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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa maaseutumatkailun palveluita Hyvinkaan
maaseutualueilla hyodyntamalla moniaistisuutta ja paikallisia identiteetteja. Tyon tavoittee-
na oli suunnitella uusia matkailun palvelupolkuja yhdessa paikallisten asukkaiden ja yrittajien
kanssa seka testata mallia suunnitteluun sopivasta prosessista. Tutkimuksen ohessa pyrittiin
auttamaan paikallisia toimijoita kehittamaan yhteistyoverkostojaan. Tutkimus toteutettiin
osana Laurea Ammattikorkeakoulun ja EMO ry:n koordinoimaa Sensing Rural Cultures (SING) -
hanketta. Hankkeen ja taman tutkimuksen taustalla oli tarve kehittaa maaseudun elinkeino-
rakennetta seka ajatus alueen kulttuuri-identiteetin matkailupotentiaalin tehokkaammasta
hyodyntamisesta. Tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen muodostivat matkailu ja erityisesti
maaseutumatkailu, seka sen hyodyntaminen kehittamisen valineena, moniaistisuus ja alueel-
linen identiteetti, niiden ilmenemisen ja matkailuun liittyvien merkitysten nakokulmasta.
Palvelumuotoilua, ja varsinkin palvelupolkua kasiteltiin taman tutkimus- ja kehittamishank-
keen teoreettisena lahestymistapana.

Tutkimus oli luonteeltaan kvalitatiivinen ja sen lahestymistapana hyodynnettiin toimintatut-
kimusta. Tutkimus toteutettiin kolmessa vaiheessa, joista kahdessa ensimmaisessa kerattiin
tietoa moniaistisuuden ja paikallisten identiteettien ilmenemisesta, ja kolmannessa vaiheessa
suunniteltiin aiempien vaiheiden pohjalta matkailupalveluita. Aineisto kerattiin itsedokumen-
tointipaivakirjalla ja kahdessa tyopajassa, joissa tehtavina olivat mood board -taulujen teke-
minen ja palvelupolun laatiminen. Osallistujat olivat paikallisia matkailualan yrittajia ja mui-
ta toimijoita seka asukkaita. Menetelmien avulla kerattiin tietoa matkailijoiden kokemuksista
moniaistisuudesta ja paikallisyhteison kokemasta paikallisesta identiteetista ja kehitettiin
uusia palvelukokonaisuuksia yhdessa paikallisten yrittajien kanssa.

Tutkimuksessa kerattiin tietoa moniaistisuudesta ja paikallisista identiteeteista matkailijoiden
ja alueen asukkaiden itsensa kokemana. Tutkimus osoitti, etta useamman kuin yhden aistin
samanaikainen arsyttaminen on omiaan synnyttamaan voimakkaampia ja muistettavampia
matkailuelamyksia Paikallisten identiteettien osalta havaittiin, etta Hyvinkaan eri maaseutu-
kylien valeilla on eroja, mutta myos paljon yhtalaisyyksia. Yhteisollisyys koettiin tarkeaksi ja
usko kylien elinvoimaan ja potentiaaliin oli vahvaa. Matkailullisesti parhaiten hyodynnettavik-
si identiteetin osa-alueiksi osoittautuivat luonto ja paikallisiin raaka-aineisiin perustuva ruo-
ka, seka taiteisiin ja taidehistoriaan liittyvat teemat. Keratyn tiedon avulla suunniteltiin yksi
esimerkki palvelupolusta, joka perustui tyopajaan osallistuneiden yrittajien palveluihin. Tut-
kimukseen osallistujat kokivat tutkimukseen osallistumisen merkitykselliseksi ja hyodylliseksi
seka itselleen etta alueelle ja sen kehittamiselle.

Tutkimuksen avulla saatiin viitteita siita, miten matkailijat kokevat eri aisteille tarjoutuvan
tiedon ja miten sita voidaan hyodyntaa matkailun tuotekehityksessa. Paikallisista identitee-
teista luotua ymmarrysta voidaan valittaa alueen matkailutoimijoille hyodynnettavaksi palve-
lutuotannon sisalloissa. Tutkimushankkeen tuotoksena kehitetty palvelupolku on sellaisenaan
toteutuskelpoinen. Mallia suunnitteluprosessista voidaan kehittaa edelleen ja hyodyntaa vas-
taavissa hankkeissa tulevaisuudessa.

Asiasanat: maaseutumatkailu, palvelumuotoilu, moniaistisuus, paikallinen identiteetti, yhteis-
suunnittelu, luotainpaivakirja, tyopaja, mood board, palvelupolku
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The purpose of this master thesis was to develop multi-sensory rural tourism services in the
rural areas of Hyvinkaa by utilizing the local identities. The object was to design new custom-
er journeys in tourism together with the local population and entrepreneurs and test a model
for the design process. Along with the research an aim was to facilitate networking and coop-
eration of the local tourism operators. The research was part of the Sensing Rural cultures
(SING) -project coordinated by Laurea Polytechnic and EMO ry. The basis of the project and
this master thesis was a need to develop the rural economy and an idea of harnessing the po-
tential of local cultures more efficiently for tourism. The theoretical framework of this mas-
ter thesis consisted of tourism, rural tourism in particular and its role as a development tool
in rural areas, multi-sensory experiences and local identities from the viewpoint of their ap-
pearances and meanings in tourism. Service design and customer journey were discussed as
an underlying theoretical discipline.

The research in this master thesis was qualitative by nature, utilizing action research as an
underlying research philosophy. The research was carried out in three phases. The first two
phases were aimed at gathering information of multi-sensory experiences and local identities,
and the third phase focused on participatory design of tourism services based on the infor-
mation obtained from the previous phases. The material was collected using self-
documentation diaries, and in two workshops were the methods used were mood boards and
customer journeys. The methods used collected information on tourists’ experiences on mul-
ti-sensorality and local population’s experiences on local identities and developed new ser-
vice entities together with the local entrepreneurs.

The research focused on collecting information of multi-sensorality and local identities in the
way the local people themselves experience them. The research showed that stimulating
more than one sense at a time can create stronger and more memorable travel experiences.
It also indicated that the local identities of the rural villages in Hyvinkaa differ from one an-
other but that there are also many similarities. Sense of community was regarded important
and belief in the vitality of the villages was strong. The most likely and most potentially usa-
ble elements of the local identities were nature and food that is based on local ingredients as
well as arts and art history. Based on the information gathered in the research an example of
a customer journey was designed. It was based on the services of the local entrepreneurs who
participated in the workshop and it is easily adjustable according to the needs and expecta-
tions of the customers. The members of the local population who participated in the research
regarded it meaningful and useful for themselves and the development of the area.

The research provided ideas of how tourists experience the information available to the dif-
ferent senses and how it could be used in tourism service development. Understanding of lo-
cal identities can be transmitted to the local tourism operators to be used as a basis in their
services. The customer journey created as the product of this project can be implemented as
it is. The model of the design process can be further developed and utilized in similar pro-
jects in the future.

Keywords: rural tourism, multi-sensority, local identity, participatory design, customer

journey
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyo kasittelee tutkimus- ja kehityshanketta matkailullisesta tuotteistamisesta
paikalliseen identiteettiin perustuen maaseudulla Hyvinkaan alueella. Hankkeessa hyodynne-
taan moniaistisuutta seka yhteissuunnittelua paikallisen yhteison kanssa. Tutkimus tehdaan
osana Sensing Rural Cultures (SING) -hanketta, jonka lahtokohtana on ajatus Keski-
Uudenmaan kansallisestikin merkittavan kulttuuri-identiteetin matkailupotentiaalin tehok-
kaammasta hyodyntamisesta ja paikallisen toimijaverkoston tukemisesta luomalla ja kehitta-
malla yhteistyoverkostoja. Hankkeen tavoitteena on kerata materiaalia paikallisesta kulttuu-
rista ja perinteista ja edesauttaa moniaistisuuden hyodyntamista matkailun tuotteistamisessa.
Painopiste on maaseudulla tapahtuvassa, paikalliseen kulttuurin ja perinteisiin perustuvassa
matkailussa ja moniaistisuudessa. Hanketta koordinoi Laurea Ammattikorkeakoulu yhdessa
EMO (Etelaisen Maaseudun Osaajat) ry:n kanssa. Hanketta rahoittaa ELY-keskus ja hankealue

kattaa EMO ry:n toiminta-alueen, johon mm. Hyvinkaa kuuluu.

Matkailuelinkeino on jatkuvassa muutoksessa. Magerin (2009, 31) mukaan asiakastyytyvaisyys
on maailmanlaajuisesti laskussa, kun taas asiakkaiden odotukset ovat jatkuvassa nousussa.
Odotusten kasvaessa ei ole ihme, etta tyytyvaisyys karsii, elleivat palveluntarjoajat onnistu
kehittamaan tarjontaansa samassa tahdissa. Odotusten nousuun vaikuttanee nopeasti kehitty-
van teknologian tarjoamat mahdollisuudet entista vaikuttavampaan markkinointiin yritysten
taholta, mutta myos kayttajien parantuneet mahdollisuudet keskinaiseen vuoropuheluun ja
kokemustensa jakamiseen sosiaalisen median ja erilaisten palveluarvosteluja keraavien www-
sivustojen kautta. Mager kiinnittaa huomiota myos siihen kuinka myos asiakasuskollisuus on
laskenut, vaikka tyytyvaisyys olisikin toteutunut. Tyytyvaisyys ei johda uskollisuuteen, elleivat
asiakkaat pida kokemaansa merkityksellisena ja odotuksiin nahden yhteensopivana. Palvelun-
tarjoajien on siis entista tarkeampaa tietaa, mika on asiakkaalle merkityksellista ja millaisia
odotuksia hanella on. Toisaalta palveluntarjoajien on myos opittava ohjaamaan ja hallitse-
maan asiakasodotuksia siten, etta ne on mahdollista toteuttaa. Tarvitaan entista vahvemmin
asiakaskeskeista nakokulmaa, luovuutta, kykya joustaa ja siten kehittaa uusia tapoja tyydyt-

taa matkailijoiden muuttuvat tarpeet. (Cooper, Fletcher, Fyall, Gillbert & Wanhill. 2008, 3.)

Matkailu, kuten kaikki inhimillinen toiminta, on hyvin moniulotteista toimintaa. Ihmiset mat-
kustavat mita erilaisimmista syista. Yleisimmin matkailu liittyy kuitenkin vapaa-aikaan (Coo-
per ym. 2008, 15), jolloin matkailussa on kyse arjesta irrottautumisesta, uusien ja erilaisten
asioiden kokemisesta, eli pohjimmiltaan naiden vaikutuksesta syntyvista elamyksista (Laakko-
nen 2002, 14). Elamyksellisyys on keskeinen osa matkailua, ja viime aikoina siita on kehittynyt

vahva trendi (Tonder 2011), jonka yhteyteen on kehittynyt monenlaisia matkailupalveluita.



Moniaistisuuden, eli useamman kuin yhden aistin samanaikaisen arsyttamisen, on mahdollista
vahvistaa asiakaskokemusta ja lisata elamyksellisyytta (Lindstrom 2010, 38). Elamyksellisyys
ja elamysten kokeminen on matkailun ydinta; ihmiset matkustavat kokeakseen elamyksia
(Sharpley & Stone 2011, 3; Tonder 2011). Siispa moniaistisuuden hyodyntaminen matkailupal-
veluiden tuotannossa ja - markkinoinnissa onkin luonteva tapa lisata elamyksellisyytta ja siten
lisata matkailupalveluiden kiinnostavuutta ja asiakastyytyvaisyytta. Vaikka ihmisen aisteja ja
ympariston havainnointia on tutkittu jo antiikin ajoista lahtien, on kiinnostus aistien yhteis-
toimintaan vahvistunut vasta modernin teknologian myota (Calvert, Sence & Stein 2004, xi-
xii). Kaupallisesti moniaistisuutta on toistaiseksi hyodynnetty viela vahan, mutta markkinoin-
nissa sen arvo jo tunnistetaan ja sen tarkoituksenmukainen hyodyntaminen on alkanut kayn-
nistya. Toistaiseksi sita kaytetaan kuitenkin viela vahan, niin matkailussa kuin muilla toimi-
aloilla (Isacsson, Alakoski & Back 2009, 171).

1.1 Tutkimuksen tausta ja tarve

Maaseudun autioituminen on Suomessa jo pitkaan ollut yleisena huolenaiheena. Ongelma
juontaa juurensa toisen maailmansodan jalkeen kaynnistyneesta elinkeinorakenteen muutok-
sesta, minka seurauksena alkoi voimakas kaupungistuminen. Maa- ja metsatalousalojen tyo-
paikat ovat voimakkaasti vahentyneet - ja vahenevat edelleen (Hautamaki 2008, 25; Tilasto-
keskus 2007). Kuitenkin samanaikaisesti, kuin kaupunkien vetovoiman vastapainona, muutto-
liilke kaupungista maalle pitaa pintansa (Tilastokeskus 2007). Monet muuttavat erityisesti paa-
kaupunkiseudulta maalle kasvukeskusten laheisyyteen valjempien asuinymparistojen ja kii-
reettomamman elamantavan toivossa (Hautamaki 2008, 12; Hienonen 2011, 8). Myos kaupun-
keja ymparoivan maaseudun virkistyskaytto on aktiivista. Kaupunkien ja ymparoivan maaseu-
dun suhde on muuttumassa. Tarvitaan uudenlaista elinkeinotoimintaa eli tyomahdollisuuksia
ja palveluita, jotka pitavat maaseudun elinvoimaisena ja hyodyttavat seka kaupunkeja etta

maaseutua (Hautamaki 2008, 10).

Matkailuelinkeino tarjoaa potentiaalisen mahdollisuuden maaseudun sosioekonomiseksi elvyt-
tamiseksi ja talouden monimuotoisuuden vahvistamiseksi (Telfer 2002, 134-135). Maaseutu-
matkailun etuja ovat sen paikallisuus seka tarjonnan, hallinnon etta saatavien hyotyjen kan-
nalta. Tiivis yhteys paikallisiin maisemiin ja kulttuuriin ovat maaseutumatkailun voimavaroja.
Paikalliskulttuurin vetovoimaisuuden puolesta puhuvat useat asiantuntijat, jotka ovat sita
mielta, etta maaseudun vetovoimatekijana on peltomaisemien sijaan ihmiset, heidan yhtei-
sonsa ja luonnollinen palveluverkosto (Hienonen 2011, 34) eli ihmisten muodostama ja ilmen-

tama paikalliskulttuuri.

Maaseudun ilmeisesta matkailuvetovoimasta ja potentiaalista huolimatta kirjallisuudessa

maaseutumatkailua kasitellaan ensisijaisesti maaseudun kehittamisen, ei matkailun kehitta-
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misen nakokulmasta (Cooper ym. 49-480; Lassila 2004; 3; Telfer 2002, 134-139). Matkailukir-
jallisuudessa keskitytaan paaasiassa muihin, lahinna massamatkailun muotoihin seka maail-
manlaajuisesti etta kotimaan tasolla. Maaseutumatkailu nahdaan lahinna aari-ilmiona, joka
kohdistuu kapealle markkinasegmentille (Roberts & Hall 2004). Taman lisaksi maaseutumat-
kailun kehittamisen haasteena on myos usein seka resurssien etta osaamisen puute (Komppula
2004, 5-29), joten ei ihme, etta sen tayden potentiaalin hyodyntaminen odottaa viela aikaan-

sa.

Suomessa matkailun painopiste on Uudellamaalla, joka mitattuna majoitusliikkeiden yopymis-
luvuilla vastaanottaa neljanneksen koko maan matkailijoista. Naista jopa kaksi kolmasosaa
majoittuu paakaupunkiseudulla (Vuoristo 2002, 114). Uudenmaan vetovoimaisin matkailualue
on kiistatta Helsinki, jonka asema paakaupunkina on luonnostaan synnyttanyt sille edellakavi-
jan aseman (Vuoristo 2002, 114-119). Tata taustaa vasten arvioituna Helsinkia ymparaoivilla
alueilla on matkailun suhteen paljon mahdollisuuksia, mutta myos paljon haasteita. Toisaalta
ne ovat lahella suuria matkailijavirtoja, unohtamatta paakaupunkiseudulla asuvien ihmisten
muodostamaa lahimatkailun kysyntapotentiaalia.Toisaalta niiden haasteena on luoda riittavan
vetovoimaisia matkailupalveluita kilpailemaan Helsingissa olevien, valtakunnallisesti merkit-
tavien kohteiden kanssa. Kilpailu matkailijavirroista on kovaa, ja maaseutumatkailun kannalta
paikallisen pienyrittajyden rajalliset resurssit (Telfer 2002, 136) ja yhteistyon heikko koor-

dinointi (Uudenmaan Liitto 2007, 9) vaikeuttavat sita edelleen.

Matkailussa, kuten muillakin toimialoilla, on kaynnissa valtava murros mm. teknologian nope-
an kehityksen seurauksena. Taman johdosta koko toimintaymparisto ja matkailijoiden kulu-
tus- ja ostokayttaytyminen muuttuvat ja tarvitaan uudenlaisia strategioita ja toimintatapoja.
(Miettinen, Raulo & Ruuska 2011, 16). Menestyminen kilpailussa edellyttaa vetovoimaisia
matkailupalveluita, jotka tuottavat matkailijoille yksilollisia ja merkityksellisia kokemuksia.
(Miettinen ym. 2011, 16). Joy ja Sherry (2003) toteavat menestyksen riippuvan elamysten
muistettavuudesta; mita muistettavampia elamykset ovat, sita menestyksekkaampi palvelu
voi olla. Stickdorn (2009, 247) pitaa asiakastyytyvaisyytta, joka syntyy asiakkaiden odotusten
tayttymisen seurauksena, tarkeimpana kilpailukeinona, varsinkin matkailualalla yleisille pien-
yrityksille. Vetoamalla useampiin aisteihin kerralla voidaan synnyttaa voimakkaampia ja pa-
remmin muistettavia elamyksia (Lindstrom 2010), jotka vastaavat tehokkaammin asiakkaiden
odotuksiin. Aistiarsykkeiden mahdollinen kyky herattaa tuntemuksia on sita parempi mita pa-
remmin aistimukset vastaavat kohderyhman ennakko-odotuksia. Siksi kohderyhman syvallinen
tuntemus on ratkaisevan tarkeaa aisteihin vetoavia tuotteita ja palveluita suunniteltaessa.
(Gretzel & Fesenmaier 2010, 158).

Palvelumuotoilu ja sen erityinen huomio asiakasnakokulmaan ja kokonaisuuden hallintaan tar-

joaa monia mahdollisuuksia matkailulle, jossa palvelukokonaisuudet muodostuvat yleensa
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useiden eri palvelutuottajien tarjonnasta (Miettinen 2009a, 11; Mager 2008, 355; Stickdorn &
Zehrer 2009, 5). Kokonaisuuden ja asiakastyytyvaisyyden hallinta on haasteellista, mika pa-
himmillaan vaikeuttaa mahdollisuuksien tehokasta hyodyntamista ja heikentaa kilpailukykya.
Palvelumuotoilun parissa kaytettyjen tyokalujen avulla voidaan analysoida ja kehittaa kutakin
palvelukokonaisuuden osa-aluetta, mutta myos hallita kokonaisuutta. Stickdorn ja Zehrer
(2010, 147) kuitenkin toteavat palvelumuotoilun mahdollisuuksien hyodyntamisen esteena
olevan usein juuri alan pienyritysvaltaisuus ja siita johtuva resurssipula, minka johdosta yri-
tyksilla on harvoin mahdollisuutta hyodyntaa ulkopulista asiantuntemusta palveluidensa kehit-
tamisessa. Tahan ongelmaan vastaa maaseutumatkailun kehittamisessa jo nyt yleisesti kaytos-
sa oleva hankevetoisuus ja -rahoitus, jota on saatavissa erilaisista julkisista lahteista, mm.
EU:lta (Komppula 2004). Myos tama tutkimus- ja kehittamishanke kuuluu tamankaltaisen han-
ketoiminnan piiriin ja tarjoaa paikallisille pienyrityksille mahdollisuuden kustannustehokkaa-

seen palvelukehittamiseen.

Tassa tutkimuksessa on tarkoitus kehittaa vetovoimaisempia palvelukokonaisuuksia kartoitta-
malla moniaistisuutta ja miten sita voitaisiin soveltaa maaseutumatkailussa ja selvittamalla
millaista Hyvinkaan maaseutualueen paikallinen identiteetti on, ja miten naita molempia osa-
alueita voitaisiin yhdessa hyodyntaa matkailupalveluita suunniteltaessa. Prosessin aikana pyri-
taan samalla kehittamaan alueen matkailupalveluiden tuottajien ja yhteistyokumppaneiden
verkostoja tehokkaammiksi. Tutkimuksen perustana on kohdealueen olemassa olevat resurssit
seka paikallinen identiteetti, jotka molemmat ovat vahvasti sidoksissa yhteisoon ja sen jase-

niin.

1.2 Hyvinkaan esittely

Hyvinkaa sijaitsee pohjoisella Uudellamaalla, 3-tien ja Hanko-Mantsala-tien (tie nro 25) riste-
yksessa ja paaradan varrella, vajaan tunnin matkan paassa Helsingista (Kuva 1). Vuoden 2010
lopussa Hyvinkaalla oli asukkaita n. 45 500 ja vaesto kasvaa n. 0,7 % vuosivauhdilla. Hyvinkaan
asukastiheys on maan suurimpia. Teollisuus ja rakentaminen ovat Hyvinkaalla eniten tyollista-
via elinkeinoja, niiden osuus on n. 44 % kaikista tyOpaikoista ja n. 52 % liikevaihdosta. Palve-
luala on kasvussa kattaen n. 37 % kaikista tyopaikoista. Palvelualan yritykset Hyvinkaalla ovat
paasaantoisesti kooltaan hyvin pienia. Majoitus- ja ravitsemisalan osuus kaikista tyopaikoista
on noin kolme prosenttia, mutta vain n. 1,16 % liikevaihdosta. Leimallinen piirre luonnonolo-
suhteille on Salpausselka, jonka ansiosta Hyvinkaa on tunnettu monipuolisista harrastusmah-
dollisuuksistaan, etenkin luonto- ja ulkoilulajeissa. Salpausselan harjumaisemiin sijoittuva
Sveitsin luonnonpuisto ulkoilureitteineen on tunnettu myos Hyvinkaan ulkopuolella ja vetaa
puoleensa kavijoita paakaupunkiseudulta asti. Myos Suomen Rautatiemuseo valtakunnallisena
kohteena tuo kavijoita Hyvinkaalle. Matkailukaupunkina Hyvinkaa ei talla hetkella ole kovin

tunnettu, mutta kehittamisen tarve on tunnistettu. Talla hetkella matkailua ja sen kehitta-



12

mista hidastaa Hyvinkaan potentiaalia aliarvioiva asenne. Tavoitteena kaupungin matkailu-
strategian mukaan on lisata Hyvinkaan tunnettuutta ja kohderyhmana ovat ensisijaisesti koti-
maiset, mutta myos kansainvaliset matkailijat. (Hyvinkaan Kaupunki 2006; Hyvinkaan Kaupun-
ki 2012.)

MYRSKYLA

Kuva 1: Hyvinkaan sijainti pohjoisella Uudellamaalla (Uudenmaan Liitto, 2013)

1.3 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen ensisijaisena tavoitteena on luoda paikallisten identiteettien pohjalta uusia,
moniaistisuuteen perustuvia, matkailun palvelutuotteita maaseutupainotteisen matkailun
vahvistamiseksi Hyvinkaan alueella. Prosessin aikana kehitetaan ja testataan myos mallia pro-
sessista, jota voidaan mahdollisesti hyodyntaa muualla vastaavanlaisen suunnittelun valinee-
na. Tutkimusprosessin ohessa on tavoitteena rakentaa uusia ja vahvistaa jo olemassa olevia
yhteistyoverkostoja, joista alueen matkailutoimijat voivat hyotya. Edelleen tavoitteena laa-
jemmassa mittakaavassa on SING-hankkeeseen liittyen kehittaa maaseudun sosio-ekonomista

tilannetta parantamalla matkailuelinkeinon toimintaedellytyksia.

Naiden tavoitteiden saavuttaminen edellyttaa ymmarryksen luomista ihmisten paikallisista
identiteeteista ja moniaistisuudesta seka niiden yhteydesta matkailuun, mutta myos ymmar-
rysta matkailun alueellisista vaikutuksista ja tavoitteista, joihin matkailun kehittamisella pyri-
taan. Tiedollisen puolen lisaksi tutkimuksen tavoitteiden saavuttamiseksi on tarkeaa lisata
alueen matkailutoimijoiden valista vuorovaikutusta. Naiden osa-alueiden valossa tutkimukses-

sa voidaan erottaa kaksi nakokulmaa. Ensimmainen on paikallisen identiteetin tunnistaminen
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seka ymmartaminen miten sita voidaan linkittaa matkailuun. Toinen on yhdessa paikallisten
asukkaiden ja toimijoiden kanssa paikalliseen toimintaymparistoon sopivien matkailupalvelui-
den suunnitteleminen.

Tutkimuskysymykset, joihin tutkimuksessa pyritaan vastaamaan, ovat:

1. Millaisia moniaistisuutta hyodyntavia matkailupalveluita voidaan luoda paikallisten
identiteettien pohjalta asukkaiden ja yrittajien kanssa yhdessa suunnittelemalla?
2. Millaisia palvelupolkuja voidaan suunnitella paikallisista moniaistisista matkailupal-

veluista Hyvinkaan alueella?

1.4  Tutkimuksen rajaukset ja tulosten sovellettavuus

Tutkimuksen kohteena on maaseutualueille kohdistuva matkailu, ja lahtokohtana on palvelui-
den tuottajien olemassa olevat resurssit ja niiden kehittaminen. Siksi tutkimuksessa keskity-
taan Hyvinkaan taajama-alueen ulkopuolella sijaitseviin haja-asutusalueen paikallisyhteisoihin
seka palveluihin ja niiden kehittamiseen palveluiden tuottajien nakokulmasta. Lahtokohtana
eronteossa taajama- ja haja-asutusalueen maarittelyssa kaytetaan Etelaisen Maaseudun Osaa-
jat EMO ry:n kayttamaa Hyvinkaan kaupunkialueen rajausta (Liite 1), jonka ulkopuoliset alu-
eet katsotaan tassa tutkimuksessa maaseuduksi. Keskustaajama-alueen palveluita kasitellaan
vain silloin kun se liittyy merkittavasti tutkimuksen varsinaiseen kohdealueeseen. Moniaisti-
suudessa tutkimus keskittyy kasittelemaan aistien yhteistoimintaa, joten vahemman huomiota
kiinnitetaan aisteihin yksittaisina havainnointivalineina. Yhteisojen kulttuuri-identiteetin osal-
ta tutkimus keskittyy selvittamaan paikallisten identiteettien erityispiirteita, vahemman

huomiota kiinnitetaan kansalliseen identiteettiin, esim. suomalaisuuteen.

Nama rajaukset huomioiden tutkimuksen tulokset ovat hyvin paikkakuntasidonnaisia, eivatka
siksi ole suoraan sovellettavissa muualla palvelukehittamisessa. Moniaistisuuden hyodyntami-
seen liittyvat tulokset sen sijaan voivat olla luonteeltaan yleistettavia, samoin tutkimuspro-
sessin malli vastaavanlaisia palveluita muualla kehitettaessa. Naiden osalta tuloksia voitaneen
soveltaa myos muissa konteksteissa. Paikallinen kulttuuri-identiteetti sen sijaan on nimensa
mukaisesti paikallista ja siksi ainutlaatuista, vaikkakin siita voitaneen jatkossa tutkia mahdol-

lisia yhtymakohtia ja samankaltaisuuksia muihin vastaavanlaisiin yhteisoihin.
1.5 Teoreettinen viitekehys
Tutkimus- ja kehityshankkeen laajempi tausta, eli viitekehys johon tyo sijoittuu, on matkailu

ja siina erityisesti maaseudulla tapahtuva matkailu, kohdealueen ja palvelutuotannon suun-

nittelun nakokulmasta. Matkailun osalta tarkastellaan matkailun maaritelmaa, erityispiirteita,
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vaikutuksia kohdealueilla yleiselta tasolta paikalliselle, maaseudulla tapahtuvan matkailun
tasolle, seka matkailun kehittamista painottuen maaseutumatkailun nakokulmaan. Matkailu-
lilkketoiminnan erityispiirteet ja vaikutukset auttavat ymmartamaan matkailun merkitysta ja
tunnistamaan palveluiden suunnittelun ja johtamisen kannalta keskeisia tekijoita, seka samal-
la torjumaan matkailuun liittyvia negatiivisia vaikutuksia kohdealueilla. Matkailun laajempaan
viitekehykseen tukeutuvan tutkimus- ja kehityshankkeen teoreettisena lahestymistapana on
palvelumuotoilu, erityisesti siihen lukeutuva palvelupolku, jota tarkastellaan kehittamisen
valineena ja keinona jasentaa matkailutoimialaa kiinnittaen erityista huomiota paikallisyhtei-
son nakokulmaan. Palvelumuotoilun lisaksi tutkimuksen keskeisia kulmakivia ovat moniaisti-
suuden ja paikallisen identiteetin hyodyntaminen palvelutuotannossa. Moniaistisuuden ym-
martamiseksi kasitellaan ihmisen aistijarjestelman toimintaa seka aistitiedon yhdistymista, ja
moniaistisuuden merkitysta ja mahdollisuuksia palvelumarkkinoinnissa. Paikallisen identitee-
tin merkitysta matkailulle kartoitetaan maarittelemalla siihen keskeisesti liittyvat kasitteet ja
perehtymalla niiden ilmenemiseen ja mahdollisuuksiin matkailussa. Lisaksi pyritaan korosta-

maan yhtymakohtia matkailun, moniaistisuuden ja paikallisen identiteetin valilla.

2  Matkailu

Tassa osassa kasitellaan matkailuun liittyvia teorioita, joiden avulla voidaan hahmottaa tut-
kimuksen keskeista viitekehysta, matkailun toimialaa. Osiossa maaritellaan tutkimuksen kan-
nalta keskeiset, matkailuun liittyvat kasitteet ja teoriat seka perehdytaan yleisella tasolla
matkailualaan ja -palveluihin liittyviin erityispiirteisiin, joilla on vaikutusta seka palveluiden
toteutukselle etta toimintaymparistoille. Lopuksi perehdytaan syvallisemmin maaseutumat-

kailuun ja sen erityispiirteisiin seka sen hyodyntamiseen yleisena aluekehityksen valineena.

2.1 Yleista matkailusta

Matkailulla tarkoitetaan ihmisten tilapaista liikkumista ja oleskelua oman vakinaisen asuin- ja
tyoymparistonsa ulkopuolella (Vuoristo 2003, 15), ja se voi tapahtua tyon, vapaa-ajan tai
muun syyn johdosta (United Nations & World Tourism Organisation 1994, 5). Matkailija on
henkilo, jonka matkustus tayttaa edella mainitut piirteet ja jonka matka kestaa vahintaan 24
tuntia ja siihen liittyy yopyminen kohteessa. Alle vuorokauden kestavan matkan, johon ei si-
sally yopymista, tekevia henkiloita nimitetaan ekskursionisteiksi eli paivakavijoiksi. (Albanese
& Boedeker 2002, 17.)

Matkailu on maailmanlaajuisesti merkittava elinkeino. World Tourism Organisation (UNWTO)
arvioi (UNWTO 2012, 2-3), etta se muodostaa noin viisi prosenttia koko maailman bruttokan-
santuotteesta ja n. 6-7 % kaikista maailman tyopaikoista. Cooper ym. (2008, 129) korostavat

matkailun merkitysta toteamalla sen olevan suurin yksittainen palveluihin perustuva toimiala
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ja se on merkittavasti vaikuttanut koko palvelusektorin kasvuun. Myos Borg, Kivi & Partti
(2002, 13) toteavat matkailun olevan kasvamassa yhdeksi merkittavimmista elinkeinoista.
Tekninen kehitys ja hyvinvoinnin lisaantyminen ovat aikaansaaneet nykyaikaisen matkailun
kehittymisen ja edelleen jatkuvan kasvun. (Page 2003, 3; Mihali¢ 2002, 83.)

2.2  Matkailu alueellisena systeemina

Matkailua voidaan tarkastella useiden eri tieteenalojen nakokulmasta (Cooper ym. 2008,7),
mutta yleisimmin sita pyritaan ymmartamaan Leiperin (Leiper 1990, 25; Vuoristo 2003, 19;
Page 2003, 11; Cooper ym. 2008, 9) luoman matkailun alueellisen systeemin mallin avulla (ku-
vio 1). Siina matkailua kuvataan lahto- ja kohdealueiden systeeming, jotka yhdistyvat matkai-
lijoiden kayttamien liikennevaylien kautta ja jota ymparoi fyysinen, tekninen, sosiaalinen,
kulttuurinen, taloudellinen ja poliittinen ymparisto. Mallin avulla voidaan tarkastella matkai-
lua globaalisti tai paikallisesti ja se auttaa ymmartamaan matkailua kokonaisuutena seka sii-

hen liittyvien tekijoiden suhteita toisiinsa.
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Kuvio 1: Matkailun alueellinen systeemi (Vuoristo 2003, 19)

Taman tutkimuksen huomio kiinnittyy matkailun kohdealueisiin keskittyen erityisesti matkai-
lun hyodyntamiseen paikallistasolla sosioekonomisen kehityksen valineena. Tutkimuksen kan-
nalta on hyodyllista ymmartaa, miten matkailua voidaan hyodyntaa kehityksen valineena ja

millaisia seurauksia siita voi syntya, seka miten matkailulle ominaiset piirteet voidaan parhai-

ten huomioida suunnittelussa.

2.3 Matkailun ominaispiirteita
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Matkailun toimialaan liittyy taloudellisten odotusarvojen lisaksi muitakin piirteita, jotka osal-
taan lisaavat tai vahentavat matkailun houkuttavuutta kehityksen valineena, ja jotka voivat

johtaa seka hyotyihin etta haittoihin kohdealueilla.

Matkailuala muodostuu useiden eri sektoreiden palveluista, mika tekee alasta kokonaisuu-
dessaan vaikeasti hahmotettavan ja moniulotteisen. Moniulotteisuus linkittaa sen vahvasti
muihin toimialoihin ja vaikeuttaa sen erottelemista muista toimialoista alan kokonaisarvon
merkityksen analysoimiseksi (Albanese & Boedeker 2002, 22; Cooper ym. 2008, 257; Page
2003, 311). Matkailualaan kuuluvat palvelut voidaan karkeasti jakaa viiteen sektoriin: majoi-
tus-, kuljetus-, matkanjarjestaja-, kohdepalveluihin ja nahtavyys- ja ohjelmapalveluihin
(Middleton 2001, 11). Monet naista sektoreista palvelevat myos muita kuin matkailijoita ja
matkailijat kayttavat myos muita, ensisijaisesti paikallisten kayttamia palveluita, esimerkiksi
vahittaiskauppaa. Nain matkailun luoma kysynta voi toimia piristysruiskeena paikallisyhteison

elinkeinotoiminalle tavalla, joka hyodyttaa myos paikallisia asukkaita.

Vaikkakin merkittava osa matkailutoimialan kokonaisvolyymista on suurten monikansallisten
toimijoiden kasissa, on matkailuala silti vahvasti pienyritysvaltainen. Cooper ym. (2008, 256)
toteaa matkailutoimialan koostuvan paaasiassa pienista ja keskisuurista yrityksista, ja yk-
sinyrittajyyden ja perheyritysten olevan yleisia. Middletonin (2001, 36-41) mukaan 95 % mat-
kailualan yrityksista on pienia, paikallisesti toimivia yrityksia. Nama pienet mikroyritykset, eli
yritykset joissa on alle 10 tyontekijaa, ja jotka yksinaan ovat merkityksettomia tekijoita ko-
konaismarkkinoiden kannalta, mutta yhdessa muodostavat alan selkarangan, luovat kohdealu-
eiden tunnelman ja tarjoavat laadukkaita elamyksia, joita varten vierailijat kohteisiin saapu-
vat. Mikroyritykset ovat tarkeita kohdealueen paikallisyhteison talouden kannalta, silla ne
synnyttavat tyopaikkoja ja niiden keraama tuotto jaa paaosin paikallisyhteisoon. Ne kayttavat
paasaantoisesti paikallisia palveluita synnyttaen siten paikallisia kerrannaisvaikutuksia. Ne
edustavat matkailijoiden kohtaamaa "paikallisuutta” ja valittavat paikallisen yhteison arvot,

luonteen ja yksilollisyyden matkailijoille.
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2.4  Matkailupalveluiden erityispiirteet

Matkailupalvelut, kuten palvelut yleensakin eroavat tuotteista paasaantoisesti niiden aineet-
tomuuden, tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuuden ja niiden heterogeenisyyden takia. Li-
saksi naista tekijoista seuraa joitakin erityisesti matkailulle tyypillisia ominaisuuksia, joista
seuraa helposti negatiivisia vaikutuksia ja jotka on siksi otettava huomioon palveluita kehitet-

taessa.

Aineettomuus on palveluita selkeimmin tuotteista erottava tekija (Zeithaml, Bitner & Gremler
2009, 20). Koska palvelu on luonteeltaan ennemminkin toiminto kuin objekti, ei sita voi tun-
nustella ennen ostopaatosta eika sita voida varastoida. Lennolla tyhjaksi jaanytta paikkaa ei
voida saastaa seuraavalle lennolle, vaan sen mahdollinen tuotto on menetetty iaksi. Palvelun
aineettomuuden johdosta asiakas joutuu kaytannossa tekemaan ostopaatoksen ilman etta voi
varmistua palvelun laadusta ja soveltuvuudesta omiin tarpeisiinsa aahden. Palveluun liittyy
usein sen tuottamista tukevia, konkreettisia elementteja, kuten esimerkiksi paasylippu tai
hotellihuone, joiden avulla palvelua voidaan visualisoida asiakkaalle ja niiden merkitys palve-
lusta viestittaessa on keskeinen (Zeithaml ym. 2009, 20; Albanese & Boedeker 2002, 128).

Toisin kuin tuotteet, jotka myydaan ensin ja kulutetaan sitten, palvelut myydaan ensin mutta
tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Asiakkaan rooli palvelun tuotannossa on keskeinen
ja voidaan sanoa asiakkaan ja palveluntarjoajan tuottavan palvelun yhdessa (Zeithaml ym.
2009 21). Cooper ym. (2008, 253) korostavat my0s tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuudes-
ta johtuvaa matkailupalveluiden paikkasidonnaisuutta; matkailupalvelu taytyy kuluttaa silla
kohdealueella, missa se on tuotettu ja matkailijoiden lasnaolo kohteessa ja vuorovaikutus
paikallisyhteison kanssa johtaa monenlaisiin taloudellisiin ja sosiokulttuurisiin vaikutuksiin,

jotka tulee huomioida palveluita suunniteltaessa ja johdettaessa.

Koska palvelut ovat aineettomia, aikaan ja paikkaan sidottuja, ei niita voida varastoida kuten
tuotteita. Tasta seuraa erityisesti matkailualalle ominainen sesonkivaihtelu, joka merkitsee
kysynnan vaihtelua esimerkiksi vuodenaikojen ja lomasesonkien vuoksi. Kausivaihtelusta johtu-
en myos tuotantokapasiteetin tarve vaihtelee, mika nakyy mm. tyovoiman tarpeen vaihtelu-
na. Vaihtelu heikentaa paidoman tuotto-odotuksia palvelutuotantoon varattujen tuotannonteki-
joiden seisoessa osan vuotta tyhjana. Sesonkivaihtelua pyritaan tasoittamaan hinnoittelun
avulla, jolla pyritaan ohjaamaan kysyntaa korkeasesongista matalasesonkiin tarjoamalla ma-
talasesongin aikaan edullisempia hintoja (Albanese & Boedeker 2002; Cooper ym. 2008 258,
128 ).
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Palvelutilanteessa samanaikaisesti lasna olevat palvelun tuottaja, eli asiakaspalvelija, palve-
lun kayttaja, eli asiakas, ja usein myos muut asiakkaat vaikuttavat kukin osaltaan palvelun
tuottamiseen ja kuluttamiseen ja lopulliseen palvelukokemukseen. Ihmiset ovat yksiloita, jot-
ka tuovat palvelutilanteeseen omat henkilokohtaiset tarpeensa, tunteensa, odotuksensa ja
aiemmat kokemuksensa, jotka vaikuttavat seka toimintaan etta tulkintoihin palvelutilantees-
sa. Tasta johtuen jokainen palvelutapahtuma on ainutlaatuinen. (Albanese & Boedeker 2002,
128; Zeithaml ym. 2009, 21). Tama palveluiden heterogeenisyys, on erityisesti matkailupalve-
luille tyypillinen ominaisuus, matkailupalveluiden ollessa luonteeltaan vahvasti henkilokohtai-
seen kontaktiin ja inhimillisiin vuorovaikutustilanteisiin perustuvia palveluita (Middleton 2001,
43).

2.5 Matkailun elamyksellisyys

Keskeinen matkailupalveluille ominainen piirre on niiden elamyksellisyys. Morgan, Lugosi ja
Ritchie (2010, xv) toteavat matkailuyritysten toiminnan tarkoituksena olevan juuri elamysten
tarjoamisen asiakkailleen. Sharpley ja Stone (2011, 3) seka Tonder (2011) menevat askelen
pidemmalle ja toteavat matkailijoiden saamien elamysten olevan koko toimialan perusta, joi-
den tavoitteluun matkailukysynta perustuu. Matkailuelamysta (tourist experience) on tutkittu
jo pitkaan, mutta matkailumarkkinoinnissa elamyksellisyyteen on kiinnitetty enenevassa maa-
rin huomiota 1990-luvulta lahtien (Miettinen 2007, 42).

Kasitteellisesti ja kielellisesti kokemus ja elamys sekoittuvat usein toisiinsa. Englannin kieles-
sa kaytetaan sanaa "experience” tarkoittamaan seka kokemusta etta elamysta, mika entises-
taan vaikeuttaa niiden erottamista (Komppula & Boxberg 2002, 27). Elamys voidaan kuitenkin
maaritella olevan jotain enemman kuin kokemus. Se on positiivisella tavalla emotionaalisesti
latautunut kokemus, jolle yksilo omaan henkilokohtaiseen taustaansa peilaten luo merkityksia
(Borg ym. 2002, 25-26; Perttula 2008, 116-117; Piirainen, A. 2010, 18). Elamykset ovat siten
luonteeltaan hyvin subjektiivisia ja yksilosta toiseen erilaisia, jopa samoissa puitteissa ja pai-
koissa koetut elamykset eroavat henkilosta toiseen (Sharpley & Stone 2011, 2). Komppula ja
Boxberg (2002, 28) toteavat myos elamysten syntymisen vaativan seka fyysista etta psyykkista
lasnaoloa. Pine & Gilmore (2011) nakevat elamyksellisyyden ja elamysten etsimisen merkityk-
sen lisaantyvan yhteiskunnassa kaikilla aloilla. Ihmiset eivat enaa halua ostaa vaan palveluita,
eli jonkun toisen heidan itsensa puolestaan suorittamia aineettomia toimenpiteita, vaan heil-
le itselleen merkityksellisia elamyksia joita he voivat kokea yritysten tuottamien palveluiden
kautta. Zomerdjik ja Voss (2010, 67-68) esittelevat elamyskeskeisten palveluiden kasitteen,
jossa palvelut rakentuvat asiakkaan kokeman elamyksen ymparille siten, etta palveluprosessi
rakennetaan tukemaan halutunlaisten elamysten muodostumista asiakkaalle. Elamyskeskeiset

palvelut suunnitellaan asiakasta puhutteleviksi, eli sellaisiksi etta ne mahdollistavat asiak-
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kaalle henkilokohtaisen ja merkityksellisen suhteen muodostumisen palveluun vahvemman

asiakaskokemuksen ja asiakasuskollisuuden muodostumiseksi.

Kirjallisuudessa elamyksesta kasitteena on monenlaisia maaritelmia, mutta Miettinen (2007,
42) kiteyttaa elamysten olevan moniaistisia kokemuksia, jotka ovat luonteeltaan positiivisia,
muistettavia, emotionaalisia ja yksilollisia. Elamys syntyy yksilossa itsessaan, eika niita voida
tuottaa sellaisenaan. Sen sijaan voidaan tuottaa palveluita ja tuotteita joiden avulla voidaan
edesauttaa elamysten syntymista (Komppula & Boxberg 2002, 29; Mager 2009, 35; Miettinen
2007, 42). Matkailuelamykset poikkeavat arkipaivan elamyksista olemalla jotain erityista, ta-
vanomaisesta poikkeavaa. Paikkasidonnaisuus, eli matkakohde, on olennainen perusta matkai-
luelamysten synnylle, vaikkakin myos matkan ennakointi ja odotus ennen matkaa seka matkan
jalkeinen muistelu liittyvat keskeisesti kokonaiselamyksen syntyyn (Quinlan Cutler & Car-
michael 2010, 3-4; Ryan 2011, 9; Sharpley & Stone 2011, 7). Taman lisaksi matkailuelamyksen
kuvauksissa kirjallisuudessa toistuvat sen ominaisuuksina muistettavuus, monitahoisuus, aito-
us, subjektiivisuus seka merkityksellisyys, joka on Quinlan Cutlerin ja Carmichaelin (2010, 3-
4) mukaan eri maaritelmissa vahvasti toistuva ominaisuus. Matkailuelamyksen syntyminen on
vuorovaikutteinen prosessi, johon vaikuttavat kolme tekijaa; matkakohde, paikallisvaesto se-
ka matkailija itse (Quinlan Cutler & Carmichael 2010, 6-7). Matkailuelamys on siten enemman
kuin pelkka matkailupalveluiden ja -tuotteiden kayttokokemus; se syntyy matkailijan ja mat-
kan aikana tapahtuvan ihmisten, ymparistojen ja esineiden vuorovaikutuksen pohjalta yksilon

omakohtaisen tulkinnan pohjalta (Sharpley & Stone 2011, 3).

Quinlan Cutler ja Carmichael (2010, 8-21) esittavat alan kirjallisuuteen perustuvan matkai-
luelamysta kuvaavan kasitteellisen mallin (kuvio 2), joka kuvaa matkailuelamyksen muodos-

tumisen prosessia ja siihen vaikuttavia tekijoita seka niiden suhteita toisiinsa.
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Kuvio 2: Kasitteellinen malli matkailuelamyksesta (Quinlan Cutler & Carmichael 2010, 8)

Mallissa korostuvat matkailuelamyksen muodostumisen vaiheittaisuus, mutta myos siihen vai-
kuttavat matkailijan sisaiset tekijat ja prosessit seka ulkoiset tekijat. Mallissa matkailuelamys
on rajattu kattamaan kaiken, mita matkailija matkan aikana kokee ja tekee, mutta matkaa
edeltava ja matkan jalkeinen vaihe on nivottu tiiviisti ja osittain limittain varsinaisen matkan
alkamiseen ja paattymiseen kuvaamaan sita, kuinka matkan suunnittelua tapahtuu yleensa
matkan jo alettua ja muistelu alkaa jo paluumatkan aikana. Mallissa erottuvat selkeasti mat-
kailuelamykseen vaikuttavat sisaiset ja ulkoiset tekijat. Vaikka elamys aina viime kadessa syn-
tyykin yksilossa itsessaan, voidaan sen syntymiseen vaikuttaa tarjoamalla suotuisat puitteet ja
sosiaaliset vuorovaikutustilanteet. Matkailuelamyksen tutkimus palvelutuottajan nakokulmas-
ta keskittyy juuri naihin ulkoisiin tekijoihin pyrkien selvittamaan, miten voidaan vaikuttaa
optimaalisten matkailuelamysten muodostumiseen ja siten varmistaa asiakastyytyvaisyys.
(Quinlan Cutler & Carmichael 2010, 8-11.)

2.6  Matkailun kohdealueet

UNWTO:n mukaan keskeisin matkailun analysoinnin yksikko (Cooper ym. 2008, 475-476). Mat-

kakohteen maarittelysta on olemassa lukuisia eri nakokulmia, joihin edelleen vaikuttaa kenen
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kannalta asiaa tarkastellaan; matkailijan vai palvelutuottajan kannalta, maantieteellis-
taloudellisesta, markkinoinnillisesta tai sosiokulttuurisesta nakokulmasta. Maaritelmia kuiten-
kin yhdistaa niiden pyrkimys maaritella matkakohteita monimuotoisina matkailijan palveluita
ja kokemuksia kokoavina kokonaisuuksina. (Saraniemi & Kylanen 2011). Perinteisesti matkai-
lun tutkimuksessa matkakohde on maaritelty maantieteellisesti selkean kokonaisuuden muo-
dostavaksi alueeksi, jollaisia ovat esimerkiksi saaret ja kokonaiset kaupungit, jotka muodos-
tuvat viidesta elementista; kohteen nahtavyydet, rakennettu ymparisto ja palvelut, saavutet-
tavuus, mielikuvat ja hinta (Saraniemi & Kyllanen 2011, 134; Middleton 2001, 125-127). Tama
nakokulma kohteen maarittelyyn perustuu vahvasti talousmaantieteeseen ja nakee kohteet
kasvottomina ja itsestaan selvina resursseina, joita matkailuliiketoiminta hyodyntaa. Myos
Cooper ym. (2008, 476) kayttavat vastaavaa, kohteita ulkoa pain katsovaa nakokulmaa, ja
toteavat matkakohteiden keskeisia ominaisuuksia olevan a) matkailijoiden tunnistamat maan-
tieteelliset piirteet, b) merkittavat nahtavyydet, c) saavutettavuus, seka d) sisainen liikenne-
verkosto, e) matkailun olemassa olevat tai kehitettavat palvelut ja rakenteet, ja f) mahdolli-

suus suunnitella ja hallinnoida kokonaisuutta.

Vaikka edella esitetyt, matkailupalveluille olennaiset osa-alueet epailematta ovat kaikki mat-
kailun kannalta tarpeellisia, on sittemmin matkakohteita pyritty maarittelemaan kattavam-
min, siten, etta ne heijastavat dynaamisuutta ja eri sidosryhmien valisia suhteita paremmin.
Saraniemi ja Kylanen (2011, 138-139) esittelevat laaja-alaisemman, kulttuurinakokulmaa pai-
nottavan maaritelman matkakohteesta. Heidan mukaansa matkakohde on kuin markkinat,
joilla eri toimijat tuottavat, yllapitavat, valittavat ja muokkaavat merkityksia luoden samalla
kohteen kulttuuria. Lisaksi he nakevat matkakohteet tiettyja kaavoja noudattavina, useisiin
eri aikoihin ja paikkoihin sidottuina rakenteina. Kuvio 3 havainnollistaa Saraniemen ja Kylasen
kulttuurilahtoista maaritelmaa kohdealueesta ja osoittaa selkeasti matkailukohteen moniulot-
teisuuden, joka vaikuttaa matkailun suunnittelun lahtokohtiin ja tavoitteisiin. (Saraniemi &
Kylanen 2011, 134-139.)
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Kuvio 3: Kulttuurilahtoinen maaritelma matkakohteesta (Saraniemi & Kylanen 2011, 1399)

Cooper ym. ( 2008, 476) jakavat matkailun kohdealueet kolmeen paatyyppiin, joita ovat ran-
nikkokohteet, kaupunkikohteet ja maaseutukohteet. Ne ovat kehittyneet eri syiden perusteel-
la ja ne eroavat seka ymparistoina etta matkailuun liittyvien sisaltojen, merkitysten ja mat-
kailijoiden odotusten suhteen merkittavasti. Seuraavassa luvussa kasitellaan maaseutua mat-

kailun kohteena.

2.7 Maaseutu matkailun kohteena

Maaseudulla on matkailun kohdealueena pitkat perinteet, varsinkin Lansi-Euroopassa, missa
sivistyneisto on perinteisesti suunnannut sinne virkistaytymaan (Roberts & Hall 2001, 2-3;
Borg ym. 2003, 66). Yhteiskunnan muutoksen ja kaupungistumisen myota maaseudun kiinnos-
tavuus virkistaytymispaikkana on kaupunkilaisten keskuudessa entisestaan kasvanut ja yha
useammin maaseutu nahdaan kuin pakopaikkana kiireisesta kaupunkielamasta (Telfer 2002,
135; Roberts & Hall 2001, 3).

Jotta voitaisiin tarkastella matkailua maaseudulla, on ymmarrettava, mita maaseudulla tar-
koitetaan. Kasitteena se on varsin vaikeasti maariteltava, ja eri maissa siita onkin varsin eri-
laisia ja toisistaan poikkeavia tulkintoja (Roberts & Hall 2001, 10). Maaseutua ovat ensisijai-

sesti ei-kaupunkimaiset alueet, joihin liitetaan vahvasti maatalous ja luonnonlaheisyys. Suo-
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messa kaytetaan OECD:n alueluokitteluun perustuvaa kolmijakoa, jossa maaseutu jaetaan
kaupunkien lahella olevaan maaseutuun, maaseudun ydinalueisiin ja syrjaiseen maaseutuun
(Keranen, Malinen & Aulaskari 2000, 7; Ponnikas ym. 2011, 9). Maaseutu kaupunkien lahella
on tiiviissa yhteydessa kaupunkiseutuun, mika tarjoaa sille monipuoliset kehitysmahdollisuu-
det, kysyntaa maaseutuyrittajyyden tuotteille ja tyollistymismahdollisuuksia. Ydinmaaseudul-
la maatalouden alkutuotanto on edelleen keskeinen toimiala, mutta myos teollisuuskeskitty-
mia loytyy. Syrjainen maaseutu karsii talouden kasvun ja toimintaedellytysten hiipumisesta,
mika ilmenee mm. tyopaikkojen ja palveluiden vahenemisena, poismuuttona ja heikkenevana
kuntataloutena. Kaupunkien laheista maaseutua ja maaseudun ydinaluetta on lahinna Etela-
ja Lansi-Suomessa, kun taas syrjaista maaseutua edustaa harvaan asutut alueet Ita- ja Poh-

jois-Suomessa (Ponnikas ym. 2011, 9).

2.7.1  Maaseutumatkailu

Maaseudun maarittelyn tavoin myos maaseutumatkailu on kasitteena liukuva ja sen maarittely
vaihtelee maakohtaisesti (Roberts & Hall 2001, 1; Komppula 2004, 7). Suomessa maaseutu-
matkailuna pidetaan Maaseutupolitiikan yhteistyoryhman maaritelman mukaisesti matkailua,
joka perustuu maaseudun luontaisiin edellytyksiin ja voimavaroihin, eli luontoon, maisemaan,
kulttuuriin ja ihmisiin seka pienyrittajyyteen, ja on asiakaslahtoista matkailun yritystoimintaa
(Ryymin, 2008, 8; Maaseutupolitiikan yhteistyoryhma). Maaseutumatkailu on luonteeltaan
pienimuotoista ja usein myos sivutoimista. Sita harjoittavat yritykset ovat paasaantoisesti pi-
en- ja perheyrityksia, ja se tukeutuu vahvasti maatalouteen seka luontoaktiviteetteihin ja
paikallisiin perinteisiin (Borg ym. 2003, 68; Komppula 2004, 7; Ryymin 2008, 8). Maaseutu-
matkailu ei itsessaan ole toimiala, vaan se on osa matkailun kokonaistoimialaa, ja sen tar-
joamat palvelut voidaan jakaa kuten muutkin matkailupalvelut majoitus-, ravitsemus-, ohjel-

ma- ja oheispalveluihin (Ryymin, 2008, 8).

Kaikki maaseudulla tapahtuva matkailu ei kuitenkaan ole maaseutumatkailua. Kaupunkialuei-
den ulkopuolella on myos paljon ns. tavanomaisempaa matkailua, joka ei varsinaisesti perustu
luonnonymparistoihin eika ole liitoksissa maatalouteen ja on usein mittakaavaltaan suurem-
paa, esim. teemapuistoja ja niiden oheispalveluita. Tallainen matkailu on kuin kaupunkialu-
eilla tapahtuvaa matkailua, mutta joka sijaitsee maaseudulla, ja jonka hyodyt usein myos va-
luvat paikallisyhteison ulkopuolelle. Siksi siita voidaan paremmin kayttaa termia maaseudulla
tapahtuva matkailu, erotukseksi maaseutumatkailusta. (Roberts & Hall 2001, 15-16; Borg ym.
2003, 65.)

Robertsin ja Hallin (2001, 4) mielesta maaseutumatkailu sopii parhaiten taydentavaksi elin-
keinoksi ns. perinteisten elinkeinojen kuten maatalouden rinnalle. Suomessa maaseutumat-

kailua harjoittaa 1400 monialaista tilaa, joiksi katsotaan maa- ja metsatalouden ohella muu-
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takin yritystoimintaa harjoittavat tilat. Kaikkiaan maaseutumatkailua harjoittavia yrityksia on
n. 4900 (Rantamaki-Lahtinen 2012, 9 -13). Maaseutumatkailupalvelut ovat hyvin monimuotoi-
sia ja aktiviteetit vahvasti luontoon tukeutuvia. Luonto-, era-, ja ekomatkailu liittyykin lahei-
sesti maaseutumatkailuun, ja monissa maissa ne lasketaan kuuluvaksi maaseutumatkailun pii-
riin (Borg ym. 2003, 65-66; Telfer 2002, 135).

2.7.2 Maaseutumatkailun vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat

Maaseutumatkailulle tyypillinen perhe- ja pienyrittajyys ovat Ryyminin (2008, 38) mukaan
juuri sen vahvuuksia, samoin kuin niiden aikaansaama inhimillisyyden tunne ja yksilollisyys.
Yksilollisyys seka alueellinen omaleimaisuus ja kulttuuri ovat myos vahvuuksia, jotka ovat
omiaan synnyttamaan aitoja ja ainutlaatuisia elamyksia. Komppula (2004, 10) pitaa lisaksi
alan vahvuutena sisaista yhteistyota ja paikallisuutta, johon perhe- ja pienyrittajyyden lisaksi
vaikuttaa omaehtoinen kehittamistyo. Ryymin (2008, 32) kuitenkin nakee omaehtoisessa ke-
hittamisessa ongelmallisena toimijoiden ammattitaidon puutteen ja pitaa olemassa olevaa
yhteistyota tarpeesta huolimatta liian vahaisena. Maaseutumatkailun heikkouksiksi puolestaan
voidaan lukea Ryyminin (2008, 38) mukaan lyhytjanteisyys, huono kannattavuus, palveluiden
kirjava taso seka hajanaisuus. Komppula (2004, 10) toteaa heikkoudeksi tehokkaan ja pitka-
janteisen markkinoinnin puutteen, mika voidaan paljolti katsoa seuraukseksi seka alan toimi-
joiden ammattitaidon puutteesta etta kehittamistoimien ja - rahoituksen hankevetoisuudesta,
joka usein myonnetaan lyhyiksi jaksoiksi kerrallaan (Ryymin 2008, 32). Ryyminin (2008, 32)
nakee alan heikon kannattavuuden seka ammattitaidon puutteesta seuraavan harrastelijamai-
suuden olevan paljolti seurausta alan yritysten pieneta koosta, mika on melko paradoksaalista
sen kanssa, etta juuri pienyrittajyys nahdaan alan keskeiseksi vahvuudeksi ja voimavaraksi.
Myos Haven-Tang ja Jones (2010, 166) viittaavat pienyritysvaltaisuuteen haasteena matkailu-
palveluiden suunnittelulle ja kehittamiselle. Haasteellista maaseutumatkailulle on myos Ha-
ven-Tangin ja Jonesin (2010, 163) mukaan maaseutumatkailun yhdenmukaisuus. Siita seuraa
samankaltaisesti toteutettuja kehittamishankkeita. Myos maaseutumatkailun ydintuotteet
ovat kaikkialla samankaltaisia. Taman vuoksi tarjonnan lisaantyessa ja kilpailun kiristyessa eri

maaseutualueiden on entista vaikeampaa erottautua toisistaan.

Maaseutumatkailulla on kuitenkin paljon mahdollisuuksia ja sen tulevaisuudennakymat nayt-
tavat suotuisilta (Rantamaki-Lahtinen 2012, 13; Ponnikas ym. 2011, 67). Komppula (2004, 10)
nakee kaupungistumisen lisaavan kysyntaa, johon maaseudun rauha ja valjyys voivat vastata.
Ryymin (2008, 38) puolestaan luettelee mahdollisuuksiksi mm. Suomen luonnon ja vuodenai-
kojen vetovoimaisuuden ja kehittamismahdollisuudet, viestinta- ja tietotekniikan suomat uu-
det markkinointimahdollisuudet, seka ohjelma- ja hyvinvointipalveluiden tehokkaamman
tuotteistamisen. Uhkana maaseutumatkailun kehittamiselle tulevaisuudessa seka Komppula

(2004, 10) etta Ryymin (2008,32) pitavat maaseudun infrastruktuurin kuihtumista, joka voi
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johtaa palveluiden haviamiseen, mutta myos kulttuurimaisemien rapautumiseen maatalouden
vahenemisen myota. Myos ympariston pilaantuminen on keskeinen uhka maaseutumatkailulle,

jonka keskeinen voimavara ymparisto on.

2.7.3 Maaseutumatkailun voimavarat

Voimavaroilla matkailussa tarkoitetaan seka luonnonresursseja etta inhimillisia toiminnan
synnyttamia resursseja, esim. kulttuuria, joiden pohjalta matkakohteiden vetovoima rakentuu
(Page 2003, 75; Cooper ym. 2008, 310-314). Vetovoimaan puolestaan vaikuttaa olennaisesti
matkailijoiden tarpeet ja odotukset, joten arvioitaessa mitka tekijat milloinkin ovat voimava-
roja matkailulle ja missa kohteissa, tulee kysyntaanalyysien kautta arvioida mille tekijoille
matkailijat antavat arvoa ja mista he ovat valmiita maksamaan. Voimavarat ovat kuin perus-
ta, jolle matkailupalveluiden sisallot, esimerkiksi nahtavyydet ja aktiviteetit rakentuvat. Ne
voivat olla tarkeimpia matkakohteen valintaan vaikuttavia tekijoita (Page 2003, 84-85), joten
niiden merkitys on keskeinen matkailua kehitettaessa ja uusia palveluita suunniteltaessa.
Maaseutumatkailun tyoryhman kuvauksen mukaan maaseutumatkailun voimavaroina pidetaan
maaseudun luontoa ja maisemia, ihmisten yhteisollisyytta ja sen ilmentamaa kulttuuria seka
pienyrittajyytta. Kestavan kehityksen periaatteiden merkitys linkittyy tata kautta luontevasti
matkailuun, silla matkailun pitkan tahtaimen kehittamisen kannalta luontoon ja ihmisiin liit-
tyvien voimavarojen sailyttamisen merkitys on perustana myos matkailun menestykselle
(Ryymin 2008, 9).

Luonnonymparisto maisemineen on Komppulan (2004, 9) mukaan edellytys maaseutumatkai-
lun onnistumiselle. Se tarjoaa puitteet matkailun harjoittamiselle, mutta myos rajoittaa sita,
esim. ilmaston kautta, joka pitkalti maarittelee talvimatkailun sesongin pituuden (Cooper ym.
2008, 479). Luontoon liittyvissa palveluissa keskeisessa osassa ovat usein kansallispuistot tai
muut vastaavat julkisessa omistuksessa olevat luontoalueet (Telfer 2002, 135; Komppula
2007, 7). Ne eivat ensisijaisesti ole olemassa matkailua vaan luonnonsuojelua varten, mika voi
osaltaan aiheuttaa ristiriitoja matkailun tavoitteiden yhteensovittamisessa (Borg ym. 2002,
63).

Luonnonympariston ohella keskeisen voimavaran muodostavat maaseudun ihmiset, jotka toi-
mivat seka kayttovoimana palveluiden tuotannossa etta vetovoimatekijana paikalliskulttuurin
ja yhteisollisyyden kautta matkailijoille. Haven-Tang ja Jones (2010, 165) toteavat paikallis-
ten asukkaiden olevan matkailun keskeinen voimavara ja lisaavat maaseutumatkailun menes-
tyksen olevan jopa riippuvainen heidan aktiivisesta osallistumisestaan. He lisaavat, etta mo-
nilla paikallisilla on erityistaitoja tai -tietoja, jotka ovat tarkea sosiaalisen paaoman muoto ja
joita voidaan hyodyntaa matkailun tuotteistamisessa. Ongelmana kuitenkin on, etta monia

paikallisasukkaiden arkielaman elementteja ei mielleta matkailijoita kiinnostaviksi. Komppula
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(2004, 18-19) viittaa vuonna 2002 tehtyyn matkailijoiden kiinnostusta mitanneeseen tutki-
mukseen, ja toteaa luonnon ja maaseutuympariston olevan ensisijaisia vetovoimatekijoita,
mutta lahes yhta tarkeata on ystavallinen ja vieraanvarainen palvelu. Hienonen (2011, 34) sen
sijaan nakee maaseudun ihmiset ja heidan ilmentamansa luonnollisen yhteisollisyyden tar-
keimpana syyna joka kiinnostaa maaseudulla matkailijoita. Hanen nakemyksensa tosin perus-
tuu palvelun toisen osapuolen, eli palvelutuottajien, parissa tehtyyn tutkimukseen, eika siksi
ole taysin vertailukelpoinen Komppulan tulkinnan kanssa. Merkityksen ensisijaisuuden sijasta
Roberts ja Hall (2001, 24-39) kiinnittavat huomiota siihen, miten maaseudun kulttuuri maarit-
tyy matkailijoiden ja vierailijoiden nakemyksissa. Heidan mukaansa on havaittavissa, etta
matkailijoita maaseudulla kiinnostava kulttuuri on ennemminkin heidan omiin olettamuksiinsa
ja uskomuksiinsa perustuva kiiltokuvamainen maaseutuidylli, joka ei useinkaan vastaa todelli-
suutta. Paradoksaalista onkin, etta maaseutupaikkakunnan ”hengelta”, joka on perustunut
sen aikaisempaan, alkuperaiseen tarkoitukseen, katoaa pohja kun yhteison alkuperainen tar-
koitus muuttuu matkailun myota (esim. maanviljelyksesta palveluelinkeinoihin siirtyminen).
Muutokset paikalliskulttuurin ilmentymissa voivat kuitenkin synnyttaa myos jotain uutta, en-

tista laajempaa joukkoa kiinnostavia ilmigita, joita voidaan hyodyntaa myos matkailussa.

Maaseudun matkailuyrittajyys perustuu vahvasti pien- ja perheyrittajyyteen, joka tuo matkai-
lupalveluihin inhimillisyytta ja lampoa ja mahdollistaa joustavan ja yksilollisen palvelun
(Ryymin 2008, 38). Pienyrittajavaltaisuus on myos paikallisyhteison kannalta hyva, silla pienet
yritykset hyodyntavat enemman paikallisia resursseja alihankintaketjujen kautta, ja siksi
matkailusta saatavat tulot jaavat hyodyttamaan paikallista yhteisoa (Borg ym. 2003, 67), Maa-
ja metsatalouden myota yrittajyyteen suhtaudutaan maaseudulla myonteisesti. Maaseutumat-
kailua harjoittavat perustuotantotilat, monialaiset maatilat ja muut maaseutuyritykset, jotka
eivat harjoita maataloutta (Komppula 2004, 13 - 15). Lomamokkien vuokraus on Suomessa
tyypillisin matkailuyrittamisen muoto maaseudulla. Maatiloilla matkailutoimintaan ryhdytaan
usein sukupolvenvaihdoksen myota kun halutaan laajentaa tulopohjaa ja jakaa riskeja. Halu
pitaa kiinni maaseutuelamantavasta ja jatkaa asumista maalla kannustaa etsimaan uusia tu-
lonhankkimiskeinoja maatalouden kannattavuuden heikentyessa. Joskus myos tarve loytaa
kayttoa olemassa oleville rakennuksille seka rahoitusta niiden kunnostamiseen voi olla syyna
matkailutoimintaan ryhtymiselle. Matkailuyrittajyytta leimaa siis vahvasti olosuhteiden ja
olemassa olevien puitteiden synnyttama luonteva mahdollisuus toiminnan kaynnistavana voi-
mana, ei niinkaan kysyntalahtoinen ajattelu asiakasodotuksista ja -tarpeista ja halu niiden
tayttamiseen. Tama lahtokohta on hyva tunnistaa ja huomioida matkailupalveluita suunnitel-
taessa, jotta palvelun tuottajan odotukset ja hyodyt ja matkailijoiden odotukset voivat koh-
data.
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2.7.4 Matkailu kehityksen moottorina

Matkailualan maailmanlaajuinen nopea leviaminen ja sen taloudellisen painoarvon kasvu on
tehnyt siita nopeasti yhden maailman merkittavimmista elinkeinoista, jota edes maailmanlaa-
juiset taloustaantumat eivat ole horjuttaneet (Page 2003, 2; Albanese & Boedeker 2002, 8;
Cooper ym. 2008, 3). Siksi matkailuun liitetaan monenlaisia odotuksia ja sita pidetaan hyvana
taloudellisen kehityksen valineena erityisesti alikehittyneissa maissa, mutta Sharpleyn (2002,
11-13) mukaan myos teollistuneissa lansimaissa matkailu on olennainen osa kehitysstrategioi-
ta. Matkailu nahdaan tehokkaana keinona lisata tyollisyytta ja siten jakaa tuloja, seka tasoit-
taa taloudellisen ja sosiaalisen hyvinvoinnin eroja (Sharpley 2002, 13; Cooper ym. 2008, 253).
Cooper ym. (2008, 253) huomauttavat kuitenkin, etta paaosa kansainvalisesta matkailusta
keskittyy rikkaiden teollisuusmaiden valille, mutta maiden sisaisessa matkailussa alueiden
valinen tulontasausmekanismi toimii hyvin. Naista syista johtuen lansimaissa matkailu nah-
daan erityisesti keinona hoitaa maatalouden rakennemuutoksen seurauksena syntyneita haja-
asutusalueiden sosioekonomisia ongelmia, seka kaupunkialueilla vahenevaa teollisuutta kor-
vaavana elinkeinona (Sharpley 2002, 13-14, Latkova & Vogt 2011, 51; McLennan, Ruhanen,
Ritchie & Pham 2012, 166).

Matkailun hyodyt tai haitat alueellisen kehittamisen kannalta ovat seurausta matkailukehit-
tamisen aikaansaamista vaikutuksista kohdealueilla. Matkailun kehittamisen vaikutukset koh-
dealueilla eivat kuitenkaan yleensa ole yksinomaan positiivisia. Siita voi seurata monenlaisia
haittoja seka talouden, kulttuurin etta ympariston nakokulmasta. Cooper ym. (2008, 187) mu-
kaan matkailun aikaansaamien vaikutusten suuntaan ja laajuuteen vaikuttaa olennaisesti se,
millaisia matkailupalveluita kehitetaan. Kehitettavien matkailupalveluiden valintaan puoles-
taan vaikuttaa suunnitellun tai olemassa olevan matkailutoiminnan luonne, johon vaikuttavat
seka kohdealueen tyyppi etta matkailijakohderyhman sosioekonominen tausta. Jos siis halu-
taan vaikuttaa matkailun tuottamiin vaikutuksiin kohdealueilla, kannattaa kiinnittaa huomiota
suunnitteluvaiheessa siihen, millaisia matkailijoita alueelle halutaan houkutella, millaisesta
matkailusta he pitavat ja miten kohdealue mahdollistaa ko. matkailun. Kuvio 4 havainnollis-

taa matkailukehittamisen syy-seuraussuhteita kuten Cooper ym (2008, 188) kuvaavat.
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Matkailijoiden sosio- Kohteen
ekonominen tausta luonne
Matkailutoiminnan
luonne
A 4
Matkailun
tuotesuunnittelu

l

Vaikutusten laatu ja
voimakkuus

Hyddyt ja/tai haitat |
alueelliselle i

kehityselle

Kuvio 4: Matkailun aikaansaamien hyotyjen ja haittojen syy/seuraussuhteet (Cooper ym.
2008, 188 mukaillen)

2.7.5 Maaseutumatkailu alueellisen kehittamisen valineena

Maaseutumatkailun merkitys alueellisen kehittamisen valineena on niin keskeinen, etta kirjal-
lisuudessa lahestytaan koko aihetta vahvasti alueellisen kehittamisen nakokulmasta (Cooper
ym. 49-480; Lassila 2004; 3; Telfer 2002, 134-139). Tarve maaseutualueiden kehittamiselle on
ajankohtainen elinkeinorakenteen muutoksen heikentaessa maatalouden kannattavuutta.
Maaseutumatkailu nahdaan laajasti hyvana maaseudun kehittamisen valineena, jonka avulla
on mahdollista monipuolistaa maaseudun taloutta ja luoda uusia tyollistymismahdollisuuksia
(Borg ym. 2003, 66; Cooper ym. 2008, 479-480; Komppula 2004, 8). Matkailun kehittamisessa
maaseudulla ongelmallista on ristiriitaisuus maaseudun ja matkailuelinkeinon kehittamisen
nakokulmissa - kehitetaanko matkailua aluepoliittisista syista vai matkailun edistamisen vuok-
si? Komppulan (2004, 21-23) mukaan ristiriitaisuudet naissa nakokulmissa voivat edesauttaa
kehittamisesta johtuvien negatiivisten vaikutusten ilmenemista ja johtaa kehittamistoimenpi-

teiden tehottomuuteen seka heikentaa tuloksia. Toinen ongelma nykyisen maaseutumatkailun
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kanssa on sen vahva tuotantolahtoisyys. Lahtokohta aluepoliittisena kehitysvalineena korostaa
matkailun kehittamisen voimavarojen suuntaamista yrittajalahtoisesti, jolloin keskiossa ovat
jo olemassa olevat resurssit ja olosuhteet, jotka eivat valttamatta lainkaan vastaa asiakkai-
den odotuksia palveluille. Talloin asiakasodotuksiin yltamiseksi tarvitaan tavallista suurempia
investointeja ja epaonnistumisen riskit kasvavat (Komppula 2004, 21-23.) Haven-Tang ja
Jones (2010, 167) nakevat asian kuitenkin toisin, ja viittaavat Hollowayn nakemykseen liialli-
sen asiakaskeskeisyyden johtamisesta kohteiden samanlaistumiseen - paikattomuuteen, jossa

kohdealueiden valiset erot ovat vahaisia.

Matkailupalveluiden suunnittelun pohjaksi tarvitaan kokonaisvaltaista ymmarrysta matkailun
erityispiirteista ja vaikutuksista kohdealuilla. Nama matkailun erityispiirteet voivat seka lisata
etta vahentaa matkailun houkuttelevuutta toimialana ja kehityksen valineena (Cooper ym.
2008, 253-259).

2.7.6 Matkailun kehittamisen vaikutukset matkailun kohdealueilla

Johtuen matkailupalveluiden tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuudesta matkailijan on ol-
tava lasna matkakohteessa, ja siksi matkailulla on monipuolisemmat ja kauaskantoisemmat
vaikutukset kohdealueilla kuin mita tuotanto monilla muilla toimialoilla aiheuttaa (Cooper
ym. 2008, 126-127). Cooper ym. (2008, 126), Sharpley & Telfer (2002, 1-2) etta Page (2003,
307) toteavat matkailun synnyttavan kohdealueilla seka positiivisia etta negatiivisia vaikutuk-
kutukset ovat luonteeltaan suoria ja valillisia seka kerrannaisvaikutuksia (Cooper ym. 2008,
126-127). Matkailun aikaansaamat vaikutukset linkittyvat vahvasti toisiinsa voimistaen tai hei-
kentaen niita tai synnyttamalla uudenlaisia vaikutuksia, joita ei taysin tunneta ja joihin ei
valttamatta ole osattu varautua (Borg ym. 2003, 44-45; Cooper ym. 2008, 165). Monet matkai-
lun aiheuttamat haittavaikutukset johtuvat huonosta tai riittamattomasta suunnittelusta ja
toiminnan ohjaamisesta (Borg ym. 2003, 45). Jotta matkailusta saatavat hyodyt olisivat odo-
tetunlaisia ja jotta siihen liittyvia negatiivisia vaikutuksia voitaisiin minimoida, tulee matkai-
lun vaikutuksiin kiinnittaa huomiota suunnittelussa ja johtamisessa (Cooper ym. 2008, 162).
Kohdealueen sisaisen suunnittelun kannalta merkityksellisimpia ovat paikallistason vaikutuk-

set, siksi seuraavassa tarkastellaan matkailun vaikutuksia keskittyen erityisesti niihin.

Matkailusta tavoiteltavat taloudelliset hyodyt ovat yleisimmin ensisijaisena syyna matkailun
kehittamiselle. Matkailun tyovoimavaltaisuus on omiaan synnyttamaan uusia tyollistymismah-
dollisuuksia ja tulovirtoja paikallisyhteisolle ja matkailijoiden tarvitsemien palveluiden mo-
nenkirjavuus voi monipuolistaa ja tasapainottaa elinkeinorakennetta, mitka erityisesti maa-
seutumatkailussa ovat tarkeita matkailukehitysta puoltavia hyotyja. Matkailu myos usein kan-

nustaa yrittajyyteen, koska alalle tulo on paasaantoisesti helppoa eika edellyta suuria inves-
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tointeja (Page 2003, 315; Cooper ym. 2008, 256). Voimakas panostus matkailuun voi kuitenkin
johtaa myos negatiivisiin taloudellisiin vaikutuksiin. Liiallinen riippuvuus yhdesta toimialasta
lisaa paikallistalouden haavoittuvuutta. Matkailun luoman ulkopuolisen kysynnan myota hinta-
taso voi nousta ja heikentaa siten paikallisten ostovoimaa (Telfer 2002, 135-136). Matkailu
lisaa myos paineita julkiselle rahankaytolle matkailun tarvitsemien infrastruktuuri-
investointien ja mahdollisen tyoperaisen tulomuuton seurauksena. Myos matkailun kausivaih-
telun myota ajoittainen kapasiteetin vajaakaytto vahentaa sijoitetun paaoman tuottoa. (Coo-
per ym. 2008, 148; Roberts & hall 2001, 5.)

Maaseudulla matkailu on omiaan piristamaan paikallista palvelutasoa ja alkutuotannon eli
maataloustuotteiden kysyntaa lahialueilla. Matkailun myota parantuneet toimeentulomahdol-
lisuudet vahentavat poismuuttoa tai saattavat jopa yhdessa paremman palvelutarjonnan kans-
sa lisata maaseudun vetovoimaisuutta myos asuinpaikkana, mika entisestaan parantaa maa-
seudun elinvoimaisuutta (Komppula 2004, 8; Ponnikas ym. 2011, 32). Matkailun lisaantyessa
riskina voi kuitenkin olla paikallisten palveluiden syrjaytyminen ja korvaaminen vain matkaili-

joita varten suunnatuilla palveluilla, esim. matkamuistomyymalailla (Telfer 2002, 136).

Matkailun tuodessa matkailijat ja paikallisyhteison kontaktiin toinen toistensa kanssa syntyy
monenlaisia sosiokulttuurisia jannitteita. Onnistunut matkailukehitys synnyttaessaan taloudel-
lisia hyotyja mahdollistaa myos sosiokulttuurisen hyvinvoinnin kehittamisen mm. parantamalla
paikallisyhteison elintasoa (Hashimoto 2002, 202). Matkailu voi parhaimmillaan vahvistaa pai-
kallista identiteettia ja edesauttaa vaalimaan paikallista kulttuuria, perinteita ja maisemia
matkailijoiden lisaantyneen kiinnostuksen ansiosta (Komppula 2004, 8; Borg ym. 2003, 49),
mutta myos paikallisyhteison matkailupalveluihin osallistumisen kautta (Haven-Tang & Jones
2010, 166). Paikalliset tavat, perinteet, kasityotaito ja tapahtumat voivat matkailun myota
elpya ja tarjota uusia mahdollisuuksia ja tulonlahteita paikallisille. Haven-Tang ja Jones
(2010, 166) kuitenkin huomauttavat, etta naiden positiivisten vaikutusten kehittyminen on
todennakoisempaa, jos aloite ja kehittaminen on lahtoisin paikallisyhteisosta itsestaan. Ar-
vokkaiden kulttuuriymparistojen ja -rakennusten ollessa tarkeita matkailun voimavaroja kiin-
nostus ja taloudelliset mahdollisuudet niiden sailyttamiseen ja entisointiin voivat lisaantya
(Borg ym. 2002, 49; Hashimoto 2002, 215; Roberts & Hall 2001, 5). Pienimuotoinen ja paikal-
lisyhteison jasenten osallistumista painottava matkailu voi my0s edesauttaa matkailijoiden ja
paikallisyhteison valista kulttuurivaihtoa, jossa seka matkailijat etta paikalliset voivat oppia
toistensa kulttuureista ja avartaa siten maailmankuvaansa (Hashimoto 2002, 217). Matkailua
on myos useissa yhteyksissa pidetty tarkeana maailmanrauhaa edistavana toimintana (Hashi-
moto 2002, 217; Sharpley 2002, 11). Matkailu voi kuitenkin vaikuttaa myos haitallisesti paikal-
liseen kulttuuriin. Matkailun myota rikollisuus ja prostituutio voivat lisaantya. Paikallisten
kiinnostuessa vierailijoista ja pyrkiessa jaljittelemaan heita matkailu voi aiheuttaa kulttuu-

rieroosiota eli paikallisten tapojen ja perinteiden vaheksymista ja jopa hylkaamista (Borg ym.
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2002 49; Roberts & Hall 2001, 5). Matkailun on myos nahty aiheuttavan paikalliskulttuurin
tuotteistamista ja ylikaupallistumista kun siita tehdaan osa matkailuliiketoimintaa (Hashimoto
2002, 215). Ironista onkin, etta matkailun nain aiheuttamat muutokset paikallisyhteison ela-
mantavassa eivat kuitenkaan matkailijoiden nakokulmasta ole kovin toivottavia, silla usein
juuri kulttuuristen eroavaisuuksien nakeminen ja kokeminen kiinnostaa matkailijoita (Hashi-
moto 2002, 213). Hashimoto (2002, 212) kuitenkin toteaa, etta negatiivisia sosiokulttuurisia
vaikutuksia usein korostetaan positiivisten vaikutusten kustannuksella, ja huomauttaa etta
matkailu ei ole ainoa yhteisojen sosiokulttuurista viitekehysta muuttava voima, vaan dynaa-
misena ihmisten valisen vuorovaikutuksen kokonaisuutena se on jatkuvassa muutoksessa. Kai-
kenlainen vuorovaikutus muiden kulttuurien kanssa aikaansaa muutoksia. Matkailun sosiokult-
tuuristen vaikutusten voimakkuuteen ja laatuun vaikuttaa olennaisesti matkailukehityksen
nopeus seka paikallisyhteison ja matkailijoiden valisten tulo- ja kulttuurierojen suuruus. Coo-
per ym. (2008, 190) toteaa, etta hitaampi matkailun kehitys on yleensa vahvemmin paikallis-
ten ohjauksessa ja aiheuttaa nain vahemman negatiivisia vaikutuksia. Tulo- ja kulttuurierojen
vaikutus on sita suurempi, mita suurempia erot ovat (Cooper ym. 2008, 196; Hashimoto 2002,
213).

Siina missa matkailu hyodyntaa ymparistoa toimintansa voimavarana se myos vaikuttaa siihen
aiheuttaen seka positiivisia etta negatiivisia muutoksia. Ymparisto, seka luonnollinen etta ih-
misen rakentama, on matkailun keskeisin voimavara (Borg ym. 2003, 44-45; Cooper ym. 2008,
161; Page 2003, 323; Telfer 2002, 135), varsinkin maaseutumatkailulle luonnonsuojelualueet
ja muut luonnontilaiset alueet ovat erityisen tarkeita, ja siksi ympariston suojeleminen on
myos matkailun etujen mukaista (Page 2003, 323; Telfer 2002, 135). Siksi matkailu myos lisaa
motivaatiota ja mahdollisuuksia seka luonnonympariston etta rakennetun ympariston ja kult-
tuurihistoriallisesti merkittavien kohteiden suojeluun ja kunnostamiseen (Borg ym. 2003, 45-
49; Cooper ym. 2008, 162). Luonnonympariston nakokulmasta Hall (2009, 51) toteaakin mat-
kailun ehka ainoaksi positiiviseksi ymparistovaikutukseksi globaalilla tasolla sen myotavaiku-
tuksen suojelualueiden perustamisessa. Matkailu voi myos syrjayttaa muita, luonnon kannalta
sita haitallisempia maankayttomuotoja (Borg ym. 2003, 49). Matkailu ympariston resursseja
kayttavana toimintana aiheuttaa kuitenkin pysyvia muutoksia mm. rakentamisen ja ihmisten
lilkkkumisen seurauksena. Rakennetun alueen ja liikenteen lisaantyessa saasteet leviavat,
elainten ja kasvien elintila vahenee ja melu lisaantyy. Matkailutoiminta kayttaa paljon ener-
giaa ja vetta ja synnyttaa myos paljon jatetta, mitka voivat aiheuttaa vesistojen ja ilman pi-
laantumista, mikali energiantuotannon ymparistovaikutuksista ja jatteenkasittelysta ei ole
huolehdittu asianmukaisesti (Borg ym. 2003, 45-49). Nama kaikki voivat johtaa mm. luonnon
monimuotoisuuden vahenemiseen, jolla vaikutusten kasaantuessa ekosysteemissa voi olla
kauaskantoisia vaikutuksia (Borg ym. 2003, 49; Cooper ym. 2008, 163). My0s ymparistoon so-
pimattoman rakentamisen ja mm. jatteenkasittelyn myota ympariston esteettisyys voi karsia.

Liikenne ja ihmisten toiminta aiheuttaa myos paljon melua, joka vahentaa viihtyisyytta ja on
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haitallista luonnonelaimille (Borg ym. 2003, 44-49), ja on varsinkin maaseutumatkailussa kes-
keinen haitta asiakkaiden hakiessa maaseutulomalta nimenomaan rauhaa ja valjyytta (Ryymin
2008, 31). Matkailun ymparistovaikutuksia arvioitaessa on hyva huomata, etta ympariston
hyodyntaminen matkailuun voi johtaa ymparistovaikutusten myota myos taloudellisiin ja sosi-
aalisiin vaikutuksiin mm. maankayton muuttumisen ja infrastruktuurin rakentamisen ja ker-
rannaisvaikutusten kautta. Ymparistovaikutusten laajuuteen vaikuttaa myos keskeisesti mat-
kailun maara; mita enemman matkailua, sita suuremmat ovat sen vaikutukset ymparistoon.
Matkailun aiheuttamien ymparistoongelmien hoitaminen vaatii rahaa, mutta niiden hinnoitte-
lu on ongelmallista, silla luontoarvoille ei perinteisesti ole maaritelty rahallista arvoa. Tama
johtaa helposti resurssien liikakayttoon, mika entisestaan lisaa haittoja ja heikentaa matkai-
lun kestavyytta pitkalla tahtaimella. (Borg ym. 2003, 44-49.)

3 Palvelumuotoilu

Tassa osiossa perehdytaan palvelumuotoiluun, joka on tutkimuksessa keskeisesti sovellettu
lahestymistapa ja joka on ohjannut tutkimusprosessin suunnittelua ja menetelmien valintaa.
Osiossa kerrotaan, mita palvelumuotoilulla tarkoitetaan ja esitellaan siihen keskeisesti liitty-
vat kasitteet, seka kasitellaan palvelupolkua yksityiskohtaisempana tyokaluna palveluiden
hahmottamiseen ja suunnitteluun. Lopuksi tarkastellaan matkailua palvelumuotoilun nako-

kulmasta.

3.1 Yleista palvelumuotoilusta

Palvelumuotoilu on monialaista osaamista hyodyntava palveluiden suunnittelutapa, jossa kes-
kiossa ovat asiakkaan nakokulma seka ihmisten vuorovaikutus esineiden, palveluiden ja tois-
ten ihmisten kanssa (Miettinen 2009a, 11; Mager 2008, 355; Meroni & Sangiorgi 2011, 38;
Stickdorn & Schneider 2010, 29). Palvelumuotoilun juuret ovat tuote- ja kayttoliittymamuo-
toilussa, jossa erityisesti vuorovaikutuksen ja kayttokokemuksen suunnittelu linkittyvat vah-
vasti palvelumuotoiluun (Mager 2009, 34). Palvelumuotoilun kentta on laaja ja jatkuvasti ke-
hittyva, ja siksi sen tarkka maaritteleminen on vaikeaa. Mager (2009, 34) korostaa palvelu-
muotoilun kayttajakeskeisyytta ja kokonaisvaltaisuutta. Han toteaa sen kasittelevan palvelui-
den toiminnallisuutta ja muotoa kayttajan nakokulmasta. Palvelumuotoilussa pyritaan varmis-
tamaan palveluiden kaytettavyys, hyodyllisyys ja haluttavuus asiakkaan kannalta, mutta myos
tehokkuus ja kannattavuus palveluntuottajan nakokulmasta. Tuulaniemi (2011, 24) ja Mietti-
nen (2009, 11) maarittelevat palvelumuotoilun osaamisalaksi, jossa hyodynnetaan muotoilussa
kaytettyja menetelmia ja tyokaluja ja korostetaan palveluiden kayttokokemusta. Stickdorn ja
Schneider (2010, 28-29) puolestaan toteavat sen olevan enemmankin monialainen lahestymis-
tapa, jonka jatkuvaa kehitysta tarkkarajainen maarittely rajoittaisi liiaksi ja siksi se tulisikin
nahda ennemmin yhteisena kielena kuin koulukuntana. Stickdorn & Schneider (2010, 30-31)

siteeraavat lukuisia maaritelmia palvelumuotoilusta, joille kaikille on yhteista monialaisen
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yhteistyon, kokonaisvaltaisuuden, kaytettavyyden ja palvelujen haluttavuuden korostaminen
seka palveluiden tuoman kayttokokemuksen laadun tarkeys. Myos palveluiden luoman sosio-
ekonomisen arvon lisaaminen ja kestavyys ovat keskeisessa asemassa (Stickdorn & Schneider
2010, 31; Tuulaniemi 2011, 25). Palvelumuotoilu eroaa perinteisesta palveluiden suunnittelus-
ta luodessaan kokonaisvaltaista asiakasymmarrysta, jota varten tarvitaan markkinatutkimuk-
sia ja myyntitietoja syvallisempaa ja tarkempaa tietoa kayttajista. Palvelumuotoilu auttaa
yrityksia kiinnittamaan huomiota uusiin liiketoimintamahdollisuuksiin, innovoimaan uusia pal-
veluita, mutta kehittamaan olemassa olevia palveluita (Mager 2008, 355; Tuulaniemi 2011,
24-25). Palvelumuotoilun yhtena tavoitteena on visualisoida muuten nakymattomia palveluita
- tehda nakymaton nakyvaksi (Tuulaniemi 2011, 25; Stickdorn & Schneider 2010, 34).

3.2 Kayttajakeskeisyys

Kayttajakeskeisyys on palvelumuotoilun johtava nakokulma. Palvelun kayttaja tarpeineen ja
odotuksineen on suunnittelun keskiossa, silla kuten Tuulaniemi (2011, 116) toteaa, kayttaja
itse on oman elamansa ja toimintansa asiantuntija. Pyrkiessaan kokonaisvaltaisuuteen palve-
lusuunnittelussa palvelumuotoilu huomioi kayttajan lisaksi myos muut palveluun liittyvat si-
dosryhmat, mika tapahtuu parhaiten hyodyntamalla monialaista osaamista suunnittelussa.
Talloin suunnitteluprosessissa nousee helposti ongelmaksi yhteisen kielen loytaminen, koska
eri alojen asiantuntijat kukin tarkastelevat suunnitteluongelmaa omasta nakokulmastaan. Va-
litsemalla asiakaan nakokulma ohjaamaan suunnittelua voidaan loytaa yhteinen kieli, jota
kaikki suunnitteluun osallistuvat voivat yhtalaisesti ymmartaa. (Stickdorn & Schneider 2010,
36-37; Tuulaniemi 2011, 116).

Kayttajakeskeisyys on luonteva suunnittelulahtokohta myos palveluiden tuotannon ja kulutuk-
sen samanaikaisuuden takia. Kuten aiemmin, luvussa 2.4 todettiin, asiakas on keskeisesti mu-
kana seka palvelun tuotannossa etta sen kuluttamisessa ja siksi on perusteluta etta asiakas
otetaan mukaan myos palvelun suunnitteluvaiheeseen (Stickdorn & Schneider 2010, 36). Miet-
tinen (2009b, 64) muistuttaa myos, etta kayttajakeskeisyydella varmistetaan suunniteltavien

tuotteiden ja palveluiden kaytettavyys.

3.3 Asiakasarvo ja sen muodostuminen

Osana kayttajakeskeisyytta on palvelumuotoilussa keskeista asiakkaan kokeman arvon muo-
dostuminen. Palveluntuottajan on ymmarrettava asiakkaan arvonmuodostusprosessia voidak-
seen tuottaa asiakkaalleen merkityksellista arvoa. Jo pitkaan on palveluiden yhdeksi ominais-
piirteeksi tunnistettu tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus ja asiakkaan osallistuminen
molempiin. Miettinen (2009,11) sanoo arvon muodostuvan taman asiakkaan ja palveluntarjo-

ajan valisen vuorovaikutuksen avulla syntyneista kokemuksista, eli asiakas luo arvoa yhdessa
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yrityksen kanssa. Palvelumuotoilussa arvon nahdaan siis syntyvan palveluiden kayton seurauk-
sena syntyneista kokemuksista, jotka ovat henkilokohtaisia ja jokaiselle asiakkaalle omalla
tavallaan merkityksellisia heidan aikaisempien kokemustensa perusteella (Miettinen 2009a,
11; Tuulaniemi 2011, 26).

3.4 Yhteiskehittaminen

Palvelumuotoilun kayttajakeskeisyys ilmenee selkeimmin sen yhteiskehittamista hyodyntavis-
sa menetelmissa ja tyokaluissa. Yhteiskehittaminen on vahvasti osa palvelumuotoilua, koska
se mahdollistaa asiantuntemuksen jakamisen kayttajan, palveluntarjoajan ja suunnittelijan
valilla, mutta myos siksi, etta se sitouttaa heidat suunnitteluun ja on luontevaa palveluiden
yhteistuotannon ja samanaikaisen kulutuksen johdosta (Mager 2009, 38). Yhteiskehittamisen
avulla on mahdollista synnyttaa syvallisempaa ymmarrysta asiakkaan tarpeista ja toiminnan
motiiveista palvelun suhteen ja varmistaa, etta kaikki palveluun olennaisesti liittyvat asiat ja
nakokulmat tulevat huomioiduksi riittavassa laajuudessa. Yhteissuunnittelun avulla voidaan
myos helpottaa vuorovaikutusta palveluun osallistuvien sidosryhmien valilla itse palvelutilan-
teissa, mika osaltaan parantaa seka asiakkaiden etta tyontekijoiden tyytyvaisyytta. (Stickdorn
& Schneider 2010, 38-39; Tuulaniemi 2011, 116-117.)

Koska asiakastarpeet ja motiivit ovat usein osin tai kokonaan tiedostamattomia (Rope & Pyyk-
ko 2003, s.62-65; Stickdorn & Zehrer 2009, 6), tarvitaan innovatiivisia ja luovia menetelmia
niiden kasittelemiseksi ja esiin saattamiseksi (Miettinen 2009b, 65). Innovatiivisilla menetel-
milla tarkoitetaan luovuutta ja visuaalisuutta hyodyntavia, luonteeltaan osallistavia mene-
telmia, joilla pyritaan luomaan syvallista ymmarrysta tutkittavasta ilmiosta ja sen suhteista
ymparistoonsa. Innovatiivisia menetelmia ovat esimerkiksi muotoilutyopajat ja luotain-
paivakirjat, joita myos tassa tutkimuksessa hyodynnetaan (Miettinen 2007, 79-81; Miettinen
2009b, 65).

3.5 Palvelumuotoiluprosessi

Palveluiden suunnittelu palvelumuotoilemalla etenee prosessina, jossa on tunnistettavissa
selkeat, toisiaan seuraavat vaiheet. Miettinen (2009, 13) esittelee mm. Magerin luoman neli-
vaiheisen mallin palvelumuotoiluprosessista, johon kuuluvat vaiheet englanniksi ovat; a) dis-
covery, b) creation, c) reality check ja d) implementation. Suomeksi tulkiten a) ymmarryksen
muodostaminen, b) ideointi, c¢) arviointi, d) toteuttaminen. Stickdorn 2009, 255- 259) esitte-
lee vastaavan, mutta hieman eri sanamuodoin kuvatun prosessin palvelumuotoilun etenemi-
sesta. Prosessi alkaa suunnitteluhaasteen lahtotilanteen kartoituksella ja siita ymmarryksen
muodostamisella. Se kasittaa tutustumisen palvelun kayttoymparistoon (tai -kaytto-
ymparistoihin), kayttajiin ja muihin sidosryhmiin, esimerkiksi tyontekijoihin jotka toteuttavat

palvelun ja palveluntarjoajan liiketoimintaymparistoon. Taman jalkeen voidaan edeta ideoin-
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ti-vaiheeseen, jossa yhteissuunnittelun, visualisoinnin ja prototypoinnin avulla luovuutta hyo-
dyntaen kehitetaan ideoita palvelusta ja sen toteutuksesta. Taman voidaan sanoa olevan var-
sinainen palvelun suunnitteluvaihe, jossa tuleva palvelu maaritellaan. Suunnittelun jalkeen
ennen toteutusta on tarkeata arvioida suunnitelmaa ja tarkistaa sen toteutuskelpoisuus. Arvi-
ointiin kuuluu palvelun kannattavuuden arviointi yrityksen nakokulmasta, mutta myos palve-
lun haluttavuus ja arvo asiakkaan nakokulmasta. Viimeisena vaiheena prosessissa on kayt-
toonotto, johon sisaltyy mm. viestinta henkilostolle ja kouluttaminen toteuttamaan palvelua.
Keskeista palvelumuotoiluprosessin toteuttamisessa on kokonaisvaltainen ymmartaminen
kaikkien palvelun sidosryhmien kannalta ja kayttajien seka muiden sidosryhmien kanssa yh-
dessa tyoskentely lapi koko prosessin ja empatian muodostaminen kayttajaa kohtaan (Sama-
lionis 2009, 126). Kaiken aikaa on myos huomioitava liiketaloudelliset realiteetit, jotka aset-

tavat viime kadessa raamit seka suunnittelulle etta toteutukselle. (Miettinen 2009a, 13.)

Ylla esitelty kuvaus palvelumuotoiluprosessin vaiheista antaa suoraviivaisen ja yksiselitteisen
kuvan palvelumuotoiluprosessin etenemisesta. Tuulaniemi (2011, 126-127) kuitenkin muistut-
taa, etta jokainen muotoiltava palvelu on ainutkertainen, ja siksi ei ole mahdollista maaritel-
la kaikkiin tilanteisiin sopivaa mallia. Prosessi onkin ymmarrettava suuntaa-antavana, periaat-
teellisena kaavana, jota voi soveltaa tilanteen mukaan. Palvelumuotoiluprosessille on myos
ominaista iteratiivisuus ja inkrementaalisuus. Iteratiivisuudella tarkoitetaan toistuvuutta, eli
suunnitelman kehittamista vaiheita toistamalla ja suunnitelmaa parantamalla kunnes tavoite
saavutetaan. Inkrementaalisuudella puolestaan tarkoitetaan suunnittelukokonaisuuden pilk-

komista pienempiin osiin, osatavoitteisiin.

3.6 Palvelupolku

Palvelupolku on palvelumuotoilussa keskeinen malli palvelun kuvaamiseen ja tyokalu kokonai-
suuden hahmottamiseen. Se esittaa palvelun aikaan sidottuna prosessina, asiakkaan nakokul-
masta, huomioiden myos asiakkaan palveluun liittamat tunteet, odotukset ja asenteet. Siten
se antaa laajemman kokonaiskuvan asiakaskokemukseen vaikuttavista tekijoista. Palvelupolku
sopii erityisen hyvin matkailupalveluiden kuvaamiseen, silla kuten matkakin, se etenee lahto-
pisteesta paatepisteeseen kulkien tiettyjen matkan varrelle osuvien pisteiden kautta. Palve-
lupolkua voidaan kayttaa seka olemassa olevan palvelun kehittamiseksi etta uuden palvelun
suunnittelun kehyksena. Sen visuaalinen esitystapa mahdollistaa ylatason tarkastelun ja aut-
taa muodostamaan kattavan kuvan kokonaisuudesta, mutta myos tunnistamaan palvelun osa-
alueet ja analysoimaan niiden yksityiskohtia. Nain sen avulla voidaan loytaa mahdollisia on-
gelma-alueita, mutta myos uusia innovaatiomahdollisuuksia. Palvelupolku mahdollistaa seka
erilaisten asiakaskokemusten vertailun etta myos nopeiden kilpailijavertailujen tekemisen.
Yhteissuunnittelun valineena palvelupolun hahmottaminen auttaa osallistujia jasentamaan

ajatuksiaan ja ymmartamaan asiakkaan nakokulman syvallisemmin. Se voi olla myos hyodylli-
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nen valine asiakasnakokulman viestimiseen yritysjohdolle ja kayttoonottovaiheessa henkilo-
kunnan kouluttamiseen. (Engine Service Design 2010; Mager 2009; Stickdorn & Schneider
2010, 158-158; Zomerdijk & Voss 2010, 74.)

3.6.1 Palvelutuokiot ja kontaktipisteet

Palvelupolku kuvataan vaiheittaisena prossina, joka muodostuu palvelutuokioista, joihin edel-
leen sisaltyy useampia kontaktipisteita. Vaiheittaisuus mahdollistaa analysoinnin ja suunnitte-
luprosessin paremman hallittavuuden (Tuulaniemi 2011, 78). Palvelutuokiolla tarkoitetaan
palveluprosessiin kuuluvia asiakkaan ja palveluntarjoajan kohtaamisia, joissa palvelu tapah-
tuu. Esimerkiksi lentomatkaan liittyva lahtoselvitys lentoasemalla on palvelutuokio (Koivisto
2011, 49). Palvelutuokioon puolestaan sisaltyy useita yksittaisia kontaktipisteita, Manninen ja
Ugas (2012, 34-35) jakavat kontaktipisteet neljaan eri tyyppiin, jotka ovat: tilat, esineet,
toimenpiteet ja ihmiset. Tiloilla tarkoitetaan kaikkia niita tiloja, joissa asiakaspalvelu tapah-
tuu. Ne voivat olla seka todellisia, esimerkiksi myymala- tai ravintolatiloja, etta virtuaalisia
tiloja, esimerkiksi nettisivut tai puhelinpalvelu. Esineet, joiden avulla palvelu tuotetaan, ovat
myos kontaktipisteita. Ne voivat olla suuria, esimerkiksi lentokone tai venelaituri, tai pienia
kuten ruokalista ja hintalappu. Myos tuotepakkaukset ovat esinekontaktipisteita. Toimenpi-
teilla tarkoitetaan kaikkia niita vuorovaikutustilanteita joiden kautta palvelun tuottaminen
tapahtuu. Niissa palveluntarjoaja ja asiakas ovat keskenaan vuorovaikutuksessa joko todelli-
sissa ”“ihmiselta ihmiselle”-palvelutilanteissa tai sahkoisesti esimerkiksi varausjarjestelman
kautta. Koska ollaan tekemisissa ihmisten kanssa, vuorovaikutustilanteisiin sisaltyy paljon
muuttuvia tekijoita ja siksi niiden hallinta voi olla haastavaa. Ne voidaan kuitenkin suunnitella
etukateen hyvinkin yksityiskohtaisesti palvelukokemuksen ja laadun varmistamiseksi. Useim-
missa vuorovaikutustilanteissa keskeisia tekijoita ovat ihmiset, jotka Manninen ja Ugas nimea-
vat neljanneksi kontaktipistetyypiksi. Ihmiset toimivat palvelutilanteissa eri rooleissa, joiden
selkeyteen kannattaa kiinnittaa huomiota. Seka asiakkaiden etta tyontekijoiden on voitava
helposti tunnistaa roolit. Nain palvelu nayttaytyy asiakkaalle selkeampana ja tyontekija voi
paremmin tietaa mita hanelta odotetaan. Yksittaiset kontaktipisteet voivat olla pienia palve-
lun nakyvaksi tekevia yksityiskohtia tai eleita, mutta niiden merkitys asiakaskokemuksen kan-

nalta on tarkea.

Palvelupolun kartoittaminen tuo esiin varsinaisen palveluprosessin lisaksi myos mahdolliset
epaviralliset kontaktipisteet, jotka voivat olla asiakaskokemuksen ja siten myos kokonaisuu-
den muodostumisen kannalta keskeisia. Kun suoria kontaktipisteita ovat palveluntarjoajan
itsensa hallitsemat niin epavirallisia eli valillisia kontaktipisteita ovat muiden kuin palvelun-
tarjoajan hallitsemat, mutta palveluun silti liittyvat kontaktipisteet. Naita ovat mm. aiemmin
mainitut matkailun arviointisivustot tai muut vertaisverkostot. (Koivisto 2009, 142-149; Stick-

dorn & Schneider 2010, 158-159) Palvelupolku huomioi asiakkaiden yksilollisyyden ja valin-
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nanmahdollisuuden, joten palvelupolkuja saman paamaaran saavuttamiseksi voi olla useita
erilaisia, joista asiakas voi valita mieleisensa polun. Esimerkiksi lentomatkassa matkan va-
raaminen ja saapuminen lentoasemalle voi tapahtua usealla eri tavalla, kuten kuvio 5 osoit-
taa. Matkailun palvelupoluissa on muihin palveluihin verrattuna enemman valillisia kontakti-
pisteita ja matkailussa on myos tyypillista, etta palvelupolun sisaltamat kontaktipisteet ovat
useiden eri palveluntarjoajien toteuttamia, silla matkailupalvelut koostuvat yleensa useiden
erilaisten palveluiden kokonaisuuksista (Stickdorn 2009, 256-257).

Tydsken-
H tely
: \I \ o
‘ Matkatoi- S:?vhittzs- Turva- Rentou-
[ mistossa e tarkastus tuminen
‘ tiskilla
7‘ C i,‘ Puhelin- Itsepalvelu Ostosten
1 palvelun auto-

tekeminen

kautta maatilla

6. Koneeseen
nousu

1. Matkan 2. Saapuminen

A 3. Lahtdselvitys 4. Turvatarkastus 5. Odottelu
varaaminen lentoasemalle

Kuvio 5: Vaihtoehtoisia palvelupolkuja (Koivisto 2009, 146)

3.6.2 Esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu

Palvelupolku voidaan myos jakaa vaiheisiin prosessin ajallisen etenemisen mukaan ja tunnis-
taa ennen varsinaista palvelua tapahtuvat kontaktipisteet, palvelun aikaiset kontaktipisteet
ja lopulta palvelun jalkeen tapahtuvat kontaktipisteet. Tuulaniemi (2011, 78-79) nimittaa
vaiheita esipalveluksi, joka valmistelee varsinaista palvelua, ydinpalveluksi, jonka aikana var-
sinainen palvelun tuotanto tapahtuu ja jalkipalveluksi, jossa asiakas esimerkiksi asiakaspa-
lautteen muodossa on yhteydessa palveluntarjoajaan. Matkailusta matkan odotus ja suunnit-
telu ja niihin liittyvat kontaktipisteet tiedonhausta matkan varaamiseen ja pakkaamiseen ovat
ennen varsinaista palvelua tapahtuvia, mutta palvelupolkuun keskeisesti kuuluvia vaiheita ja

lopulta matkan jalkeen tapahtuva muistelu ja kokemuksien jakaminen esimerkiksi aiemmin
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mainituilla matkailun arviointisivuilla ovat palvelun jalkeen sijoittuvia kontaktipisteita (Quin-
lan Cutler & Carmichael 2010, 8-9).

3.6.3 Palvelupolun kartoittaminen

Palvelupolun kartoittaminen alkaa kontaktipisteiden tunnistamisella. Tahan tarvitaan palve-
lun kayttajilta saatavaa tietoa, jota voidaan kerata monin menetelmin, mm. haastattelemalla
tai itsedokumentointimenetelmilla, joissa kayttajat itse tuottavat tutkimusmateriaalia annet-
tujen tehtavien mukaisesti. Tallaisia ovat esimerkiksi erilaiset luotaimet, joista paivakirja on
tyypillinen esimerkki. Luotaimet ovat erityisen hyvia keraamaan tietoa palvelupolun kartoit-
tamista varten, silla ne kertovat asiakkaan tuntemuksista hanen omilla sanoillaan ja silmil-
laan. Nain voidaan saada syvallisempaa tietoa kayttajista ja palvelun kayttokonteksteista.
Kun kontaktipisteet on tunnistettu, ne kootaan johdonmukaisesti etenevaksi sarjaksi, joka
kuvataan visuaalisena esityksena; karttana. Kartan visuaalisen puhuttelevuuden parantami-
seksi siihen lisataan kuvia, lainauksia kayttajakommenteista, tai muuta materiaalia kayttajien
itsensa keraamaa materiaalia, tai se voidaan rakentaa kayttajatiedon pohjalta muodostetun
persoonan ymparille. Kartan laatiminen asiakkaan itse keraaman materiaalin ymparille hel-
pottaa empatian syntymista, mika on olennainen tekija moniulotteisten tunteiden ja merki-
tyksien verkoston ymmartamiseksi ja valttamaton palvelumuotoiluprosessin perustaksi.
(Stickdorn & Schneider 2010, 158-159.)

Palvelupolun maarittelemisen ohella on tarkeata kiinnittaa huomiota kontaktipisteiden sek-
venssiin ja niiden toteuttamiseksi tarvittaviin asiakkaalle nakymattomiin prosesseihin, joihin
Teboul (2006) ja Pine ja 3Gilmore (2011) viittaavat englanninkielisella termilla ”backstage”.
Piilossa olevat prosessit ovat osa palveluprosessin kokonaisuutta ja niiden sisallyttaminen tar-
kasteluun on valttamatonta kattavan kokonaiskuvan muodostamiseksi ja edelleen palvelun
todellisen kehittamisen mahdollistamiseksi (Stickdorn & Zehrer 2009, 9).

3.7 Matkailu palvelumuotoilun nakokulmasta

Matkailualan monimuotoisuus, heikkeneva asiakasuskollisuus ja palveluntarjoajista riippumat-
toman matkailu- ja tuoteinformaation saatavuuden rajahdysmainen kasvu korostavat Stick-
dornin ja Zehrerin (2009, 5) mukaan koettua palvelun laatua menestystekijana. Siksi asiak-
kaan tarpeiden ja asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttavat tekijat ovat keskeisia. Pal-
velumuotoilu sopii hyvin palvelukeskeiselle matkailualalle sen kokonaisvaltaisuuden ja asia-
kaskeskeisyyden vuoksi seka sen vuorovaikutukseen ja palveluun vaikuttavien eri tekijoiden
keskinaisiin suhteisiin keskittyvan lahestymistavan ansiosta. Asiakaskokemus ja sen hallinta ei

sinansa ole uutta matkailussa, mutta palvelumuotoilun kautta palvelukokemusten kokonais-
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valtaista suunnittelua ja hallintaa keskeisena johtamisen valineena voidaan pitaa uutena
(Stickdorn 2009, 253).

3.7.1 Asiakaskeskeisyyden merkitys menestystekijana

Stickdornin (2009, 248) mukaan matkailutoimialan pienyritysvaltaisuus ja matala alalle paasyn
kynnys seka matkailupalveluiden monialaisuus, johtavat alan suuria monikansallisia toimijoita
lukuun ottamatta mataliin tuotto-odotuksiin, vahaiseen alan yritysten kansainvalistymiseen ja
suhteellisen heikkoon ammatilliseen osaamiseen. Naiden tekijoiden johdosta yritysten inno-
vaatiokyky, ja palvelutarjonnan laajentamisen seka suuruuden ekonomian hyodyntamisen
mahdollisuus karsii ja mahdollisuudet rahoituksen saamiseen ovat rajalliset. Stickdorn ja Zeh-
rer (2009, 2-3) kuitenkin nakevat alan pienyritysvaltaisuuden positiiviseksi seikaksi paikalli-
suutta ja aitoutta lisaavana tekijana, jota matkailijat arvostavat. Siksi Stickdornin (2009, 248)
mukaan alan kannattaa keskittya asiakastyytyvaisyyden parantamiseen, mika onnistuu parhai-
ten asiakaskeskeisella toimintatavalla seka palveluiden suunnittelussa etta niiden johtamises-
sa. Stickdorn (2009, 247) korostaa, etta asiakastyytyvaisyys on viime kadessa kilpailukyvyn

tae.

3.7.2 Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen

Asiakastyytyvaisyys matkailupalveluissa muodostuu asiakkaiden palvelukokemusten ja etuka-
teisodotusten valisesta erotuksesta (Tuulaniemi 2011, 260; Stickdorn & Zehrer 2009, 3). Nain
syntyvaan koettuun palvelun laatuun vaikuttavat monet seka sisaiset etta ulkoiset tekijat ja
prosessit, jotka on mallinnettu Kuvassa 2 (sivu 20). Tuulaniemi (2011, 260) toteaa matkailijoi-
den nakevan matkakohteen ja kaikki siella koetut palvelut ja muut tekijat yhtena kokonaisuu-
tena ja kokemusten vaihtelevan yksilollisesti matkailijasta toiseen. Stickdorn & Zehrer (2009,
5) kuvaavat asiakastyytyvaisyytta useiden eri palveluvaiheiden summana, jossa kunkin vai-
heen koettu palvelun laatu vaikuttaa kokonaisuuteen. Tama on haasteellista palveluntuotta-
jille, koska yksittaisen palveluntuottajan vaikutusmahdollisuudet koko matkakohteen tasolla
ovat rajalliset, joten laadukkaiden palveluiden kehittaminen vaatii-vahvaa yhteistyota ja vah-

vaa ymmarrysta asiakkaiden odotuksista ja tarpeista.

3.7.3 Luottamuksen merkitys matkailussa

Lomamatkalla on usein myos poikkeuksellinen arvo matkailijalle. Matkailuun kaytettavissa
oleva loma-aika on yleensa rajallista ja matkaan sijoitettu taloudellinen panos usein huomat-

tava (Stickdorn & Zehrer 2009, 3). Jokainen matka on ainutkertainen ja hetkeen sidottu. Mat-
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kan epaonnistuessa ei mikaan rahallinen hyvitys korvaa siihen kaytettya loma-aikaa ja siita
seuraavaa pettymysta. Siksi odotusten tayttyminen ja asiakastyytyvaisyys on erittain tarkea-
ta. Matkailussa on yleensa kyse uusien asioiden kokemisesta, ja koska matkailupalvelut taytyy
yleensa varata ja maksaa hyvissa ajoin ennen matkaa, ilman mahdollisuutta kokeilla palvelua
etukateen ja vakuuttua sen laadusta, joutuu asiakas luottamaan etukateen saamaansa tietoon
palvelun laadusta (Stickdorn 2009, 246). Ennen asiakkaat ovat olleet vahvasti palveluntarjo-
ajien julkaiseman markkinointi-informaation varassa. Viimeaikaisen tieto- ja viestintateknolo-
gian kehityksen myota on palveluntarjoajista riippumaton kayttajatiedon valittaminen tullut
mahdolliseksi mm. monenlaisten hotelliarvostelusivustojen, matkailublogien ja vastaavien
valityksella. Matkailijat jakavat kokemuksiaan ahkerasti ja hyodyntavat muiden kokemuksia,
pitaen verkossa olevaa vertaistietoa luotettavampana kuin saatavilla olevaa markkinoinnillista
informaatiota (Kusumasondjaja, Shanka & Marchegiani 2012, 186) Matkailupalveluita tarjoa-
vat yritykset eivat voi vaikuttaa itsestaan nain valitettavaan tietoon ja sita kautta muodostu-
vaan julkisuuskuvaansa muutoin kuin panostamalla asiakastyytyvaisyyteen asiakkaiden odo-
tuksia tayttamalla ja asiakkaille merkityksellisia matkailuelamyksia stimuloimalla. (Stickdorn
& Zehrer 2009; Stickdorn 2009). Riippumattomat arviointisivustot tarjoavat kuitenkin uuden
mahdollisuuden matkailualalle, silla niilla saadut positiiviset arviot vaikuttavat keskeisesti
asiakkaiden kiinnostukseen ja varaushalukkuuteen (Litvin & Hoffman 2012, 140; Verma, Stock
& McCarthy 2012, 184) ja niiden kaytto on maailmanlaajuisesti yleista, varsinkin vapaa-ajan
matkailijoiden keskuudessa (Kusumasondjaja ym. 2012, 186; Verma ym. 2012, 183-184). Arvi-
ointisivustot my0s tarjoavat palveluntarjoajille jatkuvan ja tehokkaan tiedonkeruukanavan
asiakaskokemuksista heidan omiin palveluihinsa liittyen (Litvin & Hoffman 2012,141). Arvioin-
tisivustot ovat tulleet jaadakseen ja niiden merkitys tullee kasvamaan entisestaan tulevaisuu-
dessa (Litvin & Hoffman 2012, 141).

3.7.4 Matkakohteen kokonaisuuden hallinta

Kuluttaakseen matkailupalveluita matkailijat matkustavat matkakohteisiin, jotka ovat useiden
alan toimijoiden muodostamia kokonaisuuksia. Matkailijoiden lasnaolo kohdealueella johtaa
monenlaisiin vaikutuksiin, seka positiivisiin etta negatiivisiin, kuten luvussda 2.1.6.2. on ku-
vattu. Tuulaniemi (2011, 262) vertaa matkakohdetta yksittaiseen yritykseen, jotka molemmat
voivat omalla tavallaan olla palveluntarjoajia, mutta jotka eroavat toisistaan tavoilla, joilla
on kauaskantoiset vaikutukset. Yrityksella on yleensa selkea yksittainen omistaja tai omistaja-
ryhma, joka voi kayttaa paatosvaltaa suvereenisti. Matkakohteilla taas ei yleensa ole selkeaa
omistajaa, vaan siella toimii monenlaisia yrityksia, joilla jokaisella on omat intressinsa, joten
matkakohteen kokonaisvaltainen ohjaus on usein haasteellista. Yritys ei myoskaan ole kenen-
kaan koti, toisin kuin matkakohde yleensa on. Siella asuu ihmisia, joiden toimintaan ja hyvin-
vointiin vaikuttavat muutkin tekijat kuin matkailijoiden tarpeet, mika tulee huomioida mat-

kailun suunnittelussa. Naiden tekijoiden hallinta matkakohteen tasolla vaatii asiakaslahtoi-
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syytta, mutta myos kokonaisvaltaisuutta, kaikkien intressiryhmien tarpeiden huomioimista ja
sitouttamista kehittamiseen. Tahan palvelumuotoilun menetelmat antavat hyvat mahdollisuu-
det. (Tuulaniemi 2011, 262.)

4  Moniaistisuus

Tassa osiossa perehdytaan ihmisen havainnointiin aistijarjestelmien avulla, aistien yhteistoi-
mintaan seka niiden merkitykseen palvelukokemuksen muodostumisessa. Aluksi kaydaan lapi
tutkijoiden kasityksia moniaistisuuden maaritelmasta ja merkityksesta palvelukokemuksen ja
siita seuraavan asiakastyytyvaisyyden muodostumiselle. Seuraavaksi kuvataan ihmisen aistien
toimintaa ja merkitysta kasitellen kutakin aistia erikseen seka aivojen roolia aistitiedon kasit-
telyssa. Lopuksi keskitytaan aistien yhteistoimintaan eli moniaistisuuteen ja sen kaytannon

toimintaan.

4.1  Moniaistisuuden maaritelma ja merkitys palvelukokemukselle

Moniaistisuudella tarkoitetaan useamman kuin yhden aistin samanaikaista tyoskentelya. Siita,
montako aistia moniaistisuudeksi katsotaan, on monia mielipiteita. Back (2010, 32) maaritte-
lee moniaistisuuden vahintaan kahden aistin samanaikaiseksi arsyttamiseksi kun taas Alakoski,
Back ja Isacsson (2010, 36) toteavat moniaistisuuteen vaadittavan useamman kuin kahden ais-
tin samanaikaista toimintaa. Calvertin, Spencen ja Steinin (2004) toimittamassa teoksessa

moniaistisuuteen viitataan aistien yhteistoiminta, joksi katsotaan vahintaan kahden aistin sa-

manaikainen toiminta.

Palvelukokemus tai -elamys syntyy pohjimmiltaan aistien kautta tapahtuvan tiedon vastaanot-
tamisen ja sen reflektoinnin seurauksena syntyvista havainnoista (Tuulaniemi 2011, 78; Cuin-
lan Cutler & Carmicael 2010,19). Hulténin (2011, 257) mukaan asiakkaan kokema arvo syntyy
aistien kautta tapahtuvan havainnoinnin seurauksena. Havaintojen muodostumiseen vaikutta-
va myos tunteet ja odotukset tuotetta tai palvelua kohtaan, joihin voidaan vaikuttaa tarjoa-
malla suotuisia aistiarsykkeita (Lindstrom 2010, 96). Tunteisiin vetoaminen, esimerkiksi ais-
teihin panostamalla, sopii erityisen hyvin palveluihin niiden aineettomuuden ja vuorovaikut-
teisuuden johdosta. Matkailuun olennaisesti liittyva elamyksellisyys ja asiakkaiden kasvussa
oleva elamyshakuisuus tukevat myos vahvasti moniaistisuuden merkitysta matkailupalveluissa,
silla elamykset syntyvat aistien tarjoamien arsykkeiden kautta. Zomerdijk ja Voss (2010, 69)
pitavat ihmisen viiden perusaistin, eli nako-, kuulo-, haju-, maku- ja kosketusaistin, huomioi-
misen olevan ratkaisevan tarkeita suunniteltaessa elamyshakuisten palveluiden kontaktipistei-
ta. Lindstrom (2010, 38) seka Pine ja Gilmore (2011) toteavat useampien aistikanavien kautta
tulevan informaation voimistavan elamyksia. Mita tehokkaammin palveluelamys aktivoi aiste-

ja, sita muistettavampi se on (Pine & Gilmore 2011, 88). Stickdornin (2009) mukaan mieleis-
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ten elamysten seurauksena syntyy asiakastyytyvaisyys, jota han pitaa matkailualalla pienyri-
tysten tarkeimpana kilpailutekijana. Aisteihin panostaminen voi olla myos tehokas erilaistami-
sen keino, varsinkin tilanteissa, joissa kilpailijan tuote- tai palveluatribuutit ovat muutoin
hyvin samankaltaisia (Hultén 2011, 263; Schmitt 1999, 110.)

Kiinnostus aistien ja varsinkin niiden yhteistoiminnan merkitykselle ihmisen havainnoinnissa ja
asiakkaiden ostokayttaytymisessa on vasta hiljattain alkanut lisaantya. Matkailun tarjoamat
elamykset ovat tahan asti perustuneet vahvasti nakoaistin ja visuaalisiin arsykkeisiin eika
matkailuelamykseen liittyvia sensorisia ulottuvuuksia viela tunneta riittavan hyvin (Gretzel &
Fesenmaier 2010, 138). Isacsson ym. (2009, 171) mukaan mm. moniaistinen markkinointi on
viela alkuvaiheessa, ja etta vain harvat hyodyntavat sita, mutta useat tutkijat kuitenkin usko-

vat sen olevan markkinoinnin tulevaisuus.

4.2  Aistijarjestelmat

Ihminen saa tietoa ymparistostaan ja omasta kehostaan aistiensa avulla (Vierimaa & Laurila
2009, 293; Hiltunen ym. 2006, 284; Leppaluoto ym. 2008, 454). Jokiniemi (2007, 14) nimittaa
aistijarjestelmaa osuvasti ihmisen kayttoliittymaksi, jonka avulla han havainnoi ymparistoaan.
Jos jokin aisti ei toimi, muut aistit pyrkivat korvaamaan puuttuvan aistin. Perinteisesti ihmi-
sen aisteiksi mainitaan nako-, kuulo-, tunto-, maku- ja hajuaistit. Taman luokittelun perusta-
na on Piéronin tekema luokittelu reaktiotapojen perusteella, joita hanen mukaansa ovat kat-
sominen, kuunteleminen, koskettaminen, haistaminen ja maistaminen (Jokiniemi 2007, 16).
Lisaksi Jokiniemi (2007, 17-18) mainitsee lihas- ja tasapainoaistin, jotka toimivat tiiviissa yh-
teydessa muiden aistien kanssa ja joiden tehtavana on kehon asennon tunnistaminen ja sen
tasapainottaminen. Viiden perusaistin lisaksi mm. Vierimaa ja Laurila (2009, 296), Hiltunen
ym. (2006, 286) ja Leppaluoto ym. (2008, 454) nimeavat erikseen myos kipuaistin ja termisen
aistin, joka aistii lampotiloja. Matkailun moniaistisen tuotteistamisen kannalta keskeisimpia
aisteja ovat ensin mainitut viisi perusaistia, mutta myos lihas- ja tasapainoaisti joiden toimin-

ta kuvataan lyhyesti seuraavassa.

Aisteja on tutkittu jo kauan, jopa antiikin Kreikan filosofit kuvailivat aistien toimintaa. Nyky-
aikaisen tieteen parissa aisteja ja havainnointia tutkitaan mm. laaketieteen ja psykologian
aloilla, mutta modernin teknologian kehitys on seka edistanyt niiden tutkimusta etta lisannyt
kiinnostusta tutkimukseen kaikilla niilla tieteenaloilla, joiden tutkimuksen kohteena on ihmi-
sen havainnointi. Aistien tutkimuksessa on perinteisesti keskitytty tutkimaan vain yhta aistia
kerrallaan painottuen aistien toimintamekanismien ymmartamiseen. Tama on tuottanut val-
tavasti tietoa yksittaisten aistien toiminnasta, mika kuitenkin antaa kapean ja hyvin eri sekto-
reille jakautuneen kuvan ihmisen aistien toiminnasta ja hanen suhteestaan ymparistoonsa.

1990-luvulta lahtien on kuitenkin enenevassa maarin alettu kasittaa aistien yhteistoiminnan
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ymmartaminen keskeiseksi ihmisen havainnoinnin ymmartamisen edellytykseksi ja moniaisti-
suuden tutkimus on lisaantynyt monilla eri tieteenaloilla. Ihmisen aivot ovat ennen kaikkea

jalostuneet evoluution seurauksena vastaanottamaan ja yhdistamaan eri aistielimista tulevaa
tietoa, jotta ihminen voi havainnoida ymparistoaan nopeammin ja tarkemmin ja reagoida sii-

hen oikeammin. (Jokiniemi 2007, 14-17; Calvert ym. 2004, xi-xii.)

Kaikkien aistien toiminta perustuu solutasolla samantyyppiseen mekanismiin: hermosolut rea-
goivat ymparistosta tuleviin arsykkeisiin, muodostavat yhteyksia kemiallisten valittajaainei-
den ja sahkoimpulssien avulla ja valittavat tiedon aistiratoja, eli reseptoreista keskushermos-
toon johtavia neuroniketjuja pitkin aivoihin, missa se kasitellaan ja havainnot muodostuvat.
(Hiltunen ym. 2006, 340; Kuikka, Pulliainen & Hanninen 2001, 46; Leppaluoto ym. 2008, 454;
Schmitt 1999, 62). Aivoilla on siis aistimisessa keskeinen tehtava, ja tapa jolla ne kasittelevat
aistitietoa vaikuttaa keskeisesti siihen, miten aistimukset vaikuttavat ihmisen kayttaytymi-

seen.

4.2.1 Nako

Nakoaisti valittaa visuaalista informaatiota ihmisen ymparistosta. Se auttaa hahmottamaan
ymparistoa, havaitsemaan ja tunnistamaan kiinteita ja liikkuvia kohteita, tapahtumia ja muu-
toksia ymparistossa (Jokiniemi 2007, 22). Nakojarjestelmaan kuuluvat silmat, nakohermo ja
aivojen nakoalueet. Silma reagoi valoarsykkeille, jotka valittyvat silman optisten osien kautta
verkkokalvolle silman takaosaan, missa valoa aistivat solut muuttavat viestin hermoimpuls-
seiksi (Jokiniemi 2007, 23; Lindstrom 2010 27). Viesti kulkee edelleen nakohermoa pitkin ai-
voihin, missa ne valittyvat talamuksen kautta aivokuoren nakoalueille takaraivolohkoille
(Kuikka ym. 2001, 52; Soinila, Kaste & Somer 2006, 16). Ihmisen naon tarkkuus on hyva vain
suhteellisen pienella alueella verkkokalvoa, joten silmien taytyy liikkua ja kohdistaa katse
kulloinkin kiinnostavaan kohteeseen ja mahdollisimman tarkan havainnon saamisen kohteesta
(Lindstrom 2010, 27; Leppaluoto 2008, 471-473). Nako on useiden tutkijoiden mielesta ihmi-
sen tarkein ja voimakkain aisti ja se on yleisin aisti tuotteiden ja palveluiden havaitsemisessa.
Siksi siihen on panostettu eniten myos markkinointiviestinnassa (Alakoski ym. 2010, 19; Hultén
2011, 259; Isacsson ym. 2009, 171; Leppaluoto ym. 2008, 469). Lindstrom (2010, 27) muistut-
taa kuitenkin, etta nakohavaintojen tulkitseminen on hyvin henkilokohtaista ja tulkinnanva-
raista. Nakoaistiin vetoavia aistiarsykkeita ovat mm. varit, kuviot, muodot, hahmot, liike,
joita voidaan hyodyntaa mm. pakkauksissa (Hultén 2011, 265), mutta myos tuotteiden ja pal-

veluiden ulkoasuissa ja ominaisuuksissa.
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4.2.2 Kuulo

Kuuloaistin tehtavana on valittaa auditiivista informaatiota ymparoivasta maailmasta. Sen
avulla ihminen orientoituu ymparistoonsa ja se myos varoittaa vaarasta. Kuulon valityksella
ihminen havainnoi puhetta, joten se on myos keskeinen valine ihmisten valisessa vuorovaiku-
tuksessa. Suuntakuulo auttaa paikantamaan aanilahteen, mutta samanaikainen nakohavainto

auttaa luomaan tarkemman kasityksen sijainnista. (Jokiniemi 2007, 19;Kuuloliitto 2009)

Kuuloaistin toiminta perustuu esineiden liikkeesta tai varahtelysta syntyviin aaniaaltoihin
(Lindstrom 2010, 28). Ulkokorva ohjaa aaniaallot korvakaytavaan, josta ne kulkevat tarykal-
volle ja muuttuvat varahtelyksi. Tarykalvo varahtelee kuuloluita vasten, jotka valittavat aa-
nen sisakorvassa sijaitsevaan simpukkaan. Simpukassa hermosolut vastaanottavat arsykkeen ja
muuntavat sen hermoimpulsseiksi, jotka kulkevat kuulohermoa pitkin aivoihin aivokuoren kuu-
loalueelle (Ilmoniemi 2001). Kuuloaisti on jatkuvasti toiminnassa, myos nukkuessamme. Kaik-
kia kuulemiamme aania ei kuitenkaan havaita, vaan se edellyttaa aktiivista kuuntelemista.
Kuulemisessa tarkoitetaan auditiivisen informaation vastaanottamista, mutta kuunteleminen
edellyttaa saadun informaation kasittelya ja tulkintaa (Lindstrom 2010, 73). Aaniarsykkeet ja
varsinkin jatkuvat taustamelu, voivat myos hairita kuuntelemista, silla aanet sekoittuvat hel-
posti toisiinsa. (Jokiniemi 2007, 19-20) Lasten kuulo on myos paljon herkempi kuin aikuisten,

silla kuulo heikkenee ian myota (Lindstrom 2010, 28).

Kuuloaistia pidetaan nakoaistin jalkeen toiseksi tarkeimpana aistina. Kuulo liittyy vahvasti
tunteisiin ja sen avulla voidaan vaikuttaa mielialoihin (Isacsson 2009, 171; Lindstrom 2010,
73). Kuulo on Lindstromin (2010, 29-30) mukaan markkinoinnissa toiseksi eniten hyodynnetty
aisti, mutta han pitaa sita silti alihyodynnettyna. Kuuloaistiin vetoavia aaniarsykkeita ovat
mm. musiikki ja ihmisddnet. Aanilla voidaan tuottaa mieleenpainuvia tunnusmelodioita, mut-
ta sita voidaan kayttaa myos monipuolisesti pakkauksissa, tuoteominaisuuksissa ja jopa ruoka-
tuotteissa (Hultén 2011, 265; Alakoski ym. 2010, 21-24).

4.2.3 Tunto

Tuntoaistin avulla aistitaan mm. kosketusta, kipua, pintojen tekstuuria, lampaotiloja, painoa,
viskositeettia, elastisuutta ja muotoja (Alakoski ym. 2010, 24; Jokiniemi 2007, 20-21). Tunto-
aisti on hyvin sosiaalinen aisti. Se on ensimmainen elamaan sopeuttava aisti kun vastasyntynyt
on kontaktissa aitiinsa. Jokiniemi (2007, 20-21) toteaakin tuntoaistiin kayttoon liittyvan toisen
ihmisen kosketuksen olevan valttamattomia ihmisen henkiselle kehitykselle, joten tuntoaisti

on hyvin tarkea aisti. Tuntoaistin avulla aivot saatelevat liikkeita ja se edesauttaa esineiden
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kolmiulotteista tunnistamista. Tuntoaisti jaa usein dominoivampien nako- ja kuuloaistin var-

joon, mutta pimeassa tai nakokyvyn muutoin ollessa rajoittunut sen merkitys tulee esiin

Ihmisen koko keho on osa tuntoaistijarjestelmaa (Jokiniemi 2007, 20). Tuntoaistireseptoreita
on kaikkialla ihossa, sisaelimisissa, lihaksissa ja nivelissa (Ilmoniemi 2001). Tuntoreseptoreista
arsyke valittyy sahkoisena hermoimpulssina tuntoratoja pitkin aivoihin, talamuksen kautta
aivokuorelle (Ilmoniemi 2001; Soinila ym. 2006, 15). Keskeisimmat ja tuntoaistin kannalta
herkimmat kehon osat ovat sormet, varpaat, huulet ja kieli. Niiden avulla ihminen tunnuste-
lee aktiivisesti ja hahmottaa ymparistoaan. Niilla on my0s tuntoaivokuorella vastaavasti suu-

rimmat edustusalueet (Jokiniemi 2007, 21).

Seka Lindstrom (2010, 72) etta Isacsson ym. (2009, 171) toteavat tuntoaistia pidettavan vahi-
ten merkityksellisena aistina tuote- ja palvelumarkkinoinnissa. Tama voi osaltaan johtua tun-
toaistin toissijaisuudesta nakoaistiin nahden (Jokiniemi 2007, 21), jolloin tuntoaistin merkitys-
ta ei valttamatta tiedosteta. Tuotteita kasiteltaessa tuntoaisti on kuitenkin valttamaton ja se
valittaa asiakkaalle tietoa tuotteen ominaisuuksista ja laadusta (Alakoski ym. 2010, 24). Ai-
neettomissa palveluissa sen sijaan tuntoaistin hyodyntaminen voi vaikuttaa vieraalta, mutta
palvelun tuottamisessa hyodynnetaan lahes aina tuotteita ja esineita valineina (Koivisto 2009,
147), ja mielikuvia voidaan valittaa myos kosketuksella niiden kautta. Tuntoaistia voidaan
hyodyntaa tuotteen materiaalien ja pintojen tuntumassa, lampotiloissa, painossa ja muodois-
sa (Hultén 2011, 265).

4.2.4 Haju

Hajuaisti on ihmisen alkukantaisin ja voimakkain aisti. Sen on kehittynyt evoluutiossa ensim-
maisena ja se toimii tehokkaana muistojen mieleenpalauttajana. (Isacsson ym. 2009, 172;
Lindstrom 2010, 31; Scent Marketing 2011) Evoluution saatossa hajuaistilla on myos ollut kes-
keinen rooli ihmisen eloonjaamisen kannalta; se on auttanut kumppanin loytymisessa mutta
myos ravintoa etsimisessa. Hajuaisti auttaa my0s tunnistamaan onko ravinto syotavaksi kel-
paavaa. (Fragrance Foundation 2013; Lindstrom 2010, 11) Hajuaistilla on myos roolinsa tila-

orientaatiossa ja se synnyttaa mielikuvia tiloista (Jokiniemi 2007, 23).

Hajureseptorit sijaitsevat nenaontelon ylaosassa, jonne jokaisella sisaanhengityksella kulkeu-
tuu ilman kanssa hajumolekyyleja. Hajuaistia sanotaan kemialliseksi aistiksi koska se perustuu
molekyylien muodon tunnistamiseen aistireseptoreissa. Reseptorit muuttavat vastaanotta-
mansa hajukemikaalit sahkoisiksi hermoimpulsseiksi, jotka kulkeutuvat hajukaamin kautta
aivoihin. Aivoissa hajuaistimukset menevat aivokuoren ohimolohkolla sijaitsevalle hajualueel-
le. Toisin kuin muut tuntoaistimukset, hajuaistimukset eivat kulje lainkaan talamuksen kaut-

ta, vaan ne kasitellaan limbisessa jarjestelmassa, joka saatelee tunne-elamaa (Ilmoniemi
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2001; Alakoski ym. 2010, 29; Soinila ym. 2006, 16, 27). Hajuaisti toimii nopeammin kuin muut
aistimme, koska yhteys nenasta aivoihin on niin lyhyt (Isacsson ym. 2009, 172). Vaikka hajut
aistitaan voimakkaasti ja nopeasti, ihminen myos tottuu hajuihin nopeasti(Jokiniemi 2007,
22). Ihminen voi haistaa 2000-4000 erilaista hajua tai tuoksua, mutta niiden nimeaminen ja

sanallinen kuvaileminen on usein vaikeaa (Isacsson ym. 2009, 172; Lindstrom 2010, 32).

Lindstromin (2010, 72) mukaan tuoksua pidetaan heti nakyman jalkeen toiseksi tarkeimpana
aistina tiloja havainnoitaessa, ja Isacsson ym. (2009, 171) arvelevat hajuaistin olevan nakoais-
tin jalkeen vaikuttavin aisti. Silla siis vaikuttaisi olevan paljon potentiaalia kaupallisen hyo-
dyntamisen kannalta. Palveluliiketoiminnassa tuoksut ovat luontevassa osassa palvelutiloissa,
joissa niiden avulla voidaan vaikutta ihmisten mielialoihin, herattaa muistoja ja siten vaikut-
taa ostokayttaytymiseen (Hultén 2011, 265-266; Isacsson ym. 2009, 172-173). Tuoksujen avul-
la voidaan tehostaa asiakaskokemusta tiloista ja tuotteista seka palveluista ja edesauttaa
voimakkaampien muistojen ja tunnesiteiden muodostumista tuotteeseen tai palveluun, mika

edesauttaa mm. asiakasuskollisuutta ja lisaa myyntia (Scent Marketing 2011).

4.2.5 Maku

Viides ihmisen aisti on makuaisti. Lindstrom (2010, 36) sanoo sen olevan heikoin ihmisen ais-

teista, kun taas Hultén (2011, 259) toteaa sen olevan vahvimmin tunteisiin vetoava aisti. Ma-
kuaistin tehtava on mahdollistaa nautitun ravinnon arviointi; se herattaa ruokahalua suotuisia
ravintoaineita kohtaan ja estaa vaarallisten aineiden nauttimisen. Ihmiselle tarpeellisten ra-

vintoaineiden maku vetaa luonnostaan puoleensa, vaikkakin makumieltymykset ovat hyvin

yksilollisia ja makutottumukset kehittyvat ian ja kokemusten kautta. (Bowen 2006.)

Makuaisti on toinen ihmisen kemiallinen aisti, silla my0s se perustuu molekyylirakenteen tun-
nistamiseen. Ilmoniemen (2001) mukaan makuaisti erottaa nelja perusmakua; happaman, kar-
vaan, suolaisen ja makean. Monet tutkijat ovat kuitenkin sita mielta, etta on olemassa myos
viides perusmaku, umami, jolla tarkoitetaan lihassa olevia aminohappoja (Bowen 2006). Pe-
rusmakujen suhteellinen osuus yhdessa ruoasta irtoavien tuoksujen, ruoan lampaotilan ja ra-
kenteen seka nalantunteen kanssa saavat aikaan makuaistimuksen. Makureseptorit, jotka ais-
tivat makua, sijaitsevat paaasiassa kielessa, mutta myos kitalaessa, ikenissa ja ruokatorven
alkuosassa. Eri makuja aistivat reseptorit sijaitsevat omilla alueillaan, hieman eri paikoissa.
Makureseptorit tunnistavat ruoka-aineiden molekyylirakenteen. Reseptorit yhtyvat hermo-
paatteisiin, jotka kuljettavat makuaistimukset aivoihin. Aivoissa ne kulkeutuvat talamuksen
kautta aivokuoren makualueelle, joka sijaitsee lahella tuntoaluetta. Makuaistimuksia kulkeu-
tuu myos aivorungon makualueelle, joka on yhteydessa limbiseen jarjestelmaan, mista toden-

nakoisesti valittyy makuaistimuksiin liittyvat emotionaaliset sisallot. (Ilmoniemi 2001; Soinila
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ym. 2006, 16) Makuaisti on lapsilla herkempi kuin aikuisilla ja tutkimusten mukaan myos ty-

toilla herkempi kuin pojilla (Lindstrom 2005, 35).

Vaikka makuaisti toimii kaikilla periaatteessa samalla tavoin, on maistaminen, eli makuaistin
tuottaman informaation tulkinta hyvin yksilollista. Siihen vaikuttavat vahvasti aiemmat koke-
mukset ja niiden pohjalta syntyvat odotukset. (Lindstrom 2005, 35; Hultén 2011, 267) Maku-
aisti on myos tiiviisti yhteydessa hajuaistiin. Monet makuaistimukset ovatkin suurelta osin ha-
juaistimuksia (Lindstrom 2010, 35-36). Jacobin (2013) mukaan kyse onkin itse asiassa aromista
(flavour), joka on maun, tuoksun, rakenteen ja muiden fyysisten ominaisuuksien kuten lampo-
tilan kokonaisuus.

Lindstrom (2010, 26) toteaa makujen hyodyntamisen tuote- ja palvelusuunnittelussa ja mark-
kinoinnissa olevan luontevinta elintarviketeollisuudelle, mutta muille toimialoille haasteellis-
ta. Palveluliiketoiminnassa ravintola-ala on luonnollisesti my0s itsestaan selva toimiala, jolla
maut ovat keskeisessa roolissa. Koska ruoasta tulevien aromien havaitseminen on jo itsessaan
useiden aistien yhteistoimintaa vaativa prosessi, on makujen kaytto tuotteistamisessa ja

markkinoinnissa luonnostaan moniaistisuutta hyodyntavaa (Hultén 2011, 267).

4.2.6 Lihas- ja tasapainoaisti

Lihas- ja tasapainoaistin tehtavana on mahdollistaa ihmisen pystyasento ja koordinoida varta-
lon liikkeita ja liikkeiden tarkoituksenmukaisuutta. Lihas- ja tasapainoaisti toimii tiiviissa yh-
teydessa muiden aistien, mm. nako- ja tuntoaistin kanssa. Lihas- ja tasapainoaistin ansiosta
ihminen on tietoinen kehonsa asennoista ja liikkeista. (Jokiniemi 2007, 18; Hiltunen ym. 2005,
291.)

Ihmisen lihaksistossa, janteissa ja nivelpusseissa sijaitsevat asento- ja liiketietoihin erikoistu-
neet reseptorit, eli proprioseptorit, aistivat kehon asentoa ja liikkeita ja valittavat tiedon
keskushermoston kautta aivoihin. Taman lisaksi sisakorvassa sijaitsevan tasapainoelimen asen-
to- ja liikereseptorit reagoivat painovoimaan ja liikkeiden kiihtyvyyteen, valittaen tietoa paan
asennosta suhteessa pystyasentoon. Tasapainoelimen valittama aistitieto menee aivoissa aivo-
rungossa sijaitseviin tasapainotumakkeisiin, missa se yhdistyy muuhun tasapainon sailyttami-
sen kannalta tarkeaan tietoon, jota esimerkiksi nako- ja lihasaisti valittavat. Tasapainotu-
makkeesta tieto siirtyy mm. pikkuaivoihin, jotka vastaavat paljolti liikkeiden koordinaatiosta
seka talamuksen kautta aivokuorelle, minka ansiosta ihminen on tietoinen kehonsa asennosta
ja liikkeista. Muutoin lihas- ja tasapainoaistin toiminta on paljolti tiedostamatonta, auto-
maattisiin reflekseihin perustuvaa. (Bjalie, Haug, Sjaastad & Toverud 1999, 104-119; Ilmo-
niemi 2001; Jokiniemi 2007, 18.)
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Lihas- ja tasapainoaistin kautta ihminen siis aistii omia liikkeitaan ja niiden suhdetta ymparis-
toonsa. Matkailijalle, joka aistii matkakohteen ja matkailuun liittyvan aktiviteetin koko kehol-
laan se on olennainen osa aistielamyksen kokonaisuutta, varsinkin sellaisissa toiminnoissa,
joihin liittyy enemman fyysista aktiviteettia, esimerkkina patikointi tai muut urheiluun liitty-
vat aktiviteetit, joita usein matkan aikana harrastetaan. Tavanomaisesta poikkeavat harras-
teet ja aktiviteetit tarjoavat keholle normaalista poikkeavia liikkeita ja usein myos fyysista
rasitusta, jotka voivat tarjota voimakkaita elamyksia kokijalleen ja synnyttaa vahvoja muisti-
kuvia. Erilaisen liikkkumisen ymparille rakentuvat aktiivilomat ja ns. seikkailuturismi, jossa
keskeista on aarimmaisyyksien ja riskien tavoittelu, kasvattavat suosiotaan kiihtyvalla tahdilla
ja liittyvat keskeisesti maaseutumatkailuun, silla yleensa niita harjoitetaan luontoymparis-
toissa (Grant 2001, 166-170). Kuitenkin aisteihin liittyvassa matkailun ja markkinoinnin kirjal-
lisuudessa keskitytaan viiden perusaistin ja niiden merkitysten kasittelemiseen, liikkeen ja

sen aistimisen merkityksen jaadessa huomiotta.

4.2.7 Aistitoiminnot aivoissa

Vaikka aistitiedon keraaminen tapahtuu edella kasitellyissa aistielimissa, syntyvat varsinaiset
aistimukset aivoissa. Aivojen tehtavana on kasitella kehon eri osista saapuvia aistiarsykkeita,
valita arsykevirrasta havainnoinnin kannalta olennainen tieto ja yhdistella sita riippumatta

siita, mista aistikanavasta tieto tulee. Samanaikaisesti aivojen on pystyttava erottamaan ais-
tit toisistaan. (Calvert ym. 2005, xi-xii; Jokiniemi 2007, 24; Kuikka ym. 2001, 46) Aistitiedon
kasitteleminen ja havaintojen syntyminen vaatii aina aiempaa muistitietoa (Ilmoniemi 2001).
Aistimukset perustuvat siis vahvasti aiemmin opitulle ja koska jokainen ihminen elamankoke-

muksineen on ainutkertainen yksilo, on myos aistiminen yksilollista.

Hermoston valittama aisti-informaatio hajusignaaleja lukuun ottamatta saapuu aivoihin va-
liaivoissa sijaitsevan talamuksen kautta (Kuikka ym. 2001, 52; Soinila 2006, 22). Talamuksessa
eri aisteista tulevat impulssit pysyvat erillaan ja siirtyvat edelleen aivokuorella sijaitseville
primaarisille aistialueille, jotka kullakin aistilla on omansa (Kuikka ym. 2001, 52; Soinila ym.
2006, 16). Primaarisilta aistialueilta tieto siirtyy niita ymparoiville aistikohtaisille assosiaatio-
alueille, joissa aistitiedon varsinainen prosessointi ja mielekkaiden havaintojen syntyminen
tapahtuu (Kuikka ym. 2001, 53). Erityyppinen aistitieto kasitellaan kukin omalla alueellaan,
esimerkiksi nakoaistin valittama vari-informaatio ja lilkkeinformaatio kasitellaan kumpikin sa-
manaikaisesti omilla alueillaan, jotka ovat kuitenkin yhteydessa toisiinsa (Ilmoniemi 2001).
Tasapainon hallintaan liittyvaa aluetta ei voi kuitenkaan rajata paikallisesti aivokuorella, vaan
siihen liittyvia toimintoja tapahtuu aivokuoren lisaksi myos pikkuaivoissa ja aivorungossa (Jo-
kiniemi 2007, 18; Bjalie ym. 1999, 118-119; Ilmoniemi 2001). Lopuksi eri aistien valittama
tieto yhdistyy aivokuoren ohimo-, takaraivo- ja paalakilohkoissa sijaitsevilla heteromodaalisil-

la assosiaatioalueilla ja jasentyvat yhtenaisiksi mielikuviksi ja tulkinnoiksi (Kuikka ym. 2001,
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54). Soinila ym. (2006, 62) mukaan mekanismia, jolla tiedot yhdistyvat ei kuitenkaan toistai-

seksi tunneta.

Hajuaistimukset eivat kulje lainkaan talamukseen vaan menevat suoraan aivorunkoa ymparoi-
vaan, isojen aivojen reunaosissa sijaitsevaan limbiseen jarjestelmaan, joka saatelee tunne-
elamaa ja monia elintoimintoihin liittyvia reaktioita (Ilmoniemi 2001). Limbinen jarjestelma
tuottaa nopeasti vaistomaisen ja tunnevaritteisen reaktion ilman tiedon tarkkaa analyysia
(Schmitt 1999, 62), mika selittanee hajuaistimuksien usein herattavia voimakkaita ja tunnela-

tautuneita reaktioita.

Aivot ovat monimutkainen kokonaisuus, joka on sopeutunut valtavan tietomaaran tehokkaa-
seen kasittelyyn. Kuten kuitenkin yleisesti tiedetaan, ihminen ei havaitse laheskaan kaikkia
ymparistonsa arsykkeita. Havaitseminen edellyttaa tarkkaavaisuutta, johon vaikuttaa mm.
yksilon vireystila ja motivaatio eli kiinnostus kulloinkin kasilla olevaan asiaan. Kaikkea ympa-
riston tarjoamaa tietoa aivot eivat kuitenkaan pysty tehokkaasti kasittelemaan ja siksi ne
ovatkin sopeutuneet tehokkaasti seulomaan kulloinkin olennaisen tiedon epaolennaisesta. Ai-
vot osaavat aiemman kokemuksen perusteella ennakoida seuraavan hetken aistimuksia ja mi-
kali ne vastaavat odotuksia ne sivuutetaan. Jos kuitenkin arsyke on ennakoidusta poikkeava,
siihen reagoidaan sitakin voimakkaammin. Tasta syysta esimerkiksi yllattavat aanet voivat
pelastyttaa. (Soinila ym. 2006, 62.)

4.3  Moniaistisuus on aistien yhteistoimintaa

Kuten aiemmin ylla todettiin, moniaistisuus on aistien samanaikaista toimintaa. Vaikka aistien
toiminta on pitkalti toisistaan erillaan, yhdistyyhan aisteista saatu tieto vasta pitkallisen pro-
sessoinnin loppuvaiheessa, vaikuttavat aistit silti toisiinsa. Esimerkiksi tutkimukset osoittavat,
etta ndkoaisti voi vaikuttaa kuuloon, kosketukseen ja hajuaistiin (Hultén 2011, 259). Aistien
tutkimuksessa on havaittu, etta parhaimmillaan ymparoivasta maailmasta saadut erilaiset ar-
sykkeet voivat vahvistaa havainnointia, mutta ne voivat myos hairita havaitsemista heikenta-
malla tai harhauttamalla aistimisprosessia. Keskeista aistien yhteistoiminnan kannalta on ar-
sykkeiden voimakkuus. (Jokiniemi 2007, 15 - 24). lhmisen ympariston arsykkeet valittavat jat-
kuvasti informaatiota kaikille aisteille. Kaupungistumisen ja tietoliikenneteknologian kehitty-
misen myota nykypaivan ymparisto tarjoaa aikaisempaa enemman aistiarsykkeita. On selvaa,
etta kaikkiin arsykkeisiin ei voida reagoida vaan paljon jaa havaitsematta. Tarkkaavaisuus
vaikuttaa keskeisesti sithen, mita havaitaan ja mita ei. (Jokiniemi 2007, 24) Calvert ym.
(2004, xii) toteavat arsyketulvassa huomion kiinnittyvan ensisijaisesti houkuttelevimpiin ar-
sykkeisiin, mita tukee myos Isacssonin ym. (2009, 171) kasitys tuotteen tarjoaman aistiela-

myksen puoleensavetavyydesta.
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Aistitiedon kasittely on suurelta osin tiedostamatonta (Calvert ym. 2004, xi; Gretzel & Fe-
senmaier 2010, 137; Lindstrom 2010, 16). Aivot ovat niin hyvin kehittyneet hoitamaan tehta-
vaansa havainnoinnissa, joka lahes poikkeuksetta edellyttaa useiden aistien samanaikaista
toimintaa, etta siihen ei kiinniteta huomiota (Calvert ym.2004, xi). Siksi aistit voivat vastaan-
ottaa arsykkeita ja aikaansaada reaktioita, joiden alkuperaa tai syyta on vaikea tunnistaa
(Lindstrom 2010, 16). Aistimusten tiedostamattomuus korostuu moniaistisissa prosesseissa,
jotka aluksi usein vaikuttavat yhteen aistiin liittyvilta, mutta ovatkin tulosta useamman aistin
yhteistoiminnasta (Calvert ym.2004, xi). Tasta johtuen aistien merkitysta mm. elamysten syn-
tymisessa on haasteellista tutkia, silla ihmisten voi olla vaikeata tunnistaa kokemuksiinsa liit-

tyvia aistimuksia saati kertoa niista (Gretzel & Fesenmaier 2010, 137).

Vaikka aistimisen fysiologinen perusta on aina sama (Schmitt 1999, 62), on aistien pohjalta
tapahtuva havainnointi aina hyvin subjektiivista yksilon verratessa ymparistosta valittyvaa
aistitietoa aiempiin kokemuksiinsa ja tietamykseensa (Lindstrom 2010, 96). Myos mm. suku-
puoli ja varsinkin tunnetilat voivat vaikuttaa siihen, miten vastaanotettua aistitietoa tulkitaan
(De Gelder, Vroomen & Pourtois 2004, 582). Toisaalta aistiarsykkeet myos vaikuttavat tunne-

tiloihin vahvistaen tai heikentaen niita (Lindstrom 2010, 96).

Alakoski ym. (2010, 36) viittaavat tutkimustuloksiin, joiden mukaan nakoaistia pidetaan ylei-
sesti tarkeimpana aistina ymparistoa havainnoitaessa. Toiseksi tarkeimpana aistina pidetaan
hajuaistia, kolmanneksi kuuloa, neljanneksi makua ja vahiten tarkeana pidetaan kosketusta.
Lindstrom (2010, 72) kuitenkin toteaa, etta nakemyserot eri aistien valisesta tarkeysjarjestyk-
sesta ovat pienia, mista voi tulkita etta kaikki aistit ovat yhta tarkeita. Kuitenkin Soto-Faraco
ja Kingstone (2004, 64) pitavat visuaalisia eli nakoarsykkeita vaikuttavampina kuin kuulo- ja
tuntoarsykkeita. Yhdessa nakoarsykkeiden kanssa samasta lahteesta tulevat aani- ja/tai tun-
toarsykkeet kuitenkin tarkentavat havaintoa ja nopeuttavat reaktiota. On myos todettu, etta
visuaaliset arsykkeet, kuten esimerkiksi mainoskuvat, ovat merkityksellisempia ja tehokkaam-
pia jos niihin yhdistetaan muita aistiarsykkeita, esimerkiksi tuoksua tai aania (Isacsson ym.
2009, 171). Taman paivan markkinointiviestinnassa nako- ja kuuloaistiin vetoamista kaytetaan
ylivoimaisesti eniten (Lindstrom 2010, 42). Isacsson ym. (2009, 172) kuitenkin viittaavat
Lindstromin nakemykseen, jonka mukaan aani ja tuoksu ovat enemman kaytokseen vaikuttava

yhdistelma.

Havainnoinnin subjektiivisuuden johdosta houkuttelevien aistiarsykkeiden hyodyntaminen
edellyttaa kuitenkin syvallista asiakasymmarrysta siita, minkalaiset arsykkeet ovat kenellekin
houkuttelevimpia missakin tilanteessa (Scmitt 1999, 111). Panostamalla moniaistisuuteen pal-
velutarjonnassa voidaan pyrkia luomaan edellytyksia intensiivisempien ja muistettavampien

matkailuelamysten syntymiselle ja entista paremmalle asiakastyytyvaisyydelle.
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5 Paikallinen identiteetti

Aiemmin luvussa 2.1.5.3 todettiin, etta yksi maaseutumatkailun merkittavimmista vetovoima-
tekijoista ovat paikalliset ihmiset ja heidan ilmentamansa luonnollinen yhteisollisyys. Paikal-
lisvaeston yhteisollisyyden olemassaolo ei kuitenkaan sinansa ole riittava matkailuvetovoiman
synnyttaja, silla luonnollisena osana ihmisen toimintaa se on todennakdisemmin maaseutu-
matkailun kohdealueita yhdistava, ei erottava ominaisuus. Siksi kohdealueen on pyrittava pa-
rantamaan tunnistettavuutta ja erottumaan muilla keinoilla. Paikallinen identiteetti ja sen
perusteella muodostuva imago ja mielikuva paikasta ovat omiaan viestimaan paikan oma-
leimaisuutta ja aitoutta, jota matkailijat kohdealueilta useimmiten odottavat, ja joka siten
vaikuttaa keskeisesti matkailijoiden kohdevalintoihin. (Koskela, 2006, 56; Zimmerbauer &
Suutari 2004, 30.)

Tassa luvussa perehdytaan paikallisyhteison ja sen jasenten identiteettiin seka siihen lahei-
sesti liittyviin kasitteisiin kuten imagoon. Lisaksi pohditaan niiden merkitysta yhteisolle ja

matkailulle, mutta myos matkailun merkitysta paikalliselle identiteetille. Tutkimuksen kan-
nalta erityisen kiinnostava on kohdealueen paikallinen identiteetti ja sen rooli kohdealueen

omaleimaisuuden ja erottautumisen valineena.

5.1 Identiteetti

Identiteetista puhuttaessa lahtokohtana on yleensa yksilon identiteetti, jonka voidaan yksin-
kertaisimmillaan kasittaa tarkoittavan kaikkea sita, mika vastaa kysymykseen ”kuka mina
olen?” (Jaalinoja 2001, 13; Lahikainen & Pirttila-Backman 2008, 86; Zimmerbauer & Suutari
2004, 32). Karvonen (1999, 45) kiteyttaa identiteetin tarkoittavan sita mita yksilo ajattelee
itsestaan, mutta lisaa sen myos toisaalta kuvastavan ulospain erottautumista muista ja tunnis-

tettavuutta.

Identiteetti kasitteena on moniulotteinen ja -tasoinen, ja yksilon henkilokohtainen identiteet-
ti on vain yksi identiteetin taso. Toinen identiteetin taso on sosiaalinen identiteetti, jolla tar-
koitetaan sita osaa identiteetista, joka perustuu itsensa kokemiseen ryhman jasenena (Lahi-
kainen & Pirttila-Backman 2008, 86). Toisaalta sosiaalisella identiteetilla viitataan myos ryh-
maan sellaisenaan. Se kuvastaa niita asioita, jotka yhdistavat ryhman jasenia ja siihen liittyy
keskeisesti ryhman jasenten jakama yhteenkuuluvuuden tunne (Jaalinoja 2001, 15-17). Yksi-
6llinen ja sosiaalinen identiteetti linkittyvat vahvasti toisiinsa. Yksiloiden henkilokohtaiset
identiteetit vaikuttavat siihen, millaiseksi ryhman jakama sosiaalinen identiteetti kehittyy,
mutta toisaalta yksilon jakamat sosiaaliset identiteetit vaikuttavat hanen henkilokohtaisen
identiteettinsa rakentumiseen (Jaalinoja 2001, 14-16). Lahikainen ja Pirttila-Backman (2008,

86) luettelevat esimerkkeina sosiaalisista identiteeteista sukupuoli-identiteetin, ikakausi-
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identiteetin, ammatti-identiteetti ja kansallisuus-identiteetin, mutta samaan ryhmaan voi-

daan myos lukea paikallisyhteison identiteetti yhtena sosiaalisesti jaetun identiteetin lajina.

Identiteetit muodostuvat osana ymparoivaa kulttuuria ja kehittyvat lapi koko elaman (Suoni-
nen, Pirttila-Backman, Lahikainen & Ahokas 2010, 127). Yksilo voi omasta taustastaan riippu-
en kokea samanaikaisesti yhteenkuuluvuutta useampaankin identiteettiryhmaan, joiden arvo
ja merkitys yksilolle itselleen voi vaihdella sosiaalisen tilanteen ja elamanvaiheen mukaan
(Lahikainen & Pirttila-Backman 2008, 86).

Identiteetti-sana tulee latinan sanasta ”identitas”, joka tarkoittaa "samaa, samuutta”. Siihen
sisaltyy siis keskeisesti ajatus samanlaisuudesta, jonka tietty ryhma jakaa. Samanlaisuuteen
liittyy kuitenkin erottamattomana osana sen vastakohta, erilaisuus. Jotta voi olla jotain sa-
mankaltaista, taytyy olla myos jotain erilaista. (Karvonen 1999, 45). Siispa siina missa identi-
teetti kuvastaa samankaltaisuutta, joukkoon kuulumista, se myos samalla erottaa muista, ei-
joukkoon kuuluvista. Erottautuminen eli erilaisuus muista on se identiteettia maarittava osa,
joka nakyy ulospain, ja jota ulkopuoliset arvioivat (Karvonen 1999, 45). Kuten identiteetin
rakentamisessa, myos matkailussa eronteko samanlaisen ja erilaisen valilla on keskeinen tee-
ma. Matkailukontekstissa kotipaikan ja matkakohteen valinen ero kiteytyy juuri erilaisuuteen;
kotipaikka edustaa tuttuutta, samanlaisuutta, kun taas matkakohde jotain erilaista. Matkailija
peilaa itseaan paikallisvaestoon ja tunnistaessaan oman erilaisuutensa han myos samalla ra-
kentaa omaa identiteettiaan (Quinlan Cutler & Carmichael 2010, 27). Matkakohteen erilaisuus
onkin keskeinen matkailua kaynnistava tekija; ihmiset haluavat hetkeksi irtautua tutusta ar-

kiymparistostaan ja samankaltaisuudesta, seka kokea jotain uutta ja erilaista.

Taman tyon kannalta kiinnostavinta on paikkakuntaan tai alueeseen liittyva identiteetti ja sen
ulottuvuudet. Zimmerbauer (2008, 27-30) kirjoittaa seutukuntien kehitystyon yhteydessa,
alueellisesta identiteetista joka voidaan nahda tarkoittavan myos pienemmalle alueelle rajau-
tuvaa paikallista identiteettia. Alueellinen identiteetti voidaan nahda tarkoittavan kahta asi-
aa; ulospain nakyvaa alueen itsensa identiteettia, ja ihmisten tietoisuutta alueen identiteetis-
ta, eli aluetietoisuutta (Zimmerbauer 2008, 27). Alueen identiteetti muodostuu useista eri
tekijoista, joiden perusteella se erottuu muista alueista. Esimerkiksi alueen historia, fyysinen
ymparisto, eli luonnonolot ja rakennettu ymparisto, jota historia ja kulttuuri ovat muovan-
neet ja sosiaalinen rakenne tuottavat erilaisia symboleja, jotka viestivat alueen identiteetis-
ta. (Zimmerbauer & Suutari 2004, 32; Jaalinoja 2001, 17). Paikallisyhteiso, jolla tarkoitetaan
tietyn alueen sisalla yhteenkuuluvuutta kokevia ihmisia (Jaalinoja 2001, 15), muodostaa luon-
nollisen sosiaalisen vuorovaikutuksen piirin, jossa vuorovaikutus entisestaan vahvistaa yhteen-
kuuluvuuden tunnetta ja siten myos jaettua identiteettia (Jaalinoja 2001, 15; Haven-Tang &
Jones 2010, 167). Nain syntyy sosiaalista paaomaa, jonka Haven-Tang ja Jones (2010, 166)

maarittelevat tarkoittavan ihmisten valisia verkostoja ja sen seurauksena syntyneita jaettuja
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arvoja, jotka toimivat kuin kayttovoimana identiteetin rakentamiselle mutta myos arvokkaana

voimavarana matkailulle.

Yhteenkietoutuvat identiteetit muodostavat monitasoisen verkoston, jossa tasoina voidaan
esimerkiksi nahda yksilotason henkilokohtainen identiteetti, paikallistaso ja siihen liittyvat
paikallisyhteisojen jakamat identiteetit ja kansallinen taso, joka on kuin kaikki identiteetit
yhteen kokoava, yhteinen identiteetti. Yksilot voivat kuulua samanaikaisesti useampaan pai-
kallistason ryhmaan ja siirtya ryhmasta toiseen elamansa aikana. Kuvio 6 havainnollistaa iden-
titeettien verkostoitumista ja monitasoisuutta. (Zimmerbauer 2008, 27-30; Jaalinoja 2001,
16.)

Yksilétaso; henkilokohtainen identiteetti

Paikallistaso; yhteison identiteetti

Kan%allinen taso; kansallinen identiteetti

Kuvio 6: Identiteettien verkosto

5.2 Imago

Identiteetti ja imago ovat laheisesti toisiinsa liittyvia kasitteita. Kun identiteetti on ensisijai-
sesti yksilon tai yhteison kasitys itsestaan, tarkoittaa imago ulkopuolisille tarjottua kuvaa,
“esitysta” identiteetista (Jaalinoja 2001, 12; Zimmerbauer 2008, 24). Ulkoinen imago on ter-
mina enemmankin viestinnallinen ja usein siihen liittyy markkinahenkisyyden mielikuvia (Kos-
kela 2006, 56). Imago on kuin identiteetin subjektiivinen ulottuvuus, joka heijastaa seka alu-
een asukkaiden mielikuvia alueesta mutta luo myos pohjan ulkopuolisten mielikuville alueesta
ja sen identiteetista. Imago rakentuu identiteetin luomalle perustalle ja vahvan imagon edel-
lytyksena onkin vahva identiteetti ja tietoisuus identiteetista. (Zimmerbauer 2008, 7). Jaa-

linoja (2001, 13) toteaa imagon tarkoittavan liiketoiminnan kannalta usein samaa kuin mark-
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kina-arvo ja jatkaa myonteisen imagon olevan keino houkutella mm. matkailijoita alueelle.
Siksi imagon tarkoituksenmukainen kehittaminen kiinnostaa kaupunkeja ja seutukuntia (Zim-
merbauer & Suutari 2004, 30-31). Anholt (2010, 9) ei kuitenkaan usko, etta pelkalla markki-
noinnilla pystytaan synnyttamaan tai muokkaamaan imagoja, vaan perustana taytyy olla to-
dellisuus ja tekoja, joiksi laajassa merkityksessaan ihmisten valinen sosiaalinen vuorovaikutus
ja sen pohjalta syntyva identiteetti voidaan ymmartaa. Paikallinen identiteetti tulee siis ima-
gon kautta nakyvaksi. Koska identiteetti on imagon kehittamisen luonteva lahtokohta, on tar-
koituksenmukaista tutkia paikallisen identiteetin keskeisia piirteita ja merkityksia, joiden

avulla alue erottuu toisista ja voi rakentaa yksilollista tunnettuutta.

5.3  Matkailu ja paikallinen identiteetti

Matkailun kannalta paikallinen identiteetin ja imagon seka niiden pohjalta syntyvien mieliku-
vien voidaan nahda palvelevan ensisijaisesti kahta tarkoitusta. Ensinnakin ne auttavat kohde-
aluetta erottumaan muista alueista ja siten parantamaan tunnistettavuutta ja lisaamaan ve-
tovoimaisuutta. Esimerkiksi paakaupungit, joilla on vahva symbolinen merkitys kansallisen
identiteetin ilmentajana ja ”"paamajana”, ovat lahes poikkeuksetta myos vetovoimaisimpia
matkailualueita ja nain on myos Suomessa (Huang & Santos 2011, 13-25; Vuoristo 2002, 114-
119). Siten identiteetti ja imago ovat tekijoita jotka vaikuttavat matkailijoiden kohdevalin-
taan, ja ovat siis jo lahtokohtaisesti keskeisia matkailun kehittamisen kannalta. Toiseksi pai-
kallinen identiteetti symbolisine ilmentymineen tarjoaa mahdollisuuksia luoda omaleimaisia
ja aitoudesta viestivia matkailun sisaltoja. Quinlan Cutler ja Carmichael (2010, 7) nakevat
paikallisvaeston vaaliman identiteetin ja sen kautta valittyvan paikkatietoisuuden mahdollis-
tavan syvallisempien ja merkityksellisempien matkailukokemuksien syntymisen. Kuten aiem-
min luvussa 5.1 todettiin, identiteetti muodostuu kulttuurin ymparéimana, ja se ilmenee mo-
nin tavoin, mm. perinteiden kautta. Identiteetti, kulttuuri ja perinteet ovat siis vahvasti lin-
kittyvia kasitteita, joilla on luontainen yhteys toisiinsa toinen toisiaan synnyttaen ja muoka-
ten. Ne muodostavat kokonaisuuden, ja niilla on myos tiivis yhteys matkailuun. Haven-Tang ja
Jones (2010, 165) lainaavat Schoutenia ja toteavat matkailun olevan riippuvainen kulttuurista
ja kulttuurin matkailusta. Saadakseen aitoja matkailuelamyksia matkailija tarvitsee kohde-
alueen paikalliskulttuuria ja kulttuurin yllapitamia matkailupalveluita, jotka puolestaan ovat
riippuvaisia paikallisyhteison henkisesta ja taloudellisesta kehityksesta, jota matkailu voi

edesauttaa.

Kirjoittaessaan kansallisesta identiteetista White ja Frew (2011, 2) toteavat matkailualan ko-
venevan kilpailun johtavan identiteettien merkityksen nousuun, huolimatta globalisaation vai-
tetysta kansallisvaltioiden merkitysta heikentavasta kehityksesta. Tama koskee erityisesti
maaseutumatkailua, jonka haasteeksi luvussa 2.6.2 todettiin usein liiallinen samankaltaisuus

muiden maaseutualueiden kanssa.
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Siina missa matkailu hyotyy paikallisesta identiteetista, myos paikallinen identiteetti voi hyo-
tya matkailusta. Haven-Tang ja Jones (2010, 166) nakevat paikallisyhteison osallistumisen
matkailupalveluiden tuottamiseen keinona vahvistaa paikallisen identiteetin rakentamista.
Paikallisyhteison jaettu ponnistus seka yhteison etta matkailijoiden hyvaksi on omiaan lisaa-
maan yhteenkuuluvuuden tunnetta (Haven-Tang & Jones 2010, 166) ja matkailijoiden osoit-
tama arvostus paikalliskulttuuria kohtaan lisaamaan ylpeytta omasta kulttuurista ja identitee-
tista, kuten aiemmin matkailun vaikutuksista kerrottaessa todettiin (Komppula 2004, 8; Borg
ym. 2003, 49). Yhteisten tavoitteiden eteen tyoskenteleva paikallisyhteiso kykenee myos pa-
remmin luomaan oikeanlaisen ilmapiirin laadukkaiden matkailuelamysten stimuloimiseksi.
(Haven-Tang & Jones 2010,169).

Kohdealueiden paikallinen identiteetti ja matkailu linkittyvat toisiinsa, kun matkailijat koh-
taavat matkakohteissa paikallisen identiteetin edustajia ja voivat kokea monenlaisia paikallis-
ta identiteettia heijastavia matkailuelamyksia. Hahmottamalla paikallisen identiteetin ja
matkailun valista suhdetta matkailun kehittajat ja palveluntarjoajat voivat paremmin ymmar-
taa identiteetin merkitysten valittajana ja siten pystya suunnittelemaan, tuottamaan ja

markkinoimaan laadukkaita matkailuelamyksia. (White & Frew, 2011, 1.)

Paikalliseen identiteettiin liittyy keskeisesti matkailukirjallisuudessa paljon kaytetty kasite
"sense of place”, jonka Borg ym. (2002, 183) ovat tulkinneet suomeksi "paikan henki". Kasitet-
ta on sovellettu erityisesti Iso-Britanniassa useiden eri matkailualueiden kehittamisessa. Pai-
kan hengella tarkoitetaan kokonaisvaltaista kokemusta paikan erityisyydesta ja henkilon ko-
sesti ottaen sen voidaan kasittaa kattavan kaiken, mika tekee paikasta ainutlaatuisen. Tallai-
sia tekijoita ovat esimerkiksi kaikki paikkaan liittyvat ihmiset ja heidan valiset suhteensa,
luonnonolot, kulttuuri ja historia. Paikan henki ei kuitenkaan ole siihen sidoksissa olevien att-
ribuuttien summa, vaan keskeista on naiden attribuuttien pohjalta syntyvat mielikuvat, eli
yksilon tulkinnat, jotka syntyvat paikan moniaistisen kokemisen ja vuorovaikutuksen seurauk-
sena ja jotka ovat hanelle itselleen merkityksellisia. (Haven-Tang & Jones 2010, 168-169; Me-
rilainen 2010, 61). Paikan henki valittyy kokonaisvaltaisesti kaikkien aistien kautta ja koko

ihmisen keho toimii sen valittajana (Merilainen 2010, 61; McClinchey & Carmichael 2010, 70).

Seka paikallisvaesto etta matkailijat voivat molemmat kokea ”paikan henkea”, vaikkakin sii-
hen liittyvat tuntemukset ovat erilaisia. Paikallisille paikan henki ilmenee kiintymyksena alu-
eeseen ja paikallisvaeston yhteenkuuluvuutena. Matkailijoille paikan henki valittyy tuntemuk-
sena paikan erityislaatuisuudesta ja sen kokemisesta. Molempien ryhmien kokema paikan
henki linkittyy toisiinsa, silla paikalliset valittavat matkailijoille tuntemuksen paikan hengesta

seka oman etta matkailijoiden identiteetin, perinteiden ja elamankokemusten kautta ja se
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edellyttaa tilan ja paikan tulkintaa. Tassa paikallisvaestolla on keskeinen rooli, joka erityises-
ti maaseutualueilla tarkoittaa ymparistoon liittyvien elementtien ja niiden merkitysten tulkit-

semista paikallisyhteisolle ja matkailijoille. Vanhamaki (2008, 11) kuitenkin huomauttaa, etta

ulkomaalaiselle vieraalle paikallisesti kiinnostavat ja elamyksellisiksi tarkoitetut tuotteet tai

palvelut eivat valttamatta tuota elamyksia, silla heilta puuttuu elamyksen kokemiseen olen-

naisesti tarvittava paikallisen historian ja taustojen tuntemus. Siksi hanen mielestaan muualta

tulleiden matkailijoiden elamysten mahdollistaminen edellyttaa moniaistisuuden hyodynta-

mista. Hyodyntamalla paikan henkea matkailussa voidaan matkailijoille tarjota laadukkaam-

pia ja merkityksellisempia matkailukokemuksia ja erottautua luovasti muista kohdealueista.
(Haven-Tang & Jones 2010, 168-169.)

Haven-Tang ja Jones (2010, 169) esittelevat keinoja, joilla paikan henkea voidaan viestia

matkailijoille. He nostavat esiin Skotlannin mallin tuoda esiin matkailun ja kansallisen identi-

teetin erottamattomuuden viestimalla historiasta ja menneisyydesta myyttien ja legendojen

avulla, seka Walesin Matkailutoimistolle kehitetyn ”Sense of Place Toolkit”-tyokalun, joka

voitaneen tulkita suomeksi Paikan taju - tyokalupakiksi. Sen avulla alueen pienyrittajille voi-

daan viestia miten paikallisuutta ja paikan henkea voidaan tuotteistaa matkailussa (Haven-

Tang & Jones 2010, 170-175). Tassa mallissa paikan henkea kasitellaan kuuden teeman kaut-

ta, jotka ovat: paikalliset ihmiset, kieli, rakennettu ymparisto, ruoka ja juoma, taiteet ja ka-

sityot seka luonnonymparisto. Taulukossa 1 on esitetty teemoittain miten paikan henki ilme-

nee ja miten sita voidaan tuoda esiin matkailussa.

Teema [Imentymat Matkailutuotteistaminen

IHMISET historialliset ja nykyiset tunnetut Tarinat, kuvaelmat, esitemateriaa-
henkilot li, myyntituotteet

KIELI paikallisyhteison kieli, murteet, Kyltitykset, esitemateriaali, ruoka-

RAKENNETTU YMPARIS-
T0
RUOKA JA JUOMA

TAITEET JA KASITYOT

LUONNONYMPARISTO

tyypilliset ilmaisut

arkkitehtuuri, rakennushistoria,
arvorakennukset

paikalliset raaka-aineet, perinne-
ruoat, valmistustavat

musiikki, kuvataiteet, nayttamo-
taiteet, kasityotaidot ja -tuotteet

paikalle luonteenomaiset ympa-
ristdt ja maisemat

listatekstit, infotaulut, jne.

Rakennusten esittelyt, kuvaelmat,
tarinat, jne.

Ravintolamenut, maistiaiset, tuo-
temyynti

Tapahtumat, esitykset, tyopajat,
tuotemyynti

Aktiviteetit, kuvakieli

Taulukko 1: Paikan Henki -tyokalupakki (mukaillen Haven-Tang & Jones 2010, 170-175)
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6  Tutkimusmenetelmat

Tassa osiossa kasitellaan tutkimuksessa hyodynnettyja menetelmia. Ensin kdaydaan lapi tutki-
musmenetelmien valinnan perusteluita, eli miksi juuri valitut menetelmalliset nakokulmat
ovat relevantteja taman tutkimuksen kannalta. Seuraavaksi esitellaan tiedonkeruumenetel-
mat, kasitellen kutakin menetelmaa yksityiskohtaisesti kiinnittaen huomioita menetelmien
etuihin mutta myos haasteisiin. Tiedonkeruumenetelmien jalkeen kuvaillaan osallistujien va-
lintaa ohjaavat periaatteet ja lopuksi esitellaan aineiston analysointimenetelmat. Lopuksi

pohditaan tutkimuksen validiteettiin liittyvia tekijoita.

6.1  Tutkimusmenetelmien perustelut

Koska tutkimuksen tavoitteena on ideoida uusia palveluita paikallisten toimijoiden omista lah-
tokohdista kasin, on luontevaa etta tutkimuksessa hyodynnetaan palvelumuotoilussa paljon
kaytettyja kayttajakeskeisia menetelmia. Koska kyseessa olevassa hankkeessa on tavoitteena
kehittaa uutta ensin keratyn tutkimusaineiston pohjalta, on luontevaa hyodyntaa kaytannon
toteutuksessa toimintatutkimuksen periaatteita vaiheistamalla tutkimuksen tiedonkeruuta ja
analysointia siten, etta aiempien vaiheiden tulosten perusteella kehitetaan seuraavien vaihei-

den toteutusta. Tutkimuksen eri vaiheissa kaytetaan myos eri menetelmia eli triangulaatiota.

6.1.1 Toimintatutkimus ja yhteissuunnittelu lahestymistapana

Koska tutkimus on luonteeltaan seka tulkitsevaa, pyrkiessaan luomaan ymmarrysta tutkimuk-
sen kohteesta ilmiona, etta toisaalta osallistavaa pyrkiessaan suunnittelemaan uutta yhdessa
paikallisten ihmisten kanssa, toteutetaan tutkimus noudattaen toimintatutkimuksen lahesty-
mistapaa. Menetelmina kaytetaan vuorovaikutusta korostavia yhteissuunnittelulle ominaisia

tutkimusmenetelmia.

Toimintatutkimuksella tarkoitetaan tutkimustapaa, jolle tunnusomaista on tilannesidonnai-
suus, yhteistoiminta osallistujien kanssa, reflektiivisyys ja iteratiivisuus (Metsamuuronen
2008, 29; Stickdorn & Schneider 2010, 285). Toimintatutkimus on kvalitatiivista eli laadullista
tutkimusta. Siina pyritaan ymmartamaan tutkimuksen kohteena olevaa toimintaa ja kehitta-
maan sita, kehittaen samalla mukana olevien ihmisten valista vuorovaikutusta (Heikkinen &
Jyrkama 1999, 27). Toimintatutkimus on luonteeltaan syklista; siina toistuvat vaiheittain
suunnittelu, toiminnan havainnointi ja reflektointi iteratiivisena prosessina, jossa aikaisempi-
en vaiheiden toteutuksen pohjalta analysoinnin ja reflektoinnin seurauksena kehitetaan edel-
leen seuraavien vaiheiden toteutusta. Toimintatutkimuksen etenemista kuvataan usein spiraa-

limaisena prosessina, jossa uutta rakentuu aiemman tiedon perustalle tutkimuksen edetessa
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(Heikkinen & Jyrkama 1999, 37). Hamalainen, Vilkka ja Miettinen (2011, 68) kuvaavat myos
palvelumuotoilussa tehtavan kayttajatutkimuksen prosessia spiraalimaiseksi, samankaltaiseksi
aineiston keraamista ja analysointia vuorottelevaksi prosessiksi, joka myods on tunnusomaista

my0s toimintatutkimukselle.

Toimintatutkimuksen juuret ovat vahvasti sosiaalitieteissa. Sita on sovellettu etenkin sosiolo-
giassa ja sosiaalipsykologiassa, jonka piirissa sen avulla on erityisesti tutkittu organisaatioita
ja tyoelaman toimintaa, varsinkin opetustyon kehittamista. (Heikkinen & Jyrkama 1999, 29;
Marshall & Rossmann 2006, 6-7). Sittemmin toimintatutkimus tutkimusmuotona on kasvatta-
nut suosiotaan ja levinnyt myos mm. hoitotieteisiin, laaketieteeseen, terveystieteeseen ja
ymparistotieteeseen (Heikkinen & Jyrkama 1999, 29). Palvelumuotoilun yhteydessa toiminta-
tutkimusta ei viela ole mainittu, vaikkakin monet sen tunnusomaiset piirteet sopivat myos

kayttajakeskeisen suunnittelun toimialaan.

Toimintatutkimus sopii hyvin mm. tilanteisiin, joissa halutaan parantaa tutkijoiden ja tutkit-
tavien valista kommunikaatiota, tuoda tutkimukseen lisaa ja uusia nakokulmia ja kun halutaan
mahdollistaa subjektiivinen, hetkeen sidonnainen lahestymistapa ongelmanratkaisulle (Heik-
kinen & Jyrkama 1999, 30). Kaikki edella mainitut ominaisuudet kuvaavat yleensa myos kayt-

tajakeskeisen suunnittelun tyokenttaa.

6.1.2  Yhteissuunnittelun ja tutkimuksen merkitys palvelumuotoilussa

Yhteissuunnittelu on keskeinen palvelumuotoilun suunnittelutapa. Se on hyvaksi havaittu kei-
no suunnitella oikeisiin toimintaymparistoihin parhaiten sopivia palveluita ja parantaa ryh-
man, eli tassa tapauksessa tutkimukseen osallistuvien matkailutoimijoiden, yhteistyota. Osal-
listamalla alueen asukkaita ja yrittajia voidaan myos pyrkia voimaannuttamaan ihmisia heille
merkityksellisen toimintaan osallistumisen kautta (Miettinen 2011, 25; Mattelmaki & Vaajakal-
lio 2011, 80-81). Palvelumuotoilussa tutkimuksen rooli on asiakasymmarryksen luominen pal-
velusuunnittelun pohjaksi. Tuulaniemi (2011, 153) nakee (asiakas)tutkimuksen tavoitteen ole-
van kohderyhmalle merkityksellisten asioiden ja ihmisten toiminnan todellisten motiivien loy-
taminen, ja etta tutkimuksen rooli on inspiroida suunnittelua. Suunnittelu on siis ensisijainen

tehtava, tutkimus tata tukeva toissijainen tehtava.

Taman tutkimuksen peruslahtokohtana on olettamus, etta tietoa paikallisista identiteeteista
ja ideoita niiden soveltamisesta voidaan aidoimmillaan saada vain paikallisilta ihmisilta itsel-
taan, jotka ilmentavat ko. identiteettia, ja jotka toisaalta kayttavat ja toisaalta tuottavat

matkailu- ja virkistyspalveluita.
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6.1.3 Monimetodisuudella laajempaa nakokulmaa

Tassa tutkimuksessa hyodynnetaan useiden tutkimusmenetelmien yhdistelmaa eli triangulaa-
tiota seka tiedonkeruuvaiheessa etta aineiston analysoinnissa. Triangulaation avulla voidaan
saavuttaa laajempi ja kokonaisvaltaisempi kasitys tutkittavasta aiheesta ja sen kontekstista
(Hirsjarvi & Hurme 2001, 38-39; Jick 1979, 603-604). Erilaiset menetelmat tukevat toinen toi-
siaan ja mahdollistavat erilaisten lahestymistapojen ja teorioiden yhdistamisen. Tama lisaa
tutkimuksen kattavuutta, joka puolestaan on omiaan vahentamaan luotettavuuteen liittyvia
ongelmia (Vilkka 2005, 53-54). Triangulaation tavoitteena voi olla myos tulosten monimuotoi-
suuden lisaaminen ja sita kautta tulkinnan rikastuttaminen (Tuomi & Sarajarvi 2002, 146),
mika tassa tutkimuksessa on ensisijainen tavoite. Vilkka (2005, 54) toteaa, etta valittaessa
tutkimusmenetelmia tulee huomioida tavoiteltavan tiedon laatu suhteessa tutkittavaan ilmi-
0on. Koska tutkimuksen eri vaiheissa tutkittavat ilmiot ja tutkimuksen toteutusymparistot

ovat erilaisia, on tarkoituksenmukaista hyodyntaa erilaisia tiedonkeruumenetelmia.

Triangulaatiota voidaan jaotella sen mukaan, miten sita tutkimuksessa hyodynnetaan. Vilkka
(2005, 54) erottelee mm. teoriatriangulaation, jossa yhdistetaan eri teorioita tai nakokulmia,
ja aineistotriangulaation, jolla tarkoitetaan erilaisten tutkimusaineistojen hyodyntamista sa-
massa tutkimuksessa. Tuomi ja Sarajarvi (2002, 143) nimeavat jaksottaiseksi triangulaatioksi
tilanteen, jossa kaytetaan tutkimuksen eri vaiheissa eri menetelmia, kuten tassa tutkimukses-

sa on kyse.

6.2 Tiedonkeruumenetelmat

Tutkimuksen tiedonkeruu tapahtuu paaasiassa kahdella tavalla; ensimmaisessa vaiheessa ke-
rataan kokemusperaista tietoa luotainpaivakirjan avulla, toisessa ja kolmannessa vaiheessa
tiedonkeruu tapahtuu tyopaja-ymparistossa hyodyntaen menetelmina mood boardia ja suun-
nitteluvaiheessa tyokaluna kaytetaan palvelupolun tyostamista. Yhteissuunnittelussa luonteva
tyoskentelymuoto on tyopaja, jossa osallistujat paasevat jakamaan ajatuksiaan ja luomaan
yhteista ymmarrysta vuorovaikutuksessa muiden osallistujien kanssa erilaisten tehtavien kaut-
ta (Mattelmaki 2006, 35-41). Seuraavissa kappaleissa kasitellaan kutakin menetelmaa yksityis-

kohtaisemmin.
6.2.1 Luotain
Luotaimet ovat tiedonkeruumenetelma, joka perustuu osallistujien itsedokumentointiin (Tuu-

laniemi 2011, 151; Stickdorn & Schneider 2010, 168; Hamalainen, Vilkka & Miettinen 2011,

64). Mattelmaki (2006, 46) kiteyttaa luotaimen maaritelman seuraavasti. ”Luotaimet ovat
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kokoelma tehtavia, joiden avulla tai innoittamana kayttajat voivat tallentaa kokemuksiaan
seka ilmaista ajatuksiaan ja ideoitaan”. Yksinkertaisimmillaan luotain voi olla paivakirja, jota
tutkimukseen osallistuva tayttaa saamiensa ohjeiden mukaan. Paivakirjan lisaksi tai sijasta
luotain voi sisaltaa mita erilaisimpia dokumentointitapoja ja tehtavia, esimerkiksi kertakayt-
tokameran, jolla pyydetaan kuvaamaan ohjeen mukaisesti nakemaansa (Stickdorn & Schneider
2010, 168). Luotaimen avulla saadaan kerattya tietoa kayttajan omista havainnoista ja koke-
muksista. Luotaimet sopivat erityisen hyvin tutkimusmenetelmaksi silloin, kun tarvitaan tie-
toa aidosta kayttoymparistosta, eika tutkijalla ei ole mahdollisuutta olla lasna esimerkiksi
siksi, etta etaisyydet ovat pitkia tai siksi, etta tutkijan lasnaolo vaikuttaisi hairitsevasti toi-
mintaan. (Hamalainen, Vilkka & Miettinen 2011, 65; Mattelmaki 2006, 47). Yksi luotaimien
eduista on myos, etta se mahdollistaa tiettyyn hetkeen ja kontekstiin liittyvan tiedon valitto-
man tallentamisen vahentaen siten jalkikateen muistelemisen tarvetta, mika voidaan katsoa
esimerkiksi ryhmahaastatteluiden heikkoudeksi. Kokemukset ja tilanteet eivat tallennu ihmis-
ten muistiin riittavan hyvin, ja usein ne voivat myos jalkikateen muisteltuna vaaristya (Mat-
telmaki 2006, 47). Luotaimet korostavat kayttajan aktiivista roolia ja mahdollistavat aidon,
usein hyvin henkilokohtaisenkin, kayttoympariston tarkastelun. Luotaimella pyritaan myos
yleensa uusien mahdollisuuksien tunnistamiseen olemassa olevien ongelmien ratkaisemisen
sijasta (Mattelmaki 2006, 46). Vaikka luotaimet katsotaankin olevan vahvasti kayttajia osallis-
tava menetelma, Mattelmaki (2006, 53) kiinnittaa huomiota luotaimien tulkintavaiheeseen,
jossa kayttajien osallisuus ei yleensa enaa toteudu tutkijoiden analysoidessa kerattya aineis-
toa ilman osallistujia. Nain ei kuitenkaan tarvitse olla, vaan luotainaineistoa voidaan myos
tulkita yhdessa kayttajien kanssa (Mattelmaki 2006, 56), minka on mahdollista omalta osal-

taan rikastuttaa entisestaan aineistoa ja antaa syvyytta sen tulkintaan.

6.2.2 Mood Board

Ensimmaisessa tyopajassa kaytetaan mood board -menetelmaa kuvaamaan osallistujien nake-
mysta hyvinkaalaisesta paikallisidentiteetista heidan itsensa kokemana. Mood board on muo-
toilun parissa yleisesti kaytetty tyotapa, jonka tarkoituksena on valittaa kasilla olevaan asiaan
liittyvia tunteita ja tunnelmia; "fiiliksia” (mood = tunnelma, mieliala). Se yleensa esitetaan
julisteena tai kollaasina, joka koostetaan hyodyntaen erilaisia visuaalisia materiaaleja esi-
merkiksi aikakausilehdista, internetista tai jopa yritysten vuosikertomuksista. Mood boardin
tyostaminen tapahtuu yleensa erilaisissa tyopajoissa, joko pienissa ryhmissa tyoskennellen tai
yksin. Mood boardin laatiminen ei vaadi ammatillista osaamista, kyse on ideoiden, ajatusten
ja tunteiden ilmaisemisesta ja valittamisesta. Mood Board sopii hyvin menetelmaksi suunnit-
teluprosessin alkuun antamaan suuntaa ja inspiraatiota toiminnalle ja siihen voidaan palata

tarvittaessa koko prosessin ajan. (Gray, Brown & Macanufo 2010, 186-187.)
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6.2.3 Palvelupolun tyostamisen menetelma

Palvelupolkujen kehittaminen ja suunnittelu tapahtuu tyopajassa vaiheittain pienryhmissa
tyoskennellen. Ennen tyopajaa osallistujia pyydetaan vastaamaan ennakkotehtavaan, joka
koostuu muutamista kysymyksista koskien heidan asiakkaitaan, tamanhetkista toimintaansa ja
tulevaisuuden tavoitteita. Ennakkotehtavan avulla kartoitetaan osallistujien taustatietoja
tyopajaohjauksen tueksi ja autetaan osallistujia virittaytymaan tyopajan aihepiiriin ja tyos-

kentelyyn.

Tyopajassa osallistujien ensimmaisena tehtavana on ryhmassa keskustellen tunnistaa mita
palvelutuokioita nykyisiin palveluihin liittyy ja ideoida uusia palvelutuokioita palvelun eri vai-
heissa: ennen palvelua (esipalvelu), varsinaisen palvelun toteutuksen aikana (ydinpalvelu) ja
palvelun jalkeen (jalkipalvelu). Tehtavaa varten tarvitaan kohdeasiakkaat, joiden tarpeisiin
palvelutuokioita suunnitellaan hyodyntaen luvussa 5.3 esitettyja kuutta paikallisuutta koros-
tavaa teemaa ja moniaistisuutta. Lahtoolettamuksena on, etta osallistujilla itsellaan on ko-
kemuksen kautta syntynyt tieto todellisista asiakasryhmista. Siksi tyoryhmia pyydetaan itse
valitsemaan kuvitteelliset kohdeasiakkaat, kuitenkin siten, etta ennakkotehtavan pohjalta
saadun asiakaskohderyhmaymmarryksen perusteella annetaan viitekehys, josta kohdeasiak-
kaat tulee valita. Tarkoituksena on, etta tehtavassa hyodynnetaan mahdollisimman todellisen

tuntuisia asiakasryhmia.

Kun palvelutuokiot on mietitty, on seuraavana tehtavana tunnistaa palvelutuokioihin sisaltyvia
kontaktipisteita. Seka palvelutuokioiden etta kontaktipisteiden kirjaamisessa hyodynnetaan
tarralappuja, joita voidaan helposti ryhmitella ja jarjestaa uudelleen, ja siten hahmottaa ko-

konaisuutta visuaalisesti.

Kun olemassa olevat palvelutuokiot ja kontaktipisteet on tunnistettu, on viimeisena tehtavana
ryhmitella uudenlaisia palvelupolkuja palvelutuokioiden ja kontaktipisteiden pohjalta. Uusia
palvelupolkuja ryhmiteltaessa huomioidaan nakokulmina asiakastyytyvaisyys, yritysten toi-
minnan kannattavuus ja resursointi seka vaikutukset muuhun toimintaan. Tehtavan kannalta
ei ole olennaista, ovatko kaikki palveluun liittyvat tekijat heti toteutuskelpoisia, mutta ta-
voitteena on, etta ne olisivat siina maarin realistisia, etta ne olisi mahdollista toteuttaa lahi-

tulevaisuudessa.
6.3  Osallistujien valintamenetelmat
Kaikissa tutkimuksen vaiheissa kaytetaan osallistujien valintaan harkinnanvaraisia osallistujien

valintamenetelmia. Menetelmien tavoitteena on varmistaa, etta tutkimukseen osallistuvilta

saadaan tutkimuksen kannalta merkityksellista tietoa (Tuomi & Sarajarvi 2009, 86). Menetel-
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mien valintaan vaikuttivat mm. tutkimuksen tavoitteet ja kaytettavissa olevat resurssit seka
menetelmien soveltuvuus tutkimuksen kohdehenkiloiden kontekstiin (Vilkka 2005, 78). Koska
kaikki tutkimuksen vaiheet erosivat toisistaan nailta osin, myos osallistujien valintamenetel-
mat erosivat toisistaan. Varsinaiset menetelmat tullaan siksi esittelemaan yksityiskohtaisem-

min luvussa seitseman, kunkin tutkimusvaiheen osallistujien esittelyn kohdalla.

6.4  Aineiston analysointimenetelma

Tutkimuksen kahdessa ensimmaisessa vaiheessa keratyn aineiston analysoinnissa kaytetaan
samankaltaisuuskaaviota aineistosta itsestaan nousevien teemojen, yhtalaisyyksien ja eroavai-
suuksien tunnistamiseksi (Hamalainen, Vilkka & Miettinen 2011, 75). Lisaksi kaytetaan teo-
riaohjaavaa sisallonanalyysia (Tuomi & Sarajarvi 2009, 96-97), jonka avulla tulkinta voidaan

kytkea vahvemmin teoreettiseen viitekehykseen seka laajentaa tulkinnan nakokulmaa.

Kahdessa ensimmaisessa vaiheessa aineiston antaman tiedon on tarkoitus toimia kolmannessa
vaiheessa tehtavan kehitystyon pohjana suuntaa antaen ja luovuuteen kannustaen. Siksi niissa
keratyn tiedon yksityiskohtainen analysointi ei ole tarkoituksenmukaista, vaan olennaisempaa
on loytaa matkailupalveluiden suunnittelulle keskeisia teemoja ja ideoita, jotka edesauttavat
uusien matkailupalvelukokonaisuuksien kehittamista. Analysoinnissa keskitytaan raportoimaan

aineistosta esiin nousevia teemoja ja niihin liittyvia huomionarvoisia yksityiskohtia.

Kolmannen vaiheen luonne ja merkitys tutkimukselle eroaa olennaisesti kahdesta ensimmai-
sesta vaiheesta olemalla ensisijaisesti uutta luova, ei niinkaan tietoa keraava. Aineiston kasit-
telyssa ja sen esittamisessa paapaino on sen vuoksi tyopajan tuotosten raportoinnilla ja tul-
kinnalla seka tyoskentelyn aikana esiin tulleiden palveluiden kehittamisen, suunnittelun ja
tulevan toteuttamisen kannalta merkityksellisten asioiden kuvaamisella ja pohdinnalla. Tyo-
pajaa edeltanytta ennakkotehtavaa analysoidaan aineistolahtoista sisallonanalyysimenetel-

maa kayttaen.

6.4.1 Samankaltaisuuskaavio

Samankaltaisuuskaavio on hierarkkinen kaavio, joka muodostuu aineistossa esiintyvien sisalto-
jen yhtalaisyyksien ja eroavaisuuksien tulkinnasta (Hamalainen, Vilkka & Miettinen 2011, 75;
Tuulaniemi 2011, 154) ja sen avulla etsitaan aineistosta itsestaan esiin nousevia yhtalaisyyksia
ja eroavaisuuksia. Samankaltaisuuskaavio on paljolti samankaltainen kuin aineistolahtoinen
sisallonanalyysi, joka on etenkin fenomenologis-hermeneuttisessa tutkimusperinteessa laajasti
kaytetty laadullisen tutkimuksen analyysimenetelma (Tuomi & Sarajarvi 2009, 95-96). Ana-
lyysiyksikot, eli esimerkiksi teemat, valitaan aineistosta itsestaan tutkimuksen tarkoituksen ja

tutkimuskysymysten mukaisesti.
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Samankaltaisuuskaaviota tehtaessa aineistosta esiin nousevia asioita ryhmitellaan yhtalaisyyk-
sien ja eroavaisuuksien perusteella aineistosta nousevien teemojen alle. Nain syntyvat ryhmat
otsikoidaan ja tarvittaessa jaetaan alaryhmiin ja niiden alaryhmiin. (Hamalainen, Vilkka &
Miettinen 2011, 75; Tuulaniemi 2011, 154). Samankaltaisuuskaavio helpottaa tutkimustiedon
jasentelya ja sita voidaan kayttaa joustavasti monenlaista materiaalia sisaltavan aineiston
kanssa. Se tuo nopeasti ja helposti esille tutkimuksen kohderyhman tarpeet ja ongelmat seka

mahdollistaa laajemman kohderyhman ymmartamisen (Tuulaniemi 2011, 154).

6.4.2 Teoriaohjaava sisallonanalyysi

Tuomi ja Sarajarvi (2009, 95-97) esittelevat alun perin Eskolan esittaman sisallonanalyysin
jaottelutavan aineistolahtoiseen, teoriasidonnaiseen ja teorialahtoiseen analyysitapaan, jossa
luokittelua ohjaa teorian merkitys ja rooli. Aineistolahtoisessa sisallonanalyysissa annetaan
nimensa mukaisesti aineiston ja siita esiin nousevien asioiden ohjata tutkimusta, kun taas teo-
rialahtoisella sisallonanalyysilla tarkoitetaan tiukasti ennalta valittuun teoriaan tai malliin
tukeutuvaa analyysitapaa. Naiden kahden aaripaan valimaastoon sijoittuu teoriaohjaava sisal-
lonanalyysi, josta kaytetaan myos nimitysta teoriasidonnainen analyysi. Teoriaohjaavassa ana-
lyysissa analyysiyksikot valitaan aineistosta, mutta analyysia ohjaa teoreettinen viitekehys.
Teoriaohjaavassa analyysitavassa vuorottelevat aineistolahtoisyys ja teoreettiset mallit. Teo-
riaohjaavaa sisallonanalyysia kaytettaessa aineiston keruutapa voi olla hyvin vapaa, ilman et-
ta ennalta kerattya tietoa ohjataan tiettyihin kategorioihin. Aineistoa analysoitaessa mukaan
tuodaan valmiita, ilmiosta jo tunnistettuja kasitteita tai teemoja (Tuomi & Sarajarvi 2009,
117).

6.5 Menetelmien luotettavuus ja patevyys

Tutkimuksen kokonaisluotettavuuden muodostavat sen patevyys eli validiteetti ja luotetta-
vuus eli reliabiliteetti, joiden voidaan sanoa olevan kunnossa silloin, kun tutkimukseen valitut
osallistujat edustavat hyvin tutkimuksen kohteena olevaan ilmioon liittyvaa perusjoukkoa, ja
kun tulosten mittaamisessa on mahdollisimman vahan sattumanvaraisuutta (Vilkka 2005, 161-
162).

Tutkimuksen patevyydella tarkoitetaan tutkimuksessa kaytettyjen menetelmien kykya mitata
ilmiota, mita tutkimuksessa on tarkoitus mitata. Validiteettiin vaikuttavat asiat huomioidaan
jo mm. menetelmia valittaessa seka niiden kayttoa suunniteltaessa, eli esimerkiksi pohditta-
essa ymmartavatko osallistujat tutkimukseen liittyvat tehtavat ja kysymykset kuten tutkija on
ne tarkoittanut ymmarrettavan. (Vilkka 2005, 161; Marshall & Rossman 2006, 201) Tata tutki-

musta suunniteltaessa validiteettiin on kiinnitetty huomiota mm. pohdittaessa tutkittavaan
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ilmioon liittyvan tiedon luonnetta seka tutkimuksen tavoitteita. Koska ilmidina moniaistisuus
ja paikalliset identiteetit ovat hyvin subjektiivisia, ja koska tutkimuksen keskiossa on nimen-
omaan osallistujien omat nakemykset ja paikalliset ilmentymat, ovat tata osallistujan omaa

nakokulmaa korostavat menetelmat perusteltuja.

Tutkimusmenetelmien luotettavuudella tarkoitetaan ensisijaisesti sita, kuinka hyvin valituilla
menetelmilla voidaan valttaa epaolennaisten tai sattumanvaraisten tekijoiden vaikutusta tut-
kimukseen ja sen tuloksiin. Vilkka (2005, 158) toteaa tutkijan itse ja hanen rehellisyytensa
olevan keskeisia luotettavuuden perusteita, silla arvioinnin kohteena ovat tutkijan tekemat
valinnat ja ratkaisut. Nain ollen luotettavuuden arvioinnissa huomio kaantyy tutkijan puolu-
eettomuuteen, joka voi vaikuttaa tehtyihin valintoihin ja johtopaatoksiin, ja siten koko tut-
kimuksen tuloksiin seka tutkimuksen toistettavuuteen. Toistettavuudella tarkoitetaan tutki-
muksen suorittamista siten, etta suoritettaessa mittaus uudelleen samalla henkilolla toisen
tutkijan toimesta saadaan samanlaiset tulokset. Toistettavuutta arvioitaessa on muistettava
laadullisen tutkimuksen sidonnaisuus aikaan ja paikkaan, jossa tutkimus on alun perin suori-
tettu, eika sita voida sellaisenaan siirtaa toteutettavaksi toisessa kontekstissa ja olettaa tu-
losten olevan samanlaisia. (Vilkka 2005, 158-161; Marshall & Rossman 2006, 204). Nain on ol-
lut myos tassa tutkimuksessa, joka on luonteeltaan vahvasti tapaustutkimuksellinen pyrkies-
saan kartoittamaan ja ymmartamaan moniaistisuuden matkailusovelluksia ja paikallisen iden-
titeetin ilmentymia Hyvinkaan maaseutualueilla seka kehittamaan naiden pohjalta uusia toi-
mintamalleja. Sen sijaan tutkijan rooli ja kytkokset tutkimuksen kohteena olevaan yhteisoon
on aiheellista huomioida. Vilkan (2005, 137) mukaan tutkijan ennakkokasitykset ja olettamuk-
set, jotka syntyvat mm. kulttuurin ja aiempien kokemusten ja tiedon perusteella, ovat omi-
aan vaikuttamaan tulkintoihin. Vaikka Vilkka tassa yhteydessa viittaakin fenomenologiseen
lahestymistapaan, on kysymys ennakkokasitysten vaikutuksesta asianmukainen, silla tutkimuk-
sen tekijan hyvinkaalaisyys ja omat tulkinnat paikallistuntemuksesta ovat olleet omiaan syn-
nyttamaan ennakkokasityksia ja olettamuksia tutkimuksen kohteena olevista ilmigista. Nama
ennakkokasitykset ovat voineet olla siina maarin syvalle juurtuneita ja itsestaan selvia, etta
niiden vaikutukseen valintoja ja tulkintoja tehtaessa ei valttamatta kiinniteta huomiota. Toi-
saalta tutkijan paikallistuntemus on voinut olla myos hyodyksi tutkimukselle auttaen mm. tut-
kimuksen kannalta tarvittavan tiedon omaavien osallistujien rekrytoinnissa ja huomion kiinnit-

tamisessa tutkimuksen kannalta olennaisiin asioihin.

7  Tutkimuksen toteutus

Tutkimus toteutetaan kokonaisuudessaan kolmessa vaiheessa, joista kussakin hyodynnetaan
eri menetelmia ja edetaan toimintatutkimukselle ominaisella tavalla vuorotellen tiedonkeruu-
ta ja analyysia ennen seuraaviin vaiheisiin siirtymista. Kussakin vaiheessa keskitytaan keraa-

maan tietoa yhdesta tutkimuksen paaosa-alueesta. Tiedonkeruumenetelmina tutkimuksessa
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kaytetaan itsedokumentointiluotainta seka vuorovaikutteisia tyopajatehtavia. Kertynytta ai-
neistoa analysoidaan samankaltaisuuskaaviota kayttaen. Ensimmaisessa vaiheessa kerataan
tietoa moniaistisuudesta ja sen kokemisesta luotaimen, eli itsedokumentointipaivakirjan avul-
la. Toisessa vaiheessa keskitytaan paikallisten asukkaiden kanssa tyopajassa paikallisen iden-
titeetin maarittelyyn. Kolmannessa vaiheessa jatkojalostetaan kahden edeltaneen tiedonke-
ruuvaiheen tuloksia ja tyostetaan tyopajassa yhdessa paikallisten yrittajien kanssa mahdolli-
simman toteuttamiskelpoisia palvelupolkuja. Tutkimuksen kaksi ensimmaista vaihetta ovat
selkeammin tutkimuksellisia, koska niiden tavoitteena on selvittaa ja ymmartaa kunkin vai-
heen tutkimuksen kohteena olevia ilmioita. Niissa keskitytaan keraamaan ja analysoimaan
suunnittelua ohjaavaa tietoa. Kolmas ja viimeinen vaihe puolestaan on enemman kehittava.
Tutkimusvaiheen luonteella on merkitysta tiedon analysoinnissa ja se vaikuttaa johtopaatok-
sia tehtaessa perusteluiden kurinalaisuuteen, eli aiempaan tietoon tukeutumiseen, tai luovuu-
teen, riippuen siita onko kyseessa ilmion ymmartamiseen tahtaava tutkimusvaihe vai uuden

palvelupolun kehittamiseen tahtaava vaihe. Tutkimusprosessia havainnollistaa kuvio 7.

tutkimukseen
tahtaava

tulokset

Suunnitteluun
tahtaava

Kuvio 7: Tiedonkeruun vaiheittainen eteneminen

7.1 Ensimmainen vaihe: Moniaistisuus matkailupalveluissa

Tutkimuksen tiedonkeruun ensimmaisena vaiheena oli luotaimen avulla toteutettava matka-
paivakirja. SING-hankkeeseen, johon myos tama tutkimus liittyy, kuului yhtena toimintamuo-
tona Etela-Ranskaan suuntautuva opintomatka. Matkan aikana tutustuttiin uusiin tapoihin

hyodyntaa moniaistisuutta matkailumarkkinoinnissa ja - tuotteistamisessa. Matka toteutettiin
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23.-27. syyskuuta 2012 ja matkalle osallistui yhteensa 19 hankkeen kohdeyritysten ja yhteis-
tyokumppaneiden edustajaa, mukaan lukien tutkimuksen tekija. Luotaintehtavan tarkoitukse-
na oli tallentaa osallistujien havaintoja, kokemuksia moniaistisuudesta ja sen hyodyntamises-
ta seka kerata nakemyksia mahdollisista moniaistisuuden hyodyntamistavoista, mutta myos
esteista sen hyodyntamiselle matkailussa. Luotainaineiston tulokset toimivat pohjana tutki-
muksen kolmannessa vaiheessa yhteissuunniteltaessa uusia palvelupolkuja Hyvinkaan alueen

yrittajien kanssa.

7.1.1 Luotaintutkimuksen osallistujat

Luotaintutkimuksen osallistujien valintaperusteena on osallistuminen opintomatkalle, riippu-
matta osallistujien taustatekijoista, silla kaikkien subjektiiviset kokemukset voidaan katsoa
yhta arvokkaiksi ja tutkimuksen kannalta merkittaviksi. Matkan osallistujia oli yhteensa 18 ja
he edustivat monialaisesti Keski-Uudenmaan ja Hyvinkaan seutukuntien pienyrittajia ja muita
matkailupalveluihin liittyvia organisaatioita. Valtaosa matkan osallistujista oli naisia (16 hen-
kiloa). Luotainpaivakirja jaettiin kaikille opintomatkan osallistujille lukuun ottamatta tutki-
muksen tekijaa, eli yhteensa 18 henkilolle. Naista 10 henkiloa palautti matkapaivakirjan tay-
tettyna matkan lopussa. Paivakirjan palauttaneet vastaajat olivat kaikki naisia, joista kaksi
vastaajaa oli SING-hankkeen hanketyontekijoita, ja nain ollen seka matkailuun etta moniaisti-

suuteen syvallisemmin perehtyneita.

7.1.2 Tiedon keruu: Matkapaivakirja

Matkan aikana osallistujia pyydettiin tayttamaan matkapaivakirjaa, jossa jokaiselle matkapai-
valle varatulla aukeamalla vastaajia ohjattiin pohtimaan viiden kysymyksen kautta heidan
kokemuksiaan moniaistisuudesta matkan aikana (Liitteessa 2 malli luotainpaivakirjan au-
keamasta sisaltaen kaytetyt kysymykset). Luotaintehtavassa kaytettiin etukateen tehtya pai-
vakirjapohjaa (Kuva 2), joka koostui kirjallisista kysymyksista, joihin osallistujat vastasivat
sanallisesti. Lisaksi paivakirjassa oli varattu tilaa vapaille kommenteille tai piirroksille seka
tasku mahdollista muuta materiaalia varten, esimerkiksi esitteista leikattuja kuvia, tms. joka
vastaajien mielesta kertoo matkalla koetuista aistihavainnoista. Mahdollisuutta hyodyntaa
enemman moniaistisuutta myos itse luotaimen tehtavien dokumentoinnissa harkittiin, mutta
matkaolosuhteissa kaytannon toteutukseen liittyvien ongelmien vuoksi luotain paatettiin teh-
da mahdollisimman helpoksi kuljettaa mukana ja tayttaa, ja siksi paapaino laitettiin kirjoitta-
en tehtaville merkinnoille. Sen sijaan matkapaivakirjan inspiroivuutta pyrittiin parantamaan
kiinnittamalla huomiota itse paivakirjavihkon tarjoamaan aistielamykseen kayttamalla kansi-

materiaalina varikkaita ja kohokuvioituja materiaaleja, jotka itsessaan tarjoavat visuaalisia ja
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haptisia, eli tuntoaistiin perustuvia, arsykkeita. Matkapaivakirjat jaettiin osallistujille meno-

matkan aikana ja kerattiin takaisin paluumatkalla.

Kuva 2: Luotaintehtavassa kaytetyt matkapaivakirjat

7.1.3 Luotainpaivakirjojen analysointi

Palautettujen paivakirjojen analysoinnissa edettiin kuvion 8 mukaisesti alkaen aineistoon tu-
tustumisesta ja ensivaikutelman muodostamisesta. Paivakirjat luettiin useaan kertaan etsien
aineistosta esiin nousevia teemoja, joita luokiteltiin samankaltaisuusanalyysin avulla (aineis-
tolahtoinen analyysi). Havainnot ja niista tehdyt tulkinnat kirjattiin ylos, jonka jalkeen aineis-
toa jarjestettiin uudelleen kayttaen teoriaohjaavaa menetelmaa. Talloin havaintoja luokitel-

tiin ihmisen viiden paaaistin mukaan.
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Aineistoon tutustuminen:
Paivakirjojen silmaily ja ensivaikutelman muodostaminen

Aineistoon perehtyminen:
Paivakirjojen yksityiskohtainen lukeminen ja havaintojen kirjaaminen tarralapuille

Aineistosta itsestdan esiin nousevien teemojen etsiminen samankaltaisuuskaavion
tekemisen avulla

Aineiston analysointi suhteessa moniaistisuuden teoriaan;
keskeisiin kasitteisiin liittyvien havaintojen kirjaaminen

Johtopdatosten tekeminen seka aineistosta itsestddan nousevien teemojen etta
teoriasidonnaisten teemojen perusteella

Kuvio 8: Paivakirjojen analysointiprosessin eteneminen

7.2 Toinen vaihe: Tyopaja paikallisista identiteeteista

Kahdesta tutkimukseen liittyneesta tyopajasta ensimmainen jarjestettiin 24.10.2012 Hyvin-
kaan Laureassa. Tutkimuksen toisena tiedonkeruuvaiheena oli selvittaa, millainen paikallinen
identiteetti Hyvinkaan maaseutualueilla on, ja miten se ilmenee paikallisten asukkaiden ar-
jessa. Tiedonkeruu toteutettiin tyopajassa, jonka tarkoituksena oli kartoittaa osallistavin me-
netelmin yhdessa paikallisen yhteison jasenten kanssa miten asukkaat itse kokevat paikallisen
identiteettinsa. Tutkimuksen kannalta oli kiinnostavaa, miten eri osallistujien nakemykset
eroaisivat toisistaan, ja onko identiteeteissa alueellisia eroja tai yhtalaisyyksia. Huomiota
kiinnitettiin myos eri aisteilla havaittaviin identiteetin osa-alueisiin, mm. aanimaisemiin ja
makuihin visuaalisten tekijoiden lisaksi. Tyopajatyoskentely soveltuu identiteetin maaritte-
lyyn hyvin kulttuuri-identiteetin subjektiivisuuden ja moniulotteisen luonteen vuoksi, joita
tyopajassa voidaan tarkastella yksiloiden nakokulmasta, mutta myos yhteista kasitysta muo-
dostaen. Tyopajaymparisto tarjoaa osallistujille mahdollisuuden pohtia ja ilmaista omaa kasi-
tystaan identiteetista vuorovaikutuksessa muihin alueen asukkaisiin seka lahialueiden asukkai-

siin, jotka kaikki ovat hyvinkaalaisia, mutta osin eri alueilta Hyvinkaata.

7.2.1 Ensimmaisen tyopajan Osallistujat

Tutkimuksen toisen vaiheen tyopajan osallistujien valintamenetelmana kaytettiin Tuomen ja

Sarajarven (2002, 86) seka Kruegerin ja Caseyn (2009, 70) esittelemaa eliittiotantaa. Eliit-
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tiotannassa tutkija valitsee tutkimukseen osallistuvat sen perusteella, etta uskoo heilta saa-
tavan tutkimuksen kannalta merkityksellista tietoa (Tuomi & Sarajarvi 2009, 86). Koska tyopa-
jan tarkoituksena oli kartoittaa paikallisten asukkaiden kokemaa asuinalueensa identiteettia,
kutsuttiin siksi tyopajaan paikallisia asukkaita, joilla oletettiin olevan nakemysta paikallisesta
identiteetista ja joiden uskottiin olevan halukkaita ja motivoituneita vuorovaikutteiseen tyo-
pajatyoskentelyyn. Tarkeata oli myos valmius sitoutua osallistumiseen, jotta valtyttaisiin
mahdollisilta liian vahaisen osanoton aiheuttamilta kaytannon toteutusongelmilta seka edel-
leen tutkimuksen tulosten luotettavuuden heikkenemiselta. Ensimmaiseen tyopajaan kutsut-
tavien ulkopuolelle pyrittiin siksi rajaamaan henkilot, joilla itsellaan on tutkimuksen tarkoi-
tukseen liittyvaa yritystoimintaa, silla heidan yritystoimintansa uskottiin ohjaavan liian vah-
vasti identiteettityopajan tuotoksia, mutta myo0s siksi, etta he olivat tutkimuksen seuraavan
vaiheen tyopajan kohderyhma. Vaatimukset tayttavia osallistujia uskottiin loytyvan todenna-
koisimmin paikallisessa yhdistystoiminnassa aktiivisesti toimivien ihmisten keskuudesta, ja
siksi tyopajakutsut lahetettiin hyvinkaalaisten kylayhdistysten puheenjohtajistoille, muutamil-
le muille hyvinkaalaisille kulttuuriyhdistyksille seka yhdistyksille, joilla muuten oli selkea kyt-
kos maaseutualueeseen. Osallistujien valinnassa pyrittiin huolehtimaan mahdollisimman laa-
jasta demografisesta edustavuudesta mm. ian, asuinpaikan ja elamantapatekijoiden osalta,

seka valttamaan liiallista yksipuolisuutta tai muutoin puolueellisuutta.

Tyopajaan osallistui yhdeksan henkiloa, joista kahdeksan oli eri puolilta Hyvinkaan haja-
asutusalueita sijaitsevien kylien asukkaita ja kylayhdistysaktiiveja, ja yksi henkilo Hyvinkaan
Taiteilijaseuran edustajana. Taiteilijaseuran edustajalla oli henkilokohtaisten kiinnostuksen
kohteiden kautta vahva side Hyvinkaan maaseutualueisiin, ja hanen perehtyneisytensa taitee-
seen ja Hyvinkaan taidehistoriaan mahdollisti identiteetin kulttuuriulottuvuuden tehokkaam-
man sisallyttamisen tyopajatyoskentelyyn. Osallistujat olivat siis vahvasti oman asuinalueensa
kehittamiseen sitoutuneita, ja heidan aluetietoisuutensa ja paikallisen identiteettinsa voidaan
olettaa olevan vahva. Edustettuina alueina olivat Kytaja, Noppo, Kaukas, Palopuro, Ridasjarvi

seka Hyvinkaankyla, joiden sijainti on esitetty kuvassa 3.
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Kuva 3: Tutkimuksessa edustettuna olleiden alueiden maantieteellinen sijainti

7.2.2 Tyopajan tehtava: mood board -taulu alueen identiteetista

Tyopajan aluksi ja tunnelman vapauttamiseksi osallistujia pyydettiin lammittelytehtavana
esittaytymaan ja kertomaan lyhyesti itsestaan valitsemalla elainkuvakorteista itseaan parhai-
ten kuvaava elain ja kertomaan miten ko. elain hanta kuvaa. Taman jalkeen osallistujille ker-
rottiin lyhyesti tutkimuksen merkityksesta ja identiteetin kasitteesta seka annettiin ohjeet

varsinaista tyopajatehtavaa varten.

Tyopajassa osallistujia pyydettiin kuvaamaan omaa kasitystaan paikallisen identiteetista visu-
aalisen ilmaisun avulla aiheesta tyostettavilla mood board -tauluilla, jotka toteutetaan suu-
relle paperille leikkaamalla ja liimaamalla kuvia vanhoista aikakausilehdista, piirtamalla ja
kirjoittamalla (Kuva 4). Alueellisten ja yksilokohtaisten eroavaisuuksien havainnoinnin helpot-
tamiseksi tyopajatyoskentely tapahtui 2-3 henkilon ryhmissa siten, etta mahdollisuuksien mu-
kaan kunkin kylan edustajat tyoskentelivat omana ryhmanaan tai siten, etta mahdollisimman
samankaltaiset alueet yhdistettiin yhdeksi ryhmaksi taulukossa 2 esitetyn mukaisesti. Tyopa-
jan tuotoksena syntyi nelja mood-board -taulua, jotka kukin ryhma esitteli tyopajan lopussa

muille tyopajan osanottajille.
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Ryhma Alue Osallistujat
1 Noppo 2 henkil6a; 1 nainen, 1 mies, molemmat Noposta
2 Kytaja ja Ridasjarvi 3 henkilda; kaikki naisia, 2 Kytajalta, 1 Ridasjarvelta
Kaukas/Myllykyla 2 henki6d; molemmat naisia, 1 Kaukasistaa, 1 Palo-
3 Palopuro purolta
2 henkil6a; 1 nainen, 1 mies, yksi Hyvinkaankylasta,
4 Hyvinkaankyla toinen ei-asukas, mutta muutoin alueen identiteetin

omakseen kokeva.

Taulukko 2: Tyopajan osallistujat ja ryhmajako

Kuva 4: Mood Board -taulujen tyostamista aikakausilehdista leikaten

7.2.3 Tyopajan ja mood board -taulujen analysointi

Tyopajatehtavan ja sen tuotosten analysoinnissa noudatettiin kuviossa 9 esitettya prosessia.

Aineiston kasittelyssa paapaino oli valmiiden mood board -taulujen seka niiden esittelyista

kuvatun videotallenteen analysoinnissa, ja vahemman huomiota kiinnitettiin itse tyopajan

aikana tapahtuneelle tyoskentelylle. Analysoinnissa pyrittiin ensin kokonaisvaltaisen kasityk-
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sen muodostamiseen kunkin tutkimuksessa edustettuna olleen alueen identiteetista sellaise-
na, kuin osallistujat sen kokivat. Tassa vaiheessa huomio kiinnittyi aineistosta esiin nouseviin
teemoihin seka niihin liittyviin yhtalaisyyksiin ja eroavaisuuksiin. Kokonaiskuvan muodostami-
sen jalkeen huomio siirtyi keskeisiin matkailun tuotteistamisessa sovellettavien havaintojen
tekemiseen, jossa hyodynnettiin teoriaohjaavaa analyysitapaa kayttaen teoriakehyksena lu-

vussa 5.3 esiteltya Paikan Henki -tyokalupakkia ja sen kuutta teemaa.

Aineistoon tutustuminen: videotallenteen katsominen ja ensivaikutelman
muodostaminen

Aineistoon perehtyminen: yleiskuvan muodostaminen kunkin ryhmatyon
kohdealueesta, teemojen ja yksittdisten avainsanojen poimiminen ja
kirjaaminen tarralapuille

Samankaltaisuuskaavion tekeminen aineistosta itsestaan nousevien
teemojen perusteella

Esiin nousseiden teemojen ja eroavaisuuksien kirjaaminen

Aineiston uudelleenarviointi teoriaohjaavaa analyysitapaa hyddyntaen

Johtopaatosten tekeminen seka aineistosta itsestdan nousevien
teemojen ettéa teoriasidonnaisten teemojen perusteella

Kuvio 9: Identiteetti-tyopajan tuotosten analysoinnin eteneminen

7.3  Kolmas vaihe: Tyopaja palvelupolun suunnitteleminen

Toinen tutkimukseen kuulunut tyopaja jarjestettiin 6.3.2013 Hyvinkaan Laureassa. Tyopaja
ajoittui ilta-aikaan ja oli kestoltaan kaksi tuntia. Tyopaja oli kehityshankkeen kolmas ja vii-
meinen vaihe, ja sen tarkoitus oli ideoida moniaistisuutta ja paikallisuutta matkailussa yhdis-
tavia palvelupolkuja paikallisten matkailutoimijoiden kanssa. Tyopajatyoskentelyn pohjana
hyodynnettiin kahdessa ensimmaisessa vaiheessa kerattya ja analysoitua tietoa moniaistisuu-
desta ja paikallisesta identiteetista, seka kappaleissa 2-5 kasiteltya teoriaa matkailusta, mo-

niaistisuudesta ja paikallisista identiteeteista, joita osallistujille esiteltiin tyopajan alussa.
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Tyopajan tavoitteena oli yhdistaa tata tietoa osallistujien omaan toimintaymparistoon ja ko-

kemusperaiseen osaamiseen.

7.3.1 Toisen tyopajan osallistujat

Tutkimuksen viimeisen vaiheen tyopajan kohderyhmana olivat alueen matkailupalveluita tuot-
tavat yrittajat tai yritysten edustajat seka muut matkailun kanssa merkittavasti toimivat or-
ganisaatiot, esimerkiksi Hyvinkaan Kaupungin matkailupalvelut. Tyopajaan kutsuttavat osallis-
tujat valittiin ensimmaisen tyopajan yhteydessa esitellyn eliittiotannan ja lumipallo-otannan
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 86; Krueger & Casey 2009, 70) yhdistelmalla. Lumipallo-otannassa
tutkimukseen valittua osallistujaa pyydetaan ehdottamaan toista henkiloa, jonka tutkija voi
kutsua tutkimukseen. Lahtoolettamuksena on, etta tutkimukseen valittu henkilo tuntee mui-
takin itsensa kaltaisia, joilla voi olla tutkimuksen kannalta merkittavaa tietoa. Osallistujien
valinnassa pyrittiin huomioimaan mahdollisimman hyvin alueellinen ja sisallollinen edustavuus
siten, etta osallistujia olisi eri puolita Hyvinkaata ja etta he edustaisivat mahdollisimman laa-
jasti erilaista yritystoimintaa ja sidosryhmia, esimerkiksi ravintolaliiketoimintaa, ohjelmapal-
veluita, maatilamatkailua, julkisia matkailupalveluita jne. Lumipallo-otannan hyodyntamista
rajattiin yhden uuden henkilon nimeamiseen tutkimukseen jo valittua osallistujaa kohti, jotta
valtettaisiin liiallista puolueellisuutta tai yksipuolisuutta tyopajan osallistujissa (Krueger &
Casey 2009, 690).

Tyopajaan kutsuttiin laaja-alaisesti Hyvinkaan maaseutualueilla toimivia yrittajia, joiden toi-
minnassa matkailuun liittyvat toiminnot ovat jo osana, tai jotka suunnittelevat lahitulevai-
suudessa laajentavansa matkailutoimintaan, seka muita matkailuun liittyvia sidosryhmia, joi-
den rooli matkailupalveluissa voi olla esimerkiksi palvelutuotantoa tukeva ja mahdollistava.
Kutsussa vastaanottajia pyydettiin ilmoittamaan mikali he tuntevat muita mahdollisia henki-
l6ita, jotka sopisivat kohderyhmaan. TyOpajaan osallistui viisi henkiloa, joista nelja oli yritta-
jia ja yksi Hyvinkaan Kaupungin matkailupalveluiden edustaja. Kahdella osallistujalla oli tila-
usravintolatoimintaa, yksi osallistuja tarjosi ohjelmapalveluita, yhden osallistujan palveluihin
lukeutuivat molemmat edella mainitut ja yksi osallistujista edusti palveluntarjoajien markki-
nointiin liittyvia tukitoimintoja. Osallistujien vahaisen maaran takia nahtiin parhaaksi poiketa
alkuperaisesta suunnitelmasta jakaa osallistujat kolmen henkilon tyoryhmiin ja sen sijaan pi-
taa ryhma kokonaisena, yhtena viiden henkilon tyoryhmana. Ryhman pilkkomista kahteen ei
pidetty tarkoituksenmukaisena tehokkaan vuorovaikutuksen ja keskustelun aktivoinnin kannal-
ta. Jakamisen edellytyksiksi nahtiin vahintaan kolme henkilon ryhmien muodostuminen seka
ryhmien sisainen osallistujien erilaisuus, joita kumpaakaan ei olisi pystytty toteuttamaan ja-

kamalla ryhma kahtia.
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7.3.2 Ennakkotehtava

Toisessa tyopajassa kehitettiin nykyisia ja ideoitiin uusia maaseutumatkailun palvelupolkuja
vuorovaikutteisella ryhmatyotyoskentelylla mukaillen Mannisen ja Ugasin (2012, 8-9, 34-47)
laatimaa vaiheittaista mallia palvelupolun suunnittelusta. Ennen tyopajaa osallistujia pyydet-
tiin tekemaan ennakkotehtava (liitteena 3), jonka tarkoituksena oli toimia eraanlaisena alku-
kartoituksena ja lahtotilanne- seka taustatietoselvityksena. Lisaksi sen tavoitteena oli auttaa
osallistujia virittaytymaan itse tyopajatehtaviin. Ennakkotehtava koostui kirjallisista kysymyk-
sista, joihin vastattiin seka sanallisesti etta ko. asian merkitysta arviointiasteikolla 1-5 arvioi-
den. Ennakkotehtavassa osallistujia pyydettiin pohtimaan omaa tamanhetkista liiketoimin-
taansa, asiakaskohderyhmiaan ja yhteistyokumppaneitaan seka sen pohjalta tunnistamaan

mahdollisia kehittamiskohteita ja uusia mahdollisuuksia.

7.3.3 Tyopajan tehtava: Palvelupolun laatiminen

Tyopajan aluksi osallistujille esiteltiin tutkimuksen aiempien vaiheiden tuloksia seka lyhyesti
teoriaa moniaistisuudesta seka paikallisesta identiteetista ja niiden soveltamisesta matkailus-
sa. Myos palvelupolku kasitteena ja tyokaluna esiteltiin. Lisaksi osallistujilla oli mahdollisuus
tutustua edellisen tyopajan tuottamiin, paikallista identiteettia kuvaaviin mood board -
tauluihin ja kayttaa niita inspiraationa tyoskentelylle. Osallistujien vahaisen maaran vuoksi
tyoskentely tapahtui yhdessa viiden henkilon ryhmassa mahdollisimman laaja-alaisen ja mo-

ninakokulmaisen keskustelun mahdollistamiseksi.

Tyopajatehtavan kaytannon toteutuksessa sovellettiin mallina Mannisen ja Ugaksen (2012)
luomaa palvelupolun kartoittamisen tehtavaa, jossa aluksi hahmotetaan palvelupolkuun kuu-
luvia palvelutuokioita. Sen jalkeen pohditaan niihin sisaltyvia kontaktipisteita, ja lopuksi ryh-
mitellaan kontaktipisteita ja edelleen palvelutuokioita uudelleen muodostaen kokonaisia pal-
velupolkuja ja huomioiden kokonaisuuden ja sen osien vaikutukset asiakastyytyvaisyydelle,
yritysten toiminnan kannattavuudelle ja resursoinnille seka muulle toiminnalle. Tyoskentelyn
pohjaksi osallistujille annettiin suuri paperiarkki, joka oli jaettu kolmeen osaan pystyviivoin
siten, etta vasemmasta reunasta katsoen yhden neljasosan kokoinen alue oli tarkoitettu en-
nen palvelua tapahtuville palvelutuokioille, keskella arkkia kahden neljasosan kokoinen alue
varsinaisen palvelun aikana tapahtuville palvelutuokioille, ja oikeassa reunassa yhden neljas-
osan kokoinen alue lopulta varsinaisen palvelun jalkeen tapahtuville palvelutuokioille. Nain
varmistettiin palvelupolun mahdollisimman kokonaisvaltainen ja kaikki vaiheet huomioiva ka-
sittely. Palvelutuokioiden ja kontaktipisteiden kirjaamista varten pyydettiin kayttamaan tar-
ralappuja, suurempia lappuja palvelutuokiota varten ja pienempia lappuja kontaktipisteita
varten, jotta kontaktipisteita voisi helposti siirrella ja ryhmitella palvelutuokioiden alle ja

palvelutuokiota puolestaan ryhmitella ja uudelleenryhmitella muodostaen kokonaisia palvelu-
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polkuja. Tyopajan paatteeksi osallistujat esittelivat laatimansa palvelupolun ja kaytiin lyhyt

keskustelu sen toteuttamismahdollisuuksista ja -edellytyksista.

7.3.4 Tyopajan ja palvelupolun analysointi

Tyopajatehtavan ja sen tuotoksen analysoinnissa noudatettiin kuviossa 10 esitettya prosessia.
Analysoinnissa kiinnitettiin huomiota seka tyopajatuotoksen tulkintaan etta tyopajatyoskente-
lyn aikana tehtyihin huomioihin. TyOpajassa keratty aineisto oli seka tyopajatyoskentelysta
kuvattuna videotallenteena etta tyopajatehtavassa tehtyna palvelupolku -tuotoksena, jotka
analysointivaiheessa tukivat toinen toisiaan. Analysointi eteni aineistoon tutustumisen ja en-
sivaikutelman muodostamisen kautta yksityiskohtaisempaan sisallon hahmottamiseen, jota
tuki tyopajassa tuotetun palvelupolun puhtaaksikirjoittaminen ja huomioiden ylos kirjaami-
nen. Kokonaiskuvan muodostamisen jalkeen tyopajatuotosta arvioitiin suhteessa seka moniais-
tisuuteen etta paikalliseen identiteettiin luokittelemalla palvelupolun sisaltoja seka aistien
etta luvussa 5.3 esitetyn Paikan Henki -tyokalupakin-teemojen perusteella. Lopulta tuloksia
arvioitiin seka luokittelun perusteella suhteessa moniaistisuuteen etta paikalliseen identiteet-
tiin, etta hankkeen aikaisempien vaiheiden tuloksiin. Vaikka ajatus kahden ensimmaisen tie-
donkeruuvaiheen tulosten hyodyntamisesta viimeisessa vaiheessa on ollut hankkeen perusaja-
tuksena, on tuloksia arvioitaessa kuitenkin syyta muistaa, etta kehitysvaihetta edeltaneiden
moniaistisuutta ja paikallista identiteettia kartoittaneiden vaiheiden tuotokset oli varsinaises-

ti tarkoitettu suuntaa ja inspiraatiota antamaan, ei suunnittelua sitomaan tai rajoittamaan.

Aineistoon tutustuminen: videotallenteen katsominen ja
tybpajatuotoksen havainnointi; ensivaikutelman muodostaminen

Aineistoon perehtyminen: uudelleenkatselu, tydpajatuotoksen
stilisointi ja puhtaaksikirjoittaminen, huomioiden kirjaaminen seka
tydskentelysta ettd tuotoksesta

Tyodpajatuotoksen sisdllon luokittelu teoriasta nousevien teemojen
perusteella

Tydpajatuotoksen arviointi suhteessa teoriaan ja hankkeen aiempien
vaiheiden tulkintaan

Kuvio 10: Palvelupolku-tyopajan tuotoksen analysointiprosessi

Tyopajatuotoksen teoriaohjaavan analyysin lisaksi analysoinnissa kiinnitetaan huomiota tyopa-

jatyoskentelyn aikana esiin nousseisiin, suunnittelua ohjanneisiin asioihin seka muihin osallis-
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tujien esittamiin havaintoihin ja kommentteihin, joiden pohjalta pyritaan luomaan ymmarrys-

ta valituista suunnitteluratkaisuista ja niiden merkityksista.

7.4  Aineiston dokumentointi ja tutkimuseettiset kysymykset

Tutkimusaineiston keraamista ja dokumentointia ohjasi kahdessa ensimmaisessa vaiheessa
kaksi tavoitetta; ymmarryksen muodostaminen tutkimuksen kohteena olevista ilmioista ja nii-
den ilmenemisesta tutkimukselle merkityksellisissa konteksteissa, seka konkreettisten esi-
merkkien keraaminen tarjoamaan tutkimuksen viimeiseen vaiheeseen ideoita ja inspiraatiota
tyoskentelyyn osallistuville. Tutkimusaineiston dokumentoinnissa kaytettiin kuhunkin mene-
telmaan parhaiten sopivia valineita; ensimmaisessa vaiheessa paaasiallinen dokumentointiva-
line olivat luotainpaivakirjat itse, jotka sailytetaan kirjallisessa muodossa. Toisen ja kolman-
nen vaiheen tyopajatyoskentelyn dokumentointi tapahtuu seka tyopajatuotosten muodossa
etta videokuvauksen avulla. Lisaksi itse tyopajatyoskentelyn dokumentoinnin tukena kaytet-
tiin nauhoitusta. Paivakirjoja, tyopajatuotoksia sen enempaa kuin video- ja aaninauhojakaan
ei litteroitu sanasta sanaan, vaan niista poimittiin keskeisia teemoja, avainsanoja ja asioita
samankaltaisuuskaavion tekemista varten. Tutkimuksen kaikissa vaiheissa osallistujille kerrot-
tiin tutkimukseen osallistumisen vapaaehtoisuudesta ja kerattavien tietojen kayttotarkoituk-
sesta seka tietojen nimettomasta kasittelysta tutkimuksen kaikissa vaiheissa. Videokuvaami-

seen pyydettiin kaikilta osallistujilta kirjallinen lupa.

8  Tulokset ja pohdinta

Tassa osassa esitellaan tutkimuksen tuloksia. Tulokset esitetaan tutkimuksen etenemisen mu-
kaisessa jarjestyksessa alkaen aistihavaintoja ja moniaistisuutta ilmioina tutkineesta luotain-
paivakirjasta, jatkuen paikallista identiteettia maaritelleeseen tyopajaan ja paattyen palve-
lupolkujen kehittamistyopajaan, jossa kahden ensimmaisen tiedonkeruuvaiheen tuloksia so-
velletaan kaytantoon. Tulosten esittamisen yhteydessa pohditaan lyhyesti niiden merkitysta
tutkimukselle seka yhtymakohtia teoriaan. Ensimmaisen tiedonkeruuvaiheen luotainpaivakir-
joilla keratty tieto on ensisijaisesti kirjallisessa muodossa, ja siksi osallistujien kommentteja
voidaan esitella sitaatteina paivakirjoista tukemaan ja antamaan syvyytta pohdinnalle. Sen
sijaan toisen ja kolmannen vaiheen tyopajoissa menetelma ja tuotettu materiaali on enem-
man visuaalisessa muodossa seka videotallenteena tyopajoista etta tyopajan tuotoksina syn-
tyneissa mood board -tauluissa ja visuaalisessa palvelupolku-kuvauksessa, joten sitaattien si-

jasta esitellaan visuaalisia tuotoksia siina laajuudessa kuin mahdollista.
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8.1  Luotain-paivakirja

Kaikkiaan 18 paivakirjan vastaanottaneesta sen palautti taytettyna 10 osallistujaa. Kaikki pai-
vakirjan palauttaneet vastaajat olivat naisia ja he toimivat erilaisissa tehtavissa matkailussa

tai sithen liittyvilla aloilla Keski-Uudenmaan alueella.

Paivakirjojen tayttaminen vaikutti auttavan osallistujia kiinnittamaan enemman huomiota
havaitsemiinsa aistiarsykkeisiin ja erottelemaan eri aistikanavien kautta tarjoutuvaa tietoa
seka reflektoimaan matkan aikana kokemiaan asioita. Siten paivakirja palveli kahta tarkoitus-
ta; se seka kerasi tietoa tutkimusta varten, etta auttoi osallistujia hahmottamaan ja jasenta-
maan havaintojaan opintomatkan aikana, ja siten saamaan matkan sisallosta enemman irti.
Paivakirjojen tayttamisessa oli suuria eroja henkiloiden valilla. Toiset kirjasivat paivakirjaan
paljon havaintoja seka kirjoittaen etta piirtaen, toiset kommentoivat hyvin lyhyesti vain muu-
tamiin kysymyksiin vastaten. Paivakirjoista myos huomasi, kuinka eri tavoin vastaajat kokivat
asioita. Heidan huomionsa kiinnittyi eri asioihin ja eri nakokulmiin, mika jo sellaisenaan osoit-
taa matkailukokemuksen henkilokohtaisuuden, ja kuinka se syntyy erilaisten havaittujen asi-
oiden omakohtaisista tulkinnoista. Vastauksista nakyi seka ammatillinen nakokulma etta en-
nalta odottamaton ns. matkailijan nakokulma, kun uudessa paikassa olleet osallistujat kokivat
asioita itse asiakkaan ja matkailijan roolissa. Tama matkailijan nakokulma tarjoaa mahdolli-
suuden ymmartaa palvelumuotoilussa tarkeaa palveluiden kayttajan nakokulmaa, ja koska sita
ei muutoin taman tutkimuksen piirissa havainnoida, on taman nakokulman loytyminen erityi-

sen arvokasta.

"Nyt kun olen itse turistina niin huomaan, ettd on tosi mukava kuulla paikallisilta ihmisiltd

paikallisista asioista.” (Vastaaja 5)

Paivakirjan kysymyksissa vastaajia pyydettiin havainnoidessaan moniaistisuutta kiinnittamaan
huomiota aistimiseen liittyviin yllattaviin asioihin seka uusiin tapoihin hyodyntaa aisteja, mut-
ta my0s asioihin jotka hairitsevat havaitsemista ja estavat moniaistisuuden hyodyntamista.
Lisaksi osallistujia pyydettiin pohtimaan miten he voisivat soveltaa kokemiaan ja oppimiaan
asioita omassa toiminnassaan, mika paivakirjatehtavan sijoittuessa vieraaseen ymparistoon on
keskeinen asia opintomatkasta saatavien kokemusten hyodyntamisen mahdollistamiseksi. Na-
ma teemat osoittautuivat vastaajien mielesta haastaviksi ja ainoastaan havaitsemisen esteitd
koskevaan teemaan selkeasti liittyvia havaintoja kertyi runsaasti. Sen sijaan vastauksista nou-
si esiin havaintojen miellyttdvyyteen, paikkasidonnaisuuteen ja havaintojen mddrddn liittyvia
asioita. Myos havaitsemisen tulkinnanvaraisuus ja usein myos tiedostamattomuus nakyivat
vastauksissa seka se, kuinka ennakkokdsitykset voivat vaikuttaa kokemuksiin. Tuoksut ja ha-

juaistiin liittyvat kokemukset korostuivat paivakirjoissa ja luontoon liittyvat aistimukset koet-
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tiin selkeasti positiivisiksi ja kokonaiselamysta vahvistavaksi, myos elamyksiin liittyvat tausta-
tiedot ja tarinat koettiin aistielamyksia vahvistaviksi ja kokonaisuutta tukeviksi. Seuraavissa
kappaleissa kasitellaan kutakin teemaa yksitellen, taydennettyna esimerkkien sitaattien ja

kuvien avulla.

8.1.1  Miellyttavyys

Elamyksen miellyttavyys on matkailussa itsestaan selva tavoite. Toki negatiivinenkin kokemus
voi synnyttaa voimakkaan elamyksen, mutta kukapa haluaisi kayttaa aikaansa ja rahaa tieten
tahtoen sellaisiin, joten asiakastyytyvaisyytta tavoiteltaessa on kiinnitettava huomiota ela-
mysten miellyttavyyteen. Jopa yksittainen epamiellyttavaksi koettu asia voi pilata koko ela-
myksen. Vaikka miellyttavyys riippuukin vahvasti henkilokohtaisista mieltymyksista, maaritte-
lee mm. kulttuuri vahvasti sita, mita koemme miellyttavana ja mita emme. (Mattila 2000,
264-265).

Muutama vastaaja oli kiinnittanyt huomiota aistielamysten miellyttavyyteen, seka siihen kuin-
ka vaikeata on miellyttaa kaikkia asiakkaiden mieltymysten henkilokohtaisuuden vuoksi. Miel-
lyttavyyteen vaikuttaa myos yksittaisten aistielementtien muodostama kokonaisuus. Mita pa-

remmin eri elementtien yhteensopivuus on mietitty, sita miellyttavampi elamys voi olla.

"Tuoksut ja ddnet voivat olla vaikeita aistimuksia - niissd kultainen keskitie ja kaikkien miel-
lyttdminen voi olla vaikeaa." (Vastaaja 1)

"Itse koin hdiritsevdnd taustalla soivan musiikin. Jollekin toiselle se olis varmaan tdydentdvd
kokemus, mutta musiikin makuja on monia” (Vastaaja 3)

”Kellariravintolan portaikon tuoksu ei ollut houkutteleva.” (Vastaaja 3)

”Viimeisteltyyn konseptiin on vierailijan miellyttdvd tutustua.” (Vastaaja 1)

8.1.2 Maara

Ympariston tarjoamien aistiarsykkeiden maara kiinnitti usean vastaajan huomion ja vastauk-
sista tuli esiin ihmisen aistijarjestelmien rajallisuus ja normaalille toiminnalle tyypillinen ha-
vaitsemisen valikoivuus ja tarkkaavaisuuden merkitys. Moni vastaaja koki saavansa kerralla
liikaa aistiarsykkeita ja huomasi kuinka talloin on vaikeata havainnoida kaikkea. Yksi vastaaja
myos totesi, etta runsaassa arsyketulvassa tarvitaan aktiivista havaitsemista eli keskittymista
tietoisesti kiinnittamaan huomiota erilaisiin aistiarsykkeisiin, jotta niita voi havaita. Useampi
vastaajista totesi vahemman olevan parempi ja yksinkertaisuuden liian runsauden sijasta an-

tavan enemman. Yksi vastaajista piti jopa liikaa erilaista aisti-informaatiota negatiivisena
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asiana. Harkittu aistiarsykkeiden yksinkertaisuus voi siis toimia myos tehokeinona ja liian run-

sas aistitarjooma voi siten olla elamysta heikentava tekija.

"Liian paljon virikkeitd yhtd aikaa. Tdlle pdiville sattui niin paljon kokemuksia, ettd niitd oli
vaikea omaksua.” (Vastaaja 7)

"Aistit sekoittuvat usein, ellei tieten tahtoen keskity esim. haistelemaan, kuulemaan ym.
Pitdd pysdhtyd” (Vastaaja 9)

"Liika on liikaa, eli yhden aistin ylikuormitus (tuoksu) voi heikentdd moniaistista kokemusta.”
(Vastaaja 10)

”Yksinkertaistaminen. Esim. yhdelld aterialla ei tarvitse olla liikaa eri makuja, mieluummin
puhtaita, selkeitd makuja.” (Vastaaja 5)

"Usein yksinkertainen on riittdvdd.” (Vastaaja 9)

"Simppelitkin asiat voivat olla isoja...” (Vastaaja 9)

”Kaikkia aisteja ei vdlttdmdttd tarvitse drsyttdd hyvdn tuloksen aikaansaamiseksi. Vdhemmdn
on enemmdn.” (Vastaaja 1)

“Liian paljon aisteja, tulee negatiivinen eldmys" (Vastaaja 8)

8.1.3 Tulkinnanvaraisuus ja tiedostamattomuus

Aistihavaintojen maaran lisaksi osallistujat kiinnittivat huomiota aistihavaintojen sekoittumi-
seen ja havaitsemisen automaattisuuteen. Aistien toiminta ja havaitseminen ovat niin itses-
taan selvia toimintoja, etta niita ei normaalisti huomioida, ja kun tietoisesti pyrkii kiinnitta-
maan huomiota omaan aistimiseen, se tuntuu haasteelliselta. Myos tunteiden merkitys ha-
vaintojen tulkintaan tunnistettiin. Vastaajat huomasivat tunnetilojensa vaikuttavan siihen,

miten aistihavainnot koettiin mutta myos aistihavaintojen synnyttavan tunnetiloja.

"Aistit sekoittuvat usein, ellei tieten tahtoen keskity esim. haistelemaan, kuulemaan ym.
Pitdd pysdhtyd” (Vastaaja 9)

"Tuntoaistin kdayttd kursseilla ja pajoissa onnistuu helposti ilman ettd niitd tulee usein edes
ajateltua.” (Vastaaja 1)

"Kun ei ole harjaannuttanut itseddn erottelemaan aisteja, se on oikeasti hankalaa.”
(Vastaaja 9)

"On vaikea erottaa aisteja toisistaan. Tunteet sekoittuvat myds aistien sekaan.” (Vastaaja 9)
Aistimusten tulkinnanvaraisuus ja yhteys mielikuviin heratti yhden vastaajista pohtimaan,
kuinka paljon aistimukset itse asiassa perustuvat saatuihin arsykkeisiin ja kuinka paljon ne

ovat vain mielikuvia:

"Ehkdpd iso osa aistimuksista onkin mielikuvia.” (Vastaaja 10)
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8.1.4 Paikkasidonnaisuus

Aistihavaintojen tulkitseminen voi olla myos paikkasidonnaista. Tavanomaisessa ymparistos-
saan ihmiset ovat tottuneet odottamaan tietynlaisia aistiarsykkeita ja tulkitsemaan niita tie-
tylla tavalla. Matkustaessaan uuteen ymparistoon, jossa totutut arsykkeet eivat ole lasna tai
esiintyvat toisenlaisina, havainnointi herkistyy ja tulkinnat voivat olla erilaisia. Havaintojen
tulkintaan vaikuttaa siis henkilon aiempien kokemusten lisaksi ymparisto, jossa havaitseminen

tapahtuu.

"Voimakkaat tuoksut, joista yleensd en pidd eivdt tdssd ympdristossd hdiritse” (Vastaaja 4)

"Arjesta irtiotto saa mielen herkdksi uusille ajatuksille ja ideoille” (Vastaaja 10)

8.1.5 Ennakkokasitysten merkitys

Vastauksista kavi ilmi osallistujilla olleen ennakkokasityksia aistimusten suhteen ja niiden vai-
kuttavan siihen, miten kokemuksia tulkitaan. Ennakkokasitykset ovat hyvin henkilokohtaisia ja
niiden erilaisuus on omiaan lisaamaan havaitsemisen henkilokohtaisuutta. Ennakkokasitykset
voivat rajoittaa ja ohjata kokemusta, mutta ne eivat kuitenkaan valttamatta maarittele etu-
kateen miten aistiarsykkeet koetaan, sen sijaan niista huolimatta syntyvat positiiviset koke-
mukset voivat jopa lisata kokemuksen mieleenpainuvuutta.

"Ehkd olen hieman varovainen tuoksujen ja ddnien suhteen...” (Vastaaja 1)

"Tuoksut olivat positiivinen kokemus ennakkoluuloistani huolimatta” (Vastaaja 3)

8.1.6 Havaitsemista haittaavat tekijat

Aistihavaintoja ja niiden pohjalta syntyvia elamyksia voidaan edesauttaa monin tavoin, mutta
niiden syntymista voi myos hairita monet tekijat. Yksi haittaava tekija voi olla jo edella kasi-
telty aistiarsykkeiden liian suuri maara, mutta myos monet fysiologiset tekijat ja liika kiire

koettiin aistimista haittaaviksi tekijoiksi. Myos kielitaito tai sen puute voivat haitata kokonai-

selamyksen muodostumista vuorovaikutusta vaikeuttavana tekijana.

Hieman yli puolet vastaajista koki vasymyksen haitanneen aistimista. Myos muut yleista hy-
vinvointia haittaavat tekijat kuten paansarky, nuha, yska ja WC:ssa kaynnin tarve hairitsivat
aistikokemuksia. Nama tekijat kiinnittavat huomion pois ympariston aistitarjoomasta ja hei-

kentavat tarkkaavaisuutta, joka puolestaan voi vaikeuttaa kokonaisuuden kannalta tarkean
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aistitiedon havainnointia ja prosessointia. Vasymyksen aiheuttajaksi matkan aikana koettiin
runsas ja kiireinen ohjelma, minka johdosta paivat olivat pitkia ja lepotaukoja oli vahan. Yksi
vastaaja kiinnitti myos huomiota alkoholin hairitsevaan vaikutukseen. Alkoholi turruttaa aiste-
ja, ja heikentaa arviointikykya, joten sen vaikutus havaitsemista hairitsevana tekijana on il-

meinen.

"Vdsymys! Pitdd vdlilld rauhoittua.” (Vastaaja 5)

"Yskdnkohtaukset haittasivat tyoskentelyd” (Vastaaja 3)

"WC:ssd kdynnin tarve hdiritsi kaikkia aisteja.” (Vastaaja 3)

"Oma epdmiellyttdvd olo hdiritsee moniaistista kokemista, myds alkoholi hdiritsee” (Vastaaja
4)

"Aistit voivat vdsymyksen tms. johtuen olla heikot, joka tédytyy ottaa huomioon esim. palve-
lumuotoilussa.” (Vastaaja 10)

"Aistit tarvitsevat palautumista. Lepoa” (Vastaaja 10)

8.1.7 Informaation merkitys aistielamykselle

Lahes kaikki vastaajat pitivat hyvana ja asiakaskokemusta vahvistavana palvelun tuottamiseen
ja taustoihin liittyvan tiedon tarjoamista asiakkaalle. Tallaista taustatietoa ovat mm. ravinto-
lassa ruoan alkuperaan ja valmistukseen liittyvat asiat, tuotemyynnissa tuotteiden alkuperaan
ja tuottajiin liittyvat tiedot seka monenlaiset paikallisuudesta kertovat tarinat auttavat asia-
kasta ymmartamaan kokonaisuutta ja luomaan merkityksia kokemuksilleen. Esimerkiksi Oliivi-
puumuseon myymalatilan seinille sijoitetut suurikokoiset kuvat myytavien oliivioljyjen tuotta-
jista konkretisoivat tuotantoketjua ja tekivat nakyvaksi muutoin nakymattoman osan tuot-

teesta (Kuva 5).

”Tuottajiin tutustuminen ja makueldmykset vahvistivat toisiaan.” (Vastaaja 1)

”Valokuvat [tuottajista] myyntitilassa vahvisti sitd, ettd asiaan paneudutaan ja tuotteen ar-
voa nostetaan.” (Vastaaja 2)

”Kokin kertomus ruoasta vahvisti positiivista eldmystd.” (Vastaaja 6)

”Paikallisella kananmunien myyjdlld oli munien vieressd kuva todella vapaista kanoista!”
(Vastaaja 7)

”Jotta aisteja voi hyddyntdd palveluissa ja tuotteissa, tarvitaan tietoa... myds asiakas nauttii
tiedosta!” (Vastaaja 7)

”Faktoista fiktioon, eli okran tie maalauksiin viehdtti.” (Vastaaja 9)
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Kuva 5: Oliivipuumuseon myymala. Oliivituottajien valokuvat hyllyston paalla antavat kasvot
tuotteille.

8.1.8 Hajuaisti ja tuoksut

Hajuaistin voimakkuus ja keskeinen merkitys aistielamysten muodostumisessa valittyi paiva-
kirjavastauksista selkeammin kuin muiden aistien merkitys. Kahdeksan kymmenesta vastaajas-
ta kiinnittivat huomiota hotelliin saavuttaessa tuoksuun, joka oli voimakkaasti havaittavissa
seka yleisissa tiloissa etta huoneissa. Tuoksut herattivat seka miellyttavia etta vastenmielisia
reaktioita, ja ne loivat voimakkaan ensivaikutelman. Tuoksut eri tilanteissa koko matkan ajan
virittivat tunnelmia ja herattivat tunteita. Toisaalta yksi vastaaja kiinnitti myos huomiota

tuoksujen tunnistettavuuden vaikeuteen silloin, kun muita aistiarsykkeita ei ole saatavilla.

”Tuoksu luo voimakkaan ensivaikutelman.” (Vastaaja 6)
”Tuttuakin tuoksua vaikeata tunnista kun ei ole muita aisteja tukena (ndko, maku).”
(Vastaaja 6)

”Hajuaisti on voimakas. Se liittyy kaikkeen.” (Vastaaja 9)
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8.1.9 Aistien yhteisvaikutus

Puolet vastaajista kiinnitti huomiota eri aistikanavien kautta tarjoutuvan informaation toisi-
aan vahvistavaan vaikutukseen. Myos kokonaisuus, jonka osia eri aistielamykset ovat, on tar-
kea ja sen syntymiseksi eri aistit vaikuttavat toisiinsa. Myos aistikokemusten vaikutus tuntei-
siin, oppimiseen ja muistettavuuteen valittyivat vastauksista. Yksi vastaaja piti kokemusta
sita voimakkaampana mita useampia aisteja arsytetaan. Toisaalta paivakirjoista valittyi myos
painvastaisia kommentteja, joiden mukaan vahaisemmallakin maaralla aisti-informaatiota

saadaan aikaan voimakkaita elamyksia, kuten kohdassa 7.1.2 kerrottiin.

"Kokeminen ja itse tekeminen tuo muistoja, jotka vaikuttavat tunteeseen, oppimiseen, on-
nistumiseen ja sitd kautta ne sdilyvit mielessd pitkddn.” (Vastaaja 1)

"Tdrkedtd on luoda hyvd kokonaisuus, punainen lanka seuraa koko matkan ajan.” (Vastaaja 3)
"Oliivimuseon ruoka, tunnelma, esillepano, musiikki, tuottajien kuvien kautta vdlittyvad tari-
na, maistiaiset - vahvistivat toisiaan.” (Vastaaja 4)

"Kokemus vahvistuu mitd useampi aisti on mukana." (Vastaaja 5)

"aistit todella vahvistavat toisiaan.” (Vastaaja 7)

8.2 Identiteetti -tyopaja

Tyopajassa paikalliset asukkaat kuvasivat mood board -taulujen avulla omaa kokemaansa pai-
kallista identiteettia ja esittelivat tyopajan paatteeksi laatimansa mood board -taulut kertoen
niissa kuvaamistaan osa-alueista ja kokemuksistaan niihin liittyen (Mood board -taulut liittessa
4). Kaikki osallistujat ottivat tyopajatehtavan innokkaasti vastaan, tyoskentely eteni sujuvasti
ja aikataulussa koko tyopajan ajan. Vaikka tyoryhmien tuotosten perusteella kylien valilla
loytyi selkeita yhtalaisyyksia, olivat jokaisen ryhman ja siten myos eri alueiden identiteettien
kuvaukset omanlaisiansa ja osoittivat etta saman kaupungin alueella sijaitsevien kylien valilla

on eroja identiteetissa.

Tassa luvussa esitellaan tyopajan tulokset kolmessa vaiheessa: Ensimmaiseksi kuvaillaan kun-
kin tyoryhman nakemys oman alueensa identiteetista, seuraavaksi esitetaan kaikkien tyoryh-
mien tuotoksien pohjalta tehdyn samankaltaisuuskaavion avulla esiin nousseita yhtalaisyyksia
ja eroavaisuuksia, ja lopuksi aineistosta ryhmitellaan matkailutuotteistamiseen liittyvan Pai-
kan Henki -tyokalupakin kuuteen teemaan liittyvia havaintoja. Kunkin teeman kohdalla esite-
taan lyhyesti osallistujien tyopajassa kertomia asioita ja heidan nakemyksiaan niihin liittyen

ja pohditaan niiden merkityksia matkailun kannalta.
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8.2.1 Paikallinen identiteetti osallistujien kuvaamana

Tassa osiossa kerrotaan tyoryhmakohtaisesti miten osallistujat itse kuvasivat alueidensa iden-
titeettia tyopajassa tekemiensa mood board -taulujen ja niiden esittelyn avulla. Tarkoitukse-
na on esittaa kuvaus kustakin tutkimuksessa edustettuna olleesta alueesta mahdollisimman
tarkoin, kuten alueiden asukkaat sen itse kokivat, kuvailemalla mita kollaaseissa kuvatut asiat

esittavat ja mita merkityksia niihin liittyy.

Noppo

Nopon alueen identiteettia pohtivan kaksihenkisen tyoryhman mood board -taulun keskeisia
teemoja olivat maalaismaisema, ulkoilmaelama ja maalla asumiseen liittyva rento mielenlaa-
tu, jotka edesauttavat ihmisen hyvinvointia. Myos yhteisollisyys, joka ilmenee yhdessa teke-
misen, ns. talkoohengen kautta seka perhekeskeisyys olivat vahvasti Noppoa kuvailevia tee-
moja. Maaseudun maisemaa kuvaamaan Nopon tyoryhma valitsi kuvia hevosista ja koirista,
joita heidan mukaansa alueella liikkuessa nakee. Nopon aanimaisemaan ryhma liitti vahvasti
junan aanen, joka kantautuu aluetta halkovan Hangon radan tavarajunaliikenteesta, mutta
myos moottoritien kohinan, joka kuuluu varsinkin talvisin selkeasti ohi kulkevalta Helsinki-
Tampere - moottoritielta. Maaseudun tuoksuina Nopossa voi ryhman mukaan aistia luonnon
kukkien ja kasvien tuoksua, jotka varsinkin sateen jalkeen ovat voimakkaimmillaan, mutta
myos toisinaan sikalan hajua, joka kantautuu tuulen mukana lahialueella sijaitsevasta sikalas-
ta. Ryhma ei kuitenkaan pitanyt sikalan hajua negatiivisena, vaan enemmankin maaseudulle
kuuluvana ”lisaaromina”. Ryhman kuvaamassa identiteetissa oli vahvasti lasna myos osallistu-
jien henkilokohtainen seka perhepiiriin liittyva jaettu identiteetti, mika kavi ilmi mm. omiin
henkilokohtaisiin haaveisiin ja perheen viimeaikaisiin tapahtumiin liittyvina asioina. Yksilon ja
perheen identiteetit ovat kuitenkin osaltaan muodostamassa laajempaa, yhteison jakamaa
identiteettia, joten ne ovat siten merkityksellisia osana tyoryhman ilmaisemaa alueellista
identiteettia. Sen sijaan merkille pantavaa, ja muiden ryhmien nakemyksista vahvasti poik-
keavaa, oli Nopossa ilmeneva jakautuminen ja eronteko ”uusiin ja vanhoihin” noppolaisiin.
Ryhman mukaan yhteisollisyys on vahvaa ns. vanhojen noppolaisten keskuudessa, jotka jarjes-
tavat paljon yhteisia nuotioiltoja, nyyttikesteja tai kokoontuvat muutoin viettamaan aikaa ja
nauttimaan yhdessaolosta. Sen sijaan uudet, 2000-luvun alun jalkeen muuttaneet, eivat ole
integroituneet yhteisoon kuten ennen. 2000-luvun vaihteen jalkeen Nopon alue on laajentu-
nut vahvasti ja kehitys jatkuu edelleen, minka seurauksena alueelle muuttaa paljon uutta
vakea. Vaeston ikaantymisen myota monia vanhoja asukkaita on myos muuttanut pois, eivatka
asukkaat enaa samalla tavalla tunne toisiaan. Ennen Nopossa oli myos aktiivisempi kylayhdis-
tys, jonka toiminnan kautta asukkaat tutustuivat toisiinsa, nykyaan kylayhdistys ei ole aktiivi-

nen, vaan yhteen kokoavaksi tahoksi nahtiin kylan koulu ja sen vanhempainyhdistys, vaikkakin
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tiedostettiin etta perheet, joissa ei ole koululaisia jaavat talloin helposti kylayhteison ulko-
puolelle. Tama kahtiajakautuminen on omiaan heikentamaan asukkaiden kokemaa alueellista
identiteettia. Tyoryhman edustajat tiedostivat yhteisollisyyden heikentyneen ja samanaikai-
sesti jakoivat huolen sen tulevaisuudesta. Halua lisata yhteisollisyytta on, mutta keinoista

milla siihen pystyttaisiin ei ole tietoa.

Kytdjd ja Ridasjdrvi

Kytajan ja Ridasjarven identiteetteja pohtineessa tyoryhmassa oli kolme henkiloa, joista kaksi
oli kytajalaisia ja yksi ridasjarvelainen. Ryhman tyoskentelyssa ja valmiissa tuotoksessa koros-
tuivat asiat jotka kuvaavat molempia alueita, vaikkakin saattavat ilmeta niilla eri tavoin.
Ryhman mukaan seka Kytajalle etta Ridasjarvelle leimallista ovat jarvimaisemat seka maata-
lous ja siihen liittyen erityisesti lehmat, joita nakee molemmilla alueilla. Myos pihat ja puu-
tarhat ja lasten runsaslukuisuus mainittiin molempia alueita kuvaavina elementteina. Luonnon
tarjoamat harrastusmahdollisuudet, joista mainittiin erityisesti melonta, metsastys ja retkeily
nahtiin alueita kuvaaviksi vahvuuksiksi. Adnimaisemaan erityisesti Kytijalla vaikuttaa Haaru-
maen louhos, josta kantautuu kolinaa ja jonka toimintaan liittyva rekkaliikenne lisaa liiken-
teen metelia. Toisaalta todettiin Kytajalla sijaitsevan myos Hyvinkaan hiljaisimpiin kuuluvia
alueita, mita tyoryhma korosti alueen etuna ja piti tarkeana niiden hiljaisuuden sailyttamista.
Yhteisollisyys nousi myos tassa tyoryhmassa vahvasti esiin ja varsinkin Kytajan osalta sen to-
dettiin nakyvan erityisen aktiivisena yhdistystoimintana, jota alueella toimivat lukuisat eri
yhdistykset ja niiden yhteistyoyhdistyksena toimiva kylayhdistys edustavat. Yhteisollisyytta
tukee kokoontumiseen sopivat ja kylalaisten itsensa yllapitamat tilat; Kytajalla Maapirtti ja
Ridasjarvella nuorisoseurantalo Paivola. Myos Kytajan Kirkko mainittiin merkittavana ihmisia
yhteen kokoavana paikkana ja ylpeyden aiheena, seka Kytajan kartano, johon liittyva varikas
historia on my0os osaltaan Kytajan alueen historiaa. Nykyisyydesta puhuttaessa huomio kiinnit-
tyi vahvemmin Kytajan alueeseen, joka on viime vuosina muuttunut vahvasti mm. soranoton
ja alueelle rakennetun Kytajan Golf-keskuksen myota, jotka ovat muokanneet maisemaa ja
lisanneet litkennetta. Vaikka Golf-keskuksen tyollistava vaikutus seka uusien asuntojen raken-
taminen ja asukasluvun kasvun myota palveluiden parantuminen todettiin, suhtauduttiin Golf-
keskukseen hyvin varauksellisesti korostaen sen aiheuttamia negatiiviseksi koettuja muutoksia
mm. lasten koulureitteihin ja lisaantyneeseen turvattomuuteen liikenteessa. Myos kaavoitus
ja asuinrakentamisen lisaantyminen muuttavat seka maisemaa etta sosiaalista rakennetta.
Alueille muuttavia uusia asukkaita pidettiin kuitenkin innokkaina ja oma-aloitteisesti mukaan

yhdistystoimintaan lahtevina, eika vastaavaa kahtiajakoa kuin Nopossa nahty ilmenneen.
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Hyvinkddnkyld

Hyvinkaankylaa kasitelleen tyoryhman tuotoksessa ja sen esittelyssa korostui vahvasti kuvatai-
teet ja historia, etenkin alueeseen liittyva taidehistoria. Luonnon kauneus ja sen kuvaaminen
taiteissa seka Hyvinkaankylassa aikojen saatossa asuneet ja tyoskennelleet taiteilijat ja hei-
dan tyossaan kuvaamat asiat, kuten Hyvinkaankylan tyovaentalon iltamat tunnetussa Jytkyt-
maalauksessa mainittiin ylpeydella. Erityisesti esiin nostettiin Hyvinkaankylassa sijaitsevat
taiteilijatalot Humala ja Krapula, jonka tunnettuus paikallisesti on melko heikkoa, mutta val-
takunnallisesti taideharrastajien keskuudessa on hyvin tunnettu. Humalasta ja Krapulasta ker-
rotaan enemman myohemmin, kohdassa 8.2.3. Myos alueen kauniit peltomaisemat seka Sal-
pausselka, joka on kuin Hyvinkaankylan selkaranka, liitettiin Hyvinkaankylaa kuvaileviin asioi-
hin. Hyvinkaankylan todettiin olevan vanhimpia asutusalueita Hyvinkaalla, mika puolestaan on
omiaan korostamaan historian merkitysta alueen identiteetille. Yhteisena nimittajana Nopon
kylan kanssa todettiin myos Hyvinkaankylassa kuuluva junan aani ja tarina, joka kaikuu myos

Hyvinkaankylan lapi kulkevalta Hangon radalta.

Hyvinkaankylaksi nimetty alue sijaitsee tutkimuksessa edustettuina olevista alueista lahimpa-
na Hyvinkaan taajama-aluetta, sen lounaisosassa. Itse asiassa se on tata nykya osa taajama-
aluetta ja eroaa siina mielessa vahvasti muista kylaalueista, mm. elamantyylien ja asutusra-
kenteen osalta. Hyvinkaankylan kaksihenkisen tyoryhman molemmat jasenet olivat taustal-
taan erittain taidesuuntautuneita, mika nakyi myos ryhman tuotoksessa. Toinen jasen on syn-
typerainen hyvinkaankylalainen, jonka henkilohistoriaan liittyy keskeisesti aluetta tunnetuksi
tehneet taiteilijat ja kulttuuri, joiden ymparille tyoryhman mood board -taulu vahvasti raken-
tui. Taidehistoria on epailematta merkittavassa osassa alueellista identiteettia, mutta se ei
silti ole koko totuus, vaan myos muita, tyoryhman tuotoksessa mainitsemattomia tekijoita voi

kuulua identiteettiin.

Kaukas, Myllykyld ja Palopuro

Kaukasin, Myllykylan ja Palopuron kylia kasitelleella tyoryhmalla oli tyostettavanaan laajan,
kolme kylaa kasittavan alueen identiteetti. Tyoryhman jasenista toinen oli palopurolainen ja
toinen Myllykylan alueelta. Myllykyla ja Kaukas ovat vierekkaisia kylia, ja niista puhutaan
usein yhdessa. Laajasta alueesta huolimatta tyoryhman jasenet kokivat loytaneensa helposti
kylia yhdistavia asioita, joihin heidan mood board -taulunsa keskittyi. Myds taman tyoryhman
tuotoksessa ja esityksessa tuli vahvasti esiin maaseutumaisuuden ja luonnonlaheisyyden tar-
keys ja toive niiden sailymisesta myos tulevaisuudessa. Toisaalta tyoryhman esityksessa tuli
esiin erilaiset vastakkainasettelut ja jopa ristiriitaisuudet. Alueella olevaan maaseutuun nah-

tiin liittyvan paljon mahdollisuuksia elinkeinotoiminnalle, virkistystoiminnalle ja hyvinvointia
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edistavalle elamantavalle. Kaukasissa sijaitsevaan, varikkaan historian omaavaan, entiseen
vanutehtaaseen kuviteltiin “uutta Fiskarsia”, silla sen sijainti kauniissa luonnonmiljoossa ja
silti lahella Helsinkia nahtiin vahvuudeksi ja mahdollisuudeksi. Myos Kaukasin lapi virtaava
Keravanjoki ja sen kosket, alueen vanhat metsat ja luonnonsuojelualueet seka kylaidyllin ar-
vostus koettiin vahvuuksiksi. Alueella nahtiin paljon mahdollisuuksia elinkeinotoiminnalle,
esimerkiksi metsatalous ja luomutuotanto. Arkinen elama kuvattiin kiireiseksi, silla suuri osa
asukkaista kay muualla toissa. Asukkaita alueelle ryhman nakemyksen mukaan vetaa haave
maalaismaisesta asumisesta, mutta heikkoudeksi koettiin huonot julkiset liikenneyhteydet ja
siita johtuva vahva riippuvuus yksityisautoilusta. Yhteisollisyytta arvostettiin myos tassa tyo-
ryhmassa, ja todettiin, etta tassa asiassa aktiivisia ovat olleet uudet alueelle muuttajat. Yh-
teisollisyytta kuitenkin nahtiin rasittavan se, etta sen vaaliminen ei jakaudu tasan kaikkien
kesken, vaan kasaantuu helposti muutamien harvojen aktiivisten henkiloiden vastuulle, joista
tyoryhma kaytti nimitysta “kylapaallikot”. Aktiivisesta yhteistoiminnasta oltiin kuitenkin yl-
peita kaikkien kylien osalta. Mahdollisuuksien vastapainona tyoryhman esityksessa korostuivat
heidan kokemansa aluetta uhkaavat tekijat, jotka vaikuttavat keskeisesti alueen identiteet-
tiin ja saavat aikaan puolustautumis-asenteen; ”siilipuolustuksen”, kuten ryhma asiaa nimitti.
Ajankohtaisista uhkista mainittiin julkisten palveluiden heikkeneminen, erityisesti koulun me-
nettamisen pelko. Aiemmin seka Palopurolla etta Kaukasissa on ollut omat kylakoulut, mutta
Palopuron koulu on vuosi sitten lakkautettu ja Kaukasten koulun lakkautus on myos ollut esil-
la. Koulua pidettiin tarkeimpana kylaa koossa pitavana voimana, joka on myos tarkea uusia
asukkaita alueelle houkutteleva tekija. Kaukasiin suunnitteilla oleva louhos seka Palopuron
alueella suunnitelmat kaupunkimaisesta kaavoituksesta huolestuttavat asukkaita ja nahdaan
potentiaalisina muiden maaseudun tarjoamien mahdollisuuksien ja tamanhetkisen elamanta-
van tuhoajina. Vaikka asukkaat haluavat alueen kehittyvan, he eivat kuitenkaan halua sen
muuttuvan kaupunkimaiseksi. Tamanhetkista ilmapiiria asukkaat kuvailevat puolustautu-
misasenteesta huolimatta sallivuutta ja suvaitsevaisuutta henkivaksi ja erilaisuuden hyvaksy-
vaksi, jossa asukkaat voivat elaa rikasta elamantapaa luonnonlaheisesti ja ihmisten omaa ak-

tiivisuutta ja voimavaroja kunnioittavasti.

8.2.2 Samankaltaisuuskaaviosta esiin nousseet teemat

Yhteisollisyys

Kaikissa tyoryhmissa alueen asukkaiden valinen yhteisollisyys ja siihen liittyvat teemat nousi-
vat vahvasti esille. Yhdessa tekeminen ja vuorovaikutus muiden samalla alueella asuvien kes-
ken koettiin tarkeaksi ja paikkoja, joissa yhteistoimintaa voi jarjestaa, arvostettiin. Yhteisol-
lisyyteen vaikuttaa kuitenkin selkeasti uusien asukkaiden muutto, vaikkakin tassa suhteessa

alueiden valilla oli havaittavissa eroavaisuuksia. Selkeasti maalaismaisempien alueiden (Kyta-

ja, Palopuro, Kaukas, Myllykyla) edustajat kokivat uusien asukkaiden olevan aktiivisia ja oma-
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ehtoisesti mukaan kylayhteisojen toimintaan lahtevia, kun taas Nopossa, jonne viime vuosi-
kymmenien aikana on muuttanut paljon uusia asukkaita, on tapahtunut selkeasti jakautumi-
nen uusiin ja vanhoihin noppolaisiin ja yhteisollisyys jaanyt vain ns. vanhojen noppolaisten

keskuuteen.

Yhteisollisyys ja sen myota halu toimia yhteiseksi hyvaksi voi olla tarkea kayttovoima matkai-
lun kehittamisessa ja edesauttaa laadukkaiden matkailupalveluiden tuottamista, kuten aiem-
min luvussa 5.3 kerrottiin matkailun ja paikallisen identiteetin valisesta suhteesta. Yhteisolli-
syys ei kuitenkaan sinansa voi olla vahva pohja matkailun kehittamiselle, silla kuten luvussa 5
todettiin, se on ennemminkin maaseutualueita yhdistava kuin erottava tekija, eika siten tar-

joa riittavan selkeasti mahdollisuuksia erottautumiseen.

Luonto ja maaseutumaisuus

Toinen keskeinen teema, ja maaseutualueista puhuttaessa paljolti itsestaan selvakin, joka
nousi esiin kaikkien ryhmien toissa, oli luonto ja maaseutumaisuus. Tyopajan osallistujat koki-
vat luonnon laheisyyden ja maaseutumaisuuden erittain tarkeina. Luonto, luonnossa liikku-
minen ja luontoaktiviteetit olivat vahvasti osa heidan arkeaan, mutta nahtiin myos mahdolli-
suuksina matkailun kehittamiselle. Maatalous ja siihen liittyvat tekijat kuten elaimet, maise-
mat ja tuoksut olivat tarkeita ja niita haluttiin yllapitaa. Kaikki ryhmat mainitsivat myos
luonnosta tai maataloudesta saatavan sadon ja saaliin (marjat, sienet, omenat, kalastus, met-

sastys) osana paikallista ruokataloutta.

Historiaan ja kulttuuriin liittyvdt tekijdt

Historia ja sen vaikutus nykyisyyteen ei ollut selkeasti erottuva teema, mutta se nakyi jossain
muodossa lahes kaikkien ryhmien esityksissa. Yhden ryhman esityksessa myos kulttuuriin ja
taiteisiin liittyvat asiat korostuivat, todennakoisimmin vahvasti ko. alueen historian ansiosta.
Miksi historiaa ei tyopajatuotoksissa ja esittelyissa juuri kasitelty voi johtua tehtavan painot-
tumisesta nykyisyyteen, mutta myos historia ja nykyisyyden valisen yhteyden abstraktista
luonteesta. Alueiden kehittymisessa vaikuttaneet historialliset tekijat muovaavat kehitysta ja
heijastuvat nykyisyyteen, joten niiden huomioiminen auttaa myods paremmin hahmottamaan
nykyista identiteettia. Historialliset tapahtumat, henkilot ja elamanmeno voivat myos tarjota

matkailun tuotteistamiselle sopivia mahdollisuuksia mm. tarinoiden kautta.

Kaukasten kylan osalta mainittiin vanha vanutehdas (Kuva 6), jonka ymparille kyla on aikoi-
naan kehittynyt, ja jonka kiinteisto sijaitsee edelleen Kaukasissa. Tehdaskiinteisto on talla
hetkella vajaakaytolla ja kylalaiset toivoisivat sinne toimintaa, joka elavoittaisi kylaa. Kyta-

jan aluetta kasitellyt ryhma mainitsi Kytajan Kartanon, jolla on ollut varikas historia ja kes-
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keinen rooli Kytajan alueen kehittymisessa. Kartano on kuitenkin talla hetkella yksityisomis-
tuksessa, eika sita sen vuoksi uskottu olevan mahdollista hyodyntaa matkailussa. Toinen Kyta-
jan historiaan liittyva tekija, joka mainittiin, oli vanha kapearaiderata, jonka linjaus on edel-
leen olemassa vaikka rata on jo kauan sitten purettu. Hyvinkaankylan osalta historia, ja siihen
liittyvat taiteilijat mainittiin ja heidan merkitystaan pidettiin erittain tarkeana. Hyvinkaanky-
lan todettiin myos olevan Hyvinkaan vanhinta aluetta ja siella sijaitsevan Hyvinkaan vanhin

asuinrakennus.

Kuva 6: Kaukasten vanutehdas, jossa tehdastoiminta paattyi vuonna 1998 (Mustonen 2013)

Tulevaisuuden ndkymdt

Historian sijaan enemman huomiota tyopajan tuotoksissa ja esityksissa sai tulevaisuus. Siihen
koettiin liittyvan uhkia, jotka vaarantavat tamanhetkisen maaseutumaisen elamantavan ja
ovat omiaan lisaamaan turvattomuutta mm. liikenteen lisaantymisen takia. Huoli tulevaisuu-
desta nakyi erityisesti Kytajan, Palopuron, Kaukasten ja Myllykylan kohdalla. Ko. alueet ovat
viime vuosina olleet suurten muutosten kohteena, mm. rakentamisen lisaantymisen ja ympa-
ristoon vaikuttavan elinkeinotoiminnan takia. Kytajalla on toiminnassa soranottoalueita, jotka
tuovat alueelle raskasta rekkaliikennetta seka melu- ja polyhaittoja. Myos Kytajan Golf-
keskus ja siihen liittyvat palvelut ovat muovanneet Kytajan maisemaa, ihmisten asiointireitte-

ja ja tuoneet alueelle lapikulkuliikennetta, joihin paikalliset asukkaat eivat ole suhtautuneet
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myotamielisesti. TyOpajassa myos todettiin, etta tama positiivisen suhtautumisen puute Kyta-
jan Golf-kenttaa kohtaan heikentaa paikallisyhteison mahdollisuuksia hyodyntaa sen tarjo-
amia mahdollisuuksia. Kaukasten ja Myllykylan alueilla huolta tulevaisuudesta aiheuttaa mah-
dollisen kivilouhoksen tulo alueelle ja pelko kylakoulun sulkemisesta. Palopurolta koulu lope-
tettiin muutama vuosi sitten, mika sai aikaan kylalaisten aktivoitumisen ja Palopuron kylayh-
distyksen toiminnan aloittamisen. Palopuron osalta tyopajassa tuli esiin ilmeinen ristiriita tu-
levaisuuden kehittymisen osalta, silla vaikka sinne toivottiin lisaa asukkaita, halu pitaa kiinni
valjasta ja maalaismaisesta ymparistosta oli silti tarkeampi. Palopuron alueen asutuksen ke-
hittaminen tiiviimmaksi on Hyvinkaan kaupungin lahivuosien suunnitelmissa. On selvaa, etta
ymparistoa vahvasti muovaava toiminta ja kaavoitus vaikuttavat seka luontoon ja ymparistoon
vankasti tukeutuvaan elamantapaan etta luontoon voimavarana tukeutuvan matkailun kehit-

tamiseen ja siksi niita ei tule jattaa huomiotta palveluita suunniteltaessa.

8.2.3 Paikan Henki -tyokalupakin teemat

Tassa osiossa kasitellaan tyopajan tuotoksia ryhmiteltyna Paikan taju -tyokalupakin kuuden
teeman mukaan. Tyopajassa tehdyista mood board -tauluista ja niiden esittelyista poimittiin
havainnot teemoittaan ja ne on esitetty taulukossa 3. Kaytetyt teemat olivat: a) ihmiset, b)
kieli, c) rakennettu ymparisto, d) ruoka ja juoma, €) taiteet ja kasityot, f) luonnonymparisto.
Seuraavaksi havainnot esitellaan teemoittain ja pohditaan Paikan Taju -tyokalupakkia sovel-

taen miten niita voitaisiin hyodyntaa matkailutuotteistamisessa.
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Teema limentymat

IHMISET historialliset ja nykyiset tunnetut henkilot
Tyko Sallinen, Jalmari Ruokokoski, Taju Sallinen (Irja Salla), Terho Sak-
ki, Anton Lindfors

KIELI paikallisyhteison kieli, murteet, tyypilliset ilmaisut
ei mainintoja

RAKENNETTU arkkitehtuuri, rakennushistoria, arvorakennukset

YMPARISTO Humala ja Krapula, Kytdjan Kirkko, Kytdjan Kartano, Kaukasten Vanu-
tehdas, Juhlatalo. Yhteisollisyyden (kokoontumisen) kannalta tarkeat
rakennukset: Hyvinkaankylan tyovaentalo, Kaukasten Juhlatalo, Kytajan
Maapirtti, Ridasjarven nuorisoseurantalo Paivola

RUOKA JA JUOMA paikalliset raaka-aineet, perinneruoat, valmistustavat

Luonnon antimet: marjat, sienet, kalastus; maataloustuotteet; ml.

Omenat
TAITEET JA musiikki, kuvataiteet, nayttamotaiteet, kasityotaidot ja -tuotteet
KASITYOT Hyvinkaankylan osalta kuvataiteet, erityisesti Jytkyt-maalaus

LUONNONYMPARISTO paikalle luonteenomaiset ymparistot ja maisemat
Maalaismaisuus; kylaidylli, peltomaisema, lehmat, hevoset, puutarhat,
pihat, lannan tuoksu. Luontomaisemat; Salpausselka, jarvet, koski
(Kaukas), joet (Kerava- ja Vantaa-), metsa, metsanelaimet, luonnon

tuoksu (kukat, heinat), hiljaisuus

Taulukko 3: Tyopajan havainnot Paikan Henki -tyokalupakin teemoittain

Ihmiset

Ihmiset-teema kiinnittaa huomiota alueen tunnettuihin henkiloihin seka menneisyydessa etta
nykyhetkessa. Tunnetut henkilot lisaavat kiinnostusta aluetta kohtaan ja muovaavat mieliku-
via ko. alueesta. Tyopajaryhmista ainoastaan Hyvinkaankylaa kasitellyt ryhma mainitsi selke-
asti alueeseen vahvasti liittyvia tunnettuja henkiloita, pitaen heita hyvin arvostettuina ja
kansallisella tasolla tunnettuina. Mainitut henkilot olivat Hyvinkaankylassa sijaitsevissa taitei-
lijataloissa Humalassa ja Krapulassa aikojen saatossa asuneet ja tyoskennelleet taidemaalarit
Tyko Sallinen ja Jalmari Ruokokoski, Tyko Sallisen tytar, kirjailija Taju Sallinen, joka on pa-
remmin tunnettu kirjailijanimellaan Irja Salla, Terho Sakki ja Anton Lindfors. Muita tunnettu-
ja henkiloita ei tyopajatoissa mainittu. Tunnettuja henkiloita voidaan matkailussa hyodyntaa
mm. tarinoiden ja erilaisten esitysten ja nayttelyiden avulla seka esite- ja markkinointimate-

riaalissa ja myyntituotteissa.
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Kieli

Kieli-teemalla viitataan alueen paikallisyhteison kieleen, siihen liittyviin murteisiin ja alueelle
tyypillisiin murteisiin. Kieleen liittyvia asioita ei tyopajaryhmien toissa mainittu lainkaan. Kie-
leen on matkailutuotteistamisessa hyva kiinnittaa huomiota mm. kyltityksissa ja infotauluissa,
esitemateriaalissa, ruokalistoissa jne. jo selkeyden ja helpon ymmarrettavyyden vuoksi, mut-
ta se voi myos olla alueen persoonallisuutta matkailijoiden silmissa lisaava tekija. Kieli on
kuitenkin usein hyvin itsestaan selva asia, varsinkin kun kyse on ns. valtakielesta, jolla on
vahva ja vakiintunut asema ihmisten keskuudessa. Kotimaan matkailijoita ajatellen suomen
kieli, jota alueella puhutaan, ei sinansa ole erottautumista vahvistava tekija, ja ehka taman
vuoksi tyoryhmat eivat kiinnittaneet kieleen sinansa mitaan huomiota. Kuitenkin jos matkaili-
jakohderyhmana ovat ulkomaalaiset, heita saattaa kiinnostaa suomen kielen eksotiikka ja eri-

laisuus, joten kielen mahdollisuuksia matkailukontekstissa ei kannata unohtaa.

Rakennettu ympdristo

Rakennettu ymparistd on keskeinen paikallista identiteettia valittava tekija ja matkailijoita
puoleensa vetava elementti. Rakennetussa ymparistossa keskeisia tekijoita ovat arkkitehtuuri,
rakennushistoria ja arvorakennukset, joita voidaan matkailussa hyodyntaa seka kayntikohteina
etta tarinoiden ja erilaisten esitysten innoittajina. Kaikissa tyopajaryhmissa mainittiin raken-
nettuun ymparistoon liittyvia asioita kasittaen seka yksittaisia arvokkaina tai muutoin tarkeina
pidettyja rakennuksia kuin myos yleisemmalla tasolla kuvattuna sanalla "kylamiljoo”, jonka
voidaan kasittaa viittaavaan juuri kylamaisesti rakennettuun alueeseen ja sen valittama ilma-
piiri. Yksittaisista rakennuksista mainittiin Kytajan kartano, kirkko ja maapirtti, Kaukasten
Vanutehdas ja juhlatalo, Ridasjarven nuorisoseurantalo, Hyvinkaankylan tyovaentalo ja Hyvin-
kaankylassa sijaitsevat taiteilijatalot Humala ja Krapula (Kuva 7). Osa mainituista rakennuk-
sista voidaan arvioida olevan arvorakennuksia sellaisenaan niihin liittyvan historian ansiosta,
kun taas osa on arvokkaita paikallisille asukkaille enemmankin kokoontumispaikkana ja niiden
sita kautta tukeman yhteisollisyyden ansiosta. Matkailullisesti arvokkaiksi mainituista raken-
nuksista voitaneen arvioida Kytajan Kartano ja taiteilijatalot Humala ja Krapula varikkaan
historiansa ja laajemman, valtakunnallisen tunnettuutensa ansiosta, mutta kokoontumismah-
dollisuuksia tarjoavat rakennukset ovat matkailun palvelutuotannon kannalta myos tarpeelli-

sia esimerkiksi erilaisten tapahtumien ja ryhmaruokailujen jarjestamispaikkoina.
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Kuva 7: Hyvinkaankylassa sijaitsevat taiteilijatalot Humala ja Krapula (Mustonen 2013)

Ruoka ja Juoma

Ruoka ja juoma -teema kattaa paikalliseen ruoka- ja juomaperinteeseen kuuluvat perinneruo-
at, perinteiset valmistustavat seka paikalliset raaka-aineet, joista ruokia ja juomia valmiste-
taan. Sen lisaksi, etta ruoka ja juoma ovat keskeisia matkailijoiden perustarpeiden tayttami-
seksi - ja siksi olennainen osa matkailupalveluita - ne tarjoavat myos mahdollisuuksia lisata
palveluelamyksen moniaistisuutta stimuloimalla myos maku- ja hajuaistia matkailussa vahvas-
ti hyodynnetyn nakoaistin lisaksi. Kaikkien tyopajaryhmien esityksissa ja tuotoksissa tuotiin
vahvasti esiin ylpeys paikallisesti saatavista raaka-aineista, jotka voitiin jakaa luonnon anti-
miin; marjat, sienet, kalat ja riista, seka maataloustuotteisiin, joista erityisesti mainittiin
syksyn sato ja omenat. Luonnosta saatavat raaka-aineet liittyvat vahvasti myos luonnonympa-
risto-teemaan ja siihen liittyviin aktiviteetteihin (marjastus, sienestys, kalastus, metsastys),
mutta niihin palataan myohemmin. Paikalliset raaka-aineet ja niiden hyodyntaminen matkaili-
joille tarjottavien ravitsemuspalveluiden tuotteistamisessa mahdollistavat luontevan kanavan
viestia paikallista identiteettia mm. ravintolamenuissa. Ruokapalveluiden lisaksi niiden hyo-
dyntamista voidaan laajentaa matkailun elamyksellisyytta vahvistavaksi ja myyntia lisaavaksi

erilaisten maistiaisten ja tuotteistettujen myyntituotteiden muodossa.
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Taiteet ja kdsityot

Taiteet ja kasityot -teemaan kuuluvat kaikenlainen taiteellinen tyo, mm. musiikki, kuvatai-
teet, nayttamotaiteet, kirjallisuus, jne. seka kasityot, joihin sisaltyy perinteiset kasityotai-
dot, -menetelmat, -materiaalit ja -tuotteet. Taiteet ja kasityot -teemaa voidaan hyodyntaa
matkailussa monipuolisesti tapahtumien ja esitysten tuottamisessa, erilaisten matkailijoille
jarjestettavien tyopajojen perustana seka luonnollisesti myos erilaisten kasityotuotteiden
myynnissa. Tahan teemaan liittyvia mainintoja tuli esiin vain Hyvinkaankylaa kasitelleen tyo-
pajaryhman osalta, jossa taiteet ja kulttuuri tulivat vahvasti esiin johtavana teemana alueella
asuneiden valtakunnallista tunnettuutta saavuttaneiden taiteilijoiden johdosta. Erityisesti
mainittiin Tyko Sallisen maalaama Jytkyt, jonka kerrottiin kuvaavan tansseja Hyvinkaankylan
tyovaentalolla. Taiteet ja kasityot tarjoavat runsaasti mahdollisuuksia matkailutuotteistami-
selle erilaisten tapahtumien, esitysten ja tyopajojen sisaltoihin ja tuotemyyntiin mutta myos

markkinointimateriaalin kuvituksin ja teksteihin.

Luonnonympdristd

Kuudentena ja viimeisena teemana Paikan Henki -tyokalupakissa on luonnonymparisto, jolla
tarkoitetaan paikalle luonteenomaisia ymparistoja ja maisemia, eli kaikkea luontoon liittyvaa.
Tahan teemaan liittyen tuli runsaasti mainintoja kaikissa tyopajaryhmissa, mika maaseutuym-
paristojen kyseessa ollessa ei varsinaisesti ole yllattavaa ja vahvistaa kasitysta luonnon ja
luonnonlaheisen elamantavan keskeisesta merkityksesta paikallisen identiteetin muodostumi-
selle. Luonnonymparistoon liittyviin havaintoihin luetaan tassa yhteydessa myos maatalouden
ja ihmisen toiminnan muovaamat ymparistot ja niihin liittyvat asiat. Nain ollen havainnot voi-
daan karkeasti jakaa kahteen teemaan; maalaisymparistoon liittyviin asioihin, joihin lukeutu-
vat kaikki maatalouteen liittyvat ja ei-maatalouteen liittyvan luonnon asiat. Maininnat maata-
louteen liittyvista teemoista tyoryhmatoissa sisalsivat mm. peltomaisemat ja kylaidyllin, joka
sanana viittaa harmoniaan ja ihanteellisuuteen. Voidaan siis paatella maalaiskylan peltomai-
semineen ja kaikkine siihen sisaltyvine elementteineen merkitsevan asukkailleen rauhaa, ta-
sapainoa ja kokemusta ihanteellisesta asuinymparistosta. Luonnonymparistoa ja maisemia
Hyvinkaan alueella tyoryhmat kuvailivat alueella sijaitsevilla luonnonelementeilla, jotka vai-
kuttavat vahvasti siihen, millaisia maisemia alueelta loytyy: Salpausselka, jarvet, metsa ja
metsanelaimet, luonnontuoksut seka erityisesti Kaukasten kylan koskiymparisto ja alueen
poikki virtaavat Vantaan- ja Keravanjoki. Aaniymparistdjen osalta erityisesti mainittiin hiljai-
suus, eli aanien puuttuminen, mika sellaisenaan nahtiin etuna, ei haittana. Luonnonymparisto
tarjoaa matkailulle maaseudulla runsaasti tuotteistamismahdollisuuksia. Luontoon voidaan
sijoittaa runsaasti erilaisia aktiviteetteja matkailijoille, mutta luonto, siihen liittyvat naky-

mat, aanet, tuoksut ja siella liikkuminen voi tarjota vahvoja elamyksia sellaisenaankin. Lisaksi
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luonnonymparistoja ja maaseutumaisemia voidaan hyodyntaa matkailumateriaaleissa mm.

kuvituksissa ja aanitteissa, esimerkiksi verkkosivujen sisalloissa.

8.3  Palvelupolkutyopaja

Palvelupolkujen suunnittelua kasitelleessa tyopajassa osallistujat tuottivat annettujen ohjei-
den mukaan esimerkin maaseutumatkailun palvelupolusta. Ennen tyopajaa kaikki viisi osallis-
tujaa palauttivat myos vastauksensa ennakkotehtavaan. Tassa osiossa esitellaan ennakkoteh-
tavan tulokset, tyopajan tyoskentelyn tuloksena syntynyt palvelupolku seka tyopajatyoskente-
lyn aikana esiin nousseita, maaseutumatkailun palvelupolun suunnitteluun, toteuttamiseen ja

johtamiseen liittyvia asioita.

8.3.1 Ennakkotehtavan tulokset

Tyopajaa edeltaneen ennakkotehtavan palautti kaikki viisi tyopajaan lupautunutta osallistu-
jaa. Ennakkotehtavan vastausten perusteella oli nahtavissa, etta osallistujista kaksi oli toi-
minnaltaan selkeasti ns. tilausravintolatoimijoita, yksi ohjelmapalveluiden tuottaja, yksi tila-
myyntia, ohjelmapalveluita ja jatkossa myos kokoustiloja tarjoava yrittaja ja yksi matkailu-
neuvontapalveluiden tarjoaja. Kolme vastaajaa oli paatoimisesti seka matkailijoille etta vie-
railijoille suunnattujen palveluiden tuottajia, kun taas kaksi vastaajaa ilmoitti maatalouden
olevan ensisijainen toimintamuoto, jonka rinnalla matkailutoimintaa harjoitetaan. Kaikki vas-
taajat kuitenkin nakivat haluavansa kasvattaa matkailun merkitysta toiminnassaan tulevai-
suudessa. Osallistujien mahdollisimman suuri heterogeenisyys oli tutkimuksen toteuttamisen

kannalta hyva ja tavoiteltu asia, joka naytti nain ollen toteutuneen.

Toinen selkea ennakkotehtavavastauksista esiin tullut asia oli yhtalaisyydet kohdeasiakkaissa.
Kaikkien tyopajaan osallistuneiden yrittajien ensisijainen asiakaskohderyhma olivat ryhmaasi-
akkaat, joista yritysryhmat erityisesti mainittiin useammassa vastauksessa. Kaikilla yrityksilla
asiakkaissa oli seka koti- etta ulkomaalaisia asiakkaita, kotimaisten asiakkaiden ollessa suu-
rempana ja tarkeampana ryhmana. Kolme vastaajaa nimesi vain ryhmat asiakkaikseen kun
taas kaksi vastaajaa mainitsi myos yksittaisasiakkaat, joiden merkitys koettiin kuitenkin ryh-

mia vahaisemmaksi.

Kysymykseen yhteistyokumppaneista vastauksissa oli hieman enemman hajontaa. Yksi vastaa-
jista ei nimennyt yhteistyokumppaneita lainkaan, kaksi vastaajaa mainitsi mm. tyontekijat ja
alihankkijat, mutta ei niinkaan muita matkailupalveluiden tuottajia, ja kaksi vastaajaa nimesi
yhteistyokumppaneikseen selkeasti muita matkailupalveluiden tuottajia alihankkijoiden ja

tyontekijoiden lisaksi. Tama osoittaa, etta tarvetta verkostoitumisen ja synergiaetujen tun-
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nistamisen ja saavuttamisen kehittamiseen on, mihin tamankaltaiset alan toimijoille tarkoite-

tut tyopajat tarjoavat hyvia mahdollisuuksia.

Luottamustekijat-kysymykseen, jolla mitattiin vastaajan kasitysta tarkeimmista kriittisista
tekijoista yrityksen toiminnan kannalta seka niissa koettua onnistumista, tuli vastauksia haja-
naisesti ja osa vastauksista oli epajohdonmukaisia. Yksi vastaaja jatti kokonaan vastaamatta
kysymykseen. Saaduista vastauksista oli kuitenkin nahtavissa, etta tarkeiksi asioiksi koettiin
aikataulut, sopimukset, hinnoittelu, tavoitettavuus, toistuvuus ja joustavuus. Naista tekijoista
vastaajat kokivat onnistuneensa hyvin, mutta parantamisen varaa nahtiin viela tavoitettavuu-
dessa ja erityisesti hinnoittelussa, mika viittaa matkailupalveluiden hinnoittelun haastavuu-

teen.

Viimeisena kysymyksena ennakkotehtavassa kysyttiin vastaajien kayttamista viestintakanavis-
ta, miten paljon niita kaytetaan ja miten tarkeina he arvioivat vastaanottajien niita pitavan.
Selkeasti tarkeimmiksi kanaviksi nousivat verkkosivut ja perinteisempi lehdissa ilmoittaminen,
jotka kaikki viisi vastaajaa mainitsivat. Verkkosivuja pidettiin asiakkaalle tarkeampina kuin
ilmoituksia, mika nakyi myos niiden kayttoasteessa. Myos sahkoposti- ja puhelinviestinta nah-
tiin hyvin tarkeina asiakkaille ja niita myos kaytetaan ahkerasti. Nahtavissa oli myos sosiaali-
sen median merkityksen kasvu, se sai kolmen vastaajan maininnan. Sen tamanhetkinen merki-
tys sen sijaan jakoi hieman mielipiteita; yksi vastaaja piti sita erittain tarkeana ja oli ahkera
kayttaja, yksi vastaaja naki sen melko tarkeaksi mutta tunnusti kayttavansa sita viela vahan
ja yksi vastaaja oli molemmissa asioissa naiden kahden valilta. Vastauksista voitaneen paatel-
la, etta sahkoiset mediat ja siihen liittyen myos sosiaalinen media tunnistetaan tulevaisuuden
viestintakanaviksi joiden kayttoon vastaajat viela jossain maarin totuttelevat. Sen sijaan niin
kutsuttu perinteisempi printtimedia tiedetaan viela tarkeaksi tai jossain maarin tarkeaksi,
mutta sen kayttoaste on selkeasti alhaisempi. Ehka vastaajat kokevat sen merkityksen olevan
vahenemassa sahkoisen median vahvistuessa. Muutamia mainintoja saivat myos puskaradio ja
tutustumiskayntien jarjestaminen. Ne vastaajat, jotka nama mainitsivat, pitivat niita asiak-
kaille erittain tarkeina kanavina. Puskaradiota myos kaytettiin ahkerasti naiden vastaajien

keskuudessa.

Ennakkotehtavan vastauksia arvioidessa kavi selkeasti ilmi, etta vastaajat olivat ymmartaneet
joidenkin kysymysten sisallon ja merkityksen vaihtelevasti, joten taman vuoksi vastaukset
eivat olleet luotettavasti vertailukelpoisia keskenaan. Ennakkotehtavan merkityksen ollessa
kuitenkin enemman suuntaa antava ja vastaajia itseaan inspiroiva, voidaan luotettavuutta
pitaa toissijaisena. Kysymysten tulkinnanvaraisuus oli myos ennakoitavissa, silla ne oli nimen-
omaisesti tarkoitettu herattamaan kokemusperaista pohdintaa, mika on aina yksilollista, eika

siten helposti vertailtavissa muiden kokemuksiin.
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8.3.2 Tyopajan tuotos: ryhmamatkan palvelupolku

Tyopajan aikana osallistujat tuottivat ryhmassa tyoskennellen oman nakemyksensa mukaisen
maaseutumatkailun palvelupolun. Suunnittelun lahtokohdaksi ryhmalle annettiin tehtavaksi
miettia myos ennen varsinaista palvelua ja palvelun jalkeen sijoittuvia vaiheita ja miettia si-
saltoja niiden moniaistisuuden ja paikallisuutta viestivien elementtien kautta. Muut suunnit-
teluratkaisut ryhma sai tehda itse. Valmis palvelupolku kuvaa kahden kokonaisen paivan ja
kaksi yopymista sisaltavan matkakokonaisuuden, jonka aikana osallistujat yopyisivat yhden
yon ulkona luonnossa ja toisen yon hotellissa. Polun sisalto ja ohjelma on paasaantoisesti kai-
kille sama, vain toisena paivana on mahdollisuus valita kahden vaihtoehdon valilla. Koh-
deasiakkaaksi tyoryhma valitsi kuvitteellisen kotimaisen yritysvierasryhman paakaupunkiseu-
dulta, johon kuuluu 19 meista ja yksi nainen, yhteensa 20 henkiloa. Lisaksi tyoryhma paatti,
etta matka ajoittuu kesaaikaan ja etta ryhman fyysinen liikkuminen paikasta toiseen on hoi-
dettu ryhman itsensa jarjestamalla tilauslinja-autolla. Kohdeasiakkaan maarittelyn lisaksi tyo-
ryhma paatti ratkaista nykytilanteessa koetun myyntia ja markkinointia seka yrittajien keski-
naista yhteistyota vaikeuttavan resurssien hajanaisuuden kuvittelemalla, etta olisi olemassa
keskitetty myyntiorganisaatio, jonka tehtavana olisi koota alueen pienyrittajien tarjonta yh-

teen ja markkinoida palveluita keskitetysti asiakkaille.

Valmis palvelupolku rakentui jokaisen tyopajassa lasna olleen yrittajan palveluiden ymparille,
siten etta yksittaisen yrittajan palvelukokonaisuus katsottiin yhdeksi palvelutuokioksi. Tyos-
kentely kaynnistyi kunkin "moduulin”, joksi tyoryhma nimitti yksittaisen yrittajan palvelua,
kartoittamisella. Taman jalkeen ryhma eteni pohtimaan niiden loogista jarjestysta. Palvelu-
tuokioiden jarjestysta pohtiessaan tyoryhma kiinnitti erityista huomiota rytmitykseen. Todet-
tiin, etta “ohjelmaa pitaa olla sopivasti, mutta ei liikaa. Ei saa tulla kiireen tuntu. ”Rytmityk-
sen osalta suunnittelua ohjasi erityisesti ruokailu- ja kahviaikojen sijoittelu ja saunomisajan-
kohdan maarittely. Rytmityksen ohella mainittiin useampaan kertaan perinteisyys, joka nah-
tiin asiakkaiden arvostamaksi palveluominaisuudeksi, ja jota haluttiin vaalia. Perinteiden
hyodyntaminen onkin keskeinen paikallista identiteettia voimavarana hyodyntava teema, jo-
ten siihen panostaminen on omiaan tuomaan paikallista identiteettia osaksi matkailua. Lopuk-
si ryhma totesi, etta valmis palvelupolku on ensisijaisesti esimerkki mahdollisesta matkasta,
jota voidaan lahes loputtomasti muunnella lisaamalla, poistamalla tai vaihtamalla palvelu-
tuokioita asiakkaan toiveiden ja tarpeiden mukaisesti. Kuvassa 8 on ryhman valmis tuotos,
jonka sisalto on luettavuuden helpottamiseksi esitetty hieman stilisoituna ymmarrettavyyden

parantamiseksi taulukossa 4.
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Kuva 8: Tyopajan tuotos: kahden paivan maaseutumatka-palvelupolku
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Kohdeasiakas: [Yritysryhma] Suomen Pankki, 20 henkiloa
Matkan ajankohta: kesalla

Yhteydenotto javaraus

«QOttavat yhteytta matkailuneuvontaan ja pyytavat ohjelmaehdotuksen
«Matkasuunnitelman tekeminen ja tarjous, varaus, vahvistus
«Kuvauslupien pyytaminen

Kahden padivan maaseutuloma Hyvinkaalla

«KNEHTILAN TILA
«Kahvit ja pullat tervetulotoivotuksineen
«Luomutuotteet ja -tietous, eldinten rapsuttelu, Luonto- ja taidepolku
+HEIKKILAN TILA
« ruokailu; [@hi- ja luomuruoka, pitkdan kypsennetty, runsas pitopdyta

«Maatilan rauhasta nauttimista nurmikolla maaten, Puutarhakierros,
ruusuntuoksua

«Paluu KNEHTILAN TILALLE
enavetan vinttindyttely ja sikalanayttely
+ERAMATKAT
«Kuljetus Usmiin, luonto-aktiviteetteja varten:
«Varusteiden jako, aktiviteetti: rotkon ylitys kdydella
«|ltapalaa leirinuotiolla; loimulohta lisukkein
«Y6pyminen luonnossa, kodassa/laavulla
«Aamuheratys luonnon helmassa, aamiainen maastossa
«SOLTTILAN MAJA
«Luontopolku, riistapolku, riistavisailu, metsastyskoiriin tutustumista
«Ruokailu; riistaruokaa
«Hiljaisuuden "kuuntelemista™ hetki levaten
« Jousiammuntaa ja kiekonammuntaa
«Nuotiokahvit
«SVEITSIN MAJA
«Sauna ja makkaraa, varusteiden vaihto
+RAUTATIEMUSEO (halukkaille) tai HYVINKAASEEN TUTUSTUMISTA
«RANTASIPI SVEITSI
«YOpyminen

«Aamiainen hotellissa, lopputervehdykset; oppaatantavat palan tervasta
muistoksi

«Kotiin lahto

Muistelu ja palaute

s ét'én maka ryhmasta otettuja kuvia sahkopostitse (myds mahdollinen
palautteen pyyntd)

Taulukko 4: Tyopajassa tuotettu palvelupolku
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Tyoryhman kuvaama palvelupolku kaynnistyy asiakkaan edustajan yhteydenotolla Hyvinkaan
alueen matkailuneuvontaan, joka toimisi kuvitteellisesti palveluiden keskusvaraamona. Asiak-
kaalle ehdotetaan ohjelmavaihtoehtoja, joista valinnan mukaan koostetaan matkaohjelma ja
tehdaan varaukset. Tama on palvelupolun ensimmainen palvelutuokio. Toinen, ja viela ennen
varsinaista palvelutoteutusta tapahtuva palvelutuokio on valokuvauslupien pyytaminen mat-
kan osallistujilta matkan aikana tapahtuvaa kuvaamista varten. Varsinaisen ydinpalvelun en-
simmainen palvelutuokio olisi tyoryhman esityksessa Knehtilan tila Palopurolla, jossa ryhmalle
tarjotaan tervetulokahvit, esitellaan luomutilaa ja tutustutaan tilan mailla sijaitsevaan luon-
to- ja taidepolkuun. Matkailijalla on mahdollisuus kokea kaikin aistein maatilan elamaa ja
saada tietoa luomutuotannosta. Myos taidepolku tarjoaa virikkeita aisteille ja viestii paljolti
paikallisten taiteilijoiden toiden kautta paikallista identiteettia. Knehtilan tilalta ryhma siir-
tyisi jalan kohti seuraavaa palvelutuokiota, joka olisi ruokailu lahella sijaitsevan Heikkilan
tilan tilausravintolassa. Ruokatarjoilu perustuisi mahdollisimman paljon paikallisista raaka-
aineista perinteisin menetelmin valmistettuun ruokaan, joka tarjoillaan runsaasta pitopoydas-
ta. Paikallisuuteen ja aitoihin maku- ja tuoksuelamyksiin perustuvan ruokailun paatteeksi olisi
saan salliessa vapaata aikaa rentoutua nurmikolla maaten ja luonnon aanista nauttien, seka
tutustua tilan naapurissa sijaitsevaan ruusuntuoksuiseen puutarhaan, nauttien samalla kahvit.
Ruokailun ja lepohetken jalkeen ryhma palaisi jalan Knehtilan tilalle. Ennen siirtymista seu-
raavaan paikkaan he tutustuisivat paikalliseen taiteeseen tilalla sijaitsevissa navetan vintti-
nayttelyssa ja sikalanayttelyssa. Knehtilan tilalta ryhma siirtyisi linja-autolla seuraavaan pal-
velutuokioon, Eramatkojen jarjestamaan ohjelmaan Usmin erametsaalueelle lahella Kytajaa.
Matkan aikana osallistujille jaettaisiin eravarusteet ja perille paastya olisi aktiviteettina rot-
kon ylitys koydella, jossa osallistujat paasevat haastamaan itsensa ja kokemaan elamyksen
aktiivisina toimijoina. Aktiviteetin jalkeen patikoitaisiin kilometrin matka eraleiriin, jossa tar-
jottaisiin iltapalaksi loimulohta lisukkein leirinuotiolla. Paiva paattyisi yopymiseen luonnossa
joko kodassa tai laavulla. Seuraavana aamuna ryhman herattya nautittaisiin aamiaista luonnon
helmassa ennen siirtymista seuraavaan palvelutuokioon, Solttilan Majalle. Solttilan Majalla
teemana olisivat metsan elaimet ja riista, jotka kertovat alun perin ja viela nykyaankin met-
sastysmajana toimivan paikan identiteetista. Riistatietouteen perehdyttaisiin riista- ja luon-
topolulla, joka kulkee maastossa majan laheisyydessa. Luontopolun jalkeen ruokailussa tar-
jottaisiin luonnollisesti riistaruokaa. Ruokailun jalkeen siirryttaisiin takaisin maastoon, naut-
timaan nokipannukahvit nuotiolla ja kokeilemaan jousi- ja kiekonammuntaa. Solttilan Majalta
ryhma siirtyisi linja-autolla lahemmas Hyvinkaan kaupunkialuetta, saunomaan Sveitsin luon-
nonpuistossa sijaitsevalle Sveitsin Majalle. Saunan jalkeen tarjottaisiin makkaraa ja vaihdet-
taisiin eravarusteet takaisin omiin vaatteisiin. Taman jalkeen ohjelmassa olisi varattu mahdol-
lisuus osallistujien niin halutessa vierailla Suomen Rautatiemuseossa tai muutoin omaehtoises-
ti tutustua Hyvinkaaseen. Illan paatteeksi ryhma majoittuisi Sveitsin luonnonpuiston alueella

sijaitsevaan Rantasipi Sveitsiin. Tyoryhman ajatuksena oli, etta maastossa nukutun yon jal-
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keen kaivattaisiin jo mukavuuksia, joita hotellimajoitus helposti tarjoaa. Seuraavana aamuna
hotelliaamiaisen jalkeen matkaoppaat kavisivat viela tervehtimassa ryhmaa ja toivottamassa

hyvaa kotimatkaa seka antamassa muistoksi matkasta palat tervasta, tervantuoksuista puulas-
tua. Varsinaisen matkan jalkeen polkuun sisaltyisi viela yksi palvelutuokio, kun matkan aikana
otetut valokuvat toimitettaisiin sahkoisesti matkan osallistujille ja samalla pyydettaisiin an-

tamaan palautetta matkasta.

8.3.3 Palvelupolun teoriasidonnainen tulkinta

Seuraavaksi tyopajassa tehtya palvelupolkua arvioitiin suhteessa hankkeen keskeisiin teoreet-
tisiin viitekehyksiin: moniaistisuuteen ja paikalliseen identiteettiin. Taman mahdollistamiseksi
palvelupolun eri vaiheisiin merkittiin tarralapuilla miten eri aistit ja paikallista identiteettia
ilmentavat teemat niissa ilmenivat (kuva 9). Kuvassa vaaleanpunaisiin tarralappuihin on kir-

jattu, mita aisteja stimuloidaan ja vaaleanvihreat tarralaput kuvaavat mita Paikan Henki -

tyokalupakin (ks. sivu 57) teemoja hyodynnetaan.

Kuva 9: Aistit ja paikallisen identiteetin teemat palvelupolku-tuotoksessa
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Tarralappujen perusteella voidaan huomata, etta varsinaisen palvelun, eli matkan, aikana
aisteja stimuloidaan hyvin monipuolisesti ja monet palvelupolkuun sisaltyvat palvelutuokiot
ovat varsin moniaistisia. Palvelua edeltavassa ja palvelun jalkeisessa vaiheessa sen sijaan mo-
niaistisuus ei toteudu lainkaan, vaan vaiheet tukeutuvat hyvin yksipuolisesti joko nakoaistiin
sahkopostia kaytettaessa tai kuuloaistiin, mikali valineena on puhelin. Myos paikalliseen iden-
titeettiin liittyvat teemat on hyvin huomioitu kaikissa varsinaisen palvelun maaseudulla ta-
pahtuvissa vaiheissa. Kuudesta Paikan Henki -teemasta palvelupolussa hyodynnetaan kuiten-
kin vain kolmea; ruokaa ja juomaa, taiteita ja kasitoita seka luonnonymparistoa. Ruoka ja
juoma seka luonnonymparisto -teemat toistuvat kaikkien neljan maaseutumatkailuyrittajan
palvelussa, mika maaseutumatkailun kyseessa ollessa on varsin luontevaa. Lisaksi yhdessa pal-
velutuokiossa on huomioitu myos taiteet ja kasityot -teema, mika tuo hyvin lisaulottuvuutta
ja vaihtelua sisaltoihin. Rakennettu ymparisto -teema olisi mahdollisesti myos voitu tulkita
olevan edustettuna maaseudun rakennusten muodossa. Tilarakennukset eivat tiettavasti kui-
tenkaan ole sellaisenaan arvorakennuksia, joten kasitteen tiukan tulkinnan mukaan paatettiin

jattaa se pois luokittelusta. Kieli ja Ihmiset -teemoihin ei tullut lainkaan viittauksia.

8.3.4 Palvelupolku-tehtavan herattamia pohdintoja

Tyoryhman laatiman palvelupolun ohjelmasisalloissa yhdistyvat hyvin maaseudulle ominaiset
toiminnot ja ymparistot: maatalous ja luonnonymparistot, seka naihin ymparistoihin liittyvat
toiminnot (maanviljely, metsastys), joihin matkan aikana tutustutaan. Myos aktiivisen osallis-
tumisen seka tiedollisen kehittymisen kautta saavutettava elamyksellisyys on huomioitu. Esi-
tystavaksi palvelupolulle valikoitui matkailupalveluissa hyvin perinteinen tapa esittaa matka-
ohjelma, mika sinansa oli ennakoitavissa ottaen huomioon osallistujien omassa tyossaan kayt-
tamat toimintatavat. Matkaohjelman muotoinen esitystapa voidaan kuitenkin nahda hyvin sa-
mantapaiseksi kuin palvelupolku, silla se on aikaan sidottu, kronologisesti eteneva prosessi
jolla on selkea alku- ja paatepiste. Kuitenkaan palvelupolku-menetelmalle ominainen proses-
sin jaottelu palvelutuokioihin ja niihin sisaltyviin kontaktipisteisiin ei valmiissa tuotoksessa
tule kovin hyvin esille. Esitystapojen samankaltaisuus voi olla omiaan hammentamaan osallis-
tujia ja vaikeuttaa erontekoa ”uuden” ja ”perinteisen” tyoskentelytavan valilla, mita osal-
taan helposti lisaa vahainen palvelumuotoilun ja palvelupolun kasitteiston ja merkitysten
ymmarrys. Siksi ei ole yllattavaa, etta tyopajan alussa annetun hyvin lyhyen ja nopean mene-
telmaesittelyn jalkeen osallistujien ei ole helppoa lahtea tehokkaasti kayttamaan uutta me-

netelmaa.

Toinen keskeinen palvelupolkutuotosta maaritteleva havainto on sen vahva tuotantolahtoi-
syys. Tyoryhman nakemys rakentui vahvasti osallistujien omien palveluiden ymparille, joita

taydennettiin muiden yritysten palveluilla vain niissa kohdin kun tyopoydan aaresta ei loyty-
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nyt vaihtoehtoja. Myoskaan ideoita uusiksi palvelukonsepteiksi ei alkulahtokohdaksi valitun
kuvitteellisen markkinointiorganisaation lisaksi esitetty. Tuotantolahtoisyytta selittanee pal-
jolti ryhman keskinainen solidaarisuus eli halu korostaa kaikkien tasapuolista osallistumista
tyoskentelyyn. Tuotantolahtoisyyden ja olemassa olevien resurssien korostumisen riskina voi
olla asiakasnakokulman sivuuttaminen, mika edelleen voi kyseenalaistaa palvelupolun vastaa-
vuuden asiakastarpeisiin nahden. Palvelumuotoilussa keskeista on myos palvelun kayttajan
nakokulman korostaminen, minka voidaan todeta tassa tyopajassa jaaneen hyvin vahalle, la-
hes olemattomalle huomiolle. Osallistujat katsoivat oman aiemman kokemuksensa nojalla
tietavansa mita asiakkaat odottavat, ja toisaalta tyopajatyoskentelyn rajallinen aika huomioi-
den ei olisi ollut mahdollista lahtea perusteellisesti pohtimaan asiakastarpeita. Toisaalta myos
tuotantolahtoisyytta perusteltuna lahtokohtana paikallisuutta hyodyntavassa matkailutuot-
teistamisessa puoltaa Haven-Tangin ja Jonesin (2010) nakokulma paikallisuudesta voimavara-
na ja kilpailuetuna, jonka varaan palveluita tulisi suunnitella, valttaen voimakkaasta asiakas-

lahtoisyydesta helposti seuraava liiallinen samankaltaisuus muiden matkailukohteiden kanssa.

Keskittyminen olemassa oleviin matkailupalveluihin johti myos siihen, etta paahuomio tyopa-
jatyoskentelyssa kiinnittyi varsinaiseen palveluun eli ydinpalveluun sisaltyviin palvelutuokioi-
hin ja vain vahan esi- ja jalkipalveluvaiheisiin. Myos tutkimushankkeen kahdessa aikaisemmas-
sa vaiheessa keratyn tiedon hyodyntaminen jai ohueksi, vaikkakaan niiden luovuuden ruokki-
miseen tarkoitetun roolin vuoksi merkityksen mitattavuus on mahdotonta. Sen sijaan tyosken-
telyssa tuli vahvasti esille tarve ja halu matkailutoimijoiden keskinaiselle yhteistyolle, jonka
kehittaminen olikin yksi taman hankkeen oheistavoitteista. Kaikki osallistujat kokivat omat
resurssinsa rajallisiksi etenkin markkinoinnin suhteen, ja pitivat yhteistyota tarkeana. Tyopa-
jan aikana tuli myos esille, etta yhteistyota hankaloittaa kommunikaation puute ja resurssien
rajallisuus. Jarjestetyn tyOpajan kaltaisia tilaisuuksia koota yhteen toinen toistensa palveluita
taydentavia matkailutoimijoita pidettiin hyvin tarpeellisina. Osallistujat olivat yhta mielta
erillisesta, palvelutarjonnan kokoamiseen ja markkinointiin erikoistuneen organisaation tar-
peesta, jollaiseksi esimerkiksi kaupungin matkailuneuvonnan rooli nahtiin mahdollisena, vaik-
kakaan ei yksiselitteisena. Kuitenkin, riippumatta siita, olisiko ko. markkinointiorganisaatio
julkinen vai yksityinen toimija, pienimuotoisessa toiminnassa haasteeksi nousisi resursointi,
silla matkoja valittava organisaatio on velvollinen noudattamaan mm. lakia valmismatkaliik-
keista (Laki valmismatkaliikkeista. 19.12.2008/939), jossa saadetaan mm. vakuuden asettami-
sesta kilpailu- ja kuluttajavirastolle. Kaytannon haasteista huolimatta matkailun pienyrittaji-

en yhteistyota vahvistavalle ja palveluita kehittavalle toimijalle olisi kuitenkin tarvetta.

Kaiken kaikkiaan tyopajassa kehitetty palvelupolku -luonnos on kuitenkin sisalloiltaan hyvin
realistinen ja toteutuskelpoinen jo sellaisenaan, ainakin testausmielessa. Edella esitettyja
puutteita, mm. kontaktipisteiden kartoitusta ja suunnittelua, on mahdollista kehittaa pienin

panostuksin ja samanaikaisesti toteutuksen kanssa.
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9  Johtopaatokset: hankkeen arviointi ja jatkotutkimusehdotukset

Tassa osiossa arvioidaan tutkimus- ja kehittamishankkeen toteutusta kiinnittaen huomiota
onnistumisiin mutta myos epaonnistumisiin seka hankkeen aikana esiin tulleisiin keinoihin to-
teutuksen kehittamiseksi. Aluksi arvioidaan, kuinka hyvin hankkeen alussa asetetut tavoitteet
ovat toteutuneet ja mita olisi voitu tehda toisin, jotta ne olisivat voineet toteutua paremmin.
Seuraavaksi arvioidaan kaytettyjen menetelmien toimivuutta ja keinoja, miten niita olisi voi-
tu hyodyntaa paremmin. Menetelmien jalkeen arvioidaan saavutettujen tulosten hyodyllisyyt-
ta ja kayttokelpoisuutta todellisessa palvelukontekstissa. Lopuksi esitetaan hankkeen pohjalta

nousseita ehdotuksia jatkotutkimukselle ja -kehittamiselle.

9.1 Tavoitteiden toteutuminen

Hankkeen kaytannon tavoitteina oli luoda uusia maaseutumatkailun palveluita, jotka hyodyn-
taisivat moniaistisuutta ja paikallista identiteettia voimavaroinaan, seka kehittaa ja testata
mallia matkailupalveluiden paikallisyhteisoa osallistavalle suunnitteluprosessille. Naiden ta-
voitteiden avulla oli tarkoitus rakentaa uusia ja vahvistaa olemassa olevia yhteistyoverkostoja
alan toimijoiden keskuudessa ja edesauttaa siten maaseudun yritystoimintaa ja edelleen maa-
seudun sosioekonomista hyvinvointia, mika oli myos SING-hankkeen tavoitteena. Tavoitteiden
saavuttamiseksi hankkeen perustana toteutettiin teoreettinen katsaus matkailuun, palvelu-
muotoiluun, moniaistisuuteen ja paikalliseen identiteettiin, joista muodostetulla viitekehyk-
sella voitiin ymmartaa hankkeen ydinilmioita ja ohjata kehitystyota. Naiden tietojen pohjalta
luotiin ja toteutettiin tutkimus- ja kehitysprosessi, jonka aikana tutkittiin kaytannossa miten
moniaistisuus vaikuttaa matkailussa palvelukokemuksen muodostumiseen ja millaisiksi Hyvin-
kaan maaseutualueiden asukkaat kokevat omat paikalliset identiteettinsa, ja jonka tuloksena
syntyi yhdenlainen luonnos maaseutumatkailun palvelupoluksi. Hankkeen paatavoitteet voi-
daan siis nailta osin katsoa saavutetuiksi. Kaytetyn suunnitteluprosessin malli on kuitenkin
syyta nahda ns. ensimmaisena versiona, jonka jatkokehittaminen on tarpeen. Hankkeen tulok-
sena syntynytta palvelupolkua voidaan valjasti arvioituna pitaa uudenlaisena palveluna siina
mielessa, etta se yhdistaa eri osapalveluita kokonaisuudeksi, jollaista ei taysin samanlaisena
ole aiemmin ollut markkinoilla. Palvelupolkuun sisaltyvat palvelut eivat kuitenkaan sellaise-
naan sisalla uusia, taman hankkeen pohjalta kehitettyja, palveluideoita, vaan ne edustavat
pitkalti palveluntarjoajien normaalia tarjontaa. Hankkeen ohessa tavoiteltujen yhteistyover-
kostojen kehittaminen sen sijaan onnistui hyvin, siina laajuudessa kuin hanke onnistui tavoit-
tamaan kohdealueen asukkaita ja matkailutoimijoita. Hankkeen eri vaiheisiin osallistuneet
matkailutoimijat ja paikalliset asukkaat kokivat osallistumisen tuoneen heille uusia kontakte-
ja ja erityisesti viimeisen, palvelupolku-tyopajan osallistujat pitivat osallistumista tyopajaan

erityisen hyodyllisena ja uusia yhteistyomahdollisuuksia avaavana. Maaseudun yritystoiminnan
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ja sosioekonomisen tilanteen kehittyminen hankkeen seurauksena sen sijaan jaa nahtavaksi

tulevaisuudessa, mikali hankkeen tuloksia ja osallistujien kokemuksia hyodynnetaan.

9.2 Menetelmien toimivuus

Hankkeessa kaytetyt innovatiiviset menetelmat soveltuivat paaosin hyvin kokemusperaisen
tiedon tallentamiseen. Haasteena menetelmien tehokkaalle hyodyntamiselle oli riittavan
suurten osallistujamaarien rekrytointi ja keratyn, ei-verbaalisen aineiston tulkitseminen. Seu-
raavaksi arvioidaan miten hyvin menetelmat vastasivat tarkoitustaan seka kuinka hyvin luo-

tettavuuden ja patevyyden kriteerit niiden osalta tayttyivat.

Luotain-paivakirjassa vastaajien maara oli riittavan kattava antamaan monipuolista tietoa
tutkittavasta ilmiosta. Paivakirjoista saatiin monenlaisia havaintoja aistikokemuksista, joista
tarjoutui kattava katsaus tutkittavaan ilmioon. Lisaksi palautuneet paivakirjat osoittivat mie-
lenkiintoisen ja ennalta suunnittelemattoman nakokulman tuloksiin; sen lisaksi, etta osallistu-
jat havainnoivat moniaistisuutta omasta ammatillisesta nakokulmastaan, he myos kokivat
matkailupalveluita matkailijan roolissa, mika toi tutkimukselle toivottua palveluiden kaytta-
jan nakokulmaa. Paivakirjatutkimuksen patevyyteen saattoivat vaikuttaa mahdolliset vaa-
rinymmarrykset tutkittavan ilmion aihepiiriin liittyvissa kasitteistoissa. Esimerkiksi sanaa
”moniaistisuus” oli paivakirjoissa kaytetty varsin epajohdonmukaisesti, mika viittaisi sen mer-
kityksen jaaneen epaselvaksi vastaajille. Myos tutkimuksen sijoittuminen suomalaisen maa-
seutumatkailukontekstin sijasta Ranskaan on omiaan herattamaan epailyksia keratyn aineiston
tulkintojen siirtamisesta suomalaiseen kontekstiin. Nama epakohdat kuitenkin tunnistettiin jo
tutkimusprosessin aikana, ja pyrittiin huomioimaan seka tulkinnassa etta johtopaatosten te-
kemisessa. Paivakirjatutkimuksen luotettavuuden kannalta voidaan myos pohtia kysymysten
johdattelevuutta. Olivatko kysymykset siten johdattelevia, etta niista johtuen vastauksista
nousi esiin tiettyja teemoja vai oliko teemojen muodostuminen riippumatonta tasta? Mahdol-
lista johdattelevuutta ja sen vaikutuksia tuloksiin pohdittiin paivakirjakysymyksia muotoilta-
essa, mutta tultiin kuitenkin siihen tulokseen, etta valitut kysymykset olivat tarpeen, jotta
muutoin aihepiiriin perehtymattomat vastaajat osasivat havainnoida ko. ilmiota. Liian abst-
rakti paivakirja olisi myos saattanut vaikuttaa vaikealta tayttaa, mika puolestaan olisi voinut
vaikuttaa monen vastaajan paatokseen olla osallistumatta tutkimukseen. Nain taytettyna pa-

lautettujen paivakirjojen maara olisi voinut jaada nyt saavutettua vahaisemmaksi.

Paikallisia identiteetteja kartoittaneeseen tyopajaan saatiin osallistujia hyvin eri puolilta Hy-
vinkaata ja edustetut alueet olivat myos toisistaan erilaisia, mika mahdollisti aiheen rikkaan
kasittelyn. Mood board -taulujen tekeminen oli menetelmana osallistujille helpposelkoinen ja
tyoskentely eteni ongelmitta. Myos tyopajaan varattu aika riitti hyvin tehtavan suorittamiselle

ja purkamiselle. Kuitenkin, myos taman menetelman validiteettia arvioitaessa on syyta kiin-
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nittaa huomiota osallistujien kykyyn ymmartaa, mita identiteetti kasitteena tarkoittaa, ja
miten he nain ollen kokivat tehtavan tarkoituksen. Toisaalta, identiteetti on itsessaan hyvin
monitahoinen kasite, johon liittyy monenlaisia merkityksia ja tulkintoja. Siksi on kyseenalais-

ta, voidaanko identiteetin kasitetta ylipaataan maaritella vedenpitavasti.

Seka luotainpaivakirja- etta identiteettityopajatutkimuksissa aineiston jasentamisen luotetta-
vuutta saattaa myos heikentaa tulkintojen tekemisen jaaminen ainoastaan yhden henkilon
varaan. Mattelmaki (2006, 108) toteaa tulkintojen tekemisen ryhmassa olevan tulkintojen riit-
tavan syvyyden ja moninakokulmaisuuden varmistamisen takia tarkoituksenmukaista. Kuiten-
kin Mattelmaki edelleen jatkaa, etta kun aineiston tarkoitus on toimia inspiroivana ja uusia

ajatuksia herattavana, on luotettavuus toissijaista.

Viimeisessa, palvelupolun kehittamiseen tahdanneessa tyopajassa tyoskentelymenetelmissa
olisi ollut monin tavoin parantamisen varaa, jotta tulokset olisivat vastanneet paremmin ta-
voitteita. Tyopajan tuotos ei vastannut taysin tavoitteita palvelupolun esitysmuodon ja sisal-
tojen suhteen, mihin oletettavasti vaikuttavat tekijat ovat moninaisia. Ensinnakin itse palve-
lupolun tyostamisen menetelmaa seka ohjeiden antamista osallistujille olisi voinut kehittaa
osallistujille helpommin ymmarrettavaksi. Nyt vaikutti silta, etta osallistujat eivat pystyneet
ottamaan annettuja ohjeita haltuun ja noudattamaan niita tyoskentelyssa, ja turvautuivat sen
sijaan tyoskentelyssa aiemmin kayttamiinsa tapoihin ajatella ja esittaa matkaohjelma. Myos
tyopajatyoskentelyn aika osoittautui aivan liian lyhyeksi, jotta osallistujat olisivat pystyneet
omaksumaan tyopajatehtavan alustukseksi annettua tietoa teoriasta seka tutkimuksen aiem-
pien vaiheiden tuloksista ja hyodyntamaan sita tyoskentelyssa. Luovuus, jota myos tyoskente-
lylla tavoiteltiin, vaatii aikaa antaa ajatusten virrata ja keskustelun kehittya, jotta tuloksia
voisi syntya. On selvaa, etta ensimmaista kertaa palvelumuotoilun ja sen menetelmien kanssa
kosketuksissa olleet osallistujat eivat pystyneet taysin omaksumaan saamaansa tietoa, mika
lienee paaasiallinen syy tuttujen, paljon kaytettyjen toimintatapojen korostumiseen mm. pal-
velupolun esitystavassa. Tyopajan tuotokset olisivat mita todennakoisimmin voineet olla sisal-
loltaan rikkaampia, jos osallistujia olisi ollut enemman ja erilaisten palveluiden edustus olisi
ollut kattavampi. Vaikka itse palvelupolun tyostamisen menetelman noudattaminen ei taysin
onnistunut, tyopaja onnistui hyvin tutustuttamaan osallistujat toisiinsa ja kannustamaan heita
yhteistyohon. Oli ilahduttavaa huomata, kuinka keskustelut yhteistyomahdollisuuksista kayn-
nistyivat spontaanisti tervetulokahvin aikana, jo ennen varsinaisen tyopajatyoskentelyn aloit-

tamista.

Lopuksi, palvelumuotoilun kayttajakeskeisyyden huomioiden, on huomioitava, etta varsinais-
ten matkailupalveluiden kayttajien nakokulma jai tassa tutkimuksessa hyvin ohueksi. Ainoas-
taan ensimmaisen vaiheen paivakirja-menetelmassa voidaan katsoa matkailijan nakokulman

tulleen dokumentoiduksi. Matkailupalveluissa kuitenkin varsinaisten kayttajien tavoittaminen
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ja rekrytoiminen tahan tutkimukseen ei resurssi- ja kaytannon syista olisi ollut mahdollista.
Lisaksi on muistettava myos, etta tutkimuksen aikana keratty empiirinen aineisto ei ole kai-
ken kattava, vaan ennemminkin osallistujien nakemys tutkimuksen kohteena olleista ilmiois-
ta. Nain ollen esimerkiksi paikalliseen identiteettiin liittyvassa tyopajassa ei tullut mainituksi
kaikki Hyvinkaan maaseutualueiden identiteetinmuodostukseen liittyvat tekijat, ja tama on

hyva muistaa arvioitaessa tutkimuksen tuloksia.

9.3  Tulosten hyodyllisyys ja kayttokelpoisuus

Hankkeen tiedonkeruun tuloksena saatiin tietoa moniaistisuudesta matkailupalveluissa ja Hy-
vinkaan maaseutukylien paikallisista identiteeteista asukkaiden itsensa nakokulmasta. Aineis-
ton avulla voidaan arvioida, miten matkailussa eri aistijarjestelmille tarjoutuva tieto koetaan
seka viitteita siihen, miten tata tietoa voidaan soveltaa laadukkaampien ja elamyksellisem-
pien matkailupalveluiden tuottamiseksi. Paikallisista identiteeteista kerattya ymmarrysta voi-
daan valittaa alueen matkailutoimijoille hyodynnettavaksi palvelutuotannon sisalloissa. Hank-
keen tuotoksena syntynyt palvelupolkuluonnos on sellaisenaan toteutuskelpoinen, ja sita voi-
daan edelleen kehittaa kaytannon kokemusten avulla. Palvelupolku-tyopajan osallistujat koki-
vat palvelupolun ja sen suunnittelu tarpeelliseksi ja yhteistyohon motivoivaksi. Lopulliset
hyodyt kehittamishankkeesta tulevat esille vasta pidemmalla aikavalilla, vaikka niiden mitat-

tavuus voi olla mahdotonta.

9.4 Jatkotutkimusehdotukset

Taman tutkimus- ja kehittamishankeen aikana ja tulosten pohjalta on noussut esiin erinaisia
jatkotutkimustarpeita. Nyt toteutettu hanke rajautui moniaistisuuden osalta Ranskassa toteu-
tetun, benchmarking-luonteisen tiedonkeruun pariin ja paikallisten identiteettien osalta Hy-
vinkaan maaseutualueille ja melko vahaisen osallistujajoukon keskuuteen. Nailla rajauksilla
hankittu ymmarrys tutkittavista ilmioista antaa niista melko yksipuolisen kuvan, joten ilmigi-
den ymmarryksen syventaminen, varsinkin maaseutumatkailukontekstissa, edellyttaisi niiden
syvallisempaa tutkimusta. Tutkimus osoitti, etta moniaistisuuden hyodyntaminen matkailussa
tarjoaa kiinnostavia mahdollisuuksia parantaa asiakastyytyvaisyytta ja siten yritysten toimin-
taedellytyksia. Miten sita parhaiten voisi hyodyntaa juuri maaseutumatkailussa, hyotyisi koti-
maiseen maaseutumatkailukontekstiin sijoitetusta, moniaistisuutta ilmiona kartoittavasta tut-
kimuksesta. Hyvinkaan maaseutualueiden paikallisen identiteetin kartoitus jai vahaisen osal-
listujamaaran vuoksi melko pinnalliseksi, joten laajempi ja syvallisempi tutkimus olisi tarpeen
selvittamaan esimerkiksi mahdollisia perinteisiin ja tapakulttuuriin liittyvia tekijoita, joiden
avulla Hyvinkaa voisi erottua muista alueista nykyista tehokkaammin. Mahdollista vastaavaa

hanketta toiselle paikkakunnalle siirrettaessa tulee myos muistaa, etta identiteetin tutkimus
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sijoittui tarkasti rajatulle maantieteelliselle alueelle, joten luonnollisesti tulosten hyodynta-

minen toisilla paikkakunnilla edellyttaisi perehtymista juuri niiden alueiden identiteettiin.

Lahdekirjallisuudessa (Haven-Tang & Jones 2010, 177) on todettu, etta pienyrittajien on vai-

kea soveltaa kaytannossa aiempia tutkimustuloksia ja kehitettyja malleja mm. paikallisuuden
hyodyntamisesta matkailussa. Taman tutkimuksen viimeisen tyopajan havainnot tukevat tata

vaitetta, silla osallistujien oli vaikea hyodyntaa tutkimuksen aiemmissa vaiheissa kerattya tie-
toa suunnittelun pohjana. Saadun tutkimustiedon hyodyntamisen ongelma voi johtua pienyrit-
tajyyteen perustuvassa maaseutumatkailussa kehittamisosaamisen puutteesta, joten tarvittai-
siin hankkeita kehittamaan keinoja ja kouluttamaan yrittajia omaehtoiseen palvelukehittami-

seen seka tuotetun tutkimustiedon hyodyntamisen etta oman tiedonkeruun pohjalta.

Lopuksi, taman hankeen nakokulma on ollut kaikilta osin vahvasti tuotantolahtoinen ja perus-
tunut olemassa olevien resurssien hyodyntamisen kehittamiseen. Palveluiden kayttajien, eli
matkailijoiden, toiveita, tarpeita ja odotuksia ei ole juurikaan pohdittu. Myos Komppula
(2004, 17-18) on kiinnittanyt huomiota maaseutumatkailun tutkimuksen painopisteen olevan
muualla kuin matkailijan nakokulmassa. Asiakaskohderyhman tuntemus on tarkeata, jotta
palveluita voidaan kehittaa tarpeita vastaaviksi. Siksi maaseutumatkailun kehittaminen voisi
tulevaisuudessa hyotya selkeammin asiakastarpeita ja odotuksia kartoittavasta tutkimuksesta,
joka taydentaisi tuotantolahtoisella ja kehityspoliittisella tutkimuksella saatua tietoa ja mah-

dollistaisi palveluiden kehittamisen kaikkien osapuolten tarpeita tyydyttaviksi.
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Liite 1: Hyvinkaan Kaupunkialueet

oé\ %\\%

(Etelaisen Maaseudun Osaajat Emo ry.)
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Liite 2: Luotainpaivakirjan tehtavat: malli paivakirja-aukeamasta

1. matkapdivé: sunnuntai 23.9.

Mitd moniaistisia palveluita havaitsit?

Mitd uusia tapoja hyodyntda aisteja palveluissa havaitsit?
Yhdessa tai erikseen - vahvistavatko ko. aistit toisiaan vai
hdiritsevatko?

Muita

mgmioita
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Mitad ylldttavdad moniaistisuuteen liittyvdd havaitsit?

Miten kokemiasi/havaitsemiasi moniaistisuus-esimerkkeja voisi
soveltaa omassa tydssdsi/ympadristossasi?

Mitd esteitd moniaistisuudelle havaitsit?
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Liite 3: Palvelupolku-tyopajan ennakkotehtava

PAIKALLISUUS KAIKILLA AISTEILLA Ennakkotehtdva 12
Tybpaja 7.3.2013 klo 17.30 - 20.00, Laures Hyvinkaa

Ennakkotehtdvan tarkeltuksena on auttaa muodestamaan kekonaiskuva tyspa)2an oszllistuvien toimijoiden
tamanhetkisestd toiminnasta, asizkaskohderyhmist2 seka tulevaisuuden tavolttelsta matkallupalvelulden csalts
tyopajatydskentelyn pehjaksl. Tehtava oimil myds hyvin tukena oman teiminnan kehittdmiselle |a se vol auttaz
kilnnitzdmdan huomiota nlihin zsicihin, jolden kehltidmisests on todennakdisestl eniten hydty2 = nlin yksittdisen yrityksen
kannzlta kuin myds lazjemmin glugen yhtelstyoverkostoen kehittamisen kannalta.

Tehtavdan kannattaz varatz alkaa n. 30-60 min. |z vastaaminen sujuu helposti tletckoneella sucrazn tlle lomakkeelle.
Tallennettuasi sen omalle koneelles) volt palauttaa sen minulle 6,3.2013 mennessa séhkbpostitse:
rlittz.liljavirta@gmall.com

Jos sinullz on ongelmia lomakkeen tdyttamisessy, se e esim. avaudu tal et saz sitd tallennsattua, 5= _ )
otathan yhteytid! Voln teimittaa tarvittaessa lomakkeen myds paperiversiona. -
3s (&
TOIMIALA =
Onko yrityksellasi mielestds| erl toimialojen plirn lukeutuvaa toimintaz (Esim. matkallu, maztalous, 1= (&
vapaa-ajan harrastepalvelut, tms.)? Mihin alolhin Hittyvad tolmintaa yritykselidsl on, enta mika on nilden
merkitys/tarkeys yrityksalles| nyt, entd mik@ haluaisit merkityksen/tarkeyden olevan tulevalsuudessa?
MERKITYE NYT MERKTYS TULEVAISUUDESSA
TOMIALA 1 2 3 - 5 1 2 3 - 5
O 0O 8 b 0O o o 0O O 4d
0 [m a D a O o 0O a 8
O O o b 0O o o 0O O 4d
Jos matkallu el ole pdatolmialasi, millzlsena ndet sen merkityksen toiminnaliesi?
ASIAKKAAT
Keltd ovat tyyplliiset aslakkaasi |2 miten tyytyvaisid arvelet helddn olevan yrityksees|?
TYYTYWAIBYYS
ASIAKABTYYPP 1 Z 2 4 5
m| 0 a 0 a
O O a D a
a O a 0 0
- o - — o
TUOTTEET JA PALVELUT
Mitd myyr? Mika on myyntiykslkko [kilo, tlavuus, tunti, kckemus, ydpyminen, jne.}?
Kulnka kannattava kukin tucte/palvelu on (tuotto suhteessa panokseen).
KANNATTAVLUE
TUOTE/PALVELLY MYYNTIVRKEKKO 1 z 2 4 :
- - o~ ~ —_

- — —_ —_ —_

L]
1
1
1
]

{mukailen: Manninen & Ugas 2012, 8.3}
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PAIKALLISUUS KAIKILLA AISTEILLA Ennakkotehtdva 2/2
Tybpaja 7.3.2013 klo 17.30 - 20.00, Laurea Hyvink&a
KENEN KANSSA TOIMIN? 2"
Kelstd yrityksas! on rlippuvainen, ketkd osallistuvat aslakkaas! palvelukokemuksen muodostamiseen? 38 <
(Esim. tydntekijdt, tavarantoimittajat, kuljetusyritys, matkatelmisto, allhankkijat, kesdtydntekl |t jne.) =
Arviol kunkin sidosryhman |z lllkesuhteen térkeys yritykseliesl. Nimea vilmelseen sarakkeeseen, 1= (=
Jos ke. kumppanilia on joku, jota volsit pyytad mukaan kehittdmasn kanssasl omaa yritystolmintaasl. -
TARKEYS

SIDOBRYHMAILIKEBUHDE 1 2 3 4 KUKA MUKAAN KEHTTAMAANT

0: 8 68 O

O o o o O

- - - - -

a 3 O a a
LUOTTAMUS

Mitk@ ovat tarkeimpl2 tekljoitd yritykses| ja asiakkaldesl (sek2 muiden sidosryhmien) vdllselle lucttamuksessa (esim.
zlkataulut, sopimukset, hinnolttelun pysyvyys, tolstuvuus, tavoltettavuus jne.). Arviol seuraavaan sarakkeeseen, kulnka

hyvin mielestés| olet vliime alkelna onnistunut kunkin teklj2n kohdalla.

ONNIBTUMISASTEEN!
LUOTTAMUSTEKIJA 1 2 : 4 5
m| D a0 o a
a 0 a ) 4
m| O o 0 a
- o po ~ ot
VIESTINTA JA MARKKINOINTI
Miten tavoltat aslakkaas|? Listaz tdhan kalkkl ne viestintd- 2 markkinolntikanavat, joita kadytdt (Iimoltukset, kirjeet,
verkkosivut, Facebook, puhelin, sahkopostl jne ).
Merkitse seurzavaan sarakkeeseen, miten tirkaltd ne ovat aslakkalllesl. Arviol viimeisesss sarakkeessz, miten
helpostl/tehokkaast| kaytat kutakin viestintdkanavaa.
TARKEYS VASTAANOTTAJALLE KAYTTOASTE
VIESTINTAKANAVA 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
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{mukailen: Manninan & Ugas 2012, 8.3}
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Liite 4

Liite 4: Identiteetti-tyopajan tuotokset: Mood Board -taulut
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3. Noppo 4, Kytaja ja Ridasjarvi



