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Taman toiminnallisen opinndytetydn aiheena on elamyksellisen matkailukonseptin kehittami-
nen. Kehittavasta matkailukonseptista kaytetadn nimea Runojuna. Toimeksiantajana tyolle on
Tapahtumajuna, joka on Tampere Guitar Festivalin kannatusyhdistys ry:n hallinnoima hanke.
Tyon tarkoituksena on kehittda toimeksiantajalle uusi toteutuskelpoinen matkailukonsepti
osaksi heidan palvelutarjontaansa ja nain tukea heidan tavoitetta laajentaa liiketoimintaa uu-
siin kohteisiin. Tyon tavoitteena on kehittaa palvelumuotoiluprosessin avulla elamyksellinen
matkailukonsepti Tapahtumajuna-hankkeelle, jossa on vieraan kannalta huomioitu edellytyk-
set elamyksen kokemiseen. Tydn tuotoksena on toteutuskelpoinen matkailukonsepti, joka ku-
vataan palvelupolun ja Blueprint-prosessikaavion avulla.

Tyon teoreettinen viitekehys kasittelee elamyksen tuotteistamista matkailukonseptiksi. Teo-
reettinen osuus on jaettu kahdeksi osa-alueeksi. Ensimmaiseksi kasitellaan elamyksellisyytta,
miten elamyksen kokeminen voidaan maaritella ja miten se voidaan tuotteistaa osaksi kaupal-
lista matkailupalvelua. Toisessa paaluvussa kasitelladn matkailupalvelun tuotteistamista ja
konseptointia. Matkailukonseptilla tassa tydssa tarkoitetaan tuotteistettua matkailupalvelu
kokonaisuutta, joka koostuu useammista toisistaan riippumattomista palveluista. Naista pal-
veluista on tuotteistettu kokonaisuus, joka nayttaytyy asiakkaalle yhtena eheénd matkailupal-
veluna.

Toiminnallisessa palvelun kehittamisprosessissa on hyédynnetty palvelumuotoilun prosessimal-
lia Tuulaniemen (2013) mukaan. Kehitysprosessi etenee kyseisen mallin mukaisesti ja tutki-
musmenetelmina on kaytetty teemahaastattelua, havainnointia ja ideointimenetelmaa. Pal-
velumuotoilulle tyypillisesti Runojunan asiakkaista on tutkimusmenetelmien avulla laadittu
asiakasryhmat ja naiden perusteella tehty asiakasryhmia kuvaavat asiakasprofiilit. Naita asia-
kasprofiileja kaytetaan avuksi palvelupolku- ja Blueprint-prosessikaavion kuvauksessa. Niiden
tarkoituksena on havainnollistaa asiakkaan kokemusta koko matkailuprosessin ajan ja tuoda
asiakasnakdkulmaa paremmin esille.

Asiasanat: matkailuelamys, tuotteistaminen, matkailukonsepti



Laurea University of Applied Sciences Abstract
Bachelor”s Degree Programme in Hospitality Management

Ella Lintunen
Developing memorable traveling concept: Case Runojuna

Year 2016 Pages 51

This functional thesis focuses on customer experience in the traveling industry. The purpose
is to develop a new and complete traveling concept to the Tapahtumajuna project. Tapah-
tumajuna is a project managed by the registered association of Tampere Guitar Festival. The
Tapahtumajuna project provides cultural traveling services in Finland. The objective of this
thesis is to develop a memorable traveling concept by using service design methods. The out-
put is a complete traveling concept that is described with the models of customer journey
and Blueprint process.

The theoretical framework consists of two main sections. The first section covers a definition
of experience and experience productizing in to a part of a commercial travelling concept.
The second section defines theory about productizing of travelling services and it also in-
cludes the basics of the development process of a new travelling concept. The traveling con-
cept is an entity consisting of separate traveling services and it is productized for customers
to be shown as one entire service.

In this thesis, a functional service quality development process follows service design methods
and phases by Tuulaniemi (2013). The methods used are theme interview, observation and
idea generating. By using the methods, customer segments and customer profiles are created.
Customer profiles are exploited when establishing a clear and customer focused picture of the
customer journey and Blueprint process model.

Keywords: traveling experience, productizing, traveling concept
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1 Johdanto

“Elamyksia, eli ikimuistoisia, merkittavia kokemuksia voidaan systemaattisesti tuotteistaa
siind missa hyvia laadukkaita palveluitakin. Palvelussa on olennaista se mita asiakkaalle tarjo-
taan, elamyksessa keskitytaan siihen miten ja millainen kokemus vieraalle luodaan.” (Matkai-

lualan tutkimus- ja koulutusinstituutti 2010.)

Taman toiminnallisen opinndytety®n aiheena on elamyksellisen matkailukonseptin kehittami-
nen. Kehittavasta matkailukonseptista kdaytetddn nimeé Runojuna. Toimeksiantajana tydlle on
Tapahtumajuna, joka on Tampere Guitar Festivalin kannatusyhdistys ry:n hallinnoima hanke.
Tyon tarkoituksena on kehittaa toimeksiantajalle uusi toteutuskelpoinen matkailukonsepti
osaksi heidan palvelutarjontaansa ja nain tukea heidan tavoitetta laajentaa liiketoimintaa uu-
siin kohteisiin. Tydn tavoitteena on kehittda palvelumuotoiluprosessin avulla eldmyksellinen
matkailukonsepti Tapahtumajuna-hankkeelle, jossa on vieraan kannalta huomioitu edellytyk-
set elamyksen kokemiseen. Tyon tuotoksena on toteutuskelpoinen matkailukonsepti, joka ku-

vataan palvelupolun ja Blueprint-prosessikaavion avulla.

Tapahtumajuna on elamyksellisten kulttuurimatkojen tuottamiseen perustettu hanke, jota
hallinnoi talla hetkella Tampere Guitar Festivalin kannatusyhdistys ry. Toimeksiantajan toi-
veena on kehittaa palvelutarjontaansa entistd elamyksellisemmaksi seka laajentaa matkailu-
palveluita uusiin kohteisiin. Tama tyo6 sai alkunsa syyskuussa 2014, kun Tapahtumajuna rekry-
toi Laurea Ammattikorkeakoulun kautta opiskelijoita toteuttamaan opinnaytetditansa hank-
keelle. Myds toinen restonomi opiskelija, Samuli Savola toteutti samaan aikaan oman opinnay-

tetydnsa Tapahtumajunalle.

Taman tyon teoreettinen viitekehys kasittelee elamyksen tuotteistamista matkailupalveluksi.
Teoreettinen osuus on jaettu kahdeksi osa-alueeksi. Ensimmaiseksi kasitellaédn elamyksen ko-
kemista ja miten elamysté voidaan tuottaa kaupallisessa tarkoituksessa. Toisessa paaluvussa

kasitellaan matkailupalvelun tuotteistamista ja konseptointia.

Toiminnallisessa osuudessa elamyksellisen Runojuna-konseptin kehittdmiseen kaytetaan pal-
velumuotoilun prosessimallia Tuulaniemen (2013) mukaan. Tuulaniemen (2013) mukaisesti toi-
meksiantajan esittely ja suunnitteluhaasteen kuvaus kasitellaan prosessimallin ensimmaisessa
maarittely-vaiheessa. Ty6ssa on haluttu noudattaa tata mallia ja sen vuoksi Tapahtumajuna-
hanketta ja Runojuna kehittdmishanketta kasitellaén vasta tyon toiminnallisessa osuudessa,
joka alkaa luvusta nelja. Tutkimus- ja suunnittelu-vaiheissa esitellaan tydssa kaytetyt tutki-
musmenetelmat, joiden avulla kehitetdan elamyksellinen matkailukonsepti. Palvelumuotoi-
lulle on keskeisté asiakaslahtdinen ajattelu, jonka avulla voidaan raataléida palvelua elamyk-

sellisemmaksi ajatellen kohderyhmén tarpeita ja odotuksia.



Opinnaytetydn viimeisessa prosessivaiheessa elamyksellinen Runojuna konsepti esitellaén pal-
velupolun ja Blueprint-prosessikaavion avulla. Tyon lopuksi tehdaan johtopaatokset joissa ar-
vioidaan tydn lopputuloksia tavoitteen kannalta ja jatkokehitys mahdollisuuksia. Tassa tyossa
kaytettyja menetelmia on toteutettu yhdessa Samuli Savolan kanssa. niiden toteutus on jokai-

sen kohdalla harkittu niin, ettd ne palvelevat molempien kehityshankkeiden tavoitteita.

2 Elamykset osana matkailupalveluita

Tassa luvussa kasitelladn elamyksien kokemista ja niiden merkitysta matkailupalveluissa. El&-
mys on merkittéava kokemus, joka jattaa kokijalleen ikimuistoisen muistijaljen. Elamys on mo-
niulotteinen ja kokonaisvaltainen kokemus, jota on vaikea kuvailla vain yhdella lauseella.
Seuraavassa luvussa esitetdédn Pine & Gilmoren (1998) ajatuksia elamyksen analysoinnista. Ta-
mén jalkeen esitelldan Tarssasen (2009) kehittdaméa eldmyskolmio-malli, jonka auttaa elamys-
ten kaupallisessa tuottamisessa. Tarssanen esittéaa elamyskolmio-mallin Lapin elamysteollisuu-

den osaamiskeskuksen vuonna 2009 julkaisemassa elamystuottajan kasikirjassa.

2.1  Eléamys ja sen analysointi

Pine & Gilmoren (1998) mukaan elamysta voidaan analysoida neljasta eri katsontakannasta,
jossa vertailukohtina ovat vieraan aktiivisuus (Active Participation) tai passiivisuus (Passive
Participation), eli osallistuuko vieras konkreettiseen tekemiseen vai onko hanen roolinsa seu-
rata rauhallisesti sivusta tapahtumia. Toisella akselilla ovat vertailukohtina vieraan fyysinen
tai henkinen osallistuminen tapahtumaymparistéon, eli uppoutuuko (Absorption) vieras osaksi
tapahtumaa vai omaksuuko (Immersion) hén tapahtuman siséllén seuraamalla vieresta. Kuvi-
ossa 1 esitetadn Pine & Gilmoren (1998) malli suom. elamyksen neljasta eri ulottuvuudesta,

eli The Four Realms of an Experience.



The Four Realms of an Experience

Absorption
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Kuvio 1: The Four Realms of an Experience (Pine & Gilmore 1998)

Useimmissa viihteellisissd (Entertainment) elamyksissé, kuten oopperan seuraaminen, ihmisen
fyysinen osallistuminen on omaksuvaa, eli han vain seuraa tapahtumien kulkua. Opetukselli-
nen (Educational) elamys, kuten laskettelukurssi, on aktiivista toimintaa, mutta tyypiltdan se
on enemman omaksuvaa kuin uppoutuvaa osallistumista. Todellisuuspakoinen (Escapist) ela-
mys on aktiivista toimintaa ja uppoutuvaa elaytymisté, kuten seikkailuretket tai muu vastaava
toiminta. Esteettisessa (Aesthetic) elamyksessa vieras osallistuu tapahtumaan ja moniaisti-
sesti nauttii esteettisesta elamyksesta, kuten henkeésalpaavista maisemista. Kokonaisvaltaisin
elamys syntyy kun kaikki katsontakannat on otettu huomioon ja yhdistetty tasapainoisesti.
(Komppula & Boxberg 2005, 28 - 29; Pine & Gilmore 1998.)

2.2  Elamykset matkailupalveluissa

Matkailutoimialalla on jo pidemman aikaa osattu hyddyntaa elamysten tuotteistamista ja tar-
jota niita kaupallisesti kuluttajille (Luthje & Tarssanen 2013, 60). Tarssasen (2009) mukaan
elamystaloudessa pyritddn luomaan selkeda kilpailuetua verrattain palvelutalouteen. Elamyk-

set eroavat tavallisista palveluista draamallisuuden, teemoittelun ja kokemuksen raataldinnin



keinoin. Palveluissa ihmisia kohdellaan asiakkaina kun taas elamyspalveluissa vieraina. Palve-
lutaloudessa henkildkunta toimii oppaina, asiakaspalvelijoina, tarjoilijoina kun taas elamysta-
loudessa henkilokunta osallistuu toimintaan roolin mukaisesti, kuin olisivat teatterindytta-
molla. Elamyspalveluissa siis itse palvelua tdrkedmpéaa on se miten palvelu tarjotaan asiak-

kaalle, tarkoitus on synnyttaa elamyksia kokemusten kautta. (Tarssanen 2009, 8 - 9.)

Matkailuun toki liittyy muitakin motiiveja, kuin pelkastaan elamysten kokeminen, mutta mat-
kailu jonka yhdeksi paatavoitteista voidaan lukea elamysten kokeminen, voidaan nimittaa ela-
mysmatkailuksi. Matkailuelamys puolestaan muodostuu kuluttajalle kokonaisvaltaisesti tai
joistakin matkan osa-alueista; matkan suunnittelusta, matkan aikana tai jalkikateen matkaa
muisteltaessa. Matkailuelamysta on vaikea maaritella selkeasti, se kuitenkin muokkautuu ti-
lanteen ja kokijan mukaan seka on erityinen kokemus, joka synnyttéa kokijalleen myonteista
arvoa. Matkailuelamys yleisesti ottaen syntyy useammista erillisistéd kokemuksista tai koke-
musten sarjoista, joiden positiivinen lataus synnyttéa kokijassaan elamyksen tunteen. Elamys
on siis voimakkaasti positiivinen kokemus, mutta kaikki kokemukset eivat aina ole luokitelta-
vissa elamyksiksi kasitteen laajemman merkityksen vuoksi. (Luthje & Tarssanen 2013, 60 -
61.)

Matkailuelamys syntyy kokijalleen eri osa-alueista; mielihyvan tunteesta, yhteisollisyyden tun-
teesta, henkilokohtaisesta tarkeydesta ja mieleenpainuvuudesta, onnellisuudesta, vapautumi-
sesta, haasteellisuudesta, spontaanisuudesta, seikkailun ja uutuuden viehatyksestéa, moniais-
tillisuudesta, tietdmyksen kasvusta seka yksilollisyydesta etta kerronnallisuudesta. Kaikki
edelld mainitut kokemukset eivat valttamatta aina ole lasnd matkailuelamyksen syntymisessa
ja siihen voi kuulua myés yksilosta riippuen muitakin tunteita ja kokemuksia. (LUthje &
Tarssanen 2013, 61 - 62.)

2.3 Elamyspalvelun mallintaminen elamyskolmion avulla

Elamyskolmio on niin sanottu ideaalimalli taydellisesta elamyspalvelusta, jonka kaikilla ta-
soilla elamyksen muodostumiseen vaikuttavat elementit ovat edustettuina. Sen avulla voidaan
ymmartad, tutkia ja kehittaa elamyspalveluita seka tunnistaa elamyspalvelun kriittisia pis-
teita. Elamyskolmiossa elamysté tarkastellaan kahdesta nékdkulmasta; palvelun elementtien
tasoilla ja vieraan kokemuksen tasoilla. Elamyskolmion alareunassa esitetaan vieraan koke-
mukseen vaikuttavat tekijat. Vaikka elamyksen muodostuminen kaikille vieraille on mahdo-
tonta taata, pyritddn tdméan mallin avulla varmistamaan parhaat mahdollisuudet synnyttaa
elamyksia. (Tarssanen 2009, 10 - 12.)
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Ahidlimarn tac
atyilinen iaso

yksildllisyys aitous tarina moniaistisuus kontrasti vuorovaikutus

Kuvio 2: Elamyskolmio (Tarssanen 2009, 11.)

Seuraavassa alaluvussa avataan tarkemmin kasitteita kuvion 2: Elamyskolmio alla esitetyista
kuudesta elamyksen muodostumiseen vaikuttavasta elementista. Naita elementteja ovat siis:
yksiléllisyys, aitous, tarina, moniaistisuus, kontrasti ja vuorovaikutus. Elamyksen elementit -
alaluvun jalkeisessd Kokemuksen tasot - alaluvussa kasitelladn elamyskolmion eri tasoja, jotka

alkavat alhaalta kiinnostumisen tasolta aina ylés elamyksen ja muutoksen tasoille.

2.3.1 Elamyksen elementit

Elamyskolmio - mallin (Kuvio 2: Elamyskolmio) alareunassa on vaakasuorassa kuvattu elamyk-
sen elementit; yksildllisyys, aitous, tarina, moniaistisuus, kontrasti ja vuorovaikutus. Naiden
elementtien tulisi olla edustettuina elamyspalvelussa, jotta voitaisiin luoda mahdollisimman

otolliset olosuhteet elamyksen luomiseen vieraalle. (Tarssanen 2009, 12.)

Yksilollisyydella tarkoitetaan palvelun ainutkertaisuutta ja ainutlaatuisuutta, taysin samankal-
taista palvelua ei ole muualla tarjolla. Yksilollisyyteen pyritéaan palvelun raataléinnin avulla.
Palvelusta pystytaan raataléimaan hyvinkin yksiléllinen, mutta yleensa kustannukset vieraalle
kasvavat yksil6llisyyden kasvaessa. Vieraalle kuitenkin voidaan luoda tunnetta yksil6llisyy-
destd muiden elementtien keinoin, kuten vuorovaikutuksen kautta. Haasteena onkin luoda
monistettava konsepti, joka on kuitenkin helposti personoitavissa vieraan halujen ja toiveiden

mukaan. (Tarssanen 2009, 12.)

Aitoudella tarkoitetaan tuotteen uskottavuutta. Vieras loppukéadessa paattaa oliko palvelu ha-
nen mielestédn aito. Taysin fiktiivinenkin tarina voi olla aito, kunhan vierasta ei huijata, ai-

touden tassa tilanteessa loisi tarinan uskottavuus ja muiden elementtien sopivuus tarinaan.
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Tarina siis liittyy voimakkaasti palvelun aitouteen. Tarinan tarkoitus on liittaa kaikki elemen-
tit yhteen ja luoda tapahtumasta mukaansatempaava kokemus. Tarinaa voidaan myos kutsua
teemaksi, parhaassa tapauksessa se on sekoitus faktaa ja fiktiota. Teeman tai tarinan tulisi
olla mukana jo palvelun markkinoinnissa, palveluprosessin aikana seka palvelun jalkimarkki-

noinnissa. Nain pyritdan luomaan harmonista kokonaisuutta. (Tarssanen 2009, 12 - 13.)

Moniaistisuudella pyritdan kaikkien aistien keinoin vahvistamaan palvelun teemaa. Aistiarsyk-
keiden tulisi olla kuitenkin tasapainossa, liiallisilla aistitehosteilla saatetaan hairitd kokemuk-
sen syntymista. Kontrastilla tarkoitetaan eroa suhteessa vieraan arkeen. Palvelukokemuksen
kannalta tarkeaa on, etta vieras kokee palvelun jollakin tapaa arjesta irrottavalta ja virkista-
véalta. Vuorovaikutus on erinomaisen tarkedssa asemassa onnistuneen elamyspalvelun luomi-
sessa, vieraiden vuorovaikutus keskenadn seka vuorovaikutus vieraan ja palvelun tuottajien
valilla. Elamyksia voi toki kokea yksin, mutta kaupallista elamyspalvelua luotaessa olisi tar-
kedd, ettd palvelun aikana vieraat kokisivat yhteiséllisyyden tunnetta. Onnistuneella vuoro-

vaikutuksella myds vahvistetaan yksildllisyyden kokemista. (Tarssanen 2009, 14 - 15.)

2.3.2 Kokemuksen tasot

Elamyskolmio-mallissa (kuvio 2) on pystyakselilla kuvattu kokemuksen tasoja, jotka alkavat
kokemuksen tietoisesta prosessoinnista ja jatkuvat tunnepuolella elamykseen ja lopulta muu-
toksen kokemukseen. Hyvin rakennetussa elamyspalvelussa on jokaisella kokemuksen eri ta-
solla ovat elamyksen elementit edustettuina tasavertaisesti (Tarssanen 2009, 15.) Ensimmai-
sella kokemuksen tasolla eli motivaation tasolla pyritdan herattdméaan vieraan kiinnostus pal-
velua kohtaan, esimerkiksi markkinoinnin keinoin. Markkinoinnissa tulisi kdyttaa harkitusti
elamyksen elementteja, eli tarinaa, yksilollisyyttd, aitoutta, kontrastia, moniaistisuutta ja
vuorovaikutusta, jotta vieras pystyisi jo etukateen valmistautumaan kokemukseen ja palvelu

saisi hdnen mielenkiintonsa. (Tarssanen 2009, 15.)

Fyysisella tasolla vieras tuntee ja kokee palvelun aistiensa avulla. Aistiarsykkeiden tulee vah-
vistaa palvelun teemaa ja tarinaa seka olla tasapainossa. Fyysisella tasolla mitataan myds pal-
velun teknisen tason laatua. Alyllisella tasolla prosessoidaan aistiarsykkeita ja toimitaan nii-
den mukaan. Talla tasolla myds paatetaan ollaanko tyytyvaisia palveluun. Hyva palvelu tar-

joaa alyllisté haastetta ja luo oppimis- tai harjaantumiskokemuksen. (Tarssanen 2009, 15.)

Elamys koetaan emotionaalisella tasolla. Palveluntuottajalle tdma luo haasteen, silla vieraan
tunteita on haasteellista hallita, pienetkin hairiétekijat saattavat olla ongelma elamyspalve-
lun eheydessa. Palveluntuottaja tulisi pyrkia varmistamaan parhaat mahdolliset edellytykset
elamyksen syntymiselle huolellisella suunnittelulla. Kun olosuhteet ovat kunnossa, niin vie-

raankin mielentila on yleenséa vastaanottavainen positiivisille tunnereaktioille. (Tarssanen
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2009, 15.) Henkisella tasolla vieras kokee voimakkaan tunnereaktion, joka on elamykseen ver-
rattavissa oleva tunnetila. Voimakas positiivinen ja liikuttava tunnereaktio jattéa vieraaseen
pysyvan muistijaljen ja parhaimmillaan johtaa henkil6kohtaiseen muutoskokemukseen, eli

muutoksiin yksilon ajatusmaailmassa tai kayttaytymisessa. (Aho 2001, 35.)

3 Uuden matkailupalvelun konseptointi

Tassa luvussa kerrotaan kuinka matkailupalveluista tuotteistamisen avulla luodaan matkailu-
konsepti. Tuotteistamisen avulla voidaan erillisistd, toisistaan riippumattomista palveluista
luoda eheé kokonaisuus, joka nayttaytyy asiakkaalle yhtena kokonaisuutena, matkailukonsep-
tina. Tassa luvussa kasitelladn matkailupalveluiden tuotteistamisen perusteita ja asiakkaan
merkitysta matkailukonseptia kehitettéessa. Lahteena tassa luvussa on kaytetty paljon Tonde-
rin (2013) ajatuksia matkailupalvelun kehittamisesté seka Lithje & Tarssasen (2013) julkaisua

matkailuelamysten tuottamisesta ja kuluttamisesta.

Matkailupalvelu on kokonaisuus, joka pitaa siséllaan palveluja ja tuotteita, jotka toteutuvat
asiakkaalle yhtena palvelukokonaisuutena. Sen tarkoitus ei siis ole olla hajanainen paketti yh-
teen niputettuja asioita, vaan matkailupalvelun tulee olla asiakkaan ndkdkulmasta yhtenédinen
ja sujuva kokonaisuus. Matkailupalvelukokonaisuus koostuu eri palveluista kuljetus-, majoitus-
, ravintola- ja ohjelmapalveluista seka erilaisista lisdpalveluista. Tuotteistettaessa tallaista
kokonaisuutta eheéksi matkailukonseptiksi, tulee huomioida eri palveluelementtien toimivuus

asiakkaan palvelupolussa. (Tonder 2013, 73 - 74.)

3.1 Matkailupalvelun tuotteistaminen

Tuotteistamisen avulla pyritddn luomaan palvelusta tasalaatuinen, taloudellisesti kannattava
kokonaisuus. Erityisesti tarkeimpana tavoitteena on asiakaslahtdisyys, jotta asiakas néhtéisiin
yrityksen resurssina siind missa yrityskulttuuri tai henkilostd. Taloudellisen kannattavuuden ja
myynnin maksimoimiseksi pitéad keratd mahdollisimman paljon tietoa asiakkaiden tarpeista.
Tama ei valttdmatté vaadi suuria investointeja yritykselta vaan asiakasymmarrysté voidaan
kartuttaa muiden toimintojen yhteydessa. Tuotteistamisen tarkoitus on saada yrityksen lii-
keideasta tuotettua markkinoitava ja myytava palvelu tai tuote. Tavoite pyritdén saavutta-
maan idean kehittamisen, idean arvioinnin ja analyysin sekad tuotantoprosessin kautta. Tama
tuotteistamisen prosessimalli jakautuu kahteen suurempaan vaiheeseen: myynnin edistami-

seen ja tuotannon kehittamiseen. (Tonder 2013, 12 -13.)

Elamyksia tuotteistetaan kaupallisesti, kun hyddynnetdan palveluita ja hyédykkeita, joiden
avulla voidaan tuottaa vieraalle draamallinen, teemallinen ja koskettava kokemus tarkkaan

valitussa ymparistossé seka veloittaa siitd maksu. Kaupallisesti tuotteistetut elamykset ovat
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usein tapahtumia tai tapahtumasarjoja, joiden sisaltd on suunniteltu huolellisesti etukateen.
Se kuinka voimakkaasti vieras kokee elamyspalvelun, maérittelee lopulta oliko tuotettu elé-
mys onnistunut, kokemukset kuitenkin vaihtelevat paljolti yksilon mukaan. Onnistunut ela-
myspalvelu jattaa vieraalle ikimuistoisen ja mieleenpainuvan positiivisen kokemuksen. (Luthje
& Tarssanen 2013, 67 - 68.)

Kaupallisten elamysten tuotteistamiseen pyritdéan kokemuksen rikastamisen, teemoittelun ja
massaraataldinnin avulla. Massaraataldinnin avulla pyritaan palvelemaan useampia vieraita
samaan aikaan tehokkaampien tuotantoprosessien avulla. Massardataldinnissa kuitenkin tulee
ottaa huomioon vieraat yksil6éina ja antaa mahdollisuus vaikuttaa kokemuksen siséltéon jo en-
nalta. Kokemuksen rikastamisella tarkoitetaan palvelun rakentamista mahdollisimman mu-
kaansatempaavaksi niin, etta siina korostuisivat seuraavat nakdkulmat: viihdyttavyys, todelli-

suuspakoisuus, opettavaisuus ja esteettisyys. (LUthje & Tarssanen 2013, 68 - 69.)

Teemoittelulla pyritadn rakentamaan kokemusten sarja eheéksi ennalta valitun teeman mu-
kaan, pienten yksityiskohtien vahvistaessa teemaa. Hyva teema onkin tunnistettava seka ir-
tauttaa vieraan todellisuudesta ja vahvistaa kokemusta. Draamallisuudella pyritaan rakenta-
maan elamyspalvelu draaman kaaren mukaisesti, kuten esimerkiksi teatterindytoksissa. Tassa
kokemuksessa on mukana alkuvaihe, nousevan jannityksen vaihe, huippukohta ja laskevan toi-
minnan vaihe. Draamallisuuteen vaikuttavat erityisesti henkilokunnan toiminta, jonka esiinty-
misen tulisi tukea roolia. Jotta néista kokemuksista saataisiin rakennettua jokaiselle vieraalle
elamys, tulisi elamyspalvelun koskettaa vierasta henkisesti, vedota aisteihin, tunteisiin ja
alyyn. Elamykseen vaaditaan aina vuorovaikutus vieraan ja palveluntarjoajan valilla, vieraan
tulee pystya elaytymaéan ja kokemaan elamys kokonaisvaltaisesti. (Lithje & Tarssanen 2013,
68 - 69.)

3.2 Matkailupalvelun konseptointi

Matkailupalvelun konseptoinnilla tarkoitetaan kdytannéssa matkailupalvelun hiomista koh-
deasiakkaiden kokemiin tarpeisiin. Kohdeasiakkaiden vaatimukset ja tarpeet konseptia suun-
niteltaessa otetaan toiminnan lahtdkohdiksi. Matkailukonsepti rakentuu yleisesti kolmen eri
ulottuvuuden ymparille. Naitd ulottuvuuksia ovat fyysinen ja toiminnallinen ulottuvuus sekéa
symbolinen ulottuvuus. Fyysisella ulottuvuudella tarkoitetaan varsinaista palveluymparist6a,
jonka kautta voidaan arvioida sen nayttaytymisté asiakkaalle viihtyisdna ja toimivana kokonai-
suutena. Toiminnallisella ulottuvuudella tarkoitetaan palvelusisdltéa, niin asiakkaan suoritta-
mia kuin palveluntarjoajan tekemékin toimenpiteita. Tahan ulottuvuuteen nivotaan yhteen
palvelupolku, jonka kautta voidaan tarkastella asiakkaan kokemaa palveluprosessia. Symboli-

sessa ulottuvuudessa tarkastellaan asiakkaan kokemaa merkityssisaltda ja elamyksellisyytta
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koskien palvelukokonaisuutta. Matkailusektorin toimintaperiaate perustuu pitkalti asiakkaiden

kokemiin elamyksiin ja on usein suuri vaikuttaja ostopaatoksessa. (Tonder 2013, 79 - 80.)

Konseptin luomisen lahtokohtana tulisi aina pitaé asiakkaan tarpeisiin vastaamista. Itse pal-
velu tulisi suunnitella, rakentaa ja jaella havaittujen tarpeiden pohjalta. Tasta syysta tuot-
teistajan eli konseptin suunnittelijan tulisi tuntea asiakkaansa mahdollisimman hyvin, jotta
asiakas valitsisi kyseisen palvelun kilpailijoiden tai muiden mahdollisuuksien joukosta. (Ton-
der 2013, 39.)

Matkailukonseptin sisallélla lunastetaan myyntivaiheessa annettu asiakaslupaus. Jotta palvelu
olisi asiakkaan nakdkulmasta vetovoimainen, on palvelun tarjoajan luvattava asiakkaalle ta-
man kaipaamaa lisdarvoa. Asiakaslupaus on arvolause, joka sisaltéda syyn miksi asiakas valitsee
kyseisen palvelun. Asiakaslupaus annetaan yleensd markkinoinnin ja brandin yhteydessa, jo-
ten sen on myds palvelun varsinaisessa tuotannossa toteuduttava luvatulla tavalla. Asiakaslu-
paus voi myds muokkautua asiakkaiden mielissa, johon vaikuttaa organisaation saavuttama
maine. Annettu lupaus on myds pidettava, organisaation on mahdoton luoda pysyvié asiakas-

suhteita jos asiakkaat eivat voi luottaa saamaansa palvelun laatuun. (Tonder 2013, 59 - 62.)

Asiakasryhmien haluja ja tarpeita voidaan tutkia monin eri tavoin. Tieteellisten tutkimusme-
netelmien kayttd on yksi mahdollisuuksista, kuten kyselylomakkeiden tai haastatteluiden
kayttaminen. Monet laajat markkinatutkimukset saattavat kuitenkin olla iso investointi, kun
pienemmillakin resursseilla voidaan saada aikaan hyodyllisia tuloksia. Tonder (2013) myds
mainitsee yleiseksi harhaluuloksi sen, etta tieteellinentutkimus olisi vaikeaa tai sit voisi to-
teuttaa ainoastaan akateemisen koulutuksen saaneet ammattilaiset. Erittdin kateva tapa
saada lisatietoa asiakkaista, on tyontekijoiden valjastaminen tiedonkeradjiksi. Asiakaspalvelu-
tyontekijéiden on helppo rutiinitdidensa ohella systemaattisesti havainnoida asiakkaiden kay-

tosta ja pyytaa valitontad palautetta. (Tonder 2013, 40 - 41.)

Asiakasryhmittelyn perustalla kdytetaan yleisesti eri ihmisten tyypillista kuluttajakayttayty-
mista, jolla tarkoitetaan fyysisia, mentaalisia ja tunneperdisid vaikuttimia ja motiiveja jotka
ohjaavat ihmisten ostokayttaytymista seka toimintoja ostoprosessin aikana. Matkailupalvelun
tuottajan tulee siis ensimmaiseksi ymmartéad minka tekijoiden pohjalta asiakas tekee ostopaa-
toksen ja mitka tekijat siihen vaikuttavat, esimerkiksi perheenditi, joka suunnittelee koko
perheelle lomamatkaa keséksi ja nuoren parin kesdloma haaveet ovat todennékdisesti hyvin
erilaiset, joten heille tulisi osoittaa taysin erilaista kohdemarkkinointiakin. Liiketoiminnan pe-
rusedellytys on, ettei kaikkia asiakasryhmia kyeta palvelemaan, jotta yrityksen toiminta olisi
mahdollisimman tehokasta, olisi asiakasprofiloinnissa I6ydettava taloudellisesti kannattavim-

mat asiakasryhmat. (Tonder 2013, 43.)



15

4 Elamyksellisen Runojunan kehitysprosessi

Tuulaniemen (2013) mukaan palvelumuotoilun avulla voidaan palvelunkehitysprosessissa huo-
mioida monipuolisesti niin asiakkaan kuin palvelun tuottajan tarpeet. Palvelumuotoilu on ke-
hitysprosessi ja tyokaluvalikoima, jonka avulla palvelun tuottaja voi kehittaa palveluitansa.
(Tuulaniemi 2013 12, 58.) Tuulaniemen (2013) esittdma palvelumuotoiluprosessi koostuu vii-
desta osa-alueesta: maarittely, tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto ja arviointi. Maarit-
tely-vaiheessa on tarkoitus luoda kasitys palvelun tarjoajasta seka kehitysprosessin tavoit-
teista. Tutkimus-vaiheessa menetelmien avulla luodaan yhteinen ymmarrys kehittdmiskoh-
teesta, toimintaymparistosta, kayttajatarpeista ja resursseista. Suunnittelu-vaiheessa ideoi-
daan ja konseptoidaan vaihtoehtoja kehittdmiskohteeseen. Palveluntuotannossa uusi palvelu-
konsepti viedaan asiakkaille testattavaksi ja suunnitellaan palveluntuotanto. Arviointi-vai-
heessa kehitysprosessin onnistuminen arvioidaan ja palvelua hiotaan saadun palautteen poh-
jalta. Tatd prosessimallia voidaan kayttaa kokonaisuudessaan tai sitd voidaan varioida sovel-
tuvin osin. Palvelumuotoiluprosessin laajuus ja toteutus vaihtelevat kehittamiskohteen sekéa
olemassa olevien resurssien mukaan ja mallia voidaan muokata tarpeen mukaan. (Tuulaniemi
2013, 128 - 129.)

eToimeksiantajan esittely
eSuunnitteluhaasteen maarittely ja kuvaus

Maarittely-vaihe

eTeemahaastattelu ja havainnointi messuilla
Tutkimus-vaihe | ®*Asiakasprofiilit

e|deakavely-tyopaja
eTeemahaastattelu ryhmamyyntipaallikdn kanssa
Suunnittelu-vaihe & -Palvelupolku
Konseptointi *Blueprint

Kuvio 3: Toiminnallinen osuus
Kuviossa 3: Toiminnallinen osuus on esitetty tassa opinnaytetydssa kaytetty palvelumuotoilu-

prosessimalli Tuulaniemen (2013) mukaan. Tassa palvelumuotoiluprosessissa kaydaan lapi

Tuulaniemen (2013) kolme ensimmaista prosessinosaa. Palveluntuotanto- ja arviointi-vaiheet
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on jatetty pois, silla opinndytetyon tavoitteena on rakentaa elamyksellinen matkailukonsepti.
Matkailukonseptin testausta kdytanndssa ei siis tassa opinnadytetydssa kasitelld. Palvelunkehit-
tamisprosessi alkaa maarittely vaiheella, jossa esitelladan matkailupalveluhanke Tapahtuma-
juna ja kehittdmishanke Runojuna. Tutkimus-vaiheessa kerrytetddn asiakasymmarrysta mat-
kamessuilla toteutetun teemahaastattelun ja havainnoinnin avulla. Asiakasymmarryksen
avulla hahmotellaan asiakasryhmét paapiirteittéin ja niista toteutetaan asiakasprofiilit. Vii-
meisessa suunnittelu-vaiheessa ideoidaan konseptia ideakavely-tydpajan merkeissa, toteute-
taan suunnittelun tueksi teemahaastattelu ryhmamyyntipaallikén kanssa seka lopuksi esitel-

1aan konsepti palvelupolun ja Blueprint-prosessikaavion avulla.

4.1 Méaarittely-vaihe

Kehittdmisprosessi aloitetaan projektin tavoitteiden maarittelylla eli tehtdvanannolla. Tehta-
vananto kertoo suunnan projektille johon pyritdan, mutta ei lopputulosta. Maarittely-vai-
heessa tulisi kdyda esimerkiksi ilmi palvelulle ajateltu kohderyhmd, mihin asiakastarpeeseen
palvelu vastaa ja palveluntarjoajan taloudelliset ja muut liiketoiminnalliset tavoitteet. Tassa
vaiheessa my6s luodaan kokonaiskuvaa palveluntarjoajan organisaatiosta ja sen toimintaym-
péaristosta. (Tuulaniemi 2013, 132.)

4.1.1 Toimeksiantajan esittely

Tapahtumajuna on vuonna 2014 perustettu uudenlainen kulttuurimatkailun palvelukonsepti.
Palvelun tarkoituksena on tarjota asiakkailleen kokonaisvaltainen matkailukokemus ja samalla
tukea kestavan kehityksen periaatteita. Matkailukokemus alkaa jo junassa, jossa on kohdeta-
pahtumaan liittyvaa viihdetta sekd muuta teemaan liittyvaa oheispalvelua. Viihde junassa voi
olla mita tahansa musiikista teemaan syventaviin luentoihin, sen tarkoituksena onkin luoda
matkaajien kesken yhdessa tekemisen tunnetta ja tehda matkasta sosiaalinen kokemus. Pa-
luumatkalla matkustajilla on mahdollisuus rentoutua ja jakaa kokemuksia keskendan. Taméan
ainutlaatuisen palvelun tarkoituksena on tuottaa asiakkaalle lisdarvoa tarjoamalla kokonais-
valtaista palvelupakettia, joka on rakennettu varsinaisen kohdetapahtuman ymparille. Jokai-
seen Tapahtumajunan jarjestamaan matkaan on rakennettu yksildllisesti raataloity matkaoh-

jelma. (Mikd on Tapahtumajuna? 2014.)

Tapahtumajuna tarjoaa erilaisia kulttuurimatkoja ympéari Suomen. Tarkoituksena on, etta
matkustaminen olisi asiakkaalle mahdollisimman yksinkertaista. Asiakas ostaa matkapaketin
kuukautta ennen lahtdpaivaa ja saapuu junan lahtélaiturille oikeaan aikaan, muusta ei asiak-
kaan tarvitse huolehtia. Tapahtumajunaa hallinnoi toistaiseksi Tampere Guitar Festivalin kan-

natusyhdistys ry, jonka jarjestamille Kitaraestivaaleille on paassyt Helsingista liikkumaan kita-
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rajunalla jo vuodesta 2012. Tapahtumajuna - hanketta tukivat vuonna 2014 Opetus- ja kult-
tuuriministeri6 ja Alfred Kordelinin rahasto niiden mydntamien pilottihanketukien myo6ta.
Opetus- ja kulttuuriministerio jatkaa tukeaan vuodelle 2015, ja taman avulla Tapahtumajuna
pyrkii vahvistamaan asemaansa seka kehittdmaan matkatarjontaa. (Mik& on Tapahtumajuna?
2014.)

4.1.2  Suunnitteluhaasteen maérittely ja kuvaus

Toimeksiantona on kehittéda Tapahtumajuna-hankkeen liiketoiminta-ajatusta tukeva elamyk-
sellinen Runojuna matkailukonsepti Kajaanin Runoviikolle. Kehittamishankkeelta toivottiin uu-
sia ndkokulmia ja Tapahtumajuna-hankkeen toiminnan laajentamista uuteen matkakohtee-
seen. Kriteereina on jarjestaa junamatka paikan X valilla Kajaaniin seka takaisin. Menomat-
kalla olisi viihdettd, joka virittda asiakkaan tulevaan paivan ohjelmaan. Aiemmilla matkoilla
on kaytetty kohteen tapahtumiin liittyvia kirjailijoita ja muusikoita. Kajaanin Runoviikolla oh-
jelma koostuu runonlausunnasta, teatterista ja musiikista. Tarkoituksena on ldytaa johonkin
naisté teemoista perehtynyt runoilija tai kirjoittaja. Kohteessa paivan ohjelmaa suunnitellaan
asiakkaiden toiveiden, tapahtuman koordinaattorin ja toimeksiantajan kanssa. Paluumatkalla
tarkoituksena on rentoutua ja keskustella ryhméassa paivan tapahtumista. Pyrkimyksenda on to-

teuttaa vieraalle elamyksellinen kokemus sekd luoda ryhméhenkea matkaseurueen kesken.

4.2  Tutkimus-vaihe

Tutkimus-vaiheessa kasvatetaan asiakasymmarrysta, eli tutkitaan kohderyhmén tarpeita, odo-
tuksia ja tavoitteita. Tama on myds palvelumuotoilun kriittisimpia vaiheita. Tutkimusmene-
telmilla keratéan suunnittelua ohjaavaa asiakastietoa ja analysoidaan sita. Palveluiden kes-
keisimpina kriteereina markkinoilla menestymiseen on se kuinka ne vastaavat asiakkaiden tar-
peisiin ja toiveisiin, joten asiakkaiden todelliset motiivit pyritdan tunnistamaan. Asiakasym-
marryksen luominen aloitetaan organisaatiolla jo olevan asiakastiedon analysoinnista. Asiakas-
tietoa saattaa olla organisaatiolla aiemmin teetetyista asiakastutkimuksista. Usein organisaa-
tioilta 16ytyy kuitenkin paljon niin kutsuttua hiljaista tietoa, jota saadaan esille keskusteluista
seké haastatteluista. (Tuulaniemi 2013, 142 - 146.)

Palavereissa ja keskusteluissa toimeksiantajan kanssa keskusteltiin Tapahtumajunan kohde-
ryhmasté. Jarjestettyja matkoja on ollut vasta muutama ja kohderyhma ei ole taysin vakiintu-
nut. Hankkeella olisi myds toiveena laajentaa toimintaansa yrityspuolelle ja tarjota virkistys-
matkoja isompien yritysten henkilostolle. Jo toteutuneille matkoille osallistuneet ovat olleet
iakkdampia, elake-ikaisia kulttuurista kiinnostuneita henkildita. Matkasta he ovat saaneet tie-
don ystavalta tai Tapahtumajunan toteuttamista markkinointihankkeista. Tapahtumajuna -

hankkeen myyntikoordinaattori on toteuttanut pienen markkinointitapahtuman Helsingin
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paarautatieasemalla, jonka tarkoituksena oli myyda ja markkinoida tulevia matkoja, myds
VR:n julkaisemassa Matkaan-lehdessa on ollut mainoksia. Markkinointiin ei ole varattu budjet-

tia, mutta hankkeesta tiedottaminen tapahtuu paaosin digitaalisten kanavien kautta. Tapah-

tumajunan péaasiasiallisia digitaalisia viestikanavia ovat www.tapahtumajuna.fi - kotisivut ja
sosiaalinen media, Facebook. Tarkoituksena on myds osallistua Helsingissa tammikuussa 2015

jarjestettaville matkamessuille markkinoimaan tulevia tapahtumia.

Organisaatiolta saadun tiedon perusteella luodaan oletuksia, joiden pohjalta rakennetaan ym-
marrysta kohderyhmésté. Naiden oletusten pohjalta syvennetdén asiakasymmarrystéa tiedon-
keruumenetelmien avulla. Kayttajatiedon keraamiseen voidaan kayttaa klassisimpina mene-

telméesimerkkeina haastatteluita, kyselyitd ja havainnointia. (Tuulaniemi 2013, 145 - 146.)

4.3 Teemahaastattelu ja havainnointi messuilla

Ojasalo, Moilanen & Ritalahti (2014) mukaan haastattelua tiedonkeruu menetelmana kannat-
taa erityisesti kayttaa, jos halutaan ennestdan selventdd tai syventda tietoa koskien tutkimus-
kohteena olevaa asiaa. Haastattelumalleja on useita, teemahaastattelu on yksi naista. (Oja-
salo, Moilanen & Ritalahti 2014, 106 - 107.) Haastattelutyypit lajitellaan tyypillisesti sen mu-
kaan kuinka strukturoituja ne ovat ja ne myos lajitellaan kolmeen paaryhmaan. Taysin struk-
turoidussa haastattelussa, eli lomakehaastattelussa kysymykset ja vaitteet on ennalta paa-
tetty ja ne esitetd@n madaratyssa jarjestyksessd. Toisessa aaripadssa on strukturoimaton-, eli
avoin haastattelu, joka muistuttaa taysin avointa keskustelua haastateltavan ja haastattelijan
vélilla. Tassa mallissa haastattelija pyrkii selvittdmaén kohteen ajatuksia, mielipiteité ja tun-
teita pintaa syvemmalta. Teemahaastattelu sijoittuu ndiden kahden aaripaan valiin. Kysei-
sessa mallissa niin sanotut haastattelun teemat eli aihepiirit ovat tiedossa, mutta niiden
tarkka muoto ja jarjestys vaihtelevat. Teemahaastattelu kestéaa tyypillisesti noin tunnista
kahteen ja se voidaan toteuttaa niin yksilo-, pari- kuin ryhméhaastattelunakin. (Hirsjarvi, Re-
mes & Sajavaara 2012, 207 - 212.)

Kyselyiden ja haastatteluiden avulla saadaan tietoa siitd miten ihmiset ajattelevat ja tunte-
vat. Ne tuottavat siis tietoa siitd, miten ihmiset havaitsevat ja tiedostavat ymparilla tapahtu-
vat asiat. Mutta ndma tutkimusmenetelmat eivat valttaméatta anna taysin todellista kuvaa
siitd mité oikeasti tapahtuu. Havainnoinnin avulla pyritadn kerddamaéan tietoa siité, etta toimi-
vatko ihmiset niin kuin sanovat toimivansa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2012, 212.) Havain-
nointia voidaan kayttaa itsendisend menetelména, mutta usein siité on eniten hydtya, jos sita
kaytetaan jonkin muun tutkimusmenetelman apuna, kuten haastatteluiden (Ojasalo, Moilanen
& Ritalahti 2014, 114.)


http://www.tapahtumajuna.fi/
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Havainnoinnin avulla saadaan suoraa tietoa yksilén, ryhmien ja organisaatioiden toiminnasta
niiden luonnollisessa toimintaympéristossa. Havainnoin avulla pystytdan kerddmaén monipuo-
lista aineistoa, mutta sen toteuttaminen voi olla tydlasta. Havainnoinnin tyylilajeja on useam-
pia, kaksi daripaata ovat systemaattinen havainnointi ja osallistuva havainnointi. Systemaatti-
sessa havainnoinnissa havainnoija on ulkopuolinen toimija, eikd puutu millaan tasolla tilan-
teeseen vain tarkkailee kohteiden toimintaa. TAma on myds haastavampi havainnoinnin
luokka, itse tutkijan tulee olla koulutettu tehtavaan seka tilanteen, jota tarkkaillaan, tulee
olla ennalta tarkkaan suunniteltu. Osallistuva havainnointi on vapaata ja pohjautuu osallistu-
jien véliseen luonnolliseen toimintaan. Havainnoija myds osallistuu ryhman toimintaan. Tut-
kija voi osallistua ryhman toimintaan taydellisesti, jolloin hanella on jokin rooli ryhman toi-
minnassa. Toisessa vaihtoehdossa tutkija voi toimia osallistujana, jolloin héan ei osallistu ryh-
man toimintaan, mutta voi vaikuttaa toimintaan esimerkiksi esittamalla kysymyksia. (Hirs-
jarvi, Remes & Sajavaara 2012, 213 - 217.)

Teemahaastattelu ja havainnointi toteutettiin yhdessa Samuli Savolan kanssa Helsingissa jar-
jestetyilla Matkamessuilla 15.1. - 16.1.2015. Ensimmainen paiva oli ammattilaispéiva, jolloin
paikalla oli matkailualan ammattilaisia. Toinen paiva oli avoin kaikille paasylipun hankkineille
vierailijoille. Menetelmien tueksi teetettiin havainnointilomake (Liite 2), johon oli m&ara kir-
jata huomioita niiden tullessa esille keskusteluiden aikana. Osallistumisemme tarkoituksena
oli esitellda Tapahtumajunan tulevia kesén tapahtumia ja jakaa niista esitteité kaikille kiinnos-
tuneille. Tamén tydtehtavan yhteydessa toteutimme kehitysprojektejamme tukevan teema-
haastattelun ja havainnoinnin yhdistelman, jossa kiinnitimme erityisesti huomiota hankkeesta
kiinnostuneihin henkildihin ja pyrimme heidan kanssaan syvempéaéan keskusteluun. Keskustelui-
den tavoitteena oli vahvistaa oletusta kohderyhmasta ja luoda syvempaé asiakasymmarrysta.
Menetelmien kautta saatuja tuloksia kaytetaan asiakasprofiilien laatimisessa. Tutkimuksen
tarkoituksena oli erityisesti saada tietoa kohderyhman ikdjakaumasta, vapaa-ajan vietosta,

matkailun motiiveista ja ostopaattkseen vaikuttavista tekijoista.

Syvempaan keskusteluun paastiin neljantoista ialtdan 20 - 70 vuotiaan naisen ja neljan 20 - 50
vuotiaan miehen kanssa. Nuoremmat henkilot (3) eivat kokeneet Tapahtumajuna hankkeen
tarjontaa taysin omakseen, eivatka luultavasti ndille matkalle osallistuisi. He olisivat toivo-
neet enemman nuorisolle suunnattuja aktiviteetteja ja my6s ostohinnan tulisi olla edulli-
sempi. lakkdammat mies henkil6t (3) olivat varovaisen kiinnostuneita Tapahtumajunan tarjon-
nasta ja saattaisivat osallistua jos matkan teema olisi omakohtainen. Namé& omakohtaiset tee-
mat olisivat esimerkiksi musiikki tai urheilu, erityisesti Sibelius-teema kiinnosti. Heitd en kui-
tenkaan kasittele kohderyhmana, silla he eivat osoittaneet kiinnostusta muita kulttuurinla-
jeja, kuten kirjallisuutta kohtaan. Keskusteluissa yhdeksén naisen kanssa kuitenkin tuli esille
kaksi erilaista ryhmaa, jotka olivat kiinnostuneita laaja-alaisesti kulttuurista, ryhmamatkoista

ja yleensa Tapahtumajunan palveluista.
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Ryhma 1

® nainen

¢ ikd 40 - 50

» korkeakoulutettu, tytssa kayva

¢ harrastaa kulttuuria monipuolisesti

¢ haluaa tutustua uusiin ihmisiin

* matkalla pitda olla myos aikaa itselle, ei liian tiivis matkaohjelma
e ekologiset arvot

e irti-otto arjesta, mind-fullness ja luonto kiinnostaa

¢ vapaa-ajalla monia harrastuksia

Ryhma 2

® nainen

e ikd 60 - 70, toissa/elakkeelld

e aktiivinen harrastelija

¢ harrastaa kulttuuria monipuolisesti

¢ kotimaan matkailu kiinnostaa

» matkustaa itsekseen tai ystavien/sukulaisten seurassa

¢ yudet tuttavuudet

¢ matkan tahti rauhallinen

* enemman vapaa-aikaa, mahdollisuus |dhted pidemille matkoille

Kuvio 4: Asiakasryhmét

Kuviossa 4: Asiakasryhmat on esiteltyind teemahaastattelun ja havainnoinnin perusteella luo-
dut kaksi Runonjunan asiakasryhméé. Ensimmainen ryhmé koostuu keski-ik&isista naisista,
jotka ovat korkeasti koulutettuja. Heidan lapsensa ovat muuttaneet omilleen ja he haluavat-
kin keskittyd enemmaéan omaan harrastustoimintaansa. Vapaa-aika saattaa siis jo olla taynna
erilaisia harrastustoimia, mutta heita kiinnostaa kokeilla uusia asioita. Ensimmaisen ryhman
jésenia kiinnostaa monipuolisesti kulttuuri ja he haluaisivat myos tutustua muihin samoista
asioista kiinnostuneisiin henkildihin. Mahdollista on myds, etta heité kiinnostaisi omien ysta-
véattéarien tai puolison ottaminen mukaan matkalle. Matkalla pitad myds olla aikaa itselle, ha-
lutaan tehda mahdollisesti ostoksia tai tutustua itsendisesti kiinnostavaan paikalliseen kohtee-
seen. He ovat tiedostavia kuluttajia, jotka haluavat vaikuttaa omaan hyvinvointiin seka palve-
luihin joita kuluttavat. Vihreét, ekologiset arvot ovat siis tarkeité ja heille on merkityksel-
lista, ettd matkailupalvelun tuottaja on myés huomioinut sen. Taman ryhman jasenella saat-
taa myos usein olla omia kehitys ehdotuksia tai palautetta ja hén toivookin, ettéd han saisi

mahdollisuuden vaikuttaa kuluttamaansa palveluun.

Toisen ryhman edustaja on vanhempi nainen, joka on jo eldkkeelld tai elakdityméassa. He ovat
myds aktiivisia harrastajia ja kulttuurin kuluttajia. Vaikka ryhman edustajat ovat jattayty-
massa pois tydelamastéd, on heidan vapaa-aikansa usein tayttynyt monista muista vapaa-ajan

aktiviteeteista. Matkalla on kuitenkin tarkeda huomioida, etté kunto ei ole enda sama kuin
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nuorena ja muitakin fyysisia rajoituksia saattaa olla. Kiinnostavalle matkalle on kuitenkin aina
aikaa, varsinkin jos asian saa hyvissa ajoin sovittua. Kulttuurissa heité kiinnostaa erityisesti
kotimaan historia ja eri lajien taiteilijat. He ovat myds usein perehtyneet aiheisiin syvemmin
ja odottavat ennen kaikkea matkailupalvelun tuottajalta perehtyneisyytta teemaa kohtaan.
Matkalta odotetaan siis erityisesti kiinnostavaa kulttuurin teemaa ja muita aiheesta kiinnostu-

neita.

4.3.1 Asiakasprofiilit

Tuulaniemen (2013) sanoin asiakasprofiilit ovat keskeinen keratyn tiedon kiteyttamisen ja
esittdmisen menetelma. Asiakasprofiileissa tiivistetdan tutkimuksessa esiin tulleet toiminta-
mallit ja toiminnan motiivit. Se on kuvaus tutkimuksessa esiin tulleen suuremman asiakasryh-
maéan, heimon kayttaytymisestd, joiden perustalle voidaan rakentaa palveluita ja ratkaisuma-
leja. Kaikilla ihmisilla on kuluttamista ohjaavia kayttaytymismalleja ja niitd tutkimalla voi-
daan tunnistaa suurempia kokonaisuuksia, joita voidaan jaotella pienempiin ryhmiin. Naista
pienemmista ryhmista visualisoidaan asiakasprofiili, eli niin sanottu arkkityyppi, johon kitey-
tyy tieto kuluttamista ohjaavista motiiveista, arvoista, esteistd ja toiveista. Tama auttaa pal-
velun kehittdjaad ymmartaméan kenelle palvelua oikeasti tuotetaan ja miten arvonmuodostu-
minen talle tapahtuu. (Tuulaniemi 2013, 154 - 156.) Seuraavien kuvioiden 5 ja 6 avulla on ku-
vattu kaksi asiakasprofiilia, jotka edustavat Runojunan kahta tarkeintd asiakasryhmaa. Asia-
kasprofiilien luomiseen on kaytetty toimeksiantajien kanssa keskusteluista saatua asiakastie-
toa, jota on vahvistettu teemahaastattelun ja havainnoinnin avulla. Seuraavassa luvussa asia-

kasprofiilien avulla havainnollistetaan luotu matkailupalvelukonsepti.
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Eija Elakelainen, 67, eldkkeelld - entinen museoamanuenssi

Eijan mielesta elakkeella oleminen on ihmisen parasta aikaa ja
nauttiikin siita taysin rinnoin! Nyt hanella on aikaa paneutua
omiin kiinnostuksen kohteisiin; kirjakerhoon, ystavien kanssa
teatterissa kayntiin, lastenlasten kanssa vietettyyn aikaan ja

lista vain jatkuu. Utelias mieli nuorentaa!

Tavoitteet: Tarpeet:

Innostua ja viihtya Vaikka onkin aktiivinen, ei tahti
kuitenkaan ole sama kuin nuo-
rena. Vaatii kaytannon toimissa
taman tosiasian huomioimista
Loytaa uusia tuttavuuksia ja | Kaipaa samankaltaista matkaseu-

keskustelukumppaneita raa, olisi mukavaa jos voisi ilmoit-
tautua jonkin tutun seuran kautta
(esimerkiksi kirjakerho)

Elaa nykyhetkessa, mutta
myds muistella menneita

Tyokalut: Turhaumat:
Kayttaa tietokoneita, mutta | Tunne siita, ettei paase yhtalai-
ei mielellaan. Arvostaa pape- sesti mukaan kuin muut

rista matkaohjelmaa ja esit-
teita, joiden kautta voi virit-
taytya tunnelmaan
Haluaa kohdata ihmisen — Kaipaa turvallisuutta ja muka-
arvostaa ammattimaista ja | vuutta, turhautuu jos ndin ei ole
ystavallista matkanvetajaa

Toiveet: Tahdet:
Etta kaikilla olisi mukavaa ja | Olisi mukavaa saada ystavatar tai
matkalla olisi mukava ryh- tytar mukaan matkalle
mahenki

Oppia uutta ja saada syvalli-

sempaa tietoa aihepiirista —

sellaista tietoa mita ei ihan
jokainen tieda

Kuvio 5: Eija Elékeléinen

Kuviossa 5: Eija Eldkeldinen on esiteltyna kyseinen asiakasprofiili. Eija edustaa aktiivisten se-
nioreiden asiakasryhméa. Eijan tapauksessa on tarkeda huomioida ian tuomat rajoitteet liit-
tyen liikkumiseen, ja yleiseen jaksamiseen. Tarkeda on ottaa huomioon, etté tilat olisivat
mahdollisimman esteettdomid ja siirtymisiin vaadittavat valimatkat eivat ole liian pitkid. Pai-

vékohtainen matkaohjelma ei mydskaan saa olla liian tiivis tai pitka, etta Eija jaksaa nauttia
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matkasta. My6s turvallisuuden ja mukavuuden tunne on tarked, joka osaltaan syntyy hyvasta
tiedottamisesta ennen matkaa ja matkan jalkeen. Eija on kiinnostunut kulttuurista, erityisesti
kirjallisuudesta ja teatterista. Han on myos perehtynyt pakkakuntansa ja synnyinseutujensa
historiaan. Matkan aikana olisikin mielenkiintoista kuulla kiintoisia tarinoita ja huomautuksia
paikkakunnan ihmisisté ja elamastéd ennen vanhaan seka nykyaan. Eijasta myos olisi mukavaa,
ettd matkalla olisi tuttuja, joten matkalle ilmoittautuminen voisi tapahtua esimerkiksi se-
nioriyhteison kautta. Matkaisannan rooli on térked, Eija kaipaa ystavallista ihmista, jonka on

avulias ja huomioiva.

Seija Sivistynyt, 55, kirjastonhoitaja

Seija on perheellinen, korkeasti koulutettu nainen. Han on ikui-
nen opiskelija ja harrastuksenaan tayttaakin jatkuvaa tiedon-
janoaan, erityisesti tieteen ja taiteen alalla. Seija kuuluu useisiin
alojen yhteisoihin. Erityisen lahella hanen sydantaan on suoma-
lainen kulttuuriperinté ja ihmisen yhteys luontoon.

Tavoitteet: Tarpeet:

Matkalta toivoo uuden oppi- Korkeatasoinen ohjelmasisalto
mista ja syvaluotaavaa keskus-
telua ammattilaisten kanssa

Sosiaalinen kanssakdayminen sa- | Aikaa ajatusten vaihtoon alan
manhenkisten ihmisten kanssa ammattilaisten kanssa
ja verkostoituminen

Tyokalut: Turhaumat:

Seija vaatii tasmallisyytta, ha- | Mahdolliset ongelmat matkaoh-
luaa tarkan matkaohjelman hy- jelman toteutumisessa
vissa ajoin ja mahdollisuuden
antaa kehitysehdotuksia mat-
kanvetajalle

Tiedotuksen puute

Toiveet: Tahdet:
Ajatuksia herattava ohjelmako- | Ekologiset arvot ovat Seijan toi-
konaisuus, mahdollisuus tehda minnan perusperiaatteita

omia havaintoja

Kuvio 6: Seija Sivistynyt

Seija Sivistynyt kuviossa 6, edustaa kulttuurista kiinnostuneiden keski-ikaisten asiakasryhmaa.
Han on korkeasti koulutettu ja harrastaa kulttuuria ammattimaisemmin, eli on perehtynyt
kiinnostaviin aiheisiin syvallisemmin. Koska Seija on itsekin valistunut, vaatii hdn myds mat-
kanvetgjaltd enemman. Matkaohjelma tulee lahettaa hyvissa ajoin ja jo téssa vaiheessa antaa

mahdollisuus vuorovaikutukseen matkanjarjestéajan kanssa. Matkan aikana térkeda on, etta
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ohjelma sujuu mutkattomasti, vieraita tiedotetaan ja ohjataan riittavasti seka olisi mahdolli-
suus verkostoitua. Tapahtumajunan kestava toimintamalli vetoaa Seijaan ja han arvostaa,

etta ekologiset arvot huomioidaan yksityiskohdissa, kuten esimerkiksi ruokailussa.

4.4 Suunnittelu-vaihe ja konseptointi

Suunnittelu-vaihe alkaa ideoinnilla, jossa keratdan mahdollisimman paljon ratkaisuehdotuksia
kehittdmiskohteeseen. Yleinen malli on aloittaa toiminta kaukaa ja kritiikittdmasti, ratkai-
suehdotuksien kertyessa niita karsitaan ja ideoinnin kohdetta tarkennetaan. ldeointimenetel-
mia on useita, kuten esimerkiksi ideakavely ja aivoriihi. (Tuulaniemi 2013, 182 - 183.) Ideoin-
nista saatuja tuloksia kdytetadan konseptin luomisen tukena. Valmis konsepti havainnolliste-
taan palvelupolun ja Blueprint-prosessikaavion kautta. Palvelupolussa seka Blueprint-prosessi-
kaavion suunnittelussa keskitssa on keratty asiakastieto ja sen perusteella luodut asiakaspro-
fiilit.

4.4.1 Ideakavely-tybpaja

Ojasalo, Moilanen & Ritalahti (2014) mukaan kaikki ideat eivat ole hyvia, mutta suuremmasta
maarasta ideoita saadaan myds enemman toteutuskelpoisia ideoita. Ideakdvelymenetelma on
ryhmasséa toteutettava luova ongelmanratkaisumenetelma, jonka avulla tuotetaan ideoita ja
lahestymistapoja kasiteltavaan ongelmaan. Aivoriihestd muokatussa menetelméssa jokainen
ryhman jasen kirjoittaa ylos niin monta ideaa kasiteltavaan ongelmaan liittyen kuin hanelle
tulee mieleen. Kun ideavirta alkaa tyrehtyd, tarkastellaan muiden kirjoittamia ideoita innos-
tuksen lahteena ja kehitelldan niita edelleen. Ryhman vetdjan tarkoituksena on huolehtia,
ettd ideoida ei arvioida kesken prosessin ja huolehtii tyskentelyn sujuvuudesta. (Ojasalo,
Moilanen & Ritalanti 2014, 160 - 162.)

Ideakavely-tybpaja toteutettiin Laurea Leppéavaaran kampuksella 3.12.2014. Menetelma to-
teutettiin yhdessd omaa opinnadytetyotaan Tapahtumajuna-hankkeelle tekevan Samuli Savolan
kanssa. Tyopaja oli avoin kaikille kampuksella oleskeleville ja kolmen tunnin aikana osanotta-
jia kertyi kolmekymmenta. Vastaajat koostuivat Laurean henkilékunnasta seka opiskelijoista.
Teemoiksi valittiin; "Elamyksellinen junamatka’, ’Mita ohjelmaa kaipaisit junamatkalle?’,
’Unelmien junamatka tulevaisuudessa’. Teemat oli kirjoitettu omille lehtiétaulupapereille ja
aseteltu edelld mainitussa etenemisjarjestyksessa omille pdydilleen. Osallistujille kerrottiin
aluksi yleisluontoisesti Tapahtumajuna - hankkeesta ja ty6pajan tarkoituksesta. Osallistujat
saivat vapaasti kirjoittaa ajatuksiaan post-it viestilapuille ja keskustella keskendén aiheesta.
Tybpajan vetdjat myos ohjeistamisen ohella havainnoivat ja tarkkailivat tyopajan toimintaa

pidattaytyen tarkkailevana osapuolena.
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Kaikki vastaukset koostettiin liitteena 1 olevaan taulukkoon. Jokainen ideakavely-tyépajaan
osallistuneista sai jattaa ideoita niin paljon kuin keksi. Junamatkasta elamyksellisen tekisi 13.
ehdotuksen mukaan viihteellinen aktiviteetti, jossa henkild itse olisi passiivisena osallistu-
jana. Tahan kategoriaan sijoittuvista aktiviteeteista suosituimpia olivat: musiikki 9, televisio
7 ja teatteriesitykset 7 ehdotusta. Muita esille nousseita ideoita olivat esimerkiksi stand-up-,
tankotanssi-esitys ja taikurindytokset sekd musiikkiyhtyeiden esiintymiset. Seitsemésséa ide-
assa toivottiin omaa rauhaa nukkumisen ja hiljentymisen merkeissa. Selkeasti osallistuvia ide-
oita olivat esimerkiksi pantomiimi, speed-dating, erilaiset pelit, tietovisailut ja karaoke.
Ruoka ja juoma teemaisia ehdotuksia oli yhteensa kuusi, kuten viininmaistelu ja vaihtelevat
lahiruoka teemat. Kun ne ideat, jotka pystytaan selkeasti lajittelemaan, niin osallistuvia ide-
oita tulee yhteensa 22 ja passiivisia ideoita 45. Vastanneet selkeélla 23 idean erolla kokevat

passiivisen ohjelman elamyksellisemmaksi.

4.4.2 Teemahaastattelu ryhmamyyntipaallikélle

Elamyksellisen matkailukonseptin kehittamisen tueksi toteutettiin myds teemahaastattelu
kansainvalisen matkailualan toimijan ryhmamyyntipaallikén kanssa. Haastattelussa oli mukana
omaa opinndytetyotadn Tapahtumajunalle tekeva Samuli Savola. Tarkoituksena oli saada laa-
jempaa ymmarrysta elamyksellisyydesta, matkojen raataldinnista ja niiden kdytannon toteu-
tuksesta. Tapahtumajuna ei ole vield vakiinnuttanut toimintamallejansa ja néin ollen on hyva
tarkastella eri organisaatioissa harjoitettavia kaytantdja. Haastateltavan organisaatio tuottaa
raataloityja ja valmiita matkapaketteja ulkomaan kohteisiin. Organisaatiopalvelut ovat muu-
tenkin suuremmalle volyymille suunnattua kuin Tapahtumajunan toiminta, joten aivan suo-
raan naita kahta toimijaa ei voi vertailla keskenaan. Kuitenkin elamys ja niiden kautta syn-

tyva asiakasarvo syntyy kuluttajalle samoin peruskriteerein.

Ojasalo, Moilanen & Ritalahti (2014) mukaan haastattelua tiedonkeruu menetelméana kannat-
taa erityisesti kayttaa, jos halutaan ennestdan selventdd tai syventda tietoa koskien tutkimus-
kohteena olevaa asiaa. Haastattelumalleja on useita, teemahaastattelu on yksi naista. (Oja-
salo, Moilanen & Ritalahti 2014, 106 - 107.) Haastattelutyypit lajitellaan tyypillisesti sen mu-
kaan kuinka strukturoituja ne ovat ja ne myos lajitellaan kolmeen paaryhmaan. Taysin struk-
turoidussa haastattelussa, eli lomakehaastattelussa kysymykset ja vaitteet on ennalta paa-
tetty ja ne esitetddn maaratyssa jarjestyksessa. Toisessa aaripaassa on strukturoimaton-, eli
avoin haastattelu, joka muistuttaa taysin avointa keskustelua haastateltavan ja haastattelijan
valilla. Tassa mallissa haastattelija pyrkii selvittdmaén kohteen ajatuksia, mielipiteitd ja tun-
teita pintaa syvemmalta. Teemahaastattelu sijoittuu ndiden kahden aaripaan valiin. Kysei-
sessa mallissa niin sanotut haastattelun teemat eli aihepiirit ovat tiedossa, mutta niiden

tarkka muoto ja jarjestys vaihtelevat. Teemahaastattelu kestéaa tyypillisesti noin tunnista
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kahteen ja se voidaan toteuttaa niin yksilo-, pari- kuin ryhméahaastattelunakin. (Hirsjarvi, Re-
mes & Sajavaara 2012, 207 - 212.)

Teemahaastattelu ryhmamyyntipaéllikon kanssa toteutettiin Helsingissa 26.2.2015, aikaa
haastatteluun oli varattu tunti. Teemahaastattelu valittiin, koska toivottiin avointa keskuste-
lua aiheista eika haluttu asettaa liian tarkkoja kysymyksid. Teemojen avulla oli mahdollista
saada haastateltava kertomaan asioista, joita ei suorien kysymysten kautta olisi osattu kysya.
Kyseessa oli kuitenkin tilanne, jossa haastateltavalla henkilélla oli monien vuosien vankka ty6-
kokemus alalta. Haastatteluun kaytetyt teemat valittiin niin, etta ne vastasivat molempien
opinnaytetydn tekijoiden tarpeita. Valitut teemat kasittelivat elamyksen tuotteistamista ja
sen toteutumista kayttéjalle, uuden palvelun konseptointia ja palvelun kayttédjaryhméan valin-
taa seka sen merkitysta osana elamyksellisen palvelun konseptointia. Paateemoja oli listattu
ylos nelja ja jokaisen kohdalle kolmesta viiteen apukysymystéa tai -sanaa, joihin voisi tukeutua
haastattelutilanteessa. Haastattelu nauhoitettiin ja sen pohjalta teemoihin saadut vastaukset

litteroitiin vapaasti auki.

Ryhmamyyntipaallikén mukaan elamyksen maarittely yksiselitteisesti on vaikeaa, se on jokai-
sen omakohtainen voimakas kokemus. Ryhméamatkoista puhuttaessa, elamys syntyy jo matkaa
odottaessa ja sitd suunniteltaessa, itse matkan aikana ja sen jalkeen. Se voidaan kokea vuo-
den kohokohdaksi ja sitd muistellaan viela pitkddn matkan jalkeen. Tahén vaikuttaa oleelli-
sesti palveluntuottajan toiminta koko prosessin ajan. Raataloidyissd matkoissa vieras otetaan
henkildkohtaisesti mukaan suunnittelu prosessiin ja hanella on mahdollisuuksia vaikuttaa mat-
kan sisaltoon oleellisesti. Raataloidyt matkat ovat yleensa suunniteltu pienemmille ryhmille,
kun taas valmiille matkapaketille osallistujia saattaa kertya kerralla yli sata. Valmiissa matka-
paketissa vierasta tiedotetaan jo hyvissa ajoin ennen matkan alkamista ja hanelld on myos
mahdollisuuksia etukateen virittaytya tunnelmaan. Organisaation kotisivuilla on paljon tietoa
ja kuvia kohteesta, joten sitd kautta on hyva niin suunnitella mahdollista matkaa kuin myos
virittdytya matkatunnelmaan. Organisaatiolla on myds tapana ottaa kaikkiin osallistujiin yh-
teytta sdhkopostitse ja myds mahdollisesti puhelimitse ennen matkaa. Vieraalla tulee olla
luottavainen tunne matkasta, joten matkaohjelman seké jarjestelyjen tulee olla selkeasti tie-

dotettu, ettd myos toteutettu.

Ryhmamyyntipaallikén mukaan matkan aikana annetaan paljon painoarvoa matkaoppaalle,
joka on lahes poikkeuksetta organisaation ulkopuolinen taho. Esimerkiksi, jos kyseessa on ur-
heilumatka Eurooppaan, tulisi matkaoppaan olla henkild jolla on todellista ammattitaitoa ja
ymmarrysta teemaan. Vakuuttavinta vieraan nakékulmasta on, jos matkaopas on tunnistet-
tava ammattilainen, talloin han myds toimii houkuttimena osallistua matkalle. Vieras saa pal-

jon lisdarvoa matkallaan vuorovaikutuksesta matkaoppaan kanssa. Matkaopas my®os luo turval-
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lisuuden tunnetta ja huolehtii kaikista kaytannon jarjestelyistd. Matkaoppaalla on siis yksi tar-
keimpi& rooleja matkan onnistumisen kanssa vieraan nédkokulmasta. Ryhmamyyntipaallikko
kertookin, ettd he valitsevat huolella matkaoppaat. Koska matkaopas on ammattilainen,
kuunnellaan hantd myds paljon matkan suunnittelussa, hanet myos perehdytetdan taydelli-
sesti toimenkuvaansa. Matkaohjelmaa ja -sisaltdéa hiotaan pitkaan yhteistydssa eri tahojen
kanssa, kaikki mahdollinen tulee olla huomioitu ja listattu ylos. Itse matkan aikana organisaa-
tiolla on tapana ottaa puhelimitse tai sdhkodpostitse yhteyttd matkaoppaaseen ja kysella mat-
kan sujumisesta pyrkimyksena vahvistaa turvallisuuden tunnetta. Kyseisella organisaatiolla on
useita vakiintuneita matkapaketteja, joilla on oma vankka kayttajakuntansa. Se on useille
vieraille vuoden kohokohta ja néilla matkoilla kdytetéan yleisesti samoja matkaoppaita vuo-

desta toiseen. Mik& kertoo siita, ettd vieraat ja matkaoppaat ovat olleet tyytyvaisia.

Teemahaastattelussa ryhmamyyntipaallikkdé myos kertoo, ettd matkan teema on myos tarkeéa
osa elamyksen kokemista. Samasta aiheesta kiinnostuneiden ihmisten yhteen saattaminen li-
sda ryhméahenkea ja se on usein tarkeaa elamyksellisen kokemuksen kannalta. Teeman kiin-
nostavuus on yksilékohtainen kokemus, jolloin matkan teemoja suunnitellaankin usein esimer-
kiksi jonkin alan toimijoille tai harrastajille. Talla tavoin voidaan tavoittaa suurempi otanta
mahdollisia matkaan osallistujia. Uuden konseptin kehittdminen lahteekin usein siitd, etta
joko jokin ryhma ottaa yhteyttéa ja kertoo kiinnostuksestaan tai sitten organisaation sisalla
saadaan idea ja lahetdan tavoittamaan mahdollisia ryhmiéd. Uuden konseptin kehittadminen
lahtee siis aina mahdollisista asiakkaista, palvelun kehittdmiseen ei kannata tuhlata resurs-
seja jos sita ei myyda. Uutta konseptia kehitettéaessa tulisi olla aluksi tiedossa ainakin muu-
tama varma osallistuja, ennen kuin aloitetaan markkinointi toimenpiteet. Markkinointi tapah-
tuu usein digitaalisia kanavia kayttaen, mutta myds muitakin markkinointikanavia kayttaen.
Jos palvelu ei maaratyssa ajassa keraa tarpeeksi kiinnostuneita, on se helppo jattaa odotta-
maan otollisempaa hetkea. Vakiintuneen konseptin toteuttaminen on tietysti organisaatiolle
helpompaa ja osallistujia helpompi houkutella, silla palvelusta on olemassa jo jonkinlaista

nayttoa, kuten matkakertomukset ja kuvat, joita voidaan markkinoinnissa hyddyntéa.

Lopuksi ryhmamyyntipaallikké huomauttaa, ettd matkan jalkeen on ensiarvoisen tarkeda ke-
rata asiakastietoa ja palautetta. Matkaopas kertoo matkasta oman palautteensa ja vierailta
saamansa valittéman suullisen palautteen. Kaikille matkavieraille myds lahetdan matkan jal-
keen palaute kysely, joka rekisterdidaan asiakastietojarjestelmaéan ja kaytetaan tukena toi-
minnan kehittdmisessa. Nain pyritdédn jatkuvasti kehittymaan ja vastaamaan muuttuviin mark-

kinoihin ja asiakkaiden tarpeisiin.
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4.4.3 Konseptin kehittaminen

Konsepti on suuri kuva palvelusta ja siina esitetdan sen keskeinen ajatus. Palvelukonsepti ku-
vataan usein palvelupolun avulla. Sen kautta pystytddn luomaan selkeéd kasitys siité kuinka
palvelu toteutetaan, minkélainen palvelu on kyseessa, miten palveluvastaa asiakkaiden tar-
peisiin ja mité se vaatii palveluntuottajalta. Konsepti jattad myds varaa kehittamiselle ja ide-

oiden jalostamiselle. (Tuulaniemi 2013, 190 - 191.)

Runojuna-konseptia suunniteltiin toimeksiantajien kanssa pidetyissa palavereissa seké séh-
koisten viestimien kautta. Toimeksiantajalta saatu tehtava oli kehittdd Runojuna-matkailupal-
velu Kajaanin Runoviikolle, joten tdman pohjalle rakentui koko konsepti. Kajaanin Runoviikon
tapahtumakoordinaattoriin otettiin yhteytta ja sovittiin, etté he paattavat Runojunalle mat-
kapéivan, paivaksi valikoitui perjantai 3.7.2015. Tapahtumajunan toimintamalliin myds kuu-
luu hankkia junamatkan viihteellisen ohjelmanumeron esiintyja kohdetapahtuman kautta, jo-
ten tastéakin neuvoteltiin useampaan otteeseen ennen kuin sopiva henkild 18ytyi. Kiinnostu-
neita artisteja oli useampia, mutta paadyttiin valitsemaan henkild, jolla oli omaa materiaalia,
esiintymiskokemusta ja tunnettuutta ja arvostusta paikallisissa piireissa. Artistilla siis riittaisi
esiintymismateriaali tunnin ohjelmaan seké olisi myytavia tuotteita, jotta paluumatkalla voi-

taisiin pystyttaa naille tuotteille myyntipiste.

Kohderyhma mielessa pitden kartoitettiin mahdollisia junareittejéa, matka-aika ei saisi olla
liian pitka ja raskas. Oulu valikoituikin muiden mahdollisuuksien joukosta, sielté on junaldh-
dosta riippuen keskimaarin 2,5 tunnin matka-aika Kajaaniin. Oulun kaupunkiseutu on Suomen
pohjoinen metropolialue, jossa asuu yli 200 000 asukasta (Oulu-tietoa 2015). Koska tassa ta-
pauksessa palvelu oli ennen asiakkaita, aloitettiin asiakasryhmien etsiminen Oulun-seudulta.
Oulun kaupungin kotisivujen ja net scoutingin avulla luotiin lista mahdollisista tahoista, joiden
kautta matkalle voitaisiin saada asiakkaita. Net scouting on hyddyllinen tiedonkeruunmene-
telma, joka tarkoittaa Internetin kayttdmista systemaattisena tiedusteluvalineena (Moritz
2005, 194). Etsittiin siis systemaattisesti ryhmia, jarjestdja ja yhdistyksia, jotka saattaisivat

pitaa sisallaén asiakasymmarryksen kautta luotuja asiakasryhmia, tai asiakasprofiileja.

Toimeksiantajan oli maara lahettaa naille ryhmille markkinointiviestia ja pyrkid saamaan kon-
takti heihin. Runojunan myynti tapahtuisi siis Tapahtumajunan kotisivujen kautta, tai suoraan
toimeksiantajan kautta sek& myds Runoviikon kotisivuille haluttiin saada suora linkki ja tiedo-
tus. Markkinoinnin toteuttamista ja materiaalien koostamista ei tassa tyossa kasitella enem-
paa, silla ndiden toimien toteuttaminen jai enemman toimeksiantajan vastuulle, eika opin-

naytetyontekija suunnitellut niitd. Samaan aikaan kaytiin myds keskusteluja Kajaanin Runovii-
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kon tapahtumakoordinaattorin kanssa ja suunniteltiin sovitulle paivalle ohjelmasisaltéa. Seu-
raavissa luvuissa esitetdan kehitettya yksityiskohtaisemmin palvelupolun ja Blueprint-prosessi-

kaavion avulla.

4.4.4 Konseptin visualisointi palvelupolun kautta

Palvelukonseptin kuvaus visualisoituu palvelupolun avulla, johon on kuvattu palvelun palvelu-
tuokiot ja kontaktipisteet. Palvelupolku tulee esittaa niin, etté saadaan kokonaiskuva palve-
lusta, sen tuotannosta ja siitd miten se vastaa asiakastarpeeseen. (Tuulaniemi 2013, 190 -
191.)

Palvelupolku on jokaisen asiakkaan yksiléllisesti kokema kokemussarja palvelusta, se koostuu
kontaktipisteista ja palvelutuokioista. Palvelutuokio muodostuu kontaktipisteista. Kontaktipis-
teita palvelussa ovat ymparisto, esineet, ihmiset ja toimintamallit. Kyseesséa voi siis olla pal-
veluntarjoajan myyntitila tai organisaation kotisivut verkossa. Kontaktipisteissa on moninaiset
mahdollisuudet vaikuttaa asiakkaan tuntemuksiin, niin muotoilulla kuin eri aistiarsykkeilla.
Tassa kuitenkin huomioitavana, etta kontaktipisteiden tulisi edustaa samaa linjaa ja olla orga-
nisaation brandin mukaisia. Tarkoitus on helpottaa palveluprosessin tarkastelua hajottamalla
prosessi pienempiin osioon ja osakokonaisuuksiin. Palvelupolku voidaan maaritella melko tar-
kasti, mutta esimerkiksi asiakkaan omat odotukset ja mielipiteet saattavat vaikuttaa suuresti
palvelun onnistumiseen. Asiakkaat voivat myos itse vaikuttaa palvelupolkuun ja kuluttaa pal-
velua eri tavoin kuin tuottaja oli odottanut. Palvelupolku voidaan myds jakaa kolmeen eri
osaan asiakkaalle muodostuvan arvon nédkdkulmasta. Esipalveluvaiheessa arvokasitys vasta al-
kaa muodostumaan, kun ydinpalveluvaiheessa asiakas muodostaa varsinaisen arvo kasityksen
palvelusta. Jélkivaiheessa vahvistaa arvon tunnetta, pitéen siséllaan jalkimarkkinoinnin eri
keinot. (Koivisto 2007, 67; Tuulaniemi 2011, 78 - 81.)

Palvelupolku kattaa kokonaisuudessaan yksitoista palvelutuokiota, kuviossa 7: Palvelupolku on
visuaalinen kuvaus palvelupolusta. Palvelupolussa on mukana kaksi Runojuna-konseptille luo-
tua asiakasprofiilia Seija Sivistynyt ja Eija Eldkeléainen. Palvelupolku alkaa esipalveluvai-
heesta, ennen matkaa koostuvasta kolmesta ensimmaisesta palvelutuokiosta. Naissa palvelu-
tuokioissa Eija ja Seija kuulevat Runojunasta, tekevéat ostopaatoksen ja ovat vuorovaikutuk-
sessa matkanjarjestajaan internetinvalityksella seka saavat tietoa Runojunasta ja Tapahtuma-
junasta muun muassa matkaohjelman muodossa. Esipalveluvaiheessa Eija ja Seija luovat odo-
tuksia koskien matkapdivaéa ja koko Tapahtumajuna - hanketta kohtaan, naihin odotuksiin py-
ritdan vaikuttamaan positiivisesti muun muassa markkinoinnin ja viestinnan keinoin. Kuviossa

7: Palvelupolku ja kuvan jalkeisissa kappaleissa selkeytetéan palvelutuokiot.
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Kuvio 7: Palvelupolku

Ensimmaisessé palvelutuokiossa (kuvio 7: Palvelupolku) Seija saa tiedon sattumalta Facebook-
seinalleen. Tapahtumajuna on jo hyvissa ajoin, puoli vuotta ennen, alkanut markkinoimaan
tapahtumaansa sosiaalisessa mediassa ja kohdentanut markkinointiansa Oulun alueen kult-
tuuri-ihmisille. Seija kiinnostuu vetavasta mainoksesta ja klikkaa itsensé Tapahtumajunan Fa-

cebook sivuille ja edelleen Tapahtumajunan kotisivuille, jossa tekee ostopaatdksen. Eijan



31

kohdalla tieto tulee Tapahtumajunan harjoittaman telemarkkinoinnin kautta, jossa otettu yh-
teyttd Oulun alueen senioriyhdistyksiin ja lahetetty tuotekortteja ja ilmoittautumisohjeita
sahkopostitse yhdistysten aktiiveille. Eijan toisessa palvelutuokiossa hén ja muutama muu se-
nioriyhdistyksen jasen paattavat yhdessa ilmoittautua mielenkiintoiselta kuulostavalle mat-
kalle. llmoittautuminen onnistuu yhdistyksen aktiivin kautta, joka ilmoittaa heidat. lImoittau-
tumisen yhteydessa vieraat myos antavat tietoja mahdollisista seikoista, joita matkanjarjes-
tajan tulisi huomioida raataldidessadn matkaa, kuten erityisruokavaliot. Matkaseurueen koko

on noin 20 henkea, jolloin pystytan paremmin raataldimaan palveluita henkilokohtaisemmiksi.

Palvelutuokiossa kolme Eijan ja Seijan palvelupolut yhtenevéat kun he saavat noin kolme viik-
koa ennen matkaa séahkopostiviestin, joka sisdltda Runojunan tuotekortin, jossa on matkan
tarkat tiedot. Ennen taté he ovat voineet kdyda tarkkailemassa Tapahtumajunan kotisivuja tai
Facebook-sivuja, jonne on tasaisesti paivitelty Runojunasta ja Kajaanin Runoviikon kuulumi-
sia. Kuitenkin kuukautta ennen matkaa on tarkka matkaohjelma lydty lukkoon ja tésté on

koostettu visuaalisesti vetava tuotekortti.

Palvelutuokiot 4 - 10 ovat matkan ydinvaihe eli ne kattavat varsinaisen matkapaivan. Matka-
paiva on myos esitetty liitteessa 3: Matkapaivan ohjelma. Téma on myos Eijan ja Seijan arvon
muodostumisen kannalta kriittisin vaihe, naissa palvelutuokioissa kulutetaan varsinainen pal-
velu. Esipalveluvaiheessa, palvelutuokiot 1 - 3, Eija ja Seija ovat luoneet odotuksia ydinpalve-
lua, matkapdivad kohtaan. Naihin odotuksiin on oleellisesti vaikuttanut viestinnan kaikki eri-
muodot vieraiden ja Tapahtumajunan valilla. Markkinoinnissa on pyritty luomaan innostavaa
ja elamyksellista kuvaa matkailupalvelusta, mutta ennen kaikkea luodun mielikuvan tulisi olla
todenperainen. Seuraavissa vaiheissa pyritaan tayttamaan odotukset ja ylittdmaan ne, jotta
Runojuna voisi lunastaa lupauksensa moniaistisesta ja elamyksellisestéd matkailupalvelusta.
Matkailupalvelun onnistumiseen ja lupausten lunastamiseen liittyy monia seikkoja ja kaikkiin
palveluntarjoajakaan ei voi vaikuttaa, mutta huolellisella suunnittelulla ja yksityiskohtien

kohtien hiomisella, pyritdan sulkemaan epdonnistumiset pois.

Ydinpalveluvaihe, eli matkailukokemus on Runojunan elamyksellinen vaihe. Matkapaivan elé-
myksellisyyteen vaikuttaa eniten Runojunan matkaopas. Matkaoppaan rooli on vuorovaikutuk-
sen ja tarinan kerronnan keinoin vaikuttaa elamykselliseen asiakaskokemukseen. Matkaopas
huolehtii my6ds matkapaivan sujuvuudesta, seka huolehtii vieraista. Matkaopas on ammattilai-
nen, joka ymmartaa palveluntuottajan odotukset ja tarpeet. Palveluntuottaja perehdyttaa
matkaoppaan tehtavaénsa ja antaa myds mahdollisuuden vaikuttaa palvelun sisaltéon. Runo-
junan vieraille tulisi valittya yhteiséllinen ja ystavallinen tunnelma, johon matkaopas kannus-

taa vieraita omalla ulospéin suuntautuneella asenteellaan.
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Palvelutuokiossa nelja Eija ja Seija saapuvat ohjeistuksen mukaan junan lahtéraiteille kello
9.30 matkapaivana perjantaina 3. heindkuuta, jossa heitéd odottaa Tapahtumajunan logolla
varustettuun kirkkaan oranssiin t-paitaan pukeutunut matkaopas, joka iloisesti tervehtien
opastaa kaikki matkalaiset oikeaan vaunuun. Junavaunut on selkeasti merkitty ja varattu ai-
noastaan Runojunan vieraille. Vaunussa junaistuimet on merkitty vieraiden nimille ja jokai-
selle on varattu pieni yllatys: matkaohjelma, kartta ja Runoviikon esitteita, infopaketti mat-
kaohjelman artistista, vesipullo ja makeisia. N&in Seijan ja Eijan matka alkaa mukavasti ja he

kokevat itsensa tervetulleiksi.

Palvelutuokio viisi pitaa sisallaan junamatkan Oulusta Kajaaniin. Kun kaikki matkavieraat on
ohjattu junavaunuun sisélle ja varsinainen matka alkaa, pitdd matkaopas lyhyen puheen. Pu-
heessa kaydaan lapi tarkeita kaytannodnseikkoja, kuten aikataulut ja yhteystiedot. Tassa vai-
heessa on my6s lyhyt esittdytyminen, jossa pyritédn luomaan ryhmahenkeé. Matkaopas on va-
littu huolella ja han on nauravainen ja pyrkii huomioimaan kaikki vieraat. Juna saapuu Kajaa-
niin 11.43 ja noin 10.15 alkaa tunnin mittainen teemallinen ohjelmaosuus, jossa esiintyy Ka-
jaanilaissyntyinen runoilija. Matkaopas alustaa ohjelman ja tasta eteenpdin artistilla on veto-
vastuu ohjelmasta. Ohjelmaa on hiottu yhdessa artistin ja palveluntarjoajan kanssa, mutta
artistin omalle ndkemykselle on jatetty mahdollisimman paljon tilaa. Ohjelmassa artisti pyrkii

vuorovaikutukseen my6s matkavieraiden kanssa ja virittaa heidat tulevaan paivan ohjelmaan.

Palvelutuokiossa kuusi on saavuttu Kajaaniin ja siirrytty jalan matkaoppaan johdolla l1&heiseen
puistoon Eino Leinon patsaalle. Patsaalta alkaa kello 12.30 tunnin pituinen kavelykierros,
jonka paakohteena on Kainuun Museo. Kavelykierroksella on omat ammattitaitoiset oppaat,

jotka osaavat kertoa Kajaanin historiasta ja Museon Saareen - nayttelysta.

Seitsemannessa palvelutuokiossa siirrytaan kavellen laheiseen Kaukametsan kongressikeskuk-
seen, jossa alkaa kello 14.00 tunnin pituinen Kaipausten ilta ohjelma. Lavalla esiintyy vuoden
2014 nuori lausuja Antti Tiensuu, jonka esitys perustuu Leonard Cohenin runoihin. Taalla Ei-
jalla ja Seijalla on myos aikaa hieman lepuuttaa jalkojaan ja mahdollisesti ostaa valipalaa en-

nen esitystéa Kaukametsan kahvila-ravintolasta.

Kahdeksannessa palvelutuokiossa siirrytdan esityksen jalkeen matkaoppaan johdolla tunnet-
tuun paikalliseen ravintolaan paivélliselle. Ravintolan tarjoilija ottaa vieraat vastaan ja opas-
taa heidat paikoilleen suureen poytaan. Paivéallinen on katettu buffet-muotoon ja siitd on
sovittu etukateen ravintolan ja palveluntarjoajan kanssa, joten vieraiden toiveet on huomi-
oitu. Nyt Eija ja Seija voivat ruokailun yhteydessa keskustella rauhassa paivan kokemuksista.
Matkaopas istuu samassa pdydéassa vieraiden kanssa ja pitéad hyvaa tunnelmaa ylla. Matkaopas

pitda ruokailun aikana lyhyen puheen, jossa kertoo ohjeistaa vieraita illan loppuohjelmasta.
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Paivallisen jalkeen alkaa vapaa-aika. Matkaoppaalta on voinut kysya vinkkeja, mita Kajaanissa
kannattaisi kdyda katsomassa tai vaihtoehtoisesti voi itsendisesti siirtya tekemaén ostoksia,
kohottaa lasillisen kuohuvaa tai ihailla Runoviikon tarjoamasta vilskeesta kaupungin keskus-
tassa. Matkaopas kulkee itsekin keskustassa ja hdnen mukaansa voi liittyd. Nain kenenk&én ei
tarvitse itsekseen jaada ihmettelemaan ja jokaisella on myés mahdollisuus tehda itsedan kiin-
nostavia asioita. Vierailla on myos kartat ja ohjeet kuinka 16ytéa takaisin junaraiteille, tai

matkaoppaalle voi soittaa ja pyytéa ohjeistusta.

Kymmenennessa palvelutuokiossa matkaseurue lédhtee paluujunalla Kajaanista Ouluun kello
17.45. Matkaopas on taas raiteilla hyvissa ajoin keradmassa seuruetta kokoon ja samalla myds
huolehtien, etta kaikki vieraat padsevat paluujunaan. Vieraille valittu junavaunu on merkitty
selkeasti ja rajattu vain Runojunalaisten kayttoon. Tulomatkalla esiintyneelle artistille on jéar-
jestetty pieni myyntipiste, josta voi ostaa signeerattuna hanen tuotantoaan. Matkavierailla on
nyt myos aikaa levahtaa ja jutella keskendén. Matkaopas kiertelee vaunussa keskustelemassa
vieraiden kanssa ja pitaa tunnelmaa korkealla matkan loppuun asti. Tassa vaiheessa on myos
hyva kerata kirjallista asiakaspalautetta, jotta mahdollisesti seuraavana vuonna jarjestetta-
vad Runojuna matkaa voidaan edelleen kehittda. Juna saapuu Ouluun 20.08 ja onkin aika toi-

vottaa Eijalle ja Seijalle hyvaa kotimatkaa.

Viimeinen palvelutuokio, eli jalkipalveluvaihe kattaa jalkimarkkinoinnin. Eija ja Seija saavat
kolmisen viikkoa matkan jalkeen sdhkopostia, jossa muistellaan onnistunutta matkaa ja jossa
on matkaoppaan ottamia kuvia matkanvaiheista. Heitd myds muistutellaan tulevista matkoista

ja toivotaan, ettd nahtaisiin uudestaan myo6s seuraavankin kerran.

Jos kaikissa palvelupolun palvelutuokioissa Seija ja Eija ovat kokeneet matkan vahintéankin
tayttaneen heidan odotuksensa eika suuria pettymyksia, kuten eksymisia tai odotteluita ole
tullut vastaan voidaan Runojuna konsepti todeta onnistuneeksi. Onnistumista arvioidaan ensi-
sijaisesti asiakaspalautteen kautta. Matkaopas ker&aa valitonta suullista palautetta koko mat-
kan ajan, seka paluujunassa toteutetaan kirjallinen asiakastyytyvaisyyskysely. Yhteystyo-
kumppaneilta kannattaa pyytéa vapaamuotoista palautetta sahkdpostin valityksella. Jos
matka saa hyvaa palautetta niin vierailta kuin yhteistydkumppaneilta, voidaan miettia jos

matkan konseptia kaytettaisiin mukautetusti my6s seuraavanakin vuonna.

4.4.5 Blueprint-prosessikaavio

Tonderin (2013) mukaan Blueprint-prosessikaavio on hyva tapa kuvata ja tarkastella palvelun
tuotantoprosesseja. Tama on ehdottoman tarkedd, jotta saataisiin kokonaiskuva palvelun to-
teutumisesta ja voidaan tunnistaa mahdollisia kriittisia vaiheita. Kaytannossa Blueprint-pro-

sessikaavio on kuva koko palvelun tuotantoketjusta, missa osoitetaan palvelun tuottamiseen
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vaadittavat samanaikaiset toiminnot eri toimijoiden kesken. Se on yksityiskohtainen kuvaus,
jossa ilmennetdan toimintoihin vaadittava aika ja tiedonkulku. Keskeisend osana on erottaa
asiakkaan toiminnot palveluntarjoajan toiminnoista ja tunnistaa ne koko palveluprosessin
ajan. Koko Blueprint-prosessikaavion tarkoitus on selkedasti havainnollistaa palvelu yhtena

isona kokonaisuutena. (Tonder 2013, 97 - 98.)

Blueprint-prosessikaavion kuvaus lahtee aina asiakkaan roolista eri tuotantoketjun vaiheissa,
tyypillisesti siis siitd miten asiakas saa ensikosketuksen palveluun jatkuen palvelun jalkimark-
kinointiin. Asiakkaan néakdkulma tulee laatia kriittisesti, sill4 prosessiketjun on tarkoitus ku-
vata asiakkaalle syntyvaa lisdarvoa hanen kokeman palvelupolun aikana. Tuotantoketjussa tu-
lee myos selkedsti kuvata missa palveluymparistdssa eri prosessinosat tapahtuvat. Matkailu-
palveluissa eri palveluprosessin osat sijaitsevat maantieteellisestikin eri paikoissa ja tutkimus-
ten mukaan asiakkaalle eniten turhautumista aiheuttavat odottelu, eksyminen ja epéatietoi-
suus. (Tonder 2013, 98 - 99.)

Yksinkertaisesti jaoteltuna palveluntuotanto jakautuu asiakkaan kokemaan ja nakyvaan ta-
soon seka asiakkaalle nakymattdomaan tasoon. Asiakkaan kokema ja nakema taso koostuu pal-
velun tuottamiseen vaadittavista prosessinvaiheista, kuten palveluympéristdsta, kontakteista
palvelun tuottajan henkiléston ja digitaalisten kanavien kanssa. Asiakkaalle nakymattémalla
tasolla on niitd toimintoja, joita vaaditaan ennen kuin itse palvelun osat voidaan toteuttaa
asiakkaalle, kuten raaka-aineiden kuljetuksia, tuotteiden valmistusta ja markkinointi materi-
aalin toteuttamista. Naiden prosessin osien yhtenevaisyyksia ja toteutumista pitaa tarkastella
kriittisesti, jotta palvelu toteutuu asiakkaalle mutkattomasti. TAma my0s tarkoittaa sita, etta
Blueprint-prosessikaaviota laadittaessa Naista kaikista prosessin osista tulee olla realistinen
kuva, jotta todella ymmarretdan kuinka paljon aikaa ja ty6téa jonkin prosessin osan toteutumi-

seen todellisuudessa vaaditaan. (Tonder 2013, 99.)

Runojuna konseptista laadittu Blueprint-prosessikaavio on jaettu seuraaviin neljaan kuvioon
sen laajuuden vuoksi. Runojunalle laaditun Blueprint kuvauksen keskidssa on asiakkaan kul-
kema polku, joka on laadittu aiemmassa luvussa esitellyn palvelupolun pohjalta. Polkua on
hieman muokattu, jotta palveluntuottajan prosesseja voidaan tuoda tarkemmin esille. Kuiten-
kin aiemmassa palvelupolussa olevat palvelutuokiot ja aikajarjestys ovat aivan samoja, aino-
astaan esitystapaa on muutettu Blueprinttiin sopivammiksi. Runojunan Blueprint-prosessikaa-
vio on pyritty rakentamaan mahdollisimman realistiseksi kuvaukseksi siitd miten Runojunan

palveluntuotantoprosessi todellisuudessakin etenisi.
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Toiminta- Puhelin/

ymparisto |Puhelin/ Internet |(Internet Internet

Asiakkaan [Saatiedon Vastaanottaa

polku palvelusta Tekee tilauksen matka- ohjelman
Palveluntuottaja Palvel.tuottaja

Palvelu- [Dig.mainos FB/ |vastaanottaa lahettaa

kontakti [puh.soitto tilauksen matkaohjelmat

asiakkaalle ndkyva taso
asiakkaalle ndkymaton taso

Matkaohjelmankiinnitykset:|Tarkan

Tuotekorttien & VR, artistijunassa, matkaohjelman
mainosten Varausmerkinta/|kavelykierros, |ahettaminen //
ldhettaminen/  |-vahvistus + lausuntaesitys, ravintola+ |matkaoppaan ja
asiakkaille asiakkaiden em. tiedottaminen, artistin
Tuotanto |[soittaminen yht.tiedot viestinta perehdytys

Tuotekorttien &

mainosten Matkaohjelman

laatiminen/ dokumentointi/
Tukitoimin |asiakaslistojen matkapaketin
to laatiminen kokoaminen

6- 4 kk ennen
Aika matkaa 1 kk 1 kk 3vk

Kuvio 8: Blueprint-prosessikaavio 1

Kuvion 8: Bleprint-prosessikaavion ensimmaisessa vaiheessa asiakas saa tiedon Runojunasta,
puhelinmarkkinoinnin kautta tai sosiaalisessa mediassa toteutetun markkinoinnin kautta. Ku-
ten aiemmin kuvatussa palvelupolussa kuvataan Seijan ja Eijan ensimmaisten palvelutuokioi-
den kohdalla. Tamén toteuttamiseen vaaditaan potentiaalisten asiakasryhmien kartoittamista
alueellisesti ja niiden kirjaamista ylos, asiakaslistoiksi, joille markkinointia voidaan kohden-
taa. Markkinointia varten pitdd myos laatia mielenkiintoa herattavat mainokset, joissa yti-
mekkaasti kuvataan matkailupalvelun keskeinen sisalto ja ilmoittautumisohjeet. Markkinointi
olisi hyva aloittaa jo puoli vuotta ennen varsinaista matkapaivad, jotta jo mahdollisimman ai-
kaisessa vaiheessa palveluntarjoaja saisi asiakaskontakteja. Markkinoinnin tulisi myos olla
mahdollisimman aktiivista ja nakyvaa, haluttujen ryhmien keskuudessa, silla mahdollisista asi-

akkaista on kilpailua muidenkin matkailualan toimijoiden kesken.
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Vieras tekee markkinoinnin perusteella ostopdatoksen ja paatyy tilaamaan palvelun Tapahtu-
majunan kotisivujen kautta. Tilauksen voi myods hoitaa puhelimitse, ottamalla yhteytta kotisi-
vuilta ja markkinointi viesteista Ioytyvan yhteystiedon kautta. Tapahtumajunan kotisivuille
pitdisi siis jo heti markkinoinnin alettua laatia oma osio Runojunalle, josta I6ytyy tarkempaa
tietoa matkasta ja ilmoittautumislomake. TAma vaatii palveluntarjoajalta tdmén toiminnon
luomista kotisivuille. Jo markkinoinnin alkaessa palveluntuottajan pitéisi tietdd matkailupal-
velun kriittiset kohdat: juna-aikataulut, paapiirteittéin ohjelma kohteessa, ruokailut ja muut
hintaan vaikuttavat tekijat. Nain voidaan jo mahdollisimman aikaisessa vaiheessa alkaa myy-
maan palvelua. Tama vaatii palveluntuottajalta aktiivista viestintaa jo aikaisessa vaiheessa

matkakohteen yhteyshenkilon ja muiden sidosryhmien kanssa.

Matkaohjelman tarkempia yksityiskohtia voidaan paivittéaa niiden kiinnittyessa. Markkinointi
on helpompaa, jos on jotakin konkreettista, jota myyda asiakkaalle. Asiakkaan ilmoittautumi-
sen takarajaksi on annettu kuukausi ennen varsinaista matkapaivaa. Jos kiinnitykset matkan
toteuttamista varten tehdaén, mutta asiakkaita ei tulekaan tarpeeksi maariteltyyn aikarajaan
mennessa, ei matkaa voida toteuttaa kannattavasti. Jos ilmoittautumisia ei tule ollenkaan on
palvelun eteen tehty tyd ollut kdytédnnossa turhaa. Palvelun hinta lasketaan etukateen maari-
tellylle asiakasmaarélle ja jos ilmoittautumisia ei tule tarpeeksi, palveluntuottaja tekee tap-
piota. Hinta tulee kuitenkin méaaritella siind vaiheessa kun myyntiedistavat toimenpiteet aloi-
tetaan. Tama on selkedasti yksi palvelun toteuttamisen kannalta kriittinen vaihe ja tdméan ske-
naarion ehkaisemiseksi kannattaa suunnitella toimenpiteitd, jos palvelua lahdetaan toteutta-

maan.

Aiemmasta kriittisesta vaiheesta on selvitty ja matkalle odotettu noin kahdenkymmen vierai-
lijan seurue on saatu kasaan. Kolme viikkoa ennen matkaa vieraat saavat sahkdpostilla matka-
tiedotteen, joka sisaltda tarkan matkaohjelman ja kaikki ne seikat jotka ovat vieraan kan-
nalta tarkeitd matkaan valmistautuessa. Tassa vaiheessa paatetaan matkaopas, joka ohjeiste-
taan hyvin matkaan. Hanelle taytyy olla selvda miten matkaohjelma etenee, miten siirrytaan
paikasta toiseen, keneen ottaa yhteytta jos jotakin tapahtuu ja mitd muuta palveluntuottaja
haneltd mahdollisesti odottaa. Matkachjelma on myos syyta kdyda junassa esiintyvan artistin
kanssa lapi ja sopia yhdesséa ohjelmasta ja hdnen osuudestaan koko matkan aikana. Tama luo
turvallisuuden tunnetta artistille seka silla myés estetdan mahdolliset vaarinkasitykset puolin

ja toisin.

Kolme viikkoa ennen matkaa palveluntarjoaja voi koostaa jokaiselle matkailijalle oman mat-
kapaketin, joka sisaltaa tarkedd tietoa koskien matkaa seka esitteitd, myods esimerkiksi vesi-

pullot ja konvehdit olisivat miellyttava ja helposti toteutettava yllatys vieraille. Taméa matka-
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paketti jaetaan jokaiselle matkaajalle heti matkan alkaessa. Tastéd saa mukavaa tutkiskelta-
vaa junamatkan alkuun seka sen kautta voidaan heréatella keskustelua. Esitteité kannattaa

pyytaa Kajaanin Runoviikon tapahtumakoordinaattorilta sek& junamatkan ohjelmaosuuden ar-

tistilta.

Toiminta-
ymparisto [Juna-asema Juna-asema Juna
Asiakkaan Saapuu junan Ohjelmaa
polku lahto- raiteille [junassa
Matkaopas Matkaoppaan

Palvelu- vastaanottaa puhe, artistin
kontakti vieraat ohjelma
asiakkaalle ndkyva taso
asiakkaalle nakymaton taso

Matkaopas ja

artisti saapuvat

asemalle,

junavaunun ja Matkaoppaan

istuinpaikkojen muistilista,

merkitseminen, ottaa
Tuotanto |matkapaketit valkokuvia

Tapahtumajunan
Tukitoimin [Matkapaketit, t-paita ja ndkyva [Muistilistan
to varauskyltit mainoskyltti laatiminen
Juna 9.30-11.43,
artisti 10.15-

Aika 1h 10- 30 min 11.15

Kuvio 9: Blueprint-prosessikaavio 2

Kuviosta 9: Blueprint-prosessikaavio alkaa Runojunan ydinpalveluvaihe, eli varsinainen matka-
paiva. Matkapaiva paattyy toiseksi viimeiseen vaiheeseen, jossa on paluu lahtopaikkaan eli
Ouluun. Seuraavissa matkan vaiheissa matkaopas on Runojunan konseptin paaroolissa ja tar-

ked vaikuttaja matkavieraille syntyvassa matkailuelamyksesséa. Matkaoppaan tarkoituksena on
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innostaa ja huomioida, han on myos palveluntuottajan edustaja ja yksi kriittisimmista teki-
joista asiakkaan kannalta matkan onnistumisen kanssa. Matkaopas on elamyksellisen matka-
paivan rakentamisen keskitssa, hanen persoonallaan ja vuorovaikutustaidollaan on merki-
tysta. Ennen seuraavaa vaihetta juna-asemalla, artisti ja matkaopas saapuvat paikalle tuntia
ennen junan lahtoa. Heilla on aikaa viela nopeasti kdyda lapi paivan kulku ja varmistaa oh-
jelma. Matkaopas merkitsee heti kun mahdollista vieraille tarkoitetun junavaunun ja rajaa
sen niin etteivat ulkopuoliset pddse Runojunan matkaseurueelle varattuun tilaan. Tasta on jo
vaununvarauksen yhteydessa tiedotettava VR:4a. Matkaopas myos asettelee etukateen koos-
tetut matkapaketit vieraiden istuinpaikoille. Nain kaikki on valmista kun Runojunan vieraat
saapuvat junan lahtoraiteille viimeistdan kymmenen minuuttia ennen matkan alkua ja matka-
opas voi keskittya vastaanottamaan kaikki vieraat henkilokohtaisesti. Matkaopas pukeutuu Ta-
pahtumajunan logolla varustettuun oranssiin t-paitaan, jotta vieraat I0ytavat oikean paikan
helposti.

Kun kaikki vieraat on ohjattu paikoilleen ja juna lahtee laiturilta pitda matkaopas puheen,
jossa toivottaa kaikki tervetulleiksi ja kertoo muistilistan avulla tarke&é tietoa koskien mat-
kaa. Vaikka vieraat ovat saaneet kattavan matkaesitteen, on matkan yksityiskohdat kuitenkin
hyva kerrata lapi. Matkaopas esittelee itsensé ja artistin, jolle jattad vetovastuun junamatkan
ohjelmanumerosta. Artisti aloittaa 10.15 ja ohjelmalle on varattu aikaa tunti. Matkaopas
myds pyytda vierailta luvan saada ottaa kuvia ja pyrkii koko matkan ajan, aina mahdollisuuk-

sien mukaan ottamaan kuvia matkan kulusta. Kuvia voidaan myéhemmin léhettda vieraille.
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Toiminta-
ymparistd |Kajaani Kajaani Kajaani Kajaani Kajaani
Vapaa-ajan viettoa
Kavelykierros omatoimisesti tai
Asiakkaan |Kainuun Kongressikeskus matkaoppaa Siirtyminen juna-
polku Museossa Kaukametsa Paivallinen ravintolassa|seurassa asemalle
Matkaopas opastaa
vieraita, tiedotus jatko-
ohjelmasta ja Matkaopas ohjaa
Palvelu- Matkaopas Matkaopas kokoontumispaikan Matkaopas vieraat juna-
kontakti |opastaavieraita [opastaavieraita [sopiminen opastaavieraita |asemalle
asiakkaalle nakyva taso
asiakkaalle nakyméton taso
Matkaopas
varmistaa, etta
kaikki ovat
Matkaopas kokoontumispaikan
huolehtii jalkeen mukana,
IImoittautuminen vieraiden juna-asemalla
kavelykierroksen |llmoittautuminen |limoittautuminen ohjelmasta ja merkitsee varatut
Tuotanto [yhteyshenkildlle |henkilokunnalle |rav.henkil6kunnalle viihtyvyydesta junavaunut
Kokoontumispaikan
paattaminen,
kaupungin
kartoittaminen
(ostospaikat,
nahtavyydet),
Tukitoimin |Yht.henkil6n Yht.henkilon matkaoppaalla kaikkien Junavaunujen
to kontaktointi kontaktointi puh.numerot varauskyltit
17.15 1&hto
Aika 12.30-13.30 14.00- 15.00 15.30- 16.30 kokoontumispaikalta

Kuvio 10: Blueprint-prosessikaavio 3

Kuviossa 10: Blueprint-prosessikaavio on kuvattu Runojuna konseptin matkapaivan Kajaaniin

sijoittuvat vaiheet. Matkaseurueen saapuessa Kajaaniin ohjelma etenee suunnitellun kaavan

mukaisesti, joka on jo esitelty tarkasti aiemmassa kappaleessa esitetysta palvelupolussa. Liit-

teesta 3 l0ytyy matkapaivan tarkka aikataulu ja liitteessa 4 on kuvakaappaus Kajaanissa kul-

jettavasta kavelyreitista. Valimatkoista kdvelya syntyy yhteensa nelja kilometria ja rauhalli-

sella kévelytahdilla siita selvidad 52 minuutissa. Matkaoppaan olisi hyva testata reitti paikan-

paalla ennen varsinaista matkapdivaa, sen avulla pystytaan vield muuttamaan aikataulua ja se

myds helpottaa ryhman vetamista matkapaivan aikana. Kaikille yhteistyokumppaneille Kajaa-

nissa; kavelykierroksen vetdjille ja Kaukametsan seka ravintolan henkilékunnalle kannattaa

tehda ilmoitus ryhman saapumisesta etukateen, jotta he voivat tarvittaessa varautua. Ravin-

tolaan on tehty jo viimeisten vieraskiinnitysten yhteydessa varausvahvistus tarjoilusta.
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Ravintolassa paivallisen loppupuolella matkaopas pitaa lyhyen puheen, jossa opastaa vieraita
kaupungissa vietettavaan vapaa-ajan viettoon ennen paluujunan laht6a. Tassa vaiheessa mat-
kaoppaan velvollisuuteen kuuluu tarkistaa, etta kaikilla vierailla on suunnitelmat selvilla ja he
tietavat minne tulla ennen paluumatkaa. Onkin hyvéa sopia yhteinen tapaamispaikka kaikkien
tunnistamalle paikalle keskustaan, kuten Eino Leinon patsaalle, josta voidaan yhdessa siirtya
juna-asemalle. Taméan opinnaytetydn toimeksiantajan kanssa kaydyissa keskusteluissa on tul-
lut ilmi, ettd vieraat ovat aiemmilla matkoilla kaivanneet hieman rennompaa tahtia ja mah-
dollisuutta vaikka istua alas drinkille, sen vuoksi on paivan ohjelmaan jatetty vapaa-aikaa.
Tama kuitenkin saattaa olla my6és mahdollisesti eksymisia, hAmmennysta ja tylsistymista ai-
heuttava vaihe, joten palveluntuottajan ja matkaoppaan kannattaa suunnitella sen kaytannén

toteutus huolellisesti.

Toiminta-
ymparisto |Juna Oulu Internet
Omatoiminen
Asiakkaan [Rentoutuminen, siirtyminen Vastaanottaa
polku palautteenanto kotiin sdhkopostin
Matkaopas
keskustelee Palveluntuottaja
vieraiden kanssa, Matkaopas lahettaa
Palvelu- |jakaa hyvastelee sahkopostit
kontakti palautelomakkeet |vieraat vieraille
asiakkaalle ndkyva taso
asiakkaalle nakymaton taso
Matkaopas ottaa
yhteytta
palveluntuottajaan
Tuotanto [ja raportoi padivasta
Jalkimarkkinointi
viestien
laatiminen,
tiedottaminen
Tukitoimin (Palautelomakkeiden tulevista
to laatiminen tapahtumista
3 vk matkan
Aika Junan laht6 17.45 20.08 jalkeen

Kuvio 11: Blueprint-prosessikaavio 4

Kuviossa 11: Blueprint prosessikaavio 4 on kuvattuna paluu matka junassa, saapuminen Ouluun

ja jalkimarkkinointi. Paluumatka on pyhitetty rentoutumiselle ja keskustelulle. Artisti on
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myds paluujunassa mukana ja hanelta voi mahdollisesti ostaa héanen tuotteitansa matkamuis-
toiksi. Matkaopas kiertelee vaunussa jakamassa palautekyselyité ja rupattelemassa vieraiden
kanssa. Han ottaa myds yhteytta palveluntuottajaan ja raportoi paivasta. Paluumatka kestaa
hieman yli kaksi tuntia ja saapuu Ouluun 20.08. Jalkimarkkinointia unohtamatta kolmeviikkoa
matkan jalkeen vieraille lahetetédan kirjeet sahkopostiin, joissa kiitellaan ikimuistoisesta mat-
kasta, kerrataan hieman muistoja lapi matkanvetédjan ottamien kuvien muodossa ja muistute-

taan Tapahtumajunan tulevista matkoista.

5  Johtop&atokset

Tyon tavoitteena oli kehittad palvelumuotoiluprosessin avulla elamyksellinen matkailukon-
septi Tapahtumajuna-hankkeelle, jossa olisi vieraan kannalta huomioitu edellytykset elamyk-
sen kokemiseen. Konseptin kehittdmisen keskidssa oli asiakas ja konseptia pyrittiin muotoile-
maan mahdollisimman asiakaslahtdiseksi ja elamykselliseksi. Elamyksen muodostumisen kan-
nalta merkityksellistd on ymmartaa kohderyhmaa ja nain ollen rakentaa heidan tarpeita ja

odotuksia tyydyttava palvelu.

Elamyksellisen matkailukonseptin suunnittelun tueksi luotiin asiakasprofiilit. Asiakasprofiilien
luotettavuutta lisattiin teemahaastattelu ja havainnointi menetelmien avulla. Matkamessuilla
toteutetuilla menetelmilla paastiin hyviin tuloksiin 14 vastanneen henkilon kautta, josta pys-
tyttiin tekemaan luotettavia johtopaatoksia asiakasprofiileita laadittaessa. Myds toimeksian-

tajan kanssa kaydyt palaverit ja keskustelut heidan kokemuksistaan kohdistuen Tapahtumaju-

nan asiakasryhmiin vahvistivat johtopaatoksia.

Tyon teoreettinen viitekehys kasitteli elamyksen tuotteistamista matkailupalveluksi. Teoreet-
tinen osuus on jaettu kahdeksi osa-alueeksi, joissa kasiteltiin elamyksen kokemista ja miten
elamysta voidaan tuottaa kaupallisessa tarkoituksessa sekd matkailupalvelun tuotteistamista
ja konseptointia. Viitekehys rakennettiin suunnitelmien mukaan ja se tukee toiminnallisen

osuuden kehittamisprojektia.

Teoriaperustassa kasiteltiin elamyksen muodostumista kokijalle johon vaikuttaa vahvasti ela-
myskolmiomallissa esitellyt elamyksen elementit, joita olivat yksildllisyys, aitous, tarina, mo-
niaistisuus, kontrasti ja vuorovaikutus. Nama elementit tulisivat olla palvelussa edustettuina,
jotta voitaisiin mahdollistaa asiakkaalle elamyksen kokeminen. Matkaoppaan rooli tulee esille
useamman elementin kohdalla, joka kaydaan lapi tydn toiminnallisessa osuudessa kehitetyssa
palvelupolussa. Matkaoppaan ammattitaitoisuuden merkitysta matkailupalvelun onnistumisen

kannalta ei voi liikaa korostaa.
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Matkaoppaan tyon tulokseen vaikuttaa myos oleellisesti yhteistyd palveluntuottajan kanssa,
kuten ryhmamyyntipaallikon teemahaastattelussa kay ilmi. Palveluntarjoajan tavoitteita pal-
velee siis tiivis yhteistyd matkaoppaan kanssa, jonka osaamista kannattaa hyédyntaa jo mat-
kailupalvelua suunniteltaessa. Matkaoppaan merkitysta korostetaan erityisesti tyén toiminnal-
lisessa osuudessa esitellyssa palvelupolussa, johon on maaritelty asiakkaan kannalta elamyk-
sen muodostumisen vaihe, jossa elamyksen muodostumisen kannalta matkaopas on tarkeim-

massa roolissa.

Runojunan kehitysprosessissa on pyritty siis huomioimaan mahdollisimman laaja-alaisesti asi-
akkaan kannalta elamyksen kokemiseen johtavat seikat. Elamyksen syntymista asiakkaalle on
kuitenkin mahdotonta ennustaa etukateen, joten konseptin testauksen ja mahdollisesti asia-
kastyytyvaisyyskyselyn myota tama vaittdma voitaisiin todeta onnistuneeksi tai epaonnistu-
neeksi. Jatkokehitys ehdotuksena télle tydlle olisikin kehitetyn Runojuna matkailukonseptin
pilotointi kytannossa. Tyon pilotointi tukisi myds tdméan tydn toiminnallisessa osuudessa kay-
tettya Tuulaniemen (2013) palvelumuotoilun prosessimallia. Tassa tydssa kaytettiin perustel-
lusti prosessimallissa olevaa kolmea ensimmaisté vaihetta, pois jatetyissa viimeisissa vaiheissa

olisi ollut pilotointi eli kehityskohteen kdytéannontestaus ja sen arviointi.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa uusi toteutuskelpoinen matkailukonsepti
osaksi Tapahtumajuna-hankkeen palvelutarjontaa ja ndin tukea hankkeen tavoitetta laajentaa
lilketoimintaa uusiin kohteisiin. Uusi toteutuskelpoinen matkailukonsepti, Runojuna saatiin
vaaditussa aikataulussa valmiiksi, jotta se olisi voitu toteuttaa heindkuussa 2015. Tydn tuotok-
sena oli siis toteutuskelpoinen matkailukonsepti, jonka kaytéannon toteutus havainnollistettiin
palvelupolun ja Blueprint-prosessikaavion avulla. Naiden menetelmien avulla voitiin arvioida
kaytannon toimivuutta ja elamyksen toteutumista asiakkaalle, silla valitettavasti konseptin
testausta ei voitu toteuttaa Tapahtumajuna - hankkeessa tapahtuneiden henkilévaihdosten ja

resurssipulan vuoksi.

Blueprint-prosessikaavion ja palvelupolku-kuvauksen avulla voidaan todeta konsepti toimi-
vaksi. Siind on huomioitu kaikki kdytadnnontoimet joita kyseisen matkailupalvelun toteuttami-
nen vaatii. Myds mahdolliset kriittiset pisteet on otettu huomioon ja mahdollisilta epéonnistu-
misilta pyritty valttym&an hyvan valmistautumisen avulla. Konseptissa on my6s huomioita
asiakasnakdkulman liséksi toimeksiantajan ja yhteistydkumppaneiden tarpeet jolloin on saatu

kehitettya kaikkia osapuolia tyydyttyva kokonaisuus.
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Elamyksellinen junamatka:

Mita ohjelmaa kaipaisit juna-

Unelmien junamatka tulevai-

matkalle? suudessa:
L . Lapsille koko junan pituinen kuu- .
Erillaisia teema-osastoja .. Nopeampi
rupiilo
Ei ennalta maarattyja istumapaik- . . . Cl
V) P "Festarijuna" Vahemman pysakkeja

koja

Joka vaunussa eri teema (mu-
siikki/maanosat)

Erillaisia hoitoja matkan aikana
(hieronta, kasvohoito jne.)

Kunnon netti

Sais vaan olla rauhassa...

Pantomiimia

Halvemmat hinnat

Yksil6llinen personoitu palvelu
(mika se ikina olisikaan) tekisi mat-
kustamisesta elamyksen

Kuulutksilla tietoa ymparistosta

Suorat matkat ilman vaihtoja

Unipaketteja

Fine Dining

Nopeammin paikasta A paik-
kaan B

Pidempi lomamatka-paketti 1.
Lahto kotoa -> 2. Valietappi -> 3.
Yopyminen -> 4. Kuusamo

Standup-komiikka

Teleporttaus!!

Lepotiloja, joissa penkin saa ma-

Speed dating (mobiilisovellus)

Monorail

kuuasentoon
Teatterimatka, kirjailija/aihe Luentoja matkalla Musiikki
Hiljainen alue Musiikkia Poreallas

Sauna

Festareille mennessa niihin liitty-
van musiikin soittaminen

Drinkkitarjoilu

Viihdepalvelut

Viinin maistelu

"Lentavat" junat

TV:t

Teatteri esitys

Enemman jalkatilaa!l!

Kotiin kuljetus junalta ja junalle

Livemusiikkia

Halpa hinta!

Matkalaukun kanto-palvelu

Peleja yhdessa

Isommat penkit ettei tarvii is-
tua kaverin sylissa

Valinnanvapaus

Toimintaa (visailut, pelit, kara-
oke) omilla osastoilla

Nopeampia junia

Teemallinen tietovisailu, jossa

Rentous . . . Kilpailua alalle
voittaja saa esim. VIP-kortin P
N . . Vaihtoehdot: normaalimatkus-
Musiikki Teemallinen karaoke-baari -
tus & elamysmatkustus
Tarjoilu Karaoke Elektroniset viihdepalvelut

Mukavat kanssamatkustajat

Porukkamatkoja Pietariin

Veden alla kulkeva juna

Esityksia/show-vaunu

Soul (musiikki) Train

Seesteinen elamys, jossa voi
omassa rauhassa nauttia juna-
matkasta




Teema-vaunuja

Murhamysteeri junassa (Cluedo)

47
Liite 1

"Raataloity matka"

Turvallisuuden tunne

Villildansi (pikajuna Meksikoon)

Yksilollinen toiveiden mukaan

luotu hytti

TV:t selkdnojiin Teemaruokaa! Yk5|lo|||ner'1 ma'tkustuskokemus
esim. first dass

Tekniikan avulla "elokuva" ta-

Tax-free Leffoja ! .vu . v

soinen viihde

. . Tasainen, , hiljai ju-

Telkat Paikkakunta faktoja sz, I e, AL I

namatka!

Matkamuisto myymala

Alypelejs

Juna kuin liikkuva hotelli, jossa
erilaisia huoneita, ohjelmaa,
ravintoloita yms.

Vosiko junassa saada oikeasti hy-
vaa luomu-ruokaa niista maise-
mista mitkd ohitetaan?

Teemamatkoja (joulu, matkustus
esim. tietty maa)

My®os rauhallinen vaihtoehto

Teemavaunut esim. 30-leffa-

Kirja- ja lehtikioski Musiikkia .
matka junassa
Huippunopeat, lyhyet matkat
Tutustuminen muihin matkustajiin Anniskelu ajallisesti -kilpailu lentoaikoja
vastaan
Kunnon tyynyt ja peitot jokaiselle . .
i J P ] Aikakausiteema Nopea
paikalle
Treenikdmppa-vaunu bandeille Casino Edullinen
Jutustelu vaunu, kukaan ei saa kat-
soa murhaavasti jos juttelee Makuja ja nautintoja Viihtyisa
kanssa matkustajille
Edullista ruokaa Musiikkia Rento
Kokonaisuus ratkaisee, miellyt-
Musiikki Taikuutta tava ymparisto (hyvat istuimet,

hiljaisuus, raiti ilma)

Tapahtumavideot (junan naytoilla)

Tankotanssia

Hyva palvelu koko prosessin
alusta loppuun (matkan osto,
matka, jalkihoito)

Ravintolavaunussa tapahtumia

Kilpailuja

Futismatka HJK:n Europeleihin
suoraan Saksaan

Rauhallisuus (mahdollisuus tehda
omia juttuja)

Musiikkia (eri teemat eri vau-
nuissa)

Tunneli Tallinnaan!

Toimiva WiFi!

Valo/video/aanishow

Magneettijuna

Kuntosali-vaunu

Rentouttavia hoitoja

Junat ei my6hastyisi (malli Ja-
panista)

Tyyny+peitto

Liikunnallista ohjelmaa

Muistoja matkalta kotiin (1 vii-
kon jalkeen)




Valinnanvapautta, voin valita eri
vaihtoehtojen valilta itselleni kul-
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Eldinvaunuun omia hytteja tai

Tax-free . o - .
loiseenkin tilanteeseen/mieli- loosseja
alaan sopivan palvelun

Teemamusiikki (esim. Euroviisu . . " -
Hesburger .. . ( Monipuoliset viihdendytot

viikolla Euroviisuteema/karaoke)

. Saa istua rauhassa, yksittaiset

A-oikeudet QOoppera y

paikat

Samanlaiset telkkarit kuin lentoko-
neissa edessa olevien istuinten sel-
kanojiin

Livemusiikkia

Ei mitdan epilepsia-kohtauksia
aiheuttavia vaunuja pelkastaan

Peleja (turnauksia?)

Meditaatio-juna, rauhoittumis-
vaunu

Teemamatkat Kotona juttuja riittaa, rento olo
Musiikki Nopeampi
Esitykset Korvaukset, jos junat myohassa
Elokuvat Lapsivapaa-vaunu
Poytalatka

Pianokonsertti

Kielisparraus (esim. Espanja-
juna)

Festareille mennessa junassa an-
niskelua ja sen festarin musiikkia
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Liite 2: Teemahaastattelu ja havainnointilomake matkamessut
Tutkittavat piirteet:

Ik&

Sukupuoli

Yritysasiakas

Seura/Yhdistystoiminta

Harrastukset

Vapaa-ajanvietto
Yleiset mielenkiinnon kohteet (kotimaanmatkailu, kulttuuri, musiikki, kirjallisuus)
Minkélaisissa tapahtumissa on vieraillut ja kokenut positiiviseksi kokemukseksi?
Milla perusteella tekee ostopaatdksen (ohjelmasisaltd, hinta, ystavat)?
Kiinnostaako Tapahtumajuna vai jokin teemoista erityisesti?
Tiesiké ennestaan Tapahtumajunasta?

Toiveet

Avoimet kommentit
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Liite 3: Matkapaivan ohjelma

Runojuna Kajaaniin

Kirjan vuosi 2015 antaa kirjoille ja lukemiselle niille kuuluvan arvon, kutsumalla koko kansan
mukaan kirjallisuuden kiehtovaan maailmaan. Kirjalle omistettu vuosi ndkyy ja kuuluu koko
maassa. Kajaanin Runoviikko on suursuosion saavuttanut vuosittainen tapahtuma, joka jarjes-
tetadn tanakin vuonna heindkuun ensimmaisella viikolla. Tapahtumajuna johdattaa vieraat
runouden &arelle teemallisen ohjelman siivittdmana.

Aikataulu 3.7.-15

09.30 Lahto Oulusta, junamatkan aikana teemallinen ohjelmaosuus: runoilija Seppo Kadmarai-
nen lausuu runoja ja kertoo alueen kulttuurista (pop-up myyntipisteessa mahdollisuus ostaa

runokirja)

11.43 Saapuminen Kajaaniin

12.30-13.30 Kavelykierros, jossa kohteena Kainuun Museo. Kierros alkaa Eino Leinon pat-
saalta. Kainuun Museossa tutustutaan Saareen - nayttelyyn, jossa tehdédan matka lastenkirjo-
jen lumoavaan maailmaan.

14.00-15.00 Kaipausten ilta, Kouta-sali

"Vuoden 2014 nuoren lausujan ensi-iltaesitys kertoo kaipauksesta, sen kauneudesta ja kipey-
desta. Esitys koostuu Leonard Cohenin runoista. Runojen puhuja on rakentanut kodin kaipauk-
seensa."”

Lavalla: Antti Tiensuu

15.30(-16.30) Lounas/paivallinen Ravintola Sirius Koskikarassa

16.30-17.30 Vapaata aikaa, ostoksia tai drinkit

17.45 paluujuna takaisin Ouluun (Oulussa 20.08)

Kavelya tulee yhteensa noin 2 km, aikataulussa otettu huomioon rauhallinen kavelytahti.
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