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Opinnaytetyon tarkoituksena on valmistaa Albatros Travelin asiakkaille tietopaketti Berliinin
kaupunkilomalle. Tietopaketin suunnittelee ja valmistaa matkalle 1ahteva Albatros Travelin
matkanjohtaja. Asiakkaalle annettavassa tietopaketissa yhdistyvat seka matkanjarjestajan
asiakaslupaus ja tieteellisesti tutkittu elamysten ja kokemusten muodostumisesta saatu
tieto.

Opinnaytetydn raporttiosuudessa pyritaan selvittdman, millaiset tekijat muodostavat ela-
myksia ja kokemuksia matkalla ja tuomaan ne konkreettiseen muotoon asiakkaille kaytet-
tavaksi. Tietopakettiin kuuluvat matkanjohtajan vinkit ovat sellaisia, jotka voisivat edesaut-
taa asiakkaan matkakokemuksen muuttumista elamykseksi. Tyossa keskitytaan vain yh-
teen matkanjarjestajan ryhmaan ja sen matkanjohtajan valmistautumiseen.

Matkanjohtaja toimii matkailuryhman johtajana matkanjarjestajan edustajana. Matkanjohta-
jan tehtaviin kuuluvat valmismatkan jarjestelyistéd huolehtiminen. Olennainen osa paatavoit-
teeseen verrattuna on matkanjarjestajan odotukset matkanjohtajalle valmismatkapaketin
onnistumisessa seka yrityksen edustajana.

Opinnaytetydssa keskitytaan kaupunkimatkailun taustoihin seka tutkimuksiin matkustajan
tarpeista ja matkailuelamyksen muodostumisesta. Tietoperustassa maaritelladn mita on
kaupunkimatkailu ja millaista on kaupunkimatkailu Berliinissa.

Produktityyppinen opinnaytety6 tehdaan ilman toimeksiantajaa. Matkanjarjestajalle opin-
naytetyd antaa uusia vinkkeja seuraavan Berliinin kaupunkiloman ohjelman suunnitteluun
ja parantamiseen.
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1 Koyha, mutta seksikas

Noin kuvaili Berliinia 2000-luvun alussa silloinen pormestari Klaus Wowereit (Online Fo-
cus, 2006.) Entisen pormestarin lausahduksesta tuli kaupungin slogan, joka kertoo hyvin
kaupungin luonteesta. Ty6ttdmyydesta karsiva Berliini on ainoa eurooppalainen paakau-
punki, joka vetdd oman maansa bruttokansantuotetta alaspain. Saksa olisi 0,2% rik-
kaampi valtio ilman paakaupunkiaan paljastaa Kolnin taloustutkimuksen instituutin tekema
selvitys. (Haapala, 2016). Kuitenkin kaupunki houkuttelee vuosittain miljoonittain matkaa-

jia seka koti- ettd ulkomailta. Mik& Berliinissa kiehtoo?

Toisen maailmansodan loppumisen jalkeen kaupunki jaettiin sektoreihin, joita hallitsivat
sodan voittaneiden miehittajavaltioiden kesken. Itdinen osa Berliinista jai Neuvostoliiton
hallintapiiriin ja Lansi-Berliini jaettiin Yhdysvaltain, Britannian ja Ranskan hallintosektorei-
hin. Vuonna 1961 Lansi-Berliini erotettiin muurilla, jonka tarkoituksen oli estaa itdsaksa-
laisten maasta muutto lanteen. Muuri toimi kansanjakajana vuoteen 1989 ja sen hajoami-
sen jalkeen 1990, Saksa yhdistyi jalleen yhdeksi valtioksi. (Schatz 2012, s.18-20.)

Berliinid on aina pidetty vapaamielisend kaupunkina. Se koetaan paikaksi, jossa voi kokea
vapautta, tarvittaessa anonyymisti. Kaupunki houkuttelee taiteilijoita, nuoria yrittdjia, uu-
den eldman aloittajia. Kaupungissa vaikuttavat mita erilaisemmat yhteiskunnalliset virtauk-
set ja siella myos vahemmistot ovat saaneet oman jalansijansa. Kaupungissa yli 3,5 mil-

joonaa asukasta, joista liki puolella miljoonalla on ulkomainen passi. (Ronkkd 2016, s.25.)

Itse kavin Berliinissd ensimmaisen kerran kesalla 2012 ja sen jalkeen sdanndllisesti 3-4
vuodessa kaupunkilomilla. lhastuin juuri kaupungin monipuolisuuteen ja elinvoimaisuu-
teen. Berliinista on tullut minulle omien lomakohteiden suosikki. Kun minulle tarjottiin mat-

kanjohtajan tehtavaa Berliinissa, minun ei ollut vaikea sanoa kylla.

Tyo6skentelin aikaisemmin suomalaisen matkanjarjestajan oppaana ja matkanjohtajana.
Syksylla 2016 minulle tarjottiin mahdollisuutta 1ahtea tekemaan neljan paivan pituinen Ber-

liiniin Albatros Travelin matkanjohtajana suomalaisille asiakkaille.

Matkanjohtaja on matkalla samalla seka matkanjarjestajan edustaja paikan paalla, etta
matkaohjelman koordinoija niin ettd asiakkaiden ohjelma sujuu ennalta ilmoitetun ohjel-
man mukaisesti. Samalla matkanjarjestajan odotetaan myds tuntevan kohteen niin, etta

han pystyy antamaan matkailijoille lisatietoa ja —neuvoja.



Valmistautuessaan matkaan matkanjohtajan tulee miettia, miten ohjelman kokonaisuus
toimii: liikkuminen ryhman kanssa, majoitus, matkailijan erityistoiveet seka millaisen koh-
teen matkailijalle haluaa tarjota. Itse halusin viela lisata matkanjarjestajan viralliseen ohjel-
maan itse hyvaksi kokemiani, mielenkiintoisia kohteita. Halusin tehda asiakkaille ohjel-
man, jossa vierailukohteet ovat tyypillisia Berliinille ja kuitenkin erilaisia kuin viralliset vie-
railukohteemme. Asiakkaat voisivat helposti vapaa-ajallaan kayda itse valitsemissaan
kohteissa omien mieltymyksien mukaan ja kokea elamyksia matkallaan, kuten itse olen

kokenut.

Produktityyppisessa opinnaytetydssani valmistan asiakkaille kirjallisen materiaalin, jossa
on annettu ohjeita ja vinkkeja vierailukohteista, joissa asiakkaat voivat vierailla ohjelman
vapaa-ajan puitteissa. Opinnaytetydn tavoitteena on valmistaa asiakkaalle annettava tieto-
paketti, jossa yhdistyvat seka matkanjarjestajan asiakaslupaus ja tieteellisesti tutkittu ela-
mysten ja kokemusten muodostumisesta saatu tieto. Opinnaytetydn raporttiosuudessa py-
ritddn selvittaman, millaiset tekijat muodostavat elamyksia ja kokemuksia matkalla ja tuo-

maan ne konkreettiseen muotoon asiakkaille kaytettavaksi.

Opinnaytetydn tavoite on valmistaa elamyksistd saadun tiedon perusteella Berliiniin saa-
puville suomalaisille matkanjarjestajan matkalle saapuville asiakkaille tietopaketti, jota he
voivat kayttda apuna suunnitellessaan oman vapaa-ajan kayttéa virallisen matkaohjelman
puitteissa. Opinnaytetyon produktina tulee olemaan monisivuinen konkreettinen asiak-
kaalle annettava tietopaketti, joka sisaltaa perusasioita Berliinista, kokoamani vinkit va-
paa-ajalle seka kartan ja esittelytekstit Museosaaresta. Osa produktia on myds tietopake-

tin ja koko matkan suunnittelu.

Tyossa keskitytaan vain yhteen matkanjarjestajan, Albatros Travelin, ryhmaan ja sen mat-
kanjohtajan valmistautumiseen. Opinnaytetydssa keskitytdan kaupunkimatkailun taustoi-
hin seka tutkimuksiin matkustajan tarpeista ja matkailuelamyksen muodostumisesta.
Olennainen osa paatavoitteeseen verrattuna on matkanjarjestajan odotukset matkanjohta-
jalle valmismatkapaketin onnistumisessa seka yrityksen edustajana. Opinnaytety6 teh-
daan ilman toimeksiantajaa. Matkanjarjestajalle opinnaytetyd antaa uusia vinkkeja seuraa-

van Berliinin kaupunkiloman ohjelman suunnitteluun ja parantamiseen.



2 Urbaania turismia

21 Madarittely

Kaupunkimatkailun maarittely on toisaalta helppoa, toisaalta haasteellista. Yksinkertaisuu-
dessaan kaupunkimatkailun tiedetaan merkitsevan kaupunkiin suuntautuvaa matkailua.
Tarkemmin termin maaritelmaa voidaan lahtea etsimaan purkamalla sana seka kaupun-

kiin ettd matkailuun, jolloin kasitteelle saadaan enemman ja tarkempi selitys.

Ensimmaisen kerran matkailu-sanaa (eng. tourism) pyrkivat maarittelemaan 1940-luvulla
Bernin yliopiston professorit Hunziger ja Krapf. Heidan mukaansa matkailu on sellaisten
henkildiden, jotka eivat asu pysyvasti kyseisessa kohteessa eivatka ansaitse elantoaan
kohteessa, matkustamisesta ja paikallaan pysymisesta syntyvia ilmidita ja suhteita. 70-lu-
vulla Institute of Tourism pyrki maarittelemaan matkailua seuraavasti: matkailu on lyhyt-
kestoista ihmisten liikkkumista sellaisiin kohteisiin, joissa he eivat normaalisti el ja asu,
seka toimintaa noissa kohteissa siella olemisensa ajan. Tama sisaltaa kaiken toiminnan
riippumatta tarkoituksesta, myds paivan kestavan vierailun tai retken. Australian Tilasto-
keskus maarittelee matkailun Iahes samoin, kuitenkin lisaten toimintaan alle vuoden kes-

tavan aikamaareen. (Holloway & Humpreys 2012, 6-7.)

Matkailun tilastoinnin helpottamiseksi Euroopan Unionin tilastokeskukset kayttavat Maail-
man matkailujarjeston (UNWTO) maaritelma3, jossa matkailu on ihmisten liikkkumista sel-
laiseen paikkaan, joka ei ole heidan normaali elinymparisto ja jossa viipyminen ei kesta
yhtajaksoisesti vuotta pidempaan ja toiminnan tarkoituksena voi olla vapaa-aika, liiketoi-
minta tai joku muu henkilokohtainen syy, joka on muu kuin ty6skentely. Toiminnan tarkoi-
tuksena voivat olla mm. loma, liiketoiminta, terveys, opiskelu, kokous- tai messut, sukulai-
set tai ystavat, uskonto, tai urheilu. Turvapaikanhakijat, pakolaiset tai esimerkiksi rajatyds-
kentelijat ja lahetystdjen tyontekijat eivat kuulu maaritelman piiriin (Holloway & Humpreys
2012, 8-9.)

Suomen Tilastokeskuksen maaritelma matkailijalle (tourist, overnight visitor) koskee hen-
kiloa, joka yopyy kohteessa ainakin yhden yon joko maksullisessa tai maksuttomassa ma-
joituksessa. Matkailijat voidaan myds jakaa matkailijoihin (tourist) ja kavijéihin (visitor). Ka-
vijaksi voidaan luokitella mm. risteilymatkustajat, lento-ja laivahenkilosto, paivakavijat.
Suomen Tilastokeskus maarittelee matkailun toiminnaksi, “jossa ihmiset matkustavat ta-

vanomaisen elinpiirinsa ulkopuolella olevaan paikkaan ja oleskelevat siella yhtajaksoisesti



korkeintaan yhden vuoden (12 kuukautta) vapaa-ajan, likematkan tai muussa tarkoituk-

sessa”. (Tilastokeskus 2017, kasitteet.)

Kaikille maaritelmille on yhteista se, etta henkild liikkuu paikkaan, joka ei ole sama kuin
hanen oma normaali elinymparistd. Samoin aika, jonka henkil6 kyseisessa paikassa viet-
taa on rajattu korkeintaan vuoteen. Henkilon aktiviteetit liittyvat vapaa-ajan viettoon, tyo-
matkaan tai muuhun tarkoitukseen, eika niitd maaritelmissa ole tarkemmin maaritelty. On
ymmarrettavaa, ettd kansainvalisen tilastoinnin ja tilastojen vertailukelpoisuuden vuoksi
kaytetdan tarkempia maarityksia, jotka maarittelevat kohteessa olemisen motiivit tarkem-
min. Oman tyéni kannalta paras matkailun maaritelma on Tilastokeskuksen yksinkertainen

maaritelma.

Tilastokeskuksen julkaisussa "Kaupungin rajat”, Erkki Niemi luo mielikuvia kaupungeista:
ne ovat yksildllisia, ja usein niihin liitetdan korkeat talot, paljon asukkaita, kiire, viihtymatto-
myys. Kansainvalinen kaupungin maaritelma perustuu vaestotiheyteen ja vaeston enim-
maismaaraan. Kaupungin vaestotiheyden tulee Euroopan unionin tilastoviraston mukaan
olla vahintdan 500 asukasta nelidkilometrilla. Kaupungin vaestémaaran tulee olla vahin-
tdan 50 000 asukasta. OECD puolestaan tyypittelee kriteerit kaupunkimaisiin ja maaseu-
tumaisiin. Luokittelun mukaan maaseutumainen alue on sellainen, jossa asukastiheys on
alle 150 / km2. Taman yli menevat luokitellaan kaupunkimaiseksi alueeksi. Kansainvali-

sissa vertailuissa harvaan asutuista alueista, joissa yllamainittuihin kriteereihin ei paasta,

muodostuu kuva, ettd kaupunkeja ei olisi. Vuonna 1999 Euroopan Unionin aluekehitysmi
nisterikokouksen tydohjelma maaritteli eurooppalaisen kaupunkijarjestelman yhteiset kri-
teerit. Nama maarittelevat kaupungin vaestémaaran (yli 50 000 asukasta) ja sen keskuk-
sen asukasluku on yli 15 000 asukasta. Toisaalta kaupungin toiminnallisen alueen voi olla
yli 0,5% koko maan asukasluvusta tai kaupungiksi voidaan maéritelld toiminnallinen alue,
jos niilld on paikallisesti tarkeita toimintoja (likenne, osaamis- tai paatéksentekotoiminnot,

alueellisesti merkittavat hallinto-, turismi- tai teollisuustoiminnot). (Niemi 2004, s.7-10.)

Kaupunkimatkailu voidaan maaritella olevan ihmisen suorittamaa liikkumista omalta nor-
maalilta elinalueeltaan, paikkaan, joka asuintiheydeltdan ja vaestomaaraltaan ylittaa ylla-
mainitut kriteerit ja ihmisen toiminta on kestoltaan alle vuoden mittainen seka sen tarkoitus
on vapaa-aikaan, liikketoimintaan tai jokin muu henkildkohtainen syy, joka on muu kuin tyo.
Maaritelma ei maarittele tarkemmin mita kaupungissa lomaileva tekee eika se myoskaan

rajoita henkilon aktiviteetteja.



2.2 Kaupunkimatkailun vetovoima

Vuosittain Berliinissa jarjestettavien matkamessujen aikana julkaistavassa ITB World Tra-
vel Trends Report 2016/2017 kuvaa matkailun vuosittaista tilaa maailmanlaajuisesti. Ra-
portin mukaan huolimatta terrori-iskuista ja poliittisesta rauhattomuudesta maailman mat-
kailu kasvoi vuonna 2016 3,9%. Vaikka aasialaisten tekemat ulkomaanmatkat nousivat
prosentuaalisesti eniten, eurooppalaisten matkausinto oli myds loivassa kasvussa +2,5%.
(ITB Berlin, 2016. s. 4.)

Terrorismin uhka tai poliittiset levottomuudet kuitenkin vaikuttivat matkakohteen valintaan
ja Turkin sekd Ranskan saapuvien matkailijoiden maara laski. Eurooppalaisten matkailu-
kaytoksessa turvallisuuskysymykset nakyvat mm. rantalomakohteiden kysynnan laskussa
ja kaupunkikohteiden kysynnan nousussa. Taloudellisesti eurooppalainen matkustaja
kaytti lomakohteessaan hieman vahemman rahaa kuin aikaisemmin. Eurooppalaisten
kaupunkimatkailu kasvoi +15% edelliseen vuoteen verrattuna ja tata pidetdan merkking,
ettei eurooppalaisiin kaupunkeihin kohdistuva terroriunka ole pelottanut matkailijoita. (ITB
Berlin, 2016. s. 7-8.) World Travel Marketin 2016 julkaiseman kyselyn mukaan 47% loma-
laisista sanoo kokevansa terrorismin uhaksi. Pakolaiskriisi on vaikuttanut 28% lomavalin-
toihin ja terveysriskit 22% lomavalintoihin. (WTM 2016. s.50.)

Matkustaminen on kasvanut viime vuosikymmenina runsaasti ja tdma on erityisesti koske-
nut kaupunkeja matkakohteina. Kaupunkien infrastruktuurit ovat kasvaneet tukemaan
matkailua. Kaupungeilla on omat luonteenpiirteensa, koskipa se sitten palveluja, raken-
nuksia, kulttuuria tai sen asukkaita. Kaupungin luonteenpiirre tai —piirteet houkuttelevat
kaupunkimatkustajaa ja tama pyrkii kdyttamaan yhta tai useampaa naista oleskelunsa ai-
kana. Kaupungit ovat myds muodostelma taloudellisia ja poliittisia voimia, organisaatioita
ja toimintoja kuten myos kulttuuria, viihdetta ja vapaa-ajanvieton vaihtoehtoja. Vaikka joil-
lakin kaupungeilla on vahva kulttuurinen status, se ei valttamatta tarkoita sita, etta kaikki
kaupunkiin saapuvat olisivat pelkastaan kiinnostuneita kulttuuritarjonnasta. (Ashworth &
Page 2011.s 7.)

Kaupunkien vetovoimatekijat voidaan luokitella ensisijaisiin, toissijaisiin ja lisdarvoatuoviin
elementteihin. Ensisijaiset vetovoimatekijat ovat kulttuuriin liittyvat palvelut: museot, huvit-
telu- ja liikuntamahdollisuudet, seka fyysiset ja kaupungin sosioekonomiset piirteet. Toissi-
jaisina elementteind ovat majoituspalvelut ja ostosmahdollisuudet. Lisdarvoatuottavat ele-
mentit koostuvat mm. pysakoéintimahdollisuuksista, matkaoppaista ja opasteista. (Brida &
Meleddu & Pulina 2012. s 731.)



On vaikea kuvata tyypillistd kaupunkimatkailijaa pelkastaan aktivisuuden ja palvelujen
kayttamisen perusteella. Kaupunkien tarjoamia palveluja (mm. ostokset, majoitus-ja ruo-
kailupalvelut, julkinen liikenne) kayttavat niin kaupungin asukkaat kuin kaupunkimatkailijat.
(Ashworth & Page 2011. s 7.) Samoin kaupunkimatkailijan motivaatiot saapua kaupunkiin
ovat moninaiset. Kaupunkimatkailua on pyritty luokittelemaan kaupunkimatkailijan kaytok-
selle oletetuilla luonteenomaisilla piirteilla: valikoivuus, nopeus, toistuvuus, arvaamatto-
muus. (Ashworth & Page 2011. s 8.)

Kaupunkimatkailijat kayttavat pienen osan niista palveluista, joita kaupungissa on tarjolla.
Valintoja tehdaan ajankayton ja saatavuuden puitteissa, samoin kuinka palvelu voidaan
kayttaa seka palvelusta saadun ennakkotiedon perusteella. Samoin kaupunkimatkailijan
budjetti maarittelee hanen valintojaan valikoidessaan palveluja. Kaupunkimatkailijoille on
myos tyypillista kayttaa palvelut nopeasti: aika, joka kaupungeissa olemiseen kaytetaan,
on lyhyempi kuin perinteisissa rantalomakohteissa kaytetty aika. Kaupunkimatkailijalle on
tyypillistd my0s, etta han ei palaa toistuvasti kohteeseen. Mita ainutlaatuisempi kohde on
palveluiltaan (Pariisi, Luxor), sitd epatodennakodisemmin kaupunkimatkailija palaa kohtee-
seen. Kohde halutaan muistaa kerran koettuna suurena tapahtumana. Trendit, muotivir-
taukset ja kaupunkien maine tekevat kaupunkimatkailijasta ennalta-arvaamattoman mat-
kakohde valinnoissaan. (Ashworth & Page 2011. s 8-9.)

2.3 Ammattina matkanjohtaja

Matkaoppaan ja matkanjohtajan tyokuvaus on erilainen. Matkaopas maaritellaan henki-
I0ksi, joka opastaa matkailijoita heidan valitsemallaan kielella ja kertoo matkailijalle alueen
kulttuurista ja ymparistdsta. Matkaoppaalla on normaalisti yksityiskohtaista tietoa opastet-
tavasta alueesta ja matkaopas tyoskentelee usein viranomaisten hyvaksymalla luvalla.
(WFTGA, 2016.) Suomalaista matkanjarjestajan edustajaa kohteessa nimitetdan suoma-
laisittain matkaoppaaksi. Englanninkielinen termi matkanjarjestajan edustajalle on repre-
sentative, rep. Riippuen kohteesta, suomalainen opas saa paikallisilta viranomaisilta tyds-
kentelyluvan, mutta ryhman opastukseen tarvitaan usein viranomaisen myoéntama opas-
tuslupa. Henkilo6ita, jotka ovat saaneet paikallisilta viranomaisilta opastusluvan kutsutaan

virallisiksi oppaiksi tai paikallisoppaiksi.

Englannin kieliset termit tour manager tai tour director voidaan suomeksi kdantaa sanalla
matkanjohtaja. World Federation of Tourist Guide Associations maarittelee matkanjohta-

jan henkiloksi, joka edustaa matkanjarjestajaa ja pitda huolen, etta matkanjarjestajan



suunnittelema ohjelma toteutuu suunnitellusti. Matkanjohtaja johtaa ryhmaa ja tarjoaa
matkustajalle kdytannollista tietoutta kohdealueesta. (WFTGA, 2016.)

Oppaat toimivat eri rooleissa matkanjarjestajan edustajina lomakohteissa. Matkanjarjesta-
jalla tarkoitetaan valmismatkalaissa sitad organisaatiota, "joka suunnittelee ja toteuttaa val-
mismatkoja seka tarjoaa niita joko itse tai muun elinkeinonharjoittajan valityksella taikka
joka omaan lukuunsa tarjoaa toisen suunnittelemia valmismatkoja”. (Valmismatkalaki
28.11.1994/1079.)

Suomen opetushallitus maarittelee suomalaiset opasroolit Matkaoppaan ammattitutkinnon
perusteissa. Opasroolit vaihtelevat tydskentelypaikan ja / tai tydtehtdvan mukaan: Suomi-
opas, ulkomaan kohdeopas, matkanjohtaja, erikoisopas tai FAM-opas. Opetushallituksen
mukaan matkanjohtaja toimii kotimaassa Suomeen tulevien ja ulkomaille vietavien ryh-
mien kanssa. Matkanjohtajan tehtava on varmistaa, etta asiakkaan maksama palvelu on
sellainen kuin on tilattu. Matkanjohtajan roolissa korostuu matkaan liittyvien asioiden jar-
jestely ja erilaisten yhteistybkumppaneiden kanssa tyoskentely. Tyo vaatii teknisen osaa-
misen ja vuorovaikutus- ja asiakaspalvelutaitojen lisdksi mielikuvamarkkinointitaitoa. Li-
saksi matkanjohtaja on kulttuurin tulkki asiakkaiden ja sidosryhmien valilla. (OPH 2011.s s
34.)

Perho Liiketalousopiston kehitysjohtaja Anu Nylund selkeyttaa suomenkielisten matkaop-
paiden maaritelmaa artikkelissa "Matkanjohtajat johtavat ryhnmaa jamakasti ja ovat emotio-
naalisesti alykkaita”. Eurooppalaisittain matkaopas on matkanjarjestajan edustaja ulko-
maankohteessa, jossa asiakkaat tapaavat oppaan itsenédisen lomailunsa ohessa lentoken-
talla tai retkien ohessa. Matkanjohtaja on matkanjarjestajan edustaja ja asiakkaiden palve-
luksessa ryhma-tai kiertomatkoilla. Kansainvalisesti matkaopas on henkild, joka opastaa
matkailijoita nahtavyyksille, tulkitsee ymparilla olevaa kulttuuria asiakkaan valitsemalla

kielella ja jolla on alueellisesti rajattu opastuslupa. (Nylund 2014. s 3-4.)

Oppailla on useita eri rooleja ja erilaisia nimityksia riippuen tehtavista, joita opas tekee
seka kielesta, jolla puhutaan. Tassa tydssa matkanjohtaja on henkild, joka vie matkanjar-
jestajan suomalaisen ryhman ulkomaan kohteeseen ja toimii samalla matkanjarjestajan

edustajana ja jarjestelyjen koordinoijana matkan aikana.

2.3.1 Odotukset matkanjohtajalle

IATM (International Association of Tour Managers Ltd) on maaritellyt jasenistolleen mat-

kanjohtajan toimintaperiaatteita, joiden mukaan matkajohtajien pitda toiminnassaan ennen



kaikkea pitaa ylla korkeita standardeja ja samalla yllapitdéd omaa ammattitaitoaan. Periaat-
teiden mukaisesti matkanjohtajan tulee valmistautua erittdin huolellisesti matkaohjelmaan
ja pyrkia pitamaan huoli, ettd asiakkaat saavat matkastaan kaiken mahdollisen. Yhteis-
tyoéta yhteistydkumppanien kanssa korostetaan. Samoin matkanjohtajan tulee antaa koh-
teesta mahdollisimman neutraali kuva, niin ettei siitd aiheudu ennakkoluuloja kohdetta tai
sen asukkaita kohtaan. Samoin ohjeistetaan matkanjohtajan kayttaytymista, ulkoasua ja

ulosantia seka kehotetaan noudattamaan matkanjarjestajan ohjeistusta. (IATM 2009.)

Valmismatkalaki asettaa velvoitteita matkanjarjestjille ja heidan edustalilleen. Valmismat-
kaksi luetaan "etukateen jarjestetty yhdistettyyn hintaan tarjottu palvelusten yhdistelma,
johon sisaltyy vahintdan kuljetus ja majoitus tai molempien lisaksi joku muu olennainen
matkailupalvelus”. Valmismatkalaki maarittelee matkanjarjestajan velvollisuuksia, joista
yksi on avustamisvelvollisuus. Jos asiakas matkan aikana sairastuu tai joutuu rikoksen
uhriksi, on matkanjarjestajan velvollisuus auttaa asiakasta tarpeellisissa toimenpiteissa.
Matkanjarjestajan edustajana toimiva opas on tuolloin auttamisvelvollinen. Jos asiakas
matkansa aikana kokee, etta matkanjarjestajan suorituksessa on virhe, tulee asiakaan il-
moittaa virheesta kohtuullisessa ajassa matkanjarjestajan edustajalle. Matkakohteessa
matkanjarjestajan edustaja on useimmiten opas, mutta jos opasta ei ole, tuolloin esim.
matkanjarjestajan kayttamat yhteistydkumppanit toimivat matkanjarjestajan edustajana.

(Valmismatkalaki.)

2.3.2 Albatros Travel

Albatros Travel on vuonna 1986 perustettu tanskalainen perheyritys, joka on Pohjoismai-
den suurin kiertomatkojen jarjestaja. Albatros Travelin paakonttori sijaitsee Kédpenhami-
nassa, jossa tydskentelee myds Suomen tuotannosta vastaava tiimi. Suomessa Albatros
Travel aloitti toimintansa vuonna 2013. Matkanjarjestajalla on yli 300 matkatuotetta ja suo-
malaisilla matkoilla on aina mukana suomalainen matkanjohtaja. (Albatros Travel, Lue Al-
batrosista 2016.)

Yksi Albatros Travelin asiakaslupauksista on, ettd matkalla mukana on suomenkielinen
matkanjohtaja. Albatros Travel kiinnittdd matkanjohtaja valinnoissaan huomiota my®os sii-
hen, ettd matkanjohtajalla on kokemusta ja asiantuntemusta niista maista, joissa he toimi-
vat matkanjohtajina. Joidenkin maiden lainsdadanté maarittelee, etta vain virallisen opas-
tusluvan saanut henkild saa opastaa kyseisella alueella, jolloin matkanjohtajan tehtava on

toimia tulkkina. (Albatros Travel, matkanjohtajat 2017.)

Uusi matkanjohtaja saa ensimmaisella kerralla Matkanjohtajan kasikirjan, joka maarittelee



matkanjohtajan tydnkuvan seka matkanjohtajan tydsuhteen. Kasikirjassa korostetaan mat-
kanjohtajan tarkeytta koko yrityksen edustajana. Se kuvaa matkanjohtajan merkitysta koh-
teesta kerrottaessa, haasteiden ratkomisessa, sosiaalisissa tilanteissa ja yhteishengen ra-

kentamisessa. (Albatros Travel 2015, Matkanjohtajan kasikirja, s.5.)

Vaikka Albatros Travelin kohdetydntekijat usein ovat titteliltdan "matkanjohtajia” usein

tydnkuvaus lahestyy matkaoppaan tydta. Matkaopas on vastuullinen johtaja ja kouluttaja
joka auttaa matkustajia ymmartamaan kohteita, joissa vieraillaan. Han on myds asiakas-
palvelun lahettilas, joka esittelee kohdetta asiakkaille, niin ettd ndma haluavat palata ta-
kaisin. Matkaopas toimii myos isantana joka luo mukavaa ilmapiiria asiakkaiden keskuu-

dessa ja hanelld on myds erinomainen tilannetaju. (Ap & Wong 2001, s.552.)

Matkanjohtajan tulee tietda kohteen historiasta ja nykypaivasta, sillda nama ovat asioita
jotka liittyvat toisiinsa ja kiinnostavat asiakkaita. Asiakkaita kiinnostavat erityisesti kohteen
asukkaiden elintaso, tyohon liittyvat asiat ja koulutus. Politiikka ja uskonto ovat asioita,
joissa matkanjohtajan tulee olla tarkkana. Matkanjohtaja ei voi arvostella tai kritisoida koh-
demaan tapoja tai uskontoja, vaan ne tulee esittda neutraalisti ilman arvolatauksia. Mat-
kanjohtaja saattaa huolimattomalla tai asenteellisella kielenkaytollaan loukata jopa mu-
kana matkustavaa asiakasta. Asiakasystavallinen muoto on se kieli ja kielenkaytto, jota
asiakas ymmartaa. Jotkin tieteelliset termit ja kasitteistd ovat ammattisanastoa tietylle ryh-
malle, jota kaikki eivat ymmarra. Nain ollen matkanjohtajan tulee kayttaa ymmarrettavaa
ja joskus jopa yksinkertaistettua kielta. Esimerkiksi Saksassa natsiajasta ja Hitlerista pu-

huttaessa, on kaytettava vain sellaista tietoa, joka on yleisesti hyvaksyttya ja neutraalia.

Matkanjohtajan kasikirja ohjeistaa matkanjohtajaa mm. kohteeseen valmistautumisessa,
asiakaskohtaamisissa matkan aikana, pukeutumisessa yhteistydkumppaneiden kanssa
toimimisessa ja matkan jalkeisista toimista. Matkanjohtajan tehtaviin Albatros Travelilla
kuuluu matkan jalkeen matkan kuluihin kaytettyjen varojen tilitys seka matkaraportin teke-

minen (Albatros Travel 2015, Matkanjohtajan kasikirja, s.11.)

2.4 Berliini kaupunkikohteena
2.41 ”Wilkommen, bienvenue, welcome”

Nain toivotetaan vieraat tervetulleeksi menestyselokuvassa Cabaret, joka kertoo 30-luvun
Berliinista ja sen vauhdikkaasta ja vapaamielisesta elamasta ennen kansallissosialismin

aikaa. Berliini on historiansa saatossa houkutellut ihmisia kaupunkiin, olivatpa syyt talou-



delliset, poliittiset, kulttuuriset tai pelkastaan viihteelliset. "Boheemien lapsiperheiden tem-
mellyskentta. Kulttuuri-ihmisten Kanaria. Aikuishipsterin hoplop.” kuvaa Helsingin Sano-
mat Berliinia ja lisaa, etta Berliini suurkaupunki —statuksestaan huolimatta on palveluiltaan

edullinen kaupunki, jossa vapaamielinen ilmapiiri tekee elamyksen. (HS 2016.)

Berliinin kaupunki kehittyi Spree-joen molemmille puolille kahdesta kalastajakylasta Berlin
ja Cdlin 1200-luvulla. Ensimmaisen kerran yhtenaistyneet kylat mainitaan aikakirjoissa
1273, jota pidetdan kaupungin perustamisvuotena. 1700-luvulla Berliinista tuli hallinnon
keskus, jossa Preussin kuningas Fredrik | asui. Napoleon miehitti Berliinin 1806, josta
kaupunkielama sai piristysruiskeen. Vieraista miehittdjista huolimatta aikaa muistellaan
hyvalla. Tuolloin kehitettiin kaupungin itsehallintoa, kaupunkimaisemaan vielakin kuuluvat
torit alkoivat vilkastua ja kaupungin arkkitehtuuri sai virikkeita ranskalaisilta. (R6nkkd
2106, s.119-121.)

Napoleonin miehityksen aikana sai alkunsa Museosaaren (Museumsinseln) rakentami-
nen. Spree -joen saaressa sijaitseva museokeskittyma on ollut Unescon kulttuuriperinto-
kohde vuodesta 1999. (R6nkké 2016, s. 232.) Saarella sijaitsevat viisi museota ja yksi
Berliinin maamerkeista Berliner Dom, tuomiokirkko. Saaren ensimmainen museo, Altes
Museum, valmistui 1830-luvulla ja sen suunnitteli Friedrich Schinkel klassisen temppelin
mallin mukaisesti. Neues Museum, Alte Nationalgalerie ja Bode Museum rakenettiin saa-
relle 1800-luvun lopulla ja nykyaan niissa ovat esilla niin antiikin aikaiset seka muinaisen
Bysantin taideteokset seka merkittdva egyptildinen kokoelma. Suosituin Museosaaren
museoista on Pergamon museo, jossa vierailee vuosittain yli miljoona vierasta ja kavija-

maaraltdan se on Berliinin suosituin museo. (visitberlin.de 2017.)

Saksan historian synkka ajanjakso, natsiaika, liittyy laheisesti myds Berliinin historiaan.
Yksi natsien suurista rakennushankkeista oli rakentaa Berliinista kolmannen valtakunnan
padkaupunki Germania. Yksi arkkitehti Albert Speerin toista oli valtakunnan kanslerinvi-
rasto, jonka marmorista nykyaan osa on kaytetty Berliinin valtauksessa kaatuneiden neu-
vostosotilaiden muistomerkiksi. Natsiarkkitehtuurin muiston voi huomata vield Berliinin ka-
tuarkkitehtuurissa, olympiastadionissa seka nykyisessa valtiovarainneuvoston talossa.
(R6nkko 2016, s-133-136.)

Toinen maailmansota paattyi Berliinin miehitykseen. Kolmannen valtakunnan keskuksena
Berliinid pommitettiin yli 68 000 tonnilla pommeja ja pommituksissa kuoli yli 35 000 ih-

mista. Kaupunkilaiset pyrkivat pakenemaan bunkkereihin, joista osa on viela tanakin pai-
vana kaytossa toimistoina tai nayttelytiloina. Sodan loppuessa 1945, Berliinissa oli tuhou-

tunut 600 000 asuntoa ja koko kaupungin infrastruktuuri. Sodan havinnyt Saksa jaettiin
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kahteen osaan Ita- ja Lansi-Saksaan. Berliini, joka sijaitsi uuden Itdsaksan alueella, jaet-
tiin neljan miehittaja valtion, Iso Britannian, Ranskan, USA:n ja Neuvostoliiton kesken nel-

jadan miehitysalueeseen eli sektoriin. (Rénkkd 2016, s. 136-140.)

Berliinin itdosa jai kommunistisen Neuvostoliiton haltuun. 1948 Neuvostoliitto sulki kulku-
yhteydet muiden liittoutuneiden hallinnoimista lansisektoreilta Lansisaksaan. Tata varten
amerikkalaiset aloittivat iimakuljetukset Lansi-Berliinin alueelle. l1ta-Berliinista tuli DDR:n
paakaupunki ja Berliinin puoliskot alkoivat etdantya toisistaan poliittisesti, taloudellisesti ja
kulttuurisesti: [annen puolella saatiin vaikutteita Iannessa ja Ita-Berliinistd kommunistisesta
yhteiskunnasta. Lansi houkutteli itdsaksalaisia ja monet pakenivatkin lannen puolelle.
DDR paatti lopettaa kansalaistensa paon lanteen rakentamalla lansisektorin ymparille
muurin vuonna 1961. (Ronkkd 2016, 146-148).

Muuri oli pituudeltaan 144 kilometria ja 3,6 metria korkea. Sita valvoi yli 10 000 itdsaksa-
laista sotilasta koirineen. Muurin kautta yritti vuosien 1961-1989 valisena aikana paeta yli
150 000 itasaksalaista, joista 138 onnistui. Pakoa yrittdessaan sai surmansa 239 henki-
I64. (Rénkko 2016, 150-151.)

Muuri houkuttelee vierailijoita Berliiniin viela tanakin paivana, vaikka siita on jaljella vain
pienia osia. Muuri on symboli ajasta, jolloin politikan vuoksi erotettiin perheita ja kansa toi-
sistaan. Se on myds muistutus ajasta, jolloin itdsaksalaisia valvottiin tiukasti DDR:n sisa-
ministerion Stasin toimesta. Kaupungissa tanaan on lukuisia paikkoja, jotka muistuttavat
Saksan ja Berliinin historiasta. Natsisaksan kauhuja ei haluta unohtaa vaan erilaisilla
muistomerkeilld muistuttaa niista, ettd kunnioittaa sodan uhreja. Check Point Charlie ol
yksi muurin ja rajan ylityspaikoista, Stasi Museossa voi tutustua turvallisuuspalvelun histo-
riaan ja toimintaan. DDR Museo Spree -joen rannalla esittelee tavallisen itdsaksalaisen
arkea ja Kyynelten palatsissa voi vierailla rajanylityspaikalla, josta oli rautatieyhteys lanti-

seen Berliiniin.

2.4.2 Elamaa muurin varjossa

Muurin murtumisen jalkeen Berliini on elényt voimakasta kasvukautta. Sen asukasluku on
2000-luvun alun notkahduksen jalkeen Iahtenyt nousuun ja vakiluvun kasvu johtuu enem-
mankin muuttoliikkeesta kaupunkiin kuin syntyvyyden kasvusta. Berliinin palkkataso on
kasvanut suhteessa voimakkaasti verrattuna muihin Saksan kaupunkeihin. Vaeston Ii-
saantymisen seurauksena kaupungissa on kaynnissa rakennusboomi; vuonna 2013 kau-
punkiin rakennettiin 6641 asuntoa, joka on 22,6% enemman kuin vuotta aikaisemmin.

Berliini houkuttelee my6s uutta yritystoimintaa ja Berliinissa onkin prosentuaalisesti eniten
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pienia itsenaisia yrittajia koko Saksaan verrattuna ja erityisesti IT-alan start-up yritykset ja
elokuvateollisuus ovat keskittyneet Berliiniin. Berliini on myos opiskelijakaupunki, jossa
opiskelee noin 30 000 korkeakouluopiskelijaa. Berliinissa on 42 instituutiota, jotka tarjoa-
vat ylemman korkeakoulutason opetusta. Vuosittain ulkomaalaisten hakijoiden osuus ber-
liinilaisiin korkeakouluihin on kasvanut voimakkaasti. (Berlin — A Succes Story 2014, s. 5-
36.)

Berliini on kasvava kaupunki, joka yhtena vetovoimatekijana ovat kaupunkilaiselle suotui-
sat elinolot. Berliini tarjoaa lukuisia urheilutapahtumia ja kulttuurikohteita. Berliini on yksi
vihreimmista Saksan kaupungeista. 18,3% kaupungin pinta-alasta luokitellaan met-
saiseksi alueeksi ja kaiken kaikkiaan yli 30% koko kaupungin pinta-alasta koostuu vapaa-
ajanviettoalueista, metsista ja vesistoista. Kaupungin ilmansaasteohjelman my6ta ilman-
laatu on huomattavasti keskitasoa parempi ja toimivan ja laajan julkisen liikenteen jarjes-
telyjen my6ta autokanta/ asukas on pienempi kuin missdan muussa Saksan suurista kau-
pungeista. YouthfulCities 2014 —tutkimuksen mukaan Berliini tarjoaa erittéin hyvat elinolo-
suhteet nuorille. Tutkimuksessa Berliini sai korkeimmat pisteet Euroopan kaupungeista
jattéen taakseen Pariisin ja Lontoon. Kaupungin edullinen hintataso houkuttelee niin pysy-
vasti kaupunkiin muuttavia seka siella vierailevia. Vaikka palkat ovat kaupungissa keski-
maaraista alhaisemmat, silla saa kuitenkin enemman kuin muissa suurissa kaupungeissa.
(Berlin — A Succes Story 2014, s. 36-43.)

2.4.3 Berliini: monipuolinen ja kiinnostava matkailukohde

Saksa on Euroopan toiseksi suosituin matkailumaa Espanjan jalkeen. Vuonna Saksaan
tehtiin noin 52 miljoonaa matkaa, kun taas Espanjaan suuntautui 56,8 miljoonaa matkaa.
Samana vuonna Saksassa oli 79,7 miljoonaa yépymista, joka oli Saksan matkailuydpy-
misten ennatys. Tutkimusten valossa Saksaa pidetdan parhaimpana kulttuurimatkailun
kohteena ja kansainvalisten messu- ja kokouskohteena. Samoin se on eurooppalaisten
nuorten (15-24-vuotiaat) seka luksusmatkailijoiden suosikkikohde. (Germany.Travel.
2016, s 1-3.)

Saksan suosituimmat matkailukohteet ovat Etela-Saksan Baijerin ja Baden- Wurttenbergin
—alueet seka paakaupunki Berliini. Berliini on trendikas matkailukohde, joka on kolman-
neksi suosituin eurooppalainen kaupunkikohde Pariisin ja Lontoon jalkeen (Berlin Partner
2014.) Berliinissa laskettiin vuonna 2015 13,6 miljoonaa ulkomaalaisten majoitusy6ta.
(Germany.Travel, 2016. s 19.) Ulkomaalaisten majoitusdiden maara kasvoi 9,2% edelli-

seen vuoteen verrattuna ja on 45,1% kaikista matkailijoiden majoitusoista. Kotimaisten
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matkailijoiden osuus on siis Berliinissa suurempi kuin ulkomaalaisten. (Amt fir Statistik
Berlin-Brandenburg, 2016.)

Elokuussa 2016 Berliinin matkailutoimisto visitBerlin julkaisi puolen vuoden (tammikuusta
heindkuuhun) matkailuraportin. Raportin mukaan kaupungissa oli ollut 14,41 y6pymista,
joka oli 4,3% enemman kuin edellisen vuoden vastaavana mittausjaksona. Berliinin mat-
kailumaarat jatkavat kasvamistaan ja kokousmatkojen maara on suurin kasvava matkailun
osa (+9%). Kaiken kaikkiaan mittausjaksolla Berliinissa vieraili 5,9 miljoonaa matkustajaa,

jossa oli 3% kasvu edellisen vuoden mittausjaksoon. (visitBerlin, Press Release 2016.)

Matkailu on Berliinille tarkea tulonlahde. Vuonna 2014 jokainen Berliinissa vieraillut hen-
kild kaytti kaupungissa keskimaarin 62,40€ vuorokaudessa. Hotellimajoitukseen kaytettiin
keskimaarin 204,80€ vuorokaudessa. Vuoden aikana matkailun bruttomyyntia tehtiin
10,65 miljardin edesta. Kymmenessa vuodessa oli tapahtunut 82% kasvu. Matkailu luo
tydpaikkoja, joista suurin osa (47,5%) sijaitsee matkailupalvelualalla (majoitus- ja ravinto-
lapalvelut, toiseksi suurin ryhma on jalleenmyyjat ja kolmantena muut palvelualat. Matkai-

luala ty6llistéa noin 240 500 henkilda. (visitBerlin 2015, Economic Factor for Berlin.)

Vuonna 2012 tehdyssa tutkimuksessa pyrittiin haastattelemaan kulttuurimatkailijoita ja
saamaan selville heidan matkustusmotivaatiotaan Berliiniin. Pergamon museon asiak-
kaille tehdyn tutkimuksen mukaan Berliinissa vierailevien matkailijoiden motivaatio oli "ko-
kea kaupungin ilmapiiri” seka "oppia tuntemaan enemman Berliinin kulttuuria”. Muita yhta
tarkeita tekijoita olivat "nahtavyyksien katsominen”, "viihteen kokeminen” ja "uusien asioi-
den oppiminen”. Kaupunkiin tullaan kokemaan kaupungin luonnetta ja elamantyylia kau-
pungissa. Tutkimuksen mukaan vastaajilla oli kiinnostus kaupunkiin itseensa ja kulttuuri
osa sitd. Suurin osa vastaajista, jotka eivat asuneet Berliinissa vastasivat vierailun syyksi
loman. Toiseksi suurin Berliinissa vierailun syy oli osallistuminen urheilutapahtumaan.

(Curiel, Antonovica & ldoeta 2012, s. 318.)

Berliinin matkailutoimiston esittdamat vinkit kymmenesta tarkeimmasta nahtavyydesta ovat
sellaisia, joissa jokaisen Berliinin matkailijan tulisi kayda ainakin kerran. Kaupungin sym-
boleiksi ovat nousseet Brandenburgin portti sek& yli 300 metria korkea tv-torni Alexan-
dersplatzilla. Valtiopaivatalo ja Museosaarella sijaitseva Berliinin tuomikirkko edustavat jy-
kevaa arkkitehtuuria ja kaupungin toisella laidalla sijaitseva Charlottenburgin linna johdat-
taa vierailijan kuninkaallisiin saleihin. Toisen maailmansodan jalkeisiin historian tapahtu-
miin voi tutustua mm. Berliinin muurin muisto ja- asiakirja keskuksessa tai Potsdamer

Platzilla, jossa on pieni pala alkuperaista muuria, joka sulautuu moderniin liike-elaman
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keskukseen. Entisen Lansi-Berliinin keskus Kurfirstendamm tarjoaa matkailijalle merkki-
tuotteita ja mahdollisuuden vierailla Keisari Vilhelmin muistokirkossa, joka sekin on yksi

mielenkiintoisista kaupungin maamerkeista. Kaupunki on kuuluisa aukioistaan, joista yksi
mielenkiintoisimmista arkkitehtuuriltaan on Gendarmenmarkt, Friedrichstrassen ostoska-

dun lahella. (visitBerlin 2017, Berlin’s Top 10 attractions.)

Eurooppa on suomalaisten suosikkikohde ja Eurooppaan suuntautuneiden valmismatko-
jen osuus oli vuonna 2016 noin 77%. Valmismatkoja tehtiin lahes 560 000, joista suosi-
tuimpina kohdemaina olivat Espanja ja Kreikka. Kasvua edelliseen vuoteen nahden oli
6%. (SMAL 2017, Eurooppa suomalaisten suosiossa.) Matka 2017 ennakkotutkimus ja lo-
mamatkaennuste (N=1081) on pyrkinyt selvittdmaan suomalaisilta ajankohtaisia matkai-
luun liittyvia mielipiteitd. Sen mukaan 22% vastaajista oli kdynyt vuonna 2016 kaupunkilo-
malla eurooppalaisessa kaupungissa ja 36% suunnitteli vuonna 2017 lahtevansa kaupun-
kilomalle. Suomalaisten matkat nayttavat suuntautuvan ennusteen mukaan kotimaahan ja
ulkomaan matkojen suuntautuvan muualle Eurooppaan, Pohjoismaihin ja Baltian maihin.
(Matkamessut 2017 ennakkotutkimus 2017, s.10.)

Suurin kansallinen ryhmittyma Berliinissa ovat britit, yli 609 000 henkilda / vuosi. Pohjois-
maista 228 000 tanskalaista ja 173 000 ruotsalaista vieraili kaupungissa.

Suomalaisten vierailijoiden maara Berliinissa on kasvanut vuosittain vuoteen 2014
saakka. Vuosittain yli 70 000 suomalaista vierailee Berliinissa. Kaksi viimeisinta vuotta
suomalaisten kiinnostus Berliinia kohtaan on osittanut laskemisen merkkeja, silla seka
matkustajamaarat ettéd yopymismaarat ovat hienoisessa laskussa. Sama laskeva trendi on

vallalla myés muissa Pohjoismaissa (visitBerlin 2017, Tourismus-Statistiken.)

Taulukko 1. Suomalaisten matkailijoiden ja hotelliydpymisten kehitys Berliinissé vuosina
2007-2017 (visitBerlin 2017)
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3 Kokemuksista elamyksiksi

3.1 Elamyksien syntyminen

Matkalle 1ahd6n motivaattorit ovat joko lomailu, tydmatkat tai joku muu syy (opiskelu, us-
konnolliset syyt, urheilu, terveys tms.). (Hollway & Humpreys 2012, s.11.) Suomalaisten
valmismatkailun kasvu alkoi 60-luvulla, jolloin tehtiin ensimmaiset kaukomatkat "etelan
lAampdon”. Matkojen halpeneminen ja lisdantynyt vapaa-aika mahdollistivat yha useam-
man suomalaisen lahtea matkalle. Tama oli monelle ensimmainen kerta, kun he lensivat
tai nakivat palmuja. Matkoihin liittyi odotuksia ja haluttiin ndhda muutakin kuin "omat ym-
pyransa@”.( YLE, Elava Arkisto 2011.) Kun 60-luvulla matkaeldmyksiin kuuluivat lentdminen
ja "etelan lampd”, nyt halutaan paasta irti arjesta, 1ahtemalla vaikka pienellekin matkalle.
Vaikka yleinen taloustilanne on heikko, matkustamisesta on tullut suomalaisille tapa irrot-
tautua arjesta. Suomalaiset tekivat vuonna 2016 noin 8 miljoonaa vapaa-ajan matkaa ul-
komaille (Tilastokeskus, 2017).

Matkalle Iahtija siirtyy tutusta uuteen ja erilaiseen. Mitd kauemmaksi omasta kulttuuripii-
ristd mennaan, sita erilaisemmaksi arki tulee. Kielelliset ja kulttuuriset erot ovat suuret,
olosuhteet ja kaytanteet ovat uusia. Paivittaiset kohtaamiset paikallisvaeston kanssa, vie-
railu ndhtavyyskohteessa tai ruokailu paikallisessa ravintolassa saattavat vaatia henkilolta
ponnisteluja, joita kotona ei tarvitsisi. Energiaa joutuu kayttdmaan "selviytymiseen” ja uu-
den oppimiseen. Paivittain henkild saattaa kokea sellaisia asioita, joista jotkut saattavat

olla niin merkityksellisia, etta niistd muodostuu elamyksia.

Liiketaloudellisen maarittelyn mukaan elamys syntyy vasta asiakaspalvelutilanteessa ja
palveluntarjoaja voi kehittda ja lavastaa tilanteita, jotka johdattavat asiakkaan kokemuksen
elamyksen tasolle. Kuitenkin henkild itse maarittdd oman elamyskokemuksensa. Joillekin
taideteoksen katsominen voi olla suuri elamys, joillekin se on kokemus, vain yksi taulu toi-
sen joukossa. Matkailuelamyksia ei voida siis taata jokaiselle, mutta elamyksen syntyyn
voidaan pyrkia vaikuttamaan kiinnittamalla huomiota henkilén kokemukseen. (Tarssanen
& Kylanen 2009, 10.)

Matkailueldmys on merkittdva kokemus. Se saattaa johtaa jopa henkildn asenteiden tai
kayttaytymismallien muutokseen. Kokemus saattaa muuttua elamykseksi kiinnostumisen,
aistimisen ja oppimisen kautta. Henkilon kokemukseen vaikuttavia tekijoita ovat yksilolli-
syys, aitous, siihen liittyva tarina, moniaistisuus, kontrasti esimerkiksi kotioloihin ja vuoro-

vaikutus. Yksilollisyys kuvaa tuotteen tai tilanteen ainutkertaisuutta. Aitous kuvaa tuotteen
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tai palvelun uskottavuutta, jonka asiakas lopulta maarittelee itse. Aitouteen liittyy myos
tuotteen tai asian tarina. Tarina antaa tuotteelle sisallon ja samalla asiakkaalle syyn kokea
kyseinen tuote tai palvelu. Moniaistisuus kokemusta aiheuttavana tekijana tarkoittaa, etta
sen voi aistia monella eri aistilla. Vuorovaikutus on onnistunutta kommunikointia ja sa-
malla yhteisollisyyttd; kuulutaan samaan ryhmaan. Kokemus voi olla yhteinen kaikille ja se

on yleisesti hyvaksytty. (Tarssanen & Kylanen 2009, s.13-14.)

Kokemuksia kasitelldan eri tasoilla. Motivaation tasolla henkildn tulee olla motivoitunut ja
kiinnostunut kokemuksistaan, ettda kokemuksella on mahdollista muuttua elamykseksi.
Onko kontrasti riittdvan suuri herattdmaan kiinnostuksen? Onko tarina riittdvan mielenkiin-
toinen? Lisaksi kokemus tulisi aistia eri aisteilla: fyysisella tasolla kokemus ei saa olla epa-
miellyttava tai vaarallinen. Toki joskus vaaran tunteella leikitelldan, mutta kuitenkin turva-
tuissa puitteissa (korkeat paikat). Alylliselld tasolla puolestaan kasitellaéan kokemuksesta
saatua tietoa ja samalla paatetaan, onko tyytyvainen vai ei. Alyllisella tasolla kokemus voi
tarjota oppimiskokemuksen tai henkilé voi saada sellaista tietoa, jota hanella ei aikaisem-
min ollut. Viimeisella tasolla, emotionaalisella tasolla, koetaan elamys. Se on henkilékoh-
tainen ja henkilokohtaisia tunnereaktioita ei ole mahdollista ennustaa. Kuitenkin reaktio
voi olla positiivinen tunnereaktio, jonka henkilé kokee erittain merkitykselliseksi ja tarke-
aksi. Elamys voi muuttaa henkilon fyysista olotilaa, mielentilaa tai eldamantapaa. Henkild
kokee omaksuneensa jotain sellaista uutta, joka on kehittanyt hanta inmisena ja tuonut jo-

tain uutta hanen persoonaansa. (Tarssanen & Kylanen 2009, s. 15.-16.)

Matkakokemus on matkaan liittyva koettu tapaus, elamys tai matkustamiseen liittyva taito
tai tieto, joka on koettu matkustamisen aikana. Elamys on kokemus, joka on henkilokoh-
taisesti vaikuttanut voimakkaasti, monella aistilla ja kokonaisvaltaisesti ja se on jattanyt
positiivisen muistijaljen. EIamys on siis yksi kokemuksen tyyppi. Kaikki elamykset ovat ko-
kemuksia, mutta kaikki kokemukset eivat ole elamyksia. (Raikkdnen 2014, s.128) Elamyk-
selle on tyypillista niiden henkinen jalkivaikutelma, lyhyt- tai pidempikestoinen tunnetila,
joka kestaa henkilon mielessa jonkin aikaa. Vahva eldmys voi johtaa pysyviin muistoihin ja
henkilokohtaisiin muutoksiin. (Raikkénen 2014, s.136)

3.2 Pine ll & Gilmore: Elamyksen nelja aluetta

Vuonna 1999 Joseph Il Pine ja James H.Gilmore julkaisivat teoksen "The Experience
Economy: Work is Theatre & Every Business a Stage”, joka toi esille ajatuksen, etta yri-
tysten tulisi tarjota asiakkaille pelkan palvelun lisdksi elamyksia — mieleenpainuvia koke-
muksia, jotka sitouttavat asiakkaan luonnollisella tavalla ja henkilOkohtaisesti. Teos on jul-

kaistu 15 kielella ja se on laskettu 100 parhaan liiketoimintaa kasittelevan kirjan joukkoon
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(800ceorad) (Columbia University 2017.)

Pine ja Gilmore esittelevat kirjassaan mallin, jonka mukaan elamykset syntyvat. Tata mal-
lia seka elamysmatkailusta saatujen kokemusten ja tutkimusten apua hyvaksikayttaen tein
tietopaketin Albatros Travelin asiakkaille Berliinin matkalle, jonka avulla asiakkaat voisivat
kokea elamyksia matkallaan. Tarkoituksena oli I0ytaa sellaisia vierailukohteita, jotka kiin-

nostaisivat asiakkaita, olisivat helposti saavutettavissa ja samalla tukisivat matkanjarjesta-

jan matkaohjelmaa. Nama kohteet sijoitetaan Pinen ja Gilmoren taulukkoon.

Pine ja Gilmore esittavat yrityksille mallin, joka kuvaa palvelun tai tuotteen kehitysta pel-
kasta palvelusta tai tuotteeksi elamykseksi. Elamysvaiheessa tuotteen hinta on jo kohon-
nut ja kilpailu muihin vastaaviin tuottajiin on eriytynyt. Alkutilanteessa tuotetaan ja valmis-
tetaan samaa palvelua tai tuotetta kuin muutkin ja minkaanlaista eriytymista kilpailijoihin ei
ole. Tuotteen tai palvelun hinta on alhainen. Tuotetta tai palvelua kehitetdan ja / jaloste-
taan. Tuolloin tapahtuu eriytymista kilpailijoihin ja tuotteen hinta kasvaa. Kolmannessa vai-
heessa tuotteen tai palvelun saatavuutta kasvatetaan, jakelukanavia lisatdan samalla pi-
téden huoli hyvasta asiakaspalvelusta ja tuotteen saamisen helppoudesta. Tuotteen hinta
nousee ja eriytyminen kilpailijoihin on selkeampaa kuin aikaisemmin. Viimeisessa vai-
heessa, kun tuote on helposti saatavilla, se koetaan hyvaksi tuotteeksi tai palveluksi, yri-
tyksen tulisi vieda se viela hieman pidemmalle. Yrityksen tulisi saada asiakas sitoutumaan
tuotteeseen henkilokohtaisella tasolla, niin etta asiakas kokisi sen unohtumattomana tai
merkityksellisena kokemuksena. Tuolloin asiakas on valmis maksamaan tuotteesta kor-
keaa hintaa ja eriytyminen muihin kilpailijoihin on hyvin selkeda. (Pine & Gilmore 1998,
s.98)

Pinen ja Gilmoren mukaan on ymmarrettava, miten eldmykset syntyvat. Elamyksen synty-
misessa avaintekija on henkilon osallistuminen elamyksen syntymiseen, jolloin henkilon
kokemus muuttuu henkilokohtaiseksi ja muistettavaksi elamykseksi. Kaksi henkil6a eivat
voi saada samaa elamyst3, silla se syntyy jokaisen omassa mielessa. Henkild on osallis-
tunut eldamyksen syntymiseen omalla tavallaan joko tunnetasolla, fyysisesti tai jopa henki-
sella tasolla. (Pine & Gilmore 1998, s.99)

Pinen ja Gilmoren mallin mukaisesti henkilon tulee itse vaikuttaa kokemukseen ja koke-
muksen tulisi vaikuttaa henkil6on jollain tavoin. Henkilon osallistumista tarvitaan elamyk-
sen muodostumiseen. Osallistuminen tarkoittaa, ettad henkild itse tekee ja vaikuttaa teke-
miseen, joka muodostaa elamyksen. Henkild voi osallistua elamyksen syntyyn, joko pas-
siivisesti tai aktiivisesti. Esimerkiksi konsertissa henkild voi osallistua passiivisesti kuunte-

lijana tai aktiivisesti olemalla mukana konsertissa ja tuottamassa musiikkia. Aktiivisen ja
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passiivisen osallistumisen lisdksi Pinen ja Gilmoren mukaan eldamyksen syntymiseen tarvi-
taan henkilon yhteys tai lasndolo. Se, milld intensiteetilld henkilé osallistuu, vaikuttaa ela-
myksen syntyyn. Henkil voi seurata tapahtumaa ilman tapahtumaan liittyvia muita arsyk-
keita ja omaksua tapahtuneen (kirjan lukeminen, tv-ohjelman katselu) tai henkilé voi up-
poutua esitykseen esimerkiksi luennolla tai suuressa elokuvateatterissa, joissa molem-
missa on useita muitakin elamyksen syntyyn liittyvia tekijéita. (Pine & Gilmore 1998,
s.100-101.)

Edelliset nelja dimensiota muodostavat yhdessa elamyskentan, joka kuvaa henkilén osal-
listumisen aktiivisuuden tai passiivisuuden seka imeytymisen ja uppoutumisen valista suh-
detta ja millaisissa tilanteissa elamys voi muodostua. Tyypillinen tilanne, jossa henkild
osallistuu tilanteeseen passiivisesti ja on lasna vain imien itseensa kokemuksia, on viih-
teellinen esimerkiksi teatterissa kaynti. Opetustilanteet ovat kasvattavia tilanteita, joissa
elamykset syntyvat henkildn itsensa osallistumisesta ja valmiin tiedon saamisesta. Eska-
pistiset elamykset voivat olla viihdyttavia ja/tai kasvattavia, mutta niiden syntyminen vaatii
henkil6ltd huomattavasti enemman uppoutumista, osallistumista ja paneutumista tekemi-
seen. Erilaiset urheilusuoritukset tai osallistuminen esityksiin esiintyjana ovat hyva esi-
merkki eskapistisesta elamyksen synnysta. Kun tekemisen maaraa vahennetaan, mutta
uppoutumisen taso pysyy syvana, puhutaan esteettisen elamyksen synnysta. Taidenayt-
telyssa kaynti voi synnyttda voimakkaan ja henkildkohtaisen elamyksen, jossa henkilo itse

osallistuu tekemiseen vahan ja kuitenkin uppoutuu taideteoksiin henkil6kohtaisella tasolla.

ELAMYKSEN NELJA ALUETTA

IMEYTYMINEN

VIIHTELLINEN

AKTIIVINEN

PASSIIVINEN OSALLISTUMINEN

OSALLISTUMINEN

UPPOUTUMINEN

Lahde: Pine I & Gilmore 1998, 5.102.



Pine & Gilmore 1998, s. 102.) Todellisuudessa elamykset liikkuvat kaikkien ulottuvuuksien
alueella. Runsain eldmys koostuu kaikista neljasta ulottuvuudesta ja se sijaitsee tuolloin

"Eldmyksen nelja aluetta” —kaavion keskella. (Raikkonen 2014, s. 135.)

Juulia Raikkdsen (2014) mukaan matkailueldamys voi olla joko introvertti tai ekstrovertti.
Introvertit eli sisaisesti koetut elamykset, ovat sellaisia, jotka henkild haluaa pitaa itsellaan
jopa salata. Ekstrovertit eli ulospain osoitetut elamykset puolestaan kerrotaan muille.
Tassa on kuitenkin vaara, etta kertoja liioittelee tai varittaa elamystdan. Taman vuoksi
matkailueldmysten tutkiminen on vaikeaa. (Raikkénen 2014, s. 127.) Raikkésen mukaan
yli 72% matkailukokemuksen tyypeista on esteettisellad alueella ja 55,6% viihteellisella alu-
eella. Eskapismin alueella oli 33,3% vastauksista ja 10,5% oppimisen alueella. Nain ollen
matkailueldmykset ovat usein sellaisia, joissa henkild on itse toiminut passiivisesti. (Raik-
kénen 2014, s.135.) Raikkdnen tiivistda hyvan matkailukokemuksen tunteelliseksi ja aistit-
tavaksi. Se on myds passiivinen ja eldmyksellinen arkirutiineista poikkeava tapahtuma, jo-
hon vaikuttavat sekd matkailutuotteeseen ettéd matkailijaan itseensa liittyvat tekijat (Raik-
kénen 2014, s. 146.)

3.3 Tietopaketin kokoaminen
3.3.1 Tutustumismatka 21.-24.10.2016

Matkan valmistelu alkoi matkaohjelmaan tutustumisella. Useimmat kohteet olivat minulle
jo entuudestaan tuttuja, mutta muutama paikka oli sellainen, jossa en itsekaan ollut kay-
nyt. Koska kayn Berliinissa useita kertoja vuodessa, paatin yhdistdad seuraavaan matkaani
myos tutustumisen ja valmistelun tulevaa ryhmaa varten. Lokakuun 21.-24.2016 matkustin

Berliiniin.

Seurasin matkaohjelmaa niin kuin se oli Albatros Travelin sivuilla kerrottu. Tdma varmis-
taa sen, etta jokainen ohjelmassa mainittu kohde ja asia tulee varmasti tarkastettua. Kavin
tutustumassa hotelliin ja tutkin mita palveluja hotellin valittdmassa ymparistossa on. Aikai-
semman opaskokemukseni myota olen kokenut, ettd suomalaiselle matkailijalle tarkeita
paikkoja ovat paikat, josta saa hyvaa kahvia seka paikallinen ruokatavarakauppa. Molem-

mat [0ytyivat hotellin Iahelta.

Hotellissa kavin esittdytymassa ja sain tutustua yhteen huoneista. Tuolloin vertasin Albat-
ros Travelin julkaisemia tietoja hotellista, niin ettd ne vastasivat todellisuutta. Usein vir-
heitd syntyy, jos hotellia on remontoitu tai hotellitietojen kaantaja ei ole riittdvan tarkka. On

erittain tarkeaa, ettd asiakkaan huoneessa on kaikki ne palvelut, joita matkaesitteessa on
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luvattu. Jos huoneesta puuttuu jotakin tai se ei vastaa matkanjarjestajan kuvausta, mat-
kassa on tuolloin virhe ja valmismatkalain mukaan matkanjarjestaja on tuolloin vastuussa

virheen korjaamisessa tai korvaamisesta.

Ohjelmassa mainitaan, etta likumme Berliinissa metrolla. Albatros Travelilta saadun oh-
jeistuksen mukaisesti matkanjohtaja kdy ostamassa asiakkaille matkaliput valmiiksi. Berlii-
nissa tama tarkoitti 5 hengen ryhmalippuja, jotka olivat voimassa yhden paivan. Tama tu-
lee tietenkin edullisemmaksi matkanjarjestajalle, mutta rajoittaa asiakkaiden kulkemista
omin pain, silla yhden lipun haltijalla pitaisi olla mukanaan enintaan 4 muuta henkil6a. Kun
ryhma koostui kuitenkin useammasta pariskunnasta, paatin etten luovuta lippuja kenelle-
kdan, vaan vapaa-ajan paatteeksi ilmoitan tapaamisajan, josta haluavat voivat |&htea

kanssani takaisin hotellille.

Ohjelmaa seuratessani tein runsaasti muistiinpanoja kohteista, joissa tulisimme kdymaan,
mutta my0s laskin valimatkoihin kaytettavia aikoja ja tutkin yhteyksia, jotka olisivat ryhmal-
lemme mahdollisimman helppoja. Aikataulutus on ehdottoman tarkea osa matkanjohtajan
tyota. Ryhmalle on varattu museoihin tietty saapumisaika, jotka rytmittavat kaikkien ryh-
mien saapumista tasaisin valiajoin. Ravintolohin oli tehty rynmallemme varaukset tiettyyn
aikaan, jolloin rynmamme tuli olla paikalla. Itse korostin ryhmalle matkan alussa, etta on
tarkeaa olla paikalla sovittuihin aikoihin. Aikataulun mukaisesti matkanjohtaja maarittelee
my0Os ryhman vapaa-aikojen ja vierailukohteiden viipymisien pituuksia. Vaatii kokemusta
maaritella asiakkaiden ajankayton pituuksia ja matkanjohtajan onkin pyrittava paattele-
maan kuinka paljon keskimaarin asiakkaat tarvitsevat aikaa. Joskus ryhma on vasynyt
eika kiinnostusta ole, tuolloin lyhyempikin aika riittaa. Toisaalta joku ryhmasta voi olla yl-

lattdvankin kiinnostunut ja tuolloin myos télle on varattava riittavasti aikaa.

Aikataulutuksessa on hyva my6s huomioida ryhman liikkkuvuuteen liittyvat tekijat. Vanhem-
mat asiakkaat eivat liiku niin ketterajalkaisesti kuin nuoremmat ja erityisesti paikoissa
joissa on runsaasti ihmisia, matkanjohtajan on maariteltdva koko ryhman tahti hitaimman
mukaan. Jos asiakkaan hitaus on sellaista, ettad se selkeasti hidastaa ryhman siirtymista,
tuolloin asiakkaan kanssa kahden kesken voi keskustella mahdollisista vaihtoehdoista.
Vaihtoehtoina ovat joko asiakaan ldhteminen hieman ennen muuta ryhmaa (jos reitti on
tuttu), tarvittaessa liikkuminen taksilla tai kokonaan ryhman ohjelmasta pois jaanti tiettyjen
vierailupaikkojen osalta. Albatros Travelin matkaohjelmassa mainitaan selkeasti, ettad oh-

jelma sisaltaa runsaasti kavelya.
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Matkan hintaan kuului myds hotellissa tarjottava aamiainen ja paivan aikana tarjottava
lounas. Kavin katsomassa kaikki ravintolat ja olin tyytyvainen, etta kaikki edustivat mutka-
tonta saksalaista tyylia puisine sisustuksineen, saksalainen musiikki soi ja ruokalistalla oli
runsaasti saksalaisia ruokalajeja. Ryhmallemme oli menu tilattu etukateen. Erityisruokava-
lioita voidaan tietyissa rajoissa pyrkia toteuttamaan. Erikoisruokavaliot soitin ravintolaan

paivaa aikaisemmin ja kerroin myos, jos aikataulussa olisi muutoksia.

Noin viikkoa ennen saan varsinaisen asiakaslistan, josta voi paatella minka ikaisia ryhma-
laiset ovat. Muita tietoja ryhmasta ei ole saatavilla. Samoin minulle l1ahetetaan sahkoisesti
passanger ja flight manifest, jotka ovat on lentoyhtié6n tehdyt varaukset seka hotelliva-
rausvahvistus. Naistd dokumenteista voi paatella onko matkassa yksin matkustavia, paris-
kuntia, ystavyksia tai tuttavapariskuntia. Jos useamassa huonekunnassa on saman suku-
nimen omaavia henkildita ja varauspaiva on sama, on todennakoista etta, henkilét kuulu-
vat samaan seurueeseen. Tuolloin on ymmarrettavaa, ettd seurue haluaa huoneet vierek-
kain tai edes lahekkain. Lahetin hotellille suoraan viela toiveen muutamasta huoneesta,
jotka toivoin olevan vierekkain tai 1ahella toisiaan. Erikoistoiveita (huoneen sijaintiin tai va-

rustukseen ndhden) ei tdman ryhman osalta ollut.

Ryhma lahtee Helsinki-Vantaan lentokentalta Finnairin lennolla AY911 klo 8:10. Lentomat-
kan kesto on noin kaksi tuntia ja asiakkaat itse hoitavat 1ahtdselvityksen joko netissa tai
lentokentan automaateilla. Asiakkaat saavat ennen turvatarkastukseen siirtymista kirje-
kuoren, jossa valmistamani tietopaketti ja karttakopiot ovat. Tassa vaiheessa matkanjoh-
taja tapaa ensimmaista kertaa asiakkaat. Tietopaketti kannattaa antaa jo tdssa vaiheessa,
silla lentomatkan aikana asiakkailla on aikaa tutustua sisaltéon ja ensimmaiset mahdolli-

set kysymykset tulevat vastatuiksi. Ryhman koko on 25 asiakasta.

3.3.2 ”Joulutunnelmaa Berliinissd” -ohjelma

Albatros Travelin "Joulutunnelmaa Berliinissd” on neljan vuorokauden matka Berliiniin.
Sen aikana vieraillaan museoissa ja joulumarkkinoilla, seka tutustutaan kaupungin nahta-
vyyksiin. Ensimmaisena paivana Berliiniin saavutaan aamulla niin, etta hotelliin sisdankir-
jautuminen ei vielad ole mahdollista. Laukut jatetaan hotelliin ja matkanjohtajan johdolla
lahdetdan tutustumaan lahialueeseen. Hotelli sijaitseen hyvalla alueella 1&helld Kurflirsten-
dammin ostoskatua. Ensimmaisena vierailemme Kathe Wohlfartsin joulupuodissa, jossa
on hieman aikaa kierrelld joulutunnelmissa. Taman jalkeen siirrytddn ensimmaiselle joulu-
torille, joka sijaitsee Keisari Vilhelmin muistokirkon juurella. Lyhyen tietoiskun jalkeen asi-
akkailla on omaa aikaa kayda kirkossa ja joulumarkkinoilla. Markkinakierroksen jalkeen

jatkamme matkaa lounaalle, joka tarjoillaan perinteisesséa baijerilaisessa ravintolassa.
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Lounaan jalkeen jatkamme matkaa ostoskatua pitkin KaDeWe —tavaratalolle, josta alkaa

asiakkaan vapaa-aika.

Toisena paivana siirrytdan kaupungin keskustan toiselle puolelle Stasi Museoon. Siirtymi-
nen tapahtuu metrolla ja muutaman kerran ryhma joutuu vaihtamaan metroa paastakseen
oikeaan paikkaan. Museovierailun jalkeen palataan keskusta alueelle ja vieraillaan Kyy-
nelten palatsissa, joka on entinen rajanylityspaikka niille, jotka poistuivat Ita-Saksasta tai
saapuivat sinne junalla. Taman jalkeen nautimme lounaan saksalaistyylisessa ravinto-

lassa.

Kolmannen paivan ohjelmassa ovat Alexander Platzilla vierailu, josta tehdaan kavelykier-
ros Berliinin vanhimpiin kuuluvilla alueella, Nikolai Viertelissd. Ohitamme Alexander Plat-
zin joulutorin ja kuuluisan Maailmankellon. Kavelykierros paattyy DDR museoon, jossa
asiakkaat paasevat tutustumaan itdsaksalaisten ihmisten arkeen. Kdvelemme DDR muse-
osta Museo saaren halki lounaalle ja sen jalkeen Gendarmenmarktille, jota pidetdan kau-
pungin kauneimpana aukiona ja jolla sijaitsee yksi Berliinin joulutoreista. Taman jalkeen
asiakkailla on vapaa-aikaa. Liikkuminen taman paivan aikana tapahtuu joko metrolla tai

kavellen.

Neljas ja viimeinen paiva on vapaa-aikaa ja viralliseen ohjelmaan kuuluu vain 1ahtd hotel-

lilta, kuljetus lentokentélle ja paluulento Suomeen.

3.3.3 Tietopaketin valmistaminen

Tutustumismatkan jalkeen aloitin tietopaketin valmistamisen. Tietopaketti tulisi toimimaan
asiakkaalle Tervetulopakettina, joka pitaisi sisallaan tarkeaa tietoa lomakohteesta seka
karttakopioita Berliinista, niista alueista, joilla tulisimme neljan paivan aika liikkumaan. Li-
saksi valmistin tietopakettiin liitteen, jossa Museosaaren museot olivat lyhyesti esitelty.
Ohjeistusta tietopaketin ulkonadlle ei ollut matkanjarjestajan toimesta, vaan jokaisella mat-
kanjohtajalla on halutessaan mahdollisuus valmistaa kohteeseen oman nakoisensa tieto-
paketti. Tietopaketin tiedot hankin Berliinin kaupungin matkailutoimiston visitBerlinin —net-

tisivuilta ja vertasin niitd omiin kokemuksiini kaupungista.

Tietopaketin ensimmaisella sivulla kerrotaan matkanjohtajan yhteystiedot. On erittain tar-
keaa, ettd matkanjohtaja on tavoitettavissa muulloinkin kuin yhteisen ohjelman puitteissa.
Erityisesti silloin, kun asiakkaalle tapahtuu jotakin tavallisuudesta poikkeavaa (eksyminen,

rydsto, virheet majoituksessa) on matkanjohtaja se henkild, joka Valmismatkalain autta-
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misvelvollisuuden puitteissa velvollinen auttamaan asiakasta. Etusivulle on koottu myds-
kin matkalla kaytetyn hotellin yhteystiedot, osoite ja puhelinnumero seka perustiedot hotel-
lin palveluista. Hotellin yhteystiedot ovat tarkeita, kun asiakas liikkuu yksin kaupungilla ja
palaa hotelliin esimerkiksi taksilla. Lisaksi tietopaketissa ovat perustiedot hotellin palve-

luista.

Tietopakettiin kokosin myds ns. "Hyva tietdd” —asioita, joiden selvittdmiseen asiakkailla
menisi turhaa aikaa. Yleiset kauppojen aukioloajat, rahaan liittyvat asiat, rahannosto auto-
maatista ja palveluraha-kulttuuri, turvallisuuteen liittyvat asiat seka liikkuminen Berliinissa,
ovat asioita, jotka jokaisen vieraan on hyva tietda. Turvallisuus asioita tulee korostaa, eri-
tyisesti niita asioita, jotka ovat kohteelle luonteenomaisia. Vaikka Berliini on suhteellisen
turvallinen kaupunki, sielld on myos tilanteita, joissa helposti joutuu taskuvarkaan uhriksi.
Matkanjohtajan on huomioitava, ettei korosta lilkkaa turvallisuuteen liittyvid negatiivisia asi-

oita, jollei se ole ehdottoman tarkeaa.

Liikkkuminen on osa kaupunkimatkailua. Kaupungissa valimatkat saattavat olla pitkiakin,
jolloin kavely paikasta toiseen ei sovi asiakkaalle. Tietopaketissa selitetaan kaupungin jul-
kisen liikenteen tarjoamia vaihtoehtoja ja millaisia lippuvaihtoehtoja julkisessa liikenteessa
on tarjolla. Koska metro (U-Bahn) on usein nopein ja sujuvin siirtymisvaihtoehto, lisasin
tietopakettiin muutaman asiakkaille sopivan metroyhteyden saavuttaessa seka poistuessa
hotellille/hotellilta. Koska matkaohjelmaan ei sisaltynyt perinteista kiertoajelua, lisasin tie-
topakettiin myos maininnan julkisen liikenteen bussilinja 100:sta, joka on matkailijoiden

suosima reitti ja joka kiertdd keskusta-alueen tarkeimmat nahtavyydet.

Saksalainen ruokakulttuuri ei eroa raaka-aineiltaan kovinkaan paljon suomalaisesta ruo-
kakulttuurista, joten tietopaketissa on mainittu vain muutama saksalainen erikoisuus. Cur-
rywurstit, donerit ja bretzelit kuuluvat olennaisena osana berliinildiseen katuruokakulttuu-

riin. Tietopaketti sisaltaa myds muutamia kuvia, jotka tukevat tietopaketin tietoja.

Tietopaketin vinkkiosio koostuu sellaisista paikoista, jotka olen itse kokenut hyviksi vierai-
lupaikoiksi Berliinissa. Lisaksi useimmat paikat sopivat monille asiakkaille. Niihin on
helppo saapua seka ne sijaitsevat Iahella keskustaa. Yhtena kriteerina olivat myds sijoitta-
minen kohteet Pinen ja Gilmoren —elédmystaulukkoon ja jotka saattaisivat toimia eldamyk-
sentuottajina myos asiakkaille. Vinkkien tarkoitus on antaa asiakkaille ehdotuksia matka-
ohjelman puitteissa olevaan vapaa-ajanviettoon niin, etta ne tukisivat myos Albatros Tra-
velin matkaohjelman sisaltda. Matkanjohtajana tehtavani on myos tarjota asiakkaille erilai-

sia mahdollisuuksia ja vaikuttaa nain kokemusten ja mahdollisten elamysten syntymiseen.
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Tietopaketti on yksi vaikuttamisen keino, mutta myos kaiken mita matkanjohtaja kertoo ja

viestii paivien aikana, tulisi tukea tietopaketin antamia vinkkeja.

Matkanjohtajalla on suuri vastuu antamistaan neuvoista ja ehdotuksista. Itse en taysin vie-
rasta paikkaa uskalla ehdottaa, silla asiakaskokemus voikin toiselle olla aivan erilainen
kuin pelkat nettisuositukset. Nain olen vinkit, jotka tietopakettiin paatyivat, olen itse koke-
nut tai ne ovat paikkana erikoiset ja mainitsemisen arvoiset. Vinkit koostuvat neljasta osi-
osta: Ostokset, Suolaista ja makeaa, Museoita sekd Muuta mielenkiintoista. Ostokset —
osioon kerasin sellaisia ostospaikkoja, joihin asiakkaiden on helppo menna paivaohjelman
jalkeen. Osa on yksittaisia tavarataloja, osa ostoskeskuksia. Berliinin Suomea alhaisempi
hintataso on tuttua ja erityisesti se tulee esille muutamassa tavaratalossa, josta tuliaisos-
toksia voi tehda edullisemmin. Kaupunki tarjoaa ostosten tekijalle hyvat mahdollisuuden
merkkituotteista halpamerkkeihin. Esimerkiksi merkkituoteliikkeet jatin vinkkilistasta pois,
silla useat ostoskeskukset sisaltavat nama. C&A ja Primark tavaratalot lisasin listaan, silla
naita liikkeita ei ole Suomessa ja niiden hintataso on erittain edullinen. Manner-Euroopan
suurin tavaratalo KaDeWe —tavaratalo on yksi tarkeista Berliinin vierailukohteista. Koska
koko matkan teema on “joulumarkkinat Berliinissd” en joulumarkkinoita listannut lainkaan,

silla niissa vierailemme virallisen ohjelman puitteissa.

Suolaista ja makeaa —osiossa valitsemani ravintolat ovat sellaisia, joissa itse kayn tai ne
ovat paikkoina huomioimisen arvoisia. Curry36 on yksi kuuluisimmista Berliinin katuruoka-
paikoista, joissa berliinildisetkin jonottavat curryketsupilla kuorrutettua makkaraansa. Cafe
Kranzler henkii vanhan ajan henkea ja tarjoaa vieraalleen leivokset poytiin tarjoiltuna ja

mielenkiintoisella ndkymalla Kurfurstendammille.

Berliinissa on yli 170 museota, joten kaikkia ei voinut listata vinkkiosioon. Matkamme ai-
kana vierailimme museoissa, jotka kertoivat Saksan historiasta, joka sijoittui toisen maail-
mansodan jalkeiseen aikaan: Stasi Museo, DDR Museo ja entinen rajanylityspaikka Kyy-
nelten Museo. Kaupungin vierailluimmat museot Museo saarella seka Check Point Charlie
kuuluivat siis ehdottomasti vinkkilistaani. Lisaksi halusin tarjota asiakkaille mahdollisuuden
vierailla kaupungin uusimmassa museossa, Story of Berlin, joka on interaktiivinen museo
Berliinin historiasta ja jossa on mahdollisuus vierailla my6s atomibunkkerissa ohjatulla
kierroksella. Koska Museo saarella on useita museoita, joiden kaikkien I&pikdyminen vie

aikaa, tein tietopaketin liitteeksi lyhyen esittelyn jokaisesta museosta.
Muuta mielenkiintoista —osio pitaa sisallaan erittdin mielenkiintoisia kohteita, jotka eivat
valttamatta kiinnosta kaikkia asiakkaita, vaan houkuttelevat vai asiasta kiinnostuneita. Ma-

dame Tussaudin vahakabinetin mielenkiintoisin kohde on Adolf Hitlerin synkka kulmaus,
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jota ei ole lupa valokuvata. Trabant-safari on hauska automatka, jossa asiakas itse ohjaa
DDR:n kuuluisaa automerkkia pitkin Berliinin katuja. Currywurst museo kertoo humoristi-
sella tavalla kuuluisan makkararuoan historiasta ja samalla antaa kuvan sen merkityk-
sesta koko yhteiskunnalle — makkarastakin saadaan aikaan museo. Musikaali on yksi te-
atterimuoto, jota ymmartaa, vaikkei taydellisesti kieltd osaisikaan. Alexander Platzin tv-

torni houkuttelee jo korkeudellaan ja tarjoaa loistavat maisemat ja kuvakulmat valokuvaa-

jille.
ELAMYKSEN NELJA ALUETTA
OMAKSUMINEN - BERLIINI
KASVATTAVA

* SISTER ACT -MUSIKAALI
* MADAME TUSSAUDIN
VAHAKABINETTI
* CURRYWURST MUSEQ

PASSIIVINEN AKTIVINEN

OSALLISTUMINEN
OSALLISTUMINEN

UPPOUTUMINEN

Muuta mielenkiintoista —osion suositellut kohteet on sijoitettu Pinen ja Gilmoren —
taulukkoon kuhunkin elamysalueseen asiakkaan osallistumisen aktiivisuuden mukaan. En
ottanut mukaan taulukkoon ravintola- tai ostossuosituksia lainkaan, koska suosittelemissa
kohteissa en koe elamyksia syntyvan, vaikka ruoka olisikin herkullista ja ostokset edullisia.
Asiakkaalle annettavan tiedon tulee olla oikeaa. Nain ollen suurin haaste oli, etta ilmoitetut
aukioloajat ja hinnat pitaisivat paikkansa, ryhmamme saapuessa kaupunkiin. Onneksi
suuria muutoksia ei tutustumismatkani ja ryhmansaapumisen valilla ehtinyt tapahtua. Ai-

noa muutos oli, ettd Cafe Kranzler oli suljettu rakennuksen remontin vuoksi.
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Tietopakettiin kuuluivat myds karttakopiot alueista, joissa liikkkuisimme paivien aikana.
Karttoihin merkitsin mittakaavan seka paivat, jolloin kyseisella alueella liikutaan. Hotellin
sijainnin merkitsin jokaiseen karttaan huolellisesti, silla se on asiakkaalle kiintopiste. Li-
saksi valmistin kansion sailytettdvaksi hotellinvastaan otossa. Jos asiakkaan tietopaketti
katoaisi, samat tiedot olisivat myods kaikkien luettavissa Hotellikansiossa. Kerroin tasta asi-
akkaille ja hotelliin sisdan kirjautuessa naytin asiakkaille kansion paikan. Hotellikansiossa
jaottelin vinkkiosion vinkit paivadohjelman mukaan, niin ettda vasemmalla aukeamalla on Al-
batros Travelin virallinen paivaohjelma ja oikealla vinkkien paikat, joissa olisi helppo kdyda
virallisen ohjelman jalkeen. Nain asiakkaalle olisi helpompi suunnitella omaa vapaa-ajan
ohjelmaansa. Hotellikansiossa on myds ilmoitettu seuraavan aamun tapaamisaika, jolloin
lahdemme aulasta. Tama aika ilmoitetaan myos edellisena paivana paivan virallisen ohjel-
man paatteeksi. Samoin kansion lopussa on kotiinlahtdépaivan aikataulu: mihin aikaan on

huoneenluovutus, matkatavaransailytys mahdollisuus seka hotellilta [dhtoaika.

Tietopaketti kopioitiin A4-kokoiselle paperille, niin etta taitettua siita tuli A5 kokoinen vihko-
nen. Kaiken kaikkiaan valmistin tietopaketteja 20 kappaletta. Tietopaketti karttoineen lai-
toin kirjekuoreen ja kirjekuoren paalle kirjoitin asiakkaiden nimen. Jokainen pariskunta sai
yhden paketin ja yhdessa matkustavat naismatkustajat omansa. Olen kokemuksen kautta
oppinut, ettd naismatkustajat haluavat yleensa omat tervetulomateriaalinsa. Jakaessani
kirjekuoria lentokentalla lahtoselvityksen jalkeen, sain myos pidettya kirjaa asiakkaista,
jotka olivat saapuneet. Nain on hyva kontrolloida tilannetta, jos asiakas ei jostain syysta

saapuisikaan matkalle.
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4 Pohdinta

Koen, etta suunnittelemalleni kaltaiselle tietopaketille on tarvetta matkanjohtajan tehta-
vissa. Se toimii apuna asiakkaalle loman aikaisena apuna, josta han voi ammentaa vink-
keja vapaa-ajan viettoon. Samalla han saa kayttdonsa jo valmista tietoa, eika tarvitse
kayttaa aikaa tiedonhakemiseen. Matkanjohtajalle tietopaketti on hyva apuvaline ennen
matkaa seka matkan aikana. Han voi lisata jo valmiiseen matkaohjelmaan uusia vierailu-
kohteita. Samalla han myds paivittdd omaa asiantuntemustaan kyseisista kohteista. Mat-
kan aikana hanella on jo vastauksia tai suositusehdotuksia valmiina mahdollisiin asiakkai-

den esittamiin kysymyksiin vapaa-ajanvietosta.

Matkanjarjestaja hyotyy paketista siina tapauksessa, jos paketti antaa asiakkaalle positiivi-
sen kuvan matkanjarjestajan toimista kohteessa. Ongelmaksi tdssa tapauksessa voi muo-
dostua matkanjarjestajan kohdepalveluiden tasalaatuisuus. Jos osassa kohteissa tehdaan
tietopaketti ja osassa ei, asiakas saattaa pettya sellaisen kohteen palveluun, jos han on
odottanut aikaisempien kokemuksiensa kautta, saavansa kyseisen palvelun. Matkanjar-
jestaja ei maarittele talla hetkella miten laajasti ja millaisia palveluja tiedon osalta matkan-

johtaja voi tiedon osalta antaa.

Paadyin tekemaan tietopaketista kirjallisen A5 —kokoisen vihkosen, silld se on helppo kan-
taa mukana taskussa tai kasilaukussa. Isompi versio olisi selkeampi, mutta ei niin kaytan-
ndllinen ja pienemmasta tulisi vaikeaselkoinen. Asiakkaalle jaetun tietopaketin lisaksi sa-
mat tiedot ja vierailuvinkit laitoin myos ryhmiteltyna paivittain A4-kokoiseen kansioon. Kan-
sio oli hotellin vastaanotossa ja luettavissa sielld. Annoin asiakkaille my6s neuvon ottaa
kunkin paivan aukeamasta valokuvan matkapuhelimella, jolloin kirjakin kulkisi asiakkaan
mukana koko ajan. Nykyaikana matkanjarjestajilla on jo kaytdssaan kohteesta kertovia
mobiiliapplikaatioita, jollaista voisi kayttaa myos hyvaksi. Nama vaativat usein applikaation
lataamisen ja joskus myds internetyhteyden toimiakseen. Koen itse, etta varsinkin van-
hemmat asiakkaat mieluummin ottavat paperiversion, joka jaa heille mydskin muistoksi

matkan jalkeen.

Olisin itse halunnut viela enemmankin muokata tietopakettia "lehtimaisempaan” tyyliin,

mutta katsoin, etta pelkastaan yhta ryhmaa varten siihen olisi kulunut huomattavan paljon
energiaa ja aikaa. Asetin tarkeimmaksi tekijaksi paketin sisallon. Vaikka kyseesséa on tuo-
tos, joka on osa opinnaytetydtani, silla ei ollut toimeksiantajaa eika matkanjarjestaja tuke-
nut nain ollen minua millaan tavoin. Lahetan kyllakin opinnaytetyodn ja tuotoksen heille lu-

ettavaksi ja tutkittavaksi.
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Koska tuotos tehtiin ndin pienessa mittakaavassa ja rajatulle yleisélle, kaytin tietopaketin
kuvituksessa internetsivuilta poimimiani kuvia. Samoin tekstit ovat joko omiani tai luotetta-
vilta Berliinin matkailusivuilta poimittuja. Jos tietopaketteja tehtaisiin suurempia maaria ja
jakelu olisi laajempaa naihin asioihin tulisi kiinnittdéa enemman huomiota ja esimerkiksi ku-
vituksessa kayttad matkanjarjestajan omaa kuvapankkia. Jos tietopakettia kaytetaan jat-
kossa, tulee matkanjohtajan paivittaa kaikki tiedot uudelleen, tarvittaessa joko poistaa tai
lisata tietoja. Berliinissa ajat ja hinnat voivat muuttua hyvinkin nopeasti, ja nain ollen paivi-

tys on tarpeellinen.

Suoraa palautetta asiakkailta tietopaketin sisallosta ei tullut. Huomasin, etta se oli asiak-
kailla usein esilla ja luettavana. Muutamien asiakkaiden kanssa keskustellessani, he ker-
toivat suunnittelevansa kayntia jossakin tietopaketin kohteista. Se oliko se tietopaketin an-

siota, ei kaynyt selvaksi.

Matkan jalkeen asiakkaat antoivat Albatros Travelille asiakaspalautetta matkasta ja arvoi-
vat matkan tahdilla, jolloin 1 tahti oli alhaisin arviointi ja 5 tahtea korkein. Matkan koko-
naisarvosanaksi tuli 3,5/5 tahtea. Arviointeja kyseisesta matkasta tuli 8 kappaletta, joista 6
antoi yleisarvosanaksi 4 tahted, 1 arviointi 3 tdhtea ja 1 arviointi 1 tdhden. Sanallisissa ar-
vioinneissa tietopaketti mainitaan kerran: "Matkanjohtajan palvelut olivat tosi hyvét, tuli
heti tunne, ettéd hdnelld on homma hanskassa, kun hén info pakettia jakeli kentélld mu-
kaan lukien oman puhelinnumeronsa, sité eivét kaikki ole tehneet.” Kaiken kaikkiaan 88%

matkustajista suositteli matkakohdetta. (Albatros Travel 2017, Matkakokemukset.)

Palautteiden perusteella asiakkaat olisivat halunneet perinteisia opastettuja museokierrok-
sia. Itse jouduin pohtimaan, miten suorittaa kokonaisuuden. Oman matkaopastaustani
vuoksi olisin halunnut tehda opastukset myds museoissa ja tarkemmin. Kuitenkin keskus-
teltuani ennen matkaa muiden matkanjohtajien kanssa, kavi ilmi, etté tydo on matkanjohta-
jana, jossa tarkeimpana on se, etta asiakkaiden matka onnistuu niin kuin se on suunni-
teltu. Albatros Travelin ohjeet matkanjohtajalle eivat anna yksityiskohtaisia ohjeita siita,
miten tarkasti ja yksityiskohtaisesti matkanjohtaja esittelee kohdetta. Itse ratkaisin tilan-
teen niin, etta kerroin museoista ja niiden nayttelyistd museon ulkopuolella tai yleisissa ti-
loissa ja asiakkaat saivat omatoimisesti kierrella museossa nayttelyyn tutustuen. Kavely-
matkojen ja —kierrosten aikana ulkona oli helpompi kerata ryhma kokoon ja kertoa kus-

takin rakennuksesta tai nahtavyydesta erikseen.

Opinaytetydprosessi oli mielenkiintoinen yhdistelma jo aikaisemmin opitun ja koetun seka

tutkimustiedon yhdistamista. Matkaoppaana ja —johtajana on aikaisemminkin pyrkinyt tar-
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joamaan asiakkaille vinkkeja lomakohteiden nahtavyystarjonnasta. Nyt tutkimusten perus-
teella oli mielenkiintoista pohtia, mitka ja millaiset aktiviteetit saattaisivat aikaansaada asi-
akkaalle elamyksia Berliinissa. Tietopaketin ja siihen valittavien kohteiden tuli olla sellai-
sia, jotka sopisivat mahdollisimman monelle matkustajatyypille. Kuten tutkimukset osoitta-
vat, elamyksien muodostumiseen tarvitaan henkilokohtainen osallistuminen ja kokemus.
Taman vuoksi onkin vaikea sanoa, kokiko joku asiakkaistani elamyksen ja tuliko se anta-
mieni vinkkien perusteella vai jostakin muusta sellaisesta mita he tekivat ja kokivat matkan

aikana.

Olisi my6s mielenkiintoista tietaa, milla tavoin tietopaketti vaikutti matkakokonaisuuteen:
oliko silla lisdarvoa antava osuus vai oliko se hyodyton lisa. Jos tietopaketti itsessaan on
lisdarvoa antava tuote, se kannattaisi ottaa osaksi matkanjarjestajan palveluja. Tietopake-
tin tulisi olla paperinen versio, jolloin se olisi kaikkien asiakkaiden saavutettavissa ja jaisi
konkreettiseksi muistoksi asiakkaalle matkanjalkeen. Mobiiliversio ei viela talla hetkella
olisi kaikkien saatavana, silla monen vanhemman mobiililaitteet eivat valttamatta sovi ta-

han tarkoitukseen. Mobiiliversion tulisi olla mydskin kaytettavissa off-line —tilassa.

Kaiken kaikkiaan matkanjohtajuus Berliinissa oli mielenkiintoinen ja itsellekin opettavainen
kokemus. Toivon, etta asiakkaat kokivat edes jotakin siitd Berliinin monimuotoisesta tun-
nelmasta, joka itseani viehattanyt. Matkanjohtajan tyossa sai esitella kaupunkia ja sen
nahtavyyksia, kertoa kulttuurista ja samalla omistakin kokemuksista. Jatkossa aion kui-
tenkin pitaytyd matkustajan roolissa vieraillessani Berliinissa ja nauttiessani kaupungin

vieraanvaraisuudesta.
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