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Kaytetyt termit ja lyhenteet

Kontaktipiste

Palvelupolku

Palvelutuokio

Matkailukeskittyméa

Palvelupolun osa. Osa voi olla fyysinen tila, jossa asiakasta
palvellaan, palveluun tarvittava esine, toimenpide tai asia-
kaspalveluun osallistuva ihminen (Manninen & Ugas 2012,
67).

Kokonaisuus, jonka asiakas kay lapi palveluun liittyen en-
nen, jalkeen ja itse palvelun aikana (Manninen & Ugas
2012, 67).

Palvelupolun osa, johon sisaltyy useita kontaktipisteita
(Manninen & Ugas 2012, 67).

Paikkakunnan sisélla tarjottavista palveluista syntynyt ko-
konaisuus. Voi muodostua myos esimerkiksi vesistdalu-
een, kansallispuiston tai laajan ulkoilureitiston ympérille

sen yhteydessa olevista palveluista.



1 JOHDANTO

Matkailijan perimmainen tarve on elamysten kaipuu, jolloin matkailun tavoitteena on
tuottaa mielihyvaa. Talloin matkailupalvelun keskitéssa on matkailijan kokema ela-
mys, jota tukee sitd ympéardivat elementit, kuten kohde, ymparistd ja henkildsto.
Nama toimivat kokonaisuutena elamyksen saavuttamiseksi. (Borg, Kivi & Partti
2002, 30.)

Tama opinnaytetyo kasittelee luontoymparistdssa toteutettavia elamyspalveluita ja
sitd, kuinka palveluiden tarjoajat pystyvat ymmartamaan asiakkaidensa tarpeita pa-
remmin ja siten kehittdmaan palveluidensa saavutettavuutta. Keskeisesséd ase-
massa ovat kyseisia palveluita tarjoavat yritykset ja toimijat Pohjois-Karjalan alu-
eella seka se, kuinka he kokevat palveluidensa tavoitettavuuden asiakkaiden nako-
kulmasta. Opinnaytetyon keskidssa on palvelumuotoilun ja markkinoinnin menetel-
mien hyddyntaminen ja soveltaminen tdmankaltaisessa yritystoiminnassa. Vaikka
kyseessa onkin palveluiden kehittdminen, ei tassa opinnaytetytssa kasitella palve-

luiden ohjelmasiséllén suunnittelua tai niiden hinnoitteluun vaikuttavia tekijoita.

Tassa yhteydessa elamysmatkailu on termina laheinen luontomatkailun kanssa. Ki-
teytettyna elamysmatkailun tuottajat luovat asiakkaille puitteet elamyksien kokemi-
seen, luontomatkailun kasittdessaan alleen itsendisen luonnossa liikkumisen mat-
kailutarkoituksessa. Elamyspalvelut ovat lahtokohtaisesti ohjattua toimintaa, jonka
asiakas nakee yleisimmin virkistystarkoituksessa. Elamyspalveluiden tarjoaja voi
toimia asiakkaalle myds elamyksien mahdollistajana esimerkiksi tilojen, alueiden ja
valineiden vuokrauksella, jolloin asiakas voi kayttaa niita itsenaisesti ohjeistettuna,

ohjattujen palveluiden lisaksi.

Elamysmatkailusta kaytetaan yleisesti myds nimikettd matkailijoille suunnatut ohjel-
mapalvelut seka elamyspalvelut. Elamysmatkailusta puhuttaessa on kuitenkin huo-
mioitava se seikka, etteivat monetkaan elamyspalvelijoiden kayttajista miella itse-

aan matkailijoiksi palvelun kayttohetkella.



Opinnaytetyon toimeksiantaja on vuosien 2016-2017 aikana toteutettu Metku-
hanke, jota hallinnoi Metséastajaliiton Pohjois-Karjalan piiri. Hankkeen tavoitteena oli
kehittaa ja tuotteistaa alueen era- ja luontopalveluita, jonka kautta matkailuyrittgjilla
ja kylien metsastys- ja matkailuseuroilla olisi paremmat toimintaedellytykset erdmat-

kailusta kiinnostuneiden asiakkaiden tavoittamiseksi.

Vaikka hanke paattyi joulukuussa 2017, valmistuu tdma opinnaytetyd hankkeen jal-
kituotoksena kevaalla 2018. Toimeksiantajan puolelta opinnaytetydn aiheen rajauk-
sessa ja ohjauksessa on toiminut yhteyshenkilona hankkeen projektitydntekija

Kaisa Huttunen. (Metku — erapalveluiden kehittamishanke 2016.)

Koska opinnaytetyd suuntautuu Pohjois-Karjalan alueelle, kasitellaan siind myos
alueellisia matkailu- ja ohjelmapalveluyrittdjyytta koskevia tutkimuksia sekéa alueen
vetovoiman kasvamiseksi tehtya matkailustrategiaa. Opinnaytetyon keskeisimmat
asiat summautuvat yhteen paatantaosiossa, jossa pohditaan haastatteluiden poh-

jalta ja prosessin aikana heranneita ajatuksia elamyspalveluiden kehittamisesta.

Yksi opinnaytetydn osa on case-esimerkkind toiminut luonto- ja elamyspalveluita
tarjoava yritys, jolle kehitettiin kohdennettuja tyokaluja palveluiden saavutettavuutta
ja asiakaslahtoisyytta parantamaan. Kehitetyt tyokalut ovat opinnaytetyon lopussa
litteend, josta ne ovat jokaisen vapaasti kaytettavissa oman toiminnan kehittami-

seen sovellettuna.

Taman paivan kulttuurituottajan on toimittava luovaa osaamista valittavana ammat-
tilaisena, joka pystyy rakentamaan verkostoja esimerkiksi juuri kulttuuri- ja matkai-
lutoimijoiden valille. Matkailun parissa tydskentelevan kulttuurituottajan tulisikin olla
selvilla matkailun trendeista, markkinatilanteesta ja kohderyhmista kehittadkseen
alan toimintoja yhdessa matkailuyrittdjien ja asiakkaiden kokemuksien pohjalta.
(Iso-Aho & Vartiainen 2015, 6-7, 51.) Mielestéani kulttuurituottaja voi tuoda uutta ajat-
telua elamysmatkailupalveluihin, jolloin h&nen on tunnettava seka kulttuuri- etté
matkailualalla tydskentelyn perusedellytykset. Talldin tuottaja voi toimia aloja yhdis-
tavand mahdollistajana, joka ymmartaa niiden vaatimukset ja tarpeet luoden niista

toimivia kulttuurimatkailutuotteita asiakkaiden saataville.



2 TUTKIMUSMENETELMA

2.1 Haastattelut

Opinndytetyon aineistoa varten on haastateltu viittd Pohjois-Karjalan alueen ela-
myspalveluiden tarjoajaa. Haastateltavat ovat joko taysipaivaisesti tai sivutoimisesti
ohjelmapalveluita tarjoavia yrittgjia, joista kaytetaan taman tyon aikana myds nimi-
tyksia toimija, palveluntarjoaja ja tuottaja. Haastateltavana oli jokaisen toimijan
osalta 1-2 henkil6&, jotka vastaavat yrityksen toiminnasta ja palveluista. Jokaisella
haastatellulla toimijalla on taustaa matkailupalveluiden ja ohjattujen luontoretkien
jarjestamisesta, seka he ovat toimineet aktiivisesti mukana alueensa matkailu- ja
luontopalveluiden kehittdmisessa vuosien ajan. Naiden liséksi osalla haastatelta-

vista on mukana yritystoiminnassaan majoitus- ja ruokailupalveluita.

Haastateltavat valikoituivat mukaan Metku-hankkeen kautta, jossa jokainen toimija
tai heidan palvelunsa ovat olleet mukana jossain hankkeen vaiheessa. Jokaisen
haastatellun toimijan palvelutarjonta koostuu erilaisista osista, jolloin my¢s asiakas-
kunnat ja yrittdjien sesongit ovat erilaiset, mutta jo viiden haastattelun pohjalta I6ytyi

paljon yhtalaisyyksia niiltéa osin, joita tama opinnaytetyo kasittelee.

Opinnaytetyon aineiston kerddmiseksi haastatellut yritykset ja niiden yhteyshenkil6t
olivat:

e B&B Kuuksenkaari. Matkailu- ja majoituspalvelut: Tuomisto Eero. Tyoéllistaa
2 henkil6a sivutoimisesti.

e MOhkdn Manta. Majoitus-, ravitsemis- ja ohjelmapalvelut: Lauronen Tuija &
Mustonen Jorma. Tyollistda ympaérivuotisesti 2 henkiloa, kesasesongin ai-
kana tyontekijoitda enemman, paaosin kesakahvilan puolella.

e Luontopalvelu Tervastulet. Luonto-, ohjelma- ja hyvinvointipalvelut: Huttu-
nen Katri & Turunen Anu. Tydllistaa sivutoimisesti 2 henkilda.

e Patvinsuon Villiemanta. Majoitus-, ravitsemis- ja retkeilypalvelut: Turunen
Tuula. Tyoéllistdd yhden henkilén ymparivuotisesti ja harjoittelijoita sesonkien
mukaan.

¢ Ruunaan Matkailu. Majoitus-, ravitsemis- ja ohjelmapalvelut: Jarkko Peltola.
Tyollistda 3 henkil6a ymparivuotisesti. Kesékaudella 10-12 henkiléa paéaosin
venekuskeina ja kahviotyontekijoina.



2.2 Aineiston keruu laadullisin menetelmin

Aineiston saamiseksi paadyttiin kayttamaan kvalitatiivista eli laadullista tutkimusme-
netelmaa. Talloin tuloksista ei ole tarkoitus saada tilastollisia yleistyksia, vaan ai-
neiston keruussa kéaytettiin harkinnanvaraista otosta tarvittavien tulosten saa-
miseksi. Haastattelut toteutettiin avoimen ja teemahaastattelun menetelmin, jolloin
ne etenivat keskustellen etukateen suunniteltujen aiheiden pohjalta tehtya keskus-
telurunkoa mukaillen. Teemahaastattelua tehdessa haastateltavan on tunnettava
keskusteltava aihepiiri, jolloin teemoista voi puhua vapaassa jarjestyksesta ja haas-
tateltavasta riippuen sopivassa laajuudessa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2012, 6, 54-56.)

Kuten avoimessa haastattelussa, myos teemahaastattelussa on suullisesti toteute-
tussa haastattelussa haastattelijalla vastuu keskustelun ohjaamisesta haluttuun
suuntaan tarvittavan aineiston saamiseksi. Talloin haastattelija voi poiketa valmiista
haastattelurungosta esittamalla tarkentavia kysymyksia ja asettelemalla kysymyk-
set tilanteeseen sopivammaksi keskustelunomaisesti. Keskustelua ohjatessaan
haastattelijan on kuitenkin osattava suunnata keskustelua ilman, etta se vaikuttaa

saatuihin tuloksiin.

Haastattelut toteutettiin alkuvuodesta 2018 kasvokkain jokaisen toimijan kanssa
erikseen. Talla tavoin haastatteluista sai irti enemman kuin esimerkiksi sahkoépos-
titse lahetetysta kyselylomakkeessa. Kirjallinen kyselylomake olisi vaatinut kysy-
myksien tueksi laajan pohjustuksen, mutta se ei olisi poistanut riskid kysymyksien
vaarinymmarryksesta jolloin haluttu nakékulma vastauksiin olisi saattanut jaada
saamatta. Kysymykset olivat jaoteltu teemoittain viiteen eri kategoriaan alkaen yri-
tyksen taustatiedoista markkinointiin, yhteistydkumppanuuksiin, asiakkaisiin ja tar-
jottaviin palveluihin. Haastattelukysymykset (LIITE 1) jasenneltiin lopulliseen muo-

toonsa yhdessa toimeksiantajan yhteyshenkilén, Huttusen kanssa.

Aineiston kerdamisessa paadyttiin haastattelemaan ainoastaan palveluntarjoajia.
Asiakkaiden palvelupolun havainnointiin palveluiden kaytén aikana olisi tarvittu pit-
kittaistutkimusta, jonka toteuttaminen ei tdman opinnadytetyon kohdalla olisi ollut

kannattavaa. Pitkittaistutkimuksen toteuttamiseksi vaadittaisiin tutkimuskohteen, eli
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tassa yhteydesséa asiakkaille tarjottavien ohjelmapalveluiden palvelupolun seuraa-
mista, muutosten havainnointia ja seurausten analysointia (Jyvaskylan yliopisto
2015). Jos pitkittaistutkimusta olisi toteutettu yhdelle aineistona toimineelle yrityk-
selle, ei saadut tulokset olisi palvelleet opinnaytetydn tavoitteita, toimiessaan vain

yhden yrityksen tydkaluna oman toimintansa kehittamisessa.

Jos haastatellaan ainoastaan yrityksid, on uhkana se, etteivat he tunne tai hahmota
palveluitaan asiakkaan nakdkulmasta ja siten saatu tieto on vaaristynytta. Tata opin-
naytetyota varten haastatellut henkil6t olivat yrityksien avainhenkil6ita, jotka vastaa-
vat palveluiden suunnittelusta ja toteutuksesta. Talldin he ovat myo6s asiakkaiden
kontaktihenkildita ja tuntevat omat asiakkaansa parhaiten. Luotettavan saadusta ai-
neistosta tekee myds se, ettei haastattelujen tarkoituksena ole ollut laittaa palvelun-
tarjoajia paremmuus- tai hyvyysjarjestykseen heidan toimintatapojensa perusteella
ja siten haastateltujen ei ole tarvinnut kaunistella tai salata omia toimintatapojaan,

jos siihen olisi ollut tarvetta.
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3 ELAMYSMATKAILU YRITYSTOIMINTANA

3.1 Elamysmatkailun asema Pohjois-Karjalaan kohdistuvassa matkailussa

Pohjois-Karjalan alue on saavuttanut menestystd tapahtumamatkailun saralla,
jonka kautta on saatu huomattavasti positiivista medianakyvyytta. Varsinkin Joen-
suun ja Kontiolahden alueen suurtapahtumat ovat virkistaneet lahiseutujen majoi-
tuspalveluiden kysyntaa. (Karjalainen & Komu 2014, 8.) Nailla suurtapahtumien tuo-
milla asiakasmassoilla onkin merkittava vaikutus alueen majoitus- ja ravitsemuspal-
veluiden kysynnan nousuun, mutta matkailun ohjelmapalveluiden kohdalla ei sa-
mankaltaista yhteytta kuitenkaan ole syntynyt. Todennakoisesti tama johtuu siita,
ettd paikalle saapuvat asiakkaat tulevat alueelle tietyn suurtapahtuman takia, eika

heidan tarkoituksena ole jadda alueelle tutustumaan muihin tarjottaviin palveluihin.

Karjalaisen ja Komun (2014, 8) tekeman tutkimuksen mukaan valtakunnallisella ta-
solla katsottuna ohjatut elamyspalvelut ovat yksi potentiaalisimmista vetovoimateki-
joistd, joilla myds Pohjois-Karjalan ainutlaatuista luontoa ja sen luomia mahdolli-
suuksia seka kulttuurihistoriaa voidaan hyédyntaa matkailun saralla. Vaikka alueen
luontomatkailukohteiden kavijamaarat ovat olleet nousussa ja niiden puitteita kehi-
tetty, on ohjelmapalveluiden kehitys ollut maltillista ja pysynyt kapasiteetiltaan pie-

nena.

Pohjois-Karjalan maakuntaohjelma 2018-2021 (Varis, Pitkdnen & Siitonen) on Kir-
jannut tulevien vuosien kehittamistavoitteiksi muun muassa matkailukeskittymien
seka kansainvalisen kilpailukyvyn ja tuotetarjonnan vahvistamisen, matkailumarkki-
noinnin ja -myynnin tehostamisen, seka luonto- ja kulttuurimatkailun kehittdmisen.
Naiden painopisteena on maakuntaohjelman mukaan alueet ja toimijat, joista itses-
taan loytyy kasvuhalukkuutta, jolloin menestymisen tukeminen yhteisin voimin ja yh-
teismarkkinoinnin kautta on mahdollista. Jo olemassa oleviin ja kehittymishaluisiin
matkailukeskuksiin panostaminen on mielestani jarkevaa, koska niiden kohdalla toi-
mijat ovat ymmartaneet verkostojen tarkeyden alueellisen kiinnostuksen ja imagon

luomiseksi.
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Haastatelluista Tuomisto piti tarkeana, ettd matkailumarkkinoinnissa karki on saada
asiakas kiinnostumaan matkailualueesta kohteena, jonka jalkeen tulee vasta oman
palvelun tarjpaminen. Lauronen ja Mustonen kertoivat hyodyntavanséa asiakasryh-
mien kanssa mahdollisimman monipuolisesti kaikkia alueen palveluita asiakkaiden
kiinnostuksen kohteiden mukaan, silla asiakkaat nakevat llomantsin yhtena koko-
naisuutena. Heidan mukaansa tarkedssa asemassa on asiakkaan tarpeiden tunnis-
taminen sen sijaan, etta koittaisi saada asiakkaat vékisin niiden palveluiden pariin,

jotka eivat heita kiinnosta.

Peltola sekd Lauronen ja Mustonen kokivat, ettd toimialan palveluista saisi olla
enemmankin tarjontaa omilla toiminta-alueillaan, jolloin asiakkailla olisi enemman
valinnan varaa palveluista, seka alueita pystyttaisiin hyddyntamaan viel& monimuo-
toisemmin. Tuomisto nakisikin matkailukeskittyman palvelut verkostona, jolla aje-

taan yhteista etua eika alueen toimijoiden valilla ole kilpailuasetelmaa.

3.2 Elamysmatkailu liiketoimintana

Ohjelmapalveluiden taloudellisia vaikutuksia ei itsendisena osana ole selvitetty,
koska ne ovat vahvasti linkittyneet muiden matkailupalveluiden kayttoon. Karjalai-
sen ja Komun (2014, 6) tekemén selvityksen mukaan Pohjois-Karjalan alueen ma-
joitus-, ohjelmapalvelu- ja ravitsemustoiminnan yritysten yhteenlaskettu liikevaihto
oli vuonna 2012 noin 140 M€ ja tydllistavyys 1500 henkil6d. Pohjois-Karjalan mat-
kailun teema- ja toimenpideohjelmaan (Karjalainen & Komu 2014, 8) on kirjattu mat-
kailun kasvutavoitteisiin likevaihdon kasvuksi 49 % vuoden 2013 noin 125 M€:sta

185 M€ vuoteen 2020 mennessa.

Borgin, Kivin ja Partin (2002, 78) mukaan matkailun kasvattamiseksi tarvitaan eri-
laisia strategiavaihtoehtoja. Lisaamalla nykyisten matkailijoiden uusintakaynteja,
edistetdan alueiden monimuotoisempaa kayttdd. He nékevatkin taman luovan alu-
eille uusia kayttbmuotoja, jolloin saavutetaan uusia kohderyhmia laajentamalla
markkinoita. Mielestani yksi potentiaalisimmista asiakasryhmista onkin alueelle
suurtapahtumien johdosta alueelle saapuvat asiakkaat, jotka tulisi saada viipyméaan

alueella pidempaan hyodyntaessaan muitakin palveluita. Tapahtumakavijoille pitaisi
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luoda mielikuva vahvasta ja mahdollisuuksiltaan monipuolisen matkailukohteen

bréndista jo ennen heidan saapumistaan maakuntaan tai matkailukeskittymaan.

Tuulaniemen (2011, 264-265) mukaan menestyva matkailubrandi on yhdistelma eri-
laisia palveluja, jotka voidaan jakaa viiteen eri teemaan (Kuvio 1). Han kuitenkin
muistuttaa, etté kyse ei ole yksittaisesta matkailuyrityksestéd vaan matkailualueesta,

jonka brandi muodostuu useiden erikokoisten yritysten ja palveluiden verkostosta.

SAAVUTETTAVUUS:

- kulkuyhteydet alueelle
NAHTAVYYDET: - kulkuyhteydet
- luonnolliset matkailualueella
- rakennetut
- kulttuuriset

TUOTTEISTETUT
PALVELUPAKETIT:
MATKAILU- - asiakasta houkuttelevat

aktiviteettimahdollisuudet

BRANDIN - asiakasta aktivoivat
MUKAVUUS- YDIN palvelut
PALVELUT: - passiiviset aktiviteetit
- ravintolat (auringonotto, hieronta)
- majoituspalvelut
- vapaa-ajan .
aktiviteetit VALILEESY

PALVELUT:

- terveydenhuolto

- posti

- tietoliikenne-

yhteydet

Kuvio 1. Menestyvan matkailubrandin ydin. (Tuulaniemi 2011, 264-265).
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3.2.1 Verkostojen merkitys liiketoiminnassa

Haastatelluista jokainen painotti keskusteluissa heidén olemassa olevien verkosto-
jensa ja kaytettavissa olevien ostopalveluiden merkitysta asiakkaille tarjottavien pal-
veluiden laadun yllapitamiseksi. Esimerkiksi Peltola kertoi Ruunaan Matkailun kayt-
tavan paljon ostopalveluita, koska kokee turhaksi ottaa omaan yritystoimintaan kaik-
kia mahdollisia alueella toteutettavia palveluita. Hdnen mukaansa ostopalveluna
hankittujen toimijoiden kanssa on syntynyt vahva luottamus heidén tuottaessa pal-
velut onnistuneesti ja tarvittavalla valineist6lla. Toisena syyna tahan Peltola mainitsi
my0s sen, ettd haluaa pitdd omassa liiketoiminnassa tarjottavien palveluiden méa-

ran itselleen sopivana, jolloin kokonaisuus ja palvelutaso ovat hallittavissa.

Myds Luontopalvelu Tervastulien Huttunen ja Turunen ovat kokeneet verkostojen ja
yhteistyon tarkeaksi monipuolisten palvelukokonaisuuksien tarjoamisessa. Heilla ei
ole itsellaan olemassa mitdén fyysisia tiloja, joita tarjota asiakkaille tilaisuuksien pi-
tamiseen tai majoitustarpeisiin, koska kokisivat ne omassa tamanhetkisessa toimin-
nassaan rajoitteena. He tekevatkin aktiivisesti yhteisty6td muiden yrittajien kanssa,
yhteistyon toimiessa vastavuoroisesti. Yhdeksi heidan merkittavimmista yhteistyo-
kumppaniksi Huttunen ja Turunen mainitsivat Patvinsuon Villiemanta Turusen,
jonka kanssa he toteuttavat useita retkistaén tai leireistaan. Talléin majoituspalvelut
ja muut tarvittavat tilat tulevat Patvinsuon Villiemannan kautta, Luontopalvelu Ter-

vastulien vastatessa asiakkaille suunnatusta toiminnallisesta ohjelmasta.
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3.2.2 Elamysmatkailun laadulliset tekijat liiketoiminnassa

Komppula ja Heikkinen (2006, 20-21) selvittivat maaseutumatkailun kysyntaan liit-
tyvéassa tutkimuksessaan muun muassa matkailupalvelun laadun osa-alueiden vai-
kutusta matkailukohteen valinnassa. Palveluiden laatua tarkasteltiin kolmentoista
eri osa-alueen nakokulmasta. Kyselyn vastauksista kuuden tarkeimmén osa-alueen
joukossa olivat luotettava palvelu, palveluhalukkuus ja asiantuntemus. Viimeisille
sijoille asettuivat kyselyssa ymparistovastuullisuus ja palvelun siséltd, vaikka suurin

osa vastaajista oli kuitenkin arvioinut nekin tarkeiksi tai melko tarkeiksi osa-alueiksi.

Palvelusiséallon alhaista sijoittumista selittaa mielestani se, ettd kyselylla kartoitettiin
matkailupaatdsten motiiveja, eikd suoranaisesti elamyspalveluiden osa-alueiden
laadun merkitysta paatoksenteossa. Talloin on todennékaista, etta kyselyyn vastan-
neiden motiivi matkaansa on ollut jokin muu, kuin elamyspalveluiden kayttod. Tutki-
muksessa on otettu huomioon myo6s matkailun ohjelmapalvelut, mutta vain kartoit-
tamalla toimijoiden mé&araa ja tarjottavia palveluita. Komppula ja Heikkinen (2006,
81, 83-85) selittavat tata silla, etta kyselya tehdessa vuonna 2003 toimiala oli viela
suppea ja vaikeasti rajattavissa. Jo pelkastaan yrittdjien kartoituksessa oli omat
haasteensa edella mainituista syista johtuen, joten luotettavaa otantaa asiakastut-

kimuksesta olisi ollut mahdoton toteuttaa.

Omasta mielestani ymparistévastuullisuuden sijoitus on ymmarrettdvaa, koska
luontopalveluita tarjoaville yrityksille ja alueiden omistajille sen tulisi olla itsest&én-
selvyys. Vastuu ympariston yllapidossa ja sen ehdoilla toimimisesta on kauaskan-
toinen toimintamalli, jossa on kyseesséa luontomatkailuyrittajan elinkeinon turvaami-

nen ja silloin asiakkaan ei tarvitse huolehtia sen toteutumisesta.

Kuten Komppulan ja Heikkilan (2006) edella esitellysta selvityksesta kavi matkailun
osalta ilmi, on omasta mielestani myo6s elamyspalveluiden kohdalla tarjottavien pal-
veluiden laatu ja asiantuntijuus tarkeimpid elementteja. Tata nakemysta tuki myos
haastattelujen tulokset, joista ilmeni jokaisen toimijan panostavan naihin osa-aluei-
siin. Tyontekijoilta vaaditaan alueen tuntemusta, jolloin asiakkaalle voidaan tarjota
paras mahdollinen kokemus alueesta ja palvelusta. Haastattelussa Turunen kertoi
kayttavansa toiminnassaan paljon luonto- ja erdopaskoulutuksen harjoittelijoita.

Nailta han vaatiikin alueen monipuolista tuntemusta jo ennen harjoittelun alkamista,
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jolloin heidan on tiedettava alueesta muutakin, kuin ettd kyseessa on kansallis-

puisto.

Yksi asiantuntijuuden osa-alue onkin oman toimintaymparisténsa kestavyyden ym-
marrys, milla on merkityksensa palveluiden lisddmisessa ja toiminnan laajentami-
sessa. Yritystoimintaa ei voi laajentaa asiakasmassat ja rahankiilto silmissa otta-
matta huomioon alueen ekologista kantokykya. Peltola kertoi Ruunaan Matkailun
toiminnan kehittdAmisen osalta, etta vaikka kiinnostuksen kohteita palveluiden moni-
puolistamiseksi olisikin, niin alueelle luodaan sita, mita luonto sallii ja ymparisto an-
taa tehda. Myos Turunen painotti alueiden kestavyyden huomioimista, varsinkin kun
hanen tydymparistonaan toimii kansallispuisto, joka luo omat rajoitteensa luonnon

kulutukseen ja kayttoon.



17

4 ASIAKASLAHTOISYYS PALVELUIDEN LAHTOKOHTANA

4.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on toimintatapa, jolla voidaan kehittdd omia toimintoja asiakkaan
palvelukokemusta vahvistavaksi kokonaisuudeksi asiakkaita ja ilmiditéd havainnoi-
den ja ennakoiden. Palvelumuotoilu ei kuitenkaan ole vain omien palveluiden poh-
timista ja suunnittelua, vaan sen tavoitteena on taloudellisesti, sosiaalisesti ja eko-
logisesti kestavat palvelutuotteet. Nama saavutetaan konkreettisilla teoilla, joissa on
yhdistetty kayttdjien tarpeet ja odotukset seka palveluntarjoajan liiketaloudelliset ta-
voitteet. (Tuulaniemi 2011, 24-25.)

Palvelumuotoilun keskiossa on asiakkaan palvelukokemus, joka muodostuu asiak-
kaan henkilokohtaisesta mielipiteesta aina uudestaan jokaisen palvelutapahtuman
seurauksena. Talloin palveluntarjoaja ei voi suunnitella asiakkaan palvelukoke-
musta ennakkoon, mutta palvelumuotoilun eri tyokaluja hyodyntamalla toimintansa
kehittamisessa, voi palveluntarjoaja poistaa palvelustaan hairidtekijat keskittymalla

asiakkaan palvelupolkuun ja sen kriittisiin pisteisiin. (Tuulaniemi 2011, 26-27.)

Palvelumuotoilu kohdistuu aineettomiin palvelutuotteisiin ja parhaimmillaan se luo
palvelusta ndkyvan ja konkretisoi aineettomia tuotteita (Tuulaniemi 2011, 63). Asi-
akkaan ostama tuote on lahes aina yhdistelma palvelusta ja tavarasta, vaikka asia-
kas ei usein koe esimerkiksi varaamaansa elamyspalvelua tuotteeksi samalla ta-
valla kuin ostamaansa fyysista esinetta (Taulukko 1). Todellisuudessa my6s mat-
kailupalvelut on tuotteistettu esitteiden, kaytettavien valineiden, majoitus- ja ruokai-
lutilojen ja palveluympariston kokonaisuudella (Puustinen & Rouhiainen 2007, 188).
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Taulukko 1. Palvelujen ja tavaroiden erot ostettavina tuotteina (Puustinen & Rouhi-

ainen 2007, 189).

e Aineettomia, ei nékyvia

e Tuotanto, kulutus ja jakelu
tapahtuu usein samanaikai-
sesti

e Asiakkaat osallistuvat
tuotantoon

e Omistajuus ei siirry ostotapah-
tumassa

e Ydinarvo syntyy ostajan ja
myyjan valisessa vuorovaiku-

tuksessa

Konkreettisia, kosketeltavia
asioita

Tuotanto, jakelu ja kulutus ta-
pahtuvat yleensa erikseen ja
eri aikaan

Asiakkaat eivat osallistu
tuotantoprosessiin

Omistajuus siirtyy, kun kauppa
on tehty

Ydinarvo tuotantoprosessissa,

tehtaassa

Tuotteistamisen tarkoituksena on tehda palvelu asiakkaalle nakyvéksi, jolloin asiak-
kaan on helpompi hahmottaa palvelu. Yksi palvelun konkretisoimisen keino on myés
matkailukeskittymien matkamuistomyymalat, jonka kautta asiakas voi hankkia itsel-
leen fyysisia tuotteita tukemaan muistoa kokemuksestaan. Matkamuistojen osto-
paatokseen vaikuttaa kuitenkin palvelukokemuksen onnistuminen; asiakas haluaa
itselleen konkreettisen, eli kosketeltavan ja ndhtavan tuotteen, kun kokee sen itsel-

leen merkitykselliseksi.

4.2 Asiakkaan kokemat haasteet elamyspalveluiden saavuttamisessa

Puustisen ja Rouhiaisen (2007, 169) mukaan asiakkaan ostopaatokseen palvelu-
tuotteen kohdalla vaikuttavat useat tekijat. Palveluiden kohdalla ostopaétos tehdéaéan
usein intuition pohjalta, jolloin siihen voi vaikuttaa muiden mielipiteet joko suositte-

lujen tai heranneiden epailyksien kautta. Toisin kuin tavaroiden kohdalla, palveluista
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saatava lisétieto tulee suoraan matkailutuotteen tarjoajalta, mika lisaa palvelun luo-
tettavuutta. Tama voi kuitenkin muodostua joillekin palveluista kiinnostuneille kyn-
nykseksi epavarmuuden takia, jolloin potentiaalinen asiakas saattaa sivuuttaa pal-

velun kayton taysin.

Yhtena asiakkaan ndkemana uhkakuvana voi olla myds onnistumisen riski. Ostoti-
lanteessa asiakkaat eivat sijoita ainoastaan vain rahaa, vaan my6s omaa vapaa-
aikaansa palvelun kaytt6a varten. Koska kyseessé on aineeton palvelu, voi asiak-
kaalle syntya palvelusta vaaristynyt mielikuva ennakkotietojen pohjalta. Myds itse
palvelun aikana voi syntya hairiétekijoita jotka vaikuttavat prosessin etenemiseen.
Naita voivat olla esimerkiksi saatilan muutokset, henkilékohtaisten kemioiden koh-
taamattomuus asiakkaan ja palveluntarjoajan tai asiakkaiden valilla, tai kaytettavien

alueiden ja tilojen odottamattomat muutokset.

Haastatelluista Turunen kertoi, etta asiakkailla on harvoin vaaristyneita odotuksia
tarjottavista palveluista. Hanen mukaansa asiakkaille tehdéaéan selvaksi jo palvelui-
den varaustilanteessa kaytettavien palveluiden ja tilojen fasiliteetit, jolloin ne eivat
tule asiakkaalle yllatyksen&. Turusen toiminnassa ndma ohjeistukset ennakkoon liit-
tyvat pitkalti tilojen séahkottomyyteen ja siihen, ettei kaytdossa ole juoksevaa vetta.
Nama eivat hanen mukaansa ole toimintaa rajoittavia tekij6ita, vaan osa elamysta,
joka vaatii asiakkailta vain oikeanlaista asennoitumista ja usein asiakkaat jopa yllat-

tyvét positiivisesti palvelun ja tilojen tasosta paikalle saavuttuaan.

Myds muut haastatellut nakivat yhtena tarkeimpéna asiakaspalvelun osana ennak-
kotiedottamisen palveluista varaustilanteessa. Jokaisella elamyspalveluiden tarjo-
ajista on kaytossadan asiakkaiden ohjeistukset, joihin on Kirjattu kaikki palveluihin
liittyvét asiat, jotka asiakkaan tarvitse tietdad. Jokainen haastatelluista naki myos tar-
ke&na, ettd yrityksen nettisivuilta 16ytyy kuvaukset palveluista hinnoitteluineen. Téa-
han tekee kuitenkin poikkeuksia tilausretket, joissa yhdistellaan jo olemassa olevista
palveluista ja mahdollisesti myds yhteistybkumppaneiden palveluista ryhmaélle so-
piva paketti. Naiden kohdalla suoraa hinnoittelua ei nettisivuille pystykaan kirjaa-

maan, koska kokonaisuus vaihtelee asiakasryhmien koon ja toiveiden mukaan.



20

Elamysmatkailuun haasteensa kotimaan matkailussa Pohjois-Karjalassa luo sen
itdinen sijainti. Maantieteellisesta ndkdkulmasta katsottuna haastatelluista Peltola
kuvaili oman yrityksensa sijaitsevan isoilta kulkuvaylilta syrjassa, jolloin se ei osu
sattumalta kenenkaan matkan varrelle. TA&méan vuoksi jokainen asiakas tietéa jo pai-
kalle saapuessaan, mita on vailla ja mita palveluita aikoo kayttavansa. Myos Tuo-
misto naki harmillisena sen, ettd usein asiakkaalle selvidd matkailukeskittyman mo-
nipuolisuus vasta heidan saavuttuaan paikan paalle. Talldin asiakas on maaritellyt
itselleen ennalta ajanjakson, jonka viettaa alueella ja mité palveluita aikoo siné ai-
kana kayttdd. Taman seurauksena osa asiakasta kiinnostaneista palveluista jaa
hyodyntamattd, koska han ei ole ollut tietoinen alueen mahdollisuuksista ennak-

koon.

Tuomisto kuitenkin muistutti, etta monien matkailijoiden perimmaéinen tarkoitus alu-
eelle tullessaan on rauhasta, hiljaisuudesta ja koskemattomasta luonnosta nautti-
minen. Naiden asiakastyyppien kohdalla kaikkien tarjolla olevien aktiviteettien ja toi-
mintojen markkinointi ei ole kannattavaa miellyttavan asiakaskokemuksen sailytta-

misen kannalta.

Vaikka Pohjois-Karjalalla onkin suuri potentiaali tarjota ainutlaatuisia matkailuela-
myksid, ei alueelle ole viela muodostunut tarpeeksi vahvaa identiteettia monipuoli-
sena matkailukohteena. Tasta johtuen mahdollisten palveluiden pariin l6ytaminen
on asiakkaan harteilla ja kynnys selvitystydhon voi muodostua asiakkaalle niin kor-
keaksi, jolloin hdn saattaa jattda palveluiden kayton kokonaan valiin vaikka paatyi-

sikin matkustamaan alueelle.

Yhtena haasteena on mydskin se, kuinka paikalliset asukkaat saataisiin kiinnostu-
maan tarjottavista palveluista. Kyseiset ihmiset eivat koe kyseisia palveluita itsel-
leen tarkein&, koska pitavat heitd ympéaroivaa luontoa itsestaanselvyytena ja miel-
tavat palvelut niille, ketka eivat osaa lilkkua luonnossa itsenaisesti. Ohjatut elamys-
palvelut kuitenkin mahdollistaisivat heillekin ympariston kokemisen uudella, moni-

muotoisemmalla tavalla.
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4.3 Asiakaslahtdisyyden kehittaminen

Asiakaslahtoisyydelle ei ole olemassa yksiselitteista maaritelmaa, silla kaikilla toi-
mialoilla ja organisaatioilla on oma toimintamallinsa ja painoarvonsa asiakaslahtoi-
syyden toteuttamiseen. Aineettomien palvelutuotteiden keskitsséa on kuitenkin asi-
akkaalle syntynyt kokemus, joka muodostuu aina jokaiselle asiakkaalle henkil6koh-
taisesti. Taman takia palveluntarjoajan on tarkea ymmartaa jo suunnitteluvaiheessa
asiakkaan mahdolliset toiveet ja odotukset. Asiakkaita on hyva hahmottaa erilaisina
segmentteing, joilla on usein samankaltaiset tarpeet ja toiveet palveluiden osalta.
(Puustinen & Rouhiainen 2007, 134-135.)

Haasteena segmentoinnissa on kuitenkin edelleen se, etta jokainen asiakas on yk-
silo, jolla on omat mieltymyksenséa. Palveluntarjoajan nédkdkulmasta omia tuottei-
taan ei ole kuitenkaan kannattavaa raataloida jokaisen yksittaisen asiakkaan tai
asiakasryhméan mukaiseksi, vaan ennemmin osata tarjota omista palveluistaan juuri
kyseiselle kohteelle sopivinta. Kokemus omien palveluiden tarjoamisesta ja asiak-
kaiden kanssa toimimisesta onkin paras keino oppia ymmartamaan erilaisten asia-
kasprofiilien tarpeita. Taméan kautta toimijalle kehittyy nakemys, millaisia palveluita
potentiaaliset asiakkaat ovat vailla ja siten kehittda omaa palvelutarjontaansa asia-

kaslahtdisemmaksi.

Aineettomia palveluita asiakkaille tuottavan yrityksen haasteena asiakaslahtoisyy-
dessa on se, ettd asiakkailta on lahtokohtaisesti haastavaa saada kehittavaa pa-
lautetta. Jo kasitteena kehittdva palaute mielletaan useimmiten kritiikkind, vaikka
sen tarkoituksena on parantaa tarjottavia palveluita vield entisestddn. Kehitysideat
voivat olla ajatuksia uusista palveluista tai huomioita joistakin jo olemassa olevista
palveluista ja niiden osa-alueista, joiden osuutta palvelukokonaisuudessa asiakas

toivoisi lisattavan.

Konkreettisten, palveluiden sisaltéon ja palvelukokemukseen liittyvaa palautetta on
haastava saada, koska asiakas voi kokea kiusalliseksi kritiikin antamisen jalkika-
teen. Tallin asiakas on jo maksanut tuotteesta ja kayttanyt sita, jolloin asiakas ei
nae motiivia palautteen antamiseen, koska silla ei ole enaa vaikutusta oman koke-

muksensa parantamiseksi. Monilla yrityksilla on kaytdéssdan valmiit asiakaspalau-
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telomakkeet, joissa Tuulaniemi (2011, 72) nakee kuitenkin ongelmallisena palau-
telomakkeiden muotoilun, joka on yleensad maarallinen arviointitapa. Talléin asiak-
kaalta pyydetaan palvelusta numeerista arvosanaa palvelusta, eik& suoranaisia ke-
hitysehdotuksia.

Numeerisen arvosanan pyytaminen palvelun péatteeksi koetaan asiakkaalle hel-
poksi, seké sen kautta myds asiakas kokee tulleensa kuulluksi ja hanen palautteel-
laan on merkitysta palveluiden kehittdmisen kannalta. Vaikka palautelomakkeessa
olisi my6s avoimia kohtia sanalliselle palautteelle, hahmottaa asiakas usein palve-
lun vain siltd osalta, joka on tapahtunut itse elamyksen tuottamisen aikana. Tall6in
huomioimatta jaa palvelupolku kokonaisuutena, eika toimija saa palautetta proses-

sista ennen asiakkaan saapumista paikan paalle, jossa elamystuote toteutetaan.

Tarjottavien palvelutuotteiden suunnittelussa ja kehittdmisesséa tuottaja ei voi tehda
ainoastaan oletuksia ja toteuttaa omia mieltymyksiaan. Palveluiden tuottajan on ym-
marrettava asiakkaiden tarpeita ja palveluiden kehittamisen ja uusiutumisen tar-
keys, jolloin hén voi toimia edellakavijana. Aineettomat palvelut ovat harvoin asiak-
kaalle valttamattomyys, jolloin asiakas ei osaa kaivata palvelua, jota ei viel& ole ole-

massakaan.

Haastatellut toimijat nakivat kuitenkin ensisijaisena palautteen saamisen keinona
avoimen keskustelun asiakkaiden kanssa jo itse ydinpalvelun aikana. Kun itse ela-
myspalvelun kesto on vaihtelevasti yhdesta tunnista jopa useisiin paiviin, syntyy asi-
akkaiden ja toimijan vélille Iahes poikkeuksetta aina keskustelua my6s palvelun suo-
rittamisen ulkopuolelta. Jos asiakkaalle tarjottavaa retked tai leiria on ohjaamassa
joku muu kuin yrityksen avainhenkild, vaaditaan myds heiltd sosiaalisia taitoja ja
asiakaspalveluherkkyytta, jolloin keskusteluyhteys asiakkaan ja toimijan vélille syn-
tyy luontevasti.
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4.4 Tyokaluja asiakasymmarryksen kehittamiseksi

Palvelumuotoilun nékdkulmasta tuote muodostuu useista osasista, jotka asiakas
kuitenkin ndkee kokonaisuutena. Vaikka asiakas tekee ostopaatbksensa mainok-
sien antamien palvelulupauksien ja suosituksien perusteella, on loppujen lopuksi
palvelutilanteiden aikana koetuilla konkreettisilla kohtaamisilla kaikkein suurin mer-
kitys onnistuneen asiakaskokemuksen syntymiseksi. Naiden toteutumiseksi palve-
lumuotoilu tarjoaakin erilaisia tyokaluja, joiden kautta palveluntarjoaja voi hahmottaa

omat tuotteensa asiakkaan nakokulmasta.

Tasséa luvussa esitelladn tyokaluista muutamia, joiden kautta elamyspalveluiden
tuottaja voi tarkastella omia palveluitaan niiden kehittamiseksi. Esitellyt tydkalut ovat
valikoituneet tahan tyohon sen perusteella, etté tehtyjen haastatteluiden pohjalta
koen itse kyseiset menetelmat elamyspalveluita tarjoaville yrityksille hyddyllisim-

miksi ja tarpeellisiksi asiakasymmarryksen parantamiseksi.

Tuotekortit. Tuotekortti on yleisimmin Excel-taulukkoon koostettu tietopaketti itse
tuotteesta ja sen tuottajista, jossa on huomioitu siihen vaikuttavat kaupalliset ja tuo-
tannolliset tekijat. Tuotekortin tarkoituksena on koota kaikki palveluun vaikuttavat
resurssit yhteen, joka selkeyttda kokonaisuutta palvelun muodostumisesta. Tuote-
kortin koostaminen auttaa kulujen kartoittamisessa ja siten myyntihinnan maaritte-
lyssa. Tuotekortin avulla palveluntarjoajalla on koostettuna kaikki tuotteeseen liitty-
vat tiedot jokaisen osapuolen (palveluntarjoajan, alihankkijoiden, yhteistydkumppa-
neiden ja asiakkaiden) ndkdkulmasta ja taten viestiminen seka tiedottaminen hel-

pottuu. (Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituutti 2010.)

Palveluiden pilotoinnit. Pilotointia eli palveluiden testausta kaytannosséa, on hyva
tehd& varsinkin toiminnan alkutaipaleella seké& taysin uusien ohjelmapalveluiden
suunnitteluvaiheessa, jolloin voidaan valttaa suurimmat kompastuskivet asiakkaille
tarjottavien tuotteiden kohdalla. Palveluiden pilotointi on kannattavaa tehd& suun-
nittelun siirtyessa kaytantoon. Pilotoinnin tarkoituksena on saada testiasiakkaiden

huomioita ja kehitysideoita palvelun parantamiseksi.
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Testiasiakkaat kannattaa valita omasta lahipiirista, jolloin saatu palaute on mahdol-
lisimman aitoa ja asiakkaat uskaltavat antaa kriittisiadkin huomioita. On kuitenkin
otettava huomioon, ettei tarjottava palvelu ole testiasiakkaille liian tuttua, jolloin kay-
tannot ja toimintaymparistd ovat jo entuudestaan tiedossa ja huomioimatta voi jaada

merkittdvidkin asioita uuden asiakkaan nakodkulmasta.

Palvelupolku. Palvelupolku on kronologisessa jarjestyksessa etenevéa kaavio, joka
kuvaa asiakkaan kokemaa palvelukokonaisuutta. Kaaviossa kuvataan koko asiak-
kaan lapikdyma prosessi ottaen huomioon kaikki palvelutuokiot ja kontaktipisteet
myo0s itse ydintuotteen ymparilld. Prosessi alkaa hetkesta, jolloin asiakas tutustuu
tarjottavaan palveluun ja tekee ostopaattksen. Palvelupolku paattyy yleensa het-
keen, jolloin asiakas on saanut antaa palvelusta palautteen ja siirtynyt palvelun to-
teuttamispaikasta esimerkiksi kotiinsa. Palvelupolun kesto vaihtelee muutamista mi-
nuuteista useisiin kuukausiin palvelusta riippuen. (Tuulaniemi 2011, 78-79.) On Kkui-
tenkin huomioitava myds, etta mitd pidempi palvelupolku on ajallisesti, sita toden-
nakoisimmin polku sisaltda myds pitkakestoisia passiivisia ajanjaksoja palvelutuoki-
oiden valissa. Naiden ajanjaksojen aikana asiakkaalla ja palveluntarjoajalla ei ole
valttamatonta tarvetta olla kontaktissa toisiinsa.

Palvelupolun jokainen palvelutuokio muodostuu useista kontaktipisteista, jotka asia-
kas mieltaa yhdeksi palveluntarjoajan tuottamaksi kokonaisuudeksi. Palvelutuokioi-
den kontaktipisteita ovat kaikki palvelupolun aikana asiakkaalle suunnatut asiakas-
palvelutilanteet, ymparistot, esineet ja toimintatavat. Nama elementit voivat olla joko
valttamattomyyksia palvelun toteutumiseksi tai elamystéa vahvistavia tekijoita, jolloin
niiden avulla voidaan saavuttaa syvempi asiakaskokemus. (Tuulaniemi 2011, 81-
82.)

Palvelupolku-kaavio toimii havainnollistajana asiakkaan lapikdymasta palvelukoke-
muksesta. Asiakas muodostaa henkil6kohtaisen mielipiteensa sen mukaan, kuinka
palvelukokonaisuus on hénen kohdallaan onnistunut, mutta palautetta antaessa
huomio kiinnittyy useimmiten pelkastaan ydintuotteeseen. TAman seurauksena on
mahdollista, ettei palveluntarjoaja ole tietoinen kompastuskivista palvelun saavutet-

tavuuden suhteen, jonka seurauksena voi olla keskeytyneet palvelukokemukset.
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Palvelupolku-kaavio on kayttokelpoinen myos jo asiakaskaytdssa olevien palvelui-
den osalta, jolloin sen avulla voidaan parantaa asiakkaan palvelukokemusta jo en-

tisestaan tai uudistaa siihen liittyvia tukitoimintoja.

Service Blueprint-malli. Service Blueprint eli palveluketjuanalyysi on palvelupol-
kua syvaluotaavampi kaavio, jossa yhdistyvat asiakkaan kokemat palvelutuokiot ja
asiakkaalle nadkymattémat, palvelun tuottajan toiminnot ja tukiprosessit. Jokelan
(2003) tekemé&n menetelmaesittelyn mukaisesti palveluketjuanalyysi jaetaan viiteen
elementtiin: fyysiset elementit, asiakkaan prosessit, nakyva palveluprosessi, naky-
maton palveluprosessi ja tukitoiminnot. Osioiden hahmottamiseksi voidaan prosessi

jaotella kolmella linjalla niiden vuorovaikutuksien mukaan.

Service Blueprint voi toimia tydkaluna palvelun osa-alueiden hahmottamiseksi,
mutta sen lisdksi se voi toimia apuna myds palveluprosessin aikatauluttamisessa.
Palveluketjuanalyysin haasteena on kuitenkin sen mahdollistama laajuus palvelu-
kuvauksesta, jolloin kehitettavat toimenpiteet saattavat jaada huomioimatta. Ha-
vainnollistava esimerkki Service Blueprintistd kdytanndssa on toteutettu osana tata
opinnaytetyota (LIITE 2).



26

5 ASIAKKAIDEN HUOMIOIMINEN PALVELUIDEN
MARKKINOINNISSA

5.1 Markkinointi asiakaslahtdisesti

Asiakaslahtoisyys markkinoinnissa on ymmarrysta palvelun saavutettavuudesta,
jolloin sen paamaarana on asiakkaan asioinnin ja palvelun helppous. Tall6in mark-
kinoinnin keskitssa ei ole myytavan tuotteen paremmuus Kkilpailijoihin verrattuna,
vaan luoda mielikuva ja todiste oman tarjottavan tuotteen ainutlaatuisuudesta, jonka
asiakas haluaa kokea. (Borg & Kivi & Partti 2002, 153-154, 158.) Tuulaniemen
(2011, 44-45) mukaan asiakaslahtdisen markkinoinnin luo tarinallisuus, joka muut-
taa saadun informaation tunteiksi, jota ei tuotekeskeisessa markkinoinnissa saavu-

teta.

Puustinen ja Rouhiainen (2007, 66-68) kertovat, ettd asiakaslahtdisen markkinoin-
nin suunnittelussa on nakokulmaksi otettava asiakassuhdestrategia, eli tuttavalli-
semmin asiakkuudenhallinta. Heidan mukaan asiakassuhdestrategiassa lahtokoh-
tana ei ole kilpailustrategioiden tapaan itse yritys tai kilpailuasetelman luominen

tuotteiden tai markkinoinnin kautta.

Puustisen ja Rouhiaisen (2007, 67) esittelemd Gummessonin (1998) teoria kdantaa
perinteisend pidetyn markkinointimix-strategian ympéri. Tall6in asiakaskeskeisessa
strategiassa markkinointimixin tukitoiminnot siirtyvét toiminnan l&ahtékohdaksi, ydin-
toimintojen siirtyessa tukitoiminnoiksi. Kuten kuviosta 2 ilmenee, on markkinointimi-
xin lahtokohtana 4P-strategia, jolloin markkinoinnin keskitssa ovat tuote (product),
hinta (price), markkinointiviestintéa (promotion) ja jakelu (placement). Asiakaskeskei-
sen markkinoinnin 3R-strategia puolestaan perustuu suhteisiin (relationships), ver-

kostoihin (networks) ja vuorovaikutukseen (interactions).
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4P - MARKKINOINTIMIX 3R - SUHDEMARKKINOINTI

> Suhteet
> Verkostot

Hinta
Markkinointi-
viestinta

Jakelu

> Vuorovaikutus

VUOROVAIKUTUS

YDIN-
TOIMINNOT

TUKI-
TOIMINNOT

Kuvio 2. Kilpailumarkkinoinnin ja suhdemarkkinointi Gummessonin (1998) mu-
kaan. (Puustinen & Rouhiainen 2007, 67).

Palveluitaan markkinoivan yrityksen tulisikin ymmartaa, ettei markkinointi ole pel-
kastaan keino liiketoiminnan tuloksen lisddmiseksi. Aineettomien palveluiden koh-
dalla se on vayla luoda tarjoamistaan palveluista ja itse toimijasta oikeanlainen mie-
likuva asiakkaalle, jonka kautta asiakas kokee palveluntarjoajan helposti lahestytta-
vaksi. Talléin markkinointi ei ole oman toiminnan pakonomaista syottamista kulutta-

jille, vaan keino tiedottaa palveluista ja toiminnasta.

5.2 Markkinoinnin kohdentaminen

Puustinen ja Rouhiainen (2007, 133) kuvaavat asiakkaan olevan kaupankaynnin
osapuoli, jolle markkinointi kohdennetaan ja joka on valmis maksamaan saamas-
taan palvelusta. Poikkeuksena tdhé&n he kuitenkin mainitsevat lapsille ja nuorille
kohdennetut palvelut, jossa maksavana osapuolena on yleensa heidan vanhem-
pansa. Talloin Puustisen ja Rouhiaisen mukaan markkinoinnin kohteena on kannat-

tavaa olla lapset ja nuoret, vaikka he eivat lopullista ostopaatdsta useimmiten tee.
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Samankaltaisen poikkeuksen markkinoinnin kohdentamisessa tekee myos erityis-
ryhmille suunnatut palvelut. Haastatteluissa Huttunen ja Turunen seka Lauronen ja
Mustonen kertoivat olevansa suoraan yhteydessa hoitokoteihin ja toimintakeskuk-
siin tarjotessaan elamyspalveluita erityisryhmille. Erityisryhmien kohdalla lopullisen
ostopaatdksen tekevat erityishenkildiden ohjaajat ja omaiset, eiké palvelun lopulliset
kayttajat itse. Parhaana markkinointikeinona he néakivatkin potentiaalisten asiakkai-
den tapaamisen kasvokkain, jolloin tarjottavista palveluista voi keskustella ja kertoa

niiden sisallosta kiinnostuksen herattamiseksi.

Jokainen haastatelluista toimijoista koki parhaimmaksi markkinointivaylakseen tyy-
tyvaiset asiakkaat, joiden kautta tieto onnistuneesta palvelukokemuksesta tavoittaa
my0Os uusia asiakkaita puskaradion omaisesti. Tdma on yksi motivaatiotekijoista,
jonka takia toimijat haluavat pitdd palvelunsa laadukkaina ja asiakkaiden tarpeita
vastaavana. Asiakkaita palveluiden pariin tuova markkinointivayla, joka ei ole toimi-
joiden itse toteuttama, on myo6s valtakunnalliset mediakanavat. Peltola ja Turunen
kertoivat haastatteluissaan useiden asiakkaiden paatyneiden heidan palveluidensa
pariin ja alueelle ylipaatansa luettuaan mielenkiintoisen artikkelin tai nahtyaan eri tv-
sarjoissa alueella kuvattuja jaksoja, jotka ovat saanet heratettya mielenkiinnon alu-

eeseen retkeily- ja matkailukohteena.
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6 CASE: LUONTOPALVELU TERVASTULET

6.1 Yrityksen tarpeet

Yhtena taman opinnaytetyon tavoitteena oli luoda yhdelle tai muutamalle haastatel-
tavalle toimijalle tytkaluja, joiden avulla he pystyvéat tavoittamaan potentiaalisia asi-
akkaitaan seka hahmottamaan paremmin asiakkaan lapikaytavat vaiheet palvelun
pariin. Paddyimme Luontopalvelu Tervastulet-yrityksen Huttusen ja Turusen kanssa
siihen, etta tulisin hydédyntaméaéan palvelumuotoilun tytkaluja heidan toimintansa ke-
hittmiseksi. Tyokalut paadyin tekeméén yhdelle toimijalle toimeksiantajan kanssa
keskusteltuani, koska heilla oli selkea tarve néille ja yhdesséa ne luovat vahvan ko-

konaisuuden toiminnan kehittdmiseksi.

Haastattelun yhteydessa kartoitettiin keskustellen Luontopalvelu Tervastulien todel-
lisia tarpeita seka niité osa-alueita heidéan toiminnassaan, joiden kehittamiseksi pal-
velumuotoilun eri menetelmat voisivat olla avuksi. Ennen haastattelua olin ajatellut
kehittamisen kohteiksi markkinointiviestintad, tuotekortteja tai asiakkaan palvelupo-
lun hahmottamista. Naista vaihtoehdoista tarpeellisimmiksi valikoituivat selkeasti
markkinointiviestinnan kehittdminen ja Service Blueprint-kaavion tekeminen. Tuote-
kortille Huttunen ja Turunen eivat nahneet tarvetta, silla heilla oli kyseinen tytkalu

jo kaytdssdan edeltavista luonto- ja erdoppaan opinnoistaan.

6.2 Yritykselle tehdyt tydkalut

Huttunen ja Turunen kokivat palveluidensa markkinoinnissa haastavimmaksi oikean
asiakasryhman oikea-aikaisen tavoittamisen, seka tunsivat tarvitsevansa jonkun
neuvomaan, miten verkossa voisi markkinoida tehokkaasti. Vaikka Luontopalvelu
Tervastulilla onkin olemassa Facebook-sivut seka selkeét ja houkuttelevat nettisi-
vut, nahtiin tarpeelliseksi yksinkertaisen tiedoterungon tekeminen. Tiedoterungon
avulla Huttunen ja Turunen voivat jatkossa itsendisesti markkinoida tulevia leireja,

retkid ja muita uusia palveluitaan.
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Tiedoterunkoa varten tein yritykselle tiedotteen heidéan kesalla toteutuvasta lasten
erataitoleiristaan (LIITE 3). Tiedoteteksti on yhdistetty kuvaan, jolloin se toimii joko
itsendisesti tekstina seka kuvan kanssa mainosjulisteena. Tiedotteen yhteyteen on
koottu ohjeistus tiedotteen rungosta. Ohjeessa mainos on pilkottu pienempiin osa-
siin, joista kattava tiedote koostuu. Ohjeistuksessa on huomioitu myds Kirjoitetun
tekstin ulkopuoliset tekijat, joilla voi parantaa mainoksen luettavuutta ja yrityksen

tunnistettavuutta.

Tama liséksi yritykselle luotiin ajaton yleismainos (LIITE 4), josta nakyvét sen ta-
manhetkiset palvelut. Yleismainoksen ulkoasussa on hyddynnetty yrityksen nettisi-
vujen graafista ilmetta (Luontopalvelu Tervastulet [viitattu 9.4.2018]) ja tiedoterun-
koa havainnollistamaan kaytetyn leirimainoksen elementteja. Yleismainoksen kayt-
totarkoitus on toimia sellaisenaan itsenéisena kokonaisuutena, eika se ole sidottu
yksittaiseen retkeen tai tarjottavaan palveluun. Tall6in mainos on pitkaikainen jaet-

tavuudeltaan ja toimii parhaiten fyysisena esitteena.

Markkinointimateriaalien liséksi yritykselle luotiin yhdessad Huttusen ja Turusen
kanssa Service Blueprint-malli (LIITE 2). Taman avulla palveluntarjoajat pystyvat
hahmottamaan asiakkaan lapikayman palveluketjun ja siihen vaikuttavat, asiak-
kaalle nakymattomat toiminnot paremmin kokonaisuutena, jotka muodostavat saa-
dun palvelukokemuksen. Blueprint-mallin tekemiseen kaytettiin ajankohtaisuuden

vuoksi samaista lasten erataitoleiria kuin tiedoteohjeen tekoon.

Oman haasteensa kyseisen palveluketjuanalyysin tekoon muodosti kuitenkin se,
ettd kyseisen leirin kohdalla asiakas vaihtuu kesken palvelun. Esipalvelun aikana
asiakkaana on leirille osallistuvan lapsen huoltaja, mutta ydinpalvelun aikana asiak-
kaaksi tulee myds leirille osallistuva lapsi, kun taas jalkipalvelun osalta asiakasko-
kemuksesta palautteen antaa huoltaja lapsen kertoman mukaan. Tehdyssa mallin-
nuksessa puhutaan huoltajasta asiakkaana ja ydinpalvelun aikaisesta asiakkaasta
leirilaisena asiakkuussuhteen selkiyttamiseksi. Yritykselle tehdyssa Service Blue-
print-mallissa on hyédynnetty Rauhalan (2017), Jokelan (2003) ja Heikkisen (2015)

ohjeistuksia mallinnuksen tekoon.
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6.3 Case-yritykselta saatu palaute

Huttunen (2018) oli tyytyvainen Luontopalvelu Tervastulille tehtyihin tydkaluihin.
H&an koki, etté heille tehdyt markkinointimateriaalit tulevat todelliseen tarpeeseen ja
yrityksen kayttoon. Tiedotteen avuksi tehty ohjerunko auttaa hdnen mukaansa néa-

kemaan, mitd kattavaan mainokseen tulisi sisallyttaa.

Service Blueprint-mallinnuksesta Huttunen (2018) koki heidan saavan enemman irti
nyt, kun se on tuotu lahemmas yrityksen omaa toimintaa sen sijaan, ettéa heidan olisi
pitanyt itse selvittaa sen tarkoitus ja kayttdtapa ilman havainnollistavaa esimerkkia
joka toi teorian kaytantéon. Service Blueprintin avulla he pystyvat ndkem&én, mihin
toimintoihin heidan on kannattavaa satsata. Varsinkin kriittisten pisteiden huomioi-
miseen Huttunen koki mallinnuksen olevan erittain hyva tyékalu. Huttunen uskoi,
ettd he hyodyntavat Service Blueprint-menetelmaa tulevaisuudessa esimerkiksi eri-
tysryhmille tarjottavien palveluiden kohdalla, jolloin he joutuvat miettim&an jo valmii-

den ohjelmapalveluidensa kohdalla omia toimintatapojaan uusiksi.
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7 PAATANTA

7.1 Huomioita haastatteluista

Haastatteluissa itseni yllatti se, kuinka tarkeéksi haastatellut kokivat heidan ole-
massa olevat verkostonsa ja yhteistydkumppaninsa, seka miten he painottivat ver-
kostojen kehittamisen tarkeytta alueen matkailun nostattamiseksi. Kaikki haastatel-
lut nakivat oman toiminta-alueensa matkailu- ja elamyspalveluiden tuottajat ennem-
min kumppaneina kuin kilpailijoina. Haastatellut nékivat verkostonaan oman matkai-
lukeskittyman palveluiden lisdksi my6s lahialueiden palvelut yli toimialarajojen,
vaikkei virallisia, Kkirjattuja yhteistyokumppanuuksia kaikkien kanssa ole olemassa.
Talla tavoin saavutetaan yhteinen etu, jolla asiakkaat palaavat todennékdisemmin

uudestaankin palveluiden pariin.

Useimmat haastatelluista kokivat omassa markkinoinnissaan olevan parantamisen
varaa varsinkin verkkomarkkinoinnin saralla. Haasteellisena koettiin muun muassa
tehokkaan verkkomarkkinoinnin ja potentiaalisten asiakkaiden tavoittamisen sosi-
aalisessa mediassa. Osa haastatelluista toivoikin, etta heilla olisi kaytbéssaan tarvit-
taessa joku markkinoinnin hallitseva henkil, joka voisi hoitaa heidan markkinointi-

aan tai vastaavasti opettaa heille tehokkaan verkkomarkkinoinnin keinoja.

Yhdella haastatelluista oli maksullista nettimainontaa yhteistydkumppaninsa verk-
koportaalissa, mutta kenellakaan ei ollut omaa, itsehallinnoitua maksettua markki-
nointia vakituisessa kaytossa. Tahan haastatellut kertoivat syiksi esimerkiksi sen,
etta sen kokeilusta huolimatta, eivat he olleet ndhneet silla olevan vaikutusta kysyn-

nan nousuun.

Haastatellut kokivat myds tarkeana, etta asiakkaiden pitaa saada tietoa palveluiden
hinnoista jo ennen ostosta ja siksi hinnastojen tulee l6ytya yrityksen nettisivuilta.
Heidan mielestéan useimmiten asiakkaat ymmartavat kyseessa olevan likketoimin-
taa, jossa kuluja syntyy muustakin kuin esimerkiksi valmistettavasta ruuasta palve-
lun yhteydessa. Toisinaan kuitenkin asiakkaat kyseenalaistavat hintatason. Toimi-

joiden ndkemyksen mukaan tama johtuu taysin siitd, etta asiakkaat eivat valttamatta
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hahmota kaikkia palveluntarjoajalle syntyvid kuluja valmistelevien téiden, vali-
nevuokrien, ohjaajilta vaadittavien koulutusten ja patevyyksien, tilojen ja reitistdjen
seka asiakkaiden turvallisuuden takaamisen osalta. Toimijat kuitenkin nakevat, ettei
heidan palveluiden olekaan tarkoitus tyydyttda aivan jokaisen kuluttajan tarpeita,
vaan heidan potentiaalisia asiakkaita ovat ne, jotka ymmartavat tarjottavien palve-

luiden arvon ja siten ovat valmiita myds maksamaan niista.

7.2 Ajatuksia asiakaslahtoisyydesta

Luonto- ja elamyspalveluyrittdjaksi paatyvat lahes poikkeuksetta toimijat, joilla on
henkilokohtainen kiinnostus ja kokemus toimialaan, jolloin heill& on jo olemassa ym-
marrys toimintaymparistosta. Toimialan tydét muodostuvat asiakkaan ja palveluntar-
joajan valisesta kanssakaymisestd, jossa palveluntarjoaja on valmis luovuttamaan
omaa erityisosaamistaan asiakkaan kokemuksien mahdollistamiseksi. Elamyspal-
veluiden tuottaminen on ihmisléheista toimintaa, jossa onnistunut asiakaskokemus
on toiminnan keskidssa. Taman palveluntarjoajat ymmartavatkin hyvin. Palveluita
tuotetaan asiakas edelld, silla tyytyvainen asiakas on varmin oman yritystoiminnan

jatkuvuuden takaaja.

Jokainen yritys haluaa varmasti luoda asiakkaalleen parhaan mahdollisen palvelu-
kokemuksen, jota toteutumista tukee myds karjalainen vieraanvaraisuus ja valitto-
myys, joka on helppo kdantdd myos asiakaspalvelun kulmakiveksi. Elamyspalve-
luita tarjoavien tulisi kuitenkin ymmartaa, etta asiakaslahtoisyys palveluissa alkaa jo
ennen asiakkaan saapumista kohteeseen.

Ymmartamisen avuksi yrityksien olisi hyva tarkastella omia palveluprosessejaan
asiakkaan palvelupolun tai Service Blueprint-kaavion kautta, jotka auttavat kriittisten
pisteiden havaitsemiseen. Kiriittiset pisteet ovat palveluprosessien kohtia, jotka vai-
kuttavat asiakkaan onnistuneen palvelukokemuksen saamiseen. Pahimmillaan pal-
velun epéonnistuminen kriittisten pisteiden kohdalla voi johtaa keskeytyneeseen
palvelukokemukseen, jolloin asiakas ei paase kayttdmaan haluamaansa palvelua

tai ydinpalvelun kayttd keskeytyy palveluntarjoajasta johtuen.
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Haastatellut kertoivat puskaradion olevan merkittdva vayla uusien asiakkaiden ta-
voittamiseksi. Puskaradion maaritelma on kuitenkin laajentunut sosiaalisen median
ja verkkomarkkinoinnin tuomien mahdollisuuksien seurauksena. Tall6in toimijoiden
olisikin varmistettava, etta heidan tarjoamansa palvelut ovat helposti ja tunnistetta-
vasti potentiaalisten asiakkaiden saavutettavissa myos ilman tuttavien kautta saa-
tuja suosituksia toimijasta tai palvelusta. Koska selvitystyo tarjottavista palveluista
on usein asiakkaan harteilla, vahvimmilla ovat sellaiset yritykset, jotka osaavat
tuoda tarjoamansa palvelut selkeasti asiakkaan saataville. Tall6in markkinointi ja
tiedon saaminen on asiakkaalle mieleenpainuvaa. Parhaimmillaan yritys saa luotua
asiakkaalle vahvan mielikuvan palveluistaan kuvien ja tarinallisuuden kautta, joka
voi synnyttdd asiakkaalle tunteen kyseisen yrityksen palveluiden tarpeellisuudesta

itselleen.

Toivoisin, ettd matkailu- ja elamyspalveluiden tarjoajat saisivat kerattya itselleen us-
kallusta verkko- ja sosiaalisen median markkinointiin ja sen luomien mahdollisuuk-
sien kokeiluun omassa yritystoiminnassaan siitd huolimatta, etta se vie aluksi paljon
aikaa ja vaatii opettelua. Taman kautta myds olevassa olevia verkostoja pystyisi
tekemaan nakyvammiksi, seka luoda uusia yhteistyokumppanuuksia. Taméan seu-
rauksena matkailijoiden lisaksi myos paikalliset saattaisivat kiinnostua alueen tar-
joamista mahdollisuuksista uudella tavalla. Aktiivista omien palveluiden markkinoin-
tia el kannata kokea asiakkaiden hoykyttamisena, silla se tuottaa tuloksia pitkalla
aikavalilla, kun kuluttajille jad muistijalki yrityksesta. Talldin potentiaalinen asiakas
todennékodisemmin palaa myohemmin toimijan pariin, kun palveluiden kayttd on ha-

nelle ajankohtaista.

Vaikka taman opinnaytetyon ndkdkulma onkin Pohjois-Karjalan alueen matkailussa
ja luontoympariston ohjelmapalveluissa, uskoisin tassa esitettyjen haasteiden ja
huomioiden olevan samaistuttavissa valtakunnallisesti pienten elamyspalveluita tar-
joavien toimijoiden asiakaslahtoisyyden kehittdmisessa. Uskonkin, etta tassa opin-
naytetyossa esiteltyjen palvelumuotoilun ja markkinoinnin keinojen, seka muiden
huomioiden kautta toimijat voivat parantaa omaa saavutettavuuttaan seka jo ole-

massa olevien tuotteiden taustalla olevia prosesseja.
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LIITE 1. Haastattelurunko toimijoille

O O O O O

O

ELAMYSMATKAILUN KEHITTAMINEN PALVELUMUOTOILUN KEINOIN
HAASTATTELUT

TAUSTATIEDOT

Yrityksen nimi

Mita palveluita tarjoatte?

Tyollistaako taysipaivaisesti/osa-aikaisesti kuinka monta ihmista?
Kuinka yritys on syntynyt? Kuinka itse olet paatynyt tahan toimintaan?
Millainen koulutustausta? Oletko hankkinut lisdkoulutusta toiminnan
tehostamiseksi?

MARKKINOINTI

Mitd markkinointikanavia kaytatte?

Minka kautta tavoitatte parhaiten asiakkaat?

Minka koette parhaimmaksi/helpoimmaksi/selkeimmaksi tiedotuskanavaksi?
Onko helpoin paras?

Mika on haastavinta markkinoinnissa?

Mika on aikaa vievinta markkinoinnissa?

Onko teilld olemassa ymparivuotista markkinointisuunnitelmaa? Tai
tiedotusrunkoa

Miten haluaisit kehittda markkinointianne mutta et osaa/ole ehtinyt/tieda
kuka osaisi/ei ole vield ajankohtaista?

KILPAILIJAT / YHTEISTYOKUMPPANIT / VERKOSTOT

Koetteko, etta teilla on kilpailijoita?

- Samoista palveluista alueella

- Eri palveluista alueella

- Valtakunnallisesti

Voiko alueellinen kilpailija olla my6s yhteistydkumppani?

- Oletteko luoneet yhteisid ns. palvelupaketteja (esim. majoitus + ohjelma)?
- Markkinoitteko toisianne?

Seuraatteko muiden alueellisten/valtakunnallisten kilpailijoiden toimintaa
(palvelutarjontaa/markkinointia)?




ASIAKKAAT

Mitka ovat teidan sesongit?
Yleisimmat asiakasprofiilit (mista, yksittdiset henkilot/ryhmat)?
Miten kerdatte asiakaspalautetta (palautelomakkeet), saatteko palautetta,
millaista?

o Onko teilld vakioasiakkaita?
- Ohjelmapalvelut: tulevatko testaamaan uusia palveluita, vai aina samaan
esim. vuosittain?
Tuleeko asiakkailta palvelutoiveita/kehitysideoita, toteutetaanko niitd?
Kuinka asiakkaan palvelupolku etenee (I6ytaa palvelun, varaa, yhteydenotto,
paikalle saapuminen, jalkikontaktointi)?

o Minka uskotte olevan asiakkaalle haastavin osa palvelun saavuttamiseksi?
Onko hinnat tai palvelukuvaukset I6ydettavissa esim. nettisivuilta?

PALVELUT

o Kuinka kehitatte palveluitanne?

o Misté tulevat ideat uusiin palveluihin (asiakkailta/ seuraamalla muita alan
toimijoilta / omat mielenkiinnon kohteet)
Otatteko mallia muilta vastaavanlaisilta palveluntarjoajilta?
Miten hinnoittelette palvelunne? (fiilis/vertailu/katelaskelma
kulutustavarasta+tarvikkeisto+tyétunnit)
Onko hinnat I6ydettavissa netissa?
Millaisia palveluita haluaisitte lisdtd omaan toimintaan, mutta ei ole talla
hetkelld mahdollista?




LIITE 2. Service Blueprint / Palveluketjuanalyysi lasten erataitoleirista.

PALVELUKETJUANALYYS|, LASTEN ERATAITOLEIRI 8.-10.6.2018

ASIAKKAALLE

NAKYVA
PALVELUTILA,
FYYSISET
ELEMENTIT
Asiat, jotka asiakas

havannoi, mutta eivs
waadi toimenpiteits.

TIETO LEIRISTA TAVOITTAA
ASIAKKAAN

-Mainos leiristd

VARAUKSEN TEKO

LEIRIN LAHESTYESSA

LEIRI ALKAR

-Opastest paikan palle
~Leifilgisten wastaanotta
huut leirilisst

Tilat ja aluest

LEIRIN AIKANA

-Fyysizet rakennukset ja rakennelmat
[pédrakennus, riihi, ruantekopaikk.a,
nuctiopaikk.a, pitkospuut)

s lineet aktiviteetteihin [ueneet,
kanootit, anget, kiikarit,
tehtivivikkat]

LEIRI PRATTYY

“Leirildiset cdattavat savitussa
paikassa sovithuun aikaan
wLsiin aikana walmistetut k SitySt

LEIRIN JALKEEN

~Leiriltd julk aistavat kuvat

ASIAKKAAN

TOIMINTA
Asiat, jotka asiakas
tekee itsengizesti tai

vuorovaikutuksen i

joiden tote
asiakas onmukana.

Tutustuu tarkemmin chielmaan ja
jérjest&jdan [nettisivut, yhteydenotta]
Ostopiitdksen teko zaatujen
tietojen pohjalta

»Tekee varaukzen ja maksaa
leirimak.sun

= Leiril inen walmistautuu:
pakkaaminen annettujen ohjsiden
mukaan

=Asiak as tua leirildisen

~Huoclehtii, ettd leiriliselli on kaikki
pakatut tarvikkeet mukana
+Ohjaajien kanssatapaaminen ja
keskustelu

=Leirin ennakkoon suunnitellun
ohjelman mukaiseen tekemisean

~Leiriliisen vastaanottaminen
sLeiriliisen ja jarjestdjin kanssa
i s inen, suullizen

o inen ja niiden
ohjattuna

palautteen vastaanottaminen
=Leirildinen on huolehtinut
tavaroidensa pakkaamisesta jatilojen
siivoamisesta

Antaa palautetta leirildisen kertoman

Aziakkaalle ndkywin
taiminnan linja

ASIAKKAALLE

NAKYVA
JARJESTAJAN
TOIMINTA

Asiat, jotka asiakas
nikee jShestdjgEn
tekewdn, mutta jonka
toteuttaminen ei
vaadia aziakkaalta
taimia.

Waztaa potentizalisten asiakkaiden
tiedusteluibin

~Tiedottaa asizkk.aille vimeisen

on tehtivi.

»Warausvahvistuksen | dhettdminen ja
jatk.otiedot: kuinka ja milloin maksu
suaritetaan. T ohiei:

sLeirikirjeen |3hettdminen, jos ei
|5hetetty varaukzen yhteydesz5:
misz3 ja monelta leirildisten on oltava
paikalla, mists jamonelta leirildizet on
haettavissa.

, ettd ohjaajat saa juuri
ennen leirid ja leirin aik.ana kiinni vain
puhelimitse, mutta leiripaikalla
paikoittain huonot kentat,

»Asiakkaan ohjgistus: kuinka lapsen
tai ohjaajan £aa tavoitettua leirn
aikana

=Muistutus leirin
paittymisajankohdasta

~Leirin etenemisestd kertominen: mitd
tehdisn mindkin pAivand
.0 imenia o .

=Leirin etenemisestd kertominen
~Huoclehtii, ettd leirildiselld on
15kt kaikki tavarat muk.ana

l laap
tekemizeen aktiviteetista rippuen

*Suullizesti saadun palauttesn muistiin
kirjaaminen

mukaan

=lakaa kuvat ja leirikertomuksen
Facebook-sivulla

FPalautekysely sihkdposticze ja linkki
kuvien katzeluun [jonka yhteydesz
jarjestajEn FE-sivu saauusia
seuraajia)

+\'astaus tarvittaessa palautteeseen.
«Oittaa yhteytti asiakkaaseen
seuraavana kewiind vastaavanlaizen
leirin tulemnisesta

Jarjestdvan tahon
sisdisen
wuorovaikutuksen linja

ASIAKKAALLE
NAKYMATON

JARJESTAJAN
TOIMINTA
Esivalmistelut, jotka
mahdalistavat kaikki
ylempien tasojen

roiminnot, joita asizkas
eikuitenkaan nie.

«Ohjelman suunnittelu julk zisua
warten: ajankohta, sijainti, sisild,
syntywt kulut, hinnoittelu
*S3hkdpostin ja Facebookin
aktiivinen seuraaminen kyselyiden
varalta

“Warauksien vastaanottaminen ja
iimaitt autuneidesta kirjanpitc
<Mt litietoja jirest 53 tarvitsee
osallistujista: allergiat ym.
erityishuomiot sekd kuvausluvat
sLeirikirjeen suunittelu ja 15hetys: mits
jarjestdjs hualehtii paik alle, mitd
leirilinen tuo mukanaan esim.
yopymiseen littyen

.0

4]

leiripaik alla snnen

hankinnat ja
majoittujien masE, tarvittavien
wuokravlineiden masrd,
ruckailijoiden masrs [ruoka-ainest ja -
wilineet]
~Leirildisten vakuutuk.set

sLeitin dokumentointi, valokuuaus
*Ohjelman taustavalmiztelut: uilineitd
on tarpeeksi ennen aktiviteetin
aloitusta ja milld jotain korvataan, jos
esim. 535 tules esteeksi

“Tilojen |pik Suminen 2 loppujiriestely

wLaifin Fyysinen purku:

~Tustujen tauaraiden ja wili
palautus

s iden purkuja
palautekysymysten miettiminen,
kuvien I3] nti ja julk.zisukelpoisten
julkzizu. Lopullinen tula- ja
menalaskelma

sLeirin psyykkinen purku: omat
huomict ja kehitysideat, palautteiden
|5pik ynti.

=Seuraavan leirin alustava suunnitielu

TUKITOIMINNOT

Eiuarsinaisia palvelun
asia, mutta
mahdollistavia
taimintaja.

= Tarpeelliset tila- ja walinevaraukset

= Ohjelman piivitys nettizivuille ja
mainoksen teetittaminen, jos tulevat
ulk.opuoliselta taholka

S8hkSposti, puhelin

«Sahkdposti, pubelin

W akuutusyhtic
«Ostopalvelut: majoitus ja
vilinevuokraus

«Sakkdposti
«Facebook- ja nettisivat

- N
-

KP = KRITTISET PISTEET

Kriittiset pisteet ovat palveluketjun kohtia, joiden epa:

Aisiakkazn kyselyihin o uastata ja paluelukokemus keskeityy

voi

an izet tiedot ja

Puutteellinen opastus jaftai e vastaanottoa: asiakas eksyy

i erityisruck avalio on j3nyt huomicimatta

HUOM!

Asiakas: lspsen vanhempithuoltaja. Maksaa palvelun ja taimii

whteyshenkilén
Simen: paluelun lopullinen k Syt 55




LIITE 3. Lasten erataitoleirin mainos ja ohjerunko

OHIJEITA MAINOKSEN RAKENTEESEEN

LASTEN ERATAITOLEIRI
PATUINSUON KANSALLISPVISTOSSA 8.-10.6.2018

8-14 -vuotiaille suunnattu lasten erétaitoleiri jarjestetadn taas tulevana
kesana! Kolmipaivdisen leirin aikana leirildiset paasevat opettelemaan ja
kehittamaan omia erailytaitojaan ohjatusti kansallispuiston
monipuolisessa ymparistossa.

Leirin aikana opetellaan muun muassa tulentekoa ja ruuanlaittoa nuotiolla,
luonnossa ydpymistd ja liilkkumista sekd lajintunnistusta. Leirin aikana
tehddidn melontaretki upealle suoalueelle - yhdessdoloa, kalastusta,
uimista ja saunomista unohtamatta.

Leirin hinta 163 € / henkild, sisdltden majoituksen vanhan ajan riihessa,
ruokailut ja ohjelman ammattitaitoisten ohjaajien toimesta. Osallistujat
vakuutetaan jarjestadjan puolesta leirin ajaksi. Leirille mahtuu enintdan 15
lasta. Toteutuakseen leirille ilmoittautuneita on oltava vahintadn 8.
Viimeinen ilmoittautumispdiva on 30.5.2018.

Lisatiedot aikatauluista ja mukaan tarvittavista varusteista saa jokainen
ilmoittautunut  ldhempand leirida sdhkopostitse. Myos leirildisten
vanhemmilla on mahdollisuus retkeilld ja majoittua alueella omatoimisesti
leirin ajan omakustanteisesti.

Lisdtiedot ja ilmoittautumiset:
E-mail: luontotervas@gmail.com
Puhelin: 050 368 0288/Anu

050 361 4180/Katri

(UGKID KUISUU NAUTTIMAAN HETKEN RAURASTA. 0TA MAIKARMMAIAMSSI

Luunruyetioaly Terunsrila

OTSIKKO
Tapahtuman nimi, paikka ja ajankohta. Tilanteesta riippuen paikka ei ole tassa yhteydessa pakollinen, jos se tulee
ilmi ensimmaisessa tekstikappaleessa. Voidaan kirjoittaa isoilla kirjaimilla, jolloin nousee esiin tekstista.

KAPPALEJAKO

Teksti jaotellaan aiheittain selkeyden ja luettavuuden parantamiseksi. Auttaa myos kirjoittajaa: tekstista on
helposti tarkistettavissa, etta se sisaltaa kaiken tarvittavan. Kun toisiinsa liittyvat asiat ovat samassa yhteydessa,
valtetdan myos asioiden toistoa. Kappaleiden sisdltama teksti vaihtelee tarkoituksen mukaan, jolloin paras
jaottelutapa on mietittava tilanteeseen sopivaksi. Kappaleiden viliin tulee jattaa tyhja rivivali, joka tekee tekstista
ilmavan ja parantaa siten luettavuutta.

Esimerkkina nelikappalejako:

1. kappale, ydinviesti. Mitd, missa, milloin, kenelle. Teksti toimii jo téllaisenaan lyhyena mainospuheena, jonka ei
tarvitsekaan sisaltad aivan kaikkea.

2. kappale, § il Kappal esitellaan tarkemmin, mitd on luvassa. Talla tekstikappaleella luodaan
mielikuvat asiakkaalle palvelusta/tapahtumasta/tuotteesta.

3. kappale, speksit. Tarkemmat tiedot, joita asiakas tarvitsee ostopaatokseen. Hinta, ja mita se sisaltaa.
Toteutukseen vaikuttavat asiat (minimi-osallistujamaard, saan vaikutukset toteutukseen) ja sopiiko se esimerkiksi
liikuntarajoitteisille. Voidaan jakaa kahteen osaan, jolloin toinen osio on kdytannén tietoja niille, jotka
leirille/retkelle/tapahtumaan osallistuu: kokoontumispaikan osoite, kellon ajat. Maininta jos asiasta tiedotetaan
jossain enemman: missd ja milloin tiedotetaan.

4. kappale, yhteystiedot. Kuinka ilmoittaudutaan, mihin ilmoittaudutaan. Mieluiten yksi sahkdpostiosoite ja
puhelinnumero, jolloin kaikki yhteydenotot I6ytyvat yhdesta paikasta. Tarkeintd on kuitenkin, etta ilmoitetuista
yhteystiedoista vastataan asiakkaalle, eli annettua sahkopostia seurataan ja puhelinnumerosta vastataan ja
osataan kertoa lisatietoja.

TYPOGRAFIA

Tekstissa ei kannata lahted leikittelemaan useilla eri tehosteilla, jolloin sen luettavuus karsii. Esimerkiksi otsikko voi
olla isoilla kirjaimin tummennettuna, seka lopun yhteystiedot tummennettuna, jolloin ne on helposti l6ydettavissa.
Kursivointia, alleviivauksia ja tu ksia yhdessd kayttamalla tekstista tulee vaikealukuista. Tekstin fontiksi
kannattaa valita sellainen, joka on helppolukuista. Se voi olla otsikolla ja tekstikappaleilla sama. My6s fonttikokoon
on kiinnitettava huomiota, jotta se on luettavissa. Esimerkkimainoksessa otsikon fontti on sama, kuin yrityksen
nettisivuilla kdytetty Germania One. Muu teksti: Calibri.

Tekstin asettelun tulee olla yhdenmukaista, mutta esimerkiksi otsikko voi olla keskitetty, vaikka muu teksti olisikin
tasattu vasempaan reunaan tai vasempaan ja oikeaan reunaan, ns. laatikkomallinen tasaus. Tekstiin ei kannata
jattaa hyperlinkkeja (sahkoposti- ja nettiosoite), koska esimerkiksi paperimainoksissa niistd ei ole mitaan hyotya.

KUVAT & LOGO

Tekstin yhteydessa olevat kuvat vahvistavat mielikuvaa ja tehostavat sanomaa. Kuvan tulisi olla yhteydessa
tekstiin, esimerkiksi samankaltaisesta tapahtumasta/palvelusta. Jos tekstikenttddn jaa paljon tyhjaa tilaa, voi
siihenkin lisdta kuvia pienempina. Kuva voi myds toimia “taustakuvana”, jolloin on huomioitava, etta teksti
kuitenkin erottuu taustasta, esimerkiksi sijoittamalla se lapikuultavaan tekstikenttdan.

Mainokseen tulisi liittaa yrityksen logo, jos sellainen on olemassa. Logo parantaa tunnettavuutta ja luo asiakkaalle
ammattimaisen mielikuvan.

MUUTA HUOMIOITAVAA

Oli kyse sitten tiedotteesta tai mainoksesta, tulee se muuttaa tekstitiedostosta PDF- tai JPG-muotoon. TallGin se ei
ole toisten osapuolien muokattavissa ja estetaan virheellisen tiedon levidminen. Talléin my6s varmistetaan sen
toimivuus, kun kuvat ja tekstit eivat ole toisistaan erillisina liikkkuvina elementteina.




LIITE 4. Luontopalvelu Tervastulet — Yleismainos

LUONTOPALVELYU TERUASTULET

POHJOIS-KARJALAIMEN LUONTOELAMYKSIEN MAHDOLLISTAJA:

ANTAKAA AIKAA ITSELLENNE, ME LUOMME UNOHTUMATTOMAT MVISTOT TOIVEIDENNE MUKAAN

LUONTO- JA ERARETKISTA KINNOSTUNEILLE ERITYISRYHMAT 0N HUOMIOITV OMILLA PALVELVILLAAN
JARJESTAMME RETKIA YMPARI UUODEN Mahdolliset liikkumisrajoitteet eivat ole este luonnon

Muun muassa: Rohtaamiselle

Vaellukset Tuomme palvelut tarvittaessa suoraan hoitokoteihin ja
Melontaretket niiden ldheisyyteen

Yon yli Restdvat retkikokonaisuudet

! - - i LASTEN ERALEIRIT
TYOYHTEISOJEN, JARJESTOJEN JA SEUROJEN

VIRKISTYSPAIVAT TOIVEIDEN MUKAAN Opetamme lapsille hyodyllisid luonnossa selviytymisen taitoja
yhdessd tehden, perinteisid aktiviteettejo unohtamatta
Olemassa olevista palveluista kokoamme juuri teille sopiva

kokonaisuus, johon on lisdttdvissd esimerkiksi ruokailua, PR =
saunomista ja majoitusta MEILTA MYOS VYOHYKETERAPIA-HOIDOT!

Klassinen vychyketerapia tarpeittesi mukaan

'V
)
LUONTO KUTSUU NAUTTIMAAN HETKEN RAUHASTA. OTA MATKAKUMPPANIKSI 050 361 4180 / Katri

Luontopalvelu Tervastulet PR sk sroenidi

050 368 0288 / Anu




