6-11.)
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Borgin, Kiven ja Partin (2002, 26) mukaan eldamyksen kokeminen on matkailijalle hen-
kilokohtainen asia, jossa korostuu ihmisen tausta ja historia. Siksi on tarkedd ymmartaa,
ettd matkailualan ammattilaisetkaan eivat voi oikeastaan tuottaa elamyksia asiakkail-
leen, vaan he voivat ainoastaan vaikuttaa niiden syntymiseen luomalla oikeanlaiset olo-
suhteet ja panostamalla omaan rooliinsa prosessin aikana. Jokainen matkailija kokee
tarjotun tai tuotetun palvelun omalla tavallaan: toisessa koettu saa aikaan vahvan elé-
myksen tunteen ja toiselle sama kokemus voi olla mitddnsanomaton. (Verheld & Lack-
man 2003, 35.)

Eldamyksid tarjottaessa matkailualan tyontekijall& on siis suuri vastuu ohjata prosessia
elamyksen syntymiseksi oikeaan suuntaan. Oppaan tyohon lukeutuu ohjaamisen liséksi
my06s muita rooleja. Suomen opasliitto ry kuvailee matkailuoppaan ty6ta Opin ja opas-
tan -teoksessaan (1998, 19) mm. tiedottamiseksi, ryhmén johtamiseksi ja neuvomiseksi,
paatoksien tekemiseksi seké viihdyttdmiseksi. Verheld ja Lackman (2003, 201) puoles-
taan painottavat oppaan tydssa asiakaslahtoisyyttd. Jokainen opaskierros suunnitellaan
asiakkaiden toiveita kuunnellen seka asiakkaiden muodostamaa kohderyhmaa analysoi-
den. (Verheld & Lackman 2003, 201.)

Valkeakosken tarjoama Hiki-litan johtama opastuskierros voidaan lukea viime aikoina
suosiota kasvattaneisiin draamaopastuksiin, joissa oppaat esiintyvét jossakin roolissa
opastaessaan ryhmaénsa. Draamaoppaat esittavat yleensa jotakin kohteelle tarkeaa hen-
kiloa tai tdysin mielikuvituksellista hahmoa. Oppaan vaatteet ja asusteet ovat esitetyn
henkilon aikakauden mukaan valittuja ja my6s puhetyyli murteineen ja sanoineen tark-
kaan harkittua. (Verheld & Lackman 2003, 207.) Draamaoppaan ty6 vaatii hieman toi-
senlaista heittdytymista ja omistautumista, silla nayttelemisen lahjojen lisaksi hanen on

osattava kertoa tarvittavan paljon tietoa kohteesta esittdménsa hahmon aikakaudelta.

Taméan opinndytetyon péateoriana toimii Lapin eldmysteollisuuden osaamiskeskuksen
luoma elamyskolmio-malli. Sanna Tarssasen ja Mika Kylasen kehittdma elamyskolmio
on tyovéline mm. matkailualan tuotteiden elamyksellisyyden tarkasteluun. Elamyskol-
mio on suunniteltu olemaan taydellinen malli elamystuotteelle, jolla pystytdan kehitta-
mé&én jo olemassa olevan tuotteen eldmyksellisyyttd, tai jonka avulla suunnitellaan ko-
konaan uusi elamyksellisyyden elementit tayttdva tuote. Kolmio rakentuu tasoista, jotka
kuvaavat asiakkaan kokemuksen eri asteita, ja kuudesta elamyksen elementistd, jotka

ovat onnistuneessa eldmystuotteessa mukana jokaisella asiakkaan kokemustasolla. El&-
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myskolmio-mallin avulla voi siis tarkastella elamysta kahdesta eri ndkdkulmasta: tuot-

teen elementtien tasolla sek& asiakkaan kokemuksen tasolla. (Tarssanen 2009, 11-12.)

Kuviosta 1 nahdaan, kuinka elamyskolmio muodostuu elamyksen elementeisté ja asiak-
kaan kokemuksen tasoista (Tarssanen 2009, 11). Elamyskolmion vaaka-akselilla on
lueteltuna eldmyksen kuusi kriittistd elementtid, joita ovat yksilollisyys, aitous, tarina,
moniaistisuus, kontrasti ja vuorovaikutus. Elamyskolmion pystyakselilla kuvataan asi-
akkaan viisi kokemisen tasoa, joita ovat motivaation, fyysinen, élyllinen, emotionaali-
nen ja henkinen taso. Nailla tasoilla kuvataan asiakkaan eldmyksen kokemista heti tuot-
teen herattdmastd kiinnostumisesta eldmyksen synnyttdmadn muutosprosessiin asti.
(Tarssanen 2009, 11-15.)

henkinen taso
MUUTOS

emotionaalinen taso
ELAMYS

alyllinen taso

OPPIMINEN
fyysinen taso
AISTIMINEN

motivaation taso
KIINNOSTUMINEN

yksildllisyys aitous tarina moniaistisuus kontrasti  vuorovaikutus

KUVIO 1. Elamyskolmio (Tarssanen 2009)

Kuten aikaisemmin mainittiin, elamyskolmio soveltuu hyvin erilaisten matkailutuottei-
den elamyksellisyyden tarkasteluun. Téhan tyéhoén kyseinen malli on paras apuvéline
selvittdmaan, onko Valkeakosken elamykselliseksi markkinoitu opastuskierros todella
elamys-sanan arvoinen ohjelmapalvelu. Eldamyskolmion avulla pyritdén selvittdméaan
my6s mahdolliset parannusehdotukset opastuksen elamyksellisyyden tavoitteluun.
Myohemméssa teoriaosuudessa kolmion eldmyksen elementit ja asiakkaan kokemisen
tasot selventyvat lukijalle tarkemmin. Lapi k&dyd&dan myos se, mitka elamyksen elemen-
tit ovat tunnistettavissa Valkeakosken matkailutuotteessa, ja miten kokemisen tasot on

mahdollista toteutua opastuksen seurauksena.
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2.3. Tutkimuskysymykset

Tutkimustyohon liittyva ongelma on helpompi ratkaista tutkimusprosessin aikana, kun
se on muutettu kysymykseksi ja sitd tarkentaviksi apukysymyksiksi. Taman vuoksi tut-
kimusongelman ratkaisemisen apuvalineiksi muodostetaan siis tutkimuskysymyksia,

joihin vastaamalla itse tutkimusongelmakin ratkeaa. (Kananen 2014, 50.)

Tassa opinnédytetyossa tutkimuksen kohteena on eldmykselliseksi markkinoitu opastus-
kierros, jota Valkeakosken kaupunki tarjoaa Hiki-lita nimisen naisen vetaména. Paatut-
kimuskysymys tydssd on: Miten opastuskierros tayttaa elamyksen kriteerit/tuntomerkit?
Tarkentavana alakysymyksena paakysymykseen on: Mill& keinoilla tuotteen elamyksel-
lisyyttd voisi lisatd? Opinndytetyon tutkimusongelmiin ratkaisua etsitdan ja esitetdan

elamyskolmio-mallin teorian pohjalta.

2.4. Aineisto ja menetelmat

Tama opinnaytetyo toteutetaan kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena. Tallaises-
sa tutkimuksessa p&d&dmaarand on enemmankin tutkittavan ilmion kokonaisvaltainen
ymmartaminen ilman maaréllisten ja tilastollisten keinojen avulla tehtavia yleistyksia.
Laadullinen tutkimus antaa mahdollisuuden yksittdisen kohteen syvéllisempéaéan analy-
sointiin ja kuvaamiseen sanoilla. Tyypillisimpia piirteitd kvalitatiiviselle tutkimukselle
ovat sen tapahtuminen tutkittavan ilmién luonnollisessa ymparistossa seké tutkijan suo-
ra kontakti kohteeseen aineiston keruun yhteydessa. Lisaksi pohdinnat ja paattelyt eli
tutkimuksen tulokset syntyvat usein yksittdisten havaintojen ja niiden analysoinnin seu-
rauksena. (Kananen 2014, 16-20.)

Opinnaytetyoni tutkimusongelmat sek& tutkimani aihe ovat sellaisia, joihin vaaditaan
otteeksi kvalitatiivista tutkimusta. Aiheenani on siis tdysin uusi matkailutuote Valkea-
koskella, josta ei ole loydettavissa aikaisempaa tutkimustietoa. Tyon toimeksiantaja
haluaa tuotteestaan hyodyllista ja kattavaa tietoa, jota tyoni pyrkii laadullisella tutki-
musotteellaan tuottamaan. Tavoitteenani ei ole selvittdd, miten elamyksellisena asiak-
kaat kokivat uuden matkailutuotteen. Tarkoitus on analysoida eldmyskolmio-mallin
avulla opastuksen eldamyksellisyytta ja tuoda esille mahdollisia kehitysideoita ja uusia

nakemyksia toimeksiantajan tietoisuuteen. Tastd seuraa se, ettd oman roolini merkitys
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tutkijana kenttatyoskentelyssé on suuri. Kanasen (2014, 19) mukaan laadulliselle tutki-
mukselle ominaista onkin, ettd tutkija itse kerdd ja analysoi tiedon ty6honsa oltuaan

ensin kentalla itse keradmassa sita.

Koska opinnédytetyoni kohteena on yksittadinen opastus, tutkimusstrategianani kéytén
tapaustutkimusta. Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (2009) kutsuvat tapaustutkimusta myos
nimelld case study. Tapaustutkimuksessa pyritddn saamaan yksityiskohtaisen tarkkaa
tietoa jostakin yksittdisesta asiasta, jota tutkitaan sille luonnollisessa ympéristossa. Ta-
paustutkimuksen tavoitteena on useimmiten jonkin tapauksen ilmididen kuvailu. (Hirs-
jarvi ym. 2009, 134-135.) Tutkimukseni kohdetta tutkitaan tapaustutkimuksen maéari-
telman mukaisesti sen luonnollisessa ympérist0ssé ja tavoitteenani on tuottaa yksityis-
kohtaista tietoa kyseisesta opastuksesta. Nain ollen tutkimustani voidaan pitaa tapaus-

tutkimuksena, vaikka se tarjoaa tiedon lisaksi myos joitakin kehitysideoita.

Tutkimuksessani kdytetddn muutamia sekundaarisiin tiedonkeruumenetelmiin lukeutu-
via dokumentteja, kuten Valkeakosken verkkosivuja ja esitteitd, sahkoposteja matkailu-
sihteeri Tiina Kuivalaisen kanssa ja muistiinpanoja hanen kertomistaan asioista koskien
opastuskierrosta. Haastattelin my6s matkailusihteeri Tiina Kuivalaista vapaamuotoisesti
ja lyhyesti selvittadkseni joitakin yksityiskohtia opastuksen synnysta ja taustasta. Kana-
sen (2014, 70) mukaan haastattelut ovat laadullisen tutkimuksen kéytetyin tiedonke-
ruumenetelmd. Niitd on monenlaisia, mutta tydssani kaytin avointa haastattelua. Avoin
haastattelu on l&hinn& keskustelunomaista jutustelua, ja koin sen parhaimmaksi ja mu-
kavimmaksi vaihtoehdoksi, koska tunnemme matkailusihteeri Kuivalaisen kanssa jo
ennestaan. Avoimessa haastattelussa haastattelija selvittdad haastateltavalta asioita siina
jarjestyksessa, kun ne tulevat aidosti vastaan keskustelun kuluessa. Tutkimushaastatte-
lun tarkoituksena on keratd systemaattisesti tietoa ja sen tavoitteena on saada mahdolli-
simman luotettavaa ja patevéaa tietoa. (Hirsjarvi ym. 2009, 208-209.)

Tarkein aineistonkeruumenetelma tydssani on kuitenkin havainnointi, joka on laadulli-
selle tutkimukselle hyvin tyypillinen menetelmé kerété tietoa kohteesta. Havainnointi
madritelld&n aina jonkinasteiseksi tarkkailuksi, jonka avulla saadaan valitontd tietoa
jostakin ilmidsta (Hirsjarvi ym. 2009, 212). Havainnoinnin valitsin aineistonkeruumene-
telmékseni siksi, koska tutkimani opastus on uudenlainen matkailutuote Valkeakoskella
ja siité ei 16ydy vield minkaanlaista tutkimustietoa. Verrattuna muihin tutkimusmene-

telmiin, havainnoinnin avulla saatu tieto kytkeytyy helpommin sen asiayhteyteen ja asi-
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at nayttaytyvat oikeissa yhteyksissd. Havainnointi on myos parhaimpia menetelmia mo-

nipuolisen ja yksityiskohtaisen aineiston kerddmiseen. (Valli & Aaltola 2015, 149-150.)

Hirsjarven ym. (2009, 216) mukaan on olemassa eriasteisia havainnointimenetelmié.
Naista eriasteisista menetelmista tutkimuksessani kertadn tietoa osallistuvalla havain-
noinnilla, jolloin tutkija havainnoi tutkittavien tai tutkimuskohteen luvalla ja ehdoilla
heidén toimintaansa. Useimmiten havainnointi tapahtuu ennalta sovittuna ajanjaksona.
Verrattuna taysin systemaattiseen eli ennalta jasenneltyyn havainnointilajiin, tutkimuk-
seeni soveltuu paremmin osallistuva havainnointi, koska siiné tutkimustilanteen havain-
nointi on usein vapaammin ohjautuvaa ja muotoutuvaa. Vaikka suunnittelinkin etuka-
teen havainnointiani, opastuskierros tutkimuskohteena vaatii rennompaa otetta havain-
nointiin sen ennalta arvaamattomuuden takia. Osallistumisenkin aste havainnoinnissa
voi kuitenkin vaihdella. Téssd tutkimuksessa olin mukana opastuskierroksella, mutta
muut kierroksella olleet asiakkaat tiesivat minun osallistuvan kierrokselle vain havain-
noijan roolissa. Talloin kyseessé ei ole aivan tdydelliseksi osallistumiseksi kutsuttu ha-
vainnoinnin keino, jolloin tutkija pyrkii sulautumaan jonkin ryhman jaseneksi, vaan
roolini ainoastaan osallistuvana havainnoijana tehtiin selvéksi. Tutkimukseni tapaukses-
sa lilan aktiivinen osallistuminen olisi saattanut héiritd ja muuttaa oppaan kayttaytymis-
t& epéaidoksi, joten havainnointini oli samaan aikaan seka osallistuvaa etta tarkkailevaa.
Opastukseen osallistuneille kerrottiin, ettd olen osallistumassa opastuskierrokselle ha-
vainnoimaan ainoastaan opastuksen kulkua enka sille osallistuneita asiakkaita. (Hirsjar-
vi ym. 2009, 214-217.)

Osallistuva havainnointi suoritetaan usein ennalta valitusta teoreettisesta ndkokulmasta,
jonka avulla havainnointia myds suunnitellaan etukateen. Nain kenttatyoskentelya ha-
vainnoijana voi tehostaa ja ohjata tiettyyn suuntaan, mika auttaa saamaan tarvittavaa
tietoa tutkimusongelman ratkaisemiseen. Laadullisessa tutkimuksessa havainnoijan tu-
lee joka tapauksessa pitdd kaikki aistinsa terévind yllattaville asioille, eikd keskittya
ainoastaan ennalta suunniteltuihin asioihin. Vaikka vapaata eli osallistuvaa havainnoin-
tia voikin hieman etukdteen suunnitella, padasiassa se on tutkittavan kohteen toimintaan
mukautunutta. (Vilkka 2006, 44.) Tutkimukseni havainnointi suoritettiin elamyskolmio-
mallin teoriaa hyddyntéen. Osallistuin opastuskierrokselle vasta sen jalkeen, kun olin
opiskellut ja sisdistanyt tydsséni kayttdman teorian ja miettinyt tutkimusongelmani val-
miiksi. Ndin havainnointi prosessina ei ollut niin ty6lds, koska olin tehnyt suuntaa anta-

van suunnitelman siita, mit4 lahden opastuksesta havainnoimaan.



14

Havainnointia pidetddn vaativana tiedonkeruumenetelmand, vaikka silla onkin pitka
historia eri tieteenalojen tutkimuksissa. Oman tutkimukseni kohdalla havainnoinnin
hyodyt olivat kuitenkin haasteellisia haittoja suuremmat, joten se valikoitui pd&mene-
telmaksi aineiston keruuseen. Jotta saadaan luotettavia tutkimushavaintoja, on tietoisesti
rajattava ja valikoitava jonkin verran havaintojen tekoa. Tutkimuksen onnistumisen eh-
doiksi voidaan mainita hyvin rajattu tutkimusongelma ja tietoisesti tehty havaintojen
valikointi teorian avulla. Ndma asiat nahdaan usein tutkimuksen vahvuustekijoing, jotka
estavat tutkimuksen kasvamista liian suureksi. On mahdollista, ettd valikointia voi ta-
pahtua myos kielteisesséd mielessa, jolloin havainnoija havaitsee tiedostamattaan ainoas-
taan tuttuja asioita. Talléin havainnoijan taustatekijat, esimerkiksi omat kokemukset,
voivat ohjata havainnointia seka tutkimustuloksia vadraén suuntaan tutkimusongelmaan
ja teoriaan nahden. Virhelahteiden tiedostaminen ja niiden vaikutusten arvioiminen tut-
kimustuloksiin kuitenkin auttavat tutkijaa valikoimaan ja tekemaan luotettavia havainto-
ja tutkimuksensa kannalta. (Vilkka 2006, 11-14.)

Teorialla on siis suuri merkitys tutkimuksessa, kun tutkimusaineiston kerddmiseen kay-
tetddn padasiallisesti havainnointia. Laadullisessa tutkimuksessa havainnointi perustuu
tutkijan henkilokohtaisiin havaintoihin. Havaintojen yleistettdvyytta ei voi osoittaa pe-
rustuen ainoastaan tutkijan henkilokohtaisiin havaintoihin ja siksi laadullisessa tutki-
musmenetelmassa tarvitaan havaintojen tueksi myos teoria, jonka avulla tulkitaan ja
analysoidaan saatuja havaintoja. Teoria on oiva apukeino my®s uusien havaintojen tuot-
tamiseen, koska se antaa uusia nakokulmia ja tulkintamahdollisuuksia tutkimusaineiston
kanssa. (Vilkka 2006, 79-80.) Kuten aikaisemmin mainitsin, tiedonkeruuvaiheessa tut-
kimusaineistoani on jo hieman etukateen rajattu teoriani, elamyskolmio-mallin, avulla.
Suurimman rajauksen aineistooni teen kuitenkin vasta analysointivaiheessa eli havainto-

jen pelkistamisvaiheessa.

Tutkimusaineistoni koostuu p&&osin havainnoinnin tuloksista tehdyistd muistiinpanois-
tani. Muistinvaraiset muistiinpanot eivét olisi olleet riittdvat, joten otin opastuskierrok-
selle mukaani kynan ja vihon, johon Kirjoitin opastuksen siirtymévaiheissa tutkimuk-
seeni liittyvat havainnot. Vallin ja Aaltolan (2015, 156) mukaan muistiinpanojen Kir-
jaaminen on jo erdanlaista esianalyysid, koska kaikista havaituista asioista ei pideté Kir-
jaa. Ylo6s kirjataan vain oman tutkimuksen ongelmiin liittyvia asioita. Valikointia tapah-
tuu siis sekd ennen havainnointia, ettd itse havainnointitilanteessa muistiinpanoja teh-

dessd. Muistiinpanoja tehtdessa on etukateen paatettdva missa ja kuinka usein niita Kir-



15

jaa ylos, ettei héiritsisi asioiden luonnollista kulkua. Vaikka muut osallistujat havain-
nointitilanteessa tietéisivatkin tutkijan muistiinpanojen tekemisestd, saattaa se herattaa
uteliaisuutta ja hairita keskittymistd. Taman vuoksi tein muistiinpanoni mahdollisimman
huomaamattomasti osallistujajoukon hannilla ja Kirjasin yls lyhennetysti havaintojani,
joita sitten taydensin heti opastuskierroksen jalkeen. (Valli & Aaltola 2015, 156-157.)

Tutkimusaineisto ei itsessddn kuitenkaan ole vastaus tutkimusongelmaan, vaan se on
materiaalia, josta tutkimus tehdaén. Tutkimuksen kannalta oleellinen asia loytyy tutki-
musaineistoa analysoimalla, joka tarkoittaa havaintojen pelkistdmista eli yhdistdmista
seka tulosten tulkintaa. (Vilkka 2006, 81.) Havaintojen pelkistdmisvaiheessa aineistoa
tarkastellaan tietystd teoreettisesta nékokulmasta, jolloin kiinnitetddn huomiota vain
olennaisiin asioihin tutkimusongelmien kannalta. Laadullisessa analyysissa havaintojen
yhteisten piirteiden yhdistdminen tarkoittaa havaintomaéran karsimista niin, etta aineis-
tosta saadaan muotoiltua yhteinen saanto, joka patee koko aineistoon. Tulosten tulkinta
taas tarkoittaa havainnoista tuotettujen johtolankojen ja kaytettdvissa olevien tietojen
pohjalta tehtyé tulkintaa tutkittavasta ilmiosta. (Alasuutari 2011, 40-44.)

Aineiston analyysimenetelman valitseminen riippuu pitkélti aineiston laajuudesta ja
teoreettisesta ndkokulmasta (Aaltola & Valli 2010, 182). Tyossani olen kayttanyt ym-
martamiseen pyrkivaa laadullista analyysia ja paatelmien tekoa. Tutkimukseni analyysi
nojaa elamyskolmio-malliin, joka on tyoni péateoria. Tutkimusaineistoa analysoinkin
erottamalla siitd samanlaisuudet ja erilaisuudet teoriaan néhden, ja pyrin saamaan siita
yhtendistd ja selkedd tietoa tulkintaa varten. Analyysimenetelménéni kaytin siis hieman
sisallonanalyysia, jonka avulla sain jarjestettya aineistoni tiiviimpaan ja selkedmpéaan
muotoon. Siséllonanalyysi on yleinen laadullisen tutkimusmenetelman metodi, jonka
avulla aineistosta etsitddn merkityssuhteita ja -kokonaisuuksia, joita koskeva tieto esite-
taan sanallisina tulkintoina (Vilkka 2005, 140).

Padasiassa toimintani tutkimusaineistoni kanssa oli siitd saamani tiedon peilausta ja ver-
tausta eldmyskolmio-mallin teoriaan. Tdsséd tydssd tuon analyysivaiheessa esille vain
tutkimuskysymysten kannalta oleellista tietoa koko tutkimusaineistostani. Aineiston
olen siis ensin rajannut ja selkiyttanyt tutkimusongelmien avulla, minka jalkeen sité on
mielekk&&dmpéé késitelld ja tulkita tyossani teoriaan nahden. Laadullisen aineiston ana-
lyysin tarkoitus onkin tuoda tutkimukseen informaatioarvoa, kun aineisto tiivistetaan

selkedmp&én muotoon kadottamatta silti sen sisaltdmaé tarkeintd informaatiota. Laadul-
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lisessa tutkimuksessa analyysitavat usein kietoutuvat toisiinsa eivéatkd ole mitenkaan
selvérajaisia. (Eskola & Suoranta 2008, 137.)

2.5. Tutkimuksen kulku

Opinnaytetyon kolmannessa luvussa kerrotaan jonkin verran perustietoja Valkeakosken
kaupungista, jotta lukijalle valottuu millaista ja minka kokoista paikkakuntaa tutkimani
ja havainnoimani opastuskierros oikein kasittelee. Kolmanteen lukuun on siséllytetty
tietoa my0s Valkeakosken historiasta, koska opastuskierros sijoittuu menneisyyteen
vuosiluvulle 1963. Kaupungin matkailusta on kerrottu myos lyhyesti omin sanoin, jotta
lukija ymmartaa paremmin Valkeakosken potentiaalin vetovoimaisena matkailukohtee-
na. Lisaksi Hiki-litasta ja hanen opastuskierroksestaan on tuotu esiin muutamia faktoja,

jotta olisi helpompi ymmartaa tyon tutkimuskohteen luonnetta.

Tyon neljas luku késittelee tydssa kaytettavaa teoriaa eli elamyskolmiomallia. Luvun
tarkoitus on esitella teoria lukijalle yksityiskohtaisesti. Samassa luvussa, jossa teoriaa
kasitellaan, esitellddn havainnoinnin tuloksia, analysoidaan ja esitetddn tutkimusaineis-
tosta johdettuja tulkintoja. Teoriaan liittyvat elementit ja kokemisen tasot kaydaan l&pi
omissa alaluvuissaan niihin liittyvien havaintojen, tulkintojen ja kehitysideoiden kera.
Néin lukija pystyy keskittymaan elementti ja taso kerrallaan opastuskierrokseen ja sii-
hen ehdotettuihin kehitysideoihin. Viidennessa luvussa esitetdan lyhyesti tyon lopputu-
los. Liséksi pohditaan tutkimuksen luotettavuutta ja patevyyttd sek& onnistuneisuutta.

Lopuksi esitetadan mahdollisia jatkotutkimuksen aiheita.
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3 VALKEAKOSKI

3.1. Yleista

Valkeakoski on yli 21 000 asukkaan kaupunki, joka sijaitsee Pirkanmaalla Tampereelta
n. 35 kilometri& eteldan. Valkeakoski on syntynyt Mallasveden ja Vanajaveden yhty-
méakohtaan. Kaupungin pinta-ala on 372 km?, josta 100 kmz2 on vettd, joten vesi hallitsee
kaupunkikuvaa (kuva 1). Valkeakoski tunnetaankin moni-ilmeisesta luonnostaan, joka
koostuu harjuista ja vesistoistd. Ymparoivé vesistd on mahdollistanut kehittymisen pie-
nesta myllykylasta teollisuuskaupungiksi. Kauniiden maisemien liséksi Valkeakoskelta
loytyy kilpailukykyistd elinkeinoelamaa seka suhteellisen kattava koulutustarjonta.
Myaos vilkas kulttuurielamé seka laajat liikuntamahdollisuudet ympéri vuoden ovat kau-

pungin tavaramerkkeja. (Valkeakosken kaupunki 2016d.)

KUVA 1. Kaupunkikuvaa Valkeakoskesta. (Valkeakosken kaupunki 2016a)

3.2. Historia

Tutkimusten mukaan Valkeakoskella on ollut asutusta jo rautakaudelta saakka. Kuiten-
Kin vasta keskiajalle tultaessa kylan l&pi kulkevaa vesistod on alettu hyédyntdmaan pa-
remmin, minka seurauksena Valkeakoski alkoi muuttua tunnetuksi myllykylaksi. Vuon-
na 1869 keskustaan rakennettu kanava muutti lopulta VValkeakosken kehittymisen suun-
nan. Liikemiehet alkoivat Kiinnostua paikkakunnasta ja pienestd myllykyléstd kasvoi
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vahitellen teollisuuskeskus. Kasvu pysahtyi kuitenkin moneksi vuodeksi verisen sisél-

lissodan vuoksi. (Valkeakosken kaupunki 2016c¢.)

Vasta toisen maailmansodan jalkeen Valkeakoski koki teollistumisen lisaantymisen
myo6ta suuremman kasvupyrahdyksen, kun asukasluku moninkertaistui. Valkeakosken
kulta-aika sijoittuu 50—70 -luvuille, jolloin Yhdistyneiden Paperitehtaiden johtaja, vuo-
rineuvos Juuso Walden, rakennutti puutalojen (kuva 2) tilalle nykyaikaisempaa infra-
struktuuria ja kehitti paikkakuntaa yhteistydssé kaupungin kanssa. (Valkeakosken kau-
punki 2016c¢.) Tuohon aikaan Valkeakosken asukkaat saivat ihastella monia harvinaisen
gondolin kyydissa kuljetettuja valtiovieraita, mm. Englannin pdaministeria. Kaupungin-
oikeudet Valkeakoski sai vuonna 1963. Tyosséni késiteltdvd draamaopastus sijoittuu
juuri kyseiseen vuoteen. Opastuksen vetéja Hiki-lita esitteleekin kierroksellaan uudistu-
nutta ja modernia kotikaupunkiaan, jossa vanhanaikaiset puutalot puretaan uusien liike-
tilojen tieltd, ja jossa monen tehtaan piipuista tupruttaa savua. Muutamia vuosikymme-
nid voimakkaasti jatkunut kasvu taittui lopulta 80-luvulla, josta eteenpdin teollisuuden
alan tyopaikkojen lukumaaré lahti laskuun vuosien saatossa (Valkeakosken kaupunki
2016c¢). Vaikka Valkeakosken teollisuus ei nykypaivana enda entisen lailla kukoista-

kaan, teollisuuden ala on viel&kin suuri tyollistaja kaupungissa.

KUVA 2. Valkeakosken keskusta 1900-luvun alussa. (Akseli 2003, muokattu)

3.3. Matkailu

Valkeakosken matkailu nojaa hyvin paljon kulttuuriin ja luontoon. Liséksi Valkeakoski

mainostaa itsedén lapsiystavallisend kaupunkina, jossa palvelut ovat l&dhelld. Kaupungin
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keskeinen sijainti lahella Tamperetta ja Hameenlinnaa tuovat matkailijoita piipahtamaan
paikkakunnalla pidempadkin. Veden rannoilla on my0ds paljon mokkeja, jotka lisaavat
kaupungin asukaslukua kesdaikaan. Kaupungin 1api kulkeva kanava houkuttelee veneili-
joitékin rantautumaan ja tutustumaan Valkeakosken tarjontaan. Vesi on tarkea elementti

Valkeakoskella niin teollisuudelle kuin matkailullekin.

Valkeakosken luonto tarjoaa hyvat puitteet erilaiseen urheiluun ja luonnosta nauttimi-
seen. Rapolanharju muinaislinnan jaénteineen on paikkakunnan merkittdvimpia retki-
kohteita, jossa yhdistyy seka kulttuuri ettd luonto. Kaupungissa on my6s muita luonto-
polkuja sekd melontareitteja. Talvisin keskustan tuntumassa toimii laskettelukeskus,
Korkeakangas, jonka alueella jarjestetddn myos kesaisin urheilutapahtumia. Pienimuo-
toiset urheilu- ja kulttuuritapahtumat ovat osa Valkeakosken ymparivuotista tarjontaa,

mika saa lahipaikkakuntalaisetkin lahtemaan liikkeelle.

Kulttuurikohteita Valkeakoskella on moneen eri makuun. Taiteenystaville kaupungista
Ioytyy taidetaloja ja vaihtuvia nayttelyita. Lisaksi kesén vetovoimaisimmassa kohteessa,
Visavuoressa, paasee katselemaan tunnetun kuvanveistaja Emil Wikstromin Kipseja ja
kotitaloa. Kartanokulttuuriin padsee tutustumaan mm. Voipaalassa, kaupungin historias-
ta kiinnostuneet voivat kdyda Myllysaaren museossa ja teatteriesityksia on tarjolla ym-
pari vuoden kahden eri teatterin ansiosta. Useampiin kohteisiin on saatavilla opastuksia
joko itse kohteen toimesta tai sitten matkailuinfosta tilattuna. Tutkimani draamaopas-
tuksen liséksi Valkeakoskella on tarjolla muutamia teemallisiakin opastuksia, esimer-

kiksi veistoskierros keskustassa.

3.4. Hiki-litan opastuskierros

Kuten jo tutkimussuunnitelmassa mainitsin, Hiki-litan opastus on syntynyt Valkeakos-
kella jérjestetyssd draama- ja eldmysopastuskoulutuksessa tiiviin yhteistyon tuloksena.
Minna Rompasaaren, joka esittdd nykyaan itse opastuksen Hiki-litaa, etukateen mieti-
tystd ideasta osallistujat kehittivat teatteri-ilmaisu ohjaaja Kati Sirénin avulla draama-
opastuksen, joka sijoittuu vuoteen 1963. Hiki-litan opastuskierroksella 1ahdetadan hake-
maan hdnen onnikkaan unohtuneita saappaitaan. Matkan aikana puhelias saunottajanai-
nen kertoo ryhmaélle nopeasti modernisoituvasta, juuri kaupunginoikeudet saaneesta

Valkeakoskesta.
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Opastuksen saa varattua Valkeakosken matkailuinfon kautta. Hiki-litan (kuva 3) luot-
saama opastuskierros alkaa normaalisti Myllysaaren museolta ja paattyy kesateatteriin.
Samalla opastukseen osallistuva ryhma pystyisi siis vierailemaan Myllysaaren museon
nayttelyissd, jonka jalkeen matka jatkuisi opastuksen muodossa keséateatterille naytosta
katsomaan. Opastus mahdollistaa ryhmille mukavan siirtymavaiheen paikasta toiseen.
Asiakkaiden toiveista Hiki-litan opastuskierrosta saa raatéloitya reitiltddn omia tarpeita
vastaavaksi. Kierros kestdd noin tunnin verran ja sen hinta on alkaen 85€/ryhma riippu-

en asiakkaiden toiveiden vaativuudesta.

e

\4’
5

KUVA 3. Hiki-lita. (Valkeakosken kaupunki 2016b)
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4 TEORIA JA ANALYYSI

4.1. Elamyskolmio

Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskuksen eli LEO:n luoma elamyskolmio-malli toi-
mii tutkimukseni paateoriana. Elamyskolmio on kehitetty selkeéksi tyovalineeksi, jonka
avulla voi suunnitella ja toteuttaa uusia elamyspalveluja tai sitten tarkastella, analysoida
ja kehitt&a jo olemassa olevia tuotteita ja palveluita (Tarssanen 2009, 11). Sanna Tarssa-
sen ja Mika Kyléasen kehittdaman elamyskolmion avulla tutkin tydssani sitd, miten Val-
keakosken tarjoama opastuskierros tayttaa kaikki elamyksen tuntomerkit, ja onko opas-
tuksella nykytilassaan ylipdédnsa mahdollista tuottaa asiakkailleen elamysta. Liséksi

hyodynnan elamyskolmiota pohtiessani parannusehdotuksia opastuksen kehittdmiseen.

Elamyskolmio-mallin (kuvio 2) tarkoituksena on kuvastaa taydellista elamystuotetta tai
-palvelua, joka tayttaa kaikki kolmiossa luetellut elamyksen elementit. Kyseisten ele-
menttien tulee olla onnistuneessa elamystuotteessa mukana jokaisella asiakkaan koke-
mustasolla. Eldamyskolmio rakentuu siis kuudesta elamyksen elementistd ja tasoista,
jotka kuvaavat asiakkaan kokemuksen eri asteita. Kolmion alapuolella luetellut elamyk-
sen mahdollistavat elementit eli tekijat ovat yksil6llisyys, aitous, tarina, moniaistisuus,
kontrasti ja vuorovaikutus. Mallin avulla elamysta voidaan tarkastella kahdesta nako-
kulmasta joko tuotteen elementtien tasolla tai sitten asiakkaan kokemuksen tasolla.
Kolmion oikealla puolella luetellut tasot, jotka kuvaavat asiakkaan kokemusta aina
kiinnostuksen heraamisesta elamyksen syntyyn asti, ovat motivaation, fyysinen, alylli-

nen, emotionaalinen ja henkinen taso. (Tarssanen 2009, 11-12.)

Elamyskolmio-malli valikoitui tutkimukseni pé&ateoriaksi, koska se on kehitetty juuri
matkailualan palveluiden ja tuotteiden analysoimiseen. El&myskolmion avulla pystyy
ymmartamaan paremmin seké itse elamyksellisyyden kasitetta ettd niiden tuottamispro-
sessia. Valkeakosken tarjoaman opastuskierroksen elamyksellisyyden tarkasteluun elé-
myskolmio oli selkein ja monipuolisin tyévéline. Tyon toimeksiantajallekin, Valkea-
kosken matkailuinfolle, on hyddyllisintd saada mahdollisimman kattava elamykselli-
syys-analyysi tuotteestaan, mink& juuri elamyskolmio-malli mahdollistaa parhaimmalla

tavalla.
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henkinen taso
MUUTOS

emotionaalinen taso
ELAMYS

alyllinen taso

OPPIMINEN
fyysinen taso
AISTIMINEN

y

yksiléllisyys aitous tarina moniaistisuus kontrasti vuorovaikutus

motivaation taso
KIINNOSTUMINEN

KUVIO 2. Elamyskolmio. (Tarssanen 2009)

4.2. Elamyksen elementit

Eldamyksen elementit ovat siis elamyksen syntyyn erityisesti vaikuttavia tunnuspiirteita,
jotka edesauttavat kokemuksen kehittymista elamykseksi. Namé eldmyksen Kriteerit
voidaan tulkita sek& konkreettisiksi asioiksi ettd aineettomiksi tuotteen osa-alueiksi.
Kaikki kuusi elamyskolmion elementti& tulisi toteutua kolmella ensimmaiselld asiak-
kaan kokemisen tasolla, jotta eldmyksen syntymiseen olisi parhaimmat mahdolliset
edellytykset. (Tarssanen & Kylanen 2007, 113.) Seuraavana elamyskolmion elementit
ja niiden tarkoitus kaydaan lapi yksitellen omissa alaluvuissaan. Lisaksi analysoin ja
tulkitsen tutkimusaineistoni pohjalta sitd, kuinka jokainen elementti toteutui Hiki-litan
johtamalla opastuskierroksella, ja kuinka elementteja voisi opastukseen vielda mahdolli-

sesti kehittaa.

4.2.1 Yksilollisyys

Yksilollisyys tarkoittaa tuotteissa ja palveluissa sitd, ettei toista tadysin samanlaista tai
samankaltaista kokemusta saa mistddn muualta. Tuotteen tulee olla siis ainutlaatuinen ja
ainutkertainen. Yksilollisyydelld haetaan myods sitd, ettd tuote on raataloitavissa eri
asiakasryhmien erilaisten tarpeiden mukaan juuri heiddn mieltymyksiinsé sopivaksi.

Joustavuutta ja asiakasléhtoisyytta voidaan pitda palvelun tarjoajalla tarkeind ominai-
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suuksina ja tuotteen oikeanlaiselle réataldimiselle tarvittavina lahtokohtina. Yksilolli-
syyden ja raataloimisen astetta voi toteuttaa tietynlaisissa tuotteissa hyvin pitkéllekin,
mutta yleensa kustannukset kasvavat siind samassa. Tuotteen yksil@inti usein kuitenkin
parantaa tuotteen saatavuutta, kun erilaisilla asiakasrynmilld on mahdollisuus kokea
sama tuote tai palvelu omien toiveidensa pohjalta raataloitynd. Palvelun tarjoajan onkin
hyva pohtia raataldintia kilpailuvalttinaan ja sitd, kuinka pitkalle hanen resurssinsa ja
voimavaransa lopulta riittdvat tuotteen yksildinnissa, jotta yritystoiminta pysyisi tasa-
painossa ja tuotteen peruskonsepti olisi tunnistettavissa vield raataldéimisen jalkeen.
(Tarssanen 2009, 12.)

Yksil6llisyyden elementti toteutuu Valkeakosken tarjoamassa opastuskierroksessa hy-
vin. Valkeakoskella on tarjolla niin perinteisia kuin teemallisia opastuksia, mutta Hiki-
litan draamaopastus on ensimmaéinen laatuaan. Né&in ollen opastus on ainakin ainutlaa-
tuinen, eikd toista samankaltaista opastusta ole Valkeakosken tarjonnassa. Tietenkin
ldhikunnissa, kuten Tampereella, 16ytyy monia draamaopastuksia, mutta ne eivat koske
Valkeakoskea. Hiki-lita tarjoaa nimenomaan tietoa menneiltd vuosikymmeniltd juuri
kaupungiksi valtuutetusta Valkeakoskesta, jonka teollisuus on lahtenyt kukoistamaan.
Sellaista informaatiota siind muodossa ei mistddn muualta ole saatavilla. Tietenkin

my0s Hiki-litan hahmo on ainut laatuaan.

Liséksi opastuskierrosta voidaan mahdollisuuksien mukaan raatéloida asiakkaiden toi-
veiden mukaisesti. Itse osallistuin havainnoimaan hieman réataldidylle opastuskierrok-
selle, jossa kaupungin tyontekijét olivat toivoneet kierroksen paattyvéan heidan tydpai-
kalleen kaupungintalolle. Kierros alkoikin normaalista poikkeavasta paikasta, koska
kaupungin tyontekijat olivat ennen opastusta syomaéssa ravintolassa. Valkeakosken mat-
kailuinfo ottaa vastaan varaukset ja toiveet opastuksesta, jonka jalkeen Hiki-litaan eli
Minna Rompasaareen otetaan yhteyttd ja hyvaksytetddn mahdollinen raataloitava kier-
ros. Rompasaarella on kierrokselleen perusreitti ja kerrottavanaan perusasiat, joita hén
itse muokkaa resurssiensa rajoissa asiakkaiden mahdollisten toiveiden ja tarpeiden mu-

kaisesti.

Vaikka yksilollisyys toteutuu hyvin opastuskierroksessa, voisi raataléimiseen antaa
muutaman kehitysidean. Téalla hetkell&d Hiki-litan opastuskierroksen kohderyhma ei ole
niin suuri, kuin se voisi olla. Tdménhetkiseen kohderyhmé&an kuuluu mielestani elake- ja

keski-ikaiset ihmiset, joita kiinnostaa Valkeakosken historia. Jotta tuotteen saatavuus
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paranisi, olisi hyva, ettd opastusta voitaisiin raataléida mahdollisimman monet eri asia-
kasryhméat huomioiden. Esimerkiksi lapsille opastuskierroksesta saisi hyvinkin mie-
leenpainuvan eldmyksen. Hiki-litan hahmon rempseys olisi varmasti lasten mieleen, ja
kun opastuksen yhteyteen liséisi vield joitakin aktiviteetteja, ikimuistoinen kokemus
olisi lapsille taattu. Kun opastusta raataloidaan lasten tarpeisiin sopivaksi, tulee muistaa
vahent&a kerronnallisen osuuden maaréé ja panostaa enemmankin toiminnalliseen osuu-
teen, jotta heidan mielenkiintonsa pysyisi yll&. Opastuskierroksen yhteyteen voisi kehit-
taé entisaikaan liittyvan kilpailun tai tehtdvan, joka suoritettaisiin opastuksen edetessa

pikkuhiljaa eteenpain.

4.2.2 Aitous

Aitous eli autenttisuus toteutuu tuotteessa, jos asiakas kokee kyseisen tuotteen aidoksi.
Taysin kuvitteellisiakin asioita sisaltdva tuote voi tayttaa siis aitouden elementin kritee-
rit, koska ainoastaan asiakkaan kasitys tuotteesta maarittdd sen. Tuotteen uskottavuus
kulkee siis kasi kddessa aitous-kasitteen kanssa. Uskottava, mutta keksittyja asioita si-
séltdva tuote, usein pitdd siséllddn myos jotakin faktatietoa koskien olemassa olevia
elaméntapoja ja kulttuureja. (Tarssanen 2009, 12.) Matkailutuotteeseen voidaan lisata
helposti kaupallisia tai turisteja harhaanjohtavia elementtejd, jotka vaaristavat matkaili-
jan kokemusta kulttuurista, joka liittyy tuotteeseen (Borg, Kivi & Partti 2002, 29). Yh-
deksi aitouden kriteeriksi Tarssanen maarittdékin sen, ettd tuotteen tulee perustua kehit-
tajiensa kulttuuriin, tai ettd tekijét tuntevat tuotteen liittyvédn omaan identiteettiinsa jol-
lakin tavalla. Nain varmistuu aitouteen liittyva kulttuuris-eettisyys, joka takaa sen ettei
tuote loukkaa ketaan tai pyri saavuttamaan esim. rahallista hydtya toisten kustannuksel-
la. (Tarssanen 2009, 13.)

Hiki-lita on taysin kuvitteellinen, fiktiivinen hahmo. Hiki-lita ei perustu siis mihinkaan
historialliseen henkil6on, mutta han puhuu opastuksensa aikana pelkk&é tosiasiaa men-
neen ajan Valkeakoskesta, joten myods faktaa on sisallytetty opastukseen. Vain asiak-
kaan kokemus Hiki-litan ja opastuksen uskottavuudesta ratkaisee sen, toteutuuko aitou-
den elementti. Tutkimusaineistoni perusteella voi sanoa, ettd kyseinen matkailutuote
sisaltaa kuitenkin aitouden elementin mahdollistavia asioita. Joitain puutteitakin 10ytyy,
mutta késittelen niitd myéhemmin kehitysideoita esittdessani. Opastuksen sisaltd eli

Hiki-litan kertomat tosiasiat ovat uskottavia, koska se siséltda paljon tarkkoja vuosilu-
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kuja, paikallistietoutta ja hyvin yksityiskohtaista informaatiota 60-luvun elamasta Val-
keakoskella. Itse opas on pukeutunut ajanmukaisiin vaatteisiin asusteitaan myoten seka
kayttdd ajanmukaista ja paikallista puhetyylid. Kulttuuris-eettisyyden kriteeri tayttyy
my0s opastuskierroksessa, silla tuote on kehitetty valkeakoskelaisten toimesta. Opas-
tuksen informaatio ja Hiki-litan hahmo perustuvat siis vahvasti paikalliseen kulttuuriin,

jolloin ei ole vaaraa ettd se loukkaisi valkeakoskelaisia.

Itse matkailutuotteella on mahdollisuus tayttaa siis aitouden ja uskottavuuden kriteerit
asiakkaan silmissd. Autenttisuuden elementtida héiritsee kuitenkin ympériston, jossa
opastus tapahtuu, huomattava muutos vuoden 1963 jalkeen. Rakennuksia, joista Hiki-
lita kertoo, ei en&4 kaikkia ole edes olemassa tai niiden tilalla on jotain aivan muuta.
Vaikka opastuskierroksen reitti kulkeekin taysin kerronnan mukaisessa ja aidossa ympé-
ristossd, ympaériston erilaisuus verrattuna entiseen on valitettavasti iso ongelma aitouden
lisdksi muutamassa muussa elementissd. Se saattaa vaikuttaa suuresti asiakkaan ela-

myksen kokemiseen.

Kehitysideaksi edelliseen puutteeseen ehdottaisin, ettd Hiki-lita kantaisi laukussaan
vanhoja valokuvia edesmenneistad rakennuksista. Niit4 han voisi ndyttaa asiakkaille aina
esitellesséén ja kertoessaan jostakin vanhasta rakennuksesta. Samalla hén voisi mahdol-
lisimman uskottavalla tavalla sanoa jotakin, jolla liittdd valokuva rakennukseen, esimer-
kiksi ”Katsokaas, minulla on kuvakin tuosta rakennuksesta! Eikos olekin pysynyt hy-
vissd kunnossa/ taitavasti napattu kuva?”. Asiakas luultavasti kuitenkin ymmartad, ettei
ole mahdollista, ettd nykypdivana olisi samannékaista vield kuin yli 50 vuotta sitten. On
kuitenkin tarkeda, ettd asiakkaan olisi mahdollista ndhd& edes kuva edesmenneesta ra-
kennuksesta, josta puhutaan, jotta han kokisi asian merkittavéaksi. Edella mainittu kos-
kee oikeastaan enemman jo moniaistisuuden elementtid, mutta liittyy my0ds vahvasti

aitouden elementtiin.

4.2.3 Tarina

Tarinan avulla sidotaan yhteen kokonaisuuden eri elementteja, jolloin tuotteesta seuraa-
vasta kokemuksesta saadaan houkutteleva ja yhtenéinen. Tarina-elementti liittyy intii-
misti aitouteen, silla tuotteeseen liittyvan tarinan tulee olla yhtendinen sek& uskottava ja
aito. Silloin tarina antaa tuotteelle ja kokemukselle merkityksen seka siséllon, jotka
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synnyttavat asiakkaalle tarpeen ja syyn kokea kyseinen tuote. Tarinaa hyddyntéen pe-
rustellaan asiakkaalle, missé ja miksi jotakin tehd&d&n kokemuksen aikana. Asiakas voi-
daan siis vakuuttaa hyvélla tarinalla jo etukateenkin markkinoinnin avulla, jolloin asia-
kas tahtoo kyseisesta tuotteesta ja kokemuksesta maksaa. Viimeistaan kuitenkin asiakas
saadaan vakuuttuneeksi kokemuksen aikana, kun tarinalla houkutellaan asiakasta myds
tunnetasolla osalliseksi kokemukseen, jolloin seka alyllinen ja emotionaalinen taso el&-
myskolmiosta tayttyy. Jotta tdma olisi mahdollista, tarina tulee kasikirjoittaa, suunnitel-
la ja toteuttaa huolellisesti seké sisallyttaa siihen sopivissa maéarin seka faktan etté fikti-
on aineksia esimerkiksi uskomusten, legendojen ja paikallistiedon muodossa. Tuotteen
tarinaa voi muokata aina kohderyhmén mukaisesti, mutta yksityiskohtien hiomisessa
tulee olla huolellinen, ettei mikain asia ole ristiriidassa toiseen n&hden. (Tarssanen
2009, 13.)

Hiki-litan opastuskierrokseen liittyy tarina, joka antaa opastukselle ja sen kululle merki-
tyksen. Tarinan mukaan kierrokselle lahdetdan hakemaan Hiki-litan onnikkaan (kuva 4)
unohtamia saappaita. Néin ollen tarinan elementtikin toteutuu ainakin téssé suhteessa ja
asiakkaalle saadaan perusteltua syy, miksi kierrokselle lahdetaan. Jo opastuksen mark-
kinoinnissa on otettu tarinan elementti mukaan. Mainosteksti Hiki-litan opastuskierrok-
sesta alkaa sanoin “Hiki-litan saappaat unohtuivat onnikkaan, joita lahdetddn yhdessé
hakemaan.” Asiakkaalle on siis jo etukiteen perusteltu, miksi héntd tarvitaan mukaan
kierrokselle ja samalla houkutellaan hantd mukaan yhteiselle hakuretkelle Valkeakosken
maisemissa. Kun “yhdessd” sanaa kdytetddn, my0s vuorovaikutuksen elementti on

huomioitu mainoslauseessa. Sen toteutumisesta kerron enemmaéan vuorovaikutuksen

elementin alaluvussa.

KUVA 4. Onnikoita Valkeakoskella. (Akseli 2003, muokattu)
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Osallistumani opastuksen aikana tarinan elementin merkitys tuntui hiipuvan loppujen
lopuksi melko véhaiseksi. Kierroksen alkaessa kylla mainittiin, ettd ryhma on l&hddssa
Hiki-litan saappaita hakemaan, mutta niita kyseiselle kierrokselle osallistunut ryhma ei
koskaan hakenut. Tdma johtui varmaankin siitd, ettd havainnoimani raatéloity opastus-
kierros paattyi kaupungintalolle juuri ennen linja-autoasemaa, jonne Hiki-lita jatkoi
hyvastien jalkeen matkaansa yksin saappaittensa perédan. Raataloidyssé opastuksessa oli
otettu kylla huomioon asiakkaitten tarve erilaiselle opastuksen kululle, mutta on muis-
tettava, ettd raatéloidytkin opastukset tulee suunnitella huolella niin, ettd elamyksen
elementit séilyvat niissé ja toteutuvat asiakkaan kokemisen tasoilla. Kierros, jolle osal-
listuin havainnoimaan, ei ainakaan siis tdydellisesti toteuttanut tarinan elementtid, koska
tarina oli hieman ristiriidassa opastuksen kulun kanssa. Hiki-lita kuitenkin muistutteli
ryhmaa opastuksen aikana muutamaan otteeseen Kiireestadn noutaa saappaat onnikasta,

joka taas houkutteli asiakkaita tunnetasolla mukaan kokemukseen.

Jotta opastus kehittyisi paremmaksi tarinan elementin tasolla, ehdottaisin pysymaéan
saappaiden hakuun liittyvassa tarinassa, mutta ottamaan sen paremmin huomioon opas-
tusta raataloidessa ja toteutettaessa. Nykyinen tarina on kuitenkin uskottava ja yksinker-
taisesti perustelee asiakkaalle miksi ja missé jarjestyksessa opastus tapahtuu. Tarina on
my0s taitavasti hoystetty paikallistietoudella. Ainoa puute on sen vaikuttavuuden uu-
puminen opastuksen edetessd, jolloin se ei puhuttele asiakasta tarpeeksi. Olisi hyva, etta
Hiki-lita kertoisi enemman tarinaan liittyvid yksityiskohtia, kuten esimerkiksi millaiset
saappaat han on onnikkaan unohtanut ja mita kaikkea tapahtui, ettd unohdus paéasi kay-
maan. Lisdksi han voisi opastuksen ohessa paivitelld, mitd kaikkea hanen saappailleen
onkaan voinut tapahtua ja varittda yliampuviakin mielikuvia mahdollisista skenaarioista.
Hiki-litan elaytyessd voimakkaammin tarinaansa asiakas paasisi paremmin tunnetasolla
mukaan tilanteeseen ja tarinaan. Lopuksi olisi tietenkin vield hyvé toteuttaa saappaiden
hakeminen linja-autoasemalta konkreettisesti, jotta tarina tulisi p&atokseen asiakkaan

mielessa.

4.2.4 Moniaistisuus

Moniaistisuus tarkoittaa lyhyesti sanottuna sitd, ettd tuote on koettavissa mahdollisim-

man monin aistein. Tuotteen luomat aistiarsykkeet on suunniteltu vahvistamaan ja tu-

kemaan haluttua kokemuksen teemaa. Kaikkien &arsykkeiden tulee olla sopusoinnussa
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keskenadn, koska yksikin hairitseva tekija saattaa pilata asiakkaan kokemuksen. Aistiar-
sykkeet tulee siis suunnitella huolella eik& niit4 saa olla liikaa, jottei kokonaisvaikutel-
ma karsi. (Tarssanen 2009, 14.) Julkisella paikalla toteutetun tuotteen tarjoajalle onkin
suuri haaste saada ylimaaraiset, kokemuksen ulkopuoliset ja itsesta taysin riippumatto-
mat aistiarsykkeiden synnyt minimoitua. Esimerkkiné edelliseen voisi mainita liiken-

teestd aiheutuvat dénet tai ohikulkijoiden hairitsevan toiminnan.

Hiki-litan opastuskierroksessa eniten parannettavaa I0ytyy juuri moniaistisuuden ele-
mentista. Mielesténi kaikkia aisteja ei ole huomioitu opastusta kehitettdessa. Tosin aina
kaikkia aisteja ei valttaméattd joka tuotteeseen saakaan mukaan, mutta arsykkeita pitdisi
kuitenkin olla tuotteessa mahdollisimman monelle aistille. Hiki-litan opastuskierros
tarjoaa arsykkeitad nako-, tunto- ja kuuloaistille. Visuaalisuutta tarjoaa tietenkin teemaa
tukevat Hiki-litan ajanmukaiset vaatteet ja asusteet ja aito opastuksen kerrontaan liittyva
Valkeakosken kaunis keskustan miljod. Kuten jo aikaisemmin mainitsin, moniaistisuu-
den elementtiin liittyy visuaalinen ongelma edesmenneiden rakennusten suhteen. Kier-
roksella Hiki-lita esittelee siis vield vuonna 1963 olemassa olleita térkeitd rakennuksia,
jotka nykypaivana on jo purettu. Esitin aikaisemmin myos ratkaisun kyseiseen ongel-
maan, miké& koski rakennuksista otettujen vanhojen valokuvien etsimista Hiki-litan mu-
kaan kierrokselle. Moni asiakkaista ei varmastikaan tied&, miltd vanhat rakennukset ovat

edes ndyttaneet, joten on hammentéavaa kuulla tietoa jostain, mita ei pysty nakemaan.

Adnimaailmasta tein useita havaintoja kierroksen aikana niin hyvéassi kuin huonossa
mielessd. Kavellen opastamisessa oppaan puhetekniset taidot korostuvat. Oppaan on
otettava huomioon puheensa selkeys ja kuuluvuus. (Suomen opasliitto ry 1998, 36.)
Hiki-litan aani oli hyvin kantava ja han puhui selkeasti. Liséksi hanen puhetyylinsa kuu-
losti ajanmukaiselta ja rempseéltd, mika vahvisti kierroksen teemaa. Kerrottavat asiatkin
Valkeakoskesta oli savytetty huumorilla, mika toi puheeseen eldvyyttd. Ainut puheeseen
liittyva ongelma oli, ettd valilla Hiki-lita puhui samaan aikaan k&vellessédan eteenpdin,
jolloin aivan ryhmaén perélld ké&velevét joutuivat pinnistelemaan kuullakseen, mitd opas
puhuu. Tahan olisi hyvé tehdd parannus niin, ettd opas puhuisi aina yleisolle péin ja
mieluiten pyséhtyneend. Puhe meinasi hukkua valilla myos vilkkaasta liikenteestd joh-
tuvaan meteliin sek& kovaan tuuleen. Nykyaikaisen liikenteen melu ja puiston penkilla
istuvien juoppojen huutelut eivat varmastikaan olleet toivottuja aistidrsykkeitd opastuk-

sen aikana, mutta niill4 joka tapauksessa oli teemaa heikentéva vaikutus.
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Tuntoaistimuksia, joita opastuskierroksen aikana havaitsin, olivat ldmmin aurinko ja
kova tuuli iholla ja jalkojeni alla tunsin Valkeakosken kanavan varrella kulkevan sora-
tien. Kaikki havaitsemani tuntoaistimukset liittyivéat opastuksen ymparistoon, mika viit-
taa siihen, ettei niita oltu liitetty tarkoituksenmukaisesti mukaan opastukseen. Koke-
musympaériston sééoloihin ei voi vaikuttaa, joten kokemus olisi ollut tuntoaistimusten
osalta huomattavasti negatiivisempi esimerkiksi sateisessa ja kylméssa sdassa. Siksi
opastukseen kannattaisi tuoda asiakkaalle koettavaksi jokin teemaan liittyva tuntoaisti-
mus. Jotta aistiarsykkeet olisivat harmoniassa keskenaan eika niité olisi liikaa, opastuk-
sen alkuun voisi sisallyttdaa pelkéstdén vaikkapa Hiki-litan esittdytymisen kaikille ka-
denpuristuksen kera. Tdmé tuntoaistimus vahvistaisi my6s vuorovaikutuksen elementin

toteutumista, kun oppaan ja jokaisen asiakkaan valille luodaan pienimuotoinen kontakti.

Maku- ja hajuaistit eivat saaneet arsykkeitd opastuskierroksella lainkaan. Mielestéani
opastukseen ei aivan valttamaétta tarvitse kyseisille aisteille arsykkeita luodakaan, mutta
jos haluaa pelata varman péélle palvelun eldamyksellisyydessa, olisi parempi kehitell&
edes jotain pienta arsykettd. Opastuskierroksen aluksi Hiki-lita voisi esimerkiksi tarjoil-
la pullakahvit tai vaihtoehtoisesti jotain muuta vanhanaikaiseen tyyliin sopivaa maistel-
tavaa. Hajuja tai tuoksujakaan ei nendéni havaintotilanteessa osunut, mutta jalkeenpéin
ajattelin, ettd veden laheisyyden voisi kyll& aistia nendssaan niin halutessaan. Hiki-litan
kannattaisikin kierroksellaan pyytaa asiakkaita hetkeksi keskittymaan ja aistimaan ve-
den tuoksun heidan vierelldaan. Vedella kuitenkin on ollut suuri merkitys aina Valkea-
koskelle ja sen kehitykselle, joten téllainen aistimus vahvistaisi Hiki-litan kertomaa

asiaa ja kierroksen teemaa.

Kuten on kaynyt ilmi, opastuskierroksen ymparist6 heti keskustan tuntumassa tuo suu-
rimmat haasteet moniaistisuuden elementissé. Opas tai kukaan muukaan ei kuitenkaan
voi yliméaaraisiin aistiarsykkeisiin hirveésti vaikuttaa tdman opastuksen kohdalla. Lii-
kenteen melua voi kyll4 yrittad valttaa ajoittamalla opastus hieman hiljaisempien tuntien
ajaksi, eli ruuhka-aikojen valttely voisi olla yksi ratkaisu. Tietenkin tulee muistaa asiak-
kaan toivomukset kellonajasta ja Hiki-litaa esittdvan Rompasaaren aikataulujen tarkis-
tus, mutta ainakin matkailuinfosta voitaisiin ehdottaa opastusta jarjestettdvaksi ruuhka-

aikojen ulkopuolelle.

Suomen opasliitto ry (1998, 33) painottaa oppaan tarvitsevan taidon nopeisiin tilannear-

viointeihin ja ratkaisuihin yllattdvissa tilanteissa. Havainnoimani opastuskierroskin sai
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ikavén ja ylimééaraisen aistidarsykkeen, kun asiakasryhmaé joutui ohittamaan puiston pen-
kill& istuneen humaltuneen miesjoukon. Hiki-lita ei kuitenkaan ja&nyt sanattomaksi

miesten kysellessd, mitd on meneill&d&n, vaan pysyi loistavasti roolissaan ja tarinassaan.

4.25 Kontrasti

Kontrasti tarkoittaa tuotteen erilaisuutta asiakkaan tavalliseen arkeen verrattuna. Tarjot-
tavaan tuotteeseen saadaan kontrastia asiakkaan ndkékulmaa pohtimalla. Jos on mahdol-
lista, asiakkaiden kansallisuus, tavat ja kulttuuri on hyvé ottaa huomioon raatalgimis-
vaiheessa, jotta osataan kohdistaa oikeita asioita juuri oikealle kohderyhmalle. Asiak-
kaan taytyy saada kokea jotakin uutta, erilaista ja tavallisuudesta poikkeavaa, jotta asia-
kas vapautuu tottumuksistaan ndkemaan ja kokemaan asioita eri tavalla uudenlaisesta
nékokulmasta. (Tarssanen 2009, 14.) Kontrastin luominen tuotteeseen ei ole kuitenkaan
aivan helppoa. Kuten jo aikaisemmin on todettu, elamys on hyvin henkilokohtainen
kokemus, johon vaikuttavat ihmisten erilaiset taustatekijat. Saman asiakasryhman sisal-
ldkin on usein monia hyvin erilaisen arjen omaavia ihmisid, jolloin osalle tuotteen eri-

laisuus saattaa olla taysin tavallista.

Kontrastin elementti opastukseen syntyy jo siitd, kun Kierros kasittelee menneen ajan
Valkeakoskea. Asiakas paédsee opastuskierrokselle osallistuessaan tavallaan aikamatkal-
le menneisyyteen, kun Hiki-lita vie asiakkaan vuoteen 1963, ja kertoo eldvasti raken-
nuksista, tarkeistd henkilGistd ja tavallisten ihmisten arjesta. Tallainen eroaa varmasti
jokaisen opastukseen osallistujan arjesta, joten kontrastin elementti onnistuu opastus-
kierroksessa hyvin. Asiakas paasee siis kokemaan jotakin uutta ja erilaista, jolloin han
voi eldytya Hiki-litan eldmalle ajanjaksolle ja ndhdé itsensa jostakin toisesta nakokul-

masta tai toisenlaisena ihmisena erilaisessa ymparistdssa verrattuna nykyhetkeen.

Vaikka kontrastin elementin voidaan sanoa onnistuneen tyossani kasiteltavalla opastus-
kierroksella, opastusta valmistellessa kannattaa aina kuitenkin ottaa huomioon tuleva
asiakasryhma. Opastusten réaataldinti asiakasryhmén mukaan on térkedd kontrastin luo-
misen kannalta, silla esimerkiksi muilta paikkakunnilta tulleille VValkeakosken perusasi-
oiden lapikdyminen perusteellisemmin voi olla tarpeellisempaa verrattuna itse paikalli-
siin asiakkaisiin. Muilta paikkakunnilta tulleille kontrastin luominen saattaa osoittautua

hieman helpommaksi, silla heille jo opastuskierroksen milj6d on tavallisuudesta poik-
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keavaa. Valkeakoskelaisille asiakkaille ympéristd on tuttu, joten heitd opastaessa olisi
hyva keskittyd enemman yksityiskohtaisempaan tietoon, jotta asiakkaat saisivat mahdol-

lisimman paljon kontrastia arkeensa uuden paikallistietouden oppimisen kautta.

4.2.6 Vuorovaikutus

Vuorovaikutus tarkoittaa asiakkaan onnistunutta kommunikaatiota ja vuorovaikutusta
yhdessa oppaan, itse tuotteen, muiden kokemukseen osallistuvien asiakkaiden tai tuot-
teen tuottajien kanssa. Yksinkin elamyksen voi kylla kokea, mutta yhteiséllisyyden tun-
ne liittyy olennaisena osana vuorovaikutuksen elementtiin. Elleivét kaikki asiakkaat jo
entuudestaan tunne toisiaan, tulisi heidat esitelld heti aluksi toisilleen. Kun koetaan tai
jaetaan jokin kokemus osana jotakin yhteisdd tai ryhméa, asiakkaalle muodostuu pa-
remmin tietoisuus siitd, ettd kokemus on yleisesti hyvéksytty tai arvostettu. Onnistu-
neella vuorovaikutuksella mahdollisen elamyksen vaikuttavuus lisdéntyy, asiakkaan
sosiaalinen status kasvaa ja asiakas tuntee kuuluvansa tiukemmin tiettyyn ryhmaan.
(Tarssanen 2009, 14.)

Vuorovaikutuksen elementti liittyy laheisesti myos tuotteen yksilollisyyteen. Yksilolli-
syyden luomiseen tarvitaan hyvaa vuorovaikutusta tuotteen tarjoajan ja asiakkaan valil-
le. Vuorovaikutuksella on suuri merkitys, jotta asiakkaalle saadaan valitettyd kokemus
mahdollisimman onnistuneella tavalla hdnen toiveensa ja tarpeensa toteuttaen. (Tarssa-
nen 2009, 15.) Verheldn ja Lackmaninkin mukaan ohjelmapalvelun ohjaajan/tuottajan ja
asiakkaan valille on synnyttava toimiva vuorovaikutussuhde. Omalla palvelualttiudel-
laan, olemuksellaan ja toiminnallaan ryhmaa ohjaavan henkilén on pyrittdva luomaan
asiakasryhman sisélle sellainen vuorovaikutus, ettéd jokaisella ohjelmapalveluun osallis-
tuvalla olisi kuitenkin mahdollisuus kokea palvelutapahtuma henkildkohtaisten mahdol-
lisuuksiensa ja tarpeidensa mukaisesti. Toteutuksenkin aikana asiakkaiden tuntemuksia
ja kokemuksia on hyva havainnoida, jotta palvelua voitaisiin tarvittaessa ja mahdolli-
suuksien rajoissa muokata vield yksilollisemméksi juuri kyseiselle asiakasryhmaélle.
(Verhel&d & Lackman 2003, 198.)

Kaikista onnistunein elementti opastuskierroksessa oli juuri vuorovaikutus. Sen toteutus
onkin helpompaa opastuksien kaltaisissa tuotteissa, joissa kokemukseen osallistutaan

yhdessa ryhmén kanssa. Talloin johonkin porukkaan kuuluminen, yhteiséllisyyden tun-
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ne, lisdd kokemuksen arvostusta. Osallistuin opastuskierrokselle yhdessa Valkeakosken
kaupungin palkanlaskijoiden kanssa. Ennen kierroksen alkua he tulivat esittdytymaan
minulle, koska heille oli ilmoitettu jo etukédteen osallistumisestani. Vaikka kyseessa oli
tiivis tydyhteiso, nayttivat he silti minulle, ettd olen tervetullut heidan mukaansa koke-

maan opastuksen yhdessa.

Asiakkaiden keskindinen vuorovaikutus l&pi kierroksen oli rennon oloista tiedonvaihtoa
ja jutustelua Hiki-litan kertomista faktatiedoista. Oppaan ja asiakkaiden valinenkin vuo-
rovaikutus oli toimivaa, silla Hiki-lita mielelld&n vastaili asiakkaidensa kysymyksiin ja
esitti retorisia kysymyksia opastuksen aikana, jotta saisi ryhmén mielenkiinnon pysy-
maan itse opastuksessa. Osa asiakkaista toi lisdarvoa kokemukselle kertomalla lisdé
paikallistietoa koskien 60-luvun aikaa, mutta onneksi he toteuttivat kertomisen elaytyen
opastuksen ajan mukaisesti puhumalla nykyhetkestd, vaikka todellisuudessa kaikki on
tapahtunut kauan sitten menneisyydessd. N&in muiden asiakkaiden eldmyskokemus ei

ollut vaarassa heikentya.

Kuten aikaisemmin kavi jo ilmi, vuorovaikutuksen elementilla on tarkeéd rooli myds
yksil6llisyyden elementin toteutumisessa. Havainnoimani opastuskierros oli jo etuké-
teen raataloity asiakkaiden toiveiden mukaiseksi, mutta opastuksen aikanakin Hiki-lita
otti hyvin huomioon asiakkaiden kertoman lisatiedon opastuksen aiheista, eikd hadm-
mentynyt, vaan vastaili asiantuntevasti kysymyksiin ja kommentteihin. Opas luki sel-
vasti tilannetta, ja vaihtoi opastustyylinsd enemman keskustelumaisempaan suuntaan
tajutessaan, ettd ryhméa mielelld&n vaihtaa tietoja keskendan sekd oppaan kanssa. Néin

ryhma sai yksilollisemman kokemuksen hyvan vuorovaikutuksen avulla.

Vuorovaikutuksen elementti toteutuu tuotteessa niin hyvin, etten ehdottaisi muuta kehi-
tysideaa sen suhteen, kuin aikaisemmin mainitsemani moniaistisuuteen liittyvan kéden-
puristuksen esittelyn yhteydessé. Ensivaikutelma kertoo kuitenkin oppaasta paljon ryh-
mélle (Suomen opasliitto ry 1998, 29). Kadenpuristus on vain pieni muotoseikka, silla
opastuksessa hyvé ensivaikutelma ja vuorovaikutus kayvét ilmi muulla tavalla. Hiki-
lita osaa luoda erittdin hyvan ja rennon tunnelman rempsedlla olemuksellaan ryhmén
valille jo heti kierroksen alussa, mik& mahdollistaa kaikkien asiakkaiden avoimen mie-
len yhteiselle kokemukselle l1&hdettédessa. Liséksi hén piti hyvén katsekontaktin opasta-
maansa ryhmaan ja esiintyi luonnollisesti, mika tuo luotettavuutta ryhmén ja oppaan

vélille.
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Opastuskierros myos loppuu asianmukaisiin lopetussanoihin ja kiitoksiin. Hiki-lita pois-
tui paikalta hyvéstien jalkeen hakemaan saappaitaan linja-autoasemalta. Palautteenan-
tamismahdollisuutta heti kierroksen paattymisen jalkeen ei draamaopastukseen kannata
valttamatta jarjestaakaan. Oppaan tulisi vuorovaikutustilanteissa kylla osata ottaa pa-
laute vastaan (Suomen opasliitto ry 1998, 34), mutta tassé tapauksessa asiakkaiden pa-
lautteenanto saattaisi vain pilata elamyksen synnyn joidenkin asiakkaiden mielessa, kun
heti eldytymisen jalkeen palattaisiin niin nopeasti todellisuuteen. Lisdksi asiakkaan mie-
lipide kokemuksesta voisi muuttua hanen kuullessaan negatiivista palautteenantoa. Val-
keakosken matkailuinfosta voitaisiin jo opastusta varattaessa kertoa asiakkaille, ettd
palaute olisi parempi antaa jalkik&teen suoraan matkailuinfolle, joka sitten vélittaisi
tiedon eteenpdin itse oppaalle. N&in estettdisiin mahdolliset elamyksellisyytta ja el&-

myksien syntya heikentévat tekijat.

4.3. Kokemisen tasot

Asiakkaan kokemisen tasoja on yhteensa viisi. Ne kuvaavat sitd, kuinka asiakas kokee
kaikki elamyksellisyyden elementit eri tasoilla. Kokemisen tasot auttavat ymmaérta-
maan, miten tuotetta tai palvelua tulisi rakentaa, jotta asiakas kokisi sen mahdollisim-
man elamyksellisena kokemuksen jokaisessa vaiheessa. Kasiteltaviin motivaation, fyy-
sisen ja alyllisen tasoihin palvelun tuottajalla/tarjoajalla on mahdollisuus itse vaikuttaa
ottamalla huomioon elamyskolmion elementit suunnitellessaan tuotetta. Kun elamyksen
syntyd edesauttavat elementit huomioidaan ja toteutetaan kolmella ensimmaisell& asiak-
kaan kokemisen tasolla, mahdollisuus elamyksen syntyyn on olemassa (Tarssanen 2009,
16). Kaksi viimeistd kokemisen tasoa asiakas kay lapi henkisesti, taysin itsendisesti
omien henkilokohtaisten taustatekijéidensa ohjaamana. Eldmysta ei voi sen henkilokoh-
taisuuden vuoksi taysin taata, vaan palvelun tai tuotteen tarjoaja pystyy antamaan aino-
astaan edellytykset seuraaville kahdelle kokemisen tasoille, joilla elamys kehittyy riitta-

van vaikuttavasta kokemuksesta. (Tarssanen & Kylanen 2007, 103, 113.)

Seuraavaksi kdyn lapi elamyskolmioon liittyvét kokemisen tasot yksitellen omissa ala-
luvuissaan. Samalla analysoin ja tulkitsen tutkimusaineistoni pohjalta sitd, kuinka ko-
kemisen tasot onnistuivat tutkimassani opastuskierroksessa, ja kuinka jokainen element-
ti toteutui kokemisen tasoilla. Liséksi esitdn mahdolliset kehitysideani opastuskierrok-

sen elamyksellisyyden parantamista koskien.
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4.3.1 Motivaation taso

Motivaation tasolla pyritdan herattdmaan asiakkaan mielenkiinto kokemaan ja kokeile-
maan tuotetta tai palvelua. Motivaation taso on yhteydesséd markkinointiin, jonka avulla
luodaan asiakkaalle jo jonkinlaisia odotuksia tuotteesta. Jo tdssé vaiheessa kaikki el&-
myksen elementit on syyté toteutua, eli toimivassa eldmystuotteessa pyritdan yksilolli-
seen, aitoon, moniaistiseen ja vuorovaikutukselliseen markkinointiin, johon pyritdén

sisallyttdamé&an myds tarinan ja kontrastin elementit. (Tarssanen 2009, 15.)

Motivaation tasolla yksilollisyydelld tarkoitetaan siis tuotteesta valittyvan mielikuvan
omalaatuisuutta, kun taas aitous tarkoittaa tuotteen lahettdmén viestin uskottavuutta.
Aitous tarkoittaa sitd, onko tuotteesta valittyva ennakkokasitys pitdnyt paikkansa suh-
teessa koettuun kokemukseen. Tarinan ja moniaistisuuden elementit toteutuvat esimer-
kiksi silloin, kun tuotetta markkinoidaan tarinan avulla eri markkinointikanavissa mah-
dollisimman moniaistisesti eli monelle aistille &rsykkeitd luoden. Tarina pitdisi saada
viestitettyd asiakkaalle jo ennen ostopaatdstd. Kun mielikuva tuotteesta on asiakkaan
arkeen verrattuna vierasta ja kiehtovaa, kontrastin elementti tdyttyy motivaation tasolla.
Vuorovaikutuksen elementti toteutetaan vuorovaikutuksellisella markkinoinnilla tai

hyvan asiakaspalvelun avulla. (Tarssanen & Kylanen 2007, 117.)

Markkinoinnin kasitteelle ei ole olemassa yhta ainoaa oikeaa maéaritelméa. Markkinoin-
nin kasite on siis hyvin laaja ja monipuolinen. Siksi keskityn motivaation tasoa kasitel-
tdessd padasiassa vain mainontaan. Mainonnan tehtdva on kertoa mahdollisimman te-
hokkaasti mahdollisimman suurelle asiakaskunnalle tuotteista ja palveluista, joiden
avulla asiakas voi saada tarpeilleen tyydytystd. (Puustinen & Rouhiainen 2007, 13, 238)
Hiki-litaa on mainostettu lehdiss, esitteissa, internetissa, radiossa ja messuilla. Liséksi
on kéytetty niin kutsuttua ’puskaradiota” eli kaupungin tyontekijat ovat yrittaneet ker-

toa mahdollisimman monelle tallaisesta ohjelmapalvelusta VValkeakoskella.

Mainonnalla on kyky luoda mielikuvia ja matkailun alalla mielikuvilla on tarked merki-
tys. Mainonnan vastaanottajat tulkitsevat mainoksia ja reagoivat niihin joko positiivises-
ti tai negatiivisesti. (Albanese & Boedeker 2002, 198.) Mainokset opastuskierroksesta
ovat olleet kaikissa jakelukanavissa melko informatiivisia, koska kaikissa niissd on
hyddynnetty samaa esittelytekstia opastuskierroksesta. N&in asiakkaalle muodostuu heti

mielikuva siit4, mistd kierroksella oikein on kysymys. Se on hyva asia siind mielessé,
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ettd asiakas voi heti mainoksen kuultuaan tai nahtyaan paattaa, onko opastuksen aihepii-
ri hanelle mieleinen. Toisaalta taas mainonta on melko yksitoikkoista saman esittely-
tekstin kaytettdvyyden vuoksi. Matkailusihteeri Kuivalainen on todennut, etté rahaa on
kaytettavissa hyvin rajallisesti kyseisen opastuksen markkinointiin, joten mainonnan

yksipuolisuus on ymmarrettavaa (Kuivalainen 2015.)

Mainostekstiin on siséllytetty paljon elavyytté tuovia sanoja ja vahan murrettakin. Vuo-
rovaikutuksen elementti on otettu huomioon kéytettdessa asiakasta puhuttelevaa “’yh-
dessd” sanaa (kuva 5). Tarina on myds liitetty mukaan jo mainoksiin, jotta asiakkaan
mielenkiinto syntyisi opastusta kohtaan. Mainosmateriaali tuottaa asiakkaalle odotuksia
tuotteesta jo etukateen Hiki-litan kuvalla ja tarinan siséltavalla, elavoitetylld tekstilla.
Asiakas odottaa nédkevansa kuvassa olevan Hiki-litan samoissa vaatteissa oppaanaan ja
kokevansa yhtéa varikkaalla puheella vedetyn opastuskierroksen. Namé odotukset Kier-

ros myos tayttad, joten mainonta ei ainakaan ole harhaanjohtavaa.
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KUVA 5. Esite Hiki-litan opastuskierroksesta. (Tiina Kuivalainen 2014c)
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Mainonnan valittdmaé viesti opastuksesta on uskottava, koska asiakkaan odotukset kier-
roksesta pitdvat paikkaansa suhteessa kokemukseen. Aitouden elementti siis toteutuu
tuotteessa motivaation tasolla. Mainonnan luoma mielikuva valkeakoskelaisen saunotta-
janaisen luotsaamasta kaupunkikierroksesta vuonna 1963 on myds sellainen, mikéa to-
teuttaa varmasti kontrastin elementin motivaation tasolla. Historian havinaa siséltdma
mielikuva eroaa niin paljon nykyhetkests, ettd se luo pakosti kontrastin asiakkaan ar-
keen ja hén kokee sen kiehtovaksi. Samaten tuotteesta vélittyvad mielikuvaa voidaan
pitdd omalaatuisena, silld missddn muualla ei ole mahdollista kokea vastaavaa. Kuten
edellisessa kappaleessa mainitsin, tarinan ja vuorovaikutuksen elementit ovat edustet-
tuina mainonnassa, joten motivaation tasolla nekin toteutuvat. Vuorovaikutuksen toteu-
tumista tall& tasolla vahvistaa myods hyva asiakaspalvelu niin matkailuinfon kuin oppaan
toimesta. Moniaistisuus toteutuu motivaation tasolla hieman huonommin kuin muut
elementit, silld mainonta luo arsykkeita vain silmille ja korville. Visuaalisuutta on kui-
tenkin vahvistettu hyvin Hiki-litan kuvalla kaikissa painetuissa ja internetissa esiinty-

vissé mainoksissa. Seuraavana esitan kehitysideani motivaation tason vahvistamiseksi.

Mainoksia suunnitellessa on keksittédva sopivia arsykkeita eli tehokeinoja, joiden kautta
sanoma ilmaistaan mainonnassa. Kuvilla, véreilld ja mainoksen koolla on suuri merkitys
painetuissa mainoksissa, kun taas liike ja huumori herattavat kiinnostuksen muissa jake-
lukanavissa. (Albanese & Boedeker 2002, 198.) Mainontaa saisi moniaistisuuden liséksi
mukaansatempaavammaksi esimerkiksi nauhoittamalla radioon Hiki-litan rempsean
tervehdyksen, jossa hén pyytda kuuntelijoita mukaansa kdvelemé&an nopeasti uudistuvan
Valkeakosken keskustan halki saappaitaan hakemaan. Lisaksi Hiki-lita voisi houkutella
viestissdan ihmisia kuulemaan muutaman juorun, jotka héan on saunottamassa ollessaan
kuullut. Valkeakosken omassa kaupunkiesitteessa Hiki-litan opastuskierroksesta on
vain pieni maininta pienen kuvan kera, joten siindkin ainutlaatuista opastusta tulisi tuo-
da ylpedammin ja varikkddmmin esiin. Moniaistisuus parantuisi markkinoinnissa huo-
mattavasti myds, jos Hiki-lita saataisiin mukaan messuille esiintymaén ja tarjoilemaan
maisteltavaa, mika loisi arsykkeitd nako- ja kuuloaistien lisdksi tunto- ja makuaisteille-
kin. Ihka eldvan Hiki-litan tapaaminen jo ennen opastuskierrosta vahvistaisi muidenkin

elementtien toteutumista motivaation tasolla.
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4.3.2 Fyysinen taso

Fyysinen taso tarkoittaa sitd, kun asiakas kokee ja tiedostaa tuotteen eri aistiensa avulla.
Asiakas tiedostaa aistiensa avulla, mitd on tekemdssé ja missa han on. Fyysisen tason
tarkoitus on luoda asiakkaalle turvallinen ja miellyttdva kokemus, jolloin tuotteen tarjo-
ajan tulee pyrkid ottamaan tuotetta suunnitellessaan huomioon ihmisten perustarpeet.
Kylmyyden, kuumuuden, nélén, janon ja turvattomuuden tunteet tulee yrittdd minimoi-
da kokemuksesta, jotta siitd paasisi syntymaan asiakkaalle elamys. Niin kutsutut extre-
me-eldmykset, joissa turvattomuuden ja vaaran tunne kuuluvat osaksi kokemusta,
Tarssanen luettelee poikkeuksiksi. Talloinkin todellinen vaara loukkaantumisiin tai kuo-
lemiin on pystyttdva taysin poistamaan. Toisin sanoen myos tuotteen teknista laatua
kaytettavyyttd ja toimivuutta mitataan tuotteen fyysisella tasolla. (Tarssanen 2009, 15—
16.)

Mikali fyysiset puitteet eldamystuotteessa ovat uskottavia, yhtendisia ja sellaisia, jotka
eivét aiheuta asiakkaalle liikaa aistidrsykkeitd kokemuksen aikana, aitous ja moniaisti-
suus toteutuvat tuotteessa fyysisella tasolla. Yksilollisyys taas tayttyy, kun fyysisia puit-
teita on mahdollista muokata esimerkiksi vaativuusasteeltaan asiakkaasta tai ryhmasta
riippuen tai ne ovat jollakin tavalla ainutlaatuisia. Puitteiden ainutlaatuisuus voi tarkoit-
taa esimerkiksi uniikkia ympdristoa, jossa elamystapahtuma toteutetaan. Tarinan avulla
pyritdan tuomaan tuotteen fyysiset puitteet osaksi asiakkaan eldamystd, ja samalla tarina
my0s ohjaa tapahtumaa niiden avulla. Kontrasti asiakkaan arkielaméan syntyy fyysisel-
I4 tasolla, kun kokemus tapahtuu erilaisessa ymparistossa verrattuna normaaliin. Vuoro-
vaikutuksen elementti taas mahdollistaa sen, ettd kaikki kokemukseen osallistuvat asi-
akkaat paasevat osallistumaan osana ryhmaa eldmykseen. Esteettémyys liittyy myos

vuorovaikutuksen elementtiin fyysisella tasolla. (Tarssanen & Kyléanen 2007, 118.)

Fyysinen taso tarkoittaa lyhyesti sanottuna sit4, etté asiakkaalle j&& hyva kokemus opas-
tuksesta, mika tarkoittaa aikaisemminkin esitettyjen perustarpeiden huomioimista. Ai-
nakin havainnoimani opastuksen ryhmaldiset olivat tyydyttaneet osan tarpeistaan ravin-
tolassa juuri ennen Kierrosta. Kukaan ei karsinyt janoa, nalkaa tai vessah&taa. Usein
ryhmat pyytavat matkailuinfoa heidén puolestaan jarjestaméén jotakin ohjelmaa Val-
keakoskelle, jolloin matkailuinfon olisi hyvé sijoittaa ruokailu tai aikaisemmin mainit-
semani pullakahvit ennen opastusta. N&din opastuksesta saama kokemus ei ainakaan niin

helposti hairiintyisi ihmisten tarpeiden vuoksi. Turvallisuuden tunnetta kokemukseen
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tuo oppaan asiantuntevuus ja luonteva johtajan roolin vetdminen. Lisaksi opastuksen
toteutus tapahtuu taysin turvallisessa ymparistossa keskustan tuntumassa, missa l6ytyy
ja saa nopeasti apua sitd tarvittaessa.

Fyysisilla puitteilla opastuksen kohdalla koen tarkoitettavan juuri tapahtumaympéristoa.
Hiki-litan opastuskierroksen ympéristd on ainutlaatuinen ja uskottava siind mielessé,
etta se sijoittuu tdysin samoille paikoille, kuin mistd menneeseen aikaan elaytynyt opas
kertoo. Nain yksil6llisyyden ja aitouden elementti toteutuu fyysiselld tasolla, vaikka
aitouden elementtiin liittyykin osaltaan jo aikaisemmin kasitelty rakennusten puuttumi-
nen, johon kehitysidea on jo esitelty. Tallainen ongelma on kuitenkin mielestani ym-
marrettdvd, kun opastus kiertdd 2010-luvun maisemissa ja opastus sijoittuu 1960-

luvulle.

Ymparisté tuodaan hienosti osaksi opastusta tarinan elementin avulla, joka liittyy vah-
vasti juuri Valkeakosken keskustan alueeseen. Hiki-litan saappaiden hakeminen toiselta
puolen kanavaa perustelee asiakkaille sen, miksi opastus kulkee juuri Kyseista reittia
pitkin. Tarinan elementin liséksi kontrastin elementti toteutuu fyysiselld tasolla ainakin
vieraspaikkakuntalaisille siita, ettei VValkeakosken miljo6 ole heille tuttu. Jotkut valkea-
koskelaiset saattavat kulkea opastuksen kulkureitin pdivittain, mutta kontrastia luo kui-
tenkin heidén saamansa uusi tieto tutusta ymparistostaan. Vuorovaikutuksen elementtiin
liittyy fyysisella tasolla esteettémyys. Hiki-litan johtama opastuskierros Kiertad hiekkai-
sella, korkeuseroja omaavalla tiell, joten se ei sovi liikuntarajoitteisille, mutta siit4 on
erikseen mainittu opastuskierrosta koskevissa mainoksissa. Vuorovaikutuksen elementti
toteutui fyysiselld tasolla havainnoimallani opastuskierroksella, kun kaikki asiakkaat

paasivat mukaan kokemukseen osana ryhméaa.

Moniaistisuuden elementtiin tall& tasolla liittyy myos jo aikaisemmin mainitsemani on-
gelma ympariston hairiotekijoista, joihin ei kunnolla pysty vaikuttamaan. Ehdotin kui-
tenkin ruuhka-aikojen vélttelya liikenteen melun vahentdmiseksi. Muille aisteille ympé-
ristd ei tuottanut kokemusta hairitsevia arsykkeitd. Aitouden ja moniaistisuuden elemen-
tit ovat siis ainoita tall4 tasolla, joihin jotakin kehitettdvan aihetta pystyn antamaan.
Ympéristolld on iso rooli tutkimassani opastuksessa ja sitd on vaikeaa l&dhted tdmén
opastuksen kohdalla muuttamaan. Fyysiset puitteet talla opastuksella ovat siis 1&hinna
sellaisia, joihin joutuu pakostikin tyytymaan. Fyysisella tasolla kaikki elementit kuiten-
kin toteutuivat edes jollakin tasolla.
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4.3.3 Alyllinen taso

Alylliselli tasolla asiakas paattaa omien aistihavaintojensa perusteella, mita mieltd han
on tuotteesta. Talla tasolla asiakas prosessoi siis ympariston arsykkeitd, jonka seurauk-
sena han pohtii asioita, kasittelee tietoja, luo mielipiteitd ja mahdollisesti oppii. Hyva
elamystuote on sellainen, joka luo asiakkaalle mahdollisuuden oppia jotakin uutta tai
kehittad itseddn paremmaksi. Kaikki tdma oppiminen ja kehittyminen voi tapahtua joko

tiedostuvasti tai taysin tiedostamatta. (Tarssanen 2009, 16.)

Yksilollisyydella tarkoitetaan &lylliselld tasolla tuotteen tiedollista ja taidollista haasta-
vuutta asiakkaalle ja aitoudella kulttuurista uskottavuutta ja kestavyyttd. Esimerkiksi
etniset palvelut suomalaisia perinteité esittdvassa ja kunnioittavassa paikassa ei ole kult-
tuurisesti kestdvaa. Sopiva maara ja hyva kokonaisuus aistiarsykkeita takaa moniaisti-
suuden, kun taas tarinan tehtdva on tehdd kokemuksesta houkutteleva ja mukaansatem-
paava. Tarinan tulisi olla tall6in yhtendinen ja aukoton. Kontrastin elementin tayttyessa
alylliselld tasolla, asiakkaan tulee pééstd henkisesti irti arjestaan ja samalla keskittya
vain tarjottuun kokemukseen. Toisin sanoen asiakkaan mielessa ei saisi liikkua samaan
aikaan muut asiat, kun elamystapahtuma on kaynnissé. Vuorovaikutuksella talla tasolla
tarkoitetaan yksinkertaisesti onnistunutta kommunikaatiota asiakkaan ja palvelun tarjo-
ajan valilla seka asiakkaan ja muiden asiakkaiden valilla. (Tarssanen & Kylanen 2007,
118.)

Opastuskierrosta voidaan pitdd hyvana elamystuotteena alyllisell& tasolla, koska se tuo
asiakkaille paljon uutta tietoa Valkeakoskesta ja ndin he oppivat my®os siis uusia asioita.
Kierros voi auttaa ihmisid myos kehittyméan paremmiksi arvomaailmaltaan. Yksityis-
kohtainen tieto menneestd ajasta, valkeakoskelaisten eldmésté ja Valkeakosken historian
vaiheista voivat auttaa ainakin paikallisia ihmisid arvostamaan paikkakuntaansa, ja ym-
méartdmaan joitakin kaupungin ratkaisuja paremmin. Opastukseen osallistuvat asiakkaat
tiedostavat jo ennen ostopédatostaan, ettd he tulevat oppimaan uusia asioita Valkeakos-

kesta, koska heille luodaan informatiivisesta opastuksesta mielikuva jo mainonnalla.

Opastuskierros tuo asiakkaalle uuden tiedon avulla tiedollista haastavuutta, joten Kier-
roksella yksilollisyyden elementti toteutuu alylliselld tasolla. Taidollista haastavuutta
opastukseen voisi halutessaan lisata jotakin taitoa vaativilla tehtavilla. Parhaiten sellai-
set taidokkuutta vaativat aktiviteetit sopisivat lapsille jarjestettyihin opastuskierroksiin,
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mutta niitd ei vield ainakaan ole tarjolla. Aitouden elementti toteutuu télla tasolla kier-
roksella, sill& opastus on kulttuurisesti kestava ja uskottava, koska kierros sijoittuu Val-
keakosken keskustaan kanavan varrelle ja opastus myos kertoo Valkeakosken historias-
ta niilla alueilla. Toki Kierros késittelee Valkeakosken historiaa myds yleisella tasolla.
Kontrastin elementin toteutuminen alylliselld tasolla vaatii myds asiakkaan keskittynei-
syyttd, jottei hdnen huomionsa karkaa muihin asioihin kesken opastuskierroksen. Hiki-
litan mukaansatempaava ja asiakkaat huomioiva tapa opastaa asiakkaat mukaansa ai-
kamatkalle menneisyyteen estévat opastukseen osallistuvien asiakkaiden ajatusten har-
hautumista. Siksi kontrastinkin elementin voi sanoa onnistuneen élyllisella tasolla. Ku-
ten vuorovaikutuksen elementtié kasitellessa jo selvitin, kommunikaatio oppaan ja asi-
akkaiden sek& ryhman kesken on onnistunutta opastuksen aikana. Tdémé tarkoittaa vuo-

rovaikutuksenkin elementin toteutumista talla tasolla.

Kehitettdvaad 16ytyy tarinan ja moniaistisuuden elementin kohdalla. Naiden elementtien
puutteita kasittelin niitd koskevissa alaluvuissa. Nuo samat puutteet vaikuttavat alylli-
selld tasolla kyseisten elementtien toteutumiseen, muttei kuitenkaan niin paljoa, ettd
elementit eivat toteutuisi millaan tavalla. Opastukseen liittyva tarina on mukaansatem-
paava, ja perustelee asiakkaille kierroksen kulun tarkoituksen, mutta sen toteutusta ei
viedd loppuun asti yhdessd. Asiakkaat eivét siis koskaan paase ndkemddn Hiki-litan
unohtuneita saappaita, miké tuo tarinaan aukon. Kierroksen ei haluta eikéd sen olekaan
tarkoitus paattya linja-autoasemalle, mutta Kierroksen aikana olisi kuitenkin tarinan
kannalta suositeltavaa noutaa saappaat mukaan ja jatkaa kierros loppuun keséteatterille
tai asiakkaiden etukateen toivomaan paikkaan. Positiivista tarinan elementin toteutumi-

sessa kuitenkin on, ettd menneen ajan illuusio sailyy lapi opastuskierroksen.

Moniaistisuuden elementti kérsii myos talla tasolla ympériston tuottamista ylimaaraisis-
t& arsykkeistd, jotka pakolla liittyvét asiakkaan mielessé osaksi opastusta, vaikkei niita
olekaan suunniteltu siihen kuuluvaksi. Ratkaisun kyseiseen ongelmaan olen tuonut jo
muutaman kerran esille aikaisemmissa alaluvuissa. Ympériston arsykkeet tuskin hairit-
sevdt kaikkia asiakkaita téll& tasolla, joten sekin on yksil6llist4, mikd on sopiva méara
arsykkeita itse kullekin. Ympariston luomia &arsykkeitd lukuun ottamatta itse opastuk-
seen liittyvat arsykkeet, kuten Hiki-litan ajanmukainen vaatetus tai hanen murteensa,
vain vahvistavat opastuksen moniaistisuuden elementtié alylliselld tasolla. Vaikka kehi-
tettdvaa tarinan ja moniaistisuuden elementistd hieman loytyykin, alyllisella tasolla jo-

kaisen elementin on mahdollista toteutua nykymuodossaan olevalla opastuskierroksella.
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4.3.4 Emotionaalinen taso

Emotionaalisella tasolla asiakas kokee vasta varsinaisen elamyksen. Erilaisten ihmisten
tunnereaktioiden ennustaminen ja hallitseminen on vaikeaa, mutta jos edellisill& tasoilla
elamysta edellyttavat elementit ovat toteutuneet ja toimineet yksilén kohdalla, on to-
denn&koistd, ettd asiakas kokee positiivisen tunnereaktion, joka edelleen voi johtaa hen-
kiseen muutoskokemukseen. Positiivisia tunnereaktioita ovat esimerkiksi oppimisen tai
onnistumisen ilon, riemun, onnellisuuden, liikutuksen tai voitonriemun tunteet. Emotio-
naalisella tasolla asiakas tuntee jotakin sellaista, jonka han tuntee merkitykselliseksi.
(Tarssanen & Kylénen 2007, 118.)

Palvelun tarjoaja saattaa nadhda asiakkaan henkilokohtaisen tunnereaktion hanen ole-
muksestaan tai kaytoksestadn. Yritin havainnoida kierroksen paatteeksi muiden asiak-
kaiden kaytosta ja olemusta parhaani mukaan. Kaikki ihmiset eivat ilmaise itsedén na-
kyvasti, joten on hyvin vaikea sanoa, kuinka moni asiakkaista positiivisen tunnereaktion
sai oppaan seurauksena. Muutama asiakkaista oli silmin nahden iloisia, osa hymyili
pienesti ja opastuksen siivittdmana osa alkoi kéyda keskustelua Valkeakosken historias-
ta ja nykypéivastd. Yhtak&an pettynyttd tai yrmedd ilmettd en havainnut. Asiakkaiden
tunnelma oli positiivinen, silld en kuullut kenenk&&n tuovan esiin negatiivisia ajatuksia
opastuksesta. Kaikista ndistd muista asiakkaista havainnoimista eleista ja ilmeista voisi
paatelld, ettd emotionaaliselle tasolle ylsi ainakin osa havainnoimalleni kierrokselle
osallistujista. Myds omat tuntemukseni kierroksen jélkeen olivat positiivisia uusien asi-

oiden oppimisen vuoksi.

4.3.5 Henkinen taso

Henkinen taso on elamyskolmion viimeisin ja ylin asiakkaan kokemisen taso. Henkisel-
14 tasolla asiakkaan eldmyksen kaltainen positiivinen ja voimakas tunnereaktio voi saa-
da aikaan asiakkaassa henkilokohtaisen muutoskokemuksen. Se tarkoittaa pysyvaa
muutosta asiakkaan fyysisessa olotilassa, mielentilassa tai eldmantavassa. Muutosko-
kemuksen johdosta asiakas oppii jotain uutta mahdollisesti itsestddn, omaksuu uusia
asioita tai kokee muuttuneensa tai kehittyneensa jollakin tavalla ihmisend. El&myksen
kautta voi esimerkiksi 10ytaa itselleen uuden harrastuksen tai itsestadn uusia voimavaro-

ja, joita ei tiennyt olevan. Asiakkaan ajatusmaailman avartuminenkin on mahdollista
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elamyksen kokemisen seurauksena. Usein asiakas alkaa toimia elamyksestéd seuranneen

muutoksen ohjaamana. (Tarssanen & Kylanen 2007, 119.)

Ylimmalle tasolle voi péasta ainoastaan, jos alemmat tasot ovat edes jollakin asteella
toteutuneet. Henkinen taso kaydaén lapi asiakkaan oman pééan sisalld, joten sen henkil6-
kohtaisuuden vuoksi toteutumista on hyvin vaikea arvioida. Asiakas ei vélttdmatta edes
ylla ylimmalle tasolle heti kokemuksensa jalkeen tai vield samana paivanakaan. Viimei-
nen taso voi toteutua vasta paljon myéhemminkin, kun kohtaa jonkun kokemukseen
liittyvén asian, ja tajuaa ettd oma suhtautuminen tai arvomaailma kyseisen asian kohdal-
la on muuttunut elamyksen kokemisen jalkeen. On toki mahdollista, etté heti elamyksen
jalkeenkin asiakas |0yt&4 itsestdan uusia piirteitd tai ymmartdd omaksuneensa kokemuk-
sen seurauksena jotakin uutta ja merkillistd. Muiden opastuskierrokselle osallistuneiden
asiakkaiden henkiselle tasolle padsemisestd en osaa sanoa, koska havainnoinnin avulla

se ei selvia.

Havainnoinnin vuoksi kierros ei ollut minulle yhtd normaali ja samanlainen kuin muille
asiakkaille. Itseni kohdalla koen kuitenkin henkisen tason ainakin pienesti toteutuneen,
koska omaksuin niin paljon uutta tietoa uudesta kotikaupungistani. Tydskentelin mat-
kailuinfossa ollessani myds Myllysaaren museon puolella, joten minulla piti opiskella
aika paljon tietoa Valkeakoskesta jo silloin. Siksi olin opastuskierroksella aidosti yllat-
tynyt siitd, kuinka vahan lopulta tiesinkaan, silla melkein kaikki Hiki-litan kertomat
asiat olivat minulle taysin uutta. Yksityiskohtainen ja arkinen tieto on aina mielenkiin-
toisempaa kuin yleinen. Tastd eldmyksen tunne saattoi itselleni syntyd, vaikka olen aina
ajatellut, ettei pelkéstadn uuden tiedon omaaminen voisi elamysta aikaansaada ainakaan

omalla kohdallani.
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5 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Taman opinndytetyon tarkoituksena oli tutkia, miten Valkeakosken uudenlainen, ela-
mykselliseksi opastuskierrokseksi mainostettu matkailutuote todellisuudessa taytti ela-
myksen tuntomerkit. Liséksi tarkoitus oli selvittdd keinoja, joilla opastuksen elamyksel-
lisyytta voitaisiin tarvittaessa parantaa. Opinnaytteen tavoitteena oli tuottaa Valkeakos-
ken matkailuinfolle mahdollisimman hyoddyllista tietoa koskien heidan tarjoamansa
opastuskierroksen elamyksellisyytté ja sen mahdollisia puutteita, jotta matkailuinfo pys-
tyy tarvittaessa kehittdmadn ja muokkaamaan sitd parempaan suuntaan opinndytetyon
avulla tuotettujen kehitysideoiden avulla.

Tutkimukseni tulokset osoittavat, ettd Valkeakosken kaupungin tarjoamaa opastuskier-
rosta ei ainakaan turhaan mainosteta elamykselliseksi. Opastus tayttaa siis elamykselli-
syyden tuntomerkit. Tdma4 tosin tapahtuu vain osittain, silld puutteita elamykseen vaa-
dittavissa elementeissa ja niiden toteutumisessa asiakkaan kokemisen tasoilla 16ytyy
jonkin verran. Siitd huolimatta selvisi, etta jokainen elementti ja kokemisen taso tayttyy
ja toteutuu opastuksessa edes jollakin asteella. Se asia kertoo, ettd opastuskierroksen
mahdollisuus tuottaa eldmyksid toteutuu. Kehitysideoiksi todettuihin puutteisiin olen
esittanyt edellisessa luvussa uusia ajatuksia opastuksen toteutukseen ja kehittdamiseen,
jotka matkailuinfon kannattaisi huomioida matkailutuotteessaan. Selkiytin tyoni luke-
mista kasitteleméall& joka elementin, kokemisen tason ja niihin liittyvat havainnot ja ke-
hitysideat yksi kerrallaan. Matkailuinfon kannattaisi kdyda l&pi ehdottamani ideat

isommassa tyoryhmassé, ja miettia mitka niista olisi mahdollisesti toteutettavissa.

Tutkimuksessa on tarkead tarkastella myos sen luotettavuutta eli reliaabeliutta. Laadulli-
sen tutkimuksen luotettavuuden tarke& kriteeri on itse tutkija, koska han on tytssééan
paaasiallinen tutkimusvaline. Tutkijan pitadé arvioida tutkimuksensa luotettavuutta pro-
sessin aikana jokaisen tekeménsa valinnan kohdalla. (Eskola & Suoranta 2008, 210.)
Laadullista tutkimusta voidaan sanoa luotettavaksi myos silloin, kun tyon tutkimuskoh-
de ja tulkittu materiaali ovat yhteensopivia ja tuloksiin ei ole vaikuttaneet satunnaiset
tekijat. Luotettavuus tarkoittaa tutkimuksen kykya antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia.
(Vilkka 2005, 158, 161.)
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Tutkimusta voidaan pitdd luotettavana, koska olen tutkijana tiedostanut omien nako-
kulmieni ja mielipiteideni sek& entisen tyosuhteeni vaikutuksen siihen. Siksi olen pyrki-
nyt mahdollisimman puolueettomaan linjaan tutkimusaineistoa keratessa ja analysoides-
sa. Olen myds valinnut tyhoni teorian, joka sopii parhaiten kohteeni tutkimiseen ja tuo
tutkimusongelmiini luotettavimmin ratkaisun. Tutkimus on myos toistettavissa, koska
olen maininnut kaikki kdyttdmani tutkimusmenetelméat. Laadullisella tutkimusmenetel-
malla tehty tutkimus on ainutkertainen, joten muut tutkijat eivat tulisi saamaan taysin
samoja tuloksia. Tutkijasta riippumatta tulkinta tulisi luultavasti kuitenkin olemaan tut-

Kimusta toistettaessa sama kuin minun, joten tutkimus on siltd osin luotettava.

On otettava kuitenkin huomioon, ettd havainnoimani opastus oli asiakkaiden toiveiden
mukaisesti raataloity, joten en ole nahnyt taysin alkuperdista, kasikirjoitettua opastusta.
Opastuksille ei ollut hirveasti kysyntda ensimmaisend kesénaan, joten minun oli otettava
havainnointini kohteeksi juuri raatéloity opastus. Raataldidynkin matkailutuotteen pitéé
onnistua eldmyksen tuntomerkit ja kriteerit tdyttdmaan, joten siind mielessé ei pitéisi
olla merkitystd, mille opastukselle osallistuin havainnoimaan. Voin siis sanoa kokevani

opinnaytetyoni onnistuneeksi, koska se tayttaa sille asettamani tavoitteet.

Tutkimuksen patevyys eli validius tarkoittaa tutkimuksessa sitd, mittaako tutkimusme-
netelmé juuri sitd, mita sen on tarkoituskin (Hirsjarvi ym. 2009, 231). Tutkimuksen tar-
koituksena on vastata tutkimuskysymyksiin, jotka tassa tydssa olivat kysymyksiksi
muotoiltuna "Miten opastus tdyttdd eldmyksen tuntomerkit?” ja ”Miten tuotteen eld-
myksellisyyttd voisi lisdtd?”. Opinndytetydssdni saadaan vastaukset kumpaankin tutki-
musongelmaan, joten tutkimusmenetelmani mittasi juurikin sitd mita piti. Tyoni on siis

tayttanyt patevyyden kriteerit.

Aluksi tarkoituksenani oli tutkia my6s sitd, mitka asiat ovat matkailutuotteen markKki-
noimisessa tarkeitd, ja miten Hiki-litan opastuskierrosta voisi markkinoida mahdolli-
simman tehokkaasti, jotta se myisi enemman tulevana kesané. Opinndytetydhon on kui-
tenkin vain rajallinen méaaré aikaa. Tyon pituus ja laajuus olisi kasvanut myds liian mit-
tavaksi, joten jatin suosiolla markkinointiin liittyvdn osuuden opinndytetydsténi pois.
Siité saisi kuitenkin hyvan jatkotutkimusaiheen opastuksen markkinoinnin monipuolis-
tamiseen ja myynnintehostamiseen liittyen. Mahdollinen jatkotutkimus vaikuttaisi posi-
tilvisesti myos asiakkaan kokemisen tasoihin eldamyksen synnyssd, silla markkinointi

liittyy varsinkin motivaation tasoon laheisesti.
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