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Verkostomaisen yhteistyon avulla voidaan valjastaa monialainen osaaminen yhteisen tavoit-
teen saavuttamiseksi vastauksena matkailu- ja tapahtuma-alaa koskettavaan nopeiden muu-
tosten aikakauteen. Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda tietoa verkostomaisen yh-
teistyon parantamiseksi julkisen ja yksityisen sektorin valilla matkailupalveluiden ja tapahtu-
mien asiakaslahtoiseksi kehittamiseksi.

Tavoitteena oli tuottaa uusi toimintamalli, jonka avulla voidaan kehittaa matkailutarjontaa ja
inspiroida palvelukehitykseen pohjaten julkisen ja yksityisen sektorin yhteiskehittamiseen. Li-
saksi tavoitteena oli kehittaa Porvoon Joulun matkailullisia ja tapahtumallisia sisaltoja ela-
myksellisyyden ja tapahtumallisuuden keinoin seka luoda Porvoon Joulun tarina tarinallista-
mista hyodyntaen.

Opinnaytetyo toteutettiin tutkimuksellisena kehittamistyona Porvoon kaupungin Visit Porvoo
ja markkinointipalvelut-yksikolle, jossa opinnaytetyon kirjoittaja itse tyoskentelee.

Kehittamistehtavan tietoperusta pohjautuu monitieteisyyteen. Osaltaan se rakentuu arvon
muodostumiselle seka arvon tuhoutumiselle, jotka vaikuttavat aina julkisen palvelun tuotta-
misen prosessiin. Toisaalta tietoperusta pureutuu tapahtumallisuuteen, elamyksellisyyteen
seka asiakaskokemukseen, seka naiden keskinaisiin yhteyksiin. Asiakaskokemus muodostuu
useiden tekijoiden summasta. Elamyksellisyyden, tapahtumallisuuden ja arvon muodostumi-
sen muodostamasta moniulotteisesta verkostosta rakentuu prosessi asiakaskokemuksen muo-
dostumiselle.

Kehittamistehtavan prosessimalliksi valikoitui Design Councilin Tuplatimantti, jossa edettiin
iteratiivisesti seuraten ymmarra, maarita, kehita ja tuota-askelia tyopajatyoskentelya, ha-
vainnointia seka tyopoytatutkimusta menetelmallisesti hyodyntaen.

Kehittamistehtavan tuloksena syntyi kehittamisen toimintamalli matkailualueen yhteiskehitta-
misen tueksi seka Porvoon Joulun palvelupolku, joka ketjuttaa eri yritysten palvelutuotteet
yhteiselle palvelupolulle luoden vierailijoille kokonaisuuden, jossa arvon muodostuminen ja
palvelulupaukseen vastaaminen mahdollistuvat elamyksellisyyden elementteja hyodyntaen.
Kehittamisen toimintamalli on hyodynnettavissa lahes kaikkeen matkailupalveluiden kehitta-
miseen sesongista riippumatta, silla siina on tarkasteltu kehittamiseen, arvon muodostumi-
seen, asiakasymmarrykseen, elamyksellisyyden muodostumiseen, tapahtumallisuuteen ja tari-
nallistamiseen pohjaavia elementteja matkailusesongista riippumatta.

Asiasanat: yhteiskehittaminen, arvon muodostuminen, palvelumuotoilu
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Through networked collaboration, multidisciplinary expertise can be harnessed to achieve a
shared goal in response to the era of rapid changes impacting the tourism and events indus-
try. The purpose of this thesis was to generate knowledge to improve networked collabora-

tion between the public and private sectors for the customer-oriented development of tour-
ism services and events.

The objective was to create a new operational model to enhance tourism offerings and in-
spire service development based on co-creation between the public and private sectors. Addi-
tionally, the aim was to develop the tourism and event-related content of Porvoo Christmas
season using elements of experientiality and eventfulness, as well as to craft the narrative of
Porvoo Christmas through storytelling. The thesis was carried out as a research-based devel-
opment project for the City of Porvoo’s Visit Porvoo and Marketing Services unit, where the
author of the thesis is employed.

The theoretical foundation of the development task is interdisciplinary. It partly focuses on
value creation and value destruction, which inherently affect the process of delivering public
services. Additionally, the theoretical framework delves into eventfulness, experientiality,
and customer experience, as well as the interconnections between these elements. Customer
experience is shaped by a combination of factors, and the multidimensional network formed
by experientiality, eventfulness, and value creation establishes a process for the formation of
customer experience.

The process model selected for the development task was the Design Council’s Double Dia-
mond model, which was applied iteratively through the steps of Discover, Define, Develop,
and Deliver. Methodologies included workshops, observation, and desk research.

The outcome of the development task was an operational model to support co-creation in
tourism regions, as well as a service path for Porvoo Christmas. This service path integrates
the service products of various companies into a cohesive journey, providing visitors with an
experience where value creation and the fulfillment of service promises are enabled through
elements of experientiality. The operational model for development can be applied to virtu-
ally all tourism service development, regardless of the season, as it incorporates elements
based on development, value creation, customer understanding, experientiality, eventful-
ness, and storytelling, irrespective of the tourism season.

Keywords: co-development, value creation, service design
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1 Johdanto

Verkostomaisen yhteistyon myota voidaan valjastaa monialainen osaaminen yhteisen tavoit-
teen saavuttamiseksi vastauksena matkailu- ja tapahtuma-alaa koskettavaan nopeiden muu-
tosten aikakauteen. Laaja-alainen ja monipuolinen nakokulma, jossa hyodynnetaan yksityisen
ja julkisen sektorin parhaita puolia, mahdollistaa innovatiivisten ja yllattavienkin ratkaisujen
muodostumisen, joita ei valttamatta saavuteta yksittaisen toimijan resursseilla. Yhteiskehi-
tettaessa saavutetaan synergiaetuja, kun eri toimijat taydentavat toistensa osaamista ja vah-
vuuksia, saavuttaen toimintojen tehostumista ja parempia tuloksia. Laajempi osaaminen mah-
dollistaa asiakkaan tarpeiden ja toiveiden paremman ymmartamisen ja mahdollistaa entista
asiakaslahtoisempien palvelutuotteiden kehittamisen. Yhteiskehitettaessa saavutetaan myos
vahvempi sitoutumisen aste, kun kaikki osapuolet ovat osa kehitysprosessia ja saavat aanensa
kuuluviin matkalla kohti yhteista lopputulosta. (Jalonen 2019, 305-311; Koivisto, Saynajakan-
gas, Forsberg 2019, 32.)

Kun palveluntarjoajat ja -kayttajat altistetaan yhteiskehitettaessa keskinaiselle vuorovaiku-
tukselle, voi prosessista syntya jotain ennakoimatonta. Yhteiskehitettaessa vuorovaikutusta
voidaan ohjata, mutta ei kontrolloida. Menetelmana yhteiskehittaminen voi esimerkiksi vah-
vistaa yhteisollisyytta ja tukea osallisuutta. Julkisella sektorilla yhteiskehittamista perustel-
laan muun muassa sidosryhmien osallistamisella, resurssien tehokkaalla hyodyntamisella seka

uusien, luovien ideoiden innovoinnilla. (Jalonen 2019, 305-311.)

Porvoo on suomen toiseksi vanhin kaupunki ja merkittava matkailullinen vetovoimatekija kau-
pungissa on poikkeuksellisen hyvin sailynyt Vanha Porvoo, jossa vierailija voi aistia vanhan
kaupungin ajatonta tunnelmaa mutkittelevia mukulakivikatuja kuljeskellen ja astua sisaan
vanhoihin puurakennuksiin, joissa toimii monenlaisia liikkeita, kahviloita ja ravintoloita. Por-
voon vetovoimaa tukee laheinen sijainti metropolialueeseen ja laheisyys lentokenttaan. Seka
Helsingista etta lentokentalta saavuttaa Porvoon autolla vajaassa tunnissa. Suurin osa Porvoon
vierailijoista saapuu kotimaasta, noin 100 kilometrin saateella kaupunkia ymparoivista kun-
nista. Myos kansainvaliset vieraat ovat loytaneet Porvoon ja koronapandemiaa edeltaneina
parhaimpina matkailuvuosina kaupungissa on vieraillut noin 1 miljoona turistia vuosittain (Vi-
sit Porvoo 2023a).

Loytana ja Korkiakoski (2014, 13) toteavat, etta tekeminen ja toteuttaminen vaatii rohkeutta
ja uskallusta tehda asioita ensimmaista kertaa tai toisin kuin aiemmin on tehty. Porvoon kau-
punki viestii strategiassaan 2022-2025 kaupungin vetovoiman ja brandin vahvistamisesta roh-
keilla kokeiluilla vuorovaikutuksen ja osallisuuden vahvistamisen keinoin. Porvoossa esimer-

kiksi tapahtumallisuuden merkitys elinvoiman luomisessa on tunnistettu ja kaupunki haluaa



osallistaa sidosryhmiaan hyodyntamaan kaupunkitapahtumia alustana omille sisallgilleen ja
rohkaisee paikallisia yrittajia hyodyntamaan tapahtumien mukanaan tuomat mahdollisuudet.
Matkailun ja tapahtumien kautta koetut positiiviset elamykset edistavat kaupungin lumovoi-
maa ja parhaimmillaan houkuttelee vierailijoita harkitsemaan Porvoota uudeksi kotikaupun-
gikseen. Yksi Porvoon matkailuvetovoiman karkituotteista on joulun aika, jolloin kaupungissa
jarjestetaan runsaasti tapahtumia ja kaupungin ainutlaatuinen tunnelma houkuttelee kavi-
joita nauttimaan visuaalisesti puhuttelevasta kaupunkitunnelmasta seka paikallisen liiketoi-

minnan mahdollistamista palveluista ja tuotteista.

Tama opinnaytetyo on toteutettu tutkimuksellisena kehittamistyona toimeksiantona Porvoon
kaupungille, jossa opinnaytetyon kirjoittaja tyoskentelee Visit Porvoo ja markkinointipalvelut
-yksikossa. Palvelumuotoilun keinoin tavoitteena on tuottaa uusi toimintamalli entista asia-
kaslahtoisempien matkailupalveluiden ja tapahtumien seka matkailusesonkien kehittamiseksi.
Kehittamisen kohteena on Porvoon joulusesongin matkailullinen ja tapahtumallinen kehitta-

minen.

1.1 Kehittamistehtava ja tavoitteet

Tama opinnaytetyo on toteutettu tutkimuksellisena kehittamistyona, joka ankkuroituu vah-
vasti konkreettiseen tyoelamakontekstiin. Kehittamistehtavan aikana on hyodynnetty moni-
puolisesti ja luovasti erilaisia menetelmia Porvoon joulusesongin matkailun ja tapahtumalli-
suuden seka yhteiskehittamisen kulttuurin edistamiseksi. Kehittamistehtavan juuret ovat lah-
totilanteessa, jossa palvelujen pirstaleisuus ja siiloutunut suunnittelu nayttaytyvat matkaili-
joille ja asiakkaille epajohdonmukaisena viestintana ja rikkonaisena palvelupolkuna. Kehitta-
misen kohteena on Porvoon joulunajan matkailullisen kokonaisuuden kirkastaminen ja palve-
lutarjonnan kehittaminen matkailumarkkinan kohderyhmille kiinnostavaksi. Lisaksi halutaan
kartoittaa miten palvelumuotoilun menetelmat palvelevat toimeksiantajaorganisaatiota kehit-

tamisen tyokaluina.

Kehittaminen liittyy lahes jokaisen toimenkuvaan ja tehtaviin jollakin tavalla ja silla pyritaan
esimerkiksi luomaan uusia toimintatapoja, tuotteita, palveluita tai menetelmia (Ojasalo, Moi-
lanen & Ritalahti 2018, 11). Kehittamistyon merkitys on kasvanut, kun ymparoivan maailman
muutostahti on kiihtynyt. Organisaation menestymiseen ei enaa riita sopeutuminen tapahtu-
viin muutoksiin, vaan parhaiten selviavat ne, jotka ovat toimineet kehityksen moottoreina ja
vievat kehitysta eteenpain (Ojasalo ym. 2018, 12-13). Paikallisilla toiminta-alueilla on keskei-
nen rooli innovaatioiden syntymisessa, silla yritykset ovat osa toimintaymparistoaan. Innova-
tiiviset osaamisen ja tiedon keskittymat synnyttavat vaurautta lahiymparistoonsa ja kansakun-
nalle. Yhteiskehittamisella kehitetaan myos alueita ja innovatiiviset alueet muodostavat toi-

siinsa kytkeytyneista organisaatioista verkoston. Yritykset ja organisaatiot, jotka kehittavat,



kayttavat ja levittavat innovaatioita muodostavat keskinaisilla suhteillaan alueellisia innovaa-

tiojarjestelmia. (Ojasalo ym. 2018, 14.)

Tutkimuksellisen kehittamistyon lahtokohta voi olla esimerkiksi organisaation kehittamistarve
tai halu saada aikaan muutosta. Se voi olla kaytannon ongelmien ratkaisemista, uusien ideoi-
den, kaytantojen, tuotteiden tai palvelujen tuottamista ja toteuttamista. Tarkoituksena on
luonnostella, kehitella ja ottaa kayttoon ratkaisuja. Tutkimuksellisessa kehittamistyossa ei
pelkastaan kuvailla mahdollisia ratkaisumalleja vaan tavoitellaan konkreettista kehittamista,

uusien ja parempien ratkaisujen hakemista ja eteenpain viemista. (Ojasalo ym. 2018, 19.)

Tutkimuksellinen kehittamistyo pyrkii ratkaisemaan kaytannon ongelmia ja luomaan uusia
prosesseja, kaytantoja, palveluja ja ratkaisuja organisaatioille. Lisaksi sen tavoitteena on
tuottaa uutta tietoa vallitsevista tyoelaman kaytannoista, jotta niita ymmarrettaisiin parem-
min ja jotta tiedon pohjalta voidaan kehittaa vaihtoehtoisia ratkaisuja. Tutkimuksellinen ke-
hittamistyo sijoittuu perinteisen tieteellisen tutkimuksen ja yleisen organisaatiokehittamisen
valiin, joita ohjaa ihmisten kaytannon osaaminen tyoelaman ongelmien ratkaisemisesta. Tut-
kimuksellinen kehittamistyo pohjaa kaytannon ongelmiin, tukeutuen monipuoliseen ja syste-
maattisesti kerattyyn aineistoon, jota arvioidaan kriittisesti hyodyntaen seka kaytantoa etta
teoriaa. Kehittamistyon ytimessa on aktiivinen vuorovaikutus eri sidosryhmien kanssa projek-
tin eri vaiheissa. (Moilanen, Ojasalo & Ritalahti 2022, 29-31.)

Opinnaytetyon tarkoitus on luoda tietoa verkostomaisen yhteistyon parantamiseksi julkisen ja
yksityisen sektorin valilla matkailupalveluiden ja tapahtumien asiakaslahtoiseksi kehitta-
miseksi. Kehittamistyossa kehitetaan sidosryhmia osallistaen matkailullista ja tapahtumallista
joulusesonkia Porvoon kaupungin strategisten linjausten pohjalta. Naita ovat matkailusesongin
laajentaminen, viipyman pidentaminen ja tapahtumallisuuden kehittaminen asiakaskokemuk-

sen ja arvon muodostuksen teorioiden pohjalta.
Kehittamistehtavalle asetetut tavoitteet ovat

1) tuottaa uusi toimintamalli, joka kehittaa matkailutarjontaa ja inspiroi palvelukehitykseen

pohjaten julkisen ja yksityisen sektorin yhteiskehittamiseen

2) kehittaa Porvoon Joulun matkailullisia ja tapahtumallisia sisaltoja elamyksellisyyden ja ta-

pahtumallisuuden keinoin seka tarinallistaa Porvoon Joulun tarina

Opinnaytetyoprosessissa on monipuolisesti tarkasteltu eri menetelmien tarjoamia etuja kehit-
tamistehtavan toteuttamiseen. Valikoitujen menetelmien valintaa on ohjannut kehittamisteh-
tavan luonne, menetelmien tuomat edut seka kaytettavissa olevat resurssit. Myos digitaalis-
ten ratkaisujen hyodyntamista on pohdittu ja tarkasteltu kehittamistehtavan prosessien eri

vaiheissa. Koska kehittamistehtavan kohde eli Porvoon joulunajan matkailusesonki, on
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konkreettisesti ja fyysisesti paikan paalla koettava henkilokohtainen kokemus, on digitaalis-
ten ratkaisujen hyodyntaminen tassa kehittamistehtavassa jaanyt vahaiseksi. Kehittamisteh-
tavaan valittujen menetelmien ja tyoskentelymallien on suunnitteluvaiheessa koettu tuovan
parasta arvoa parhaan lopputuloksen saavuttamiseksi. Sen sijaan kehittamistehtavan jatkoke-

hitysehdotuksissa myos digitaalisilla mahdollisuuksilla on rooli.
1.2 Case Porvoon joulu

Visit Porvoo -yksikko on seitseman hengen tiimi Porvoon kaupungin elinvoimapalvelualueella,
jonka tehtavana on kehittaa Porvoon matkailua ja tapahtumia luoden kaupunkiin liiketoimin-
tamahdollisuuksia, raikasta kaupunkielamaa ja houkuttelevuutta niin muuttoliikenteen kuin
yritysmaailman nakokulmasta kansallisesti ja kansainvalisesti. Visit Porvoo fokusoi kestavan
matkailun kehittamiseen pyrkimalla viipyman pidentamiseen seka ymparivuotisuuden lisaami-

seen suunnitelmallisilla markkinointipanostuksilla ja -toimenpiteilla. (Visit Porvoo 2024a.)

Porvoossa joulun matkailusesonki perustuu ainutlaatuiseen tunnelmaan, hyvaan tahtoon ja
laadukkaisiin palveluihin. Porvoon vetovoimaa tukee laheinen sijainti metropolialueeseen ja
laheisyys lentokenttaan. Seka Helsingista etta lentokentalta saavuttaa Porvoon autolla va-
jaassa tunnissa. Suurin osa Porvoon vierailijoista saapuu kotimaasta, noin 100 kilometrin sa-
teella kaupunkia ymparoivista kunnista. Kotimaisten vierailijoiden liikennetta kaupunkiin seu-
rataan anonymisoituun matkapuhelinten paikannussignaaleihin pohjautuvan Telia Crowd In-
sights -datan avulla. Kuviossa 1 on havainnollistettu joulukuussa 2023 keskimaaraisten ulko-
paikkakuntalaisten jakautuminen tulokunnittain (Visit Porvoo 2024b). Dataa hyodynnetaan

muun muassa tapahtumien vaikuttavuuden analysointiin.

Joulukuussa 2023 pdivan keskimdaardinen
ulkopaikkakuntalaisten kavijamaara oli 14 794
henked

Helsinki 21

Loviisa 14

Sipoo 14
Askola 12
Vantaa 8

Espoo 5

Kotka 2

Pornainen 2

0 5 10 15 20 25

Saapuneiden kotikunnat (%)

Kuvio 1: Kotimaisten vierailijoiden kaynnit Porvoon alueella joulukuussa 2023 perustuen mat-

kapuhelinten paikannussignaaleiden Telia Crowd Insights -dataan (Visit Porvoo 2024b)
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Visit Porvoo on useamman vuoden ajan koonnut joulun aikaan sivustolleen tietoa joulunajan
matkailullisista tuotteista ja tapahtumista. Taman avulla on haluttu palvella niin paikallisia,
kotimaisia kuin kansainvalisiakin kavijoita, jotta tieto Porvoon joulusta loytyisi yhdesta pai-
kasta. Sivuston ja palveluiden seka tapahtumien avulla on my6s haluttu nostaa Porvoon kau-
pungin profiilia joulunajan kayntikohteena. On tunnistettu Porvoon potentiaali etelan joulu-

kaupunkina ja sesongin mahdollisuudet strategisena matkailutulon tuottajana.

Visit Porvoon laatiessa vuosisuunnitelmaa toimenpiteille vuodelle 2023, tunnistettiin tarve
Porvoon joulun entista vahvempaan konseptointiin ja palvelupolun selkiyttamiseen. 'Joulu on
Porvoossa’ -slogan on kiteyttanyt Porvoon joulumarkkinoinnin jo useamman vuoden ajan. Jou-
lun palvelutuotteistamisen ja myynnin haasteena on kuitenkin palveluiden sirpaleisuus jokai-
sen toimijan luodessa omat palvelutuotteensa ja markkinoidessaan niita omille kohderyhmil-
leen sen sijaan, etta tarjolla olisi koordinoitu kokonaisuus, jossa valvotaan laatua ja yhteista

linjaa asiakkaan palvelupolku huomioiden.
1.2.1  Porvoon Joulutori

Porvoossa joulun aika on matkailuvetovoiman nakokulmasta seka kaupungille etta paikallisille
yrityksille merkittavaa aikaa. Kaupungissa jarjestetaan runsaasti erilaisia tapahtumia ja joulu-
markkinoita, joita markkinoidaan vaihtelevasti ja jonka varaan kaupungin jouluvetovoima pe-

rustuu. Joulun avajaistapahtumiakin jarjestetaan kaksin kappalein.

Matkailun nakokulmasta Visit Porvoon yksikossa tunnistettiin kuitenkin haaste, jossa kaupun-
gin vetovoima ja jouluinen tunnelma ovat aistittavissa voimakkaina ainoastaan viikonloppuisin
ja arkena kaupunkiin saapuva matkailija saattoi kohdata suljetut liikkeet ja puuttuvat palve-
lut. Monia yrityksia pyorittaa yksinyrittaja, joka itse maarittaa oman liikkeensa aukioloajat,
itsemaaritetyn tyoaikansa ja oman jaksamisensa pohjalta. Matkailijan kokemus jouluisesta
Porvoosta ja aidosta tunnelmasta saattoivat saada taman vuoksi todellisen kolauksen ja kaan-

tya negatiivisiksi.

Vuonna 2021 Visit Porvoo-yksikko vastasi tunnistettuun haasteeseen luomalla Porvoon Joulu-
tori-konseptin, joka pystytettiin kokeilumielessa Porvoon torille, kaupungin keskustaan, erin-
omaisten liikenneyhteyksien aarelle. Ensimmaisena toteutusvuonnaan 2021 Joulutori aukesi
marraskuun lopulla ja oli auki paivittain aina jouluaattoa edeltaviin paiviin saakka. Jouluto-
rilla oli myyntikojuja, joita yritykset, yhdistykset ja yksityishenkilot voivat vuokrata kayt-
toonsa joko arki- tai viikonloppupaiviksi tai koko viikoksi. Lisaksi torilla oli kaunis perinteinen
ketjukaruselli, joka oli auki aina koko joulutorin aukioloajan ja ilmainen kaikille kayttaa. Jou-
lutorin vaihtuvat ohjelmat ja esiintyjat loivat tunnelmaa ja mahdollistivat paikallisille estra-
din, jolla esiintya ja tulla nahdyksi. Paikalla vieraili myos Santa Claus Finland -yhteistyon
myota virallinen Joulupukki seka muun muassa kotielainpihan elaimet, joita vierailijat saivat

rapsutella ja taputella. Joka paiva avoinna oleva Joulutori varmisti Porvooseen saapuvalle
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matkailijalle, vieraalle ja kavijalle aina jouluisen, tunnelmallisen ja ilmaisen kokemuksen,
joka ei ollut riippuvainen yrittajien palveluiden saatavuudesta. Lisaksi tallainen takuukoke-
mus houkutteli kavijoita kaupunkiin ja lisasi myos kaupallisten palveluiden kayttoa alueelli-
sesti. Porvoon Joulutori kerasi runsaat maarat positiivista palautetta ja siita muodostui pian
oletusarvo, joka on luonnollinen osa Porvoon joulukokemusta niin paikallisille kuin vieraili-

joille.
1.3 Tyoskentelykentta ja sidosryhmat

Porvoon kaupungin organisaatiouudistuksen myota vuonna 2023 matkailu- ja markkinointiyk-
sikko muutti uudelle elinvoimatoimialle kaupungin organisaatiokartalla ja yksikon nimi muut-
tui Matkailu- ja tapahtumapalveluiksi. Yksikossa tyoskenteli alkuvuodesta 2023 matkailun ke-
hittamispaallikon alaisuudessa tapahtumapaallikko ja kolme elinvoima-asiantuntijaa. Tapah-
tumat saivat nain ollen aikaisempaa nakyvamman roolin organisaatiokaaviossa. Yksikon kes-
seka kuvauskohteena niin kansallisesti kuin kansainvalisestikin. Yksikko vastaa matkailun alue-
organisaatiotoiminnasta kansallisessa matkailun kehittamisen sidosryhmaverkostossa. Tapah-
tumapalveluiden nakokulmasta keskeisena tehtavana on kehittaa kaupungin ymparivuotista ja
vastuullisesti tuotettua tapahtumatarjontaa seka houkutella Porvooseen uusia tapahtumia
seka tapahtumakavijoita haistelemalla trendeja, innovoimalla uutta seka solmimalla kumppa-
nuuksia. Matkailu- ja tapahtumapalvelut myotavaikuttavat Porvoon kehittymiseen tapahtuma-
alustana esimerkiksi alueiden kehittamisen ja kaupunki-infran nakokulmista. Visit Porvoo yh-
distaa matkailun ja tapahtumat samaan yksikkoon ja tekee porvoolaisia erikoisuuksia ja ilmi-
oita tunnetuiksi. Lisaksi yksikko vastaa Taidetehtaan markkinoimisesta niin tapahtumakavi-

joille kuin yritysasiakkaille. (Visit Porvoo 2024c.)

Yhteistyo kaupunkiorganisaation sisalla eri palvelualueiden kesken mahdollistaa toimivien ja
turvallisten tapahtumien jarjestamisen ja paaasiallinen kohderyhma kaupungin tapahtumiin
6ytyykin kaupungin omista asukkaista seka lahikuntien asukkaista. Oppilaitosten ja
kolmannen sektorin kanssa tehty yhteistyo tuo nakokulmia ja arvo paikallisen
matkailutoimijoiden yrittajaverkoston kanssa perustuu vaihdantaan, jossa valuuttaa ovat
yhteiset tavoitteet, rikkaat ideat ja innovatiivinen kehittamistyo yhteisia tavoitteita kohti.
Naapurikuntien kanssa kuntarajojen ylittava matkailumarkkinointi hyodyttaa seka siihen
osallistuvia kuntia etta matkailijaa, jolle puhuttelevat sisallot ja monipuoliset elamykset
luovat lumoavaa ja houkuttelevaa Suomi-kuvaa ja antavat syita viipya maassamme
pidempaan. Matkailun kehittamistyota tehdaan Visit Finlandin verkostoissa ja

kokemuksia, onnistumisia seka tukea jaetaan kansallisesti alueesta riippumatta. Visit
Finlandin kampanjoissa viestitaan maakuvaa, jossa Suomi nayttaytyy kestavan matkailun
edellakavijakohteena. Puhdas luonto ja laadukkaat palvelut mahdollistavat matkailijoille

eksklusiivisen elamyksen ilman massaturismin mukanaan tuomia haittoja.
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Kansainvalisesti Visit Porvoon sidosryhmat loytyvat erilaisten hankkeiden kautta ympari
maailman, jossa fokuksena on esimerkiksi kestavan matkailun kehittaminen huomioiden
paikallinen kulttuuriperinto digitaalisten mahdollisuuksien ja tiedon jakamisen kautta tai
matkailijavirtojen ohjaaminen sesonkiaikoina sensoriteknologian antaman tiedon avulla
kulttuurillisesti merkittavassa mutta hauraassa kaupunkimaisemassa, johon Vanha Porvookin
lukeutuu. Sidosryhmissa jaetut tiedot ja kokemukset ovat kultaakin arvokkaampia, ja avaavat
huomioimaan asioita uusista nakokulmista, jotta kehitystyossa voidaan olla askel edella
huomioiden tulevat trendit ja muutokset yhteiskunnassa ja matkailussa. Kuviossa 2 on esitelty

Visit Porvoon sidosryhmat ja tyoskentelykentta vuonna 2023 ja 2024.

Kansainvilisesti Kansallisesti
Kulttuuripalvelut,
Kaupunkikehitys,

Visit Finland — Asiakaspalvelu ja

Kaupungin sisaiset matkailuneuvonta, ym.

verkostot ja

liikelaitokset

suomi-kuva kansainvalisesti \ Porvoon kaupunki

s - ; . \\ Museot ja kohteet
Kehittaminen, innovointi, trendit EUja kv-hankkeey = useot ja kohtee!

SouthEastFinland N A\ Yritykset, ravintolat, putiikit
Alueorganisaatiot Matkailu ja tapahtumat |

~verkosto = Y <
Z palvelualue Visit Porvoo } PR
\ Matkailutoimijat ) Oppaat

Matkanjarjestajat

- —J
Matkanjérjestajat
Tapahtumakavijét

ja ma(kailijad
| ameee Kumppanuudet ) santa Claus Finland

Yhdistykset ja kolmas sektori

Oppilaitokset

Hankkeet, esim. CNE u/]

\ Tapahtumakavijat
. ja matkailijat /
. _

Kuvio 2: Visit Porvoon sidosryhmat ja tyoskentelykentta vuonna 2023 ja 2024

Kehitettaessa julkista hallintoa tormataan saannonmukaisesti tiettyihin peruskysymyksiin.
Tulisiko julkisen sektorin keskittya vain sen ydintehtaviin? Vai tulisiko hallintojarjestelman
ulottua alueen palveluiden tuottamiseen? Tulisiko julkisten palveluiden tukea markkinoita,
korvata ne vai toimia niiden ehdolla? Kasitys julkisen intressin muodostuksesta muokkaa

kasitystamme siita, millainen julkisen toimijan roolin tulisi olla. (Johanson ym. 2021, 37-38.)

Julkisen hallinnon yksikoista on uuden julkisjohtamisen ajattelutavan mukaisesti pyritty
tekemaan entista enemman yksityisten organisaatioiden kaltaisia tehokkuuden lisaamiseksi ja
voimavarojen saastamiseksi. Vaikka julkisen hallinnon toimintatavat ovat muuttuneet, ei
julkisista organisaatioista ole tullut yksityisten organisaatioiden kaltaisia voittoa tavoittelevia
yksikoita. Kuitenkin poliittiset paamaarat ohjaavat taloudellisen tuloksen pohdintaan, mika
tekee julkisen hallinnon yksikoista risteymia julkisten ja yksityisten organisaatioiden valilla.
(Johanson ym. 2021, 44.)
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1.3.1  Joulupukin Hyvan tahdon kaupunki, Porvoo

Yhteistyo Joulupukkisaation eli Santa Claus Finland Oy:n ja Porvoon kaupungin valilla on sol-
mittu jo vuonna 2019. Kumppanuuden myo6ta Porvoo on saanut oikeuden kayttaa Joulupukin
hyvan tahdon kaupunki -mainintaa itsestaan. Myos porvoolaiset matkailutoimijat ja muut yri-
tykset ja yhteisot saavat kumppanuuden myo6ta viestinnassaan ilmaista tyoskentelykentakseen
Joulupukin hyvan tahdon kaupungin, Porvoon. Porvoolle yhteistyon myota on mahdollistunut
muun muassa tunnetun Joulupukki-tuotemerkin hyodyntaminen ja Porvoolle luodun oman ton-
tun, Fredrik Flodbatin, tarinan luominen. Kumppanuuden my6ta osapuolet haluavat valittaa
joulun sanomaa ja levittaa hyvaa mielta niin asukkaille kuin vierailijoille. Porvoossa hyvan
tahdon kaupungin tematiikka on nahtavissa ympari vuoden. Kaupungissa jarjestetaan run-
saasti mittavia tapahtumia, jotka ovat kaikille avoimia ja ilmaisia osallistujille. (Visit Porvoo
2024d.)

Joulupukki edustaa iatonta hyvaa tahtoa ja toisista valittamista seka pyyteetonta anteliai-
suutta. Joulupukki hyvaksyy kaikki sellaisina kuin he ovat ja viestii olemuksellaan lampoa ja
viehatysvoimaa vuoden ajasta riippumatta. Joulupukin hahmo on samanaikaisesti lapsenmieli-
nen mutta silti vaikuttava ja vakuuttava. Hanet tunnistetaan kaikkialla maailmassa ja vaikka
hanta harvoin tapaisikaan edes joulun aikaan, voi haneen luottaa silla Joulupukki on turvalli-

nen ja tuottaa syvaa tyytyvaisyyden tunnetta. (Santa Claus Finland 2023.)

Joulupukki tuotemerkkina on maailmanlaajuisesti ainutlaatuinen. Se on tunnettu laajasti ja se
luo positiivisen tunteen vuodenajasta riippumatta kaikissa kohderyhmissa. Monet yritykset ja
yhteisot ovat tunnistaneet Joulupukki-brandin arvon ja haluavat hyodyntaa sen mahdollisuu-
det erottautumistekijana. Organisaatiot voivat myos loytaa Joulupukki-kumppanuuksien
kautta saman arvomaailman omaavat toimijat ja rakentaa itselleen arvopohjaisen yhteistyo-
verkoston. Joulupukkisaatio valvoo ja tukee Suomessa ja maailmalla Joulupukin tuotemerkin
lupauksen tayttymista. (Santa Claus Finland 2023.) Joulupukin kuvilla, merkilla ja tarinoilla
varustetut palvelut ovat Joulupukin itsensa valitsemia ja ne on tuotettu suurella huolellisuu-

della antamaan kayttajalleen hyvaa mielta ja iloa. (Visit Porvoo 2024d.)
1.4 Rajaukset

Opinnaytetyossa tarkastellaan julkisen ja yksityisen sektorin rajat ylittavaa verkostomaista
yhteistyota ja sen kehittamisen mahdollisuuksia. Opinnaytetyon kehittamisasetelma rajataan
kasittelemaan joulun matkailusesonkia ja jouluun liittyvia paikallisten toimijoiden ja Visit
Porvoon tuottamia palvelutuotteita, vaikka opinnaytetyossa kuvailtuja menetelmia voidaan
hyodyntaa sellaisinaan tai sovellettuina myos matkailun kehittamiseksi muina vuoden aikoina

ja muiden teemojen ymparilla.
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Opinnaytetyossa tarkastellaan tapahtumallisuuden nakokulmasta ainoastaan Visit Porvoon

tuottamaa Joulutori-tapahtumaa ja sen kehittamista. Porvoossa jarjestetaan ymparivuotisesti
runsaasti eri toimijoiden tapahtumia seka muita kaupungin yksikoiden tuottamia tapahtumia,
jotka ovat kohdistettuja eri kohderyhmille. Naita ei kuitenkaan tarkastella taman opinnayte-

tyon kehittamisasetelmassa.

Opinnaytetyossa hyodynnetty matkailudata on paaosin vuosilta 2022-2023 tai sita ennen, jol-
loin idea opinnaytetyossa esitellysta kehittamistehtavasta syntyi. Matkailu niin kotimaassa
kuin maailmalla muuttuu nopeasti ja matkailun trendeja muokkaavien tekijoiden arvaamatto-
muus vaikuttavat matkailun kehityksen ennakoitavuuteen. Myos matkailun luvut heilahtelevat
runsaasti esimerkiksi maailmanpolitiikan, ilmastonmuutoksen ja trendien seurauksena. Tilas-
totiedoissa on hyodynnetty paitsi Vitsi Finlandin tuottamaa matkailudataa myos Tutkimus- ja
analysointikeskus TAK Oy:n (nykyaan Visitory) Porvoon kaupungille tuottamaa vuosittaista
matkailudataa. Huomionarvoista on, etta vuosien 2022-2023 matkailutilastoissa on nahtavissa

maailmanlaajuisen koronapandemian vaikutukset matkailun lukuihin.

2  Tietoperusta

Tietoperustan avulla opinnaytetyossa muodostetaan teoreettinen viitekehys, jonka avulla tut-
kimuksellisen kehittamistehtavan keskeisia kasitteita ja ilmioita voidaan tarkastella. Tassa
opinnaytetyossa tietoperusta pohjaa neljaan keskenaan toisiinsa kytkeytyvaan teemaan; ar-
von muodostumiseen ja tuhoutumiseen, elamyksellisyyteen, tapahtumallisuuteen ja asiakas-
kokemukseen. Tietopohjan avulla muodostetaan syvallinen ymmarrys, miten organisaatioiden
on mahdollista luoda ja yllapitaa asiakkaalle muodostuvaa arvoa elamyksellisyyden, tapahtu-

mallisuuden ja asiakaskokemuksen kautta.

2.1 Keskeiset kasitteet

Tassa kappaleessa esitellaan kehittamistehtavan kannalta keskeiset kasitteet.
Arvon muodostuminen

Absoluuttista arvoa ei ole olemassa vaan arvo on suhteellista (Tuulaniemi 2011, 30-31). Arvon
ymmartamisen lahtokohtana on, etta asiakas kokee arvon omissa sisaisissa prosesseissaan seka
toimittajan tai palveluntarjoajan kanssa kaydyssa vuorovaikutuksessa kayttaessaan tai kulut-
taessaan palveluita, tuotteita, tietoa tai muita pitkaaikaisten suhteiden elementteja. (Gron-
roos 2015, 46-50.)
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Yhteiskehittaminen

Yhteiskehittaminen on palvelumuotoilun tutkimusmenetelma, jossa yritys ja asiakkaat tekevat
yhteistyota palveluiden kehittamisessa. Tassa menetelmassa asiakkaiden nakemykset ja tar-
peet otetaan huomioon palveluiden suunnittelussa ja kehittamisessa, mika johtaa parempiin
ja kayttajaystavallisempiin palveluihin. (Brown 2008.) Ajatuksellisesti yhteiskehittamisessa
siirrytaan asiantuntijalahtoisesta suunnittelusta asiakkaan kanssa yhdessa kehittamiseen (Koi-
visto ym. 2019, 31).

Asiakaskokemus

Asiakaskokemuksen lahtokohta on aina asiakkaan nakokulmassa, hanen subjektiivisessa ja ko-
konaisvaltaisessa kokemuksessaan. Se muodostuu jokaisesta asiakkaan ja yrityksen valisesta
kosketuspisteesta, joissa vuorovaikutusta tapahtuu. Huomionarvoista on, ettei asiakaslahtoi-
syys tarkoita suoraviivaisesti kaikkien asiakkaan halujen tayttamista, vaan hanelle varmiste-
taan liiketaloudellisten ja kilpailullisten realiteettien puitteissa paras mahdollinen ratkaisu.
(Saarijarvi & Puustinen 2020, 10-11.) Olennainen piirre palvelumuotoilussa on kayttaja- ja ih-
miskeskeisyys suunnittelun lahtokohtana seka eri osapuolien osallistaminen yhteiskehittami-
sen avulla (Mattelmaki 2015, 27).

Tapahtumallisuus

Onnistuneessa tapahtumassa viihdytaan ja siella on tunnelma kohdallaan. Tapahtuman osallis-
tuja kokee, etta hanen ajankayttonsa on arvokasta ja tapahtumaan osallistuminen on hyodyl-
lista. Tapahtumajarjestajan nakokulmasta onnistuneen tapahtuman edellytyksena voi olla on-
nistuneet jarjestelyt ja jarjestelyjen aikana tehdyt onnistuneet valinnat seka, etta tapahtu-

malle asetetut tavoitteet tayttyvat. (Wallo & Hayrinen, 2022, 133.)
Elamyksellisyys

Elamyksellisyys tapahtuu vain yksilon mielessa, kun han on osallistunut itseaan tunnetasolla,
fyysisesti, intellektuaalisesti tai henkisesti koskettavaan kokemukseen. Kahdelle henkilolla ei
koskaan voi olla samanlaista elamysta, koska elamyksellisyys tapahtuu vuorovaikutuksessa

(elamys)kohteen tai tapahtumapaikan ja yksilon valilla. (Pine & Gilmore 1998, 5.)
Tarinallistaminen

Tarinankerronta on ihmistenvalisen kommunikaation ytimessa. Ihmiset ovat tarinankertojia ja
lapi aikojen tarinoita on hyodynnetty tiedon jakamiseen, ymmarryksen lisaamiseen ja sosiaali-
seen transformaatioon. Taidokkaasti kerrotussa tarinassa on voimaa. (Wang & Coren 2024,

13.) Tarinallistamisen avulla luodaan kokonaisvaltainen palvelukokonaisuus, luodaan lisaarvoa

seka tuotetaan elamyksellisyytta. Uusien palveluiden innovointi, tuotekehittaminen ja
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suunnittelu tai olemassa olevien palvelujen elamyksellisyyden kehittaminen tapahtuu
tarinallistamisen keinoin. Tarinalahtoinen palvelumuotoilu eli tarinallistaminen tavoittelee
tuotteen erottautumistekijoiden esiin nostamista ja siita muodostuu merkittava osa yrityksen
tai organisaation strategiaa, tuotteistamista, palvelumuotoilua, markkinointia ja
brandaamista. (Kalliomaki 2014, 13-14.)

2.2  Arvon muodostuminen

Havainto siita, etta asiakas kokee arvon sisdisissa prosesseissaan seka toimittajan tai palve-
luntarjoajan kanssa kaydyssa vuorovaikutuksessa kayttaessaan tai kuluttaessaan palveluita,
tuotteita, tietoa tai muita pitkaaikaisten suhteiden elementteja, on arvon ymmartamisen lah-
tokohtana. Kayttoarvo muodostuu, kun asiakas hyodyntaa palvelua tai tuotetta. Yrityksen tu-
lee tukea asiakkaan arvonmuodostusta tarjoamalla resursseja ja palveluprosesseja, joissa ta-
pahtuu asiakkaan ja yrityksen valista vuorovaikutusta. Asiakkaan kokema arvo perustuu yksi-
l6llisiin kasityksiin, eika niilla ole absoluuttista arvoa. Kasitykset arvon elementeista voivat

vaihdella ajan saatossa. (Gronroos 2015, 46-50.)

Palvelumuotoilun syvimmassa ytimessa on arvo ja sen muodostuminen. Organisaatioiden pe-
rustehtava on luoda asiakkaalle arvoa, josta tama on valmis maksamaan. Arvo siis muodostuu
hyodyn ja hinnan valisesta suhteesta. Arvo ei kuitenkaan aina ole rahallinen, vaan voidaan
myos puhua hankinnan eteen tehdyista uhrauksista. Arvolla on aina kytkos asiakkaan aikai-
sempiin kokemuksin ja hanen omiin arvostuksen kohteisiinsa. Tietylle asialle muodostuu arvoa
vain, jos se koetaan arvokkaaksi. Absoluuttista arvoa ei ole olemassa vaan arvo on suhteel-
lista. Palveluita tai tavaroita hankitaan yleensa jonkin tehtavan tai haasteen ratkaisemiseksi.
Jos tavoite saavutetaan tuotteen tai palvelun avulla, kokee asiakas saavansa siita arvoa. (Tuu-
laniemi 2011, 30-31.)

Flint, Lusch ja Vargo (2014, 28) jaottelevat yhteiskehittamisen kautta muodostuvan arvon
kahteen kategoriaan. Ensimmaisessa vaihtoehdossa asiakas tuottaa arvon osallistumalla sen
suunnitteluun tai tuotantoon (co-design/co-production) esimerkiksi viimeistelemalla tuotteen
tai palvelun itse, kasaamalla kalusteen tai valmistamalla pizzan valmiiksi paketoiduista raaka-
aineista. Toisessa arvonmuodostuksen nakokulmassa arvo ei ole sisaanrakennettuna itse tuot-
teeseen, vaan arvo muodostuu tuotetta tai palvelua kaytettaessa. Kun asiakas kayttaa tuot-
teen tai palvelun haluamansa tavoitteen saavuttamiseksi, tulee hanesta arvon yhteiskehit-

taja.

Arvolupaus on lupaus tuottaa asiakkaalle arvoa. Ymmartaakseen omaa arvolupaustaan, tulee
palveluntarjoajan kysya ja vastata kysymykseen; mita sellaista asiakas voi tehda tuotteen tai
palvelun ostamisen jalkeen, mita han ei voinut tehda ennen tuotteen tai palvelun ostamista?
Toinen ulottuvuus arvon muodostumiseen kytkeytyy tunteeseen, eli asiakkaan tunteisiin, toi-

veisiin, tavoitteisiin ja unelmiin. Taman selvittamiseksi, voi esittaa kysymyksen: mita sellaista
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asiakas tuntee kaytettyaan palvelua tai ostettuaan tuotteen, mita han ei tuntenut ennen?
(Kolko 2014, 117-118.)

Loytana ja Korkiakoski (2014, 19) puolestaan jaottelevat asiakkaalle luotavan arvon neljaan
tyyppiin, jotka ovat taloudellinen arvo, toiminnallinen arvo, symboliset arvot ja emotionaali-
set arvot. Helpoin ja suoraviivaisin hahmottaa on taloudellinen arvo, eli mahdollisimman al-
hainen kustannus asiakkaalle. Toiminnallinen arvo puolestaan konkretisoituu asiakkaalle saas-
toina ajassa ja vaivassa. Symboliset arvot liittyvat mielikuviin ja brandeihin mutta myos asiak-
kaan oman persoonan ilmaisemiseen ja sita kautta asiakkaalle generoituviin hyotyihin. Emo-
tionaaliset arvot kytkeytyvat asiakkaan tunnekokemuksiin, personoituihin palveluihin, jotka

jattavat asiakkaalle merkityksellisen ja uniikin tunnekokemuksen.
2.2.1  Julkisen arvon muodostuminen

Julkinen sektori ei ole ainoa julkista arvoa tuottava taho, vaan julkista arvoa voi tuottaa myos
yksityinen sektori, vapaaehtoisorganisaatiot, jarjestot seka valtio (Benington 2005, 13). Julki-
sella palveluntarjoajalla on vastuu palveluiden tarjoamisesta, mutta ei mahdollisuutta kont-
rolloida arvonmuodostumisen prosessia kuin osaksi johtuen sidosryhmaverkostojen monisaikei-
syydesta (Jalonen 2019, 305-311). Julkisen arvon kasite on monitahoisempi kuin yksityisella
sektorilla, silla julkinen arvo sisaltaa taloudellisen ulottuvuuden lisaksi myos kulttuurisia, sosi-
aalisia, poliittisia ja ymparistoon liittyvia ulottuvuuksia (Benington 2005, 15). Olennainen osa
julkisen arvon muodostumista on kansalaisten tyytyvaisyys, mutta koska sita arvioidaan osana
julkisen sektorin kokonaisuutta, on yksittaisen yksikon julkisen arvon tuotannon maaraa vai-

kea arvioida (Johanson, Liljeroos-Cork, Stenvall, Pekkola, Rossi 2021, 42-43).

Arvonluonnin keskeisia resursseja ovat henkilo- ja taloudelliset resurssit, tekniikka seka asiak-
kaat ja brandi, toimittajat, infrastruktuuri ja ulkoiset kumppanit (Hanninen & Jyrama 2015,
153). Flint, Vargo seka Lush (2014, 29) kiteyttavat, etta resurssit voivat olla konkreettisia tai
aineettomia, sisaisia tai ulkoisia, julkisia tai yksityisia. Palvelukeskeisessa logiikassa tavoitel-
laan mahdollisuuksia yhteiskehittamisen kokemuksiin asiakkaan kanssa sen sijaan etta myy-

daan tuotteita tai palveluja kappaleittain.

Jalosen (2019, 305-311) mukaan yhteiskehittaminen on arvon luomista, eli hyotya, joka syntyy
toiminnan tuotoksien ja siihen kohdistettujen uhrausten erotuksesta. Palveluperusteisen ar-
vonluonnin ohjaavana tekijana on ajatus siita, etta arvo syntyy asiakkaan ja yrityksen vali-
sessa vuorovaikutuksessa. Yhteiskehittamisen arvo voi Jalosen mukaan ilmeta yksiloiden ja yh-
teisojen tarpeiden tyydyttamisena, yksiloiden ja yhteisojen hyvinvoinnin lisaantymisena seka
yksiloiden ja yhteisojen kyvykkyyksien kasvamisena. Mita paremmin palvelusta syntynyt koke-
mus istuu kansalaisten tarpeisiin, toiveisiin ja odotuksiin, sita arvokkaammaksi palvelu koe-

taan.
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Osbornen (2020) mukaan arvon muodostuminen rahallisen panostuksen tuloksena on merkit-
tava nakokulma kaupallisella markkinalla mutta ei ole riittava tarkastelukulma julkisten pal-
veluiden kompleksisessa kokonaisuudessa. Palveluyritysten ja asiakkaan valisessa kanssakay-
misessa arvo muodostuu kolmella tavalla. Ensimmaiseksi nostetaan vaihdanta (value-in-ex-
change), jossa asiakas maksaa palvelusta ja yritykselle muodostuu tulosta palvelun tuottami-
sen ylittavasta osuudesta. Asiakkaalle arvo muodostuu palvelun hinnasta, siita kuinka paljon
han on valmis palvelusta maksamaan ja mita han kokee saavansa vastineeksi. Julkiset toimijat
kuitenkin tarjoavat usein palveluita asiakkaalle joko maksutta tai vain nimellisella kustannuk-
sella (Johanson ym. 2021, 42).

Toinen ulottuvuus Osbornen (2020, 80) mukaan on arvo palvelun kayttamisesta (value-in-use),
jossa tarkastellaan asiakkaan kokemusta palvelun kayttamisesta ja missa maarin han kokee
hyvinvointia tai tyytyvaisyytta palvelua kaytettyaan. Kolmas nakokulma arvon muodostukseen
on value-in-context eli miten palvelu suhteutuu asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin. Tata nako-
kulmaa voi Osbornen (2020) mukaan hyodyntaa myos julkisten palveluiden arvonmuodostusta
arvioitaessa yhdistettyna arvon muodostumiseen yhteiskehitettaessa (value-in-production),
jossa palveluiden kayttajat osallistuvat julkisten palveluiden kehittamiseen joko osaamisen
tai kokemuksen kautta. (Osborne 2020, 74-75.)

Kuitenkin yhteiskehittamisen viitekehyksessa tulee huomioida, ettei arvoa nahda palveluun
sidottavana ominaisuutena, joka voidaan toimittaa asiakkaalle vaan kokemus arvosta syntyy
kansalaisen ja palveluntarjoajan valisessa vuorovaikutuksessa. (Jalonen 2019, 305-311.) Jul-
kisten palveluiden on oltava taloudellisesti kestavia, jotta ne voivat vastata tarpeisiin. On
valttamatonta varmistaa, etta julkiset palvelut jatkossakin merkittavasti edistavat yhteiskun-
nallisia ja yksilollisia taloudellisia ja sosiaalisia tarpeita. (Osborne 2020, 80.) Palvelu koetaan
sita arvokkaammaksi, mita paremmin se vastaa kansalaisten tarpeisiin, odotuksiin ja toiveisiin
(Jalonen 2019, 305-311).

2.2.2 Arvon tuhoutuminen

Arvon muodostuminen yhteiskehitettaessa ei aina ole harmoninen prosessi, joka johtaa posi-
tiivisiin tuloksiin kaikille osallisille (Engen, Quist, Fransson & Skalen 2021, 890). Tutkimukses-
saan Engen ym. (2021, 895) kohtasivat nelja syyta arvon tuhoutumiselle julkisella sektorilla.
Naita olivat lapinakyvyyden puuttuminen, virheet, byrokraattisen osaamisen puutteellisuus ja
puutteellinen asiakaspalvelu. Lapinakyvyyden puuttuminen johtaa arvon tuhoutumiseen puut-
teellisen tiedonkulun tai palveluekosysteemin puutteellisen kommunikaation vuoksi. Virheet
voivat olla joko prosessiin osallistuvien toimijoiden tai mahdollisen teknologian aiheuttamia ja
hyvin pienetkin virheet voivat aiheuttaa merkittavaa vahinkoa kayttajan arvokokemuksessa.
Byrokraattisen osaamisen puutteellisuus voi johtua osapuolien puutteellisesta tietamyksesta

organisaation tai palveluntarjoajan prosesseihin ja nayttaytya esimerkiksi epatietoisuutena,
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miten palveluekosysteemissa tulisi navigoida. Asiakaspalvelun puutteellisuus puolestaan nayt-
taytyy asiakkaalle oikean asiantuntijan tavoittamisen haasteissa joko poissaolojen, palvelun
ruuhkautumisen tai teknisten haasteiden vuoksi, jotka johtavat arvon tuhoutumiseen. Myos
uusien jarjestelmien kayttoonoton hitaus ja niiden kayttoonoton haasteet niiden, voivat nayt-
taytya asiakaspalvelun toimimattomuutena ja johtaa arvon tuhoutumiseen. (Engen ym. 2021,
896-897.)

Jarvi, Kahkonen & Torvinen (2018) tunnistivat omassa tutkimuksessaan arvon tuhoutumiseen

vaikuttavina tekijoina puutteellisen tiedonkulun, puutteellisen luottamuksen, virheet, palve-
lutaitamattomuuden, muutoskyvyttomyyden, selkeiden odotusten puuttumisen, asiakaskayt-

taytymisen seka syyttelyn. Julkisen arvon syntyessa demokraattisessa prosessissa, on mahdol-
lista, ettei sen tuottama arvo ole optimoitua, jolloin arvoa tuhoutuu seka palvelun tuotan-

nossa etta arvoa yhteisluotaessa (Ojasalo & Kauppinen 2022, 19).

2.3  Elamyksellisyys

Jos pystyy luomaan loistavan asiakaskokemuksen ja tunnesiteen asiakkaaseen, liiketoi-

minnan menestys seuraa usein perassa (Maula, H. & Maula, J. 2019, 25).
Elamyksellisyys mahdollistuu, kun yritys tarkoituksenmukaisesti yhdistaa palveluitaan, tuottei-
taan ja asiakkaitaan siten, etta unohtumaton kokemus syntyy. Elamyksellisyys tapahtuu vain
yksilon mielessa, kun han on osallistunut itseaan tunnetasolla, fyysisesti, intellektuaalisesti
tai henkisesti koskettavaan kokemukseen. Kahdella henkildlla ei koskaan voi olla samanlaista
elamysta, koska elamyksellisyys tapahtuu vuorovaikutuksessa (elamys)kohteen tai tapahtuma-

paikan ja yksilon valilla. (Pine & Gilmore 1998, 5.)

Asiakas, taman yksilollisyys seka hanen osallistamisensa ovat elamysten tuottamisen ja ela-
myksen kayttokokemuksen suunnittelussa avainosassa. Hintaa ja ominaisuuksia tarkeampia
nakokulmia ovat, millainen mielikuva palvelusta tai tuotteesta ja yrityksesta syntyvat. Tuot-
teet ja palvelut valjastetaan osaksi elamyksellisia puitteita, joita asiakkaalle lavastetaan ela-
myksellisia kokemuksia varten. Kayttokokemuksen kannalta suunnitteluvaiheessa oleellista
on, miten elamys voi kayttokohteessa syntya, mista tekijoista se koostuu, kuinka kuluttaja voi
sen toteuttaa ja miten ymparistosta muodostetaan sellainen, ettei asiakkaan elamyksen to-

teutuminen hairiinny. (Komulainen 2013, 13.)

Elamyksellisyyden tasoja voidaan tarkastella esimerkiksi osallistujien aktiivisuuden maarasta
kasin kuten kuviossa 3 on esitetty. Musiikkiesitysta seuraavan osallistujan aktiivisuus on melko
passiivisella tasolla verrattuna esimerkiksi laskettelukeskukseen suuntaavan laskijan aktiivi-
suuteen elamyksen toteutumisessa. Toinen tarkasteltava ulottuvuus elamyksellisyyteen on yh-
teys tai ymparistollinen suhde, joka yhdistaa osallistujan tapahtumaan tai esitykseen. Tasta
esimerkkina elokuvan katsominen elokuvateatterissa verrattuna saman elokuvan katsomiseen

kotona tv:sta. Elokuvateatterissa kokemus on laajan elokuvakankaan, aanien ja efektien
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myota kokonaisvaltaisempi ja katsoja voi ajoittain kokea olevansa tapahtumien keskipisteessa
(immersion). Kotona seuratun elokuvan kokemus on ulkopuolisempi ja sivustaseuraajalle tyy-

pillinen omaksumisen rooli (absorption). (Pine & Gilmore 1998, 14-15.)

Omaksuminen
(absorption)

Viihdyttava Opettava

Passiivinen WOW- Aktiivinen
osallistuminen elamys osallistuminen
: Todellisuus-
Esteettinen :
pakoinen

Uppoutuminen
(immersion)

Kuvio 3: Elamyksellisyyden tasot Pine & Gilmorea mukaillen (1998, 17)

Matkailijan kokemusta vahvistaa ihmisten aitous, paikallisten tarinat ja paikkaan sidottu iden-
titeetti. Paikan tarinaan sidotut tunnetason koukut lisaavat elamyksen mielenkiintoa ja sa-
maistuttavuutta kohteeseen. Elamyksellisyytta lisaa kohteen tai palvelun yllatyksellisyys ja
sen poikkeavuus arjesta. Kun elamyksessa toteutuu yksilollisyys, aitous, koskettava tarina,
moniaistisuus, kontrasti seka vuorovaikutus, voidaan kokemukseen lisata tasoja oppimisen,

aistimisen ja henkisen kasvun kokemuksista. (Komulainen 2013, 16-18.)

Mutta miksi kaupungin kannattaa panostaa elamyksellisyyden kehittamiseen palveluissaan ja
mita arvoa se tuottaa sidosryhmalle? Koska parhaimmillaan asiakaskokemus on muutoskoke-
mus, kuten Mika Kylanen asian ilmaisee Niittyvillan Elamysajattelun historiaa ja tulevaisuutta

kasittelevassa videoblogissa 19.6.2024 yhdessa Anne Kalliomaen kanssa.

Pine ja Gilmore (2019) puolestaan kuvaavat elamyksellisyyden merkitysta kahviesimerkin
kautta nain; kahvin kasvattajalle ja tuottajalle kahvi tuottaa reippaasti suoraviivaistettuna
noin 1-2 senttia kupilliselta. Kahvin jalostaja (paahtaja, jauhaja, pakkaaja) tienaa kahvista
myydessaan sen eteenpain noin 5-25 senttia per kupillinen, riippuen hieman kahvilaadusta,
pakkauskoosta ja brandista. Kun kahvila, pikkuravintola tai kauppias myy kahvin, ansaitsee
yrittaja siita jo 50 sentista dollariin per kupillinen. Mutta kun yhtaloon lisataan elamykselli-
syyden elementteja kuten esimerkiksi Starbucksissa tai hienossa ravintolassa on tehty ja ba-
rista tarjoilee tiettya teatraalista kaavaa seuraten asiakkaalle hanen yksiloidyn kahvituot-
teensa, tienaa yrittaja kupillisesta kahvia huimat 2-5 dollaria. Eli kun palveluajattelusta siir-
rytaan askel eteenpain elamyksellisyyden aarelle, odottaa asiakas saavansa kokea sarjan ta-

pahtumia, joiden toteutumiseen hanella itsellaan on merkittava ohjaava rooli ja
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parhaimmillaan kokemus voi olla asiakkaalle niin voimakas, etta siita muodostuu koko elaman
mullistava kokemus. (Kylanen & Kalliomaki 2024; Pine & Gilmore 2019.)

2.4  Tapahtumallisuus

Tapahtuman perusta muodostuu ennen jarjestelyjen aloitusta listattuihin strategisiin kysy-
myksiin, joita ovat miksi, kenelle ja mita, missa, milloin? On tarkeaa maarittaa etukateen,
miksi tapahtuma jarjestetaan ja mika sen tarkoitus on. Minka viestin tapahtumajarjestaja ha-
luaa tapahtumallaan lahettaa? Taman perimmaisen syyn tulee seurata mukana koko jarjeste-
lyprosessin aikana. Toinen peruskysymys on, kenelle tapahtuma on kohdennettu. Tapahtuma-
jarjestajalla tulee olla vahva tuntemus kohderyhmastaan ja siita, miten tapahtumaviestin saa
kohderyhmalle perille. Kolmas strateginen kysymys maarittaa mita ollaan jarjestamassa, mil-
loin ja missa. Tapahtumamuotoja on useita niin lahi- kuin etatoteutuksina. Tapahtumapaikan
tulee olla kohderyhman saavutettavissa ja tapahtumavastuullisuus on merkittavassa roolissa
kavijoiden paatoksentekoon vaikuttavissa tekijoissa. Onnistuneessa tapahtumassa itse tapah-
tumapaikka tai -tila tukee tapahtuman tarkoitusta ja tavoitetta ja edesauttaa tapahtuman

idean ja viestin valittymista. (Wallo & Hayrinen, 2022, 133-135.)

Tapahtuman odotetaan usein olevan kavijalleen elamyksellinen kokemus. Tassa piilee kuiten-
kin suuri haaste, silla jokainen kokee elamyksellisyyden yksilollisesti perustuen omaan koke-
mus- ja ajatusmaailmaansa. Elamys on aina henkilokohtainen kokemus. (Wallo & Hayrinen,
2022, 150.) Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskuksen Elamystuottajan kasikirjassa Tarssa-
nen & Kylanen (2009, 11) esittelevat Elamyskolmion, kuviossa 4, jossa elamyksen todennakoi-
nen toteutuminen perustuu kuuteen osatekijaan. Vaikka elamyksen takuuvarma lupaaminen
on aina mahdotonta, voi yksilollisyyden, aitouden, tarinan, moniaistisuuden, kontrastin ja
vuorovaikutuksen varmistamisen avulla parantaa tapahtumansa onnistumismahdollisuuksia
(Tarssanen & Kylanen, 2009, 11-12).

henkinen taso
MUUTOS

emotionaalinen taso

ELAMYS

alyllinen taso
OPPIMINEN

fyysinen taso
AISTIMINEN

motivaation taso
KIINNOSTUMINEN

ksilolli- . . moniaisti- .| vuoro-
y aitous tarina kontrasti -
Syys suus vaikutus

Kuvio 4: Tarssasen ja Kylasen Elamyskolmio (2009, 11)
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Luomalla tapahtumastrategia maaritetaan tapahtuman tavoitteet, suunta ja mita pitaa tehda.
Silla analysoidaan ja uudelleenasemoidaan tapahtuma kokonaisnakokulmasta tapahtumaken-
talle. Kohderyhmien vaatimukset muuttuvat ja mukavuudenhalu seka vastuullisuus vaikutta-
vat lahitapahtumiin osallistumiseen. Digitaalisuus tapahtumissa luo paitsi mahdollisuuksia
myos uusia nakokulmia, joita suunnittelussa tulee ottaa huomioon. Tapahtumastrategiaa tu-
lee hyodyntaa pitkalla tahtaimella ja analysoimalla mika on tapahtuman tulevaisuus. Mihin
suuntaan tapahtumaa tulisi kehittaa, jotta osallistujakokemus kehittyy ja liiketoimintaedelly-
tykset pysyvat ylla? Miten tapahtuma erottuu kilpailijoista? Tapahtumastrategia voi myos ker-
toa, ettei edellytyksia tapahtuman jarjestamiselle enaa ole, jolloin tapahtuma voi olla syyta
lakkauttaa. (Wallo & Hayrinen, 2022, 287.)

2.4.1 Tapahtumateollisuus Suomessa

Suomessa tapahtumateollisuudessa toimii valtakunnallisesti noin 3200 yritysta ja se tyollistaa
lahes 200 000 ihmista. Tapahtumateollisuus vastaa noin 1,2 % Suomen bruttokansantuotteesta
ja toimialan kokonaisarvo on 2,35 miljardia euroa tuottaen vuosittain 800-1200 miljoonan eu-
ron arvonlisan. Tapahtumat ovat valine yleisen hyvinvoinnin, demokratian, liiketoiminnan ja
kaupankaynnin vahvistamiseksi. Tapahtumien valilliset taloudelliset vaikutukset yltavat aina-
kin lilkennointi-, majoitus-, ravitsemis- ja vahittaiskaupan aloille. (Tapahtumateollisuus ry,
2024.)

Tapahtumateollisuus ry:n yhteistyossa Turun Yliopiston Kauppakorkeakoulun kanssa toteutta-
massa toimialatutkimuksessa nousi esiin, etta tapahtumateollisuus on toimialana ollut kasvu-
suuntainen ja tapahtumia jarjestetaan enemman, kannattavammin ja ammattimaisemmin.
Tapahtumat tuovat yhteen paitsi yleison myos laajan verkoston monialaista osaamista.
(Wirén, Westerholm, Liikamaa 2020, 13.)

2.4.2 Tapahtumallisuus julkisella sektorilla

Tyo- ja elinkeinoministerio on selvittanyt tapahtuma-alan merkitysta suomalaisten kaupun-
kien elinvoimalle. Valikoiduille kaupungeille toteutetun haastattelututkimuksen tarkoituksena
oli selvittaa millaisilla keinoilla kaupungit mittaavat ja tunnistavat tapahtumien vaikutuksia.
Tutkimukseen mukaan valikoituneet kaupungit olivat Tampere, Lahti, Seinajoki, Mikkeli, Val-
keakoski ja Karkkila ja kokonaisuutena haastatteluissa nousi esiin, etta tapahtumiin liittyvat
ylatasoiset vaittamat ja kasitteet tunnistettuun hyvin, mutta tarkempaa tietoon perustuvaa
ymmarrysta kaupungissa toteutuvasta tapahtumatoiminnasta ja sen vaikutuksista ei juuri ol-
lut. (Kuusisto, Sahlstedt, Valimaki & Westerholm, 2023, 62.)

Haastatteluun osallistuneista kaupungeista suurimmalla osalla tapahtumallisuuteen liittyvat
toiminnot on sijoitettu organisaatiossa elinkeino- tai elinvoimapalveluiden alaisuuteen. Mo-

nessa kaupungissa tapahtumallisuus ja tapahtumatoiminta ovat melko uusia alueita kaupungin
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toiminnassa, minka vuoksi kaikille kaupungeille yhtalaisia kaupunkiorganisaation rakenteita ei

ole muodostunut. (Kuusisto ym. 2023, 64.)

Tapahtumatoiminta vaikuttaa kaupunkiorganisaatioissa useiden toimialojen toimintaan ja yh-
teistyo tapahtumien ja erityisesti suurtapahtumien suunnittelussa ja rakentamisessa eri toi-
mialojen kesken on valttamatonta. Kaupungeissa yhteistyo on organisoitu eri tavalla mutta
esimerkiksi kokemukset eri toimialoja yhdistavista suurtapahtumatyoryhmista, joissa tietoa
tulevista tapahtumista, niiden tarpeista ja vaikutuksista jaetaan yhtenevaisesti ja tehokkaasti

tuovat parhaita lopputuloksia. (Kuusisto ym. 2023, 65.)

Kaupungeissa tapahtumien vaikutukset ja niiden merkitys on tunnistettu. Osaltaan tapahtu-
mat muodostavat kaupunkiymparistoihin kohtaamisen keskittymia, muokkaavat yleison kasi-
tysta kaupungista, korostavat sen erottautumistekijoita ja houkuttelevat ihmisia kokemaan
kaupungin synnyttaen vetovoimaa. Toisaalta tapahtumien vaikutusten merkitys asukasviihty-
vyyteen, tapahtumat palveluna asukkaille seka yhteisollisyyden voimistumisen nahtiin kontri-

buutiona kaupungin pitovoimaan. (Kuusisto ym. 2023, 67-68.)

Tapahtumien vaikutusten mittaaminen kaupungeissa on hyvin eri tasoista. Eri vaikuttavuustut-
kimukset antavat yhden euron kulutukselle tapahtumassa 3-6 euron kulutuksen tapahtuman
ulkopuolella riippuen tapahtuman tyypista. Suurten tapahtumien talousvaikutusten mittaami-
sesta tiedetaan enemman kuin pienempien yhteisollisten tapahtumien vaikutuksista. Tama
johtuu muun muassa siita, etta tutkimuksen toteuttaminen koettiin hankalaksi ja kalliiksi to-
teuttaa. Yleisesti tapahtumien talousvaikutuksia mitataan esimerkiksi hotelliyopymisia mit-
taamalla ja ravintoloiden kayttoasteita seuraamalla. Suurtapahtumissa voi olla kaytossa myos
haastattelu- ja kyselytutkimuksia, joilla selvitetaan osallistujien rahankayttoa tapahtumassa
ja matkustamiseen, majoitukseen, ruokailuun ja muihin ostoksiin kaytettya rahamaaraa ta-
pahtuman ulkopuolella. Kuusisto ym. (2023) toteavat, etta tapahtumien ja matkailun syy-seu-
raussuhteet on tarkeaa tunnistaa, silla tapahtumilla ja matkailulla on selkea yhteys. Kokonais-
valtaisen tunnistamisen ja vaikuttavuuden tutkiminen mahdollistaisi tiedolla johtamisen kau-

punkien tapahtumallisuudessa. (Kuusisto ym. 2023, 68-69.)

Paitsi taloudellisia vaikutuksia, tuottavat tapahtumat kaupunkeihin myos laadullisia vaikutuk-
sia, joiksi on tunnistettu muun muassa ihmisten valiset aidot kohtaamiset ja yhteiset koke-
mukset synnyttaen kaupunkiin veto-, pito- ja lumovoimaa. Tapahtumien laadulliset vaikutuk-
set ovat osa kaupunkien sosiaalista vastuullisuutta ja luovat yhteisollisyytta. Laadullisten vai-
kutusten mittaaminen koetaan kuitenkin monimutkaisena eika laadullisten vaikutusten synty-
peraa kyeta tunnistamaan yhta selkeasti kuin talousvaikutusten syntyperaa. Kaupunkien olisi
mahdollista kerata tietoa tapahtumien laadullisista vaikutuksista esimerkiksi kysymalla tapah-
tumaosallistujien kokemuksia yhteisollisyydesta ja vetovoimatekijoista. (Kuusisto ym. 2023,
72-73.)
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Tapahtumilla on suuri vaikutus kaupunkien imagoon ja tapahtumia on mahdollista hyodyntaa
positiivisena erottautumistekijana, omaleimaisuuden korostajana seka brandin kehittajana.
Tapahtumilla voidaan myos vaikuttaa kansainvaliseen nakyvyyteen, jossa Suomesta kohteena
tunnistetaan paasaantoisesti vain paakaupunki ja Lappi. Tapahtumat ovat mahdollisuus esi-
tella kaupunkia vierailijoille, jotka saavat vierailun aikana mahdollisuuden tutustua kaupunki-
laisiin ja kaupungin ymparistoihin. Median merkitys kaupunki-imagon levittajana tapahtumien

kautta on merkittava. (Kuusisto ym. 2023, 74.)

Jotta kaupunkien tapahtumallisuus voisi kehittya, tulisi kaupunkipolitiikan kehittaa tiedolla
johtamista siten, etta kaytettavissa olisi yhtenevaa ja kaupunkien valilla vertailukelpoista ta-
pahtumien vaikuttavuuden tutkimustietoa. Tapahtumallisuutta kehittamalla, saadaan tapah-
tumien positiiviset elinvoima- ja hyvinvointivaikutukset nakyviksi ja hyodynnettaviksi. Taman
lisaksi olisi keskeista, etta kaupungeissa matkailun ja tapahtumien syys-seuraussuhteet tunnis-
tetaan ja niita tutkitaan. Myos kansainvalisille matkailijoille tapahtumat ovat syy saapua Suo-

meen. (Kuusisto ym. 2023, 84.)
2.4.3 Tapahtumien Porvoo

Porvoossa kaupunkistrategiaan 2022-2025 on kirjattu tapahtumien merkittava rooli kaupunki-
kulttuurin luomisessa. Yhdessa yritysten ja muiden sidosryhmien kanssa tavoitteena on luoda
edellytyksia niin asukkaille kuin matkailijoille kohdistettujen elamyksien jarjestamiselle ja
kiinnostavien tapahtumien jarjestamiselle ymparivuotisesti. Porvoon vetovoimaa ja brandia
vahvistetaan rohkeilla kokeiluilla, hyvaan tunnelmaan panostamiseen seka ilmapiirin luomi-
seen laajan vuorovaikutuksen, osallisuuden vahvistamisen seka avoimen viestinnan ja suunni-

telmallisen markkinoinnin keinoin. (Porvoon kaupunki 2022-2025.)

Porvoossa tapahtumien merkitys on tunnistettu osana kunnan elinvoimaa, lumovoimaa ja pito-
voimaa. Porvoon kaupunki tarjoaa kaupungissa jarjestettavien tapahtumien toteuttamiseen
neuvontaa ja yhteistyota seka tukea hakuprosesseihin. Kaupungin omistamia tiloja ja alueita
on mahdollista vuokrata tai anoa hakuprosessilla kayttoon. Kaupunki tarjoaa kaikille tapahtu-
majarjestajille avoimen ja ilmaisen tapahtumakalenterin, joka on kehittynyt yhdeksi kaupun-

gin kaytetyimmista digitaalisista sisalloista vuosittain. (Visit Porvoo 2024c.)

Porvoon kaupungin elinvoimaisuudesta kertoo muun muassa 24.5.2024 valmistuneet kaupunki-
keskustojen elinvoimatiedot, joissa Porvoo sijoittui elinvoimaisuudellaan sijalle viisi. Edelta-
villa sijoilla olivat Suomen suuret kaupungit Tampere, Helsinki, Turku ja Tikkurila. Vuodesta
2010 asti toteutetussa vertailussa Porvoo on yksi harvoista kaupungeista, joissa keskustan
elinvoima kokonaisuutena on kasvanut. Elinvoimalaskenta toteutetaan yhteistyossa kaupun-
kien (34 kpl) ja Elavat Kaupunkikeskustat (EKK) ry:n kanssa. Vertailussa huomioidaan vuosit-

taiset muutokset kaupunkikeskustojen kauppojen ja ravintoloiden maarissa suhteutettuna
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alueella oleviin tyhjiin liiketiloihin ja kaupungin asukasmaaraan. Elinvoimaisuuteen vaikuttaa
strateginen kaupunkikehittaminen, autoilun- ja joukkoliikenteen ratkaisut keskusta-alueella
seka palveluiden saatavuus ja saavutettavuus. Myos matkailuvirroilla todetaan olevan keskei-
nen vaikutus keskustan elinvoimaan muun muassa ravintolatarjonnan monipuolisuuden, tapah-

tumien ja palveluiden kautta. (Elavat Kaupunkikeskustat ry 2024.)

Porvoossa tapahtumien aluetaloudellisia vaikutuksia on tunnistettu ja niita arvioidaan Tapah-
tumateollisuus ry:n tuottamaan laskentakaavan mukaan. Tapahtumateollisuudella on tunnis-
tettu olevan merkittavia valillisia taloudellisia vaikutuksia etenkin majoitus-, ravitsemis-, lii-
kenndinti- ja vahittaiskaupan aloille. Tapahtumat ovat valine liiketoiminnan, kaupankaynnin,
yleisen hyvinvoinnin ja demokratian vahvistamiseksi. Kaupungissa edella mainittujen lisaksi on
tunnistettu tapahtuman tuottavan arvoa myos imagon kehityksen nakokulmasta etenkin mark-
kinoinnin, ansaitun medianakyvyyden, somenakyvyyden seka keskusteluiden kautta. Kaupun-
gin tuottamat tapahtumat edistavat sosiaalista vastuullisuutta olemalla kaikille maksuttomia,
kaikille avoimia ja niihin osallistuminen onnistuu matalalla kynnyksella. Kaupunki ei asetu Kkil-
pailuasemaan paikallisten toimijoiden kanssa vaan luo mahdollisuuden seka kannustaa keta
tahansa liittymaan ja hyodyntamaan tapahtumien mukanaan tuomia mahdollisuuksia. Matkai-
lun ja tapahtumien kautta koetut positiiviset elamykset edistavat kaupungin vetovoimaa po-

tentiaalisena uutena asuinkuntana ja edistaa muuttoliiketta Porvooseen. (Visit Porvoo 2024c.)

Vuoden 2023 aikana Visit Porvoo tuotti nelja omaa merkittavaa tapahtumaa kaupungissa, joi-
den lasketaan tuottaneen yhteensa noin 4,4 miljoonaa euroa aluetaloudellisissa vaikutuksissa.
Laskentakaava perustuu kaupungissa kerattyyn Telia Crowd Insights matkapuhelindataan poh-
jaavaan kavijamaaralaskentaan tapahtumien aikana. Porvoon Joulutori toteutettiin Porvoon
torilla kuukauden ajan. Kyseisessa tapahtumassa nahtiin +11 % kasvu kavijamaarissa edelli-
seen vuoteen verrattuna. Pelkastaan Porvoon Joulun aluetaloudellisten vaikutusten osuus on

noin 3 miljoonaa euroa. (Visit Porvoo 2024c.)

Porvoossa yhteistyolla ja kumppanuuksilla on tarkea rooli tapahtumien toteutumisessa. Kau-
pungin sisaiset yhteistyoverkostot ovat suunnittelun ja tapahtuman toteutuksen aikana elin-
tarkeita. Etenkin kaupunki-infralla on merkittava rooli tapahtumien onnistumiseen. Tapahtu-
milla luodaan myos tyollistymismahdollisuuksia paikallisesti ja tiivis yhteistyo paikallisten op-
pilaitosten kanssa tekee alaa tutuksi tulevaisuuden ammattilaisille. Ilman paikallisten yritys-
ten laadukkaita palveluita ja elamyksia jaisi tapahtumakokemus tapahtumavieraalle vajaaksi
esimerkiksi pidentamalla aukioloaikojaan tai kehittamalla tapahtuman teemaan sopivia tuote-

ja palvelukokonaisuuksia. (Visit Porvoo 2024c.)
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2.5 Asiakaskokemus

Vaikka palveluita on toki kehitetty aikaisemminkin, on palvelumuotoilun myota kehittamistyo-
hon saatu mukaan aito ja syvallinen asiakasnakokulma seka kokemuksellisuus. Palvelumuotoi-
lussa kehittaminen keskittyy palvelun kayttajien ja muiden sidosryhmien toiminnan, tilantei-
den, toiveiden, tarpeiden ja muiden taustatekijoiden empaattiseen ja syvalliseen ymmartami-
seen. Ymmarryksen saamiseksi kaytetaan monipuolisesti tiedonhankintamenetelmia, kuten
haastatteluja, tarkkailuja, havainnointia seka osallistamalla sidosryhmia ideoiden luomiseen

erilaisten yhteiskehittamisen menetelmien avulla. (Ojasalo ym. 2018, 72.)

Asiakaskokemus on noussut keskeiseksi strategiseksi paamaaraksi niin yksityisella kuin julki-
sella sektorilla. Saarijarvi ja Puustinen (2020) nostavat teoksessaan Strategiana asiakaskoke-
mus erilaisia syita talle kehitykselle. Ensimmaisena syyna mainitaan, etta asiakaskokemus tuo
konkretiaa asiakaslahtoisyyteen. Asiakaskokemuksen lahtokohta on aina asiakkaan nakokul-
massa, hanen subjektiivisessa ja kokonaisvaltaisessa kokemuksessaan. Se muodostuu jokai-
sesta asiakkaan ja yrityksen valisesta kosketuspisteesta, joissa vuorovaikutusta tapahtuu.
Asiakaskokemuksen avulla voidaan konkretisoida asiakaslahtoisyytta, eli milla tavalla asiakas-
lahtoisyys toteutuu kaytannossa. Miten hyvin yrityksessa osataan ennakoida asiakkaiden muut-
tuvia tarpeita, miten niista otetaan oppia ja miten muutoksiin reagoidaan ja vastataan luo-
malla ylivertaista arvoa tuottavia tuotteita ja palveluita. Organisaatioiden aito kyky asiakas-
lahtoisyyteen on monissa tutkimuksissa todennettu olevan kytkoksissa yrityksen menestyk-
seen. Huomionarvoista on, ettei asiakaslahtoisyys tarkoita suoraviivaisesti kaikkien asiakkaan
halujen tayttamista, vaan hanelle varmistetaan liiketaloudellisten ja kilpailullisten realiteet-

tien puitteissa paras mahdollinen ratkaisu. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 10-11.)

Syyksi asiakaskokemuksen merkityksen kasvusta Saarijarvi ja Puustinen (2020, 12) nostavat

kohti asiakaskokemuksia ajavan markkinaevoluution. Saarijarven ja Puustisen (2020, 13) mu-
kaan asiakaskokemukseen panostamalla varmistetaan, etta koko asiakaspolku ja sen varrella
olevat kosketuspisteet, kuten esimerkiksi asiakaspalvelu, markkinointiviestinta ja digitaaliset

palvelut, on viritetty toteuttamaan tavoiteltavaa strategisesti maariteltya asiakaskokemusta.

Onnistuessaan asiakaskokemukset parantavat ihmisten elamaa. Paivittain kayttamiemme niin
julkisten kuin kaupallisten tuotteiden ja palveluiden helppous, vaivattomuus, inspiroivuus,
hauskuus ja viihteellisyys verrattuna niiden hitauteen, stressaavuuteen, epamiellyttavyyteen,
tylyyteen ja tylsyyteen, vaikuttaa suoraan siihen, miten elamamme koemme. (Saarijarvi &
Puustinen 2020, 16) Ihmiset haluavat kokea asioita, jotka tuovat mukanaan kokemuksen mer-
kityksellisyydesta. Jokaisen henkilokohtainen arvomaailma vaikuttaa asioiden kokemiseen
mutta jos koemme, etta voimme kulutusvalinnoillamme tukea meille tarkeita ja merkityksel-
lisia asioita, voi talla olla myos elamaa parantava vaikutus. Lisaksi ihmiset haluavat aika ajoin

kokea asioita, joihin voi uppoutua niin kokonaisvaltaisesti ja intensiivisesti, niin etta
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menettaa ajan tajun. Luomalla asiakkaille edellytyksia paremmille asiakaskokemuksille, on
organisaatioilla mahdollisuus parantaa ihmisten elamanlaatua. Organisaatiot voivat esimer-
kiksi luoda merkityksellisyytta omaan missioonsa maarittelemalla paremmat asiakaskokemuk-
set yrityksen olemassaolon perimmaiseksi tarkoitukseksi ja parantaa nain myos henkiloston

motivaatiota. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 18.)

Koska asiakaskokemus on abstrakti ja sita on vaikea rajata, osoittaa, maaritella ja esittaa,
eika asiakaskokemuksen johtamiselle ole asetettu konkreettista ja selkeaa viitekehysta, on
harva organisaatio pystynyt aidosti kytkemaan asiakaskokemuksen toimintaansa organisaation
lapileikkaavana teemana. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 19.) Jotta asiakaskokemuksesta muo-
dostuu aidosti johdettava asia, tulee maaritella ja muodostaa jaettu ymmarrys siita, mita
asiakaskokemus on. Saarijarvi ja Puustinen maarittavat teoksessaan (2020, 29) asiakaskoke-
muksen “asiakaspolun eri kosketuspisteissa rakentuvaksi, subjektiivisesti maarittyvaksi kogni-
tiiviseksi, emotionaaliseksi, sosiaaliseksi ja sensoriseksi kokemukseksi”. Asiakaskokemuksella
on ajallinen luonne eli se rakentuu ajan myota, asiakkaan ja organisaation valisen kanssakay-
misen edetessa ja se kasittaa koko asiakaspolun alkaen ennen ensimmaista ostohetkea jatkuen
aina ostamisen jalkeiseen aikaan. Asiakaskokemukseen vaikuttavat eri vuorovaikutustilanteet
eli subjektiivisesti koettavat kosketuspisteet. Lisaksi asiakaskokemus on erittain moniulottei-
nen kognitiivisuuden, emotionaalisuuden, sosiaalisuuden ja sensorisuuden myota. (Saarijarvi &
Puustinen 2020, 29.)

2.6  Synteesi opinnaytetyon tietoperustasta

Kehittamistehtavan tietoperusta pohjautuu monitieteisyyteen. Osaltaan se rakentuu arvon
muodostumiselle seka arvon tuhoutumiselle, jotka vaikuttavat aina julkisen palvelun tuotta-
misen prosessiin. Toisaalta tietoperusta pureutuu tapahtumallisuuteen, elamyksellisyyteen

seka asiakaskokemukseen, seka naiden keskinaisiin yhteyksiin.

Arvon muodostuminen ja tuhoutuminen voidaan nahda dynaamisina prosesseina, jotka perus-
tuvat siihen, miten asiakas kokee tuotteen tai palvelun eri tilanteissa. Arvoa muodostuu, kun
asiakkaan tarpeet, toiveet ja odotukset tayttyvat. Jos kokemus palvelutilanteesta on negatii-
vinen tai epaonnistuu, voi arvo tuhoutua. Elamyksellisyyden kautta voidaan ymmartaa arvon
muodostumista, silla elamyksellisyyden muodostumisessa korostuu kokemusten subjektiivisuus
ja tunnepohjan merkitys. Elamyksellisyyden elementit voivat auttaa muodostamaan asiak-
kaan ja organisaation valille tunteiden, muistojen tai merkitysten kautta arvoa tuottavan vuo-

rovaikutuksen.

Tapahtumallisuus alleviivaa, ettei arvo ole pysyva tila vaan se muuttuu ja on riippuvainen val-
litsevasta tilanteesta. Tapahtumalla on mahdollista vahvistaa tai heikentaa asiakaskokemusta
ja vaikuttaa arvon muodostumiseen. Asiakaskokemus muodostuu useiden tekijoiden sum-

masta. Elamyksellisyyden, tapahtumallisuuden ja arvon muodostumisen muodostamasta
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moniulotteisesta verkostosta rakentuu prosessi asiakaskokemuksen muodostumiselle. Asiakas-
kokemus ei ole pelkkia kohtaamisia tai yksittaisia vuorovaikutuksen hetkia, vaan kokonaisuus,
joka muodostaa asiakkaalle tunteen arvosta ja elamyksesta. Ne eivat siis ole staattisia ja eril-
lisia elementteja vaan rakentuvat asiakaslahtoisesti huomioiden niin tunteen kuin toiminnalli-

set tekijat.

Asiakas-
kokemus

Arvon
muodostu- Tapahtu-
minen mallisuus

Kehittamisasetelma

Palvelumuotoiluprosessi
( Kehitetty toimintamalli )

Kuvio 5: Opinnaytetyon tietoperusta, kehittamisasetelma ja lopputulos

Kuvio 5 esittelee opinnaytetyon etenemisaskeleet tietoperustan muodostumisesta kehittamis-
asetelman kautta palvelumuotoiluprosessiin ja lopputuloksiin. Palvelumuotoilun menetelmia

hyodyntaen lopputuloksena esitellaan kehitetty toimintamalli.

3 Palvelumuotoilu kehittamisen menetelmana ja kehittamistehtavan toteutus

Palvelumuotoilu sopii monipuolisuutensa ja luovan lahestymistavan mahdollistavana menetel-
mana monentyyppiseen kehittamiseen. Tassa kappaleessa tutustutaan palvelumuotoiluun ke-
hittamisen tyokaluna yleisella tasolla seka taman kehittamistehtavan puitteissa valikoitunei-
siin palvelumuotoilun menetelmiin ja niiden erityispiirteisiin seuraten Design Councilin esitte-
leman Double Diamond eli tuplatimanttimallin ymmarra, maarita, kehita ja tuota -askelia
vuosien 2023 ja 2024 Porvoon joulusesongin matkailullisessa kehittamisessa. Vuoden 2023 ke-

hitysaskelia voidaan pitaa kehitystehtavan ensimmaisena sprinttina. Tata osuutta on kaytetty
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vuoden 2024 kehittamisasetelman pohjana ja vuoden 2024 aikana kehitystyota on viety edel-
leen eteenpain. Vuoden 2024 tulosten mukaan saaminen taman opinnaytetyon tuloksiin ei kui-

tenkaan aikataulun puitteissa ole mahdollista.
3.1 Palvelumuotoilu kehittamisen menetelmana

Palvelumuotoilun suosio organisaatioiden ja julkisten toimijoiden kehittamistyon apuna on
kasvanut viime vuosina. Tata kehitysta tukee entista asiakaslahtoisempi ajattelutapa mutta
myos taloudelliset paineet. Palvelumuotoilun avulla yritykset ja julkiset organisaatiot saavat
kayttoonsa selkean prosessin seka helppokayttoiset tyokalut ja menetelmat, jotka nostavat
asiakkaan keskioon ja joiden avulla aineettomia palvelukonsepteja saadaan helposti konkreti-

soitua ja niita voidaan nopeasti testata. (Ojasalo ym. 2018, 71.)

Muotoilun alkupera pohjaa konkreettisten esineiden ja teollisten tuotteiden muotoiluun. Pal-
velumuotoilussa sovelletaan muotoilun prosesseja ja menetelmia palveluiden kehittamiseen,
siten, etta ne olisivat entista kauniimpia, erottuvampia, helpommin kaytettavia ja opti-
moidumpia kayttajakokemuksen nakokulmasta. Palvelumuotoilu ei keskity yksityiskohtien pa-
rantamiseen, vaan sita voidaan hyodyntaa palveluiden parantamiseen kaikilla organisaation
tasoilla; strategiassa, liiketoimintamalleissa, prosesseissa, fyysisissa ja digitaalisissa palvelu-

ymparistoissa seka asiakaskohtaamisissa. (Ojasalo ym. 2018, 71-72.)

Koska palvelumuotoilu on hyodynnettavissa seka nykyisen liiketoiminnan kehittamiseen etta
uusien palveluinnovaatioiden synnyttamiseen, soveltuu se yrityksen kehittamiseen koko sen
elinkaaren ajan. Nopeasti muuttuvassa toimintaymparistossa tarvitaan kykya sopeutua muu-
tokseen ja uusia innovatiivisia avauksia, johon palvelumuotoilu tuo tarvittua ketteryytta. Stra-
tegisesti palvelumuotoilua voidaan hyodyntaa uusien liiketoiminnallisten aluevaltausten kehit-
tamiseksi. Palvelumuotoilua hyodynnetaankin usein uusien palvelukonseptien kehittamiseksi.
(Ojasalo ym. 2018, 73.)

Palvelumuotoilun voima piilee monipuolisessa lahestymistavassa, joka yhdistaa erilaisia suun-
nitteluprosesseja ja aktiivista iteratiivista kehitysta markkinoinnin, brandayksen ja kayttaja-

kokemuksen kanssa. Tama lahestymistapa mahdollistaa oikean ongelman tunnistamisen ja val-
litsevan tilanteen tai haasteen asianmukaisen kehystamisen. Palvelumuotoilun perusajatus on
tutkia perusteellisesti asiakasryhman tarpeita, mika edistaa aitoja innovaatioita ja ratkaisuja.

(Stickdorn, Lawrence, Hormess & Schneider 2018, 14.)

Palvelumuotoilua voidaan kuvata mielentilana, jossa ryhma ihmisia tai organisaatio tyoskente-
lee yhteiskehittaen tasapainottaen teknologian, asiakastarpeet ja likketoimintamahdollisuu-
det. Tama prosessi korostaa iteratiivista tutkimusta ja kehitysta eleganttien ja innovatiivisten
ratkaisujen loytamiseksi. Laajan tyokalupakin kaytto, kuten asiakaspolkukartat ja seinalle ri-

pustetut liimalaput, auttaa merkityksellisten keskustelujen synnyttamisessa ja yhteisen
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ymmarryksen rakentamisessa. Palvelumuotoilu perustuu yhteiskehittamiseen ja yhdistaa eri
taustoista tulevia ihmisia yhteisen paamaaran aarelle. Lisaksi sita voidaan hyodyntaa johtami-
sen tyokaluna, mika mahdollistaa olemassa olevien palveluiden kehittamisen ja uusien inno-
vaatioiden synnyttamisen. (Stickdorn ym. 2018, 21-22.) Projektin tuloksia arvioitaessa on tar-
keaa olla kriittinen omaa tyota kohtaan ja pohtia, mika toimi hyvin, mika ei toiminut ja miksi,

seka miten voitaisiin parantaa seuraavia projekteja (Stickdorn ym. 2018, 84).

Palvelumuotoilun prosessissa divergenssi ja konvergenssi ovat oleellisia vaiheita, joissa ensin
kerataan luovia ratkaisuja ja ideoita, jotka sitten arvioidaan loogisen ajattelun, kiteyttamisen
ja asiantuntemuksen perusteella. Nain jaljelle jaavat potentiaalisimmat ideat seuraavaa tyos-
tovaihetta varten. Molemmat vaiheet vaativat omanlaisensa ajattelutavan, ja ryhman eri jase-
net voivat tuoda prosessiin erilaisia ominaisuuksia. Fasilitaattorin roolina on ohjata keskuste-
lua oikeaan suuntaan oikeassa prosessin vaiheessa ja valita sopivat henkilot kuhunkin vaihee-
seen. (Stickdorn ym. 2018, 85.)

Palvelumuotoilun prosesseja on useita erilaisia mutta niita kaikkia yhdistaa laaja tiedonhan-
kinta, yhteisollinen ideointi ja erilaisten mallien nopea luominen ja testaus, analysointi ja uu-
delleen maarittely oppimiseen pohjaten. Palvelumuotoilun prosessi on iteratiivinen ja eroaa
nain ollen suoraviivaisesta ongelmanratkaisuprosessista. Palvelumuotoiluprosessin vaiheet tois-
tuvat yleensa useamman kerran toisiaan nopeasti seuraten. Toinen keskeinen ero palvelumuo-
toiluprosessien ja tavanomaisten kehitysprosessien valilla on, etta syvallinen asiakasymmar-

ryksen hankinta tehdaan ennen kuin siirrytaan ideointivaiheeseen. (Ojasalo ym. 2018, 74.)

Vuonna 2003 Design Council halusi edistaa muotoilun strategista hyodyntamista ja kehitti
Richard Eisermannin johdolla standardoidun ja monipuolisen kehyksen, jonka avulla voitiin
kuvata muotoilun suunnittelumenetelmat ja -prosessit selkealla tavalla. Monialaisessa kehitys-
tiimissa hyodynnettiin kokemusta ja nakokulmia niin julkiselta sektorilta kuin innovaatiokehi-
tyksesta. Luotua tuplatimanttimallia eli Double Diamond -prosessimallia voidaan hyodyntaa
muotoilu- ja innovaatiohankkeissa. Sen menestys perustuu selkedaan rakenteeseen ja jousta-
vuuteen, minka ansiosta mallia voidaan hyodyntaa monialaisesti. Malli standardoi suunnittelu-
prosessin ja se korostaa kayttajalahtoisyytta seka iteratiivista kehittamista. Tuplatimantti-
malli soveltuu moniin eri konteksteihin ja perustuen divergenssin ja konvergenssin toisiaan

seuraaviin vaiheisiin. (Design Council 2024.)

Seuraavissa kuvioissa 6 ja 7 nahdaan miten kehittamistehtavan eri vaiheet asettuvat Design
Councilin Tuplatimanttiprosessimalliin ja mita menetelmia kehittamistyon aikana hyodynnet-

tiin vuosien 2023 ja 2024 aikana.
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Kuvio 6: Kehittamistehtavan toimenpiteet aikajanalla vuoden 2023 aikana
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Kuvio 7:Kehittamistehtavan toimenpiteet aikajanalla vuoden 2024 aikana
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3.2  Ymmarra

Ymmarra-vaiheen tehtava on muodostaa kasitys kehittamisasetelman lahtokohdista ja kehit-
tamistyohon vaikuttavaista tekijoista. Vuoden 2023 ymmarra-osio pohjaa paitsi opinnayte-
tyossa esiteltyyn tietoperustaan arvon muodostumisesta ja tuhoutumisesta, asiakasymmarryk-
sesta, elamyksellisyydesta seka tapahtumallisuudesta myos tyopoytatutkimukseen matkailun
kansallisista tunnusluvuista ja tilastoista seka tapahtumien vaikuttavuuden tarkastelusta niin
Suomessa kuin Porvoossa. Kehittamisasetelmassa tutustutaan myos Suomeen suuntaaviin kan-
sainvalisiin matkailijasegmentteihin seka miten nama nayttaytyvat Porvoossa Visit Finlandin
selvitykseen pohjaten. Kehittamisasetelmaan vaikuttaa toimeksiantajaorganisaation moninai-
nen sidosryhmaverkosto, johon tutustumalla saadaan kokonaiskuva kehittamistyohon vaikutta-

vista tekijoista.

Vuonna 2024 ymmarra-osiossa kerattiin ja koostettiin tietoa vuoden 2023 aikana toteutetuista
toimenpiteista, kehityskokonaisuuksista ja toteutuksista asiakaspalautteisiin, yrityspalauttei-

siin, havainnointiin, ansaittuun medianakyvyyteen, dataan kavijamaarista, sosiaalisen median
nakyvyyteen seka visitporvoo.fi-sivuston kavijatietoihin pohjaten. Tiedot analysoitiin ja niiden
pohjalta tehtiin suunnitelma seka asetettiin kehityskohteet ja tavoitteet saman vuoden joulu-

sesonkiin.

3.2.1  Asiakasymmarrys

Koska palvelumuotoilu perustuu asiakaslahtoisyyteen, tulee yrityksen tai organisaation olla
asiakaslahtoinen. Asiakaslahtoisyys nayttaytyy yrityksissa kykyna kehittaa palveluita ja tuot-
teita asiakkaan tarpeista lahtokohtaisin. Organisaatio kykenee my0s tuottamaan ja toimitta-
maan palvelua siten, etta nama aidosti vastaavat asiakkaan odotuksiin ja tarpeisiin. Asiakas-
lahtoisyyden edellytyksena on yrityksen kyky omaksua ymmarrys asiakkaan tarpeista, odotuk-

sista seka ratkaisujen toteuttamien naiden tietojen pohjalta. (Koivisto ym. 2014, 129-130.)

Organisaatiot ovat maturiteetiltaan hyvin eri tasoilla asiakaslahtoisyydessa, mika saattaa joh-
tua asiakaslahtoisyyden kasitteen epamaaraisyydesta ja mahdollisuudesta tulkita asiakaslah-
toisyytta laajasti. Asiakaslahtoisyyden tulisikin olla organisaation lapileikkaava toimintatapa
ja osa yrityksen kulttuuria. Koivisto ym. (2014, 131) kuvaavat organisaation asiakaslahtoisyy-
den maturiteetin nelitasoisena matkana. Ensimmaisella tasolla, asiakaslahtoisyys ilmenee
niin, etta yritys viestii olevansa asiakaslahtoinen mutta asiakaslahtoisyys ei nayttaydy tekemi-
sena asiakkaalle asti. Seuraavalla tasolla asiakaslahtoisyys nayttaytyy raataloityina palveluina
ja tuotteina seka asiakasryhmittain mukautettuna valikoimana. Kolmannella tasolla yrityk-
sessa osataan selvittaa asiakkaiden varsinaiset tavoitteet ja kohdistaa huomio naiden tavoit-
teiden saavuttamista tukeviin paketoituihin ratkaisuihin. Varsinainen asiakaskeskeisyys nayt-
taytyy asiakkaalle pitkalle menevana asiakkuuden hoitamisena, jossa huomio keskittyy loppu-

tulokseen paketoitujen ratkaisujen sijaan. (Koivisto ym. 2014, 131-132.)
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3.2.2 Matkailumaa Suomi ja kansainvaliset matkailijasegmentit

Visit Finland on kiteyttanyt keskeisimmat loydokset tutkimuksista Nation Brand Index, Digital
Demand ja Brand Tracking vastaukseksi kysymykseen miten Suomi mielletaan matkailumaana
maailmalla. Maakuvaan keskittyvassa tutkimuksessa Anholt-Ipsos Nation Brands Index vuodelta
2021 Suomi saavutti kaikkien aikojen parhaan sijoituksensa olemalla viidestoista kuudenkym-
menen maan joukosta. Maakuvaa arvioitiin tassa tutkimuksessa kuuden eri teeman kautta,
joita ovat vienti, hallinto, ihmiset, kulttuuri, maahanmuutto ja investoinnit seka matkailu ja
jokaisessa kategoriassa mielikuva oli parantunut edelliseen verrattuna. Keskeisena nostona
esimerkiksi matkailun osalta Suomi-kuva on parantunut viimeisen kymmenen vuoden aikana 7
sijaa. Suurimmiksi onnistumisiksi matkailussa nostettiin luonnon kauneus seka nykykulttuuri.
Sen sijaan historialliset rakennukset, kulttuuriperinto ja kaupunkien eloisuus jaivat viela mui-
den arvioitavien osa-alueiden varjoon. Yleisesti ottaen Suomen imago turvallisen matkailu-
kohteena on vakaa. Suomi koetaan kiehtovana ja turvallisena kohteena ja yhdistetaan moder-
niin muotoiluun, korkeaan teknologiaan ja museoihin. Suomalaiset mielletaan ahkeriksi, taita-
viksi ja tyoteliaiksi ihmisiksi. (Visit Finland 2022.)

Suomeen kohdistuvia matkailuaiheisia nettihakuja tutkivassa Bloom Consultingin Digital De-
mand -tutkimuksessa Visit Finland nostaa keskeisiksi loydoksiksi muun muassa hakujen keskit-
tyvan paaosin talvikuukausille mutta myos kesaaikojen hakujen lisaantyneen ja hakuajankoh-
tien pidentyneen. Saksasta, Japanista ja Yhdysvalloista kohdistuu eniten matkailukysyntaa
Suomeen ja kaukomarkkinoilta, kuten Intiasta, Australiasta, Kiinasta ja Etela-Koreasta on ha-
vaittu suurin kasvu matkailuhauissa. Suomessa kiinnostavat sisallot hauissa painottuvat hyvin-
vointiin seka luonnon ihmeisiin. Hauissa Suomi profiloituu Pohjoismaista ensimmaisena joulu-
pukkiin ja saunoihin. Kokonaisuutta tarkastellessa muut Pohjoismaat kuitenkin keraavat suu-

remman maaran matkailuhakuja kuin Suomi. (Visit Finland 2022.)

TAK Rajatutkimus on toteutettu vuodesta 1997 alkaen haastattelemalla ulkomaisia Suomessa
vierailleita matkailijoita vilkkaimmilla ulkoraja-asemillamme. Vuoden 2022 tutkimuksessa
haastatteluja toteutui 7197 kappaletta. Vastaukset on yleistetty painokertoimin raja-asemien
tietoihin perustuen vastaamaan poistuneiden matkailijoiden maaria Suomesta vuonna 2022.
Vuoden 2022 aikana Suomessa vieraili 4,1 miljoonaa matkailijaa. Eniten matkailijoita tuli naa-
purimaistamme eli Ruotsista n. 580 000 ja Virosta n. 530 000 matkailijaa. Saksasta tuli n. 360
000 matkailijaa. Myos Venajalta tuli rajojen ollessa hetken avoinna loppukesan ja syksyn ai-
kana venalaisille matkailijoille yli 300 000 henkea. Kaikista matkailijoista 61 % matkusti Suo-
mesta lentokoneella, 34 % laivalla ja loput autolla. 72 % kaikista matkailijoista matkusti Uu-

denmaan alueelle. (Visitory 2023.)

Kesakuussa 2020 kaynnistettiin myos kotimaan matkailututkimus, johon vastaa kuukausittain

noin 1000 yli 15-vuotiasta suomen kansalaista. Vuoden 2022 vastaaja-aineiston koko oli



35

kokonaisuudessaan 12 062 henkiloa. Tutkimuksessa tiedustellaan kotipaikkakunnan ulkopuo-
lelle suuntaavien, tavanomaisen elinpiiriin ulkopuolelle kuuluvien, vapaa-ajan- ja tyomatko-
jen maaraa, matkakohteita, kestoa, matkustusvalineita, majoituspaikkoja seka rahankulu-
tusta vastaajien demografisten tietojen lisaksi. Vuoden 2022 aikana Suomessa tehtiin noin 45
miljoonaa kotimaan matkaa, joista 59 % oli yli yon kestavia matkoja ja 41 % oli paivamatkoja.
Matkan aikana pysahdyttiin keskimaarin yhdessa kohteessa ja matkoista suurin osa eli 79 %
tehtiin henkilo- tai asuntoautolla. Vuonna 2022 matkustaminen lisaantyi voimakkaimmin Uu-
dellemaalle ja Pirkanmaalle. Uudellamaalla asuvat tekivat matkoista 29 % ja Uudellemaalle
suuntautui 20 % kaikista matkoista. Pirkanmaan osalta vastaavat luvut ovat 12 ja 10 prosent-
tia. (Visitory 2023.)

Visit Finland tekee tyota Suomen tunnettuuden ja kiinnostavuuden matkailukohteena kehitta-
misen puolesta. Ainutlaatuisilla ja laadukkailla matkailuelamyksilla Suomella on mahdollisuus
erottua kilpailijoistaan matkailijoiden mielikuvissa. Yleensa laadukkaista palveluista ollaan

myos valmiita maksamaan enemman. (Visit Finland 2023.)

Visit Finland tarjoaa yhdessa tutkimusyritys Red Noten kanssa kevaalla 2023 tuotetun segmen-
tointityokalun auttamaan matkailupalveluiden tarjoajia palvelu- ja tuotekehityksessa seka
viestinnan ja strategian suunnittelussa ja myynnin edistamisessa. Visit Finlandin kuluttajalah-
toisen segmentointimallin lahtokohtana on matkailijoiden tarpeet. Malli perustuu kahdeksan
kohdemarkkinan matkailijoiden online-paneelissa antamiin vastauksiin. Kohdemarkkinat olivat
Ruotsi, Ranska, Saksa, Yhdysvallat, Espanja, Iso-Britannia, Alankomaat ja Italia ja kultakin
markkinalta vastaajamaara oli 2000. (Visit Finland 2023.)

Segmentointityon tavoitteena oli luoda selkeasti ymmarrettavia ja laajalti sovellettavia koh-
deryhmia matkailijoille. Alustava segmentointi tehtiin tunnistamalla merkittavimmat mielen-
kiinnon kohteet, jotka kattoivat yhteensa 46 eri matkailupalvelua. Nama kohteet ryhmiteltiin
tilastollisin menetelmin neljaan paateemaan: Luonto ja loytaminen, Urheilu ja aktiviteetit,
Kulttuuri ja oppiminen seka Viihde ja hyvinvointi. Jokaisen teeman alle muodostettiin tilasto-
analyysin avulla 11 erilaista segmenttia, jotka edustivat erilaisia matkailijaprofiileja. Tama
lahestymistapa tarjoaa kattavan tavan ymmartaa matkailijoiden monimuotoisia tarpeita ja

toiveita eri matkakohteissa. (Visit Finland 2023.)
3.2.3 Porvoolle relevantit kansainvaliset matkailijasegmentit

Tyopoytatutkimukseen perustuvan selvityksen seka opinnaytetyon kirjoittajan omaan ammat-
titaitoon pohjaavan havainnoinnin perusteella Visit Finlandin segmenteista Porvoolla ja Por-
voon Joulun palvelutuotteilla loytyy tarjottavaa useammalle matkailijasegmentille. Taulu-
kossa 1 esitellaan kaikki Visit Finlandin matkailijaprofiilit, jota seuraa analyysi Porvoon mat-

kailulle relevanteista matkailijasegmenteista perusteluineen.
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Taulukko 1: Visit Finlandin matkailijasegmentit (Visit Finland 2023)

Matkailijaryhma

Selitys

Nature lover

Luonnon, luonnon ilmididen ja ihmeiden
ihailija

Outdoor explorer

Luontoa arvostava aktiviteettilomailija
(esim. pyorailya, patikointia)

Active hobbyist

Seikkailuhakuinen eri urheilulajien harras-
taja (yoelamakin voi kiinnostaa)

Lifestyle traveler (myoh. Elamantapamat-
kailijat)

Paikalliskulttuuria ja -elamantapaa etsiva.

Culture traveler

Urbaanin kulttuurin monipuolinen kuluttaja.

City life enthusiast (myoh. Kaupunkimatkai-
lija)

Kaupungin viihdetarjonnasta nauttiva (kon-
sertit, tapahtumat, yoelama, huvipuistot ja
ostokset)

Wellbeing seeker

Rentoutumisen, rauhan ja hemmotteluhoito-
jen nautiskelija (hyvinvointiretriitit, kylpy-
lat)

Foodie

Kulinaaristen elamysten nauttija

Group traveler (myoh. Ryhmamatkailija)

Kaupunkikierroksilla ja ryhmassa matkailija

LGBTQ+ traveler

Paikallisen LGBTQ+-kulttuurin ja yhteison
kokija.

Sun & Beach lover

Kiinnostunut meresta, auringosta ja ran-
noista.

Lifestyle traveler tai vapaasti kaannettyna Elamantapamatkailijat-segmentin matkailijat ovat
kiinnostuneita matkustamaan tutkimattomille reiteille ja ovat kiinnostuneita paikallisesta
kulttuurista ja elamantavasta. He ovat avoimia uusille kokemuksille ja haluavat tutustua mo-
nipuolisesti erilaisiin kohteisiin. Tata matkailijasegmenttia kiinnostaa seka luontoon etta kult-
tuurin liittyvat aihepiirit. He haluavat olla aktiivisia ja haluavat lomaltaan erilaisia kokemuk-
sia. Inspiraatiota matkasuunnitteluun Elamantapamatkailijasegmentti hakee verkosta, kansal-
lisilta tai paikallisilta matkailijasivustoilta, matkustamiseen liittyvasta kirjallisuudesta seka
artikkeleista sanoma- ja aikakauslehdista. Matkustusfrekvenssi talla matkailijasegmentilla on
keskimaarin kerran vuodessa ja matkat suunnitellaan yleensa 3-6 kuukautta etukateen. Mat-
kan sisaltoa ei suunnitella erityisen tarkasti. Demografisesti tarkasteltuna matkailijasegmentti
koostuu tasaisesti naisista ja miehista, joiden ikaprofiili on yli 64 % yli 45-vuotiaita. Matkaili-
jat ovat yleisimmin Espanjasta 14 % tai Alankomaista 14 %. Seuraavaksi eniten Elamantapa-
matkailijoita tulee Yhdysvalloista, Saksasta ja Ranskasta, kustakin 13 %. (Visit Finland 2023,
10-15.)

Porvoosta Elamantapamatkailijat loytavat itseaan kiinnostavaa aitoa, paikallista elamantapaa
seka idyllisen Vanhan Porvoon mukulakivikatuineen ja vanhoine varikkaine puutaloineen. Jou-

lun aikaan kaupunki koristellaan jouluvaloin ja liikkeet pidentavat aukioloaikojaan
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palvellakseen vieraita. Elamantapamatkailija loytaa omatoimisesti tietoa Porvoon monipuoli-
sista majoitusvaihtoehdoista hyodyntaen erilaisia digitaalisia alustoja ja voi varata itselleen
ainutlaatuisen majoituskokemuksen esimerkiksi aamiaismajoituskohteesta historiallisessa
ranta-aitassa tai rekisteroimattoman majoitustarjoajan Airbnb-majoituksen keskustan tuntu-
massa. Koska Elamatapamatkailijat eivat valttamatta kayta matkatoimistoa, ei Porvoosta
puuttuvan vahvan saapuvien matkailijoiden matkatoimistotoimijan uupuminen karsi matkaili-
joita. Porvoossa Elamantapamatkailija voi yhdistaa kokemuksia luonnosta seka kaupunkilo-
masta, kaupungin monipuolisten mahdollisuuksien kautta. Useampi luontopolku risteaa kau-
pungin katuihin ja esimerkiksi kansallinen kaupunkipuisto tarjoaa vierailijoille mahdollisuuden
yhdistaa reippailu luonnon helmassa kaupungin nahtavyyksiin tutustumiseen. Esimerkiksi au-
tenttisia suomalaisia saunakokemuksia loytyy kaupungin lahialueilta useita, joko yhdistettyna
kuumavesipaljuun tai pulahdukseen hyisessa meressa, kuten aiemmin mainitussa Suomeen
kohdistuvien matkailuaiheisia nettihakuja tutkivassa Bloom Consultingin Digital Demand -tut-

kimuksessa Visit Finlandin raportin mukaan kay ilmi.

City life enthusiast tai Kaupunkimatkailija vapaan kaannoksen mukaan, on kiinnostunut kau-
pungin viihdetarjonnasta, konserteista, tapahtumista ja yoelamasta seka shoppailusta. He ha-
kevat matkainspiraatiota ystavien ja perheen kokemuksista, sosiaalisesta mediasta, vaikutta-
jilta seka matkatoimistoista ja mainoksista. Matkailijasegmentista loytyy seka niita, jotka va-
raavat matkansa hyvissa ajoin, etta niita, jotka tekevat spontaaneja matkapaatoksia. Demo-
grafisesti tarkasteltuna Kaupunkimatkailijat jakautuvat naisten ja miesten kesken tasan ja
koostuvat paasaantoisesti, 66 %:lla alle 45-vuotiasita. Eniten taman matkailijasegmentin edus-
tajia tulee Yhdysvalloista (18 %), seuraavaksi eniten Espanjasta (15 %) ja Saksasta ja Iso-Bri-
tanniasta 12 %. (Visit Finland 2023, 46-51.)

Vaikka Porvoossa ei juurikaan ole yoelamaa, tarjoaa kaupunki etenkin joulun aikaan runsaasti
mahdollisuuksia kokea monenlaista viihdetarjontaa tapahtumien ja konserttien muodossa seka
shoppaillen. Porvoo puhuttelee vieraita, jotka etsivat uudenlaisia kohteita, eli heita, jotka
ovat valmiita matkustamaan hieman Helsinkia edemmas matkallaan. Kaupungin visuaalisuus
talviseen vuodenaikaan puhuttelee Kaupunkimatkailijasegmentin edustajaa, silla han on aktii-
vinen sosiaalisen median kayttaja, joka haluaa jakaa kokemuksensa ystavilleen eri kanavien
kautta. Talvinen Porvoo jouluvaloineen on vierailijalle kuin kokemus suoraan satukirjan si-
vulta. Kuitenkin Porvoon sisallot taman matkailijasegmentin pidempaan viipymiseen kaupun-
gissa ovat melko rajalliset ja tama kohderyhma oletettavasti pistaytyy Porvoossa joko paiva-
matkalla tai yopyy kaupungissa korkeintaan yhden yon. Tahan vaikuttaa osaltaan myos Por-
voon verrattain korkea majoitushintojen taso, silla Kaupunkimatkailija on matkailijana bud-
jettitietoinen ja kayttaa aikaa parhaiden tarjousten ja edullisten vaihtoehtojen loytamiseen
Visit Finland 2023, 46-51).
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Kolmas Visit Finlandin tunnistamista Porvoolle relevanteista matkailijasegmenteista on Group
traveler eli vapaasti suomennettuna Ryhmamatkailija. Tata matkailijasegmenttia kiinnostaa
kaupunkikierrokset, nahtavyydet, kulttuuri ja shoppailu. He haluavat matkansa aikana olla
vuorovaikutuksessa ryhmansa muiden jasenten kanssa. He hakevat inspiraatiota matkaansa
perheen ja ystavien kokemuksista seka kansallisista ja paikallisilta matkailusivustoilta, mai-
noksista, matkatoimistoista, vaikuttajilta ja matkailuaiheisista podcasteista. Keskimaarin ta-
man matkailijasegmentin edustaja matkustaa kerran vuodessa, mutta han on matkallaan bud-
jettitietoinen ja hakee aktiivisesti hyvia tarjouksia ja edullisia ratkaisuja. Myos tassa kohde-
ryhmassa sukupuolijakauma miesten ja naisten valilla on tasainen. Ikajakaumaltaan Ryhma-
matkailijat ovat yleisimmin (24 %) 35-44-vuotiaita mutta myos yli 75-vuotiaiden osuus koros-
tuu (8 %). Digitaalisesti matkailijasegmentti painottuu facebookin, instagramin ja tiktokin
kayttajiin ja he jakavat kokemuksiaan keskimaaraista enemman sosiaalisen median kana-
viinsa. Kansalaisuuksista italialaisia on grou travelereista 19 %, yhdysvaltalaisia 17 % ja espan-
jalaisia 16 %. (Visit Finland 2023, 58-63.)

Porvoosta Ryhmamatkailijat loytavat itseaan kiinnostavaa kulttuurisisaltoa, nahtavyyksia seka
opastettuja kaupunkikierroksia. Porvoo on heille uusi kohde, josta he eivat valttamatta ole
edes kuulleet aikaisemmin. Haasteeksi Porvoossa talle matkustajasegmentille nousee kuiten-
kin vahvan saapuvien matkailijoiden matkatoimistotoimijan puuttuminen kaupungista. Ryh-
mamatkailija kayttaa mielellaan matkatoimiston palveluita, koska ei ole kovin kokenut mat-
kailija ja han arvostaa suunniteltua kokonaisuutta. Lisaksi kohderyhma on oletettavasti Por-
voossa ainoastaan paivan ajan, koska kaupungissa ei ole ketjuhotelleja, joita Ryhmamatkailija
suosii matkoillaan. (Visit Finland 2023, 58-63.)

3.2.4 Porvoon matkailijat tilastojen valossa

Ulkomaisia matkailijoita Porvooseen saapui vuoden 2022 aikana 250 000 henkea. Heista 27 %
eli noin 70 000 matkailijaa yopyi seudulla. Yopymisista 85 % toteutui maksullisessa
majoituksessa. Kaikista matkailijoista 52 % yopyi ilmaisessa majoituksessa kuten sukulaisten

tai tuttavien luona tai omalla mokillaan. (Visitory 2023.)

Matkailijaprofiililtaan Porvoon seudulla vierailleista ulkomaan matkailijoista 25 % oli 25-34-
vuotiaita ja 23 % 35-44-vuotiaita. Naisia matkusti Porvooseen hieman enemman kuin miehia.
Ulkomaan matkailijoista 36 % oli ensimmaista kertaa Suomessa matkalla. Matkan
tarkoituksista 44 % oli lomamatkoja ja 33 % sukulais- tai tuttavavierailuja. Suomen matkansa
aikana 62 % vieraili myos muualla kuin Porvoossa, kuten esimerkiksi Varsinais-Suomessa,
Pirkanmaalla tai Kymenlaaksossa. Ulkomaiset matkailijat yopyivat Porvoossa keskimaarin 1,7
yota. Lukuun eli ole laskettu virolaisten matkailijoiden yopymisia, joiden maara saapuvista
matkailijoista Porvoon seudulle on tyoperaisen matkustuksen vuoksi korkea ja se vaaristaa

kokonaislukua yopymisen keston osalta. (Visitory 2023.)
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Porvoon seudulla vierailleista ulkomaan matkailijoista 88 % kavi vierailunsa aikana Vanhassa
Porvoossa ja 68 % vieraili Porvoon keskustassa tai torilla. 24 % matkailijoista vieraili
kauppaliikkeissa Porvoon keskustan ulkopuolella. Suurin osa, eli 67,1 % kaikista
ulkomaanmatkailijoista suosittelisi Porvoon seutua matkakohteeksi. Porvoon NPS-
indeksiluvuksi muodostuu 59, joka on yleisella tasolla tarkasteltuna erinomainen luku.
(Visitory 2023.)

Kotimaanmatkoja Porvooseen tehtiin 720 000 kappaletta vuoden 2022 aikana. Paivamatkoja
Porvooseen tehtiin noin 390 000 kappaletta. Yli yon kestavia matkoja oli 46 % eli noin 330
000. Naista 57 % toteutui maksullisessa majoituksessa. Kaikista matkoista 76 % yopyi
ilmaismajoituksessa. Kotimaan matkailijat viettivat Porvoossa keskimaarin 1,6 yota. Suurin
osa eli 45 % kotimaan yopyvista matkailijoista yopyi tuttavien tai sukulaisten luona. Hotellissa
tai vastaavassa yopyi 31 %, omalla tai tyonantajan asunnolla/mokilla yopyi 17 % ja
vuokramokissa 10 % yopyvista matkailijoista. Yopymislukujen luotettavuutta tarkasteltaessa
todetaan, etteivat kaikki majoitusliikkeet ole mukana rekisteroityjen majoituksen tilastoissa

mutta etta luvut ovat todennakoisesti lahella toteutumaa. (Visitory 2023.)

Matkustajaprofiililtaan kotimaiset Porvooseen suuntaavat matkailijat ovat hieman
iakkaampia, eli 24 % on yli 64-vuotiaita. Muiden yli 15-vuotiaiden matkailijoiden osalta
ikajakauma on tasainen, noin 14-16 %. Naisia ja miehia matkustaa Porvooseen lahes yhta
paljon. Matkan syyksi kotimaisista matkailijoista 49 % on kertonut loman ja 37 % kertoo
vierailleensa sukulaisten tai tuttavien luona. Ostosmatkalle Porvooseen suuntasi kotimaan
matkailijoista 14 %. Kotimaan matkailijoista 73 % asui Uudellamaalla, 6 % Kymenlaaksossa ja 4
% Pohjois-Karjalassa. Lisaksi Porvoossa pysahtyi 350 000 matkailijaa matkallaan
paamatkakohteeseen. Suurin osa kotimaisista matkailijoista eli 84 % matkusti Porvooseen
henkiloautolla. (Visitory 2023.)

Vierailunsa aikana kotimaisista matkailijoista 62 % vieraili Vanhassa Porvoossa, 46 % Porvoon
keskustan alueella ja 33 % vieraili kauppaliikkeissa Porvoon keskustan ulkopuolella.
Vastanneista 21 % kertoi, ettei ole kaynyt missaan naista edella mainituista. Kotimaisista
matkailijoista Porvoota matkakohteena suosittelisi 64 % ja NPS-indeksiluvuksi muodostuu 56.
(Visitory 2023.)

Kuviossa 8 on esitelty infografin muodossa edella kuvailluista tilastotiedoista
kehittamistehtavan kannalta merkittavimmat luvut. Kuviossa esitellaan yhteenveto matkailun

tilastoista vuodelta 2022 vertaillen lukuja kotimaisten ja ulkomaisten matkailijoiden valilla.
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Kuvio 8: Infografi matkailijatilastoista 2022 Porvoossa

3.2.5 Matkailija- ja tapahtumaprofiilien tyopaja

Matkailun tilastoista 2022

Matkailijoita

250 000 kansainvalista matkailijaa
720 000 kotimaista matkailijaa

Yopymista

27 % kansainvalisista vieraista yopyi
46 % kotimaisista vieraista yopyi

Ikajakauma

Ulkomaisista vieraista 25 % 25-34 -vuotiaita
Kotimaisista vieraista 24 % on yli 64-vuotiaita

Viipyma

Ulkomaisten vieraiden viipyma 1,7 yota
Kotimaisten vieraiden viipymd 1,6 yota

Matkan syy

44 % ulkomaisista oli lomamatkalla
(33 % sukulais- tai tuttavavierailulla)
49 % kotimaisista oli lomamatkalla
(37 % sukulais- tai tuttavavierailulla)

Suosittelisi Porvoota

67 % ulkomaisista matkailijoista
64 % kotimaisista matkailijoista
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Tyopajatyoskentely toimii menetelmana visioiden kehittamiseen, ongelmien ratkomiseen seka

tiedon ja yhteisten tuotteiden tuottamiseen (Koskinen, Ruuska & Suni 2018, 88-89; Jaatinen

2019). Tyopajatyoskentelyn ei tule olla liian virallista ja jaykkaa, vaikka aiheena olisi vaikut-

tavuutta sisaltavia asioita. Tyopajatyoskentelylla voidaan myos rikkoa organisaation sisaisia

tiedonkulun kuiluja ja lOoytaa omasta tyostaan toista yksikkoa tukevaa kehittamistietoa tyopa-

jatyoskentelyn tiedon jakamisen ja keskustelevan tyoskentelytavan ansiosta. TyOopajatoiminta

kehittaa vuorovaikutus- ja kommunikointitaitoja. Se myos rohkaisee osallistujia tarkastele-
maan asioita eri nakokulmista. Tyopaja mahdollistaa monentyyppisen tyoskentelyn ja tyota-

pana se on raataloitavissa ja muokattavissa tarpeen mukaan. (Jaatinen 2019.)

Tyopajatyoskentely vaatii fasilitaattorin, joka johdattelee ja yllapitaa luovaa tunnelmaa. Fa-

silitaattorin tulee osata motivoida osallistujia ja luoda tila, jossa kaikilla osallistujilla on tur-

vallinen olo ilmaista omia mielipiteitaan. Fasilitaattorilla on tarkeaa olla myos
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substanssiosaamista, jota han osaa johdatella prosessia eteenpain esimerkiksi kysymalla oike-

anlaisia kysymyksia. (Jaatinen 2019.)

Helmikuussa 2023 Porvoon matkailu ja tapahtumapalvelut toteutti matkailija- ja
tapahtumasegmentteihin pureutuvan tyopajan, jossa tavoitteena oli syventaa tietamysta
omista olemassa olevista kohderyhmista seka ideoida tulevaa markkinointiviestintaa taman
pohjalta. Tyopajaan osallistui opinnaytetyon kirjoittaja seka koko muu Visit Porvoon yksikko.
Tyopajaa ohjasi Visit Finland akatemian kouluttaja Anu Nylund. Tyopajassa tutustuttiin
syvallisesti vuoden 2022 matkailun tilastoihin ja tutkimustietoon matkailun trendeista seka
pohdittiin, mitka teemat nykyisia asiakasryhmia kiinnostavat ja milla viesteilla heita halutaan
puhutella. Keskusteluissa kasiteltiin myos sita, mita asiakasryhmia Porvooseen halutaan
houkutella, onko alueella sisaltoja, palveluita ja tarjontaa, joista potentiaaliset asiakkaat
eivat ole tietoisia ja joita voisi markkinoinnin keinoin nostaa ja matkailun nakokulmasta

hyodyntaa vetovoimatekijoina, kun puhutellaan uusia kohderyhmia.

Matkailija- ja tapahtumaprofiilientyopajatyoskentelyn pohjalta maaritettiin vuodelle 2023
paateemat, joiden varaan vuoden matkailumarkkinoinnin toimenpiteet rakentuvat. Yksi
naista teemoista oli Porvoon joulusesonki ja sen kehittaminen. Muita teemoja olivat muun
muassa tapahtumat, kulttuuri, saaristo, ruoka, kestava matkailu seka sateenkaarimatkailu.
Vuoden aikana kullekin teemalle toteutettiin oman tunnistetun kohderyhmansa pohjalta

markkinoinnin toimenpiteita.

Maaritetyt matkailun kehittamisen teemat nivoutuvat ja limittyvat yhteen toistensa kanssa ja
niita hyodynnetaan Visit Porvoon tyoskentelyssa laajasti. Esimerkiksi joulusesongin kehittami-
nen nivoutuu Porvoossa yhteen muun muassa tapahtumallisuuden, kulttuurin ja ruokamatkai-
lun kanssa, jolloin useamman asiantuntijan nakokulma kohderyhmien maarittelemiseen on

valttamaton.

Opinnaytetyon kirjoittajan vastuualueisiin kuuluu muun muassa matkailun kehittaminen, jo-
ten suuri osa tyopajan tuloksista tuki taman tyotehtavan toteuttamista. Toimenpiteiden suun-
nitteleminen ja toteutus rakentuvat tavoiteltavien kohderyhmien mukaisesti. Visit Porvoo -
yksikon tyoskentelytapa on yhteisollinen ja osallistava, joten tyopajatyyppinen, keskusteleva

ja erilaisia nakokulmia huomioon ottava menetelma tuki yksikon kokonaistavoitteita.

3.3 Maarita

Maarita-vaiheessa jasennetaan loydoksia ensimmaisesta Ymmarra-vaiheesta ja luodaan ym-
marrys siita, miten kayttajien tarpeet ja kasilla oleva haaste tai ongelma ovat yhteydessa toi-
siinsa. Naiden kerattyjen tietojen pohjalta luodaan kehittamissuunnitelma, joka maarittelee

haasteen selkeasti kerattyjen oivallusten pohjalta. (Design Council 2024.)
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Maarita-vaiheessa analysoitiin joulusesongin vallitseva tila ja kehittamistarpeet. Vuoden 2022
Joulutorin jalkimainingeissa, Porvoon kaupungin matkailu ja tapahtumapalveluyksikossa (tuol-
loin matkailu ja markkinointi) pohdittiin keinoja kehittaa Porvoon joulusesonkia entisestaan.
Koettiin, etta Porvoon joulun viesti on pirstaleinen eika selkeaa palvelurakennetta ole ole-
massa. Jokainen toimija kehittaa omat joulun palvelutuotteensa ja markkinoi niita omissa ka-
navissaan. Yleensa nama jouluiset palvelutuotteet lanseerataan vasta loppusyksysta eli toi-
minta on erittain lyhytjanteista. Markkinoinnillisesta nakokulmasta Visit Porvoon yksikossa oli
havainnointiin ja kansainvalisen matkanjarjestajakohderyhman kanssa kaytyjen keskustelujen
pohjalta tunnistettu, ettei tama palvele esimerkiksi kansainvalista matkanjarjestajakohderyh-
maa, jossa tuoteportfoliot lukitaan vuotta tai jopa kahta ennen palvelun toteutusajankohtaa.
Porvoosta puuttui pitkalla tahtaimella markkinoitavat ja myytavat joulutuotteet, jotka palve-

lisivat seka kotimaista etta kansainvalista yleisoa.

Porvoo on solminut jo vuonna 2019 ainutlaatuisen yhteistyon Santa Claus Officialin kanssa,
jonka myota Porvoolla on oikeus kayttaa itsestaan nimitysta Joulupukin Hyvan tahdon kau-
punki ja on nain ollen Joulupukin hyvaksyma kumppanitoimija. Tama on kaupungille kansain-
valisesti merkittava markkinointietu, jota ei ollut hyodynnetty viela kovinkaan syvallisesti.
Hyvan tahdon kaupunki tarjoaa kaupungille matkailumarkkinoinnillisesti temaattisen viiteke-
hyksen, jonka puitteissa voidaan viestia hyvan mielen jakamisesta niin paikallisille kuin vierai-
lijoillekin. Porvoon kaupungin ja Visit Porvoon tuottamat tapahtumat ja palvelut ovat vieraili-
joille ilmaisia eli tapahtumissa ei perita esimerkiksi sisaanpaasymaksua, ja joulun aikaan tar-
jolla on ilman erillista veloitusta nautittavia sisaltoja ja elamyksia, kuten karuselli, nuotio-
laavu, joulupukin tapaaminen ja musiikkiesityksia, joiden halutaan olla saavutettavia niin laa-

jalle kohderyhmayleisolle kuin mahdollista.

Vuoden 2024 ymmarra-osiossa kerattya ja koostettua tietoa edellisen vuoden aikana toteute-
tuista toimenpiteista, kehityskokonaisuuksista ja toteutuksista toteutetun analyysin pohjalta
tehtiin Visit Porvoo-yksikossa suunnitelma seka asetettiin kehityskohteet ja tavoitteet saman
vuoden joulusesonkiin. Kehittamistehtavan puitteissa esitettiin kehittamisaskeleet, joiden

avulla asetetut tavoitteet ovat saavutettavissa.

3.4 Kehita

Kehita-vaiheessa tyoskentely jatkui palvelumuotoiluprojektilla, jossa osallistettiin paikallisia
matkailutoimijoita, matkailun ammattilaisia seka pitkan linjan brandityon asiantuntijoita yli
sektorirajojen. Toimeksiantajalle haluttiin myos projektin avulla selvittaa palvelumuotoilun

menetelmien soveltuvuutta matkailun kehittamiseen yleisella tasolla.
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3.4.1 Yhteiskehittaminen

Yhteiskehittamisessa siirrytaan asiantuntijalahtoisesta kehittamisesta kehittamiseen yhdessa
asiakkaan ja sidosryhmien kanssa. Talla keinolla voidaan valttaa mahdolliset sudenkuopat,
joita organisaatiolahtoisessa kehittamisessa saatetaan kohdata. Naita voivat olla esimerkiksi
olettamuksiin ja kuvitelmiin perustuvat ajatukset asiakastarpeista. Asiantuntijalahtoisessa
suunnittelussa puolestaan kompastuskiveksi saattaa muodostua itselle suunnitteleminen” eli
etta kehitetaan ratkaisua omista lahtokohdista ja tarpeista kasin. Yhteiskehittamisella voi-
daan myos sitouttaa kehittamisen kohderyhmaa, kuten esimerkiksi yrityksen henkilokuntaa,
kehittamisen mukanaan tuomaan muutokseen ja nain voidaan vahentaa mahdollista muutos-

vastarintaa. (Koivisto ym. 2019, 41.)

Yhteiskehittaminen on kehittamisen lahestymistapa, jossa yritys ja asiakkaat tekevat yhteis-
tyota palveluiden kehittamisessa. Tassa menetelmassa asiakkaiden nakemykset ja tarpeet
otetaan huomioon palveluiden suunnittelussa ja kehittamisessa, mika johtaa parempiin ja
kayttajaystavallisempiin palveluihin (Brown 2008). Yhteiskehittamiseen voidaan myos liittaa
muita sidosryhmia, joita kehittaminen koskettaa, kuten esimerkiksi kayttajia ja tyontekijoita.

2019, 40.)

Yhteiskehitettaessa asiakkaat ovat aktiivisesti mukana palveluiden kehittamisessa ja osallistu-
vat erilaisiin tyopajoihin, haastatteluihin, kyselyihin ja testauksiin. Nain saadaan syvempi ym-
marrys asiakkaiden tarpeista ja heidan kayttaytymisestaan palveluiden parissa. (Stickdorn &
Schneider 2012, 30.)

Yhteiskehittamisen menetelmaa voidaan soveltaa kaikissa palveluissa, jotka vaativat asiakkai-
den tietoa ja osallistumista palveluiden kehittamisessa. Lisaksi se edesauttaa sulavaa siirty-

maa eri sidosryhmien valilla tuotteen luomisen eri vaiheiden valilla. Ja mita syvallisemmin eri
sidosryhmat ovat mukana palvelun kehittamisprosessissa, sita todennakoisemmin syntyy asia-

kasuskollisuutta ja pitkan tahtaimen sitoutuneisuutta. (Stickdorn & Schneider 2012, 31.)

Julkisella sektorilla yhteiskehittaminen on nousussa ja tahan on monia syita. Julkisten palve-
lujen yhteiskehittamista perustellaan laatuargumentilla, joka perustuu kansalaisten tarpeiden
huomioimiseen, demokratia-argumentilla, eli kansalaisten osallistamisella, tuottavuusargu-
mentilla, joka viittaa resurssien tehokkaaseen hyodyntamiseen, innovaatioargumentilla eli uu-
sien, luovien ideoiden tuottamisella seka legitimiteettiargumentilla, palvelujen yleisella hy-
vaksyttavyydella. Yhteiskehittamisella vahvistetaan yhteisollisyytta, tuetaan osallisuutta, val-

taistetaan toimijoita seka luodaan mahdollisuuksia vaikuttamiselle. (Jalonen 2019, 305-311.)
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3.4.2 Joulu on Porvoossa palvelumuotoiluprojekti

Alkuvuodesta 2023 paatettiin kaynnistaa palvelumuotoiluprojekti, johon haluttiin osallistaa
matkailuyrityksia Porvoon seudulta. Kriteeriksi osallistumiselle asetettiin kehitysmyonteinen
asenne ja -toimintatapa. Projektiin kutsuttiin seitseman erikokoista yritysta majoitus-, ravin-
tola- ja elamyspalvelusektorilta Porvoon matkailualueelta. Kutsussa projektin tavoitteiksi ase-
tettiin palvelumuotoilla Joulu on Porvoossa-konsepti kansainvaliselle ja kansalliselle markki-
nalle kohderyhma huomioiden, tuotteistaa ja muotoilla tuotteita, joita voidaan markkinoida
vuoden ympari kansainvalisille matkanjarjestajille seka luoda tavoitteellinen kehittamisen
prosessi Visit Porvoon ja paikallisten yrittajien valille. Kaikki kutsutut vastasivat myonteisesti

projektiin osallistumiseen.

Palvelumuotoilun fasilitaattoriksi valikoitui Visit Finland Akatemian valmentaja ja Mood of Fin-
land -yrityksen toimitusjohtaja, pitkan linjan matkailun ammattilainen ja vastuullisen matkai-
lun edellakavija, Anu Nylund. Anu oli ollut mukana jo aiemmin mainitussa asiakassegmentti-
tyopajassa, jossa tarkasteltiin Porvoon matkailijaprofiileita ja tavoiteltavia kohderyhmia. Yh-
dessa Anun kanssa opinnaytetyon kirjoittaja maarittivat mika on palvelumuotoiluprojektin
tyoskentelytapa ja aikataulu seka tyopajojen teemat. Projektiin kutsuttiin mukaan myos Santa
Claus Finlandin toimitusjohtaja Petri Paarnio, jonka kanssa Porvoon kaupunki on solminut
edella mainitun kumppanuuden Porvoosta Joulupukin Hyvan tahdon kaupunkina. Petrin vankka
asiantuntemus brandityon seka tarinallistamisen saralta seka Suomen kansainvalisen matkai-
luimagon vahvistamistyo yhdessa Joulupukin kanssa avarsi ajattelemaan Porvoota Etela-Suo-
men Joulukaupunkina, jossa aidon suomalaisen joulutunnelman Joulupukkeineen voi kokea
tarvitsematta matkustaa Lappiin asti. Yhteistyolla Santa Claus Finlandin kanssa halutaan ko-
rostaa yhteisollista tai yhteiskunnallista merkitysta, jossa jokainen yksilo hyvaksytaan sellai-
sena kuin tama on ja Joulupukki luo lempeydellaan ja ystavallisyydellaan esimerkin hyvaksy-
vasta ilmapiirista kaikille (Santa Claus Finland 2023). Sosiaalinen vastuullisuus toteutuu myos
kaupungin jarjestamalla Joulutorilla, jossa tunnelmasta ja palveluista saavat nauttia kaikki il-

man erillista sisaanpaasymaksua.

Tyopajoja jarjestettiin kevaan 2023 aikana kolme kappaletta. Jokainen tyopaja oli etukateen
teemoitettu. Ensimmaisessa tyopajassa 21.4. kaytiin lapi projektin lahtokohtia, miksi yhteisen
projektin aarelle on keraannytty ja mita projektilla halutaan lahtea tavoittelemaan eri sidos-
ryhmien edustajien nakokulmasta yhteisen ymmarryksen luomiseksi. Lahtokohtaisesti tunnis-
tettiin, ettei palvelumuotoiluprojektin lopputulos ole selvilla eika sita voi lukita mihinkaan
tiettyyn tavoitteeseen, vaan prosessi ja sen osallistujat omalla kontribuutiollaan ohjaavat pro-
jektin etenemista. Matkailu ja tapahtumapalvelut esitti mita markkinoinnin toimenpiteita Por-
voon Joulun markkinoimiseksi on edellisvuonna hyodynnetty, seka avattiin kuulijoille yhteis-
tyota Santa Claus Finlandin kanssa seka yhteistyon tahan mennessa hyodyntamatonta potenti-

aalia ja Joulupukin brandiarvoa kansainvalisessa matkailumarkkinoinnissa. Tyopajassa kaytiin
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lapi myos palvelumuotoilun metodeja, mita asioita palvelumuotoilussa kasitellaan ja mita na-
kokulmia otetaan huomioon. Tyopajassa esiteltiin matkailutilastojen valossa Porvoon seudun
asiakasprofiileja, seka keskusteltiin jokaisen toimijan omista kokemuksista heidan yrityksensa

asiakasprofiileista seka haluttiin keskustelujen kautta tunnistaa tavoiteltavat asiakasryhmat.

Toisessa tyopajatapaamisessa 2.5. hyodynnettiin edelliskerran tyopajan asiakasymmarrystyos-
kentelysta koottuja tuloksia Porvoon ja kunkin yrityksen omista asiakaskohderyhmista Porvoon
joulun palvelupolun nykytilan maarittamiseksi. Mita tuotteita palvelupolulta jo loytyy, joita
asiakkaat hyodyntavat ja mita kehittamisen kohteita palvelupolulla on, puuttuuko jotain pal-
veluita kokonaan? Mita tulee tehda, jotta yhdessa asetettu tavoite Porvoon joulun asiakaslah-

toisesta kehittamisesta saavutetaan?

Yhdessa lahdettiin ideoimaan kokonaan uusia ratkaisuja niihin kohtiin, joista palvelupolulta
koettiin puuttuvan sisaltoa. Ideoinnin tuloksista kukin toimija valitsi parhaat ideat oman toi-
mintansa ja tavoiteltavien asiakasryhmien palvelemiseksi jatkoon seka tuotteistukseen. Lo-
puksi pohdittiin Porvoon Joulun ja sen tuotteiden markkinointia ja myyntikanavia seka jalki-
markkinointia, miten asiakkaasta pidetaan huolta vierailun jalkeen ja miten hanelle valitetaan
tunne valittamisesta? Yhteiskehittamisessa tunnistettiin etenkin toisiaan tukevien palveluiden
olemassaolo eri yritysten valilla ja kasiteltiin ristiin suosittelun mahdollisuuksia silloin kun
omat palvelut eivat ole asiakkaalle riittavat. Eri yritysten palvelujen ketjuttamisesta yhtei-
selle Porvoon joulun palvelupolulle keskusteltiin ja idean koettiin olevan kehittamisen arvoi-

nen.

Viimeisessa yhteisessa tapaamisessa 9.5. kunkin toimijan oli tarkoitus pitaa niin kutsuttu hissi-
puhe oman palvelutuotteensa esittelemiseksi ja saada siihen muilta osallistujilta kommentteja
ja palautetta. Asettamamme aikataulu osoittautui kuitenkin uusien palveluiden tuotteistami-
seen liian tiukaksi, eika toimijoilla ollut tuoda keskusteluun tuotoksiaan. Sen sijaan paatimme
ottaa palvelutuotteistamiselle lisaa aikaa ja ideoimme keskustellen, mita uusia palveluita ku-

kin toimija mahdollisesti voisi harkita jatkokehittamista varten.
3.4.3 Palvelupolku

Palvelumuotoiluajattelun kontekstissa palvelupolku auttaa asiakkaan asettamisessa keskioon,

taman kokemusten ja arvonluonnin muodostumisen ymmartamista ja edesauttaa optimaalisen
asiakaskokemuksen tarjoamista. Palvelupolku auttaa ymmartamaan asiakkaan kayttaytymista,
hanen tunteitaan ja tarpeitaan ja sen lahtokohtana on asiakaspersoona ja persoonan suorat ja
epasuorat yhtymakohtansa tai kosketuspisteensa tuotteeseen, palveluun tai brandiin. Palvelu-
polku kuvaa, mitka nama kosketuspisteet ovat ja mita niissa tapahtuu. Kosketuspisteet voivat
olla digitaalisia tai konkreettisia toimia. Jokainen kosketuspiste muodostaa asiakaspersoonan

palvelupolulla positiivisen, negatiivisen tai neutraalin kokemuksen ja jokainen kokemus jokai-

sesta kosketuspisteesta vaikuttaa puolestaan asiakaspersoonan kokonaiskokemukseen
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tuotteesta ja hanen sitoutumiseensa. Palvelupolku kuvataan tapahtumien sarjana, jossa jokai-
seen ennen, aikana ja jalkeen tapahtuvaan kosketuspisteeseen vaikuttaa asiakaspersoonan
aiemmat kokemukset, ja ne puolestaan vaikuttavat tulevaan kokemukseen. (Micheaux & Bosio
2018.)

Asiakkaan prosessia palvelumuotoilussa kuvataan usein palvelupolun avulla, kuten esimerkiksi
kuviossa 9. Palvelupolulle merkitaan kaikki asiakkaan kokemat palvelun vaiheet aina tarpeen
ja tietoisuuden syntymisesta palvelun koettuun hyotyyn saakka. Asiakkaan kokemus nousee
keskioon palvelupolun mallinnuksella ja mahdollistaa yrityksen prosessien kehittamisen aivan
uudella tavalla. Asiakkaan toimintojen kuvaamisen lisaksi palvelupolulla nakyvat hanen koke-
mansa tunteet ja niin rationaaliset kuin emotionaaliset tarpeensa. Palvelupolku muodostuu
asiakkaan kontaktipisteista, joita ovat esimerkiksi fyysinen tai virtuaalinen palveluymparisto,
ihmiset, esineet ja toimintatavat. Palvelumuotoilun avulla yritys voi kehittaa omia sisaisia
prosessejaan niin, etta ne vastaavat asiakkaan tarpeita ja hyodyttavat myos yritysta itseaan.
(Ojasalo ym. 2018, 73-74.)
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Kuvio 9: Palvelumuotoilun pilottiprojektin aikana tuotettu hahmotelma palvelupolusta (Ny-
lund 2023)

3.5 Tuota

Design Councilin Tuplatimanttiprosessimallin tuota-vaiheessa lahdetaan pienimuotoiseen tes-
taamiseen hylaten ratkaisut, jotka eivat toimi ja jatkokehittaen niita ratkaisuja, jotka osoitta-
vat potentiaalia (Design Council 2024). Joulusesongin kehittamiskontekstissa tama osoittautui
hieman haasteelliseksi, silla sesonki on palvelukonseptointia, palvelulanseerausta, markkinoin-
tia ja myyntia varten todella lyhyt. Tahan myotavaikuttaa matkailullinen nakokulma, jossa
asiakasryhmat loytyvat kauempaa, mika vaikuttaa asiakasryhmien tavoitettavuuteen. Kaytan-

nossa vuonna 2023 palvelutuotteita testattiin ja 2024 palvelutuotteita voidaan jatkokehittaa.
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Vuoden 2023 palvelumuotoiluprojektin tuotoksena jatkokehitykseen lahti Visit Porvoon koordi-
noimana kuitenkin palvelumuotoiluprojektiin osallistuneiden toimijoiden kumppanuus yhdessa
Santa Claus Finlandin kanssa Porvoon kaupungin kumppanuussateenvarjon alle. Tassa mahdol-
lisuudessa jokainen toimija voisi solmia sopimuksen Santa Claus Finlandin kanssa ja saada oi-
keuden kayttaa “Joulupukki suosittelee” -sinettia omien palveluidensa markkinoimisessa. Ta-
han kumppanuuteen lahti mukaan nelja yritysta. Tata esitellaan tarkemmin opinnaytetyon tu-

lokset osiossa.

Matkailutoimijat kehittivat itse joulusesonkiin sopivia matkailupalvelutuotteita, jotka soveltu-
vat markkinointiin Santa Claus Finlandin Hyvan tahdon -teeman alle. Palvelumuotoilun pilotti-
projektissa keskusteltiin paljon palvelujen ketjuttamisesta yhteiselle Porvoon Joulun palvelu-
polulle, mika omalta osaltaan sopii temaattisesti erittain hyvin myos Joulupukkisaation Hyvan

tahdon -viestin kokonaisuuteen.
3.5.1 Tarinallistaminen

Tarinoiden kertominen kytkeytyy ihmisyyden perusolemukseen (Wang & Coren 2024, 13;
Salmi, Poyry-Lassila & Kronqvist 2012, 1). Muistamme asioita, jotka esitetaan kertomusten
muodossa, hahmotamme ajan kulumista, valitamme perimatietoa tarinoina, jaamme koke-
muksia kertomalla niista toisillemme ja anekdoottien avulla luomme kasityksen ymparoivasta
maailmasta. Tarinankerronta auttaa meita ymmartamaan menneita tapahtumia ja kuvittele-
maan, mita tulevaisuus voi tuoda tullessaan. Koska tarinankerronta on meille luontevaa, on se

tyokaluna hyodyllinen myos yhteiskehittamisen kontekstissa. (Salmi ym. 2012, 1.)

Ihmiset ovat tarinankertojia ja lapi aikojen tarinoita on hyodynnetty tiedon jakamiseen, ym-
marryksen lisaamiseen ja sosiaaliseen transformaatioon. Nykyaan tarinat tayttavat sosiaalisen
median kanavamme ja vaikuttavat ajatuksiimme ja tuntemuksiimme. Taidokkaasti kerrotussa

tarinassa on voimaa. (Wang & Coren 2024, 13.)

Tarinallistamisella sidotaan yhteen organisaation punainen lanka, joka valittyy asiakkaalle
tuotteen tai palvelun oston myota. Hyvan ja aidon tarinan myota asiakas sitoutuu osaksi
yrityksen viestia ja motivoituu osallistumaan ja heittaytymaan osaksi tarinaa.
Tarinallistaminen osana tuotteistamista helpottaa tuotteen myymista ja tuottamista.
Tarinallistamisen avulla luodaan kokonaisvaltainen palvelukokonaisuus, luodaan lisaarvoa seka
tuotetaan elamyksellisyytta. Uusien palveluiden innovointi, tuotekehittaminen ja suunnittelu
tai olemassa olevien palvelujen kehittaminen elamyksellisimmiksi tapahtuu tarinallistamisen
keinoin. Tarinalahtoinen palvelumuotoilu eli tarinallistaminen tavoittelee tuotteen
erottautumistekijoiden esiin nostamista ja siita muodostuu merkittava osa yrityksen tai
organisaation strategiaa, tuotteistamista, palvelumuotoilua, markkinointia ja brandaamista.
(Kalliomaki 2014, 13-14.)
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Palveluiden elamyksellisyytta voidaan kasvattaa onnistuneella tarinallistamisella. Asiakkaat
ovat usein valmiita maksamaan enemman elamyksista, mutta niiden tuottaminen on vaikeaa,
silla se vaatii monenlaisia taitoja ja panostuksia. (Kalliomaki 2014, 27.) Elamystaloudessa
yritykset kilpailevat yksittaisten asiakkaiden ajasta, huomiosta ja rahoista. Tama tarkoittaa,
etta palvelun tulee kiinnittaa asiakkaan huomion, asiakkaan tulee olla halukas kayttamaan
aikaansa elamyksen kokemiseen, jonka myota asiakas on valmis kayttamaan varojaan
yrityksen palveluihin. (Kalliomaki 2014, 30-31.)

Tarinallistamisen vaikutusten mittaaminen on haastavaa, koska kyseessa on immateriaalisen
sisallon hyodyntaminen seka tunteisiin vaikuttaminen. Tarinallistamisen vaikutukset
generoituvat kuitenkin aidoiksi asiakaskohtaamisiksi konkreettisten ja aistittavien
elementtien kautta. Naita tuloksia ja vaikutuksia mittaamalla voidaan seurata tavoitteiden
toteutumista. Toisin sanoen tarinallistamisen mittaamisessa on kyse tuote- tai
palvelumuotoiluun tehtyjen investointien mittaamisesta. Suomen Muotoilutoimistojen ja
Aalto-yliopiston tekeman tutkimuksen loppuraportissa todetaan, etta muotoilun arvioimisen
haasteena ovat muun muassa muotoilupanostusten nakeminen pelkkina kustannuksina
investointien sijaan seka vakiintuneiden maaritelmien puute muotoilualalla. Muotoilussa on
kyse laajoista pitkan aikavalin epasuorista vaikutuksista yrityksen toimintaan, jolloin
yksityiskohtaisten mittareiden l6ytaminen ei valttamatta ole mahdollista. Tavoitteita
asetettaessa on tarkeaa muistaa, etteivat tulokset nay heti. Tarinallistamisessa tulisi seurata,
mita yksittaisissa asiakaskohtaamisissa tapahtuu, miten asiakkaat reagoivat, mita palautetta
he antavat, esiin nousseita tunteita seka sitoutumista ja suosittelujen maaraa. (Kalliomaki
2014, 31-33.)

Erottuminen kilpaillulla markkinalla tapahtuu erilaisuuden, persoonallisuuden ja
ainutlaatuisuuden kautta, esim. hyvilla tuote- tai palvelunimilla, upeilla kuvilla, kiinnostavilla
tarinoilla, hahmoilla, kokemuksilla, ymparistoilla ja ihmisilla. Tama tyo vaatii
pitkajanteisyytta, systemaattisuutta ja suunnitelmallisuutta. (Ortju 2014 Kalliomaen mukaan
2014, 33.)

Kalliomaki (2014, 29) esittaa perusteena elamyspalveluiden suosion lisaantymiselle muun mu-
assa James Wallmanin teoksessa Stuffocation 2013 esitellyt tutkimustulokset, jotka osoitta-
vat, etta useissa lansimaissa ostaminen on muuttunut ja materialismi on vaistymassa koke-
muksiin perustuvan, terveemman elamantavan tielta. lhmiset haluavat elaa yksinkertaisem-
min ja vahemman tavaramaaran kanssa. Teknologia on mahdollistanut aineettoman kulutta-
misen. Kuluttamiseen vaikuttaa ehdottomasti myos hintojen nousu seka ihmisten ymparisto-
tietoisuuden lisaantyminen. Tarinallistamalla tuote tai palvelu voidaan ostajalle perustella
hankinnan tarpeellisuus, sitouttaa hanet osaksi yrityksen tarinaa ja valittaa asiakkaalle viestia

siita, miksi palvelu tai tuote ovat juuri hanelle tarkeita. (Kalliomaki 2014, 35-36.)
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Tarinalahtoisessa palvelumuotoilussa palveluja kehitetaan innovatiivisesti ja
kayttajalahtoisesti siten, etta palvelun ostaminen ja kayttaminen helpottuvat samalla kun
elamyksellisyyden ja merkityksellisyyden kokemukset kasvavat. Parhaimmat tarinakokemukset
ovat asiakkaalle hauskoja ja viihdyttavia mutta samalla opettavaisia ja syvallisia. Keskiossa on
jatkuvasti kohtaaminen asiakkaan kanssa, joka alkaa palvelun tai tuotteen markkinoinnista ja

jatkuu palvelun tai tuotteen ostamisesta sen kayttamiseen. (Kalliomaki 2014, 46-47.)

Koskettava tarina on autenttinen ja lapinakyva ja sen tulee puhua samaa kielta kuin
kohderyhmansa niin, etta tavoiteltu kohderyhma tunnistaa ja ottaa tarinan omakseen.
Onnistunut tarinallistaminen saa asiakkaan viihtymaan ja han haluaa tietaa aiheesta,
palvelusta tai yrityksesta lisaa. Koska tarinassa on mukana osia asiakkaan unelmista, arvoista
ja elamantyylista, palaa han tarinan aarelle kokemaan lisaa ja luomaan unelmaansa,
vaikuttamaan omaan elamaansa tarinan kautta ja mahdollisesti vaikuttamaan muidenkin

ihmisten elamaan. (Kalliomaki 2014, 61.)

Tarinallistaminen ei kuitenkaan ole yksiselitteisen myonteinen vaikuttamisen keino. ”Tarina-
taloudessa” kertomukset ja fiktiiviset esitykset valjastetaan poliittisiin, kaupallisiin ja ideolo-
gisiin tarkoituksiin. Esimerkiksi sosiaalisen median kautta jokainen voi olla tarinankertoja, ja
tunteellisesti vaikuttavia seka helposti jaettavia tarinoita voidaan hyodyntaa hamartamaan
faktan ja fiktion valista rajaa totuuden kustannuksella. Tarinallistamisen eettiset ja retoriset
riskit tulee tunnistaa ja niiden kayttoa viestinnan valineina on tarkeaa tarkastella kriittisesti.
(Bjorninen, Meyer, Makela & Zetterberg-Nielsen 2024, 9-11.)

3.5.2 Tarinallistamistyopaja

Porvoon joululle on vuonna 2019 luotu tarina kaupungin omasta Fredde-tontusta, Santa Claus
Finlandin kanssa sovitun yhteistyon aloittamisen yhteydessa. Fredden tarina on kuitenkin ollut
oma erillinen tarinansa, eika sita ole aiemmin sidottu Porvoon joulun markkinointiviestintaan.
Visit Porvoo -tiimissa tunnistettiin Porvoon Joulun selkean tarinan puuttuminen. Oman tarinan
luomisen koettiin tukevan matkailusesongin kehittamistyossa niin uusien matkailutoimijoiden
sitouttamisessa kehittamisyhteistyohon kuin matkailumarkkinoinnillisen viestinnan strategi-

sessa toteuttamisessa.

Tarinallistamiseen tartuttiin huhtikuussa 2024 tyopajatyyppisessa tapaamisessa, johon osallis-
tui kaksi henkea Visit Porvoon yksikosta. Tyopajassa sovellettiin Kalliomaen (2014) Stooripuu-

menetelmaa Porvoon Joulun tarinan pohjustamiseksi ja haettiin niita seikkoja, jotka kotimais-
ten ja kansainvalisten joulumatkailijoiden kohderyhmaan vetoavat seka seikkoja, joilla voi-

daan kehittaa joulun tapahtumallisuutta ja positiivista palvelukokemuksen syntya entisestaan.

Tyopajassa edettiin Kalliomaen (2014) Stooripuu-menetelman esittamin askelin, kuten kuvi-

ossa 10 on havainnollistettu. Kalliomaki (2014, 70) on luonut Stooripuu-menetelman
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tyokaluksi yrityksen omien tarinaelementtien loytamiseksi. Menetelmaa kuvastaa kasvua sym-
boloiva puu, jossa juurista paljastetaan yrityksen nakymattomissa olevat arvot ja yrityksen
historia latvuston tarinaelementtien avulla ja nain tehdaan abstraktista sanahelinasta osa asi-
akkaan palvelukokemusta. Menetelmassa aloitetaan maarittamalla yrityksen aidot timantit eli
arvot, jotka usein jaavat asiakkaalle pimentoon. Nama aidot timantit kuvastavat yrityksen

olemassaolon perusteita ja vastaavat kysymykseen miksi yritys on olemassa.

Tarinaelementit

Asiakkaat

Palvelut ja tuotteet

Aildotstimantit

Kuvio 10:Tarinallistamistyopajan askeleet Kalliomaen (2014) Stooripuu-menetelmaa mukaillen

Stooripuun rungossa sijaitsee asiakas, joka tulee maarittaa seuraavaksi. Asiakastiedon hankki-
miseen voidaan hyodyntaa esimerkiksi palvelumuotoilusta tuttuja menetelmia, kuten asiakas-
profiileja. Stooripuu menetelman mukaan paaasiakaskohderyhman nakokulmasta rakennetaan
tarinaidentiteetti, jota ilman yrityksen viesti ei puhuttele ketaan. Ydintarinasta voidaan myo-
hemmin laatia eri versioista eri kohderyhmille. (Kalliomaki 2014, 72.) Puuvertauksen maan ta-
solla sijaitsevat yrityksen palvelut ja tuotteet, jotka kirjataan avainsanoin, jotta kokonaisuu-

den hahmottaminen selkeytyy (Kalliomaki 2014, 76).

Menetelman tarkein vaihe on oksistoa kuvaava tarinallistaminen. Tarinaelementtien kirjaami-
sessa kaytetaan luovuutta ja ideoidaan vapaasti. Tassa tyoskentelyvaiheessa voidaan hyodyn-
taa apuna esimerkiksi ajatus- ja mielleyhtymakarttoja. Tarinaelementtien loytamiseen voi
kayttaa erilaisia tunteita ja oksistoon voi vapaasti kirjata jopa hullulta ja oudolta tuntuvia
ajatuksia. Tavoitteena on loytaa uusia nakokulmia ja muodostaa pohja tarinan muodostumi-
selle. Ideointivaiheen valmistuttua on aika kiteyttaa ja poimia parhaat tarinaelementit, jotka
tukevat ja heijastavat yrityksen arvoja. Valittujen tarinaelementtien pohjalta voidaan kasikir-

joittaa yrityksen ydintarina. (Kalliomaki 2014, 76-81.)
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Tyopaja aloitettiin pohtimalla muun muassa mika on Porvoon joulun ydin ja mitka arvot oh-
jaavat suunnittelutyotamme. Pohdimme, mita tunnetta haluamme valittaa ja mika on Por-
voon joulun olemassaolon merkitys. Tassa yhteydessa nousi muun muassa esiin ajatuksia, etta
Porvoon joulu kuuluu monella jo perinteeksi joulun ajan aloitukseen ja Porvoossa houkuttelee
sopivan kotoisa tunnelma, mutta tarjolla on kuitenkin todella laadukkaita ja monipuolisia pal-
veluja, jotka koostuvat osin kaupungin tuottamista ilmaisista sisalloista ja toisaalta paikallis-
ten yritysten tarjoamista palvelutuotteista. Porvoon joulun koettiin myos olevan todella
uniikki ja kaupungissa vallitsee vahva oma identiteetti, jonka kaltaista ei loydy mistaan muu-

alta.

Seuraavaksi kasiteltiin Porvoon joulun asiakassegmentteja seka tuotteita ja palveluita. Asia-
kassegmenttien kohdalla keskustelu ja pohdinta kavi vilkkaana, silla asiakasryhma on todella
laaja. Osaltaan se koostuu Visit Porvoon tuottaman joulun tapahtumallisuuden kautta paikalli-
sista, kaupungin asukkaista ja yrittajista seka lahikuntien asukkaista. Porvoon asukkaat kayt-
tavat ja heita halutaan aktivoida kayttamaan yha laajemmin paikallisia sisalt6ja ja osallistu-
van tapahtumiin niin vieraina kuin ohjelman tuottajina. Paikallisia yrityksia halutaan moti-
voida ottamaan kaikki hyoty irti kaupunkiin saapuvista kavijavirroista seka suunnitella ja tuot-
ja tuottavat lisaa syita vierailla kaupungissa. Matkailullisesta nakokulmasta kohderyhma on
kuitenkin viela laajempi koostuen seka kotimaisista etta kansainvalisista matkailijoista ja
matkanjarjestajista. Kuten aikaisemmassa, alkuvuodesta 2023 jarjestetyssa asiakassegment-
teja kasittelevissa tyopajassa, myos tassa nousi esiin arvopohjaiset asiakassegmentit, joilla
viestitaan Porvoon olevan inklusiivinen ja kaikille avoin seka turvallinen kohde vierailla. Tama
on tarkea viesti, jota tukee myos omalta osaltaan yhteistyo Santa Claus Finlandin kanssa,

jossa joulupukki on hyvaksyva ja turvallinen hahmo, jonka luokse kaikki ovat tervetulleita.

Tuote- ja palvelupuolta pohdittaessa ajatukset harhautuivat tulevan joulukauden kehittami-
seen sen sijaan, etta olisi keskitytty olemassa oleviin palvelukokonaisuuksiin ja niiden tunnis-
tamiseen. Tama on luontevaa, kun ottaa huomioon Visit Porvoo -yksikon kokemukset vuoden
2023 Joulutorin toteutuksen haasteista. Joulutorin ei koettu tayttavan sita palvelulupausta,
jota tapahtumaa suunniteltaessa tavoiteltiin. Joulutorin sisallot palvelivat viikonloppuisin
mutta arkisin kokemus Porvoon Joulutorista ei ollut asetettujen kriteerien mukainen. Tama
johtui osittain elamyksen kytkeytymisesta joulutorimyyjien osuuteen ja arkena joulutorimyy-
jia ei syysta tai toisesta ilmaantunut paikalle. Tiettyina viikkoina saattoi Joulutorilla arkipaivi-
sin auki olla vain kolme kojua viidestatoista. MyOs asiakasvirtojen ohjaamisesta on ollut poh-
dintaa. Miten varmistaa, etta kaupungissa vierailevat paikalliset ja ulkopaikkakuntalaiset kier-
taisivat mahdollisimman laajan alueen kaupungissa ja osuisivat nain mahdollisimman monen

paikallisen yrityksen tuntumaan?
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Lopuksi pohdittiin viela tarinallistamisen elementteja, mita teemoja, hahmoja ja tarinaele-

mentteja Porvoon Joulun tarinaan kuuluu.

4  Kehittamistehtavan tulokset

Tassa kappaleessa esitellaan kehittamistehtavassa aikaan saatuja tuloksia. Kehittamistyo
eteni edella mainittuja menetelmia hyodyntaen alkaen matkailija- ja tapahtumaprofiilien tyo-
pajalla edeten palvelumuotoilun pilottiprojektiin jatkuen tarinallistamistyopajaan seka kasit-
taen Visit Porvoon itse tuottaman joulutapahtuman ja sen kehittamisen asiakasymmarryksen
ja elamyksellisyyden nakokulmasta. Koska kyseessa on pitkakestoinen kehittamistyo, joka ei
kaytannossa koskaan valmistu, antaa se tuloksille oman vivahteensa, jossa jokaisesta nakokul-

masta on sovellettavissa omat jatkotoimenpiteensa.

Tunnusomaista talle kehittamistehtavalle on tunnistaa kehittamiskohteen rajallinen aika-
janne, jossa nopeaa ja iteratiivista (Ojasalo ym. 2018, 74) lahestymistapaa voidaan hyodyntaa
ainoastaan joulun matkailusesongin aikaan eli kaytannossa jokaisen vuoden marras- ja joulu-
kuussa. Nain ollen vuoden 2023 joulusesongin kokemuksia ja parannusehdotuksia voidaan ko-
keilla vasta vuoden 2024 joulusesongin aikaan, eika niiden tuloksia saada sisallytettya tahan

opinnaytetyohon.

Syvennetty asiakasymmarrys

Kehittamistehtava alkoi asiakasymmarryksen luomisesta. Asiakasymmarrys perustetiin kaytet-
tavissa olevaa alueellista ja kansallista matkailudataa seka Visit Finlandin luomia matkailija-
persoonia analysoimalla Visit Porvoo yksikon yhteisessa tyopajassa alkuvuodesta 2023 Visit
Finland akatemian kouluttajan Anu Nylundin johdolla. Asiakasprofiilien tyopajan merkitys
tassa kehittamistehtavassa oli lopulta melko vahainen vaikkakin on tunnistettava, etta kehit-
tamistyon pohjimmainen tavoite on tuottaa asiakasryhmia kiinnostavaa sisaltéa Porvoon jou-
lusesongin aikaan. Visit Porvoon nakokulmasta ensisijainen kohderyhma, jota tassa kehitta-
mistehtavassa haluttiin sitouttaa mukaan, oli paikallisten matkailutoimijoiden verkosto. Koska
kaikki kehittaminen niin julkisella kuin yksityisella sektorilla perustuu asiakasymmarrykseen,

luotiin tyopajalla yhteinen pohja kehittamisprojektille.

Asiakasprofiilien tyopajassa tarkasteltiin dataa julkaistuista matkailun tilastoista vuodelta
2022. Matkailija- ja tapahtumakavijoista kerattya tietoa kaytettiin alustuksena seuraavissa
kehittamistyon projekteissa. Esimerkiksi palvelumuotoilun pilottiprojektissa esiteltiin paikalli-
sille matkailutoimijoille koottu tiivistelma. Huomionarvoista on, ettei samat tilastot ja mat-
kailudata pade sellaisenaan jokaiseen toimijaan, vaan yritysten oma palvelutarjonta ja yritys-

profiili ohjaa ja muokkaa kunkin omaa asiakasryhmaa.
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Porvoossa tarjolla olevien sisaltojen kautta ja matkailutilastoihin pohjaten (Visitory 2023) on
tunnistettu, etta alue puhuttelee keskimaarin kypsempaa vaestoa. Porvoosta puuttuu
esimerkiksi nuorisoa houkutteleva vilkas ja elinvoimainen yoelama seka opiskelijakulttuuri,
joka on yliopistokaupungeille ominainen. Kaupunki puhuttelee historiasta, kulttuurista,
taiteesta ja hyvista ravintoloista kiinnostuneita, ja tarjolla onkin runsaasti taidetta ja
taidehistoriaa seka erilaisia gallerioita ja designtuotteisiin keskittyneita yrityksia. Edelfeltin,
Wallgrenin ja Runebergin perinto tuntuu Porvoossa vahvana ja matkailija paasee tasta

nauttimaan niin katukuvassa kuin digitaalisten kavelyreittien kautta.

Vastuullisuus on matkailun kehittamisessa Porvoossa kantava periaate ja tasta nakokulmasta
esimerkiksi viipyman pidentaminen, matkailusesongin laajentaminen ja ymparivuotisuus ovat
yleisesti tunnistettuja tavoitteita pitkalla tahtaimella ja strategiatasolla maaritettyja
linjauksia. Porvoossa esimerkiksi juuri tapahtumallisuuden kehittaminen kevat- ja
syyssesongeilla, eli niin sanottuun matalan matkailusesongin aikaan, on ollut vahvassa
fokuksessa jo useamman vuoden. Tyopajassa nousi esiin, etta asiakasprofiilien tunnistaminen
vastuullisen matkailun kehittamisen nakokulmasta on tarkeaa. Muun muassa Vanhan Porvoon
alue on kulttuurihistoriallisesti merkittava kohde, jonka kantokyvyn rajat on tunnistettava.
Massaturismia Porvooseen ei tavoitella, vaan suurien matkailijamaarien sijaan
matkailumarkkinoinnilla halutaan tavoittaa matkailijoita, jotka ovat valmiita antamaan
kohteelle aikaa, viipymaan pidempaan ja kayttamaan paikallisia palveluita eli kayttamaan

rahaa kohteessa.

Asiakassegmentoinnin tyopajassa nousi muun muassa esille, etta Sateenkaarimatkailijoiden
tunnistaminen merkittavana potentiaalisena asiakasryhmana on seka sosiaalisesti etta
taloudellisesti kestavaa. Sateenkaarivaestolla on matkustushalukkuutta kohteisiin, jotka
avoimesti viestivat toivottavansa sateenkaarimatkailijat tervetulleiksi ja etta, he voivat
kohteessa olla avoimesti omia itsejaan turvallisessa ilmapiirissa (Jordan 2018, 27).
Sateenkaarimatkailijoiden kohderyhmalla on keskimaaraisesti korkeampi koulutustaso,
parempi tulotaso ja he eivat ole sidottuja matkustamaan lomakausina vaan voivat matkustaa

my0s perinteisten loma-aikojen ulkopuolella. (We Speak Gay 2024.)

Asiakasprofiilityopajassa tunnistettiin edella mainittujen lisaksi muun muassa solotravelerit,
eli yksinmatkustavat aikuiset, dinks-matkailijat (double income, no kids), seka instaperheet,
jotka nauttivat Porvoon visuaalisuudesta ja jakavat kokemuksensa sosiaaliseen mediaan.
Luksusluontomatkailijat tai maksukykyiset pyorailijat voivat Porvoosta loytaa seka luonnon
tarjoaman erahenkisyyden ja yhdistaa sen korkealuokkaiseen majoitukseen ja laadukkaaseen

ravintolaelamykseen.

Tapahtumien osalta kavijaprofiili on hieman erilainen. Visit Porvoon jarjestamissa

tapahtumissa ei perita sisaanpaasymaksua, vaan tapahtumat ovat kaikille osallistujille
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ilmaisia. Usein Visit Porvoon tapahtumissa on myos osallistava aspekti, jossa paikalliset
palveluntarjoajat, kolmas sektori, yhdistykset ja yksityishenkilot voivat osallistua tapahtuman
toteutukseen esimerkiksi myymalla tuotteita kojuissa tai jarjestamalla omaa ohjelmaa
tapahtuman aikana. Tapahtumat houkuttelevatkin runsaasti kaikenikaisia osallistuja
paikallisesti ja lahikunnista. Paikallisille tapahtumat muodostuvat ajan saatossa tarkeiksi
perinteiksi, jotka kasvattavat ylpeytta omasta kotiseudusta ja joihin houkutellaan mukaan
ystavia ja sukulaisia myos kauempaa. Paikallisista asukkaista muodostuu nain Porvoo-
lahettilaita, jotka omien kokemusten ja suosittelun kautta vaikuttavat alueen

matkailumaarien kehittymiseen.

Kehittamistehtavan hajaantunut asiakasryhma aiheutti omat haasteensa. Palvelumuotoilupro-
jektissa tavoitteeksi oli asetettu tavoittaa kansainvalisia matkanjarjestajia, joten tassa asia-
kasryhma koostuu B2B asiakkaista ja sita kautta kansainvalisesta matkailijakohderyhmasta.
Porvoon Joulutorin ja sen elamyksellisyyden kehittamisen nakokulmasta asiakasryhma puoles-
taan koostuu seka paikallisista asukkaista etta kotimaisista ja kansainvalisista matkailijoista
eli kuluttajakohderyhmasta. Tama asiakaskohderyhman laajuuden problematiikka on kuiten-
kin vallitseva tilanne Visit Porvoon kaikessa kehittamisessa ja hyvin poikkeuksellinen kaupun-
gin organisaatiota tarkasteltaessa. Harvalla yksikolla kaupungissa on yhta laajat sidosryhma-
verkostot ja tavoiteltavat asiakaskohderyhmat. Tarkeaa onkin maarittaa kunkin yksittaisen

projektin ja tapahtuman kohderyhma tarkalleen heti projektin alkuvaiheessa.
Yhteiskehittden yhteiselle palvelupolulle

Palvelumuotoiluprojektin avulla toimeksiantaja halusi osaltaan osallistaa paikallisia
matkailutoimijoita joulusesongin matkailun kehittamistyohon seka tukea heita kehittamaan
palvelutuotteita joulusesonkiin, joita voidaan markkinoida matkanjarjestajakohderyhmalle
pitkalla tahtaimella. Visit Porvoon tarkoituksena on myos innostaa paikallisia toimijoita kehi-
tysmyonteisyyteen, jotta voidaan varmistaa paikallisen palvelutarjonnan vastaavan nykymat-
kailijoiden odotuksia ja toiveita tarjoten suomalaisen, historiallisen ja perinteikkaan jouluko-
kemuksen. Lisaksi palvelumuotoilun pilottiprojektin avulla haluttiin saada tietoa menetelman

soveltumisesta matkailun kehittamistyohon yleisesti.

Palvelumuotoiluprojektissa asetettiin erityista painoarvoa palvelupolkuajattelulle, silla monet
projektiin osallistuneet toimijat voisi nopealla tarkastelulla maarittaa kilpailijoiksi keskenaan.
Kaikkien projektiin osallistuneiden toimijoiden toimintakentta on majoitus- ja/tai
ravitsemuspalveluiden seka elamyspalveluiden tarjoamisessa. Kuitenkin tarkemmassa
tarkastelussa jokaisella toimijalla loytyy omat tunnusomaiset piirteensa, omat spesifit
asiakasprofiilinsa ja yhteiskehittamisen edetessa keskusteliin paljon palvelujen
ketjuttamisesta ja jokaiselle tuotteelle loytyvan paikan yhteiselta Porvoon Joulun

palvelupolulta.
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Palvelumuotoiluprojektin tuloksena nelja toimijaa solmi Santa Claus Finlandin kanssa
kumppanuuden kokeilujakson kahdeksi vuodeksi Porvoon kaupungin kumppanuussateenvarjon
alle. Taman myota kumppanitoimijat saavat markkinoinnissaan kayttaa kansainvalisestikin
merkittavaa ”joulupukki suosittelee” -sinettia, joka antaa palvelutuotteelle tai
elamystuotteelle vahvan laatumielikuvan ja luo yhtenevaisen pohjan etenkin kansainvalista

matkailijakohderyhmaa puhuttelevalle matkailumarkkinoinnille.

Taman lisaksi toimijat kehittivat palvelumuotoiluprojektin myota uusia joulu- ja talvisesonkiin
sopivia palvelutuotteita, joita voidaan markkinoida ”Joulupukki suosittelee”-sinetin alla niin
kotimaisille kuin kansainvalisille yleisoille. Tuotteissa oli muun muassa mukana jouluinen
buffetpoyta, kylasauna avantouintimahdollisuudella seka majoitusta joulunajan Porvoossa
kaikkine kaupungissa jarjestettavine joulutapahtumineen. Naille tuotteille annettiin
joulumarkkinoinnissa vuonna 2023 myos Visit Porvoon matkailumarkkinoinnin kanavissa
erityista nakyvyytta ja niita nostettiin mukaan Visit Finlandin kanaviin, joilla tavoitellaan
kansainvalista yleisoa. Markkinoinnin tueksi kaupungille ja kumppaniyrityksille tuotettiin
valokuvamateriaalia hyodynnettavaksi markkinoinnissa kahdessa erillisessa kuvaussessiossa
syksylla ja talvella. Paikallinen media noteerasi palvelumuotoilun pilottiprojektin ja sen
myota muodostetut kumppanuudet kaupungin tiedotteen pohjalta (Itavayla 2023, Uusimaa
2023, Ostnyland 2023, linkit julkaisuihin liitteessa 3). Tama johti positiiviseen huomioon
matkailutoimijoiden kentalla Porvoossa ja heratti mielenkiinnon matkailun
yhteiskehittamiseen ja kysymyksia osallistumismahdollisuuksista yhteisen Porvoon Joulun
kehittamiseen jatkossa. Vuoden 2024 Santa Claus Finland kumppanuuksia solmittiin lisaa eri

toimijoiden kanssa ja nain kehittamisen yhteistyoverkostoa saatiin laajennettua.

Kansainvalisen matkanjarjestajakohderyhman tavoittelemiseen palvelumuotoilun
pilottiprojektin aikataulu ei ollut riittava. Tama haaste tunnistettiin jo projektia aloitettaessa
ja yhdessa matkailutoimijoiden kanssa tunnistettiin, etta todennakoisesti kansainvalinen
yleiso loytaa kehitettavat joulutuotteet vuosien 2025-2026 aikana mikali tuotteet ovat

onnistuneita, niiden elinkaari kantaa ja markkinointi tavoittaa oikeat asiakaskohderyhmat.

Joulukumppaneiden palautekeskustelussa elokuussa 2024 Visit Porvoon toimistolla oli paikalla
neljan yrityksen edustajat seka kolme jasenta Visit Porvoon tiimista. Palvelumuotoiluprojek-
tissa mukana olleista toimijoista yhden yrityksen toiminta oli paattynyt kesakuun loppuun
mennessa. Sen sijaan yksi uusi toimija oli solminut kumppanuuden Santa Claus Finlandin

kanssa vuoden aikana ja heilta oli edustus mukana pyoreanpoydan keskustelussa.

Vapaamuotoisessa keskustelussa kasiteltiin vuoden 2023 aikana jarjestettya palvelumuotoilun
pilottiprojektia, miten osallistujat kokivat projektin tyoskentelymallin, minkalaista hyotya he
kokivat saaneensa projektista ja miten vaikutukset nakyivat heidan omassa toiminnassaan ja

joulusesongin tuloksissa seka minkalaisia kehitysajatuksia heilla on taman ja tulevien vuosien
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joulusesonkiin. Visit Porvoon edustaja esitteli myos Visit Porvoon joulusesonkiin 2023 tekemat
markkinoinnilliset toimenpiteet ja niiden tulokset seka karkean suunnitelman vuoden 2024 ta-

pahtumallisista toimenpiteista.

Yleinen konsensus paikallaolleiden kesken oli, etta joulusesonki on vuositasolla tarkasteltuna
merkittava Porvoolle ja porvoolaisille matkailutoimijoille ja siihen on syyta panostaa jatkossa-
kin. Vuoden 2023 joulusesonki oli ollut myynnillisesti hyva mutta ei kuitenkaan poikkeavan
hyva. Palvelumuotoiluprojektin tyoskentelymuotoa kasiteltaessa keskustelussa nousi esiin,
etta yhtaalta tyoskentely osana isompaa kokonaisuutta koettiin hyodyllisena ja antoisana
vaikkakin toisaalta projektin alkumetreilla oli ollut vaikeaa ymmartaa mita hyotya tallaisesta
projektista voisi olla ja mita projektilla tavoitellaan. Useampi toimijoista koki tuotteistamisen
projektin loppumetreilla aikataulullisesti haasteelliseksi eika varsinaisia tuotteita ehditty pa-
ketoida. Nain ollen myos tuotteiden markkinointi jai vahaiseksi ja lyhytaikaiseksi keskittyen

paasaantoisesti kotimaiseen markkinaan seka paikalliseen viestintaan.

Toimijat olivat tyytyvaisia palvelumuotoiluprojektin ja Santa Claus Finland -kumppanuuden
myota tuotetuista konkreettisista markkinointimateriaaleista, joita olivat markkinointikuvat
kussakin kohteessa yhdessa joulupukin kanssa seka Santa Claus Finland-kumppanuuden myota
myonnetty ”Joulupukki suosittelee” -sinetti. Tata matkailutoimijat kertoivat kayttaneensa
markkinoinnissa laajasti ympari vuoden ja etta se tuki heidan nakyvyystavoitteitaan niin koti-

maisessa kuin kansainvalisessa matkailumarkkinoinnissa.

Erikseen keskustelussa mainittiin myos Joulupukkihahmon nakyminen Porvoon kaupunkiku-
vassa syksyn ja joulusesongin aikaan. Sen koettiin tuovan lisaarvoa ja positiivista nakyvyytta
seka yrityksille etta kaupungille. Joulupukin saattoi esimerkiksi nahda syksylla kaupungissa ja
kumppanitoimijoiden toimipaikoissa joulupukkikuvauksen yhteydessa, seka joulukuussa Por-
voon Joulutorilla ja tietyissa joulutapahtumissa. Vierailijat niin kaupungissa kuin yrityksissa
asennoituivat joulupukkiin Porvoossa sydamellisesti ja lampimasti. Joulupukki on luonteva osa
Porvoon Joulua ja hanen persoonansa houkuttelee ihmisia luokseen tervehtimaan mihin ai-

kaan vuodesta tahansa.

Ne tuotteet, jotka vuoden 2023 joulusesonkiin toimijoiden toimesta lopulta lanseerattiin, tu-
levat sellaisinaan tai hieman muokattuina olemaan tarjonnassa myos vuoden 2024 jouluseson-
gissa. Osa toimijoista ilmaisi vasta suunnittelevansa tulevaa joulusesonkia, sen markkinointi ja
tuotteita. Osa puolestaan ilmaisi jo aloittaneensa joulun kampanjoinnin ja tuotemyynnin ja
yksi toimijoista kertoi kaynnistaneensa myos kansainvaliselle matkatoimistokohderyhmalle

suunnatun joulun markkinointikampanjan.

Visit Porvoon esitellessa suunnitelmiaan Joulupolku-tapahtumasta, jossa fokus on aiempaa
vahvemmin asiakaslupauksen tayttamisessa, asiakaskokemuksessa ja elamyksellisyydessa seka

aiempaa vahvempi rooli paikallisissa palveluissa suunnitelmaa pidettiin yleisesti ottaen
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hyvana, mutta myos kysymyksia nousi pintaan. Esimerkiksi konkreettisen reitin ulkopuolelle
jaavien yritysten mahdollisuuksista nakya ja saada vierailijoille valitettya tietoa olemassa-

olostaan kyseenalaistettiin.

Kumppanitoimijoiden puolelta esitettiin Visit Porvoon suuntaan kehitysideana toiveita laajem-
masta nakyvyydesta Visit Porvoon kanavissa, enemman markkinointimateriaalia toimijoiden
kayttoon ja ohjausta keskusta-alueen ulkopuolella sijaitseviin palveluyrityksiin esimerkiksi di-
gitaalisen kartan avulla. Toimijat olivat myos halukkaita saamaan Joulupukin vierailemaan

omiin tapahtumiinsa seka nakyvansa kaupungin ”"Loyda Fredde-tonttu” -seikkailussa.
Tarinallistaminen ja elamyksellisyys Visit Porvoon Joulutapahtumassa

Tarinallistamistyopajan pohjalta opinnaytetyon kirjoittaja kirjoitti Porvoon Joulun tarinan
(Liite 1), jota voi hyodyntaa palvelutarjonnan selkeyttamiseen, selventamaan miksi joulun
aika on Porvoolle niin paikallisesti kuin matkailullisestikin tarkea sesonki seka motivoida ja
ohjata paikallisia toimijoita suunnittelutyossa eteenpain. Tarinan kirjaaminen on tarkeaa,
jotta on olemassa yksi punainen lanka ja paikallisesti tuotetut palvelut voivat linkittya kau-
pungin sisaltoihin hyodyntaen kaupunkiin saapuvat matkailijavirrat. Tarina kuitenkin elaa ja
kehittyy jatkuvasti Porvoon joulun kehittyessa ja sita voidaan hyodyntaa myos osissa tarkoi-

tuksen mukaisesti, joten yksi tarinan versioista lOytyy taman opinnaytetyon liitteesta.

Visit Porvoon tuottamaa Joulutoria kehitetaan kerattyjen kokemusten, havaintojen, vieraili-
joilta ja matkailutoimijoilta saatujen palautteiden seka paikallismedian huomioiden pohjalta
kaupungin resurssit ja toimintakentta huomioiden entista paremman asiakasymmarryksen
muodostamiseksi. Havainnointi on suositeltava menetelma kaikkeen kehittamistyohon, silla
sen avulla saadaan hyodyllista tietoa menemalla paikan paalle tarkkailemaan todellisia tapah-
tumia. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2021, 42.) Vuoden 2024 joulutapahtumasta suunnitel-
laankin enemman polkutyyppista kokemusta, jossa kaupungin omat sisallot korostuvat ela-
myksellisen kokemuksen luomisessa ja vierailijat ohjautuvat automaattisesti paikallisten pal-
veluiden ja elamysten aarelle. Nain voidaan varmistaa, etta palveluja on aina saatavilla, saa-
pui vierialija sitten arkena tai viikonloppuna kaupunkiin ja vastata entista paremmin Porvoon

Joulun asiakaslupauksen tayttymiseen.

Visit Porvoo -yksikon saama palaute vuoden 2023 Joulutorista oli paasaantoisesti erittain posi-
tiivinen ja kiitteleva. Monet ovat ottaneet Joulutorin omakseen ja siella vierailusta on muo-
dostunut kavijoille perinne. Visit Porvoo -tiimin keraamat kokemukset joulutorin toteutuk-
sesta sisalsivat kuitenkin myos haasteita. Yksikon yhteenvedon pohjalta Joulutorin ei koettu
tayttavan sita palvelulupausta, jota tapahtumaa suunniteltaessa tavoiteltiin. Joulutorin sisal-
(6t palvelivat viikonloppuina, jolloin torilla oli runsaasti torimyyjia, ohjelmaa ja kavijoita
mutta arkisin kokemus Porvoon Joulutorista ei ollut asetettujen kriteerien mukainen. Tama

johtui osittain elamyksen kytkeytymisesta joulutorimyyjien osuuteen ja arkena
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joulutorimyyjia ei syysta tai toisesta ilmaantunut paikalle, vaikka he olivat myyntipaikkansa
varanneet ja siita maksaneet. Joulutorilla hyodynnetaan ympariston elamyksellisyytta ja
viihteellistettya shoppailua osana Porvoon joulukokemusta (Kalliomaki 2014, 37). Tiettyina
viikkoina saattoi arkipaivisin auki olla kuitenkin vain kolme kojua viidestatoista ja pettymyk-
sen seka epauskon pystyi aistimaan kavijoiden astuessa joulutorin valaistusta portista sisaan.
Joulutorin toteuttamisessa koettiin Visit Porvoo -yksikossa my0s resurssihaasteita. Vaikka jou-
lutorille oli palkattu yksi lisahenkilo torivastaavan rooliin, aiheutui muulle yksikolle jarjestely-
ja tuuraamisvuoroista ennakoimatonta tyotaakkaa. Kaupungin digitaalinen myyntipaikkojen
varausjarjestelma ei toiminut toivotusti ja kojuvarauksista, asiaan liittyvista tiedusteluista ja
selvittamisesta, avainten luovutuksista ja palauttamisesta seka ylimaaraisista yllattavista

muutoksista johtuvaa tyota oli enemman, kuin oli osattu etukateen arvioida.

Vuodelle 2024 suunnitellaan Joulupolku-tyyppista elamyksellisyyteen ja paikallisten palvelui-
den nostamiseen fokusoivaa tapahtumaa. Joulupolun varrella huomioidaan asiakaskokemus
siten, etta elamys on koettavissa, vaikka kojumyyjat eivat ilmaantuisikaan paikalle ja koke-
mus ei pohjaa puhtaasti elamykselliselle ostoskokemukselle viihteellistetyn shoppailun kautta
(Kalliomaki 2014, 37). Joulupolun avulla halutaan johdattaa vierailijoita lilkkumaan kaupun-
gissa kohteesta toiseen alkaen keskustasta Porvoon torilta, kulkien Runebergin puiston lapi
Jokirantaan ja sielta edelleen Vanhaan Porvooseen. Polun varrella tarjolla tulee tapahtuman
puitteissa olemaan tarjolla Joulutoriltakin tuttuja elementteja, kuten karuselli, laavu, Joulu-
pukki seka kotielainpihan elaimet. Osallistavuutta tuodaan esiintymislavan muodossa, jossa
kaupungin yritykset, yhteisot ja kolmas sektori saavat mahdollisuuden esiintya Joulupolun vie-

railijoille kaupungin mahdollistamalla alustalla veloituksetta.

Osa joulun matkailullisen ja tapahtumallisen kehittamisen ideoista saavat nopeastikin tuulta
alleen ja esimerkiksi Porvoon oman tontun, Fredden, tuominen konkreettisemmaksi osaksi
Porvoon joulua on jo kaynnistynyt (Liite 2). Osana Porvoon Joulupolkua ja Porvoon joulun tari-
naa haluttiin kaupungin oma tonttu nostaa valokeilaan. Hahmo on sympaattinen ja helposti
lahestyttava. Fredden avulla voidaan tuoda Porvoon tarinat yleisolle kadenulottuville luonte-
vasti joulun taikaan pohjaten. Jouluna 2024 voivat kaupungissa vierailevat matkailijat ja pai-
kalliset loytaa Fredden kurkkimassa mita yllatyksellisimmista paikoista. Fredde-tonttu tarjoi-
lee kaikille hanet loytaneille sadun lahjan ja skannaamalla Fredden qr-koodin, ohjautuu ka-
vija sivustolle, jossa on seka lapsia etta aikuisia puhutteleva satu, vaikka yhdessa iltasaduksi
luettavissa. Satujen kautta porvoolaisia tarinoita voidaan valittaa eteenpain ja samalla anne-
taan pyyteeton ja hyvan tahdon mukainen lukemisen lahja, joka hyodyttaa seka lapsia pit-
kalla tahtaimella (MLL 2022). Tata Fredden satujen seikkailukokemusta voi kehittaa edelleen
vuosi vuodelta uudeksi ja digitaalisen alustan kautta on helppo houkutella esimerkiksi lapsia
ja miksei aikuisiakin keksimaan ja kirjoittamaan oma Fredde-aiheinen jouluseikkailu Porvoon

maisemissa. Satuja hyodyntamalla saadaan lapsivierailijat kasvamaan osaksi Porvoon joulun



elamysta tekemalla heidat nakyvaksi osaksi sita ja luodaan heista positiivisten kokemusten

kautta tulevaisuuden Porvoo-matkailijoita tai jopa asukkaita.

59



60

Palvelumuotoilu matkailun kehittamisen tyokaluna

Palvelumuotoilun hyodynnettavyytta matkailun kehittamiskontekstiin tarkasteltiin paitsi me-
netelmasta tuotettuun kirjallisuuteen pohjaten myos toimintatutkimuksellista havainnointia
hyodyntaen toteutettua palvelumuotoilun pilottiprojektia analysoiden. Havainnointi on suosi-
teltava menetelma kaikkeen kehittamistyohon, silla sen avulla saadaan hyodyllista tietoa
tarkkailemalla todellisia tapahtumia. Havainnoitsija voi kerata havaintoja joko ulkopuolisena

tai osallistumalla itse toimintaan. (Ojasalo ym. 2021, 42.)

Toimintatutkimuksellista nakokulmaa hyodyntaen muodostettiin havainnointiin perustuva ana-
lyysi palvelumuotoilun soveltuvuudesta matkailun kehittamiseen yleisesti. Tutkimus ja kehit-
taminen kohdistuvat yhteison toimintatapoihin ja toimintatilanteeseen vahvasti kaytannonla-
heisesta tarkastelukulmasta (Ojasalo ym. 2021, 58). Toimintatutkimuksen lopputuloksena voi
olla muutoksen tapahtuminen tai se ettei muutosta tapahdu. Lahtokohtaisesti on myos hyva
varautua siihen, etta muutos voi olla taysin erilainen kuin se, mita on prosessin alussa lah-
detty tavoittelemaan. (Ojasalo ym. 2021, 59.) Kuten Ojasalo ym. (2021, 59-60) nostaa, sovel-
tuu toimintatutkimus hyvin sosiaalisten tyokaytanteiden seka tyomenetelmien kehittamistyo-
hon, koska sen avulla tavoitellaan uutta tai uudenlaista toimintatapaa, tyon ymmartamista ja

kehittamista.

Palvelumuotoilun voima piilee monipuolisessa lahestymistavassa, joka mahdollistaa oikean on-
gelman tunnistamisen ja vallitsevan tilanteen tai haasteen asianmukaisen kehystamisen
(Stickdorn ym. 2018, 14). Palvelumuotoilun suosiota tukee entista asiakaslahtoisempi ajatte-
lutapa mutta myos taloudelliset paineet. Palvelumuotoilun avulla yritykset ja julkiset organi-
saatiot saavat kayttoonsa selkean prosessin seka helppokayttoiset tyokalut ja menetelmat
(Ojasalo ym. 2018, 71). Nopeasti muuttuvassa toimintaymparistossa tarvitaan kykya sopeutua
muutokseen ja uusia innovatiivisia avauksia, johon palvelumuotoilu tuo tarvittua ketteryytta.
(Ojasalo ym. 2018, 73.)

Palvelumuotoilu perustuu yhteiskehittamiseen ja yhdistaa eri taustoista tulevia ihmisia yhtei-
sen paamaaran aarelle (Stickdorn ym. 2018, 21-22). Julkisella sektorilla yhteiskehittamisen
edut argumentoidaan usein laadullisiin kriteereihin pohjaten ja silla tuetaan osallisuutta, val-
taistetaan toimijoita (Jalonen 2019, 305-311) seka edistetaan pitkan tahtaimen sitoutunei-
suutta (Stickdorn & Schneider 2012, 31). Osallistava kehittaminen tarjoaa usein paremman
ratkaisun kehittamisongelmaan kuin yksinomaan ulkopuolelta tulevat ajatukset (Ojasalo ym.

2021, 59).

Palvelumuotoilun omaksuminen tyoskentelymetodina ilman varsinaista aiheeseen valmistautu-
mista etukateen ja kokonaisuuden hahmottamista voi olla vaikeaa. Myos mielen pitaminen

avoimena ja laaja-alaisen nakokulman omaksuminen koko kehittamistehtavan ajan voi olla
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haastavaa. Kokemuspohjaisen asiantuntijuuden (expertise by experience) yhteensovittaminen
koulutuksen kautta hankitun asiantuntijuuden (expertise by education) kanssa ei ole aina
helppoa (Jalonen 2019, 305-311; McMullin & Needham 2018, 158). Osallistuvien omat persoo-
nat ja henkilokohtaiset valmiustasot uuden ajattelun omaksumiseen vaikuttavat paljon siihen,
miten kehitysmyonteiseksi, luottamukselliseksi ja avoimeksi tyoskentely yhteiskehittamisen
tyopajoissa muodostuu. Jokaisessa yrityksessa ja organisaatiossa on omat totutut tapansa ja
prosessinsa kehittamiseen ja naiden yhtenaistaminen muiden toimijoiden kanssa voi olla haas-
tavaa. Yksittaisen osallistujan mahdollinen nuiva asennoituminen kehittamiseen voi vaikuttaa

negatiivisesti koko ryhmaan.

Kehittamistehtavan toteuttamiseen osallistuneiden palautteiden perusteella yhteiskehittami-
sen metodeja kannattaa hyodyntaa jatkossakin. Monialaisen nakokulman ja ristiin polyttami-
sen hyodyntaminen kehittamiseen voi tuoda mukanaan yllattaviakin ratkaisumalleja. Monet
matkailun alueorganisaatiot, toimivatpa ne julkisella sektorilla tai yritysmaailmassa, painiske-
levat samojen haasteiden parissa. Omiin poteroihinsa kaivautumisen sijaan voisi olla kannat-
tavaa jakaa tietoa ja kokemuksia suuremmissa alueyhteistoissa ja hyodyntaa ammattitaitoa
laajemmin. Nain voitaisi osaltaan saastaa resursseja mutta myos kehittaa toimintoja laaja-

alaisemmin ja tavoittaa laajempia yleisoja.

Paikallismedia toimii tarkeana sillanrakentajana kaupunkiorganisaation ja kaupungin asukkai-
den valilla julkaistessaan kaupungin tiedotteita. Visit Porvoon tyoskentely matkailun ja tapah-
tumallisuuden kehittajana valittyy paikallismedian julkaistessa yksikon tiedotteita, mahdollis-
taen laajemman tavoittavuuden. Paikallismedian kautta voidaan tavoittaa niita yleisoja, jotka
eivat seuraa kaupungin viestintakanavia, kuten verkkosivuja tai sosiaalisen median kanavia.
Paikallismedian uutisoidessa kaupungin toimista, voidaan tiedot kokea puolueettomimmiksi ja
luotettavimmiksi, koska niista viestii ulkopuolinen taho. Paikallismedian uutisartikkelit Por-

voon joulun kehittamiseen liittyen loytyvat listattuna liitteesta 3.
Kehittamistoimintamalli ja sen toimeenpano

Kehittamiskokonaisuutta tarkasteltaessa voidaan todeta, etta kehittamistehtavan tavoite
tuottaa palvelumuotoilun keinoin uusi toimintamalli, joka palvelee yhteiskehittamisen kult-
tuurin kehittymista edistaen verkostomaista yhteistyota julkisen ja yksityisen setorin voima-
varoja ja osaamista yhdistaen toteutui jatkuvaksi kehittamisen malliksi Porvoon joulusesongin
osalta. Palvelumuotoilun pilottiprojektiin osallistuneiden yritysten esimerkki heratti positii-
vista huomiota Porvoon matkailutoimijoiden kentassa ja houkutteli myos muita yrityksia mu-
kaan kehittamiskokonaisuuteen. Vaikkakin pysyvan toimintamallin vakiinnuttaminen vaatii
pitkajanteisyytta, viittaavat kehittamistehtavan aikana aikaan saadut merkit oikeaan suun-
taan ja luovat pohjan jatkokehittamiselle ja toimintamallin laajentamiselle myos muihin se-

sonkeihin.
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Kuvio 11: Service Blueprint Porvoon joulun kehittamistoimintamallista

Kuviossa 11 esiteltavassa Service Blueprintissa eli toimintamallikaaviossa havainnollistetaan,
miten kehitetty kehittamisen toimintamalli nayttaytyy loppuasiakkaalle hanen vierailuaan en-
nen, sen aikana ja sen jalkeen seka mita tapahtuu palvelutilanteissa ja taustatoimissa. Lisaksi
kuvioon on lisatty kehittamisen kytkeytyminen teoreettiseen viitekehykseen. Kaavion ylari-
villa esitellyt teemat kiteyttavat kehittamistoimintamallin tarkeimmat teemat. Ennen -pal-
kissa tavoitellaan asiakkaan mielenkiinnon herattamista ja pyritaan houkuttelemaan vierailija
suunnitteluasteelta kohti paatoksentekoa ja matkavarausten tekemista. Vierailun aikana fo-
kus on palvelun toteutuksessa, palvelujen ketjutuksessa, ristiin suosittelussa seka tavoitteessa
saada vierailija jo kayntinsa aikana suunnittelemaan paluuta Porvooseen. Vierailun jalkeen
vierailija on parhaimmillaan kokenut elaman mullistavan kokemuksen (Kylanen & Kalliomaki

2024) ja haluaa suositella kohdetta tutuilleen seka mahdollisesti jopa muuttaa kaupunkiin.

Toimintamallin jalkautuminen kehittamistyohon nayttaytyy tunnistettuina toimenpiteina,
joilla edesautetaan yhtenaisen viestin valittymista asiakkaille seka vahvistetaan yhteiskehitta-
miseen ja innovatiiviseen muotoiluun innostavaa yhteistyoverkostoa paikallisesti. Toiminta-
malli on hyodynnettavissa lahes kaikkeen matkailupalveluiden kehittamiseen sesongista riip-
pumatta silla siina ei olla keskitytty tietyn sesongin ominaispiirteisiin vaan tarkasteltu kehit-
tamiseen, arvon muodostumiseen, asiakasymmarrykseen, elamyksellisyyden muodostumiseen,

tapahtumallisuuteen ja tarinallistamiseen pohjaavia elementteja.

Ennen-vaiheessa asiakkaalle halutaan tarjoilla puhutteleva ja oikein kohdennettu markki-
nointi, joka antaa todenmukaisen mutta mielenkiinnon herattavan kuvan kohteen mahdolli-
suuksista. Toimenpiteilla varmistetaan ennakoiden ajankohtaisen tiedon loytyminen oikeasta
paikasta ja palvelujen varattavuus- ja ostettavuus. Tiedon jakamiseen hyodynnetaan moni-

kanavaista viestintaa kohderyhmakohtaisesti ja tassa on hyodynnettavissa seka yritysten omat
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etta Visit Porvoon kanavat. Tukitoimintojen osalta paapaino on yhtenaisessa arvopohjassa ja

yhteisissa tavoitteissa seka asiakasymmarryksessa ja digitaalisissa valmiuksissa.

Aikana-vaiheessa toimintamallilla varmistetaan vierailijalle hanta itseaan koskettavia ja mer-
kityksellisia kokemuksia seka arvon muodostumisen mahdollistaminen laadukkaiden ja viimeis-
teltyjen palvelujen kautta. Suunnitelmallinen ja oikein kohdennettu markkinointi varmistaa,
etta annettu palvelulupaus on mahdollista tayttaa ja vierailija kokee olevansa tervetullut ja
arvostettu, tarkea asiakas. Porvoo nayttaytyy vierailijalle verkostomaisena palveluverkostona,
jossa ketjutetut palvelut taydentavat toisiaan asiakkaan palvelupolulla. Asiakas loytaa ja saa
helposti tietoa kaikista alueen mahdollisuuksista ja ristiin suosittelulla eri toimijoiden valilla
asiakas voi saada ideoita, joita han itse ei tulisi ajatelleeksikaan. Asiakaspalvelutilannetta pa-
rantaa aukioloaikojen loytyminen seka palveluiden ostettavuus myos lyhyella aikajanteella.
Tavoitteena tulisi aina olla paitsi erinomainen palvelutilanne myos kiinnostuksen herattami-
nen seuraavaa vierailua ajatellen eli etta saadaan asiakas palaamaan aina uudelleen. Tukitoi-
missa panostetaan yhteistyokulttuurin kehittamiseen, palveluiden ketjuttamiseen ja ristiin
suosittelun parantamiseen tietoa jakamalla ja verkostoa kehittamalla, tunnistamalla arvon
muodostumisen ja elamyksellisyyden muodostumisen elementit ja ottamalla ne huomioon pal-
veluita ja tapahtumia suunniteltaessa seka varmistamalla etta tarinallisuuden elementit ovat
ajan tasalla ja niilla vastataan vierailijoiden odotuksiin. Kaiken pohjana on vahva asiakasym-

marrys ja yhteinen vahva arvopohja.

Jalkeen-vaiheessa asiakas on parhaimmillaan kokenut elamansa mullistavan kokemuksen, han
jakaa tietoa kokemuksestaan omissa sidosryhmaverkostoissaan ja suosittelee Porvoota omien
kokemustensa pohjalta. Kehittamisen toimintamallissa kanavat ja vaylat vierailijan tavoitta-
miseen ovat ajan tasalla ja kerattya tietoa voidaan hyodyntaa toimintojen jatkokehittamisen
tukena. Hanen kokemuksiaan vierailusta voidaan esimerkiksi huomioida sosiaalisen median ka-
navissa joko yksittaisen yrityksen tai Visit Porvoon toimesta tai hanen palautteestaan voidaan
kiittaa muulla tavalla. Tukitoimien tavoitteena on saada vierailija innostumaan ja kiinnostu-
maan kaupungin tulevista sesongeista ja niiden erikoisuuksista, palveluista seka tapahtumista

siina maarin, etta vierailija saapuu kaupunkiin yha uudestaan.

5 Johtopaatokset ja pohdinta

Tassa viimeisessa luvussa tarkastellaan opinnaytetyossa esitellyn kehittamistehtavan keskeisia
tuloksia vastaten kehittamistyota ohjanneisiin kysymyksiin seka esitellaan johtopaatosten pe-
rusteella syntyneet kehitysehdotukset. Pohdintaosuudessa reflektoidaan mietteita tietopoh-
jan ja teoreettisen viitekehyksen valossa. Lisaksi arvioidaan tutkimuksellisen kehittamistyon

toteutusta ja onnistumista seka menetelmallisia valintoja.
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5.1  Johtopaatokset

Opinnaytetyon tarkoituksena oli edistaa verkostomaista yhteistyota julkisen ja yksityisen sek-
torin valilla matkailupalveluiden ja tapahtumien asiakaslahtoiseksi kehittamiseksi. Tata lah-
dettiin tavoittelemaan kehittamistehtavalle asetettujen tavoitteiden kautta. Palvelumuotoi-
lun keinoin haluttiin tuottaa uusi toimintamalli, joka kehittaa matkailutarjontaa ja inspiroi
tuotekehitykseen pohjaten julkisen ja yksityisen sektorin yhteiskehittamiseen. Lisaksi tavoi-
teltiin Porvoon joulun matkailullista ja tapahtumallista kehittamista elamyksellisyyden ja ta-
pahtumallisuuden keinoin tarinallistamista viestinnan keinona hyodyntaen. Lisaksi toimeksian-
tajalle analysoitiin palvelumuotoilun soveltuvuutta ja mahdollisuuksia matkailun kehittamis-
tyohon yleisesti. Porvoossa joulusesonki on merkittava niin kaupungille, yrittajille, kolman-
nelle sektorille kuin yrittajillekin. Visit Porvoo tavoittelee laadukkaan ja tunnelmallisen joulu-
kokemuksen tarjoamista kaikille kavijoille, jossa on vuosi vuodelta uusia ulottuvuuksia perin-
teita kunnioittaen. Kehittamistehtavalle asetettuihin tavoitteisiin ja kehittamiskysymyksiin
saatiin vastaukset tietoperustan, kehittamismenetelmien ja tulosten avulla. Naita tarkastel-

laan seuraavaksi.

Ensimmaista kehittamistavoitetta lahestyttiin palvelumuotoiluprojektin ja yhteiskehittamisen
kautta. Projektiin kutsuttiin mahdollisimman monipuolisen nakokulman muodostamiseksi
edustajia paikallisista matkailuyrityksista majoitus-, ravintola- ja elamyspalvelualoilta, palve-
lumuotoilun ammattilainen Anu Nylund Mood of Finland -yrityksesta seka Santa Claus Finland -
yrityksen toimitusjohtaja ja brandityoskentelyn ammattilainen Petri Paarnio. Mukana oli myos
matkailu- ja tapahtuma-asiantuntijoita Visit Porvoo yksikosta. Projekti aloitettiin suuntaa an-
tavien tavoitteiden asettamisella ja toteamalla ettei lopputulos ole valttamatta ennalta maa-
ritettavissa. Yhteisen ymmarryksen muodostamisella asiakaskohderyhmasta ja pohdiskelulla
potentiaalisista ja tavoiteltavista uusista asiakaskohderyhmista luotiin tyoskentelylle perus-
teet. Palvelupolkua tarkasteltaessa muodostettiin ymmarrys vallitsevasta tilanteesta seka
mahdollisista matkailualueelta puuttuvista palveluista. Matkailutoimijoiden kehittamien tuot-
teiden avulla muodostettiin Porvoon joulunajan uusi asiakaspolku ja ketjutettujen palveluiden
myota toisiaan tukeva kokonaisuus, jossa positiivinen asiakaskokemus varmistetaan arvon

muodostumisen, tapahtumallisuuden ja elamyksellisyyden kautta.

Palvelumuotoiluprojektin tuloksena syntyneet kumppanuudet Joulupukkisaation ja porvoolais-
ten matkailutoimijoiden kesken antavat niin yrityksille kuin Porvoon kaupungille avaimet
maailmanlaajuisesti merkittavan brandin hyodyntamiselle matkailumarkkinoinnissaan, vasta-
ten Visit Finlandin tuottaman Bloom Consultingin Digital Demand-tutkimuksen havaintoihin
talvikausille fokusoituneista hauista Joulupukista (Visit Finland 2022) Porvoon kaupungin ja
matkailuyritysten tuottamat sisallot palvelevat useita tunnistettuja kansainvalisia matkailija-
segmentteja, jotka voivat ammentaa joulunajan Porvoosta elamyksia autenttisista kokemuk-

sista yhdistellen kaupunkilomaa luontoelamykseen (Elamantapamatkailijat),
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joulunajantapahtumista ja viihdetarjonnasta (Kaupunkimatkailijat) seka kaupunkikierroksista,
nahtavyyksista ja kulttuurista (Ryhmamatkailijat). (Visit Finland 2023, 10-63.)

Palvelumuotoiluprojektissa kehitetyt joulutuotteet paatyivat markkinointiin ja myyntiin lop-
puvuodesta 2023, mika oli lilan myohaan kansainvalista matkanjarjestajakohderyhmaa ajatel-
len mutta tavoitti paikallisen ja kotimaisen matkailijayleison kiitettavasti. Kehitetyt tuotteet
vastasivat osaltaan palvelupolulla ilmenneisiin palveluaukkoihin ja toisaalta Porvoon matkailu-
alueen laatutasoon matkailutuotteissaan. Yhteiskehittamisen myota arvoa syntyi toimijoille,
joiden kehittamat palvelut tukivat toisiaan asiakkaan palvelupolulla. Asiakkaalle arvo muo-
dostuu laadukkaiden, mielenkiintoisten ja harkittujen palveluiden kautta, jotka ovat helposti
saavutettavissa ja vastaavat asiakkaan odotuksiin taloudellisesta, toiminnallisesta, symboli-

sesta tai emotionaalisesta nakokulmasta (Loytana & Korkiakoski 2014, 19).

Palvelumuotoiluprojektista kehittamistehtava jatkui Visit Porvoo yksikossa joulun
tapahtumallisuuden ja elamyksellisyyden jatkokehittamiseen tarinallistamisen avulla, luoden
Porvoon Joululle punainen lanka ja yhteinen tarina hyodynnettavaksi ainutlaatuisen
matkailukokemuksen saavuttamiseksi. Tarinallistamisprojektissa sanoitettiin
yhteiskehittamisen myo6ta esiin nousseita teemoja ja kiteytettiin mista Porvoon tarjoamassa
joulukokemuksessa on kyse (Liite 1). Tarinalahtoinen palvelumuotoilu eli tarinallistaminen
tavoittelee tuotteen erottautumistekijoiden esiin nostamista (Kalliomaki 2014, 13-14).
Toisaalta palveluiden elamyksellisyytta voidaan myos kasvattaa onnistuneella
tarinallistamisella (Kalliomaki 2014, 27).

Kehittamiskokonaisuuteen kytkeytyy vahvasti Visit Porvoon oma tapahtumatuotanto joulun-
ajan Porvoossa. Vuoden 2023 toteutetusta Joulutorista keratyn palautteen, havaintojen ja
analyysien pohjalta luotiin suunnitelma vuoden 2024 joulutapahtuman kehittamisesta, jossa
asiakaskokemus ja elamyksellisyyden toteutuminen luovat pohjan tapahtuman kehittamiselle.
Naiden avulla seka paikallisten matkailutoimijoiden palautteet huomioiden luodaan tapahtu-
makonsepti, jossa palvelupolku kaupungin keskusta-alueella ohjaa tapahtumakavijat aiempaa
vahvemmin paikallisten palveluiden aarelle. Kehittamistyossa tunnistetaan, etta elamys on
aina henkilokohtainen kokemus (Wallo & Hayrinen, 2022, 150) mutta tapahtumasuunnittelulla
voidaan minimoida tiettyja kipukohtia, joiden on tunnistettu olevan aiemmassa tapahtuma-
mallissa haastavia. Elamyksellisyyden aspektien myo6ta voidaan tunnistaa arvonmuodostuksen
mahdollisuuksia myos yhteiskehitettaessa (value-in-production) (Osborne 2020, 74-75) eli kun

asiakas osallistuu kaupungin joulutapahtumaan, tulee hanesta osa sen toteutusta.

Julkisena toimijana Visit Porvoon tehtava on luoda alusta, joka mahdollistaa arvon muodostu-
misen, kun vierailija, asukas tai matkailija kayttaa kaupungin ja eri toimijoiden tarjoamia
palveluita ja tuotteita. Visit Porvoon sidosryhmassa keinoja arvon tuottamiseen on esimerkiksi

paikallisten matkailutoimijoiden tukemisessa jakamalla heille tietoa ajankohtaisista
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teemoista, trendeista seka tarjoamalla koulutusta yhteista kehitysta tukevien aihepiirien tii-
moilta. Osa Visit Porvoon vuosittaisesta budjetista menee konkreettisiin toimiin, joilla seu-
dulle houkutellaan vierailijoita kayttamaan paikallisten toimijoiden palveluita ja tuotteita eli
markkinointiin ja kampanjointiin alueen vetovoimatekijoista. Naiden lisaksi Visit Porvoo toimii
verkostojen kehittajana ja yhdistavana tekijana eri toimijoiden ja kontaktien valilla. Jatku-
vana tavoitteena ja kehittamisen kohteena on yhdessa alueen toimijoiden kanssa rakentaa ja
kehittaa vierailijoiden viipymaa pidentavaa palveluketjua, jonka avulla varmistetaan kavijalle
unohtumaton muistijalki ja arvon muodostuminen. Tavoitteen onnistuessa kavija suosittelee

kohdetta omille sidosryhmilleen ja han haluaa tulla Porvooseen yha uudestaan.

Visit Porvoo osana kaupunkiorganisaatiota palvelee myos kaupungin asukkaista ja kunnan ve-
ronmaksajista muodostuvaa asiakaskohderyhmaa. Arvon muodostuminen tapahtuu talloin
muun muassa kaupungin tuottamien tapahtumien kautta, jotka tuovat tuloja paikallisille yri-
tyksille, kuten liikkeille, hotelleille ja ravintoloille. Tapahtumat lisaavat yhteisollisyytta tuo-
malla paikalliset yhteen ja tarjoavat asukkaille monipuolista ja vaihtelevaa ohjelmaa ympari
vuoden. Tapahtumien avulla kaupunki luo elinvoimaisuutta ja tekee itsestaan mielenkiintoi-
sen paikan niin paikallisille asukkaille kuin potentiaalisille uusille asukkaille ja uusille yrityk-
sille. Elinvoiman kehittymisen kautta palveluiden maara lisaantyy ja monipuolistuu, mista
myos paikalliset asukkaat voivat hyotya. Tapahtumien avulla voidaan markkinoida kaupunkia
laajemmalle yleisolle eri medioissa ja kasvattaa kaupunkilaisten kotiseutuylpeytta. (Visit Por-
voo 2024e.)

Elamyksellisyys tapahtuu vain yksilon mielessa, kun han on osallistunut itseaan tunnetasolla,
fyysisesti, intellektuaalisesti tai henkisesti koskettavaan kokemukseen (Pine & Gilmore 1998,
5). Porvoon joulutapahtuman suunnittelussa tuotteet ja palvelut valjastetaan osaksi elamyk-
sellisia puitteita, joita asiakkaalle lavastetaan elamyksellisia kokemuksia varten (Komulainen
2013, 13). Matkailijan kokemusta vahvistaa ihmisten aitous, paikallisten tarinat ja paikkaan

sidottu identiteetti (Komulainen 2013, 16-18). Parhaimmillaan lopputuloksena voi olla Pine &
Gilmoren (1998, 14-15) esittelema WOW-elamys, jossa asiakas voi kaikilla aisteillaan uppou-

tua jouluiseen maailmaan unohtumattomissa puitteissa ja se voi johtaa hanen elamansa mul-

listavaan kokemukseen (Kylanen & Kalliomaki 2024; Pine & Gilmore 2019).

Paikallisen matkailutoimijoiden yrittajaverkoston kanssa muodostuva arvo perustuu
vaihdantaan, jossa valuuttaa ovat yhteiset tavoitteet, rikkaat ideat ja innovatiivinen
kehittamistyo yhteisia tavoitteita kohti. Kehitettaessa julkista hallintoa kasitys julkisen
intressin muodostuksesta muokkaa kasitystamme siita, millainen julkisen toimijan roolin tulisi
olla (Johanson ym. 2021, 37-38). Vaikka julkisen hallinnon toimintatavat ovat muuttuneet, ei
julkisista organisaatioista ole tullut yksityisten organisaatioiden kaltaisia voittoa tavoittelevia
yksikoita (Johanson ym. 2021, 44).
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Yhteiskehittamisessa vuorovaikutusta voidaan ohjata, mutta ei kontrolloida (Jalonen 2019,
305-311). Yhteiskehittamisella voidaan myos sitouttaa kehittamisen kohderyhmaa, kuten esi-
merkiksi yrityksen henkilokuntaa, kehittamisen mukanaan tuomaan muutokseen ja nain voi-
daan vahentaa mahdollista muutosvastarintaa (Koivisto, Saynakangas & Forsberg 2019, 41).
Matkailutoimijoiden kokemukset toteutetusta palvelumuotoilun pilottiprojektista vaihtelivat
jonkin verran keskenaan, mutta kaikki olivat yksimielisia projektin myota tuotettujen markki-
nointimateriaalien kaytettavyydesta ja hyodyllisyydesta. Palvelumuotoilun pilottiprojektissa
yhteisesti aloitettu kehittamistyo nahtiin arvokkaana ja hyodyllisena ja sen jatkaminen ja laa-
jentaminen koettiin perusteltuna. Kehittamisen osaaminen ilmenee kykyna aloitteellisuuteen,
oman tyon arvioimiseen, innovatiivisuuteen, vuorovaikutustaitoina, verkostoitumiskykyna, ky-
kyna tuottaa tietoa seka monipuolisena menetelmaosaamisena. Keskeista kehittamistyossa on
paitsi soveltaa, muokata ja luoda uusia ratkaisuja myos tunnistaa ongelmia ja ratkaista niita.
(Ojasalo ym. 2018, 20.)

Kehittamistehtavalle maaritetyt tavoitteet tukivat opinnaytetyon tarkoituksen tayttymista.
Kehittamistyohon valittujen palvelumuotoilun menetelmien avulla luotiin toimintamalli, jota
voidaan hyodyntaa kaikessa matkailun kehittamistyossa sesongeista riippumatta. Toiminta-
malli vastaa matkailun kehittamistarpeeseen ja osallistettavat sidosryhmat ovat siihen sitou-

tuneet.
5.2 Pohdinta

Loppukesasta 2024 mediassa uutisoitiin hallituksen suunnittelemista budjettileikkauksista,
jotka matkailualalla kohdistuvat Visit Finlandiin ja nayttaytyisivat sen vuosibudjetin puolittu-
misena vuodelle 2025 (YLE 2024). Visit Finlandin merkitys Suomen kansainvalisen matkailu-
markkinoinnin ohjaamisessa ja toteuttamisessa on merkittava ja se on mahdollistanut pienil-
lekin destinaatioille nakyvyyden yhteiskampanjoissa kansainvalisilla kohdemarkkinoilla. Bud-
jettileikkausten myota yhteistyo alueellisesti julkisen ja yksityisen sektorin valilla seka yli
kuntarajojen kasvattaa merkitystaan. Pienen kunnan budjetit eivat yksinaan riita heratta-
maan kansainvalista huomiota, mutta yhteistyossa alueen ja naapurialueiden toimijoiden
kanssa voidaan tavoittaa potentiaalisia vierailijoita ja herattaa heissa kiinnostus aluetta koh-

taan.

Kehittamistehtavan puitteissa luotu kehittamisen toimintamalli auttaa vastaamaan alueellisen
matkailukehittamisen vahvistamiseen mutta aukoton ratkaisu ei tietenkaan ole. Yhteiskehit-
tamiseen sitouttaminen on jatkuvaa tyota ja kukin yritys ja toimija pyrkii aina katsomaan toi-
mintaansa omasta nakokulmastaan ja oman yrityksen etu edella. Kun kyseessa on pieni yritys
tai yksityisyrittaja, vaikuttaa taman henkilokohtaiset arvot ja resurssit vahvasti verkostomai-
sen kehittamistyon toteuttamiseen. My0s eri toimijoiden osaamistasossa ja strategisissa linja-

vedoissa seka kyvyssa pitkajanteiseen kehittamiseen loytyy poikkeavuuksia. Koska tavoitteena
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ei kuitenkaan ole yhtenainen yrittajaverkosto, jossa jokainen palvelu on toisensa kaltainen,
on nama eroavaisuudet toimijoiden kesken tunnistettava ja hyvaksyttava. Kehittamistyossa
heterogeenisyys tuo poytaan erilaisia nakokulmia ja katsantokantoja, joiden avulla voidaan

luoda uutta ja raikasta vastaamaan muuttuvaan matkailukenttaan ja kilpailutilanteeseen.

Erilaisten nakokulmien yhdistamisessa on kehittamistyossa voimaa, mutta se vaatii myos osal-
listujilta kykya tarkastella asioita kriittisesti paitsi omasta nakokulmastaan myos kykya aset-
tua toisen osapuolen saappaisiin. Yksityisen sektorin odotukset julkista palveluntuottajaa koh-
taan tuntuvat valilla kohtuuttomilta ja tarkoitus ei ole luoda julkisin varoin markkinointiko-
neistoa, joka tekee yksityisen yrityksen markkinoinnin sen puolesta. Julkisen palveluntuotta-
jan tehtava ei ole tuottaa palveluita tai tapahtumia, jotka kilpailevat yksityisen sektorin
kanssa. Kieltamatta tata asetelmaa ei ole aina mahdollista kokonaan valttaa. Kuitenkin yh-
teisten keskustelujen ja yhteistyossa tehdyn kehittamisen kautta voidaan loytaa sellainen yh-

teistyomalli, johon yksittaisilla toimijoilla ei ole mahdollista sitouttaa resursseja.

Erilaisten menetelmallisten ratkaisujen rohkeakin kokeileminen kehittaa julkisten toimijoiden
tarjoamia palveluita ja edesauttaa niiden pysymista sidosryhmilleen mielenkiintoisina. Julki-
sin varoin tuotettavan palvelun on kestettava tarkastelua ja oltava perusteltua mutta se ei
missaan nimessa saa jaada ajastaan jalkeen. Nopeat muutokset, trendien heilahtelut ja muut-
tuvat tarpeet niin yksityisella kuin julkisella sektorilla asettavat tyoskentelymalleille vaati-

mukset helppoudesta, nopeudesta ja keveydesta.

Kehittamistehtava on kestanyt kauemmin kuin alun perin suunniteltu, osin aikataulutukselli-
sista haasteista, osin kehitysaihepiirin laajuudesta ja rajaamisen haasteista. Projektin kehitys-
suunta on ottanut ennakoimattomia kaanteita ja kehityssuuntia (mm. tarinallistamisen muo-
dossa) seka paisunut alkuperaisesta suunnitelmasta. Matka on kuitenkin ollut mielenkiintoinen
ja antoisa ja antanut seka opinnaytetyon kirjoittajalle etta koko Visit Porvoo tiimille arvo-

kasta tietoa ja uusia nakokulmia erilaisten menetelmien hyodyntamiseen kehittamistyossa.

Kehittamistehtavassa sovellettiin palvelumuotoilun menetelmia seuraten Loyda - Maarita - Ke-
hita - Tuota -lahestymistapaa lisaten prosessiin elamyksellisyyden, tapahtumallisuuden ja ta-
rinallistamisen ulottuvuuksia varsin luovasti. Kehittamistehtavaan osallistuneet sidosryhmat
ovat vaihtelevasti olleet perehtyneita eri menetelmien taustoihin, mika on varmasti vaikutta-
nut omalta osaltaan kehittamistehtavan etenemiseen. Olisi voinut olla hyddyllista sitouttaa
kehittamistehtavaan tietty ydinryhma, joka olisi suunnitelmallisesti ja strategisesti valinnut
seuraavia askelia kehitystehtavan varrella. Valitettavasti tahan ei kuitenkaan ollut mahdol-
lista varata resurssia, joten menetelmalliset paatokset on tehty opinnaytetyon kirjoittajan

aloitteesta toimeksiantajayksikon hyvaksynnalla.

Kansainvalisen matkailun kehittamisen nakokulmasta kehittamistehtava on viela kesken. Pal-

velumuotoiluprojektin alkuvaiheissa tunnistettiin osallistuneiden keskuudessa aikajanne, joka
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tahtaa kehittamiseen pitkalla tahtaimella. Todettiin, etta matkanjarjestajat suunnittelevat ja
lukitsevat tuoteportfolionsa vahintaan vuotta - useimmiten useampaa aikaisemmin ja alkuvuo-
desta 2023 alkava kehittamisprojekti tuottaa luultavasti tulosta vasta vuoden 2025 tai 2026
kansainvaliseen joulusesonkiin. Aikataulullisten haasteiden takia, palvelumuotoiluprojektiin
osallistuneiden matkailutoimijoiden, Visit Porvoon ja Santa Claus Finlandin yhteinen pyorean
poydan palautekeskustelu ei toteutunut vuoden 2024 ensimmaisella puoliskolla. Toimenpiteet
joulusesongin 2024 markkinointiin paatettiin vasta alkusyksysta 2024, mika vaikuttaa taas

omalta osaltaan viivastyksena kansainvalisen tunnettuuden lisaantymisessa.

Tyon puutteena voidaan nahda, ettei prosessissa osallistettu suoraan loppuasiakkaita. Viela
syvemman asiakasymmarryksen opinnaytetyon kehittamistehtavan pohjaksi olisi muodostanut
tutkimuksellisen osuuden toteuttaminen joko kyselyn tai haastatteluiden avulla. Tahan ei kui-
tenkaan ollut mahdollista resursoida aikaa tai tekijaa. Kehittamistehtavan osana toteutetuissa
asiakassegmentoinneissa tunnistettiin, etta Porvoon joulun asiakasryhmat koostuvat pitkalti
kotimaisista vieraista ja paikallisista asukkaista. Kansainvalisen mielenkiinnon herattaminen
on pitkakestoinen tyo, jota ei ratkaista kaden kaanteessa. Kotimaiset yleisot ovat helpommin
tavoitettavissa oikeanlaisella kohdistetulla viestinnalla ja markkinointitoimenpiteilla lyhyem-

malla aikaraamilla.

Porvoon joulu on Porvoon matkailulle tarkea sesonki ja tulee sita jatkossakin olemaan. Siita
nakokulmasta matka on vasta alkanut ja kehittamistyo jatkuu vastakin. Myos elamyksellisyy-
den ja tarinallisuuden hyodyntamisen nakokulmasta joulun aika luo mielenkiintoisen viiteke-
hyksen, jossa leikkisyys ja mielikuvituksellisten palvelutuotteiden kehittaminen voivat ohittaa
perinteiset raamit ja vain mielikuvitus on rajana. Laadukkailla elamyspalveluilla ja tarkkaan
kohdennetulla tavoiteperusteisella markkinoinnilla voidaan varmistaa arvon muodostuminen
ja elamyksellisyyden toteutuminen, jossa parhaimmillaan joulunajan Porvoossa vieraillut ka-
vija kokee elamanmullistavan kokemuksen (Kylanen 2024) ja haluaa tulla uudestaan yhdessa
ystavien ja sukulaisten kanssa tai jopa paatyy kaupunkiin asukkaaksi ja uudeksi veronmaksa-

jaksi.

Palvelumuotoiluprojekti oli antoisa ja poiki lopulta upeita tuotteita Porvoon joulun palvelupo-
lulle seka kumppanuuden neljalle toimijalle kahden vuoden kokeilujaksolle Santa Claus Fin-
landin kanssa. Paikallinen media kiinnostui myos projektista ja sen lopputuloksista ja Itavayla
(15.11.2023), Uusimaa seka Ostnyland julkaisivat aiheesta artikkelit kaupungin mediatiedot-
teen pohjalta (liite 3). Erityisen hienoa on ollut seurata miten yritykset ovat hyodyntaneet
Santa Claus Finland -kumppanuutta omien tuotteidensa markkinoimisessa, millaista pa-
lautetta kaupunki on saanut joulun matkailusesongista matkailijoilta ja asukkailta seka miten
yrittajat itse ovat kommentoineet joulusesongin merkitysta omalle liiketoiminnalleen esimer-
kiksi paikallismedian haastatteluissa. Myos muiden matkailuyrittajien, sellaisten, jotka eivat

viela olleet pilottiprojektissa mukana, osoittama mielenkiinto joulusesongin kehittamiseen on
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ollut hienoa ja Visit Porvoon nakokulmasta asetettu hiljainen toive, etta projektiin osallistu-
neiden yrittajien luoma esimerkki generoi muille yrittajille positiivista viestia kehitysmyontei-
sesta ja yhteisollisesta matkailutoimijoiden kentasta Porvoossa ja herattaa laajemman mie-

lenkiinnon jatkokehittamiselle, osoittaa projektin olleen onnistunut.

Miten palvelumuotoilun valikoituminen menetelmaksi edisti kumppanuuksien syntymista pai-
kallisten yritysten ja Joulupukkisaation valille, on vaikeaa arvioida absoluuttisesti. On hyvin
mahdollista, etta yhteistyo olisi syntynyt muutenkin tai jonkin toisen kehittamisen menetel-
man ansiosta. Opinnaytetyon kirjoittajan vakaa usko on, etta kumppanuuksien maara tulee
lisaantymaan jatkokehittamisen myota vaikkei uusia palvelumuotoiluprojekteja toteutettaisi-
kaan kumppanuuden tarjoaman nakyvyyden ja yhteistyon myota, joka kaupungissa nyt on val-

loillaan eri toimijoiden valilla.

Projektin toteutuksen osalta kehittamisen varaa olisi varmasti paljonkin. Palvelumuotoilun
omaksuminen tyokaluksi ei ole kovin helppoa, jos asiaan ei ole juurikaan etukateen tutustu-
nut, vaan se vaatii myos osallistuvilta paljon paneutumista ja ajattelumallin avaamista perin-
teisesti totutuista. Ajalliset resurssit ja osallistujien mahdollisuudet paneutua projektiin en-
nalta asetetun aikataulun puitteissa olivat rajalliset ja kuten edella mainittiin, ei viimeiseen
tyopajatoteutukseen mennessa ollut saavutettu niita tavoitteita ja tehtavia, jotka jarjestaja-
tahon ja fasilitaattorin toimesta oli asetettu. Mahdollisissa jatkoprojekteissa kannattaa kiin-
nittaa huomiota panostamalla osallistujien tarkempaan valikoimiseen siten etta he ovat sitou-
tuneita ja asiaan paneutuneita tai siten etta heilla on tunnistettu erityisasiantuntijanako-
kulma kasilla olevaan kehittamistehtavaan. Nain voidaan varmistaa projekteille asetettujen
tiukkojen resurssien paras mahdollinen hyodyntaminen ja projektin eteneminen asetetussa
aikataulussa. Todellisuudessa on myos myonnettava, ettei tyoelamassa juuri kenellakaan ke-
hittamistyota tekevalla ole poydallaan vain yhta kehitysprojektia kerrallaan, vaan projekteja

edistetaan limittain. Myos tama vaikuttaa tyon toteutukseen ja tulokseen.

Tarinallistamisen avulla kirkastettiin Porvoon joulunajan punaista lankaa ja selkeytettiin koh-
taamispisteita eri asiakassegmenttien Porvoo-vierailun aikana. Tunnistettiin tapahtumallisuu-
den merkitys vetovoimatekijana seka Joulupukin ja Porvoon oman Fredde-tontun hyodyntami-
sen mahdollisuudet. Tunnistettiin myos, etta Porvoon joulukautta voisi hyvin pidentaa, siten
etta se palvelisi myos joululomalla matkailevia kotimaisia ja ulkomaisia matkailijoita. Nykyti-
lassa Porvoon joulusesonki paattyy kaytannossa jouluaattoa edeltavina arkipaiving, ja joulun
ja uuden vuoden valipaivat jaavat hyodyntamatta kaupallisesti. Jouluviestinnan ja -markki-
noinnin painotuksessa tulee entista selkeammin tulla ilmi hyvan tahdon -viesti, jossa kaupun-
gin sisalloista voi tulla nauttimaan ilmaiseksi ja samalla hyodyntaa paikallista palvelutarjon-
taa. Kehitysideana nousi myos mahdollisuus kehittaa asiakaspalautetta keraava pelillistetty
digitaalinen palvelu, joka omalta osaltaan lisaisi ulottuvuuden Porvoon joulun elamykseen ja

syventaisi kokemusta. Samalla Visit Porvoolle generoituisi arvokasta tietoa kavijoita
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kiinnostavista sisalloista, joiden pohjalta olisi mahdollista jakaa tietoa matkailusidosryhmalle
ja kehittaa asiakaspolkua, palvelutuotteita seka joulukokemusta entisestaan. Tasta loytyy li-

saa tietoa opinnaytetyon jatkokehitysehdotuksissa.
5.3  Tulosten hyodynnettavyys

Aiheen osaamisen lisaksi tutkimuksellisessa kehittamistyossa tarvitaan kehittamisen osaamista
ja projektityon osaamista. Projekteille ja kehittamistoille ominaista on suunnittelu ja suunni-
telman mukaisen etenemisen hallinta. Suunnittelukeskeisen lahestymistavan lisaksi tutkimuk-
sellinen kehittaminen on prosessimaista ja ennalta arvaamatonta. Ideoinnista alkava tutki-
muksellinen kehittamistyo paattyy monien kehitysvaiheiden kautta ratkaisuun, toteutukseen
ja lopputuloksen arviointiin. Nain ollen tutkimuksellisessa kehittamistyossa korostuvat toimin-
nallisuus, asioiden parantaminen seka ideoiden ja ratkaisujen toteutettavuuden varmistami-
nen tutkimuksen keinoin. Lopputulosten hyodyllisyys kytkeytyy niiden kaytantoon siirrettavyy-

teen ja ideoiden implementoitavuuteen. (Ojasalo ym. 2018, 20.)

Kehittamisen osaaminen ilmenee kykyna aloitteellisuuteen, oman tyon arvioimiseen, innova-
tiivisuuteen, vuorovaikutustaitoina, verkostoitumiskykyna, kykyna tuottaa tietoa seka moni-
puolisena menetelmaosaamisena. Keskeista kehittamistyossa on paitsi soveltaa, muokata ja

luoda uusia ratkaisuja myos tunnistaa ongelmia ja ratkaista niita. (Ojasalo ym. 2018, 20.)

Opinnaytetyon kirjoittaja on tehnyt kehittamistyota paatoimisena tyontekijana toimeksianta-
jaorganisaatiossa opinnaytetyon kirjoittamisen kanssa rinnakkain. Nain ollen kaikki kuvatut
toimenpiteet ja osa-alueet ovat suoraan tyoelamasta poimittuja ja Porvoon joulun matkailua
tyontekijan ylemman ammattikorkeakouluopintojen aikana esiin nousseista menetelmista ja
opinnaytetyon kirjoittajan omista mielenkiinnon kohteista, mika on omalta osaltaan ohjannut
kehittamistehtavan suuntaa. Kehittamistyota tehdaan kuitenkin yksikossa yhteisena ponnis-
tuksena, joten kaikki ideat ja kehitysaskeleet on kasitelty yhdessa toimeksiantajaorganisaa-
tion Visit Porvoo yksikon asiantuntijoiden kesken ja eri nakokulmat ja lahestymistavat on poh-

dittu yhdessa.

Kansainvalisen matkailun kehittamisen nakokulmasta kehittamistehtavan aikana nousseet tie-
dot ovat hyodynnettavissa Euroopan City of Christmas 2025 -maininnan hakemiseen Porvoolle.
Euroopan unionin perusta on arvoissa, kuten ihmisarvon kunnioittaminen, vapaus, demokratia,
tasa-arvo, oikeusvaltioperiaate ja ihmisoikeuksien kunnioittaminen. Joulu on koko Euroopassa
erityisen merkityksellinen aika, jolloin korostuvat syvalliset arvot, kuten integraatio, suvaitse-
vaisuus, yhteiselo ja rauha. Joulu, joka on samanaikaisesti seka eurooppalainen etta univer-

saali, on lyomaton valine yrittajyyden edistamisessa seka eurooppalaisten kaupunkien ja alu-

eiden taloudellisen, sosiaalisen ja kulttuurisen kehityksen tukemisessa. Se tuo esiin niiden
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aineellista ja aineetonta perintoa seka aktivoi yhteisoja ja lisaa kansalaisten hyvinvointia.
(Christmas Cities Network 2024.)

Euroopan unionin Christmas Cities Network on voittoa tavoittelematon yhdistys, joka on avan-
nut veloituksettoman haun vuoden 2025 “Euroopan joulupaakaupunki, joulukaupunki ja joulu-
kyla” -nimikkeille. Hakuprosessiin voivat osallistua kaikki Euroopan unionin jasenmaiden kau-
pungit ja Porvoo lahtee tavoittelemaan alle 100.000 asukkaan kaupungeille kohdistettu Euro-
pean City of Christmas 2025 -mainintaa. Haun tavoitteena on levittaa joulun ja Euroopan
unionin sisaisia arvoja, luoda tiloja, joissa korostetaan joulun merkitysta Euroopassa seka
vaihtaa ja jakaa perinteita seka tutkia joulunvieton yhtalaisyyksia ja eroja eri kaupungeissa,
alueilla ja maissa, syventaen nain moninaisuutta ja yhteisia piirteita. Lisaksi tavoitteena on
edistaa kaupunkien imagoa ja tehda tunnetuksi niiden ominaispiirteita ja monimuotoisuutta
suhteessa joulun viettoon seka tukea projektien kehittamista, jotka aktivoivat taloudellisia,
kulttuurisia ja sosiaalisia sektoreita seka vaikuttavat kaupunkeihin ja niiden asukkaiden ela-
maan. (Christmas Cities Network 2024.)

Mahdollisen maininnan myontaminen Porvoolle toisi kaupungille merkittavaa positiivista mai-
netta ja hyotya paikallisille yrityksille. Se toimisi merkittavana kansainvalisen matkailun ke-
hittamisen tyokaluna ja toisi kaupungin kehittamistoimille nakyvyytta. Mikali valinta ei osuisi-
kaan Porvoon kohdalle, ei prosessiin kuluisi kohtuuttomia resursseja, koska hakuprosessi on

hakijakaupungille ilmainen.
5.4 Luotettavuus ja etiikka

Tyoelamalahtoisessa kehittamistyossa on tarkeaa, etta tavoitteet ovat korkean moraalin mu-
kaisia, etta tyo tehdaan huolellisesti, rehellisesti ja tarkasti seka etta kehittamistyon tulokset
ovat kaytantoa hyodyttavia. Kuten tieteellisessa tutkimuksessa yleensa, tulee tutkimuksen tai
kehittamisen kohteena olevien ihmisten olla tietoisia, mita tutkija on tekemassa, mika toi-
minnan kohde on, mitka ovat tavoitteet ja mika heidan roolinsa on yrityksen toimintaa kehit-
tavassa hankkeessa. Rehellisia ja todellisia vastauksia kohderyhmalta saa erityisesti, kun hei-
dan anonymiteettinsa on taattu eika heidan vastauksiaan yksiloida. Tieteellisessa tutkimuk-
sessa kohderyhman suostumus kysytaan, mutta kehittamistyossa oletetaan, etta yrityksen
henkilokunta osallistuu organisaation toimintojen kehittamiseen. Eparehellisyyden valttami-
nen kehittamistyossa nayttaytyy muun muassa tulosten kritiikittomassa yleistamisessa, har-
haanjohtavassa ja puutteellisessa raportoinnissa tai maararahojen vaarinkaytossa. (Ojasalo
ym. 2021, 48-49.)

Taman opinnaytetyon kirjoitusprosessissa on huomioitu Ammattikorkeakoulujen rehtorineu-
vosto Arene ry:n ammattikorkeakoulujen opinnaytetoiden eettiset suositukset (2020) seka
Tutkimuseettisen neuvottelukunnan TENK:n eettiset suositukset ja ohjeet. Opetus- ja kulttuu-

riministerion asettama tutkimuseettinen neuvottelukunta (TENK) on uudistanut HTK-ohjeen
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eli tutkimuseettisen ohjeen hyvasta tieteellisesta kaytannosta yhdessa suomalaisen tiedeyh-

teison kanssa (TENK 2020, 4). Arene ry. maarittaa eettisten suositustensa tavoitteeksi ammat-
tikorkeakoulujen opinnaytetyoprosessin yhtenaistamisen, hyvan tieteellisen kaytannon edista-
misen, tieteellisen eparehellisyyden ennaltaehkaisemisen seka opinnaytetoiden laadun kohen-

tamisen (Arene ry 2020, 4).

Opinnaytetyon suorittamisesta on tehty opinnaytetyosopimus toimeksiantajatahon ja opinnay-
tetyon kirjoittajan valilla. Eettisen ennakkoarvioinnin suorittamiseen ei nahty tarvetta. Opin-
naytetyossa tunnistettavasti esitellyt henkilot ovat antaneet suostumuksensa nimensa julkai-
semiseen kirjallisesti. Naiden henkiléiden myotavaikuttaminen kehittamistehtavan toteutumi-
seen on haluttu erikseen nostaa esille nimeamalla kyseiset henkilot, silla kehittamistehtavan
arvo perustuu monialaiseen osaamiseen ja laajaan nakokulmaan. Opinnaytetyossa kasitellaan
taman lisaksi paikallisia matkailutoimijoita yksiloimattomana ryhmana toimijoita Porvoon alu-
eella nimeamatta kehitystehtavaan osallistuneita henkiloita nimelta. Myos toimeksiantajata-
hon Visit Porvoo -yksikon asiantuntijat jatetaan nimeamatta heidan kontribuutiotaan kehitta-

mistehtavan toteuttamiseen yhtaan vaheksymatta.

Opinnaytetyon kirjoittaja on tyoskennellyt Visit Porvoo yksikossa useamman vuoden ajan ja on
tyonsa kautta omaksunut laajan tietopohjan alueen matkailun kehittamisesta. Opinnaytetyon
kirjoittaja on kehittamisprosessissa pyrkinyt objektiivisuuteen ja kehittamistehtavan toteutta-
miseen mahdollisimman laaja-alaisesti omaa ja tyonsa sidosryhmien kautta saatua ammatti-

taitoa hyodyntaen, siten etta toimeksiantajalle ja taman sidosryhmille muodostuu arvoa.

5.5 Kehitysehdotukset jatkokehittamiselle

Tassa viimeisessa kappaleessa tarkastellaan tutkimuksellisen kehittamisprojektin aikana syn-
tyneiden tulosten jatkokehitysmahdollisuuksia laajemmasta nakokulmasta ja miten Porvoon
joulua voisi edelleen kehittaa. Seuraavaksi esitellaan jatkokehityshankkeita, joiden avulla
saadaan osaltaan kehitettya kaupungin joulusesongin asiakaskokemusta, elamyksellisyytta ja
tarinallisuutta, kaupungin kansainvalista nakyvyytta ja matkailua seka ehdotus asiakaspalaut-

teiden digitaaliseen keraamiseen pelillistamista hyodyntaen.

Kevaalla 2024 Visit Porvoo -yksikossa jarjestetyn tarinallistamistyopajan sivutuotoksena herasi
ajatus asiakaspalautteiden keraamisesta pelillistetyn jouluaiheisen applikaation kautta. Appli-
kaatio voisi olla paitsi vierailijalle kokemusta syventava ja informatiivinen jakamalla tietoa
kaupungin tarjonnasta ja ajankohtaisista tapahtumista samalla kerata asiakaskokemuksia; mi-
ten Porvoon joulu nayttaytyy eri matkailijasegmenteille, miten tehdyt toimenpiteet tapahtu-
mallisuuteen ja elamyksellisyyteen nayttaytyvat kayttajille, miten markkinointiviestinta on
tavoittanut vieraat, mita palveluita kaytetaan, mita palveluita edelleen kaivataan. Esimer-
kiksi digitaalinen mobiilialusta, jossa pelillistamisen keinoin kerataan kavijoilta tietoa heidan

kokemuksestaan ja toiveistaan Porvoon joulun osalta.
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Applikaatiossa voisi koristella oman joulukuusensa niilla teemoilla ja aiheilla, jotka kuuluvat
omaan joulunviettoon Porvoossa. Lisaksi voisi antaa palautetta ja osallistua kehittamaan jou-
lunaikaa Porvoossa. Kuviossa 12 on nahtavissa Canva-ohjelmalla tuotettu rautalankamalli ap-
plikaation askelista. Lisamotivaattorina voisi toimia arvonta Porvoo-aiheisesta tuotepalkin-
nosta tai palkintolahjakortti paikallisen palvelun aarelle, kun lomakkeen on tayttanyt. Visit
Porvoo saisi applikaation kautta tietoa kayttajia kiinnostavista aihealueista ja voisi kayttaa
kerattya dataa kehittamisen pohjana. Kyselyn kautta nousseita tietoja voisi myos hyodyntaa

elamys- ja palvelumuotoilun seka tuotekehityksen pohjana.

Screen Flow
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Kuvio 12: Canva-ohjelmalla tuotettu rautalankamalli asiakaskokemusta pelillistamisen avulla

selvittavas-ta applikaatiosta

Kansainvalisen matkailunkehittamisen nakokulmasta on tunnistettu, etta Porvoon joulunaika
ei nayttaydy kovin palvelualttiilta kansainvalisille tai valttamatta edes kotimaisille joululo-
maansa viettaville vieraille. Tama on melko yleista Suomessa muuallakin. Jouluna ja joulun
jalkeisella viikolla monet yrittajat sulkevat ovensa eivatka tarjoa palveluitaan lomamatkaili-
joille. Kehityskohteena voisi olla uusien joulutuotteiden jatkokehittaminen ja Porvoon mat-
kailullisen tuotepaletin laajentaminen entisestaan. Porvoon Joulun jatkokehittaminen entista
monipuolisemmaksi ja pitkakestoisemmaksi, jotta se palvelee viela joulun jalkeenkin esimer-
kiksi kotimaisia ja ulkomaisia joululomamatkailijoita. Esimerkiksi uusien yritysten houkuttele-
minen mukaan yhteiskehittamiseen, jotta syntyy yhteinen kehittamisen kulttuuri, jossa opi-

taan toisilta ja tavoitellaan uusia, innovatiivisia tapoja tehda asioita.
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Porvoon joulun matkailullinen ja tapahtumallinen kehittamistyo on pitkajanteinen ja jatku-
vasti elava luova prosessi. Porvoon matkailu- ja tapahtumapalveluissa, Visit Porvoo-yksikossa,
ideoidaan rohkeasti uusia toteutusmalleja ja kehitetaan vuorovaikutteisesti niin matkailua
kuin tapahtumallisuutta osallistaen sidosryhmia. Rohkea kokeilemisen kulttuuri pohjaa arvo-
pohjaiseen kehittamiseen ja tiivis yhteistyo paikallisista matkailutoimijoista koostuvasta ver-
kostosta seka kaupungin sidosryhmista rikastaa kehittamistyota ja tuo uusia raikkaita nakokul-

mia.

Lopulta Porvoon joulu on summa kaupungin eri toimijoiden yhteisista ponnistuksista, joka
muotoilee ja muovaa sesonkia jatkuvasti oman nakoisekseen mutta perinteita kunnioittaen.
Porvoossa joulu ei ole yhden yrityksen tai yksikon kadenjalkea vaan monien ponnistelujen
summa. Ja niin sen kuuluu jatkossakin olla. Mita enemman saadaan mukaan yhteiskehittami-
seen puurokauhan hammentajia, sita mehevammaksi Porvoon joulupuuro muodostuu. Onhan
joulun aika nimenomaan taynna lahimmaisen rakkautta, antamisen ja saamisen iloa seka yh-
teisten kokemusten jakamista. Porvoossa joulun halutaan nakyvan ja kuuluvan ja olevan

kaikki tervetulleiksi toivottava kuin ystavan lammin syli.
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Liite 2: Loyda Fredde

Loyda Fredde
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Porvoon kaupungin tiedote 12.11.2024
Fredrik Flodbat seikkailee tana jouluna eri puolilla Porvoota jakaen kaikille sadun lahjan

Porvoo on saanut oman tontun Joulupukkisaation kumppanuuden myota. Porvoon oma tonttu
Fredrik Flodbat, tai tuttavallisemmin Fredde, on aikaisempina vuosina nakynyt eri markki-
nointimateriaaleissa kuten lahjapaperissa, joulukasseissa, tarroissa ja hyvan joulun toivotuk-

sen animaatiossa.

Tana vuonna Fredde kuitenkin heraa henkiin porvoolaisen nukketaiteilijan Anne Lihavaisen
hyppysissa. Loyda Fredde -seikkailu johdattelee kavijat eri paikkoihin Porvoossa ja ymparoi-
vissa kylissa. Jokaisessa paikassa Fredden voi loytaa hauskasta piilopaikasta, joka jollain ta-

valla kertoo kyseisen paikan tarinasta.

Ensimmaiset Freddet ovat jo l0ydettavissa Poukamassa Emasalossa seka Taidetehtaalla. Seu-
raavan Fredden voi loytaa hotelli Runon ikkunasta 14.11., Kerkkoon Pumppaamolta 16.11.,
Runebergin kodilta 31.11. seka Porvoon Joulupolulta 1.12. Jokaisessa kohteessa Fredde on

loydettavissa myos yrityksen aukioloaikojen ulkopuolella.

Viidessa kohteessa, eli Poukamassa, Taidetehtaalla, Runossa, Kerkkoon Pumppaamolla ja Ru-
nebergin kodissa, Freddella on lahjaksi loytajalleen uniikki, hyvan tahdon sadun lahja, jonka

voi skannata itselleen gr-koodista. Sadun voi joko lukea tai kuunnella Fredden itsensa
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kertomana yhdessa ystavien ja perheen kanssa. Sadut ovat saatavilla suomeksi, ruotsiksi ja

englanniksi.

- Loyda Fredde -seikkailu on jannittava uusi kokeilu, jonka avulla haluamme jakaa hyvaa tah-
toa niin asukkaille kuin vierailijoille satujen muodossa. Se on myds keino nostaa Joulupuk-
kisaation kumppaneita Porvoossa ja viestia, etta Porvoon joulu ulottuu keskustasta myos laa-
jemmalle alueelle, kertoo elinvoima-asiantuntija Katri Nikiforow Porvoon kaupungin Visit Por-

voo ja markkinointipalveluista.

- Porvoon Joulun ja Porvoossa vaikuttavien yritysten kanssa luotu yhteistyo on mielestani ai-
noa laatuaan oleva tapa, jossa samaan arvopohjaan tukeutuen luodaan jouluistettuja koke-
muksia, jotka yllattavat, koskettavat ja ilostuttavat ihmisia, jopa maailmanlaajuisesti vuo-
desta toiseen. Yhteistyon yhtena keskeisena tavoitteena on yhteisesti hyvan tahtoisuuden,
ilon ja joulun taian valittaminen kaikkialla ja kaikissa ihmisten valisissa kohtaamisissa Por-
voossa. Mielestani tassa on onnistuttu erinomaisesti ja olen kiitollinen siita, etta saamme
omalta osaltamme olla mukana tuottamassa ja tukemassa joulun taian toteutumista Por-

voossa, summaa Petri Paarnio, Joulupukkisaatio Santa Claus Finlandista.

Visit

Porvoo.fi
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Liite 3: Mediaosumat

Porvoon joulusesongin kehittamisen nayvyys Porvoon paikallismediassa

Ostnyland 10.11.2023 Borga stad vill locka turister med ”julbisin” - satsar pa julstamning for
internationella resenarer https://www.ostnyland.fi/artikel/e1672f58-bbc3-531b-b4e1-fce-
aee40de04

Uusimaa 11.11.2023 Hyinen vesi on yllattavan houkutteleva - Emasalossa kokoonnutaan lauan-
taisin saunomaan ja uimaan yhdessa https://www.uusimaa.fi/paikalliset/6345445

Itavayla 15.11.2023 Paikallisille yrittajille kumppanuusstatus Santa Claus Finlandin kanssa
https://www.itavayla.fi/uutiset/paikallisille-yrittajille-kumppanuusstatus-santa-claus-finlan-
din-kanssa-6.2.69912.0e9e28c696

Ostnyland 22.11.2023 Det populira jultorget atervander - har varit lyckat inslag i stadsbilden
https://www.ostnyland.fi/artikel/5077d856-08f4-5626-9ddf-af055563ed0b

Yle 18.12.2023 Valbesokt under veckoslutet, lugnare i veckan - jultorget i Borga bjuder pa
mycket https://svenska.yle.fi/a/7-10047592

Uusimaa 19.1.2024 Porvoon Emasalon Poukamassa voi nyt yopya iglussa, ja asiakkaat ovat hal-
tioissaan https://www.uusimaa.fi/paikalliset/6490754

Uusimaa 27.2.2024 Runo Hotelissa Porvoon joulunalusviikonlopuista tuli hittituote - kaupungin
hotellit kirjasivat ennatysmyynnin viime vuonna https://www.uusimaa.fi/paikalliset/6588207

Uusimaa 30.9.2024 Porvoon suosittu joulutori vaistyy uuden tapahtuman tielta - karuselleja
tuleekin kaksi https://www.uusimaa.fi/paikalliset/7884967

Itavayla 4.11.2024 Porvoon joulupolulla monenlaista ohjelmaa https://www.itavayla.fi/va-

paalla/porvoon-joulupolulla-monenlaista-ohjelmaa-6.2.74934.6930f3220a

Uusimaa 12.11.2024 Joulu Porvoossa: | Porvoo sai Freddesta oman tontun, joka seikkailee

ympari kaupunkia - mukana Joulupukkisaatio https://www.uusimaa.fi/paikalliset/8057953

Itavayla 13.11.2024 Kaupungin oma tonttu Fredrik Flodbat seikkailee tana jouluna eri puolilla

Porvoota https://www.itavayla.fi/uutiset/kaupungin-oma-tonttu-fredrik-flodbat-seikkailee-

tana-jouluna-eri-puolilla-porvoota-6.2.75577.f2343c5b3e

Borgabladet 15.11.2024 Hanna-Maria skapar en julvarld i miniatyr pa Pumppaamo

https://www.bbl.fi/2024-11-15/hanna-maria-skapar-en-julvarld-i-miniatyr-pa-pumppaamo/




