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Tutkimukseni kohteena on matkatoimisto Matkapoikien Riian kaupunkikierros. Riian kaupunkikierros on
kaikille suunnattu matkailutuote, joka on mahdollista ostaa Matkapoikien Latvian matkojen yhteydessa.
Tutkimukseni on analyysi kaupunkikierroksen eldmyksellisyydestd ja tuotekehityksestd. Tarkoituksena
tutkimuksessani oli selvittdd onko matkatoimisto Matkapoikien Riian kaupunkikierros eldmyksellinen
tuote ja miten sitd voitaisiin parantaa.

Tutkimusaineistoni hankin havainnoimalla itse Riian kaupunkikierroksella ja haastattelemalla
Matkapoikien tuotantoyksikdssd Tampereella tyoskentelevdd tuote- ja operointivastaava Piia Postilaa.
Havainnointiaineiston analysoin kéyttden Tarssasen & Kyldsen (2005) Eldmyspyramidi-mallia.
Haastattelulla hankkimaani aineistoa olen kéyttinyt ldhteend tutkimuksen kohteena olevan tuotteen
esittelyyn.

Tulokset koskien Riian kaupunkikierroksen eldmyksellisyyttd olivat erittdin hyvidt. Aineistoa
analysoitaessa kédvi ilmi, ettd Riian kaupunkikierrosta voidaan kutsua eldmystuotteeksi, silld se tdytti
kaikki elamyskolmion osa-alueet.

Muutamia parannus- ja kehitysehdotuksia tutkimuksessani kuitenkin nousi esille. Téllaisia olivat muun
muassa se, ettd kaupunkikierroksen opastuksen sisdltoon tulisi kiinnittdd huomiota ja kierroksen
kayntikohteita kannattaisi harkita uudelleen. Parannuksia voitaisiin tehdd kdymaéllad kierrosta ldpi oppaan
kanssa ja katsoa, mitka asiat kierroksella ovat olennaisimpia.

Tutkimukseni tuloksia voidaan kéyttdd hyviksi Matkapoikien Riian kaupunkikierroksen tulevaisuutta
suunniteltaessa ja sen avulla voidaan my6s pyrkié pitiméén kierros elamystuotteena.

Asiasanat: eldmys, tuotekehitys



ABSTRACT

Tampereen ammattikorkeakoulu
Tampere University of Applied Sciences
Degree Programme in Tourism

RITA TIRRONEN:
The Riga City Tour by Travel Agency Matkapojat as an Experiential Product
The Analysis of Intense Personal Experience and Product Development

Bachelor's thesis 52 pages, appendices 5 pages
May 2012

The topic of this study is the Riga city tour by the travel agency Matkapojat as an
experiential product. The city tour can be included in the Latvian trips offered by the
travel agency. The three-hour tour, driven by Finnish buses, concentrates on the city
centre. It is guided by a Finnish-speaking representative of Baltic Travel Groups, which
are cooperators of Matkapojat.

The two main issues investigated in this study are the Riga city tour by Matkapojat as
an experiential product and how the city tour could be improved.

The study was conducted by using two kind of methods: observation and interview.
The observation material was collected and the interviews were conducted by the writer
of this thesis.

For the facts concerning the Riga city tour Ms Piia Postila, the production co-ordinator
of Matkapojat Tampere office, was interviewed. From her I got facts concerning the
Riga city tour. The results were analysed by using two different kinds of theories: the
experience pyramid (Tarssanen & Kyldnen 2005) and theories of the product
development.

By using these methods it was found that travel agency Matkapojat Riga city tour can
be called an experiental product. As all the levels of the experience pyramid were met
the conclusion of an experiential destination can be drawn.

The duration and the content of the tour could be reconsidered. The tour could
concentrate on the main attractions and so be more compact.

Key words: experience, product development
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1 JOHDANTO

Tama opinndytetyd on tutkimus matkatoimisto Matkapoikien myymaén Riian
kaupunkikierroksen eldmyksellisyydestd. Tulosten valossa kaupunkikierrokselle
tehddin myos tuotekehitystd. Riian kaupunkikierros on noin 3 tuntia kestidvé kiertoajelu,
jonka toteuttaa Matkapoikien yhteistyokumppani Riiassa. Retkiohjelmaan kuuluu
opastettu ajelu linja-autolla Riiassa ja lyhyt kdvelykierros vanhassa kaupungissa.
Opinndytetyoni tavoitteena on saada selville, onko Matkapoikien Latvian
hotellimatkojen Riian kaupunkikierros elamyksellinen tuote ja tulosten valossa tehda

kierrokseen tuotekehitysta.

Tyossédni kiydddn myos yleisesti 1dpi Matkapojat, Riika, Riian kaupunkikierros seké
aineistoni ja teoriat. Aineistona olen kayttinyt henkilokohtaista havainnointia Riian
kaupunkikierroksella ja Matkapoikien tuotantoyksikdssa tyoskentelevén henkilon
haastattelua, jossa tarkoituksena oli saada selville Riian kaupunkikierroksen taustoja.
Paiteorianani kdytin elimyspyramidi-mallia ja aihetta sivutaan hieman teorioilla

tuotekehityksesta.

Tutkimuksessani selvitdn Tarssasen ja Kyldsen (2004) elimyspyramidi-mallin avulla,
voiko Riian kaupunkikierrosta kutsua eldmystuotteeksi. Jos tuloksista ilmenee, etti
Riian kaupunkikierrosta ei voida kutsua elimystuotteeksi, selvidd samalla myds, mitéd
osa-alueita on parannettava. Tutkimukseni tuloksia voidaan hyddyntdd Riian

kaupunkikierrosta kehitettdessd, mikali tdhén on tarvetta.



N

2 TUTKIMUSSUUNNITELMA

2.1 Tutkimus Riian kaupunkikierroksesta

Valitsin tutkimuskohteekseni suomalaisille asiakkaille suunnatun, Matkapoikien Riian
hotellimatkojen yhteydessd myytdvdn retken, Riian kaupunkikierroksen. Riian
kaupunkikierros on noin 3 tuntia kestdvéd kiertoajelu, jonka toteuttaa Matkapoikien
yhteistyokumppani Riiassa. Retkid jérjestetddn kesdkaudella (huhtikuusta syyskuuhun)
maanantaisin ja perjantaisin kello 10.00-13.00. Retkelld on mukana suomalainen linja-

auto ja suomea puhuva opas. (matkapojat.fi)

Retkiohjelmaan kuuluu opastettua ajelua Riian keskustassa ja lyhyt kdvelykierros
vanhassa kaupungissa. Kiertoajelulla tutustutaan Riian historiantiyteiseen keskustaan,
sivutaan 1800-luvun bulevardeja, kanavaa reunustavia puistoja ja ylellisid
jugendrakennuksia. Kévelyosuudella kivellddn vanhan kaupungin kapeita katuja ja
thaillaan keskiaikaisia kirkkoja sekd kauppiaiden ja késityoldisten taloja. Kivellessd
opas kertoo hansakaupungin arjesta. Retki maksaa ennakkoon ostettuna 20 euroa ja

paikan pédlla ostettuna 25 euroa. (Matkapojat. http://matkapojat.fi/)

Tyoni tavoitteena on saada selville, onko Matkapoikien Latvian hotellimatkojen Riian
kaupunkikierros eldmyksellinen tuote ja tulosten valossa tehdd siithen tuotekehitysta.
Tutkimukseni tuloksia voidaan hyddyntdd Riian kaupunkikierrosta kehitettdessd, mikéli
tdhdn on tarvetta. Tutkimuksessani selvitin, voiko Riian kaupunkikierrosta kutsua
elamykseksi. Jos tuloksista ilmenee, ettd Riian kaupunkikierros ei ole eldamyksellinen
tuote, selvidd myo0s, mitd osa-alueita on parannettava, jotta tuote olisi eldmystuote.
Mikali tutkimustulokset taas osoittavat, ettd  tuotetta  voi kutsua
elamysmatkailukohteeksi, sitd voidaan kayttdd hyvéksi esimerkiksi tuotetta

markkinoidessa.
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2.2 Kasitteet ja teoriat

Peruskasitteitd tyossani ovat elamys ja tuotekehitys. Teorioina kdytin elimyskolmio-
mallia ja tuotekehitystd. Kdyn 1dpi ensiksi peruskisitteeni ja sitten kdyttdmaéni teoriat.

Yksityiskohtaisemmin ne késitellddn luvussa 2.4. Aineisto ja menetelmat.

Eldamys on tdnd pdiviand tdrked késite matkailussa. “Kdésitteend eldmys tarkoittaa
emotionaalista kokemusta, jolla on positiivinen, kohottava vaikutus” (Borg, Kivi, Partti
2002, 25). Elamys liittyy vahvasti yksiloon ja sithen, miten hdn kokee asioita ja miten
ne hineen vaikuttavat. Eldmyksessd on tekeminen ja henkinen osa. Aistihavainnot
tulevat usein tekemisen kautta, mutta ihminen antaa niille merkityksen vasta omassa

mielessdén. Aistihavainnot ovat tirked osa eldmysti. (Borg, Kivi, Partti 2002, 27-28.)

Boswijk, Thijssen ja Peelen (2006) kysyivit ihmisiltd, mitkd olivat heididn el&dminsa
tarkeimpid kokemuksia ja eldmyksid. Kysymysten asettelusta riippuen vastaukset
liittyivdt ldheisten syntymién, kuolemaan, toisen kulttuuriin kuuluvien henkildiden
tapaamiseen, konsertteihin ja oman ensimmadisen talon tai auton ostamiseen. Kaikille
ndille vastauksille yhteistd oli se, ettd kokemukset olivat hyvin henkil6kohtaisia ja
vaihtelivat sen mukaan, miten kukin heistd koki ympérilldén tapahtuvat asiat. (Boswijk,
Thjissen & Peelen 2006, 77-78.) Naistd syistd eldmyksen syntyyn voi vain yrittdd

vaikuttaa ja elimyksen syntymiseen ei ole mitdédn varmaa keinoa.

Eldmyksestd ihmisille tulevat yleensd mieleen positiiviset eldmykset. Eldmys voi
kuitenkin olla kielteinenkin kokemus, kuten suru tai viha. Tdma tulee hyvin ilmi myds
Tarssasen ja Kyldsen (2005) elamyspyramiditeoriassa eldmyksen syntymisestd, jossa
tirkednd osana eldmystd on muutos. Esimerkiksi henkilon kokema vihastuminen voi
saada aikaan muutoksen, jota muutoin ei olisi tapahtunut. Riian kaupunkikierroksella
toivottavaa toki on herittdd positiivisia eldmyksid, mutta kisitettd avatessa on hyvi

muistaa, ettd eldmys voi olla my0s negatiivinen.

Eldmystuote késitteend on hankala ja se on selitettivd useilla eri tavoilla, jotta termi
avautuu lukijalle. Eldmyskokemusta ei koskaan voida taata, mutta sille pystytddn

luomaan otolliset puitteet (leofinland.fi) ja eldmyshén on jokaiselle henkilkohtainen,
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subjektiivinen tunne (Komppula, Boxberg 2002, s.29). Eldmyksen syntymiselle voidaan
luoda edellytykset palvelukonseptin, palveluprosessin ja palvelujdrjestelmian avulla
(Komppula, Boxberg 2002, 29). Niiden edellytysten toteutumisen seurauksena ihmisen
on mahdollista tai jopa todenndkoistd kokea palvelu tai tuote eldmyksend (Komppula,

Boxberg 2002, 56-57).

Joseph B Pine 1l ja James H. Gilmore (1998, 101-102) nidkevit, ettd eldmystid voi
analysoida neljdnd eri osiona. Ensimmadinen osio on palvelutapahtumaan osallistuvan
matkailijan aktiivisuus tai passiivisuus, eli onko hin tekemisessa konkreettisesti mukana
vai onko hédn sivustaseuraaja. Toinen osio on matkailijan henkinen tai fyysinen
osallistuminen, eli onko kyseessd kiehtovan asian seuraaminen vai liittyminen osaksi
tapahtumaa. Kolmannella tasolla osallistumisesta tulee aktiivisempaa eli elimys
rakentuu oppimisen kautta. Neljds ja kokonaisvaltaisin eldmyskokemus syntyy, kun
yksilo on aktiivisesti toteuttamassa eldmyskokemustaan kokemusvirran vietdvéna.
Viimeisell4 tasolla on siis kyse todellisuuspakoisesta elamyksestd. Seuraavaksi esittelen
eldmyskolmio-mallin (Tarssanen, Kyldnen 2005), josta ilmenee, mitd kokemuksen osa-
alueita tulee ottaa huomioon suunniteltaecssa eldmyksen syntymiselle suotuisaa

ympéristoi.

Eldmyskolmio-mallin (Kuva 1. Eldmyskolmio. 12) avulla voidaan tutkia eldmystuotetta
tai palvelua tai tuottaa eldmystuote. Tarkedd eldmyksen tuottamisessa on, ettd kaikki
tarvittavat elementit henkilon kokemisen tasolla tiyttyvét. Elimyskolmio-mallilla
tuotteesta tai palvelusta voidaan 10ytdd kohdat, joita elimystuotteessa tulee parantaa.
Eldmyskolmiossa eldmysté kiikaroidaan kahdesta ndkokulmasta. Toinen ndkdkulma on
tuotteen elementtien tasolla ja toinen ndkokulma on asiakkaan kokemuksen tasolla.
Eldmyskolmio-malli analyysimenetelménd esitellddn tarkasti luvussa 2.4 Aineisto ja

menetelmét.

Téssd  tutkimuksessani  tutkin ~ Riian  kaupunkikierroksen eldmyksellisyyttd
elamyskolmio-mallin kautta. Vaikka Riian kaupunkikierros ei tédyttdisi kaikkia
elamyskolmio-mallin kohtia, sitd voidaan silti kutsua elamykselliseksi tuotteeksi. Jos
kaupunkikierros tdyttdd elamyksen kriteerit vain osittain, tutkimuksen pohjalta pystyn

selvittiméédn, mitd kohtia tuotteessa tulee kehittdd, jotta asiakas kokisi tuotteen parissa
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vield vahvemman eldmyksen. Tutkimuksessani tutkin Matkapoikien Riian

hotellimatkan Riian kaupunkikierrosta vain elimyksellisyyden nidkokulmasta.

Komppulan ja Boxbergin (2005, 92) mukaan “Matkailutuote on asiakkaan
subjektiiviseen arviointiin perustuva kokemus, jolla on tietty hinta ja joka syntyy
prosessissa, jossa asiakas hyodyntdd palvelun tarjoajien palveluja osallistumalla itse
palvelun tuotantoprosessiin.” Silloin on kysymys tuotteesta, kun asiakas tietdd, mitd
hintaan kuuluu ja misté palveluista kuuluu maksaa lisdd (Komppula, Boxberg 2005, 92).
Téssé tyossd kysymys on jo olemassa olevan tuotteen parantamisesta, mikd on yleisin

muoto palveluinnovaatiosta.

Téssé tyossd tuotekehityksen tarvetta tarkastellaan ensin eldmyspyramidi-mallin avulla
ja sitten kaupunkikierroksen teknisen toteutuksen ja kokemusten valossa mietitddn
parannusehdotuksia. Tuotekehitystd kéyddan vield tarkemmin 14pi luvussa 5.1

Tuotekehitys matkailussa.

2.3 Tutkimuskysymykset

Ténd pdiviand eldmyskohteiden suosio on suuri. Timéa on syy sithen, ettd tutkin juuri
tuotteen eldmyksellisyyttd. Tutkimustuloksiin liittyvdt taas olennaisena osana
parannusehdotukset, joten piétin liittdd tdhdn tutkimukseen myds tuotekehityksen,

johon perehdytddn paremmin luvussa 5.

Riian kaupunkikierroksella asiakkaiden kirjo on laaja ja otankin selvdd tuotteen
elamyksellisyydestd oman kokemuksen kautta. Kidyn itse havainnoimassa Riian

kaupunkikierroksella 6.4.2012.

Tutkimuskysymykseni ovat: ”Onko Riian kaupunkikierros eldmyksellinen tuote?” Ja:
”Miten tuotteen eldmyksellisyyttd voitaisiin parantaa?” Kysymykseni on suunniteltu

siten, ettd tutkimustani voidaan kayttda tuotetta parannettaessa, mikéli sille on tarvetta.



2.4 Aineisto ja menetelmét

Hankin aineistoni matkustamalla Latviaan ja kdymalld itse Riian kaupunkikierroksella
havainnoimassa. Péddaineistonkeruumenetelméni on siis havainnointi. Liséksi teen
strukturoimattoman haastattelun, johon haastattelen operointi- ja tuotevastaava Piia
Postilaa.  Postila  tyOskentelee =~ Matkapoikien  Baltia-tiimissd, = Tampereen
tuotantoyksikossd. Postilalla on vankka kokemus Baltian matkojen operoinnista ja
tuotekehityksestd jo vuodesta 2001. Hineltd saan tietoa Riian kaupunkikierroksen

operoinnin ja toteutuksen kédytdnnon asioista, nykytilasta ja historiasta.

Analyysimenetelméni kaytin eldmyskolmio-mallia (Kuva 1. Eldmyskolmio, 12).
Kolmion pohjalla ovat eldmyksen syntyyn erityisesti vaikuttavat tekijat, elimyksen
elementit, jotka ovat yksilollisyys, aitous, tarina, moniaistisuus, kontrasti ja
vuorovaikutus. Kolmion vieressid ovat asiakkaan kokemuksen tasot: motivaation taso,
fyysinen taso, dlyllinen taso, emotionaalinen taso ja henkinen taso. Tarssasen ja Kyldsen
(2005) mukaan hyvd eldmysmatkailutuote muodostuu niin, ettd kaikki eldmyksen
elementit ovat mukana jokaisella kokemisen tasolla. Jos kaikki elementit ovat
kohdallaan, voidaan ajatella, ettd yrittdjin mahdollisuudet vaikuttaa asiakkaan
elamykseen péittyvdt. Silloin loppu riippuu tdysin asiakkaasta itsestddn, hénen

odotuksistaan ja asenteistaan. (Tarssanen 2005, 8.)

Tutkin ja havainnoin Riian kaupunkikierrosta elamyskolmion avulla. Elimyskolmion
ylintd osaa, eli henkisti tasoa ja muutosta on mahdotonta tutkia opinndytetydssani, silld
mahdollinen pysyvd muutos on todettavissa vasta ajan kanssa ja sen tutkiminen vaatisi

jalkiseurantaa, johon opinnéytetyoni resurssit eivat riitd.



henkinen taso
MUUTOS

emotionaalinen taso

ELAMYS

AR

alyllinen taso
OPPIMINEN

fyysinen taso
AISTIMINEN

motivaation taso
KIINNOSTUMINEN

yksilollisyys aitous tarina moniaistisuus  kontrasti  vuorovaikutus

KUVIO 1. Eldmyskolmio (LEO. Eldmyskolmio.
http://www.leofinland.fi/index.php?name=Content&nodeIDX=3615)

2.5. Tutkimuksen kulku

Aloitan tutkimukseni luvussa kolme kisittelemdlld eldmystd nykymatkailussa ja
ailempia tutkimuksia sekd esittelemdllda Riian kaupunkikierroksen. Téssd luvussa

esitelladn myos yleisesti Riika ja Matkapojat Oy.

Neljannessd luvussa tutkin havainnoinnin tuloksia eldmyskolmio-mallin avulla sekd
kdyn lapi haastattelussa ilmenneité asioita. Eldmyskolmio-malli tarkentuu analysoinnin
ohessa. Viidennessd luvussa kisittelen tutkimustuloksia ja analysoin mahdollisia

tuotekehitysmahdollisuuksia.

Kuudennessa luvussa padstidén johtopadtoksiin. Téssé luvussa siis selvidd, millaisia
tuloksia olen saanut aikaan ja, mitd ne kertovat Riian kaupunkikierroksen
elamyksellisyydestd. Mikéli keksin tuotteeseen jotakin parannettavaa, myos ne
esitelldéin tdssd luvussa. Viimeisessd Lopuksi-luvussa on omaa pohdintaa; mitka asiat

olisin voinut tehdé eri tavalla tai miten tutkimusta voisi jatkaa.



3 ELAMYS, MENETELMAT, MATKAPOJAT OY JA RIIKA

3.1 Eldmys matkailussa ja elamyskolmio

Eldmys on tdlld hetkelld pdivin sana matkailussa. Kaikki haluavat kokea elimyksid ja
usein ndiden kokemusten ajatellaan olevat jotakin ainutlaatuista, mitd jokainen
vastaantulija ei ole kokenut. Kuten jo luvussa 2 tuli ilmi, eldmys on jokaiselle erilainen.
Elimyksen voi kokea hiihtoretkelld, viedessd lapsia kouluun, hakiessa postia ja niin
edelleen. Miké jonkun toisen mielestd on eldmys, ei vélttimattd ole sitd jonkun muun
mielestd. Nykypdivdnd matkailumarkkinoinnissa kéytetddn sanaa “eldmys” joka
tilanteessa. Ei voi toki sanoa, ettd tdssd ollaan viirdssa, silld eldmyksid voidaan kokea

tilanteessa kuin tilanteessa.

Ihmisten valtava eldmysten jano vaikuttaa sithen, kuinka paljon sana elimys on
nédkyvilld ja kuinka paljon tdltd sanalta odotetaan. Tosin, mitd enemmaén sanaa kiytetdian
markkinoinnissa, sitd enemméin ihmisid mietityttdd, mitd eldmys matkailutuotteiden
markkinoinnissa pitdd sisdllddn. Jos uusi juustohdyld on eldmys, niin miten esimerkiksi
riippuliito-eldmys eroaa tdstd eldmyksestd? Eldamyksellisyydelle on kuitenkin
tilauksensa, silla nykyddn halutaan, ettd kaiken tulisi olla eldmystd ja uutta ja vaikka
vain pienen hetken kestdvdd. Eldmykseen kuuluvat myds tilannesidonnaisuus,

hetkellisyys, vauhti ja vaihtelun tarve (Borg, Kivi, Partti 2002. s. 26-27).

Eldmystd voidaan tutkia tietoisuuden tasojen avulla. Ensimmdiselld tasolla ollaan
tietoisia ympdrdivédstd maailmasta, toisella ymmirretdén, mistd ollaan tietoisia ja
kolmannella tasolla ollaan tietoisia omasta itsestd. Késitykseen todellisuudesta vaikuttaa
kaikki se, mitd ihminen on kokenut aikaisemmin, tarpeet, arvot, uskomukset ja
tulevaisuuden tavoitteet. Elamyksen kokemista tai kokemusta sininsé voi verrata néihin

kolmeen tietoisuuden tasoon. (Borg, Kivi ja Partti 2002, 25-26.)

Ensimmadiselld tasolla kokemus on se, kun jollakin aistilla havaitaan jotakin.
Aistihavainnot ovat perusldhtokohtana eldmyksissd ja niiden on todettu terdstyvin
matkailullisessa tilanteessa, josta odotetaan jotakin enemméin. Seuraavilla tasoilla

annetaan merkitys havainnoille omien ldhtokohtien perusteella ja tulkitaan kokemus
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elimykseksi. (Borg, Kivi, Partti 2002, s.25-28.) Elamyksen tai kokemuksen merkitys
henkil6lle siis vaihtelee sen mukaan, mitd hénelle on tapahtunut aiemmin tai, mitd on
tapahtumassa tulevaisuudessa. Mikili ihminen kokee upean eldmyksen, jonkin vanhan

elamyksen merkitys voi pienentyd (Borg, Kivi, Partti 2002, 27-28).

Elimyksen tuottamisessa asiakkaalle on otettava huomioon infrastruktuuri,
kerronnallinen sisdltd sekd tausta (Cooper & Hall 2008, 30). Tami tarkoittaa
kaytdnnossd sitd, ettd on otettava huomioon yhteiskunnalle pakolliset edellytykset,
kuten lait, saddokset tai tuotteen historia, jota pdin eldmysté yritetdén luoda. Eldmyksien
tuottamisessa aina nousee esiin termi aitous. Aitous on eldmysten luomisen peruspilari,
silld tuotteen tulee vaikuttaa uskottavalta vaikka se olisikin tiysin rakennettu ympéristo
(Tarssanen 2005, 9-10). Yleisesti pidetddn myds tdrkednd, ettd tuotteella on tahraton

maine.

Pédteorianani oleva elamyskolmio-malli kasittelee myos nditd samoja asioita. "Mallin
avulla on mahdollista analysoida ja ymmairtdd matkailutuotteiden, erilaisten
virtuaalimaailmojen, viihde- ja kulttuurialan tuotteiden ja design-tuotteiden
elamyksellisyyttd. Malli on erddnlainen ideaalityyppi ja se kuvaa tdydellistd tuotetta,
jonka kaikilla tasoilla kaikki eldmyksen elementit ovat edustettuina. Malli on selked
tyokalu tuotteen kriittisten kohtien tai puutteiden 16ytdmiseksi. Sen avulla on helppo

analysoida tuotetta ja 10ytda tapoja kehittdd sitd.” (Tarssanen 2005, 8.)

Eldamyskolmio-mallin (Kuva 1. Eldmyskolmio, 12) elementtejd ovat yksil6llisyys,
aitous, tarina, moniaistisuus, kontrasti ja vuorovaikutus. Yksilollisyydelld tarkoitetaan
tuotteen ainutlaatuisuutta eli sitd, ettd samanlaista tuotetta ei 10ydy muualta.
Yksilollisyys voidaan havaita myos asiakasldhtoisyydessd ja joustavuudessa ja siind,
ettd tuote on rddtdloitdvissd jokaisen asiakkaan mieltymysten mukaiseksi. Aitous
tuotteen elementtind tarkoittaa tuotteen uskottavuutta ja sitd, voidaanko se kokea
uskottavana vaikka tuote olisi tdysin fiktiota. Aitoudesta pddstdéinkin loogisesti tarinaan,
joka luonnollisesti vaikuttaa vahvasti tuotteen aitouteen. Tarinalla pystytdén sitomaan
eri elementit yhteen niin, ettd niistdi muodostuu kokemus. Tarinalla kokemuksesta
voidaan luoda mukaansa tempaava. Esimerkiksi monessa historiallisessa kohteessa on

niin vahva tarina, etti jo pelkéstdédn se tekee kohteesta elamyksen.
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Seuraava elementti on moniaistisuus, jolla tarkoitetaan sitd, ettd tuote voidaan kokea
useammalla aistilla siten, ettd aistit ovat harmoniassa keskenéén. Ideaali tilanne on, etti
kaikki aistit viestivdt henkildlle positiivista sanomaa eli, ettd esimerkiksi kauniin
maiseman ihailua ei pilaa ldheisestd tehtaasta tuulen mukana tuleva paha haju. Seuraava
elementti, kontrasti, kasittdd sen, ettd tuote on rakennettu niin, ettd se eroaa asiakkaan
tavallisesta arkiympéristostd ja antaa mahdollisuuden kokea uutta ja eksoottista.
Elementtien tasoista viimeisin, vuorovaikutus, ilmenee tuotteen ja kokijoiden kesken tai
sitten silli voidaan tarkoittaa hyvdda kommunikaatiota tuotteen ja tuottajan valilla.
(Tarssanen, Kyldnen 2005, 9-12.) Esimerkiksi porotilalla timé voisi tarkoittaa porojen
ja hoitajien vilistd vuorovaikutusta tai sitd, miten porot tai hoitajat suhtautuvat

vierailijoihin.

Asiakkaan kokemuksen tasot ovat motivaation taso, fyysinen taso, élyllinen taso,
emotionaalinen taso ja henkinen taso. Motivaation tasolla tarkoitetaan asiakkaan
motivaation eli kiinnostuksen herdttimistd. Tdmi voidaan saada aikaan esimerkiksi
mainonnalla. Fyysiselld tasolla tarkoitetaan asioiden kokemista aistien kautta. Milldén
aistilla ei saisi tuntea ikévid aistimuksia, kuten esimerkiksi kovaa melua, jotta kokemus
olisi optimaalinen. Poikkeuksiakin on, esimerkiksi joissakin extreme-lajeissa haetaan
juurikin joitakin vaarallisia aistimuksia. Alylliselld tasolla tarkoitetaan fyysiselli tasolla
koetut aistimukset, esimerkiksi kylméin tuntu tai kova tuuli. Tdmin prosessin
aikaansaamana tapahtuu oppiminen ja mielipiteiden muodostaminen. Alyllisell tasolla
hyvd tuote tarjoaa  kiyttdjdlleen oppimis- tai  harjaantumiskokemuksen;

tiedostamattoman tai tiedostetun. (Tarssanen, Kyldnen 2005, 12-13.)

Jotkin muut samoja asioita tutkivista henkilGistd kéyttdvat ndistd samoista asioista
nimed palveluprosessi. Palveluprosessissakin haetaan moitteettomia toimintoja, joiden
avulla palvelu toteutetaan. Kun palveluprosessi tuottaa palvelun, se koostuu erilaisista
kyseisen palvelun tuottamiseen liittyvistd resursseista. Kun ndmaé resurssit ja muut osat
ovat kohdallaan ja asiakas osallistuu palvelun tuotantoprosessiin, asiakkaalle syntyy

kokemus (Komppula & Borberg 2002, 60).



Jatkuvan
kehittamisen
keha

KUVIO 2. Palveluprosessi (http://www kotiposti.net/tuurala/PDCA.htm)

Komppulan kuvauksessa eldmyksen syntyminen kerrotaan paljon lyhyemmin kuin
Tarssasen ja Kyldsen kuvauksessa, mutta molemmissa teorioissa on kyse samoista
asioista, joissa tdrkein asia on, ettd kaikki tuotteen tai palvelun osa-alueet ovat

harmoniassa keskenéén ja mikddn ei héiritse elamyksen kokemista.

Eldmyskolmio-mallissa on vield emotionaalinen ja henkinen taso. Niihin kahteen
tasoon eldmysten tuottaja ei pysty vaikuttamaan. Emotionaalisella tasolla henkilé kokee
varsinaisen eldmyksen, mikéli ndin on tapahtuakseen. Viimeisell4, eli henkisella tasolla,
tapahtuu muutos. Eldmys on ddrimmdiisen voimakas tunne ja se voi saada aikaan
pysyvian muutoksen asiakkaassa. Henkil6 voi esimerkiksi 10ytd4 itsestdéin uusia puolia,
voimavaroja tai vaikkapa l0ytdd uuden harrastuksen. Nyt olemme tulleet siihen
johtopddtokseen, ettd loistava eldmystuote muodostetaan siis siten, ettd jokainen
elamyspyramidi-mallin osa-alueista on tdytetty positiivisesti, lukuun ottamatta
emotionaalista ja henkistd tasoa, jotka jédvidt asiakkaan omien tuntemusten ja

kokemusten varaan. (Tarssanen, Kylidnen 2005, 13-14.)



3.2 Menetelméni havainnointi ja haastattelu

Tutkimusmenetelmini ovat havainnointi ja haastattelu. Niilld menetelmilld pddsen
parhaiten  kiinni  aiheeseeni. = Hirsjirven ja  Hurmeen (2004) mukaan
tutkimusmenetelmien kayttod laajentamalla tutkimukseen saa laajempia nédkokulmia ja

myos tutkimuksen luotettavuus paranee.

Parhaan kosketuksen tutkinnan kohteena olevaan tuotteeseen saan henkildkohtaisella
havainnoinnilla. Péadsen itse kokemaan Riian kaupunkikierroksen ja saamaan
konkreettisen tiedon siitd, tayttyvitko elamyksen elementit kierroksella. Havainnoimalla
saan realistista tietoa luonnollisessa tilanteessa ja toivonkin saavani selville jotakin
sellaista, mitd haastattelulomakkeilla ei pystyisi selvittdmiin. Arkieldméssdahin
jokainen kayttdd havainnointia eniten tiedonhankintaan. Havainnoimalla ihmiset
seuraavat ympdéristod ja tekevit paidtelmid tapahtumien kulusta, titd enempdd
ajattelematta. Tutkimuksessa havainnointi taas tapahtuu systemaattisesti kohti tiettyd
padmadrad. Tutkimuksessani havainnoin erityisesti sitd, miten eldmyspyramidi-mallin
osa-alueet tiyttyvit kohdallani tai jadko jokin alue tayttymaéttd. Hirsjarven (2004, 38)
mukaan havainnoinnilla saadaan tietoa ihmisten toiminnasta ja siitd, onko se sellaista

kuin he vaittivit.

Havainnointi on laadullinen, eli kvantitatiivinen, tutkimusmenetelma. Kvantitatiivisissa
tutkimusmenetelmissd korostuvat arvot, kuten objektiivisuus, tdsmallisyys ja
yksiselitteisyys ja ne perustuvat mittaamiseen, jonka tavoitteena on tuottaa perusteltua,
luotettavaa ja yleistettdvdd tietoa selvisti rajatusta aineistosta. Kvantitatiiviset
tutkimusmenetelmét soveltuvat niiden aihealueiden tutkimiseen, joista on jo olemassa
jonkin verran tutkittua tietoa. Havainnointia kéytetddn usein tutkimuksessa
tdydentdméédn ja syventdmdin haastattelujen avulla saatua tietoa, koska haastattelussa
tutkittavat eivat valttdmattd kerro tai osaa kertoa sitd, miten oikeassa tilanteessa

kayttaytyvat (Hirsjarvi, Hurme 2004, 37-38).

Havainnoinnin vahvuutena on lisdksi havainnoijan mahdollisuus ndhdé asioita, jotka
saattavat jadadd muuten huomiotta. Kaikki sosiaaliset tilanteet siséltévét rutiineja ja niin
sanottuja itsestddnselvyyksid, mikd taas estdd huomaamasta joissakin tilanteissa

ilmenevid piirteitd. Havainnoimalla on mahdollisuus huomata ndmi erityispiirteet.
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Havainnointi mahdollistaa siis joissakin tapauksissa rikkaamman aineiston.
Havainnoinnin vahvuutena on myos se, ettd kaikki havainnoinnin avulla saatu aineisto

on kéyttokelpoista. (Hirsjarvi, Hurme 2004, )

Toinen menetelmédni on strukturoimaton haastattelu, jonka toteutan haastattelemalla
Matkapoikien  tuotantoyksikbn operointi ja  tuotevastaavaa, Piia  Postilaa.
”Strukturoimattoman haastattelun juuret ovat kliinisessd haastattelussa, joka on ollut
vuosisatoja esimerkiksi lddkdreiden ja pappien kdyttdma menetelma.” (Hirsjarvi, Hurme
2004, 45.) Kaytdn haastattelua, jotta pystyn selventimddn Riian kaupunkikierroksen
taustoja. Haastattelu antaa myds haastateltavalleni mahdollisuuden tulkita kysymykset
omalla tavallaan ja kysymyksid voidaan tdsmentdd haastattelun aikana.
Tutkimusmenetelménd haastattelu on hyvin joustava ja toivonkin saavani joitakin

odottamattomia vastauksia.

Haastattelu on Hirsjdrven mukaan ainutlaatuinen tiedonkeruumenetelmé, koska siind
ollaan suorassa vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa (Hirsjarvi 2004, 34). “Kun
haluamme kuulla ihmisten mielipiteitd, keratd tietoa, kasityksid ja uskomuksia tai kun
haluamme ymmartdd, miksi thmiset toimivat havaitsemallamme tavalla tai miten he
arvottavat tapahtumia, on luonnollista keskustella heidédn kanssaan.” (Hirsjarvi, 2004,
11) Itse ajattelisin, ettd henkilokohtainen haastattelu sopii opinndytetyohoni hyvin,
koska haastattelussa voi ilmetd joitakin asioista, joita muuten ei olisi tullut otettua esille
ollenkaan. Tein haastatteluuni valmiiksi kysymykset, joihin haastateltavani sitten saattoi

kehittdd odottamattomia ndkokulmia (LIITE 1. Haastattelu Piia Postilalta.)

3.3 Matkapojat

Matkapojat Oy on Tamperelainen perheyhtid, joka on perustettu vuonna 1976 ja heidan
sloganinaan toimiikin “Hyvdd Matkaa yli 30 v. kokemuksella!” Matkapojat on Suomen
suurin laiva- ja ldhialuematkojen myyjd ja matkanjirjestdjd. Matkapoikien kautta
matkustaa yli 500000 matkustajaa laivoilla joka vuosi. Matkapojat toimii myos
matkanviélittdjaind maan merkittdvimpien matkanjirjestdjien tuotteille. Matkapojat
palvelee paikallisesti omin myyntitoimistoin 14 paikkakunnalla ympéri Suomen, seké

valtakunnallisesti puhelinpalvelulla, ettd globaalisti verkkokaupalla. Liséksi yhtiolld on
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yli 100 jédlleenmyyjdd Suomessa. Yhtion kotipaikka on Tampere ja toimitusjohtajana
toimii Ari Penttild. Liikevaihto wvuonna 2010 oli 27,5 miljoonaa euroa ja
kokonaismyynti vuonna 2010 oli 36,5 miljoonaa euroa. Henkilokuntaa Matkapojilla on

95 henkilod. (Matkapojat. http://matkapojat.fi/)

Matkapoikien toiminta-ajatuksena on jarjestdd koti- ja ulkomaanmatkoja, seké valittaa
toisten matkanjirjestdjien matkoja ja matkalippuja niin kotimaahan kuin ulkomaille.
Matkapojat tuottaa esimerkiksi linja-autolla toteutettavia matkoja kotimaahan,
Pohjoismaihin, Eurooppaan ja Baltiaan. Matkapojat Oy:114 ei ole omia linja-autoja, vaan
linja-autokuljetukset ostetaan alueiden paikallisilta liikennditsij6iltd. Matkapojat myyvit
kaikista matkatoimistoista eniten Viking Linen ja TallinkSiljan matkoja. Vaikka
lentomatkustaminen on nykypéivana yleistynyt, linja-auto — laiva —yhdistelma pitai
Matkapoikien matkoissa yhi pintansa. Matkapojat valittivit asiakkailleen myds

esimerkiksi konsertti- ja teatterilippuja. (Matkapojat. http://matkapojat.fi/)

3.4 Riika

Riika on Latvian padkaupunki ja myds Baltian maiden vékiluvultaan isoin kaupunki.
Riika sijaitsee Vdindjoen suulla, Baltianmeren rannalla, Itimeren pohjukassa. (Riika.
http://www latvia.travel/en/riga.) Se on perustettu vuonna 1201 Piispa Albertin
toimesta. Riian pinta-ala on 300 neliokilometrid ja sielld asuu noin kolmannes Latvian
2,3 miljoonasta asukkaasta. Latvian valtiomuoto on tasavalta ja valuuttana Latvian Lati.
Riika jaetaan neljdéin maantieteelliseen alueeseen Kaupungin keskustaan, Moskovan
alueeseen, Vasempaan rantaan ja Vanhaan kaupunkiin, joka jaetaan vield etelé- ja
pohjoispuoleen. Riian keskustassa virtaa Viindjoki, joka on 1005 kilometrid pitkd ja
laskee Baltianmereen. Riikaa pidetdén Jugend-padkaupunkina, silld Riiassa on pienelld
alueella todella paljon jugendrakennuksia. Riika on sekoitus Latviaa sekd Venéldisii ja
Saksalaisia vaikutteita. (Latvian perustiedot.

http://europa.eu/about-eu/countries/member-countries/latvia/index_fi.htm)

Riialla on todella vérikds historia. Ritka on muodostunut pienesté kalastajakylésta, joka
alkoi kasvaa saksalaisten kauppiaiden my6td 1100-luvulla. Vuoden 1201 alussa Riikaan

rakennettiin ensimmaéinen linnoitus. Hansakauppaliiton jdseneksi Riika liittyi vuonna



1282. Vuosien saatossa moni vallanpitdjd on ollut kiinnostunut Riiasta. Vuonna 1621
Riika liitettiin osaksi Ruotsin kuningaskuntaa, mutta taas 1700-luvun alussa Pietari
suuren johtama Ven4ja valtasi Riian ja kaupunki liitettiin osaksi Venéjié. Latvia
itsendistyi vuonna 1918, mutta jo vuonna 1940 Neuvostoliitto valtasi koko maan ja
perustettiin Latvian sosialistinen neuvostotasavalta. Toisessa maailmansodassa Riika
siirtyi Saksan alle. Neuvostoliitto valtasi Latvian taas takaisin vuonna 1944-1945.
Vuonna 1991 Latvia kuitenkin irtautui Neuvostovallasta ja itsendistyi uudelleen.

(Zaprauskis 2009, 12-22)

Riika sijaitsee meren ddrelld ja sen ilmasto on leuto ja kostea. Kesdt ovat usein pilvisid
ja viileitd, heindkuun keskildmpdtila on noin 19 astetta. Talvet ovat melko 1dmpimia,
tammikuussa keskildmpoétila on noin -6 astetta. Ensilumi Riikaan sataa yleensd
joulukuun puolessavilissd. Lumi alkaa sulaa taas keviilld noin maaliskuun puolessa
vélissd.  (http://www.latvia.travel/en/climate-and-weather-conditions.)  Itse  olin
havainnoimassa Riian kaupunkikierrosta huhtikuun alussa, jolloin lumi oli juuri sulanut
ja ilma oli plusasteiden puolella, mutta todella kolea. Puissa ei ollut vield hiirenkorvia ja

nurmet eivat vield vihertineet.

Riika eli kulta-aikaansa keski-ajalla olleessaan merkittivd hansakaupunki. Suurin osa
historiallisista ndhtdvyyksistd on vanhankaupungin ympérilld, mutta Riian keskiaikaisen
vanhankaupungin ulkopuolella on moderni ja kansainvélinen kaupunki. Latvian
vdestostd 29 prosenttia on venéldisid ja timéd ndkyy Riiassa hyvin selkedsti, silld heitad
on sielld enemmin kuin itse Latvialaisia. Riian matkaopas (2009, 7) kuvailee Riikaa

seuraavasti:

Itimeren rannikolla Viindjoen suulla sijaitsevassa Riiassa on
mutkittelevan kanavan, hoidettujen puistojen ja puiden reunustamien
puistokatujen ymparoimé keskiaikainen vanha kaupunki. Arkkitehtuurissa
huomio kiinnittyy ensin goottilaisten kirkkojen terdvahuippuisiin torneihin
ja keltaiseen ristiretkilinnaan, mutta pian matkailijat yllattyvit jugend-
rakennuksista, jotka kattavat ldhes kaksi kolmasosaa Riiasta.

3.5 Matkapoikien Riika

Matkapojat suosittelee Riian matkaa silloin, kun “kaipaat tunnelmallisia hetkid ja

vilkasta kaupunkieldmia”. Riika on tdynni kauniita puistoja, museoita ja kirkkoja ja se
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on myds Baltian ydeldmén keskus. Riika on historiallinen ndhtévyys ja samalla moderni
kaupunki. Riika on monipuolinen lomakaupunki, jonka kohokohta on upeana séilynyt
Vanha Kaupunki. Latvian paddkaupunki Riika on ainutlaatuinen uuden ja vanhan

kombinaatio, jossa on jokaiselle jotakin ndhtavid. (Matkapojat. http://matkapojat.fi/)

Matkapoikien Riian matkalla on mukana suomalainen linja-auto ja matkalle on
mahdollista varata jokin viidestd Riian keskustahotellista, joista kaikista on
kidvelymatka Vanhaan Kaupunkiin. Hotellit ovat myos ldhelld hyvid ostos- ja
harrastusmahdollisuuksia. Matkapoikien Riian matkoille on mahdollista varata erilaisia
retkid, joista yhteen, Riian kaupunkikierrokseen, keskitytddn tdssd opinndytetyOdssd
tarkasti. Muita retkivaihtoehtoja ovat retki Jurmalaan, joka kestdd noin 4 tuntia, ja

Latvian ulkoilmamuseo ja ostosretki, joka taas kestdd noin 5 tuntia.

Matkapoikien Riian matka alkaa Tallinnan kautta, jonne Viking XPRS-alus kuljettaa
matkustajat kahdessa ja puolessa tunnissa Helsingistd. Helsingissid Katajanokan
satamaan Matkapoikien asiakkaat padsevit liityntdbusseilla melkein joka puolelta
Suomea, noin neljéltisadalta eri paikkakunnalta. Asiakkaiden matkalaukut kulkevat
linja-autossa laivamatkojen ajan, joten laukkuja ei tarvitse itse kantaa siirtymamatkojen
aikana. Laivamatkat sekd mennessé, etté tullessa, moni kiyttdd ruokailemalla
laadukkaassa Bistro-Buffet —buffetravintolassa ja tekemaillé taxfree-ostoksia. Tallinnan
pddssd omat matkatavarat haetaan samasta linja-autosta, jolla on Suomen puolella tullut
satamaan, ja siirretdéin seuraavaan linja-autoon, jolla matka jatkuu Riikaan. Matka

kestdd noin 4 tuntia, sddoloista riippuen. (Matkapojat. http://matkapojat.fi/)

Ostoksia rakastavalle Riian keskustassa on useita tavarataloja. Riiasta 16ytyy myos
esimerkiksi suomalaisille tuttu Stockmann ja keskustan ldheisyydessd on noin 110 000
nelidmetrin  kokoinen ostoskeskus, josta 10ytyy useita kauppoja, ruokapaikkoja,

keilarata, kasino ja erilaisia kauneusalan liikkeitd kauneushoitoja kaipaaville.



4 MATKAPOIKIEN RIIAN KAUPUNKIKIERROKSEN ELAMYKSELLISYYS

4.1 Haastattelun antia

Jotta opinndytteeni lukija saisi selkeédn kuvan Riian kaupunkikierroksen taustoista, ja
ymmartéisi timén kontekstin, haastattelin Matkapoikien tuotantoyksikdssd Tampereen
Rautatienkadulla tyoskentelevédéd operointi ja tuotantovastaava Piia Postilaa. Piia Postila
on tydskennellyt Baltian matkojen parissa Matkapojilla vuodesta 2001 ja hinelld on
vankka tietimys alan kuulumisista. Postila on tydssdédn myds aktiivisesti yhteistyossi
Riian kaupunkikierroksen vetdvian Latvialaisen yhteistyokumppanin, Baltic Travel
Groupin, kanssa. Itse tydskentelen tdlla hetkelld samassa Baltia-tiimissé Piia Postilan

kanssa.

Operointi  ja tuotevastaavan tyonkuvaan Baltia-tiimissd kuuluvat aktiivinen
yhteydenpito laivayhtididen, tilausliikenne-yritysten ja hotellien kanssa. Operointi ja
tuotevastaavan niin sanottuja asiakkaita ovat yhteistydkumppanit ja myyntitoimistojen
virkailijat. Virkailijat kaantyvét operointihenkilokunnan puoleen kaikissa hankalissa
tilanteissa; esimerkiksi silloin, kun asiakkailla on erityistoiveita, joista tulee tehda
paitoksid tai esimerkiksi hinnoitella nditd palveluita. Myyntivirkailijat eivdt ota
hankalissa tilanteissa suoraan yhteyttd hotelleihin tai laivayhtioihin, vaan kaantyvit

operointihenkildston puoleen.

Piia Postila kuvasi tydnkuvaansa seuraavasti: Toimin Baltian tuotannossa, jossa
tyotehtdvini on matkasarjojen kokonaisvaltainen hoitaminen, eli suunnittelu,
hinnoittelu, operointi, erilaiset kiintioseurannat hotelleille ja laivayhtidille ja varauksien
tekeminen tuotteiden suunnittelun jélkeen. My0s esimerkiksi nimilistojen ldhettdminen
bussi- ja laivayhtidille ja my6s hotelleihin kuuluu jokapiivéiseen tyohoni. Tyoni on
tiimityotd Baltia-tiimin kesken. Baltia-tiimissé tydskentelee vakituisesti 3 henkil64 ja
Baltia-tiimin kyljessé toimii vield Baltian kylpyldmatkoja operoiva henkild, joka
tavallaan myds on samaa tiimid, mutta hoitaa kylpyldiden operointia silti aivan

itsendisesti.”
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Postila kertoi, ettd Riian kiertoajelu toteutetaan Latvialaisen yhteistyokumppanin, Baltic
Travel Groupin (BTG) kanssa. Han kertoo my®os, ettd BTG:n kanssa yhteistyd on ollut
helppoa ja he ovat luotettava yhteistydkumppani. Matkapojat on aiemmin kéyttanyt
myo6s muiden yhteistyOkumppanien oppaita kaupunkikierroksella, mutta BTG:n kanssa

kaikki on sujunut aina hyvin, joten heitd on kdytetty nyt useampia vuosia.

BTG on yritys, joka tarjoaa palveluita esimerkiksi matkanjérjestijille ja kansainvilisten
kokousten jdrjestdjille, mutta myds muille asiakasryhmille, jotka tarvitsevat radtaloityja
palveluita Baltian alueella. BTG:n kautta voi tilata esimerkiksi opastettuja kierroksia,
majoitusta, tarjoilua, kuljetuksia ja kokoustiloja. BTG:114 on tdyden palvelun toimistot
Riiassa, Vilnassa ja Tallinnassa, mutta heilld on my0s toimintaa muualla Euroopassa.
(http://www.baltic.travel/) Postila lisda vield, ettd: “matkatoimistolla on hyvé olla
loistavia yhteistyokumppaneita, joihin voi luottaa, jotta kaikkea ei tarvitse osata ja
operoida itse”. Matkapoikien Riian kaupunkikierroksella BTG kayttia kahta vakio-

opasta.

Ténd vuonna Matkapojat myy Riian kiertoajelua kesidkaudelle 6.4.-31.8 ja lisdksi
syyslomaviikolle ja Itsendisyyspdivian matkalle. Retki toteutetaan tdni aikana joka
perjantai ja kesdn vilkkaimmalle aikavilille, 25.6.-6.8., kiertoajelu jarjestetddn myos
maanantaisin. Riian kiertoajelua ostavat pddasiassa Matkapoikien Riian hotellimatkoilla
olevat asiakkaat, mutta retked myyddin myos Riika-Vilna —yhdistelmamatkoille
osallistuville asiakkaille. Tdmén lisdksi retked myydéén linja-autolla tai lentden Riikaan

matkustaville ryhmille. Heille retki jdrjestetddn ryhmén toiveiden mukaan.

Riian kaupunkikierros on suosittu retki Matkapoikien Riian matkojen yhteydessa, silla
yli 50 prosenttia matkan ostaneista ostaa myos Riian kiertoajelun. Tyypillinen Riian
kiertoajelun ostava asiakas on henkild, joka on ensimmaéisté kertaa Riiassa ja haluaa
ndhdé ndhtdvyydet. Retken ostavia asiakkaita on kuitenkin laidasta laitaan ja sille ei ole

muodostunut mitéén tiettyd kohderyhmaa.

Retkiohjelma on tdysin BTG:n suunnittelema ja Matkapojat luottaa tiysin heidin
ammattitaitoonsa. BTG:n jérjestdméé Riian kaupunkikierrosta ei ole muutettu
olennaisesti sind aikana, kun se on ollut Matkapoikien valikoimassa. Postila kertoi, ett:

“kaikissa kaupungeissa on yleensd ne suosituimmat kohteet, mihin kaupunkikierroksilla



asiakkaat vieddin ja ndin se on Riiassakin”. Riian kaupunkikierros on siis
vakiinnuttanut ohjelmansa. Postila ndkee kaupunkikierroksen tulevaisuuden kohtalaisen
valoisana ja uskoo, ettd kiertoajelu pitdd asemansa uusien asiakkaiden parissa. Toisaalta
Postila taas epdilee, ettd retken suosio voi ajan mittaan laskea, koska Riian matkoilla jo
aiemmin kdyneet asiakkaat palaavat usein matkoille, mutta ensimméaisen matkan jalkeen
kiertoajelua ei enii osteta. Tdhdn asiaan pystyisi Postilan mukaan ehki vaikuttamaan
kehittdmalla retkeen jonkin uuden vetonaulan, joka innostaisi palaavat asiakkaat

ostamaan kiertoajelun.

4.2 Riian kaupunkikierroksen elamyksellisyys

Olin itse havainnoimassa Riian kaupunkikierrosta perjantaina 6.4.2012. Riian
kaupunkikierros alkaa silld, etti suomalainen linja-auto suomenkielisen oppaan kera,
noutaa asiakkaat hotelleiltaan aamulla noin kello 10. Kaikki Matkapoikien hotellit ovat
aivan kaupungin keskustassa, muutamien minuuttien pdéssd toisistaan, joten erillisid
aikoja eri hotellien asiakkaille ei ilmoiteta. Matkapojat kayttdvdat Latvialaisen
yhteistyokumppanin, Baltic Travel Groupin, kahta vakio-opasta, jotka itse
havainnoimallani retkelld olivat aluksi molemmat mukana, silld retki oli porrastettu
kahden ryhmén vililld niin, ettd retkeldisistd osa siirtyi matkan alkuvaiheessa toisen
oppaan johdolla kévelykierrokselle. Pédasiassa havainnoimani retken opasti

miespuolinen, noin 40-vuotias latvialainen mies.

Kaupunkikierroksella menndén joistakin kohdista useitakin kertoja ja kdydadn lipi
moneen kertaan ldhes samoja asioita. Liikenteestd johtuvista syistd ajellaan vélilld
hieman ympyrdi, joten pyrin tdssé retkikuvauksessa olemaan kertomatta samoja asioita
moneen kertaan, mutta toistoa voi tulla. Retken alussa katsellaan liikkuvasta linja-
autosta eri maiden suurldhetyst6jd, konferenssitaloa, Riian Japanilaisen
ystdvyyskaupungin, Koben, lahjoittamaa kelloa ja vapauden patsasta, joka on
latvialaisten kotimaan symboli. Tédmidn jilkeen ihaillaan useita puistoja,
kansallisoopperataloa sekd konservatoriota ja sitten opas kertoo hieman Riian
rautatieaseman kellotornista ja osoittaa Stockmann-tavarataloa ja kertoo, etti samassa

rakennuksessa on myds 14 elokuvateatteria.



KUVA 3. Kansallisooppera.

Matkan varrella Viindjoki, jonka latvialaiset itse tuntevat Daugava-jokena, kiemurtelee
kauniisti teiden reunoja ja opas kertoo, ettd kesdlld Riiassa jirjestetidn myos
kanavaristeilyjd pienikokoisilla veneilld. Kanava on paikoin kovinkin kapea, joten
suuria veneitd sille ei edes mahtuisi. Stockmann-tavaratalon takana aukeaa suuri tori,
jossa on myynnissd suunnattomasti kukkasia. Tdssd kohdassa havainnoimallani retkelld
naisvidki  huokaili ihastuksesta linja-auton kyydissd. Seuraavaksi ohitetaan

Tiedeakatemia, joka on varsin vaikuttavan ndkdinen, vanha rakennus.

KUVA 4 . Viindjoki.



KUVA 5. Keskustori.

KUVA 6. Tiedeakatemia.
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Seuraavaksi siirrytddan Moskovan kaupunginosaan; kaupunginosan nimitys tulee siité,
ettd se jd8 “Moskovan suuntaan” Riiasta ldhdettdessd. Aluksi néhddan paljon
muistomerkkejd ja yksi yhéd pystyssd oleva synagoga. Aiemmin synagogia oli kolme,
mutta juutalaisvainojen aikaan kaksi muuta hévitettiin. Lisdksi muistomerkit

muistuttavat siitd, miten raa’asti juutalaisia poltettiin eldvélté tuolla alueella.

Matka jatkuu Viindjoen rantaa pitkin ja opas kertoo hieman néyttavésti rautatiesillasta
ja uudesta, vasta rakenteilla olevasta, massiivisesta kansalliskirjastosta, jonka pitdisi
aueta vuoteen 2013 mennessd. Taustalla tdlla hetkelld ndkyy myds huikean korkea
televisiotorni  (http://www.latvia.travel/en/television-tower). Samalla opas osoittaa
kauas kaupunkikuvassa nékyvid Radisson BLU Latvija Hotellia ja kertoo timédn 26.:ssa
kerroksessa sijaitsevasta nikoalapaikasta, johon voivat mennd kdyméiin myds muutkin
kuin hotellin asukkaat. 25.:ssd kerroksessa on viihtyisd Sky Bar, johon sisddnpdidsy
maksaa 3 latia. Samalla hidn puhuu muistakin maamerkeistd ja ottaa esimerkeiksi Riian
noin 100 kirkkoa ja jo vuodesta 1739 sdilyneet vanhat puutalot, jotka ovat olleet myds
Unescon maailmanperintdluettelossa vuodesta 1997 asti. Sitten matkalla ohitetaan

Kivéaarimiesten muistomerkki.
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KUVA 7. Rautatiesilta.
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KUVA 8. Rakenteilla oleva Riian Kansalliskirjasto.

KUVA 9. Pietarin kirkon torni.



KUVA 10. Kiviarimiesten muistomerkki.

Matka jatkuu eteenpdin pitkin mukulakivikatuja ja samalla opas kertoo hieman Riian
historiaa; 1dhinnd useista vallanvaihdoista ja miehityksistd. Havainnoimallani retkelld
linja-auton ohitti kaksi ndyttdvdsti pukeutunutta latvialaisneitoa ja opas kertoikin
seuraavaksi latvialaisten naisten pukeutumisesta verrattuna suomalaisten naisten
pukeutumiseen. Linja-autossa oli suomalaisnaisissa havaittavissa pientd nirkastysti
mollatuksi tulemisesta, mutta asiasta pédstiin nopeasti eteenpdin. Aasinsillalla
mentiinkin Vendjin vaikutuksiin Riiassa ja Latviassa yleensd. Seuraavaksi opas kertoo,
ettd noin 47 prosenttia Riian vdestostd puhuu didinkielendén Vendjdd. Latviaa taas

puhuu didinkielenddn noin 1,4 miljoonaa henkilo4.

Seuraavaksi ohitetaan Voitonpatsas ja Voitonpuisto. Patsaan naishahmo pitelee tissd
kolme tdhted, jotka symboloivat kommunismia. Tdmé on suosittu paikka eldkeldisten ja
vasemmistolaisten keskuudessa. Latvialaiset taas pitdvéit aluetta itsendisyyden
menetyksen ja neuvostovallan alla elimisen symbolina. Alueen jdiddessd taakse
thmetelldén yhdessd, miksi kirkontornien kérjissé ei ole ristejd niin kuin on totuttu, vaan
niissd on kukkoja. Vastaus tidhin on, ettid joskus uskottiin, ettd kukon kova kiekudéni
karkoittaa pirun pois. Leikkimielisen ihmettelyn jélkeen retkelld pidetddn tupakan ja
vessakdynnin mittainen tauko Véiindjoen varrella, Radisson BLU Daugava —hotellin
edustalla. Tauko tulee tdssd kohtaa tarpeeseen ja hetken hiljaisuuskin helpottaa korvia

silld retked on tdsséd kohtaa jiljelld vield yli tunnin verran.



KUVA 11. Voitonpatsas ja Voitonpuisto.

Tauon jilkeen palataan takaisin joen toiselle puolelle ohittaen samalla Riian linnan.
Sitten suunnataan kohti arvokkaita Unescon perintdkohteenakin olevia jugendtaloja.
Riian keskustaa kuvataan jugendgalleriaksi, koska joka kolmas rakennus Riiassa on
jugendtalo. Riian jugend on periisin 1800-luvun lopulta ja ajoilta ennen ensimmaisti
maailmansotaa. Néihin aikoihin jugend oli muodissa ja Riika eli vauraita aikoja. Linja-
auto jattad asiakkaat vanhassa kaupungissa kadun varteen ja sitten tehdddn oppaan
johdolla kévelykierros. Ensiksi on noin 10 minuutin mittainen kdvely Albert-kadulla,
minka jilkeen linja-auto kuljettaa asiakkaat toiseen paikkaan, Elizabetes-kadulle, jossa
tehddin hieman pidempi kdvely. Molemmilla kévelyilld ihaillaan Jugend-rakennuksia
talo talolta. Havainnoimallani retkelld oli todella kolea ilma ja oppaamme yritti saada
kylmyyden kangistaman dénenséd kantamaan koko joukolle, kertoessaan rakennustyylien

muutoksista vuosien varrella.



KUVA 13. Riian linna.

KUVA 15. Jugendrakennuksia 2.
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Kavelykierroksella kidydddn ihailemassa jugendtalojen lisdksi 1300-luvulta periisin
olevia Ruutitornia ja Mustapididen taloa sekéd Kissojen taloa. Opas kertoo myos tarinan
Riian mustasta balsamista. Riian mustaa balsamia on valmistettu vuodesta 1752 asti.
Musta balsami on valmistettu salaisella reseptilld, mutta tiedetdén, etti se on tehty
useista eri yrteisti, kukista ja marjoista
(http://www.baltictravelservices.com/en/latvia/facts-figures). Kissojen taloon liittyy
my0s hauska tarina. Talon dveridis kauppias ajautui muinoin riitoihin Suuren killan
kanssa, koska nama eivit hyviksyneet hinté jaseneksi arvostettuun jérjestoonsd vaikka
hén tiyttikin jasenyyden kriteerit. Vihastuksissaan hdn kédénsi tornien kissat niin péin,

ettd ndma nayttivit pyllya killalle.

KUVA 16. Ruutitorni.



KUVA 17. Mustapdiden talo.

KUVA 18. Kissojen talo.

Kévelykierroksen ldhetessd loppuaan, opas osoittaa kaksi mielestddn hyvdd ravintolaa.
Kaupunkikierroksen péditteeksi katsotaan vield 1930-luvulta perdisin olevaa 42 metrid
korkeaa Vapaudenpatsasta, joka on Latvian valtion ja tdmédn lukuisien
itsendistymispyrkimysten symboli. Patsaalla on aina kunniavartio ja patsaan juurelle
lasketaan péivittdin kukkasia. Patsaan kannattelemat kolme tidhted kuvastavat Latvian

historiallisia alueita: Vidzemed, Kuurinmaata ja Latgalea. Patsaan jalassa lukee
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“Isinmaan ja vapauden puolesta”. (http://www.latvia.travel/en/monuments-and-
sculptures) Havainnoimallani matkalla Vapaudenpatsaalla ei ollut vahdinvaihto
menossa, mutta opas kertoi, ettd se on varsin teatraalinen tapahtuma joka tasatunti. Hin
kehoitti asiakkaita katsomaan tdmén vahdin vaihdon joku piivd. Vapaudenpatsaalla
kidymisen jilkeen siirrytdén takaisin linja-autoon. Matkalla ndhddén vield presidentin
palatsi ja sitten opas kiittdd ja kumartaa. Lopuksi linja-auto kuljettaa asiakkaat niiden
hotelleille. Itse poistuimme toisessa ryhmissd takaisin Radisson BLU Latvijalla.

Retkestd jai hyva mieli.

KUVA 19. Vapaudenpatsaan aukio.

Tutkin Riian kaupunkikierroksen elamyksellisyyttd nyt Tarssasen ja Kyldsen (2004)
elamyspyramidi-mallin avulla ja kidyn nyt 1dpi kaupunkikierroksen kohta kohdalta, jotta
selvidd, tdyttddko Riian kaupunkikierros eldmyksen kriteerit. Aloitan ldpikdynnin
motivaation tasolta, joka kuvastaa henkilon kiinnostuksen heréttdmistd. Kéytdnnossa
tdma tarkoittaa sitd, mikd saa henkilon kiinnostumaan tuotteesta ja herdttdd tdméan
mielenkiinnon. Seuraavaksi analysoin kierrosta fyysiselld tasolla, jolla tarkoitetaan

aistimista. Viimeiseksi kdyn ldpi dlyllisen tason, jolla tapahtuu oppiminen.



4.3 Motivaation taso - kiinnostuminen

Motivaation tasolla yksilollisyys toteutuu Riian kaupunkikierroksella. Opas on
persoonallinen ja Riika on ainutlaatuinen kohde, jolla on uniikki historia. Riialla on
my0s meriittind useita Unescon maailmanperintokohteita. Seuraavana elementtind on
aitous, joka on Riiassa kdsin kosketeltavaa; Neuvostoaikaiset, rdhjdiset rakennukset,
puistot, jugendtalot ja Vidindjoki. Jokainen on ainakin koulussa kuullut niistd kaikista
jotakin. Lisdksi opas puhuu hyvin arkisesti ja uskottavasti. Tarina liittyy vahvasti
aitouteen ja sekin on Riian kaupunkikierroksella vahvalla ja uskottavalla pohjalla, silla

tarina liittyy Riiassa vahvasti historiaan ja sen virikkaisiin kdanteisiin.

Seuraava elementti on moniaistisuus. Riika vetoaa nékoaistiin, silld visuaalisesti
kaupunki on &dirimiisen kiehtova. Havainnontipdivinid sdid ei motivaation tasolla
kaupunkikierrosta imarrellut, silld pédivd oli erityisen kylmé ja mereltd kdvi hyytavi
viima. Vililld kuitenkin aurinko paistoi ldmpimaéstikin ja tuotti mielihyvadd. Elementti
kontrasti toteutui. Kontrasti asiakkaiden arkeen on Riian kaupunkikierroksella
kunnossa; maisema, sii, tunnelma, dédnet ja tuoksut eroavat Suomen oloista. Viimeinen
elementti motivaation tasolla on vuorovaikutus. Vuorovaikutus toimi hyvin oppaan ja
matkustajien kesken. Opas osallistaa retkeldisid erilaisin kysymyksin ja vitsein sekd
ottaa linja-auton kuljettajan mukaan sarkastisiin sananparsiin. Havainnoimallani
kaupunkikierroksella matkustajilla oli myds keskenéddn leppoinen tunnelma vaikkakin

vaki vaikutti melko visyneelta.

4.4 Fyysinen taso — aistiminen

Seuraavaksi siirrymme analysoimaan fyysistd tasoa. Saatoimme huomata, ettd
kiinnostuksen heréttdmisessd Riian kaupunkikierros onnistui oikein hyvin. Fyysiselld
tasolla toistetaan hieman jo motivaation tasolla kéytyjd asioita, silld tunteet liittyvét
vahvasti my0s kiinnostuksen herdttdmiseen. Aluksi kd@ymme ldpi aistimista
yksilollisyyden nidkokulmasta. Nakohavainnot kierroksella ovat aivan ainutlaatuisia ja
toki kierroksella tulee myds hurmaavia tuoksuja ravintoloista ja katusoittajien sdvelet

sekoittuvat kaupungin daniin.
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Seuraavana elementti aitous. Aitouden saattaa aistia nidkemélld ja koskettamalla
esimerkiksi rakennusten seinid tai Viindjoen hyytdvian kylmii vettd. Tarinan saattaa
my0s tuntea joissakin paikoissa, kuten Neuvostoaikaisten rakennusten ja jugendtalojen
laheisyydessd. Oppaan kertoessa esimerkiksi juutalaisten havittdmisestd, voi tuntea
vihaa ja surua. Jugendtalojen yhteydessd minua henkilokohtaisesti ilahdutti suuresti

tamén kovia kokeneen kaupungin upeina sdilyneet rakennukset.

Seuraava elementti fyysiselld tasolla on moniaistisuus. Kaupunkikierroksen voi tuntea
raikkaana, kylmédnd ilmana, liikenteen meluna, satunnaisesti tuoksuina kahviloista ja
ravintoloista seké iloisena mielend. Seuraavaksi elementtind on kontrasti. Talld haemme
siis kontrastia henkilon arjessa tuntemiin asioihin. Kontrastia kaupunkikierrokseen
aistimisen tasolla tuo kylmé meri-ilma ja kuuloaistilla taas katusoittajat ja litkenteen
pauhu. Seuraava elementti, vuorovaikutus, onnistuu myos, silld kaikki aistit ovat
harmoniassa keskenddn ja niitd ei hidirinnyt mikd4n. Ei ollut esimerkiksi pahaa hajua

eikd kovaa melua.

4.5 Alyllinen taso - oppiminen

Nyt siirrymme Eldmyspyramidi-mallin &lylliselle tasolle, jolla késitelldén oppimista.
Ensimmaiseksi elementti yksilollisyys. Riian kaupunkikierroksella yksilollisyydestd voi
oppia Riian uniikeista kohteista ja paikoista, jotka ovat merkitty Unescon
maailmanperintoluetteloon. Aitoudesta Riian kaupunkikierroksella voi oppia samalla,
kun kédydadn ldpi historiaa ja faktoja kaupungista sekd sen eldméstd. Ndmi tarinat
todella ovat totta. Seuraavassa elementissé, tarinassa, taas toistuu jo aiemmin mainitut

asiat, mutta mutta kaupunkikierroksella oppii paljon Riian historiasta ja arjesta.

Sitten tulee oppimisen tasolla moniaistisuus. Moniaistisuudesta voi oppia, ettd Riiassa
ravintoloista kantautuu houkuttelevia tuoksuja ja, ettd katusoittajat ovat sielld erittdin
taitavia. Kontrasti on seuraava taso. Kontrastia aiemmin oppimaan 16ytyy helposti, silld
Riika on tdysin uniikki kohde ja moni ei ole peruskoulun jilkeen juurikaan opiskellut
mitddn Latviasta tai Riiasta. Seuraava elementti on vuorovaikutus. Vuorovaikutuksesta

ryhmématkalla voi oppia, kuinka ryhmédn muodostuminen ryhmématkalla toimii.
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Talla hetkelld voidaan todeta, ettd kaikki elementit motivaation-, fyysiselld- ja élylliselld
tasolla tdyttyvdt. Seuraavana vuorossa olisivat vield emonationaalinen taso, jolla
jokaisella henkilokohtaisesti tapahtuu elamys tai sitten sité ei tapahdu. Itselléni tapahtui
ja pitdisin Riian kaupunkikierrosta elimyksend. Sitten vield on henkinen taso, jolla
tarkoitetaan muutosta henkildssd. Tdma vaatisi pitkdaikaista seurantaa, joten tdhén en

omallakaan kohdallani pysty valitettavasti vastaamaa.



5 RITAN KAUPUNKIKIERROKSEN TUOTEKEHITYS

5.1 Tuotekehitys matkailussa

Komppulan ja Boxbergin (2005) mukaan “Matkailutuote on asiakkaan subjektiiviseen
arviointiin perustuva kokemus, jolla on tietty hinta ja joka syntyy prosessissa, jossa
asiakas hyodyntdd palvelun tarjoajien palveluja osallistumalla itse palvelun
tuotantoprosessiin.” Silloin on kysymys tuotteesta, kun asiakas tietdd, mitd hintaan
kuuluu ja misté palveluista kuuluu maksaa lisdd (komppula Boxberg 2005, s. 92). Tassd

tyOssd parannettavana on jo valmis tuote.

Tuotekehityksen yleisimpid syitd ovat myynnin lisidminen, markkinatilanteen muutos,
asiakkaiden kulutustottumukset ja kilpailutilanne. Tuotteet tarvitsevat sdidnndllisin
viliajoin kehitystd, silldi mikddn tuote ei ole muuttumattomana menestys ikuisesti.
Tuotteen elinkaari kuvataan yleensd S-kaarella, jossa vaakarivilld ndkyvit seuraavat
tuotteen elinkaaren vaiheet: tuotekehitysvaihe, esittelyvaihe, kasvuvaihe, kypsyysvaihe,
kyllastymisvaihe ja laskuvaihe. Kaaren korkeudella taas kuvataan myyntid ja voittoa
sekd tappioita ja panostuksia. (Komppula, Boxberg 2005, s. 95.) Kuvio 3. S-kaari
(Markkinoinnin perusteet 5, Haaga-Helia, Markku Halmeenmaiki) havainnollistaa
tuotteen elinkaarta. Kyseisessd versiossa ei ndy kylldstymisvaihetta, mutta se sijoittuisi
kuviossa kypsyysvaiheen ja laskuvaiheen viliin. Riian kaupunkikierros on télld hetkelld
ehdottomasti eliminsi kasvuvaiheessa, mutta menossa kovaa vauhtia kypsyysvaihetta
kohden. Tistd syystd kaupunkikierrosta olisi tdssd vaiheessa hyva tarkastella ja

mahdollisesti péivittda.
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Kuva 3. S-kaari (Markkinoinnin perusteet 5, Haaga-Helia, Markku Halmeenmaki)



Pine ja Gilmore kirjassaan “The Experience Economy, Work in theater & Every
Business a Stage” (1999) tuo vahvasti esille elamyksellisyyden merkitystd kaikilla
toimialoilla. Heiddn mukaansa kilpailukyvyn sdilyttdiminen vaatii siirtymistd
palveluiden ja tavaroiden myynnistd eldmysten tuottamiseen. Kirjassa eldmyksen
toteutuminen on kuvattu siten, ettd palveluksia kdytetddn ndyttimond ja tavaroita
lavasteina. Tilld keinolla asiakkaille tarjotaan mieleen jddvd tapahtuma. Riian

kaupunkikierroksella Riian kaupunki toimii lavasteena ja opastus ndyttdmona.

Tuotekehityksen tavoitteena on laadukas tuote. Asiakkaan kokema laatu voidaan jakaa
kahteen ulottuvuuteen: tekniseen laatuun ja toiminnalliseen laatuun. Tekniselld laadulla
tarkoitetaan niin sanottua lopputuloslaatua ja se viittaa sithen, mitd asiakas saa.
Toiminnallinen laatu eli prosessilaatu taas viittaa siithen, miten asiakas sen saa.
Tekniseen laatuun ovat tiiviisti sidoksissa palvelutapahtuman tekninen toteutus ja
palveluprosessin lopputulos, kun taas toiminnalliseen laatuun kuuluva tirkein tekija on
se, miten asiakas samanaikaisesti kokee tuotanto- ja kulutusprosessin. Toiminnallinen
laatu pitdd sisdllddn asioita kuten yrityksen palveluilmapiiri, vuorovaikutus muiden
asiakkaiden kanssa ja palveluhenkildston ammattitaito. (Komppula, Boxberg 2005, 42-
43.) Riian kaupunkikierroksella toiminnallinen laatu oli hyvd. Opastus oli
ammattitaitoista ja samalla iloista ja ystdvéllistd. Tekninen laatu oli myds hyvé.
Asiakkaat saivat viettdd miellyttivin kolme tuntia asiantuntevan opastuksen parissa,
jonka aikana he myds oppivat paljon Riiasta. Retki my0s toteutettiin uudehkolla linja-

autolla, jossa oli kaikki uuden auton hienoudet.

5.2 Tulokset

Riian kaupunkikierros tiytti kaikki elamyksen elementit, joten Riian kaupunkikierrosta
voidaan kutsua eldmykseksi. Eldmyspyramidi-mallin emotionaalinen- ja henkinen taso
eivit ole mukana tutkimuksessani, koska opinndytetyoni resurssit eivét tdhan riité, silla
tdmd vaatisi pitkdaikaisempaa seurantaa. Téhén tulisi myos selvittdd, aiheuttaako Riian

kaupunkikierros ihmisissd muutosta.



5.3 Eldamyksellisyys

Kuten jokaisessa tuotteessa, myoOs Riian kaupunkikierroksessa olisi parannettavaa.
Mitdén olennaista tai ehdottoman tarpeellista en 10ytidnyt, joten laajemmalle
tuotekehitykselle ei ole tarvetta. Joitakin asioita haluan kuitenkin ottaa esille. Kierrosta
kannattaisi organisoida hieman uudelleen ja miettid, missd paikoissa kdydddn ja kuinka
kauan niissd vietetddn aikaa. Opastukseen pitdisi my0s kiinnittdd huomiota; kolme
tuntia on sen verran pitkd aika, ettd asiakkaita alkaa kylldstyttdmidn, jos opas puhuu
nopeasti ja taukoamatta. Joitakin tarinoita kannattaisi jéttda pois ja keskittyé tirkeimpiin
ndhtdvyyksiin. Toki kannattaa pitdd retkessd mukana luontevuus ja tilannesidonnaisuus.
Talla tarkoitan sitd, jos kaupungissa tapahtuu jotakin tavallisuudesta poikkeavaa, opas

voi kertoa tdimén asiakkaille vaikka tdma repliikki ei hdnen suunnitelmaan kuuluisikaan.

Lisdksi oppaan kannattaisi kiinnittdd huomiota tapaan, jolla puhuu mikrofoniin. Jos
puhuu aivan kiinni mikrofonissa, tdmad kuuluu linja-autossa ikdvinad suhinana ja
huonokuuloisimmat eivédt saaneet puheesta selvdd. Lisdksi kierroksella tulisi ottaa
huomioon sddolosuhteet. Esimerkiksi havainnoimallani retkelld oli todella kylmi ja
asiakkaat palelivat kevétvaatteissaan. Tadlloin voisi ajatella, etti opas voisi kertoa
tarkemman historian kdvelykierroksen kohteisiin jo linja-autossa ja kévisi
kavelykierroksella vain lyhyesti 1dpi katsottavat kohteet. Palelemisesta jdd aina ikdva

muisto, vaikka toki pitdisi voida olettaa, ettd ihmiset osaavat pukeutua sddan mukaan.

Jiin my0s kaipaamaan pysdhdyksid sellaisilla paikoilla, missd asiakkaat mahdollisesti
haluaisivat ottaa valokuvia. Nditd ei ollut lainkaan, ellei lasketa vessataukopysdhdysti
Viind-joen varressa ja kévelykierroksen kohteita. Itse olisin kaivannut pysdhdyksid
esimerkiksi joidenkin puistojen ldheisyydessd ja paikoissa, missd Viind-joki

kiemurtelee nitisti puistikoiden ldvitse.

Viimeisend haluaisin kiinnittdd huomiota retkiaikataulun ilmoittamiseen. Toki suuren
kaupungin keskustan liikenne asettaa tiettyjd haasteita kaupunkikierroksen toteutukseen,
mutta retkelleldhtdaikataulussa olisi hyva olla tarkat ajat sille, koska asiakkaat haetaan
hotelliltaan. Tiedotteessa lukee, ettd haku on kello 10 aamulla. Haku-ajat voisi laittaa
esimerkiksi viiden minuutin véliajoin eri hotelleille. Esimerkiksi havainnoimallani

kaupunkikierroksella meidat tultiin hakemaan Radisson Blu Latvija Hotellilta noin 15
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yli 10 ja jotkut saman hotellin asiakkaista olivat odottaneet jo 10 vaille kymmenesti,

koska eivét halunneet myohéstya.



6 JOHTOPAATOKSET

Tutkimukseni tarkoituksena oli selvittdd onko Matkapoikien myymén Riian
kaupunkikierros eldmyksellinen tuote ja miten kaupunkikierrosta voitaisiin parantaa,

mikéli télle on tarvetta. Kdyn nyt ldpi johtopaitokset.

6.1 Riian kaupunkikierros — eldmys vai ei?

Matkatoimisto Matkapoikien Riian kaupunkikierros on tutkimukseni perusteella
elamys, kuten luvussa 4.2 Riian kaupunkikierroksen elimyksellisyys tuli jo huomattua.
Riian kaupunkikierroksessa toteutuvat kaikki eldmyspyramidi-mallin elementit ja
parannettavaa l0ytyi vain vahén, joten perusteelliseen tuotekehitykseen ei ollut tarvetta.
Pienelld kdytdnnon asioiden hiomisella, joita kévin ldpi luvussa 5.3 Parannettavaa, Riian

kaupunkikierroksesta voisi saada taydellisen eldmystuotteen.

Riian kaupunkikierroksen eldmyksellisyydessa tuli ottaa huomioon monia asioita, jotka
kaytiin ldpi luvussa 4. Tdmid laajuus oli hyvéd asia, koska ndin sain kartoitettua
elamyksellisyyden monesta ndkokulmasta ja erittdin kattavasti. Ensimmadinen
elamyskolmio-mallin asiakkaan kokemuksen tasoista on motivaation taso. Talla tasolla
saatiin selville, ettd Riian kaupunkikierros herdttdd kiinnostuksen monella eri tavalla
eikd mitddn negatiivista tullut esille. Voidaan siis sanoa, ettd motivaation taso Riian

kaupunkikierroksella tdyttyy hyvin kaikkien elementtien kohdalla.

Myos eldmyskolmio-mallin fyysiselld tasolla kaikki elementit tdyttyivdt ja olivat
harmoniassa keskeniiin. Alylliselli tasolla myds oppimisen elementit tiyttyivit.
Asiakkaina on pédasiassa aikuisia ihmisié, joten oppiminen ei ole niin kokonaisvaltaista
kuin, jos asiakkaina olisi esimerkiksi koululaisryhmad. Riian kaupunkikierros olisi myds
hyvé opintomatka. Kierroksella oppilaat saisivat kokonaisvaltaisen tietopaketin Riiasta

viithteen lomassa.

Viimeiset kaksi tasoa elamyskolmio-mallissa ovat sellaisia, joihin palvelun tai tuotteen

tuottajalla ei ole endd mahdollisuuksia vaikuttaa. Mikéli aikaisemmat tasot ovat
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tarpeeksi vahvat, elimyksen syntymiselle on luotu hyvéd pohja. Téstikin huolimatta
eldmys saattaa jiddd syntymdttd. Kuten aikaisemminkin on todettu, tdhidn vaikuttavat
aina henkilon omat henkil6kohtaiset arvot ja sosiaalinen Tausta. (Tarssanen & Kylénen
2007, 113.) Tutkimukseni tavoite kuitenkin téyttyi ja elamyskolmio-mallin avulla sain
vastaukset tutkimuskysymyksiini. Matkatoimisto Matkapoikien Riian kaupunkikierrosta
voidaan kutsua eldmystuotteeksi ja sille ei ole tarpeen tehdd perusteellista

tuotekehitysta.



7 LOPUKSI

Tutkimukseni sujui ajatukseni mukaisesti ilman hankaluuksia. Aiheeni on todella rajattu
verrattuna moneen muuhun opinndytetydon aiheeseen, mutta en pidd tutkimukseni
aihetta silti huonompana kuin muitakaan aiheita. Erittdin rajattu aihe toi omat
haasteensa, kuten millaisiin asioihin haluan Riian kaupunkikierrosta ympardivan elamén
rajata. Joihinkin asioihin keskityin viakisinkin joitakin painoarvoltaan saman arvoisia

aiheita enemmaén, mutta soin itselleni timén oikeuden.

Mikéli aloittaisin tydon uudelleen samalla aiheella, uskoisin toimivani samalla tavalla.
Jos haluaisin tuoda jotakin lisdd, kertoisin varmasti enemmén Riian vérikkadstd
historiasta ja kévisin 14pi Riian kaupunkikierroksen kéyntikohteisiin liittyvié tarinoita.
Riian historia ja ndhtdvyyksiin liittyvét asiat ovat hauskoja ja mielenkiintoisia, jopa
sellaisen ihmisen ndkokulmasta, joka ei normaalisti olisi kiinnostunut historiasta.
Niihin tarinoihin liittyy paljon mukaansa tempaavia aiheita. Mikili opinndytetyoté
laajentaisi télld tavalla, tyotd tulisi tehdd kahden thmisen, silld néité tarinoita on todella

paljon ja olisi todella vaikeaa malttaa jattaa jotakin pois.

Riian kaupunkikierroksen tulevaisuutta ajatellen uskon, ettd kannattaa ylldpitdd
jatkoseurantaa. Maailma muuttuu ja kierros kannattaa pdivittdd aina aika-ajoin. Vaikka
Riian néhtdvyydet varmasti pysyvat melko muuttumattomina vuodesta toiseen,
kannattaa oppaiden silti uudistaa kertomatapoja ja vaihdella painotuksia eri
kayntikohteista puhumisen vélilld. Tadma vaikuttaa myds oppaan omaan motivaatioon ja
tapaan, jolla hin kertoo asioista. Retken opastuksessa on hyvé pitdd ylld tietynlainen

innokkuus.
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LITTEET
LIITE 1
Henkilokohtainen haastattelu Piia Postilalta 29.3.2012:

1. Kuka olet ja miké on asemasi Matkapojat Oy:ssd?

Olen tilla hetkelld operointi- ja tuotevastaava ja tyoskentelen Matkapoikien
tuotantoyksikdssd Tampereen Rautatienkadulla. Olen tydskennellyt vuodesta 2001
Matkapoikien tuotannossa. Aiemmin meilld ei ollut erillisié tuotantotiimejé, tuotanto
eriytettiin vasta vuoden 2003 tienoilla erillisiksi operointiryhmiksi, joista jokainen
hoitaa tiettyjd matkasarjoja. Toimin vuosina 2003 — 2006 Baltian tuotannossa
paéllikkond. Sitten olen ollut ditiyslomalla ja hoitovapaalla ja nykyiseen virkaani tulin

kun palasin takaisin vuonna 2011.

2. Mika on tyonkuvasi Matkapojilla?

Toimin Baltian tuotannossa, jossa tyotehtdvéni on matkasarjojen kokonaisvaltainen
hoitaminen, eli suunnittelu, hinnoittelu, operointi, erilaiset kiintidseurannat hotelleille ja
laivayhtiodille ja varauksien tekeminen tuotteiden suunnittelun jilkeen. Myos
esimerkiksi nimilistojen ldhettdminen bussi- ja laivayhtidille ja myds hotellethin kuuluu
jokapdivéiseen tyohoni. Tyoni on tiimityotd Baltia-tiimin kesken. Baltia-tiimissa
tyoskentelee vakituisesti 3 henkil6a ja Baltia-tiimin kyljessé toimii vield Baltian
kylpyldmatkoja operoiva henkild, joka tavallaan myds on samaa tiimid, mutta hoitaa

kylpyl6iden operointia silti aivan itsendisesti.

3. Riian kiertoajelu toteutetaan yhteistydssé Latvialaisen yrityksen kanssa; minka?

Onko juuri tdmén yhteistyokumppanin kayttoon jokin syy?

Riian kiertoajelun toteuttaa BTG, eli Baltic Travel Group. BTG on luotettava
yhteistyokumppani ja heiddn kanssaan kaikki on ollut helppoa. Aiemmin on kokeiltu

muitakin vaihtoehtoja, mutta BTG on osoittautunut mainioksi yhteistyokumppaniksi.
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BTG:ll4 on toimistot Virossa, Latviassa ja Liettuassa ja heilld on vankka ammattitaito
niilld alueilla. Matkatoimistolla on hyvé olla loistavia yhteistydkumppaneita, joihin voi

luottaa, jotta kaikkea ei tarvitse osata ja operoida itse. (Tsekkasithan BTG:n sivut??)

4. Miten Riian kiertoajelu kdytdnnossi toteutetaan?

Yhteyshenkilémme Baltic Travel Groupilla on Anne Kurgbold ja BTG Kéyttdd meidan
retkilld kahta vakio-opasta. Kieroajelu ajetaan suomalaisella bussilla, joka on muutenkin

kyseiselld bussimatkalla mukana ja retken vetdd suomea puhuva BTG:n paikallisopas.

5. Matkapojat myy Riian kiertoajelua vain kesékaudella, pitddko paikkansa? Mille

aikavilille tarkalleen kiertoajelua myydaan?

Myymme Riian kiertoajelua aikavilille 6.4.-31.8. Aika on joka vuosi suurin piirtein
sama, riippuen hieman péivien jdrjestymisestd kalenterilla. Kiertoajelu on joka perjantai
ja lisdksi aikaviélille 25.6.-6.8. myymme kiertoajelua myds maanantaille. Riian
kiertoajelua myydéén pédasiassa meidéan suosituille Riian hotellimatkoille, mutta myos
Riika-Vilna —yhdistelmédmatkoille, joita tdnd vuonna jirjestetddn 6 kappaletta.
Jarjestimme kiertoajelua Riian matkalaisille my6s syyslomaviikoilla (kahden viikon
ajan) ja yhden itsendisyyspdivan aikaan. Lisdksi tietysti erillisille Ritkaan matkustaville
ryhmille, bussi tai lento, jarjestetddn omia kaupunkikierroksia ryhmén tarpeiden ja

toiveiden mukaan.

6. Kuinka monta prosenttia Matkapoikien Riian matkalle 1dhtijoistd kdy Riian

kaupunkikierroksella matkansa aikana?

Y1i 50 prosenttia meididn Riian matkan ostaneista kiy myos Riian kiertoajelulla.

7. Millainen on tyypillinen Riian kiertoajelun ostava asiakas?



Henkild, joka ei valttimétti ole aiemmin kdynyt Riiassa ja haluaa ndhdé olennaiset
ndhtdvyydet. Retked ostavat asiakkaat ovat aivan laidasta laitaan; sille ei ole tiettyd

kohderyhmaa.

8. Riian kiertoajelu kestéd 3 tuntia. Ténd aikana tutustutaan linja-autosta késin Riian
keskustan bulevardeihin, puistoihin ja jugend- rakennuksiin. Kierroksella myds
kavellddn vanhan kaupungin katuja ja katsellaan kirkkoja ja muita keski-aikaisia
rakennuksia oppaan tarinoidessa hansakaupungin asukkaiden eldméstd. Onko

retkiohjelmaan jokin erityinen syy?

BTG ja sen luotettavat ja ammattitaitoiset oppaat toteuttaa sen vuosien kokemuksella

hyviksi toteamallaan tavalla. Heiddn ammattitaitoonsa luotetaan.

9. Onko Riian kaupunkikierrosta muutettu olennaisesti sind aikana, kun Matkapojat ovat

myyneet sitd? Jos on, niin miten?

Melko samalla kaavalla ollaan menty. Kaikissa kaupungeissa on yleensé ne
suosituimmat kohteet, mihin kaupunkikierroksilla asiakkaat vieddén ja ndin se on
Riiassakin. Aiemmin, kun retked ollaan tehty yhteistydssé joidenkin muiden kuin

BTG:n kanssa, on retken aikatauluissa ja kidytdnnon toteutuksessa ollut pienié eroja,

mutta kiyntikohteet ovat pysyneet suht samoina.

10. Onko joku ehdottanut Riian kaupunkikierroksen toteutukseen olennaisia muutoksia?

Ei.

11. Millaisena nédet Riian kaupunkikierroksen tulevaisuuden?

Mai uskon, ettd kiertoajelu pysyy uusien asiakkaiden suosiossa. Toisaalta mi taas

epdilen, ettd retken suosio alkaa ajan mittaan laskea, silld Riian matkalla jo aiemmin



51

kiyneet asiakkaat palaavat Riian matkalle uudestaan, mutta ensimmaéisen kerran jélkeen
kiertoajelua ei endé osteta. Olisi asia erikseen, jos retkeen tulisi jokin uusi vetonaula,
joka innostaisi myds palaavat asiakkaat kiymaién kiertoajelulla uudelleen. Eli

mahdolliset uudistukset voisivat saada vanhatkin asiakkaat palaamaan.

12. Onko Tarssasen ja Kyldsen Eldmyspyramidi-malli teille tuttu?

Juurikaan ei, eldmyspyramidi-malli on keksitty vasta omien opiskeluaikojeni jélkeen,

joten en ole tutustunut sithen [&hemmin.

13. Jos Riian kaupunkikierroksen eldmyksellisyyttd tulisi parantaa, mité lisdisit tai

ottaisit pois matkasta?

Ei nyt tule mieleen, paikanpéélld voisi herétd uusia ajatuksia, mutta nythédn sind menet

kiertoajelulle ja ideoit meille jotakin mahtavaa!



LITE 2

RIIAN KAUPUNKIKIERROS

Riian kaupunkikierros l&htee maanantaisin ja perjantaisin hotellin edesté
hotelliaamiaisen jalkeen kello 10. Kiertoajelu sisaltaa bussiajelun keskustassa
seka kavelyosuuden vanhassa kaupungissa. Retki kestda yhteensa noin 3 tuntia.

Bussiosuuden aikana tutustumme Latvian padkaupungin historialliseen
keskustaan suomenkielisen oppaan johdolla. Naemme 1800-luvun
bulevardeja, kauniita kanavan viereisia puistoja sekd koristeellisia jugend-
rakennuksia. Bussikierroksen jalkeen kavelemme vanhan kaupungin kapeita
katuja pitkin ja ndemme keskiaikaisia kirkkoja, kasity6laisten ja kauppiaiden
taloja seka kuulemme tarinoita hansakaupungin asukkaiden elamasta ja

tavoista.
RIIAN KAUPUNKIKIERROS
maanantaisin/perjantaisin, kesto n. 3 tuntia.
Hinta/hl6: ennakkoon paikan paalla
20€ 25€

2 i o paikan
Tutustu my6s muihin retkiimme! ennakkoon pailla
Retki Jurmalaan (ma, 4 h) 15€ 20€
Latvian ulkoilmamuseo & ostoskierros Riiassa (ke, 4-6 h) 25€ 30€
Kaikki 3 retked (vain su-lahdailla) yht. 50€ 65 €

Kun ostat ja maksat retket etukateen, saat ne edullisemmin.
Suosittelemme retkien varaamista etukéateen paikkojen varmistamiseksi.

myyntipalvelu p. 010 2323 200
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