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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa toimeksiantaja yrityksen, Laenlammen tilan
uuden tilan Ranch Kuulas fyysisen palveluympariston elamyksellisyytta osana suunnitteluvai-
hetta. Tavoitteena oli tehdylla elamyksellisyyteen liittyvalla kehittamistyolla nostaa Ranch
Kuulaan yritys osaksi luksusmatkailu markkinaa.

Opinnaytetyon tietoperusta koostui elamys ja luksus kasitteiden maarittamisesta, seka ela-
mys- ja luksusmatkailualan esittelysta. Tutkimusaiheeseen liittyen esiteltiin fyysisen palvelu-
ympariston maaritelma. Taman lisaksi tietoperustassa kaytiin lapi kestava kehitys osana mat-
kailua ja saavutettavampi uusi luksus, seka palvelun laatu.

Opinnaytetyossa kaytettiin laadullisen tutkimuksen menetelmia teemahaastattelua ja
benchmarking tutkimusta. Haastatteluissa haastateltiin Ranch Kuulaan kahta yrittajaa
18.3.2025. Teemahaastattelu tutkimuksella selvitettiin Ranch Kuulaan fyysisen palveluympa-
riston nykytila elamyksellisyyteen liittyen. Haastattelu tutkimusta jatkettiin toteuttamalla
benchmarking tutkimus 30.3.2025. Benchmarking tutkimuksen avulla saatiin kehitysideoita
Ranch Kuulaan fyysisen palveluympariston elamyksellisyyden vahvistamiseen. Tutkimuksissa
kaytettiin tuloksiin uuden luksuksen arviointitaulukko kehitysideoiden muodostamiseen.

Opinnaytetyon tuotoksena syntyi palvelupolku, joka toimii yrityksen avautuessa fyysisen pal-
veluympariston tarkastuslistana. Palvelupolussa visualisoituu Ranch Kuulaan fyysinen palvelu-
ymparisto asiakkaan saapumisesta tilalta poistumiseen. Palvelupolun tarkastuslista edesauttaa
fyysisen palveluympariston elamyksellisyyden ja laadun tasaisuuden toteutumista koko palve-
lupolun ajan. Opinnaytetyossa kehitetyn palvelupolun avulla pyritaan nostamaan Ranch Kuulas
osaksi luksusmatkailu markkinaa, seka lisaamaan yrityksen tietoisuutta omasta asemasta mat-
kailun luksusyrityksena.

Asiasanat: elamysmatkailu, fyysinen palveluymparisto, kestava kehitys, luksusmatkailu, uusi

luksus
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The objective of this Bachelor s thesis was to enhance the experiential quality of the physical
service environment of the commissioner company Laenlammen tila’s new place Ranch
Kuulas, as part of the designing phase of the company. The goal was to position Ranch Kuulas
within the luxury tourism market via the experience development produced in this thesis.

The theoretical background of this thesis consisted of defining the experience and luxury
terms and presenting the experience and luxury tourism sectors. The research topic also in-
cluded a definition of the physical service environment. Additionally, the theoretical back-
ground addressed sustainable development in tourism, the concept of accessible new luxury,
and service quality.

This thesis used qualitative research methods, including two thematic interviews and one
benchmarking study. Both interviews were carried out on March 18, 2025. A benchmarking
study was carried out on March 30, 2025. Both research methods were used to sort out the
current experiential state of Ranch Kuulas’s physical service environment and by analyzing
the research results with a new luxury evaluation table, how they can develop their physical
service environment.

As a result of this thesis, a service path was created, which serves as a checklist for the physi-
cal service environment when the company opens. The service path visualizes the physical
service environment of Ranch Kuulas from the customer’s arrival to their departure. The
checklist of the service path helps ensure the consistency of experientiality and quality
throughout the entire service journey. The service path developed in the thesis aims to ele-
vate Ranch Kuulas into the luxury tourism market and increase the company's awareness of its
position as a luxury tourism business.

Keywords: experience tourism, luxury tourism, new luxury, physical service environment, sus-
tainable development
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1 Johdanto

Koronapandemia vuodet toivat mukanaan kasvavan kiinnostuksen elamyspalveluihin erityisesti
matkailussa. Tasokkaan ympariston elamysmatkailulle suomessa tarjoaa Lappi. Lapin luksus-
matkailijat odottavat kokonaisvaltaisia elamyksia laadukkaassa palveluymparistossa. (Lapland
2025.) Lapin uniikki luonto, autenttinen ymparisto ja kulttuuri toimii itsessaan jo elamyskoke-
muksena lapissa vieraileville matkailijoille. Muu palveluntarjonta luksusmatkailussa tulee
myos vastata korkeatasoisiin palveluelamyksiin tottuneiden matkailijoiden odotuksia. (Visit
Finland 2025a.) Luksuspalveluiden kayttajakunta on kuitenkin koronapandemian jalkeen laa-
jentunut ja sen asiakaskunta ei nykyaan koostu vain rikkaista matkailijoista, vaan nykyaan
luksusmatkailun kysynta koostuu aikaisempaa laajemmasta kuluttajajoukosta (lloranta 2021,
32).

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Laenlammen tila, joka on yrityksen kasvaessa muuttu-
massa Ranch Kuulaaksi. Ranch Kuulas avaa palvelunsa asiakkaille joulukuussa 2025. Opinnay-
tetyo on toiminnallinen ja sen tavoitteena oli kehittaa Ranch Kuulaan fyysisen palveluympa-
riston elamyksellisyytta. Tuotoksena syntyi palvelupolku, jota yritys pystyy kayttamaan tule-
vaisuudessa elamyksellisyyden tarkistuslistana fyysista palveluymparistoa avatessa. Tarkoituk-

sena on elamyksellisyyden avulla tukea Ranch Kuulaan sijoittumista luksusmarkkinoille.

Tietoperustassa esitetaan palvelun laatu, fyysinen palveluymparisto, kestava kehitys matkai-
lussa, elamys- ja elamysmatkailu. Luksusmatkailua kasiteltiin saavutettavamman uuden luk-
suksen nakokulmasta. Iloranta (2023, 14) on kirjoittanut kehittamistyon merkityksesta luksus-
matkailussa, silla monella yrityksella on jo olemassa luksuksen maaritelmat tayttavia palve-
luita, mutta niita ei viela osata nostaa esille. Opinnaytetyossa kaytettiin tutkimusmenetel-

mina teemahaastattelua ja benchmarking tutkimusta.

Opinnaytetyo alkaa johdannolla, jossa esitetaan opinnaytetyon tarkoitus, tausta ja sen ta-
voite mihin tyolla pyritaan. Toinen kappale keskittyy toimeksiantaja yrityksen Laenlammen
tilan ja Ranch Kuulaan esittelyyn. Kolmas kappale ja sen alle sijoittuvat alaluvut kayvat lapi
opinnaytetyossa kaytetyn teorian viitekehysta. Neljas kappale ja sen alaluvut kasittelevat
opinnaytetyon tutkimusmenetelmia lapikayden tutkimusmenetelmien teorian, toteutustavan,
tutkimuksen tulokset ja niiden analyysin. Tutkimusten pohjalta muodostui kehitysideoita,
seka Ranch Kuulaan palvelupolku. Palvelupolku toimii tarkistuslistana, jota voidaan kayttaa
Ranch Kuulaan palveluiden avaamisen apuna. Viides kappale kertaa opinnaytetyon tarkoituk-
sen, seka kay lapi toimeksiantajan palautteen tehdysta kehitystyosta. Lopussa on kayty myos

jatkotutkimus mahdollisuudet opinnaytetydssa tehdylle kehittamistyolle.



2 Laenlammen Tila & Ranch Kuulas

Opinnaytetyon toimeksiantaja Laenlammen tila Oy on matkailupalveluita tuottava yritys, joka
toimii Rovaniemella. Yritys on perustettu vuonna 2020 koronapandemian aikaan. Yritysidea
ratsastusvaelluksia tarjoavasta yrityksesta syntyi yrittajan tarpeesta muuttaa maalle, hevosen
oston ja uuden maatilan hankinnan kautta. Tilalla on talla hetkella toistakymmenta hevosta,
majoituspalveluita glamping telttojen muodossa, saunatilat, seka erilaisia ratsastusvaellusret-
kia ja ratsastusjousiammuntaa. (Laenlammen tila 2025a.) Laenlammen tilalla on kolme vaki-
tuista tyontekijaa, ja yrityksen liikevaihto on ollut vuoden 2024 tilikautena 132 tuhatta ja lii-
kevoitto prosentti vuonna 2024 oli 19,1 % (Finder 2025).

Yrityksen kasvaessa syntyi visio Ranch Kuulaksesta, jonka rakennusprosessi kaynnistyi vuonna
2023 syyskuussa uudella tilalla (Toimitusjohtaja 2024). Yritys toimii Laenlammen tila nimella
viela siihen asti, etta uudet tilat ja yritystoiminta aloitetaan joulukuussa 2025, jolloin yrityk-
sesta tulee Ranch Kuulas. Tila on saanut nimensa suomenhevosen nimelta Kuulas perusteella,
joka on yrittajien ensimmainen hevonen. (Ranch Kuulas 2025a.) Kuulas hevonen on vahvasti

esilla myos yrityksen ydintarinassa. Suomenhevosen aseman nostaminen esimerkiksi Islannin-
hevosen rinnalle ratsastusvaelluksissa, seka kilpailueduksi paikallisten poro ja Husky safarien

rinnalle ovat yritykselle keskeisia tavoitteita (Toimitusjohtaja 2024).

Uuden Ranch Kuulaan tiloissa palveluntarjonta laajenee ravintolan, monitoimitilan ja uusien
saunatilojen avulla. Suunnitteilla on myos majoituspalveluita luhtiaitassa, jossa on tarjolla
yhden tai kahden hengen huoneita, seka hevosille uusi monitoimipihatto. Ratsastusvaellusten
lisaksi tarjonnasta loytyy Suomalaisen ruuan kokkikursseja, rumpurentoutuksia ja joogaa.
(Ranch Kuulas 2025b.) Yrityksen kohderyhma on Yhdysvalloista saapuvat, seka muut kansain-
valiset matkailijat, joille yritys haluaa tarjota laadukkaita, autenttisia ja elamyksellisia mat-

kailupalveluita (Toimitusjohtaja 2024).

Yritykselle tarkeita arvoja on palvelujen autenttisuus, elainten hyvinvointi ja kestavan kehi-
tyksen edistaminen omassa toiminnassaan. Yritys on suorittamassa Sustainable Travel Finland,
seka Green Activities sertifikaatti ohjelmaa. (Visit Finland 2025b.) Huomioon on otettu myos
henkilokunnan aktiivinen kouluttautuminen, seminaareihin osallistuminen, oman ammatti-
osaamisen ja kestavan kehityksen edistamiseksi ja osaamisen yllapitamiseksi (Laenlammen
Tila 2025c¢).



3 Elamyksellisyys ja palvelun laatu vastuullisessa luksusmatkailussa

Tietoperusta osiossa kuvattiin Ranch Kuulaan fyysisen palveluympariston elamyksellisyyden
kehittamiseen liittyvaa taustateoriaa. Tietoperustassa kasiteltiin palvelun laatu ja siihen liit-
tyva fyysinen palveluymparisto. Seuraavat alaluvut kasittelevat kestavyyden merkitysta mat-
kailussa, seka elamys- ja luksusmatkailua. Luksusmatkailua on tarkasteltu saavutettavamman
uuden luksuksen nakokulmasta, seka kasitelty luksuksen trendeja.

3.1 Palvelu laatu

Palvelut ovat subjektiivisesti koettavia prosesseja, joissa tuotanto ja kulutus tapahtuvat sa-
manaikaisesti. Palvelukokemuksen laatuun vaikuttaa vahvasti se, millaista vuorovaikutusta ta-
pahtuu asiakkaan ja myyjan palvelukohtaamisessa. Gronroos (2015, 103) on jakanut palvelun-

laadun sita arvioitaessa kahteen eri ulottuvuuteen. Tekninen ja toiminallinen ulottuvuus eli

lopputulos- ja prosessiulottuvuus. Palvelun laadun ulottuvuudet, ovat kuvattu kuviossa 1.

KOKONAISLAATU

IMAGO

Yrityksen tai sen
osan

LOPPUTULOKSEN PROSESSIN
TOIMINNALLINEN
TEKNINEN LAATU LAATU
MITA?

MITEN?

Kuvio 1 Palvelun laadun ulottuvuudet (Mukaillen Gronroos 2015, 103)

Palvelun laadun ulottuvuuksia kuvaavassa kuviossa (Kuvio 1), kokonaislaatu muodostuu kysy-
myksien mita ja miten ymparille. Asiakas arvioi saadun palvelun laatua sen perusteella, mita
han saa vuorovaikutuksesta yrityksen kanssa ja miten han sen saa. Imago vaikuttaa asiakkaan
kokemaan palvelun laatuun valillisesti. Asiakkaan omistaessa positiivisen ennakko asenteen
yritysta kohtaan aikaisempien asiakaskokemusten kautta, tekee todennakoisemmaksi, etta
asiakas antaa yrityksen pienet virheet anteeksi tulevaisuudessa. Yrityksen imago voi kuitenkin

karsia, jos asiakas on useamman kerran saanut huonolaatuista palvelua. Huonot kokemukset
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voivat muuttaa asiakkaan nakemyksen negatiiviseksi yritysta kohtaan. Imago toimii suodatti-

mena palvelun laatua mitatessa. (Gronroos 2015, 102.)

Palvelun laatuun ja asiakkaan kokemukseen vaikuttaa, vuorovaikutuksessa olevan asiakaspal-
velijan ulkoinen olemus, kommunikaatio, kaytos ja ammattitaito. Fyysinen palveluymparisto

vaikuttaa asiakkaan kokemaan palvelun laatuun esimerkiksi saavutettavuuden tai muiden pal-
veluita kayttavien henkiloiden vuoksi, silla muut asiakkaat voivat luoda hairiotekijoita. Esi-

merkiksi pitka ja hidas jonotustilanne vaikuttaa asiakkaan kokemaan palvelun laatuun.

Laatu on entista suuremmassa merkityksessa palveluntarjonassa ja se on merkittava tekija lii-
ketalouden kilpailussa. Elamyspalveluissa laadun kannalta tarkein tekija, on palvelukokemuk-
sen aitous. Palvelun laadulla, on nykypaivana aikaisempaa suurempi merkitys. Yrityksilta pal-
velun laadun yllapitamiseen ja tarkkailuun tarvitaan paljon huomiota. Asiakkaita palvelevilta
tyontekijoilta odotetaan aikaisempaa parempaa asiakaspalvelua. Palveluntarjoajilta edellyte-
taan monialaisempaa osaamista, silla asiakkaat ovat tottuneet aikaisempaa laadukkaampaan

asiakaspalveluun. (Tarssanen 2009, 17.)

Rissanen (2006, 215) on maaritellyt palvelun laadun ulottuvuudet, minka kautta asiakas muo-
dostaa kasityksen toteutuvasta palvelun laadusta. Palvelun laadulle on maaritelty kymmenen
eri kasitetta, jotka ovat ammattitaito, luotettavuus, uskottavuus, saavutettavuus, turvalli-
suus, kohteliaisuus, palvelualttius, viestinta, asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen ja ymmar-
taminen, seka palveluymparisto. Rissanen (2006, 217) kuvaa projektin ja asiakassuhteiden sy-
ventamisen, olevan parhaimpia tapoja parantaa palvelun laatua yrityksen toiminnassa. Pro-
jekti on tehokas, hallittava ja nain ollen turvallinen keino nostaa palvelujen laatua yrityk-
sessa. Projektissa on selva paamaara, mita silla halutaan lopputuloksena saavuttaa. Kehitta-
mistyossa parhaimpaan lopputuloksen paastaan usein, kun asiakas otetaan mukaan projektiin.
Asiakaslahtoisesti tuotetuissa palveluissa huomioidaan asiakkaiden tarpeet, seka pystytaan
ymmartamaan niita paremmin. Syventamalla asiakassuhdetta ja ottamalla asiakas mukaan ke-
hitysprojekteihin, pystytaan varmemmin saavuttamaan pysyvia asiakassuhteita. Palveluita ke-
hittamalla asiakasta varten, saavutetaan asiakkaalle lisaarvoa tarjottaviin palveluihin. Asiak-
kaiden huomioiminen osana kehitysprojektia, luo onnistumisen kautta asiakkaalle tunteen

erinomaisesta asiakaspalvelusta.

Ammattitaidolla tai patevyydella tarkoitetaan palvelun tarjoajan osaamista tarjottavaan pal-
veluun liittyen eli esimerkiksi asiakaspalvelu tilanne, missa asiakkaan kysymyksiin vastataan.
Myyntitilanteessa asiakkaan ostotarpeeseen vastataan odotusten mukaisella tuotteella tai pal-
velulla. Luotettavuus syntyy oikein tuotetusta tuotteesta tai palvelusta, joka tarjotaan asiak-
kaalle odotusten mukaisesti, seka virheettomasti. Uskottavuudella saadaan asiakkaan luotta-
mus siihen, etta palvelu tai tuote tayttaa asiakkaan ennakko-odotukset ja on odotusten mu-

kainen. Saavutettavalla palvelulla tarkoitetaan asiakkaalle mahdollisuutta osallistua palveluun
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mahdollisimman kohtuullisella vaivalla. Esimerkiksi selkea varauskalenteri palveluun, josta
asiakas voi itse valita ajankohdan, seka selkea hinnoittelu. Saavutettavuus voi olla myos hin-
noitteluun liittyvaa eli palvelu on hinnoiteltu asiakasryhmaa ajatellen helpommin saavutetta-
vaksi rahallisesti. Ylempien jo listattujen arvojen taytyttya palvelussa asiakas kokee palvelun
laadukkaaksi. Arvojen tayttyessa asiakas kokee palvelun myos turvalliseksi, toisin kuin tilan-
teessa, jossa vaikka luottamus palveluun ei asiakkaalle muodostu. Laadukkaan palvelun koke-
miseksi asiakastilanteessa vaikuttaa asiakaspalvelijan kaytos, pukeutuminen ja persoona, jolla
asiakaspalvelija viestii asiakkaalle palvelutilanteessa. Hyva kommunikaatio asiakkaan kanssa
lapi palvelun, seka selkea viestinta lisaavat asiakkaan positiivisen palvelukokemuksen muo-
dostusta. Tarkea tekija palvelun laadun tuottamisessa on tietaa mita asiakas haluaa ja millai-
sia tarpeita talla on. Ymmarrys ja ammattitaito asiakkaan tarpeita kohtaan, takaavat onnistu-
neen asiakaskokemuksen ja paremman palvelun laadun. Ympariston merkitys laadukkaan asia-
kaskokemuksen muodostumiseen syntyy viihtyisan, visuaalisen ja siistin palveluympariston
kautta. Erityisesti hyvin toteutettu moniaistinen palveluymparisto vaikuttaa positiivisesti asia-
kaskokemukseen. Ekologisuudella on myos aikaisempaa suurempi merkitys palvelun laadussa,
joten sen korostaminen palveluissa tulee tulevaisuudessa ottaa aikaisempaa tarkemmin huo-
mioon. (Rissanen 2006, 215-216.)

3.2 Palveluymparisto ja fyysinen palveluymparisto

Palveluymparisto on asiakkaan ja yrityksen yhteinen palvelunayttamo, jossa palveluntarjoajan
suunnittelema palveluprosessi toteutetaan. Fyysinen palveluymparisto on rajattu palveluym-
paristosta, johon kuuluu myos esimerkiksi virtuaalinen palveluymparisto, kuten yrityksen net-
tisivut. Fyysinen palveluymparisto on fyysinen tila, jossa palvelu tapahtuu. Fyysinen palvelu-
ymparisto on tila johon palveluntarjoaja pystyy itse vaikuttamaan. Palveluntarjoaja ja palve-
luhenkilosto pystyy ohjaamaan asiakkaita fyysisen palveluympariston avulla. Fyysisella palve-
luymparistolla voidaan esimerkiksi rajata asiakkaan toiminta alueet niin, etta asiakas toimii
vain hanelle suunnatussa palveluymparistossa. Ravintolassa asiakkaalle suunnattu palvelu-alue
on palveluymparisto, missa ruokailupalvelu tarjotaan asiakkaalle. Ravintolan fyysiseen palve-
luymparistoon kuuluu myos keittio, missa palvelun taustaprosessit, kuten ruuan valmistus ta-
pahtuu. Fyysinen palveluymparisto asiakkaalle on kuitenkin suunniteltu niin, etta asiakas paa-

see toimimaan vain hanelle suunnatulla osalla palveluymparistoa. (Tuulaniemi 2011, 81.)

Tuulaniemi (2011, 76) kuvaa palveluymparistoa palvelunayttamona ja vertaa sita teatteri la-
vaan. Teatterin tavoin palvelun taustalla tapahtuu paljon asioita palveluntuotannossa, mitka
eivat nay teatterin katsojille tai palvelutilanteessa asiakkaalle, mutta nama tekijat kuitenkin
tarvitaan taustalle, jotta palvelu tai teatteri esitys on mahdollista esittaa. Teatteri lava on
lavastettu palvelemaan esitettya tarinaa, jotta esitys olisi katsojille mahdollisimman uskot-
tava. Esiintyjat ovat puvustettu ja nayttelijat toimivat kasikirjoituksen ohjaamina. Palveluym-

paristo on teatterin lavastuksen tavoin sisustettu palvelemaan asiakasta ja muodostamaan
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palvelunayttamon, jossa palvelutapahtuma toteutuu. Asiakaspalvelijat toimivat, kuten nayt-
telijat teatterissa, ennalta suunnitellulla tavalla, jotta asiakkaalle saadaan valitettya tarkoi-

tuksen mukainen palvelukokemus.

Oikein suunniteltu ja rakennettu fyysinen palveluymparisto on tarkea osa elamysta. Hyvin toi-
miva palveluymparisto palvelee kaikkia asiakasryhmia. Fyysista palveluymparistoa suunnitel-
lessa on tarkeaa tarkastella tilaa asiakkaan nakokulmasta, silla asiakas on se kenelle palvelu-
ymparisto suunnitellaan. Oikein tuotetut ja suunnitellut tilat ovat osa palveluprosessia, seka
tarjoavat onnistuessaan kilpailuedun yrityksen liiketoiminnassa (Tuulaniemi 2013, 82-83). On-
nistuneen palvelutuotteen luomiseen tarvitaan tuntemusta omasta matkailualasta, seka tieta-
mys omasta asiakaskunnasta, kenelle tuotetta suunnitellaan. Palvelutuote tulee olla ainutker-
tainen, seka asiakkaan, etta palveluntarjoajan nakokulmasta, etta pystytaan tuottamaan on-
nistuneita elamyksia. (Suontausta & Tyni 2005.) Fyysista palveluymparistoa luodessa tulee
myos huomioda autenttisuus, jotta pystytaan erottumaan massasta palveluntarjonassa ja nain
ollen luomaan myos palveluympariston osalta ainutlaatuisia kokemuksia (Tuulaniemi 2013, 82-
83). Gronroos (2015, 115) on maaritellyt fyysisen palveluympariston sisalta loytyvat tekijat
fyysisiin tiloihin, palvelun fyysisiin merkkeihin, henkiloston ulkoiseen olemukseen, apuvalinei-

siin, koneisiin, seka palvelutiloissa oleviin muihin asiakkaisiin.

Kalliomaki (2014, 130-131) vertaa fyysista palveluymparistoa nayttamoon, mutta korostaen
palveluympariston hyodyntamista yrityksen tarinan kerronnassa. Tarinan kayttaminen fyysista
palveluymparistoa rakentaessa hyodyttaa yritysta luomaan elamyksellisemman ympariston,
jossa tarina on lasna niin fyysisissa palveluissa, kuin virtuaalisesti. Tarinat eivat synny vain
koetun palvelun kautta, vaan palvelua ymparoiva ymparisto, voi luoda uusia lahtokohtia tari-

noille, mita kayttaa osana kokonaista palvelua.

Bitner (1992, 58) on nostanut fyysisessa palveluymparistossa tyoskentelevat osaksi palveluym-
tulee palvella asiakkaiden lisaksi siella tyoskentelevia. Asiakaspalvelijoiden ulkoinen kaytos
vaikuttaa myos asiakaskokemukseen. Moniaistisuuden hyodyntaminen on trendikasta palvelu-
ymparistojen toteutuksessa. Pitkaaikainen aistiarsykkeille altistuminen voi aiheuttaa asiakas-
palvelijan kaytoksessa negatiivisia muutoksia, esimerkiksi liian kirkkaassa tai pimeassa tyos-
kentely ja jatkuva musiikki voi rasittaa asiakaspalvelijaa. Liiallinen aistiarsykkeiden kaytto voi
rasittaa yhtalailla my0s asiakasta ja pilata asiakaskokemuksen. (Bitner 1992, 58.) Bitner
(1992,60) on luonut servicescape nimisen taulukon, jossa on listattu kattavasti fyysisen palve-
luympariston tekijat. Gronroos (2015,433) on kuvannut palvelumaiseman suomeksi Bitnerin
(1992,60) kehittaman mallin perusteella (Kuvio 2). Palveluymparisto on jaettu viiteen eri teki-
jaan, miten se vaikuttaa asiakkaisiin, seka palveluympariston tyontekijoihin. Ensimmainen te-

kija on ympariston vaikutus ja toisena holistinen eli koettu ymparistdo. Kokemukseen vaikutta-
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Palvelumaisemamallissa on listattu myos henkiloiden sisaiset reaktiot ja niiden perusteella

muodostuva kaytos.

PALVELUMAISEMAMALLI
YMPARISTO- HOLISTINEN ~ VAIKUTTAVAT . P
ULOTTUVUUDET  YMPARISTO TEKIJAT e KAYTTAYTYMINEN
Kognitiiviset Emotionaaliset Fysiologiset L.'a':'!_estymlinen
- kisitykset - mieliala + kipu . ||tt:rlm_nen
. luokittelu + asenne + mukavuus . “_JIt mnlnen T —
= symbologinen merkitys + lilkkuminen 2 Ll L0l
i + sitoutuminen
Ympdristd + fyysinenkunto . gnnitelman
« lampétila toteuttaminen
« ilman laatu
5 I i
. :3:ikki Tyontekijéiden oo
+ hajut reaktioihin Tyéntekijdiden (lahestymisen vastakohdat)
. Jne vaikuttavat reaktiot
‘ et Sosiaalliset
Tila/funktio Koettu vuorovaikutustilanteet
- pohjapiirros palvelumaisema asiakkaiden ja
. kkglneet tybntekijéiden
. ustus _ _ kesken
> 3 Asnaklﬁan_dgn Asiakkaiden
reaktioihin .
: ) ) - reaktiot
Merkit, symbolit ja artefaktit vaikuttavat Lahestyminen
- merkit tekijat - liittyminen
« henkilskohtaiset artefaktit « tutkiminen
. _sisustustyyl\ . v_ilpymln?n pidempadn
- ne Kognitiiviset Emotionaaliset Fysiologiset ZstoutuminETy
« kisitykset - mieliala «+ kipu » suunnitelman
- luokittelu « asenne « mukavuus oA
« symbologinen merkitys « liikkuminen

karttaminen
- fyysinen kunto !

(ldhestymisen vastakohdat)

Kuvio 2 Palvelumaisema (Gronroos 2015, 433)

Gronroos (2015,433) kuvaa palvelumaisemaa, joka on esitetty kuviossa 2, sen olevan hyva
malli fyysisen palveluympariston ja sen vaikutusten ymmartamiseen. Palvelumaisemamallia
on kritisoitu osittain, silla ihmiset eivat ole siina mukana, vaan siina on listattu ainoastaan te-
kijat, jotka vaikuttavat ihmisiin. Palvelumaisema on yksityiskohtainen ja havainnollinen. Mal-
lissa on listattu, seka fyysiset, kognitiiviset, etta emotionaaliset tekijat, mitka ymparisto
muodostaa ihmisessa. Ympariston ulottuvuuksissa on mainittu esimerkiksi lampotila, jolla on
suora vaikutus ihmisen fysiologisiin tuntemuksiin. Liian kylma lampaotila palveluymparistossa
aiheuttaa fysiologista epamukavuutta esimerkiksi tyontekija palelee tyopaikalla. Asiakas ei
viihdy liian kylmassa palvelutilassa. Ympariston vaikutus eli esimerkiksi kylmyys aiheuttaa fy-
siologisen, seka emotionaalisen reaktion, joka johtaa palveluympariston karttamiseen. Palve-
luymparisto, joka toimii tarkoituksen mukaisesti muodostaa positiivisen tapahtumaketjun,
joka johtaa parhaimmassa tapauksessa asiakkaan sitoutumiseen. Toimiva pohjapiirustus, miel-

lyttava musiikki, seka harkittu sisustus, tekevat palveluymparistosta viihtyisan, seka
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asiakkaalle, etta tyontekijoille. Palvelumaisemamalli sopii erityisesti fyysisen palveluymparis-

ton suunnittelu vaiheen tyokaluksi. (Gronroos 2015, 434.)

3.3 Vastuullisuus ja kestava kehitys matkailualalla

Kestavan kehityksen merkitys matkailupalveluissa on kasvussa. Matkailun maarat ovat koke-
neet kovaa kasvua, niin globaalisti, kuin Suomen tasolla. Suomessa luonto ja sen ymparille
muodostuneet luontoon keskittyvat matkailupalvelut, ovat vetovoimatekija Suomen turis-
mille. Luonnon elinvoimaisuuden sailyminen on erityisasemassa, jotta Suomen luonnosta muo-
dostuva kilpailuetu pystytaan sailyttamaan. Kestava kehitys on jaettu ekologisen, taloudelli-
sen ja sosiokulttuurisen kestavyyden osa-alueisiin. Kestavyyden kehittamisen ja yllapitamisen,
tulee olla keskeinen osa kaikkia matkailupalvelun osa-alueita. (Visit Finland 2025c.) Kestavan
kehityksen periaatteiden noudattaminen yritystoiminnassa vaikuttaa myos asiakkaiden kulu-
tusvalintoihin. Visit Finlandin (2025d) tutkimukset osoittavat vastuullisesti toimivien yritysten

asiakaskokemukset ja koetun palvelun laadun paremmaksi.

Lainsaadanto ohjaa yritystoimintaa usealla eri tavalla, kuten myos kestavyyden kannalta. Kes-
tava kehitys mainitaan Suomen lainsaadannossa tavoitteena usealla eri osa-alueella. Moni kes-
tavaan kehitykseen liittyvasta lainsaadannosta tulee suoraan EU laista, mika ohjaa Euroopan
Unionin valtioita kohti kestavampaa tulevaisuutta yritystoiminnassa. Kestavan matkailun lain-
saadannon kattotermit maarittelevat lait ilmastoon, tyoymparistoon, luonnonsuojeluun,
maankayttoon, kulttuuriymparistosta. (Visit Finland 2025c.) Lainsaadannon lisaksi matkailu-
alan yrityksille on olemassa kestavan kehityksen sertifikaatti ohjelmia, kuten STF eli Sustaina-
ble Travel Finland ja Green Key. Sertifikaatti ohjelmilla pyritaan ohjeistamaan yrityksia kohti
vastuullisempaa ja kestavampaa matkailun yritystoimintaa. STF sertifikaatti ohjelma ohjaa
yrityksia kohti parempaa kestavyytta yritystoiminnassa. STF tarjoaa seitseman kohtaisen oh-
jeistuksen, mita konkreettisia tapoja on toteuttaa kestavampia ratkaisuja yritystoiminnassa.
STF tarjoaa opetusta, miten listatut kestavan kehityksen tavoitteet voidaan saavuttaa matkai-
luyrityksessa. (Visit Finland 2025b.) Green Key on maailmanlaajuinen johtava vastuullisen
matkailualan sertifikaatti ohjelma. Green Key tuo kansainvalisen tukiverkoston ja yhteison
yrityksille. Kattava verkosto tuo tukea ja erilaisia tyokaluja, miten yritykset voivat parantaa
omaa vastuullisuuttaan. (Green Key 2025.) Sustainable Travel Finland (Visit Finland 2025) ja
Green Key (2025) sertifikaatti ohjelmat tuovat yrityksille markkinointi edun, silla sertifikaatit
ovat kansallisesti ja kansainvalisesti tunnettuja ohjelmia. Vastuullisuus sertifikaatin suoritta-
neet yritykset viestivat asiakkaille olevansa sitoutuneita kestavan kehityksen edistamiseen ja

vastuulliseen yritystoimintaan (Green Key 2025).

Ekologinen kestavyys matkailussa tarkoittaa ymparistoystavallisempien valintojen tekemista
osana yritystoimintaa. Monet myos matkailun tarvitsemat resurssit saadaan luonnosta ja ym-

paristosta. Ekologinen kestavyys tarkoittaa ihmisen aineellisen ja taloudellisen kuluttamisen
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suhteuttamista maapallon kestokykyyn. Tavoitteena ekologisella kestavyydella on sailyttaa
maapallon biologinen monimuotoisuus ja toimiva ekosysteemi. (Kuntaliitto 2025.) Ekologista
kestavyytta voidaan edistaa hyodyntamalla kiertotaloutta esimerkiksi kierrattamalla ja uusio
kayttamalla materiaaleja yrityksen toiminnassa. Uusiutuvilla energian muodoilla, kuten aurin-
kopaneelien kaytolla ja tuuli- tai vesivoimalla voidaan korvata fossiilisilla polttoaineilla tuo-
tettua energiaa. Investointi uusiin energianlahteisiin ja energia tehokkuus on tutkitusti yrityk-
sille taloudellisesti kannattavaa. (Visit Finland 2025d.)

Taloudellinen kestavyys on edellytys kestavalle liiketoiminalle. Taloudellisesti kestava yritys
pyrkii tasapainoiseen kasvuun velkaantumatta ja ylikuluttamatta resursseja. Matkailussa ta-
loudellinen kestavyys nakyy yhteisossa. Matkailuyritys, joka toimii taloudellisesti vastuulli-
sesti, luo tuloa koko yhteisolle. Matkailu tyollistaa toiminta-alueen ihmisia suoraan matkai-
luyritysten tyontekijoiden, seka yritystoiminnassa mukana olevien sidosryhmien kautta. Kesta-
van kehityksen kaikki osat vaikuttavat yritysten toimintaan ja yritys pystyy omilla investointi
paatoksillaan edesauttamaan kaikilla osa-alueilla. (Visit Finland 2025c.) Yhdenvertainen mat-
kailu tarjoaa matkailu mahdollisuuden kaikille syrjimatta. Matkailupalveluiden tarjoaminen
kaikille hyodyttaa myos yrityksia, silla yhdenvertaisuudesta viestimalla, kaikki asiakasryhmat
kokevat olevansa tervetulleita. Yhdenvertainen matkailu on yrityksille kilpailuetu ja se on tar-

keaa sisallyttaa nakyvasti yrityksen arvoihin. (Visit Finland 2025b.)

Sosiokulttuurisella kestavyydella tarkoitetaan kaikkea ihmisiin ja ymparoivaan kulttuuriin si-
donnaisia tekijoita. Sosiaalisen kestavyyden keskiossa on yhteisollisyys, tasa-arvo ja oikeuden-
mukaisuus. Tavoitteena sosiokulttuurisella kestavyydella on mahdollistaa yhta hyvat tai pa-
remmat hyvinvoinnin mahdollisuudet tuleville sukupolville. Kulttuurinen kestavyys edistaa
kulttuuriperinteiden sailyvyytta, seka ymmarrysta oman kulttuurimme merkityksesta. Kulttuu-
rinen kestavyys vahvistaa myos moniarvoisuuden ja suvaitsevuuden sailymista. (Greenreality
2025.) Visit Finland (2019) on listannut sosiokulttuurisen kestavyyden tavoitteet osana matkai-
lun kestavyyden kannanottoa. Sosiokulttuurinen kestavyys matkailussa tulee edistaa yhteisoa,
jossa se toimii. Matkailu yritys ei saa vahingoittaa alueen kulttuuriperintoa, vaan sen tulee
edistaa sen suojelemista ja vaalimista. Matkailuyritysten tulee toimia tasa-arvoisesti ja kun-

nioittavasti tyontekijoita, matkailijoita ja alueen asukkaita kohtaan.

Vastuullisuuden alle voidaan lisata myos matkailu palvelut, jotka kayttavat elaimia osana pal-
veluliiketoimintaa. Elainten kayttaminen osana matkailuliiketoimintaa on hyvaksyttavaa eetti-
sesti, jos elaimen osallisuus matkailupalvelussa tuottaa hyvinvointia, niin matkailupalvelun
kuluttajalle, kuin elaimelle. Matkailijat ovat kiinnostuneita elainten hyvinvoinnista, mutta
luonnon ja kulttuurin tuomat erot elainten elinymparistossa, seka miten elaimia pidetaan voi-
vat aiheuttaa ristiriitoja, miten matkailijat nakevat elaimet ja niiden hyvinvoinnin osana mat-
kailupalvelua. Arktiset saaolosuhteet voivat esimerkiksi aiheuttaa asiakkaille hammennysta,

jos matkailija on saapunut lampimasta maasta, jossa kylmat talviolosuhteet eivat ole tuttuja



16

elainten pitoon liittyen. Suomessa arktisiin olosuhteisiin tottuneet ja jalostetut elaimet voivat
aiheuttaa huolta ulkomailta saapuvassa matkailijassa. Elainten kaytto osana matkailupalve-

luita tuleekin osata yrittajan toimesta perustella ja selittaa matkailijoille mahdollisimman in-
formatiivisesti, jotta ristiriidoilta ja vaarinkasityksilta valtytaan. Eettisyyden ja luottamuksen
lisaamiseksi yrittajan tulee olla mahdollisimman avoin elaimiin liittyen yritystoiminnassaan ja
matkailijoiden tuomat mahdolliset epakohdat tulee ottaa huomioon elainten hyvinvointiin liit-

tyen.

Omatoiminen elaintenhyvinvoinnin edistaminen on vastuullista ja eettista toimintaa yrityk-
selta, joka tarkoittaa, etta elaimista pidetaan parempaa huolta ja ollaan aktiivisesti paranta-
massa niiden elinolosuhteita elaimiin liittyvan lain asetuksien ylapuolelle (Visit Finland 2025
f). Elainten hyvinvointi on merkittava tekija palveluiden valinnassa. Hyvinvoivat elaimet vah-
vistavat asiakkaiden luottamusta yritykseen, seka asiantunteva viestinta elainten hyvinvoin-
nista vahvistaa asiakkaiden paatosta palvelun ostoon. Nykypaivana tietoisuus ja valittaminen
elainten hyvinvoinnista matkailussa on keskiossa. Asiakkaat eivat halua tukea yritysta, joka ei
avoimesti viesti ja valita elaimista. Asiakkaat, jotka haluavat matkailupalveluiden sisaltavan
elaimia, ovat valmiita myos maksamaan palveluista, joissa eldainten hyvinvointiin on inves-

toitu.

3.4 Elamys ja elamyksen elementit

Elamys on kokemus, mutta kaikki kokemukset eivat ole elamyksia. Elamyksien maarittelemi-
nen on osittain haastavaa, silla sen kokemisen muodostamiseen vaaditaan useita eri tekijoita.
Elamyksen kokeminen on yksilollista. Ihmiset muodostavat toisistaan poikkeavan elamyskoke-
muksen sisaisesti. Elamyskokemuksen muodostuminen voi olla hyvin erilainen, vaikka eri hen-
kilot ovat kokeneet saman palvelun. Palvelusta muodostunut kokemus voi toiselle olla elamys,
mutta toiselle henkilolle ei. Mita monialaisemmin pystytaan vastaamaan elamyskokemuksen
muodostumiseen, sen paremmin voidaan saavuttaa laajempi joukko asiakkaita elamyksilla.
(Pine Il & Gilmore 2022, XVI-XVIl.) Elamys on tunnepohjainen kokemus, eika sita voi luvata to-
teutuvan varmasti. Hallitsemalla elamyksen eri osasia ja luomalla sille mahdollisen hyvan ym-
pariston, voi elamyskokemuksen toteutumisen todennakoisyytta kasvattaa (Tarssanen 2005,
9).

Tarssanen (2005, 8) on viitannut elamyskokemuksen muodostamisessa Lapin elamysteollisuu-
den luomaan elamyskolmiomalliin. Lapin elamysteollisuus on jakanut elamyksen elamyskolmio
mallin avulla kahteen eri osaan, elamystuotteen elementteihin ja henkilokohtaiseen koke-
muksen muodostaviin elementteihin. Elamyksen elementit on jaettu kuuteen eri osa-aluee-
seen, jotka ovat yksilollisyys, aitous, tarina, moniaistisuus, kontrasti ja vuorovaikutus. Ela-

myskolmio on luotu elamysten tuotteistamista varten ja toimii tuotteistamisprosessin
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ohjaamisen, seka suunnittelun pohjana. Elamyksen elementit ja elamyksen kokonaisuus fyysi-

sella ja aineettomalla tasolla on kuvattu elamyskolmiomallissa (Kuvio 3).

henkinen taso
MUUTOS

emotionaalinen taso
ELAMYS

adlyllinen taso

OPPIMINEN
fyysinen taso
AISTIMINEN

motivaation taso
KIINNOSTUMINEN

yksiléllisyys — aitous tarina  moniaistisuus  kontrasti  vuorovaikutus

Kuvio 3 Elamyskolmio (Tarssanen 2009,8)

Kuviossa 3 esitetty elamyskolmio kuvaa elamyskokemuksen muodostumista elamyksen ele-
menteista, seka elamyskokemuksen henkilotasolla tapahtuvasta muutoksesta. Elamyskolmio
malli on tuotteistamisen tyokalu. Elamyskolmiolla pystytaan maarittamaan palvelutuotteen
kriittisia ja heikkoja kohtia. Kriittisia kohteita, seka yrityksen heikkouksia pystytaan analysoi-
maan vertaamalla elamyskolmiossa esitettyja elementteja ja niiden toteutumista yrityksen
toiminnassa. Mita enemman elamyskolmiossa esitettyja elementteja yritys sisallyttaa omaan
toimintaansa, sita todennakoisempaa on, etta asiakkaalle muodostuu elamyskokemus. Kehit-
tamiskohteita pystytaan havainnoimaan kayttamalla apuna elamyksen elementteja, silla lapi-
kaydessa palveluiden elamyksen todellisen tilan elementtien kautta pystytaan kehittamaan
osa-alueita, joilla jotkin elementit eivat tayty tai tayttyvat vain osittain. Elamyskolmion
kaikkien elementtien ottaminen huomioon palveluiden ja prosessien suunnitteluvaiheessa, on
ensimmainen vaihe elamyskokemuksen luomisessa. Elamyskolmion elementit kuvastavat tay-
dellista elamyspalvelutuotetta, jossa kaikki elementit osa alueet tayttyvat. (Tarssanen 2005,
8-9.)

Elamyksen elementteja on kuusi erilaista, jotka on esitettyna elamyskolmiossa (kuvio 1). Yksi-
lollisyyden elementilla tarkoitetaan palveluiden ainutlaatuisuutta. Yksilolliset palvelut ja nii-
den ymparoima miljoo tulee olla ainutlaatuisia, jotta asiakkaalle voi muodostua ainutlaatuisia
elamys kokemuksia. Aitous eli palvelujen autenttisuus tarkoittaa tarjotun palvelu uskotta-

vuutta. Aito palvelu voi olla esimerkiksi historiallisesti paikkansa pitava palveluymparisto ja
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palvelu, joka kuvastaa tiettya aikakautta mahdollisimman todenmukaisesti. Asiakaspalvelijoi-
den puvustuksen, miljoon ja sisustuksen avulla voidaan lisata kokemuksen aitoutta. Aito pal-
velu voi kuvata arkipaivaista elamaa kulttuuri nakokulmasta. Eettisesti toteutettuna palvelu
ei samalla loukkaa kulttuurillisesti ketaan kyseisen kulttuurin edustajaa, koska palvelut ovat
toteutettu autenttisesti kunnioittaen kulttuuria. Aito kulttuuripalvelu tulee myos tarkastaa
tietoperustan pohjalta, etta palvelut ovat varmasti kulttuurisesti paikkansa pitavia. Tarinalli-
suus ja tarina kulkevat palvelujen mukana koko palvelupolun ajan. Fyysinen ymparisto muo-
dostaa tarinalle nayttamon ja palvelut muodostavat tarinan, minka asiakas kokee. Tarina aut-
taa asiakasta kokemaan todellisuuspakoisen elamyksen, silla hanesta tulee osa tarinaa, eika
vain palvelun kuluttaja. Hyvin kerrottu tarina osana palvelua vahvistaa asiakkaan elamys ko-
kemuksen muodostumista, myos emotionaalisella ja alyllisella tasolla. Autenttisuus ja tarinal-
lisuus ovat vahvasti liitannaisia toisiinsa, silla tarinan ja palvelujen aitous tukevat onnistuneen
elamyskokemuksen muodostumista asiakkaalle vakuuttavasti, kun ne on toteutettu hyvin. Mo-
niaistisuudella tarkoitetaan asiakkaan kaikki aistit huomioon ottavaa palvelukokemusta. Moni-
aistinen kokemus sisaltaa valon, visuaalisuuden, aanien, hajujen ja makujen kayttoa osana
asiakaskokemuksen muodostamisessa. Oikein kaytettyna moniaistisuus tukee elamyskokemuk-
sen muodostamista, mutta liiallinen aistiarsyke kuormitus voi pilata koko kokemuksen. Kont-
rasti elementilla tarkoitetaan kokemuksen poikkeavuutta ja erilaisuutta verrattuna asiakkaan
arkeen. Vuorovaikutusta tapahtuu niin palvelutuotteen ja sen tuottajien valilla, seka asiakas-
palvelijoiden ja asiakkaiden valilla. Elamyskokemuksen muodostumiseen vaikuttaa muiden
palveluun osallistuvien ihmisten lasnaolo, joten yhteisollisyyden tunne on tarkeassa asemassa
onnistunutta vuorovaikutusta. Kaikkien ihmisten kaytokseen ja kokemuksiin ei voi taysin vai-
kuttaa, mutta hyvalla kommunikaatiolla pystytaan vaikuttamaan mahdollisimman paljon mil-
lainen mielikuva asiakkaalle jaa. Onnistunut asiakkaan ja asiakaspalvelijan valinen vuorovai-
kutus edes auttaa myos yksilollisyyden tunteessa. Asiakas kokee tunne tasolla tulleensa huo-
mioiduksi, mika hyvin toteutettuna johtaa elamyskokemuksen vahvistumiseen saadusta palve-
lusta. (Tarssanen 2009,12-14.)

Elamyksen elementit, ovat osana kokonaisen elamyskokemuksen muodostumista, joka on ja-
ettu elamyskolmiossa (kuvio 1) olevan pystyakselin eri tasoihin. Kokemuksen muodostuminen
lahtee kiinnostuksesta, esimerkiksi tiettya palvelua kohtaan. Yrityksen tavoite on saada asiak-
kaan huomio markkinoinnin avulla. Markkinointi vaiheessa suurimman osan elamyksen ele-
menteista tulisi olla nakyvissa palvelussa, jotta asiakas saadaan kiinnostumaan. Motivaation
eli kiinnostuksen tasolla asiakas luo ensioletukset markkinoidusta palvelusta. Pystyakselin toi-
sena tasona on fyysinen aistiminen. Asiakas fyysisesti kuluttaa itse palvelua tiedostaen, missa
on ja mita on tekemassa. Fyysisella tasolla onnistuminen vaatii, etta asiakkaalla on turvalli-
nen ja mukava olla, seka keskittya itse palveluun. Kolmantena saavutetaan alyllinen taso,
joka on vaihe, jossa asiakas paattaa aistien ja alyllisen ajattelun kautta, millainen palveluko-

kemus hanelle oli. Alyllisella tasolla maarittyy, oliko asiakas palveluun tyytyvainen vai
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tyytymaton. Alylliselld tasolla asiakas myos sisaistaa tarjottua tietoa, joita han on saanut pal-
velun tarjoamien oppimiskokemuksien kautta. Emotionaalisella tasolla tapahtuu vertailua,
kiinnostuksen tasolla luotuihin ennakko-odotuksiin eli onko palvelu vastannut luvattua, seka
odotettua mielikuvaa. Emotionaalisella tasolla asiakas kay lapi tunnepohjaisesti kokemaansa
eli millaisia tunteita palvelukokemus on tuottanut. Tunne kokemuksiin on vaikea vaikuttaa
suoraan ja niiden lopputulosta on hankala ennustaa. Tunnekokemukset, ovat henkilokohtaisia.
Kaikki tasot ja elementit hyvin suunniteltuna, muodostavat asiakkaalle elamyskokemuksen,
joka aiheuttaa palvelun kuluttaneelle henkilolle henkisella tasolla tapahtuvan muutoksen.
Henkinen muutos, joka on saavutettu onnistuneen elamyskokemuksen jalkeen, tuo pysyvia
muutoksia ihmisen elamaan. Asiakas voi elamyskokemuksen ansiosta muuttaa omaa kaytos-
taan arkielamassa tai saada itselleen uuden harrastuksen kokemansa kautta. Muutokset, jotka
elamyskokemus on muodostanut ovat pysyvia ja henkilo kokee muuttuneensa ihmisena. Hen-
kilo voi myos kokea saavuttaneensa jotain uuta, joka tulee olemaan jatkossa osa henkilon

persoonaa. (Tarssanen 2009, 15-16.)



20

3.4.1 Elamyskokemuksen nelja ulottuvuutta

Pine & Gilmore (2020, 39) ovat tehneet elamyksista oman taulukon, jossa elamykset on jaettu
neljaan eri osaan. Elamykset ovat jaettu neljaan paaryhmaan, jotka ovat omaksuminen, aktii-
vinen osallistuminen, passiivinen osallistuminen ja immersio eli uppoutuminen. Elamyksen

nelja ulottuvuutta on esitetty kuviossa 4.

Omaksuminen
r
Viihteellinen Opetuksellinen
Passiivinen » Aktiivinen
osallistuminen osallistuminen
Esteettinen Todellisuuspakoinen

Uppoutuminen
immersio

Kuvio 4 Elamyksen nelja ulottuvuutta (Mukaillen Pine & Gilmore 2020, 39)

Elamyskokemuksen muodostuminen riippuu siita, osallistuuko matkailija palveluun passiivi-
sesti vai aktiivisesti. Pine Il & Gilmore (2020, 39), ovat jakaneet elamyskokemuksen muodos-
tamisen analysointia varten sen neljaan eri osaan (Kuvio 4). Keskiossa on, onko henkilo aktii-
visesti mukana tekemassa ja osallistumassa palveluun, vai seuraako henkilo palvelua sivusta
osallistumatta suoraan itse palvelun etenemiseen. Opetuksen ja viihteen kautta henkilo sisais-
taa elamyksen, kun taas estetiikan ja todellisuudesta irtoavan palvelukokemuksen kautta ela-
myskokemus on upottava. Opetuksellinen elamys vaatii aktiivista osallistumista ja sen kautta

henkilo omaksuu esimerkiksi uutta tietoa.
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Perinneruoka kurssi on esimerkki opetuksellisesta elamyksesta. Perinneruoka kurssilla osallis-
tuja paasee itse oppimaan miten ruoka valmistetaan, ymparisto tukee elamyskokemusta esi-
merkiksi perinteinen keittioymparisto ja vieras kulttuuri, missa ruoka valmistetaan paikalli-
sista ruoka-aineista. Perinne ruokakurssilla henkilo oppii valmistamaan ruuan ja voi toteuttaa
sen myos tulevaisuudessa itse uudelleen eli omaksuu elamyksen kautta uutta tietoa, seka paa-
see moniaistisesti kokemaan ruuanlaittoa, kuten syomalla ruuan valmistuksen jalkeen. Viih-
teellinen elamys on passiivinen kokemus osallistumisen osalta, mutta vaatii moniaistisuutta
eli esimerkiksi sinfonian kuuntelu tai elokuva on viihteellinen elamys. Viihteellisessa elamyk-
sessa osallistuja ei ole aktiivisesti vaikuttamassa tapahtumien kulkuun vain on vaan paikalla
tarkkailemassa, mutta kayttaen kuitenkin aistejaan monipuolisesti, jotta elamys kokemuksen

pystyy omaksumaan. (Pine & Gilmore 2020, 39-41.)

Esteettinen elamys voi syntya esimerkiksi taiteen kautta. Esteettisessa elamyksessa henkilo ei
aktiivisesti ole osana elamyksen tekemista vaan enemmankin tarkkailijana tilanteessa, mutta
samanaikaisesti sisalla elamyskokemuksessa. Esteettinen elamys voi syntya esimerkiksi henki-
6n tutustuessa taideteokseen sita katsomalla ja elamyskokemus syntyy taideteoksen heratta-
mista tunnekokemuksista, sen katsojalle. Todellisuuspakoinen elamys taas vaatii aktiivista
osallistumista ja uppoutumista, etta henkild pystyy kokemaan todellisuuspakoisen elamysko-
kemuksen. Esimerkki todellisuuspakoisesta elamyksesta on keskiaikatapahtuma, jossa kaikki
ymparilla oleva on teemoitettu vaatteiden, musiikin, ruuan- ja juoman, seka miljoon avulla.
Keskiaikatapahtumassa henkilo osallistuu tapahtumien kulkuun aktiivisesti ja uppoutuu tee-
maan, seka tapahtumiin, niin etta syntyy todellisuuspakoinen elamys eli henkilo tuntee siirty-
vansa toiseen paikkaan ja aikaan, joka eroaa oikeasta todellisuudesta. (Pine & Gilmore 2020,
39-41.)

3.4.2 Elamysmatkailu

Elamysmatkailun suosio on ollut tasaisessa kasvussa jo vuosien ajan, mutta elamyksellisyyden
merkitys matkailupalveluissa korostui erityisesti koronapandemian aikana ja sen jalkeen. Mat-
kustaminen oli koronapandemian aikaan rajoitettua, joten matkailijat halusivat merkitykselli-
sempia matkailukokemuksia (lloranta & Tarssanen 2023). 2000-luvulla on jo pitkaan maari-
telty matkailupalvelujen laatua elamyksellisyyden kautta ja yksi matkailupalveluiden laatua
mittaava tekija on muodostaako matkailupalvelu asiakkaalleen elamyskokemuksen. Elamykset
ovat tarkea edellytys matkailuyritysten valisessa kilpailussa, silla matkailijat valitsevat nyt
matkailupalveluja aikaisempaa tarkemmin elamyksellisyyden perusteella. (Tarssanen 2009,
14.)

Matkailijoiden kokonaisvaltaista elamyskokemusta on hankala hallitta, silla kokemukseen vai-
kuttavat myos muut matkailijat. Elamyksellisia matkailupalveluita tuottavan taytyy suunni-

tella huolellisesti kaikki palvelut, seka asiakaspalvelijoiden tulee olla alansa moniosaavia
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ammattilaisia. Matkailupalveluiden tuottamisessa tarkeaa on tehda matkailusta mahdollisim-
man helppoa ja turvallista matkailijalle, silla elamyskokemuksen muodostuminen ei ole mah-
dollinen, jos peruspalvelut eivat ole toimivia tai matkailija kokee pelon tunnetta palvelun ai-
kana. Onnistunut palvelu on yksi elamysmatkailun perustavista tekijoista. (Tarssanen 2009,
22-23.)

Turvallisuus on nostettu Visit Finland tekemassa tutkimuksessa yhdeksi tekijaksi, minka mat-
kailijat mieltavat onnistuneen elamyskokemuksen muodostamiseen. Turvallisuus ja turvalli-
suuden tunteen muodostuminen tai sen puute voivat vaikuttaa elamyksen muodostumiseen,
joko negatiivisesti, jos se koetaan olevan puutteellisesti tai positiivisesti vaikuttavana, jos

palvelu koetaan turvalliseksi. (Visit Finland 2025d.)

Matkailussa elamykset on jaettu Tuohinon ja Pitkasen (2002, 34-35) toimesta kolmeen osa-
muotoon. Matkailussa elamys voidaan kokea aktiviteettien muodossa. Aktiviteetin kautta
muodostuva elamys voi syntya matkailijalle esimerkiksi revontuliretkella luonnossa, jossa ak-
tiviteettina on vaeltaa katsomaan revontulia. Toinen tapa, jolla elamyksen voi kokea matkai-
lussa on henkinen elamys. Henkisella elamyksella tarkoitetaan kokemusta, jossa matkailija
kokee elamyksen ja se johtaa muutokseen henkisella tasolla. Jooga retriitti on esimerkki mat-
kailukokemuksesta, jossa pyritaan tuottamaan matkailijalle henkisen tason elamyskokemus.
Kolmas tapa on esteettinen elamys matkailussa. Perinteisesti esteettinen elamys liittyy kor-
keakulttuuriin ja populaarikulttuuria ei ole siina huomioitu esteettisena tekijana. Vierailu
kulttuurihistoriallisesti tarkeassa kaupunki kohteessa arkkitehtuurin vuoksi on esteettinen ela-
mys. Nykyaikana myos populaarikulttuuri ja massakulttuuri ovat sekoittuneet osaksi esteet-
tista elamysta. Nykyaikainen esteettinen elamys on esimerkiksi matkailu musiikki festivaalien

tai konsertin takia. Modernit esteettiset elamykset ovat aikaisempaa monipuolisempia.

3.5 Luksuskokemus palveluissa ja matkailussa

Luksuskokemukselle ei ole vain yhta maaritelmaa. Luksuskokemuksen muodostuminen on hen-
kilokohtaista. Yksilon taustat ja tarpeet maarittavat minka han kokee luksukseksi. Luksuksen
maarittely on muuttunut ajan kuluessa. Luksus on jaettu perinteiseen ja uuteen luksukseen,
seka epatavalliseen luksukseen. Perinteinen luksus muodostuu vahvasti status-ajattelun ympa-
rille, jossa tuote kertoo sen kayttajansa statuksesta tuotteen hinnan tai laadun kautta. Hinta
ja tuotteen tai palvelun uniikkius omaavat perinteisessa luksuksessa eniten painoarvoa, seka
se, etta tuote tai palvelu on saatavilla vain rajatulle kohderyhmalle. (lloranta & Eskola 2023,
33.) lloranta (2023, 30) on kirjoittanut, etta nykyhetken luksus kasite on kokenut muutoksen
kuluttaja tottumuksien ja entista elamyshakuisemman kulutuksen takia vuosien aikana. Nyky-
aan luksus kasite pitaa sisallaan ajatuksen ainutlaatuisista, vastuullisista tuotteista ja palve-
luista. On noussut esiin myos epatavallinen luksus, joka korostaa luksuksen kokemuksen eroa-

vaisuutta luksuksen kokijan normaaliin arkeen. Epatavallinen luksuskokemus voi muodostua
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arjen keskelle esimerkiksi luonnossa koettuna elamyksena, jonka henkilo kokee olevan luksus-

kokemus.

Luksuspalveluiden kysynta ja kuluttajakunta on ollut jatkuvan muutoksen alla kasvavan globa-
lisaation, digitalisaation ja sosiaalikulttuurisen muutoksien vuoksi. Kestavan kehityksen ja
ekologisempien valintojen teko korostuu nykyaikaisessa luksuspalvelu ajattelussa, silla luksuk-
seen sijoittaminen tuo kuluttajalle mahdollisuuden heijastaa eettisia ja omia sosiaalisia arvo-
jaan valitsemalla kestavaa kehitysta edistavan luksuspalvelun. Perinteisen palveluun verrat-
tuna luksuspalveluissa asiakas saa itse palvelutuotteen lisaksi, myos sosiaalista arvoa palvelun
valinnallaan (Batat 2019, 56-60). Luksusmatkailijoilla vastuulliset valinnat painavat ostopaa-
toksen tekemisessa aikaisempaa enemman, joten heilla on myos motivaatiota ja valmiutta
maksaa vastuullisemmista valinnoista matkailussa. Tutkitusti vastuullisemmin toimivissa yri-
tyksissa asiakastyytyvaisyys on korkeampi. (Visit Finland 2023.) Vastuulliseen matkailuun liit-
tyy ajatus myos matkailusta, jossa matkailija jattaa ympariston parempaan tilaan, kuin mita
se oli hanen sinne saapuessa. Muutokset mita matkailija saa aikaan voivat olla esimerkiksi ta-
loudellisia. Matkailija valitsee matkakohteen, joka ei ole osa massaturismia, seka nain ollen
tuo varallisuutta alueelle, jossa matkailu ei ole suurin tulonlahde. Matkailija voi tehda myos
positiivisen muutoksen auttamalla yhteisoa ympariston suojelussa esimerkiksi keraamalla ros-
kia luonnosta. (Positive Impact Tourism 2025.) Yrityksen kestava kehitys ja vastuullisuus tulee
nakya markkinoinnissa seka viestinassa. Yrityksen liittaminen kestavan kehityksen sertifikaatti
ohjelmaan lisaa myos yrityksen vakuuttavuutta matkailijoille nakyvasti. Vastuullisuus sertifi-
oitu yritys viestii ottavansa kestavan kehityksen periaatteet vakavasti. Sertifikaatti ohjelmat
tekevat sertifioituihin yrityksiin auditointeja, joten laatu varmistetaan, myos ulkopuolisen ta-
hon toimesta. Sertifikaatit ovat markkinointi etu ja tuovat liiketaloudellista etua kilpailuun
(Green Key 2025b). Painetta vastuullisempiin valintoihin luksusmatkailussa tulee jatkossa tuo-
maan myos sijoittajat ja rahoittajat. Tulevaisuuden vaatimuksena matkailu yrityksille tulee
olemaan vastuullisuuden strateginen suunnittelu. Yritys-vastuuta tulee seurata aikaisempaa
tarkemmin kaikilla kestavan kehityksen osa-alueilla, eli ekologisen, taloudellisen ja sosiokult-

tuurisen kestavyyden osalta. (lloranta & Tarhanen 2023, 60.)

Luksusmatkailu muuttui erityisesti koronapandemian vaikutuksesta ja luksusmatkailun usko-
taan olevan nopeimmin toipuva matkailunala, silla kysynta eksklusiivisille ja kokonaisvaltai-
sille elamyksille on ollut kasvussa koronapandemian aikana, seka sen jalkeen. Yksityisyys ja
matkailupalveluiden yksilollinen raatalointi, seka niin sanottu hiljainen luksuskulutus korostu-
vat taman hetken luksusmatkailussa. Osa matkailijoista etsii kuitenkin edelleen perinteisem-
pia luksuskokemuksia, joten markkina on hajaantunut kahteen eri luksusmatkailupalveluita

kuluttavaan ryhmaan. (lloranta & Tarhanen 2023.)

Luksusmatkailu kohteiksi valikoituu massasta poikkeavia uniikkeja ja tuntemattomampia mat-

kailukohteita. Suomen luonto on monelle muualta tulevalle matkailijalle uniikki ymparisto ja
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se toimiikin Suomen matkailulle kilpailuetuna luksusmatkailun saralla (Renfors 2023, 3). Ilo-
ranta (2021,32) nostaa omassa tekstissaan, etta luksusmatkailua eivat suosi vain rikkaat mat-
kailijat vaan, koska on siirrytty kestavampaan ajatusmalliin siita, mita luksus on ja nykyajan
luksus on enemman palvelukokemuksia, kuin materiaa, joten myos luksusmatkailun kohde-
ryhma on aikaisempaa laajempi, silla se on paremmin saavutettavissa, myos hintatasoltaan
yha useammalle matkailijalle. Luksusta on vaikea maaritella, silla se on henkilokohtainen ko-
kemus, jossa yksilo itse maarittelee, minka kokee luksukseksi (Wirtz, Holmqvist & Fritze 2020,
18-19).

lloranta (2019,7) mukaan uusi luksus, joka mahdollistaa luksuspalvelut aikaisempaa laajem-
malle asiakasryhmalle on globalisaation, massamedian ja ostovoiman kasvun ansiota. Konser-
vatiivisen luksus ajattelun korostuneiden puolien, kuten elitistisyyden ja eksklusiivisuuden si-
jaan uuden luksuksen myota painotus on siirtynyt enemman lansimaalaisuuteen, ymparistoys-
tavallisyyteen ja korkealaatuisiin palveluihin, joissa huomioidaan vastuullisuus. Iloranta
(2019,7) mukaan luksusmarkkina kasvaa myos taantuman aikana, silla luksus valintoja on to-
tuttu tekemaan osana arkea ja myos matkailupalveluita kuluttaessa kuluttajat pyrkivat saa-
vuttamaan luksuskokemuksia. Luksuksen kulutuksen taustalla on tunnetila, silla ihmiset ovat
tottuneet aikaisempaa korkealuokkaisempiin elamyskokemuksiin, niin paluuta aikaisempiin
perustasoisempiin palvelukokemuksiin ei haluta enaa tehda, silla totuttu taso on noussut kor-
keammalle ja ihmiset pyrkivat pysymaan saavuttamallaan palvelutasolla. Uusi luksus on syn-
nyttanyt kansainvalisia ilmioita, jotka pyrkivat tarjoamaan tietoisesti laajemmalle kohderyh-

malle luksuspalveluita.

Suomessa luksuskasite ja luksuksen tavoittelu on ollut vierasta, silla suomalainen ajatusmalli
ei tue luksus sanasta tulevaa mielikuvaa kalliista ja elitistisesta tuotteiden kuluttamisesta.
Suomalaiset ovat perinteisesti varautuneempia luksuksen kuluttajia, silla Suomessa on totuttu
palvelussa itsepalvelu malliin, eivatka suomalaiset ole kulttuurissa tottuneet ylenpalttiseen
varallisuuden esittelyyn julkisesti. Suomessa uuden luksuksen kasite on viela tuntematon ja
sen saralla on liiketaloudellista kayttamatonta potentiaalia yrityksissa. Yritykset tayttavat
Suomessa jo uuden luksuksen maaritelmat, mutta luksusmarkkinoita ei osata taysin hyodyntaa
konservatiivisen luksus ajatuksen vuoksi, silla monet yritykset eivat tunnista omaa luksus po-
tentiaaliaan. Suomalaisen matkailu luksusmarkkinan kehityksen kannalta matkailu yritysten
tarvitsee sisaistaa uudenlainen luksus ajattelu, jossa ydin asemassa on elamykselliset palve-
lut, laadukas ruoka- ja juoma tarjonta, hyvinvointia- ja terveytta tukevat palvelut, seka arvo-
jen tulee tuottaa mahdollisimman paljon hyvaa yksildille, seka useammille ihmisille. Luonto
on Suomen luksusmatkailussa myos avainasemassa, joten arvojen tulee sisaltaa estetiikan ja

luonnon arvostaminen. (lloranta 2019, 7.)

Batat (2019, 63-65) on kirjoittanut disneyfikaatiosta, joka nostaa esiin Yhdysvalloista lahte-

neen luksusilmion, missa Disneyland huvipuistoja kaytetaan liiketoiminta esimerkkina



25

luksuspalveluntarjonnassa. Disneyfikaatiossa on kyse globaalista ilmiosta, missa yhdistyvat
fantasia ja tunne osaksi palvelutuotetta. Disneyfikaation elementit koostuvat elamyksellisyy-
desta, teemoittelusta, toistuvasta elamyskokemuksesta, estetiikasta ja henkisella tasolla ta-
pahtuvasta elamyskokemuksesta. Keskimmainen ajatus disneyfikaation taustalla on tarjota
luksuspalveluita, niin etta ne ovat saavutettavissa keskiluokan kuluttajille. Elamykset ovat
uniikkeja ja elamys- ja luksuskokemus jakautuu niin, etta sen voi aistia, seka palvelun tyonte-
kijat, etta palvelua kuluttavat asiakkaat. Disneyfikaation tarkoituksena on poistaa myos sosi-
aalisia paineita perinteisen luksuksen luomien status mielikuvien takia, silla disneyfikaatio
tarjoaa luksus mahdollisuuden luksusbrandeille, mutta niin etta myos keskiluokan kuluttajalla

on siihen todellinen mahdollisuus.

Yhdysvalloissa toimii myos uuden luksuksen matkailua edustavia Dude Ranch yrityksia, joiden
lilkkeideana on tarjota perinteisia majoitusta ja elamaa maatilalla, mutta tarjoten luksustasoi-
sia palveluita. Dude Ranchien alkuperainen tarkoitus on ollut toimia kiireisessa kaupunkiym-
paristossa asuvien pako paikkana maaseudun rauhaan ja monet tilat markkinoivatkin palvelui-
taan toivottamalla asiakkaat tervetulleiksi kotiin. Rancheja on eri kokoluokissa pienista ti-
loista isoihin tiloihin. Suurin osa tarjoaa majoitusta taysihoidolla eli ruokailu ja muut palvelut
kuuluvat palveluntarjonnan kokonaishintaan. Monet Dude Ranchit ovat myds teemoitettu ja
teemat nakyvat eri palveluissa. Dude Rancheilta loytyy palveluita eri kohderyhmille, mutta
erityisesti hyvinvointi ja Wellness matkailu korostuu teemana. Elaimet ovat myos vahvasti osa
Dude Ranchien palveluntarjontaa, esimerkiksi ratsastusvaelluksien, kalastuksen tai karjanajon
opettelun muodossa. Palveluntarjontaa on korkea hintaisista luksus paketeista isoissa Dude
Ranch resorteissa keskihintaisempiin matkoihin keskikokoisille enemman autenttisille Ran-

cheille. (The Dude Rancher s association 2025.)

4 Ranch Kuulaan fyysisen palveluympariston kehittaminen

Tama opinnaytetyo on toiminnallinen kehittamistyo, jossa on kaytetty tutkimusmenetelmina
laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimuksen menetelmia. Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa
Ranch Kuulaan fyysisen palveluympariston elamyksellisyytta. Tutkimusmenetelmina kaytettiin
teemahaastattelu- ja benchmarking tukimusta. Teemahaastattelun vastausten perusteella
taytettiin luksuksen arviointitaulukko. Arviointitaulukon perusteella tehtiin kehitysideoita
Ranch Kuulan fyysisen palveluympariston elamyksellistamiseen. Tutkimustuloksista syntyi lop-
putuotteena palvelupolku, joka toimii palveluympariston tarkistuslistana, kun yrityksen tilat
avataan ja otetaan kayttoon. Haastattelu tutkimusta jatkettiin toteuttamalla benchmarking-
tutkimus. Seuraavat alaluvut esittelevat teemahaastattelun, seka benchmarkingtutkimusten
suunnittelun, toteutuksen, analyysin ja tulokset. Alaluvuissa on myos perusteltu, miksi kysei-

set tutkimusmenetelmat oli valittu tahan opinnaytetyohon.
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4.1 Teemahaastattelun teoria

Haastattelu on tutkimustapa, jolla pystytaan olemaan suorassa vuorovaikutuksessa tutkimus-
kohteeseen. Haastattelu on joustava tapa toteuttaa tutkimus (Hirsjarvi ym. 2010, 204-205).
Kehitystyon tutkimus kohdistuu Ranch Kuulaan fyysisen palveluympariston elamyksellistami-
seen, jonka takia tutkimus menetelmaksi valittiin teemahaastattelu. Teemahaastattelu on
puolistrukturoitu haastattelumalli, joka mahdollistaa joustavamman haastattelun toteutuk-
sen, kuin strukturoitu haastattelumalli. Teemahaastattelu rakentuu tietyn teeman tai teemo-
jen ymparille, mutta kysymykset ja niiden jarjestys voi osittain vaihdella haastateltavan pe-
rusteella. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 11.) Hirsjarvi ym. (2010, 206) on nostanut haastattelu-
tutkimuksen eduksi myos sen, etta haastateltavat, ovat muiden tutkimustyyppien osallistujiin
verrattuna helpompi tavoittaa uudelleen. Jatkokysymysten ja taydentavan lisatiedon hankinta
on helpompaa tarpeen tullen, silla haastatteluihin osallistuneiden henkildiden tiedot ovat tal-

lessa haastattelijalla.
4.1.1 Teemahaastattelun suunnittelu & arviointitaulukko

Teemahaastattelujen tavoitteena oli, Ranch Kuulaan tyontekijoita haastattelemalla selvittaa
fyysisen palveluympariston elamyksellisyyden nykytila. Teemahaastattelun teemat ja ohjaa-
vat haastattelu kysymykset oli maaritelty liittyen fyysisen palveluympariston elamyksellisyy-
den nykytilaan. Kysymyksien avulla kartoitettiin myos, mita Ranch Kuulaan tilalle on suunni-
teltu tulevaisuudessa. Kysymykset muotoutuivat neljan eri teeman kautta. Teemoja olivat ra-
vintola, majoitus, monitoimitila ja muut tilat. Haastatteluista saatavia tietoja varten suunni-
teltiin Excel pohjaan Kauranen, Tarhanen & Iloranta (2023, 53) kehittama uuden luksuksen ar-
viointitaulukko mukaillen alkuperaista. Tulosten analysointiin kaytetty luksuksen arviointitau-
lukko loytyy liitetiedostoita liite 1 ja 2. Arviointitaulukko sisalsi yhdeksan eri arviointi tee-
maa, joiden avulla maariteltiin tilojen ja palveluiden nykytaso uuden luksus nakokulmasta.
Uuden luksuksen taulukossa oli otettu elamyksellisyys esiin yhtena omana teemana, mutta osa
teemoista vaikuttaa suoraan myos elamyksellisyyteen. Teemoina arviointitaulukossa olivat
korkea laatu, uniikkius, raataloitavyys, teema & tarinat, hyvinvointi, elamys, vastuullisuus,
yksityisyys ja brandiarvot. Teemojen alle on lueteltu yksityiskohtia, joihin erityisesti tulee
kiinnittaa huomiota arvioidessa. Arviointitaulukossa teemat on esitelty ylaotsikoissa ja niiden
alapuolelta loytyy tarkentavat tiedot jokaista teemaa kohden. Teemoihin on taytetty jokai-
seen kohtaan arvostelu kohdan vahvuudet, seka mahdollinen kayttamaton potentiaali. Kaytta-
mattoman potentiaalin perusteella muodostettiin alimpaan palkkiin mahdollisia kehityskoh-

teita.

Haastatteluista saatujen tietojen hyodyntaminen kehitysideoiden muodostamiseen, arviointi-
taulukkoa apuvalineena kayttaen, lahti turvallisuus alalla riskiarvioinneissa kaytettavista riski-

matriiseista. Riskimatriisissa havaitut ja mahdolliset riskit sijoitetaan matriisiin, seka
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arvioidaan, niiden todennakoisyyden ja vaikutuksien mukaan (Sisaministerio 2025). Arviointi-
taulukossa teemat toimivat ylaluokkina, joiden alle sijoitettiin haastatteluista saatu tieto ja

ne arvioitiin riskien tapaan. Vahvuudet kuvaavat asioita, jotka ovat jo hallussa, kun taas tau-
lukon riskina toimivat kayttamattomat potentiaalit. Riskien ratkaisuun on annettu kehityside-
oita. Riskimatriisissa riskit arvioidaan niiden merkittavyyden mukaan ja niille pyritaan luo-

maan ennaltaehkaisevia keinoja, jotta riskit eivat toteudu (Kangas 2017, 7-10).

Riskimatriiseja voidaan tehda jo olemassa olevista palveluista tai suunnitteluvaiheessa ole-
vista palveluista. Riskeja tulee seurata aktiivisesti yrityksessa, silla riskien tasoon voi tapah-
tua muutoksia ja voi syntya ajan kuluessa uusia riskeja, joita ei ole osattu odottaa, eika niita
ole aikaisemmin havaittu. (Kangas 2017, 13-14.) Palvelun laatua tulee riskien tapaan arvioida
jatkuvasti, jotta pystytaan varmistamaan, etta palvelut toteutuvat suunnitellusti. Riskien ar-
viointiin taytyy osallistua kaikki organisaatiossa toimivat henkilo. Palvelun laadun yllapitami-
seen tulee samoin osallistua kaikki palvelun tuotantoprosessiin osallistuvat. (Gronroos 2014,
154-155.) Kauranen ym. (2023, 53) suunnittelemassa uuden luksuksen arviointitaulukossa oli
toteutettu teemojen avulla kattava tyokalu uuden luksuksen arviointiin yrityksessa. Alkupe-
raista taulukkoa muutettiin tassa tutkimuksessa lisaamalla oma kohta kehitysideoille. Arvioin-
titaulukko on selkea ja se olisi mallinnettavissa muihinkin samankaltaisiin projekteihin, jossa

halutaan selvittaa olemassa olevien palveluiden luksustasoa.

Haastatteluja varten luotiin nelja eri teemaa, jotka kasiteltiin haastatteluissa. Teemat loivat
rungon, mita haastatteluissa seurattiin. Molemmat haastattelut seurasivat teemoja samassa
jarjestyksessa, jotta haastattelun rakenne pysyi mahdollisimman samana. Haastatteluja var-
ten luotiin ravintolaa, majoitusta, monitoimitilaa ja muita tiloja koskevat teemat. Teehaas-
tattelujen kysymyspohjat visualisoitiin Canva tyokalun avulla. Pohjat toimivat haastattelijan
apuvalineena, jotta haastattelijan oli helppo nahda apukysymykset. Jokaisessa teema poh-
jassa on paakysymykset, seka halutut alaluokat, joihin oli tarpeellista tutkimuksen kannalta
saada vastaus. Kysymyksien pohja suunniteltiin niin, etta ne olivat teemaan sopivat. Haastat-
telupohjat visualisointiin sen takia, etta ne olisi voinut myos esittaa haastateltaville tai lahet-
taa sahkoisesti esimerkiksi sahkopostilla. Haastatteluille tehtiin pohjat myos, etta haastattelu
olisi toteutettavissa jonkun toisen toimesta samanlaisena. Kysymysten jarjestys pysyi molem-
pien haastateltavien kanssa samana. Vastausten pituus, seka nakokulmat painottuivat erita-

valla haastateltavien kesken.
4.1.2 Teemahaastattelujen toteutus

Haastatteluihin osallistui Ranch Kuulaan molemmat yrittajat. Haastattelujen tavoitteena oli
lisata opinnaytetyon tekijan tietoisuutta Ranch Kuulaan suunnitellusta fyysisesta palveluym-
paristosta ja sen nykytilasta elamyksellisyyden kannalta. Tarkoituksena haastattelu tutkimuk-

sella oli loytaa jo toimivat elamykselliset ja luksuksen kriteerit tayttavat osa-alueet, seka



28

osa-alueita fyysisessa palveluymparistossa, joissa on mahdollisesti viela kayttamatonta poten-
tiaalia. Kehitysideat muodostuivat hyvalla tasolla olevien palvelujen ja kayttamattoman po-

tentiaalin tarkastelulla tietoperustaan, seka arviointitaulukon kriteereihin pohjautuen.

Ensimmainen haastattelu toteutettiin 18.3.2025 puhelimen valityksella. Puhelu nauhoitettiin
Word tiedoston avulla litterointia varten, nauhoitukseen varmistettiin haastateltavalta lupa.
Haastattelu alkoi kello 12.30. Haastattelu toteutettiin puhelimen valityksella etana, silla toi-
meksiantaja, jota haastateltiin, oli Lapissa ja opinnaytetyon tekija Espoossa haastattelu het-
kella. Ensimmaisessa haastattelussa oli yksi haastateltava. Ensimmaisena haastatteluun osal-
listui toimeksiantaja yritys Laenlammen tilan ja Ranch Kuulaan toimitusjohtaja, joka myos
toimii yhteyshenkilona opinnaytetyon toimeksiannossa. Haastateltavalle kerrottiin alkuun ly-
hyesti, mika haastattelun tarkoituksena on ja mita tullaan haastattelussa kaymaan lapi. Opin-
naytetyon aihe ja tarkoitus oli haastateltavalle jo valmiiksi tuttu, joten sita ei kerrattu haas-
tattelutilanteessa. Haastateltavalta kysyttiin kysymyksia neljan teemaan pohjautuen. Ensim-
maiset kysymykset liittyivat ravintolaan, seuraavaksi kasiteltiin majoitukseen liittyvat kysy-
mykset, seka lopuksi kaytiin lapi monitoimitilaan ja muihin tiloihin liittyvat kysymykset. Haas-
tateltavaa ohjattiin teemojen ja johdattelevien kysymysten avulla vastaamaan tutkimuksen
kannalta oleellisiin asioihin, mutta vapaamuotoisesti eli haastateltava sai itse kertoa mahdol-
lisimman paljon aiheisiin liittyen ilman, etta haastattelija olisi tarkkaan maaritellyt kysymyk-
set. Haastateltava kertoi teemoihin liittyen laajasti, mutta paapaino keskittyi suunniteltuun
palveluntarjontaan, seka tilojen teemaan ja visuaaliseen ilmeeseen. Haastattelun kokonais-

kesto oli 22 minuuttia ja kaikkiin teemoihin saatiin monipuolisesti paljon vastauksia.

Toiseen haastatteluun vastasi Ranch Kuulaan toinen yrittaja. Toinen haastattelu toteutettiin
18.3.2025. Kello 14.30. puhelimitse, silla haastateltava oli haastattelu hetkella Lapissa ja
haastattelija Espoossa. Haastattelu nauhoitettiin Word tiedoston litterointi ohjelman avulla,
seka opinnaytetyon tekijalla oli mukana myos sihteeri, joka kirjoitti ylos muistiinpanoihin tar-
keimmat esiin nousseet aiheet. Alkuun haastateltavalle esitetiin, etta haastattelu tulee osaksi
opinnaytetyota, seka kerrottiin opinnaytetyon aihe ja tarkoitus lyhyesti. Opinnaytetyon tekija
esitti haastateltavalle seuraavaksi, mita haastattelussa tullaan kaymaan lapi ja mika sen tar-
koitus on osana opinnaytetyon tutkimusvaihetta. Haastateltavalta kysyttiin haastattelu kysy-
mykset teemojen kautta, samassa jarjestyksessa, kuin ensimmaisessa haastattelussa, jotta
haastattelurunko pysyisi mahdollisimman samanlaisena ja vastaukset olisivat verrannollisia
ensimmaisen haastattelun vastauksien kanssa. Ensimmainen teema oli ravintola, toinen haas-

tattelu teema liittyi majoitukseen ja kolmas, seka neljas haastattelu teema liittyi monitoimi

tilaan, seka Ranch Kuulaan muihin suunniteltuihin tiloihin. Haastateltava kertoi erityisesti

suunnitelluista tiloista ja fyysisesta palveluymparistosta rakentamisvaiheesta. Haastateltava
korosti vahvasti myos tilalla sijaitsevien rakennusten, kuten erityisesti ravintola rakennuksen
historiaa. Kestavyys kasite nousi esiin rakennuksista ja sisustuselementeista haastattelun ai-

kana, silla tilalla on pyritty uusio kayttamaan mahdollisimman paljon erityisesti sisustuksen
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elementteja, seka tilan ravintola on muualta siirretty vanha hirsitalo, joka on rakennettu uu-
delleen Ranch Kuulaan tilalle. Haastattelun kokonaiskesto oli 20 minuuttia ja haastateltava

vastasi kaikkiin teemoihin liittyviin kysymyksiin.

Liitteessa 3 nakyvat ravintola teeman alle suunnitellut haastattelu kysymykset. Kysymyksilla

haastateltava ohjattiin keskustelemaan tietysta teemasta vapaasti, mutta niin, etta haasta-

teltavan vastaukset liittyisivat tutkimusaiheiseen. Opinnaytetyon tekijalle, joka haastattelun
toteutti haastattelu kysymykset toimivat keinona johdatella haastateltavaa vastaamaan tar-

vittaviin aiheisiin, mutta samalla pysyen neutraalina ja kannustavana, seka mahdollisimman

keskustelevasti. Ensimmaiset kolme kysymysta pyrkivat johdattelemaan haastateltavan vas-

taamaan, mika Ranch Kuulaan suunnitellun ravintolan elamyksellisyyden ja luksuksen taso on
talla hetkella liittyen suunniteltuihin tiloihin ja palveluihin. Neljas kysymys pyrki laajenta-

maan haastateltavan nakokulmaa henkilokohtaisen ravintola elamyskokemuksen kautta.

Toinen teema, joka haastatteluissa kaytiin lapi, liittyi majoitukseen. Majoitusta kasiteltiin sen
suunniteltujen fyysisten tilojen ja palveluiden osalta. Kysymykset on toteutettu samalle poh-
jalle, kuin ravintolaankin liittyen. Majoituksen haastattelukysymykset loytyvat liitteesta 4.
Majoitus tulee ravintolan lisaksi olemaan keskeinen palvelu, mita Ranch Kuulaan tilalla tarjo-
taan, joten majoitus teemassa otettiin myos huomioon sen keskeinen asema kokonais- palve-

luymparistossa.

Majoituksen osalta haastattelussa haluttiin kayda lapi suunnitellut fyysiset majoitustilat, mi-
ten tilat ovat suunniteltu liittyen esimerkiksi sisustukseen ja valaistukseen. Toinen ja kolmas
kysymys liittyi siihen millaisia majoituspalveluita, on suunniteltu tarjottavaksi, esimerkiksi ke-
nelle palvelut ovat suunnattu ja mita ne pitavat kokonaisuudessaan sisallaan. Neljas kysymys
oli tarkoitettu samalla tavalla, kuin ravintola teemassakin ohjaamaan haastateltavaa mietti-
maan omaa henkilokohtaista elamyskokemusta majoittumiseen liittyen, seka mista elamyksen

elementeista kyseinen kokemus oli muodostunut.

Kolmas teema ja sen haastattelu kysymykset kasittelivat Ranch Kuulaan suunniteltua monitoi-
mitilaa, sen fyysisia tiloja ja palveluita. Monitoimitilan haastattelupohja loytyy liitteesta 5.
Ensimmainen kysymys selvitti millaiset fyysiset tilat monitoimitilaan on suunniteltu ja toinen
kysymys millaisia palveluita monitoimitilassa on tarjolla. Apukysymyksina haastattelija oli ky-
symykset liittyen tilan sisustukseen, valaistukseen, aanijarjestelmaan ja lampotilaan. Palve-
luihin liittyen haluttiin selvittaa kohderyhma ja millaisia palveluita tarjotaan. Viimeisena tee-
mana oli Ranch Kuulaan muut tilat. Kysymyspohja, mita neljannessa teemassa kaytettiin, loy-
tyy liitteesta 6. Muiden tilojen elamyksellisyytta pyrittiin kartoittamaan samanlaisilla kysy-

myksilla, kuin muidenkin tilojen kohdalla.
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4.1.3 Teemahaastattelujen tulokset

Tuloksien kasittely aloitettiin haastatteluista nauhoitettujen aanitteiden lapi kuuntelulla ja
litteroinnilla. Haastatteluaineistosta oli alkuun yksi litterointi versio valmiiksi Word ohjelman
automatisoidulla litterointi ohjelmalla tehtyna. Osa alkuperaisen litteroinnin sanoista oli epa-
selvia, joten ne selvennettiin aanitteen perusteella. Litterointi materiaalia selvennettiin myos
redusoimalla, eli vahentamalla ylimaaraiset sanat tekstista, jotka eivat oleellisesti liittyneet
tutkimusaiheeseen tai sen asettamien kysymyksien vastaamiseen. Molemmista haastatteluista
tehtiin oma litterointi dokumentti, jotta tulosten vertailu ja analysointi olisi mahdollisimman
selkeaa. Haastatteluista saadut tiedot yhdistettiin lopulta arviointitaulukkoon, joka loytyy lii-
tetiedostoista 1 ja 2. Arviointitaulukon avulla teemahaastattelun tuloksista etsittiin vahvuu-
det, seka mahdolliset kayttamattoman potentiaalin kohteet. Kohdat, joissa havaittiin kaytta-
matonta potentiaalia, nostettiin kehitysideoiksi taulukon alasarakkeeseen. Teemahaastattelu-
jen avulla saatiin myos selvitettya, kuinka hyvin suunnitellut palvelut tayttavat talla hetkella
luksuksen kriteerit, jotka uuden luksuksen arviointitaulukossa oli maaritelty. Yhtena tuloksena
havaittiin my0s tarve jatkaa tutkimusta viela benchmarking tutkimuksella. Benchmarking tut-

kimuskohde valittiin haastattelutuloksien pohjalta.

Molemmat haastateltavat vastasivat kaikkiin teemoihin ja niihin liittyviin apukysymyksiin. En-
simmainen haastateltava vastasi kysymyksiin jokaisessa teemassa painottaen erityisesti suun-
niteltua palveluntarjontaa. Toinen haastateltava vastasi kaikkiin kysymyksiin, mutta painotus
oli erityisesti fyysisissa tiloissa enemman, kuin ensimmaisessa haastattelussa. Haastatteluissa
tullut kontrasti toi monipuolisen kuvauksen fyysisen palveluympariston nykytilasta, joten
opinnaytetyon tekija sai selkean kasityksen kokonaisuudesta. Haastatteluissa tuli esiin, etta
fyysista palveluymparistoa on suunniteltu huolellisesti. Suunnitellulla tasolla monet osa-alu-
eet tayttavat jo uuden luksuksen useat teemat. Elamyksellisyys, autenttisuus ja tarinallisuus
olivat selkeasti tarkeimpia tekijoita fyysista palveluymparistoa suunniteltaessa. Molemmilla
yrittajilla oli selva visio millaisen tilan he haluaisivat Ranch Kuulasta tulevan. Molemmilta
haastateltavilta nousi esiin my0s useita yrityksia, joissa he olivat kokeneet elamyksellisia ko-
kemuksia. Osa yrityksista oli toiminut myos Ranch Kuulaan palveluymparistoa ja palveluita
suunniteltaessa inspiraationa ja esimerkkina. Autenttinen, tarinallinen ja moniaistinen pal-

velu luo edellytykset elamyskokemuksen muodostumiselle asiakkaassa (Tarssanen 2005, 9-11).

Teemaan ravintola liittyen vastauksissa nousi esiin ravintola rakennuksen historia, seka kesta-
vat valinnat rakentamisessa ja sisustuksessa, seka ravintolan suunnittelussa juoma- ja ruoka-
tarjonnassa. Ensimmainen haastateltava korosti, etta tilat toteutetaan ottamalla mallia pe-
rinteisen suomalaisen maatilan asuinrakennuksen tuvan mukaisesti. Tuvassa ruokapoytana
olisi puupoydat ja pitkat puupenkit. Ruokailutilan valaistus olisi himmea ja ikkunat toisivat
tilaan luonnonvaloa sahkovalojen lisaksi. Valaistusta ei ollut viela paatetty, joten tahan kehi-

tysehdotuksena nousi kynttelikot ja vanhanaikaiset oljylamput, jotka voisivat olla muutettu
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sahkovaloiksi. Valoa, mutta erityisesti lampoa ravintolan tilaan tuo avotakka ja leivinuuni.
Tuoksuja ravintola tilaan saadaan leivinuunissa valmistettavalla itsetehdylla hapanjuuri lei-
valla tai avotakassa tehdylla loimulohella. Ravintolaan on suunniteltu myos musiikkia taus-
talle. Moniaistisuus on tarkea tekija elamyksellisia palveluita suunniteltaessa. Aistien koko-
naisvaltaisella kaytolla asiakas muodostaa henkisella tasolla muistijalkia, silla aistien kaytto
vahvistaa koettua kokemusta. Tarkeaa on kuitenkin huomioida, etta aistiarsykkeita ei kayteta
liiallisesti, vaan ne ovat harmoniassa keskenaan (Tarssanen 2005, 11). Elamyskokemuksessa
fysiologisella tasolla asiakas tiedostaa missa on ja mita on tekemassa. Positiivinen fysiologinen
kokemus muodostuu, kun asiakkaalla on mukava ja turvallinen olotila. Tilojen lampatila ja va-
laistus vaikuttavat fysiologisen kokemuksen muodostumiseen. Fysiologinen epamukavuus vai-
kuttaa henkisella tasolla koettuun kokemukseen, silla esimerkiksi fyysinen kipu aiheuttaa ne-
gatiivisen reaktion myos henkisella tasolla (Tarssanen 2005, 12-13). Miellyttava palveluympa-

risto mahdollistaa elamys kokemuksen muodostumisen.

on muualta tilalle siirretty hirsitalo, joka on rakennettu uudestaan Ranch Kuulaalle. Ravinto-
lan rakennuksella on oma tarina ja molemmat haastateltavat olivat ajatelleet tuoda raken-
nuksen historian ja siirron tilalle nakyviin ravintolaan sijoitettavalla valokuvanayttelylla. Talo
on punamulta maalattu vanha hirsitalo ja sopii tilalle luodun teeman ajanjaksolle, seka mui-
hin rakennuksiin. Ekologisuus oli huomioitu myos sisustus valinnoissa, silla ravintolan, majoi-
tuksen ja monitoimitilan sisustukseen oli mietitty kalusteita ja sisustuselementteja kayte-
tyista esineista. Majoituksen sisustukseen on tarkoitus hankkia vanhoja koulujen opetustau-
luja ja seinille on ajateltu ryijyja. Monitoimitilaan oli suunniteltu, seka siisteyden ja jarjes-
tyksen lisaamiseksi vanhoja apteekkarin kaappeja. Monitoimitilan sisutuksessa olisi tarkoitus
nakya Lapin kulttuuri. Myos monitoimitilaan on suunniteltu musiikkia taustalle. Valoa tilaan
tuo erityisesti vaaroille suuntautuvat ikkunat. Kaytettyjen esineiden kaytto lisaa tilojen au-
tenttisuutta. Sisustuselementit, jotka ovat jo aiemmin kaytettyja kantavat kayton jalkia. Tee-
maan sopivaan aikakauteen liittyvat esineet lisaavat koettujen palveluiden aitoutta, silla ne
vahvistavat matkailijan tunnetta olevansa oikeasti vanhalla maatilalla. Sosiokulttuurinen kes-
tavyys nousi haastattelujen aikana useasti esiin. Ensimmainen haastateltava nosti kulttuuripe-
rinnon merkityksen yrityksen toiminnan keskioon. Tilalla aiotaan tehda itse leipaa leivinuu-
nissa, seka jarjesta suomalaisia perinneruoka kursseja. Ruokakursseilla matkailijat oppivat
suomalaisesti perinneruokakulttuurista, seka saavat uutta osaamista ruuanlaittoon. Suomen-
hevosen merkityksesta aiotaan kertoa erityisesti asiakkaille esimerkiksi vaelluksien yhtey-
dessa. Kestavyyden huomiointi tuli esiin ravintolan ruokatarjontaan liittyen. Aikomuksena on
kayttaa mahdollisimman paljon lahiruokaa, vastuullisesti tuotettuja raaka-aineita, seka seu-
rata satokausia. Satokausien lisaksi suomalaiset perinnejuhlat, kuten kekri ja juhannus tullaan

huomioimaan ravintolan teemoissa. Yritys myos pyrkii kayttamaan mahdollisimman paljon
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paikallisesti tuotettuja tuotteita. Yritys tekee alueen muiden matkailutoimijoiden kanssa yh-

teistyota, seka toimii tyollistavana yrityksena yrittajien lisaksi kahdelle tyontekijalle.

Tarinallisuus oli otettu monipuolisesti huomioon, silla ymparilla oleva palveluymparisto on
suunniteltu niin, etta asiakas tuntisi matkustavan ajassa taaksepain ja kokevansa olevan van-
halla perinteisella suomalaisella maatilalla. Toinen haastateltava korosti haastattelussa, etta
rakennuksiin oli haluttu jattaa esimerkiksi hirsipinnat seinissa nakyviin, jotta rakennukset
huokuvat mahdollisimman paljon tarinaa ja luovat kuvan vanhan-aikaisesta tunnelmasta. Sau-
nat- ja pesutilat, ovat yhteiskaytossa, kuten ennen aikaan. Saunassa aiotaan jarjestaa perin-
teisia saunotuksia ja saunarituaaleja. Yhteiskaytossa olevat saunatilat luovat yhteisollisyytta
ja lisaavat vuorovaikutusta asiakkaiden valilla. Ensimmainen haastateltava korosti teemoitte-
lua eli kaikki palvelut ja tilat on toteutettu saman aika kauden tyylin mukaisesti, hevosten
merkitys nakyy kaikissa tiloissa ja niita on hyodynnetty osana sisustusta esimerkiksi hevosen-
kenkia hyodyntaen. Ravintolassa hevoset tulevat nakyviin suunnitelluissa baari tuoleissa,
jotka olisivat perinteisten tuolien sijaan hevosten satuloita. Asiakkaalle majoituspalveluita
markkinoidaan ”"Majoitu kuin rengit ja piiat aikanaan”. Majoitus on toteutettu vanhoihin luhti-
aittoihin, niin etta tila tuo sisustukseltaan ja tunnelmaltaan autenttisen tunteen asiakkaalle.
Onnistunut teema ja tarina edesauttaa asiakasta kokemaan todellisuuspakoisen elamyskoke-
muksen hyvin toteutettuna (Pine & Gilmore 2020, XV-XVI). Hevoset ja muut elaimet, kuten
lapin lehmat ovat nakyvilla asiakkaille pihapiirissa, joka tuo omalla tavallaan tunnelmaa van-
hasta maatila elamasta. Suomessa luonto on luksuksen tarkeimpia tekijoita (Visit Finland
2025f). Molemmat haastateltavat korostivat luonnon laheisyyden merkitysta fyysisessa palve-
luymparistossa. Ranch Kuulaan tila sijaitsee keskella Lapin vaaroja ja tilalta on niihin nakoala.
Luonto on myo0s tarkeassa asemassa ratsastusvaelluksien ja monien muiden Ranch Kuulaan

palveluiden palveluymparistona.

Molemmissa haastatteluissa yhtena omakohtaisena elamyskokemuksena haastateltavat nosti-
vat esiin Suomessa sijaitsevan maaseutu matkailu yrityksen, joka myos jarjestaa ratsastusva-
elluksia. Tila oli haastateltavien mielesta kokonaisuudessa autenttinen kokemus, joka tarjosi
elamyksellisen majoituksen, seka palveluntarjonnan. Toisena yrityksena teemaan ravintola
liittyen nousi ensimmaisessa haastattelussa maaseutu matkailu yritys, jossa haastateltava oli
paassyt jauhamaan itse jauhot leivan tekemista varten. Ranch Kuulaan ravintolan inspiraa-
tiona esiin nousi Suomessa sijaitseva viikinki ravintola, jossa tarjottava ruoka, sisustus, tarjoi-
lijoiden vaatetus ja tunnelma vie asiakkaan viikinkiaikaan. Yhdysvalloissa elamyksellinen ko-
kemus oli mukaan muodostunut villin lannen teemaan rakennetulla dude ranch tilalla. Yhdys-
valloissa sijaitsevalla tilalla elamyksellisyytta oli luonut villin lannen teemaan tehty saluuna
baari, jossa tuolien sijaan oli kaytetty lannensatuloita. Ostosalue oli rakennettu tilalla niin,
etta se muistutti villin lannen elokuvien mukaisia vanhoja rakennuksia. Teeman mukaiset ra-

kennukset tarjosivat moderneja palveluita, kuten esimerkiksi Starbucks kahvilan. Kaikki dude
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ranchin tilat olivat yhtenaisesti teemoitettuja, joka vei asiakkaan villin lannen aikaan, seka

miljoon, etta palvelujen avulla.
4.2  Benchmarking tutkimus

Benchmarking on tutkimusmenetelma, jossa tarkastellaan muiden yritysten toimintaa arvioi-
den yritysta sen kannalta tekevatko he jotakin, mika olisi hyodyllista myos omassa yritystoi-
minnassa tai sellaista, mika ei toimisi ja mita ei kannata omassa liiketoiminnassaan toteuttaa.
Benchmarking toimii omalla tavallaan inspiraation hakukeinona ja yritykset, jota tarkastellaan
voivat olla joko saman alan tai sitten voi laajentaa myos muiden alojen yrityksiin riippuen
mita on tarkoitus tarkastella ja kehittaa (Tuulaniemi 2013, 138-139). Benchmarking on mat-
kailussa jaettu kahteen eri nakokulmaan, kohde benchmarkingiin, joka tarkastelee matkailu-
kohteita keskittymatta vain yhteen yksittaiseen yritykseen, kun taas yritys benchmarkingin
keskittyy nimenomaisesti tiettyihin yrityksiin (Kozak, M. 2004, 20-21). Hyvin toteutettu
benchmarking voi kehitysideoiden lisaksi nostaa tutkijan tietoutta kilpailu-tilanteesta, seka
nostaa esiin jopa mahdollisia markkinarakoja ja kilpailuetuja, mita yrityksella on muihin yri-
tyksiin verrattuna tai jos yritys on uniikki, ja mikaan muu yritys samalla toimialalla ei tarjoa

vastaavia palveluita (Tuulaniemi 2013, 139).
4.2.1 Benchmarking tutkimuksen suunnittelu

Benchmarkingtutkimus suunniteltiin toteutettavaksi 30.3.2025. Benchmarking eli havainnoin-
titutkimus kohde valikoitui haastatteluissa esiin nousseeseen matkailualan yritykseen. Yrityk-
sella on osittain samankaltainen palveluntarjonta, kuin Ranch Kuulaalla. Idea benchmarking
tutkimuksen toteutukseen tuli haastattelututkimuksen kautta. Opinnaytetyon tekija koki tar-
peen jatkaa tutkimuksen tekoa, myos vierailemalla haastatteluissa esiin nousseessa yrityk-
sessa. Yritys X nousi esiin kahdessa haastattelussa elamyksellisen ymparistonsa, seka elamyk-
sellisten palveluiden kannalta. Yritys toimii vertailukohteena omalla fyysisella palveluympa-
ristollaan Ranch Kuulaan suunnitellulle fyysiselle palveluymparistolle. Tavoitteena oli havain-
noinnin kautta selvittaa, mita asioita vieraillulla tilalla on tehty, voisivatko ne olla toimivia
ratkaisuja myos Ranch Kuulaassa, seka myos onko jotain minka voisi tehda paremmin tai mita
yhtenevaisyyksia on jo olemassa, mutta miten ne toimivat kaytannossa. Tavoitteena oli ottaa
vieraillusta muistiinpanoja. Opinnaytetyon tekijan oli tarkoitus ottaa myos valokuvia vierail-
luista tiloista, mihin olisi paasy tutkimuksen aikana. Tutkimus aloitettiin tutustumalla yrityk-
sen nettisivuihin ja heidan tarjoamiin palveluihin. Vierailun lisaksi opinnaytetyon tekijalla oli
tarkoitus osallistua, myos tilan ratsastusvaellukselle. Ratsastusvaellukselle osallistumisen ta-
voitteena oli tarjota mahdollisuus saada viela laajempi kuva yritys X:n palvelutarjonnasta. Ti-
lalla on tilausravintolana toimiva ravintola, joka on auki vain sovittuina ajankohtina. Yrityk-
sella on tarjolla myos majoituspalveluita. Aktiiviteetteina tarjolla on ratsastusvaellusta ja hy-

vinvointipalveluita.
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4.2.2 Benchmarking toteutus yritys X:n

Benchmarking vierailu toteutettiin 30.3.2025 ratsastusvaelluksia tarjoavaan perinnekulttuurin
matkailu yritykseen. Opinnaytetyon tekija osallistui ratsastusvaellukseen tilalla, seka samalla
tutustui benchmarking kohteena olleen yritys X:n fyysiseen palveluymparistoon. Ennen
benchmarking tutkimus vierailua opinnaytetyon tekija sai yritykselta vierailua varten infopa-
ketin sahkopostitse. Sahkoposti sisalsi yleiset toimintaohjeet vierailua ja ratsastusvaellusta
varten, seka taitokartoituksen. Nettisivuilta oli helppo varata palvelu, seka varautua saapumi-
seen saapumisohjeiden avulla. Vierailu alkoi 30.3.aikaisin aamulla ajomatkalla Helsingista
Keski-Suomessa sijaitsevaan havainnointi kohteeseen. Tilalle saavuttua ratsastusvaelluksien
vetaja oli pihalla vastassa ja esitteli tallirakennuksen, hevoset, seka kertoi yleista ohjeistusta
vaellusta varten. Asiakas huomioitiin tilalle saapumisesta alkaen lampimasti ja yksilollisesti.
Opinnaytetyon tekija otti muistiinpanoja ja kirjasi ylos huomioita vierailun aikana mahdolli-
suuksien mukaan, seka valokuvasi tiloja, joihin oli paasy paivan aikana. Hevosten varustami-
sen ja liikkeelle lahdon jalkeen opinnaytetyon tekija esitti yrityksen toimintaan liittyen kysy-
myksia vetajalle. Vaelluksen yhteydessa opinnaytetyon tekija kertoi tutkimusaiheestaan ja
prosessista, seka tekevansa havainnointia kyseisen yrityksen palveluista benchmarking tarkoi-
tuksessa. Vetaja kertoi paljon asioita, mitka tekijat ovat muotoutuneet yrityksen toiminnassa
ajan myota, liittyen tarjottaviin palveluihin ja tiloihin. Keskustelun kautta saatiin syventavaa
tietoa yrityksen toiminnasta, seka vinkkeja mihin uudessa matkailualan yrityksessa kannattaa
kiinnittaa huomiota. Alaluvussa benchmarking tutkimuksen tuloksista kasiteltiin keskustelun

aikana nousseet aiheet tarkemmin.

Vaelluksen jalkeen opinnaytetyon tekija tutustui piha-alueeseen, ravintolaan ja ulkopuolelta
majoituksiin. Kaikkiin tiloihin ei ollut paasya havainnointi paivana, silla tilalla oli samaan ai-
kaan viikonloppu leiri ja majoitustilat olivat varattuja. Majoituksen sisatiloista oli kuitenkin
selkeat kuvat yrityksen nettisivuilla, joten niiden kautta pystyttiin muodostamaan kokonaiska-
sitys, myos tarjottavista majoitusvaihtoehdoista. Havainnointi kohteen ravintola oli samalla
tavalla, kuin Ranch Kuulaan tilalla toimiva ravintola auki vain tilauksesta. Ravintola ei ollut
tutkimuksen tekohetkella auki muille vierailijoille, joten tiloihin pystyttiin tutustumaan silma-
maaraisesti ovelta. Havainnoinnin jalkeen opinnaytetyon tekija taydensi paikan paalla suljet-

tuna olleiden tilojen tuntemusta, viela yrityksen nettisivujen kautta.

4.2.3 Toteutetun benchmarking tutkimuksen tulokset

Benchmarking tutkimuksen aikana huomioitiin tekijoita vieraillussa yrityksessa, jotka voisivat
toimia mahdollisina vertailu kohteina, miten Ranch Kuulaan fyysista palveluymparistoa voitai-
siin kehittaa. Ensimmainen kontakti yritykseen tapahtui sahkopostin valityksella, jossa kartoi-
tettiin asiakkaan ratsastustaidot ja mahdolliset erityistoiveet. Alkukartoitus sahkopostitse loi

mielikuvan, etta asiakkaan turvallisuus on tarkein tekija, mutta saman aikaisesti huomioitiin,
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etta asiakas paasee kokemaan mahdollisimman hyvan kokemuksen. Turvallisuus on yksi tar-
keimmista tekijoista elamyspalveluissa (Tarssanen 2005, 12). Ratsastusvaellus raataloitiin asi-
akkaan taidot ja toiveet hyvin mukaan ottaen, seka eri tasoiset ratsastajat oli jo palvelua va-
ratessa mainittu, jotta kaikki vaellukselle osallistuvat pystyisivat nauttimaan kokemuksesta
sopivassa ryhmassa. Selkea varauskalenteri nettisivuilla, seka saatavuus ja palvelukuvaus teki-

vat palvelusta asiakkaalle helpon varata.

Havainnoinnin aikana ensimmainen huomio kiinnittyi yrityksen fyysiseen saavutettavuuteen.
Tila sijaitsi maaseudulla ja sinne ajomatka koostui loppu vaiheessa pienista teista ja loytami-
nen oli haastavaa. Ensimmainen kehityskohde, mihin huomio kiinnittyi, oli viitat ja opasteet
tilalle saavuttaessa. Tilalle saavuttaessa risteyksessa oli vain pieni kyltti, joka jai ympariston
takia huomaamatta. Tilan pysakointialue oli myos hieman heikosti merkitty, joten opasteiden
merkitys korostui heti havainnoinnin alussa. Hyvien ennakko ohjeiden ja opasteiden merkityk-
seen tulee kiinnittaa huomiota Ranch Kuulaan tilalla, kun asiakas on saapumassa tilalle ensim-
maista kertaa, silla asiakaskokemukseen vaikuttaa merkittavasti alusta alkaen palveluiden su-
juvuus. Tilalle saavuttua asiakas huomioitiin valittomasti ja vastaanotto oli positiivinen. Asi-
akkaalle esiteltiin alkuun tilat ja hevoset, mika vahvisti asiakkaan ja asiakaspalvelijan valista

vuorovaikutusta, seka loi tunteen yksilollisesta palvelusta.

Opinnaytetyon tekija kavi keskustelun havainnointi kohteen ratsastuksen vetajan kanssa, jolla
oli yli kahdenkymmenen viiden vuoden kokemus tyOoskentelysta osana yrityksen toimintaa. Al-
kuun keskustelun aiheena oli elainten hyvinvoinnin merkitys yritystoiminnassa. Vetaja korosti
yritystoiminnassa, jossa elain on keskiossa osana tarjottavia aktiviteetteja, kuinka suuri pai-
noarvo asiakkaille, seka yrittajalle elainten hyvinvoinnilla on. Asiakkaat ovat aikaisempaa tar-
kempia, mihin yritykseen he ovat valmiita laittamaan rahaa ja erityisesti hevosihmiset kiinnit-
tavat aikaisempaa tarkempaa huomiota, miten yritykset kohtelevat elaimia. Keskustelussa ko-
rostui hevosten mahdollisuus lajityypilliseen elamaan laumassa, seka yrityksen avoimuus vies-
tinassa liittyen hevosten, seka muiden elainten arkeen ja hyvinvointiin. Toisena pointtina oli
turvallisuus, silla tarkein tavoite on, etta jokainen asiakas tuntee olevansa turvassa koko pal-
velujen ajan. Keskustelun aikana korostui myos todenmukainen markkinointi, vetaja itse oli
kokenut negatiivisen kokemuksen Lapissa ratsastusvaelluksella, kun mielikuva ei vastannut

odotuksia.

Tilan litketoiminta oli ottanut muotoaan vuosien ajan ja osaa palveluntarjonnasta oli myos
karsittu, silla hyvin toteutetut peruspalvelut, olivat olleet taloudellisesti ja kannattavuuden
kannalta parhain vaihtoehto. Keskustelun aikana vetaja painotti, etta he ovat myos saavutta-
neet tarkan kohderyhman asiakkaissa, joihin he keskittavat kaiken markkinoinnin. Asiakkaista
suurin osa on suomalaisia hankalan sijainnin takia, joten palvelut on suunniteltu erityisesti ko-
timaisia asiakkaita varten. Keskustelussa korostui oman kohderyhman tunnistamisen tarkeys,

jotta pystytaan markkinoimaan ja suunnittelemaan palvelut mahdollisimman
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asiakaslahtoisesti. Autenttisuus ja perinteet olivat myos havainnoitavassa yrityksessa keski-
ossa. Tila sijaitsi keskella maaseutua ja perinteista maatila tunnelmaa korostivat vanhat puu-
aidat elainten aitauksissa, heinaseipaat, seka vanhat punamaaliset puurakennukset. Ravinto-
lassa hevosiin liittyvaa teemaa oli tuotu vankkureista tehdylla tarjoilupdydalla. Sisustus oli hy-
vin rakennuksen tyyliin sopivaa, silla se oli kodinomaisen lammin. Elamyksellista majoitusta
tilalla oli esimerkiksi puumaja mokki, joka sijaitsi korkeiden portaiden paassa rakennettuna

puiden sekaan. Mokit olivat nettisivujen kuvien perusteella sisustettu hyvin minimalistisesti.
4.3  Kehitysideat ja palvelupolku Ranch Kuulaan fyysiseen palveluymparistoon

Teemahaastattelujen tuloksien perusteella taytetyn uuden luksuksen arviointitaulukon perus-
teella muodostettiin kehitysideoita. Kehitysideoilla pyritaan nostamaan Ranch Kuulaan suun-
niteltujen fyysisen palveluympariston tilojen elamyksellisyytta. Uuden luksuksen arviointitau-
lukko kokonaisuudessaan lOoytyy liitteista 1 ja 2. Arviointitaulukon avulla saadut kehitysideat
on tiivistetty kuvioon 4. Arviointitaulukon avulla saatiin selville, etta suunnitellusta palvelu-
ymparistosta loytyy paljon uuden luksuksen kriteeriston tayttavia tekijoita. Kehitysideat on
luotu teemoihin, joissa havaittiin viela kayttamatonta potentiaalia. Kaikkiin teemoihin, jotka
arviointitaulukossa on esitetty ei loytynyt kehitettavaa. Taytetyn arviointitaulukon perus-
teella suunniteltu fyysinen palveluymparisto kattaa nykytasollaan ainakin osittain jokaisen uu-
den luksuksen teeman. Teema, jossa ei haastattelutulosten pohjalta havaittu nykytasolla yh-

taan kayttamatonta potentiaalia oli uniikkius.

e
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Ranch Kuulaan fyysinen palveluymparisto on viela rakennusvaiheessa, eika palveluita oltu
viela haastattelu hetkella avattu asiakkaille. Kehitysideat tehtiin teemahaastattelujen tulos-
ten perusteella, sen perusteella mita tilalle oli silla hetkella suunniteltu. Korkean laadun tee-
maan liittyen kehitysehdotuksissa nousi ideoita sisustukseen (Kuvio 5). Oikeanlaisella valais-
tuksella pystytaan tuomaan tunnelmaa, mutta kaytannollisyys tulee huomioida valaistuksessa.
Asiakkaiden tulee nahda ruokaillessa, mutta valaistus ei kuitenkaan saa olla myoskaan liian
kirkas. Ravintolan teemaan sopisi hyvin vanhanaikainen valaistus eli kynttilat, luonnonvalo ja
lisavalaistuksena vanhoja oljyvalaisimia muistuttavat sahkovalaisimet. Idea oljylamppuihin
nousi esiin opinnaytetyon tekijan sukutilalta, joka on sodan aikaan 1942 rakennettu vanha hir-
sirakennus, jossa on tuvassa oljylamppu valaisimena. Muut sisustusideat ovat myos sukutilan
sisustuksen pohjalta, silla Ranch Kuulaan teema sijoittuu samanaikaisiin vanhoihin maalaisti-
loihin. Majoituksiin liittyva kehitysidea syntyi aistiarsykkeisiin liittyen. Suomessa valoa riittaa
erityisesti kesaaikaan, joten matkailijat, jotka eivat ole siihen tottuneet voisivat haluta pi-
mentavat verhot majoitustiloihin. Tarinan ja teemaan liittyen kehitysideana nousi suomenhe-
vosesta kertova tarinapolku tai aikajana, joka olisi informatiivinen kuvaus suomenhevosen his-
toriasta, seka nykypaivasta. Suomenhevosesta kertovan tarinapolun voisi sijoittaa, joko ravin-
tolan ja monitoimitilan valiseen rappuun tai tallille monitoimipihaton laheisyyteen. Suomen-
hevosiin liittyen voisi olla myos kirjallisuutta majoitustiloissa. Ranch Kuulaan tilalle voisi vaih-
toehtoisesti myos tehda pienen kirjasto nurkkauksen, mista asiakkaat voisivat lainata luke-
mista esimerkiksi Suomen ja Lapin kulttuuriperinteisiin, suomenhevosiin tai kansanperinteisiin
liittyen. Vastuullisuudessa on nostettu sertifiointi esiin, silla kohderyhmana on kansainvaliset
asiakkaat, joten kansainvalinen vastuullisuus sertifikaatti voisi olla hyva lisa markkinoinnin
kannalta. Fyysisen palveluympariston raataloitavyyden helpottamiseksi, seka tilan tyontekijoi-
den, etta matkailijoiden kannalta olisi hyva tehda palveluita varten varauskalenteri. Varaus-
kalenterissa nakisi tarjottavien palveluiden palvelukuvaukset, seka varausmahdollisuuden. Va-

rauskalenterin varausten perusteella pystyttaisiin resursoimaan tarpeen mukaisesti.

Arviointitaulukon teemaan yksityisyys liittyvassa kehitysideassa fyysisen palveluympariston
osalta korostui riskienhallinta. Yritykselle on suunniteltu paljon palveluita, mutta kyseessa on
kuitenkin pieni yritys, jolla on vain muutamia tyontekijoita. Riskienhallinta suunnitelma uu-
delle Ranch Kuulaan tilalle toisi turvaa yritystoimintaan. Riskienhallinta suunnitelmalla pys-
tyttaisiin varautumaan hallitsemattomia riskeja kuten saa tai sairastapauksia varten. Tee-
maan brandiarvot kehitysideaksi arviointitaulukon avulla oli nostettu Ranch Kuulaan opasteita
ja kyltteja suunniteltaessa ottaa Ranch Kuulaan logo huomioon. Myos kylteissa kaytettavat va-
rit on tarkea suunnitella saman varimaailman kautta, mika nakyy yrityksen muussa brandi il-
meessa, kuten nettisivuilla. Varit vaikuttavat ihmisiin tiedostamatta, niilla on merkitysta ja
ne viestivat asiakkaalle. Tarkeaa on muistaa yrityksen varit toteutuksessa (Kalliomaki 2014,
140). Hyvinvointiin liittyva palveluidea liittyy myos vahvasti elamys teeman kehitysideoihin.

Ranch Kuulaalla on jo paljon palveluntarjontaa, mutta tulosten perusteella syntyi viela



38

jokunen lisaa. Turpaterapiassa yhdistyy elainten kanssa oleminen ja henkinen hyvinvointi. He-
vosten kanssa tehtava sieni- tai marjaretki voi olla yhdistettavissa turpaterapiaan tai sen voi
liittaa ruuanlaitto kursseihin. Metsasta keratyista marjoista ja villiyrteista olisi mahdollista
myos valmistaa erilaisia drinkkeja. Elamyksellisia ja uniikkeja palveluista tekisi hevosten las-
naolo, seka kansainvalisille matkailijoille raaka-aineiden keraily kokemus luonnosta ruuan- ja
juomanvalmistusta varten. Vaatteiden ja asusteiden kaytto on osa tarinallisuutta, mutta yh-
tena palvelutuotteena voisi tarjota, myos valokuvauspakettia, jossa asiakkaat saisivat pukeu-
tua perinteisiin suomalaisiin vaatteisiin. Markkinointiin majoitu kuten rengit ja piiat aikanaan
liittyvat kuvamuistot voisivat olla elamyksellinen tapa antaa asiakkaille myos fyysinen pysyva

muisto vierailusta. Kuvauspaketeissa valokuvat voisi ottaa myos hevosten kanssa.

Palvelupolku kuvaa asiakkaan kulkua ja kokemusta lapi palvelun lineaarisesti, seka luo kuvan
palvelukokonaisuudesta. Palvelupolulla kuvataan tutkittavaa osaa palvelusta. Palvelupolku
koostuu palvelutuokioista, jotka sisaltavat useita eri kontaktipisteita, joissa asiakas kokee
palvelua kaikkien aistien kautta. Kontaktipisteet ja palvelutuokiot auttavat palvelupolun ana-
lysoinnissa, sita tutkiessa ja tarkastellessa. Kontaktipisteita ovat ymparisto, esineet, toimin-
tatavat ja ihmiset. Palvelutuokio sisaltaa useita eri kontaktipisteita. Palvelupolun voi koota
myos arvoperusteisesti seuraamaan asiakkaalle muodostuvaa arvokokemusta eri palvelutuoki-
oissa. (Tuulaniemi 2013, 78-79).

Haastatteluiden tuloksissa selvisi Ranch Kuulaan fyysisen palveluympariston nykytila. Palvelu-
ymparistoa on suunniteltu elamyslahtoisesti ja autenttiseksi palvelukokonaisuudeksi. Haas-
tattelutulosten syottaminen uuden luksuksen arviointitaulukkoon korosti palvelujen tayttavan
suunnittelu tasolla monet luksuksen kriteereista. Ranch Kuulaan avaamisen tueksi muodostui
taman opinnaytetyon perusteella palvelupolku fyysisesta palveluymparistosta. Palvelupolkua
pystytaan hyodyntamaan avattavan Ranch Kuulaan tilan fyysisen palveluympariston tarkistus-
listana. Palvelupolku listasi kaikki suunnitellut fyysiset tilat ja palvelut, mita tutkimuksessa
nousi esiin, keskittyen asiakkaan tilalle saapumiseen ja paattyen tilalta poistumiseen. Palve-
lupolku toimii tarkistuslistana, etta kaikki mita fyysiseen palveluymparistoon on suunniteltu,
toteutuu myos kaytannossa. Palvelupolku on jaettu kahteen osaan. Fyysisiin tiloihin liittyvat
tekijat on listattu ylhaalla sijaitseviin kontaktipisteisiin. Asiakaspalveluun liittyvat tekijat on

listattu alapuolella sijaitseviin kontaktipisteisiin. Palvelupolkua on mahdollista kayttaa myos

Elamyskokemuksen muodostaminen vaatii, etta kaikki elamyksen elementit on huomioitu ja
etta ihminen kokee kaikki muutos vaiheet (Tarssanen 2005, 9). Palvelupolku on elamyskol-
mion nakokulmaa kayttaen koottu niin, etta ensimmainen taso eli motivaatio palvelua koh-
taan on saavutettu. Asiakas on tehnyt ostopaatoksen ja varannut palvelut, seka vierailee
Ranch Kuulaan tilalla. Laadukkaiden ja elamyksellisten palvelujen perusta on laadukkaasti to-

teutetuissa peruspalveluissa (Gronroos 2015, 80-81). Uutta tilaa avatessa on paljon
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muistettavaa, joten palvelupolku toimii visuaalisena muistilistana, mitka tekijat tulee ottaa
huomioon uudessa fyysisessa palveluymparistossa. Hyvin suunnitellun palveluympariston to-
teuttaminen onnistuneesti nostaa todennakoisyytta yrityksen luksus tason saavuttamiseen
(Gronroos 2014, 103). Palvelupolku on esitetty kuviossa 6 ja toimi taman opinnaytetyon lop-
putuotteena. Palvelupolku on suunnattu toimeksiantaja yrityksen kayttoon Ranch Kuulaan fyy-
sisen palveluympariston rakennusprojektissa. Palvelupolkua voi kayttaa myos pohjana vastaa-

vien yritysten kehittamistarpeisiin ja se on mallinettavissa pohjana.

PALVELUYMPARISTON TARKISTUSLISTA

RANCH KUULAAN PALVELUPOLKU
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Kuvio 6 Ranch Kuulaan palvelupolku

Palvelupolku (Kuvio 6) kuvaa Ranch Kuulaan palvelupolkua ajan jaksolta, jolloin asiakas saa-
puu Ranch Kuulaan tilalle ja poistuu sielta. Palvelupolussa ylhaalla on kuvattu jokaista kon-
asiat vaikuttavat suoraan kontaktipisteiden palveluiden elamyksellisyyteen ja laatuun. Kon-
taktipisteiden alapuolella on palveluun kohdistuvat toiminnot, jotka palveluntarjoajan tulee
muodostettiin soveltaen Gronroosin (2015, 433) palvelumaisemaa. Palvelumaisemamalli esi-
tettiin tietoperustassa kuviossa 1. Gronroosin (2015, 433) mukaan palvelumaisema malli on
hyva arvioinnin valine, mita laadukasta fyysista palveluymparistoa toteuttaessa taytyy ottaa

huomioon. Palvelumaisemassa ensimmainen vaikuttava tekija on ymparisto. Ymparistolliset
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tekijat vaikuttavat lopulliseen paatokseen sitoutuvatko asiakkaat ja tyontekijat fyysiseen pal-
veluymparistoon vai karttavatko he tata (Gronroos 2015, 433). Ymparisto ulottuvuudet, jotka
palvelumaisemassa on listattu ovat lampotila, ilman laatu, melu, musiikki, hajut, seka muut.
Muita ymparistoon liittyvia tekijoita on pohjapiirros, merkit, seka sisustus ja kalustus (Gron-
roos 2015, 433).

Kaytettavyys on yksi tarkeimmista tekijoista laadukkaassa palveluymparistossa. Ensimmaiseen
kontaktipisteeseen on nostettu viitoitus, opasteet, saapumisohjeet, kartta ja yksilollinen pal-
velu. Benchmarking tuloksissa nousi esiin havainnointi kohteena olleen yrityksen puutteelliset
tieviitat ja heikot saapumisohjeet, jotka vaikeuttivat paikanpaalle loytamista. Epavarmuuden
tunne pystytaan valttamaan hyvilla ohjeilla ja selkeilla opasteilla. Havainnoidussa yrityksessa
hyvaa oli henkilokohtainen vastaanotto tilalle saapuessa. Yksilollisella palvelulla saapumisvai-
heessa tarkoitetaan asiakkaan henkilokohtaista vastaanottamista, seka tilojen ja palveluiden
esittelya asiakkaalle. Asiakkaalle esitellaan majoitustilat, seka kerrotaan, missa mikakin pal-
velu sijaitsee. Asiakkaalle esitellaan myos aikataulu. Tarkeita tietoja asiakkaalle on ruokai-
luajat, kuten aamiaisen aukiolo. Muita huomioitavia tekijoita, joita asiakkaalle alkuun on
hyva kertoa on mahdolliset kayntiin liittyvat kaytannot ja saannot. Ravintolan fyysisessa ym-
paristossa tulee huomioda sen kaytettavyys. Palvelut tulee olla saavutettavissa, jotta ne voi-
daan toteuttaa ja tarjota asiakkaalle. Teemaan ja kaytannollisyyteen sopiva valaistus tulee
huomioida. Tilaa suunniteltaessa palvelut tulee olla saavutettavissa ja asiakkaan, seka tyonte-
kijoiden tulee pystya liilkkumaan tiloissa esteettd. Aanimaailmalla voidaan luoda tiloihin tun-
nelmaa. Aanilla pystytdan vaikuttamaan asiakkaiden tunnetiloihin (Bitner 1992, 62). Liiallista
aistiarsyke kuormaa tulee kuitenkin valttaa, joten myos moniaistisuudessa on hyva tehda jat-

kuvaa laadun tarkkailua, seka seurata asiakkailta saatavaa palautetta.

Tilalle saavuttaessa asiakas on saanut ennakkoon saapumisohjeet. Ranch Kuulaalle johtaa
omat tieviitat, joita asiakkaiden on helppo seurata. Parkkipaikka ja muut tilat olisi selkeasti
merkitty, jotta asiakas tietaa minne pysakoida saapuessaan omalla autolla. Asiakas otetaan
henkilokohtaisesti vastaan. Asiakkaalle kerrotaan missa mitakin sijaitsee, mutta sen lisaksi ti-
lasta on kartta, jonka avulla asiakas lOoytaisi kaiken myos itsenaisesti. Majoittuville asiakkaille
esitellaan majoitustilat ja kerrotaan majoittumiseen liittyvat tarvittavat lisatiedot. Aikataulu
on esitelty asiakkaalle suullisesti. Pakettimatkailijoille oma aikataulu esimerkiksi sahkoisesti,
jotta se on helposti saatavilla koko majoittumisen ajan. Mahdolliset allergiat ja erikoisruoka-
valiot olisi tarkea kysya ennakkoon. Ravintolassa asiakas otetaan vastaan ja ohjataan poytiin.
Paivan menu esitellaan asiakkaille, seka kerrotaan tarjottavasta ruuasta lisatietoja. Ruokaan
suositellaan myos juomaparituksia. Asiakkaan viihtyvyys ja kokemus varmistetaan, seka syo-

misen aikana, etta ennen kuin asiakas poistuu ravintolasta.

Monitoimitilassa asiakas otetaan vastaan, jos kyseessa ryhma voidaan edistaa vuorovaikutusta

esittelemalla keta ryhmaan kuuluu. Asiakkaalle kerrotaan tilassa tapahtuva ohjelma.
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Aanimaailmalla, valaistuksella ja lampatilalla pystytdan vaikuttamaan koettuun tunnelmaan,
seka mukavuuteen. Myos muihin palveluihin liittyen asiakkaan huomioiminen on keskiossa.
Tarkeinta asiakkaalle on viestia selkeasti, jotta saavutetaan asiakkaaseen luottamus ja luo-
daan turvallisuuden tunne. Erityisen tarkeaa turvallisuus on huomioida ratsastuksessa ja he-
vosten kanssa toimiessa. Selkea ohjeistus mille alueille ei saa menna, esimerkiksi pihatto.
Fyysinen palveluymparisto on palveluiden nayttamo, jossa asiakkaalle suunnitellut palvelut
toteutetaan (Tuulaniemi 2011, 76). Palvelut ovat kuin naytelma, jonka kasikirjoituksena toi-
mii suunnitelmat. Hyvin suunniteltu fyysinen palveluymparisto on kuin hyvin kasikirjoitettu
naytelma, jossa kaikki toimii asetettujen tavoitteiden mukaisesti. Fyysinen palveluymparisto
ohjaa asiakasta ja se synnyttaa tarinoita eri vaiheiden kautta asiakkaan paan sisalla (Kallio-
maki 2014, 130-131). Kaikkiin kontaktipisteisiin on liitetty myos teema. Teemalla tarkoite-
taan hevosten nakyvyytta esimerkiksi sisustusvalinnoissa. Teemalla tavoitellaan yhtenaisia va-
lintoja sisustuksen ja tunnelman suhteen. Tilat on sisustettu saman aikakauden mukaisesti ja

autenttisesti. Suomalainen perinnehistoria ja kulttuuri teema nakyy kaikissa rakennuksissa.

5 Johtopaatokset

Luksus kasite on monelle suomalaiselle yritykselle viela vieras, eika moni yritys osaa luokitella
itseaan luksuspalveluntarjoajaksi. Monella yrityksella on kuitenkin jo olemassa olevien palve-
lujen toimesta useita eri luksuksen maaritelman tayttavia elementteja omassa toiminnassaan
(Visit Finland 2025f). Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa Ranch Kuulaan fyysisen
palveluympariston elamyksellisyytta. Tarkoituksena oli tehdylla kehitystyolla nostaa lisatylla
elamyksellisyydella Ranch Kuulas osaksi luksusmatkailu markkinaa. Tutkimuksen aikana sel-
visi, etta Ranch Kuulaalla on suunnittelu ja rakennusvaiheen aikana huomioitu hyvin elamyk-
sellisyys. Opinnaytetyon alkuperaisena tarkoituksena oli etsia teemahaastattelu ja benchmar-
king tutkimuksien avulla kehitysehdotuksia Ranch Kuulaan fyysiseen palveluymparistoon.
Haastetta tutkimuksessa toi suunnittelu- ja osin rakennusvaiheessa oleva palveluymparisto,
joten tutkimuksessa ei pystytty viela tutkimaan konkreettista olemassa olevaa fyysista palve-
luymparistoa. Opinnaytetyon tekija paatyi teemahaastatteluista saatujen tutkimus tulosten
perusteella jatkamaan tutkimusta benchmarking tutkimuksella, jotta saatiin vertailukohta jo
toiminnassa olevasta matkailuyrityksesta. Tulosten perusteella havaittiin, etta suunnitelmien
perusteella monet fyysisen palveluympariston alueet tayttavat luksusmatkailun kriteerit. Lo-
pullisessa tuotteessa nostettiin kehitysideoiden lisaksi nakyvaksi fyysisen palveluympariston
palvelupolku. Palvelupolulla pyritaan suunnitellut fyysisen palveluympariston palvelut ja tilat
toteuttamaan laadukkaasti. Opinnaytetyon toimeksiantaja koki opinnaytetyossa kehitetyn pal-
velupolun olevan heille hyodyllinen tulevaisuuden kehitysta ajatellen. Palvelupolku auttaa
heita kontrolloimaan heidan yrityksen palvelun laatua. Toimeksiantajan mielesta kehitys-

tyosta oli heille myos kokonaisuudessaan hyotya ja pitivat erityisesti, kuinka vastuullisuus,
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seka kestava kehitys oli huomioitu. Kehitysideat, jotka toimeksiantajalle esitettiin, koettiin

myos kaytannonlaheisiksi ja hyodyllisiksi yritystoiminnan kehittamisessa.

Tulevaisuudessa, asiakastyytyvaisyytta ja palvelun laatua, olisi mahdollista seurata sita mu-
kaa, kun asiakkaat kuluttavat palveluita uudessa palveluymparistossa Ranch Kuulaan tilalla.
Elamyksellisyydessa onnistumista pystytaan mittaamaan vasta tulevaisuudessa, kun elamys-
palveluita kulutetaan. Palvelun laatua tulee seurata jatkuvalla tasolla, jotta palvelujen laatu
pysyy tasaisena ja palveluita pystytaan jatkuvasti kehittamaan matkailijoiden tarpeiden mu-
kaisesti (Gronroos 2014, 113). Opinnaytetyossa suunnitellun palvelunpolun kayton jalkeen on
hyva jatkaa tutkimusta esimerkiksi toteuttamalla yritykseen Mystery Shopping tutkimuksen.
Mystery Shopping eli haamuasiakkuus on tutkimustapa, jossa ulkopuolinen asiakas tai mahdol-
linen tuleva asiakas arvioi palvelut. Haamuasiakkuudessa valmistautuminen havainnointia var-
ten on todella tarkeaa. Haamuasiakkaasta ei ilmoiteta havainnoitavalle yritykselle paikan
paalla oltaessa. Haamuasiakkuudella pyritaan tarkastelemaan palvelua mahdollisimman ai-
dosti. (Ojasalo ym. 2014. 104-106.) Opinnaytetyossa kaytettya uuden luksuksen arviointitau-
lukkoa, voisi kayttaa palvelun laadun arviointiin Ranch Kuulaan avauduttua. Tutkimusta voisi
jatkaa myos toteuttamalla asiakastyytyvaisyyskyselyn. Asiakastyytyvaisyys kyselylla voitaisiin
varmistaa, etta suunniteltu palveluymparisto toimii kaytannossa, myos asiakkaiden mielesta.
Asiakastyytyvaisyyden mittaamisella pystytaan myos seuraamaan toteutuvaa palveluiden laa-
tua. Asiakkailta saatu palaute auttaa yritysta myos kehittamaan toimintaa jatkossa. Asiakkai-
den ottaminen osaksi palveluympariston kehittamista edistaa koettua palvelulaatua (Gronroos
2015, 100-102). Kehitystyossa onnistuminen maaraytyy ajan myota, kun palveluita on kulu-
tettu ja fyysinen palveluymparisto on arvioitu todellisuudessa. Ranch Kuulas tayttaa suunni-
telmien tasolla uuden luksuksen kriteerit, mutta lopullinen asema luksusmatkailun markki-
noilla maaraytyy, kun palveluita aletaan todellisuudessa kuluttamaan matkailijoiden toi-
mesta. Kehitystyon avulla pyrittiin kuitenkin maarittamaan nykyinen asema, seka tuomaan

yritykselle tietoisuus omista luksus elementeista luksusmatkailun palveluiden tuottajana.
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Uuden luksuksen arviointitaulukko

K.orkea laatu Uniikkius Riatolcitdvyus Tarina & Teemat
Estetiikka ja yksityiskohdat, Sijainti, paikan henki, Yksildllisyys, muuntuvuus, Ydintarina, tarinaelementit,
pinnat,materiaalit, tekstiilit, autenttisuus, personointi, yllatystekija teema,

siisteys,jarjestys

paikallisuus, luonto ja Kulttuuri,
wow-elementti

erikoistoiveisiin vastaaminen

tunne, jonka kohde tuottaa

WahvLus

WahwLus

Wahyvuus

Wabvuus

Favintolat ja moitoiritilan
hirret jatetty nakuviin
Ravintolan zisustus mukailee
tupaa esimerkiksi pitkat tuvan
ja poudat. VYanhaoja valokuvia
‘Yanhanaikaizeen keermaan sopivat
koristeet ja kalusteat

Leivinuuni

bonitairnitil azza vanhat kaapit
akhivitestteibin tarvittayvat tavarat
piiloon

Yhsituinen sijainti, keskell3 Lapin

luontoa. Vanha hirsitalo keskiossa,

siiretty ranchille ja rakennettu hirsi
kerrallaan

Luonto urnpardi kaikki tilat ja
rmajoitukzen ikkunoista, seka
vaarcille ja hevasziin urns muikin
Lapin muwstiikan ja perinteiden
=ekd nakuvuus palveluissa,
rnonitoimitilan tiloiesa ja
palveluizza. Elarukzellinen
majoitus luhtiaitassa

Ravintola vain tilauk zesta auki
Monitoirmitila muunbug tarpeiden
vl kEuttas esirnerkiksi kurssitilana
Paljon hevosiin littuwaa

Uniikkeja kokernuksia esim.
Ratzastusjousiarmunta ja
Fevontulet ja yattornat uit

Avtenttizuus teernazza ja tarinassa
Faikk sizuztus ja palyelut litteyeat
zeen 1900- luvun raatilaan
Tarinoiden kertorniren aziakkaille
Tarinamaailman Iuorninen teemailla
rakennusten |a palvelun avulla
Tarina suomenbevazen urnparill 3

k. Suttarnatdnts potentiaalia

[, Suttarnatontd potentiaalia

[ Suttarnatantd potentiaalia

k. SuttErnatdnts potentiaalia

tajoitustilojen mukayuus?
Laadukkaat sdngut. tuunut ja peitot
Yhteize pesubilat? Viihtuywous?

Yarauskalenteri, josta nakisi
palveluntarjonnan ja vapaat
ajankohdat

Asziakkaiden ukszildllinen
hwormiciminen koko palvel upolun
ajan

Suornenhevonen keskioon
esimerkiksi huoneisiin
suomenhevosin lityas
kirjallizuutta, Suornenbevazen
historia polku pihaton |aheisyuteen,
Perinteiden tuominen esiin
ezimerkiksl perinne asujen kautolla,
vaikka ravintolazsa

Fehityzidea

Fehityzidea

ehityzidea

Fehitvzidea

Favintol aan poutiin kunttelikat,
Sakkovalot, jotka muistuttasat
wanhoja oljuvalaizinia,
Lattialle rasyrnatot, luomaan
kodinaraista tupa tunnelmaa,
Funnolliset pimennusyerhot
rnajoituksiin

Yarauskalenteri palveluille, joz=sa
valittavat palvelut ja
palvelukuvaukzet zelvist
nakuvizza

Ferinteizten aikakauteen sopivien
vaatteiden kautto luo autenttista
tunnelmaa asiakkaille.
Suomenhevozen historia nakuyviin
esirnerkiksi: Talliit tai pikattoos
tarinapolkL [ aikajana)
suomenhevozen historiazta,
Majoitukseen suomenhevosista
kertovaa kirjallizuutta? Tai uleinen
pieni "kirjasto”, missa aikakautesn
liithye33 kirjallisutta,

Liite 1 Uuden luksuksen arviointitaulukko 1/2 JATKUU
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Hyvinvointi Elamys Vastuullisuus Yksityisyys Brandiarvot
Terveellisten eldmantapojen Viihteellisyys, opetuksellisuus, Ympdristd, ihmiset & talous Terveysturvallisuus, hygienia, Yrityksen arvajen jalkautuminen
tukeminen, eskapismi, riskit, tietosuoja, asioinnin toimintaan, brandin visuaalisuus
moniaistisuus esteettisyys vksityisyys (logo)

Wahrvuus Wahvuus Wahvuus Wahvuus Wahrvuus
Lahirucka, akliviteetit hevosten Tarjolla perinneleivontaja Fieni uritus, joten laadun tarkkailu,  |Lahiruoka ja Autenttizuuz ja lapin
rmaastovaellukset, kurzzeja palvelujen- ja asiakaspalvelun sesonkituotteiden kaytts Paikallisten tuotteiden kauttd e=im

Saunarituaalit

Hyvirvoirti rmeteakavelut
Rauhallinen sijaint luannon
Elainten |dheiswws

Wanhat rakennukset buovat tuoksua
Puu-uuni tuo astenttista tunnelmaa
“alon ja tuoksujen avulla

Fatzastusvaellukset uniikizza lapin
luonossa

Rakennuksisza | Stetty alkuperaisst
nakywiin ja sisustus on saman
teemnassa, joka rakennuksessa.

helpornpaa tiiviis=4 lyduhteistssa
uritys

Ravintolarakennus uusio kayttoon
hirsitalo

Lahiruuan ja sesonkituotteiden
ravintolassa.

Fulttuuriperinteiden vaaliminen ja
kulttuuri sidonnainern
palveluntarjonta

Agiaankuuluyva ruokahugienia
Sijainniltaan syrjassa, joten hywa
=T

rULassa.
Hevosten ja ruiden elaimisn
hevinwainti

Fonitairipihatto

[N ntd potentiaalia
fonipuclista ja terveelliztd
lahiruokaa kaikizsa ruckakailu
valhtoehdoissa, rmutta
el dmyksellisest

Hautta L5 potentiaalia
Walokuvia perinnevastteizza
Hevasten kanssa raastakasin tai
0sana maastoa, esim marjojen
sienien tai villiyrttien kerdaminen
metsasta

Kauttarnatanta potentiaalia
Investointi energia tehokkaiziin
ratkaisuibin rakentaessa,
Kansainvalinen kestavwws
sertifiointi esimerkiksi Green Key

Eautta potertiaalia
Wahan tudntekijoits, joten palwvelut
herkkia esirnerkiksi
sairastapauksissa, silla monta
palvelua tuottaa samat herkilat.
Riskienhallinta suunnitelma. Riski
ratsastus onnettornuuksiin,
asiankuulurat vakuutukset
“araukset ‘Whats appilla ei
tietosuojaltaan paras. mahdollinen

ayttarn potentiaalia
Fanchin logo nakuviin, Kestawan
kehitykzen valinnat enermman
nakywiin.

Kehitysidea

Kehitysidea

Kehitysidea

Kehitysidea

Fehilysidea

Turpaterapia. Hevosten kanssa
laznanloa

tarjojen, sienien tai villivritien
kerddrminen luonnosta hevosten
kans=za Kerdtyists villiprteists
marjoista, Sienista, leipominen,
ruuianl aitto, drinkkikurssi yrns.
Walokuvaus mahdollisuus
suomnalaisissaa perinneasuissa
hevosten kanssa

2/2

Green Key sertifiointi ohjelmaan
liittyrninen. K.ansainvalizesti
tunnettu ja viestii sitoutumisesta
kestivan kehityksen edistdmizeen,
Sertifikaatin saa myds fyysizena
tilalle nakywiin. Tuo myds markkina
etua, silld tunneturnpi
kanzainvalisesti. STF prosessin
lizaksi.

Fiiskienhallinta suunnitelma
vritykselle. Selkes varauskalenteri,
jotta ozataan resurrznida oikein
GOPR lainsdadanndn
huomioiminen varaamizessa

Flanch Kuulaan logo kyltteibin &
opasteisin.
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Ravintola ja palvelut

Millalset tilat ravintolaan on suunnitteilla?
Millalsia palveluita ravintolaan on suunnitteilla?
Millainen menu? Minkilaista ruokaa ja Juomaa?

Teemat, ruokapaketit, tarinnalisuus?
Meniaistisuus? Sisustus, valaistus, tuoksut, vérit?

Missd olet kokenut eldmyksellisen ympadristén/ eldimyskokemuksen?
Mik3d teki siitd sinulle eldmyksen? :

Liite 2 Teemahaastattelupohja ravintola



Majoitus ja sen palvelut

Millaiset majoitustilat on suunniteltu?
Sisustus, valaistus, vdrimaailma, visuaalisuus, tuoksut, &3net?
Estetiikka, uniikkius ja autenttisuus?

Millaisia majoituspalveluita on tarjolla?
Majoitusvaihtoehdot, lisdpalvelut?

Yksiléllisyys, teemat?
Mitd majoitukseen sisdltyy, paketointi?

Millaisia majoituseldamyksié olet itse kokenut?
Mikad niistd teki eldmyksellisid itsellesi?

Liite 3 Teemahaastattelupohja majoitus
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o O % Monitoimitila " O O°o

Mitd palveluita on suunniteltu tarjottavaksi?

Kenelle palvelut on suunnattu?

Millaiset tilat monitoimitila tarjoaa?
Sisustus, moniaistisuus, lampotila?
Adnimaailma?

Liite 4 Teemahaastattelupohja monitoimitila



Muut tilat

Onko kylttejd ja karttaa suunniteltu?
Teemat ja autenttisuus?
Millaiset saunatilat on suunniteltu?

Millaisia saunapalveluita tarjotaan?
Paketointi, teemoittelu?

Mika Laenlammen tilalla on toiminut?

Liite 5 Teemahaastattelupohja muut tilat
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