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Taman opinnaytetyon aiheena oli kausityontekijoiden perehdyttaminen osana
asiakaskokemuksen kehittamista. Toimeksiantajana oli Joensuun kaupungin
viestinta- ja tapahtumapalvelut, jotka ovat mukana tuottamassa Joensuun mat-
kailuneuvonnan toimintaa. Opinnaytetyon tehtavana oli kehittdd Joensuun kau-
pungin matkailuneuvonnan kausityontekijoiden perehdytysta. Tyon tavoitteena
oli saada perehdytyksesta nopeampaa, tasalaatuisempaa ja ohjata tyontekijoita
tuottamaan hyvia asiakaskokemuksia Joensuun alueen matkailijoille.

Opinnaytetyon tietoperustan muodostivat teemat perehdyttamisesta, asiakasko-
kemuksen luomisesta ja asiakkaiden kohtaamisesta. Opinnaytetyd oli menetel-
maltaan kehittamispainoinen toimintatutkimus. Aineistoa kerattiin toimeksianta-
jan kanssa toteutetun tyOpajan seka alueen majoitusyrittdjille 1ahetetyn laadulli-
sen kyselyn avulla. Aineistot analysoitiin teemoittelun avulla. Keratyn aineiston
seka tietoperustan avulla hahmoteltiin runko perehdytyksen tarkeistd osa-alu-
eista kuten asiakaspalvelun perusteista ja alueen matkustajaprofiileihin perustu-
viin suosituksiin vierailukohteista tai aktiviteeteista.

Opinnaytetyon tuloksena rakentui kirjallinen perehdytysopas, jossa monien esi-
merkkien kautta on havainnollistettu toimeksiantajan tavoittelemaa asiakaskoke-
muksen lopputulosta. Opasta voi hyodyntaa toimeksiantaja jo perehdytyksen al-
kuvaiheessa kuin myos koko kesan aikana. Oppaasta hyotyvat tydnohjaukselli-
sen nakdkulman vuoksi niin tyduransa alussa olevat tyontekijat, mutta myos asia-
kaspalveluosaamista omaavat tyontekijat voivat kehittaa ammatillista osaamis-
taan.
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The subject of this thesis was the orientation of seasonal employees as part of
the customer experience developing. The client was the Communication and
Event Services of the city of Joensuu which are involved in the production of
Joensuu's tourism advisory services. The task of the thesis was to develop the
orientation of the seasonal employees of Joensuu's tourism advisory. The pur-
pose of the work was to make orientation faster, more consistent, and guide em-
ployees to produce good customer experiences for tourists in the Joensuu area.

The knowledge base of the thesis was formed by the themes of orientation, cre-
ating customer experience and encountering the customers. The thesis was a
methodological development-oriented action research. The material was col-
lected with the help of a workshop carried out with the client and a qualitative
survey sent to accommodation entrepreneurs. The data was compiled using the
thematization of the review. With the help of the collected material and the data-
base, a framework was outlined from the most important aspects of the orienta-
tion, such as the basics of customer service and recommendations for places to
visit or activities based on the passenger profiles of the area.

As a result of the thesis, a written orientation guide was built, in which, through
many examples, the end result of the client's desired customer experience has
been illustrated. The guide can be used by the client already at the beginning of
the orientation as well as throughout the summer. Employees at the beginning of
their working career will benefit from the guide due to the job management per-
spective, but also employees with customer service skills can develop their pro-
fessional skills.
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Special remarks The thesis includes a written orientation guide created
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1 JOHDANTO

Kausityontekijoiden hakeminen vaikuttaa alkavan joka vuosi aikaisemmin ja ai-
kaisemmin. Yle (2022) uutisoi jo joulukuussa kesatydhakunsa aloittaneista
Osuuskaupoista. Kausityontekijoilld suuri merkitys varsinkin palvelualoilla seka
muilla tydvoimapulasta karsivilla aloilla. Hyvalla perehdytyksella varmistetaan,
etta kesankin tyot tulevat hoidettua mahdollisimman laadukkaasti. Kesatyonteki-
jan oppimisiin ja tyossa viihtymiseen hyvalla perehdytyksella on myos merkittava

rooli.

Taman opinnaytetydn toimeksiantajana toimii Joensuun kaupungin viestinta- ja
tapahtumapalvelut. Opinnaytetydni tehtavana on kehittda Joensuun kaupungin
matkailuneuvonnan kausityontekijoiden perehdytysta. Tyon tavoitteena on saada
perehdytyksestd nopeampaa, tasalaatuisempaa ja ohjata tyontekijoita tuotta-

maan hyvia asiakaskokemuksia Joensuun alueen matkailijoille.

Tyoni tietoperustassa tarkastelen, millaista on hyva perehdyttaminen, miten hyva
asiakaskokemus luodaan ja lisdan asiakasymmarrysta Pohjois-Karjalan alueen
matkailijaprofiileihin tutustumisen kautta. Tyoni toteutusosassa jarjestan Joen-
suun kaupungin matkailusta vastaaville tyontekijoille tydpajan, jossa kartoitetaan
toimeksiantajan nakemyksia perehdytysmateriaalin sisallosta ja siita, millaisia ko-
kemuksia he haluavat asiakkailleen luoda. Tarkoitukseni on toteuttaa myos laa-
dullinen kysely Pohjois-Karjalan alueen majoitusyrittdjille asiakasymmarryksen li-
saamiseksi. Kyselyssa kartoitetaan millaista matkailuneuvontaa matkailijat ovat
kaivanneet seka millaista yhteistyota ja apua itse matkailuyrittajat toivoisivat mat-
kailuneuvonnalta. Opinnaytetyoni lopullisena tuloksena rakentuu kirjallinen pe-
rehdytysopas (Liite 1), joka pohjautuu tietoperustassa kasiteltyihin osa-alueisiin
seka tyon toteutusvaiheessa kerattyihin tuloksiin. Kirjallinen perehdytysopas tu-
lee tarpeeseen, kun tahan saakka vain suullisesti tapahtunut perehdyttaminen on
vienyt paljon aikaa ja se on ollut riippuvaista perehdytyksen antajasta ja silla het-
kella kaytossa olevista resursseista.



2 JOENSUUN ALUEEN MATKAILU

2.1 Joensuun alueen matkailumarkkinoinnin toimijat

Joensuun alueen matkailua edistetaan yhteistydssa kolmen toimijan kesken, Jo-
ensuun kaupungin, Visit Karelian seka Business Joensuun. Visit Karelia edustaa
koko Pohjois-Karjalan maakuntaa ja toimii lisatakseen matkailijamaarien kasvua
maakunnan alueella, Joensuu mukaan lukien. Business Joensuun tehtavana on
tukea matkailualan yrityksia Joensuussa niiden erilaisissa vaiheissa ja tarpeissa.
Joensuun kaupunki taas vastaa varsinaisen Joensuun kaupungin matkailustrate-
giasta seka Joensuun alueen matkailun markkinoinnista seka viestinnan toteu-
tuksesta. Kaytannodssa naihin kuuluu mm. visitjoensuu.fi-sivuston ja someka-
navien yllapito, matkailuesitteiden kustantaminen ja Joensuun matkailuneuvon-

nan toteuttaminen. (Joensuun kaupunki 2023a.)

Toimeksiannon opinnaytetydlleni sain Joensuun kaupungin viestinta- ja tapahtu-
mapalveluilta. Tyodni ohjaajina toimivat viestinta- ja tapahtumapalveluiden tuottaja
Teemu Laasonen, joka hoitaa osana tyotaan Visit Joensuun markkinointia seka
osallisuus- ja vetovoimapalveluissa tydskenteleva aluekoordinaattori Anni Kos-
keli-Ratamaa, joka toimii matkailuneuvojien esihenkilona. Opinnaytetyon alun
ideointivaiheessa mukana oli myos Joensuun kaupungin markkinointijohtaja

Markku Pyykkonen.

2.2 Joensuun matkailuneuvonnan nykytila

Joensuun alueen matkailun markkinointia on aiemmin toteutettu kaikkien Poh-
jois-Karjalan kuntien matkailumarkkinointia edistavan Visit Karelia organisaation
kautta. Vuonna 2021 Joensuun kaupunki lanseerasi Visit Joensuu-brandin, jonka
kautta alettiin markkinoida vain Joensuun alueen matkailua. Talléin Visit Joensuu
sai omat internetsivut seka sosiaalisenmedian tilit. Talldin myoés Joensuun mat-
kailuneuvonta sai ensimmaiset omat, juuri tahan tehtavaan keskittyvat, kesatyon-
tekijansa. Joensuussa saa matkailuneuvontaa Carelicumin palvelupisteeltd ym-
parivuotisestikin, mutta nailla tyontekijoilla on monia muitakin vastuualueita ja
asiakaspalvelutehtavia neuvontatydnsa ohessa (Joensuun kaupunki 2023b). Ke-

salla 2021 matkailuneuvonta sijaitsi Carelicumin rakennuksessa omana erillisena



toimipisteenaan. Kesan aikana huomattiin, etteivat matkailijat sita kuitenkaan ko-
vin hyvin loytaneet. Taman vuoksi kesalle 2022 matkailuneuvonta siirrettiin torille,
joka todettiin huomattavasti toimivammaksi ratkaisuksi ja nain on tarkoitus jatkaa

mya0s tulevina vuosina. (Laasonen 2023.)

Kesan ajan matkailuneuvontaa toteuttavat Joensuun kaupungin palkkaamat ke-
satyontekijat, joiden tyosuhteen pituus voi lyhimmillaan olla vain kaksi viikkoa.
Kesatyontekijat voivat olla nuoria, joilla ei ikansa puolesta ole paljoa tyokoke-
musta, asiakastyokokemuksesta puhumattakaan. Taman mydéta herattiin tarpee-
seen kesatyontekijoille suunnatusta perehdytysmateriaalista, jossa tyohon pe-
rehtymista kaydaan asiakaspalvelun alkeista lahtien mutta joka hyodyttaisi myos
asiakaspalvelukokemusta omaavia tyontekijoita. Tahan asti kesatyontekijoiden
perehdytys on ollut paaosin suullista perehdytysta, jonka liséksi perehdytettavat
ovat saaneet kohdelistan paikoista, joihin olisi hyva kayda tutustumassa heti tyo-
suhteen ensimmaisina paivina. Perehdytys on ollut hyvin riippuvaista perehdyt-
tajasta ja hanen kaytossaan olevasta ajasta ja resursseista. Paljon on jatetty
my0s perehtyjan omalle vastuulle tutustua kohteisiin, Visit Joensuun nettisivuihin
ja muuhun kaupungin menoon. Tydsuhteen alun paivat ovat olleet hyvin hektisia
ja omaksuttava tietomaara huomattava. Kirjallisen perehdytysmateriaalin voikin
jatkossa lahettaa tyontekijalle heti tydsopimuksen teon jalkeen, ennen varsinais-
ten toiden alkua, jolloin aikaa omaksua asioita jaisi enemman. Kesalla 2023 aloi-
tetaan myds yhteistyd Joensuun matkailuoppaat Ry:n kanssa. Suunnitelmissa on
n. 2-3 tunnin koulutus kesan matkailuneuvoijille, jossa heita perehdytetaan Joen-
suun historiaan, matkailijan tarpeiden ymmartamiseen ja asiakaspalveluun. (Laa-
sonen 2023.)

2.3 Joensuun matkailuneuvonnan silmin

Joensuun alueen matkailuun liittyvaa palvelutarjontaa on erittain laajasti ja moni-
puolisesti, joten kaiken sen informaation sisaistaminen ja muistaminen ei ole mat-
kailuneuvonnan tyéssa suoriutumisen kannalta oleellista. Oleellista on, etta tietada
mista kaiken tiedon 16ytaa. Matkailuneuvoijilla on kaytdssa monenlaisia esitteita

eri Joensuun alueen vierailukohteista ja tapahtumista ja Visit Joensuun nettisivut



seka tapahtumakalenteri ovat hyvin kattavat ja informatiiviset. Vinkkia matkailijoi-
den tuleviin kysymyksiin voi antaa myos se, mista silla hetkella markkinoidaan

esim. sosiaalisessa mediassa mutta my0s suurina linjoina.

Joensuun matkailumarkkinoinnissa on kolme strategista linjausta, eli matkailun

karkea. (Joensuun kaupunki 2023a.)

Kaksi lomaa kerralla kuvaa sita, kuinka Joensuussa voi helposti yhdistaa
luonto- ja kaupunkiloman. Kaupungista I0ytyvat kaikki tarvittavat palvelut luonnon
laheisessa ymparistdssa. Pielisjoki virtaa kaupungin halki, joten mm. uimapaik-
koja I0ytyy jo keskustan alueelta llosaaresta ja keskustan laheisyydessa on myos
ensimmaiset kaupungin omat ulkoilualueet kuten Kuhasalon ja Utran saarten
luontopolut. Kaksi lomaa kerralla strategia on kesan 2023 markkinointisuuntauk-
sena ja siihen liittyen on haluttu ottaa tarkasteluun Tapahtuma ja Luontokohde-
yhdistelma (Laasonen 2023). Nain ollen voidaan olettaa, ettd matkailuneuvojan
on hyva talloin olla tietoinen varsinkin kaupungin luontokohteista ja reiteista, seka
eri tapahtumista, varsinkin niista, jotka kesan esitteessa on mainittu. (Joensuun
kaupunki 2023a.)

Elava keskusta kuvaa sita, kuinka keskusta on Joensuun kaupungin sydan. Jo-
ensuun monet erilaiset tapahtumat elavoittavat ja ilahduttavat katukuvaa kutsuen
ihmisia yhteen. Ison torin ymparilla sijaitsevat putiikit, liikkeet ja kauppakeskukset
tarjoavat paljon ostosmahdollisuuksia ja ravintolatarjonta monia herkullisia vaih-
toehtoja. (Joensuun kaupunki 2023a.) Torille kesalla 2023 nousevan kauppahal-
lin lisaksi laheinen Taitokortteli on ostos- ja kahvila- tai ruokapaikkoja kyselevalle
matkailijalle. Taitokorttelin kahvila, pienet myymalat, nayttelyt, tapahtumat ja tai-
tokeskuksen palvelut kutsuvat viettamaan aikaa viihtyisaan vanhan puutalokort-
telin tunnelmaan. (Taitokortteli 2023.)

Keskustassa sijaitsee myos yleisimmat kulttuurikohteet, jotka matkailuneuvojan
olisi hyva tuntea, kuten Joensuun alueen museot. Pohjois-Karjalan museo Hil-
man perusnayttely Matkalla Karjalassa kertoo Pohjois-Karjalan alueen historiasta
ja kansankulttuurista esihistorian ajoista nykypaivaan. Museossa on aina myds
vaihtuvien nayttelyiden osasto. Carelicumissa sijaitsevassa museon yhteydessa
toimii my0s lapsiperheille suunnattu Mukulakatu. (Pohjois-Karjalan museo Hilma
2023a.) Taidekeskus Ahjo sijaitsee taidemuseo ONNI:n kanssa ydinkeskustan



taidekorttelissa. ONNI:n pysyvissa nayttelyissa on esilla monipuolisia kansainva-
lisia taidekokoelmia suomalaisia taiteen helmia unohtamatta. (Joensuun taide-

museo ONNI 2023. Joensuun taiteilijaseura ry 2023.)

Kolmas markkinointi linjaus on Koe pohjoiskarjalaisuus. Se kuvaa sita, kuinka
pohjoiskarjalaisuus koetaan asiakaskohtaamisissa ja se valittyy ihmiselta ihmi-
sille. Pohjoiskarjalaiset ovat iloisia, ystavallisia ja avoimia, joskin myos vahan ou-
toja. Pohjoiskarjalaisten kanssa kaiken ei tarvitse olla niin vakavaa. (Joensuun
kaupunki 2023a.) Tama voidaan huomioida matkailuneuvonnassa esim. tapah-
tumavinkkeja suositellessa, etta valitaan sita lupsakkaampaa menoa ennemmin
kuin jaykkaa. (Laasonen 2023.) Pohjois-Karjalaisen elamanmenoon matkailijoita
perehdyttavat mm. Joensuun matkailuoppaat, jotka jarjestavat monenlaisia eri-
laisia opastettuja kavelykierroksia ja -ajeluita eri teemojen ymparille. Ryhmille 10y-
tyy mm. paikallisten herkkujen maistelukierrosta tai tutustumaan paasee vaikka

hautakivien tarinoihin. (Joensuun matkailuoppaat ry 2023.)
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3 HYVA PEREHDYTYS

Jokaisen positiivisen asiakaskohtaamisen rakentajana on osaava ja hyvinvoiva
asiakaspalvelija. Voidaankin sanoa henkiloston olevan yrityksien tarkein resurssi.
Hyvinvoivat tyontekijat mita todennakoisimmin kokevat tyon iloa, ovat motivoitu-
neita tydhonsa, he tyoskentelevat ahkerasti tuottaakseen hyvaa palvelua ja tama
hyva olo valittyy myos asiakkaille. Kun tavoitellaan hyvaa asiakaskokemusta,
tyontekijoiden rekrytointi on yksi tarkeimmista osa-alueista. Kortesuo ja Loytana
(2011,170) nostavat esille rekrytointien peruskysymyksen, rekrytoidako oikean-
laista osaamista vai oikeanlaista asennetta. On tarkedmpaa keskittya siihen, mil-
laisella asenteella tydnhakija on Iahdossa toimimaan asiakkaiden kanssa, silla
osaamista voidaan aina lisata, mutta asenteen muuttaminen on vaikeaa. (Hague
& Hague, 25; Juuti 2015, 138; Kortesuo & Loytana 2011, 170.)

Perehdyttamisella annetaan tyontekijalle valmiuksia tydskennelld tydyhteisossa
ja tyotehtavissa oikealla ja turvallisella tavalla. Jarjestelmallista perehdyttamista
tuleekin tarjota koko henkilostolle, niin uusille tyontekijoille, mutta myos vanhoille
tyontekijoille mm. tilanteissa, joissa tyotehtavat muuttuvat, kayttoon tulee uusia
koneita tai laitteita, annetussa tydnopastuksessa havaitaan puutteita tai jos vaa-
dittu tyo toistuu harvoin. Ensimmaista kertaa tydelamaan astuvien nuorten pereh-
dytyksessa on huomioitava varsinaisen tyotehtavan lisaksi mm. tydelaman peli-
saantoja. Kesatyontekijoidenkin perehdyttaminen on merkityksellista, vaikka hei-
dan tydsuhteensa tuleekin olemaan lyhyehko. Hyvalla perehdytyksella vahviste-
taan kesatyontekijan osaamista, tyossa viihtymista ja siihen sitoutumista, tyohy-
vinvointia ja samalla taataan, etta myos kesaajan tyot tulevat mahdollisimman
laadukkaasti ja tavoitteiden mukaisesti tehtya. (Eklund 2021; Johtakee 2023;
Tyoturvallisuuskeskus 2023.)

Johtakee ry:n blogissa (2023) esitellaan nelja paateemaa, joilla perehdytyksesta
tulee toimiva ja sujuva. Nama teemat ovat suunnitelmallisuus, vuorovaikutus, ta-
voitteellisuus ja yksilollisyys. Hyvin suunnitellulla perehdytyksella kesatyontekija
saadaan nopeasti kehittymaan tehokkaaksi tydyhteison jaseneksi. Perehdytyk-
sen aikataulu kannattaa suunnitella tarkasti ja loogiseen jarjestykseen ja pereh-
dyttamista voi aloittaa esim. erilaisilla ennakkomateriaaleilla, joihin tutustua en-

nen varsinaisten tyopaivien alkua. Suunnitelmallisuuteen kuuluu myos tyonjako
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siitd kuka perehdyttaa ja jos perehdyttdjia on monta, jako siitd kuka perehdyttaa
mihinkin asiaan. Perehdyttamisen tukena on hyva kayttaa muistilistaa, etta jokai-
nen perehdyttamisen osa-alue tulee kaytya lapi ja varsinkin tydnkuvaan liittyvat

asiat erityisella huolella.

Hyva perehdyttaminen ei ole yksinpuhelua tai tiedon kaatamista perehdytettavan
niskaan vaan se on keskustelua, vuorovaikutusta ja perehdytettavan tukemista
kysymysten esittamiseen. Tehokkaan oppimisen avain on tyontekijan omat oival-
lukset ja ymmarrys asioiden merkityksesta. Muistaminen helpottuu, kun uuden
pienen asian saa yhdistettya isompaan kokonaisuuteen ja erityisesti niin sanotut
tyhmat kysymykset ovat yleensa niita, jotka uuden tyontekijan kannalta ovat tar-
keimpia pienten yksityiskohtien linkittajia. Koko tyoyhteison tuki ja tasavertainen
kohtaaminen on tarkead kesatyontekijalle. Kun kesatyontekija kokee itsensa
osaksi tydyhteis0a, uskaltaa han kysya apua kaikilta ja jutella kaikkien kanssa.
Tama vahvistaa kesatyontekijan oppimista seka tydssa viihtymista. (Eklund
2021; Johtakee 2023.)

Perehdytyksen tavoitteena on antaa kesatyontekijalle mahdollisuus oppia ja hal-
lita hanelle maaritellyt tyotehtavat. Jokainen tydntekija on yksilonsa, jolla on eri-
lainen osaamis- ja kokemustaustat, omat vahvuudet seka tavat oppia. Perehdyt-
tajan on hyva tutustua uuteen tyontekijaan, tutustua siihen, miten yksild oppii,
miten nopeasti ja millaisin valinein. Uuden tyon haltuunotto on aina oppimispro-
sessi, joka voidaan pilkkoa osiin ja eri vaiheisiin, esimerkiksi alkuvaiheessa odo-
tetaan perusasioiden hallintaa, josta aletaan kehittya seuraavien tasojen kautta
kohti korkeampia tavoitteita. Onnistumisen kokemuksilla ja oikeanlaisella raken-

tavalla palautteella tuetaan uuden oppimista. (Johtakee 2023.)
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4 ASIAKASKOKEMUKSEN SYNNYN JUURILLA

4.1 Asiakaskokemuksen maaritelma

Yrityksien valisia palveluja vertaillessamme, tarjottavat tuotteet ja palvelut ovat
samankaltaistuneet, eika kilpailuetua saavuteta enaa edes halvimmalla hinnalla.
Juuti (2015, 40) toteaa asiakkaiden nykyaan etsivan yritysta, tuotetta ja palvelua,
joka tarjoaa heille parhaimman asiakaskokemuksen, nostaen asiakaskokemuk-
sen organisaatioiden keskeisimmaksi kilpailutekijaksi. Tassa kappaleessa pereh-

dyn siihen, mita asiakaskokemus on ja miten se syntyy.

Asiakaskokemus on asiakkaan muodostama kasitys yrityksen toiminnasta, joka
muodostuu yrityksen herattamien tunteiden, asiakkaan uusien ja vanhojen mieli-
kuvien seka yrityksen ja asiakkaan valisten kohtaamisten summana. (Hague &
Hague 2018, 4-5, 7; Korkiakoski 2019, 19; Kortesuo & Loytana 2011.) Kasityk-
sen muodostumiseen vaikuttaa myds kaikki aiemmin aiheesta luettu, kaydyt kes-
kustelut seka muiden ihmisten kokemukset, informaatio, joka on nykyaan helposti
saatavilla mm. sosiaalisen median (somen) kautta. (Juuti 2015, 40; Korkiakoski
2019, 19.) Kortesuo & Loytana (2011, 11) tarkentavat ettei kyse ole rationaali-
sesta paatoksesta, vaan kokemuksesta johon tunteiden ohella vaikuttaa myds

alitajuiset tulkinnat.

Kaikki asiakkaan ja yrityksen valiset kohtaamiset synnyttavat kokemuksia, ovatpa
ne suunniteltuja tai ei. Yritykset voivat itse valita millaisia kokemuksia he pyrkivat
asiakkailleen luomaan. (Kortesuo & Loytana 2011, 11.) Asiakaskokemuksen joh-
tamisen tavoitteena on asiakkaille tuotettavan arvon maksimointi luomalla heille
merkityksellisia kokemuksia, joka myos kasvattaa yrityksen tuottoja seka luo etua
kilpailijoihin ndhden. Nykyaan asiakkaille arvoa tuo palvelu, joka saastaa asiak-
kaan omaa aikaa ja siita ollaan valmiita jopa maksamaan enemman kuin aiem-
min. (Kortesuo & Loytana 2011, 13, 23, 54.)
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4.2 Asiakkaan odotukset asiakaskokemuksen perustana

Ahvenainen, Gylling & Leino (2017, 23) toteavat asiakaskokemuksen syntymisen
ytimessa olevan se, kuinka yrityksen palvelu vastaa asiakkaan odotuksiin. Hei-
kon asiakaskokemuksen luo pettymys toteutuksessa asiakkaan odotuksiin nah-
den, erinomaisen asiakaskokemuksen taas asiakkaan odotusarvon ylittanyt to-
teutus. (Ahvenainen ym. 2017, 23.) Kortesuo ja Loytana (2011, 61) mainitsevat
odotusten ylittamisen olevan hieno tavoite, tosielamassa asiakas kuitenkin arvos-
taa enemman, ettd edes hanen odotukseksensa taytettaisiin. Palvelun tarpeelli-
suus, kaytettavyys, tehokkuus, saavutettavuus ja sujuvuus on palvelun markki-
noilla olemisen edellytys. Toisin sanoen, jos palvelu ei vastaa asiakkaan tarpei-
siin, ei koko palvelulle ole tarvetta. Cook (2015, 5) havainnollistaa asiaa arvon-

muodostumisen pyramidin avulla (kuvio1).

Odotusten ylittaminen

Asiakaan tarpeeseen vastaaminen

Perusasioiden hallinta

Cook 2015
Kuvio 1. Asiakkaalle arvoa muodostavat tekijat (Cook 2015, 5)

Alimmalla vaadetasolla, arvonmuodostumisen perustana on toiminta, eli palvelun
kyky vastata asiakkaan odottamiin perusasioihin. Joensuun matkailuneuvonnan
tapauksessa tama voisi tarkoittaa matkailuneuvonnan palvelupistetta, joka tar-
joaa matkailijalle esim. alueen karttoja ja esitteitda mahdollisista aktiviteeteista tai
matkailuun suunnatut internetsivut, joista asiakas voi etsia tietoa itsenaisesti.
Seuraavalla tasolla vastataan asiakkaan oikeaan tarpeeseen, eli vastataan asi-
akkaan kysymyksiin, etsitdan hanelle pyydetty tieto, tarjotaan hanelle niita vas-

tauksia, joita han tarkalleen pyytaa.
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Kolmannella tasolla on tarkoitus ylittaa asiakkaan odotukset. Odotukset ylittavan
kokemuksen elementteja on mm. palvelun henkilokohtaisuus, oikea-aikaisuus ja
selkeys. Odotukset ylittdva kokemus on yksildlle raataldity, se vastaa suoraan
asiakkaan ydintarpeeseen mutta myos yllattda. Tunteisiin vetoavuus on myds
olennaista, ihmiset eivat valttamatta muista mita olet sanonut, mutta herattamasi
tunteet he muistavat. (Kortesuo & Loytana 2011, 64—73.) Esimerkiksi asiakkaan
kysyessa mukavaa luontokohdetta, jonne paasisi ulkoilemaan julkisia kulkuvali-
neitd kayttden, hanelle annettaisiin meno-paluu bussiaikataulu ja neuvottaisiin
mista bussi lahtee, missa jaada pois ja paljonko kyyti maksaa. Itse ulkoilukoh-
teesta annettaisiin hanelle kartta, kerrottaisiin reitista ja mahdollisista laa-
vuista/tulipaikoista ja vinkattaisiin mita voisi ottaa mukaan. Mainittaisiin myds, jos
matkan varrella olisi hyvia nahtavyyksia tai kokeilemisen arvoisia ravintoloita tai
muita aktiviteetteja. Tarkeinta tallaisessa yrityksessa ylittaa asiakkaan odotukset,
on kayda keskustelua asiakkaan kanssa, kysella asiakkaalta taman mieltymyk-
sista, kuulostella innostuuko asiakas jostain kerrotusta ja talloin kertoa siita lisaa,
tai tarvittaessa pitaa neuvonta lyhyena ja ytimekkaana. Liiankaan tuputtaminen
ei ole hyvaksi. Positiivinen, ainutlaatuinen, ilahduttava ja mieleenpainuva asia-
kaskokemus saa asiakkaan palaamaan uudelleen ja kertomaan positiivisesta ko-
kemuksestaan myos muille, joka synnyttaa yrityksille mahdollisuuden erottua kil-

pailijoistaan ja luoda kilpailuetua. (Kortesuo & Loytana 2011, 49.)

Kokonaisvaltainen asiakaskokemus koostuu kolmesta asiakkaan kohtaamisen
ulottuvuudesta: tiedostamattomasta kohtaamisesta, fyysisesta kohtaamisesta ja
digitaalisesta kohtaamisesta, joiden pohjalta asiakkaan tunnekokemus syntyy
(Ahvenainen ym. 2017, 33—-35.) Tiedostamaton kohtaaminen viittaa brandimieli-
kuvan syntymiseen. Taman syntyyn vaikuttavat kaikki aiemmat mielikuvat esim.
hinnan ja laadun valisesta suhteesta, ensituntuma eri kohtaamispisteissa, mai-
nonta, olettamukset ja arvostelut. Fyysinen, kasvokkainen, kohtaaminen asiak-
kaan ja yrityksen valilla on pitkaan ollut tunnistetuin asiakaskohtaamisen koko-
naisuus. Digitaalinen kohtaaminen digitaalisissa ymparistoissa tai sosiaalisessa
mediassa on noussut toiseksi erittdin tarkeaksi kokonaisuudeksi aikakaudel-
lamme, jossa asiakkaat kayvat itsenaisesti tutustumassa palveluvaihtoehtoihin

etsiessaan ratkaisua ongelmiinsa.
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5 POSITHVISEN ASIAKASKOKEMUKSEN RAKENNUSAINEET

5.1 Ennakointi ja valmistautuminen

Olennainen osa asiakaspalvelua on ihmisten kanssa tekemisissa oleminen ja
vuorovaikutus heidan kanssaan. Asiakaspalvelu on aina tilanteeseen sidottu ai-
neeton vuorovaikutustapahtuma, jonka molemmat osapuolet, asiakaspalvelija ja
asiakas kokevat. Kohtaamisessa on aina lasna tunteita ja odotuksia, seka aiem-
min syntyneita kokemuksia. Kortesuo ja Loytana (2011, 88) tuovat esille, kuinka
nykypaivana asiakas usein paattyy kasvokkaiseen asiakaspalvelukohtaamiseen,
koska hanella on ongelma, jota ei ole pystynyt itsepalvelun avulla ratkaisemaan.
Nama kokemukset tulevat heijastumaan tapaan, jolla asiakas kayttaytyy seuraa-
vassa kohtaamisessa. Vaikka palvelutapahtuman kulkua on naista syista vaikeaa
ennustaa ja taten etukateen varautua, ovat asiakaspalvelijaan kohdistuvat odo-
tukset silti hyvin yksinkertaisia. Ihmisten tarve tulla huomioiduksi, kuulluksi, ym-
marretyksi ja arvostetuksi, toimii hyvan asiakaskokemuksen perustana. (Fisher &
Vainio 2015, 9; Flink, Kerttula, Nordling & Rautio 2018, 112-114; Kortesuo &
Loéytana 2011,88.)

Asiakaspalvelukokemuksen muodostaminen alkaa jo huomattavasti ennen kuin
asiakas kohdataan ensimmaisen kerran. Palveluympariston fyysisten olosuhtei-
den, kuten tyOpisteen siisteyden on oltava kunnossa, mutta myos asiakaspalve-
lijan palvelukunnon on oltava kohdillaan. Palvelukuntoon liittyy monia fyysisia ja
psyykkisia valmiuksia, joita asiakkaat huomioivat kohtaamisissa niin tietoisesti
kuin myoOs tiedostamattomasti. Ammattimainen asiakaspalvelija huolehtii, etta
hiukset, hampaat ja vaatteet ovat puhtaat ja hajusteita tulee kaytettya maltillisesti,
jottei asiakas saisi tuoksusta allergista reaktiota. Siisti ja raikas olemus luo aina
positiivista kokemusta, kun taas nuhjuinen haisuli on niin tydkaverina mutta myds
asiakaspalvelijana luotaantyontava. Fyysisten tekijoiden lisaksi myos henkinen
kohtaamiskyky on tarkeaa, eli on oltava henkisesti Iasna asiakasta varten, virkea
ja valmis kohtaamaan asiakas. (Flink, Kerttula, Nordling & Rautio 2018, 123—
125.) Ammattimainen asiakaspalvelija ei anna mm. oman henkilokohtaisen ela-
mansa haasteiden tai murheiden vaikuttaa asiakaspalvelutilanteissa (Ahvenai-
nen ym. 57-58).
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5.2 Sanattoman viestinnan merkitys kohtaamisessa

Ensivaikutelmalla on suuri merkitys sille, miten asiakaskokemus alkaa rakentu-
maan. Asiakkaat hakeutuvat mielellaan sen henkilon luo, joka vaikuttaa helposti
lahestyttavalta ja jopa jonottavan sen luo, joka vaikuttaa olevan lasna ja oikeasti
kiinnostunut asiakkaastaan. Kuten kuviossa 2 esitetdan, merkittdva osa, jopa 55
%, kommunikoinnista tapahtuu kehonkielen kautta, joka paljastaa asiasisallon
ohessa myds asenteita ja tunteita. Pelkalla katsekontaktilla voidaan ilmaista asi-
akkaalle, etta asiakaspalvelija on lasna juuri hanta varten ja etta asiakas on mer-
kityksellinen. Puhelinta, tietokonetta tai ymparistoa vilkuilemalla tallaisessa tilan-
teessa saadaan taas taysin vastainen reaktio aikaiseksi. Hymylla valitetaan tieto
asiakkaalle, etta han on hyvaksytty. Hymy on se mika asiakkaalle jaa mieleen ja
se mainitaankin usein ensimmaisena positiivisissa asiakaspalautteissa. limeilla
tehostetaan sanojen vaikutusta, jos ne ovat yhtenevia puheen kanssa. (Flink,
Kerttula, Nordling & Rautio 2018, 117-118, 127-129.)

Savyt Kehonkieli
Agnensavy Katsekontakti
Hymy
m limeet
Tunnelataus Kehon asento
Milla tarkoituksalla fimaisee Eleet

[Flink, Kerttula, Nordling & Rautio 2018, 118)

Kuvio 2. Sanattoman viestinnan merkitys (Flink, Kerttula, Nordling & Rautio 2018,
118)

Suurin osa ihmisten valisissa vuorovaikutustilanteissa vaihdetuista viesteista ym-

marretaan ja tulkitaan muuten kuin kaytettyjen sanojen perusteella. Sanojen mer-
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kitys muuttuu yllattavankin pieneksi, jos sanallinen ja sanaton viestinta ovat risti-
ridassa keskenaan. Tahattomilla eleilla, iimeilla, asennoilla ja etaisyydella kes-
kustelukumppaniin on siis merkitysta. (Flink, Kerttula, Nordling & Rautio 2018,
118.)

5.3 Kohtelias kohtaaminen

Ihmisia on todettu viehattavan se, etta heidat kohtaa ihminen, joka pystyy tilan-
teissa olemaan oma itsensa ja on sinut itsensa kanssa (Flink ym. 2018, 119).
Vaikka asiakaspalvelua jokainen meista tekee omalla persoonallaan, on tydpai-
kalla hyva olla rakennetut toimintamallit, joilla asiakkaalle tarjotaan korkea palve-
lutaso riippumatta siita, kuka on tydvuorossa asiakasta kohtaamassa. Yksi tallai-
nen voisi olla palvelutilanteeseen sopiva palvelun minimistandardi. (Ahvenainen
ym. 2017, 58.) Kuviossa 3 esittelen mukaillen Ahvenaisen ja kumppaneiden mal-
lin "kohteliaan kohtaamisen kasitaulusta” yhdistaen sen esimerkkien kautta Jo-

ensuun matkailuneuvonnan asiakastyon erityispiirteisiin.

. Huomioi - Huomioi jokainen asiakas sekd mahdollinen asiakas hymy
. Kohtaa — Tervehdi asiakasta positiivisella ja rei :
. Kysy — Keskustelun avaava ja il

kiinnostaisiko tef
. Ehdota — «

Kuvio 3. Kohteliaan kohtaamisen malli (Ahvenainen ym. 2017, 58-59)

Yksi tarkeista tydssaan onnistuvan asiakaspalvelijan ominaisuuksista on hyva ti-

lannetaju. Talla tarkoitetaan kykya hahmottaa erilaisia tilanteita, tunnistaa tunteita
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ja toisten ihmisten mielialoja. Hyva tilannetaju vaatii empatiakykya mutta osaa-
mista vahvistaa myos elamankokemus ja erilaisten syy- ja seuraussuhteiden ym-
martaminen. Tilannetajua voi kehittaa niin etukateen kuin varsinaisissa asiakas-
palvelutilanteissakin olemalla tilanteessa tietoisesti lasna, kuuntelemalla asia-
kasta samalla kiinnittden huomiota hanen elekieleensa ja reaktioihinsa. Myos it-
sensa altistaminen uudenlaisiin tilanteisiin vahvistaa tilannetajua. (Flink, Kerttula,
Nordling & Rautio 2018, 120.)

Tilannetajua tarvitaan myos ongelmanratkaisutilanteissa. On asiakaspalvelijan
vastuulla johdattaa keskustelua ja selvittaa mita ja millaista palvelua asiakas kai-
paa. Vain kysymyksia kysymalla, kuuntelemalla ja tarkkailemalla asiakkaan kay-
tosta voidaan selvittaa, miten on toimittava. Suljetut kysymykset johtavat lyhyihin
joko tai -vastauksiin tai kylla ei-vastauksiin. Niiden avulla voi lempeasti ohjata pu-
heliasta asiakasta takaisin aiheen aareen. Tallaisia kysymyksia voisi olla esim.
“kiinnostaisiko kulttuuri- vai luontoaktiviteetit?”. Niukka sanaisten asiakkaiden
mielipiteita taas saa paremmin selville avoimilla kysymyksilla, sellaisilla, joilla pa-
kotetaan vastaaja ottamaan kantaa tai kertomaan enemman. Avoimien kysymyk-
sien avulla saa parhaiten informaatiota ja kuulee mita asiakas tarvitsee ja mitka
tekijat motivoivat hanta paatoksen teossa. (Flink, Kerttula, Nordling & Rautio
2018, 130-131.) Vanha muistisdantd ohjaa avoimia kysymyksia kysyttaessa
kayttamaan M-alkuisia kysymyssanoja, mita, mika, miksi, milloin, millainen, jotka

osaltaan pakottavat asiakasta kuvailevampaan vastaustapaan.

Palvelutilanteessa on hyva kiinnittdaa huomiota, onko asiakkaan mukana muitakin
ihmisia, jotka olisi hyva ottaa palvelutilanteessa huomioon. Varsinkin monille on
tarkeaa, etta heidan lapsensakin tulee huomioiduksi, vaikkakin vain hymylla ja
tervehdyksella, joskus taas voi olla tarkeaa saada lapsikin viihtymaan asioinnin
ajan. Flink ym (2018, 140) tuovat esille, ettd yleensa niin kutsutut erityisryhmat
eivat vaadi erityiskohtelua. monista se saattaa tuntua jopa kiusalliselta. Jos asi-
akkaalla on mukana avustaja, on tarkedaa muista keskittya viestimaan heille mo-
lemmille. Liikuntarajoitteisille asiakkaille on tilassa liikkumisesta tehtadva mahdol-
lisimman esteetontd jo tilan suunnitteluvaiheessa. |kaantyneillda asiakkailla on
omat erityispiirteensa, kuten esim. pienella painetut esiteet voivat olla haastavia
lukea ja teknologia luo omat haasteensa. Erilaiset sovellukset, itsepalveluauto-

maatit ja verkkopalvelut saattavat tuntua vaikealta kayttda. Ammattitaitoinen
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asiakaspalvelija ei tuskaile ikdantyneiden ja heidan erilaisen palvelutarpeensa
kanssa, vaan tarjoaa kohteliaasti apuaan, opastaa ja auttaa. (Flink, Kerttula, Nor-
dling & Rautio 2018, 139-142.)

5.4 Positiivinen asiakaskokemus somessa

Loytana ja Kortesuo (2011, 28) toteavat itsepalvelun lisdantyneen merkittavasti
aiempaan verrattuna. Nykyaan asiakkaat etsivat tietoa kohteestaan, varaavat
matkat ja aktiviteetit siina kanavassa ja hetkessa mika heille parhaiten sopii.
Tama on johtanut mm. siihen, etta ellei yritys ole palveluineen digitaalisesti saa-

vutettavissa ja varattavissa, voi iso osa asiakasvirrasta jaada saavuttamatta.

Kortesuo ja Loytana (2011, 139) suosittelevatkin vahvasti jokaiselle yritykselle
sosiaalisessa mediassa lasnaoloa, joskin kanavat kannattaa ja niille luotava si-
salto valita tavoiteltavan asiakasryhman mukaisesti. Sisallon tulisi olla brandin ja
asiakaskokemuksen tavoitteita noudattavaa, sellaista, jota kohderyhman asiak-
kaat toivovat, josta he kiinnostuvat ja jonka parissa he viihtyvat. Some-sisallon
tuottamista ei pida ajatella markkinointina, ns. tavallisia mainoksia ei asiakkaat
someen kaipaa. Laadukkaan sisallon tuottaminen asiakaspalveluna, oivaltavina
toteutuksina, vinkkeina ja tiedotteina, on jo itsessaan sisaltomarkkinointia, joiden
kautta voi rakentaa paljon parempia asiakaskokemuksia kuin perinteisen mainon-
nan kautta. (Kortesuo& Loytana 2011, 150.)

Sosiaalisen median trendit saattavat muuttua nopeastikin, mutta sisaltéjen muo-
tona videot ovat jo parin vuoden ajan ottaneet yha enemman jalan sijaa somessa
ja dominoivan alustoja tulevaisuudessakin. Talla hetkella videoilta vaaditaan viih-
dyttavyytta, laatua ja nopeaa informaatiota. (Folcan 2022.) Boger (2020) kertoo
Z-sukupolven keskittymiskyvyn olevan keskimaarin vain kahdeksan sekuntia,
kun taas milleniaalien sukupolvi jaksaa keskittya noin 12 sekunnin ajan. Videoi-
den tulisikin olla lyhyita, noin 5-60 sekunnin valilla, viihdyttavia, opettavaisia tai
muuten arvoa tuovia. Niiden tulisi sisaltaa aanta kuin myos tekstitykset, silla usein
videoita katsellaan myds ilman aania. Videoiden tulisi olla laadukkaita ja selkeita,
alustoilleen soveltuvia. On hyva tutkia, millaista sisalt6a vastaavanlaiset yritykset
toteuttavat somessa, napata talteen hyvat ideat ja etsia myds sopivat #hastagit

alustojen hakutydkalujen avulla. (Folcan 2022.)
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Erilaisilla osallistamisen keinoilla saadaan sitoutettua seuraajia ja luotua keskus-
telua heidan kanssaan. Esimerkiksi Instagramin tarinoissa linkki- tarralla mahdol-
listetaan siirtyminen suoraan verkkosivulle tai viestitele minulle- tarralla avataan
keskusteluikkuna tarinan luojan kanssa. Taman hetken trendina on myos kaytta-
jien tuottamien sisaltjen jakaminen. Esimerkiksi kun kuluttaja tagaa In-
stagramissa yrityksen kuvaansa tai videoonsa, yritys paasee jakamaan sen yri-

tyksen omassa tarinassa tai feedissa. (Folcan 2022.)

Somen merkitys varsinaisena asiakaspalvelukanavana on kasvamassa. Aiem-
min somessa paaosin purettiin huonoja kokemuksia ja pahaa mielta, jos yrityksen
muista palvelukanavista ei saatu vastausta tai jos tuote ei miellyttanyt. Nykyisin
asiakkaat kayttavat somea yha enenevissa maarin yleisten kysymysten tai tie-
dusteluihin esittamiseen seka palautteen, jopa kehujen antamiseen. Somen asia-
kaspalvelun odotetaan myds olevan nopeaa, 40% odottaa saavansa vastauksen
ensimmaisen tunnin sisalla ja 79% odottaa vastausta 24tunnin sisalla. (Das, Go-
mes, Patidar & Thomas 2022.)

5.5 Haastavat tilanteet positiivisiksi kokemuksiksi

Asiakastilanteet eivat aina suju kuin ruusuilla tanssien vaan kaikille asiakaspal-
velualalla tyoskenteleville tulee uransa aikana vastaan myos haastavia tilanteita.
Haastavien asiakastilanteiden syntyyn voi syita olla monia, mutta lahes poikkeuk-
setta sen taustalla on asiakkaan negatiivinen tunne esim. kiukku, pettymys tai
turhautuminen. Monet asiakaspalvelijat ovat todenneet, etta jotkut asiakkaat pur-
kavat asiakaspalvelutilanteissa omaa pahaa oloaan, huolimatta siita, onko pahan
olon syyt asiakaspalvelijassa vai ei. Tallaisiin tilanteisiin kaivataan hyvat vuoro-
vaikutustaidot omaavaa asiakaspalvelijaa, sellaista, joka tunnistaa tilanteet,
joissa omat puolustusmekanismit heraavat ja nostavat esille hanen omat aggres-
siontunteensa. Keskenaan vuorovaikutuksessa olevien ihmisten aivojen on ha-
vaittu tahdistuvan toisen tunteiden mukaan, eli toisin sanoen, tunteet tarttuvat.
Huonosti ja aggressiivisesti kayttaytyva saa usein myods vastapuolen kiihtymaan.
Positiivisen lopputuloksen syntya ei mydskaan edista sarkasmin kayttaminen, toi-
sen vahatteleminen, vertaileminen mutta ei myodskaan yltiempaattisuus. Tuntei-

den tarttumisen ilmion tunnistaminen on hyodyllista, jotta asiakaspalvelija ei pro-
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vosoituisi ja lahtisi asiakkaan tunteeseen mukaan vaan tajuaisi tilanteen, kayttay-
tyisi toisin ja pyrkisi yhteistydohdn asiakkaan kanssa. (Flink, Kerttula, Nordling &
Rautio 2018, 148-149.)

Flink ym. (2018, 148) huomauttavat, etta pienellakin muutoksella omassa kayt-
taytymisessa pystyy vaikuttamaan toisen kaytokseen. Asiakaspalvelun ammatti-
laisuus perustuukin kykyyn pysya neutraalina, rauhallisena ja maaratietoisena
seka kykyyn viilentaa tunteensa, eli olla ottamatta asiaa henkilokohtaisesti. Tar-
keaa on pyrkia ohjaan asiakas keskustelussa oikeaan ratkaistavan asian aarelle.
Niin sanojen sisallon, kuin myos sanattoman viestinnan lisaksi tulee kiinnittaa
huomiota tapaan, jolla puhuu asiakkaalle. Adnensavyn kireys voi muuttaa sano-
tun sisallon merkityksen aivan muuksi kuin esim. pehmealla Iasna olevalla savylla
sanottu olisi luonut. Puheen tempoa saatelemalla hitaammaksi voimme rauhoit-
taa toista ihmista, kiire ja ahdistus taas kuuluu kiihtyneessa puheen tempossa ja
kovassa volyymissa. (Flink, Kerttula, Nordling & Rautio 2018, 116; Joensuun kau-
punki 2022.)

Erityistd valppautta Flink ym. (2018, 149) kehottavat kayttamaan, jos palvelta-
vaksi saapuu paihtynyt tai sekava asiakas tai jos asiakas muuten kayttaytyy uh-
kaavasti tai kayttaa epaasiallista kielta. Talldin asiakaspalvelijan oma rauhallinen
kaytos on erittain tarkeaa. Ennakoimattoman kaytoksen tai epaselvan puheen
taustalla saattaa my0s olla muistisairaus, mielenterveysongelmia tai sairaskoh-
taus, joka vaatii taas erilaista suhtautumista tilanteeseen. (Flink, Kerttula, Nor-
dling & Rautio 2018, 149.) Joensuun matkailuneuvonnan osalta on hyva tallais-
ten tapauksien varalta, etta toimipiste on torilla ja avoinna ajankohtina, jolloin ih-

misia on liikkeelld, joten avun saaminen on nopeaa.

Reklamaatiotilanteetkin voivat kdantya helposti haastavaksi asiakastilanteeksi,
silla reklamaation tarpeen taustalla on aina asiakkaan tyytymattomyys tuotteen
tai palvelun laatuun. Se, ettad asiakas reklamoi, on aina hyva asia. Se on luotta-
muksen osoitus asiakkaalta, ettd han haluaisi tilanteen korjattavan tai etta jat-
kossa tilanne voitaisiin hoitaa toisella tapaa. Reklamaatio mahdollistaa ongelma-
tilanteen kasittely ja asiakassuhteen sailymisen. Aina reklamaation vastaanottaja
ei ole se kuka reklamaation on aiheuttanut, mutta sen asiallinen vastaanottami-

nen ja edelleen valittaminen on ammattitaitoisen asiakaspalvelijan tunnus. Pienet
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asiat kuten kohteliaan sanat “kiitos” ja "anteeksi” voivat muuttaa kaiken. Asia-
kasta voi kiittaa kriittisestakin palautteesta ja anteeksi pyytamalla monikin tilanne
voi laueta kuin itsestaan. (Flink, Kerttula, Nordling & Rautio 2018, 152.)

Oheen olen avannut reklamaatiotilanteen reseptin kuvioon 4 Flink, Kerttula, Nor-
dling & Raution (2018, 153) listausta mukaillen.

1. Kiita asiasta palautteesta, oli se millaista tahansa. Han on jo pettynyt, mutta siitd
huolimatta nékee ylimaariista vaivaa voidakseen auttaa teitd onnistumaan jatkossa
paremmin asiakaspalvelutehtavassinne.

2. Pahoittele tapahtunutta vaikkei se olisi oma syysi. ” Olen pahoillani, etta teidan
kohdallanne kivi ndin/olette joutuneet kokemaan moista/ nain tapahtui/ olette pettynyt
asiakaspa!veluumme
kuinka ammattimaisesti osaat kamtella palautteen.

4. Kuuntele silmillisi ja korvillasi mité asiakas kertoo? Huomioi asiakkaan tarve saada asia
hoidetuksi ja samalla tulla kuulluksi ja ndhdyksi.

5. Kysy tarkentavia kysymyksia. Varmista, etta olet ymmartanyt oikein.

6. Kirjaa keskeiset asiat. Tekemalld muistiinpanoja pystyt par;emrﬁi‘n (
aktiiviseen kuunteluun puolustelukierteen sijaan. Samalla vie
hanen tilanteensa vakavasti.

7. Anna asmkkaan purkaa tunteitaan. Asmkkaan tUnne eil

rauhallisesti kertoa pyrkivinsa auttamaa
asiallisuuden rajan. :
8. Alé ota mitéén henkilskohtais
ja kuriiri, joka tmmrtta‘a 5&11 (o]
9. Kun asiakkaan tun
itseltian voi _kys\{a,.__,

Kuvio 4. Positiivisen asiakaskokemuksen luominen reklamaatiotilanteessa (Flink,
Kerttula, Nordling & Rautio 2018, 153)

Ihmisten paatosten teko on hyvin vahvasti tunnepitoista ja se, kuinka miellytta-
vaksi asiakas kokee asioinnin hanta palvelleen henkilon kanssa, ohjaa paatoksen
tekoa. Voidaankin sanoa palvelubisneksen olevan tykkaamisbisnesta ihmisten
halutessa tulla kuulluksi ja nahdyksi oikealla tavalla. Asiakaspalvelun kulmaki-
vissa on ymmarrys ihmisten erilaisuudesta ja taten erilaisista tarpeista. Toisen
kanssa voi jaada vaihtamaan kuulumisia, toinen taas arvostaa nopeaa ja selkeaa
palvelua. Asiakkaat tuleekin palvella aina yksildllisesti ja kohdata heidat aina yksi

kerrallaan. Jokaisen asiakaspalvelutilanteen tavoitteena on, etta asiakas poistuu
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paikalta paremmassa tilanteessa kuin oli sinne tullessaan. Jokaisen kohtaamisen
jalkeen omaan henkilokohtaiseen kasvuun panostava asiakaspalvelija kysyy it-
seltaan, saiko asiakas palvelun mita tarvitsi, miten olisin voinut palvella asiakasta
viela paremmin ja etta poistuiko asiakas tilanteesta paremmalla tuulella kuin mita
han oli tullessaan. Ihmisten erilaiset odotukset saamastaan palvelusta tekee
asiakaspalvelijan paivista haastavia ja nain pakottaa jatkuvaan omassa tyossa

kehittymiseen. (Ahvenainen ym. 2017, 57; Flink, Kerttula, Nordling & Rautio
2018, 121.)
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6 ASIAKASYMMARRYS ASIAKASKOKEMUKSEN TAUSTALLA

Positiivisen asiakaskokemuksen luomista matkailuneuvonnassa helpottaa tietoi-
suus siita, millaista palvelua matkailijat ovat useimmiten matkailuneuvonnalta kai-
vanneet ja millaisia matkustajia alueella liikkuu. Siksi olen tahan kappaleeseen
avannut aiempaa tutkimusta aiheesta ja Pohjois-Karjalan alueelle tehdyt matkai-

lijaprofiilit.

6.1 Aikaisemmat tutkimukset

Milena Aro (2017) tutki opinnaytetydssaan matkailuneuvonnan palvelupolun tu-
levaisuutta. Tutkimuksessa haluttiin selvittda kuinka matkailuneuvonta voisi tule-
vaisuudessa tuottaa matkakohteeseen saapuvalle matkailijalle arvoa. Tutkimus-
tuloksista kavi esille, ettei suurin osa vastaajista enaa vieraile matkailuneuvonnan
toimintapisteissa vaan teknologia, varsinkin sosiaalinen media (Facebook, In-
stagram ja Tripadvisor), on korvannut perinteiset tiedonhankinnan kanavat. Yli
puolet tutkimukseen osallistujista etsii tietoa matkailukohteestaan kuitenkin myos
kaupungin matkasivustoilta, joten myos tallaisen virallisen tiedon tuottajalle on
kuitenkin tarvetta. (Aro 2017, 57-58.)

Matkakohteessa vastaajia kiinnosti eniten ruokaan ja juomaan liittyvat tekijat,
matkakohteen nahtavyydet, kulttuuritarjonta seka hyvinvointi ja rentoutuminen.
Matkailuneuvonnalta kaivattiin tietoa erilaisista nahtavyyksista ja ajankohtaisista
tapahtumista seka reittineuvontaa. Matkakohteen valintaan vaikuttivat majoitus-
tarjonta, ravintolat seka ostosmahdollisuudet, joista vastaajat ovat mahdollisesti
olleet tietoisia jo ennen matkaa, joten naista kaivattiin vahiten lisatietoa varsinai-
selta matkailuneuvonnalta. Matkailuneuvonnan henkilokohtaiselle palvelulle,
matkailuneuvojien osaamiselle ja informaatiolle koettiin olevan viela tarvetta, var-
sinkin paikallistuntemukselle, matkailijat haluaisivat erityisesti kokea kohteensa
ns. paikallisten silmin. (Aro 2017, 58-59.)
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6.2 Pohjois-Karjalan alueen matkailun kohderyhmat

Visit Karelialle tehtiin talven 2021-2022 aikana kotimaan kohderyhmatutkimus,
jonka perusteella laadittiin kohderyhmille markkinoinnissa ja viestinnassa hyo-
dynnettavat matkustajaprofiilit ja ydinviestit. Ensisijaisia paakohderyhmia on
kolme, tasapainoa etsiva nautiskelija, kulttuurin ja luonnon ihailija seka aktiivinen
ulkoilija. Naiden lisaksi saatiin kolme toissijaista kohderyhmaprofiilia, Iahiseutu ja
paikalliset, lasten kanssa matkustavat nuoret aikuiset seka 60v+ ryhmamatkaili-
jat. (Visit Karelia 2022.) Seuraavissa kappaleissa kerron tiivistetysti naiden pro-
fillien piirteista, mista he etsivat tietoa ja millaista palvelutarjontaa Pohjois-Karjala

ja varsinkin Joensuun alueelta heille I6ytyisi.

Tasapainoa etsivat nautiskelija on 25—45-vuotias henkild, joka kaipaa rauhaa va-
paa-aikaan ja rentoutumiseen. Han nauttii luonnosta ja nahtavyyksista kevyiden
aktiviteettien kautta, stressitasojen madaltumista ja laadukasta vapaa-aikaa ta-
voitellen. Han tarttuu viestinnassa tarinallisuuteen ja tunteiden herattamiseen ja
haluaa samaistua, olla osa tarinaa tai elamysta. Tietoa matkakohteesta han ha-
kee erityisesti Instagramin kautta vahvasti suositteluihin luottaen ja erilaisia vai-
kuttajia seuraten. Hanen erityispiirteenaan on fiilispohjalta paatdksien tekeminen,
joten han voi tehda nopeitakin suunnitelman muutoksia kohteessa ollessaan. Ha-
nelle sopivaa palvelutarjontaa olisi kansallispuistojen ymparilla olevat palvelut,
nahtavyydet, ravintolat, kevyet aktiviteetit ja opastetut retket, seka hyvinvointiin

ja rentoutumiseen keskittyvat palvelut kuten kylpylat.

Kulttuurin ja luonnon ihailija on 30-50-vuotias henkild, joka kaipaa uusien asioi-
den kokemista, luonnon rauhaa ja tarinoita historiasta seka kulttuurista. Han kiin-
nostunut vaeltamisesta, nahtavyyksista, kulttuuritapahtumista ja -elamyksista,
erilaisista ravintoloista ja niiden tarjoamista ruokaelamyksista seka historiasta.
Hanta kiinnostaa myos kaupunkikohteet ja sen tarjonta kulttuurin, historian ja ark-
kitehtuurinkin nakokulmasta. Tama henkilo etsii tietoa matkakohteesta googlen
ja somen kautta (Facebook& Instagram). Hanen erityispiirteenaan on vastuullis-
ten paatoksien tekeminen paikallisuutta tukien ja han myos haluaa vaikuttua ko-

kemastaan. Hanelle sopivaa tarjontaa olisi opastetut vaelluskierrokset, kulttuu-
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rielamykset, karjalainen kulttuuri, museot, teatteri seka ruoka- ja ravintolapalve-
lut. Kaikki luontoon liittyva kevyempi aktiviteetti sopii hanelle myos, han nauttii

myos vain luonnon ihailusta.

Aktiivinen ulkoilija on yli 40-vuotias henkild, joka on kiinnostunut aktiivisesta te-
kemista, urheilusta, likunnasta ja harrastamisesta. Kotimaassa matkustamisen
syita ovat luontoymparistoon sijoittuvat aktiviteetit kuten pyoraily, kalastus, hiihto,
laskettelu, seka hyvat puitteet ja turvallisuus. Han arvostaa suomalaisia palveluita
ja vastuullisuutta, mutta haluaa saastaa aikaa ja kaiken tulee sujua helposti. Han
etsii tietoa matkakohteesta Googlen, Facebookin, Instagramin ja Linkedinin
kautta tarttuen viestinnassa omiin intresseihin liittyviin seka viihdyttaviin sisaltoi-
hin. Hanta erityisesti kiinnostaa millaisia pyorailyreitit, hiihtoladut tai aktiviteetit
konkreettisesti ovat. Hanelle sopivaa tarjontaa olisi opastetut kuin myds omatoi-
miset aktiviteetit, reitistdt, ruoka- ja ravintolapalvelut, kylpylat, valinevuokraus ja

vaellus.

Lahiseutu ja paikalliset kohderyhmalla tarkoitetaan Pohjois-Karjalassa tai lahi-
seudulla asuva henkilda, jonka luona sukulaiset ja ystavat usein majoittuvat ja
taten yhdessa osallistuvat erilaisiin aktiviteetteihin tai tapahtumiin. He etsivat tie-
toa somesta (Facebook& Instagram). Heidan erityispiirteindan on kotiseutuylpeys
ja he ovat alueen parhaita suosittelijoita, joskin paikallisillakin on usein vain vahan
tietoa alueella tarjolla olevista palveluista ja mahdollisuuksista. Heille sopivaa pal-
velutarjontaa olisi heidan oman alueensa palvelut, ruoka, vaihtoehtoiset majoi-
tuspalvelut, lasten kanssa tehtavat aktiviteetit ja nahtavyydet seka tapahtumat.

He voisivat olla kiinnostuneita myds valinevuokrauksista.

Lasten kanssa matkustavat nuoret aikuiset viettavat lomaansa lasten ehdoilla ja
lasten kanssa. Heitd motivoi loman viettaminen ja rentoutuminen yhdessa per-
heen kanssa ja helppous. Heille suunnattua palvelutarjontaa olisi kaikki lapsiper-
heille suunnattu tekeminen, kuten erilaiset luontoaktiviteetit, opastetut retket,
kayntikohteet, kylpylat, safarit seka kulttuurikierrokset.

60v+ ryhmamatkailijat ovat elakelaisia, jotka matkustavat ryhmissa, esim. mat-

kanjarjestajan, kerho- tai harrastetoiminnan seka erilaisten jarjestdjen kautta. He
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saavat tietoa matkanjarjestajien tai jarjestdjen kautta. Heille sopivaa palvelutar-
jontaa onkin ryhmille soveltuvat palvelut, ryhmaaktiviteetit, kylpyla- ja hyvinvoin-

tipalvelut, kulttuuripalvelut, luostarikierrokset, kayntikohteet seka risteilyt.
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7 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

7.1 Tutkimus- ja kehittamismenetelman valinta

Opinnaytetyoprosessini alkoi jo kevaalla 2022 toimeksiantajan etsinnalla. Sain
vinkin kysya toimeksiantoa Joensuun kaupungilta ja muutamien sahkopostien
vaihdon ja yhden palaverin jalkeen ajatus matkailuneuvontaan suunnatusta pe-
rehdytyssuunnitelmasta opinnaytetydn aiheena alkoi muotoutua. Opinnaytetyo-
suunnitelmaa tehdessani paadyin nopeasti valitsemaan opinnaytetyoni kehitta-
mistyon lahestymistavaksi toiminnallisen tutkimuksen, silla sen ominaisuus osal-
listavana tutkimuksena, jossa pyritaan ratkaisemaan kaytannon ongelmia ja saa-
maan aikaan muutosta (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 58) sopii hyvin opin-
naytetyoni aiheeseen. Ojasalo ym. (2014, 58) kirjoittavat toiminnallisella tutki-
muksella etsittdvan ratkaisuja kdytannon ongelmiin ja tavoitteena on samalla
luoda uutta tietoa ja ymmarrysta ilmidsta. Toimintatutkimus on vahvasti kaytan-
toon suuntautuvaa, jossa tarkastellaan miten asioiden tulisi olla nykyisen todelli-
suuden muuttamista tavoitellen. Kehittamisen kohteena usein onkin tyoyhteison

toimintatavat ja jokapaivaiset toimintatilanteet. (Ojasalo ym. 2014, 58.)

Aloitin opinnaytetyoprosessin tietoperustan runkoa rakentamalla ja pohtimalla
mista asioista tarvitsisin viela lisaa tietoa ja mita menetelmia tiedon keruuseen
kayttaisin. Koska kyse on osallistavasta tutkimuksesta, myds kaytettavien mene-
telmien on oltava osallistavia. Osallistavien menetelmien nahdaan mahdollista-
van paasyn tyontekijoiden hiljaiseen tietoon, ammattitaitoon ja kokemukseen,

joilla saadaan laajennettua kehittamistyon nakdkulmaa (Ojasalo ym. 2014, 61).

Tyoni kehittamismenetelmina paadyin kayttamaan ideointi- ja ohjauspalavereja
seka aivoriihitydpajan Joensuun kaupungin tydntekijoiden tuottaja Teemu Laaso-
sen ja aluekoordinaattori Anni Koskeli-Ratamaan kanssa, selvittdakseni toimek-
siantajan nakemysta ja tarvetta perehdytysmateriaalin sisallosta ja siita, millaisia
asiakaskokemuksia Joensuun kaupunki haluaisi matkailijoilleen luoda. Laasonen
ja Koskeli-Ratamaa perehdyttavat kausityontekijat tehtaviinsa, joten heilla on pal-
jon hiljaista tietoa ja nakemysta, jonka olisi hyva siirtya kirjalliseen perehdytysop-

paaseen. Tyopajan toteutin kesakuun alussa 2021. Tydpajatydskentelya ohjaa-
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vat kysymykset on eritelty liitteeseen 1 ja sen lisaksi kaytin keskustelua ohjaa-
vana elementtina tietoperustassa esitettya kuviota 1 asiakkaalle tuottamisen ar-

von pyramidista.

Paadyin myos toteuttamaan laadullisen kyselyn, joka lahetettiin 32:lle Joensuun
alueen majoitusyrittajille kesakuun puolivalissa 2021. Vastaus aikaa oli kuukausi.
Kyselyn avulla tavoittelin asiakasymmarryksen syventamista siita, millaisia pal-
veluja ja matkailuneuvontaa alueen matkailijat ovat kaivanneet juuri Joensuun
seudulla. Kyselyyn otettiin myos toimeksiantajan toiveesta nakdkulma, millaista
yhteistyota matkailuyrittajat haluaisivat matkailuneuvonnan kanssa tehtavan ja
millaista apua he matkailuneuvonnalta kaipaisivat. Kyselyssa esitetyt avoimet ky-

symykset seka kyselyn saatekirje ovat esiteltyna liitteessa 2.

Osana asiakasymmarryksen syventamisen tavoittelua, tutustuin myds muihin tut-
kimuksiin siita, mita matkailijat matkailuneuvonnalta kaipaavat seka Visit Kareli-

alle tehtyihin alueen matkailijaprofiileihin.

7.2 Tyopajatyoskentelyn tulokset

Kesakuun 2021 alussa toteutetun tydpajan tuloksia voidaan tarkastella kahden
teeman kautta: millaisia asioita perehdytysoppaassa olisi hyva olla ja millaisia
kokemuksia matkailijoille halutaan matkailuneuvonnan tarjoavan. TyOpajaan
osallistui viestinta- ja tapahtumapalveluiden tuottaja Teemu Laasonen, joka hoi-
taa osana tyotaan Visit Joensuun markkinointia seka osallisuus- ja vetovoimapal-
veluissa tydskenteleva aluekoordinaattori Anni Koskeli-Ratamaa, joka toimii mat-

kailuneuvojien esihenkilona.

Opinnaytetyon prosessin alkuvaiheessa kaydyissa keskusteluissa oli noussut
esille, ettd matkailuneuvonnan tydntekijat voivat olla hyvinkin nuoria, tyduransa
alussa olevia, kokemattomia henkil6ita niin tydelamansaantdjen kuin asiakaspal-
veluosaamisen suhteen. Toimeksiantaja koki tarkeana, etta perehdytys alkaisi
ihan perusteista, kuinka asiakkaat kohdataan ja millaista vuorovaikutusta heidan
kanssaan kaytaisiin. Tyopajassa lahdimme syventamaan tulevan perehdytysma-
teriaalin sisaltda ja yhdeksi tarkeaksi aiheeksi nousi ohjeistus hankaliin tilantei-

siin.



30

Toimeksiantajan perehdytys on tdhan saakka pohjautunut listaukseen Joensuun
vierailukohteista, joihin kausityontekijat kayvat tutustumassa ensimmaisen parin
tyopaivansa aluksi, jotta he voisivat kertoa kohteista matkailijoille enemman. Pe-
rehdytysoppaaseen koettiin hyvaksi ajatukseksi viela tarkentaa ohjeistusta vie-
railukohteisiin tutustumisen syista. Kohteissa vieraillessaan, tyontekijan tulisi
kohteeseen tutustumisen lomassa tarkastella my6s mm. esteettomyyteen liittyvia
asioita seka tehda julkisen liikenteen kayttoon liittyvia huomioita, kuten missa

bussipysakki on ja milla pysakilla jaada pois.

TyOpajassa tarkasteltiin mika olisi matkailuneuvonnan palvelun ns. minimitaso,
jonka matkailuneuvonnan haluttaisiin matkailijoille tarjoavan ja millaista taas olisi
asiakkaan odotukset ylittava taso ja tehtiin naille muutama esimerkki kuvaamaan
ko. tilannetta. Kaiken palvelun perustana koettiin olevan asiakkaan kuulemisen
ja ymmartamisen. Kun asiakas tulee matkailuneuvontaan ongelman kanssa, han
ei jaisi sen kanssa yksin eika hanen tarvitsisi kayttaa aikaa tai resursseja tiedon
etsintaan vaan matkailuneuvoja hoitaisi sen hanen puolestaan. Palvelun minimi-
tason esimerkkina kuviteltiin tilanne, etta jos matkailijalla on nalka niin osattaisiin
vinkata edes lahimpaan pikaruokalan tai jos matkailija inhoaa kiinalaista ruokaa,
etta hanelle ei ehdotettaisi kiinalaista ravintolaa. Keskitason palvelussa matkaili-
jalle suositeltaisiin muutamaa ravintolaa hanen mielenkiintonsa perusteella sen
sijaan etta annettaisiin vain lista kaikista Joensuun ravintoloista. Ja odotukset ylit-
tavassa palvelussa vinkattaisiin myds illan tapahtumista ja tarjottaisiin, josko mat-
kailuneuvoja voisi tehda asiakkaalle poytavarauksen taman haluamasta ravinto-

lasta.

Kun tydpajassa tarkasteltiin millaisia kokemuksia matkailijoille haluttaisiin tarjota,
asiakaskokemusta parantavaksi asiaksi kirjattiin, ettd matkailuneuvoja ei pelkas-
taan ehdottaisi yksittaisia kohteita ja kertoisi niista, vaan osaisi tarjota matkaajille
ns. aktiviteettipaketteja. Esimerkiksi jos matkailijalla on kaksi tuntia aikaa, osaisi
matkailuneuvoja kysella taman mielenkiinnon kohteita ja ohjata hanta mielekkaa-
seen aktiviteettiin tai useampaan aikaikkunan puitteissa. Taman tavoitteen saa-
vuttamiseksi olisi tarkeda perehdyttaa tyontekijad avoimeen ja tutkivan otteen
omaavaan kohtaamiseen asiakkaan kanssa kuin myos paikallistuntemuksen sy-

ventamiseen. Tyopajan aikana tuotiin esille tarkeaa olevan sen, ettei kaikkea tar-
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vitse tietaa ulkoa vaan, etta tyontekija tuntee ja osaa kayttaa Visit Joensuun ko-
tisivuja, joista etsii tietoa sita tarvitessaan. Ajanhermolla oleminen on toinen mat-
kailuneuvojan tarkeista ominaisuuksista, viikon alussa on hyva tutustua viikon tu-
leviin tapahtumiin ja kayttaa Visit Joensuun tapahtumakalenteria aktiivisesti. Var-
sinkin kesalla 2023 tapahtumakalenterin kaytosta tulee entista tarkeampaa, kun

kesan markkinointi suuntauksena on tapahtuma+ luontokohde.

Varsinaisen matkailuneuvonnan ohessa, matkailuneuvojat paasevat myos to-
teuttamaan Visit Joensuun someviestintda. Tydpajassa tehtiin ohjeistusta myos
tahan aiheeseen, perehdytyssuunnitelmaan liitettavaksi. Laasonen vastaa so-
men suurista linjoista ja varsinaisista paivityksista, mutta matkailuneuvojat paa-
sevat hoitamaan mm. Instagramin ja Facebookin story osastoa. 24tuntia esilla
olevaan story osastoon matkailuneuvojat voivat tehda omaa sisalt6a, jota suosi-
tellaankin kerattavan jo perehdytyksen alkupaivina eri kohteissa vieraillessa. Var-
sinkin muissa kuin luontokohteissa vieraillessa, tulee kysya lupa saako ottaa vi-
deota/kuvaa Visit Joensuun someen ja huolehtia asianmukaisista #hastageista.
Muiden yksityishenkildiden tai yrityksien jakoja ja tagayksia voi myds jakaa sto-
reihin, jos niissa on hyva Joensuuta koskeva aihe ja hyva kuva/video. Epaeettista
tai rasistista materiaalia ei tule jakaa ja yritysten valilla on muutekin hyva yllapitaa
tasa-arvoa, eli ei julkaista kymmenta julkaisua yhdelta ja samalta yritykselta. Laa-
sonen tuo tydpajassa kuitenkin esille, etta jos matkailuneuvonnan tyontekijalla on
intohimoa ja osaamista tehda sivuille jaavia postauksia, niin han voi ottaa asian

puheeksi ja nayttaa osaamisensa.

7.3 Majoitusyrityksien kyselyn tulokset

Osana opinnaytetyota toteutin laadullisen kyselyn alueen majoitusliikkeille selvit-
taakseni millaista matkailuneuvontaa matkailijat ovat yrityksilta kaivanneet ja mil-
laista apua Joensuun matkailuneuvonta voisi yrityksille tarjota matkailuneuvon-

nan toteuttamisessa.

Aineisto kerattiin kesa-, heindkuun vaihteessa ja kysely lahetettiin 32:lle alueen
matkailuyrittajalle. Kyselyssa oli kuusi avointa kysymysta (Liite 1), joihin vastauk-

set kerattiin anonyymisti. Vastauksia saatiin kolmelta yritykselta.
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Vastauksien perusteella matkailijat ovat kaivanneet neuvontaa ehka eniten julki-
sen liikenteen kayttamiseen ja luontokohteissa vierailuihin. Monet matkailijat liik-
kuvat alueella ilman omaa autoa, joten heidan kysymyksissaan on toistunut mm.
se kuinka he paasisivat esim. Kolille tai muihin luontokohteisiin julkisten avulla.
Tietoa polkupydrien vuokrausmahdollisuuksista on myos kyselty. Matkailijat kai-
pasivat myoOs selkeita karttoja Joensuun alueesta, sen lenkkeily- ja luontopolku-
reiteista seka mahdollisista tulipaikoista niiden varrella. Paikallisten suosituksia
kaivattiin paivaretkikohteiden valintaan ja niiden toteuttamiseksi kaivattiin selkeita
ohjeita. Joensuun nahtavyyksista ja niiden sijainneista kaivattiin informaatiota
seka vinkkeja ravintolatarjonnan suhteen, erityisesti paikallista ruokaa tarjoavien

ravintoloiden seka parhaiden karjalanpiirakoiden valitsemiseksi.

Kaikki kyselyyn vastanneet yritykset tuottavat omaa materiaaliaan matkailijoiden
opastamista helpottaakseen. Matkailijoille on koottu listoja mm. alueen ravinto-
loista ja perhekohteista aukioloaikoineen seka tehty "henkildkunta suosittelee”-
juttuja nettiin ja matkailijoille jaettavaksi. Eras vastanneista yrityksista on myos
luonut oman opaskartan Joensuun keskustan alueelle eri tekemisvaihtoehtoi-

neen.

Kaikki koulujen loma-ajat, mutta erityisesti kesakuukaudet ja ruska-aika ovat ky-
selyyn vastanneiden yrityksien hektisinta aikaa, johon matkailuneuvonnan mate-
riaalia kaivattaisiin kaikkein eniten. Yritykset kokivat, etta varsinkin kesan tapah-
tumista he toivoisivat saavansa koosteita, jotta kaikkea tietoa heidan ei itse tar-
vitsisi eri viestintakanavista etsia. Matkailuneuvonnan asiakaspalvelupuhelinnu-
meroa kaivattiin myds, josta voisi kysya neuvoa joko yrittaja itse tai antaa sen
matkailijalle suoraan seka matkailuneuvontaan laajempia aukioloaikoja varsinkin
kesaajaksi. Alueen karttoja kaivattiin myds, yksi yrittdjista toteaa niiden olevan

usein loppu juuri silloin kun niita tarvitsisi.

7.4 Perehdytysopas opinnaytetyon tuloksena

Opinnaytetyoni tuloksena rakentui kirjallinen perehdytysopas Joensuun matkai-
luneuvonnan kausityontekijdiden kayttodon. Perehdytysoppaan ns. punaiseksi
langaksi tarkentui asiakaskokemuksen nakodkulma, eli perehdyttamiseen liittyvia

asioita tarkastellaan positiivisen asiakaskokemuksen tuottamisen lahtokohdasta.
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Perehdytysoppaassa yhdistyy se, kuinka matkailuneuvoja asioihin perehtymisen
ja asiakasymmarryksen kautta pystyy tarjoamaan odotukset ylittavia asiakasko-
kemuksia. Tama ei ole siis perinteinen perehdytysopas, jossa tarkastellaan asi-
oita tydn teknisen toteutuksen puolesta, vaan taman perehdytysoppaan avulla
matkailuneuvojan on mahdollista kehittaa ja syventaa omaa ammatillista osaa-

mistaan.

Opinnaytetyon tuloksena rakentunut kirjallinen perehdytysopas on erittéain merki-
tyksellinen nyt valmistumisensa ajankohtaan nahden. Ollaan kesan kynnyksella
ja uudet kausityontekijat ovat aloittelemassa perehtymaan matkailuneuvonnan
tehtaviin. Kirjallisen erehdytysoppaan avulla voidaan aloittaa asioihin tutustumi-
nen ja tyohon perehtymista jo ennen varsinaisten tyotehtavien alkamista, jolloin
varsinaisina perehdytyspaivina voidaan suullisesti vield syventaa perehdytysta ja
vastata mahdollisesti syntyneisiin kysymyksiin. Tallaista perehdytysopasta voisi
osin hyodyntaa kaikki asiakaspalvelutehtaviin perehtyvat henkilot, vaikka kaytan-
non esimerkit onkin suunnattu juuri Joensuun matkailuneuvonnan tyontekijoita

ajatellen.

Perehdytysoppaan alkuosa on paaosin tiivistelma taman raportin tietoperustan
aiheista, joskin oppaaseen ne on kirjattu lyhennettyina, enmmankin ohjemaisina
teksteina. Perehdytysoppaassa hyodynnetaan vahvasti tietoperustan kaytannon
esimerkkeja seka kuvioita, jotta se olisi mahdollisimman havainnollistava myos
asiaan ensimmaista kertaa perehtyvalle. Kirjallinen perehdytysopas on lahetetty
toimeksiantajalle ns. raakatekstina. Visit Joensuun tarkoituksena on hyoddyntaa
perehdytysoppaan tekstit ja yhdistaa se omaan visuaaliseen ilmeeseen ennen
kayttdonottoa. Koin, ettei ole tarpeellista esittdaa koko perehdytysoppaan sisaltéa
opinnaytetydraportin liitteissa niiltd osin mita se tietoperustaan pohjautuu. Olen
kuitenkin koonnut liitteeseen 3 Powerpoint muotoon matkailijaprofiileille suunna-
tut ehdotukset Joensuun vierailukohteiksi/aktiviteeteiksi sen ollessa enemman

tyon tuloksena syntynytta uutta tietoa.

Perehdytysoppaan alussa tarkastellaan mita asiakaskokemuksella tarkoitetaan
ja esimerkkien kautta kaydaan lapi, millaisia asiakaskokemuksia matkailuneu-

vonnan palvelulla tavoitellaan. Liitan perehdytysmateriaaliin tietoperustan kuvion
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1 asiakkaalle arvoa muodostavista tekijoista, jonka kautta esimerkkien avulla ha-
vainnollistetaan, miten asiakkaan perustarpeiden tyydyttamiseen sijaan voitaisiin
paasta odotukset ylittavalle tasolle. Tassa kaydaan lapi myos tyopajassa esille

nousseet ajatukset siita, millaista palvelua matkailijoille haluttaisiin annettavan.

Seuraavassa osiossa perehdytaan varsinaiseen vuorovaikutukseen asiakkaan
kanssa ja asiakaspalvelutilanteisiin, tarkastellaan avaimia onnistuneihin tilantei-
siin seka kuinka toimia haastavissa tilanteissa. Perehdytysoppaassa lahdetaan
likkeelle ihan asiakaspalvelun perusteista kuten tyopisteen siisteydesta seka itse
tyontekijan hyvasta tyokunnosta. Tyontekijan oma tyokunto haluttiin nostaa pe-
rehdytysmateriaaliin, jotta myos mahdollisesti nuoremmat asiakaspalvelukoke-
musta omaamattomat tyontekijat ymmartaisivat, ettda mm. heidan omalla vireys-
tasollaan ja fyysisella siisteydella on vaikutusta asiakaskokemuksen syntyyn. Ta-
man jalkeen huomiota kiinnitetdan sanattoman viestinnan merkitykseen (kuvio 2
lahinna havainnollistamisen vuoksi) ja lopulta kdydaan lapi toivotunlainen asia-
kaskohtaaminen kuvion 3 kautta. Kuviossa 3 kaydaan lapi kohteliaan kohtaami-
sen kasitaulu (Ahvenainen ym. 2017, 58-59) havainnollistaen se Joensuun mat-
kailuneuvonnassa mahdollisesti vastaantuleviin esimerkkeihin. Taman kuvion li-
saksi tassa vaiheessa perehdytysmateriaalia lukijaa opastetaan avoimien kysy-

myksien kayttoon matkailijan tarpeita kartoittaessaan.

Haastavista tilanteista selviytymiseen ja tyontekijan omanturvallisuuden huomioi-
miseen tulee yksinkertaiset ranskalaisilla viivoilla toimintakehotteet. Reklamaa-

tiotilanteiden purkua varten perehdytysoppaaseen lisataan kuvio 4.

Perehdytysmateriaalin kolmanteen osaan tulee someohjeistukset matkailuneu-
vojille pohjautuen tietoperustassa esitettyihin vinkkeihin seka tydpajassa nous-
seisiin Visit Joensuun linjauksiin tydpanoksien jakaantumisesta ja yksityiskohtai-

semmista ohjeista.

Perehdytysmateriaalin viimeisena osioon olen koonnut Visit Karelian matkailija-
profiileille suunnattuja aktiviteetti suosituksia, mita kaikkea he voisivat tehda Jo-
ensuussa tai lahiymparistdssa erilaisina aikamaareina kuten kahden tunnin ai-
kana (lyhyt aktiviteetti) seka yhden paivan aikana (kokopaivan aktiviteetti). Huo-

mioin naissa ehdotuksissa enemman ns. aktiviteetit ja vierailukohteet ja jatin tar-
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koituksella mm. enimmat ravintola suositukset pois ehdotuksista. Koin, etta ra-
vintolamieltymykset ovat niin henkilokohtaisia kokemuksia, ettei niita voi matkai-
lijaprofiilien perusteella tehda, vaan suositukset tulee antaa yksildllisesti jokai-
sessa palvelutilanteessa. Perehdytysmateriaaliin kootut ehdotukset toimivat esi-
merkkeinad matkailuneuvojille ja he voivatkin jatkaa kokonaisuuksien suunnittelua
kesan aikana karttuvien kokemuksien ja paikallistuntemuksen lisaantymisen

myota.

Aktiviteetti suosituksen lisaksi olen jokaisen profiilin kohdalle laittanut markkinoin-
nin erityishuomioita, eli mika saa juuri taman profiilin edustajan kiinnostumaan
markkinointisisallosta (pinkki reunainen laatikko) sekd oman ehdotuksen kuinka
taman asiakkaan asiakaskokemusta voitaisiin helposti nostaa perustasolta kor-
keammalle (violetti reunainen laatikko). Aktiviteetti suosituksien perustana olen
kayttanyt matkailuneuvojille annettavaa kohdeperehtymislistaa ja hyddyntanyt
omaa paikallistuntemustani kokonaisuuksia suunnitellessani. Markkinointihuomi-
oiden perustana toimi matkailijaprofiilien erityispiirteet ja asiakaskokemuksen ko-
hentamisehdotuksien taustalla vaikuttaa oma ammatillinen osaamiseni asiakas-
palvelun eri aloilta. Lisaksi tassa osiossa tuodaan esille aikaisemmassa tutkimuk-
sessa seka hotelleille tehdysta kyselysta esille nousseita matkailijoiden tarpeita,

mita he useimmiten matkailuneuvonnalta ovat vailla.
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8 POHDINTA

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana oli Joensuun kaupungin tapahtuma- ja
viestintapalvelut ja toimintaymparistona kesan ajan torilla toimiva matkailuneu-
vonta. Opinnaytetyon tehtavana oli kehittda Joensuun kaupungin matkailuneu-
vonnan kausityontekijoiden perehdytysta. Tyon tavoitteena oli saada perehdytyk-
sesta nopeampaa, tasalaatuisempaa ja ohjata tyontekijoita tuottamaan hyvia
asiakaskokemuksia Joensuun alueen matkailijoille. Matkailuneuvonnan perehdy-
tys on tahan saakka pohjautunut suullisesti annettuun perehdytykseen, joten se
on aina sidonnainen perehdyttdjaan ja kaytdssa oleviin resursseihin. Taman
vuoksi nahtiin tarpeellisena saada kayttoon kirjallinen perehdytysmateriaali, joka

syntyi taman opinnaytetyon tuotoksena.

Opinnaytetyoprosessini alkoi jo kevaalla 2022 toimeksiantajaan ja heidan toivei-
siinsa tutustumalla seka opinnaytetydsuunnitelman teolla. Opinnaytetyon lahes-
tymistapa toiminnallisena tutkimuksena ja siihen kaytettavat menetelmat tyopaja
seka hotelleille suunnattu kysely varmentui nopeasti. TyOpaja oli mielestani sel-
kein tapa tuoda esille perehdytysta antaneiden hiljaista tietoa ja toimeksiantajan
toiveita perehdytysoppaan sisallosta. Koimme toimeksiantajan kanssa myaos tar-
keaksi kartoittaa millaista neuvontaa matkailijat ovat majoitusyrittajilta kaivan-
neet, koska varsinainen Joensuun kaupungin matkailuneuvonta ei ollut toiminut
tuossa hetkessa kuin vasta yhden kesan ja majoitusyrittgjiltd kokemustieto nah-

tiin siksi merkitykselliseksi.

Kesan alkuun 2022 ajoitettu tyopajatyoskentely oli mielestani hyodyllinen ja on-
nistunut. Sieltd nousi esiin konkreettisia tapoja, joilla asiakaskokemusta voisi hel-
posti johdattaa asiakkaan odotukset ylittavalle tasolle seka selkeat raamit, mita
toimeksiantajat toivovat perehdytysmateriaalin sisaltoon. Majoitusyrittajillekin
tehty kyselykin oli tuottoisa sisalloltaan ja aikaisempien tutkimuksien perusteella
tehtyjen ennakko-olettamuksien mukainen, vaikka vastaajia oli huomattavasti va-
hemman kuin toivottiin. Vastaajamaaraan vaikutti mielestani selkeasti se, etta ky-
sely toteutettiin kesa-heindkuun aikana, joka on Joensuun alueen matkailussa
kiireisimpia kuukausia. Opinnaytetyon tarkoituksena oli valmistua elokuun lop-
puun mennessa, jonka vuoksi kyselyn ajankohta oli huono. Jos se olisi toteutettu
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myOhemmassa ajankohdassa, olisi vastauksia todennakoisesti saatu huomatta-
vasti enemman. Opinnaytetydprosessi jai kuitenkin kesan tydkiireiden ja talvikau-
den tdiden jalkoihin ja se sai hautua allekirjoittaneen alitajunnassa kevaaseen
2023 saakka. Taman tauon koin kuitenkin hyvaksi, silla siina ajassa tietoperustan
sisalto sai jarjestaytya rauhassa muuttuen paljon selkeammaksi ja toimeksianta-

jan tarvetta paremmin vastaavaksi.

Opinnaytetyon tulos, varsinainen kirjallinen perehdytyssuunnitelma, on selkeasti
tuonut hiljaista tietoa nakyvaksi. Tama perehdytyssuunnitelma on ja sen oli tar-
koituskin olla enemman tyonohjauksellinen, kuin varsinaisesti tyon kaytanteisiin
suuntautuva. Monet kausityontekijoista on tyouransa alussa olevia nuoria, jolloin
monen vanhemman ihmisen elamankokemuksen mukana tulleet tiedot, taidot ja
tydelaman kaytanteet ovat uusia asioita. Uskon, etta sita voi kuitenkin hyvin hyo-
dyntaa myos asiakaspalvelun ja asiakkaan kohtaamisen perusteisiin vihkiytyneet
tyontekijat, silla itsellekin uutena asiana syntyi ymmarrys siita, kuinka pienilla asi-
oilla lopulta asiakaskokemusta voitaisiin parantaa. Tarkeinta positiivisen koke-
muksen synnyssa onkin asiakkaan kohtaaminen ja avoin kuunteleminen. Ei tar-
vitse tietdad kaupungin kaikkia matkailukohteita, olennaista olla lasna, kysya ky-

symyksia ja osata etsia tietoa ja pyrkia tekemaan asioita asiakkaan puolesta.

Jatkokehittamisideoita tydlleni voisi olla juuri asiakasprofiileiden pohjalle tehtyjen
aktiviteetti/nahtavyys ehdotusten syventaminen, ettd kuhunkin kohteeseen olisi
esim. ajantasaiset linkit julkisilla likkumiseen tai jopa sovellus, josta voisi valita
ehdotetun aktiviteettisuunnitelman ja se nostaisi esille reitit, kulkuvalinemahdolli-
suudet, aiheeseen sopivat ravintolat jne. Yhdella kyselyyn vastanneista majoitus-
yrittajistd on jo paperikartta versio eri asiakasryhmille suunnatusta aktiviteetti-
suunnitelmasta, joten yksi kehittdmisajatus voisikin olla lisatad yhteisty6ta maijoi-
tusyrittajien kanssa ja tuoda matkailuneuvonnan reittiehdotelmakartat kaikkien

kaytettaviksi.

Itselle tama opinnaytetyoprosessi oli hyvin opettavainen. Ajankayton haasteet
ovat aina olleet isoin kompastuskiveni tallaisten tehtavien ja raporttien teossa,
eika tama opinnaytetyo ollut poikkeus. Joko tydkuviot tai halu tehda muita asioita

sotkee aikataulut, ja lopulta kirjoitankin aina raportteja viime tingassa. Toisaalta
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tiedan, etta toimin parhaiten paineen alla, silloin ei ole aikaa hienosaataa ja muut-
taa kappalejarjestyksia loputtomiin, jota muuten tekisin tavoitellessani omasta

mielestani taydellista ulkoasua ja helppoa luettavuutta.
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Liite 1. Runko tyOopajaa ohjaavista kysymyksista
TyOpajaa ohjanneet kysymykset
- Mita palvelua matkailuneuvonnasta saa?
- Millaisia odotuksia asiakkailla meita kohtaan on?
- Mita arvoa tuotamme asiakkaalle?
- Mita konkreettista hydtya meista on asiakkaalle?
- Minka asiakkaan tarpeen tyydytamme?

- Mika on meidan asiakaskokemuksen/palvelun tason nykytila, mika on mei-

van tavoite konkreettisesti?

- Millaisia asiakaskokemuksia haluamme luoda? Mika on minimi, mika odo-

tukset ylittavaa tasoa?
- Mita aihealueita halutaan perehdytyssuunnitelmaan?

- Someviestinnan suuntaviivat kausityontekijoille? Kuka tekee/mita tekee?

Mita saa jakaa? Millaista materiaalia saa tehda itse?
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Liite 2. Saatekirje ja kysymysrunko majoitusyrittajien kyselyyn

Saatekirje: Joensuun matkailuneuvonnan kehittaminen

Arvoisa kyselyn vastaanottaja. Olemme Visit Joensuulla kehittamassa kaupun-
kimme matkailuneuvonnan asiakaspalvelua ja haluamme myos vahvistaa yh-
teistyota aluemme hotellien kanssa vastataksemme yhdessa viela entista pa-
remmin alueemme matkailijoiden tarpeisiin.

Taman kyselyn tarkoituksena on kartoittaa millaista matkailuneuvontaa matkaili-
jat ovat alueellamme kaivanneet, millaiset aiheet heidan kysymyksissaan
useimmiten nousee esille, jonka vuoksi lahestymme Teita. Uskomme, etta ho-
tellienne vastaanotot ovat etulinjassa vastaamassa naihin matkailijoiden kysy-
myksiin. Tarkoituksenamme on myods kartoittaa millaista apua/yhteistyota toivoi-
sitte meilta, auttaaksemme Teita tassa tehtavassa. Otamme mielellamme myos
vastaan kehittamisajatuksianne matkailuneuvontamme palvelujen suhteen.

Taman kyselyn toteutamme yhteistydssa Lapin Ammattikorkeakoulun matkailun
restonomiopiskelija Reija Parviaisen kanssa, joka toteuttaa meille perehdy-
tysoppaan matkailuneuvonnan kesatyontekijoillemme osana opinnaytetyotaan.

Tahan kyselyyn vastaaminen on taysin vapaaehtoista. Vastaukset kerataan ja
kasitellaan anonyymisti ja niista tehdaan kooste opinnaytetyon tulosten esittely-
osioon. Taman jalkeen kyselyn vastaukset poistetaan.

Kyselyyn vastausaikaa on 17.7.2022 asti.

Jos Teille heraa kysymyksia kyselyyn, henkilotietojen kasittelyyn tai muihin asi-
oihin liittyen, olettehan rohkeasti yhteyksissa kyselyn toteuttajaan Reija Par-
viaiseen. Kysymyksia voi lahettaa reija.parviainen@edu.lapinamk.fi

Kiitamme lampimasti jo etukateen vastauksistanne ja toivotamme matkailijari-
kasta kesaa!

Yhteistyotoivein Visit Joensuu

Kyselyn sisalto
-Millaista neuvontaa matkailijat ovat Teiltd kaivanneet
-Mita matkailijat useimmiten haluavat tietda? Useimmin kysytyt kysymykset?

-Tuotatteko itse materiaalia matkailijoiden opastamiseksi/neuvomiseksi?
Jos, niin mita?

-Mitka ovat Teidan kannaltanne kuukaudet, jolloin matkailuneuvonnan mate-
riaalia tarvittaisiin eniten?

-Milla tavoin Visit Joensuun matkailuneuvonta voisi auttaa Teita voidak-
semme yhdessa palvella matkailijoita paremmin?
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Liite 3 1(3). Aktiviteetti’/kohde ehdotukset matkailijaprofiileille

Akfiviteetti/kohd e
ehdotukset
martkailijaprofiileille

KEVAT 2023

Tasapainoa etsivat nautiskelijat

» Lyhyet akiiviteetit/kohteet:
+ Sirkkalanpuisto ja hotelli Kimmelin kylpyla

» Kdvely ja ruokailu joen rannan ravinfoloissa
tai laivassa

+ Kokopdivan akfiviteetit:

« Suuntaa Kuhasaloon, jossa ulkoilemisen
jalkeen voi ruokailla vaikka Aittarannassa ja
jatkaa rentoutumista Hotelli Kimmelin
kylpyléssa

+ Suuntaa Kolille, jossa kansallismaisemassa
vaeltelun jalkeen voi rentoutua KoliSpa:ssa
ja ruokailla hotellin tai kyléan ravintoloissa

Kulttuurin ja luonnon ihailija

Lyhyet aktiviteetit/kohteet:
Kuhasalon taiUtransaarien kierrokset

Museotja taidendyttelyt ( Hima ja
Onni), teattert ja musiikkiesitykset
(tsekkaa pdivan tapahtumat)
Hiukan erilaisemmat ja kulinaristiset
ravintolakohteet

Huomio markkinoinnissa:

-Tama henkild tarttuu
tarinallisuuteen ja tunteiden
herattéimiseen, han haluaa clla osa
tarinaa ja luottaa suositteluihin.
-Tee someen (instaan) tunnelmaa
huokuvia yksittaisia rentoutumista
huokuvia ehdotuksia tai vaikka
koko pdivan ohjelmaehdotus

-Tee omalla panostuksellasi
kaikesta mahdallisimman
vaivatonta (tarjoa retkikarttoja ja
asittele nuotiopaikat, ehdota mista
ostaa evaat, katso tarvittaessa
valmiiksi julkisten aikataulut, tai tee
poytavaravkset asiakkaan
halutessa)

Huomioi markkinoinnissa:

-Pit&d tarinoista ja historiasta
-Haluaa tehdd vastuullisia paatdksia
paikallisia tukien, joten nosta néma
teemat esille.

-Karjalainen kulttuuri ja ruoka
houkuttelevina tekijoita

Kts.esim. Visit Karelian sivuilta

Ravintolael&dmyksid Pohjois-Karjalassa
Joensuun matkailuoppaiden erilaiset
kierrokset

Kokopdivan aktiviteeteiksi, ker&d
ed.mainituistahyv & kombo

-Ole ajanhermolla kaupungin
kulttuuritapahtumista ja auta asiakasta
ostamaan liput ennakkoon

-Esittele mielenkiintoiset ravintolat ja
niiden ruokalistat ja tee pdytdvaraukset
-Ole ajan tasalla matkailuoppaiden
kierroksista ja varaa sinne paikka
asiakkaalle
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Liite 3 2(3). Aktiviteetti’/kohde ehdotukset matkailijaprofiileille

Aktiivinen ulkoilija

Lyhyet akfiviteetit/kohteet:
Likuntahallien tarjonta, uimarannat
Laulurinteen ja Utranharjunlenkkeilymaastot

Joen rannan palvelut $up-lautojen ja .
kanoofttien vuokraus), kirkkopuiston frisbeerata

Retkeilykohteet Kuhasalo joUtransaaret

Kokopdivan aktiviteetit:
Lahialueen pidemmat v aellusreitit Jaama Trail
( mr_ds pyéraily), Ala-Koitajoenretkeilyreitit,
Kalliojérven kierros
(kts.lis&dahttps://www.joensuu.fi/retkeilyreitit)
Taisuuntaa Kolille (vaellus, vesiaktiviteetit sekd
kyloyld)

L&ahiseutu ja paikalliset

Huomioi markkinoinnissa
-Kaikki aktiiviseen
tekemiseen, urheiluun ja
likuntaan liittyvé
kiinnostaa.

- Nosta esille mm.
vesiaktiviteetit,
pyoréilyreitistdt, vaellusreitit

-N&mé& asiakkaat ovat yleensd
my®ds retkikarttoja vailla, eli tutustu
sivustoihin, jotta |6ydat kartat
helposti ja tarjoa karttaa

-Tutustu myds Joensuun
vdlinevuokrauskohteisiin

+ Lyhyet akfiviteetit/kohteet:

« Markkinat, toritapahtumat, lapsille suunnatut
tapahtumat

« Nahtawyydet, joita esitelld ulkopaikkakuntalaisille
kuten esim. Kosiosusi tai muut patsaat

+ Lasten kanssa tehtavdt aktiviteetit esim, losaaren

Huomici markkincinnissa:

-Ovat kiinnostuneita aktiviteeteista ja
tapahtumista, nosta esiin
tapahtumakalenterin tapahtumia
-Koko paivan lapsille soveltuvat
retkikchteet esim. Sinkkola,
Linnunlahden palvelut

vesipuisto, uimarannat, Sinkkolan kotiel@inpiha,
kaupungin leikkipuistot

+ Kokopdivain aktiviteeteiksi rakenna kombo

esim. yhden alueen palveluista

+ Linnunlahden vimaranta, taidepuutarna Botania +
Joklaseman kahvila/ravintola

+ Kauppatorin ostokset ja tapahtumat, ruokailu
joenrannassa ja iltapaivakylpyld Kimmelissd

+ Sinkkolan ketiel@inpiha + Noljakan luontopelku

Ota mukaan ideointiin, kohtele
asiantuntijoing, heilld myds
hilicista tietoa paikallisista ns.
salaisista kohteista, jonne
paikalliset ei turisteja halua
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Liite 3 3(3). Aktiviteetti’kohde ehdotukset matkailijaprofiileille

Lasten kanssa matkustavat nuoret

Lyhyet aktiviteetit /kohteet Huomioi markkinoinnissar
Ulkoilukohteet Kuhasalo tai Utran saaret 'chkl.(' los.fen konsso.fehmvm
- . . - aktiviteetit, kohteet ja tapahtumat
Virkistysuimala Vesikko, llosaaren vesipuisto,

vimarannat kiinnostaa.
Kaupungin leikkipuistot, Sinkkolan
kotiel@inpiha tai Kukkolan fila, Taidepuutarha
Botania
Aktiviteetit: suppailu, melonta,
kuntoilukeitaan palvelut, Jokiaseman -Tunne Joensuu kartalla ja esittele
puistopomppulinnat, Hoplop, Ote pdivan puuhat aina yhdeltd alueelta
kiipeilykeskus, katujuna ajelut kerrallaan
Musiikki ja kulttuuritapahtumat, Vekararock, -Suosittele lapsille suunnattuja
Carelicumin Mukulakatu, Teatteri Traktori, tapahtumia
-Tutustu myds kaupungin
Kokopd&ivan aktiviteeteiksi voi tehdd komboja iimaistarjontaan ja suosittele niit&
edellisistd.
60+ ryhmdamatkailijat
» Lyhyet aktiviteetit/kohteet: Huomioi markkinoinnissa:
X K . -Suunnittele kokopd&ivan
+ Museot ja taidendyttelyt aktivitestteja, kéyntikohtest,
ravintolat ja majoitusvaihtoehdot

« Tori ja ympdrilld olevat

ostosmahdollisuudet Ryhmissa kulkevila mafkailioila on
« Joensuun mqfkq”uoppqiden .y\eins? rﬁytfertiviss?_}/oin vahan aikaa,
: jos he tulevat kysymadan
kierrokset matkailuneuvonnan vinkkejd. Panosta
L1 H HN paikallisiin kulttuuria henkiviin suosituksiin,
* KO kOpCIIVCIn C]thI'I'ee'm'. jotka ovat sité oikeca Joensuuta ja
» Kylpylé ké&ynnit Kimmelissd tai Pohjois-Karjalaa, kuten mistéa saa
Kolila parhaimmat karjalanpiirakat,
matkamuistopuodit, Taitokortteli yms.

+ Luostarikierrokset Valamoon



