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1 Johdanto

Termi kestava kehitys on noussut ihmisten tietoisuuteen ja yhteiskunnalliseen kes-
kusteluun. Kestava kehitys ja sen myo6ta vastuullisuus ovat nykyajan trendeja, jotka
ovat saaneet ihmiset kiinnittam&aan huomiota myos matkailun ymparistovaikutuksiin.
Ympariston huomioiminen ja sosiaalinen vastuu nayttelevatkin suurta roolia niin
matkailutuotteiden kysynta- kuin tarjontapuolella. (Visit Finland 2014.) Matkakoh-
teen kulttuuri luo matkailualueille oman erityisen hohteensa, minka takia sen suoje-
leminen kulttuurisen kestavyyden menetelmien avulla on yksi matkailualan toimin-
nan perusteista. (Wallenius 2013, 81.) Kohteen kulttuurisen kestavyyden ollessa kun-
nossa kohteen eri elementit eivat ole matkailijankaan silmissa epaaitoja. Gilmoren ja

Pinen (2007, 1) mukaan juuri aitous onkin sitd, mita matkailijat nykyisin haluavat.

Taman opinndytetyon toimeksiantaja oli Kestdva matkailu- eli Kesma Il -hanke. Ta-
voitteeksi tutkimukselle asetettiin ymmarrys asiakkaiden arvoista ja siitd, milla tavalla
asiakkaat kokevat kohteen kulttuurisen kestavyyden. Tutkimuskysymykseksi muotou-
tui, miten kulttuurinen kestavyys nayttaytyy matkailu- ja vapaa-ajankohteessa asiak-
kaan silmin. Tutkimuksessa kaytettiin laadullista tutkimusmenetelmas, ja haastatte-
lut toteutettiin teemahaastatteluina, jotka tehtiin Jyvaskyldssa sijaitsevalla Toivolan

Vanhalla Pihalla.

Toivolan vanha piha on Jyvaskylan keskustassa sijaitseva entisoity kasityoldispiha
1800-luvun lopulta. Se on ainoa ehjana sdilynyt kokonaisuus Jyvaskylan puutalokau-
delta. Pihaan on muiden talojen lisaksi siirretty kaksi Keski-Suomen museon kasity6-
[diskotia vuonna 2010. Ndissa rakennuksissa on ollut museotoimintaa 1950-luvulta

Iahtien. (Toivolan Vanha Piha 2014.)

Pihan historiaan kuuluu olennaisesti kasityoldisyys: sen asunnoissa ovat eldneet niin
kirvesmiehet kuin sepatkin. Tehtailija Herman Toivolan sepan paja tyollisti useita
miehid, mika toi elamaa nuoreen Jyvaskylaan. Myos Toivolan pihan asunnot tarjosi-
vat helpotusta kaupungin asuntopulaan. Vuonna 1899 pihaan perustettiin yksityinen
synnytyslaitos tulipalossa tuhoutuneen tilalle. Synnytyslaitos toimi vuoteen 1919.

(Toivolan Vanha Piha 2014.)



Nykyisin Toivolan vanhalla pihalla on toimintaa niin Keski-Suomen kasity6laiskotien

museoiden kuin kasityolaisputiikkien ja -pajojen sekd kahvilan muodossa. Lisdksi pi-
hassa jarjestetdan tapahtumia eri sesonkien aikana, kuten taman tutkimuksen teko-
aikana jarjestetty Joulupiha-tapahtuma. Lahi- ja luomuruokaan keskittyva toritapah-
tuma jarjestetaan kuukausittain. Toivolan vanhan pihan tarjontaan kuuluvat myos

ryhmdaopastukset seka erilaiset kurssit ja tyopajat. (Toivolan Vanha Piha 2014.)

Tutkimuksen toiminnallisessa vaiheessa seka aineiston analysointivaiheessa kaytet-
tiin apuna palvelumuotoilun menetelmia. Koska tassa tyossa oli tarkeda ymmartaa
asiakkaiden ajatuksia ja kokemuksia kohteesta, palvelumuotoilu soveltui tyohon
erinomaisesti ihmiskeskeisen ajattelutapansa takia. Palvelumuotoilu tarjoaa myos
monia erilaisia innovatiivisia menetelmia, joilla kerdtaan tietoa palvelun suunnittelua
varten. (Tuulaniemi 2007, 66.) Teemahaastattelussa apuna kaytettyjen, tutkimusym-
paristosta otettujen erilaisten kuvien toivottiin saavan ihmiset havainnoimaan ja ker-
tomaan tuntemuksistaan entista syvallisemmin. Haastatteluiden tulokset jasennel-
tiin, ja niiden perusteella luotiin palvelumuotoilusta tuttu palvelukertomus, josta

nostettiin esille tutkimuksessa paljastuneet kriittiset pisteet.

Jotta opinndytetyon tutkimusosuus olisi ymmarrettavissa kokonaisvaltaisesti, tyon
teoriaosuudessa tarkastellaan kestavaa kehitysta sen laajemmassa merkityksessa
seka matkailussa. Lisaksi tydssa tutkitaan palvelumuotoilua sen eri puolilta ja syven-
netdan asiakaskokemuksen ymmartamista tuotteen aitouden ja tarinan merkitysta

tarkastelemalla.

Toimeksiantaja Kesma Il

Opinnaytetyon toimeksiantajana oli KESMA I, eli Kestava matkailu -hanke, jonka
kohdealueita ovat Keski-Suomi, Kanta-Hame, Paijat-Hame ja Eteld-Savo. KESMA Il -
hanke on jatkoa KESMA | -hankkeelle, jonka tavoitteena oli kestavan matkailun liike-
toiminnan kehittamismallin rakentaminen. Hanke toteutettiin 1.12.2010 — 29.2.2012.
(KESMA 11 2014.)

Kesma Il -hankkeen tavoitteena oli kehittda kohdealueiden maaseutumatkailua kes-
tdvampadan suuntaan ja saada kestavyydesta kilpailuetua myyntiin ja markkinointiin.

Hankkeen tuloksena syntyva arviointi- ja kehittamisprosessi annettiin hankkeessa



mukana olleitten pilottiyritysten kdyttoon ja laajemmin muille maaseutumatkailuyrit-
tajille kehittajaorganisaatioiden kautta hankkeen paattymisen jalkeen. Hanke oli Jy-
vaskylan ammattikorkeakoulun jarjestama, ja mukana siina olivat myos Lahden am-
mattikorkeakoulu ja Helsingin yliopiston Ruralia-instituutti. Hankkeen rahoittaja oli
Keski-Suomen ELY- keskus. Hankkeen toteutusaikataulu oli 1.1.2013 - 31.12.2014.
(KESMA 11 2014.)

2 Kestava kehitys

Swarbrooke (2004, 4) kirjoittaa kehittyvien maiden alkaneen kiinnittda yha enemman
huomiota luonnon voimavarojen kantokykyyn 1960-luvulla. Vuodelta 1972 oleva
Kasvun rajat -raportti toi ilmi tietokoneilla mallinnettujen skenaarioiden avulla, ettei
maapallo tule kestdmaan taloudellisen kasvun aiheuttamien saasteiden ja luonnon-
varojen kayttoa, ellei toimintatapoja muuteta. (Swarbrooke 2004, 4.) Tukholmassa
samana vuonna pidetyssa Yhdistyneiden kansakuntien ymparistokokouksessa nostet-
tiin ensimmaista kertaa ymparistokysymykset kansainvaliseen tarkasteluun. Kokouk-
sen tiimoilta perustettiin myos YK:n ymparistdohjelma UNEP. (Jokimaki & Kaisanlahti-

Jokimaki 2007, 7.)

Termin "kestava kehitys” esitteli vuonna 1987 Ympariston ja kehityksen maailman-
komissio eli ns. Brundtlandin komissio raportissaan Our Common Future. Raportti
perustui Murphyn (1995) ajatukseen: Me emme peri maapalloa esi-isiltdmme vaan
lainaamme sita lapsiltamme. Ajatukseen kiteytyi kestavan kehityksen maaritelma,
jonka mukaan kestava kehitys on kehitysta, joka tyydyttdaa nykyisen sukupolven tar-
peet viematta kuitenkaan seuraavilta sukupolvilta mahdollisuuksia tyydyttaa omia
tarpeitaan. Raportin mukaan taloudellisen kasvun taytyi mukautua ymparistoystaval-
lisempaan ja sosiaalisesti kestdvampaan muottiin. Yhdistyneiden kansakuntien Rion
ymparistokonferenssi vuonna 1992 loi perustan kestavan kehityksen edistamiselle
niin kansallisella kuin kansainvalisellakin tasolla. Kokouksessa julistettiin periaatteet
kestavan kehityksen edistamiseksi, ja kestavan kehityksen periaatteiden toteuttami-
nen kaytanndssa kirjattiin paatosasiakirja Agenda 21:een. (Jokimaki & Kaisanlahti-

Jokimaki 2007, 7; Swarbrooke 2004, 4-6.)



Kestavaa kehitysta tarkastellaan yleensa kolmesta ulottuvuudesta: ekologisesta, ta-
loudellisesta ja sosiaalisesta ndkdkulmasta. Ekologinen kestévyys tarkoittaa luonnon
monimuotoisuuden sdilyttamista ja ihmisen toiminnan mukautumista luonnonvaroi-
hin. Ekologinen kestavyys sisaltda useita eri ulottuvuuksia, jotka liittyvat ilmaston-
muutoksen torjumiseen. Kansainvaliset yhteisét ovat eri ohjelmien ja sopimusten
avulla pyrkineet suojelemaan luontoa: vahentdmaan kasvihuonepaastoja ja pysayt-
tdmaan biologisen monimuotoisuuden haviamisen. Suomessa tavoitteeksi on asetet-
tu uusiutumattomien luonnonvarojen kaytén vahentaminen, ympariston tilan paran-
taminen seka luonnon tuottokyvyn ja arvojen sailyminen. (Jokimaki & Kaisanlahti-

Jokimaki 2007, 8-9.)

Jokimaki ja Kaisanlahti-Jokimaki (2007, 10) toteavat ihmisten toiminnan aiheuttavan
kuormitusta vesistoon, maaperaan ja ilmaan esimerkiksi tehottoman sahkoén tai ve-
den kayton seurauksena. Nykyaan pyritdan saamaan toiminta ekotehokkaaksi, mika
tarkoittaa kulutustapojen muuttaminen kestavammiksi. Ekotehokkuudessa pyritdaan
kdayttamaan luonnonvaroja mahdollisimman tehokkaasti vahentdaen samalla ymparis-

tohaittoja, joita toiminnasta aiheutuu. (Jokimaki ja Kaisanlahti-Jokimaki 2007, 10.)

Kestavasta kehityksesta puhuttaessa erityisesti ekologinen ulottuvuus nousee usein
keskustelussa esille. Tama selittyy silla, ettd ekologinen kestavyys on helpommin
nahtavissa ja mitattavissa kuin muut kestavan kehityksen osa-alueet. Tarkeaa on kui-
tenkin kiinnittdd huomiota myds muihin osa-alueisiin. (Blinnikka & Hauvala 2014, 14.)
Ymparistoministerion (2013) sivuilla kerrotaan Taloudellisesti kestévén kehityksen
tarkoittavan tasapainoista talouskasvua, johon pyritdaan ilman velkaantumista ja yli
varojen elamistd. Taloudellinen kestavyys ja vakaus ovat perustana muulle kestadvyy-
delle, ja sen avulla voidaan sopeutua esimerkiksi maailmantalouden muutoksiin.
Myds erilaiset haasteet, kuten esimerkiksi vaeston ikddantyminen, ovat selvitettavissa
taloudellisesti kestavalla pohjalla olevassa yhteiskunnassa. (Ymparistoministerio
2013.) Taloudellinen kestavyys on yritystoiminnan edellytys ja perusta: lIman sita
yrityksen toiminnan kehittaminen ja yllapitaminen eivat onnistu. Taloudellinen nako-
kulma on osana kaikkea yritystoimintaa: tuotekehitysta, tuotantoa ja seurantaa seka
henkilostoasioita. MyOs se, ettd varmistetaan liiketoiminnan jatkuminen, on osa ta-

loudellista kestavyytta. (Blinnikka & Hauvala 2014, 20.)



Sosiaalisen kestdvyyden pyrkimyksena on, etta seka tulevilla ettd nykyisilla sukupol-
villa olisi hyvinvoinnin edellytykset. Tavoitteena on ihmisten vélinen tasa-arvoisuus ja
perusoikeuksien toteutuminen. Lisdksi tavoitteena on varmistaa kaikille mahdollisuus
koulutukseen, terveydenhuoltoon ja riittdvaan toimeentuloon. Globaalisti tarkastel-
tuna sosiaalisesti kestavalle kehitykselle erityisia haasteita tuovat vaestdn kasvami-
nen, eriarvoisuus ja koyhyys. Haastavaa on myos esimerkiksi jarjestaa terveydenhuol-
to tai koulutus kaikille, ja ndiden tavoitteiden toteutuminen vaatii niin yksittaisten
valtioiden kuin kansainvalisten yhteisdjenkin osallistumista. Kulttuurinen kestavyys
liitetdan usein sosiaaliseen kestavyyteen. Kulttuurisen kestavyyden tavoitteena on
erilaisten kulttuurien tuntemuksen ja arvostuksen lisédminen seka kulttuuri-
identiteetin vahvistaminen. Kulttuurisesti kestavassa kehityksessa eri kulttuureja suo-
jellaan, jotta ne sailyttaisivat omaleimaisuutensa, kuten kansanperinteensa seka his-

toriallisesti arvokkaat rakennukset ja elinymparistot. (YK-liitto 2015.)

2.1 Kestiva matkailu

Joukkomatkailun kasvaessa 1970-luvulla kiinnitettiin alkuun huomiota lahinna mat-
kailun edellytysten kehittamiseen ja taloudellisen hyddyn tavoitteluun, eika kasvun
rajoja osattu ajatella. Se aiheutti ymparistdongelmia, kuten roskaantumista, vesisto-
jen saastumista ja meluhaittoja seka alkuperaiskulttuurien tuhoutumista. (Vuoristo
2002, 219- 220.) Singhin (2012, 8-9) mukaan Brundtlandin raportti Our Common Fu-
ture (1987) toi kestavan kehityksen kasitteen myds matkailusanastoon, mika sai
myo6s matkailutoimijat huomioimaan kestavan kehityksen periaatteita toiminnas-
saan. Raportin mukaan kestdava matkailu tarkoittaa pohjimmiltaan matkailun negatii-
visten vaikutusten minimointia ja positiivisten vaikutusten maksimointia. Myds mat-
kailussa haluttiin toteuttaa kestavan kehityksen periaatteita ja turvata tulevien suku-

polvien oikeus puhtaaseen ymparistoon. (Singh 2012, 8-9.)

YK:n Rion ympéristokokouksessa (1992) laadittujen paatdsten mukaisesti matkai-

luelinkeinossa alettiin huomioida kestavaa matkailua. Kestavan matkailun kehittami-
nen on prosessiluonteista toimintaa, jossa selvitystyon avulla pyritdan kestdvampaan
matkailuun. Rion seurantakokouksissa seuraavina vuosina painotettiin kestavan mat-

kailun kehittdmista edelleen. (Borg, Kivi & Partti 2002, 87-88.) Kestava matkailu ei



tarkoita vain yksittaisia parannuksia toiminnassa tai pelkkdaa ymparistovastuullisuut-
ta. Tavoitteena on uudentyyppinen ajattelu koko matkailutoiminnassa kaikilla kesta-
van kehityksen osa-alueilla niin, ettd ymparisto, paikalliset ihmiset ja matkailijat on
huomioitu. Kestavyys ei synny vain korjaamalla vanhoja kaytant6ja ymparistovastuul-
lisempaan suuntaan, silla valistunut matkailija huomaa keinotekoisen toiminnan eika
ehka enda palaa matkakohteeseen. Kestavassa matkailussa on tavoitteena rakentaa

kestavan kehityksen periaatteiden avulla pitkiad asiakassuhteita. (Borg ym. 2002, 95.)

Matkailun viehatys perustuu luonto- ja kulttuuriymparistoihin, matkailuelinkeinon
"raaka-aineisiin”, joista jalostetaan tuotteita. Matkailijoiden silmissa viehattavimmat
paikat ovat usein my06s haavoittuvaisimpia, ja tassa piileekin yksi kestavan matkailun
ristiriidoista. Vaikka matkailuelinkeino pyrkisi kestavyyteen kaikilla osa-alueilla, har-
vinaisten kohteiden taysimittainen suojelu ei ole mahdollista edes kaikkein vahiten
kuluttavassa matkailussa, kuten esimerkiksi passiivisissa maisemakohteissa. (Vuoristo
2002, 206.) Matkailu on usein alueensa merkittava tulonldhde, ja matkailun kautta
eri toimijat, kuten paikallisyhteiso ja matkailijat, ovat kontaktissa toisiinsa. Siksi ym-
paristotietoisuus kasvaa. Matkailijat myods hakevat yha enemman autenttisia elamyk-
sid, joita matkailuyritysten on kyettédva tarjoamaan asiakkailleen. (Jokimaki & Kaisan-

lahti-Jokimaki 2007, 19.)

2.2 Kestavyyden osa-alueet matkailun nikokulmasta

Myds kestavassa matkailussa painotetaan kestavan kehityksen eri ndkékulmia, joissa
huomioidaan ekologinen, taloudellinen ja sosiaalinen kestavyys. Yksi kestavan mat-
kailun keskeisimmista nakdkulmista on ekologinen kestévyys, jonka tavoitteena on
luonnon monimuotoisuuden sdilyttaminen ja ihmisen toiminnan sopeuttaminen
luonnon kestokykyyn pitkalla aikavalilla. Ekologinen kestavyys matkailun saralla tar-
koittaa sitd, ettd matkailu ei vaaranna kohdealueen ekosysteemia eika alkuperaisia
lajeja. Ekologisesti kestavassa matkailussa ihanteena on luonnonvarojen optimaali-
nen kaytto. Puhuttaessa ekologisesti kestavasta matkailusta kantokyky-kasite on kes-
keisessa asemassa. Sen avulla voidaan kuvata, millaista kdyttoa alue sietda pitkalla
aikavalilla ilman huomattavia vaurioita. (Jokimaki & Kaisanlahti-Jokimaki 2007, 8-9,

19-20.)



Matkailun aiheuttamat ymparistovaikutukset ovat kaksitahoisia. Massaturismi epai-
lematta kuluttaa varsinkin suosituimpia aurinkomatka- ja talviurheilukohteita, mutta
se on myo0s saanut ihmiset havahtumaan luonnon suojelemisen tarpeellisuuteen. Kun
matkailussa on huomattu luonnon vetovoiman merkitys, on haluttu alkaa suojella
arvokkaita ekologisia ymparistdja esimerkiksi luontomatkailua rajoittamalla tai perus-

tamalla kansallispuistoja. (Vuoristo 2002, 91; Borg ym. 2002, 94.)

Taloudellinen kestdvyys matkailussa sisaltaa koko yhteiskunnan kestavyyden. Matkai-
lun taloudellista kestavyytta ei ole tutkittu yhta paljon kuin esimerkiksi ekologista
kestavyytta. Silti taloudellisen kestavyyden nakdkulma on myos tarkea, eika vahiten
siksi, etta kehitysmaille matkailu ja sen tuomat tulot ovat merkittavat ja matkailu on
tulonldhde monille ihmisille myds menestyvissa maissa. Matkailu on my6s monikan-
sallisten yritysten kasvun edellytys, ja se tukee infrastruktuurin kehitysta. (Swarbroo-

ke 2004, 47, 59.)

Sosiaalisesti kestévidssd matkailussa halutaan huomioida matkailualueella asuva va-
esto ja matkailijoiden seka paikallisvaeston suhde. Matkailun sosiaalinen kestavyys
on jaanyt vahemmalle tarkastelulle ehka siksi, ettda matkailun aiheuttamat sosiaaliset
muutokset, jotka usein ovat nakymattomissa, syntyvat vahitellen. Kuitenkin matkai-
lun aikaan saamat sosiaaliset muutokset ovat usein pysyvia eika tilannetta voida enaa
palauttaa ennalleen. (Swarbrooke 2004, 47, 69.) Kun matkailualueen ymparisto,
luonnonvarat, kaytetty teknologia ja vaeston elinehdot seka kulttuuri kehittyvat toi-
siaan tukevalla tavalla, on kehitys sosiaalisesti ja paikallisesti kestavaa. Sosiaalista
kestavyytta tarkasteltaessa matkailun tyollisyysvaikutukset voivat kuvata paikallista
tilannetta paremmin kuin esimerkiksi matkailusta saadut tulot. Sosiaalista kestdvyyt-
ta voidaan arvioida my0s tarkastelemalla, miten hyvin paikallinen vaesto ja muut
sidosryhmat ovat mukana toiminnan suunnittelussa ja kehittamisessa. (Borg, ym.

2002, 92-93.)

Kulttuurinen kestavyys, joka usein liitetdan sosiaalisen kestavyyden yhteyteen, tar-
kastelee kestdavaa matkailua paikalliskulttuurin sailymisen kannalta. Koska tama
opinnadytetyd keskittyy tarkastelemaan kestavaa matkailua nimenomaan kulttuurisen
kestavyyden kannalta, seuraavaksi paneudutaan tarkemmin kulttuurisesti kestavan

matkailun ominaisuuksiin.



10

Kulttuurinen kestavyys matkailussa

Kulttuurin méaarittely on koettu vaikeaksi. Suppeasti katsottuna kulttuurin voidaan
ajatella olevan taiteita ja korkeakulttuuria, mutta laajemmin tarkasteltuna kulttuurin
kasite on demokratisoitunut, ja sen voidaan ymmartaa sisaltavan koko elamanta-
pamme. Jalkimmaisen ymmartaminen helpottuu kulttuurin nakyvan ja nakymatto-
man osan tarkastelulla. Nakyvaan osaan lasketaan kuuluvaksi toimintamme ja te-
komme eri tilanteissa. Esimerkiksi se, millaiset elamantapamme ovat tai miten kayt-
tdydymme vuorovaikutustilanteessa, on osa suomalaista kulttuuria. Nakymaton osa
sisaltaa ihmisten ajatusmaailman, kuten esimerkiksi asenteet, normit ja arvot, joiden
perusteella toimimme. Kulttuuri koostuukin prosesseista ja niiden tuloksista: lhmis-
ten ajatuksista ja elamantavoista ovat syntyneet ymparillamme olevat rakennukset,
taide, tavat ja niin edelleen. Kulttuurin nakyvat osat ovat nopeammin muuttuvia ja
helpommin nahtavissa kuin nakymattomat osat. (Vartiainen-Ora 2007, 10- 11;

Richards 2001, 6-7.)

Kulttuurista kestavyytta tarkastellaan usein omana ulottuvuutenaan, mika onkin tar-
keda matkailuelinkeinon liittyessa vahvasti kulttuuriin (Wallenius 2013, 9). Nuijan-
maan ja Matilaisen (2012, 49) mukaan yksi merkittava syy ihmisten matkailulle on
juuri halu tutustua uuteen kulttuuriin ja sen tapoihin: vierailla museoissa, syéda pai-
kallista ruokaa ja tutustua paikallisten ihmisten elamanmenoon. Monien matkailuyri-
tysten toiminta perustuu paikalliseen kulttuuriin ja historiaan, ja niiden haasteena
onkin, miten kohde saadaan ndyttamaan asiakkaan mielesta aidolta. (Nuijanmaa &

Matilainen 2012, 49.)

Kulttuurinen kestavyys on usein liitetty paikallisten arvojen ja identiteetin jatkuvuu-
den mahdollistamiseen, mika ei tarkoita kuitenkaan sita, etta kulttuuri ei enda muok-
kautuisi, vaan muutos on mahdollista kulttuurin sailyttdessa yhteyden juuriinsa. Kes-
tavan matkailun pyrkimyksena on sopeutua paikalliseen kulttuuriin ja korostaa sen
parhaita puolia. Kestava matkailu, jossa hyodynnetaan paikallista kulttuuria, luo mat-
kailualueelle oman identiteetin ja imagon seka auttaa matkailualuetta saamaan kil-
pailuetua muihin matkailutuotteisiin nahden. (Jokimaki & Kaisanlahti-Jokimaki 2007,

18, 22.)
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Pahimmillaan matkailu voi aiheuttaa kulttuurimaisemien tuhoutumista ja paikallisten
tapojen seka kulttuurin hylkdamista ja vaheksymistad. Muita matkailun aiheuttamia
negatiivisia ilmioita ovat paikallisten tapojen, ihmisten ja kulttuurin ylituotteistami-
nen. Matkailun vaikutuksesta kohteeseen saatetaan tuoda sille vieraita elementteja,
esimerkiksi arkkitehtuurin muodossa. (Borg ym. 2002, 49.) Matkailu on kuitenkin
tuottanut myos hyvaa. Vaikka voimakas turismi on saanut aikaan perinteisten ele-
menttien jaljittelyd, matkailun vaikutuksesta jotkin jopa katoamassa olleet kulttuurit
ja traditiot ovat elpyneet matkailijoiden niita kohtaa tunteman kiinnostuksen herat-
tya. Matkailu elaa kohteidensa viehattavyydesta, ja sen takia toimialan on kiinnitet-
tava huomiota kulttuuriymparistdjen suojeluun ja entisdintiin. Jos matkailukehitys on
hallitsematonta, on vaarana, etta turismi tuhoaa kohteen alkuperaiskulttuurin. (Vuo-

risto 2002, 91, 216.)

2.3 Suomi - kestavia matkailumaa

Kestavan kehityksen peruspilarit on sisallytetty Suomen matkailustrategiaan. Matkai-
luelinkeinolla on merkittava rooli Suomen kansantaloudessa esimerkiksi tyopaikkojen
tuojana. Siksi matkailun kehittdmisessa painotetaan yritysten kannattavuuden paran-
tamista muun muassa Suomen matkailun omaleimaisuutta korostamalla. Sen toivo-
taan kasvattavan matkailun taloudellista kestavyytta entisestaan. (Matkailustrategia

2012, 39.)

Suomen matkailubrandin ytimena ovat nelja C:ta, jotka ovat luotettavuus (Credible),
vastakohtaisuus (Contrasts), luovuus (Creative) ja rentous seka puhtaus ja raikkaus
(Cool). (Matkailustrategia 2012, 26.) Erityisesti tarkasteltaessa viimeista kohtaa, puh-
tautta ja raikkautta, on tarkeda ottaa huomioon kasvava trendi, matkailijoiden ympa-
ristotietoisuuden kasvaminen. Se on saanut matkailuyritykset huomioimaan kestavan
kehityksen ulottuvuudet toiminnassaan ja sen kehittamisessa. Ympariston suojelu on
tarkeaa niin kansainvalisesti, kuin myds Suomessa, silla puhdas ja koskematon luonto
on matkailumme valttikortti. Matkailustrategiassa todetaankin: Edelldkdvijyys vas-
tuullisissa ympdristé- ja ilmastokysymyksissd seké energiatehokkuuden edistimisessd

on Suomen matkailun térked kilpailuetu. (Matkailustrategia 2012, 12- 13, 29.)
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Sosiaalisesti kestava matkailu synnyttaa luontevan kontaktin paikallisvaeston ja mat-
kailijoiden valille. Matkailun tuomien tulojen turvin myos sosiaalinen ymparisto voi
kehittya niin, etta palvelut sailyvat paikkakunnalla. Kestavan kehityksen periaatteet
ovat avuksi silloin, kun pyritdan minimoimaan matkailun mahdollisia kielteisiad sosiaa-
lisia vaikutuksia. Niita syntyy esimerkiksi silloin, jos paikallisvaesto ei padse osalliseksi
matkailuelinkeinon toimintaan. Suomalainen kulttuuri on yksi tarkea voimavara
Suomen matkailussa, ja matkailu pyrkiikin sdilyttamaan kulttuurin elinvoiman ja oma-
leimaisuuden kulttuurisesti kestavana. Suomalaisista kulttuuri-ilmidista jalostetaan
houkuttelevia elamyskokonaisuuksia kulttuurisesti kestavien periaatteiden mukaises-

ti. (Matkailustrategia 2012, 40- 41.)

Kulttuurinen kestavyys liittyy vahvasti kulttuurimatkailuun. Visit Finlandin (2015) in-
ternetsivuilla mainitaan Suomen kulttuurimatkailun vahvuuksina luontoon pohjautu-
va kulttuuriperinto, johon seka itdinen ettd lantinen kulttuuri tuoneet omia piirtei-
tdan. Suomen kulttuurimatkailun kehittajana toimii Culture Finland, jonka tavoittee-
na on lisata Suomen kulttuurimatkailua ja luoda uusia houkuttelevia kulttuurimatkai-
lutuotteita ja -palveluita. Tavoitteeseen pyritdan paasemaan lisaamalla kulttuuri- ja

matkailualan toimijoiden yhteisty6ta. (Visit Finland 2015.)

Kulttuurimatkailun kehittamisstrategiaan on kirjattu strategian temaattiset painopis-
tealueet, jotka ovat kulttuurimatkailun kehittamisessa erityisesti painotettuja asioita.
Yhtena tavoitteena on, ettd kulttuurisia elementteja sisallytetdan muihin matkatuot-
teisiin, kuten esimerkiksi luontomatkailuun. Myds suomalainen elamantapa, kuten
saunakulttuuri, juhlat ja suullinen perintd, halutaan tuoda esiin matkailijoille elamyk-
sia vahvistavalla tavalla. Paikallisen ruoan ja ruokaperinteen avulla matkailija paasee
strategian mukaan kokemaan suomalaista kulttuuria ja paikallisuutta. Myds suoma-
lainen arkkitehtuuri ja design sekd muiden luovien alojen, kuten musiikin ja elokuvi-
en, tarjoama elamyksellisyys mainitaan strategiassa. Kaikessa kehityksessa painote-
taan kestavan kehityksen eri nakékulmien huomioon ottamista. Lisaksi halutaan pai-
nottaa laadun kehittamista, joka auttaa myos aitouden vahvistumisessa ja elamyksel-

lisyyden ja tarinallisuuden syntymisessa. (Visit Finland 2014, 14-15.)
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3 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu yhdistaa muotoilusta tutut toimintatavat perinteisiin palvelun kehit-
tamismenetelmiin. Se auttaa organisaatioita luomaan uusia palveluita, kehittdamaan
jo olemassa olevia ja huomaamaan palveluidensa strategiset mahdollisuudet. Palve-
lumuotoilu on konkreettista toimintaa, jossa palvelun aineettomat osat saadaan ha-
vainnollistamalla ndkyvaksi. Palvelutuotteiden tarkoitus on olla taloudellisesti, sosiaa-
lisesti ja ekologisesti kestavia. (Tuulaniemi 2011, 24 -25.) Koivisto (2007, 64) toteaa-
kin palvelumuotoilun olevan palveluiden suunnittelemista ja innovointia muotoilu-
Iahtoisilla menetelmilla asiakkaan ollessa keskidssa. Sen tavoitteena on luoda palve-
luita, jotka ovat asiakkaan ndakékulmasta haluttuja ja kaikin puolin kadytettavissa ole-
via, seka palveluita, jotka ovat tarjoajan nakdkulmasta tuloksekkaita ja riittavan
omaperaisia herattdmaan huomiota muiden tuotteiden joukossa. (Miettinen & Koi-

visto 2009, 34.)

Seuraavissa kappaleissa esitelldan tarkemmin palvelumuotoiluprosessin eri vaiheet.
Tassa opinndytetydssa hyodynnettiin palvelumuotoiluprosessista tutkimusongelman
madrittelyn jalkeen erityisesti tutkimus- ja suunnitteluvaihetta, jotka tarjoavat inno-
vatiivisia tapoja lahestya tutkittavaa ongelmaa muun muassa erilaisten haastattelu-

tapojen ja haastatteluaineiston kasittelyn muodossa.

3.1 Palvelumuotoiluprosessin vaiheet

Palvelumuotoiluprosessissa korostuvat kayttdjalahtoisyys ja iteratiivisuus. Suunnitte-
luprosessi on lineaarinen, mutta se tapahtuu aina paallekkaisina toimintoina, seka
siten, ettd aiemmin suoritettuihin vaiheisiin voidaan vielda myohemmin palata. Kehit-
tyvana alana palvelumuotoiluun ei ole viela muodostunut selkedaa mallia suunnittelu-
prosessista. (Koivisto 2007, 72.) Tuulaniemi (2011, 126) esittelee yleisen palvelumuo-
toiluprosessin, jonka kautta hahmottuu palveluiden kehittdmisen kokonaiskuva, ja

jota soveltamalla eri palveluita on mahdollista kehittaa.
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Ennen palvelumuotoilun ostamista organisaatio mddrittelee ongelman, jota ollaan
ratkaisemassa. Tassa vaiheessa yritys asettaa strategiset tavoitteensa, kohderyhman,
aikataulut seka budjetin kehitystyolle. Yritys myos luo palveluidealleen tarinan, joka
kertoo palvelun hyddyista niin kayttajalle kuin palveluntuottajalle. Koko tata suunnit-
telua ja siita tehtya poytakirjaa kutsutaan briiffiksi (brief), josta palvelumuotoilija voi
tyoskennellessaan tarkistaa yksityiskohtia. Briiffia tarkennetaan koko maarittelyvai-
heen ajan. Esimerkiksi maarittelyvaiheessa tehtdvan esitutkimuksen aikana sita tar-
kennetaan keskusteluin, haastatteluin ja tutkimuksin. Tavoitteena on saada koko-
naisvaltainen ymmarrys organisaatiosta esimerkiksi sen sisdlld piilevan hiljaisen tie-
don esiintuomisella. Briiffin ollessa valmis ryhdytdan kartoittamaan organisaation
tarpeisiin sopivia palvelumuotoilijoita. Kun sopiva palvelumuotoilija on valittu, ryhdy-
taan tekemaan esitutkimusta, jonka tarkoituksena on saada kokonaisvaltainen ym-
marrys palvelun tilaajan nykytilasta seka strategisista ja liiketoiminnallisista tavoit-
teista. (Tuulaniemi 2011, 126- 140.) Taman opinndytetyon tydstamisen alussa maari-
teltiin tutkimusongelma, valittiin tutkimusymparistd seka asetettiin tyolle aikataulu.
Tutkimuskysymys pohtii, miten kulttuurinen kestavyys nayttaytyy matkailu- ja vapaa-
ajankohteessa asiakkaan silmin. Koska haluttiin tutkia kulttuuriseen kestavyyteen

pyrkivaa kohdetta, tutkimusymparistdksi valikoitui Toivolan Vanha Piha.

Palvelumuotoiluprosessin seuraavassa vaiheessa tehdaan tutkimusta, johon sisalty-
vat niin asiakasymmarrys kuin strateginen suunnittelu. Tassa yhdessa palvelumuotoi-
lun kriittisimmista vaiheista rakennetaan asiakasymmarrysta haastatteluin, keskuste-
luin ja tutkimuksin. Koska tuotteen halutaan vastaavan loppukayttdjan tarpeita ja
toiveita, otetaan kayttajat palvelumuotoilulle tyypillisesti mukaan kehittdmisproses-
sin eri vaiheisiin. Taman takia laadullisen tutkimuksen menetelmat tukevat palvelu-
muotoilun kehittamisprosessia paremmin kuin maaralliset. Strategisessa suunnitte-
luvaiheessa briiffi tarkentuu esitutkimusvaiheessa esiin tulleilla asioilla. Toimintaym-
pariston tilanne kartoitetaan palvelunhenkilokuntaa haastattelemalla. Palvelua tuot-
tavan organisaation strategiset tavoitteet tarkentuvat edelleen. (Tuulaniemi 2011,
130, 142- 143, 172.) Tassa opinndytetydssa tutkimusosuus pdatettiin toteuttaa tee-
mahaastatteluina, joissa kaytettiin apuna tutkimusymparistostad otettuja monipuoli-

sia kuvia. Kuvien toivottiin saavan ihmiset havainnoimaan ja kertomaan tuntemuksis-
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taan entista syvallisemmin. Haastattelutilanteissa kuvat olivat esilla kahtena A2-

kokoisena kollaasina.

Prosessin seuraava vaihe, suunnittelu, sisaltda ideoinnin ja konseptoinnin seka proto-
typoinnin. Aikaisemmissa vaiheissa kerdatty ymmarrys otetaan tassa vaiheessa ide-
oinnin pohjaksi ja syntyneita ideoita testataan ja yhteiskehitetdan kohderyhman
kanssa. Ideointivaiheessa esiin nousseet kehityskelpoisimmat ideat kehitetdaan edel-
leen palvelukonsepteiksi. Palvelukonsepti kuvaa palvelun keskeisen ajatuksen esitte-
lemalla tarinan palvelusta. Palvelupolku palvelutuokioineen ja kontaktipisteineen
muodostaa palvelukonseptin. Prototypoinnissa tavoite on ymmarryksen lisddaminen
palvelutuotteesta testaamalla onko kehitetty konsepti toimiva. Prototypointi, jota
tehdaan palvelukehityksen kaikissa eri vaiheissa, on keskeinen osa palvelumuotoilua.
(Tuulaniemi 2011, 128- 131, 189- 194.) Yksi tuotteen testausmuodoista on palvelu-
kertomus, joka tehdaan palvelunkehitysprosessin alkuvaiheessa tuotteen ydinidean
ollessa jo tiedossa. Kuvitteellisessa palvelukertomuksessa asiakas kertoo kronologi-
sessa jarjestyksessa omin sanoin millainen palvelukokemus oli. Kertomus on yleensa
optimaalinen kuvaus palvelutapahtumasta, ja siind keskeisessa osassa on kokemus-
ten kuvaaminen aistien kautta. Palvelukertomuksen keinoin tuotetta on erityisen
hyva arvioida silloin kun kertomuksesta nousevat vaiheittain esiin palvelun kriittiset
kohdat. (Tuulaniemi 2011, 207-208.) Tassa opinnadytetydssa teemahaastatteluista
saadun informaation pohjalta luotiin palvelukertomus, jossa nostettiin esille ana-

lysointivaiheessa esiin nousseet kriittiset pisteet.

Palvelutuotantovaiheessa prosessin tuotos pilotoidaan ja lanseerataan. Markkinoille
laitetaan tuotteen ensimmainen versio ja siitd saadun palautteen avulla palvelua ke-
hitetdan ja hiotaan yha paremmaksi. Tassa vaiheessa erilaiset mittausmenetelmat
ovat erityisen tarkeita. Naita ovat esimerkiksi mysteerishoppaus, haastattelut ja ha-
vainnointi seka yrityksen sisdinen arviointi. Palvelun lanseerausvaiheessa sisdinen
valmennus on tarkeas, jotta kaikille palveluosapuolille muodostuu ymmarrys tuot-

teesta. (Tuulaniemi 2011, 128- 131, 230- 238.)

Viimeisessa vaiheessa palvelua ja sen kehittamisprosessin onnistumista arvioidaan.
Vaikka palvelu on siirtynyt kehitystilasta tuotantotilaan, se ei ole koskaan valmis. Sita

hienosdddetaan edelleen kilpailukyvyn yllapitamiseksi tuotteesta saadun palautteen
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mukaan. Palvelua kehitettdessa on maaritelty mittarit, joilla palvelua arvioidaan.
Asiakastyytyvadisyyden mittaaminen on yksi keino selvittda, miten hyvin palvelu on
onnistunut. My6s brandin tunnettuus on toinen yleisesti mitattava asia. (Tuulaniemi

2011, 128- 131, 239- 243.)

3.2 Asiakaskokemus

Palvelumuotoilussa kaiken suunnittelun lahtékohta on asiakas. Asiakkaan palveluko-
kemus on henkilokohtainen ja muodostuu palvelutapahtumassa. Nain ollen palvelu-
kokemusta ei voi suunnitella, mutta palvelumuotoilun avulla siitad pyritddan saamaan
asiakkaalle paras mahdollinen. Tama on mahdollista kun analysoidaan asiakaskoke-
muksen kriittiset pisteet ja optimoidaan palveluprosessi ja muut palvelukokemuk-
seen vaikuttavat tekijat. (Tuulaniemi 2011, 26.) Seuraavissa kappaleissa paneudutaan

tarkemmin asiakaskokemukseen seka asiakkaan palvelupolun muodostumiseen.

Palvelun keskidssa on asiakas, jota palvelee asiakaspalvelija. Nama kaksi palvelun
kannalta keskeista toimijaa muodostavat palvelukokonaisuuden, jonka onnistumisen
edellytyksena on asiakasymmarrys. Sen avulla yritys pystyy kehittamaan uusia ja per-
soonallisia palvelukonsepteja. Asiakasymmarrys rakentuu asiakkaan elinympariston
seka todellisten motiivien ymmartamisesta. On ymmarrettava, mista palvelun arvo
asiakkaan mielessa koostuu. Esimerkiksi tarpeet, tottumukset ja odotukset ovat ele-
menttejd, joista asiakkaan arvokokemus muodostuu. Myds muun muassa palvelun
hinta verrattuna muihin vastaaviin palveluihin, muiden ihmisten mielipiteet seka pal-
velun ominaisuudet ovat arvonmuodostumisen elementteja. (Tuulaniemi 2011, 71-

72.)

Asiakkaan kokemus yrityksen palvelun laadusta syntyy kun asiakas on kontaktissa
yritykseen. Ennen palvelun kayttamista asiakaskokemukseen vaikuttavat mainonta
sekd muut kontaktit yritykseen. Palvelun kuluttamisen aikana asiakaskokemus syntyy
palvelun ominaisuuksista, helppoudesta ja luotettavuudesta seka asiakaspalvelun
laadusta. Asiakaskokemuksia voidaan kehittdaa paremmiksi vain tietamalla kuinka
ihmiset kohtaavat yrityksen tarjooman. Asiakaskokemuksen eri tasot vaikuttavat ar-

von muodostumiseen palvelusta. (Tuulaniemi 2011, 74.)



17

Palvelupolun muodostuminen

Palvelu on prosessi, jossa asiakas kokee ja kuluttaa palvelua palvelupolulla. Palvelu-
polku koostuu palvelutuokioista ja kontaktipisteista. Palvelupolun syntymiseen vai-
kuttaa palveluntuottajan omista suunnitteluprosesseista huolimatta myds asiakas
itse, silla jokaiselle asiakkaalle muokkautuu henkilokohtainen palvelupolku kun asioi-
ta tehddan omien valintojen mukaan. Palvelupolun avulla kuvataan vaiheittain asiak-
kaan kokema palvelu, palvelukokemuksen analysoinnin ja suunnittelun helpottami-
seksi. Palvelupolku voidaan myos jakaa eri osiin: esipalveluun, ydinpalveluun ja jalki-
palveluun, joita tarkastellaan asiakkaalle muodostuvan arvon kautta. Jo esipalvelu-
vaiheessa alkaa asiakkaan arvonmuodostuminen, kun asiakas on kontaktissa yrityk-
seen esimerkiksi lipun varaamisen yhteydessa. Varsinaisen arvon asiakas saa ydinpal-
velussa kuluttaessaan palvelua. Jalkipalvelu tarkoittaa asiakkaan kontaktia yritykseen
palvelutapahtuman jo ollessa ohi, esimerkiksi asiakaspalautteen kautta. (Koivisto

2007, 67; Tuulaniemi 2011, 78- 79.)

Palvelupolku jaetaan siis palvelutuokioihin, jotka taas koostuvat monista eri kontak-
tipisteista. Palvelutuokio kuvaa jaksoja, jotka yhdessa luovat asiakkaalle palvelun ar-
vokokemuksen. Palvelu koetaan, aistitaan ja ndhdaan palvelun kontaktipisteiden
kautta. Kontaktipisteet voidaan jakaa neljaan osaan, joita ovat tilat, esineet, prosessit
ja ihmiset. Tilat ovat fyysisia ymparistoja, kuten myymaloita, tai virtuaalisia tiloja,
kuten esimerkiksi Internet. Tilat eli palveluymparistot vaikuttavat suuresti palvelun
onnistumiseen ohjaamalla asiakkaiden kokemuksia palvelusta. Tiloissa tulisikin huo-
mioida tarkkaan kaikki kontaktipisteet, jotka ovat havaittavissa aistein, kuten esimer-
kiksi tuoksut ja valaistus. Kun palvelua tuotetaan ja kulutetaan, siihen kuuluu olen-
naisena osana fyysisia tavaroita, eli seuraava kontaktipisteryhma, esineet. Esineet
mahdollistavat palvelun kdyton ja synnyttavat vuorovaikutusta palveluntarjoajan ja
asiakkaan valille. Ne toimivat usein myds todistuksena palvelun kdyttooikeudesta.
Esineet voivat olla ainoastaan henkilokunnan kaytossd, mutta asiakkaan nakyvilla ja
ne vaikuttavat ndin palvelukokemukseen. Prosesseissa maaritellaan palveluhenkil6-
kunnan toimintatavat ja kayttaytymismallit, joilla palvelu tuotetaan. Palvelua tuotet-
taessa tarvitaan ihmisid: asiakkaita ja asiakaspalvelijoita, joiden vuorovaikutuksesta
palvelu muodostuu. Palvelumuotoilussa asiakaspalvelijat pyritdan saada toimimaan

tiettyjen mallien mukaan. (Koivisto 2007, 66; Tuulaniemi 2011, 80-82.)
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4 ElimyKksellisyys ja tarinat

Taman opinndytetyon tavoitteena oli selvittda, miten kulttuurinen kestavyys nayttay-
tyy matkailu- ja vapaa-ajankohteessa asiakkaan silmin. Jotta tavoitteeseen paastiin,
taytyi aiheeseen paneutua myos asiakkaan kokemia elamyksia tarkastelemalla. Seu-
raavissa kappaleissa tarkastelemme Eldmyskolmiomallin avulla niin asiakaskokemuk-
sen kuin myos tuotteen arvonmuodostumisen tasoja. Koska tutkimus liittyi elamys-
ten muodostumisen lisdaksi vahvasti matkailu- ja vapaa-ajankohteen tarinoihin, pa-

neudutaan tuotteen tarinallistamiseen luvun lopussa.
Elamyskolmiomalli

Elamyskolmiomalli on ty6kalu, joka kuvaa ideaalituotetta, josta loytyvat kaikki ela-
myksen rakennuspalikat. Mallissa elamysta tarkastellaan niin tuotteen kuin asiakkaan
tasolla. Elamyskolmion avulla tuotteen kriittiset kohdat on helposti |I0ydettavissa ja
sita kautta kehitettavissa. Tuotteen tasolla tarkasteltuna tuotteen yksiléllisyys ja ai-
tous takaavat sen ainutkertaisuuden ja uskottavuuden. Yksiléllinen tuote on joustava
ja ndin ollen muunneltavissa asiakkaan tarpeiden mukaan. Aito tuote taas heijastaa
alueen elamantapoja ja kulttuuria, mutta sen, miten siind onnistutaan, paattaa lopul-
ta asiakas itse. Seuraava taso, tarina, liittyykin vahvasti tuotteen aitouteen. Kun tuot-
teen eri kokonaisuudet on sidottu yhteen uskottavalla ja aidolla tarinalla, tuote saa

sosiaalisen merkityksen ja asiakas taas aidon elamyksen. (Tarssanen 2009, 11- 13.)

Moniaistisuudella ja kontrastilla tarkoitetaan tuotteen monipuolisuutta ja erilaisuut-
ta verrattuna asiakkaan arkeen. Moniaistisessa tuotteessa aistiarsykkeet vahvistavat
nimenomaan haluttua teemaa tukien nain tuotetta. Kontrasti asiakkaan normaaliin
elamaan luo asiakkaalle uuden kokemuksen ja mahdollisuuden ndhda itsensa uudes-
ta nakokulmasta. Asiakas on tuotetta kayttaessaan vuorovaikutuksessa muiden asi-
akkaiden ja oppaan kanssa. Vuorovaikutuksen yksi tdrked osa on yhteisollisyyden
tunne, joka syntyy kun asiakkaat kokevat jotain yhdessa. Siksi onkin tarkeaa esimer-

kiksi yhteisilla retkilla asiakkaiden esittely toisilleen. (Tarssanen 2009, 14.)
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Elamyskolmion ensimmaiselld vaaka-akselilla kuvataan asiakkaan kiinnostuksen he-
rattdminen, motivaation taso. Talla tasolla myos luodaan asiakkaan odotukset esi-
merkiksi markkinoinnin avulla. Fyysiselld tasolla asiakas kayttaa tuotetta. Tuulanie-
men (2011, 74) mukaan talla tasolla huolehditaan siita, etta prosessit ovat sujuvia ja
palvelu on helposti saavutettavissa, tehokas ja monipuolinen. Naiden asioiden toimi-
vuus varmistaa sen, ettd palvelulla on ylipdiansid mahdollisuus olla olemassa. Alyllisel-
ld tasolla asiakas kasittelee kokemiaan aistidarsykkeita toimien niiden mukaan, oppi-
en, ajatellen ja muodostaen mielipiteita: onko han tyytyvdinen palveluun. Emotio-
naalisella tasolla koetaan varsinainen elamys ja jos aiemmat eldmyksen perusele-
mentit toteutuvat hyvin, asiakaan tunnereaktion on positiivinen. Asiakas kokee yksi-
I6lle merkittavia tunteita: riemua, onnistumista, liikutusta ja oppimisen iloa. Henki-
nen taso kuvaa sita, kuinka asiakkaan kokemus voi johtaa henkil6kohtaiseen muutok-
seen omassa elamassa esimerkiksi uuden harrastuksen muodossa. (Tarssanen 2009,

15-16; Tuulaniemi 2011, 74.)

yksilollisyys aitous tarina moniaistisuus kontrasti vuorovaikutus

Kuvio 1. Elamyskolmiomalli. (Tarinakone 2014.)
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Tarinan merkitys palvelutuotteessa

Tarinaldhtdinen palvelumuotoilu eli tarinallistaminen on tarkeéd osa yrityksen toimin-
nan suunnittelua, silld siind on tavoitteena muista palveluista erottuminen. Tarinallis-
taminen on palveluiden innovointia ja kehittamista tarinalahtdisesti niin, etta palve-
luista tulee asiakkaalle yha elamyksellisempia ja arvokkaampia. Tarinallistamisessa
yritykselle luodaan sen ydinolemuksen kuvaava tarinaidentiteetti, jolla halutaan ko-
rostaa yrityksen inhimillisyytta. Lisaksi yrityksen palveluille luodaan tarinallinen ra-
kenne tukemaan palvelua alusta loppuun. Yrityksen palveluymparistdsta luodaan
tarinanayttamo. (Kalliomaki 2004, 14, 25- 26.) Kun yrityksen tarina on rakennettu
kokonaisvaltaisesti ja brandi on ndin ollen vahva, yrityksen tuotteiden kopioiminen
on hankalaa. Erottuminen onkin yksi tarkein kilpailutekija: asiakkaiden huomio on

kiinnitettava persoonallisuudella. (Kalliomaki 2014, 31- 33.)

Elamysteollisuudessa tavoitteena on asiakkaan palvelukokemuksen arvon lisdédaminen
kehittamalla elamyksellisyytta. Koska asiakkaat ovat valmiita maksamaan juuri ela-
myksistd, niiden tuottaminen on ty6laydesta huolimatta tarkeda. Vaikean asiasta
tekee erityisesti se, etta jollekin asiakkaalle kokemus voi olla elamyksellinen, toiselle
taas ei. (Kalliomaki 2014, 27) Epéaaitoja elamyksia ei olekaan olemassa jokaisen koki-
essa asiat sisalldaan eri tavalla. Elamykset syntyvat kokemustemme pohjalta, joihin
voivat vaikuttaa muun muassa luonteemme, aikaisemmat kokemuksemme, millainen
olotilamme on juuri silld hetkelld seka se, kenen seurassa olemme. (Gilmore & Pine

2007, 81.)

Gilmore & Pine (2007, 1-3) toteavat ihmisten tietouden ja harkintakyvyn lisdanty-
neen tuotteiden aitouden suhteen. Ihmiset haluavat ostaa nimenomaan aitoja ela-
myksellisia kokemuksia: pelkka tuotteen ostaminen ja siihen kuuluva palvelu eivat
enaa riitd. Ajan saatossa laadusta on tullut palveluteollisuudessa kilpailuetu. Elamys-
teollisuudessa keskeinen ajatus taas on, etta laatua on juurikin autenttisuus eli aito-
us. Aitous on se, milld houkutellaan asiakkaita. (Gilmore & Pine 2007, 1-3.) Tarinalah-
toinen palvelumuotoilu tahtaakin elamyksellisyyden, inhimillisyyden ja merkityksen
tuottamiseen. Tarinallistamisessa fokus on palvelussa seka asiakkaan kokonaisvaltai-

sessa kohtaamisessa, aina markkinoinnista tuotteen kayttamiseen asti. Asiakkaan
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palvelupolku on yhta tarinaa, joka tukee koko palveluprosessia ja tuo ndin ollen sy-

vyyttd asiakkaan kokemukseen. (Kalliomaki 2014, 46- 47.)

5 Tutkimusprosessi

Taman opinndytetyon tarkoituksena oli saada kokonaisvaltainen kuva vapaa-
ajankohteen kulttuurisen kestavyyden elementeistd. Tutkimuskysymys oli miten kult-
tuurinen kestavyys nayttaytyy matkailu- ja vapaa-ajankohteessa asiakkaan silmin.
Koska tavoitteena oli saada ymmarrys asiakkaiden nakemyksista, tutkimusmenetel-

maksi valikoitui laadullisen tutkimuksen piiriin kuuluva teemahaastattelu.

Opinndytetyon tutkimusosuus toteutettiin Toivolan Vanhan Pihan Joulupiha-
tapahtuman aikaan, joka jarjestettiin neljassa jaksossa 28.11. - 23.12.2014. Tuolloin
Toivolan Vanha Piha tayttyi myyntikojuista seka erilaisista esityksista. Tutkimukseen
osallistui kaksikymmenta henkiléa. Eniten vastaajia, kahdeksan henkil63, oli ikaryh-
mastd 20—29-vuotiaat. Seuraavista ikaryhmista oli tasaisesti vastaajia aina 50—59-
vuotiaisiin saakka. Lisaksi kaksi vastaajaa oli yli 70-vuotiaita. Se, ettd nuorimmasta
ikdryhmasta vastaajia oli eniten, selittynee silla, ettd nuoret olivat kiinnostuneimpia

vastaamaan tutkimuksen kysymyksiin.

Haastateltavista naisia oli kaksitoista ja miehia kahdeksan. Tama oli luonnollista, silla
silmamaaraisesti arvioiden Joulupihan vierailijoista suurempi osa oli naisia kuin mie-
hia. Suurin osa haastateltavista oli korkeakoulutettuja, joukossa my6s muutama
opiskelija. Haastatelluista neljatoista oli paikallisia jyvaskylaldisid, paikkakunnan ulko-

puolisia haastateltavia oli kuusi.

Aluksi haastatelluille esitettiin haastattelurungon mukaiset aiheeseen johdattelevat
kysymykset. Joulupihalta oli tutkimusta varten otettu kuvia pihan miljéosta seka
tuotteista. Johdannon jalkeen haastateltavat paasivat valitsemaan 50 kuvasta noin
viisi kuvaa, jotka ilmensivat hyvin kulttuurista kestavyytta, seka toiset noin viisi ku-
vaa, joissa kulttuurinen kestavyys ei ollut toteutunut toivotulla tavalla. Lisdksi haasta-
tellut saivat esittaa omia ajatuksiaan ja kehitysideoitaan Toivolan Vanhan Pihan yrit-

tadjille. Haastattelut nauhoitettiin ja litterointiin myéhempaa analysointia varten.
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Luultavasti Toivolan Vanhalla Pihalla vallitsevan kiireettéman tunnelman ansiosta
tutkimukseen oli melko helppo saada osallistujia. Aiheena kulttuurinen kestavyys oli
suurelle osalle haastatelluista uusi asia, vaikka moni oli kiinnostunut kestavasta kehi-
tyksesta yleensa. Esimerkiksi kysymys, jossa pyydettiin kuvailemaan, milla tavalla

kulttuurinen kestavyys vaikuttaa arkielamaan, koettiin vaikeana.

5.1 Tutkimusmenetelma

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus soveltuu Hirsjarven ja Hurmeen (2008, 27- 28)
mukaan kaytettavaksi silloin, kun halutaan tietoa tutkittavan kohteen havainnoista ja
nakdkulmista seka kayttaytymisen merkityksesta ja sen kontekstista. Tama myds
mahdollistaa tutkittavien menneisyyden ymmartamisen. Haastattelutilanteen etuna
on se, ettd tutkittava kohde, ihminen, nahdaan tutkimustilanteessa subjektina, ja
hdanen on mahdollista kertoa itsedan koskevista asioista vapaasti. Haastattelutilan-
teessa tutkija pystyy selventamaan ja syventamaan haastateltavan vastauksia. Talloin
haastateltavan ajatukset voidaan myo0s sijoittaa laajempaan kontekstiin. (Hirsjarvi &

Hurme 2008, 35.)

Teemahaastattelu on puolistrukturoitu tutkimusmuoto, mika tarkoittaa lomakehaas-
tattelun ja strukturoimattoman eli avoimen haastattelun valimuotoa. Teemahaastat-
telu ei aseta tutkijalle tavoitetta siitd, miten tarkasti aihetta taytyy kasitella tai kuinka
montaa henkil6a taytyy haastatella. Tarkeinta on saada haastateltavien dani kuulu-
viin, sekd muodostaa vuorovaikutus haastattelijan ja haastateltavan vilille. Haastat-
telija on etukateen paattanyt keskustelun teema-alueet, jotka kdydaan lapi; aihealu-
eiden jarjestyksella ja tarkalla muodolla ei ole merkitysta. (Hirsjarvi & Hurme 2008,

47- 48.)

Edellisissa kappaleissa esiin tulleiden tekijéiden valossa oli luonnollista, ettd opinnay-
teyon tutkimusosuus toteutettiin juuri teemahaastattelulla. Kuten myos palvelumuo-
toilu-osiossa todettiin, Tuulaniemen (2011, 143) mukaan laadullisen tutkimuksen
menetelmat tukevat palvelumuotoiluprosessia paremmin kuin maaralliset tutkimus-
menetelmat, koska niiden avulla on mahdollista kasvattaa syvallinen asiakasymmar-

rys. Tuulaniemi (2011, 149) myds toteaa palvelumuotoilussa kaytdssa olevien innova-
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tiivisten haastattelumenetelmien auttavan tutkimusta ja haastatteluita tehdessa: ne
voivat helpottaa haastateltavaa asioiden priorisoinnissa ja tutkija paasee nain sy-

vemmalle asiakkaan ajatusmaailmaan.

Tassa tutkimuksessa tavoitteena olikin saada asiakkaat kuvailemaan mahdollisimman
monipuolisesti, miten hyvin kulttuurinen kestavyys toteutui tutkimuskohteessa ja
mitka asiat erityisesti kiinnittivat heidan huomionsa. Siksi haastatteluun haluttiin si-
sallyttaa toimintaosuus, jossa kuvien avulla asiakkaat paasivat ilmaisemaan omia

mielipiteitdan kohteen kulttuurisesta kestavyydesta.

Kuva 1. Haastatteluissa kaytetyt kuvakollaasit
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5.2 Tutkimuksen luotettavuus

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden maarittelyn tekee vaikeaksi se, etta luotet-
tavuutta arvioivat mittarit ovat kehittyneet luonnontieteissa. Yhteiskuntatieteisiin
mittarit eivat sovellu kovin hyvin, silla tutkimuskohteena olevan ajattelevan ihmisen
toiminta ei useinkaan ole rationaalista. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tyon luotetta-
vuutta on arvioitava koko tutkimusprosessin ajan, suunnitteluvaiheesta lahtien, silla
jalkikateen sita ei voi enaa parantaa. (Kananen 2010, 68- 69.) Kvantitatiivisesta eli
maadrallisesta tutkimuksesta tutut reliabiliteetti- ja validiteettikasitteet istuvat huo-
nosti laadulliseen tutkimukseen. Reliabiliteetti kuvaa tutkimustulosten toistuvuutta
ja pysyvyytta, ja validiteetti tarkoittaa tutkimuksen kannalta oleellisten asioiden tut-
kimista. Validiteettiin liittyy myos alakasite, ulkoinen validiteetti, joka tarkoittaa tut-
kimustulosten yleistettavyytta. Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuuden kannalta
tarkeda onkin tutkimuksen eri vaiheiden ja ratkaisuiden perustelu. Esimerkiksi valit-
taessa tiedonkeruutapaa on hyva kirjata ylos valinnan perustelut. Ndista perusteluis-

ta muodostuu koko tydén arvioitavuus. (Kananen 2010, 69.)

Hirsjarven ja Hurmeen (2008, 184) mukaan tutkimuksen luotettavuutta voi tarkastel-
la jo aineistonkeruuvaiheessa esimerkiksi hyvan haastattelurungon seka kunnollisen
valineiston kautta. Taman tutkimuksen luotettavuutta ja laatua pyrittiin edistamaan
ja seuraamaan koko tutkimusprosessin aikana esimerkiksi tutkimusmuodon harkin-
nalla. Laadullisen tutkimusmenetelman ja teemahaastattelun paateltiin soveltuvan
tahan tyohon, koska koettiin, ettd haastattelutilanteessa saadaan kattavat vastaukset
kysymyksiin. Haastattelurunko pilotoitiin ennen haastatteluihin ryhtymista, jotta
saatiin karsittua turhia kysymyksia ja asetettua tarkentavia lisakysymyksia haastatte-
lijan avuksi. My06s haastatteluvalineiston kunto varmistettiin ennen haastatteluita,

mika helpotti litterointivaihetta.

Koska jokainen tutkija on oma persoonansa, myds tutkimuksen aineistosta voidaan
saada erilaisia tulkintoja. Eras tapa varmistaa tutkimuksen luotettavuus on luettaa
tulkinta tutkimuskohteella. Tall6in on mahdollista todeta, ettd tutkimus on luotettava

tutkittavan kannalta. Vaikka laadullisessa tutkimuksessa ei pyrita yleistettavyyteen,
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puhutaan silti siirrettavyydesta. Siirrettavyys kuvaa sita, etta vastaavanlaisissa tutki-

mustapauksissa saadaan samankaltainen tulos. (Kananen 2010, 70.)

Tama tutkimus tehtiin vain yhdessa kohteessa, jonka kulttuurisen kestavyyden ele-
menteista saatiin hyvin asiakkaiden nakemyksia. Se, kuinka hyvin tutkimus patee
muihin kohteisiin, voi matkailukohteiden omaleimaisuuden vuoksi olla kyseenalaista.
Kuitenkin teemahaastatteluilla saatiin kattavat tiedot asiakkaiden arvostuksista ja
toiveista. Taman ansiosta tutkimus voi kertoa myo6s laajemmin siitd, mita asiakkaat
haluavat kulttuuriseen kestavyyteen pyrkivalta kohteelta. My6s tutkimuksen haastat-
teluteemoilla pyrittiin siihen, ettd asiakkailta saataisiin myos yleisempaa nakemysta

siitd, mita he arvostavat kulttuuriseen kestavyyteen pyrkivassa kohteessa.

Tutkimuksen aineistoa voidaan pitaa riittdvana, kun uudet tapaukset eivat tuota tut-
kimusongelman kannalta enaa merkittavaa tietoa. Talléin puhutaan saturaatiosta eli
aineiston kyllaantymisesta. (Kananen 2010, 70; Hirsjarvi & Hurme 2008, 60.) Tutki-
muksen haastattelurunko pyrittiin pitdmaan lyhyena helpon vastattavuuden varmis-
tamiseksi, ja tavoitteena oli haastatella noin kahtakymmenta satunnaisesti valittua
henkildoa Joulupiha-tapahtuman aikana. Haastateltavien maara koettiin riittavaksi,
kun haastatteluissa ei enda noussut esiin uusia tutkimuskysymyksen kannalta rele-

vantteja asioita.

6 Tutkimustulosten analysointi

Hirsjarven ja Hurmeen mukaan (2008, 136) laadullisessa tutkimuksessa ei ole monia
standardisoituja analysointitekniikoita. Analyysi voi alkaa jo tutkimusvaiheessa, kun
tutkija tehdessaan haastatteluita havainnoi esimerkiksi ilmididen toistuvuutta. Ta-
man tutkimuksen analyysi toteutettiin litteroimalla aineisto ja saamalla nain esiin
aineiston rakentuminen. Litteroitua aineistoa selvennettiin poistamalla turhaa tois-
toa, mutta merkityssisaltoa ei rajattu pois. Varsinaisessa analyysissa keskityttiin |6y-
tdmaan tutkimuksen kannalta oleellinen tieto, seka tulkitsemaan, tiivistdmaan ja luo-
kittelemaan esille nousseita ilmioitd, kuten mm. Hirsjarvi ja Hurme (2008, 137) eh-

dottavat.
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6.1 Kokemukset kulttuurisesta kestiavyydesta

Haastatteluissa Toivolan Vanhaa Pihaa kuvailtiin lamminhenkiseksi, rauhalliseksi ja
kotoisaksi keitaaksi kaupungin keskella. Haastateltavista vain yksi totesi, ettei erityi-
semmin etsi vapaa-ajanviettopaikakseen Toivolan Vanhan Pihan kaltaisia, kulttuuri-
historiallisesti merkittavia kohteita. Useat kertoivat tietoisesti valitsevansa vapaa-
ajanviettopaikakseen kohteen, joka on jollakin tapaa persoonallinen ja omaleimai-
nen. Esimerkkind monet mainitsivat Suomesta Porvoon tai Rauman vanhan kaupun-
gin seka ulkomailta kohteen paikallisesta historiasta ja kulttuurista kertovat nahta-
vyydet. Kaksi haastateltua totesi valttavansa ketjuravintoloita, jos on mahdollisuus

valita ilmeeltdaan persoonallisempi paikka.

Kylld ennemmin valihtee tdllasen, ku kahviloista jonku coffee housen
ketjupaikan, ennemmin timmdsen jossa on véhdén persoonallisuutta.

Kaikki haastateltavat kertoivat pyrkivansa toteuttamaan yleensakin kestavan kehityk-
sen mukaisia oppeja arkielamassaan, esimerkiksi kierrattamalla ja suosimalla paikalli-
sia tuottajia. Kulttuurisen kestavyyden maarittely tuotti kuitenkin vaikeuksia ja sita,
miten juuri kulttuurinen kestavyys nakyi elamdassa, ei aina osattu eritelld. Sen kuiten-
kin mainittiin nakyvan muun muassa vanhojen ja kestavien rakennusten ja esineiden
arvostamisena, perinteiden kunnioittamisena ja vaalimisena seka kiinnostuksena
omiin juuriin ja vanhoihin tapoihin. Vain yksi haastatelluista totesi, ettei ainakaan
tietoisesti pyri toteuttamaan kulttuurista kestavyytta elamassaan. Kulttuurisen kes-
tavyyden koettiin ndkyvan myos harrastusten muodossa; naisista kaksi kertoi harras-

tavansa kasitoita.

Asun vanhassa talossa, jossain mdéirin oon pyrkinyt sielld pitdmdén ndi-
td tapoja, ainakin puilla Iimmittédminen, ainaki se nékyy. Ja kiinnostus
omiin juuriin ja vanhoihin suomalaisiin tapoihin.

Vapaa-ajan kohdetta valitessa kohteen kulttuurisen kestavyyden arvostaminen nakyi
ldhes jokaisella (18/20) vastaajalla. Se saattoi olla yksi merkittava tekija kohteen va-

linnassa, mutta loppujen lopuksi se ei ollut padasia paatoksenteossa.

Se tuo semmosta plussaa, sitdkin tulee mietittyd kohdetta valittaessa.
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Ei se ensisijainen, mutta kylléhdn se (kulttuurinen kestdvyys) on hyvd li-
sdmauste.

Vastaajat arvostivat kohteen kulttuurin suojelemista ja sailymista alkuperaisena, ja
kolme haastateltavaa mainitsikin turisteille varta vasten rakennetut kohteet, joissa
eivat halunneet vierailla. Erityisesti ulkomaisissa kohteissa kiinnostivat vanhat, perin-
teiset asiat ja paikat. Haastatteluissa korostuivat tarinoiden merkitys ja viehatys asi-

akkaiden silmissa.

Tykkdiéin tarinoista, musta on kauheen kiva jos paikalla on historia.

Positiiviset kokemukset kohteesta

Vaikka haastateltavat kokivat kulttuurisen kestdavyyden olevan heille uusi ja vaikea
asia, haastattelussa mukana olleiden kuvien avulla kaikki haastateltavat |6ysivat usei-
ta asioita, joissa kulttuurisen kestavyyden elementit nakyivat heidan mielestdaan posi-
tiivisella tavalla. Taman tekstin yhteydessa esiintyvat seuraavat kolme kuvaa valittiin

useimmin, kun kysyttiin, mista kuvista kulttuurinen kestavyys valittyy parhaiten.

Kuva 2. Toivolan Vanhan Pihan portti

Haastateltavia viehatti erityisesti se, milla tavalla vanha miljoo oli otettu kayttoon ja
hyodynnetty perinteitd kunnioittavalla tavalla. Haastatellut poikkeuksetta arvostivat

vanhojen rakennusten sdilyttamista erittain paljon ja kaksi haastateltua harmittelikin,
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ettd vanhaa rakennuskantaa on Suomessa niin paljon tuhottu ajan mittaan. Toivolan
Vanha Piha toi haastateltavien mielesta hyvan kontrastin uuden ja vanhan vilille si-

jainnillaan 60-luvun talojen keskella.

Mun mielesté nditten (rakennusten) ndkyvyys ulospdin on jotenkin aika
kaunis tdlld hetkelld. Mulle hirveen arvokasta se ettd ndd vanhat raken-
nukset sdilytetty, ja ettd ne on ndin kauniisti saatu tédhdn.

Kuvien pohjalta kdvi uudelleen selvasti ilmi jo aiemmin mainittu asia, tarinoiden ar-
vostaminen. Haastateltavia viehatti se, ettd Toivolan Vanhalla Pihalla oli oma histori-
ansa ja tarinansa kerrottavanaan. Esimerkkina tasta kaksi haastateltavaa mainitsi
pihan portin (kuva 2), joka on tehty alkuperaisen mallin mukaan. Joka neljas haasta-
teltava valitsikin kuvakollaasista kuvan, jossa pihan portti on nakyvilla. Myos vanhan
synnytyslaitoksen salia (kuva 3) pidettiin tunnelmanluojana, ja sen koettiin henkivdn

vanhaa kulttuuria ja paikan historiaa.

Pyritty ttmmdédnen miljéé synnyttdmdidn, ettd ihmiset alkaa havainnoi-
maan tuota tilaa.

Kuva 3. Vanhan Synnytyslaitoksen sali
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Erds haastateltavista harmitteli toriperinteen naivettymista. Toivolan Vanhan Pihan
joulunajan markkinatunnelmaa pidettiinkin vanhan ajan tunnelmaa esiin tuovana
paikkana. Myos tyontekijoiden vanhat puvut, kuten pihan isdannan vaatetus, joulupu-

kin vanhat vaatteet ja museon henkilokunnan vaatetus ihastuttivat.

Onhan tdd tietysti ettd henkilékuntaki on teeman mukanen.

Suomalaisen kulttuurin koettiin ndkyvan pihan milj6dssa ja monissa tuotteissa. Eras
haastateltavista totesi joidenkin tuotteiden esillepanon olevan onnistunutta, kuten
kangassakissa olevien paahdettujen manteleiden, joita sai annostella puukauhalla.
Tuotevalikoimassa haastateltavista useat (14/20) arvostivat kasityolaisyyden naky-
mistd. Puolet haastateltavista piti sepan pajaa (kuva 4) kulttuurisesti kestavana sen
perinteisyyden ja kasityoldisyyden takia. Myos paikallisia itse tehtyja tuotteita pidet-

tiin arvossa.

Tdmmodset itse tehdyt, siirappia ja hunajaa ja tdmmdéstd jotka on kdsin
tehty, ne parhaiten tdnne kuuluu.

Kuva 4. Sepan pajan tuotteita
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Kahvilan sisustusta pidettiin onnistuneena ja persoonallisena seka vanhaa kunnioit-
tavana. Esiintyjistd Tiernapojat toivat erdalle haastateltavista vanhat perinteet mie-
leen. Museo tarinoineen ja vanhaa henkivine huonekaluineen seka esineineen ihas-

tutti monia (6/20) haastateltavista.

Ettd sdilytetty leveet lattialankut ja sitte on véhdn tommosia talonpoi-
kaishuonekaluja.

Negatiiviset kokemukset kohteesta

Suuri osa haastatelluista koki vaikeaksi kulttuurisesti kestamattomien elementtien
|6ytamisen kuvien pohjalta, koska haastatellut olivat niin ihastuneita Toivolan Van-
han Pihan tunnelmaan. Kuitenkin kuvia Iahemmin tarkasteltaessa kaikki haastatelta-
vat havaitsivat miljoossa joitakin puutteita, joiden eivat kokeneet sopivan vanhaan
tunnelmaan ja olevan ndin kulttuurisesti kestamattomia. Tdssa luvussa esiintyvat

kolme kuvaa valittiin useimmiten kysyttdaessa, missa kuvakollaasien kuvissa kulttuuri-

nen kestavyys on toteutunut huonosti.

Kuva 5. Mainos kahvilan oven vieressa
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Suuri osa (16/20) haastateltavista mainitsi ensimmaiseksi vanhassa miljo6ssa raikeina
nayttdytyvat mainokset, kuten esimerkiksi Bon Aqua -pullon kuvan (kuva 5) kahvilan
sisdantulon yhteydessa. Kaksi haastatelluista ei pitanyt muitakaan Vanhan Synnytys-
laitoksen sisddntulon yhteydessa olleita mainoksia onnistuneina valintoina miljo6ta
ajatellen. Yksi haastatelluista kiinnitti huomiota joidenkin putiikkien nimiin ja toivoi

niiden olevan enemman paikan henkeen sopivia.

Yhdeksan haastateltua valitsi kuvakollaasista kuvan, jossa pihan sisdantulon yhtey-
dessa olleet jatesailiot (kuva 7) nakyivat. Haastatellut toivoivat jatesailioiden naami-
ointia huomaamattomammiksi. Uuden tekniikan esilld oloa vierastettiin, kuten esi-

merkiksi kylmakaappia kahvilan ulko-oven vieressa (kuva 6).

Toi jotenkin otti heti silmddn tuo vitriinikaappi tuolla, jotenki tulee
semmonen kaupan tiski mieleen.

Kuva 6. Kylmakaappi kahvilan sisdantulon yhteydessa

Yleisena piirteena monille haastatelluille tarkeaa oli juuri estetiikka, eli se, etta pai-

kan tunnelma ja ymparisto sdilyi yhtendisena ja vanhaa kunnioittavana. Kaksi haasta-
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teltua mainitsi esimerkiksi ulkona olevien telttojen hairitsevan tunnelmaa ja vievan

ajatuksen pois vanhasta.

Tdmmonen katos ei sovi téinne -- varmaan toi punanen katto hdiritsee,
jos ois semmonen pdrekatto, sopis paremmin.

Kolme haastateltua ihmetteli myds tuotteiden esille laittoa. Heidan mielestaan kult-
tuurinen kestdvyys ei toteutunut muun muassa kertakayttoastioiden tai muovikorien
kaytossa. Yhden haastateltavan mielestd esimerkiksi muovikorien korvaaminen puu-

koreilla olisi helppoa ja se lisdisi kohteen elamyksellisyyttda huomattavasti.

Ku puukorit ois tuolla ni ne tois ehkd vield tunnelmaa siihen. Tuommo-
nen muovinen laatikko niin sen pystyy korvaamaan jollain puisella laati-
kolla.

1 E
=

[ KAATOPAIKKAJAT {KAAT E}
AT KAATOPAIKKAJATE]

Kuva 6. Jateastiat portin vieressa

Tuotteiden kohdalla ihmeteltiin suomalaisesta kulttuurista selkeasti poikkeavia tuot-
teita. Esimerkiksi yksi haastatelluista ei kokenut jouluomenia suomalaiseksi perin-

teeksi. Toinen taas ihmetteli eksoottisten kevatrullien myyntia Toivolan vanhalla pi-
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halla. Erdan haastateltavan silmaan pistivat muut ei-paikalliset tuotteet, kuten esi-

merkiksi Saarenmaan juustot seka kalakukko.

Ei tietysti saarenmaan savujuustokaan kovin keskisuomalaista oo.

Kehitysideoita kysyttdaessa kuusi haastateltavaa mainitsi ulkoilmatapahtumien lisaa-
misen. My6s tiedotuksen ja mainonnan lisdamista pidettiin tarkeana. Esimerkiksi yksi
haastatelluista piti Toivolan vanhan pihan internet-sivujen tiedotusta hieman epasel-
vana. Han toivoikin selkeampia ohjeita, milloin ainoastaan piha on auki ja milloin
myos putiikit ovat avoinna. Myds tapahtumista toivottiin lisda tiedotusta. Yksi haas-
tatelluista mainitsikin, etta selked tiedottaminen tapahtumista voisi lisata kavijoita.
Yksi haastateltavista toivoi pankkikortilla maksumahdollisuutta myds ulkona oleviin

kojuihin, sillda nykydan monella asiakkaalla ei ole kateista mukana.

Yksi haastateltava toivoi eri putiikeille omaa selkeda ilmetta, jotta asiakas ymmartai-
si, mita eri putiikeissa on tarjolla ja miten se eroaa muista putiikeissa. Yksi haastatel-
tava taas ehdotti Toivolan Vanhan Pihan tarinoiden hyddyntamista nykyaikaisin kei-
noin, esimerkiksi jonkinlaisen kdnnykkasovelluksen avulla. Sovellus valittaisi paitsi

tietoa kohteen historiasta, myos viesteja ja mainoksia kauppiailta.

6.2 Palvelukertomus

Seuraavaksi Toivolan Vanhan Pihan palvelukonseptin ja kulttuurisen kestavyyden
elementtien onnistumista analysoidaan palvelumuotoilusta tutun palvelukertomuk-
sen muodossa. Palvelukertomuksessa kerrotaan kuvitteellisen asiakkaan palveluko-
kemus ja erityisen hyvin se soveltuu juuri elamyksellisten palvelujen testaamiseen.
(Tuulaniemi 2011, 207-208.) Kertomuksen pohjalta esiin nousevat kriittiset pisteet on
merkitty tekstiin kursiivilla. Kriittisista pisteista tummennetulla on merkitty Toivolan

Vanhan Pihan kehityskohdat.
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Matka Joulupihalla

Laura on 29-vuotias jyvaskylaldinen, joka on paattanyt menna tutustumaan Toivolan
Vanhan Pihan Joulupihaan. Han oli kuullut tuttavaltaan Joulupihasta, mutta unohta-
nut koko asian. Luettuaan paikallislehdestda mainoksen tapahtumasta han muisti
pddtéksensd vierailla paikassa. “Onneksi huomasin mainoksen”, Laura ajatteli ja
paatti tarkistaa Toivolan Vanhan Pihan internet-sivuilta, millainen ohjelma pihalla

kyseisena viikonloppuna olisi.

Paiva oli jo hamartymassa, kun Lauran askeleet johdattivat hanet Toivolan Vanhan
Pihan portille. Portilla piti oikein pysdhtyéd ihmettelemddn, miten erilaisen maailman
hdn portin toisella puolella kohtasi. Himartyvassa talvisessa iltapaivadssa loistava kuu-
si ja pikkuiset kojut jouluvaloineen ja koristeineen toivottivat Lauran tervetulleeksi
Joulupihaan. Jouluinen musiikki tuoksujen ja rauhallisen tunnelman kanssa muodosti-
vat kontrastin kaupungin ihmisvilinddn, jonka lapi Laura oli juuri kdvellyt. Laura ei
voinut kuin ihmetelld, miten ei ollut aiemmin kuullut Toivolan Vanhan Pihan Joulupi-

hasta.

Laura paattaa hieman kavella pihalla katselemassa, mihin paikkaan suuntaisi ensim-
maiseksi. Han tutkii pihakojuissa olevia tuotteita, ja leivonnaisia ostaessaan yllattyy
siitd, ettei voikaan maksaa pankkikortilla. Onneksi Lauralla sattuu talla kertaa ole-
maan kateistd mukana, ja hanen mielestaan tamakin seikka sopii toisaalta paikan
luonteeseen. Silmailtyaan pihan tuotteita hetkisen Laura ei voi olla ihmettelemdittd
keviditkddryleitd, jotka eivit hdnen mielestdén oikein sovi Joulupihalle. Han toivoisi
tuotteidenkin olevan osa suomalaista perinnetta seka yhtendisia paikan tunnelman

kanssa.

Seuraavaksi Laura paattaa vierailla pihan peralla sijaitsevassa suloisen vaaleanpunai-
sessa museossa. Museon eteisessa ajan hengen mukaisesti pukeutunut tyéntekijé
toivottaa Lauran tervetulleeksi museoon. Museo entisdityine huoneineen ja vanhoine
esineineen tekee Lauraan suuren vaikutuksen. Han voi aistia entisajan tunnelman ja
vanhat tarinat, jotka hdmyiset huoneet kétkeviit sisdlleen. Matkalla makasiinien tar-

jontaa tutkimaan Laura kdy ihastelemassa sépéjé lampaita. Myos joulupukki vanhas-
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sa asussaan lammittaa Lauran mielta. Lasten ihastus on kasin kosketeltavaa. "Miten

kaikki onkaan toteutettu ndin hienosti?” Laura ihmettelee.

Makasiinien ulkomuotoa ihasteltuaan Laura tutustuu niiden tarjontaan. Suomalaiset
tuotteet perinteisine kéisitéineen saavat Lauran tuntemaan itsensa aikamatkaajaksi.
Villasukat lahtevat Lauran mukaan lammittamaan palelevia jalkoja kylmina talvi-
iltoina. Lauran astuessa ulos makasiineista lavalla ovat esiintymdssa tiernapojat.
”Vanha ja ihastuttava perinne”, Laura ajattelee ja jaa nauttimaan lasten esityksesta
ja pihan kiireettémdstd tunnelmasta, joka on selvasti vallannut muidenkin Joulupihal-
la vierailevien mielet. Laura miettii kuitenkin, ettd esiintymislavan sekd pihalla ole-
vat teltat voisi toteuttaa eri tavalla niin, ettei muovipressua olisi nékyvilld. Miksei
vaikkapa parekatolla? Pihan isdntd hienossa vanhanaikaisessa puvussaan nayttaa

my0s seisovan esityksen katsojien joukossa, Laura huomaa.

Lahtiessdan kulkemaan kohti Vanhan Synnytyslaitoksen ovea, Laura haistaa paahdet-
tujen mantelien huumaavan tuoksun. Samassa kojussa myytiiviit suklaakuorruttei-
set jouluomenat tuovat kuitenkin Lauran mieleen mieluumminkin saksalaisen, ei
suinkaan suomalaisen perinteen. Toisaalta kaikki tuo "ylimaarainenkin” luo Lauran
mielestd mukavaa markkinatunnelmaa. Vanhan Synnytyslaitoksen eteinen ja sali saa-
vat Lauran henkaisemaan ihastuksesta. Lauran mielesta on hienoa, etta vanhalle pai-
kalle on keksitty uutta kéyttdd ja vierailijoilla on mahdollisuus nauttia vanhoista ra-
kennuksista. Kierrellessaan eri putiikeissa ja ihastellessaan tarjontaa Laura kuitenkin
miettii, etta liikehuoneistojen kirkkaita valoja voisi vaihtaa astetta hdmyisemmdiksi.
Joululaulujen soidessa ja ihmisten rauhoittavan puheensorinan haalyessa taustalla
Laura nauttii olostaan jo nyt niin, ettd muutama joululahjakin ldhtee mukaan putii-

keista.

Lankapuodissa Laura vierailee ihastelemassa sen runsasta tarjontaa, sekd ostamassa
itselleen lankavarastoon taydennysta. Eika tietenkdan taas yhdessa somassa vanhas-
sa rakennuksessa vierailu haittaa, painvastoin. Laura kdy myos hieman tarkemmin

tarkastelemassa pihakojujen tarjontaa odotellessaan ystavaansa kahviseuraksi kahvi-
la Muistoon. Laura ei voi olla ihmettelematta, miksi muovikoreissa esillédolevia tuot-
teita ei aseteltaisi vaikkapa tuohikoreihin. Myés kertakdyttoastiat erddissd kojussa

hdiritseviit, ei kai silloin ennen kertakdyttdastioita ollut, Laura miettii. Laura kiinnit-
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tda huomiota myds siihen, etta monet tuotteista eiviit suinkaan ole keskisuomalai-

sia. Hdn mietiskeleekin, eiko pihalle saataisi liséié paikallisia yrittéijid ja esiintyjidi.

Lauran ystavan saapuessa naiset suuntaavat nauttimaan kahvilan antimista. Vanhas-
ta ovesta sisddn astuessaan Laura odottaa ndakevansa jotain muuta kuin suuren kyl-
mdékaapin varustettuna Bon Aqua -pullon kuvalla. "Tuokin kuva olisi helppo peittaa
jollain”, Lauran ystavakin toteaa. Itse kahvilan puoli on yhta viihtyisa kuin ennenkin.
Laura valitsee kahvila Muiston usein vapaa-ajanviettopaikakseen mieluummin kuin

jonkin ketjukahviloista kahvilan persoonallisuuden ja kauniin sisustuksen takia.

Illalla kotiin kavellessdan Laura on onnellinen opittuaan jotain uutta kotipaikkakun-
tansa historiasta ja nahtyaan nain kauniin paikan aivan kaupungin syddamessa. Toivo-
lan vanha piha oli jo nyt Lauran mielestad hyvin toteutettu, kaunis ja kulttuurisesti
kestava kohde. Kuitenkin pienten yksityiskohtien hiominen voisi lisata pihalla vierai-

lun elamyksellisyytta jo aika tavalla.

7 Pohdinta

Saadakseen syvallisen ymmarryksen asiakkaiden arvoista ja niiden heijastumisesta
muuhun eldmaan ja kayttaytymiseen on tutkijan paneuduttava aiheeseen muullakin
tavalla kuin pelkkia kysymyksia esittamalla. Taman tyon suunnitteluvaiheessa ym-
marrettiin, etta tavoitetta tukemaan oli I6ydettava keinoja, joilla haastateltavat saa-
taisiin avautumaan ajatuksistaan. Naita keinoja uskottiin [6ytyvan palvelumuotoilun
innovatiivisesta maailmasta, jossa asiakkaat tuotetta kehittdessa otetaan usein mu-
kaan tuotteen suunnitteluun. Tassa tyossa tavoite oli saada selvyys asiakkaiden aja-
tuksista kohteen kulttuurisesta kestavyydesta. Uskottiin, ettd haastattelun teemojen
lisdksi kohteesta otettujen monipuolisten kuvien avulla haastateltavien olisi helpom-
pi paneutua aiheeseen ja l0ytaa kuvista elementteja, jotka heidan mukaansa tekevat
kohteesta kulttuurisesti kestavan, seka elementteja, joista kulttuurinen kestavyys

karsii.

Laajemmin tarkasteltuna tutkimuksen tulokseksi voisi tiivistaa, ettd asiakkaalle mer-

kityksellista kohteessa on sen aitous. Taman tutkimuksen perusteella asiakkaiden
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mielesta aitous katkee sisdlleen kohteen yhtenaisen tunnelman ja estetiikan, jonka
tutkimukseen osallistujat nostivat suureen arvoon. Se, mikd haastateltujen mielesta
oli aitoa, oli ympariston aitous ja siten myos kulttuurinen kestavyys. Johtopaatdksena
Voi sanoa, etta aidosti toteutettu kohde, jonka kaikki elementit on toteutettu koh-
teen historiaa, perinteita ja kulttuuria kunnioittavalla tavalla, on myds kulttuurisesti
kestava kohde. Kohteen aitous, eli kohteen kulttuurinen kestavyys, ja sitd kautta
muodostuvat elamykset liittyvat taman opinndytetydn tutkimusosuuden perusteella

vahvasti toisiinsa.

Tutkimuksen tulosten luotettavuutta voi vahentaa se, etta haastateltavat eivat aina
ymmartaneet kulttuurisen kestavyyden kasitettd, vaikka haastattelija kasitetta heille
yritti avata. Ehka se johtui siita, etta joillakin haastateltavilla oli kiire jatkaa paikkaan
tutustumista, eivatka he malttaneet paneutua asiaan ja kysymyksiin tai kuvien tutki-
miseen. Lisaksi haastateltavat olivat jo valmiiksi niin ihastuneita Toivolan Vanhan
Pihan tunnelmaan, etta heidan oli vaikeaa l6ytaa kulttuurisesti kestamattomia ele-
mentteja kuvista tai mitdan muuta kehitettavaa. Kuitenkin haastattelijan lisakysy-

myksilla saatiin jokaiselta haastateltavalta jokaiseen kysymykseen vastaukset.

Taman tyon tulokset tulevat olemaan ainakin tutkimusymparistélle eli Toivolan Van-
halle Pihalle hyddyllisia. Toivolan Vanha Piha saa tutkimuksesta tietoa asiakkaidensa
ajatuksista seka heidan nakemyksidaan palvelusta. Toivolan Vanhan Pihan koettiin
olevan jo oikealla tielld kulttuurisen kestavyyden rakentamisessa. Kuitenkin tutkimus-
tuloksista huomasi, etta joihinkin seikkoihin pitaa viela kiinnittaa huomiota, jotta asi-
akkaan palvelukokemus olisi taydellinen. Kun Toivolan Vanhalla Pihalla otetaan tassa
tyossa esiin nousseet kulttuurisen kestavyyden elementit huomioon, on sen mahdol-
lista tarjota asiakkailleen yha elamyksellisempi kokemus. Taman tutkimuksen tulok-
set ovat varmasti hyodyllisia myos muille, tutkimusymparistén kanssa samankaltaisil-
le kohteille, jotka pyrkivat kulttuurisesti kestavaan toimintaan. Muut samankaltaista
palvelua tarjoavat kohteet saavat tasta tyosta tietoa, mitd elementteja asiakkaat ar-
vostavat kohteessa ja mista hyva asiakaskokemus syntyy. Tama ty6 antaa tietoa
my0s siitd, mitka seikat asiakkaat kokevat kulttuurisesti kestaviksi elementeiksi mat-

kailu- ja vapaa-ajankohteessa.
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Liitteet

Liite 1. Teemahaastattelu

Kulttuurisen kestdavyyden vaikutus matkailutuotteen valintaan: Case Toivolan Van-

ha Piha

Mista olet kotoisin?

Kaytko usein taman tyylisissa paikoissa?
- Missa?

- Mihin vertaat?
- Kuinka usein?

Oletko kaynyt aikaisemmin Toivolan vanhalla pihalla?

Miten kuvailisit Toivolan vanhaa pihaa? (Miten kuvailisit paikkaa kolmella adjektiivil-

la?)

Mita yleensa teet Toivolan vanhalla pihalla?

- Missa paikoissa kayt?

Taman tutkimuksen tarkoituksena on selvittda kulttuurisen kestavyyden vaikutusta
vapaa-ajankohteen valintaan. Kulttuurinen kestavyys on muun muassa kulttuuriym-

pariston, rakennusten, perinteiden ja elamantapojen sailyttamista ja suojelemista.

Nakyyko kulttuurinen kestdvyys paivittaisissa valinnoissasi ja yleensakin elaméasséasi?

- Miten?

Valitessasi vapaa-ajankohdetta tai matkakohdetta, onko kohteen kulttuurisella kes-

tavyydella merkitysta paatokseesi?

- Miten se nakyy?
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Toimintaosio:

Seuraavaksi naet kuvia Toivolan vanhalta pihalta. Tarkastele kuvia ja valitse kuvista
viisi, joissa kulttuurinen kestavyys ei ole toteutunut mielestési toivotulla tavalla. Li-

saksi valitse viisi kuvaa jotka edustavat kulttuurista kestavyytta hyvin.
Apukysymyksia:

- Miksi valitsit juuri tdman kuva?

- Miten kulttuurinen kestavyys ilmenee tassa kuvassa?

- Miksi tdma kuva kiinnitti huomiosi?
- Mika tassa kuvassa ei ollut kulttuurisesti kestavaa?

Tuleeko teille kuvien ulkopuolelta mitdan muuta mieleen, minka haluaisitte mainita?

Haluaisitteko mainita jotain kehitysehdotuksia ja ideoita Toivolan vanhan pihan yrit-

tajille?
Taustatiedot:
Ika?
Sukupuoli?

Koulutus?
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Liite 2. Haastatteluissa kdytetyt kuvakollaasit




