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Tama tutkimus on tehty osana Metsahallituksen hallinnoimaa “Lauhanvuoren—
Hameenkankaan luontomatkailualueen asiakaspalveluverkoston kehittaminen” -
hanketta.

Tyon tavoitteena oli selvittdd asiakkaan palvelupolkua eli asiakkaan kokemaa ta-
pahtumien sarjaa, johon vaikuttavat yksilon kokema palvelun tuotantoprosessi se-
ka yksilén omat valinnat Lauhanvuoren kansallispuistossa ja Hameenkankaan har-
joitus- ja monikayttdalueella. Samalla voitiin arvioida asiakkaan palvelupolku -
tyokalun hyddynnettavyytta palveluiden laadun arvioinnissa Metsahallituksen luon-
topalveluiden luonnon virkistyskayton osa-alueella. Kehittamistyon tavoitteena oli
tuottaa kehittamisideoita Metsahallituksen asiakaspalveluprosessiin. Palvelunke-
hittdmisen lahtokohtina olivat asiakkaan palvelukokemus ja asiakkaan tarpeet pal-
velun kayttajana.

Kehittamistydssa kartoitettiin asiakkaan palvelupolku Lauhanvuoren kansallispuis-
tossa ja Hameenkankaan harjoitus- ja monikayttdalueelle asiakastutkimuksessa
saatujen tulosten mukaan kaytetyimmille reiteille molemmilla alueilla sek&a yksi
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lussa on kuvattu sen vaiheisiin liittyvat toiminnot alueeseen tutustumisesta alueelta
pois lahtemiseen. Tavoitteena on ollut luoda realistinen palvelupolku, jotta palve-
lua voidaan kehittda paremmaksi.

Tybssa on kaytetty havainnointia, haastattelua ja tutkimustulosten analyysia rin-
nakkain, jotta tutkimustuloksia on saatu tdydennettyd ja niihin on saatu varmuutta
ja eri nakokulmia.

Kehittdmistyon tuloksena on luotu kolme erilaista asiakkaan palvelupolkua ja tar-
kasteltu nadiden palvelupolkujen asiakasryhmien tarpeita. Tutkimustyon tuloksia.
lahdemateriaalia ja omia kokemuksiani olen my6s osittain verrannut Metsahallituk-
sen tavoitteisiin alueen luontomatkailusuunnitelman osalta.
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This research has been carried out as a part of the project ("The Development of
the Service Network of the Lauhanvuori-Hameenkangas National Park™) managed
by Metsahallitus.

The aim of the study was to examine the customer journey at Lauhanvuori Nation-
al Park and at the Hameenkangas training and multipurpose area. The customer’s
journey is the customers” entire experience process; which is influenced by both
how a person experiences the services” as well as the individual choices they
make. At the same time it was possible to evaluate the usefulness of the customer
journey tool in estimating the quality of the nature services at Metsahallitus'; which
focuses on the recreational use of nature. The aim of the development study was
to provide Metsahallitus with new ideas for their customer service process. The
starting point for the development of the services was how the customer experi-
ences the services and what the customers” needs are.

In the development work the customer journey at Lauhanvuori National Park and
Hameenkangas training and multipurpose area were mapped. A customer journey
was mapped for each of the most popular routes in both areas. In addition cus-
tomer journey of one group visitors was observed and mapped from beginning to
the end at Lauhavuori National Park. This journey also included an evaluation of
the companies used by the customers.

In the customer journey the functions of its phases are described from getting to
know the area to leaving it. The aim has been to create a realistic customer jour-
ney in order to improve the service. Observations, interviews and analysis of the
research results have been used concurrently in the research. As a result of the
development work three different customer journeys were created and the cus-
tomers’ needs evaluated. The results of the study, the source material and my own
experiences have been compared, in part, to the aims of Metsahallitus’s eco-
tourism plan for the area.

Keywords: customer journey, service design, eco-tourism, Lauhanvuori National
Park, Hameenkangas
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Kaytetyt termit ja lyhenteet

Palvelumuotoilu

Palvelupolku

Palvelutuokio

Kontaktipisteet

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palveluiden kehittdmista
muotoilun menetelmid hyddyntéen, niin ettd syntyy liike-
toiminnallista lisdarvoa tai muuta hyotyd. Kehittamisessa
korostuu palvelutapahtuman kokeminen yksilon nakodkul-
masta. Palvelumuotoilun keskeisia kasitteitd ovat palvelu-

polku, palvelutuokiot ja palvelun kontaktipisteet.

Asiakkaan kokema tapahtumien sarja. Yksilon kokemaan
palvelupolkuun vaikuttavat suunniteltu palvelun tuotanto-

prosessi seka yksilon omat valinnat

Palvelun toimittamisen keskeinen kohtaaminen, jossa
asiakas ja palveluntarjoaja ovat tiivissa vuorovaikutuk-
sessa keskendan. Palvelutuokio muodostuu useasti

useista eri kontaktipisteista.

Tiloja, ymparistoja, esineitd, prosesseja ja ihmisia joiden

kautta asiakkaat kokevat palvelun.
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1 JOHDANTO

1.1 Opinnaytety6n tausta

Opinnaytety0 kasittelee Asiakkaan palvelupolkua Metsahallituksen hallinnoimalla
ja hoitamalla Lauhanvuoren—Hameenkankaan luontomatkailualueella. Tyota teh-
daan Lauhanvuoren — Hameenkankaan luontomatkailualueen asiakaspalveluver-
koston kehittaminen hankkeelle, jonka projektipaallikkéna ja tydnohjaajana Metsa-

hallituksesta toimii Terttu Konttinen.

Opinnaytetyon paaongelmana on palvelujen saavutettavuus ja kaytettavyys kavi-
jéiden nakokulmasta ja tatd ongelmaa on lahdetty selvittdamaan Asiakkaan palve-
lupolku -ty6kalua apuna kayttaen. Asiakkaan kulkema palvelupolku on jaettu osiin
ja jokaista palvelupolun osaa tarkastellaan erikseen. Aihetta lahestytaan seka yk-

sittaisen ettd rynmamatkailijan nakokulmasta.

Kun opinnaytetyttéa lahdettiin ideoimaan, ajatuksena oli, etta tarkastellaan Lau-
hanvuoren kansallispuistossa ja Hameenkankaalla kuinka Metsahallituksen ja nai-
den yhteistyoyritysten palvelut toimivat retkeilijan nakékulmasta, niin verkossa kuin
paikanp&alla retkeilyalueilla. Asiakkaan palvelupolku -tyokalu on erinomainen sil-
loin kun halutaan tarkastella palveluita asiakkaan nédkdkulmasta. Metsahallituksen
yhteistyoyritykset eivat kuitenkaan innostuneet lahtemaan mukaan palvelupolkujen

kehittamiseen tdman tydn puitteissa.

Asiakkaan palvelupolun tekoa varten kayttssa ovat Metséhallituksen tekemat k&-
vijatutkimukset Lauhanvuoren kansallispuiston (Konttinen 2013a) ja Hameenkan-
kaan alueilta (Konttinen 2014a). Opinnaytetyota tehdessa on vierailtu Lauhanvuo-
ren kansallispuistossa ja Hameenkankaan virkistys- ja monikayttbalueella tata tyo-

ta varten ja havainnoitu ja haastateltu ryhmamatkailijoita.
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Kuvio 1 Lauhanvuoren—Hameenkankaan luontomatkailualueen kartta. (Metsahalli-
tus 2013)

Tyo6 etenee niin, ettd johdannon loppuosassa kasitellaan Lauhanvuoren kansallis-
puiston ja Hameenkankaan luontomatkailualueen perustietoja, jotta lukijalle muo-
dostuu kuva, millaisissa maisemissa asiakkaat liikkuvat. Teoreettisessa taustassa
perehdytddn aikaisempiin tutkimuksiin ja tulevaisuuden nakymiin alueella néiden
tutkimusten valossa seké& kerrotaan matkailutuotteesta palveluna, palvelumuotoi-
lusta ja palvelupolusta. Tutkimusongelmaa lahestytdan palveluiden kehittdamisen ja
saavutettavuuden nakokulmasta. Tutkimusmenetelmaét ja aineisto -luvussa kasitel-
l&&n kaytettyja tutkimusmenetelmia ja luodaan lapileikkaus aiemmista tutkimuksis-
ta, joita tassa tyossa on hyodynnetty. Tulokset -luvussa kasitellaén asiakkaan pal-
velupolkuja alueeseen tutustumisesta jalkimarkkinointiin. Tarkastelu ja johtopaa-
tokset -luvussa tarkastellaan tyota ja sen vaikutuksia tavoitteisiin ja tutkimuson-

gelmaan ndhden sekd summataan tyon tulokset.
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1.2 Lauhanvuoren kansallispuisto

Lauhanvuoren kansallispuisto sijaitsee Isojoen ja Kauhajoen kuntien alueella Ete-
la-Pohjanmaan ja Satakunnan rajan tuntumassa. Lauhanvuoren laki kohoaa 231
metrid merenpinnan ylapuolelle, selvasti ymparistbddn ylemmas ja on Lansi-
Suomen korkein kohta. Lauhanvuoren rinteet ovat loivat ja metsaiset, joten korke-
useroa on vaikea havaita. Viime jaakauden jalkeiset veden liikkeet ja Itameren
vaiheet ovat jattaneet merkkinsa my6s Lauhanvuoreen. Vuoren nelidkilometrin
kokoinen lakialue on vedenkoskematon huippu, joka paljastui noin 10 000 vuotta
sitten mannerjaatikon vetaydyttyad seudulta. Lauhanvuoren laki oli yksinainen saari
Ruotsiin asti ulottuneella ulapalla. Tuhannen vuoden ajan meri muokkasi Lauhan-
vuoren rinteitd ja jaatikoilta virrannut vesi on kovertanut Lauhanvuoren rinteisiin
uomia ja kasannut rantavalleja. Veden tyona syntyneet, vielakin lahes kasvittomat,
mutta jakalapeitteiset rantakivikot, kivijadat, ovat Lauhanvuorelle tyypillisia muo-
dostelmia. (Metsahallitus 2015).

Lauhanvuorella padosissa ovat maa- ja kallioperdan muodostumat seka jaakauden
jaljet. Lauhanvuorelta I6ytyy hiekka- ja rapakivien liséksi vanhoja dyyneja ja mui-
naisrantoja. Vaihtelua maisemaan tuovat pulppuavista lahteista alkunsa saavat
kirkasvetiset luomat. (Nousiainen 2004, 14.)

Lauhanvuoren kasvillisuudessa nakyvat muinaisen Itdmeren vaiheet. Ylin muinai-
nen ranta on nyt 203 metria merenpinnan ylapuolella. Meren koskemattomalla
laella ravinteet ovat sailyneet ja laki on saanut peitteekseen rehevan sekametsan.
Merien huuhtomilla rinteilld sen sijaan kasvaa karuhkoa jakala- ja kanervavaltaista
mantymetsdéd. Lauhanvuoren kansallispuiston suoluonto on monipuolinen. Tyypil-
lisia ovat erityisesti pienehkot, hiekkapohjaiset keidassuot. Vallitsevia suotyyppeja

ovat kuitenkin karut nevat ja rameet.

Ihmisen jalkid Lauhanvuorella ovat suoralinjaiset palokujat, tervahaudat ja myllyn-
kiviteollisuuden jalkensa jattamat myllykivien aihiot (Retki Etela-Pohjanmaan luon-
toon 2002, 56).

Lauhanvuorella k&y vuosittain noin 10 000 k&avijad. Kansallispuistossa vierailee

paaosin paikallisia ihmisi&, jotka tulevat puistoon paivaretkelle. Suosituimmat koh-
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teet puistossa ovat Spitaalijarvi, Lauhanvuoren nakétorni ja Kivijata (Konttinen
2013b).

. oy -
.

Kuva ' pitalijéen keitokatos (Rikala 2013).

Metsahallituksen palvelut Lauhanvuoren kansallispuistossa kavijoille ovat Kontti-

sen mukaan:

- N&kotorni Lauhanvuoren laella

- Keittokatos, kaksi tulentekopaikkaa, telttailualue ja laituri Spitaalijarvel-
la

- Telttailualueet ja tulentekopaikat Ahvenlammilla ja Kaivolammilla

- Palaneen Lauhan kdmpan pihapiiri

- Kesaretkeilyreitti 20,5 km

- Rantapolku 3 km

- Pitkospuupolkua 2,7 km

- Hiihtolatu 27 km

- Paikallinen pydrareitti 10,3 km

- Valtakunnallinen pydrareitti 5,7 km

_ Pysakointialueita 7 kpl
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Luontoon.fi sivuilla tiedot hiihtoreittien ja retkeilyreittien osalta ovat erilaiset, mutta
oman nakemykseni ja kokemukseni mukaan Konttisen tieto on tarkempi. Naméa

palvelut ovat kaikkien retkeilijéiden vapaasti kaytettavissa.

Suosituimmat vapaa-ajan aktiviteetit
Lauhanvuoren kansallispuistossa

H Luvut ilmaisevat montako % kavijoista harrasti ko
aktiviteettia kaynnillaan
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Kuvio 2. Kavijoiden harrastamien aktiviteettien jakaantuminen kyseisella kayntiker-
ralla Lauhanvuoren kansallispuistossa. Vastaajat saivat valita maksimissaan kol-
me tekemaansa asiaa.

Yrittdjien kayttdessa Metsahallituksen hallinnoimia alueita ja palveluvarustusta
tehdaan yhteistydsopimus yrityksen ja Metsahallituksen luontopalvelujen valilla.
Kayttboikeussopimuksella yrittdjalla on oikeus kayttda sovittuja retkeilyrakenteita
ja muuta palveluvarustusta yritystoiminnassaan. Kayttdoikeussopimus on maksul-
linen ja siind sovitaan myo6s yhteisesta markkinoinnista, viestinnasta ja kestavan
kayton periaatteista. Alueiden lahella sijaitsevat yritykset, jotka eivat jarjesta kau-
pallisia retkia Metsahallituksen alueille mutta tarjoavat esimerkiksi majoitusta itse-
naisesti suojelualueilla vieraileville asiakkaille, voivat solmia maksuttoman yhteis-
tyosopimuksen Metséhallituksen kanssa. Silloin kyse on kestavan luontomatkailun
edistamisesta yhdessa ja markkinointiyhteistyosta. (Konttinen 2013a, 22—-23.) Kun
yritys on tehnyt yhteisty6sopimuksen Mets&hallituksen kanssa, saa han nakyvyytta

muun muassa luontoon.fi sivuilla. Eri kansallispuistojen valilla on kuitenkin huo-
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mattavia eroja siind, kuinka niitd mainostetaan esimerkiksi sopimusalueen luonto-

keskuksissa.

Lauhanvuoren kansallispuistossa oli Luontoon.fi sivuston mukaan marraskuussa
2014 kymmenen yhteistyoyrittajaa, joista kaksi toimii Lauhanvuoren kansallispuis-
ton valittomassa laheisyydessa. Lisaksi kaksi muuta yrittéajaa toimi paasaantoisesti
Lauhanvuoren alueella oppaina. Muurahaisen luontotuvan ostaneen Hannu Uusi-
hongon yhteystiedot |6ytyvat sivuilta, mutta varsinaista toimintaa Muurahaisessa ei
ainakaan toistaiseksi ole. Varsinaisia Lauhanvuoren alueella toimivia yrityksia lis-
talla on nelja, vaikka kaikki yritykset palvelevat Lauhanvuorella kavijoita, jos heilta
palvelun etukateen tilaa. Asiakkaan poluissa olen tarkastellut alueelta kolmea yri-
tystd, Lauhansarvea, Marian luontoaterioita ja oppaana toimivaa Ismo Nousiaista
Taikapolusta. Namé& kolme yritysta tekevat aktiivisesti alueella yhteisty6ta niin

markkinoinnissa kuin asiakaspalvelussa.

1.3 Hameenkankaan harjoitus- ja monikayttoalue

Hameenkankaan harjoitus- ja monikayttdalue sijaitsee Kankaanpaan, Jamijarven
ja pienelta osaltaan myos lkaalisten kuntien alueella. Himeenkangas on harjoitus-
ja monikayttbaluetta, joka on siirretty puolustusministeriolta Metsahallituksen hoi-
dettavaksi vuonna 2002. Se on ensisijaisesti puolustusvoimien harjoitusalue, jossa
myos retkeilijat voivat liikkua. Erityisalueet likkumisrajoituksineen rajaavat virkis-
tyskayttda jonkin verran. Suurin osa Hameenkankaan metsista on talouskaytdssa,
mutta luonnonarvoiltaan edustavimmat kohteet ovat suojelualueita, yhteensa 644
hehtaaria (Konttinen 2014a, 9).

Seudun korkein kohta eli Soininharjun laki yltdd 184,5 metrin korkeuteen meren-
pinnasta. Hameenkankaalla tavataan viela koko Suomessa harvinaistuneita harju-
jen kasvilajeja, kuten hietaneilikkaa ja harjukeltaliekoa. Niiniharjun metsalehmuk-
set ovat Hameenkankaalla muistona viime jadkauden jalkeisista l[ampimimmista

iimastojaksoista.

Hameenkankaalla on runsaasti suppia, hiekkaan hautautuneiden jaalohkareiden

sulamisen seurauksena syntyneita harjukuoppia, jotka Jamijarvella tunnetaan ni-
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mella vati. Nayttdvimmat naista ovat Isovati ja Pikkuvati Jamin lomakeskuksen

lahella. Koivistonharjulla sijaitsee seudun syvin suppa eli 25 m syva Koivistonvati.

Hameenkankaalla on my6s laaja pohjavesivarasto ja sen reunoilla on runsaasti
lahteita. Kuuluisimmat lahteet ovat Kuninkaanléahde ja Uhrilahde. (Neuvonen 2006,
86.)

Hameenkankaan alueella on runsaasti mahdollisuuksia luontomatkailuun ja alueel-
la vieraili vuonna 2013 Metséahallituksen laskureiden mukaan 67 900 kavijaa
(Konttinen 2014a, 10). Luontoliikuntapalvelut keskittyvat Hameenkankaalla Jamin
iImailu- ja matkailukeskukseen, Kuninkaanlahteen leirintdalueen tuntumaan ja va-

ruskunnan lahella sijaitsevan Viidentienristeyksen ymparistoon.
Hameenkankaan alueen palveluja retkeilijoille:

— satoja kilometreja reitteja, polkuja ja uria

— Harjuluontopolku 4,5 km

— Koivistonkierros 4,5 km

— alueen lapi kulkee kaksi kansallista pyorailyreittid, joiden numerot ovat 23 ja
44.

— pysakointialueita reittien lahtopisteissa

— tihed laavu- ja kotaverkosto, joista kolme huollettua kotaa ja yhdeksan huol-
lettua laavua. Huolletuista kodista/laavuista kuuden yhteydessa on kayma-
lat

— yksi kota (Niinikota) ja kaksi laavua (Ruskalaavu ja Koivistonharju) jotka so-
veltuvat liikuntaesteisille, molemmilla laavuilla on myds inva-kaymalat

— kaksi asuntovaunualuetta (Jami ja Kuninkaanlahde)

— vesipisteitd Jamilla, Kuninkaanlahteelld ja Niinisalon varuskunnan sotilas-
kodissa, kaivot Viidentienristeyksessé, Ruskalaavulla ja Koivistonvadilla

— alueella on yksityisia ravintola- ja kahvilapalveluja, majoitusta ja ohjelma-

palveluyrittajia.

Hameenkankaan harjoitus- ja monikayttdalue koostuu sek& suojelualueesta etta
talousmetsista, jotka ovat retkeilijoiden ja matkailuyrittajien kaytettavissa. Reittien

kaytosta ja tapahtumien jarjestamisesta yritykset tekevat sopimukset Metsahalli-
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tuksen metsatalouden tulosalueen kanssa, toisin kuin yleensa silloin, kun alueen
hoidosta vastaa luontopalvelut. Alue on ensisijaisesti Puolustusvoimien kaytdssa,
joten kaikissa sopimuksissa on osapuolena myds Puolustusvoimat. (Konttinen
2013b, 23).

Kavijoiden suosituimmat vapaa-ajan
aktiviteetit Himeenkankaalla

® Murtomaabhiihto

o Lenkkeily

m Evasretkeily

m Kavely

M Suunnistus

M Frisbeegolf
Osallistuminen jarjestettyyn tapahtumaan
Retkeily
Muu

Vaellus, yopyminen maastossa

Kuvio 3 Kavijoiden eri harrastusten jakaantuminen kyseisella kayntikerralla H&-
meenkankaalla

Jamilla on runsaasti erilaisia majoitus-, matkailu- ja ohjelmapalveluyrityksia ja siel-
|& jarjestetddn vuosittain runsaasti suuria yleis6tapahtumia, tdana vuonna mm
Suomen mestaruushiihdot. Asiakkaan palvelupolkua tehdesséa on tutkittu luon-
toon.fi sivujen lisaksi Jamin seka paikallisten yrittgjien omia internetsivuja, jotta on
voitu analysoida palvelupolkuja palveluiden varausta ja sitd kuinka asiakkaat 10y-

tavat tiedot ennen matkaa.
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Internet -sivujen ja matkaoppaiden lukemisen lisaksi olen vieraillut molemmilla
alueilla kesan 2014 aikana ja tutustunut alueisiin ja alueilla oleviin yrityksiin asiak-
kaan roolissa. Lauhanvuoren alue ja yrittajat ovat minulle entuudestaan tuttuja,
koska olen toiminut siella luontomatkailuyrittdjana Muurahaisen luontomatkailu-
keskuksessa vuosina 2008—-2010 ja tehnyt yhteistyota alueen muiden yrittajien

kanssa.
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2 TEOREETTINEN TAUSTA

2.1 Aikaisemmat tutkimukset aiheesta

Palvelumuotoilun eli Service Designin historia ulottuu kauas, aina vuoteen 1984,
jolloin Hawardin yliopiston julkaisu "Haward Business Rewier” julkaisi artikkelin
aiheesta. Ensimmaisesta julkaisusta siihen paivaan, kun palvelumuotoilun opiske-
lu tuli mahdolliseksi oppilaitoksissa meni seitseman vuotta. Ensimmaisena oppilai-
toksena maailmassa Kolnin kansainvalinen muotoilukoulu aloitti Service Designin
opetuksen vuonna 1991. (Moritz 2005, 66.)

Suomessa ensimmainen palvelumuotoilua koskeva opinnaytetyd on tehty vuonna
2007 Taideteolliseen korkeakouluun otsikolla "Mita on palvelumuotoilu?” tekijana
Mikko Koivisto. Matkailun osalta olen ensimmaisen kerran tutustunut aiheeseen
Matkailun kehittajan kasikirjassa (Garcia-Rosell ym. 2010), joka on julkaistu Lapin
korkeakoulukonsernin matkailualan koulutus- ja tutkimusinstituutin toimesta.
Vuonna 2011 palvelumuotoilu 16i itsensa lapi Suomessa ja silloin julkaistiin kaksi

tata aihe piiria kasittelevaa kirjaa (Miettinen 2011, Tuulaniemi 2013.)

Asiakkaan palvelupolusta ei ole tehty aiemmin Metsahallitukselle opinnaytety6ta.
Palvelupolkua kaytetddn tyovalineend Metsahallituksessa palvelujen tuotteistami-
seen ja palveluiden arviointiin suunnatuissa tytpajoissa yhteistyoyrittdjille. Lapissa
asiakkaan palvelupolkua on alettu vuonna 2014 Kansallispuistot karkituotteeksi
hankkeen avulla hyddyntamaan myos Lapin alueen kansallispuistojen kehittami-

sessa.

Lauhanvuorelta ja Kauhanevan—Pohjankankaan alueelta on tehty kavijatutkimuk-
set ja yhteinen yritystutkimus vuonna 2007 (Kuivinen 2010a ja b). Tutkimuksia
hyoddynnettiin Lauhanvuoren alueen hoito- ja kayttdsuunnitelmassa, joka on viela
ymparistoministeriossd hyvaksyttavana (Kalpio 2011) Viimeisin kavijatutkimus
Lauhanvuoren kansallispuistosta on tehty vuosina 2012—2013. Tutkimuksella sel-
vitettiin puiston kavijarakennetta ja mitd kavijat puistossa tekivat seka kartoitettiin
heidan kokemuksiaan ja mielipiteitdan puistosta, sen hoidosta ja kehittamistarpeis-
ta. (Konttinen 2013b, 14).
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Hameenkankaalle on tehty Hameenkankaan monikaytto- ja harjoitusalueen seka
Natura 2000-alueen hoito- ja kayttdsuunnitelma vuonna 2008. Yritystutkimus Lau-
hanvuori-Hameenkankaalle on tehty vuonna 2013 (Konttinen 2013b) ja Lauhan-
vuori-Hameenkankaan alueen luontomatkailusuunnitelma vuonna 2013 (Konttinen
2014b).

Seka Satakunnan etta Etela-Pohjanmaan maakunnissa on saatu viime vuosina
valmiiksi uudet tai uudistetut matkailustrategiat. Satakuntaliitto julkaisi omansa
vuonna 2012 ja Jami mainittiin siind yhdeksi matkailun keihdankarjista (Satakunta-
litto 2012) Eteld-Pohjanmaan matkailustrategia vuosille 2013 — 2017 julkaistiin
vuonna 2013. (Kortesluoma 2013).

Vuonna 1997 valmistui luontomatkailukaytén yleissuunnitelma Lauhanvuoren kan-
sallispuiston ymparistoon. Suunnitelma laadittin Etela-Pohjanmaan liiton seka
Kauhajoen ja Isojoen kuntien rahoituksella yhteistydssa Teknillisen korkeakoulun
ja Helsingin yliopiston kanssa (Muukka & Koponen 2000.)

Lauhanvuoren kansallispuiston ja Hameenkankaan harjoitus- ja monikayttdalueen
viimeisimpia kavijatutkimuksia kaytetaan tassa tydssa tutkimusmateriaalina asiak-

kaan palvelupolkua luotaessa.

2.2 Tulevaisuuden nakymid Lauhanvuoren —-Hameenkankaan

luontomatkailualueella

Kansallispuistot ja muut suojelu- ja virkistysalueet ovat suosittuja luontomatkailu-
kohteita. On tarke&a tuntea kavijat ja naiden alueiden kaytén luonne, jotta kasva-
vien kavijavirtojen kielteisia vaikutuksia voidaan minimoida. Liséksi kavijéiden tun-
teminen helpottaa markkinointistrategioiden luomista ja sellaisten viestintdkanavi-
en loytamista, joilla asiakkaat saavutetaan. Tavoitteena Metsahallituksella on tarjo-
ta kavijoille laadukas eldmys suojelu- ja virkistysalueilla vaarantamatta luontoa,

alueen olennaista vetovoimatekijaa. (Konu & Kajala 2012, 9.)

Lauhanvuoren — Hameenkankaan luontomatkailusuunnitelmassa nostettiin esille
nelja tavoitetta, joita lahdetaan kehittamaan. Nama ovat: 1) tunnettuuden ja veto-

voiman lisdaminen luontomatkailualueena kotimaassa ja kansainvélisesti, 2) alu-
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een profiloituminen luonnon ja lihasvoimalla likkumisen keitaaksi kestavaa matkai-
lua noudattaen, 3) alue on asiakkaiden saavutettavissa ja 4) alue tarjoaa puhtai-
den luonnonantimien lisdksi koettavaa, nahtavaa ja tekemista kaikille. (Konttinen
2013b).

Etela-Pohjanmaan matkailustrategiassa vuosille 2013—2017 Lauhanvuoren luon-
tomatkailualue Isojoella nahdadan yhtend nousevana matkailukohteena (Kortes-
luoma 2013, 60). limeisesti matkailustrategiassa tarkoitetaan Lauhansarven aluet-
ta matkailupalveluineen, silla tdma sijaitsee Isojoen puolella ja siella on mahdolli-
suus kayttdd mm. ravintolapalveluita, mokkimajoitusta, sahtiopisto, tanssilava,
kappeli ja hierontapalveluja. Matkailun nouseville kohteille yhteinen piirre on, etta
niiden taméanhetkinen asiakaskunta on verrattain rajattu, pieni ja yhdenmukainen
ja alue houkuttelee vain tietyn asiakassegmentin kavijoitd. Naiden kohteiden pal-
velutarjonta ja kapasiteetti on viime vuosina saanut kasvusysayksen, mutta alue
edellyttaa viela kehittdmistd houkutellakseen laajempia asiakasvirtoja. (Kortes-
luoma 2013, 60.)

Matkailutoimijoiden yhteistyd ja verkostoituminen ovat alueen kehittymisen elineh-
to. Matkailun kehittymisen ehtona ndhdaan asiakasléhtoinen ja katkeamaton tuot-
teistus- ja palveluprosessi. Tuotteiden ja palvelujen kehittamisen keskitéssa on
asiakas. Asiakkaan palvelupolussa tarkastellaan tuotetta nimenomaan asiakkaan
nakokulmasta ja nain tama opinnayte kytkeytyy myos tulevaisuuteen ja matkailun

kehittymiseen alueella.

2.3 Lauhanvuoren—-Hameenkankaan luontomatkailualueen harrastus- ja

liikkumismahdollisuudet

Luontomatkailualue tarjoaa puitteet monenlaiseen liikkuntaan ja harrastamiseen.
Matkailijoiden on helpompi tulla toteuttamaan omatoimisia paivaretkia kuin viipya
pidempaan ostaen palveluita alueen matkailuyrittdjiltd. Lauhanvuoren hoito- ja
kayttdsuunnitelmassa luvataan kehittda palveluita kavelemaan, ratsastamaan,

pyorailemaan ja hiihtamaan tuleville omatoimimatkailijoille (Kalpio 2011, 68).
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Alueilla on runsaasti helppokulkuisia reitistoja kavelijoille mutta vaativuuttakin rei-
teista l0ytyy reittien pituuksien ja korkeuserojen muodossa. Lisaksi Lauhanvuorella
osittain rikkindiset ja sadesaalla liukkaat pitkospuut saattavat aiheuttaa ongelmia
osalle kavelijoista. Kansallista reittiluokitusta alueen retkeilyreiteille ei ole viela teh-
ty. Luontomatkailualueella on my6s retkeilya tukevia rakenteita, kuten keittokatok-
sia ja laavuja. Naille sallituille tulentekopaikoille polttopuut on huolehdittu Metsa-
hallituksen toimesta. Hameenkankaalla laavuverkosto on Suomen tiheimpia ja
siella Metsahallitus on katsonut, etté kaikkia laavuja ei ole tarkoituksenmukaista
huoltaa. Ennen retkea polttopuilla varustetut laavut voi tarkistaa Luontoon.fi sivus-
tolta.

Seka Lauhanvuori ettd Hameenkangas sopivat hyvin pyorailyyn. Opastetuista,
kansallisista pyorailyreiteista n:0 47 kulkee Karviasta Kristiinankaupunkiin Lauhan-
vuoren poikki. Reittia voi seurata ruskean polkupyorélla varustetun kilven perus-
teella. Maastopyorailyyn sopivia reitteja 16ytyy sekd Hameenkankaalta etté Lau-
hanvuorelta. Hameenkankaalla on Jamilta merkitty 23 kilometrin mittainen reitti
Ikaalisten kylpylaan. (Raipala 2015, 15.) Kauhajoella on aikoinaan tehty kaksi
maastopyorareittia, jotka ovat kulkeneet Kauhanevan ja Lauhavuoren kansallis-
puistojen lapi, mutta reitteja ei huolleta ja viitoitukset ovat lahonneet ja kaatuneet
eika karttaakaan ole enaa saatavissa paperiversiona. Internetista se loytyy osoit-

teesta www.suupohja.fi/reitit. Lauhanvuoren hoito- ja kayttdsuunnitelmaan (2011)

on merkitty ratsastus ja pyoréailyreittejd, jotka kulkevat vanhoja teiden pohjia.

Retki- ja kuntohiihto on talvisista lajeista suosituimpia sekd Hameenkankaalla etta
Lauhanvuorella. Kunnat ja kylayhdistykset pitavat hiihtolatuja ylla myoés Metséhalli-
tuksen mailla. Lauhanvuoren hoito- ja kayttdsuunnitelmassa (Kalpio 2011, 47) lu-
vataan tavoitteeksi hiihdon osalta, etta talvikayttod tuetaan parantamalla hiihto-
mahdollisuuksia perustamalla alueelle vakituiset hiihtoreitit ja mahdollisuus my6s
luisteluhiihtoon. Seka Hameenkangas ettd Lauhanvuori sopivat erinomaisesti
myo6s lumikenk&kavelyyn ja umpihankihiihtoon, silla mantykankailla on lumen suo-

siessa erittain helppoa kulkea reittien ulkopuolella.

Ulkoiluharrastuksen valintaa ja ulkoiluun osallistumista ohjaavat monet eri tekijat.
Ulkoilumotiivien paaryhmat liittyvat luontoon, vaihtelun tarpeeseen, terveyden ylla-

pitdmiseen, itsensa toteuttamiseen ja kehittdmiseen, sosiaalisiin suhteisiin, sosiaa-


http://www.suupohja.fi/reitit
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liseen rooliin ja jopa tarpeeseen ja kiinnostukseen altruismiin eli toisten auttami-
seen seka vapaa-ajan viettoon (Hallikainen, Sievanen, Tuulentie & Tyrvainen
2014, 37.)

2.4 Matkailutuotteet palveluina

Matkailutuotteen palveluiden keskitssé on asiakas, joka ostaa ja kayttaa palvelua.
Matkailu on palveluala, jossa oman merkityksensd palvelukokemukselle antaa

palveluymparist6 puitteineen ja asiakkaita palvelevat ihmiset.

Yritykset, hallitukset ja yliopistot ympéri maailmaa ovat vasta heranneet siihen,
ettd palvelut dominoivat globaalia ja ekonomista kasvua ja tuottavat koko ajan
suuremman osuuden lansimaiden bruttokansantuotteesta. Palveluita ei ole kuiten-
kaan totuttu tuotteistamaan eikd muotoilemaan, niin kuin teollisuustuotteita, mutta
tahan ollaan heraamassa ja erilaisia palvelumuotoilun tytkaluja kehitetédan jatku-
vasti. (Bitner, Ostrom & Morgan 2007, 2.)

Viela kymmenen vuotta sitten matkailumarkkinoinnin oppaassa (Albanese &

Boender, 2003, 128) palvelu maariteltiin perinteisesti nain:

- palvelut ovat aineettomia
- palvelut tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti
- palvelut ovat heterogeenisia.

Aineettomuudella viitattiin siihen, ettd ostohetkellda palveluja ei voida ndhda eika
kokea ja matkailupalvelujen laatua on vaikea viestia. Kirjoittajat olivat myos sita
mieltd, ettd matkailupalvelujen tuottaminen nojaa asiakaspalvelutehtévissa olevien
tyontekijoiden suorituksiin, minka vuoksi he pitivat matkailupalveluiden standar-

doimista vaikeana.

Palveluiden muotoileminen auttaa tuotteen maarittelyssa ja palvelulupausten tayt-
tamisessa, silla muotoiltu palvelu on tarkkaan mietitty ja tuotteistettu. Juha Tuula-
niemi (2013, 30) on loytanyt 12 erilaista palvelumaaritelmaa ja nostanut naista

esille nelja asiaa.
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- palvelu ratkaisee asiakkaan jonkun ongelman
- palvelu on prosessi
- koemme palvelun, mutta emme omista sita

- merkittavaa on ihmisten vélinen vuorovaikutus.

Palveluita on perinteisesti mitattu maarallisesti, eli palvelun kuluttamisen jalkeen
asiakkailta on pyydetty numeerista asiakaspalautetta. Ongelmana tassa toiminta-
mallissa on, ettda huonon palvelukokemuksen jalkeen asiakasta ei enaa kiinnosta
yrityksen kehittdminen ja parannusehdotuksien antaminen. Liséksi asiakaspalaut-
teessa usein kysytaan vain arvosanaa, ei kehittamisehdotuksia. (Tuulaniemi 2013,
30).

Tana paivana asiakaskokemuksen mittaamiseen keinot jaetaan passiivisiin ja ak-
tilvisiin (Loytana & Kortesuo 2011, 188.)

Passiivisia keinoja ovat:

- asiakkaan spontaanisti antama palaute
- palautelomakkeet ja palautelaatikot

- reklamaatioiden analyysit

- sosiaalisen median seuranta

- kohtaamisen analysointi (esim. puhelutallenteista ja sahkdposteista)

Aktiivisia keinoja ovat:

— jatkuvat palautekyselyt eri kosketuspisteissa

— mystery Shopping tutkimukset

— biometriset mittaukset (esim. katseenseuranta)
— asiakaspaneelit

— asiakastyytyvaisyystutkimukset

Kuten huomataan, uusia keinoja asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen ja palvelun
arviointiin on tullut paljon. Yritykset ovat kiinnostuneita palautteesta ja asiakkaiden

kokemukset halutaan nostaa esille palveluita suunniteltaessa ja kehitettaessa.
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Matkailutuotteet ovat palveluita ja yleensa viela erilaisten palvelupakettien yhdis-
telmid. Matkailijana ndemme matkamme kohteen eli matkailualueen yhten& koko-
naisuutena. Kun matkailija saapuu Lauhanvuoren kansallispuistoon, ei han valtta-
matta erota mika osa palvelusta on yksityisen kahvilayrittdjan palvelua ja mika osa
on Metséahallituksen luontopalveluiden osuutta. Kun esimerkiksi kansallispuistossa
ei ole jatehuoltoa, voi retkeilija paivan paatteeksi heittad roskapussinsa kahvilayrit-
tajan roskikseen, kaytti han kahvilapalveluja tai ei, jolloin kulut koituvat pienyritta-
jan maksettavaksi. My6s mahdolliset kuljetus- ja opastuspalvelut koetaan usein

samaan palveluun kuuluviksi, vaikka yrittdjia olisi useampiakin.

Asiakkaat eivat erota kayttamidan palveluja erikseen vaan hahmottavat palvelut,
joita kayttavat, yhtena kokonaisuutena kuten lomansakin. Jos matkailijalta kysyy

taman loman jalkeen arvioita lomasta, kysely tuottaa kolme péaékohtaa:

- matkakohteen nimi
- kohteen yleisarvio

- mieleen jadneet palvelukokemukset, jotka tukevat yleisarviota.

Tama todellinen asiakasnakotkulma on haaste matkailupalveluiden kehittamistyds-
sa. Ei riitd, etta yksittéainen palveluntarjoaja tarkistaa oman palvelunsa laadun vaan
kaikkien asiakkaan kohtaamien palveluntarjoajien tulisi tarkastaa palvelunsa. Kos-
ka asiakas nakee ja kokee yksittdisenkin palvelun osana kokonaiskuvaa matka-
kohteesta, on matkailutuotetta tarkisteltava yksittaisen palveluntarjoajan ohella
myds matkakohteen tasolla. (Tuulaniemi 2013, 262—263.) Tama onnistuu tarkaste-
lemalla asiakkaan palvelupolkua koko hdnen matkansa ajan. Palvelupolun tarkas-
telu vaatii yrittdjilta halukkuutta toimia yhdessé ja mahdollisesti luoda yhteisia kay-

tanteita, jotta palvelusta tulisi tasalaatuinen.

2.5 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu perustuu kayttajalahtéiseen suunnitteluun, jossa palvelunkayttajat
ovat suunnittelun keskiossa (Tuulaniemi 2013, 66). Taméan vuoksi korostetaan
ymmarrysta siitd, kuinka asiakkaat kokevat palvelun ja kayttavat sitd. Palvelun
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tuottamiseen vaikuttavat olennaisesti niin asiakkaat, asiakaspalvelijat kuin erilaiset
palveluun liittyvat esineet ja ymparist6t, jotka voivat olla fyysisid tai virtuaalisia.
Kun tuotamme ratkaisuja ja arvoa erilaisiin tarpeisiin, on tarkedd ymmartaa ihmi-
sen tarpeita ja toiminnan motiiveita, silla naista syntyy asiakasymmarrys. Palvelut
usein kulutetaan osana muita palveluita ja talléin on tarkeaa myos ymmartaa,
kuinka palvelun eri osat ovat yhteydessa muihin palveluihin ja kuinka ndma tuke-

vat toisiaan.

Palvelumuotoilulla halutaan luoda sellaisia odotukset ylittavia kokemuksia, jotka
vetoavat kayttajan tunteisiin, ovat selkeasti toteutettavissa ja kaytettavissa seka
tuottavat lisaarvoa palveluun. Palvelumuotoilija havainnoi ja tulkitsee asiakkaiden
tarpeita ja kayttaytymista ja pyrkii I6ytamaan erityisesti asiakkaiden tiedostamat-

tomia tarpeita. (Loytana & Kortesuo, 2011, 118.)

Palvelu on kuluttajan kannalta hankala ostettava, koska usein palvelut ovat lupa-
uksia, erdanlaisia ehdotuksia, joita tarjotaan asiakkaille ostettavaksi. Kuluttaja voi
ostaa koiravaljakkoajelun ja han tietaa paasevansa ajamaan valjakolla, mutta han
ei tieda kuinka palvelu lopulta toimii ja vastaako se hanen odotuksiansa. Vaikka
palveluissa on paljon kiinteitd osia, osa palvelun myymisesta on mielikuvien myy-
misté ja palvelu tapahtuu usein vasta ostotapahtuman jalkeen. Talloin asiakas ko-
kee palvelulupaukset joko tosiksi tai ne eivat vastaa hanen odotuksiaan, jolloin

asiakas pettyy.

Palveluntuottaja pyrkii siis suunnittelemaan innovatiivisia ja asiakkaille hyodyllisia
ehdotuksia ja luomaan kuvan siitd ehdotuksesta, joka tulee todeksi tulevaisuudes-
sa. On siis ymmarrettavaa, etta asiakasta voi epailyttaa kalliin palvelun ostaminen,
koska hén ei saa sitd heti kasiinsa. Asiakkaan on vain luotettava, etté tuolla jos-
sain on lunastamani palvelutuote ja etta se on kaytdssani sita halutessani. (Tuula-
niemi 2013, 90-91). Palvelumuotoilu jasentda palveluja ja asiakaskokemuksia uu-
silla kasitteilla, jotta palvelutuotteiden maarittely ja tuotteistus olisi konkreettisem-
paa ja hallittavampaa. (Koivisto 2011, 43). Palvelumuotoilun avulla asiakkaan pal-
velukokemusta voidaan suunnitella etukateen ja palvelusta saadaan toimiva ja
kokonaisvaltainen kasite koko palveluketjun ajaksi, jos néain halutaan ja siihen si-

toudutaan.
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2.6 Asiakkaan palvelupolku

Asiakkaan palvelupolku on yksi palvelumuotoilun tydkaluista. Palvelu on prosessi,
jossa palvelupolku kuvaa sitd, miten asiakas kulkee ja kokee palvelun aika-
akselilla. (Miettinen 2010).

Palvelupolun suunnittelussa lahdetaan ideoimaan ensiksi mistd asiakas lahtee,
mitd han kohtaa matkalla, mista han pitad ja mista ei, ketkd kulkevat matkan ha-
nen kanssaan, mita asiakas lopulta saavuttaa ja vastasiko se hénen toiveitaan
(Manninen & Ugas 2012, 34.) Asiakkaan kokema arvoketju tulee ymmartaa arvo-
ketjuna, jossa palvelun eri vaiheet tuottavat asiakkaalle hanen kaipaamaansa lisé-
arvoa. Siksi on tarkeaa, etta asiakkaan polku laaditaan kriittisesti, asiakkaan nako-

kulmaa ja lisdarvoa korostaen. (Tonder 2013, 97)

Palvelupolku-termi huomioi sen, etta asiakkaan omat tarpeet, valinnat ja kayttay-
tymismalli ohjaavat palvelun kuluttamista niissé puitteissa, jotka palveluntuottaja
tarjoaa. Palvelupolku on jokaisella asiakkaalla omanlainen, vaikka asiakkaat kulki-

sivatkin sen taysin identtisesti. (Koivisto 2011, 50.)

Jotta palvelupolkua voisi jasennella paremmin, taytyy palvelupolku ensin pilkkoa
pienempiin osiin. Palvelumuotoilu kayttaa naista nimitysta kontaktipisteet ja palve-

lutuokiot.

Kontaktipisteitd on neljaéa tyyppia: tilat, esineet, toimenpiteet ja ihmiset (Manninen
& Ugas 2012, 34.)

Tilat: Palvelu toteutuu erilaisissa tiloissa, jotka voivat olla joko fyysisia tiloja tai vir-
tuaalisia, digitaalisia toimintaymparistdja. Tiloilla on erittdin suuri vaikutus palvelun
onnistumiseen. Fyysiset tilat seka ohjaavat ihmisen kayttaytymista etta vaikuttavat
olennaisesti asiakkaan mielialaan. Palvelutiloilla ja sen esineilla seka palveluhenki-
|6ston toimintatavoilla asiakas pyritdan ohjaamaan asiakkaille maaritetyille toimin-
ta-alueille. Virtuaalisissa tiloissa, esim. verkkosivuilla, ymparisté on olennainen

palvelun kuluttamisen kannalta.
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Esineet: Esineet sijoittuvat seka tiloihin ettd ymparistéon. Niiden tarkoitus on syn-

nyttaa, yllapitdd ja lisdta vuorovaikutusta palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla.

Esineitd ovat muun muassa opastaulut, hinnastot ja pitkospuut.

i 2 ¥

Kuva 2 Kontaktipisteena opastaulu (Rikala 2013)

Toimenpiteet: toimenpiteilla tarkoitetaan vuorovaikutustilanteita, joita tarvitaan pal-
velun eri vaiheissa. Palveluhenkilokunnan toimintaa mietitdan etukateen ja sovi-
taan palveluun kuuluvia kayttaytymismalleja. Asiakaspalvelijoiden toiminnassa
vakioidaan esimerkiksi tervehdykset ja muut tietyt toimintatavat ja kayttaytymis-

mallit.

Ihmiset: henkildihin liittyvat kontaktipisteet ovat asiakas itse ja hantad palvelevat
asiakaspalvelijat. Tyypillisimpia asiakaspalvelijoihin liittyvia méaarittelyja ovat tyo-
asut ja kayttaytymiskoodit.

Asiakkaan palvelupolun kontaktipisteilla voidaan my6s kuvata sita, millaisia koke-
muksia asiakkaille muodostuu eri kosketuspisteista.

Palvelutuokiot ovat niita jaksoja tai osapalveluja, joista palvelupolku muodostuu.

Jokaiseen palvelutuokioon sisaltyy useita kontaktipisteitd, joita muotoilemalla voi-
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daan kehittaa palvelutuokiota ja koko palvelupolkua. (Manninen & Ugas 2012, 34—
35.)

Asiakkaan palvelupolku auttaa myds tyontekijoita ymmartamaan oma merkityk-
sensd asiakkaan palvelukokemuksessa. Yrityksen tyontekijoille voidaan tehda
omat palvelupolut asiakkaan palvelupolun rinnalle. Nain he ndkevat oman roolinsa
ja kayttaytymisensa merkityksen kokonaispalvelun osalta. Liséksi he tietavat, mika
merkitys muilla yrityksen tyontekijoilla on palveluiden kokonaislaadun osalta ja

ymmartavat palvelun kokonaisrakenteen paremmin.

Asiakkaan palvelupolkua voidaan myos kayttdd kehittdAmisen apuvalineena ja
miettia millainen olisi ideaalinen palvelukokemus. Tall6in luodaan hahmotelma
siitd, millaisena yritys haluaisi asiakkaidensa kokevan palvelunsa. Kuinka tyonteki-
jat toimisivat eri kontaktipisteilla ja millaisessa palveluymparistdossa asiakas viettai-
si aikaansa. Visioimalla hyvin ideaalisen palvelupolun, esimerkiksi kuvittamalla sen
tai tekemalla erilaisia videoita palvelun kulusta, palvelun suunnittelija ja palveluyri-
tyksen henkilostd ja omistajat saavat kokonaisndkemyksen siitd, kuinka asiakas
kokee palvelun riippuen esimerkiksi siitd, miten tuotteet on aseteltu ja millaista va-

rimaailmaa kaytetdan. (Bitner ym. 2007, 20).
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3 TUTKIMUSONGELMA

3.1 Palveluiden kehittdminen

Matkailun yritystoiminta on Lauhanvuoren—Hameenkankaan luontomatkailualueel-
la sesonkiluonteista ja yrittajat tekevat sita usein sivutoimisesti tai pienimuotoisesti.
Yhteistyo yrittdjien kesken vaihtelee. Joillakin yrityksilla on pitkat perinteet yhteis-
tyon tekemisessa ja osa yrittajistd on tottunut toimimaan yksin. Luontomatkailun
kehittyminen ja matkailijoiden saaminen pysyméaan alueella vaatisi kuitenkin yritta-
jilta yhteistyota. Konttisen yritystutkimuksen (2013b, 20) mukaan palvelujen saavu-
tettavuus on tarkein asia: matkailijalla on oltava tietoa alueesta, on osattava ja
paastava perille ja saatava palvelua niilta palveluntarjoajilta, joita alueella on. Tar-
jonnan monipuolisuus vaikuttaa vipymaan, joten kaikki mielenkiintoiset kohteet ja
palvelut kannattaa pitda esilla. Keskeisimmaét kehittdmistoimet alueella ovat luon-
tomatkailualuekokonaisuuden muodostaminen, reittien ja palvelurakenteiden kehit-
taminen, opastusviestinnan ja markkinoinnin kehittdminen seka tuotekehitys. Ke-
nen vastuulle tamé kehitystyd jaa hankkeen loputtua, jai tutkimuksessa epasel-

vaksi.

Lauhanvuoren-Hameenkankaan luontomatkailualueella Lauhanvuoren alue on
vailla yleista matkailuorganisaatiota ja jokainen yrittdja markkinoi palvelujaan itse.
Metsahallitus jarjestad kerran vuodessa koulutuspaivan yhteistyésopimuksen teh-
neille yrittgjille. Hameenkankaan alueella markkinointia tehdaan yhteisesti, mutta
Metsahallituksen rooli alueen kehittdjand yhteistydssa yrittdjien kanssa voisi olla

suurempi.

Etela-Pohjanmaan matkailustrategiassa mainitaan, etta kaikissa matkailukeskitty-
missa kehittdmistoimia tulee lahivuosina suunnata verkostoitumisen edistamiseen
myo6s omaa keskittymaa laajemmin. On toimittava keskittyméverkostoon kuuluvien
matkailutoimijoiden palvelujen laadun kehittamiseksi seka asiakkaalle tarjottavien
palvelujen ostettavuuden helpottamiseksi niin etukateen kuin paikan paalla koh-

teessa (Kortesluoma 2013, 42).
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Asiakkaan palvelupolussa kuvaillaan ja samalla tutkitaan kuinka asiakas kokee
palvelun ja toteutuuko hanen toiveensa ja odotuksensa luontoretkella Lauhanvuo-
ren ja Hameenkankaan alueilla. Palvelupolkua tarkastellessa voidaan miettid, mit-
ka asiat tarvitsevat kehittamista ja mihin asioihin voidaan kenties puuttua heti, jotta

palvelu olisi asiakaslahtdisempaa ja sujuvampaa.

3.2 Palvelupolun kehittaminen

Jotta matkailutuotetta voidaan tutkia kokonaisvaltaisesti, on matkailija-asiakkaan
kulkema palvelupolku ja sen kontaktipisteet mietittava ja jasenneltava. Tarkaste-
luun pitaé sisallyttdd varsinaisen palvelun lisaksi myds palvelun esi- ja jalkiaktivi-
teetit.

Tana paivana matkailutoimijoita koulutetaan hyddyntamaan palvelupolkuja erilai-
sissa koulutuksissa ja tydpajoissa. Hankevetdjille on tehty Euroopan unionin ra-
hoittamana kaikille avoin Palvelumuotoilun tytkalupakki hankevetgjille, jonka voi
ladata internetistd osoitteesta sdt.fi. Lisaksi yrittajat, yrityksen tuotekehityksesta
vastaavat ja asiakaspalvelussa toimivat henkilét voivat myds erilaisten tyokirjojen
avulla itse lahtea kehittaméan oman yrityksensa palvelupolkua. Esimerkiksi kirjois-
sa Kasvunvara (2011) ja Matkailun kehittgjan kasikirja (2010) on hyvat mallit ja
ohjeet itsenaiseen tyoskentelyyn. Tietokoneelle voi asentaa myds Customer jorney
canvas ohjelman, jos tykkaa enemman suunnitella asiakkaan palvelupolkua tieto-

koneella, kuin kasin piirtamalla.

Esipalvelun kontaktipisteet (mainokset, matkailuesitteet, www-sivut, henkil6kohtai-
set suositukset) nostavat palvelun odotusarvoa ja ovat ensimmaisia palvelun ja
asiakkaan kontaktipisteitd. Esipalvelu muodostuu markkinointiviestinnasta, ensi-
kaden tiedosta asiakkaalta toiselle kahdenkeskisessa vuorovaikutuksessa tai so-

siaalisen median palveluissa. (Tuulaniemi 2013, 270.)

Tarkastellessa asiakkaan palvelupolun palvelutuokioita, mietitddn kuinka ne vai-
kuttavat asiakkaan kokemuksiin. Kuuluuko palvelutuokioon kenties sellaisia kon-
taktipisteita, joita siind ei tarvita vai pitaisikd palvelun sujuvuuden lisaamiseksi pal-

velutuokioon lisata joitakin kontaktipisteitd, kuten opasteita tai karttoja alueesta.
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Usein yksittdinen palveluntarjoaja ei pysty tuottamaan kaikkiin asiakastarpeisiin
palveluja, vaan esimerkiksi matkailualueilla osa yrittdjista huolehtii majoituksesta ja
toinen ohjelmapalveluista. Taméan vuoksi palvelupolkuun tulee mahdollisesti kar-
toittaa myo6s palveluja, joita muut palveluntarjoajat tuottavat. Palvelupolun avulla
voidaan tarkastella, kuinka yritysten yhteisty0 toimii ja onko palvelu kokonaisuu-
dessaan riittdvaa vai pitaisiko palvelupolulle saada kenties uusia palveluntarjoajia,
jotta asiakaskokemuksesta saataisiin luotua eheampi kokemus. (Koivisto 2011,
51).

3.3 Palveluiden saavutettavuus

Sahkoisten ja vuorovaikutusta helpottavien kanavien kayton yleistyminen, on
muuttanut matkailumarkkinointia ja ihmisten matkailuun liittyvaa paatoksentekoa.
Internetissa asiakkaat voivat tehda reaaliaikaista hintavertailua ja saada toisilta
kavijoilta vimekaden tietoa kohteesta ja sen palveluista. (Tuulaniemi 2013, 270.)
Tama tiedonsaannin helpottuminen matkailijan nakoékulmasta on muuttamassa
matkailumarkkinointia mainonnan laadusta palvelun laatuun. Aidot ja ylivoimaisen

laadukkaat palvelut voivat saada positiivisia suosituksia verkkoarvioinnissa.

Positiivisen asiakaskokemuksen kannalta keskeiset kontaktipisteet taytyy optimoi-
da asiakastarpeita vastaaviksi ja nostaa esiin. Neutraalista kohtaamisesta ei juuri
jaéd kokemuksia. Kun kohtaamisessa suoritettu aktiviteetti on ollut toimiva, nautin-
nollinen, hyddyllinen tai jopa kaikki odotukset on ylitetty, ovat kokemukset néaista
kohtaamisista positiivisia. Jos kohtaamisissa on parantamisen varaa, ne eivat vas-
taa odotuksia tai ne ovat suuria pettymyksia, asiakkaan kokemus on negatiivinen.
Palveluketjun kontaktipisteiden vahvuuksien ja heikkouksien tunnistamisen jalkeen
otetaan kayttdon muut menetelmat. Naita muita menetelmid ovat asiakastutkimuk-
set, empatia eli asiakkaan tilanteeseen samaistuminen, arvonmuodostuksen j&-
sennys, asiakasprofiilit ja asiakkaiden suunnitteluun osallistaminen. (Tuulaniemi
2013, 270.)

Tutkimusongelma keskittyy palvelupolkuun ja sen rakentamiseen, mutta sen yh-
teydessa tarkastellaan kuinka palveluja voitaisiin kehittdd ja kuinka palvelut ovat

asiakkaiden saavutettavissa. Lahestyn asiaa matkailijan nakdkulmasta ja keskityn
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Metsahallituksen tarjoamiin palveluihin. Tutkimusongelmaa olisi ollut mielenkiin-
toista laajentaa my0s alueella toimiviin yrityksiin, mutta yrittajilla ei ollut mielenkiin-
toa osallistua palvelupolun kehittamiseen ja toisaalta kesaaika oli huono tarkaste-
lujakso yrittajien tuottamille palveluille. Yritysasiakkaat, jotka kayttavat monen yrit-
tajan palveluita, ostavat palvelutuotteet yleensa syys-, talvi- ja kevéataikaan, mutta

kesalla on hiljaista kesdlomien vuoksi.

Tutkimusongelma on myds Metsahallituksen tekemé& markkinointi Lauhanvuoren—
Hameenkankaan Iluontomatkailualueella, alueiden né&kyvyys Iluontoon.fi verk-
kosivuilla ja muilla Metsahallituksen sosiaalisessa mediassa yllapitamilla sivuilla.
Luontomatkailualueen asiakaspalvelua hoidetaan keskitetysti Seitsemisen luonto-
keskuksesta, joka sijaitsee Ylojarvella. Koska asiakaspalvelupiste sijaitsee 85 ki-
lometrin paassa ja vain yksi matkailija yhdisti sen matkaansa Lauhanvuorelle tai
Hameenkankaalle (Konttinen 2013a, 2014a liite 2), on kyseinen asiakaspalvelupis-
te jatetty pois tutkimuksesta. Tutkimusongelmasta on rajattu pois Metsahallituksen
suhteet ja yhteisty® kuntien, matkailujarjestdjen ja muiden isojen toimijoiden kans-

sa nailla alueilla.
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4 TUTKIMUSMENETELMAT JA AINEISTO

4.1 Tutkimusmenetelméan valinta

Tassa tyossa kehitetaan Metsahallituksen Lauhanvuoren —-Hameenkankaan luon-
tomatkailualueelle Asiakkaan palvelupolkua. Kehittamistytssa on tarkeaa kayttaa
toisiaan taydentavia menetelmia rinnakkain. Talléin saadaan monipuolinen kuva
asiakaan palvelupolun palvelutuokioista ja kontaktipisteista, silla henkilét kokevat
asiakkaan palvelupolun eri lailla riippuen heidan aikaisemmista kokemuksistaan ja
tiedoistaan alueelta. Jos asiakas tulee ensimmaista kertaa Lauhanvuorelle tai
Hameenkankaalle, on esimerkiksi viitoituksella hanelle suurempi merkitys, kuin

henkilolle joka kayttaa aluetta lahes paivittain.

Asiakkaan palvelupolun kehittdminen on toiminnallista tutkimusta. Asiakkaan pal-
velupolku on toiminnallinen, suuntautuu kaytantoon, pyrkii osaltaan muutoksiin ja
on tavoitteellista toimintaa ja kohdistuu tiettyyn erityistapaukseen (Anttila 2006,
439).

4.2 Tutkimuksellinen kehittdmistydn prosessi

Kehittamistyon prosessissa ei ole tarkoitus kehittdd palvelua uudelleen, vaan tar-
koituksena on tuottaa asiakkaan kokemaan palvelupolkuun kehittdmisideoita ja

nostaa sielta esille onnistumisia ja parannusehdotuksia.

Asiakkaan palvelupolkua lahdetd&n kehittamaan tutustumalla Metsahallituksen
tekemiin kavija- ja yritystutkimuksiin ja opiskelemalla kirjallisuutta palvelumuotoi-
lusta ja palvelujen tuotteistamisesta. Asiakkaan palvelupolkua tutkitaan yhteydes-
sa ymparistoonsa ja tutkimusaineistoa kerataan useita menetelmia kayttamalla,
mm. haastatteluin, lAhdemateriaalia tutkien ja havainnoinnin keinoin. Liséksi kayte-
taan kirjallista tutkimusaineistoa. Tutkimuksen tavoitteena on ilmion eli asiakkaan

palvelupolun kuvaaminen.

Haastattelu voidaan tehda etukateen suunnitellun tiukan kaavan mukaisena eli

strukturoituna haastatteluna tai se voidaan toteuttaa avoimena haastatteluna.
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Haastattelun suurena etuna muihin tiedonkeruumuotoihin verrattuna on, etta siina
voidaan saadella aineiston keruuta joustavasti. Haastattelija pystyy myotailemé&an
haastateltavaa ja haastatteluaiheiden jarjestysté ja hanella on mahdollisuus tulkita
vastauksia, koska han voi esittda haastateltavalle lisdkysymyksia ja tulkita hanen
ruumiinkieltansa. Postikyselyssa tallaista mahdollisuutta ei ole, vaan tutkija joutuu
luottamaan vain kirjoitettuun sanaan. (Hirsjarvi ym. 2005, 194.)

Tassa tyossa haastattelut on toteutettu yksilohaastatteluina Lauhanvuoren kansal-
lispuistossa ryhméamatkailijoiden palvelupolkua tarkasteltaessa. Haastateltavaksi
valittin ryhmamatkalaisten ja matkanjohtajan lisaksi linja-autokuljettaja, koska
ryhmamatkalaiset harvoin kiinnittdavat huomiota opasteisiin, parkkipaikkoihin tai
esimerkiksi teiden kuntoon. He ovat maksetulla retkelld ja heilla on matkanjohtaja

ja linja-autonkuljettaja, jotka huolehtivat retken sujuvuudesta.

Koska suoralla kysymisella harvoin saadaan tarpeeksi syvallista tietoa ihmisten
tarpeista ja odotuksista, onkin tarke&a tutkia ihmisten toimintaa. Ihmisten toimin-
nasta nousevat esiin arvot ja todelliset toiminnan motiivit, samoin kuin tiedostetut
ja tiedostamattomat tarpeet. Asiakkaan arkea ja potentiaalisia kayttotilanteita tut-
kimalla ja havainnoimalla 16ydetaan lopulta ne arvot ja toiminnan todelliset motiivit,
joista uudet ideat kehitetaan (Tuulaniemi 2013, 73). Havainnoinnin avulla saadaan
tietdd, toimivatko ihmiset todella niin kuin sanovat toimivansa, ja nain saadaan
selville myds se, mita todella tapahtuu. Havainnoinnin avulla saadaan valitonta
tietoa yksildiden, ryhmien ja organisaatioiden toiminnasta ja kayttaytymisesta
(Hirsjarvi ym, 202). Havainnointitutkimuksissa tutkimusajanjaksot ovat usein pitkia,
jopa useita vuosia (Vilkka 2001, 100).
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Kuva 3 Ryhmamatkalaisia havainnoimassa Lauhansarvessa (Rikala 2014).

Havainnointia tdssa tydsséa on kaytetty ryhmamatkailijoiden palvelupolkua selvitet-
tdessa. Olin yhden ryhman mukana heidan retkipdivansa ajan Lauhanvuoren kan-
sallispuistossa Lauhansarvesta Lauhavuoren kansallispuistossa opastetun retken
kautta Marian luontoaterioille. Havainnointi on ollut osallistavaa havainnointia ja
olin kuin yksi ryhmaldinen paivan ajan osallistuja havainnoijana. En haastatellut
havainnointini aikana juurikaan asiakkaita, mutta paivan péaatteeksi teetin heilla
yhden ryhmétyon asiakkaan palvelupolusta. Muistiinpanojen liséksi otin valokuvia

ja luonnostelin tilanteita.

4.3 Aineiston analyysi

Asiakkaan palvelupolun muodostamisessa kaytetddn apuna Metsahallituksen te-
kemia kavijatutkimuksia, Metsahallituksen Luontoon.fi sivua, kirjoittajan omia ko-
kemuksia alueista ja haastatteluja. Luontoon.fi sivu on Metsahallituksen verkkosi-
vu, jota he markkinoivat porttina luontoon ja josta |0ytyvat kavijoille kaikki tarvittava
informaatio retken suunnitteluun. Asiakkaan palvelupolun kontaktipisteiden analy-
sointi perustuu Lauhanvuoren- ja Hameenkankaan asiakaskyselyiden avoimiin

vastauksiin seka ryhmamatkailijoille tehtyyn kyselyyn.
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Aineiston analysoinnin aloitettiin lukemalla huolellisesti tutkimukset, jotka oli valittu
aineistoksi, eli Lauhanvuoren kansallispuiston kavijatutkimus 2012—-2013 (Kontti-
nen, 2013a) ja Hameenkankaan harjoitus- ja monikayttdalueen kavijatutkimus
2012-2013 (Konttinen 2014a).

Ryhmamatkalaisten profiili perustuu paljon todelliseen rynméamatkalaisten havain-
nointiin, jota tehtiin Lauhanvuoren kansallispuistossa syyskuussa 2014. Yksittai-
seen retkeen kohdistuneet huomautukset on kuitenkin haivytetty profiilista. Ryh-
mamatkalaisia havainnoidessa tehtiin muistiinpanoja, jotka kirjoitettiin puhtaaksi.
Né&itd havainnointeja verrattiin asiakkaiden omiin kokemuksiin ja palautteisiin ret-

kesté ja naista vastauksista koottiin ryhmamatkailijoiden palvelupolun ydin.
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5 TULOKSET

5.1 Asiakkaan palvelupolkujen rakentaminen

Tyon tuloksena on syntynyt kolme asiakkaan palvelupolkua. Kaksi Lauhanvuoren
kansallispuistoon ja yksi Hameenkankaan virkistys- ja monikayttdalueelle. 1) Asi-
akkaan palvelupolku Lauhanvuoren nakétorni Spitaalijarvi. 2) Ryhméamatkailijoiden
palvelupolku Lauhansarvesta Lauhanvuoren néakotornin, Spitaalijarven ja Kivijadan

kautta Marian luontoaterioille. Kartta alueesta Ioytyy sivulta 34.

Lauhanvuoren Kansallispuiston viisi
suosituinta kayntikohdetta

B Kuinka monta % kavijoista kdy kohteella

Spitaalijarvi Lauhanvuoren Kivijata Rantapolku Kaivolampi
ndkotorni

Kuvio 4 Kavijdiden viisi suosituinta kohdetta Lauhanvuoren kansallispuistossa
(Konttinen 2013a, 25)

Hameenkankaan virkistysalueella palvelupolku 3) Jamikeskus—Niinikota—Jamikes-
kus kulkee harjuluontopolkua pitkin Niinikodalle ja sielta takaisin Jamikeskukselle.
Kartta alueesta loytyy sivulta 40. Hameenkankaan kohteista Kuninkaanlahde on
leirintaalue, jolla on oma kavijakuntansa. Siella sijaitsee myds lahde, mutta lahteen
ymparistosta paatelleen laheskaan kaikki Kuninkaanlahteella kavijat eivat kay tu-
tustumassa itse lahteeseen. Lahde ja sitd ympardiva maasto kasvillisuuksineen
ovat pysyneet hammastyttavan hyvassa kunnossa ja sielld kasvaa erikoisia kasve-
ja. Viidentienristeys palvelee enemman paikallisia asukkaita lahtopisteend kun-
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touralle ja muille reiteille. Hameenkangas on suosittu hiihtoalue ja neljannes asia-
kastutkimukseen (Konttinen 2014a, 24) vastanneista ilmoitti harrastavansa Ha-
meenkankaan alueella hiihtoa. JAmikeskuksella sen sijaan on runsaasti palveluja
matkailijoille. Kaikissa palvelupoluissa liikutaan sulanmaanaikaan, koska maaralli-
sesti naina kuukausina molemmissa kohteissa kdy enemmaén vakea (Konttinen
2014a, 33 & 20134, 29.)

Hameenkankaan viisi suosituinta
kayntikohdetta

B Kuinka monta % kadvijoista vierailee kohteella

Jamikeskus Kuninkaanldhde  Viidentienristeys Ruskalaavu Niinikota

Kuvio 5 Kavijoiden viisi suosituinta kayntikohdetta Hameenkankaalla (Konttinen
2014a, 25).

Asiakkaan palvelupolkujen palvelupisteet on valittu Lauhanvuoren ja Hameenkan-
kaan kavijatutkimuksista saatujen tietojen perusteella ja kontaktipisteita tarkastel-
laan kavijatutkimuksissa saatujen vastausten-, tekemieni havaintojen ja haastatte-
lujen pohjalta.
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5.2 Palveluiden markkinointi ja tiedonsaanti mahdollisuudet alueista
Metsé&hallituksen Luontoon.fi -sivuilla

Lauhanvuoren kavijoista 60 % paikka oli entuudestaan tuttu ja 37 % vastaajista
ilmoitti kuulleensa paikasta ystavilta tai sukulaisilta. Naista kavijoistd noin neljas-
osa oli vieraillut ennen matkaa Luontoon.fi sivuilla ja karttoihin oli tutustunut 21 %
kavijoista. (Konttinen 2014a, 33.)

Metsahallitus markkinoi kansallispuistoja luontoon.fi sivuilla, josta I6ytyvat kansal-
lispuistojen ja muiden retkikohteiden ajankohtaiset tiedot. Jokaisen retkikohteen
kohdalta 16ytyy myds yhteistydyritysten yhteystiedot, silloin kun yhteistydsopimus
on tehty Metséahallituksen luontopalveluiden kanssa. Luontoon.fi on tarkein ja na-
kyvin tiedotuskanava kansallispuistoille, luonnonsuojelualueille ja muille Metséahal-

lituksen hallinnoimille virkistysalueille.

Lauhanvuoren kohdalta luontoon.fi sivuilta 10ytyy myds Ajankohtaista osio, josta
saa viimehetken tietoa retkelle l&htiessd, mm vesien juomakelpoisuudesta ve-
denottopaikoiksi merkatuissa kaivoissa ja lahteissa. Sivuilta 16ytyvat myds alueen
historia, kartat ja kulkuyhteydet, nahtavyydet, alueen luontotietoa, ohjeet ja sdén-
not puistossa liikkuville, reitit ja yleisimméat kysymykset. Lisatiedoista I6ytyvat viela
yhteystiedot Seitsemisen luontokeskukseen, linkki viimeisimpiin lintuhavaintoihin ja

Lauhanvuoren kansallispuistoa koskeviin julkaisuihin.

Hameenkankaan osalta luontoon.fi palvelu tarjoaa tietoa siitd, mita Hameenkan-
kaalla voi tehda, tietoa alueen historiasta ja Hameenkankaan kulkuyhteydet ja
sahkoiset kartat. Alueen luonnosta kerrotaan muutaman kappaleen verran ja tar-
keimmaéat nahtavyydet esitellddn. Ohjeissa ja sadnnoissa kerrotaan lyhyesti mika
on sallittua, rajoitettua ja mik&a on kiellettyd sekd annetaan ohjeita ennakkovarus-
tautumiseen. Palvelusivuilta |6ytyvat ajankohtaiset tiedot polttopuuhuolletuista koh-
teista, jatehuollosta, kdymaloistd, yopymisesta alueella seka liikuntaesteisten pal-
veluista. Reiteissa esitellaédn tarkeimmat reitit ja linkit karttoihin. Lisatiedoissa on
yhteystiedot Seitsemisen luontokeskukseen ja Metsahallituksen julkaisuihin alueel-

ta.
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Hameenkankaan monikayttdalueen osalta yhteistydyritysten tietoja ei |0ydy luon-
toon.fi sivuilta. Opinnaytetydn tekemisen loppuvaiheessa Metsahallitus uudisti
Luontoon.fi sivujaan ja samalla palveluiden tarjoajien etsiminen helpottui, silla ne
on jaoteltu tarjottavien palveluiden mukaan. Luontoon.fi sivuilla ei taman jalkeen-
kdan Hameenkankaan kohdalla ollut Hiking Travel hitin liséksi viela yhtdan muuta
palveluntarjoajaa esilla. Hameenkankaalla jarjestetddn paljon isoja kilpailuja ja
tapahtumia. Naista tapahtumista voisi olla tiedot Hameenkankaan kohdalla luon-

toon.fi sivuilla, koska se estda alueen muuta kayttoa.

Luontoon.fi sivuilta [0ytyy nopeasti myos linkki retkikartta.fi palveluun, josta loytaa
kohteista maastokartat, joihin on merkitty mm kaymalat, leiripaikat, vesipisteet ym.

retkella tarvittava tieto.

5.3 Alueista saatava tieto sosiaalisessa mediassa ja muualla internetissa

Facebookissa on Lauhanvuoren kansallispuiston sivut, mutta niille paivitetaan tie-
toa harvakseltaan. Lisaksi Mets&hallituksen nimissé tehdyt paivitykset eivét juuri-
kaan koske Lauhanvuoren kansallispuistoa eivatka ole informatiivisia retkeilijalle.
Lauhanvuoren kansallispuiston sivuilla on 408. Lauhansarven Lauhasivuilla face-
bookissa on 740 tykk&aajaa, eli kovin suurta suosiota alue ei ole facebookissa saa-
nut. Facebookissa Hameenkangas antaa ainoastaan paikkamerkin. Jos tietoa

osaa hakea sanalla Jami, tilanne muuttuu ja alueen yrittdjien sivut avautuvat esiin.

Internetin hakukone Googlesta esille nousevat Lauha.fi sivut, jotka ovat Lauhan-
vuoren alueen yrittdjien ja muiden yhteistydtahojen yhteiset sivut, joita paivitetaan
Lauhansarven luontomatkailukeskuksen toimesta. Hameenkankaan kohdalla ti-
lanne on vield huonompi. Hameenkankaan nimella tietoa ei juuri 16ydy. Google

ohjaa takaisin luontoon.fi sivuille tai muille yleisten organisaatioiden sivuille.

Jamia markkinoidaan Jami.fi sivujen kautta, jolloin asiakas saa 44:n yrityksen tie-
dot esille. Lisaksi Jamikeskuksella on omat sivunsa, josta loytyy tietoa alueen ta-
pahtumista, hiihtotunnelista ja Jamikeskuksen alueen palveluista. Jami.fi sivuilla

palvelut ulottuivat suuremmalle palveluvybhykkeelle ja palvelut oli segmentoitu
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seuraaville kayttajaryhmille: harrastajat, yrityksille ja ryhmat, perheet, leirit ja ma-
joitukset. Nama palvelusivut ovat hyvat ja selkeét.

5.4 Asiakassuhteiden hoito, miten palveluntuottaja seuraa asiakasta ja mita

palautteenanto mahdollisuuksia on?

Asiakassuhteitaan Metsahallitus hoitaa luontokeskuksien valityksella. Metséhalli-
tuksen henkilokuntaa ei nde kansallispuistoissa eika palautetta kysella. Metséhalli-
tus on ulkoistanut puistojen puuhuollon, roskien kerayksen ja yleisen siisteyden
yllapidon paikallisille yrittgjille. Palautelaatikoita, joihin retkeilijat voisivat jattaa
asiakaspalautetta, ei Lauhanvuorella, eikd Hameenkankaalla ole kayttssa. Asia-
kas voi halutessaan olla yhteydessa Seitsemisen luontokeskukseen ja antaa pa-
lautteensa sinne suoraan puhelimitse tai sahkopostilla. Seitsemisen luontokeskuk-
sen yhteystiedot |6ytyvat luontoon.fi sivuilta. Lauhanvuoren kansallispuiston palve-

lupolut

5.5 Asiakkaan palvelupolut Lauhanvuoren—-Hameenkankaan

luontomatkailualueella

Palvelupolku 1 Lauhanvuoren nakotorni—Spitaalijarvi

Lauhanvuorelle opastetaan kahta eri reittida, joko kantatie 44 tai Isojoen kautta.
Lauhanvuoren kansallispuistoon on hyvéat opasteet, mutta ne ovat hyvin lahella
itse kohdetta eivatkd ohjaa esimerkiksi Kankaanpaasta Isojoelle matkaavia, silla
Isojoelle kaantyva risteys on paljon ennen Muurahaiskylad, jossa opasteet ovat.
Puolet kavijoista pitda kuitenkin maantieopasteita melko hyvina ja niiden maaraa
sopivana (Konttinen 2013a, 36-38).
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Lauhanvuoren laella on pysakoéintipaikka, johon mahtuu noin kymmenen autoa ja
linja-autoillekin siina on tilaa. Mikali pysakointipaikka jostain syystéa on aivan tayn-
na, voi linja-autolla olla haastetta kdantya siind. Pysakointipaikka on selkeésti
merkitty. Pysakdintipaikan laidalla on Lauhanvuoresta kertova opastaulu karttoi-

neen.

Lauhanvuoren nékdotorni on rakennettu vuonna 2004. N&kdotorni on avoinna su-
lanmaan aikaan ja nakotornitasanteella on opastetauluja suunnattuna niin, etta
siihen suuntaan katsoessa, voi mahdollisesti nahda kohteen. Nakétornin ymparis-
tosséa on yleisbkaymala ja poytaryhmia ja sen valittbmasta laheisyydesta lahtee
Rantapolku, joka on luontopolku ja esittelee Lauhanvuoren muinaisrantoja, geolo-

giaa, historiaa ja kasvillisuutta.

Alhaalla nakoétornissa on vieraskirja ja laatikko alueesta kertoville esitteille, jotka
kuitenkin olivat paésseet loppumaan. Lauhanvuoren kavijat olivat toivoneet nako-
torniin ilmansuuntamerkkejd, kehuja sai nakotornista avautuvat maisemat ja pai-
nettujen karttojen puuttuminen sai kritiikkid. Lisaksi alueesta toivottiin parempia

karttoja, silla painetuissa kartoissa on sama kuva, kuin alla olevassa kartassa.

Reitti Spitaalijarvelle lahtee parkkipaikan laheltd, Lauhanvuorta halkovan tien toi-
selta puolelta. Reitti on hyvin merkitty, levea ja helppo kulkea. Ainoastaan Spitaali-
jarven etelapaéassa on pieni kohta, jossa on pitkospuut. Pitkospuille 16ytyy vaihto-
ehto reitti, mutta mikali maa on marka, kengat saattavat kastua. Reitti soveltuu
kuitenkin hyvin lapsiperheille ja muille helppokulkuista maastoa kaipaaville. Tosin
takaisin tullessa on nousua, joten aivan huonokuntoisille matkanteko voi olla hi-

dasta.

Spitaalijarvella on telttailualue jarven itdpuolella. Telttailualueen vieressa on kay-
mala, nuotiorinki, polttopuuvarasto ja lahde, josta saa juomavettd. Jarven lansi-
puolella on keittokatos, nuotiorinki, puuvarasto ja kdymalat. Lisaksi jarvessa on
laituri, josta voi menn& uimaan. Keittokatoksen ulkoseinéalla on opastetaulut. Asia-
kastutkimuksessa kiitosta sai erityisesti Lauhanvuoren puuhuolto, mika onkin hy-
vaa. Puut ovat kuivia ja valmiiksi patkittyja ja halkaistuja. Puuvarastosta I6ytyy silti
kirves, mikali kavija haluaa pilkkoa puita viela pienemmiksi. Asiakastutkimuksen

vapaamuotoisissa palautteissa Spitaalijarvella oleva keittokatos palvelee asiakkai-
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ta myos metséapalovaaran aikana, jolloin avotulta ei saa tehda. Keittokatoksen va-
rustuksen tasosta oli asiakaskyselyssd huomautettu seuraavista asioista: keittoka-
toksen hellan levyt ja ritilat olisivat uusimisen tarpeessa. Keittokatoksessa olisi
suursiivous tarpeen. (Konttinen 2013a, 44). Lauhanvuoren yleinen siisteys on hy-

va, vaikka jatehuoltoa ei jarjestetakaan Metséhallituksen puolesta.

Koska Spitaalijarvelta ei ole rengasreittid takaisin Lauhanvuoren huipulle on retkei-
lijdiden mukavinta kavella samaa polkua takaisin. Huipulle paasisi toki maantieta

pitkin tai omia reitteja kulkien, mutta harva lahtee merkittyjen reittien ulkopuolelle.

Palvelupolku 2: Ryhméamatkailijoiden palvelupolku Lauhansarvi—Marian luontoate-

riat.

Ryhmamatkalaiset, joita havainnoitiin ja haastateltiin, ottivat osaa Maa- ja kotitalo-
usnaisten jarjestamaan retkeen. Ryhmassa oli 15 henkeé. He viipyivat Lauhan-
vuoren kansallispuiston alueella viitisen tuntia. Osalle retkelaisista tama oli en-
simmainen kerta Lauhanvuorella ja osa oli kaynyt alueella aikaisemminkin. laltdan

retkelaiset olivat 35—70-vuotiaita.

Retken vetdjana toimi Leena Ylikannd. Han tyéskentelee Pro Agrialla ja on Lau-
hanvuoren—Hameenkankaan luontomatkailualueen asiakaspalveluverkoston kehit-
tamishankkeen ohjausryhmassa. Lauhanvuoren alue on retkenvetajalle entuudes-
taan tuttu ja han tuntee yrittajat ja on vetanyt vastaavanlaisia retkia Lauhanvuorel-

le aikaisemminkin useana vuonna.

Retkipakettiin sisaltyy aamiainen, Metséhallituksen esittely alueesta, opastettu
kierros Lauhansarvessa, kaynti Lauhanvuoren nékdtornissa oppaan, Ismo Nousi-
aisen Taikapolku, johdolla ja opastettu kavelyretki Spitaalijarveltd Marian luonto-
aterioille. Marian luontoaterioilla retkeldiset ruokailevat.

Retkelaiset saapuivat Lauhansarveen minibussilla Porista ja osa retkelaisista tuli
paikalle omin kyydein. Aamiainen Lauhansarvessa alkoi kello 11. Taméan jalkeen

oli Metsahallituksen esittely ja esittelykierros Lauhansarven ymparistossa.
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Retken jalkeen ryhméamatkalaisia pyydettiin arvioimaan retke&a. Lauhansarven
osalta saatiin seuraavat vastaukset. Suluissa oleva maara kertoo vastausten maa-
ran, mikali useampi ihminen vastasi samalla tavalla. Ohjeena oli, etté jokainen Kir-

joittaa kolme mieleen painunutta asiaa Lauhansarvesta.

e Opasteet ja pysakdintialue hyvin merkitty (5)
e Vastaanotto hyva (7)

e Palvelun taso hyva (7)

e Tilat kylmat (1)

e Tarjoilu hyvaa (9)

¢ |hmislaheinen paikka

e Kappeli hieno

e Opastuskierros alueella hyva (9)

e Metsahallituksen Rami Tuominiemen esitys hyva (9)
e Retken hinta kallis

e Helppo tulla linja-autolla (5)

e Ymparisto viihtyisa (3)

Lauhansarvesta matka jatkui kohti Lauhanvuoren lakea. Opas Ismo Nousiainen
nousi kyytiin Kivijadan risteyksesta ja kertoi Lauhanvuoren kansallispuiston alu-
eesta. Lauhanvuoren laella ryhmé& kéavi nakoétornilla ja sieltd he siirtyivat linja-
autolla Spitaalijarvelle, josta koko ryhma kaveli Marian luontoaterioille. Taméa
osuus venyi yli aikataulun, koska asiakkaiden kavelyvauhti oli arvioitu nopeam-
maksi mita se todellisuudessa oli. Ryhmassa oli havaittavissa asennetta, johon
kellontuijottaminen ei kuulunut. Tama tuottaa oppaalle hankaluutta, silla hanen
pitaisi pitdd ryhma kasassa, tehda patikoinnista mieluisaa, mutta toisaalta vieda
asiakkaat ajoissa seuraavalle kohteelle, silla ruoka valmistetaan kuitenkin sovit-

tuun saapumisajankohtaan.

Opastuksesta ja Metsahallituksen huolehtimasta Lauhanvuoren kansallispuiston

alueesta ryhmalaiset antoivat seuraavaa palautetta.

e pitkospuut huonot, vaihdettava pian (9)
e maisema hieno (6)

¢ yleinen siisteys puistossa hyva (7)

e maasto hyva (3)

¢ rakenteet hyvat

tornista hyvat nakoalat (3)
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e reitti spitaalijarveltda Marian luontoaterioille hyva (5)
e pitkospuut liilan kaukana toisistaan, pelkasin kengan reunanputoavan ra-
koon.

e valimatkamaarat puuttuivat

¢ laavu matkalle taukopaikaksi

e pitkospuut hyvat kulkea

e torniin helppo kiiveta (2)

e puiston kunto huolestuttaa

e reitistd enemman irti oppaan kanssa (2)

e opastus asiallinen, ei ylimaaraisia vitseja (6)

e oppaan opastus kehittyy koko ajan
Annettu palaute oli samantyyppista kuin Lauhanvuoren kavijatutkimuksessa. Asi-
akkaiden oma tausta, kokemus ja aiemmat kokemukset ja tiedot erilaisista retkeily-
reiteistd vaihtelevat ja jokainen katsoo asioita omasta nakokulmastaan. Tasta

syysta vastaukset voivat olla jopa hieman ristiriidassa toistensa kanssa.

Marian luontoaterioille ryhmé& saapui tunnin myohassa, mutta Maria kokeneena
asiakaspalvelijana ja ruuanlaittajana oli onnistunut sailyttaméén kalat mureana ja

ruuan lampimana.
Marian luontoaterioista annettu asiakaspalaute:

e Lammin vastaanotto, kodikas (6)

e Hyva ruoka (11)

e Tarjoilu ja palvelu hyvaa (8)

e Paikka tunnelmallinen (3)

e Puitteet persoonallisen hienot (3)

e Aina yhta varma paikka, tasalaatuinen (2)

Tunnin mydhastyminen sattui palvelupolulla télla kertaa kansallispuiston osuudel-
la. On kuitenkin tarkeaa jokaisen yrittdjan kannalta, etta aikataulu pitaisi. Aikatau-
lun pettdmisen takia tulee usein ylitydtunteja, joita asiakkaat eivat korvaa, vaan ne
vahenevat jokaisen yrittajan omasta katteesta. Toisaalta asiakkaat eivat aina osaa
arvioida aikaa, joka heiltd kuluu. Ryhmassa on aina hitaampia kavelijoita, lisaksi
asiakkailla saattaa olla vaarat kenk&avalinnat tai muita ongelmia varustuksen kans-

sa, jolloin matkanteko hidastuu.



39(51)

Positiivista ryhmamatkalaisten palvelupolussa: Tietoa kansallispuistosta 16ytyy
hyvin luontoon.fi sivuilta ja alueella toimivat yritykset l0ytyvat sitd kautta. Hinnat
ovat palveluntarjoajilla selkeésti esilla ja etukateen voi miettida, mitd omaan paket-
tiin haluaa ja mitd se suunnilleen tulee maksamaan. Positiivista on myos se, etta
yhteen paikkaan soittamalla saa varattua koko paketin, yrittdjien yhteistyd toimii.
Linja-autolle on varattu kunnon tilat parkkipaikoilla joka paikassa, parkkipaikat on

hyvin merkitty, yrittajat ovat palveluhenkisia ja aidosti valittavat asiakkaistaan.

Kehitettavad asiakkaan palvelupolussa: Pitkospuut ovat reitilla osittain erittain
huonossa kunnossa ja lahes vaaralliset. Opastukselle varattu lilan vahan aikaa ja
osa ryhmalaisista joutuu kavelemaan omaan kuntoonsa néahden reippaasti ja silti

aikataulusta myohastytaan tunti, mika haittaa ruokayrittajaa.

Palvelupolku 3 Harjuluontopolku Jamikeskus—Niinikota—Jamikeskus

Jamikeskukseen saavutaan useimmiten omalla autolla, silla sinne ei ole jarjestetty
julkista liikennettda. Jamikeskukseen ja Hameenkankaan virkistysalueelle ei ole
Metsahallituksen opasteita mistddn suunnasta. Yrittdjat ovat laittaneet joitakin
omia opasteitaan, mutta nekaan eivat ole kovin hyvid. Alueelle on ensikertalaisen
hankala osata, ellei ole tutustunut kartasta aikaisemmin, missé paikka sijaitsee.
Toisaalta kavijatutkimuksen mukaan (Konttinen 2014a, 34) 72 % kavijoista paikka
oli entuudestaan tuttu, ja 90 % oli kaynyt alueella aiemminkin, joten opasteita ei

ehké& ole osattu vaatia asiakkaiden toimesta Metsahallitukselta.

Metsahallitus on rakentanut alueelle kattavat urat ja reitit ovat luokitellut. Harju-
luontopolulle lAhdetdan portista, jonka vierella on alueen kartat ja reittien selostuk-
set. Paperisia karttoja alueesta ei ole saatavilla. Kysyttaessa kartan saa tulostettua
infossa. Alueella risteilee useampia reitteja ja reiteilla on vari-. ja kuvakoodi, jotta
retkeilijat eivat eksyisi omalta reitiltddn. Kuvauksia reiteistd ei ole, mutta kul-
kusuunta reiteille on merkitty ja se kulkee myotapaivadn. myos reittien opasteet on
laitettu niin, ettd niita pystyy seuraamaan luontevasti vain silloin, kun kulkusuunta

on oikea.
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Esimerkiksi harjuluontopolku on Niinikodalle saakka pienté polkua, jossa voi liik-
kua vain jalan, mutta Niinikodalta lahdettdessa reittia voi kulkea vaikka lastenvau-
nujen kanssa. Osa takaisintuloreittid on suunniteltu my6s pyoratuolilla kuljettavak-

Si.
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Kuvio 7 Hameenkankaan harjoitus- ja monikayttbalueen kartta, kartta perustuu
Hameenkankaan kavijatutkimukseen (Konttinen 2013a)
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Niinikota on iso kota ja sinne mahtuu kerralla isompikin ryhma syéomaan evaitaan.
Kota palvelee hyvin myds alueen matkailuyrittdjid. Harjuluontopolun kokonaispi-
tuus on 4,5 km ja maasto on suhteellisen helppokulkuista, joten aikuiselle nalka
reitilla ei ehdi viela tulla, mutta lapsiperheille reitti on sopivanpituinen ja lapset jak-
savat hyvin kavella sen, kun Niinikodalla pidetd&n kunnon evastauko. Niinikota on
suunniteltu niin, etta sitd voi kayttaa myos liikuntaesteiset. Sen ymparisto on siisti
ja Metsahallitus huolehtii polttopuista. Puitteisiin ja hienoon luontoon ndhden aluet-

ta markkinoidaan vahan.

Jamikeskuksella on paljon rakennuksia, lentokentté ja isot parkkialueet. Jamikes-
kukselta 16ytyy ympéri vuoden avoinna oleva ravintola ja matkailukeskus. Alueella
pystyy jarjestamaan isoja tapahtumia, puitteet ovat kunnossa ja majoituskapasi-

teettia 16ytyy.

Miksi vastaaja on tullut retkeilemaan
Hameenkankaalle asteikolla 1-5

4,9
4,8

4,7

4,6

4,5

4,4

4,3
4,2
4,1

Luonnonkokeminen Kuntoilu Rentoutuminen Henkinen Pois melusta ja
hyvinvointi saasteista

W Asteikolla nakyvat vastaukset ovat saaneet arvoksi yli 4

Kuvio 8 Syyt Hdmeenkankaalle saapumiseen
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Kuva 4 Héeenkankaalla polkuja risteilee ristiin rastiin ja opasteiden on oltava
hyvia, jotta kulkijat eivat eksy reiteiltd (Rikala 2014)
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6 TARKASTELU JA JOHTOPAATOKSET

6.1 Tiedon kerdaminen

Tyon lahtbkohtana oli kaksi erilaista Metsahallituksen hallinnoimaa luontomatkai-
lualuetta, joista suunniteltiin yhtenaistd Lauhanvuoren — Hameenkankaan luonto-
matkailualuetta. Metsahallituksesta haluttiin tietdd, kuinka asiakkaan palvelupolku
toimii alueilla ja miten sita voisi kehittda kohteissa. Alkuvaiheessa tutustuttiin Lau-
hanvuoren — Hameenkankaan luontomatkailualueeseen, kaytiin neuvotteluja Met-
sahallituksen kanssa, jotta yhteinen mielikuva ja tavoitteet asiakkaan palvelupolus-
ta tdsmentyisivat. Taman jalkeen alettiin kerata kirjallisuutta palvelumuotoilusta,
matkailusta, Lauhanvuoren kansallispuistosta ja Hameenkankaan monikayttdalu-
eesta. Samalla tutustuttiin alueilla toimiviin yrityksiin ja ennen kaikkea Metsahalli-

tuksen toimintaan ja tiedotukseen alueita koskien.

Alueisiin tutustumisen ja alueiden vetovoimatekijoiden selvittdmisen jalkeen selvi-
tettiin kuinka asiakkaan palvelupolkua tassa tyossa kaytettaisiin. Mita palvelupo-
luista tuotaisiin esille, milla kriteereilla palvelupolut valitaan ja kuinka tarkasti pal-
velupolun kontaktipisteet kuvataan asiakkaan kulkemalla palvelupolulla. Palvelu-
polut paatettiin tehda Metsahallituksen alueilta tekemien kavijatutkimuksien pohjal-
le. Metsahallitukselta ei saatu kaytettavaksi heidan tutkimusvastauksiaan, vaan

tiedot on keréatty ja analysoitu tutkimuksista kirjoitetuista raporteista.

Metsahallituksesta toivottiin, ettd tyossa kasiteltaisiin myds ryhmamatkailijoiden
palvelupolkuja, koska heitd kiinnosti, kuinka ryhmamatkalaiset toimivat asiakkaan
palvelupolulla. Koska Metsahallitus ei tuota kaikkia palveluja joita ryhméamatkalai-
set kayttavat, olisi ryhméamatkalaisten palvelupolkujen tarkasteluun pitdnyt saada
myo6s alueen yrittgjia mukaan. Ryhméamatkalaisten palvelupolun suunnittelu ol
haastavaa, silla ryhméamatkalaisia ei kesélla 2014 ollut liikkeella. Tyon puitteissa
oltiin yhteydessa Jamin keskusvaraamoon kesakuussa 2014 ja mydhemmin elo-
kuussa. Ryhméaa, jonka mukaan olisi voinut mennd seuraamaan asiakkaiden ja

yrittajien toimintaa ei Jamilta 16ytynyt.



44(51)

Lauhanvuoren kansallispuistossa havainnointiin sopiva ryhma I6ytyi Lauhanvuoren
— Hameenkankaan luontomatkailuhankkeen hankevetajan avulla. Han tiesi ongel-
masta paasta seuraamaan ryhméamatkalaisia ja kertoi ryhmasta, joka oli tulossa
Lauhanvuorelle ja pyysi ottamaan yhteyttéa ryhmanvetajadn. Kun asiakasryhman
vetaja suostui havainnoimiseen, myos yrittdjat antoivat luvan osallistua retkelle

ryhman mukana.

Tyon tuloksena syntyneistd Asiakkaan palvelupoluista tuotiin esille asiakkaan kul-
kema palvelupolku ja sen keskeisimmat palvelutuokiot. Palvelutuokioista nostettiin
esille ne kontaktipisteet, joista oli erityisesti joko jotain positiivista tai negatiivista
huomautettavaa. Paasaantoisesti asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia Metsahallituk-
sen palveluihin ja rakenteisiin alueilla, mutta joitakin pienia epakohtia nousee esil-

le.

Asiakkaan palvelupolun lisdksi johtopaéatoksissa tuodaan esille Metsahallituksen
rooli palveluntuottajana ja palveluiden organisoijana seka sen vastuu hallinnoimis-

taan alueista

6.2 Asiakkaan palvelupolun tarkastelu taustamateriaalin kontekstissa

Asiakkaan palvelupolut Lauhanvuoren—Hameenkankaan luontomatkailualueella on
pohjattu Mets&hallituksen tekemiin asiakas-, ja yritystutkimuksiin ja niista saatuihin
vastauksiin. Lisaksi tdssa tydssa on perehdytty Metsahallituksen tarjoamiin palve-
luihin verkossa, kuten Luontoon.fi ja Retkikartta. Naitd palveluita on tarkasteltu
asiakkaan nakodkulmasta miettien saavatko asiakkaat riittavasti tietoa kohteista,
palveluista, kulkuyhteyksista ym. ennakkoon ja millaisia palautteenantomahdolli-

suuksia heilla on retken aikana ja sen jalkeen.

Naité tietoja on verrattu lahdekirjallisuuteen ja tehty johtopaatoksia siita, mitad pa-
rannettavaa alueilla olisi ja mitka asiat toimivat asiakkaan nakokulmasta. Lisaksi
on mietitty yrittdjan asemaa lahinnd ryhméamatkalaisten palvelupolkua rakentaes-
sa. Metséahallitus rajoittaa joiltakin osin yrittajien toimintaa kansallispuiston alueel-
la, mutta tarjoaako se sellaisen infrastruktuurin, jossa yrittdjan on mahdollista toi-

mia ja palvella asiakkaitaan parhaalla mahdollisella tavalla.
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Konttinen (2014b, 20) summaa Lauhanvuoren —Hameenkankaan alueen luonto-
matkailusuunnitelma 2013 julkaisussa asioita, joiden on oltava kunnossa alueen
luontomatkailukohteissa, jos ne haluavat saada asiakkaita ja menestyd. Naista
ensimmainen on palvelujen saavutettavuus, on oltava tietoa, on osattava perille
kohteeseen, paastava perille (tieston kunto) ja saatava palvelua (on palveluja ja ne
ovat auki).

Kuten aiemmin on todettu, painetut kartat alueista tulisi olla retkeilijdiden saatavil-
la, silla kaikilla ei ole mahdollisuutta printata reittikarttoja kotona tietokoneelta tai
kayttaa alypuhelinta retkellaan. Yrittdjilla ei ole voimavaroja tulostaa kaikille retkei-
lijGille karttoja muun tyén ohessa omin kustannuksin. Kiinteiden rakenteiden kun-
toon ja siisteyteen tulisi kiinnittdd huomiota ja tarkistaa kunto useamman kerran
vuodessa. Retkeilyreittien viitoitukset on pidettdva selkeind ja useat retkelaiset

myds toivoisivat enemman matkamaaria myads reittien keskiosiin.

Metsahallituksella olisi mahdollisuuksia vaikuttaa yrittajien parjaamiseen. Luon-
toon.fi sivuille pitaisi saada myds Jamin alueen yhteistydyritysten tiedot nakyville,
eika olettaa, etta asiakkaat l6ytavat kaiken haluamansa Jamin alueen yrittdjien
oman markkinoinnin kautta. Opasteet seka Lauhanvuoreen, ettd Jamille ovat riit-
tamattomia yrittajien mielestd (Konttinen 2013b, Liitel.) Taman olen huomannut
myo0s itse kaydessani Jamilla. Hameenkankaan monikayttdalueelle ei ole yhtaan
Metsahallituksen opastetta. Liséksi olen Lauhanvuoren yrittdjien kanssa jutelles-
sani kuullut, etta Metséhallitus vaatii, etta yrittdjien itse pystyttamat opasteet tulisi
poistaa, joten l0ytdaminen perille huononisi vain entisestdan. Tieston kunnosta
Lauhanvuorella valitetaan (Konttinen 2013b, Liitel.), tosin Lauhanvuoren kansal-
lispuisto on siitd ainutlaatuinen, etté siella saa ajaa autolla ja lahes jokaiselle koh-
teelle paasee autolla viereen. Jos tiestda kansallispuistossa halutaan parantaa, se
taytyy tehda. Tieston kunnosta kansallispuistoissa ymmarrykseni mukaan vastaa

Metsahallitus.

Palvelujen saatavuus vaihtelee yrittdjasta riippuen, silla matkailun yritystoiminta
alueella on sesonkiluonteista, usein pienimuotoista ja sivutoimistakin (Konttinen
2014b, 20). Talloin yrittajalla ei valttamatta ole taloudellisia mahdollisuuksia pitéa
yritystoimintaa auki niind ajanjaksoina, jolloin rahaa ei tule. Toimiessani yrittdjana

Lauhanvuoren kansallispuiston kupeessa Muurahaisen Luontomatkailukeskuksella
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tein Kauhajoen Kaupungin kanssa sopimuksen, ettd pidan Muurahaisen luonto-
matkailukeskusta auki toukokuusta - elokuuhun ja suurin osa ajasta oli taysin kan-
nattamatonta. Heindkuun hyvat myyntipaivét eivat korvanneet sita tuloa, mita olisin
saanut tydskennellessani toisessa leipakohteessani hiljaisina aikoina. Minulle
luontomatkailuyrittajyys oli ennemmin harrastus, mutta kokemukseni mukaan ym-
marran hyvin henkil6ita, joilla ei ole mahdollisuutta pitd& kohteita auki silloin, kun

asiakkaita ei ole.

Lauhansarven luontomatkailukeskusta hoitava Lauhantuotanto Oy hoitaa Lauhan-
sarven liséksi Kangasjarven leirintdaluetta ja lokakuusta 2014 lahtien my6és Hon-
kajoella toimivaa Honkahovia (Véalikangas 2015, 6). Yrityksen toimitusjohtaja néa-
kee Lauhansarven paikkana, jossa toimitaan pitkalti tilauspohjalta ja viikonloppu-
painotteisesti ja joka palvelee paasaantdisesti ryhmia. Yksittaisia asiakaita kay
vain harvakseltaan. Talloin yrittajalla on etukateen tiedossa asiakasmaara ja sa-
tunnaisten asiakkaiden odottaminen ovet auki kuluttaa resursseja. Pienen yrittdjan
on ennemmin keskityttdva varmaan tulonhankintaan, vaikka se hieman heiken-

taisikin palvelutarjontaa.

Konttisen mukaan myds tarjonnan monipuolisuus vaikuttaa viippymaan, joten kaikki
mielenkiintoiset kohteet ja palvelut kannattaa pitdd esilla. Tamé on totta, mutta
my0s yrittdjalle haastavaa. Yrittdjyyden alussa luontomatkailuyrittdja joutuu tule-
maan hyvin pienilla tuloilla toimeen ja henkilékunnan palkkaaminen tekemaan toi-
ta, jotka eivat kuulu yrityksen ydinpalvelun, saattaa tulla yllattavan kalliiksi. Esi-
merkiksi jos yrittaja ei ehdi itse lammittaa saunaa asiakkailleen, vaan joutuu palk-

kaamaan tahan tydvoimaa, voi saunapalvelun myyminen jaada tappioksi yrittajalle.

Keskeisimmét kehittamistoimet Lauhanvuoren—Hameenkankaan alueella ovat
luontomatkailualuekokonaisuuden muodostaminen, reittien ja palvelurakenteiden
kehittdminen, opastusviestinnan ja markkinoinnin kehittéminen seka tuotekehitys
(Konttinen 2014b, 20.) Suunnitelma ei sisdlla mietintaa kenen vastuulle taméa ke-
hittamistoimien kokonaisuus jaéa ja milla aikataululla se tullaan toteuttamaan yritta-

jien ja Metsahallituksen keskuudessa.

Majoituskapasiteettia Lauhanvuoren —Hameenkankaan luontomatkailualueella on

paljon. Majoituspalveluja ei myyda kuitenkaan keskitetysti ja majoituspalveluiden
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hintoja on vaikea verrata toisiinsa. Aluetta tuntemattoman on hankala hahmottaa
missa vuokramokit sijaitsevat, ellei esim. yrittdjan internetsivuilla ole hyvaa karttaa

mokkien sijainnista.

Koko Suupohjan alueella on ongelmana, ettd matkailulla ei ole kattojarjestod. Poh-
janmaan matkailu ry:n on lakkautettu, eivatkd kunnat ole liittyneet Etela-
Pohjanmaan matkailu Oy:00n (Lahti-Kuusisto 2015, 10). Lauhanvuoren kansallis-
puiston lahialueilla on ollut monia erilaisia hankkeita, joissa on kehitetty matkailua,
mutta nama eivat ole johtaneet mihinkaan ja yrittdjat ovat turhautuneita. Yrittajat
tekevat Lauhanvuoren alueella paljon yhteisty6td ja yhteismarkkinointia, mutta
taysin omalla rahoituksellaan ja omarahoitus ei riitd kunnolliseen markkinointiin.
Lauhanvuoren kansallispuiston ja Hameenkankaan virkistys- ja monikayttdalueen
osalta toivoisin, ettd Lauhanvuoren - Hameenkankaan luontomatkailusuunnitelma
ei jaisi suunnitelman tasolle, vaan alueen kehittdmis- ja markkinointitydhon palkat-
taisiin vakituinen henkil®, jolla olisi monivuotinen halu ja tahtotila tehda tata tyota,
silla projektivetajat vievat projektin lopussa aina tieto-taitonsa mennessaan. Toi-
voisin myds, etta tdama henkilod tekisi tiivista yhteistyotd kuntien kanssa ja saisi
kunnat nakemé&an kuinka merkityksellinen elinkeino luontomatkailu on nyt ja tule-
vaisuudessa. Yrittajien aika ja innostus ilman ulkopuolista vetgjaa suunnitelman

toteuttamiseen tuskin tulee riitmaan.

6.3 Loppusanat

Opinnaytetyd on luonteeltaan kehittdmistyd. Asiakkaan palvelupolku on yrittajille
suhteellisen uusi ja vield tuntematonkin tytkalu asiakkaan kulkeman reitin tarkas-
teluun yrityksessa. Asiakkaan palvelupolku tyokalun kayttd on kuitenkin yleisty-
massa ja yrittdjid valmennetaan sen kayttoon erilaisissa tydpajoissa ja koulutusti-
laisuuksissa. Se on oivallinen tydkalu kertomaan tyontekijoille, mita yrityksessa
tapahtuu, mitkd ovat tyontekijoiden roolit ja vastuut kussakin palvelun osa-

alueessa ja lisdksi sita voidaan kayttdd myds oman tyon arviointiin.

Minulle annettiin Metsdhallituksen suunnalta suhteellisen vapaat kadet toteuttaa
opinnaytetyd niin kuin parhaaksi katsoin. Koin rajoitteena sen, ettd minulle annet-

tiin tausta-aineistoksi asiakastutkimusten tulokset, eli valmiiksi kirjoitetut tutkimus-
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raportit, eikd kerattyd aineistoa, jota olisin voinut kasitella itse parhaaksi katsomal-

lani tavalla.

Kevattalvella 2015 julkistettiin Lauhanvuoren—Hameenkankaan luontomatkailualu-
een asiakaspalveluverkoston kehittaminen-hankkeessa perustettu uusi lauhanvuo-
riregion.fi -sivusto, jossa nostetaan esille tdma "uusi matkailualue” ja esitell&aan sita
erittain hyvin ja monipuolisesti. Lauhanvuoren —Hameenkankaan luontomatkailu-
alueelle on myos perustettu nelja infopistetta, jotka sijaitsevat Lauhansarven luon-
tomatkailukeskuksessa, ST1 Karvialla, Etelapaan matkailukeskuksella Siikaisissa
ja Jamikeskuksen uudessa Luontokeskuksessa. Naissa infopisteissa on kosketus-
naytolliset opastetaulut alueen luontokohteisiin tutustumista varten. Sivustoilta
paasee etsimaan myos alueen matkailupalveluja tarjoavia yrityksia, joita on laitettu
sivustolle runsaasti, jopa 94 kappaletta. Tama on erittdin hyva, ja palvelee alueen

kaikkia matkailijoita.
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