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1 Johdanto

1.1 Tausta ja lahtokohdat

Matkailualalla kilpailu erottuvista kohteista on kovaa, ja matkailijoiden odotukset
palveluiden ja kokemusten suhteen ovat korkealla. Vieraanvaraisuus ja huolelli-
sesti suunnitellut palvelut ovat keskeisia tekijoita, joilla kohteet voivat vastata

naihin odotuksiin ja vahvistaa asemaansa markkinoilla. Vieraanvaraisuuden ke-
hittaminen edellyttaa kohderyhman tuntemusta ja ymmarrysta asiakkaan arvos-

tamista elamyksista.

Tama opinnaytetyo tarkastelee, miten Pohjois-Karjalassa toimivan Ollilan tuvan
matkailupalveluita voidaan kehittaa kiinnittamalla huomiota vieraanvaraisuu-

teen, erityisesti syys- ja talvikausien matkailua edistamaan. Tavoitteena on I0y-
taa konkreettisia kehityssuosituksia, joilla vahvistetaan Ollilan tuvan vieraanva-

raisuutta ja pyritadn luomaan asiakkaille aitoja, yksildllisia palvelukokemuksia.

Pohjois-Karjala sijaitsee Jarvi-Suomessa, Euroopan suurimmalla jarvialueella,
jossa luonto, kaupungit ja vesistot muodostavat ainutlaatuisen kokonaisuuden.
Alueella on vahva kulttuurinen merkitys ja matkailupotentiaali, jonka vetovoimai-
simpia kohteita edustaa Koli. Samalla matkailussa korostuvat yha enemman
kestavan kehityksen periaatteet ja vastuullisuus, joissa painotetaan paikalli-
suutta, ekologisuutta ja eettisyytta — arvoja, joita monet matkailijat nykyaan ar-

vostavat. (Booking.com 2025.)

Vieraanvaraisuus on keskeinen osa matkailijan kokemusta. Se ei tarkoita vain
palvelun tarjoamista, vaan asiakkaan huomioimista kokonaisvaltaisesti, aidosti
ja yksilollisesti. (Alakoski 2020, 62.) Tama lisaa asiakasuskollisuutta ja vahvis-
taa kohteen mainetta. Pohjois-Karjalassa vieraanvaraisuus on monille luon-
taista, mutta sen merkitys liiketoiminnassa ja matkailun kehittamisessa on myos
tutkimuksen kohteena. Vieraanvaraisuus yhdistetaan usein yksilon asentee-
seen, mutta matkailualalla se ilmenee esimerkiksi majoitus-, kuljetus- ja ohjel-

mapalveluiden laadussa ja asiakaslahtoisyydessa.



Matkailun kehittdminen vaatii kaytannon taitoja, kuten kielitaitoa, kulttuurien ym-
marrysta, tilannetajua ja palveluhenkisyytta — ominaisuuksia, joita voidaan kehit-
taa opiskelun ja kokemuksen kautta. Matkailu itsessaan kytkeytyy laajasti glo-
balisaatioon, kestavaan kehitykseen, tydelamaan, luontoon ja kulttuurisiin ilmioi-
hin, ja on samalla seka kuluttamista etta liiketoimintaa. Paikallisuuden, helppou-
den ja autenttisuuden merkitys korostuu yha useamman matkailijan valinnoissa.
Pohjois-Karjalan matkailustrategia pyrkii vahvistamaan luonnon lisaksi alueen
kulttuuria ja perinteita, mika tukee myds Ollilan tuvan kaltaisten yritysten kehitta-
mista. Syys- ja talviaktiviteettien tarjoaminen auttaa tasapainottamaan sesonki-
vaihteluita ja luo vakautta liiketoimintaan. Opinnaytetyon kehityssuositukset tah-
taavat Ollilan tuvan asiakaskokemuksen parantamiseen ja kilpailukyvyn kasvat-

tamiseen, mutta voivat toimia esimerkkina muille vastaaville matkailuyrityksille.

1.2 Tavoitteet ja rajaukset

Taman opinnaytetydn tavoitteena on tuottaa Ollilan tuvalle kehityssuosituksia
vieraanvaraisuuden parantamiseksi ja esille tuomiseksi. Suositukset ovat valit-
tomasti hyodynnettavissa, ja tyon tarkoituksena on |oytaa kaytannon keinoja ta-
voitteiden saavuttamiseksi. Tydssa hyodynnetaan palvelumuotoilun menetelmia
asiakaslahtoisyyden vahvistamiseksi ja palveluiden kehittamiseksi erityisesti
syys- ja talvikauden matkailun elavaéittamiseksi. Kehittamistydssa tarkastellaan,
kuinka nykyisia palveluita voidaan mukauttaa tai yhdistella houkutteleviksi ja
elamyksellisiksi kokonaisuuksiksi, jotka kiinnostavat seka kotimaisia etta kan-

sainvalisia matkailijoita ja tukevat yrityksen kestavaa kasvua.

Opinnaytetyd on tyéelamalahtoinen ja vastaa toimeksiantajan toiveisiin siita,
etta vieraanvaraisuuden ja palveluiden kehittaminen kulkevat kasi kadessa ja
tukevat kestavaa liiketoimintaa. Toivon, etta opinnaytetyon tulokset tarjoavat
yrittajalle konkreettisia ja resurssit huomioivia kehityssuosituksia, joista voisi
muodostua merkittava kilpailuetu erityisesti haastavina sesonkeina. Aiheen
ajankohtaisuutta lisaa se, etta taloustilanne haastaa matkailualan toimijoita arvi-
oimaan toimintaansa ja kehittdmaan palveluitaan. Asiakkaiden yksildllisten tar-
peiden huomioiminen ja raataloityjen elamysten tarjoaminen ovat keskeisessa

roolissa alueen matkailun vetovoiman ja menestyksen kannalta.



Koska opinnaytetyon halutaan pysyvan selkeana ja toteuttamiskelpoisena, se
on rajattu keskittymaan syys- ja talvisesonkien kehittamiseen, jattaen kevat- ja
kesamatkailun tarkastelun ulkopuolelle. Kesalomakausi houkuttelee perintei-
sesti enemman matkailijoita Pohjois-Karjalaan luonnon ja tapahtumien ansiosta,
joten resurssien suuntaaminen haastavimpien vuodenaikojen matkailun kehitta-
miseen on strategisesti perusteltua. Nain paneudutaan niihin ajankohtiin, jolloin
matkailijamaarien lisaaminen on kriittisinta, koska nama ovat usein vaativimpia
ajankohtia matkailuyrityksille matkailijamaarien kasvattamisen nakdkulmasta.
(Visit Karelia 2025.)

Jotta voidaan keskittya tehokkaasti kohdeilmioon ja tyon kaytannonlaheisyy-
teen, tama tutkimus keskittyy yksinomaan Ollilan tupaan ja sen lahiymparistoon.
Pohjois-Karjalan matkailutilastot korostavat matkailualan sesonkiluonteisuutta,
silla erityisesti kesakuukaudet houkuttelevat alueelle eniten matkailijoita. (Visit
Karelia 2025.) Rajaus mahdollistaa syvallisen ja yksityiskohtaisen analyysin Ol-
lilan tuvan vahvuuksista, haasteista ja kehitysmahdollisuuksista kulttuuriperin-
toymparistdssa ilman, etta tyd hajoaa laajemman alueellisen tarkastelun vaati-
muksiin. Tama mahdollistaa suoraan Ollilan tuvalle kohdistuvan tiedon ja sovel-
lettavien ehdotusten tuottamisen, mika lisaa tydon arvoa toimeksiantajalle. Opin-
naytetydssani etsitdan vastauksia ja ratkaisuja seuraavaan kahteen tutkimusky-
symykseen: miten Ollilan tuvan matkailua voidaan kehittaa vieraanvaraisuuden

keinoin ja milla tavoin Ollilan tupa voi kehittaa syys- ja talvimatkailua?

Muut matkailualan kehityskeinot, kuten teknologiset innovaatiot tai digitaalinen
markkinointi, ovat tarkeita, mutta niiden sisallyttaminen tyéhon olisi laajentanut
sen nakokulmaa ja vaikeuttanut keskittymista tyon ydinteemoihin. Nama rajauk-
set tukevat opinnaytetyon tavoitteiden saavuttamista. Rajaukset niin ikaan var-
mistavat, etta tyo pysyy realistisena ja hallittavana seka vastaa toimeksiantajan

tarpeisiin.



1.3 Rakenne

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys alkaa matkailun ja sen vetovoimatekijoi-
den tarkastelulla. Taman jalkeen syvennytaan vieraanvaraisuuteen osana yri-
tyksen toimintaa, erityisesti matkailualan kontekstissa. Osiossa avataan vie-
raanvaraisuuden kasite, sen rooli matkailussa seka esitellaan japanilainen omo-
tenashi-filosofia esikuvallisena lahestymistapana. Lisaksi kasitellaan, miten vie-

raanvaraisuutta voidaan kehittaa osana liiketoimintaa.

Neljas luku syventyy palvelumuotoiluun ja sen merkitykseen matkailukokemuk-
sen kehittamisessa. Luvussa esitellaan palvelumuotoiluprosessi seka tuplati-
manttimalli, jota hyddynnetaan asiakaskeskeisessa kehittamistyossa. Viides
luku kasittelee tutkimusmenetelmia. Siina kuvataan laadullinen tutkimus, ta-
paustutkimus ja teemahaastattelu. Luvussa esitellaan tutkimusongelma ja tutki-
muskysymykset seka kuvataan aineistonkeruu, haastattelut ja aineiston analy-

sointimenetelmat.

Kuudennessa luvussa kuvataan opinnaytetyoprosessin eteneminen. Seitse-
mannessa luvussa esitellaan tutkimuksen keskeiset tulokset ja johtopaatokset,
keskittyen kayttajapersooniin, palvelupolun vaiheisiin ja asiakkaiden kokemuk-
siin. Kahdeksas luku kokoaa kehityssuositukset ja yhdeksas luku esittaa tyon
pohdinnan, arvioi tutkimuksen onnistumista ja merkitysta seka esittelee jatkotut-

kimusmahdollisuuksia.

Teoria-aineistona on hyddynnetty suomalaista matkailualan tutkimusta ja kirjalli-
suutta seka kansainvalisia tieteellisia artikkeleita ja julkaisuja. Aineistoa on li-
saksi kartutettu osallistumalla vuoden ajan Pohjois-Karjalan alueen matkailuyri-
tysten jarjestamiin tapahtumiin, kuten webinaareihin, matkailuiltoihin, pop up -
tilaisuuksiin ja suuriin yleisdtapahtumiin, joissa on haastateltu jarjestdjia ja alu-

een matkailuyrittajia.
1.4 Toimeksiantajan esittely

Maaseudun murroksen ja aluekehityksen myoéta kulttuuriperinté nahdaan yha
arvokkaampana resurssina matkailuelinkeinossa. Yksi 2020-luvun keskeisista
matkailutrendeista on paikallisuuden korostaminen, jota pidetaan aitouden



uutena muotona. Matkailijat etsivat kokemuksia, jotka heijastavat paikallista ela-
mantapaa ja kulttuuria. Kulttuuriperintoyrittajat, kuten maaseutumatkailuyrittajat,

sailyttavat ja elavoittavat perinteita osana liiketoimintaansa. (Grahn 2022, 4.)

Liperissa, noin 18 kilometrin paassa Joensuusta sijaitseva maatilamatkailuyritys

Ollilan tupa on esimerkki kulttuuriperinnetta vaalivasta toimijasta (kuva 1).

Kuva 1. Ollilan tupa tarjoaa erilaisia palveluita Pohjois-Karjalassa, Liperissa
Mattisenlahden kylassa (Wikipedia 2025; Ollilan tupa 2025).

Liperi tunnetaan vahvoista maatalousperinteistaan ja "leipapitajana", muun mu-
assa Kotileipomo Sorsan valmistamien perinteisten karjalanpiirakoiden ansi-
osta. Ollilan tupa toimii Liperissa Karttusen suvun kotitilalla ja on ollut saman
suvun omistuksessa sukupolvien ajan. Tilalla on harjoitettu pienviljelya ja karja-
taloutta, ja paarakennuksessa toimi aikoinaan kylakauppa. Nykyaan tila tarjoaa
ympari vuoden majoituspalveluita paarakennuksen huoneistoissa seka kesaisin

pihan pikkuaitassa. Lisaksi tarjolla on muun muassa juhla- ja kokoustiloja,
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kotielainpiha, kotimuseo, kesakahvila, aittapuoti ja kirpputori. Vierailijat voivat
tutustua elaimiin, nauttia luonnosta ja rauhallisesta maalaismiljoosta. Pihapiiriin
kuuluu kota, ulkosauna ja palju, jotka luovat tunnelmalliset puitteet erilaisille ti-

laisuuksille.

Ollilan tupa tarjoaa vierailleen mahdollisuuden nauttia maaseudun rauhasta ja
luonnonlaheisista aktiviteeteista perinteikkdassa ymparistdéssa (kuva 3). Yritys
kuuluu matkailualalla alueen keskeisiin paikallisiin toimijoihin, matkailupalvelui-
den edustajana, tarjoten majoitus- ja ravitsemispalveluiden myos seka kulttuuri-

ja luontopalveluita. (Ollilan tupa 2025.)

//// W Il“\\{\"‘\\\\\\\\\\

v/

Kuva 2. Ollilan tuvan paarakennus (Kuva: Kari Kuisma).

Tana paivana paikan historiaa tuodaan esiin tarinallisuuden keinoin ja tilan si-
sustus heijastaa suvun historiaa ja kadenjalkea valokuvien ja esineiden avulla.
Isantaparin mukaan paikallista ruokakulttuuria halutaan vaalia hyddyntamalla |1a-
hialueen kalavesia ja paikallisesti tuotettuja elintarvikkeita. Tarjoiltavat ruoat py-
ritaan valmistamaan mahdollisimman pitkalle itse tehden. Ollilan tuvan yrittajien

sanoin Ollilan tupa haluaa tarjota jatkossakin rauhallisessa ja puhtaassa
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maaseudun miljoossa matkailijoille erilaisia kokemuksia tapahtumien ja palvelui-

den muodossa.

Yrittajien mukaan Ollilan tupa tunnetaan vieraanvaraisuudestaan ja henkilokoh-
taisesta asiakaspalvelustaan. Asiakkaan tarpeita kuunnellaan jo ennen vierailua
ja koko vierailun ajan. Palvelukokonaisuuksiin kuuluvat muun muassa majoitus,
aamiainen seka tilauksesta jarjestettavat juhlatilaisuudet. Asiakas otetaan aina
vastaan tavaten hdnet kasvotusten, tietenkin toivotetaan hénet tervetulleeksi
paikkaamme. Tété ennen hénen vierailunsa toiveita on kuunneltu ja aistittu,

huomioitu koko vierailun ajan”, kertoo yrityksen isanta.

Kuva 3. Ollilan tuvan tupa (Kuva: Kari Kuisma).

Yrityksen yrittajapariskunta tuo toimintaan mukaan monialaista osaamista. Olli-
lan tuvan isanta luonnehtii itseaan "monialayrittajaksi". Han on rakentaja, "Kupil-
kan is@", kalastaja, marjastaja, lammaspaimen, rakennusvalvoja ja konsultti.
Isanta on valmistunut rakennusmestariksi vuonna 1986 ja on kehittanyt Kupilka-
erajuoma-astiat, jotka esiteltiin ensimmaisen kerran vuonna 2003. Emanta, toi-

nen Ollilan tuvan yrittjista toimii kasityoyrittdjana ja han valmistaa design-
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puuvillamattoja ja korvakoruja. Yhdessa he huolehtivat tilan palveluista ja vierai-
den viintyvyydesta. Tilalla myynnissa olevat matkamuistot ovat paikallista kasi-

tyota.

Ollilan tuvan yrittajien (2025) mukaan kesalomakaudella majoittuvat yksin tai
kaksin matkustavat lomailijat, joiden kohteena ovat usein lahiston kansallispuis-
tot. Suurin kohderyhma kesakaudella koostuu kahvilassa vierailevista lapsiper-
heista ja pyorailijoistd. Muiden vuodenaikojen vierailijoita ovat tydomatkustajat ja
tapahtumavieraat ja erityisesti syksyisin tuvalla yopyy usein keskieurooppalaisia
pariskuntia. Kulttuuriperintdyrittajyytta (Grahn 2022, 5) edustava yrittajaparis-

kunta laskelmoi, etta asiakkaiden ika vaihtelee laajasti, 20—70 vuoden valilla.
Ollilan tuvan nakyvyys

Maaseudulla sijaitsevan pienen majoitusyrityksen on tarkeaa hyodyntaa moni-
kanavaista nakyvyytta, kertovat Ollilan tuvan yrittajat. Yrityksen on saatava na-
kyvyytta ja luottamusta, ja sita tukevat hyodynnettavissa olevat internetin va-
rausalustat, esimerkiksi Booking.com, Agoda.com ja Bluepillow.com. Ollilan
tupa hyodyntaa valtakunnallista kylaan.fi -sivustoa seka paikallisten matkailutoi-
mijoiden verkkonakyvyytta, kuten Visit Karelian ja Liperin kunnan sivustoja. Yri-
tys viestii ajankohtaista tarjontaa verkkosivustollaan Ollilantupa.fi ja someka-

navien, kuten Instagramin ja Facebookin kautta.

"Meijén matkailukohteestamme on visuaalisia kuvia ja verkkosivut halutaan pi-
taa informatiivisina, joissa on helppo varausjérjestelméa”, kertoo Ollilan tuvan
yrittajapariskunta. Asiakaskokemusten jakaminen somessa ja suosittelut ovat
tuoneet joka kesa uusia asiakkaita ja se lammittaa aina mielta. Yrittajien mu-
kaan lisaksi Booking.comin kautta saadut asiakasarviot rakentavat asiakkaiden

keskuudessa luottamusta.

1.5 Segmentit

Yrityksen on I6ydettava sille parhaat ja tuottoisimmat asiakkaat, minka vuoksi
asiakassegmentoinnissa markkinat jaetaan keskenaan samankaltaisiin ryhmiin.

Nykyaan yksildllisyys korostuu, mutta useimmiten asiakkaat haluavat kuulua
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tiettyihin ihmisryhmiin ja tulla luokitelluiksi niilden mukaisesti. Segmentoinnin pe-
rustana ovat kuluttajien tarpeet, ostokayttaytyminen ja niiden taustalla vaikutta-

vat tekijat. (Tonder 2013, 43.)

Matkailijoiden tarpeet ovat kuluttajalahtoisen segmentointimallin lahtokohta. Vi-
sit Finlandin (2025) kuluttajalahtéinen segmentointimalli tarjoaa tydkaluja mat-
kailuyrityksille tuote- ja palvelukehitykseen seka viestinnan suunnitteluun. Malli
jasentyy kaksiulotteiselle akselistolle matkailijoiden kiinnostuksen ja motivaation
perusteella. Segmentit on jaettu neljgan teemaan: luonto ja I6ytaminen, urheilu
ja aktiviteetit, kulttuuri ja oppiminen seka viihde ja hyvinvointi. Naiden alle on
muodostettu yksitoista segmenttia, joita voidaan hyddyntaa myos strategiassa

ja myynnin edistamisessa. (Visit Finland 2025a.)

£ A Kd

Nature Outdoor Active

lover
Luonnon, luonnon

ilmididen ja ihmeiden
ihailija.

oY

explorer

Luontoa arvostava
aktiviteettilomailija.

{esim. pydriilyd, patikointia)

P

hobbyist

Seikkailuhakuinen eri
urheilulajien harrastaja.

(yoeidmakin woi kimnostas)

Lifestyle Culture City life
traveller traveller enthusiast
Paikalliskulttuuria ja Urbaanin kultuurin vii K?upurginn .
elaméntapaa etsiva. monipuolinen hdetarjonnasta nauttiva
kuluttaja. H.:%UMiI ostoksst).
@ |l R
m ()
Wellbeing Foodie Group LGBTQ+
seeker traveller traveller
Rentoutumisen, rauhan  Kulinaaristen Kaupunki- Paikallisen LGBTQ+-
B ""“n:"““"':a_m elamysten kierroksilla ja kulttuurin ja
( autiske o nauttija. n_.rhm.assa yhteisén kokija.
kylpyit) matkailija.

Kuvio 1. Matkailijasegmenttien kuvaukset ryhmiteltyina (Visit Finland 2025a).
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Segmenteissa on kuvattu (kuvio 1), mita asioita matkailijat arvostavat ja millai-
sessa ymparistdossa he viihtyvat. Visit Finland keskittyy alkuvaiheessa segment-
teihin, jotka ovat Nature lover, Culture traveller, Lifestyle traveller ja Outdoor ex-
plorer, silla naihin kuuluvat matkailijat ovat erityisesti tavoiteltavia. (Visit Finland
2025a.) Ollilan tuvan asiakkaat voidaan taman perusteella segmentoida Life-

style traveller- ja Outdoor explorer -ryhmiin.

Lifestyle traveller -segmentin asiakkaat arvostavat ja hakevat tasapainoa, hyvin-
vointia ja merkityksellisia elamyksia luonnon ja paikallisen kulttuurin kautta. Li-
saksi he arvostavat matkailukohteessa laatua, aitoutta ja kestavyytta. Heita
houkuttelevat luonnossa liikkkuminen ja hiljaisuus. Vierailijat, jotka kuuluvat Li-
festyle traveller -segmenttiin inspiroituvat visuaalisesti kauniista ymparistosta ja
tarinallisuudesta. Outdoor explorer -segmenttiin kuuluvat asiakkaat ovat luontoa
arvostavia aktiviteettilomailijoita, jotka voivat saapua Ollilan tuvalle esimerkiksi
pyoraillen. Usein he saapuvat majoittumaan Ollilan tuvalle osana lahialueen
kansallispuistovierailua. Segmentin asiakkaat muodostuvat erityisesti henki-
|6ista, jotka arvostavat luonnonlaheisyytta ja aktiivisia elamyksia aidossa ympa-
ristdssa, maisemia seka haluavat yhdistaa matkailuunsa ulkoilma-aktiviteetteja,

kuten pyorailya, patikointia, melontaa tai kalastusta.

2 Matkailu ilmiona

2.1 Matkailun kasitteet

Matkailun maarittely yhdella termilla on haastavaa, silla se on laaja ja monimuo-
toinen toimiala. Maailmanlaajuisesti siihen kuuluu useita elinkeinoja, joita yhdis-
taa matkailijoiden palveleminen joko suoraan tai valillisesti. Matkailualan moni-
puolisuuden hyva ymmartaminen nakyy yrittajan vahvuutena kohdentaa kehi-
tystoimenpiteet oikein ja hahmottaa matkailun yhteydet yhteiskuntaan. (Veijola
2013, 30.) UNWTO:n eli maailman matkailujarjestdon johdolla Tilastokeskus tar-

kentaa matkailun termin Suomessa seuraavasti:

Matkailu (tourism) on toimintaa, jossa ihmiset matkustavat tavan-
omaisen elinpiirinsé ulkopuolella olevaan paikkaan ja oleskelevat
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siellé yhtdjaksoisesti korkeintaan yhden vuoden ajan (12 kuukautta)
vapaa-ajanvieton, liikematkan tai muussa tarkoituksessa (Tilasto-
keskus 2025a).
Veijola, llola ja Edelheim (2013, 19) kuvaavat matkailua laaja-alaisena ilmiona,
jota on kaytannossa mahdotonta erottaa muusta inhimillisesta toiminnasta ja
maantieteellisista liikkumistavoista, silla se on osa aktivoitunutta yhteiskuntaa.
Vaikka matkailua voidaan tilastointia varten rajata eri kriteereilla, se ei todelli-

sessa elamassa asetu selkeisiin luokkiin.

Matkailijat ovat henkildita tai vierailijoita, jotka etsivat vapaa-ajan elamyksia,
joissa matkailukohteen tarjoamat kokemukset ovat keskeisessa roolissa. Mat-
kailutuotteet, jotka rakentuvat elamyskokemuksista, syntyvat matkailupalvelujen
tarjoajien, asiakkaiden ja paikallisten kohtaamisissa. Nama kohtaamiset tapah-
tuvat aina tietyssa paikassa, kuten kylassa, matkailukohteessa tai verkkosivus-
tolla. Kohtaamisiin kietoutuu monia elementteja, kuten sosiaalisia, kulttuurisia ja
aistillisia ulottuvuuksia seka luonnon muovaamia etta ihmisen rakentamia ym-

paristoja. (Veijola ym. 2013, 20.)

Maaritelma matkailijasta Suomessa on kuvattu Tilastokeskuksen virallisessa ti-

lastossa alla olevin sanoin:

Matkailijalla (tourist, overnight visitor) tarkoitetaan yépyvéaéa matkaili-
Jaa, joka viettda véhintadan yhden yén matkan kohteessa joko mak-
sullisessa tai maksuttomassa majoituksessa. Kansainvélinen mat-
kailija on matkailija, joka viettdé ainakin yhden yén matkan koh-
teena olevassa maassa. Kotimaanmatkailija on matkailija, joka viet-
tééa ainakin yhden yén matkan kohteena olevassa paikassa. Matkai-
lija, joka ei ybvy yhtédén kertaan matkansa aikana on péivématkailija
(péivékévija). (Tilastokeskus 2025b.)

Matkailualan toimijat tarjoavat matkailijoille palveluita matkan eri vaiheissa. Alan
vaativuutta kuvastavat esimerkiksi sesonkiluonteisuus, tydn haasteellisuus,
tydntekijoiden taitojen merkitys, kova kilpailu, yhteistyon tarve seka riippuvuus
muista toimijoista. (Veijola ym. 2013, 20, 32.) Lahialuematkailu kattaa kaikki
matkaryhmat, mukaan lukien vapaa-ajanmatkat, tyo- ja kokousmatkat seka yo-
pymisen sisaltavat matkat ja paivamatkat (Tilastokeskus 2025c). Matkailu on
seka liiketoimintaa ettd matkailijoiden virkistysta ja lisaksi osa yhteiskunta- ja
ymparistopolitiikkaa, minka vaikutukset korostuvat erityisesti paikalliselle tasolle
(Veijola ym. 2013, 17).
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Yksi matkailulle tyypillisista piirteista on juuri edella mainittu sesonkiluonteisuus,
joka ilmenee matkustamisen keskittymisena tiettyihin vuodenaikoihin tai ajan-
kohtiin. Kausiluonteisuus vaikuttaa merkittavasti matkailuyritysten toimintaan,
resurssien suunnitteluun ja palvelutarjontaan. Maaseudulla matkailu kytkeytyy
elinkeinoihin ja emantapoihin. Se ei ole pelkastaan liikkkumista paikasta toiseen,
vaan siihen liittyy monia merkityksia, motiiveja ja vaikutuksia. (Hockert, Hakka-
rainen & Janis 2013, 160.)

2.2 Matkailun vetovoimatekijat

Matkailun suunnittelun ja johtamisen nakdkulmasta matkailukohteen vetovoima-
tekijat eli attraktiot voidaan jakaa kolmeen tasoon (Leiper 1990). Ensisijaiset att-
raktiot, kuten tapahtumat tai luonnonymparisto, vaikuttavat matkakohteen valin-
taan ja houkuttelevat ihmisia pois arjesta. Toissijaiset attraktiot, kuten majoitus-
ja ravitsemispalvelut, tukevat matkakokemusta mutta eivat ole ratkaisevia valin-
tatekijoita. Kolmannen tason attraktiot muodostuvat vasta kohteessa, kun mat-
kailija kohtaa uusia elamyksia — esimerkiksi erityisen vieraanvaraisuuden tai ak-
tiviteetin — jotka voivat jatkossa vaikuttaa matkakohteen valintaan. Matkailuko-
kemus rakentuu kolmivaiheisesti: ennen matkaa, sen aikana ja jalkeen. (Leiper
1990.)

Matkakokemus alkaa rakentua jo paljon ennen itse matkaa (Garcia-Rosell,
Haanpaa & Kyyra, 2017, 148). Markkinointi, verkkosivujen houkuttelevuus, mui-
den matkailijoiden arvostelut ja varausprosessin sujuvuus luovat ensimmaiset
mielikuvat, jotka vaikuttavat odotuksiin. Kun matka on kaynnissa, ratkaisevaksi
muodostuvat palvelun laatu, asiakaspalvelun aitous ja kohteen tunnelma — ne
asiat, jotka jaavat mieleen ja muovaavat kokemuksesta ainutlaatuisen. Matkan
jalkeen kokemuksen kestoa ja merkitysta yllapitavat syntyneet muistot seka
halu jakaa kokemus muille, esimerkiksi suosittelemalla kohdetta tai palaamalla

itse uudelleen.

Maaseutumatkailun vetovoimatekijoita tarkastellessani olen kiinnittanyt erityista
huomiota niihin elementteihin, jotka erottavat sen muista matkailun muodoista.
Omien havaintojeni ja pohdintojeni perusteella keskeisia vetovoimatekijoita ovat

kulttuuri- ja perinneymparistot, perinteiset rakennukset, paikallinen
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ruokakulttuuri sekd mahdollisuus rauhoittumiseen luonnon aarella. Uskon, etta
moni matkailija hakeutuu maaseudulle irtautuakseen arjen kiireesta ja saadak-
seen kokea rauhaa ja hitautta, joita ei useinkaan ole tarjolla urbaanissa ympa-
ristossa. Aidosti autenttinen ymparisto, kiireeton elamanrytmi ja henkilokohtaiset
kohtaamiset muodostavat maaseutumatkailun omaleimaisen luonteen — sellai-

sen, jota harvoin |0ytyy massaturismista.

Lisaksi arvioin, etta erilaiset ulkoilu- ja luontoaktiviteetit, kuten vaellus, melonta,
kalastus, hiihto, lumikenkaily seka opastetut luontopolut, rikastuttavat matkaili-
jan kokonaiselamysta merkittavasti. Paikalliset tapahtumat, kuten sadonkorjuu-
juhlat, markkinat ja musiikkiesitykset, tuovat matkailuun inhimillista lampoa ja
vahvistavat alueen vetovoimaa. Hyvinvointia tukevat kokemukset — esimerkiksi
sauna tai palju luonnon keskella — tarjoavat mahdollisuuden hetkelliseen irtiot-
toon ja rauhoittumiseen. Pohjois-Karjalan matkailussa luonto nayttaytyy erityi-
sen keskeisena elementtina. Havaintojeni mukaan luonto toimii paitsi elamysten
alustana, samoin alueellisen vieraanvaraisuuden ja identiteetin kantajana. Talla
on merkitysta koko matkailualan kasvulle seka sen kehitykselle kohti kestavam-

pia toimintamalleja.

3 Vieraanvaraisuus osana yrityksen toimintaa

3.1 Vieraanvaraisuus kasitteena

Kielitoimiston sanakirjan (2025) mukaan vieraanvaraisuus tarkoittaa vieraan
kestitsemista, esimerkiksi ruokaa, juomaa ja majoitusta. Kuitenkin vieraanvarai-
suus on monitulkintainen ja subjektiivinen kasite, jonka kokemus perustuu yksi-
I6llisiin arvoihin ja tulkintoihin. Sille ei ole yhta vakiintunutta maaritelmaa, mutta
se auttaa ymmartamaan ja muokkaamaan ihmisten valisia suhteita. (Lynch,
Molz, MClntosh, Lugosi & Lashey 2011.) Vieraanvaraisuuden alkuperainen
merkitys sisaltda useita ristiriitaisia kasitteita, kuten muukalainen, vihollinen, ys-

tava ja isanta (Veijola ym. 2013, 18).
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Lynchin ym. (2011) mukaan vieraanvaraisuuden kasite linkittyy tiiviisti palveluun
ja asiakaskokemuksen luomiseen. Se kasittaa yleisesti vieraan hyvinvointia
edistavat teot ja tuotteet. Se nahdaan kaytanndllisena toimintana, joka korostaa
yhteenkuuluvuuden tunnetta ja sosiaalisten suhteiden vaalimista. Brotherton ja
Wood (2008, 168—169) maarittelevat sen vapaaehtoiseksi vaihdoksi, jonka ta-
voitteena on parantaa osapuolten keskinaista hyvinvointia. Vieraanvaraisuus liit-
tyy tuotteiden tarjoamiseen ja kuluttamiseen, ja sen tarkoituksena on tuottaa
molemminpuolista hyotya. Vieraanvaraisuus tarjoaa mahdollisuuden irrottautua
arjesta ja kokea jotain uutta. Kdytanndssa se merkitsee turvallisen ja tervetul-
leen ilmapiirin luomista henkildlle, joka on poissa kotoaan. [Imiona vieraanvarai-
suus on jatkuvasti muuttuva ja siihen vaikuttavat kulttuuriset, sosiaaliset, poliitti-
set ja taloudelliset tekijat. Sen muodot, motiivit ja kontekstit voivat vaihdella,

mutta sen perusluonne sailyy tunnistettavana. (Brotherton & Wood 2008, 168.)

Matkailututkija Conrad Lashley (2017, 2) jakaa vieraanvaraisuuden kolmeen
osa-alueeseen: kulttuuriseen ja sosiaaliseen, kaupalliseen seka yksityiseen vie-
raanvaraisuuteen. Nama kolme eroavat toisistaan omine erityispiirteineen,

mutta naista 10ytyy lisaksi paallekkaisyyksia (kuvio 2).

Yksityinen
ulottuvuus.
Isédnnan /vieraan
psykologiset ja
fyysiset tarpeet.

Vieraanvaraisuuden

kokemus

Kulttuurinen/ Kaupallinen

sosiaalinen ulottuvuus.

ulottuvuus. Ylijadman
Tuntemattomien talteenotto, voittoa
kanssa tuottavat palvelut,

toimiminen, tuottajan ja

vastavuoroisuus, markkinoiden
asema ja rajoitukset.

arvostus.

Kuvio 2. Vieraanvaraisuuden osa-alueet (Lashley 2017, 2).
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Kulttuurinen ja sosiaalinen vieraanvaraisuus pohjautuu ymparoivien arvojen mu-
kaisiin tekoihin ja toisten auttamiseen. Yksityinen vieraanvaraisuus liittyy kotona
tarjottuun ruokaan, juomaan ja majoitukseen. Kaupallinen vieraanvaraisuus pe-
rustuu rahalliseen korvaukseen ja herattaa kysymyksia aitoudesta. Vaikka
nama alueet eroavat toisistaan, ne ovat usein paallekkaisia, ja niiden ytimessa
on ystavallisyys seka ihmisten valisten yhteyksien luominen ja vahvistaminen.
Tutkimukset painottuvat usein kaupalliseen nakokulmaan, mutta kaikki kolme
osa-aluetta kietoutuvat toisiinsa, ja vieraanvaraisuuden ydin sailyy ystavallisyy-
den merkityksessa. (Lashley 2014; 2017.) Kingin (1995) mukaan vieraanvarai-
suuden ydin on vieraan hyvinvoinnista huolehtiminen, mika yhdistaa kaikki

nama nakokulmat.

Vieraanvaraisuus-kasite onkin monin tavoin monimerkityksinen, silla sita voi-
daan tarkastella useista nakokulmista. Omasta mielestani se nayttaytyy ilmiéna,
joka ei ole staattinen, vaan kehittyy jatkuvasti yhteiskunnallisten muutosten
myota. Voidaan ajatella, etta vieraanvaraisuus ilmenee erityisen selvasti isan-
nan ja vieraan valisessa vuorovaikutuksessa, erityisesti matkailun kontekstissa,
jossa silla vaikuttaa olevan keskeinen merkitys asiakaskokemuksen kannalta.
Tahan kokemukseen tuntuvat vaikuttavat niin sosiaaliset kuin kaupallisetkin te-
kijat. Kaytannon tasolla vieraanvaraisuus nayttaytyy usein pienissa, arkisissa
eleissa — esimerkiksi kohteliaassa tervehdyksessa, hymyn antamisessa, silmiin
katsomisessa tai kiireettomyydessa — jotka omasta mielestani muodostavat sen

aidon ja vaikuttavan ytimen.

3.2 Vieraanvaraisuus matkailussa

Vieraanvaraisuus on keskeinen kasite matkailussa (Hockert 2017, 247). Perin-
teisesti se viittaa vieraiden kestitsemiseen ja majoittamiseen, ja siihen liittyvat
ystavallisyys, anteliaisuus ja huomaavaisuus, joita isanta osoittaa vierailleen
(Alakoski, Tikkanen & Vankka 2020, 15). Matkailuliiketoiminnassa vieras on
asiakas, jolle vieraanvaraisuutta tarjotaan palveluina korvausta vastaan (Ala-
koski ym. 2020,13, 15). Vieraanvaraisuus yhdistaa aineelliset tekijat, kuten ma-
joitus ja ruokailu, ja aineettomat elementit, kuten palveluhenkil6stén edustavuus

ja asiakkaan tunne-elamykset. Naiden yhdistelma maarittaa
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asiakaskokemuksen laadun ja vaikuttaa ratkaisevasti matkailupalvelun menes-
tykseen. (Barrows, Powers & Reunolds 2012, 668—669.)

Hemmingtonin (2007, 14—-15) mukaan vieraanvaraisuus matkailussa perustuu
henkilokohtaisiin, mieleenpainuviin ja merkityksellisiin kokemuksiin. Kokemus
syntyy isannan vuorovaikutuksesta asiakkaan kanssa ja siita, kuinka hyvin han
pystyy vastaamaan asiakkaan odotuksiin. Vieraanvaraisuus ei ole pelkkaa toi-
mintaa tai palvelua, vaan niin ikdan tunne ja kokemus — hetki, joka jaa mieleen.
Se liittyy lisaksi turvallisuuden tunteen luomiseen. Puhakainen ja Vehkapera
(2023, 17) korostavat, ettd matkailussa korostuu yhd enemman elamysten tuot-
taminen. Tama on muuttanut tyontekijan roolia — pelkan palveluntarjoajan sijaan

han toimii asiakaskokemuksen muovaajana.

Palvelun laatua on vaikea mitata tai valvoa, koska asiakaskokemus on subjektii-
vinen ja tilannesidonnainen. Siksi palveluprosessin virheettdmyyteen pyritaan
erityisen huolellisesti (Barrows ym. 2012, 669). Henkilokohtainen kohtaaminen
ja ihmisten valinen vuorovaikutus luovat palvelukulttuurin, joka on vieraanvarai-
suuden ydin. Yksityiskohtien hallinta tukee palvelun teknista toteutusta, kun
taas prosessiajattelu painottaa tyontekijan kykya kohdata asiakas yksilona ja

ratkaista ongelmia itsenaisesti. (Barrows & Powers 2009, 535.)

Tunnealylla on keskeinen rooli matkailupalveluiden toteutuksessa ja asiakasko-
kemuksen muodostumisessa. Vieraanvaraisuudessa palvelu nayttaytyy vie-
raalle kokemuksena ja tyontekijalle suorituksena. Koska palvelu on aineeton,
sen tuottaminen ja kuluttaminen tapahtuvat samanaikaisesti, ilman mahdolli-
suutta varastointiin. Seka asiakas etta palveluntarjoaja toimivat aktiivisina osa-
puolina, ja vuorovaikutus heidan valilldan on palvelun onnistumisen kannalta
ratkaisevaa. (Barrows ym. 2012, 668-669.)

Olennaista on, etta vieras kokee isannan vilpittdman anteliaaksi, miellyttavaksi
ja hanen yksildlliset tarpeensa huomioivaksi. Isannan ja vieraan valinen suhde
muodostaa vieraanvaraisuuden ytimen. Vaikka kaytannot muuttuvat ajan ja ym-
pariston mukaan, perusperiaate sailyy: isanta pyrkii aidosti huomioimaan vie-
raansa tarpeet ja toiveet. Tahan monisyiseen suhteeseen liittyy sosiaalisia, kult-
tuurisia, psykologisia ja taloudellisia ulottuvuuksia, jotka yhdessa rakentavat
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merkityksellisen asiakaskokemuksen isannan ja vieraan valilla. (Lashley 2000,
15; Lashey, Lynch & Morrison, 2007, 174, 188.) Ariffin (2012, 196) korostaa,
ettei vieraanvaraisuus rajoitu pelkastaan isannan ja vieraan valiseen suhtee-
seen, vaan siihen vaikuttavat myds aineelliset tekijat, kuten fyysinen ymparisto,
sen puitteet ja resurssit.

Pizam ja Shani (2009, 135—-136) ovat tunnistaneet nelja lahestymistapaa kau-
palliseen vieraanvaraisuuteen matkailussa:

1. Ammattitaitoisuus

2. Vieraanvarainen toiminta

3. Vieraanvaraisuus elamyksena

4. Vieraanvaraisuus filosofiana

Nama lahestymistavat havainnollistavat vieraanvaraisuuden moniulotteisuutta ja

sen keskeista roolia asiakaskokemuksen muodostumisessa (kuvio 3).

Kuvio 3. Lahestymistavat ja periaatteet kaupallisen vieraanvaraisuuteen (Pizam
& Shani 2009, 136).
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Kingin (1995, 228—229) mukaan matkailualan vieraanvaraisuus koostuu nel-

jasta keskeisesta piirteesta:

Ominaisuus Kuvaus
Vieraanvaraisuus perustuu keskinai-
seen isanta-vieras-vuorovaikutuk-
Isannéan-vieraan kohtaaminen seen. |Isanta tarjoaa vieraalle hyvin-
vointia, mukavuutta ja viihdyketta, ku-
ten ruokaa, juomaa, majoitusta ja
ajanvietetta.
Vieraanvaraisuus voi olla joko kaupal-
lista tai yksityista. Kaupallisessa suh-
teessa vieraan vastuu rajoittuu mak-
Suhteen luonne samiseen ja hyvaksyttavaan kaytok-
seen, kun taas yksityisessa vieraan-
varaisuudessa suhde on tasavertai-
sempi ja vieraalta odotetaan vasta-
vuoroisuutta.
Isannan tehtavana on ymmartaa,
Onnistunut vieraanvaraisuuden mika miellyttaa vierasta, ja tarjota
kokemus tama kokemus virheettomasti ja ante-
liaasti. Lisaksi isanta huolehtii seka
vieraan etta hanen omaisuutensa tur-
vallisuudesta.
Vieraanvaraisuus etenee vaiheittain:
saapuminen, oleskelu ja 1ahtd. Vie-
Vieraanvaraisuuden prosessi raan tulee tuntea itsensa tervetul-
leeksi, hanen toiveensa taytetaan vii-
pyman aikana, ja lopuksi hanta kiite-
taan vierailusta seka toivotetaan uu-
delleen tervetulleeksi.

Taulukko 1. Matkailualan vieraanvaraisuus koostuu neljasta keskeisesta omi-

naisuudesta (King 1995, 228-229).

Kuten ylla olevasta taulukosta nahdaan, Kingin (1995, 228-229) mukaan mat-
kailualan vieraanvaraisuus on isdnnan ja vieraan valiseen vuorovaikutukseen

perustuva kokemus, jossa isanta huolehtii vieraan hyvinvoinnista ja mukavuu-
desta. Se voi olla joko kaupallista tai yksityista, ja sen onnistuminen edellyttaa
vieraiden tarpeiden ymmartamista seka huomaavaista palvelua. Vieraanvarai-

suus rakentuu kolmesta vaiheesta: saapumisesta, oleskelusta ja Iahddsta.

Vieraanvaraisuus matkailussa vaikuttaa tarjoavan palvelulle merkittavan mah-
dollisuuden erottautua muista tuotteista, silla omasta nakokulmastani se on en-
nen kaikkea aineeton kokemus, joka syntyy vuorovaikutuksessa palvelijan ja

vieraan valilla. Tatd kokemusta on vaikea kopioida, ja sen laadun valvonta on
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monin tavoin haastavaa, mika mielestani tekee siita erityisen arvokkaan kilpailu-
tekijan. Voidaan niin ikaan ajatella, etta juuri tama aineettomuus ja tilannesidon-
naisuus tekevat vieraanvaraisuudesta ainutlaatuisen ja aidosti vaikuttavan osan

palvelua.
Elamyksellisyys elamyskolmion nakékulmasta

Elamyskolmio tarjoaa tyokalun elamyksellisyyden tarkasteluun kahdesta nako-
kulmasta: tuotteen ominaisuuksien ja asiakkaan kokemuksen kautta. Sen avulla
voidaan suunnitella, arvioida ja kehittdd matkailu- ja kulttuurialan tuotteita, tun-
nistaa kehityskohteita seka varmistaa, etta elamyksellisyyden keskeiset ele-
mentit toteutuvat. (Visit Finland 2025b, 3; Kylanen & Tarssanen 2009, 12-15.)

Kuvio 4. Elamyskolmio-malli havainnollistaa elamyksellisen tuotteen rakentu-
mista (Kylanen & Tarssanen 2009, 11).

Mallin mukaan elamyksellinen tuote rakentuu kuudesta elementista: yksilolli-
syys, aitous, tarina, moniaistisuus, kontrasti ja vuorovaikutus.
o Yksilollisyys korostaa tuotteen ainutlaatuisuutta ja asiakaslahtoisyytta,

mahdollisuutta muokata palvelua asiakkaan tarpeiden mukaan.
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« Aitous heijastaa alueen kulttuuria ja elamantapaa sellaisenaan, ilman
keinotekoisuutta.

o Tarina yhdistaa tuotteen eri osat kokonaisuudeksi, joka tukee elamyksen
merkityksellisyytta ja johdonmukaisuutta.

« Moniaistisuus tarkoittaa suunniteltuja aistiarsykkeita, esimerkiksi sisus-
tus, aanet ja maut, jotka vahvistavat kokemusta.

« Kontrasti erottaa tuotteen asiakkaan arjesta ja tuo siihen jotain uutta tai

erilaista, mika mahdollistaa itsereflektion vieraassa ymparistossa.

Elamys rakentuu moniaistisen kokemuksen varaan. Olen huomannut, etta esi-
merkiksi kodikas ja perinteinen sisustus luo tarkeaa visuaalista viihtyisyytta, kun
taas luonnon aanet ja rauhallinen ymparisto auttavat I16ytamaan mielenrauhaa.
Paikalliset maut, kuten oman maan tai metsan marjat, rikastuttavat kokonaisela-
mysta. Ystavallinen ja aidosti lasna oleva vuorovaikutus syventaa asiakaskoke-
musta entisestaan, tekee siita henkilokohtaisemman ja merkityksellisemman

seka vahvistaa vieraanvaraisuutta.
3.3 Omotenashi esikuvana vieraanvaraisuudessa

Japanilainen vieraanvaraisuus kiteytyy kasitteeseen omotenashi, joka tarkoittaa
vilpitdnta, pyyteetdnta palvelua ilman vastineen odotusta (Valkama 2024). Se
korostaa ystavallisyytta, anteliaisuutta ja hienovaraisuutta, jota ei liioitella tai
tehda nakyvasti (Lindblom & Valkama 2024, 11, 14-15). Termi juontaa juurensa
sanasta motenasu (palvella), johon lisatty kunnioittava etuliite o- luo sanan
omotenashi eli palvelun ja vieraanvaraisuuden muodostuman (Kuraesin 2021,
459-460).

Omotenashi perustuu teeseremonian perinteisiin ja on edelleen keskeinen osa
japanilaista palvelukulttuuria, erityisesti perinteisissa majataloissa (ryokan) ja ra-
vintoloissa. Se rakentuu kolmen paaelementin eli ulkonadn, kayttaytymisen ja
kielellisen kommunikaation varaan, joiden kautta asiakas kokee olevansa ai-
dosti huomioitu ja arvostettu. (Wijayanti & Saifudin 2021, 122.) Japanilaisessa
vieraanvaraisuudessa korostuvat molemminpuolinen kunnioitus ja asiakkaan
tarpeiden ennakointi. Se ei ilmene ylipalveluna, vaan hienovaraisena kyvykkyy-

tena tunnistaa asiakkaan toiveet — myds puhumattomat — ja vastata niihin
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empaattisesti ja lasna olevasti. Palvelu toteutetaan kiireettomasti mutta maara-
tietoisesti. (Lindblom ym. 2024, 12-13.)

Perinteisissa japanilaisissa majataloissa vieraanvaraisuus ilmenee yksityiskoh-
tien huomioimisessa ja henkilokohtaisessa palvelussa, jossa asiakkaan viihty-
vyys asetetaan etusijalle. Pienet yllatykset, kuten lahjat erityisissa hetkissa, vah-
vistavat unohtumatonta kokemusta. (Kuraesin 2021, 458, 462; Wijayanti & Sai-
fudin 2021, 122.) Henkilokunta koulutetaan systemaattisesti asiakaspalveluun,

ja palautetta hyddynnetaan jatkuvaan kehittamiseen (kuvio 5).

| Majatalo
ryokan

E Vanhempi
: henkilékunta :

Asiakaslahtdinen| : : y :
visio E Koulutus/ E Ohjaus E

H
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— E z
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: (fasiliteetit) . henkilékunta

Fyysiset tilat

NN EEEEEEEEEEEEEEEE
I I

Kuvio 5. Omotenashin ilmentyminen ryokanissa (Wijayanti & Saifudin 2021,
126).

Palvelukulttuurina omotenashi tarjoaa globaalisti arvokkaita keinoja asiakkaiden
huomioimiseen ja elamyksellisten kokemusten luomiseen. Sita pidetaan kan-
sainvalisesti esimerkkina huippuluokkaisesta asiakaspalvelusta, joka perustuu
yksityiskohtaiseen huomioimiseen, tarpeiden ennakointiin ja aitoon lasnaoloon.
(Wijayanti & Saifudin 2021, 126.) Ryokaneissa henkilokohtainen palvelu ei ole
"vain yhden koon” mukaista, vaan se raataloidaan vieraiden yksilollisten tarpei-

den ja kiinnostuksen kohteiden mukaan, esimerkiksi huoneen mukauttamisella
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tai erityiskokemusten jarjestamisella. Japanilaisessa vieraanvaraisuudessa ko-
rostuvat siisteys, jarjestys ja pienten yksityiskohtien huolellinen huomioiminen.
Omotenashin hengessa isannat ennakoivat vieraiden tarpeet, kuten tarjoamalla
ylimaaraisia peittoja kylmille Gille ilman erillistd pyyntda. (Abdullah, Isa, Azmi,
Wahab, Tahir & Ishak, 2024.) Miho Suzukin mukaan omotenashi eroaa tavalli-
sesta asiakaspalvelusta siten, etta siina on mukana "palvelu + jotain enemman"
eli lisaarvo, joka syntyy yksilollisesta huomioimisesta ja emotionaalisesta yhtey-
desta (Lindblom & Valkama 2024, 13).

Lindblom & Valkama (2024) kiteyttavat osuvasti japanilaisen vieraanvaraisuu-

den:
Vieraanvaraisuus voidaan néhdé ikééan kuin kovan asiakaspalvelu-
osaamisen pé&élle tulevana taitona kuunnella ja lukea asiakasta yk-
siléné& ja saada hénet tuntemaan itsensé erityiseksi ja huomioon
otetuksi. Vieraanvaraisuudesta itsestdan ei ole mitdan hyotya, jos
perusasiakaspalvelussa on pahoja puutteita tai ongelmia. Ylivoimai-
nen palvelukokemus vaatiikin seké hyvaéa asiakaspalveluosaamista
ettéd sydamellista vieraanvaraisuutta.

Omotenashin ydin ei mielestani perustu ylellisyyteen, vaan sen vahvuus kum-
puaa aitoudesta ja aidosta lasnaolosta. Naen, etta tama ajattelutapa sopii erityi-
sen hyvin maaseutumatkailun ymparistoon, missa henkilokohtainen palvelu, Kii-
reettdmyys ja asiakkaan aito huomioiminen on luontevaa toteuttaa. Maaseu-
dulla kohtaamiset voivat olla merkityksellisia riippumatta siita, onko kyseessa
ensikertalainen vieras, useamman kerran palannut asiakas tai kansainvalinen

matkailija.

3.4 Vieraanvaraisuuden kokemus ja kehittaminen

Nigel Hemmingtonin (2007, 2; 2017, 14) mukaan vieraanvaraisuuden alalla me-
nestyvat ne organisaatiot, jotka tuottavat asiakkailleen yksildllisia, mieleenpai-
nuvia ja lisdarvoa tuottavia kokemuksia. Han korostaa, etta vieraanvaraisuus on
enemman kuin palvelua — se on kokonaisvaltainen kokemus, joka rakentuu pie-
nista, ilahduttavista yllatyksista ja yksityiskohdista, kuten tunnelmaa luovasta si-
sustuksesta tai ylimaaraisesta makuelamyksesta majoituksen yhteydessa. Vie-
raat arvostavat poikkeavia ja miellyttavia kokemuksia, jotka tuottavat iloja ja jaa-

vat mieleen, ja joista he voivat kertoa myohemmin tuttavilleen. Samoin Walters,
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Huck, Robinson ja Stettler (2021) painottavat isdnnan kykya ymmartaa asiak-
kaan tarpeita ja vastata niihin aidosti. Vieraanvaraisuus rakentuu vuorovaikutuk-
sesta, jossa asiakkaan ja henkilokunnan valinen kokemusvaihto vaikuttaa mer-

kittavasti asiakkaan kokemukseen.

Hemmington (2007, 12) tuo esiin tilan fyysisen ympariston merkityksen. Arkki-
tehtuuri, valaistus, aaniymparisto ja pienet yksityiskohdat, kuten kynttilat tai ku-
kat, vaikuttavat tilan tunnelmaan ja vahvistavat vieraanvaraisuuden kokemusta.
Vieraanvaraisuus ei kuitenkaan tarkoita pelkkda hemmottelua, vaan siihen liittyy
lisaksi liiketoiminnallisia haasteita. Hemmington (2007, 11) nostaa esiin jannit-
teen pyyteettomyyden ja taloudellisen tehokkuuden valilla. Esimerkiksi "all inclu-
sive" -mallit voivat luoda asiakkaalle kokemuksen lisdarvosta, vaikka yrityksen
on samalla huolehdittava kustannustehokkuudesta. Vieraanvaraisuus voi nakya

pienina eleina, kuten maksuttomana santsikuppina aamiaisella.

Konu (2020, 22—-23) ja Ojasalo ym. (2008, 133) korostavat kokemuksellisuuden
ja palvelukulttuurin merkitysta matkailuyritysten menestyksessa. Vieraanvarai-
suuden kehittaminen ei edellyta suuria investointeja, vaan perustuu ihmisten va-
liseen vuorovaikutukseen, jota on vaikeampi kopioida kuin fyysisia tuotteita.
Tama tekee siitd kestavan kilpailuedun lahteen. Ojasalon ja Ojasalon (2008,
17-18) mukaan vieraanvaraisuus vaikuttaa ratkaisevasti asiakkaan kokonaisko-
kemukseen ja hanen halukkuuteensa palata. Se toimii linssina, jonka kautta
asiakas hahmottaa koko yrityksen — onnistunut kohtaaminen voi vahvistaa luot-

tamusta ja asiakassuhdetta.

4 Palvelumuotoilu

4.1 Palvelumuotoilun periaatteet ja muotoiluajattelu

Palvelumuotoilu on kayttajalahtdinen ja kaytannonlaheinen lahestymistapa,
jossa palveluita kehitetaan systemaattisesti hyodyntaen erilaisia tyokaluja, me-
netelmia ja muotoiluprosesseja. Palvelumuotoiluprosessi etenee tyypillisesti vai-

heittain — esimerkiksi havainnoinnin, ideoinnin, prototypoinnin ja testaamisen
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kautta — ja korostaa iteratiivisuutta seka yhteiskehittamista eri sidosryhmien
kanssa. (Ojasalo ym. 2014, 71.) Palvelumuotoilu tarjoaa yrityksille monipuolisia
keinoja vastata asiakkaiden tarpeisiin ja ratkaista palveluihin liittyvia haasteita
asiakaslahtoisesti. Palvelumuotoilun tavoitteena on kehittaa palveluita, jotka pa-
rantavat asiakaskokemusta hyodyntamalla muotoilun periaatteita ja luovia me-
netelmia. (Tuulaniemi 2011, 50.) Tassa opinnaytetydssani esittelen palvelumuo-
toilun prosessin, mutta sen keskeiset osa-alueet, kuten yhteiskehittdminen (co-
creation), prototypointi, konseptointi ja testaus, rajataan tarkastelun ulkopuo-
lelle. Kehittamistydssa ei toteuteta palvelumuotoiluprosessia kokonaisuudes-
saan, vaan hyodynnetaan valikoituja elementteja kuten kayttajapersoonia ja pal-

velupolkukuvausta, seka taustalla vaikuttavaa muotoiluajattelua.

Palvelumuotoiluprosessin tavoitteena on tunnistaa asiakkaan tarpeet tarkasti ja
maaritella ongelma oikein, jotta suunnittelu ei perustu oletuksiin (Stickdorn ym.
2018, 91). Prosessin ytimessa on asiakas, ja sen lahtokohtana on syvallinen
ymmarrys kayttajien arvoista, motiiveista ja arjen todellisuudesta (Tuulaniemi
2011, 97; Ojasalo ym. 2014, 71-72; Hamalainen ym. 2011, 61). Tdman ymmar-
ryksen pohjalta yrityksen toimintaa voidaan kehittaa asiakaslahtoisesti ja arvoa
tuottavasti. Palvelumuotoilun avulla pyritaan luomaan toimivia ja houkuttelevia
palveluita, jotka parantavat asiakaskokemusta, lisadavat maksuhalukkuutta ja
vahvistavat asiakasuskollisuutta. (Tuulaniemi 2011, 29.) Palvelumuotoilu toimii
asiakaslahtoisena ja tulevaisuuteen suuntautuvana kehittamistapana, jossa yh-

distyvat muotoiluajattelu ja liiketoiminnalliset tavoitteet (Tuulaniemi 2011, 50).

Tassa tyossa keskidssa ovat asiakasymmarryksen syventaminen ja palveluko-
kemuksen tarkastelu asiakkaan nakokulmasta. Naita tavoitteita tukevat palvelu-
muotoilusta tutut tyokalut, kuten kayttajapersoonat, asiakashaastattelut ja asia-
kaspolku. Kayttajapersoonat auttavat jasentamaan kohderyhman tarpeita ja
odotuksia. Haastattelujen avulla keraan laadullista tietoa kayttajien kokemuk-
sista ja nakemyksista. Asiakaspolku puolestaan toimii visuaalisena valineena,
jonka avulla voidaan hahmottaa palvelun eri kosketuspisteet ja tunnistaa kehit-

tamisen kannalta olennaiset hetket.

Palvelumuotoilun taustalla vaikuttaa vahvasti muotoiluajattelu, joka tarjoaa ke-

hittdmistyohon luovia ja kaytannonlaheisia lahestymistapoja. Sen avulla



29

pyritaan tunnistamaan uusia ratkaisuja ja kehittdmaan toimintaa muotoilun peri-
aatteita hyodyntaen. Muotoiluajattelu kannustaa tarkastelemaan haasteita tuo-

reesta nakdkulmasta ja edistaa innovatiivisten toimintatapojen syntymista. (Pal-
velumuotoilu Palo 2025.) Muotoiluajattelu tuo kehittdmiseen luovuutta ja ratkai-
sukeskeisyytta, ja sen avulla voidaan synnyttaa uusia toimintamalleja ja innova-
tiivisia ratkaisuja. Se rakentaa sillan muotoilijan ajattelun ja liiketoiminnan kehit-

tamisen valille, tuoden asiakasnakokulman keskiéoon. (Miettinen 2014, 10.)

Taman tyon valintojen taustalla vaikuttaa muotoiluajattelu, jonka ytimessa on
kayttajien nakdkulman ymmartaminen ja palvelun kehittaminen heidan todellisia
tarpeitaan vastaavaksi. Vaikka kehittamistyo ei ole luonteeltaan osallistava tai
iteratiivinen palvelumuotoiluprosessin mukaisesti, se nojaa muotoilun periaattei-
siin, joissa korostuvat ongelmalahtoisyys, kayttajalahtoisyys ja palvelukokemuk-

sen kokonaisvaltainen tarkastelu.

4.2 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoilun prosessi voidaan maaritella useilla eri tavoilla, mutta kaikille
malleille on ominaista laaja tiedonhankinta, yhteisollinen ideointi, prototyyppien
ja mallien luominen seka niiden nopea testaaminen. Prosessiin sisaltyvat myos
analysointi ja uudelleenmaarittely, jotka perustuvat jatkuvaan oppimiseen. (Oja-
salo ym. 2014, 74.) Kyseessa on luovaan ongelmanratkaisuun perustuva, loogi-
sesti eteneva ja iteratiivinen prosessi. Hyvin suunniteltu palveluprosessi vahen-
taa tarpeen jatkuvalle uudelleenkehittamiselle (kuvio 6), mika saastaa resurs-
seja ja vapauttaa aikaa rutiineista luovaan tyohon. (Tuulaniemi 2011, 126.) Nain
yritys voi tunnistaa, missa ja miten se voi lisata palvelunsa arvoa seka asiak-

kaille etta itselleen (Tuulaniemi 2011, 96).

Maarittely Tutkimus Suunnittelu Tuotanto Arviointi

Kuvio 6. Palvelumuotoilun prosessi (Tuulaniemi 2011, 88).

Palvelumuotoilun prosessi jaetaan vaiheisiin, joista ensimmaisessa maaritellaan

kehitystyon ongelma, tavoitellut tulokset ja prosessin paamaarat (Tuulaniemi
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2011, 128). Asiakas- ja liiketoimintavaatimukset perustuvat tutkimukseen asiak-
kaiden tarpeista, tavoitteista ja odotuksista (Tuulaniemi 2011, 142). Toisessa
vaiheessa keskitytaan strategiseen suunnitteluun asiakasymmarryksen poh-
jalta. Strategiaprosessissa tarkastellaan yrityksen missiota ja visiota, joiden
avulla maaritellaan palveluntarjoajan rooli ja taloudellisesti kannattavat tavoit-
teet. (Tuulaniemi 2011, 137-138.)

Kolmas vaihe koostuu suunnittelusta, joka sisaltaa ideoinnin, konseptoinnin ja
prototypoinnin. Tavoitteena on kehittaa innovatiivisia ja kaytanndllisia ratkaisuja
liketoiminnan haasteisiin. Suunnittelussa ideointi etenee laajenevasti (diver-
gentti vaihe), jonka jalkeen parhaat ratkaisut tiivistetaan (konvergenssi) ja yhdis-
tetdan palvelukokonaisuudeksi tai toimintamalliksi. (Tuulaniemi 2011, 182, 185—
187.) Neljannessa vaiheessa siirrytdan palvelun tuotantoon, jossa toteutetaan
pilotointi ja lanseeraus. Palvelua testataan kaytannon toimintaymparistossa, ja
prototypointi tuottaa arvokasta tietoa jatkokehitysta varten. Tassa vaiheessa
luodaan lopullinen palvelumalli tai -konsepti. (Tuulaniemi 2011, 196-197.) Vii-
meisessa vaiheessa palvelu tuodaan kayttajien saataville ja sen toimivuutta ar-
vioidaan. Lanseerauksen jalkeen asiakastarpeita seurataan aktiivisesti, jotta
palvelu sadilyy ajantasaisena ja tehokkaana. Arvioinnin pohjalta palvelua kehite-

taan edelleen. (Tuulaniemi 2011, 245.)
4.3 Palvelupolku, palvelutuokio ja kontaktipiste

Palvelupolku (customer journey map) on keskeinen palvelumuotoilun tydkalu,
joka havainnollistaa asiakkaan kokemuksen eri vaiheita, palvelutuokioita ja vuo-
rovaikutusta kontaktipisteissa (Koivisto 2019, 36; Stickdorn & Schneider 2012,
158-159). Se tarjoaa kokonaiskuvan kayttdjakokemukseen vaikuttavista teki-
jOista asiakkaan nakokulmasta ja esittaa palvelukokemuksen visuaalisesti ja ja-
sennellysti. Palvelupolku kuvaa vuorovaikutuksen lisaksi siihen liittyvat tunteet
selkeasti ja ymmarrettavasti. (Stickdorn & Schneider 2012, 157.) Sen avulla voi-
daan tunnistaa palvelun kipupisteet ja kehityskohteet seka vertailla eri koke-
muksia (Stickdorn & Schneider 2012, 158-159).

Palvelupolku voi tarkastella asiakaskokemusta eri nakokulmista, kuten fyysi-
sesta, kayttaytymiseen, kognitioon ja tunteisiin liittyvistd nakokulmista seka
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asiakkaan tarpeista, haasteista, kulttuurista ja toimintaymparistosta. Lisaksi sii-
hen voidaan liittaa organisaation sisaisia elementteja, kuten prosesseja, tavoit-
teita ja mittareita. Palvelupolku voidaan raataloida yrityksen tarpeisiin, jolloin se

voi keskittya pelkastaan asiakaskokemukseen. (Kalbach 2016.)

Palvelupolku koostuu eri vaiheista eli palvelutuokioista (moment of truth), joista
kaytetaan termeja kuten steps, events, moments tai interactions (Stickdorn ym.
2018, 44). Palvelutuokiot sisaltavat useita kontaktipisteitd, joissa asiakas on
vuorovaikutuksessa palvelun vuorovaikutuksessa palvelun kanssa kaikilla ais-
teillaan ja kokee siita arvoa. Palvelutuokiot jaetaan esi-, ydin- ja jalkipalveluun.
Esipalvelussa asiakas voi olla yhteydessa yritykseen esimerkiksi puhelimitse tai
sahkopostilla, mika valmistelee varsinaista palvelukokemusta. Ydinpalvelussa
asiakas saa palvelun keskeisen arvon, ja jalkipalvelu sisaltaa palvelun jalkeisen

yhteydenpidon, kuten asiakaspalautelomakkeet. (Tuulaniemi 2011, 79.)

Matkustus/kulke-
minen/palvelun
saavuttaminen

Kuvio 7. Palvelutuokiot palvelupolulla (Tuulaniemi 2011, 79).

Palvelu-
tapahtuma

Palveluun

tutustuminen Jalkipalvelu

Kuviosta 7 nahdaan, etta palvelutuokiot rakentuvat selkeaan aikajarjestykseen.
Palvelutuokiot alkavat palveluun tutustumisesta. Ajan edetessa asiakas siirtyy
kohti varsinaista palvelun vastaanottamista, usein matkustamalla kohteeseen
tai valmistautumalla palvelun kayttoon muulla tavoin. Matkan ja valmistautumi-
sen jalkeen asiakas saavuttaa tavoitellun palvelun, jolloin varsinainen palveluta-
pahtuma toteutuu. Palvelutapahtuma seuraa jalkipalvelu, joka on palvelupolun

viimeinen tuokion.

Palvelumuotoilussa jokainen kontaktipiste (fouchpoint) suunnitellaan osaksi ko-
konaisuutta, joka tukee yhtenaista ja johdonmukaista palvelukokemusta. Pal-
velu rakentuu useista osapalveluista, jotka muodostavat asiakkaalle arvoa tuot-
tavan kokonaisuuden, ja jokainen osa edustaa yksittaista palvelutuokiota.
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(Ojasalo ym. 2014, 73.) Kontaktipisteitd ovat kaikki ne kohdat, joissa asiakas on
vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa. Ne voivat olla digitaalisia, fyysisia
tai ihmisten valisia kohtaamisia, kuten verkkosivut, asiakaspalvelu tai majoitus-
ymparistd. Kontaktipisteet vaikuttavat merkittavasti siihen, miten asiakas kokee
palvelun ja muodostaa mielikuvansa yrityksesta. (Stickdorn ym. 2018, 44-45.)
Kontaktipisteiden avulla pyritaan herattamaan asiakkaan huomio ja vaikutta-
maan hanen kokemukseensa. Ne voivat olla ihmisia, esineita, laitteita, ymparis-
toja, toimintatapoja tai palvelun ominaispiirteita. Asiakkaan aisteihin voidaan
vaikuttaa monipuolisesti hyddyntamalla esimerkiksi aania, vareja, tuoksuja ja

makuja tunnelman luomiseksi. (Tuulaniemi 2011, 80.)

Koska palvelu koostuu usein useiden toimijoiden yhteisesta kokonaisuudesta,
kontaktipisteiden tulee muodostaa ehea ja yhtenainen asiakaskokemus (Koi-
visto 2019, 35). Asiakas kokee palvelun kokonaisuutena, jossa kaikki kohtaami-
set vaikuttavat hanen mielikuvaansa (Ojasalo ym. 2014, 73; Stickdorn &
Schneider 2012, 34-35). Siksi on tarkeaa, etta kontaktipisteet heijastavat yrityk-
sen arvoja ja missiota koko palvelupolun ajan, ja etta asiakaskokemus asete-
taan aidosti toiminnan ytimeen. Yrityksen onkin hyva varmistaa, etta yksittaiset
palvelutuokiot ja kontaktipisteet ovat yndenmukaisia sen mission ja arvojen
kanssa asiakkaan palvelupolulla, koska lyhytkin kohtaaminen vaikuttaa asiak-
kaan kokonaiskohtaamiseen. Kontaktipisteet ovat keskeisia asiakaskokemuk-
sen muotoilussa, silla ne vaikuttavat asiakkaan havaintoihin ja tuntemuksiin pal-

velusta.

Palvelupolku on tdman opinnaytetydn keskeinen tuotos ja tarkea termi koko
tyon lapi. Silla tarkoitetaan kokonaisuutta, joka muodostuu asiakkaan vuorovai-
kutuksesta Ollilan tuvan kanssa eri vaiheissa. Polku alkaa usein jo mahdollisen
asiakkaan ensimmaisesta kontaktista ja voi jatkua aina asiakkuuden paattymi-
seen tai sen uusiutumiseen. Palvelupolun avulla Ollilan tupa pystyy kehittamaan
palveluitaan paremmin asiakkaiden tarpeita vastaaviksi seka tehostamaan asia-
kaskokemusta.
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Kayttajapersoonat

Kayttajapersoonat (user personas) ovat palvelumuotoilussa kaytettyja kuvitteel-
lisia kayttajaprofiileja, joiden avulla pyritddn hahmottamaan palvelun kayttajien
tarpeita, toiveita ja kayttaytymismalleja. Ne auttavat nakemaan asiakkaiden de-
mografisten tietojen taakse ja ymmartamaan heidan motiivejaan syvallisemmin.
Ne ilmentavat hahmoa, johon seka asiakkaat etta palvelunsuunnittelijat voivat
sitoutua ja samaistua. (Stickdorn & Schneider 2012, 178.) Vaikka persoonat ei-
vat perustu yksittaisiin henkildihin, niiden taustalla olevien havaintojen ja tarpei-
den tulee pohjautua todelliseen kayttajatietoon. Kehittamistydssa persoonat toi-
mivat konkreettisena valineena hahmottamaan, kenelle palvelua suunnitellaan.
(Ojasalo ym. 2014, 77.)

4.4 Tuplatimantti prosessin mallina

Palvelumuotoilun prosessia havainnollistetaan usein Design Councilin kehitta-
malla tuplatimanttimallilla (Double Diamond), joka jasentaa selkeasti suunnit-
telu- ja innovaatioprosessin vaiheet menetelmista ja tyokaluista riippumatta.
Malli on kansainvalisesti tunnettu ja laajasti kaytdssa. (Ball 2019.) Se perustuu
divergenssi- ja konvergenssiajatteluun: ensin etsitddan mahdollisimman paljon
tietoa ja nakokulmia (divergenssi), jonka jalkeen nakodkulmia rajataan ja keskity-
taan parhaisiin ratkaisuihin (konvergenssi) (Stickdorn ym. 2018, 85-86; Tuula-
niemi 2011, 113). Mallissa on nelja paavaihetta: Loyda (Discover), Maarittele
(Define), Kehita (Develop) ja Tuota (Deliver) (Design Council 2015, 6; Koivisto
ym. 2019, 43).

Tuplatimanttimalli etenee vaiheittain ideoinnista kohti tarkasti maariteltya ratkai-
sua. Ensimmainen timantti keskittyy ongelman ymmartamiseen — tavoitteena on
"ratkaista oikea ongelma" — kun taas toinen timantti painottuu ratkaisun kehitta-
miseen eli "ratkaista ongelma oikein." Mallissa Loyda- ja kehita-vaiheet perustu-
vat divergenttiin ajatteluun, kun Maarita- ja tuota-vaiheet edustavat konvergent-

tia ajattelua. (Koivisto ym. 2019, 43.)
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Kuvio 8. Design Councilin tuplatimanttiprosessimalli (Tuulaniemi, 2011, 43).

Loyda-vaiheessa kerataan kayttajatietoa ja nakemyksia esimerkiksi haastattelu-
jen ja asiakaspolkujen avulla, jotta ymmarretaan asiakkaiden tarpeet ja tunniste-
taan kehittdamismahdollisuudet (Design Council 2015, 7-8). Maarita-vaiheessa
havaintoja analysoidaan ja tiivistetaan, ja niiden pohjalta muotoillaan selkea
suunnitteluhaaste, joka vastaa seka kayttajan etta liiketoiminnan tarpeisiin.
Tassa voidaan hyodyntaa esimerkiksi asiakasprofiileja. (Design Council 2015,
7-10.) Tuulaniemen (2011, 130) mukaan vaiheen keskeinen tehtava on suun-

nitteluhaasteen tarkka maarittely.

Kehita-vaiheessa painopiste on luovassa ideoinnissa, prototypoinnissa ja tes-
taamisessa. Ratkaisuja kehitetaan konkreettisiksi konsepteiksi iteratiivisesti
hyodyntaen visuaalisia tydkaluja ja kokeiluja, jotka tukevat yhteista ymmarrysta.
(Design Council 2015, 7, 9-10; Koivisto 2019, 46.) Tuota-vaiheessa valittu rat-
kaisu viimeistellaan ja valmistellaan kayttdonottoa varten. Asiakaspalautteen

avulla arvioidaan ratkaisun toimivuutta kaytannossa. (Koivisto 2019, 46.)

Opinnaytetydssani hyédynnan palvelumuotoilun tuplatimantin mallia, joka jakau-

tuu neljaan vaiheeseen: ongelman maarittelyyn (Discover ja Define) ja ratkaisun
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kehittamiseen (Develop ja Deliver). Ensimmaisessa vaiheessa (Discover) ke-
raan tietoa yrityksen toiminnasta ja asiakkaiden kokemuksista haastatteluiden
avulla seka luomalla kayttajapersoonat. Nain pyrin ymmartamaan asiakkaiden
tarpeita ja odotuksia syvemmin. Toisessa vaiheessa (Define) teen asiakkaan
palvelupolun, jonka avulla tunnistan Ollilan tuvan palvelun vahvuudet seka mah-
dolliset kipupisteet asiakaskokemuksessa. Kolmannessa vaiheessa (Develop)
hyddynnan naita I0ydoksia laatiakseni kehittamissuosituksia, jotka keskittyvat
erityisesti vieraanvaraisuuden parantamiseen seka syys- ja talvikauden matkai-
lun edistamiseen. Neljas vaihe (Deliver), jossa ratkaisuja olisi testattu ja toteu-

tettu, ei kuulu taman opinnaytetyon laajuuteen.

5 Kehittamistyon menetelmat

5.1 Laadullinen tutkimus

Opinnaytetyo kehittyy tyypillisesti periodeittain. Ojasalon ym. (2014, 22) mukaan
tutkimusmenetelmat tarjoavat selvapiirteisen ja loogisen mallin tyon edistymi-
selle. Menetelmat auttavat varmistamaan, etta jokainen vaihe kasitellaan huolel-
lisesti ennen siirtymista seuraavaan. Menetelmia valittaessa onkin tarkeaa poh-
tia ja jasentaa, millaista tietoa tarvitaan ja mihin tarkoitukseen sita kaytetaan.
Laadullinen tutkimus syventaa ymmarrysta ilmidista ja niiden taustatekijoista
analysoimalla tietoa pienesta, huolellisesti valitusta kohderyhmasta. Sen tavoit-
teena ei ole tilastolliset yleistykset, vaan ilmididen asiayhteyksien ymmartami-
nen. Tutkimus vastaa kysymyksiin "miksi?”, "millainen”? ja "miten?”. (Heikkila
2014, 15.) Laadullisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmina kaytetdan muun
muassa haastatteluja ja osallistavaa havainnointia (Ojasalo ym. 2014, 105).
Laadullisen tutkimuksen kautta ollaan vuorovaikutuksessa tutkittavien asioiden
kanssa ja kerataan aineistoa niiden aidossa ymparistdssa. Laadullinen tutkimus
soveltuu erityisesti vahan tutkittuihin ilmioihin, syvallisen nakemyksen saavutta-

miseen seka uusien teorioiden kehittdmiseen. (Kananen 2017, 35-36.)

Laadullinen tutkimusmenetelma soveltuu tdhan opinnaytetydhon, koska sen

avulla voidaan syventaa ymmarrysta Ollilan tuvan vieraanvaraisuudesta seka
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syys- ja talvimatkailun kehittamisesta palvelumuotoilun nakokulmasta. Toisin
kuin maarallisessa tutkimuksessa, joka keskittyy numeeriseen dataan ja tilastoi-
hin, tassa tyossa tavoitteena on tarkastella ilmiota sanallisesti ja tulkinnallisesti.
Tama tutkimusote mahdollistaa erilaisten nakokulmien huomioimisen ja asia-
kaskokemusten tarkastelun haastateltavien omista lahtokohdista. Haastattelu-
jen ja asiakaslahtoisten menetelmien avulla voidaan kerata arvokasta tietoa Ol-
lilan tuvan nykyisista palveluista, asiakastarpeista seka potentiaalisista kehitys-
kohteista. Taman pohjalta voidaan suunnitella kdytannonlaheisia ratkaisuja,

jotka tukevat matkailukokemusta erityisesti syys- ja talvikaudella.

Palvelumuotoilun tiettyjen tydkalujen avulla selvitetdan, kuinka vieraanvarai-
suutta voidaan kehittda ja millaisia uusia palveluita olisi hyodyllista ottaa kayt-
téon haastavampien sesonkien matkailun vahvistamiseksi. Opinnaytetyossa
laadullinen tutkimusote mahdollistaa syvallisen tarkastelun siita, mitka kehitys-
toimet ovat Ollilan tuvan kannalta olennaisimpia ja miten ne voidaan toteuttaa

asiakaslahtoisesti.

5.2 Tapaustutkimus

Tapaus- eli case-tutkimukselle on olemassa useita vaihtelevia nakdkulmia ja
maaritelmia, joille on yhteista runsas aineisto ja asioiden tarkastelu omassa
asiayhteydessaan. Tapaustutkimus mukautuu joustavuutensa ansiosta erilaisiin
tutkimusymparistoihin. (Puusa & Juuti 2020, 197.) Tapaustutkimusta hyédynne-
taan yleisesti liiketaloustieteessa ja tutkimuskohteena voi olla esimerkiksi yritys
tai sen tuote, palvelu, prosessi tai toiminta. Tapauksen valinta on perusteltava
hyvin. Tapaustutkimus tuottaa tietoa nykyhetkella esiintyvasta ilmiosta sen
konkreettisessa tilanteessa ja toimintaymparistdssa. (Ojasalo, Moilanen & Rita-
lahti 2014, 52.)

Seppola (2023, 79) korostaa tutkimuskysymysten selkeyden tarkeytta, koska ne
muodostavat tutkimuksen ytimen. Ojasalon ym. (2014, 37) mukaan tapaustutki-
mus on suotuisa lahestymistapa kehittamistydssa, kun tavoitteena on ymmartaa
syvallisesti organisaation tilannetta ja tuottaa tutkimuksen avulla kehittamiseh-
dotuksia. Tapaustutkimuksen avulla saadaan kohteesta perusteellinen ja koko-

naisvaltainen ymmarrys.
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Seppola (2023, 113—114) toteaa, etta tapaustutkimus kuvaa ilmiéta sen luonnol-
lisessa ymparistossa. Tutkittava kohde voi olla fyysinen, taloudellinen, kulttuuri-
nen, sosiaalinen tai historiallinen. Tapaustutkimuksen tavoitteena on saada vas-
taus erilaisiin sosiaalisiin ja inhimillisiin ilmiGihin "miten” tai "miksi” -kysymyksiin
vastaamalla. Tapaustutkimuksen avulla voidaan tutkia kokonaisvaltaisesti ja
merkityksellisesti todellisen elaman tapahtumia kuten esimerkiksi liiketoiminta-
prosesseja eri nakokulmista. Tavoitteena on kerata monipuolinen aineisto, joka
voi tuottaa kuvauksia, syventaa tapausten ymmartamista, selittaa monimutkai-

sia ilmio6ita tai edesauttaa uuden teorian kehittamista (kuvio 9).

Alustavan kehittamis- Tapaukaeen parehtyminen S Empiirigen aingiston karays ja Uudat
tahtdvan tai -ongelman /" = teoriassa ja kéytannoses. analysointi A~ Kehittimisshdotuksst
marittely. Kehittamiskohteen tasmennys. Y.~ erilaisilla menatelmills, tai -mallit,

Kuvio 9. Tapaustutkimuksen eri vaiheet (Ojasalo ym. 2014, 54).

Kuten kuviosta 9 nahdaan, tapaustutkimus etenee nelivaiheisessa prosessissa.
Ensimmaisessa vaiheessa tunnistetaan kehittamiskohde tai ongelma. Sen jal-
keen syvennytaan tapauksen kaytannon tarkasteluun ja tdsmennetaan kehitta-
mistarpeita. Kolmannessa vaiheessa kerataan aineistoa eri menetelmin, kuten
haastatteluin. Lopuksi analysoidaan keratty tieto ja laaditaan kehittamisehdotuk-
sia. (Ojasalo ym. 2014, 54.)

Koska palvelumuotoilussa on keskeista ymmartaa asiakaskokemusta ja liiketoi-
mintaprosesseja kokonaisvaltaisesti, tapaustutkimuksen lahestymistapa tukee
tata tavoitetta. Se auttaa hahmottamaan antamalla arvokasta tietoa, miten pal-
veluprosessit toimivat kaytanndssa ja millaisia kehitysmahdollisuuksia niissa on.
Lisaksi tapaustutkimus antaa mahdollisuuden tarkastella, miten Ollilan tuvan

vieraanvaraisuutta ja palveluita voidaan kehittda asiakaslahtoisesti.

Tapaustutkimuksen keskeinen etu on sen kyky kuvata ilmiota sen luonnolli-
sessa ymparistdssa, jolloin tutkimus tuottaa realistista ja kaytannonlaheista tie-
toa. Tutkimuksen kohteena ovat Ollilan tuvan asiakkaat, koska tavoitteena on
tuottaa Ollilan tuvalle suosituksia vieraanvaraisuuden parantamiseksi ja esille

tuomiseksi. Tapaustutkimus tarjoaa tahan kattavan rakenteen, jonka avulla voin
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analysoida yrityksen toimintaa, tunnistaa kehityskohteita ja esittaa ratkaisuja

suoraan todelliseen toimintaymparistoon perustuen.

5.3 Teemahaastattelu

Puolistrukturoitu haastattelu eli teemahaastattelu on yksi yleisimmin kaytetyista
laadullisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmista. Teemahaastattelussa raja-
taan tutkimuksen keskeiset teemat ja syvennytaan vastaajan ajattelutapaan ja
nakemyksiin tutkittavasta aiheesta. (Eskola, Latti & Vastamaki 2018, 27-30.)
Teemahaastattelun aihealueen kysymykset muotoillaan joustaviksi ja niiden ta-
voitteena on luoda tilaa vastaajan omakohtaisille kuvauksille aiheesta. (Eskola
ym. 2023, 30.) Kysymysten muotoilu vaikuttaa olennaisesti siihen, kuinka laa-
jasti ja syvallisesti teemaa voidaan kasitella. Haastateltavaa tulisi rohkaista ku-
vailemaan kokemuksiaan ja esittamaan konkreettisia esimerkkeja, jotka autta-

vat tutkijaa ymmartamaan keskustelun sisaltéa (Vilkka 2021, 232).

Haastattelujen tavoitteena voi olla asioiden selventaminen tai syventaminen. Ai-
neistonkeruumenetelmana haastattelu edellyttda huolellista etukateissuunnitte-
lua, jolloin maaritellaan, millaista haastattelua toteutetaan ja millaista tietoa tar-
vitaan kehittamistyon tueksi. Aidoissa toimintaymparistoissa, kuten yrityksen
omassa toimintaymparistossa, tehtavat haastattelut tarjoavat usein syvallisem-
man kuvan haastateltavan todellisista ajatuksista verrattuna asiayhteydesta ir-
rallisiin haastatteluihin. Kun haastattelu tapahtuu ymparistdssa, jossa asiat
konkreettisesti tapahtuvat, niitd on helpompi muistaa ja kuvailla tarkemmin. Ke-
hittamisen kohteesta voidaan kerata lyhyessa ajassa tietoa haastattelun avulla.
Erityisesti jos kehittdmiskohde on vahan tutkittu, haastattelu tarjoaa mahdolli-
suuden kerata aineistoa, joka avaa uusia nakokulmia ja syventaa ymmarrysta
aiheesta. (Ojasalo ym. 2014, 106.)

Teemahaastattelu valikoitui tutkimusmenetelmaksi Ollilan tuvan vieraanvarai-
suuden ja syys- ja talvimatkailun kehittdmiseksi, koska sen avulla on mahdol-
lista saada kohdennettua tietoa asiakkaiden kokemuksista, tarpeista ja odotuk-
sista. Teemahaastatteluiden kautta tavoitteena on kerata vastauksia, joissa

haastateltavat tuovat esiin heille tarkeitd nakdkulmia ytimekkaasti. Tama
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menetelma on erityisen hyodyllinen palveluiden kehittamisessa, silla se auttaa
tunnistamaan Ollilan tuvan kehityskohteita, vahvuuksia ja potentiaalisia vetovoi-
matekijoita vieraanvaraisuuden kehittamiseksi seka syys- ja talvimatkailun hou-

kuttelevuuden lisdamiseksi.

5.4 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Tutkimusongelman maarittely on opinnaytetydon seuraava vaihe aiheen, tarkoi-
tuksen ja tavoitteiden esittelyn jalkeen. Se tarkoittaa tutkimuksen tiivistamista
selkedksi tutkimusongelmaksi, tutkimusaukoksi. Selkeasti rajattu ja maaritelty
tutkimusongelma on arvokas, silla se ohjaa koko tutkimusprosessia ja toimii
tydn kantavana teemana. liman tarkkaa ongelmanasettelua tutkimuksen toteut-

taminen on haastavaa. (Seppola 2023, 18-19.)

Kananen (2014, 36) korostaa, etta tutkimuksen lahtdkohtana on aina tutkimus-
ongelma, joka suunnitellaan tutkimuskysymyksiksi. Vastauksia naihin kysymyk-
siin haetaan Kanasen mukaan kayttaen hyvaksi nykyistd materiaalia ja tutki-
musmenetelmia. Opinnaytetydn tutkimusongelman maarittelyn jalkeen laaditaan
sen ratkaisemisen avuksi tutkimuskysymyksia, joiden avulla tutkimusongelmaa
voidaan tarkastella ja selvittaa vastauksia. Opinnaytetydllani etsitdan vastauksia
ja ratkaisuja seuraavaan kahteen tutkimuskysymykseen:

1. Miten Ollilan tuvan matkailua voidaan kehittaa vieraanvaraisuuden
keinoin?
2. Milla tavoin Ollilan tupa voi kehittaa syys- ja talvimatkailua?

Naiden tutkimuskysymysten avulla opinnaytetyon tavoitteena on laatia Ollilan
tuvalle selkeita ja kaytannonlaheisia kehittamisehdotuksia, jotka tukevat vie-
raanvaraisuuden toteuttamista osana matkailutoimintaa. Samalla opinnaytetyd
tarjoaa ideoita syys- ja talvimatkailun kehittdmiseen ja tukee yrityksen toiminnan
vahvistamista. Tutkimuksen tarkoituksena on yhdistaa vieraanvaraisuuden peri-
aatteet ja palvelumuotoilun menetelmat yrityksen paatoksentekoon siten, etta
ne edistavat kestavaa liiketoimintaa ja vahvistavat pitkan aikavalin kannatta-

vuutta.
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5.5 Aineiston analysointi

Laadullisen tutkimuksen aineiston analysointi on jatkuva prosessi, joka alkaa jo
tiedonkeruun suunnitteluvaiheessa (Kananen 2008, 24). Yksi yleisimmista ana-
lyysimenetelmista on sisallonanalyysi, joka soveltuu kaikkiin laadullisen tutki-
muksen menetelmiin ja auttaa jarjestamaan aineiston ymmarrettavaksi kokonai-
suudeksi. Sen avulla tutkimusongelmaan voidaan I6ytaa selkeita ja luotettavia

vastauksia. (Ojasalo ym. 2014, 136.)

Sisallénanalyysi voi olla induktiivinen (aineistolahtdinen) tai deduktiivinen (teo-
rialahtdinen). Induktiivisessa analyysissa luokittelurakenne muodostetaan suo-
raan aineistosta, kun taas deduktiivisessa analyysissa kaytetaan ennalta maari-
teltya viitekehysta. Induktiivinen lahestymistapa on suositeltava silloin, kun tut-

kittavasta aiheesta on vahan aiempaa tietoa. (Elo ym. 2022, 218.)

Tutkimuksen analyysivaiheet etenevat systemaattisesti aineiston keruusta sen
tulkintaan ja luotettavuuden varmistamiseen (kuvio 10). Laadullisen analyysin
paamaarana on edeta empiirisesta aineistosta kohti syvallisempaa kasitteellista
kasitysta tutkittavasta ilmiosta. (Puusa & Juuti 2020, 145.)

Puhtaaksikirjoitus Poistetaan ep&olennainen tieto

Muokataan teksti ymmarrettdvampaan

T eEls Luodaan sisalt6a kuvaavat nimet ja koodit

Yhdistetaan samaa tarkoittavat kasitteet

yhden kasitteen alle Tiivistetdan aineisto luokkiin ja alaluokkiin

Valikoidun aineiston analyysin pohjalta Luokkia yhdistellaan vaihettain, kunnes
rakennetaan teoreettiset kasitteet saavutetaan tavoiteltu ratkaisu

Kuvio 10. Vaiheet laadullisen aineiston analyysissa (Kananen 2014, 99).
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Laadullisen tutkimuksen analyysi etenee vaiheittain. Prosessi saa alkunsa ai-
neiston keruusta ja paattyy sen kasitteellistamiseen ja tulkintaan. Tutkija pitaa
tutkimusongelman mielessa koko prosessin ajan. (Kananen 2014, 99.) Analyysi
alkaa aineiston litteroinnilla, jossa aanitteen muodossa olevat haastattelut muu-
tetaan tekstimuotoon yhtenaisyyden varmistamiseksi. Litteroinnin jalkeen ai-
neisto paivitetaan koodaamalla, jolloin tekstista poistetaan epaolennainen tieto
ja haastateltavien olennaiset ilmaukset korostuvat. (Tuomi & Sarajarvi 2018,
92.)

Aineiston teemoittelussa nostetaan esiin tutkimuskysymyksen kannalta olennai-
set asiakokonaisuudet. Koodauksen jalkeen aineisto ryhmitellaan eli klusteroi-
daan, jolloin samankaltaiset ilmaisut luokitellaan alaluokkiin ja edelleen yla- ja
paaluokkiin. Nain aineisto kasitteellistetaan ja jarjestetaan tutkimuskysymyksiin
vastaavaksi kokonaisuudeksi. (Kananen 2017, 148; Tuomi & Sarajarvi 2018,
125.) Analyysin edetessa haastatteluja tarkastellaan yksittain ja vertaillaan kes-
kenaan, jotta I0ydetaan yhtalaisyyksia ja varmistetaan tutkimuksen luotettavuus
(Puusa & Juuti 2020, 147). Raportoinnissa saatujen vastausten osalta hyodyn-
netaan haastateltavien antamia suoria lainauksia. Lopuksi analyysin tulokset
kootaan vastaamaan tutkimuskysymyksiin. Tama vaihe vaati tarkkaa aineiston
ymmartamista ja systemaattista raportointia, jota voi tukea suorilla haastattelu-
lainauksilla. (Sheydayi & Dadashpoor 2023.)

Taman tyon aineiston analyysi aloitettiin yndenmukaistamalla aineisto kirjoitta-
malla se puhtaaksi ja poistamalla epaolennaiset sisallét. Taman jalkeen aineis-
toa tiivistettiin muotoilemalla sitd ymmarrettavampaan ja selkedmpaan muo-
toon. Tassa vaiheessa sisallolle annettiin nimet ja koodit, jotka ilmensivat kes-
keisia teemoja ja havaintoja. Analyysia jatkettiin ryhmittelemalla aineistoa siten,
ettd samaa tarkoittavat kasitteet yhdistettiin yhteisten otsikoiden alle. Tdman
avulla aineistosta muodostettiin paa- ja alaluokkia, jotka auttoivat jasentamaan
tutkimuskysymysten kannalta olennaisia kokonaisuuksia. Lopuksi toteutettiin ai-
neiston varsinainen ratkaisuanalyysi. Valikoidun ja tiivistetyn aineiston perus-
teella rakennettiin teoreettisia kasitteita ja yhdisteltiin luokkia vaiheittain, kunnes
muodostui kokonaisuus, jonka avulla pystyttiin vastaamaan tutkimuskysymyk-
siin ja laatimaan konkreettisia kehityssuosituksia Ollilan tuvan vieraanvaraisuu-

den seka syys- ja talvimatkailun kehittamiseksi.
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6 Opinnaytetyon tekemisen kuvaus

6.1 Opinnaytetyoprosessi

Koen opinnaytetydprosessin minulle opiskelijana akateemisen kasvun merkityk-
selliseksi vaiheeksi, jossa saan soveltaa oppimaani seka kaytannon ongelman-
ratkaisuun etta teoreettiseen tarkasteluun. Prosessi on tarjonnut minulle tilai-
suuden perehtya itseani kiinnostavaan aiheeseen, kehittanyt kriittista ajatteluani
ja vahvistanut suuresti itsenaisen tutkimustyon seka projektinhallinnan taitoja.
Prosessi on koostunut useista vaiheista, jotka ovat edenneet aiheen valinnasta
valmiin tyon esittamiseen ja arviointiin. Sen aikana olen opiskelijana kohdannut
erilaisia haasteita, harjoitellut niiden ratkaisemista ja kehittanyt ongelmanratkai-
sukykyani laajemmaksi. Lisaksi opinnayteprosessi on korostanut ohjauksen
merkitysta, vuorovaikutussuhteen yllapitamista ja antanut hyodyllisia valmiuksia
seka tydelamaa, etta jatko-opintoja varten. Koen, etta prosessi on edistanyt am-

matillistani otettani itsenaisemmaksi ja varmemmaksi.

Aiheen olin paattanyt olevan tydelamalahtoinen, johon saisin soveltaa opinto-
jani. Opinnaytetyoprosessi kaynnistyi suunnitelman esittelylla, joka hyvaksyttiin
huhtikuussa 2024 ja esittelin aiheen suunnitelmaseminaarissa toukokuussa
2024. Tutustuin aiheeseen kesan aikana ja osallistuin kahdesti Karelia-ammatti-
korkeakoulun kirjaston tarjpamaan tiedonhaun ohjaukseen. Palautin kirjallisuus-
katsauksen syyskuussa 2024, jonka jalkeen ensimmainen ohjaustapaaminen
jarjestettiin. Tutkimussuunnitelman laatimisessa suurimmat haasteet liittyivat

tutkimuskysymysten valintaan ja rajaamiseen.

Koska ensimmainen opinnaytetydni toimeksiantaja ei pystynyt pysymaan opin-
naytetyon aikataulussa, paatin vaihtaa toimeksiantajaa. Minulle oli erityisen tar-
keaa Ioytaa mielekas toimeksiantajayritys seka saada mahdollisuus perehtya
laajasti tutkimustietoon ja edeta opinnaytetydssani paivatyoni ohella. Opinnayte-
tydn toteutusta haastoi toimeksiantajan vaihtuminen, mika edellytti aiheen uu-
delleensuuntaamista ja suunnitelmien tarkentamista. Lisaksi matkailuala ei ollut
minulle ennestaan tuttu, mika vaati syvallista perehtymista ja itsenaista opiske-
lua. Palvelumuotoilun menetelmat seka erityisesti haastatteluiden suunnittelu ja

analysointi edellyttivat perusteellista perehtymista ja itsenaista opiskelua.
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Tutkimusaineiston keruu toteutettiin haastattelujen avulla maaliskuun 2025 ai-
kana (lite 1). Haastattelut suoritettiin puhelimitse, ja ne nauhoitettiin seka niista
tehtiin muistiinpanoja ja litterointeja mahdollisimman pian haastattelujen jalkeen.
Haastateltavat vastasivat kysymyksiin ennalta sovittuina aikoina ilman aikapai-
neita ja vastaukset olivat runsaita, laajoja ja aidosti kerrottuja. Huomasin haas-
tattelujen aikana, etta vastaukset alkoivat toistua. Aineiston analysointi ja tulos-
ten raportointi aloitettiin samanaikaisesti haastatteluiden kanssa maaliskuussa

2025 ja johtopaatokset viimeisteltiin saman kuukauden aikana.

Tutkimusaineisto kerattiin haastatteluiden ja palvelumuotoilumenetelmien
avulla. Haastatteluihin osallistuivat Ollilan tuvan yrittajat (lite 2) seka kymmenen
asiakasta, mika mahdollisti seka palveluntarjoajan etta kayttajien nakokulmien
tarkastelun. Opinnaytetydssa laadittiin asiakaspolku majoittujan kokemuksen
pohjalta, tavoitteena kuvata asiakkaiden ndkemyksia majoittumisesta ja Ollilan
tuvan palveluista. Lisaksi tutkimukseen osallistettiin kahvila-asiakkaita, jotta hei-
dan ajatuksensa syys- ja talvimatkailun kehittamistarpeista saatiin esiin. Nain
pyrittiin keraamaan kehitysideoita, jotka tukisivat seka majoittujia etta kahvila-

asiakkaita palvelevaa kokonaisuutta.
6.2 Teemahaastattelut

Ensimmainen tata opinnaytetyota varten toteutettu haastattelu jarjestettiin Olli-
lan tuvan yrittajapariskunnalle heidan omassa palveluymparistdssaan, matkai-
luyrityksen tuvassa. Haastattelu kesti noin kaksi tuntia ja eteni ennalta laadittu-
jen teemojen mukaisesti. Haastattelun tarkoituksena oli toimia osana tutkimuk-
sen alkukartoitusta ja tarjota syvallisempaa ymmarrysta yrityksen palvelukoko-
naisuudesta seka vieraanvaraisuuden merkityksesta yrityksen toiminnassa.

Haastattelun runko on tdman tyon liitteena 1.

Haastattelun ajankohta sovittiin joustavasti haastattelijan toimesta ja sopivan
ajan léytaminen sujui vaivattomasti. Haastattelija ja yrittajapariskunta tunsivat
toisensa entuudestaan, mika helpotti keskustelun kulkua ja mahdollisti avoimen
seka luontevan ilmapiirin ilman pitkaa alkuesittelya. Tama loi hyvan pohjan sy-
valliselle ja rehelliselle vuoropuhelulle. Haastattelussa kasiteltiin laajasti palve-

luiden kehittamista keskidssa vieraanvaraisuus, sivuten yrityksen arvoja,
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historiaa ja kulttuuriperintoa seka liiketoiminnan resursseja ja velvoitteita. Kes-
kustelun myaota nousi esiin, etta yrittajat korostavat vieraanvaraisuuden merki-

tysta osana yrityksen identiteettia, arvopohjaa ja asiakaskokemusta.

Teemahaastattelu valittiin aineistonkeruun menetelmaksi, koska sen avulla saa-
tiin faktatietoa yrityksen nykytilasta ja kehittdmistarpeista jo tutkimuksen alkuvai-
heessa. Haastattelun aikana yrittajat paasivat kertomaan kokemuksiaan ja na-
kemyksiaan vapaamuotoisesti, mika antoi kattavan pohjan tutkimuksen myo-
hemmille vaiheille. Taman lisaksi opinnaytetyon aineistonkeruuta varten haasta-
teltiin 10 henkiloa. Haastateltavina olivat henkilot, jotka olivat olleet asiakkaina
Ollilan tuvalla. Haastattelut toteutettiin puhelimitse, ja ne nauhoitettiin. Haasta-
teltavat valittiin siten, etta heilla oli riittavasti kokemusta Ollilan tuvan palveluista

tutkimusongelmien kannalta. Haastatteluiden runko on tdman tyon liitteena 2.

Ennen haastattelujen alkua osallistujille kerrottiin tutkimuksen tarkoituksesta ja
painotettiin, ettd heidan vastauksiaan kasitellaan luottamuksellisesti eika heidan
henkilollisyyttaan paljasteta. Lisaksi sovittiin haastattelujen nauhoittamisesta,
jotta haastattelija ja vastaaja voisivat keskittya keskusteluun, ja vastauksia olisi
mahdollista tarkastella tarkemmin mydhemmin. Alypuhelinta kdytettiin nauhoi-

tuksiin ja haastattelut sujuivat keskeytyksetta.

Tutkimuksessa hyodynnetyt haastattelukysymykset laadittiin etukateen tutki-
musongelman ja -kysymysten pohjalta. Teemoina olivat asiakaskokemukset
palvelun eri vaiheissa ja palvelun laatu, vieraanvaraisuuden kaytannot ja kehi-
tysmahdollisuudet, aktiviteetit ja niiden tarpeellisuus seka sesonkien ulkopuoli-
set tarpeet ja toiveet. Ne kerrottiin osallistujille ennakkoon, jotta heilla olisi mah-
dollisuus perehtya aiheeseen etukateen. Haastattelujen pituus vaihteli 35—45
minuutin valilla. Keskustelut olivat vuorovaikutteisia ja pysyivat olennaisessa
asiassa, mika helpotti lisakysymysten esittamista ja tarkennusten tekemista.

Tama mahdollisti monipuolisen ja kattavan aineiston keruun.

Haastattelujen jalkeen saadut vastaukset arvioitiin huolellisesti, ja niiden todet-
tiin kattavan tutkimuksen kannalta keskeiset nakokulmat. Nauhoitteiden avulla
oli mahdollista palata yksityiskohtiin tarpeen mukaan. Jokaisen haastattelun jal-

keen tarkistettiin, etta tallennus oli onnistunut teknisesti. Keratty aineisto
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litteroitiin eli kirjoitettiin puhtaaksi sanasta sanaan, mutta epaolennaiset elemen-
tit, kuten taytesanat ja tauot, jatettiin pois. Litterointiprosessi oli aikaa vieva ja lo-

pullinen aineisto koostui yhteensa 22 sivusta.

Analyysivaiheessa haastatteluaineisto kaytiin Iapi useaan otteeseen ja samalla
tehtiin muistiinpanoja tarkeista havainnoista. Erityista huomiota kiinnitettiin tois-
tuviin teemoihin ja keskeisiin sisaltoihin. Aineistoa tiivistettiin poistamalla tutki-
musongelman kannalta epaolennaiset kohdat, minka jalkeen se koodattiin ja
ryhmiteltiin tutkimuskysymysten mukaisiin kategorioihin. Luokittelu perustui ai-
neiston sisaltamiin havaintoihin, ja siina pyrittiin [0ytamaan samankaltaiset tee-
mat ja kasitteet, jotka muodostivat yhtenaisen kokonaisuuden. Kun aineiston
ryhmittely oli valmis, tutkimuskysymyksiin etsittiin vastauksia analyysin avulla.
Tuloksia peilattiin tutkimuksen tavoitteisiin ja analyysi katsottiin valmiiksi siina

vaiheessa, kun tutkimuskysymyksiin oli saatu selkeat vastaukset.

7 Tulokset

7.1 Kayttajapersoonat

Tassa luvussa esitellaan opinnaytetydn keskeiset havainnot. Tulokset pohjautu-
vat teemahaastatteluihin seka palvelumuotoilun menetelmiin, joiden avulla tar-

kasteltiin Ollilan tuvan asiakkaiden kokemuksia ja tarpeita.

Haastatteluiden pohjalta luotiin Ollilan tuvalle kayttajapersoonat, jotka havain-
nollistavat selkeasti, millaisia asiakastyyppeja tuvalla vierailee ja millaisia palve-
luita he arvostavat. Esimerkkeina toimivat Lifestyle traveller ja Outdoor explorer
-ryhmat, jotka edustavat erilaisia tarpeita, odotuksia ja toiveita palvelukokemuk-
sen suhteen. Alla kuvataan kaksi erilaista kayttajapersoonaa, joiden avulla tar-
kastellaan heidan kokemuksiinsa liittyvia tarpeita, odotuksia seka mahdollisia
haasteita ja kehittamismahdollisuuksia Ollilan tuvalla. Lifestyle traveller -seg-
menttia edustaa 54-vuotias Kirsi, hitaan elaman etsija (kuva 4), kun taas Out-
door explorer -segmenttia kuvastaa 59-vuotias Mikko, luonnon monitoimimies
(kuva 5).
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Hitaan elaman etsija
Kirsi, 52

Ammatti: Graafinen suunnittelija, tekee t6ita osittain etéana
Matkustaa: Usein yksin tai puolison kanssa, ympari vuoden
Asuinpaikka: Espoo

Matkailutyyli:
Kirsi viipyy mielellddn yhdessa kohteessa pidempaén ja haluaa tutustua
paikalliseen eldmanmenoon syvemmin kuin pintapuolisella kiertelylla.

Tausta

Kirsi etsii rauhaa, hiljaisuutta ja aitoa yhteytta niin luontoon kuin ihmisiin. Han haluaa hidastaa arjen tahtia.

Han arvostaa paikallista elamantapaa, tarinoita ja ihmisia, haluaa kohdata isannan henkilokohtaisesti eika pelkastaan
yopya “jossain”.

Han pitaa tarkeana kestavyytta ja ekologisuutta — suosii majoitusta ja palveluja, jotka kunnioittavat luontoa ja kulttuuria.
Kirsi nauttii luonnosta, metsaretkist, hiljaisuudesta ja rauhasta — ilman jatkuvaa ohjelmatarjontaa.

Tarpeet ja odotukset

Kirsin tarpeena on kodikas, perinteinen majoitus, joka henkii historiaa ja paikallista tunnelmaa. Henkilokunnan Kirsi kohtaa
pienen juttutuokion aarella.

Hanen tarpeitaan ja odotuksiaan tukee mahdollisuus viipya useampi yo, ilman aikataulupainetta.

Aito isantakontakti — lampimat kohtaamiset ja paikalliset vinkit.

Kirsi ei tarvitse valmista ohjelmaa, mutta arvostaa mahdollisuutta osallistua pienimuotoisiin tekemisiin, kuten paikan tarjoamiin
mahdollisuuksiin, kuten aitan myymalassa vierailuun tai nuotiohetkeen, kenties villiyrttien keruuseen.

Hyvé sénky, siisti ja rauhallinen ymparisto, luonnon aarella.

Ehka ripaus arjen luksusta, kuten teehetki ilta-auringossa tai aamukahvi terassilla

Haasteet

Alussa Kirsin voi olla vaikea paasta irti “pitaa kokea ja nahda paljon” -ajattelusta.
Kirsi toivoo, etta paikan verkkosivut tai esittelyt tukevat tata rentoa ja yksinkertaista henkea — liian kaupallinen viestinta
voisi karkottaa.

Saavutettavuus

Tallaiset paikat sijaitsevat usein hieman syrjassa, mika voi olla haaste niille, jotka eivat matkusta omalla autolla tai joilla on tiukka
aikataulu.

Kuva 4. Kayttajapersoona Kirsi, hitaan elaman etsija Lifestyle traveller-segmen-
tista.

Luonnon monitoimimies

e
Mikko, 59 b fﬁq
1

Ammatti: IT-alan asiantuntija e m|

Matkustaa: Usein vaimonsa kanssa, kesaisin N

PR

)
Asuinpaikka: Tampere

Matkailutyyli:

Omatoiminen. Lomallaan Mikko ei ja& paikalleen, vaan suuntaa kohti
luontoa etsimaan eldmyksia ja fyysista tekemista — mieluiten kaukana
massaturismista ja keinotekoisista aktiviteeteista.

Tausta

Mikko hakee aidosti luonnonlaheisia kokemuksia: vaelluksia lahialueen kansallispuistoissa, melontaa, pyorailya,

nuotiolla istumista ja maisemien ihailua, ei valmiiksi jarjestettya, aikataulutettua ohjelmaa.

Han arvostaa ympariston aitoutta ja rauhaa — vahemman tunnetut reitit, hiljaiset metsat ja paikalliset vinkit houkuttelevat
enemman kuin turistinahtavyydet. Mikko janoaa lomiltaan fyysista haastetta ja luonnon tarjoamia palkitsemisia, kuten
nakoalapaikkaa, jarviuintia tai oman rajan ylittamista. Mikko on ympaéristotietoinen ja suosii kestavaa matkailua — han kunnioittaa
luontoa ja haluaa, etta my6s majoituspaikat tekevat niin.

Tarpeet ja odotukset

Sijainti luonnon aarella, retkipolkujen, vesistéjen ja metsien kupeessa — retkelle voi lahtea suoraan tuvan pihasta.
Ulkoiluvinkit ja paikallistieto 16ytyvéat katevasti isannalta tai tuvan karttaseinalta. Majoitus, joka tukee Mikon aktiivista elamaa
ovat hyvat peseytymismahdollisuudet, varusteiden kuivatuspaikka, ehka puulla lampiava sauna, jossa voi vastoa ja vapaasti
vilvoitella ulkona 16ylyjen vélilla paivan paatteeksi.

Mahdollisuus lainata tai vuokrata valineita: kuten kanootteja ja mahdollisuus rentoutua ulkoilupaivan jalkeen.

Aitous ja konstailemattomuus: luonnonléheinen tunnelma ilman likaa hienostelua, mutta siisti ja kaytannollinen ymparisto.

Haasteet

Mikko odottaa toimivia mukavuuksia kuten suihkua, varusteiden kuivatuspaikkaa ja sailytystiloja — puutteet heikentavat
kokemusta. llman karttoja, reittivinkkeja tai ennakkotietoa Mikko voi kokea epavarmuutta. Tarkeaa tarjota selkeaa viestintaa
ennen ja aikana vierailun. Huono s&a voi rajoittaa aktiviteetteja, joten on hyva tarjota vaihtoehtoisia kevyempia tai sisatiloihin
sopivia elamyksia, kuten sauna ja palju. Etainen sijainti tai vaikeat yhteydet voivat vahentaa kiinnostusta — tarvitaan selkeat
saapumisohjeet ja mahdollisesti kuljetusmahdollisuus. Mikko arvostaa seka aktiivisuutta etta rauhaa — tarkeaa sailyttaa
henkilokohtainen ja kiireetén tunnelma ilman massaturismin tuntua.

Saavutettavuus

Mikali tupa on kaukana palveluista tai vaikeasti saavutettavissa, se voi rajoittaa osaltaan Mikon kiinnostusta. Lisaksi Mikko
tarvitsee selkeat saapumisohjeet.

Kuva 5. Kayttajapersoona Mikko, luonnon monitoimimies Outdoor explorer -
segmentista.
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Kayttajapersoonakuvaukset osoittautuvat konkreettiseksi ja inhimilliseksi tavaksi
syventaa ymmarrysta Ollilan tuvan asiakaskunnan moninaisista tarpeista ja
odotuksista. Niiden avulla palveluita voidaan kehittaa asiakaslahtdisemmin, ja
ne tukevat uusien mahdollisuuksien seka kehittdmiskohteiden tunnistamista.
Kayttajapersoonien voidaan arvioida olevan hyddyllinen tyokalu Ollilan tuvalla
erityisesti palvelumuotoilun ja markkinoinnin suunnittelun tukena tulevaisuu-

dessa.
Ollilan tuvan palvelupolku

Ollilan tuvalla asiakkaan palvelupolku koostuu palvelutuokioiden vaiheista, jotka
alkavat tarpeen tunnistamisesta ja jatkuvat tiedonhaun, yhteydenoton, varauk-
sen ja maksamisen kautta saapumiseen, majoittumiseen, tilojen ja palveluiden
kayttamiseen seka paattyvat 1ahtoon, palautteen antamiseen, suositteluun ja

viestintaan.

Majoittuja-asiakkaan palvelupolku Ollilan tuvalla
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Huoneet ja sangyt

Kuvio 11. Tutkimuksen haastatteluiden kautta tulivat esiin majoittuja-asiakkaan
palvelupolun vaiheet, jotka kuvataan aikajanana ennen matkaa, matkan aikana
ja matkan jalkeen.
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Seuraavaksi esitellaan Ollilan tuvan asiakaspolun varrella esiintyvat keskeiset
kontaktipisteet seka niihin liittyvat vahvuudet ja kipupisteet. Kontaktipisteet ku-
vaavat hetkia, joissa asiakas on vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa,
ja ne vaikuttavat suoraan asiakaskokemukseen. Naiden pisteiden analysointi
auttaa tunnistamaan, missa kohdin palvelu toimii erityisen hyvin ja missa puo-
lestaan on kehittamisen tarvetta. Tulokset perustuvat haastatteluaineistoon

seka palvelumuotoilun menetelmilla kerattyihin havaintoihin.

7.2 Ennen vierailua — tiedonhaku ja varausprosessi

Useimmat haastatelluista asiakkaista saivat ensitiedon Ollilan tuvasta verkkoha-
kujen tai tuttavien suositusten kautta. Sosiaalista mediaa kaytettiin jonkin ver-
ran. Tiedonhakuun liittyen koettiin, ettd palveluista ja aktiviteeteista ei aina |0yty-

nyt riittavasti tai koottua tietoa yhdesta paikasta.

Varausprosessi tapahtui paaasiassa verkkovarausjarjestelman tai puhelimen
valityksella, mika mahdollisti henkilokohtaisen viestinnan. Monet asiakkaat koki-
vat taman herattavan luottamusta, mutta toisaalta varausprosessi koettiin hie-
man epaselvaksi tai hitaaksi. Puhelinvaraukset vaativat henkiloston saata-
vuutta, jolloin varaaminen onkin sidottu tavoitettavuuteen. Tama ei valttamatta
vastaa nykyaikaisia itsepalvelupainotteisia odotuksia.

Vahvuudet:

e Suosittelujen ja somen kautta herannyt kiinnostus.

o Mahdollisuus henkilokohtaiseen kontaktiin varausvaiheessa.

e Alueen luonto ja elamyksellisyys vetoavat luontomatkailuun kiinnostunei-
siin asiakkaisiin.

o Asiakkaan kiinnostus usein heraa suosittelujen tai some-nakyvyyden
kautta.

o Kaotisivut tarjoavat perustiedot palveluista ja majoituksesta.

o Sosiaalisen median kanavat tdydentavat visuaalisella sisallolla.

« Mahdollisuus henkilokohtaiseen kontaktiin esimerkiksi puhelimitse tai
sahkopostilla.

« Ystavallinen ja lammin asiakaspalvelu mainitaan usein palautteissa.

e Varaus onnistuu sahkopostitse ja puhelimitse, jolloin voidaan raataléida
palveluja, myos aikataulujen osalta.

e Mahdollisuus henkilokohtaiseen viestintaan lisaa luottamusta.

Tulosten perusteella Ollilan tuvan vahvuuksia ovat suosittelujen ja sosiaalisen

median kautta heraava asiakaskiinnostus, luonnonlaheinen ja elamyksellinen
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ymparistd sekd mahdollisuus henkilokohtaiseen viestintaan varausvaiheessa.
Ystavallinen asiakaspalvelu ja joustava palveluiden raataldinti koettiin asiakkai-

den nakokulmasta luottamusta lisaavina tekijoina.

Kipupisteet:

o Ollilan tupa ei valttamatta tule esiin ensimmaisten vaihtoehtojen joukossa
ilman aktiivista markkinointia.

e Brandin tunnettuus voi olla rajallinen uusien asiakkaiden keskuudessa.

e Jos hakukoneoptimointi ei ole kunnossa, Ollilan tupa voi jaadda nakymat-
tomaksi.

Tulosten mukaan keskeisiksi kipupisteiksi nousivat Ollilan tuvan rajallinen bran-
din tunnettuus ja nakyvyyden puute erityisesti uusien asiakkaiden keskuudessa.
llIman aktiivista markkinointia ja tehokasta hakukoneoptimointia yritys ei valtta-

matta nouse esiin kilpailijoiden joukosta.

7.3 Saapuminen ja ensivaikutelma

Saapuminen Ollilan tuvalla koettiin paaosin sujuvaksi, erityisesti oman auton
kanssa matkustaneilla. Navigaattoreita kaytettiin yleisesti, mutta joillakin vie-
railla viimeiset kilometrit aiheuttivat epavarmuutta. Opasteiden ja saapumisoh-

jeiden selkeys arvioitiin vaihtelevaksi.

Ensivaikutelma paikan miljoosta ja henkilokunnasta oli yleisesti ottaen positiivi-
nen ja miellyttava. Asiakkaat kokivat ympariston rauhalliseksi ja tunnelmaltaan

ainutlaatuiseksi. Henkildkunnan vastaanotto koettiin lampimana ja valittomana.

Vahvuudet:

o Elamyksellinen ja rauhallinen ymparisto.

« Henkilokunnan ystavallinen ja vieraanvarainen vastaanotto.

o Luontoymparisto ja aito tunnelma tarjoavat elamyksellisen ensivaikutel-
man.

o Asiakkaat otetaan lampimasti vastaan.

« Asiakkaiden kohtaaminen tapahtuu rauhallisesti ja kiireettomasti.

Ollilan tuvan vahvuuksiksi nousivat rauhallinen ja elamyksellinen luontoympa-
ristd seka lamminhenkinen ja vieraanvarainen asiakaskohtaaminen. Asiakkaat

kokivat vastaanoton aidoksi ja kiireettdmaksi, mika loi positiivisen ensivaikutel-

man ja vahvisti kokonaisvaltaista vierailukokemusta.
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Kipupisteet:

o Opasteiden ja saapumisohjeiden tarkennus.

« Navigointi kohteeseen voi olla hankalaa, jos opasteet tai ohjeistus ovat

puutteellisia.

o Julkisen liikenteen yhteydet voivat olla heikot.

o Parkkipaikalla auton parkkeeraaminen voidaan kokea hankalaksi.
Tulosten mukaan keskeisiksi kipupisteiksi nousivat saapumiseen liittyvat haas-
teet. Puutteelliset opasteet ja epaselvat ohjeet vaikeuttavat kohteeseen navi-
gointia, ja julkisen liikenteen rajoitettu saavutettavuus voi heikentaa matkailuko-

kemusta. Lisaksi parkkipaikan kaytannon jarjestelyt koettiin ajoittain hankaliksi.

7.4 Vieraanvaraisuuden kokemus

Vieraanvaraisuus nousi esiin selkeana vahvuutena kaikissa haastatteluissa.
Asiakkaat kokivat henkildston aidoksi, helposti lahestyttavaksi ja vilpittomasti
kiinnostuneeksi asiakkaiden hyvinvoinnista. Useat mainitsivat odotustensa ylit-
tyneen erityisesti henkilokunnan lasnaolon ja palvelun henkilokohtaisuuden

vuoksi.

Lisaksi pienet yksityiskohdat, kuten kodinomainen tunnelma, paikan aamiainen
tai huomaavaiset eleet kohtaamisissa tekivat vaikutuksen. Henkilokohtaista

huomioimista ja mahdollisuutta vaikuttaa omaan kokemukseen pidettiin arvok-
kaana. Joissain tapauksissa asiakkaat kuitenkin kokivat, etta tietoa esimerkiksi

aktiviteettien saatavuudesta olisi voinut olla enemman.

Vahvuudet:

Rauhallinen ja kohtelias kohtaaminen.
Intensiivinen keskittyminen asiakkaaseen.
Aito ja lamminhenkinen palveluasenne.
YksilOllisten toiveiden huomiointi ja raatalointi.
Odotukset ylittavat yksityiskohdat.

Palvelukohtaamiset olivat rauhallisia, kohteliaita ja asiakkaaseen keskittyvia.
Asiakkaita kohdeltiin aidolla, lampimalla asenteella, ja heidan yksildlliset toi-
veensa huomioitiin hienovaraisesti. Palvelu sisalsi myos odotukset ylittavia yksi-
tyiskohtia, jotka loivat positiivisia yllatyksia ja lisasivat asiakaskokemuksen ar-

voa.
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Kipupisteet:
« Aktiviteettien ja palveluiden saavutettavuuden tiedottaminen.

Aktiviteettien ja palveluiden saavutettavuudesta tiedottaminen osoittautui haas-
teelliseksi. Tama heikensi asiakkaiden mahdollisuuksia hyddyntaa tarjontaa tay-

simaaraisesti.
7.5 Palveluiden kaytto ja asiakaskokemus

Palveluiden kaytettavyys ja kokonaiskokemus koettiin enimmakseen sujuviksi ja
toimiviksi. Majoitustilat arvioitiin siisteiksi, puhtaiksi ja viihtyisiksi, ja tunnelma
koettiin kodinomaiseksi ja rentouttavaksi. Tuvan ja keittion kayttd koettiin mie-
leenpainuvaksi mahdollisuudeksi. Luonnonlaheisyys ja paikan perinteikkyys
vahvistivat kokonaisvaltaista elamyksellisyytta. Itsepalveluun perustuvat palve-
lut (esimerkiksi frisbeeradan kaytto) ei ollut taysin selkea asiakkaille. Asiakkaat

toivoivat enemman tietoa palveluista jo ennen saapumista tai heti sen jalkeen.

Vahvuudet:

o Viihtyisat, esteettiset ja elamykselliset puitteet.

e Majoituksen ja palveluiden tunnelmallisuus.

e Perinteinen ja ainutlaatuinen majoituskokemus (majoitustilat, luonnonla-
heisyys).

o Siisteys, estetiikka ja viihtyisyys usein kehuttuja.

e Mahdollisuus osallistua aktiviteetteihin (esimerkiksi sauna, palju, retket,
elamykset).

e Henkilokunta usein joustavaa ja palvelualtista.

Ymparisto oli siisti, viihtyisa ja esteettisesti miellyttava, tarjoten tunnelmalliset ja
elamykselliset puitteet majoittumiseen. Perinteinen ja luonnonlaheinen majoitus-
kokemus sai kiitosta, samoin mahdollisuus osallistua monipuolisiin aktiviteettei-

hin. Lisaksi henkilokunta koettiin joustavaksi ja palvelualttiiksi, mika vahvisti

myonteista asiakaskokemusta.

Kipupisteet:
o Selkeammat ohjeet palveluiden kaytdsta.
« Ennakoiva viestinta aktiviteeteista.
o Aanieristys tai lammitys voivat olla haasteellisia sesongin mukaan.
« Palveluiden kayttoohjeet tai aikataulut voivat olla epaselvia.
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Asiakkaat kokivat haasteita palveluiden kayttoon liittyvassa ohjeistuksessa ja
ennakoivassa viestinnassa, erityisesti aktiviteettien osalta. Epaselvat aikataulut
ja puutteellinen ohjeistus saattoivat heikentaa palvelukokemusta. Lisaksi joiden-
kin asiakkaiden tyytyvaisyyteen vaikuttivat sesongin mukaan vaihtelevat olosuh-

teet, kuten aanieristys ja lammitys.

7.6 Lahto ja jalkikokemus

Lahtoprosessi koettiin rennoksi ja epamuodolliseksi, mika toisaalta sailytti vie-
railun leppoisan tunnelman, mutta toisaalta jatti joidenkin asiakkaiden mielesta
tilaa epavarmuudelle. Useimmat asiakkaat olisivat halunneet antaa palautetta,

mutta kanavat palautteenantoon eivat olleet selkeita.

Jalkiviestintaa, kuten kiitosviesteja tai asiakaspalautekyselyja, ei ollut, mika ko-
ettiin puutteena asiakassuhteen jatkumon nakokulmasta. Useimmat kuitenkin

kertoivat suosittelevansa Ollilan tupaa tuttavilleen.

Vahvuudet:

Lammin ja rauhallinen loppuvaikutelma.

Lahtoprosessin systemaattisuus (esimerkiksi avainten palautus, maksut).
Korkea asiakastyytyvaisyys ja suositteluhalukkuus.

Mahdollisuus hyvastella henkilokohtaisesti.

Mahdollisuus antaa palautetta suoraan henkilokunnalle.

Asiakkaan kokemus otetaan usein henkilokohtaisesti vastaan.
Tyytyvaiset asiakkaat suosittelevat helposti tuttaville.

Positiivinen suusta suuhun -suosittelu toimii erityisesti alueen sisalla.

Lahtotilanne koettiin lampimaksi ja rauhalliseksi, ja vaihe eteni sujuvasti esimer-
kiksi avainten palautuksen ja maksujen osalta. Asiakastyytyvaisyys oli korkea,
ja asiakkaat arvostivat mahdollisuutta henkilokohtaiseen hyvastelyyn ja palaut-
teen antoon. Positiivinen kokemus heijastui vahvana suositteluhalukkuutena,
mika vahvisti suusta suuhun -viestinnan merkitysta erityisesti paikallisella ta-
solla.

Kipupisteet:

Palautteenkeruun jarjestelmallisyys.

Ei valttamatta ole jarjestelmallista palautteenkeruuprosessia.

Digitaalisen palautteen mahdollisuus voi puuttua tai olla piilotettu.

Jalkiviestinta puuttuu usein kokonaan (esimerkiksi kiitosviestit, muistutuk-
set).
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o Eihyddynneta somea tai sahkopostimarkkinointia jalkikateen.

Palautteenkeruussa ilmeni puutteita jarjestelmallisyyden ja nédkyvyyden osalta,
eika digitaalista palautekanavaa ollut aina helposti saatavilla. Lisaksi jalkivies-
tinta, kuten kiitosviestit tai muistutukset, jai usein toteuttamatta, eika sosiaalista

mediaa tai sahkopostimarkkinointia hyddynnetty asiakassuhteen jatkamisessa.

Ollilan tuvan vieraanvaraisuuden vahvuudet

Tutkimuksessa saatujen tulosten perusteella voidaan todeta, etta Ollilan tuvan
vieraanvaraisuuden vahvuudet rakentuvat vahvasti henkilokohtaisen ja aidon
palvelun, luonnonlaheisen miljoon ja kodinomaisen tunnelman ymparille. Asiak-
kaat l16ysivat Ollilan tuvan usein tuttavien suositusten ja sosiaalisen median
kautta, mika vahvisti ennakko-odotuksia ja loi luottamusta. Varausprosessissa
mahdollisuus henkildkohtaiseen yhteydenottoon koettiin arvokkaana, ja vas-

taanotto paikan paalla oli poikkeuksetta lammin ja kiireeton.

Vierailun aikana asiakkaat kokivat henkiloston aidon Iasnaolon ja yksilollisen
huomioinnin ylittdneen odotukset. Paikan siisteys, estetiikka ja elamyksellinen
ymparistd vahvistivat viihtyvyytta ja kokonaisvaltaista asiakaskokemusta. Vierai-
lun paattyessa lamminhenkinen ja rento tunnelma sailyi, ja asiakkaat olivat ha-
lukkaita suosittelemaan Ollilan tupaa eteenpain. Kokonaisuutena Ollilan tuvan
vahvuudet perustuvat paikallisuuteen, aitoon kohtaamiseen ja yksilollisen asia-
kaskokemuksen vaalimiseen. Ollilan tuvan vieraskirjassa ilmeni runsaasti sa-

mankaltaisia asiakaskokemuksia (liite 3).
Ollilan tuvan vieraanvaraisuuden kehityskohteet

Tutkimusten tulosten perusteella Ollilan tuvan vieraanvaraisuuden kehityskoh-
teet liittyvat padasiassa tiedonkulkuun ja palveluiden saavutettavuuteen. Tietoa
palveluista ja aktiviteeteista ei aina ole koottu selkeasti yhteen paikkaan, mika
voi vaikeuttaa asiakkaan ennakkosuunnittelua. Varausprosessissa puhelinva-
rausten saavutettavuus ja verkkopalveluiden nykyaikaisuus kaipaavat kehitta-
mista. Saapumisen yhteydessa opasteiden ja saapumisohjeiden tarkkuus seka

julkisen liikenteen saavutettavuus voivat aiheuttaa epavarmuutta.
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Vierailun aikana palveluiden kayttoon liittyva ohjeistus ja aktiviteettien saavutet-
tavuus eivat aina olleet riittavan selkeita, mika vaikutti itsepalveluun perustuvien
palveluiden sujuvuuteen. Lahtovaiheessa palautteenkeruun ja jalkiviestinnan
puutteet heikensivat asiakassuhteen jatkumoa ja mahdollisuutta hyddyntaa tyy-
tyvaisia asiakkaita markkinoinnissa. Kokonaisuutena kehitysty6ta tulisi kohden-
taa tiedon saavutettavuuden parantamiseen, palveluiden ohjeistuksen selkeyt-

tamiseen ja asiakaskokemuksen systemaattiseen jatkamiseen vierailun jalkeen.
Ollilan tuvan syys- ja talvikauden matkailun edistaminen

Tutkimuksen tulosten perusteella syys- ja talvikaudet tarjoavat Ollilan tuvalle
merkittavia mahdollisuuksia matkailutoiminnan laajentamiseen ja asiakasvirto-
jen tasoittamiseen. Haastattelujen ja aineiston analyysin pohjalta nousi esiin
useita kehityskohteita ja -ideoita, jotka voisivat tukea syys- ja talvikauden kysyn-

nan kasvattamista.

Syyskaudella asiakkaat arvostaisivat erityisesti luontoon ja rauhoittumiseen liit-
tyvia elamyksia. Tutkimuksen perusteella Ollilan tuvan vahvuuksia ovat luon-

nonlaheisyys ja elamyksellinen ymparisto, joita voitaisiin hyodyntaa tarjoamalla
valmiita syyspaketteja, kuten vaellus- ja retkipalveluja, sienestys- ja marjastus-
retkia seka hyvinvointiin keskittyvia teemalomia. Asiakkaat toivat esiin kiinnos-
tuksensa kokonaisuuksiin, joissa majoitus, luontoaktiviteetit ja saunaelamykset

yhdistyvat.

Talvikauden osalta tutkimuksessa korostui lumisen luonnon tarjoamien mahdol-
lisuuksien hyodyntaminen. Asiakkaat osoittivat kiinnostusta aktiviteetteihin ku-
ten lumikenkailyyn, revontulien katseluun ja pilkkiretkiin. Ollilan tuvan kodikas ja
ldamminhenkinen ilmapiiri nahtiin vahvuutena, jota voisi hyddyntaa markkinoin-
nissa korostamalla takkatulen, saunan ja perinteisen tunnelman merkitysta talvi-

lomakokemuksissa.

Viestinnan kehittaminen nousi lisaksi selkeaksi kehityskohteeksi. Tutkimuksen
mukaan asiakkaat kaipasivat enemman tietoa palveluista ja saatavilla olevista
aktiviteeteista jo ennen varausta. Kotisivujen, sosiaalisen median ja muiden di-

gikanavien hyddyntaminen sesonkikohtaisten palvelujen nakyvyyden
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lisaamiseksi olisi tarkeaa. Lisaksi hakukoneoptimoinnin ja alueellisen yhteistyon

kehittaminen nahtiin tarpeellisena uusien asiakasryhmien tavoittamiseksi.

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, etta syys- ja talvikauden matkailua Ol-
lilan tuvalla voitaisiin edistaa kehittamalla valmiita elamyspaketteja, vahvista-
malla palveluiden saavutettavuutta ja lisdamalla vuodenaikojen erityispiirteiden
nakyvyytta viestinnassa. Nailla toimenpiteilla olisi mahdollista tasapainottaa
kausivaihtelua ja vahvistaa Ollilan tuvan asemaa vetovoimaisena luontomatkai-

lukohteena ympari vuoden.

7.7 Johtopaatokset

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda, millaisena asiakkaat kokevat Ollilan tuvan
vieraanvaraisuuden ja millaisia vahvuuksia ja kehityskohteita heidan kokemuk-
sistaan on tunnistettavissa palvelumuotoilun nakdkulmasta. Lisaksi haluttiin sel-
vittaa, kuinka Ollilan tuvan syys- ja talvikauden matkailua voitaisiin kehittaa.
Johtopaatoksissa kasitellaan tutkimustulosten perusteella esiin nousseita kes-

keisia teemoja.

Kuten King (1995, 228—-229) toteaa, matkailualan vieraanvaraisuus rakentuu
neljan keskeisen ominaisuuden varaan: isannan ja vieraan kohtaamiseen, suh-
teen luonteeseen, onnistuneeseen kokemukseen seka vieraanvaraisuuden pro-
sessiin. Tutkimuksen tulosten perusteella Ollilan tuvalla nama elementit toteutu-
vat paaosin erinomaisesti. Isanta-vieras-vuorovaikutus on lammin ja valiton,
mika tukee vieraiden hyvinvointia ja mukavuutta. Vieraanvaraisuus on luonteel-
taan kaupallista, mutta siihen sisaltyy myos aitoja piirteita yksityisesta, tasaver-
taisemmasta vuorovaikutuksesta. Vieraan kokemus pyritdan ymmartamaan ja
tayttamaan anteliaasti ja huolellisesti, mika nakyy positiivisina asiakaspalaut-
teina tutkimuksen aineistossa. Vieraanvaraisuuden prosessin eri vaiheet — saa-
puminen, oleskelu ja 1ahtd — on Ollilan tuvalla huomioitu, mutta pienilla lisakehi-
tystoimilla, kuten viela henkilokohtaisemmilla tervetulotoivotuksilla ja vieraan
muistamisella lahdon yhteydessa, voitaisiin vieraanvaraisuuden kokemusta vah-

vistaa entisestaan.

Tutkimuksen perusteella Ollilan Tuvalla kaupallinen vieraanvaraisuus konkreti-

soitui selkeasti Pizamin ja Shanin (2009, 135-136) esittelemien neljan
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lahestymistavan kautta. Ensinnakin palvelut tuotettiin ammattitaitoisesti, ja hen-
kiloston osaaminen, asenteet seka persoonalliset ominaisuudet loivat perustan
laadukkaalle asiakaspalvelulle. Toiseksi vieraanvaraisuus ilmeni toimintana: asi-
akkaiden sosiaaliset ja kulttuuriset taustat huomioitiin yksilOllisesti, ja palveluti-
lanteissa korostui aito isanta-vieras-suhde seka lamminhenkinen ilmapiiri. Kol-
manneksi Ollilan tuvan tarjoamat palvelut rakentuivat kokonaisvaltaiseksi koke-
mukseksi, jossa hyodynnettiin tarinankerrontaa ja elamyksellisyytta asiakkaiden
muistettavien kokemusten luomiseksi. Neljanneksi vieraanvaraisuus nakyi myos
filosofiana: anteliaisuus, aito ystavallisyys ja asiakkaiden hyvinvoinnin asettami-
nen keskioon oli sisdanrakennettu osa toimintakulttuuria. Naiden ulottuvuuksien
vahva lasnaolo teki Ollilan tuvasta paikan, jossa kaupallinen vieraanvaraisuus

toteutui kokonaisvaltaisesti ja merkityksellisesti.

Tutkimuksen perusteella voidaan my0s todeta, etta Ollilan tuvan vieraanvarai-
suuskokemus heijastaa monin tavoin omotenashin periaatteita. Aitous ja vahva
arvopohjaisuus nousivat esiin keskeisind vahvuuksina, ja asiakkaat kokivat nii-
den luovan autenttisen ja merkityksellisen kokemuksen. Tama on linjassa omo-
tenashin filosofian kanssa, jossa korostetaan vilpitdnta Iasnaoloa ja asiakkaan
tarpeiden ennakointia. Tutkimustulosten mukaan Ollilan tuvalla asiakkaat koki-
vat tulleensa nahdyiksi ja arvostetuiksi, mika vahvisti heidan kokemaansa viihty-

vyytta ja merkityksellisyytta.

Isannan rooli asiakaskokemuksen muovaajana oli toinen selkeasti esiin noussut
vahvuustekija. Asiakkaat kokivat, etta isannan ja henkilokunnan aito lasnaolo ja
vuorovaikutuksellisuus tekivat palvelutilanteista lampimia ja henkilokohtaisia.
Tama vastaa omotenashin ajatusta siita, etta aito valittdminen ja henkilokohtai-
nen huomioiminen ovat vieraanvaraisuuden ydinta, eika kyse ole vain muodolli-

sesta kohteliaisuudesta.

Tutkimuksessa korostui helppo lahestyttavyys, joka nakyi matalana kynnyksena
keskustelulle ja osallistumiselle yrittajien kanssa. Tama edisti yhteisollista ilma-
piiria ja vahvisti asiakkaiden kokemaa yhteytta Ollilan tupaan. Omotenashissa
empaattinen asenne ja aitous ovat keskeisia, ja nama piirteet ilmenivat selkeasti

tutkimuksen asiakaspalautteissa.
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Paikan historia ja kulttuurinen tarinallisuus nousivat esiin neljantena vahvuuste-
kijana. Asiakkaat olivat kiinnostuneita Ollilan tuvan menneisyydesta, ja tarinat
paikan historiasta syvensivat heidan kokemustaan. Tama tukee kasitysta siita,
etta kulttuurinen konteksti ja tarinallistaminen voivat vahvistaa elamyksellisyytta

ja asiakassitoutumista, mika on olennainen osa omotenashia.

Lopuksi tulokset osoittavat vahvaa sitoutumista asiakkaiden keskuudessa.
Useat asiakkaat ilmaisevat aikovansa palata uudelleen, mika viestii korkeasta
asiakastyytyvaisyydesta ja paikan kyvysta jattda syva, positiivinen muistijalki.
Esimerkiksi asiakkaiden ilmaisut, kuten “tdmé kuuluu ehdottomasti ensi kesén
ohjelmistoon”. Mielestani tama ilmentaa omotenashin tavoitetta paikan vetovoi-
masta ja kokonaisvaltaisen seka mieleenpainuvan kokemuksen luomisesta,

joka sailyy asiakkaan mielessa pitkaan vierailun jalkeen.

Tarkasteltaessa tutkimuksen tuloksia Conrad Lashleyn (2017, 2) teoreettisen
viitekehyksen kautta, jossa vieraanvaraisuus rakentuu sosiaalisena, kulttuuri-
sena, psykologisena, fyysisena ja kaupallisena kokonaisuutena, voidaan todeta,
etta Ollilan tuvalla vieraanvaraisuus konkretisoitui vahvasti kaikilla nailla osa-
alueilla. Sosiaalisesti vuorovaikutus isantavaen ja vieraiden valilla oli lammin-
henkista ja aitoa, korostaen yhteisollisyyden ja luottamuksen merkitysta. Karja-
lainen iloisuus ja sydamellisyys lisasivat aitouden kokemusta, mika ilmeni asiak-
kaiden kommenteissa: "Hén kertoo ja me kerrotaan — puhellaan. Ja tdmé on to-
della miellyttédva kokemus." seka "Ei isdnnén tarvitse meisté huolehtia, hén an-

taa vain avaimet kétteen — ja toteaa, menkéé ja tulkaa, miten haluatte."”

Kulttuurisesti Ollilan tupa heijasti alueen perinteita ja estetiikkaa, mika loi au-
tenttisen ja kiireettoman ympariston vieraille. Tilan interidori, tunnelma ja este-
tiikkka tukivat vieraiden kokonaisvaltaista kokemusta ja houkuttelivat paikalle
matkailijoita, jotka arvostavat rauhaa, maaseudun perinteita ja kiireettomyytta.
Kulttuurinen ilmapiiri madalsi lisaksi vieraiden keskinaisen vuorovaikutuksen
kynnysta ja mahdollisti mieleenpainuvia kohtaamisia. Fyysisella tasolla siistit,
kauniisti hoidetut rakennukset ja ymparisto loivat viihtyisat ja turvalliset puitteet
vierailulle, mika nakyi asiakkaiden kertomina: Tilat ovat jarjestyksesséa - kaikki -

myds aitassa oleva kirpputori.” Kodikas maalaispihapiiri ja luonnonlaheisyys
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tukivat asiakkaiden rentoutumista ja omassa rauhassa viihtymista, mika vahvisti

vieraanvaraisuuden tunnetta.

Psykologisesti vieraanvaraisuus ilmeni yksilollisen huomioimisen ja kiireettoman
kohtaamisen kautta, mika vahvisti vieraiden tunnetta arvostuksesta ja hyvin-
voinnista. Tama nakyi muun muassa aamiaisessa, joka oli asiakkaiden mukaan
“runsas, yksityiskohdat huolella mietittyja, ja ilmapiiri rauhallinen.” Lisaksi isan-
tavaen saavutettavuus ja vuorovaikutuksen helppous vahvistivat psykologista
hyvinvointia: "Heidén kanssaan oli helppo keskustella — kuin olisi keskellé pai-

kallista elamé&a."

Kaupallisena kokonaisuutena Ollilan tupa onnistui yhdistdmaan lampiman hen-
kilokohtaisen palvelun ammattimaiseen ja joustavaan liiketoimintaan. Palvelu
koettiin aidosti asiakaslahtoiseksi ja joustavaksi, kuten kommentit osoittavat: "Li-
séybn sai helposti — jos tilaa on." ja "Saapuminen oli vaivatonta pitkénkin mat-
kan jalkeen." Palvelun joustavuus ja tilannekohtainen mukautuminen tekivat vie-
railusta vaivattoman ja vahvistivat asiakkaiden positiivista kokemusta. Tutkimus
osoitti, etta Ollilan tuvalla vieraanvaraisuus ei ole ainoastaan palvelua, vaan ko-
konaisvaltainen kokemus, jossa yhdistyvat inhimillisyys, paikallisuus ja ammatti-
mainen palvelumuotoilu tavalla, joka jattaa vahvan ja positiivisen muistijaljen

asiakkaisiin.

Tarkasteltaessa tutkimuksen tuloksia Hemmingtonin (2007, 14—15) mukaan vie-
raanvaraisuuden ytimessa ovat henkilokohtaiset, mieleenpainuvat ja merkityk-
selliset kokemukset. Ollilan tuvalla vieraanvaraisuus konkretisoitui kiireettéman
ja aidon kohtaamisen kautta, poiketen tavanomaisista mekaanisista asiakaspal-
velutilanteista. "Kun menin ensimmaista kertaa Ollilan tuvalle, koin lapitunke-
vana autenttisuuden, aitouden ja kiireettbmyyden tunteen. Kun iséntéa pyséhtyy,
katsoo silmiin ja toivottaa tervetulleeksi — se hetki ei unohdu koskaan." Isannan
ja henkilokunnan aito vuorovaikutus teki palvelukokemuksesta elamyksellisen:

"Henkilbkunta on aivan vertaansa vailla."

Wijayanti ja Saifudin (2021, 122) korostavat omotenashin kasitetta, jossa pal-
velu on henkildkohtaista ja vilpitdonta. Tama konkretisoitui Ollilan tuvalla odotta-
mattomissa pienissa eleissa, kuten omissa mansikoissa aamupalalla: "Omasta

maasta poimitut mansikat aamupalapbydéssé.” Lisaksi vapauden ja
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luottamuksen ilmapiiri mahdollisti yksilolliset kokemukset: "Olemme saaneet olla

tuvassa kaksin."

Isdnnan rooli vieraanvaraisuuden mahdollistajana (Kuraesin 2021, 458, 462;
Lynch ym. 2011) nousi esiin asiakkaiden kokemuksissa. Vieraat kokivat saa-
vansa osallistua omalla tavallaan ja tahdillaan, korostaen vapauden ja kodik-
kuuden merkitysta: "Erityisen mieleenpainuvana heidén palvelussaan koen hel-
pon lahestyttavyyden. On tullut tunne, etté on helppo kysyaé liséa." seka "llimot-
tele sitte, kun tiiat!" Kodinomaisuus ja paikan historia herattivat arvostusta: "Kun
astun sisélle, minulle on tullut heti kodinomainen tunnelma." ja "Nékee, etta

sielléd on asuttu satoja vuosia.”

Ympariston estetiikka ja monipuoliset aktiviteetit tukivat vieraan kokemusta, ri-
kastuttaen vierailua: "Pihamaa on niin mahtava, kun sielléd on kukat, kanat ja
lampaat.” seka "Me vietettiin péivéé pihamaisemissa, lenkkipolulla ja makkaran-
paistossa.” Mahdollisuus luonnonlaheisiin elamyksiin ja vapaaseen oleskeluun
vahvisti paikkaan syntyvaa tunnesidetta: "Saa oleskella ulkona, katsella eldimia

Ja kirpputoria, ostaa mattoja ja katsella vanhoja esineita.”

Yhteenvetona voidaan todeta, etta tutkimuksessa saadut tulokset osoittavat,
kuinka kokonaisvaltainen vieraanvaraisuuden kokemus rakentuu neljan keskei-
sen elementin — ympariston, tuotteiden, palvelun ja vieraanvaraisuuden — vuo-
rovaikutuksesta. Naiden osa-alueiden yhteispeli konkretisoitui vahvasti Ollilan
tuvalla ja muovasi asiakkaiden kokemuksia merkityksellisiksi ja mieleenpai-
nuviksi. Kokonaisvaltainen kokemus syntyy juuri naiden elementtien keskinai-

sesta vuorovaikutuksesta, kuten seuraava kuvio 12 havainnollistaa.
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Vieraanvaaraisuus
- Henkilokohtaisia

Palvelu ja mieleenpainuvia
- Kiireettomyys ja kokemuksia,

Tuotteet lamminhenkisyys lisdarvoa ja
- Tarinallisuus kohtaamisissa elamyksia lisaava
- Pienet - Aitous - Vuoro-

v A" yllatykset - Vapaus ja valkutt.ellsuus

itor _ Ainutlaatuisuus luottamus - AntTlI.lalstéude.n,
- Historia  Tasalaatuisuus - Henkildston turvallisuu en ja
- Kulttuuri ammattitaitoisuus ;/armuuden jaarvon
unne

- Paikan toimi- - Raataloitavyys

tilat, piha-alue ja erilaisten toiveiden ja

fyysiset tarpeiden

elementit huomioimisella

- Kodinomaisuus - Tervetullut olo

- Siisteys ja - Mielikuvan

kauneus luominen

- Estetiikka ja majoitusyrityksen

tunnelma kokonaislaadusta

- Aktiviteetit

Kuvio 12. Ollilan tuvan ymparisto, tuotteet, palvelu ja vieraanvaraisuus muodos-
tavat yhdessa asiakkaan kokemuksen ytimen.

Ymparisto, tuotteet, palvelu ja vieraanvaraisuus lomittuvat toisiinsa ja muodos-
tavat yhdessa kokonaisvaltaisen vieraanvaraisuuden kokemuksen Ollilan tu-
valla. Kuvio perustuu tutkimuksessa saatuun aineistoon ja tarjoaa tiivistetyn vi-
suaalisen esityksen siita, miten eri tekijat yhdessa loivat paikan ainutlaatuisen ja

mieleenpainuvan ilmapiirin, joka saa asiakkaan palaamaan.

Ymparistd nousi tutkimuksessa merkittavaksi osatekijaksi. Ollilan tuvalla ympa-
riston historia, perinteikas pihapiiri, hyvin hoidetut toimitilat ja esteettisesti miel-
lyttavat yksityiskohdat tukivat kodinomaista tunnelmaa. Asiakkaat kuvasivat ym-

paristda siistiksi ja kauniiksi, ja luonto- seka piha-alueen tarjoamat aktiviteetit,
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kuten elainten seuraaminen ja lenkkeilymahdollisuudet, rikastuttivat vierailuko-
kemusta. Tuotteet puolestaan toivat vierailuun lisaarvoa ainutlaatuisuuden ja ta-
rinallisuuden kautta. Esimerkiksi oman tilan tuotteet, kuten aamiaispoydan man-
sikat, ja pihapiirin vanhat esineet toimivat pienina yllatyksina, jotka jaivat asiak-

kaiden mieleen ja vahvistivat paikan omaleimaisuutta.

Palvelu konkretisoitui Ollilan tuvalla kiireettomana ja henkilékohtaisena kohtaa-
misena, jossa korostuivat vapaus, luottamus ja tilan yrittajien ammattitaitoisuus.
Asiakkaiden toiveet ja tarpeet huomioitiin hienovaraisesti, ja palvelun kautta
muodostui positiivinen mielikuva yrityksen laadusta ja raataloitavyydesta. Esi-
merkiksi mahdollisuus viettaa aikaa tuvassa rauhassa ilman hairioita loi asiak-

kaalle vapauden tunteen, jota harvoin tavoitetaan.

Vieraanvaraisuus nakyi ennen kaikkea henkilokohtaisissa, emotionaalisesti
merkityksellisissa kokemuksissa. Isannan ja henkilokunnan aito lIasnaolo ja asi-
akkaan arvostaminen loivat tunteen anteliaisuudesta, varmuudesta ja arvokkuu-
desta. Naiden kokemusten kautta vieraat kokivat saaneensa lisaarvoa ja ela-

myksellisyytta, joka jatti pysyvan muistijaljen.

Nain tutkimus vahvistaa aiemman teorian (Hemmington 2007; Wijayanti & Sai-
fudin 2021; Kuraesin 2021; Lynch ym. 2011) nakemykset vieraanvaraisuuden
kokemuksen rakentumisesta ja tuo uutta ymmarrysta siita, kuinka nama periaat-
teet konkretisoituvat kaytanndssa Ollilan tuvan kaltaisessa maaseutumatkailu-
kohteessa. Ollilan tuvalla vieraanvaraisuuden kokemus rakentuu vieraanvarai-
suuden eri osa-alueiden — ympariston, tuotteiden, palvelun ja vuorovaikutteisen

vieraanvaraanvaraisuuden saumattomasta yhdistelmasta.

Tutkimuksen tulokset osoittavat, etta Ollilan tuvan vahvuudet — kiireetdn ilma-
piiri, kodinomaisuus, aito vieraanvaraisuus ja luonnonlaheisyys — tarjoavat erin-
omaisen perustan syys- ja talvimatkailun kehittamiselle. Asiakkaiden kokemuk-
sissa korostuivat erityisesti ympariston estetiikka, vapaus liikkua omassa tah-
dissa seka pienet, merkitykselliset yksityiskohdat, jotka loivat muistettavia ja
henkilokohtaisia elamyksia. Naiden tekijdiden vahvistaminen ja nakyvaksi teke-
minen mahdollistavat matkailukauden pidentamisen ja asiakkaiden sitouttami-

sen myoOs syys- ja talvikaudelle.
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Tutkimuksessa konkretisoitui, etta syys- ja talvikauden kehittdmisessa olisi tar-
keaa hyddyntaa Ollilan tuvan jo olemassa olevia vahvuuksia ja taydentaa niita
sesongin mukaisilla elamyksilla. Esimerkiksi ruska-aikaan ja talvella voitaisiin
tarjota rauhallisia luontoretkia, valaistuja polkuja, lumikenkailya ja makkaran-
paistohetkia kodalla. Lisaksi luonnon rauhaan liittyvat hyvinvointipalvelut ja tun-
nelmalliset yksityiskohdat, kuten kynttilat, sesongin herkut ja lamminhenkinen

sisustus, vastaisivat asiakkaiden toiveita.

Tulokset osoittivat, etta erityisesti visuaalisesti kaunis ymparistd, kiireeton ja
henkilokohtainen palvelu, tarinallisuus seka mahdollisuus ulkoiluun ja luonnon
kokemiseen olivat asiakkaille tarkeita. Nama elementit muodostavat syys- ja tal-
vikaudella vahvan perustan, jota voidaan kehittaa edelleen houkuttelevaksi ko-
konaisuudeksi. Samalla on tarkeaa sailyttaa Ollilan tuvan aitous ja henkilokoh-
tainen kohtaamisen kulttuuri, joka tutkimuksen mukaan oli yksi merkittavimpia

asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaneita tekijoita.

Tutkimuksen perusteella Ollilan tuvan asiakkaiden toiveet ja kokemukset vas-
taavat hyvin Visit Finlandin (2025) esittamia asiakassegmentteja, erityisesti Li-
festyle traveller- ja Outdoor explorer -ryhmien odotuksia. Naille segmenteille
tyypillisia ovat luonnonlaheisyys, aktiivinen tekeminen, aito ymparisto, hyvin-
vointi ja paikallisuuteen perustuvat elamykset — juuri ne vahvuudet, jotka Ollilan

tuvalla konkretisoituivat asiakaspalautteissa.

Syys- ja talvimatkailun kehittdmisessa olennaista on siis tunnistaa asiakkaiden
kausittaiset tarpeet ja rakentaa palveluja, jotka vastaavat erityisesti luonnonla-
heisyytta, hiljaisuutta, estetiikkaa ja aktiivisuutta arvostavien matkailijoiden odo-
tuksiin. Nain voidaan vahvistaa paikkaa merkityksellisia ja mieleenpainuvia ko-

kemuksia tarjoavana kohteena myds perinteisten kesakausien ulkopuolella.

8 Kehityssuositukset

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli tarkastella Ollilan tuvan vieraanvaraisuutta

teemahaastatteluiden ja palvelumuotoilun avulla. Naiden menetelmien pohjalta
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muodostettiin kehityssuosituksia, jotka tahtaavat asiakaskokemuksen paranta-
miseen ja liiketoiminnan kehittamiseen Ollilan tuvalla. Tutkimustulokset tuottivat
olennaista tietoa kehittamistoimenpiteiden suunnittelun ja kohdentamisen tu-
eksi. Kehityssuositukset pohjautuvat asiakkaiden kokemuksiin ja niissa havait-

tuihin epakohtiin.

Ollilan tuvan vieraanvaraisuus on jo nyt erittain korkealla tasolla, mika nakyy
lampimana asiakaskohtaamisena, henkilokohtaisena palveluna ja aitona paikal-
lisuutena. Asiakaspalvelun perustekijat — kuten ystavallisyys, valittdmyys ja asi-
akkaiden huomioiminen — toteutuvat luontevasti arjen toiminnassa. Tasta syysta
varsinaisia suuria muutostarpeita ei ole. Vieraanvaraisuuden kehittamisessa

voidaan kuitenkin pienilla lisdtoimenpiteilla edelleen vahvistaa elamyksellisyytta

ja asiakaskokemuksen muistettavuutta.

Seuraavaan taulukkoon 2 on koottu kehityssuosituksia vieraanvaraisuuden pa-

rantamiseksi:

Kehityssuositus

Asiakkaan kokemus

Kehitysidea

Opasteiden parantaminen

Ensikertalaisille sijainti koettiin
vaikeasti hahmotettavaksi.

Opasteet aiemmalle kohdalle reit-
tia ja likennemerkit teiden var-
sille.

Majoitushintojen joustavuus

Pidemmista majoittumisista ha-
luttaisiin alennuksia.

Tarjotaan alennus esimerkiksi
kolmen yon jalkeen.

Tervetuliaisjuoma

Asiakkaat ehdottivat vastaanoton
yhteyteen juomaa.

Alkoholiton kuohuviini tai talon
mustaherukkamehu tervetulomal-
jaksi.

Selkeammat kahvilaopasteet

Epéselvyytta aukioloajoista ja
parkkipaikasta.

Nakyva "Avoinna’-kyltti, selkea
ohjeistus parkkeeraukseen.

Kahvilan tuotevalikoiman laajen-
taminen

Valikoimaa pidettiin suppeana.

Lisda suolaisia ja makeita vaihto-
ehtoja, esimerkiksi karjalanpii-
rakka ja mustikkakukko.

Uudet elamykset ja tapahtumat

Asiakkaat kaipaavat visuaalisia
elamyksia ja musiikkiesityksia.

Musiikki-iltoja eri teemoilla, puu-
tarhajuhlia visuaalisella iimeella.

Syys- ja talvikauden palveluiden
kehittdminen

Nykyinen tarjonta keskittyy ke-
saan, asiakkaat kiinnostuneita
kdymaan myds muina aikoina.

Brunssi sunnuntaisin, mainontaa

Bed & Breakfast -palveluista. Pal-

jun markkinointi syys- ja talvi-iltoi-
hin.

Ylamyllyn potentiaalin hyddynta-
minen

Asiakkaiden mukaan Ylamyllylta
ei 16ydy kahvilaa.

Ollilan kahvilan markkinointi Y13-
myllyn alueelle, erityisesti pyorai-
lij6ita ajatellen.

Taulukko 2. Ollilan tuvan kehityssuositukset vieraanvaraisuuden paranta-

miseksi.

Syys- ja talvikauden matkailun osalta kehittamistarvetta on enemman. Vaikka

Ollilan tupa tarjoaa jo nyt laadukasta palvelua ja tunnelmallista ymparist6a,
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syys- ja talvikausi eivat hydodynna viela taysimaaraisesti alueen ja yrityksen po-
tentiaalia. Naina vuodenaikoina matkailijoiden maara vahenee, ja tarjonnan
houkuttelevuutta olisi tarpeen vahvistaa uusilla sisalléilla, tapahtumilla ja palve-
luilla. Tavoitteena on lisata nakyvyytta, tuoda esiin sesongin erityispiirteita ja tar-

jota asiakkaille syita saapua myds hiljaisempina aikoina.

Taulukossa 3 on esitetty kehityssuosituksia Ollilan tuvan syys- ja talvikauden

matkailun edistamiseksi.

Kehityssuositus Asiakkaan kokemus Kehitysidea
Nykyinen tarjonta keskit-
tyy kesaan, asiakkaat Talven pilkki-,
Tapahtumat ja teemat ovat lumikenka- ja revontuliret-
kiinnostuneita kaymaan ket
my0ds muina aikoina.
: . Ainutlaatuiset Syysretket ja ruska-
Sesoqklkohtalset kokemukset luonnon kes- aktiviteetit (esimerkiksi
elamykset ; o .
kella. patikointi, marjastus-

retket oppaan johdolla)

Vaivattoman,
huolettoman ja erityisen
kokemuksen hakeminen.

Helposti ostettavat
valmispaketit (majoitus +
aktiviteetti + ruokailu)

Valmiit pakettitarjoukset

Nykyinen tarjonta
keskittyy kesaan, asiak-
Paljun hyddyntaminen kaat ovat kiinnostuneita
kaymaan muina aikoina.

Paljun markkinointi syys-
ja talvi-iltoihin

Taulukko 3. Ollilan tuvan kehityssuositukset syys- ja talvikauden matkailun edis-
tamiseksi.

Asiakaspalautteen perusteella Ollilan tuvalla on jo nyt vahva maine kodinomai-
sesta ja vieraanvaraisesta ilmapiirista. Kehityssuosituksilla pyritdan vahvista-
maan tata kokemusta edelleen, helpottamaan asiakkaiden saapumista ja vies-
tintaa seka rikastuttamaan palvelutarjontaa erityisesti sesonkien ulkopuolella.
Erityisesti isantavaen vahvuudet — emannan luova kadenjalki ja isdnnan moni-
puolinen osaaminen — tarjoavat ainutlaatuisen mahdollisuuden kehittaa palvelu-

konsepteja, joissa korostuu aitous, paikallisuus ja elamyksellisyys.
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9 Pohdinta

9.1 Opinnaytetyon eettisyys ja luotettavuus

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida useiden kriteerien, ku-
ten uskottavuuden, vahvistettavuuden, siirrettavyyden, aineiston riittdvyyden ja
arvioitavuuden perusteella (Tuomi & Sarajarvi 2018, 121, 158). Vaikka laadulli-
selle tutkimukselle ei ole olemassa yhta yhtenaista ja yleisesti hyvaksyttya arvi-
ointikehysta, nama periaatteet tarjoavat suuntaviivat tutkimuksen luotettavuu-

den tarkasteluun.

Tama opinnaytetyo toteutettiin tapaustutkimuksena, joka keskittyi yksittaisen ta-
pauksen, Ollilan tuvan, vieraanvaraisuuden tarkasteluun. Tutkimuksen menetel-
mat, aineistonkeruu, analysointiprosessi ja haastateltavat on kuvattu yksityis-
kohtaisesti, jotta tutkimuksen luotettavuuden arvioitavuus olisi mahdollisimman
selkea. Haastatteluaineisto luettiin ja analysoitiin useaan otteeseen, mika vah-
visti tulkintojen tarkkuutta ja aineiston kasittelyn luotettavuutta. Tutkimustulokset
on johdonmukaisesti johdettu aineistosta ja perusteltu teoreettisen viitekehyk-

sen avulla, mika vahvistaa tutkimuksen uskottavuutta.

Vahvistettavuuden takaamiseksi tutkijan tulee arvioida, ovatko eri l[ahteista saa-
dut tulokset keskenaan yhtenevaisia (Kananen 2017, 178). Tassa opinnayte-
tydssa vahvistettavuutta on pyritty edistamaan vertailemalla tutkimustuloksia
niin teoreettiseen viitekehykseen kuin useiden lahteiden tulkintoihin. Tutkijan
ennakkoasenteiden vaikutuksen minimointi on ollut keskeinen osa tutkimuksen
toteutusta ilmentyen siten, etta on pyritty tarkastelemaan ilmiéta avoimesti ja
monipuolisesti hydédyntamalla haastatteluja. Lisaksi on pyritty reflektoimaan teki-
jan omaa roolia ja sitoutumista, etteivat omat aiemmat kokemukset tai kasityk-

set ole ohjanneet aineiston tulkintaa.

Siirrettavyytta arvioitaessa on tarkeaa, etta aineisto ja tutkimusprosessit kuva-
taan tarkasti (Tuomi & Sarajarvi 2018, 121). Vaikka kyseessa on tapaustutki-

mus, joka on raataloity Ollilan tupaan, yksityiskohtainen kuvaus tutkimusmene-
telmista, aineiston keruusta ja analysoinnista mahdollistaa periaatteiden sovel-

tamisen vastaaviin tapauksiin tietyin varauksin. Kuitenkin tulokset voivat tarjota
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hyodyllisia nakokulmia myos muiden samankaltaisten yritysten kehittamistyo-

hon.

Aineiston riittavyys ja saturaatio ovat laadullisessa tutkimuksessa keskeisia. Sa-
turaatio tarkoittaa tilannetta, jossa aineiston keruu lopetetaan, koska uusi tieto
ei enaa kerry — eli aineisto alkaa toistaa itsedan. (Puusa & Juuti 2020, 245.) Ta-
man tutkimuksen aineistoa voidaan pitaa riittavana, silla se antaa kattavan ku-
van Ollilan tuvan vieraanvaraisuuden kokemuksesta ja siihen vaikuttavista kes-
keisista tekijoistd. Haastatteluvaiheessa on havaittu, etta haastateltavien vas-

taukset alkoivat toistaa itseaan.

Arvioitavuus ja toistettavuus ovat laadullisen tutkimuksen luotettavuuden kes-
keisia ulottuvuuksia. Kananen (2017, 178) korostaa, etta tutkimuksen vaiheet ja
ratkaisut on dokumentoitava niin, etta lukija voi seurata tutkijan paattelyketjua.
Tassa opinnaytetydssa analyysiprosessi ja valinnat on esitetty vaihe vaiheelta
selkeasti, lapinakyvasti ja yksityiskohtaisesti. Haastattelut on aanitetty ja litte-
roitu tarkasti mika vahvistaa seka analyysin arvioitavuutta etta tutkimuksen tois-

tettavuutta.

Eettisyys laadullisessa tutkimuksessa tarkoittaa, ettei tutkimus saa aiheuttaa
haittaa tutkittaville ja etta tutkimusprosessissa noudatetaan yleispatevia eettisia
periaatteita (Puusa & Juuti 2020, 168). Tassa opinnaytetydssa varmistettiin, etta
tutkimuksen tulokset tuottavat arvokasta ja kayttokelpoista tietoa kohdeorgani-
saatiolle ja muille asiasta kiinnostuneille ilman haitallisia vaikutuksia tutkittaviin.
Tama tapahtui siten, etta haastateltavat osallistuivat tutkimukseen vapaaehtoi-
sesti ja heidan anonymiteettinsa turvattiin. Kaikki keratty aineisto kasiteltiin luot-
tamuksellisesti, eika sita kaytetty muuhun kuin tutkimustarkoitukseen. Tutkitta-
vien herkkyytta kunnioitettiin, silld huomattiin vieraanvaraisuuden olevan henki-
I0kohtainen ja tunteita herattava kokemus. Tuloksia on esitetty siten, etta ne tu-
kevat matkailuyrityksen kehittamista — ilman etta yksittaisten vastaajien koke-

muksia on liioiteltu.

Kokonaisuudessaan tassa opinnaytetydssa on noudatettu hyvaa tieteellista kay-
tantoa (HTK) koko tutkimusprosessin ajan (TENK 2023, 6-12). Haastatteluai-

neisto sailytettiin tietoturvallisesti Karelian verkkoasemalla.
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Toimeksiantosopimus laadittiin heti aiheen maarittamisen jalkeen, ja tutkimus-
prosessissa on pyritty huolellisuuteen ja puolueettomuuteen. Lahteet ja viittauk-

set on merkitty huolellisesti, mika tukee tutkimuksen eettisyytta ja luotettavuutta.

Haastattelut analysoitiin tarkasti ja systemaattisesti, ja tulokset esitettiin rehelli-
sesti tutkimusaineiston pohjalta. Haastateltavia kohdattiin kunnioittavasti ja asi-
allisesti koko prosessin ajan. Tutkimuksen validiteetti eli patevyys ilmenee siina,
etta haastattelukysymykset ja keskustelut olivat suorassa yhteydessa tutkimuk-
sen tavoitteisiin ja tutkimuskysymyksiin, varmistaen nain tutkimuksen tarkoituk-
senmukaisuuden. Lahdeviittaukset on merkitty huolellisesti ja asianmukaisesti,
mika tukee tutkimuksen eettisyytta ja tieteellista luotettavuutta. Yhteenvetona
voidaan todeta, etta Ollilan tuvan vieraanvaraisuuden nykytila ja kehittamistar-

peet on kartoitettu luotettavasti ja eettisesti kestavin menetelmin.
9.2 Reflektio omasta oppimisesta ja opinnaytetyon sovellettavuudesta

Opinnaytetyossa tarkasteltiin Ollilan tuvan vieraanvaraisuuden kehittamista
seka mahdollisuuksia syys- ja talvimatkailun vahvistamiseen. Kokonaisuutena
prosessi oli vaativa, mutta erittdin opettavainen ja antoisa. Aiheen ajankohtai-
suus seka oma taustani asiakaspalvelun parissa vahvistivat motivaatiotani tyo-
hon paneutumiseen. Tyo eteni alkuperaista aikataulua hitaammin, mika johtui
toimeksiantajan vaihtumisesta heti projektin alkuvaiheessa. Siita huolimatta

opinnaytetyoprosessista muodostui innostava ja merkityksellinen kokonaisuus.

Tietoperustan laatiminen syvensi ymmarrystani tutkimuksellisista menetelmista
ja tarjosi arvokkaan mahdollisuuden yhdistaa teoriaa kaytannon kehittamistyo-
hén. Omotenashi-kasitteen I0ysin itse perehtyessani matkailun vieraanvaraisuu-
teen. Aiempaa tutkimusta omotenashin ja karjalaisen vieraanvaraisuuden vali-
sesta yhteydesta ei ollut saatavilla, mika korostaa aiheen uutuusarvoa ja perus-
telee sen tutkimuksellista merkitysta. Tama tutkimus pyrkii osaltaan avaamaan
keskustelua naiden kahden kulttuurisesti merkittavan ilmion valisesta suhteesta
seka niiden mahdollisesta yhteensopivuudesta suomalaisessa maaseutumat-

kailun kontekstissa.

Teemahaastattelut osoittautuivat erityisen antoisiksi, ja niiden kautta sain syval-

listd, kokemuksellista tietoa asiakkailta. Vaikka haastattelujen toteutus oli
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minulle aluksi uusi kokemus, asiakaspalvelutaustani auttoi minua luomaan luot-
tamuksellisen ilmapiirin keskusteluille. Tyo kehitti lisaksi tiedonhakutaitojani —
kykenin nopeammin ja tehokkaammin loytamaan relevanttia tietoa, mika lisasi
ymmarrystani erityisesti matkailualan asiakaskokemuksesta ja palvelupolun eri

vaiheista.

Koen tarkeaksi sitoutua vastuullani oleviin tehtaviin ja noudattaa aikatauluja ja
tavoitteita. Kuitenkin laajoissa projekteissa, kuten opinnaytetydssa, olen huo-
mannut, etta liiallinen keskittyminen yksityiskohtiin saattaa hidastaa etenemista
ja vaikuttaa kokonaisuuteen. Taman vuoksi olen oppinut kiinnittamaan enem-
man huomiota oman tyotaakan hallintaan, palautumiseen ja jaksamiseen muun
muassa riittavan levon ja likunnan avulla. Prosessin aikana herasi lisaksi tarve

kehittaa taitojani tydon kuormittavuuden jakamisessa ja suunnittelussa jatkossa.

Aineistonkeruumenetelmana kaytin haastatteluja, mutta jalkikateen arvioiden
olisin voinut taydentaa aineistoa myos havainnoimalla palvelutilanteita. Havain-
nointi olisi tuonut tutkimukseen lisaa nakokulmia ja syventanyt ymmarrysta asi-

akkaiden ja henkilokunnan vuorovaikutuksesta kaytannossa.

Mahdollisena jatkotutkimusaiheena olisi kiinnostavaa tarkastella omotenashi-

ajattelun ja erilaisten kulttuuristen vieraanvaraisuusmallien valisia eroja. Tallai-
nen vertaileva nakokulma voisi tuoda esiin erilaisia asiakaspalvelukaytantgja ja
antaa nakemyksia siita, mita eri kulttuurit voisivat oppia toisiltaan vieraanvarai-

suuden saralla.

Prosessin haastavin mutta samalla opettavaisin vaihe oli teoreettisen viiteke-
hyksen rakentaminen, johon sisaltyi laaja ja syvallinen tiedonhaku. Vaikka tyon
laajuus aiheutti alussa haasteita, aihe rajattiin lopulta onnistuneesti. Tyén koko-
naisuuteen voidaan olla tyytyvaisia. Opinnaytetyd tarjosi monipuolisia oppimis-
kokemuksia: sisaistin itselleni uuden omotenashi-kasitteen ja opin matkailutoi-
mialan paapiirteita. Lisaksi opin aikatauluttamaan, hallitsemaan projekteja ja
hahmottamaan laajoja kokonaisuuksia seka tunnistamaan olennaisen tiedon. Li-
saksi prosessi vahvisti ammatillista osaamistani ja syvensi kriittista suhtautumis-

tani tietoon — seka kasvatti intoani oppia lisaa.
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Haastattelukysymykset Ollilan tuvan asiakkaille

1. Yleiset taustakysymykset

o Voitko kertoa hieman itsestasi?
Asiakaskokemus ja palvelupolku

2. Ennen vierailua tiedonhaku ja varausprosessi

Mista sait ensimmaisen kerran tietoa Ollilan tuvasta?
Mika toi sinut Ollilan tuvalle?

Oliko tiedonhaku helppoa?

Miten teit varauksen?

Kuinka sujuvaksi koit varausprosessin?

Vieraanvaraisuuden merkitys ja ilmeneminen

3. Saapuminen ja ensivaikutelma

o Miten sujuva oli saapuminen Ollilan tupaan?

o Seurasitko opasteita tai ohjeita? Miten?

« Millainen oli ensivaikutelmasi paikasta ja henkilokunnasta?
e Tunsitko olosi heti tervetulleeksi? Mika vaikutti siihen?

4. Vieraanvaraisuuden kokemus

Miten kuvailisit Ollilan tuvan vieraanvaraisuutta?

Koitko, ettd henkildstd huomioi yksildlliset tarpeesi ja toiveesi? Miten?
Oliko jotain, mika ylitti odotuksesi?

Oliko palvelussa jotain yllattavaa tai erityisen mieleenpainuvaa?
Koitko jonkin osa-alueen puutteelliseksi tai kaipaavan parannusta?

Palveluprosessin sujuvuus ja asiakaslahtoisyys
5. Asiakaskokemus ja palvelu

o Oliko palvelu selkeasti suunniteltu ja helppokayttdinen?

« Miten koit palvelun henkildkohtaisuuden ja raataléinnin?

o Oliko jokin kohta palvelukokemuksessa, joka voisi olla sujuvampi tai pa-
remmin suunniteltu?

o Milta Ollilan tupa tuntui paikkana?

« Jaiko sinulle jotain erityista mieleen kokemuksesta?

6. Lahto ja jalkikokemus

o Jaikod sinulle hyva mieli vierailusta?
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« Suosittelisitko Ollilan tupaa ryhmille, ystaville tai perheelle? Miksi/miksi
et?
« Miten Ollilan tupa voisi parantaa vieraanvaraisuutta?

Palautteen keruu ja kehittamisen mahdollisuudet

6. Kehitysehdotukset ja palaute

o Mitka olivat mielestasi Ollilan tuvan vahvuudet?

e Missa olisi eniten kehitettavaa?

« Miten Ollilan tupa voisi tehda vierailustasi vielakin paremman seuraavalla
kerralla?
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Haastattelukysymykset Ollilan tuvan yrittajille

1. Vieraanvaraisuuden maarittely ja merkitys

Miten maarittelette vieraanvaraisuuden omassa toiminnassanne Ollilan tuvalla?
2. Vieraanvaraisuuden kaytannon toteutus

Miten vieraanvaraisuus nakyy konkreettisesti asiakaskohtaamisissa?

3. Asiakaskokemukset ja palautteet

Millaisena asiakkaat kokevat vieraanvaraisuuden yrityksessanne?

4. Arvot ja kulttuurinen merkitys

Miten arvonne nakyvat asiakaskohtaamisissa ja palvelupolussa?

5. Haasteet ja kehityskohteet

Onko jokin osa-alue, jota haluaisitte vahvistaa tai kehittaa tulevaisuudessa?
6. Tulevaisuus ja kilpailukyky

Miten naette vieraanvaraisuuden roolin Ollilan tuvan kilpailukyvyn yllapitami-

sessa?
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Ollilan tuvan vieraskirjan poimintoja

"Majoituimme tunnelmalliseen taloon, jonka yksityiskohtia oli mukava tutkailla.”
"Kiitos! Matava paikka ja hyva uusi I6ytd. Supersiistid ja myés hyva aamiainen.
Omistajat osaavat asiansa.”

"Ihana ku tultiin tdnne. Kiitos, kiitos. En kylld muuta majoitusmuotoa enéé halua-
kaan.”

"Ollilan tupa tarjosi ihanan, kodikkaan majapaikan, josta oli mukava aamulla he-
réta. Hyvan aamupalan ja vastapoimittujen mansikoiden jélkeen oli kiva lahteé
péaivéreissulle Joensuuhun, Tuupovaaraan ja Kolille.”

“Kiitos hyvista unista, maukkaasta aamupalasta ja ystévéllisesta palvelusta.”

”- - Vanhojen talojen fanina ihastelin tuvan upeita hirsiseinia.”

“Yhden yén majoitusta etsittdesséa 16ytyi sattumalta téllainen helmi! Piha-aitassa
nukutti hyvin, aamukahvi maistui ja henkilbkunta oli erittdin ystavéllista. Lam-
paat taisivat kuitenkin olla se kaikista mieleenpainuvin asia.”

“Kiitos tunnelmallisesta ja siististd majoituspaikasta. Isénté ystavéllinen ja palve-
lualtis. Tanne voisi pikkaisen vaativampi matkailija tulla uudelleenkin.”
"Kauniiden Instagram-kuvien my6té 16ysin paikan ja ihastuin téhén. Niin kau-
nista ja hellivéda.”

"Miellyttavét, taydelliset palvelut. Pybrailymme jatkui ystévéllisen isédnnén avulla,
kun pyéré hajosi.”

"This place is absolutely beautiful! Hope we will come back one day.”

"Olipa ihana, rauhoittava poikkeaminen sopivan vilpoiseen tupaan néin hellepéi-
véna.

" -Tyylilld suunniteltu ja rakennettu. Suosittelen toisillekin!”

"Kodikas paikka ja tervetullut olo. Erinomainen palvelu ja huippu aamupala.”
"Kiitos vieraanvaraisuudesta ja ihanasta milj66sta!”

"Ollilan tupa on vertaansa vailla, ihana milj66 ja pihapiirin lampaat ja kanat piste
i:n p&élle. Palvelu erinomaista ja paikan siisteydesté pisteitéd 10+. Arvostan van-
han tilan kunnostamista ja maatalon elaméan havainnollistamista tybkoneiden ja
tarvekalujen avulla.”

“Kiitos upeasta tilasta, levollisesta yosté seké runsaasta aamupalasta! Aamu-
paivélla tuvan rauha tarjosi hienot puitteet toimistotéiden hoitamiseen.”

“Voi miké Liperin paratiisi on taélla Mattisenlahdessa.”



