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1 Johdanto

Palveluiden ja aineettomien kokemusten merkitys yhteiskunnassa on lisddantynyt
merkittavasti. Tuulaniemen (2011, 21.) mukaan palvelut ovat merkittavia kehitty-
neessa taloudessa. Suomessa palveluiden osuus bruttokansantuotteesta oli vuonna
2011 noin 66 prosenttia. Suomessa myos jopa 70 prosenttia koko tyévoimasta tyos-
kentelee palveluiden parissa, kun maailmalla samainen luku oli Pinen ja Gilmoren
(2011, 12) mukaan 42 prosenttia. Vuonna 2016 noin 1,8 miljoonaa ihmista tyosken-

teli palvelualoilla Suomessa. (Tuotanto ja investoinnit, N.d.)

Elamykset muotoutuvat matkailijan kokeman palvelun kautta. Eldamyksellinen palve-
lutuote koostuu juuri oikeanlaisista eldamyksen elementeistd. Elamyksen analysoi-
miseksi voidaan kayttda avuksi elamyskolmiota (Tarssanen 2009, 11.) Elamysten ko-
kemiseen vaikuttavat monenlaiset asiat, kuten palvelutuotteen rakenne ja esimer-
kiksi henkilon kulttuurinen tausta. Esimerkiksi suomalaisille melko itsestaanselvyys,
metsdssa kavely ja marjojen poiminta, voi tuottaa japanilaiselle elamyksen. (Loukas-

maki 2016.) Elamys syvenee, mitd enemman siind on toisiaan tukevia elementteja.

Suomi on japanilaisille matkailijoille kiinnostava matkakohde, ja Suomea on pyritty
markkinoimaan puhtaana ja luonnonldaheisena matkakohteena. Matkailijat saapuvat
Suomeen runsaslukuisina katsomaan suomalaista luontoa ja elamantapaa. (Japanese
tourists’ interest in the Baltic Sea countries is increasing, 2017); (Loukasmaki 2016.)
Matkat suuntautuvat usein Helsinkiin ja esimerkiksi Naantalin Muumimaailmaan seka
talvikuukausina Lappiin. Suomella on viela paljon kdayttamattémia resursseja Keski- ja
Jarvisuomen alueilla, joita voitaisiin paremmin hyédyntaa ja markkinoida matkaili-
joille. Suomen suosio matkakohteena on ollut kasvussa viime vuosina my6s maail-
malla kasvaneen turvattomuuden ja terrori-iskujen vuoksi, minka myota matkailijat

etsivat uusia kohteita. (Matilainen & Santalahti 2018, 20.)

Nukula on Jyvaskylan Oravasaaressa sijaitseva yritys, joka tarjoaa matkailijoille ela-
myksia luonnon keskelld. Yritys mainostaa kohdetta hiljaisuudella, ja yritys on saanut

Visit Finlandin karkituotepalkinnon palvelutuotteestaan "Warm up the sauna like a



Finn at Nukula’ vuonna 2018 (Keski-Suomeen kolme Visit Finland -karkituotepalkin-
t0a2018.) Opinnaytetyon tutkimuksessa kaytettiin apuna Nukulan Silence trail -tuo-

tetta, jonka alkuperdinen versio kehitettiin palvelumuotoilun opintojaksolla.

2 Tutkimusasetelma

2.1 Tutkimuksen lahtokohdat

Opinnaytetyon lopulliset tulokset on koottu esimerkkituotteeksi asiakastarinaan.
Asiakastarina on suuntaa antava, ja sen avulla lukija tai esimerkiksi yritys voi ymmar-
tad, minkalaisia elamyksia japanilaiset matkailijat haluavat. Olin itse kiinnostunut ja-
panilaisista matkailijoista matkailijaryhmana ja palvelumuotoilusta, minka pohjalta

|lahdin miettimaan opinndytetyon lopullista aihetta.

Japanilaisia matkailijoita on tutkittu paljon, joten myds tahdan opinndytetyohon I6ytyi
paljon lahdemateriaalia. Elamyksia tarjotaan japanilaisille matkailijoille myds paljon,
ja japanilaiset matkustavatkin usein esimerkiksi Lappiin kokemaan revontulia ja tal-
viaktiviteetteja. Tarjottavat eldmykset ovat kuitenkin melko massatuotettuja, ja tar-
koituksena olikin tutkia ja ymmartaa paremmin, minkalaisia elamyksia japanilaiset

matkailijat haluavat ja eroavatko ne paljonkin jo tarjotuista.

2.2 Tutkimusongelma

Tutkimusongelman avulla rajataan tutkittava aihe. Tutkimusongelman avulla maari-
telladn myos tutkimuskysymykset. Laadullisessa tutkimuksessa tutkimusongelman
madrittely on joustavampaa ja tutkimusongelmaa voi tarkentaa tutkimuksen ede-
tessa. (2.3.1 Tutkimusongelmat, N.d.) Joustavuuteen vaikuttavat myds laadulliseen
tutkimukseen kaytetyt tutkimusmenetelmat. Menetelmien avulla voidaan kerata tie-

toa, ja uusi tieto voi ohjata tutkimusta vield uuteen suuntaan. (Gronfors 2011, 22.)
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Tutkimusongelmaksi muotoutui, minkalaisia elamyksia japanilaiset matkailijat haluai-
sivat kokea Suomessa matkaillessaan ja minkalaisia elamyksen elementteja ndissa

palvelutuotteissa tulisi olla. Tasta johdetut tutkimuskysymykset ovat:

Minkalaisia elamyksia japanilaiset matkailijat haluavat kokea Suomessa matkusta-

essaan?

Minkalainen matkailun palvelutuote on elamyksellinen japanilaisille matkailijoille?

Mita elamyksen elementteja palvelutuotteissa tulee olla?

2.3 Laadullinen tutkimus

Tutkimusote on laadullinen, ja opinnaytetyohon kadytettiin kahta tiedonkeruumene-
telmaa: poytalaatikkotutkimusta ja co-creation, yhteiskehittamismenetelmaa. Laa-
dullinen tutkimusmenetelma valikoitui sen takia, etta tavoitteena ei ollut saada yleis-

tettdvaa tietoa, vaan vastaukset tiettyihin aiheisiin.

Laadullisella tutkimuksella pyritdadan paremmin ymmartamaan tutkittavaa ilmiéta, kun
taas kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus keskittyy numeroihin ja tilastoihin ja il-
mio tunnetaan jo paremmin (Kananen 2015, 71.) Laadullisessa tutkimuksessa halu-
taan ymmartaa tutkittavia ja heidan nakemyksidan asioista, jolloin on tarkeaa, etta
tutkimusta tehdaan ilman "hypoteeseja, luokituksia, teorioita’ ja tutkimusaineiston
tulee muodostua tutkittavien omista mielipiteista ja sanomisista. Tutkimuksessa on
siis hyva kayttaa mahdollisimman avoimia ja joustavia havaintomenetelmia, joissa
mahdollistetaan tutkittavien sanomisten ja mielipiteiden ddneen kuuluminen. (Tuo-
mivaara 2005, 33.) Laadullisen tutkimuksen tutkimusotanta on hyvin paljon pienempi
kuin maarallisen, koska tutkimuksessa keskitytadan enemman yksityiskohtiin. Laadulli-
sen tutkimuksen tavoitteena ei ole myoskaan asioiden ja tutkimustulosten yleistami-
nen, vaan ilmién paremmin ymmartaminen. Se on tutkimusmuoto, joka siis tutkii yk-
sittdista tapausta, ja jonka avulla voidaan saada uusi tapa ymmartaa ilmiota. (Kana-

nen 2014, 17.)



Poytalaatikkotutkimus valittiin tutkimuksen toiseksi aineistonkeruumenetelmaksi,
koska sen avulla oli tarkoitus saada laaja kuva siitd, miten aihetta on jo aikaisemmin
tutkittu. Laadullisessa tutkimuksessa aineistonkeruulle ei ole asetettua rajaa, vaan ai-
neistoa kerataan niin kauan ja laajasti kuin on tarve. (Kananen 2015, 128.) Poytalaa-
tikkotutkimus sopii hyvin laadulliseen tutkimukseen, koska aikaisempaa aineistoa voi
olla jo melko paljon, joten tutkimusaineistoa ei aina tarvitse lahtea hakemaan haas-

tattelujen ja kyselyjen kautta. (Kananen 2015, 132.)

Co-creation -menetelmalla tarkoitetaan yhteiskehittamisen menetelmaa. Jos tarkoi-
tuksena on kehittaa esimerkiksi palvelutuote, mukaan otetaan asiakas. Sen avulla
voidaan ymmartaa asiakkaan toiveita ja ajatuksia halutusta aiheesta. Co-creation -
menetelma on suunnittelijoiden ja asiakkaiden yhteinen prosessi. Erdan maaritelman
mukaan co-creation on myos arvon lisddamista asiakkaan palvelutuotteeseen. (Aitola
2017.) Co-creation -menetelman avulla paastaan paremmin perille siita, mita pieni
ryhma ajattelee eldamyksellisyydesta matkoillaan ja minkalaisia asioita se haluaisi

matkoillaan kokea.

2.4 Aineiston analysointi

Laadullisessa tutkimuksessa aineiston analyysi ei sijoitu vain tutkimuksen viimeiseksi
vaiheeksi, vaan tutkimuksen no syklista. Aineiston analysointi alkaa, kun aineiston ke-
raaminen alkaa. Erilaiset luokittelut ja teemoittelut muuttuvat tutkimuksen aikana,
jos esimerkiksi etsitadn uutta aineistoa. Erilaisten luokitteluiden avulla pystytaan
my0Os hahmottamaan aineistoa paremmin. Laadullisen aineiston luokittelu on kuiten-
kin hyvin tutkimuskohtaista, joten eri laadullisissa tutkimuksissa kdytetaan erilaisia
analysointimenetelmia. (Piritta Seitamaa-Hakkarainen: Kvalitatiivinen sisallénana-

lyysi, N.d.)

Tassad opinndytetydssa aineistoa on analysoitu tekstimuodossa, ja co-creation -haas-
tattelu litteroitiin. Haastattelujen muuttamisessa tekstimuotoon tulee miettid, kuinka
tarkeaa tarkka sanamuoto on. (Piritta Seitamaa-Hakkarainen: Kvalitatiivinen sisal-

I6nanalyysi, N.d.) Tassa tilanteessa tarkka sanamuoto ei ollut tarpeen, vaan tarkoi-



tuksena oli poimia haastateltavien ajatuksia ja eri sanoja ja teemoja tutkimusai-
heesta. Tekstid lahdettiin tydstamaan siten, etta siita etsittiin erilaisia aiheita ja tee-
moja, joita aikaisemmissa tutkimuksissa on tullut esiin. Tutkimuksen edetessa etsit-
tiin erilaisia teemoja ja aiheita, joihin etsittiin vahvistavaa tietoa co-creation -mene-
telman avulla. Tutkimuksen tuloksia analysoitiin eldmyksen elementtien nakdkul-

masta.

2.5 Tutkimuksen luotettavuus

Kanasen (2010, 68) mukaan laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arviointi ei ole
yhta helppoa kuin maarallisessa tutkimuksessa. Koska laadullisessa tutkimuksessa
tutkitaan esimerkiksi ihmisia tai ihmisryhmia ja koska ihminen toimii eri tavalla eri ti-
lanteissa, vaikuttaa se tutkittavaan ilmioon. Laadullisen ja maarallisen tutkimuksen
luotettavuuskasitteet, reliabiliteetti ja validiteetti eroavat myds toisistaan. Laadulli-
sen tutkimuksen reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksen tulosten pysyvyytta. Kuinka hy-
vin tulokset toistuvat ja pysyvat samoina, jos tutkimus toistetaan? Validiteetti on sita,

ettd tutkitaan oikeita asioita. (Kananen 2010, 68.)

Tassa opinndytetydssa tutkittava ilmio ei ole ainutkertainen, koska tarkoituksena on
saada lisda ymmarrysta siitda, minkalaisia elamyksia japanilaiset matkailijat hakevat
Suomessa matkustaessaan. Tutkimuksen tuloksia voidaan varmasti hyodyntaa palve-
luita muotoiltaessa, mutta tulosten vahvistamiseksi voitaisiin esimerkiksi haastatella
useampia ryhmia ja eri asiakasryhmia, jotta voidaan selvittaa laajemmin my6s mui-

den kohderyhmien mieltymyksia.

3 Palvelumuotoilu

Palvelulla tarkoitetaan aineetonta tarjoamaa, jonka luonteena on sen osto ja kulutta-
minen samalla hetkelld. Palveluiden ominaisuus on siis aineettomuus, koska palvelua

ei voida fyysisesti koskea tai sddstaa myohempaa myyntia varten. Palvelut perustuvat



myyjan ja asiakkaan valiseen vuorovaikutukseen, palvelu koetaan, eli se on palvelu-

kokemus. (Koivisto 2007, 31.)

Palvelu voidaan jakaa ydinpalveluun ja tukipalveluun. Ydinpalvelu on paatuote, jonka
asiakas kuluttaa ja tukipalvelut mahdollistavat ydinpalvelut. Koska yritykset kilpaile-
vat samoilla ydinpalveluilla, yrityksilla on mahdollisuus erottautua kilpailijoistaan tar-
joamalla erilaisia tukipalveluita. (Koivisto 2007, 35.) Esimerkiksi Lapin matkailumark-
kinoilla yrityksen tulee miettid, jos he tarjoavat suomalaiseen elamantapaan pohjau-
tuvia tuotteita, miten he erottautuvat kilpailijoista eli muista yrityksista, jotka tarjoa-
vat periaatteessa samanlaisia tuotteita? Palveluiden tarjoaminen on hankala ja kil-
pailtu lilketoiminnan muoto, koska palveluja ei voida tallettaa myohempaa kayttéa
varten tai myyda toisena ajankohtana. Sen sijaan yritysten tulisi pystya erottautu-
maan kilpailijoista, jotta ne saavat esimerkiksi aineettomat hotellihuoneet ja lentoli-

put myytya. (Koivisto 2007, 30.)

Palvelut ovat ekologinen tapa yrityksille tarjota tuotteitaan, koska ne ovat aineetto-
mia, eivatka periaatteessa rasita ymparistda samalla tavalla kuin fyysiset tuotteet,
jotka pitaa valmistaa tehtaissa ja joista jaa fyysinen jalki maailmaan. Monet etsivatkin
vaihtoehtoja elamykselliselle elamalle ja hyville muistoille juuri palveluiden kautta.
Koska monet haluavat pdasta eroon tavarapaljoudesta, elamystalous on tarkea tulon-
Iahde jo monille yrityksille. Palveluiden tuottaminen on myds kustannustehokkaam-
paa kuin fyysisten tuotteiden valmistus, koska palvelut tuotetaan paikan paalla, ei-

vatka ne vaadi fyysista tuottamista esimerkiksi tehtaassa. (Tuulaniemi 2011, 20.)

Mutta minkalaisia palveluita matkailijat haluavat tulevaisuudessa? Lisaantynyt huoli
ilmastosta ja kuluttajien lisdantynyt tietoisuus ymparistéongelmista lisddvat varmasti
painetta palveluntarjoajille tarjota ekologisempia palveluita. Miten kdy esimerkiksi
moottorikelkkasafarien Lapissa, kun talvet ovat yha lumettomampia ja matkailijat ei-
vat haluakaan saastuttaa omalla osallistumisellaan luontoa? Suomella on mahdolli-
suus tarjota yha enemman puhtaita elamyksellisia palveluita matkailijoille. Japanilai-
set matkailijat ovat kiinnostuneita luonnosta ja sen vaikutuksesta terveyteen. Kassala
(2011) epaili trendin nousevan jo vuonna 2011. Suomella on tarjota paljon luonto-

kohteita ja luontoon liittyvaa matkailua.



3.1 Palveluprosessi

Palveluprosessi on nimensa mukaisesti prosessi, joka koostuu toimenpiteista, joiden
avulla ratkaistaan asiakkaan ongelma ja vastataan hanen tarpeisiinsa (Koivisto 2007,
31.) Palveluprosessi jaetaan yrityksen sisdiseen prosessiin ja vuorovaikutusprosessiin
asiakkaan kanssa. Prosessien avulla pystytdaan kuvaamaan, miten palvelun tuottami-
nen ja kuluttaminen tapahtuu. Service blueprint on hyva tydkalu palveluprosessin ku-
vaamiseen, koska siind voidaan eritellad eri toiminnot, kuten asiakkaille nakyvat, sisai-

set ja tukitoiminnot. (Tirkkonen 2013.)

Vaikka palveluntarjoajat tarjoavat palvelutuotteita, palvelutilanteet ovat kuitenkin
aina erilaisia eri asiakkaille. Palvelu perustuu asiakkaan ja palveluntarjoajan vuorovai-
kutukseen, ja koska jokainen ihminen on erilainen, jokainen reagoi eri tavalla sosiaali-
siin tilanteisiin ja muihin ihmisiin (Koivisto 2007, 31.) Se miten asiakas reagoi palvelu-
prosessiin, riippuu taysin asiakkaasta. Asiakas ei nde palvelutilannetta prosessina,
vaan ajattelee vain omia tavoitteitaan ja niiden saavuttamista palvelun avulla. (Nur-

minen 2016, 8.)

Koska asiakkaat ovat erilaisia, yritysten tulee keskittya tarjoamaan tasalaatuista pal-
velua kaikille asiakkaille. Palvelutilanteissa tulee myds olla silmaa sille, miten eri asi-
akkaita kasitelladn ja mita asiakkaat haluavat. Palvelun laatuun keskittyminen sitout-
taa myos yrityksen tydntekijoita tarjoamaan samanlaista palvelua kaikille asiakkaille
ja valittamaan asiakkaan palvelukokemuksesta. (Palvelun tasalaatuisuus on yrityksesi
brandi 2014.) Palveluita tarjotessa onkin siis tarkeda pystya muokkaamaan palveluko-
kemusta vastaamaan tietyn asiakkaan tarpeita. Yritykset pystyvat luomaan positiivi-
sen asiakaskokemuksen asiakaslahtdisella toiminnalla. Onnistunut asiakaskokemus
muodostuu tuotteissa, joissa asiakas on otettu huomioon tuotetta muotoiltaessa.

(Mihin palvelumuotoilua tarvitaan? — Palvelumuotoilun 5 hyotya 2018.)

Palvelupolku koostuu palvelutuokioista ja kontaktipisteista. Sen avulla voidaan siis
kuvata, mita kaikkea asiakas kokee palvelun aikana, ja sen avulla voidaan hahmottaa
prosessin eri vaiheet. Sen avulla voidaan myds ymmartaa, mika polussa ja prosessissa

on vikana, ja mita kohtaa tulisi selventaa niin yritykselle kuin asiakkaalle. Onnistunut
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palvelupolun kuvaaminen pohjautuu tutkimustietoon, koska talléin saadaan tarkka
kuvaus siitd, minkalaisia ongelmia asiakkaat ovat nostaneet esille ja mihin tulisi kes-
kittyd muotoiluprosessissa. (Innanen 2018.) Palvelupolku voidaan havainnollistaa vi-
suaalisen polun avulla, esimerkiksi lomamatkan ostaminen. Siihen kuuluu tiedon etsi-
minen, matkan varaaminen, matkustaminen, oheistoiminta ja muut toiminnot. Mita
paremmin ja tarkemmin palvelupolku on suunniteltu, sitd miellyttavampi ja onnistu-
neempi on asiakkaan palvelukokemus. (Mihin palvelumuotoilua tarvitaan? — Palvelu-

muotoilun 5 hyotya 2018.)

Korkiakosken (2017) mukaan asiakkaan palvelupolussa tarkeimmat osat ovat alku ja
loppu. Syyna tdahan on se, etta jotta asiakas saadaan kiinnostumaan yrityksesta ja os-
tamaan sen tuote, esimerkiksi matka, asiakkaan pitaa voida luottaa yritykseen ja yri-
tyksen tarjota itsestdaan selked ja hyva kuva. Tama on palvelupolun alku, kun asiakas
etsii tietoa yrityksesta ja lopulta tekee ostopaatdksen ja ostaa matkan. Kun matka
loppuu, asiakas haluaa tuntea olevansa tarkea yritykselle ja odottaa jonkinlaista jalki-

hoitoa, joka niin sanotusti paketoi koko matkan ja josta asiakkaalle jaa hyva mieli.

3.2 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoilu on myds prosessi, jonka avulla muotoillaan kohderyhman toiveita
noudattaen palvelutuote. Palvelumuotoilun sana on suora kadannds englanninkieli-
sestd sanasta 'service design’, eli palveluiden muotoilu. Palvelumuotoilussa on tar-
keintd tuntea kohderyhma ja asiakas, jotta palvelu voidaan toteuttaa asiakkaan toi-
veiden mukaan. Palveluiden muotoilulla pyritaan siis siihen, etta asiakkaiden palvelu-
kokemus paranisi. (Argillander 2010); (Innanen 2018.) Muotoiluprosessin yksi tar-
keimmista asioista on sisallyttaa asiakas prosessiin koko ajaksi. Tall6in voidaan var-
mistaa, etta tuotteesta tehddan asiakastutkimuksen mukainen ja asiakasta miellyt-
tava. Kaikkien osapuolien, kuten asiakkaiden, tuottajien, toimittajien sisallyttaminen
prosessiin takaa, ettd prosessiin saadaan mahdollisimman monipuolinen nakdékul-
mien tarkastelu, tuotteesta tulee monipuolisempi ja se on asiakasta miellyttavampi.
(Miettinen 2014, 87); (Mihin palvelumuotoilua tarvitaan? — Palvelumuotoilun 5 hyo-

tya 2018.)
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Palvelumuotoilun perustana on toimivien tuotteiden muotoileminen. Prosessi voi-
daan kuitenkin jaotella eri tavoilla. Esimerkkind Tuulaniemen (2011, 130) muotoilu-
prosessi ja Miettisen (2009) prosessi, ovat pohjimmiltaan samanlaisia, mutta ne on
jaoteltu eri tavoilla. Tuulaniemi (2011, 130) maérittelee prosessin yhdeksdan vaihee-
seen: aloittaminen, esitutkimus, asiakasymmarrys, strateginen suunnittelu, ideointi
ja konseptointi, prototypointi, pilotointi, lanseeraus ja jatkuva kehittaminen. Mietti-
nen (2009) jakaa prosessin viiteen osaan: taustatutkimukseen, kayttdjan osallistami-
seen, skenaarioiden rakentamiseen, palvelukokemusten mallintamiseen ja palvelun
lanseeraukseen. (Kuvio 1.); (Palvelumuotoilun prosessit, 2013.) Toki Miettisen versi-
0ssa on samanlaisia asioita kuin Tuulaniemen maarittelemassa prosessissa, se on

vain pelkistetympi.

. Kéayttidjan .
Taustatutkimus osallistaminen > >

Kuvio 1. Muotoiluprosessin vaiheet (Miettinen 2009)

Prosessi alkaa aina ongelman ja projektin maarittelylld, jonka avulla selvennetaan,
minkalaiset tarpeet asiakkaalla on ja minkalaiseen ongelmaan haetaan ratkaisua. Var-
masti yksi tarkeimmistd prosessin osista on tehda tarpeeksi kattava asiakastutkimus,
jotta kohderyhma voidaan kunnolla tuntea. Prosessin alussa on hyva myos tehda kat-
saus (benchmarking) markkinoilla olevista muista kilpailijoista, jotta voidaan selven-
taa, miten yritys vertautuu muihin saman palvelun tarjoajiin. Benchmarkkausta voi-
daan hyodyntaa myos muilta yrityksilta oppimiseen, koska sen avulla voidaan tarkas-

tella miten toinen yritys, joko saman alan tai muun alan toimija tekee jonkin asian ja
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miten sita voitaisiin hyddyntdaa omassa yrityksessa ja muotoiltavassa palvelussa.

(Tuulaniemi 2011, 138.)

Muotoiluprosessin aikana nousee asiakastutkimuksesta myds design drivereita, eli
teemoja, sanoja ja aiheita, jotka ohjaavat prosessia. Niiden avulla pyritdaan luomaan
parempia ja asiakkaille sopivampia tuotteita. Design drivereiden avulla pystytdan var-
mistamaan, etta asiakastutkimus on tehty tarpeeksi syvallisesti ja ettd asiakasta on

kuunneltu prosessin alkuvaiheessa tarpeeksi. (Tuulaniemi 2011, 156.)

Toimivassa muotoiluprosessissa testataan tuotetta myos koko prosessin ajan ja mah-
dollisimman usein kohderyhman asiakkaiden kanssa. Tall6in voidaan varmistaa, etta
prosessi on mahdollisimman sujuva ja tuotteesta saadaan asiakkaita miellyttava. Tes-
taamiseen voidaan kayttaa esimerkiksi kuviteltuja skenaarioita ja palvelukokemuksia,
jolloin tuotetta voidaan testata mahdollisimman realistisesti ja nopeasti asiakkaiden
kanssa. Jatkuvien testauksien avulla pystytaan tarkistamaan eri asiakaskontaktipistei-
den toimivuus ja saamaan tietoa, mika tuotteessa toimii ja mita pitaa viela kehittaa.

(Palvelumuotoilun prosessit, 2013.); (Innanen 2018.)

Jatkuva kehittdminen on tarkeda palveluja tai mita tahansa tuotteita muotoiltaessa.
Koska tuotteita tarjotaan jatkuvasti, tulisi niita pyrkia uudistamaan ja parantelemaan
ajan kuluessa ja juuri siihen hetkeen sopiviksi. Kehittdminen tapahtuu asiakaspalaut-
teen pohjalta, jotta tuotteesta saadaan kehitettya asiakkaita miellyttava. Asiakaspa-
lautteen kerdaminen ja jatkuva kehittaminen lisddvat arvoa asiakkaille, koska asiak-
kaat tuntevat, ettd heidan sanomisillaan ja mielipiteillda on merkitysta. (Mihin palvelu-

muotoilua tarvitaan? — Palvelumuotoilun 5 hyotya 2018.)

Konkreettinen esimerkki onnistuneesta ja asiakasorientoituneesta palvelumuotoi-

lusta on Tukholman ja Tallinnan risteilyaluksilla huomioon otettu suuri maara aasia-
laisia matkustajia. Aasialaisilla matkustajilla on omanlaisia matkustustapojaan, joita
he haluavat noudattaa matkoillaan. Esimerkiksi ruoan suhteen. Tallinnan ja Tukhol-
man laivoilla on otettu huomioon tama esimerkiksi buffetissa, jossa tarjoillaan kala-

painotteista ruokaa ja esimerkiksi kuumaa vetta on tarjolla ympari vuorokauden.
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(YI3-Outinen 2017.) Onnistunut palvelumuotoilu ja yleensdkin tuote jattaa ‘'muistijal-
jen’ asiakkaille. Muistijdlkien avulla yritys muistuu asiakkaan mielessa positiivisena ja
he suosittelevat sitd todennakdisemmin eteenpain. (Korkiakoski 2017.) Tallink Siljan
panostus tietyn asiakasryhman ruokailutottumuksiin on osoitus siita, etta yritys on

tutkinut asiakasryhmaa ja pistanyt muistiin heidan tapojaan matkustaa ja syoda.

4 Elamyksellisyys matkailussa — elamysteoria

Monet matkailijat matkustavat nykyaan elamysten perdssa, ja esimerkiksi asioiden
kokeminen ennemmin kuin asioiden omistaminen on kiinnostavampaa. (Tuulaniemi
2011, 22.) Elamykset ovat matkailijoille tarkeitd, mutta elamysten kokeminen vaihte-
lee suuresti eri matkailijaryhmien valilla. Elamysten kokemiseen vaikuttaa esimerkiksi
kulttuurierot. Esimerkiksi Aasian maista matkustaville meille suomalaisille hyvin arki-
set asiat kuten puhdas ilma, luonnon vesistdista juominen ja marjojen keraaminen ja
syominen voivat tuottaa elamyksen. (Loukasmaki 2016.) Elamyksien markkinoinnissa
pystytdaan matkailijoiden mieliin luomaan haaveita niista elamyksista, joita matkan
aikana halutaan kokea. (Loukasmaki 2016.) Elamysten aineettomuus on myos tarkea
tekija monelle matkailijalle, koska matkoilta ei valttamatta haluta ostaa turhaa tava-
raa, ja elamyksen muisto sdilyy kuitenkin pitkadan mielessa. Toisaalta joillekin matkai-
lijoille, fyysiset matkamuistot voivat olla tarkeitd, koska esine yhdistetdaan koettuun

elamykseen. (Pine & Gilmore 2011, 9.)

Pine ja Gilmore (2011, 3-4) kayttivat Experience Economy -kirjassa Disneylandia hy-
vana esimerkkind kokonaisesta paketista. Kokonaisissa paketeissa kaikki yrityksen sa-
nomiset ja tekemiset tulisi sopia yhteen, joiden avulla asiakas pystyy luomaan itsel-
leen ehjan kokonaisuuden yrityksesta ja lopulta palvelukokemuksesta. Disneylandin
teemapuistossa kaikki on lavastettu yhdeksi ehjdaksi kokonaisuudeksi, rakennuksia eli
lavasteita ja tyontekijoitd (cast members) myoten. Kaikki sen osat toimivat ja tyos-
kentelevat Disneyn arvojen mukaisesti, eika asiakkaan tulisi missaan vaiheessa kokea,

ettei olisi Disneylandin taianomaisessa maailmassa.
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Elamyksen ja palvelun erottaa toisistaan se, etta elamyksia tarjotaan vieraille, kun
taas palvelut ovat asiakkaille. Eldmysten tarjoajat haluavat siis korostaa sita, etta asi-
akkaat eivat ole ‘vain’ asiakkaista, vaan tarkeita vieraita heille ja heidan
liiketoiminnalleen. (Tarssanen 2009, 8.) Esimerkkina Disneyland, jossa vierailijat eivat
koskaan ole asiakkaita (customer) vaan vierailijoita (guest). (Pine & Gilmore 2011, 3.)
Disneylandin tai Disney Worldin kokeminen ei mydskaan Pinen ja Gilmoren (2011,
18) mukaan ole vain puistossa vierailua laitteiden merkeissa, vaan siella vieraillaan
kokonaisuuden ja elamyksen kokemiseksi. Perheille se luo esimerkiksi yhteisen
elamyksen, jonka jokainen perheenjasen kokee eri tavalla, mutta voidaan olettaa

ettd, kaikki kuitenkin kokevat jonkin asteisen elamyksen.

4.1 Elamyksen nelja ulottuvuutta

Kirjassaan The Experience Economy Pine ja Gilmore (2011, 46) kasittelivat
eldamysteoriaa elamyksen neljasta alueesta (the four realms of an experience). Naiden
neljan alueen avulla voidaan maaritelld, miten asiakas osallistuu elamykseen ja miten
han sen kokee. Nelja aluetta ovat: viihteellinen (entertaining), opetuksellinen
(educational), esteettinen (esthetic) ja todellisuuspakoinen (escapist). Kaikki nelja
aluetta voidaan sijoittaa kaaviolle sen mukaan, miten niissa on eri maara vierailijan

aktiivista ja passiivista osallistumista.

Aktiivisella osallistumisella tarkoitetaan sitd, etta asiakas osallistuu elamyksen
tuottamiseen jossain maarin. Nama kaksi aktiivisen elamyksen aluetta ovat
viihteellinen (entertaining) ja opetuksellinen (educational). Esimerkkina laskettelu,
jossa hiihtokeskus on palvelun tarjoaja ja tarjoaa elamyksen, kuten
lasketteluvarusteet, rinteet ja hissimatkan rinteen paalle. Asiakas osallistuu itse
aktiivisesti elamyksen toteuttamiseen laskemalla itse alas rinnetta. (Pine & Gilmore

2011, 45.)

Kaksi passiivista eldamyksen aluetta ovat viihteellinen (entertainment) ja esteettinen

(esthetic). Niissa asiakas ei osallistu itse elamyksen tuottamiseen, vaan seuraa ela-
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mysta passiivisesti, esimerkiksi konsertin kuuntelu tai maiseman ihailu. Asiakas mak-
saa sisddnpdasyn ja padsee kuuntelemaan artistia, mutta hanen ei tarvitse osallistua

enempaa sen toteuttamiseen (Pine & Gilmore 2011, 45.)

Omaksuminen

Viihteellinen Opetuksellinen

Passiivinen
osallistuminen
Aktiivinen
osallistuminen

Esteettinen Todellisuuspakoinen

Uppoutuminen

Kuvio 2. Elamyksen neljad ulottuvutta (Pine & Gilmore 2011, 46.)

4.2 Elamyskolmio elamyksellisten palveluiden muotoilussa

Elamykset ovat matkailijoille yksildllinen kokemus ja kaikki osallistujat kokevat saman
elamyksen eri tavalla. Matkailussa elamykselliset palvelutuotteet ovat tarkeita kilpai-
luvaltteja, kilpailluilla palvelumarkkinoilla. Elamysten avulla vahvistetaan kokemuk-
sen ‘tunnetasoa’. (Kalliomaki 2011.) Elamyksellisten tuotteiden tavoitteena on tarjota
sama pohjatuote kaikille, jonka pystyy helposti raataloimaan tarvittaessa toisille asi-

akkaille. (Tarssanen 2009, 12.) Elamyksellisten tuotteiden saavuttamiseksi, tulee
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tehda tarpeeksi laaja asiakastutkimus ja sisallyttdaa asiakas muotoiluprosessiin, jotta

tuotteesta tule heille sopiva. (Pine & Gilmore 2011, 26.)

Elamysten muotoilussa eldmyskolmio on hyva viline elamysten tuottajille, koska sen
avulla pystytadn arvioimaan mita elementteja tuotteessa jo on ja mita pitaa viela li-
satad. Elamyskolmio koostuu tuotteen elementeista: yksilollisyys, aitous, tarina, moni-

aistisuus, kontrasti seka vuorovaikutus.

Asiakkaan elamyksen kokemiseen liittyy: kiinnostus, fyysinen kokeminen, oppiminen
ja kaksi ylinta tasoa, jotka liittyvat henkilokohtaiseen muutokseen. Naiden tasojen
avulla voidaan analysoida, sita miten asiakas kokee eldamyksen ja kokeeko héan esi-

merkiksi jonkinlaisen henkisen muutoksen.

henkinen taso
MUUTOS

emotionaalinen taso
ELAMYS

alyllinen taso
OPPIMINEN

fyysinen taso
AISTIMINEN

motivaation taso
KIINNOSTUMINEN

yksilbllisyys aitous tarina moniaistisuus kontrasti vuorovaikutus

Kuvio 3. Elamyskolmio (Tarssanen 2009, 11.)

Tarssasen (2009, 12-15.) madrittelee elamyksen elementit nain:
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Yksil6llisyydella tarkoitetaan sita, etta tuote olisi mahdollisimman ainutlaatuinen,
eikd samanlaista tuotetta |0ytyisi mistadn muualta. Yksilollisyydessa keskitytdaan asia-
kaslahtoisyyteen ja siihen, ettd tuote voitaisiin mahdollisuuksien mukaan raataloida

juuri sen hetkiselle asiakkaalle sopivaksi.

Aitoudella keskitytdaan tuotteen uskottavuuteen — miten asiakas kokee tuotteen ja
kuinka uskottavaksi han sen uskoo. Aitous on tdysin katsojan silmissa, eika ole tark-

kaa maaritelmaa mika on aitoa ja mika ei.

Tarinalla tarkoitetaan sitd, miten tuote nivotaan yhteen kokonaiseksi paketiksi, jonka
myOta asiakas saa muovattua itselleen kokonaisen kuvan elamyksesta. Tarinat sisal-

tavat faktaa ja fiktiota ja esimerkiksi paikallisia legendoja.

Moniaistisuuteen liittyy se, kuinka monella aistilla tuote on koettavissa ja se, etta

tuotteessa ei ole ristedvia aisteja, jotka hadiritsevat kokonaisuutta.

Kontrasti on sitd, miten paljon tuote eroaa osallistujan normaalista elamasta ja ym-
paristosta ja huomioon tulee ottaa se, kuten elamyksissa, etta elamys jollekin toiselle

ei valttamatta ole sita toiselle.

Vuorovaikutuksella tarkoitetaan sitd, miten asiakas kokee vuorovaikutuksen tuot-

teen ja muiden asiakkaiden kanssa.

Elamyskolmio sisdltda myos elamyksen kokemisen tasot: motivaatio, fyysinen, alylli-
nen, emotionaalinen ja henkinen taso. Motivaation taso: Talla tasolla on tarkoituk-
sena saada asiakkaan mielenkiinto kohoamaan erilaisin markkinoinnin keinoin.
Tarssasen (2009) mukaan markkinoinnin tulisi olla myés mahdollisimman moniais-
tista. Pinen (2004) mukaan yritysten tulee kuitenkin osata markkinoida itsedan oi-
kein, jotta asiakkaat eivat luo turhia mielikuvia ja pety paikalle saavuttuaan. Esimer-
kiksi Starbucks ei mainosta itsedan ollenkaan, valttddkseen luomasta naita turhia
unelmakuvia ihmisten mieliin, vaan he haluavat ihmisten kokevan heidat itse ja luoda

oman eldmyksensa. (What consumers want 2004.) Fyysinen taso: Asiakas kokee
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tuotteen eri aistiensa avulla. Asiakkaalla on juuri sopiva lampétila, oikeanlaiset varus-
teet elamykseen osallistumiseen ja tarvittavasti ruokaa ja juotavaa hyvan mielen sai-
lyttdmiseksi. Alyllinen taso: Till4 tasolla asiakas maérittelee itselleen, onko elamys
ollut kokemisen arvoinen ja elamyksellinen. Toimiva tuote mahdollistaa asiakkaille
my0s oppimisen kokemuksen. Emotionaalinen taso: Tarssasen (2009) mukaan tall3,
emotionaalisella, tasolla tapahtuu elamyksen kokeminen. Jos tuote on mukaillut ela-
myksen elementteja ja se on koottu teemalliseksi kokonaisuudeksi, asiakas on var-
masti tyytyvainen ja kokee ettd on saanut kokea elamyksen. Henkinen taso: eli vii-
meinen taso tarkoittaa sitd, etta asiakas kokee jonkinlaisen henkisen muutoksen ela-
myksen takia. Han voi kokea niin vahvan tunnereaktion, joka johtaa henkil6kohtai-
seen muutokseen ja tdman myota henkild voi tehda muutoksia jokapadivadisessa ela-
massadn, aloittaa uuden harrastuksen ja |16ytaa itselleen uusia voimavaroja (Tarssa-

nen 2009, 15-16.)

4.3 Elamysten aitous

Matkailijat ovat ne, jotka viime kadessa paattavat ovatko heidan kokemuksensa ol-
leet aitoja vai ei. Jotta asiakkaille voidaan tarjota aidon tuntuisia elamyksia, kaikkien
osien tulee olla osa kokonaisuutta. Matkailijoille aito elamys voi koostua jo kohteen
ulkondodstd, jonka vuoksi sen ymparille on helppo rakentaa lavastettu aito kokemus.
(Timothy 2011, 103.) Ihmiset eivdt varmaan kuitenkaan oleta tai usko viikinkiravinto-
lassa vieraillessaan, etta heidan tarjoilijoinaan toimii aitoja viikinkeja, tai ravintolassa,
joka on lavastettu sademetsaksi sen olevan aito sademetsd. Ovatko nama helposti la-
vastetut elamykset siis aitoja matkailijoiden mielestd, vai tuottavatko ne heille vain
positiivisen eldamyksen, joka poikkeaa heidan arkieldmastansa niin paljon, etta he

saavat elamyksen?

Timothyn (2011, 105) mukaan matkailija voi analysoida kohtaamansa tilanteen aitou-
den, jonkin ndiden neljan nakdkulman avulla. Ensimmaiseksi han kohtaa tilanteen ja
madrittelee sen itselleen aidoksi, vaikka se olisi taysin lavastettu. Tilanne voi olla tay-
sin erilladn 'normaalista alueesta’ (Timothy 2011, 105), jolla matkailija normaalisti
oleskelee ja kokee sen itselleen aidoksi. Toinen ndakékulma on se, ettd matkailija koh-

taa lavastetun elamyksen, mutta hanen on vaikea maaritelld, onko se lavastettu vai
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ei. Kolmannessa tilanteessa matkailija rupeaa epdilemaan tilanteen aitoutta. Tahan
voivat vaikuttaa henkilon aikaisemmat samankaltaiset kokemukset, jotka ovat olleet
lavastettuja, joten hanen saattaa olla vaikea paatella itselleen onko han aidossa vai
epdaidossa tilanteessa. Viimeinen nakokulma on se, ettd matkailijan on helppo paa-
telld tilanteen olevan taysin lavastettu. Tdysin lavastetut tilanteet voivat myds tuot-
taa matkailijalle elamyksen. Jos esimerkiksi historiallinen kohtaus tai ndhtavyys on
kaupallistettu tarpeeksi hyvin, eli siihen on lisatty, vaikka matkamuisto, matkailija voi

kokea elamyksen. (Timothy 2011, 105); (Pine & Gilmore 2011, 85.)

Tarinoiden avulla voidaan lisata asiakkaiden mielenkiintoa ja ostohalukkuutta. (Kor-
kiakoski 2018.) Hyva esimerkki on Provenance yhtio, joka on yhdistanyt digitalisaa-
tion ja tarinat ostotilanteeseen. Yritykset voivat esimerkiksi jakaa tuotteiden tarinoita
ja ymparistdarvojansa, jotka voidaan piilottaa hintalapun QR -koodin taakse. (Jantti

2018.)

Elamystalous perustuu siihen, etta palveluntarjoajat ovat niin sanotusti esiintyjia la-
valla ja asiakkaille ndaytetdan vain lavastettu esitys, eivdatka he nde niin sanotusti
'backstagelle’. Lavastuksen avulla pyritdan luomaan mahdollisimman aitoja ja koko-
naisia eldamyksia asiakkaille. Esimerkiksi tarjottaessa elamyksia, jotka perustuvat jon-
kin vdhemmistoryhman elamaan, elamys lavastetaan nayttelijdiden avulla esimer-
kiksi lyhyt esitys mieluummin, kuin annettaisi heiddn menna tuijottamaan ihmisia
elamadssa oikeaa eldmaansa. Talla myos suojellaan asianosaisia ihmisia ja heidan

elinymparistddan matkailijavirroilta. (Timothy 2011, 104.)

Kuten aikaisemmin on mainittu asiakkaiden kuva yrityksesta ja heidan kokemuksensa
paranevat, mita autenttisempi heidan elamyksensa on. Matkailun puolella yksi aitou-
den merkeista on nimikirjoitusten ja pdivamaarien lisddminen kasitoihin, joita mat-
kailijat voivat ostaa. (Timothy 2011, 109.) Jos tuote pohjautuu tarpeeksi hyvin esi-
merkiksi paikalliseen kulttuuriin ja mukana on aitoja ihmisia tekemassa sita, se voi
hyvinkin tuntua asiakkaalla aidolta ja tuottaa elamyksen. (Tarssanen 2009, 13.) Jos
matkailijoille halutaan tarjota tdysin aitoja elamyksia ja ottaa elamysten tuottami-
seen mukaan aitoja ihmisia ja heidan elinymparistdéaan, niiden tuottamisessa tulee

ottaa huomioon eettinen nakdkulma. Kuinka ihmisryhmat hyotyvat turisteista ja
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kuinka se voi esimerkiksi hyodyttaa paikallista taloutta. (Matkailu ja kulttuurin syke
2013, 5.) Tietenkin matkailijan nakdkulmasta, mitd aidommassa ymparistossa palve-
lutuotteita tuotetaan, sitd aidommaksi he saattavat sen mieltda. Timothy (2011, 48)
on kuitenkin sitd mieltd, etta vaikka matkailijoille halutaan tarjota aitoja elamyksia
paikallisten kanssa ja ndyttaa heille paikallisten eldamaa, jo ulkopuolisen ldsnaolo vai-
kuttaa siihen, miten he kayttaytyvat eivatka matkailijat voi saada tdysin kuvaa siita,

minkalaista heidan eldamansa on.

Matkailijat kokevat elamykset eri tavalla kulttuurillisen taustansa vuoksi, mutta tahan
vaikuttaa myds minkalainen kasitys matkailijalla on yrityksesta ja kokemuksesta etu
kateen. Tama on siis hyva esimerkki siitd, miten yritysten tulisi itseddan markkinoida,
koska mainosten kuvat toimivista palveluista ja mehukkaista hampurilaisista ei aina
ole todellisia, yritysten kannattaisi antaa asiakkaille mahdollisuus kokea heidat ilman

minkaanlaisia ennakkoluuloja. (What consumers want 2004.)

Elamysten aitoutta voidaan arvioida kahdeksan kriteerin avulla: esteettisyys ja visu-
aalinen viehattavyys, ainutlaatuisuus, kulttuurinen ja historiallinen yhtenaisyys, am-
mattitaito ja tyon laatu, aitous, paikallisten ihmisten tapaaminen, osoitus aitoudesta
ja nimikirjoitukset ja paivamaarat kasitoissa. Esimerkiksi ndiden tarinoiden kertomi-
nen aidossa ymparistossa ja paikallisten ihmisten ndkeminen tekemassa kasitoita,
voivat lisata elamyksen aitoutta. Monille matkailijoille matkakohteen syrjdisyys voi
olla yksi tekija aidosta elamyksestd, koska paikka ei ole vield joutunut massaturismin
runtelemaksi. (Timothy D. J. 2011, 109-111.) Suomen Lapissa mielenkiinto voi ehka
jopa hiipua jossain vaiheessa, kun matkailijat saavat lisda tietoa ja etsivat maanlahei-
sempiad palveluita, kuten paikallisten ihmisten kotona vierailuja. Lapin suuret turisti-

madrat voivat ajaa matkailijat etsimaan uusia kohteita.

Matkailijoiden matkan tarkoitus ei kuitenkaan aina ole autenttisten asioiden kokemi-
nen, vaikka he kokisivatkin elamyksen. Esimerkiksi yhdysvaltalaiset matkustavat
usein Las Vegasiin ns. 'Las Vegasin huumassa’. Talloin heille ei ole valia onko padka-
dulla sijaitseva Eiffel torni ja Vapaudenpatsas aitoja, koska matkan tarkoituksena on
vain pitaa hauskaa. Matkailijat ymmartavat, etta ne eivat ole aitoja, mutta heille

matka on silti varmasti elamyksellinen, koska he saavat kokea Las Vegasin. Tassa on
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kyse siitd, etta matkailijat hyvaksyvat sen, etteivat padse ndkemaan aitoa Eiffel tor-
nia, mutta saavat halvemmalla kokea Las Vegasin ja nahda tornin kopion, ja se riittaa

heille. (Timothy D. J. 2011, 104.)

5 Tutkimus

5.1 Tutkimuksen kulku

Opinndytetyon tutkimukseen kaytettiin kahta tutkimusmenetelmaa: poytalaatikko-
tutkimusta ja co-creation yhteiskehittamismenetelmaa. Aiheen rajauksen jalkeen Iah-
dettiin etsimadan tietoa pdytdlaatikkotutkimuksen avulla japanilaisista matkailijoista
ja heidan matkustamisestaan Suomessa. Taman jalkeen keskityttiin etsimaan tutki-
muksia, jotka liittyivat elamyksellisyyteen matkailussa. Poytalaatikkotutkimus poh-
justi japanilaisten matkailijoiden matkustusprofiilia, mutta ei antanut viela vastauksia

heidan haluamistaan elamyksista.

Co-creation haastattelun avulla oli tarkoitus paasta syvemmalle siind, minkalaisia ela-
myksia japanilaiset matkailijat haluavat ja mita he haluavat matkoillaan kokea. Haas-
tatteluun osallistui kolme japanilaista vaihto-opiskelijaa, jotka olivat matkustaneet

Suomen sisalla jo jonkin verran, padosin Lappiin. Vaihto-opiskelijat kutsuttiin haastat-

teluun kirjeelld, joka julkaistiin JAMKin vaihto-oppilaiden Facebook -ryhmassa.

Haastattelu alkoi esittelemallad opinndytetydn aiheen (Liite 1) ja kertomalla, etta
haastattelun tarkoituksena on saada lisaa tietoa siitd, minkalaisia eldamyksia japanilai-
set matkailijat haluavat kokea Suomessa matkaillessaan. Taman jalkeen heille selitet-
tiin mita tarkoittaa elamys (experience) ja haastattelussa kaytettava esimerkkituote

Nukulasta, (Silence trail); (Liite 2).

Esittelyn jalkeen osallistujille ndytettiin kuvakortteja, joista he saivat valita 3-4 heita

kiinnostavaa korttia. Korteissa oli kuvia aktiviteeteista, ihmisistd, ruoista ja luonnosta.
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Selvennyksena oli osallistujille myds se, etta kortteja ei tarvinnut ottaa niin kirjaimel-
lisesti, vaan tarkoituksena saada osallistujien ajatuksia matkailusta Suomessa ja ela-
myksista. Korttien valitsemisen jalkeen ne kaytiin yhdessa lapi. Jokainen sai vuorol-
laan kertoa, miksi valitsi kyseisen kortin ja mita ajatuksia se heissa heratti. Keskustelu
sujui hyvin luontevasti haastateltavien valilla, syyna tdhan varmasti se, etta he tunsi-
vat toisensa etukateen. Keskustelussa tuli esiin paljon tarinoita heidan kokemistaan
matkoista Suomessa ja he olivat innokkaita kertomaan kokemuksistaan, niin hyvista
ja huonoista. Haastattelun edetessd, he kommentoivat myos toistensa ajatuksia ja
kysyin haastattelun aikana tarkentavia kysymyksia tarvittaessa. Haastattelu danitet-
tiin ja litteroin sen tekstimuotoon, jotta pystyin poimimaan sielta oleellisimmat asiat

ja teemoittelin aiheita.

5.2 Japanilaiset matkailijat Suomessa

Opinnaytetyon poytalaatikkotutkimus keskittyi etsimaan tietoa japanialisista matkai-
lijoista Suomessa ja heidan kiinnostuksen kohteistaan Suomessa. Japanilaiset matkai-
lijat ovat kiinnostuneita matkustamaan Suomeen erityisesti kauniin luonnon, kulttuu-
rin, suomalaisen eldmantavan, ruoan, laadukkaan majoituksen, saunan, kasitdiden ja
tyopajojen, revontulien, lumen ja talven vuoksi. My6s suorat lennot Japanin isoista
kaupungeista Helsinkiin ovat yksi kannustin. (Japanese tourists’ interest in the Baltic
Sea countries is increasing, 2017); (Matilainen & Santalahti 2018, 27); (Visit Finland
matkailijatutkimus 2016) (Culture Finland 2014, 3.) Suomessa houkuttelevat myds
puhtaus ja erilainen ruokakulttuuri, jonka aitoja ja erilaisia makuja ollaan kiinnostu-
neita maistelemaan. Luonnossa liikkkuminen ja esimerkiksi marjojen ja sienten keraily
on kiinnostavaa. (Matilainen & Santalahti 2018, 20); (Academic study: Finland’s
brand very strong in Japan 2016); (Japani, N.d.); (Loukasmaki 2016); (Tunne asiak-
kaasi! N.d.); (Japanese tourists’ interest in the Baltic Sea countries is increasing
2017.) Luontokokemuksista erityisesti revontulet ja yottomat yot ovat kiinnostavia

seka luonnossa kdvely ja marjojen poiminta. (Pasanen & Pesonen 2016, 25.)

Japanilaiset matkustavat usein Suomeen talvikuukausina, ja matkat kohdistuvat Lap-
piin, jossa on suurempi mahdollisuus nahda lunta ja revontulia. Kesdisin matkat suun-

tautuvat Helsinkiin ja matkoihin liitetadn usein Itdmeren ja jarviristeilyja. Talvisesonki
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tuo Suomeen jopa 15 000 japanilaista matkailijaa, ja kaikista Skandinavian maista
Suomeen saapuu heista eniten. Kesakuukausia tulisi hyédyntdaa paremmin ja tarjota
luontokokemuksia silloin, kun luonto on kauneimmillaan. (Matilainen& Santalahti
2018, 20); (Academic study: Finland’s brand very strong in Japan 2016); (Japani); (Ja-
panilaisten matkat Suomeen lisadantyneet — revontulimatkoja myydaan nyt alkusyk-
sylle, 2016); (Ty6 Suomen kesan markkinoimiseksi tuottaa tuloksia — kesamatkailijat
|6ytavat nyt Suomen 2018); (Ulkomaiset matkailijat tuovat kesallda Suomeen yli mil-
jardin 2018.) Koska japanilaisten loma-ajat ovat lyhyempia verrattuna Suomen lomiin
ja valimatka pitka, matkat suunnitellaan hyvissa ajoin ja matkoihin saatetaan haluta
sisallyttda mahdollisimman paljon tekemistd, kuten esimerkiksi matkustaminen Lap-
piin, tai risteily Tallinnaan, Tukholmaan tai Pietariin. Koska matkailijat tulevat kaukaa,
matkakohteissa arvostetaan laatua ja uudenlaisia ja erilaisia palveluita, jotka takaa-
vat unohtumattoman matkan ja elamyksen. (Matilainen & Santalahti 2018, 25); (Yla-
Outinen 2017); (Matkailu Japanista Suomeen N.d.); (Matkailijasegmentit Saimaan

alueelle ja heille sopivat matkailukohteet 2016.)

Baltian maihin suuntautuvilla matkoillaan japanilaisten matkailijoiden jakauma oli
seuraavanlainen vuonna 2015: 31 prosenttia matkusti pelkdstdan Suomeen, 26 pro-
senttia matkusti Suomeen ja muihin Baltian tai Pohjoismaihin ja 43 prosenttia kulki
Suomen kautta matkustaakseen muualle Eurooppaan. (Suvanto & Sudakova & Kattai

& Grinberga-Zalite & Bulderberga 2017, 13.)

Suomen kuva maailmalle on melko positiivinen. Suomea pidetaan turvallisena matka-
kohteena verrattuna muihin isoihin Euroopan kohteisiin. Viime vuosien terrori-iskut
ja rasismi ovat lisdnneet japanilaisten matkustajien huolta kohteiden turvallisuu-
desta. Taman myo6ta Suomi on nostanut paataan houkuttelevana ja turvallisena koh-
teena. Etenkin nuoret naiset pitdavat Suomea turvallisena maana, jonne uskalletaan
matkustaa yksin. Suomen positiivinen kuva vaikuttaa siihen, ettd Suomeen matkuste-
taan kulttuurin ja ystavallisten ihmisten vuoksi. Suomi tunnetaan designista, luon-
nosta, saunasta, Muumeista ja Marimekosta. Suomen positiivisen kuvan odotetaan
pysyvan melko samanlaisen ja hyvdamaineisena lahiaikoina, mutta sita tulisi pyrkia

vahvistamaan. (Japani N.d.); (Matilainen & Santalahti 2018, 20); (Academic study:
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Finland’s brand very strong in Japan 2016); (Suvanto ym. 2017, 27.) Japanilaiset mat-
kailijat nakevat suomalaiset myds melko samanlaisina kuin he itse. Suomalaiset ovat
ystavallisid, noyria ja rehellisia. Samankaltaisuuksia 16ytyy myos perinteista ja desig-
nista. Suomalainen kulttuuri, kuten japanilainenkin, pohjautuu hyvin pitkalti luon-
toon ja suomalainen muotoilu ja musiikki on saanut vaikutteita luonnosta. Japanilai-
siin suomalainen muotoilu iskee, koska se on hyvin yksinkertaista ja puhdasta, ja
tuotteissa kaytetaan paljon luonnon materiaaleja. (Kassala 2011); (Pasanen & Peso-

nen 2016, 25.)

Suomalaisessa kulttuurissa kiehtoo suomalaisten ja luonnon yhteys ja puhdas ruoka.
Esimerkiksi suomalainen kahvihetki on kiinnostava — vieraiden viihdyttaminen korva-
puustien ja kahvin darelld mielletdan erityisen suomalaiseksi. (Japanese tourists’ in-
terest in the Baltic Sea countries is increasing 2017); (Matilainen & Santalahti 2018,
27). Matkoilla halutaan maistella uutta ja paikallista ruokaa. (Kassala 2011). Erilaiset
kasityot ja pajat, joissa voi itse tehda ja joista voi ostaa paikallisia tuotteita ovat mat-
koilla kiinnostavia. Kasitoiden tekeminen lisaa kokemusten elamyksellisyytta ja mat-
kailijat saavat itse tehdyn matkamuiston mukaansa. (Torikka 2015); (Suvanto ym.
2017, 22.) Matkailijoille tarkeita asioita kasitdissa ja paikallisissa matkamuistoissa on
niiden aitous. Yha enemman halutaan ostaa paikallisesti tuotettuja tuotteita ja ruo-
katuotteita, jotka voivat olla uniikkikappaleita. (Aitous kasitydn valttina turistimarkki-

noilla 2012.)

Suomen yksi selva heikkous matkailussa on isojen ja yksittdisten nahtavyyksien puut-
tuminen. (Matilainen & Santalahti 2018, 20); (Matkailu ja kulttuurin syke 2013, 14.)
Verrattaessa esimerkiksi Eiffel tornia Pariisissa, Helsingissa on yksittdisia kirkkoja,
mutta mikdan niistakdan ei ole yksindan saavuttanut kulttisuosioita. Taman takia
Suomen selva valttikortti on puhdas luonto ja suomalaisen elamantavan ja revontu-
lien tuotteistaminen ja markkinointi. Matkailijat ovat kuitenkin oma-aloitteisesti etsi-
neet uusia matkakohteita ja uusia matkailutuotteita. Elamyksien merkitys matkoilla
on kasvanut ja matkoilla halutaan itse osallistua erilaisiin tekemisiin. Etenkin maail-
man isoissa kaupungeissa asuvat ihmiset, ovat kiinnostuneita irtautumaan normaa-

lista elamadstaan ja kokeilemaan uusia asioita. Elamyksia rentoutumisen, luonnon ja
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hiljaisuuden, seka suomalaisen kulttuurin parissa kaivataan. Ndiden tielta perintei-
semmat matkakohteetkin saattavat joutua vdistymaan, kun siirrytadan yha enemman
palvelu- ja elamystalouteen. (Visit Finlandin karkituotekilpailun voittajat hurmaavat
matkailijoita metsakylvyilla, villiruoalla ja heavymusiikilla 2018); (Matkailu silma
2012.) Toinen ongelma on matkustajien jadminen rannikkokaupunkeihin tai matkus-
taminen suoraan Helsingista Lappiin. Valiin jadvat Jarvi-Suomi ja Keski-Suomi, seka
pohjoiset kaupungit kuten Oulu ja Rovaniemi. (Uudenmaan ja Lapin matkailu huike-

assa kasvussa — Japanilaisten matkailijoiden maara romahti Uudellamaalla 2018.)

5.3 Tutkimuksen tulokset

Haastattelun esimerkkituotteena kdytettiin Nukulan Silence trail -palvelutuotetta,
joka perustuu hiljaisuuteen ja suomalaiseen perinteeseen. Péytalaatikkotutkimuksen
ja co-creation -haastattelun pohjalta nousi esiin viisi selvdaa teemaa: sauna ja sauno-
minen, suomalainen ruoka, suomen luonto ja erilaiset aktiviteetit seka suomalai-

sen eldmantavan kokeminen.
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Kuvio 4. Tutkimuksesta nousseet teemat

Matkailijat ovat kiinnostuneita kokemaan suomalaisen saunaperinteen ja suomalai-
nen sauna tunnetaan Japanissa. Esimerkiksi haastattelussa nousi esiin se, etta suo-
malainen sauna ja japanilaiset Sento-kylpylat ovat hyvin samankaltaisia. Molemmilla
on pitkat perinteet kulttuurissa. Esimerkkituotteeseen viitaten haastateltavat sanoi-
vat, etta esimerkiksi jarveen pulahtaminen suoraan saunasta olisi hienoa kokea. Tay-
sin uusi kokemus saunominen ei kuitenkaan haastateltaville olisi, koska osa heista oli
jo saunonut Suomessa ja Japanissa Sento-kylpyl6issa ja he sanoivat sen olevan melko

samanlaista.

Suomalainen ruoka ja etenkin marjat nousivat tutkimuksessa esiin kiinnostavina. Suo-

malainen ja japanilainen ruoka eroavat toisistaan esimerkiksi mausteiden kaytossa.
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Suomalaisen ruoan maine on maailmalla puhdas ja raaka-aineina kdytetaan puhtaita
ja tuoreita ainesosia. Haastateltavien mielestd suomalainen ruoka on hyvin varikasta
ja sitd ollaan kiinnostuneita maistamaan. Koska matkoilla halutaan tutkimusten mu-
kaan kokea paikallista elamantapaa ja kulttuuria, myds suomalaista ruokaa halutaan
padsta maistelemaan. Myos erikoisempia ruokia uskalletaan maistaa, kuten mammi
ja salmiakkia. Haastattelussa nousi esiin ongelmaksi se, ettd suomalaista ns. kotiruo-
kaa ei ole kaupallistettu, joten sitad ei mydskaan voi syoda ravintoloissa. Ainoa tapa
padsta maistamaan aitoa kotiruokaa on vierailla paikallisten kotona tai palveluntarjo-

ajilla, jotka tarjoavat taman kaltaisia elamyksia.

Paikallista
ruokaa
paremmin
\ Saataville

Tuoretta

Suomalainen
kala tunnettua
Japanissa /

[ Suomalaista

kotiruokaa

Liha + hillo -

yhdistelma
\ Mielenkiintoinen
Varikasta

Kuvio 5. Haastattelussa nousseita ajatuksia suomalaisesta ruoasta
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Haastateltavat mainitsivat esimerkiksi lihan ja hillon yhdistelman mielenkiintoiseksi,
kuten poronkaristys ja puolukkabhillo, ja yllattyivat etta pitivat sen mausta. He mainit-
sivat myds suomalaisen kalan olevan ’kuuluisaa’ ja esimerkiksi koulun ruokalassa he

soivat kalaa, jos sita oli tarjolla.

Suomalainen luonto on maailmalla tunnettu hyvin puhtaana ja koskemattomana ja
suomalainen elamantapa mielletdan usein hyvin luonnonmukaiseksi. Monet japani-
laiset matkailijat ovat kiinnostuneita matkustamaan Suomeen, kokeakseen tata puh-
dasta ilmaa. Tutkimuksessa nousi esille suomalaisen luonnon kokeminen ja erilaiset
aktiviteetit. Haastattelussa nousi syyksi se, ettda Suomessa luontoon padaseminen on
tehty helpommaksi kuin Japanissa. Suomessa kaupungit on rakennettu luontoa kun-
nioittaen ja esimerkiksi Jyvaskylan keskustan alueilla on metsaalueita ja jarvia, joihin
on helppo kulkea. Japanilaiset eivdat mydskaan haastateltavien mielesta hyédynna

ymparilla olevaa luontoaan tarpeeksi, joten ihmiset ovat vieraantuneet luonnosta.

Erilaiset aktiviteetit luonnossa, kuten husky-ajelu, marjojen ja sienten poimiminen,
melominen kirkkaissa ja puhtaissa jarvivesissa, vaeltaminen, murtomaahiihto ja luis-
telu luonnonjaalla nousivat haastattelussa kiinnostaviksi. Luonnossa liikkkuminen
miellettiin kiinnostavaksi myds sen takia, etta japanilainen ja suomalainen luonto
ovat erilaisia, esimerkiksi puiden osalta. Suomalaiset puut ovat 'korkeita ja laihoja’
yhden haastateltavan mielestd. Haastateltavat mainitsivat kuitenkin sen, etta esimer-
kiksi laskettelu ei kiinnosta Suomessa, koska Japanissakin on mahdollisuus lasketella

ja sielld on parempia makia.
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Kuvio 6. Haastattelussa nousseita ajatuksia suomalaisesta luonnosta

Suomalaisen elamantavan ja kulttuurin kokeminen nousi tutkimuksissa esiin usein.
Erityisesti japanilaiset nuoret naiset tai, modernit humanistit, saattavat matkustaa
Suomeen kokemaan tallaisia live like local tuotteita. Suomalaisuutta halutaan kokea
esimerkiksi erilaisten kasitoiden parissa ja paikallisten kotona vierailulla. Suomalai-
suus kiinnostaa, koska suomalainen ja japanilainen kulttuuri pohjautuvat molemmat
luontoon ja esimerkiksi muotoilu on yksinkertaista ja musiikissa otetaan vaikutteita

luonnosta.



30

5.4 Elamyksen elementit palvelutuotteessa

Yksilollisyys

Yritysten jatkuvana haasteena on tarjota ainutlaatuisia ja elamyksellisia kokemuksia
asiakkaille. Monet asiat on tehty jo moneen kertaan monien yritysten toimesta, joten
asiakkaat etsivat jatkuvasti uutta. Yritykset kilpailevat samanlaisilla tuotteilla samoilla
alueilla, etenkin Lapissa, jossa tarjotaan paljon husky- ja moottorikelkkasafareita ja
paikat pursuavat matkailijoista. Tuotteita tarjotaan samanlaisina paketteina kaikille
matkailijoille, koska resurssit ovat pienet ja turistivirrat ovat sesonkeina melko suu-
ria. Matkailijat ovat kuitenkin itse kiinnostuneita etsimdan uudenlaisia tuotteita ja
uusia paikkoja, joissa on myds huomattu, ettd uudenlaiset tuotteet vetoavat asiakkai-
siin. Esimerkiksi Oravasaaressa sijaitseva Nukula, markkinoi itsedan hiljaisuuden tyys-
sijana, Visit Finlandin katto-ohjelman mukaisesti. Japanilaiset matkailijat haluavat ko-
kea suomalaista luontoa ja suomalaista elamantapaa aidossa ymparistdssa. Monille
matkailijoille tallainen vaihtoehtoinen kohde olisi varmasti elamyksellinen, koska
paikka ei vield pursua matkailijoista ja kohteessa voi aidosti kuulla hiljaisuuden. Koska
matkailijamadarat ovat vield pienia, palvelutuotteita pystytdan myoés muuttamaan tar-
peen tullen ja sovittamaan ne vuoden aikaan sopivaksi, ilman suurempia resursseja.
Saunominen voi my6s olla matkailijalle yksiléllinen kokemus, jos mahdollisuus on esi-
merkiksi kdyda monenlaisissa saunoissa. Eri ymparistot ja saunojen sijainnit voivat li-

sata yksil6llisyyden tunnetta.

Aitous

Aitous on asiakkaan padatettavissa. He paattavat itselleen, onko jokin asia aitoa vai ei.
Yritysten tehtdavana on tarjota ehjia kokonaisuuksia, jotta asiakas pystyy luoda itsel-

leen selvan kuvan tuotteesta ja toivon mukaan uskoa sen aitouteen. Saunominen on
varmasti monelle matkailijalle aito kokemus, koska sen tekeminen epdaidoksi on var-
masti mahdotonta. Se minkalaisessa ymparistdssa sauna on, vaikuttaa kuitenkin var-
masti sen tietyn saunan kokemiseen. Jos tdysin uusi sauna on sijoitettu vanhaan ra-

kennukseen ja se yritetdadn esittda perinnesaunana, matkailija voi ruveta epdilemaan

sen aitoutta.
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Tutkimuksesta nousi esiin, se ettda matkailijat haluaisivat syéda matkallaan suoma-
laista ruokaa, mutta haastateltavien mukaan suomalaista ruokaa ei ole tarpeeksi tar-
jolla katukuvassa ja suomalaiset ravintolat tarkoittavat usein hyvin kalliita paikkoja.
Monille suomalaisille suomalainen ruoka on kuitenkin sita kotona tehtya ruokaa, ku-
ten makaronilaatikkoa tai jauhelihakastiketta ja spagettia. Suomalainen ruoka on saa-
nut paljon vaikutteita muualta maailmasta, joten aina kysyttdaessa suomalaisilta mika
heidan mielestdadn on suomalaista ruokaa, eivat he valttamatta sanoisi perinteisem-
pid ruokia, mitka ovat jo vdistyneet uudenlaisten ruokien ja trendien tieltd. Suomalai-
sen ruoan perustana ovat kuitenkin aina puhtaat ja tuoreet, kotimaiset raaka-aineet.
Japanilaiset matkailijat ovat siis kiinnostuneita maistelemaan suomalaista ruokaa ja
heita kiinnostaa perinteiset maut, tavallinen kotiruoka. Esimerkiksi Nukulassa matkai-
lijoilla on mahdollisuus sy6da perinteista ja pelkistettya ruokaa, jossa korostuu kau-

den maut ja joissa kdytetdadn puhtaita ja paikallisia raaka-aineita.

Tarina

Tarinan avulla yritys pyrkii luomaan asiakkaalle kokonaisen paketin, jonka avulla han
saa itselleen koottua selkedn kokonaisuuden palvelutuotteesta. Ehjaan kokonaisuu-
teen vaikuttaa tuotteen lapi kantava teema ja sita tukevat tarinat. Esimerkiksi sauno-
misen yhteydessa asiakkaille voidaan kertoa minkalaisia perinteita ja myytteja sauno-
miseen liittyy, joiden avulla asiakkaan kokemus saunasta voisi olla viela syvempi.
My®dskin erilaiset saunassa tehtdvat hoidot, joita Nukulassa saa kokea, voidaan yhdis-
taa tarinoiksi — asiakkaille voidaan kertoa minkalaisia, vaikutuksia eri aineilla on
ihoon ja hyvinvointiin. Nukulassa saunassa voidaan esimerkiksi tehda turvehoitoja, ja
asiakkaille voidaan kertoa miten turve hyoédyttaa ihoa ja mihin eri tarkoituksiin sita

on kdytetty historian saatossa.

Ruokaan ja aktiviteetteihin voidaan yhdistaa tarinat myds melko samalla tavalla, kuin
saunaan. Asiakkaille voidaan kertoa ruoanlaiton yhteydessa, minkalaisia raaka-ai-
neita kdytetdaan mihinkin ruokiin ja miten ruokia tehdaan. Ruoista pystytaan myds
kertomaan, vaikka se, mistd ne ovat, alunperin Idhtoisin ja miten niiden valmistus on
muuttunut vuosien varrella. Aktiviteetteihin voidaan myés yhdistaa tarinoita ja histo-

riaa, esimerkiksi Nukulassa. Nukulan pihapiiri ja ymparistd on pyritty sailyttamaan
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koskemattomana ja mahdollisimman luonnonmukaisena, jotta paikan aitous sailyisi.
Nukulassa talvisin potkukelkkailu on suosittu aktiviteetti ja silla padsee helposti liik-
kumaan rakennuksien valilla. Polku, joka johdattaa vieraat paarakennukselta ranta-
saunalle, sisaltaa erilaisia kohtia, joihin liittyy tarinoita, joita matkailijoille voidaan

kertoa.

Moniaistisuus

Tutkimuksesta nousseet viisi teemaa pystytdaan hyvin tarkastelemaan tarkemmin mo-
niaistisuuden nakdkulmasta. Sauna, ruoka, aktiviteetit ja suomalainen elamantapa
sisaltavat kaikki aistit. Ruoanvalmistuksessa asiakas voi koskettaa raaka-aineita, mais-
taa ruokaa, haistaa ruoan tuoksun, kuulla pannun tirisevan. Saunassa voi kuunnella

tarinoita, mutta myos sita hiljaisuutta ja kiukaan aania.

Moniaistisuuden tavoitteena on se, ettd tuotteessa ei ole ristedvia asioita ja aisteja,
vaan pyritaan hyvin rakennettuun ja sopivaan kokonaisuuteen. Silence trail tuot-
teessa pyritaan siihen, etta kaikki asiat sitoutuvat saman teeman, hiljaisuuden ja suo-
malaisuuden ympadrille. Vierailun aikana ei jarjesteta kovadanista ohjelmaa tai rank-
kaa kuntoilua, vaan tarkoituksena on nauttia luonnosta luonnon keskella ja pystya
rentoutumaan. Tama tarkoittaa myds sita, etta aikataulut eivat ole minuutilleen laa-

dittuja, jotta asiakkaat padsevat rentoutumaan parhaiten.

Kontrasti

Monelle japanilaiselle Suomen luonnon ja suomalaisen kulttuurin kokeminen on var-
masti jo eldmys itsessdaan. Suomalainen luonto, jossa voi kerdtda marjoja ja sienia it-
selleen sy6tavaksi, voi tehda vaikutuksen, koska monet japanilaiset asuvat kaupun-

geissa ja saattavat olla vieraantuneita luonnosta taman takia.

Monet japanilaiset matkailijat voivat olla tottuneita kaupunkiasumiseen, julkiseen lii-
kenteeseen ja jatkuvaan meluun. Nukula paikkana voi luoda jo eldamyksen, koska se

sijaitsee isoista autoteistd ja kaupunkikeskittymista kaukana, eika paikassa kuulu aa-
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nid muualta. Matkailijat padsevat myods nakemaan kuinka erilaisissa paikoissa Suo-
messa asutaan — toiset asuvat kaupungeissa kerrostaloissa, toiset metsan keskella
vanhoissa hirsitaloissa. Ja kuten aikaisemmin mainittua, Nukulassa vieraat paasevat

maistelemaan paikallista ruokaa ja kokemaan paikallista elamaa.

Vuorovaikutus

Vuorovaikutuksella tarkoitetaan sitd, miten asiakkaan vuorovaikutus toimii tarjotta-
van tuotteen ja muiden asiakkaiden kanssa. Tavoitteena olisi saada matkailija kasitte-
lemaan kokemaansa, ja saavuttaa esimerkiksi henkisen muutoksen taso. Nukulassa
Silence trail tuotteen pohjautuessa hiljaisuuteen ja luontoon, matkan aikana olisi tar-
koitus saada asiakkaat kokemaan luonnosta saatava voima ja taman kautta kokea

elamys. Matkan aikana ollaan paljon myds vuorovaikutuksessa kirjaimellisesti.

5.5 Asiakkaan palvelupolku ja asiakastarina

Asiakastarinaan on koottu tutkimuksen tulokset yhdeksi kokonaisuudeksi. Tarina on
kirjoitettu matkailijan ndkokulmasta kuvitellussa matkakohteessa. Tarinassa sininen
vari osoittaa, mita matkailijat haluavat tehda tutkimuksen perusteella ja vari
ne elamyksen elementit, jotka tuotteesta |0ytyvat. Asiakasprofiili on koostettu haas-

tattelututkimuksen kohderyhman mukaan.
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Asiakasprofiili

° 23-vuotias japanilainen nainen

. Kotoisin Tokiosta

. Aloittaa yliopisto-opiskelun syksylla

. Pitda uusien asioiden kokeilemisesta

. Matkustanut aikaisemmin Euroopassa perheen kanssa

. Suomessa hanta kiinnostaa erityisesti suomalainen elamantapa,

ruoan maistelu ja suomalainen design

v

Kiinnostuin Suomesta matkakohteena, koska muutama ystévdni oli matkustanut

sinne aikaisemmin talvella. He kertoivat, kuinka kaunista Lapissa oli lumen ja pakka-
sen keskelld. He osallistuivat husky-ajeluille, laskivat pulkalla, vierailivat porotilalla ja
tapasivat joulupukin. He olivat kuitenkin hieman pettyneitd suureen mddrddn turis-
teja Lapissa, joten heistd tuntui, ettd tarjottu palvelu ja tuotteet olivat melko tavan-
omaisia ja osallistujia oli liikaa. Olimme miettineet kahden ystdvdni kanssa matkaa
Suomeen loppukesdistd, juuri ennen kuin opintomme alkavat. Itsedini kiinnosti mat-
kustaa syrjdéisempddn paikkaan, joka ei olisi vield tdynnd muita matkailijoita ja
jossa saisi kunnolla rentoutua. Ystévéni ja mind pidémme luonnosta ja halusimme

pddisté luonnon keskelle.

Etsimme internetistd tietoa paikoista Jarvi-Suomen ja Keski-Suomen alueilta, koska
halusimme ehdottomasti mahdollisuuden pddstd uimaan luonnon veteen. Olin kuul-
lut suomalaisesta jérvivedestd ja sen puhtaudesta niin paljon! Léysimme yrityksen,
joka tarjosi kahden pdiivin ja kolmen yén lomapakettia luonnon helmassa ja jossa
pdidisee ndkemddn suomalaista elimdntapaa ja kokemaan suomalaista kulttuuria.
Ystévieni kanssa olemme melko tarkkoja hinnan suhteen, koska olemme vield opiske-

lijoita, joten hyvit kulkuyhteydet ja edulliset lennot ovat meille térkeité. Varasimme
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edulliset suorat lennot Finnairilla Tokiosta Helsinkiin, josta jatkoimme junalla kohtee-
seen. Junaliput olisivat olleet halvemmat, jos olisimme ostaneet ne etukdteen, mutta

tdstd mahdollisuudesta emme tienneet ennen matkaa.

Olimme innoissamme néhdesséimme kohteen pilkistdvdn metsén keskeltd. Paikka oli
uskomattoman hiljainen ja kesdn aurinko Iémmitti mukavasti puiden viilistd. Paikan
omistaja tervehti meitd ystdvidillisesti ja tarjosi virkistykseksi itse tehtyd vadelmame-
hua. Miten suomalaiset marjat ovatkaan makeita! Meidct ohjattiin mékkeihin, joissa

majoituimme kolmen pdivdn aikana.

kit olivat kotoisia ja viileitd kuumina kesdpdivind.

Ensimmdiseksi kokoonnuimme lounaalle, joka oli katettu etupihalle. Tarjolla oli jau-
helihakeittoa, jossa oli kiiytetty oman maan perunoita ja porkkanoita, sekdé paikal-
lisesti tuotettua lihaa. Tarjolla oli myéds salaattia voikukanlehdillé ja villiyrteilld. Suo-
malainen ruoka oli hyvin eri makuista kuin japanilainen, mutta maukasta ja todella
vdrikdstd. Jalkiruoaksi pdédsimme maistelemaan korvapuusteja ja tuoreita marjoja.
Korvapuustit olivat mielenkiintoinen jdlkiruoka ja ystdvimme olivat suositelleet sitd

ennen matkaamme.

. Kdvimme rannassa katsomassa saunaa ja kokeilemassa Iim-
mintd jdrvivettd. Oli upea katsoa, miten suuri jérvi jatkui ja kaukana vastarannalla

ndkyi kumpuilevat mdet ja metsdd.

Ensimmdiisend pdivédnd Iéhdimme mydés metsdretkelle. Oli ihanaa pddstd kéivele-
mddn luontoon!

. Oli téirked suojata pdd auringolta ja hyttysiltd. Sy-
vemmdille metséiéin mentdessd Japanin ja Suomen luonnon eron huomasi. Omaan sil-
mddni puut olivat hyvin korkeita ja metsd ei tuntunut niin kostealta Iimpimdéndé pdi-

vdnd. En mydskédn muista milloin olisin viimeksi kdynyt metsdéssé kdvelylld, koska ko-
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tona luontoon pddseminen ei ole yhtd helppoa ja nopeaa.

. Tdmd oli mielesténi hyvd yksityiskohta,
jonka omistaja oli huomioinut, koska en olisi tiennyt kaikkien puiden nimié englan-
niksi.

. Yhdessd vaiheessa omistaja kellahti pehmedlle metsdnpoh-
jalle sammaleen sekaan. Ihmettelimme hetken, mutta hén rohkaisi meitd kokeile-

maan samaa. Makoilimme hetken metsdéssé ja kuuntelimme Gdnid.

lllalliseksi simme lounaalta jédneen jauhelihakeiton pois, jossa maut olivat selvéisti
vahvistuneet pdivdn aikana ja jédlkiruoaksi makeaa marjakiisselié. Oli mahtavaa
saada maistaa aitoa suomalaista kotiruokaa, josta tiesi, ettd se oli tehty paikan
pddillé ja tuoreista raaka-aineista. lllallisen jélkeen pédsimme pitkéiéin odotta-
maamme saunaan ja uimaan jédrveen! En ollut koskaan aikaisemmin kéynyt sau-
nassa, ja aluksi epdrdin, tulisiko saunassa olemaan liian kuuma minulle. Limpé oli
kuitenkin rentouttava. Jdrvivesi tuntui aluksi kylmdlté, kun sinne pulahti suoraan sau-
nasta, mutta noin 24 asteinen vesi oli virkistédvdd.

. lltapa-
laksi syétiin leipdd, jogurttia ja teetd. Ennen nukkumaanmenoa juttelimme ystdvieni
kanssa siité, kuinka huomaamattamme olimme jéittdneet puhelimet pois silté pdi-
vdlté. Huonon yhteyden vuoksi viestit ja muut ilmoitukset eivdt muutenkaan tulleet
ldpi, mutta emme mydGskddn tuntuneet tarvitsevamme niitd luonnossa liikkues-
samme. Otin muutamia kuvia metsdstd ja rannasta ja lisésin ne vield omalle In-

stagram -tililleni ja kéytin tunnisteita kuten, #visitfinland ja #finnishnature.

Aamulla saimme kdvelld suoraan runsaaseen aamupalapdytddn. Tarjolla oli hyvin
suomalaisia makuja ja ruokia, joita olin ajatellut kuuluvan suomalaiseen aamiaiseen,
kuten, puuroa ja marjoja, jogurttia, leipdd, juustoa ja leikkeleitd, vihanneksia, mehua,
kahvia ja teetd. S6imme kaikessa rauhassa vatsat tdyteen ja siivosimme keittién yh-
dessd. Keittidssé touhutessamme, toinen ystdvistdni ehdotti, jos tekisimme sen péii-
vdn lounaan yhdessé. Olimme puhuneet ennen matkaa siitd, ettd olisi mahtava
pddistd kokeilemaan ja ndkemdédn miten suomalaista ruokaa tehddiéin.

. Lounaalla tehtdisiin makaroonilaatikkoa.
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Aamupdivd meni nauttiessa Idmpimdstd auringosta, pulahdimme Idmpimdiéin jdrvive-
teenkin vilvoittelemaan ennen lounaan tekemistd. lltapdivin lounashetki sujui rau-
hallisesti. Valmistelimme raaka-aineet ja omistaja ohjeisti meité hyvin ruoan tekemi-
seen. Kokemus oli kylld mahtava, kun pdidisi itse tekemdiéin oman ruokansa! Tiesi ai-
nakin syévdnsé aitoja suomalaisia makuja, ennemmin kuin menisi ravintolaan tilaa-
maan suomalaista ruokaa. Makaronilaatikkoa en ollut koskaan ennen maistanut,
enkd oikeastaan tiennyt mitd se oli, mutta ruoka oli hyvdd. Jélkiruoaksi teimme

omenapannukakkuja ja joimme teetd.

Lounaan jilkeen ohjelmassa oli kdsitoiden tekemistd. Olimme aamupalalla huo-
manneet rakennuksen seinilld ryijyjé ja huovutettuja tauluja, sekd aamupalapoyddn
virkatut patalaput ja olimme kyselleet kdsitdistd ja miten ne oli tehty.

ja, ettd oli valmistanut kaikki itse. Pdiditin kokeilla virk-
kaamista, koska pidin lankojen vdireistd ja patalappu olisi hauska matkamuisto.
Virkkaaminen oli ylldttédvén helppoa ja sain mukaan kauniin matkamuiston. Ystévieni
huovutukset onnistuivat myds hyvin ja heillékin ldhti mukaan itse tehdyt matkamuis-

tot.

Ennen illallista péddtimme Idhted ystéivieni kanssa kéivelemédn metsdiéin merkitylle
reitille. . Nau-
timme illan limmdstd ja pddtimme toistaa eilisen rauhoittumisen hetken metsdssd.
Istahdimme sammaloituneelle kivelle ja kuuntelimme lintuja ja hiljaisuutta. Oli usko-
matonta, miten metsdn Iépi ei kuulunut minkddnlaisia autojen tai kaupungin éénid ja

olimme oikeasti kaukana suuresta asutuksesta.

lllallisella nautimme loput makaronilaatikosta ja raikasta salaattia.

. lllallisen jélkeen suuntasimme taas
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saunaan ja uimaan. Sind iltana meitd odotti saunassa yllétys, kun saimme kokeilla
perinteistd turvehoitoa ja omistaja tarjosi meille saunajuomana suomalaista greippi-
lonkeroa. Ystdvdni olivat kertoneet téstd juomasta omalta matkaltaan, vaikka eiviit
piddkddn alkoholista, he pitiviit tdstd juomasta. Tdmdédn matkan aikana olen huoman-

nut, ettd suomalaiset maut ovat hyvin raikkaita ja selkeitd.

Viimeisen pdivdn aamuna kokoonnuimme syémddn aamupalan yhdessd ja saimme

vatsamme téyteen kotimatkaa varten.

, jota

olimme syéneet aamupalalla ja josta olimme kovasti piténeet.

Kotiin pddstydmme, esittelimme ystévillemme ja perheillemme kuvia ja matkamuisto-
jamme. Kerroimme, miten ihanan puhdasta suomalainen luonto oli ja kuinka virkistd-
vdd puhdas jdrvivesi oli. Kaikkein vaikuttavimmaksi he ajattelivat sen, kuinka hiljaista
kohteessa oli. He olivat ihmeissddn, kun kerroimme téydestd hiljaisuudesta, joka pai-
kassa vallitsi. Maistatin perheelldni makeaa mustikkahilloa ja esittelin tekemdini pata-
lapun. He olivat haltioissaan kuulemastaan ja innoissaan siitd, ettd I6ysimme matka-

kohteen, joka ei vield ollut tédynnd turisteja.

6 Pohdinta

Taman opinndytetydn tavoitteena oli selvittaa japanilaisten matkailijoiden kiinnos-
tusta elamyksellisia matkailupalveluita kohtaan, Suomessa matkustaessaan. Tutki-
muksen avulla pyrittiin selvittamaan minkalaiset elamykset heita kiinnostaa ja minka-
laisia elamyksen elementteja palvelutuotteista tulisi I6ytya. Tuloksista selvisi, etta
Suomi on japanilaisille matkailijoille kiinnostava matkakohde ja, ettd yha enemman
matkoilla halutaan kokea jotakin uutta ja normaalista elamasta poikkeavaa. Matkaili-
jat ovat Suomessa kiinnostuneita erilaisista luontoaktiviteetista, koska suomalainen
luonto mielletddan mielenkiintoiseksi, puhtaaksi ja aidoksi. Luonto kiinnostaa myds
sen takia, ettd japanilaiset eivat kdy luonnossa tai luontoon padaseminen ei ole yhta

helppoa Japanin suurissa kaupungeissa, kuin se on Suomessa. Japanilaiset matkailijat
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ovat myds melko ennakkoluulottomia esimerkiksi kokeilemaan uusia ruokia ja ovat
innokkaita maistelemaan my&s suomalaista ruokaa ja erikoisuuksia, kuten mammia

ja salmiakkia.

Tyo6n aineistonkeruu sujui melko hyvin, koska aiheeseen liittyvaa aikaisempaa tutki-

musmateriaalia |6ytyi paljon. Japanilaisten matkailijoiden matkailijakdyttaytymista ja
kiinnostusta Suomea kohtaan matkakohteena on tutkittu paljon. Myds matkailijaryh-
mia oli jaoteltu paljon tutkimuksissa, joten niista oli helppo poimia tiettyihin matkaili-
joihin sopivia asioita. Elamyksellisyyden tutkimiseen kaytettiin pohjana Sanna Tarssa-
sen (2009) tekemaa elamystuottajan kasikirjaa. Sen pohjalta oli helppo selvittaa, min-
kalaisia elamyksellisia matkailupalveluita on jo olemassa ja minkalaisia palveluita juu-

rikin japanilaiset matkailijat kaipaavat.

Poytadlaatikkotutkimus ja co-creation -haastattelu tutkimusmuodoiksi oli sopiva yh-
distelma. Poytdlaatikkotutkimus sopi opinndytetydhon, koska japanilaisia matkaili-
joita oli tutkittu jo melko paljon, joten se antoi hyvda pohjaa kohderyhman tutkimi-
seen. Elamystalouteen ja palveluiden muotoiluun liittyvaa kirjallisuutta 16ytyi myos
melko paljon. Co-creation -haastattelu onnistui myés melko hyvin. Vaikka tutki-
musotanta oli melko pieni, vain kolme osallistujaa, sain lisda vahvistusta sille, mita oli
jo aikaisemmin tutkittu ja yksittdisten ihmisten ajatuksia aiheeseen. Tietenkadan yksit-
taisten ihmisten ajatukset eivat ole taysin luotettava tulos, koska ne eivat valttamatta
vastaa suurinta osaa kohderyhmaa, mutta tassa tutkimuksessa menetelma toimi.
Menetelman avulla sain selvitettyd, minkalaisia kokemuksia japanilaiset haluavat.
Koska aiemmissa tutkimuksissa kerrottiin, minkalaisia asioita he haluavat tehd3,

haastattelussa selvisi tarkemmin miksi he haluavat tehda jotakin.

Koska tutkimus on laadullinen, sen tuloksia ei voida yleistaa kattamaan koko japani-
laisten asiakkaiden ryhmaa, eika tarkoitus olekaan. Tulokset antavat kuitenkin viit-
teita siitd, etta japanilaiset matkailijat ovat innokkaita kokeilemaan uusia asioita ja
heita kiinnostaa I6ytda uudenlaisia kokemuksia. Opinndytetyon tuloksia ei voi myos-
kaan yleistaa kattamaan koko Suomea palvelutuotteiden tarjoamisessa, koska alueel-

lisia eroja 16ytyy paljon. Tutkimuksessa kaytetty esimerkkituote sijoittuu Keski-Suo-
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meen ja osa poytalaatikkotutkimuksen aineistosta kasittelee kohdennetusti Jarvi-
suomea, joten tulokset keskittyvat tallaisille alueille. Verrattaessa esimerkiksi Helsin-
kid ja Lappia, tarjottavien palvelutuotteiden erot ovat ymmarrettavissa, koska Lappi
pohjautuu paljon luontoon ja luontokokemuksiin, kun taas Helsingissa tarjolla on

kaupunkikohteita.

Jatkotutkimusehdotuksena voisi olla se, etta tutkimuksen pohjalta rakennettaisiin oi-
kea tuote Keski-Suomen tai Jarvisuomen alueelle ja se testattaisiin japanilaisilla mat-
kailijoilla. Testaukseen voitaisi valita eri kohderyhmia ja taman kautta lahtea viela sel-
vittdmaan erikseen, minkalaisia eri kohderyhmat, kuten nuoret matkailijat ja van-
hemmat pariskunnat haluavat. Tassa opinndytetydssa keskityin enemman nuoriin
matkailijoihin, koska tein haastattelun heilld ja otin heidan nakékulmansa asiakastari-
naan. Tutkimusta voitaisi myds jatkaa siten, etta selvittdaa kuinka hyvin valmis palve-
lutuote olisi monistettavissa Suomen sisalla ja missa paikoissa olisi mahdollista tar-

jota syrjaisemmalla seudulla matkailupalveluita.

Opinndytetyohon tutkimuksen pohjalta tehty asiakastarina, joka pohjautuu kuvitteel-
liseen palvelutuotteeseen, onnistui mielestani hyvin. Tulosten liittdminen johonkin
konkreettiseen oli tarkeaa, koska tyodlle ei ollut toimeksiantajaa, jolta olisi tullut oh-
jeet tai vaatimukset tulosten esittelyyn. Vdrien kdyttda tarinassa, korostamaan mat-
kailijoiden toiveita ja elamyksen elementteja toimi mielestani hyvin myds. Tarinan
avulla lukija pystyy paremmin samaistumaan asiakkaaseen, ja oli lukija sitten asiakas
tai eldamyksien tuottaja, taman tietyn asiakasryhman ajatuksia voi ymmartaa parem-

min.

Minkalaisia mahdollisuuksia palveluilla ja elamyksilla sitten olisi tulevaisuudessa? Pal-
veluiden lisaantyva kysynta ja muuttuva ilmasto aiheuttavat haasteita matkailualalla,
vuodenaikojen muuttuessa. Miten rakennetaan uusia tuotteita, jotka ovat aikaisem-
min pohjautuneet lumeen ja talveen? Ja minkalaisia vaatimuksia matkailijoilla on tu-
levaisuudessa, kun vaaditaan ymparistdystavallisia tuotteita ja halutaan paasta puh-

taaseen luontoon kokemaan elamyksia?



41

Lihteet

2.3.1 Tutkimusongelmat. N.d. KvaliMOTV. Viitattu 16.3.2019.

https://www.fsd.uta.fi/menetelmaopetus/kvali/L2_3_1.html

Academic study: Finland’s brand very strong in Japan. 2016. Finland.or.jp. Viitattu
16.7.2018. http://www.finland.or.jp/public/default.aspx?contentid=347875

Aitola, K. 2017. Developing c co-creation space. Diplomityd. Aalto-yliopisto Insindori-
tieteiden korkeakoulu. Viitattu 15.3.2019. https://aaltodoc.aalto.fi/bitstream/han-

dle/123456789/29359/master_Aitola_Kaisa_2017.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Aitous kasityon valttina turistimarkkinoilla. 2012. Yle.fi. Viitattu 22.1.2019.
https://yle.fi/uutiset/3-5058909

Argillander, T. 2010. Kommentti: Palvelumuotoilu on kddanndsvirhe. Marmai.fi. Vii-
tattu 5.6.2018 https://www.marmai.fi/blogit/vierasblogi/kommentti-palvelumuo-

toilu-on-kaannosvirhe-6275850

Culture Finland. 2014. Visitfinland.fi. Viitattu 2.9.2018. Sivu 3. http://www.visitfin-
land.fi/wp-content/uploads/2013/05/CF_Culture_Finland_2014_esite.pdf?dlI

Gronfors, M. 2011. Laadullisen tutkimuksen kenttatydmenetelmat. SoFia-Sosiologi-
Filosofiapu Vilkka 2011. Viitattu 16.3.2019. Sivu 22.
https://books.google.fi/books?id=F30aCwAAQ-
BAJ&pg=PA22&dq=tutkimusongelma&hl=fi&sa=X&ved=0ahUKEwi_kvLBs4fhAhXGG5
oKHVVQCfEQ6AEIIzZAA#v=0nepage&q=tutkimusongelma&f=false

Innanen, P. 2018. Palvelumuotilupalo.fi. Viitattu 21.5.2018. http://www.palvelumuo-

toilupalo.fi/blogi/2016/12/17/palvelumuotoilu-kehitt-asiakaskokemusta



42
Japanese tourists’ interest in the Baltic Sea countries is increasing. 2017. Caitopro-
ject.eu. Viitattu 22.5.2018. http://caitoproject.eu/japanese-tourists-interest-in-the-

baltic-sea-countries-is-increasing/

Japani. N.d. Visitfinland.fi. Viitattu 18.2.2019. http://www.visitfinland.fi/markki-

nat/japani/

Jantti, T. 2018. Luottamuksenloyly.fi. Viitattu 22.1.2019. https://luottamuksenlo-

yly.fi/2018/01/15/lohkoketjujen-vaikutukset-osa-2-turismi-ja-matkailu/

Kalliomaki, A. 2011. 4. Miten luodaan elamyksia? Viitattu 6.7.2019. https://www.tari-

nakone.fi/blogi/4-miten-luodaan-elamyksia/

Kananen, J. 2010. Opinndytetyon kirjoittamisen kaytanndn opas. Jyvaskylan ammatti-

korkeakoulu. Liiketalous. Sivu 68. Viitattu 30.3.2019.

Kananen, J. 2014. Laadullinen tutkimus opinndytetydna: miten kirjoitan kvalitatiivisen
opinndytetyon vaihe vaiheelta. Jyvaskylan ammattikorkeakoulu. Liiketalous. Sivu 17.

Viitattu 30.3.2019.

Kananen, J. 2015. Opinndytetyon kirjoittajan opas: ndin kirjoitan opinnaytetyon tai
pro gradun alusta loppuun. Jyvaskylan ammattikorkeakoulu. Liiketalous. Sivut 71,

128, 132. Viitattu 30.3.2019.

Kassala, M. 2011. Oulu.fi. Viitattu 4.9.2018. http://www.oulu.fi/Harukaze/Kas-
sala_2011.html

Keski-Suomeen kolme Visit Finland -karkituotepalkintoa. 2018. Kskauppakamari.fi.
Viitattu 17.3.2019. https://kskauppakamari.fi/fi-fi/article/ajankohtaista/keski-suo-

meen-kolme-visit-finland-karkituotepalkintoa/795/

Koivisto, M. 2007. Mita on palvelumuotoilu? — Muotoilun hyédyntaminen palvelujen

suunnittelussa. Maisterin lopputyd. Viitattu 7.6.2018. Sivut 30-31, 35.



43
http://www.kulmat.fi/images/tiedostot/Artikkelit/Lopputyo_TaM_MikkoKoi-
visto_2007.pdf

Korkiakoski, K. 2017. Futurelab.fi. Blogi. Viitattu 17.7.2018. https://www.futu-

relab.fi/asiakaskokemuksen-trendit-2017/

Korkiakoski. 2018. Futurelab.fi. Blogi. Viitattu 17.7.2018. https://www.futu-

relab.fi/asiakaskokemuksen-trendit-2018/

Loukasmaki, A. 2016. Yle.fi. Viitattu 7.9.2018. https://yle.fi/uutiset/3-9141860

Matilainen, A. & Santalahti, S. 2018. Finland as a tourist destination through the eyes
of the Japanese — an interview study on Japanese people living in Finland. Viitattu
7.7.2018. Sivut 20, 25, 27. https://helda.helsinki.fi/bitstream/han-
dle/10138/236590/Reports180.pdf?sequence=1

Matkailijasegmentit Saimaan alueelle ja heille sopivat matkailukohteet. 2016. Sli-
deshare.net. Viitattu 11.9.2018. https://www.slideshare.net/Uef_mot/matkailijaseg-

mentit-saimaan-alueelle-ja-heille-sopivat-matkailutuotteet

Matkailu ja kulttuurin syke. 2013. Kulttuurin matkailullinen tuotteistaminen —toimin-
taohjelman 2009-2013 loppuraportti. Viitattu 6.6.2018. Suomen matkailustrategian
kulttuuritydryhman laatima kulttuurimatkailun maaritelma. Ldhde: Suomen matkailu-
strategia vuoteen 2020. KTM/Julkaisuja 21/2006. http://julkaisut.valtioneu-
vosto.fi/bitstream/handle/10024/75285/0KM6.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Matkailu Japanista Suomeen. N.d. Businessfinland.fi. Viitattu 29.3.2019.
https://www.businessfinland.fi/suomalaisille-asiakkaille/palvelut/verkostot/mat-

kailu/toiminta-markkinoilla/japani/

Matkailu silma. 2012. Kulmat.fi. Viitattu 11.7.2018. http://www.kulmat.fi/images/tie-
dostot/Artikkelit/Matkailusilma_4_12_LR.pdf



44
Miettinen, S. 2009. Slideshare.net. Viitattu 7.8.208. https://www.slideshare.net/sa-

mietti/palvelumuotoilun-prosessi

Miettinen, S. 2014. Muotoiluajattelu. Helsinki: Teknologiateollisuus ry 2014. Viitattu

7.8.2018. Sivu 87.

Mihin palvelumuotoilua tarvitaan? — Palvelumuotoilun 5 hyotya. 2018. Contribyte.fi.
Viitattu 7.6.2018. https://contribyte.fi/2018/02/26/mihin-palvelumuotoilua-tarvi-

taan-palvelumuotoilun-5-hyotya/

Nurminen, J. 2016. Palveluprosessin kuvaus ladkarivastaanotolla service blueprintin
avulla. Opinndytetyd AMK. Turun ammattikorkeakoulu, liiketalous. Viitattu
23.1.2019. Sivu 8 https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/120768/Nurmi-

nen_Jenni.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Packages. N.d. En.nukula.fi. Viitattu 3.11.2018. https://en.nukula.fi/packages/

Palvelumuotoilun prosessit. 2013. Kaariainen.wordpress.com. Viitattu 7.8.2018.

https://kaariainen.wordpress.com/2013/11/05/palvelumuotoilun-prosessit/

Palvelun tasalaatuisuus on yrityksesi brandi. 2014. Completo.fi. Viitattu 18.7.2018.

https://completo.fi/blogi/palvelun-tasalaatuisuus-on-yrityksesi-brandi/

Pasanen, K. Pesonen, J. 2016. Japanilaiset matkailijat Suomessa. Epublications.uef.fi.
Viitattu 16.7.2018. Sivu 25. http://epublications.uef.fi/pub/urn_nbn_fi_uef-
20161181/urn_nbn_fi_uef-20161181.pdf

Pine, B. J. & Gilmore, J. H. 2011. The Experience Economy. Harvard Business Review

Press, Boston Massachusetts. Viitattu 5.7.2018. Sivut 3-4, 9, 12, 18, 26, 45, 46, 85

Piritta Seitamaa-Hakkarainen: Kvalitatiivinen sisallénanalyysi N.d. Metodix.fi. Viitattu
28.3.2019. https://metodix.fi/2014/05/19/seitamaa-hakkarainen-kvalitatiivinen-si-

sallon-analyysi/



45
Suvanto, H. & Sudakova, L. & Kattai, K. & Grinberga-Zalite, G. & Bulderberga, Z. 2017.
Japanese tourists in Finland, Estonia and Latvia — a literature review. Viitattu
23.5.2018. Sivut 13, 22, 27. https://helda.helsinki.fi/bitstream/han-
dle/10138/229444/Reports166.pdf?sequence=1

Tarssanen, S. 2009. Eldamystuottajan kasikirja. Viitattu 28.1.2019. Sivut 11,

http://www.kulmat.fi/images/tiedostot/Artikkelit/elmystuottaja%20ksikirja.pdf

Timothy, D. J. 2011. Cultural heritage and tourism. Channel View Publications cop.

Viitattu 2.2.2019. Sivut 48, 103-105, 109-111

Tirkkonen, T. 2013. Palveluprosessi. Tehotirkkonen.com. Viitattu 23.1.2019.

https://terhotirkkonen.com/2013/11/20/palveluprosessi/

Torikka, R. 2015. Yle.fi. Viitattu 22.1.2019. https://yle.fi/uutiset/3-8341226

Tunne asiakkaasi! Visitfinland.fi. Viitattu 12.3.2019. http://www.visitfinland.fi/wp-
content/uploads/2018/11/Tunne_asiakkaasi_kohderyhmé&opas-matkailuyrityk-
sille_Visit-Finland.pdf?dl

Tuomivaara, T. 2005. Tieteellisen tutkimuksen perusteet. Viitattu 16.3.2019. Sivu 33.

http://www.mv.helsinki.fi/home/ttuomiva/Y125luku6.pdf

Tuotanto ja investoinnit. Ek.fi. N.d. Viitattu 14.3.2019. https://ek.fi/mita-teemme/ta-

lous/perustietoja-suomen-taloudesta/3998-2/

Tuulaniemi, J. 2011. Palvelumuotoilu. Talentum Oyj. Viitattu 23.3.2019. Sivut 20-22,
130, 138, 156

Ty6 Suomen kesan markkinoimiseksi tuottaa tuloksia — kesamatkailijat [6ytavat nyt
Suomen. 2018. Uusimaa.fi. Viitattu 4.7.2018. https://www.uusimaa.fi/artik-
keli/682943-tyo-suomen-kesan-markkinoimiseksi-tuottaa-tuloksia-kesamatkailijat-

loytavat-nyt



46
Ulkomaiset matkailijat tuovat kesalla Suomeen yli miljardin. 2018. Businessfinland.fi.
Viitattu 4.7.2018. http://www.visitfinland.fi/news/ulkomaiset-matkailijat-tuovat-ke-

salla-suomeen-yli-miljardin/

Uudenmaan ja Lapin matkailu huikeassa kasvussa — Japanilaisten matkailijoiden
madra romahti Uudellamaalla. 2018. Helsinginuutiset.fi. Viitattu 6.6.2018.
https://www.helsinginuutiset.fi/artikkeli/660196-uudenmaan-ja-lapin-matkailu-hui-

keassa-kasvussa-japanilaisten-matkailijoiden-maara

Visit Finlandin karkituotekilpailun voittajat hurmaavat matkailijoita metsakylvyilla,
villiruoalla ja heavymusiikilla. 2018. Visitfinland.fi. Viitattu 10.1.2019. http://www.vi-
sitfinland.fi/news/visit-finlandin-karkituotekilpailun-voittajat-hurmaavat-matkaili-

joita-metsakylvyilla-villiruoalla-ja-heavymusiikilla/

Visit Finland matkailijatutkimus 2016. 2016. Visitfinland.fi. Viitattu 8.8.2018.
http://www.visitfinland.fi/wp-content/uploads/2017/03/9-Visit-Finland-matkailija-
tutkimus-2016.pdf?dl

What consumers want. 2004. Ted.com. Video. Viitattu 16.1.2019.
https://www.ted.com/talks/joseph_pine_on_what_consumers_want/transcript#t-

843405

YIa-Outinen, J. 2017. Suomeen aasialaisturisteja vetda puoleensa turvallisuus - Poh-
joismaat matkailun karkimaiksi. Tekniikkatalous.fi. Viitattu 6.6.2018.
https://www.tekniikkatalous.fi/maailmalta/suomeen-aasialaisturisteja-vetaa-puo-

leensa-turvallisuus-pohjoismaat-matkailun-karkimaiksi-6662597



47

Liitteet

Liite 1. Haastattelurunko

CO-CREATION SESSION

THE INTERVIEW STRUCTURE

| Present the topic of the thesis.“Memorable travel products for Japanese
travelers”

2. Explain that the goal of this interview is to find the elements necessary for
the creation of a memorable experience

Explain what is an experience

4. Tell the interviewees about Nukula and the example product
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CHOOSING THE CARDS

Find 3-4 of the most interesting pictures, choose them alone (Don’t take
the cards too literally. Explain what intrigues in the photo and use your
imagination)

Tell us why you chose the pictures, give us reasons for what kind of
experiences you want and what kinds of elements these experiences
include

Ask them to explain why they chose the cards and ask more questions if
needed about their ideas

Liite 2. haastattelussa kadytetty esimerkkituote

Nukula is a place in Toivakka, that offers rich and interesting Finnish culture and his-
tory. The farm was first founded in 1842 and was called Piilild. Nowadays the farm is
called Nukula and they have large areas of forest and shoreline along the lake Pdi-

jénne.

” Let the silence guide you through the beautiful surroundings of Nukula in Central
Finland. Nukula offers an experience in the lush forests, traditional sauna and peace-
ful lake Pdijéinne. This experience gives you the opportunity to get to know the history

of Nukula and Finland better and experience the Finnish traditions and culture”

” Join us on a nature trail. Fill your soul with thoughts, feelings, songs and colours. Let
the silence guide you through the mysteries and wonders of the lush forests to the
culinary indulgencies and purifying steams of a traditional sauna by the lake
Pdijénne. Nukula, a family-run guesthouse offers in addition to accommodation or-
ganic and locally produced food, diverse activities for families and groups and au-

thentic Finnish nature with perfect silence.” — Nukula 2018.

Day 1
e arrival to Nukula around noon

e welcoming coffee and tea
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e familiarizing to the surroundings of Nukula, guided excursion to the local nature
which is including: observing, relaxing, meditating
e tasks to do: to collect different thoughts from the nature, colours, sounds, songs...
e packed lunch

e after the excursion, we will have an exhibit what was our “catch”

* sauna (period of 15th of May until 20th of September) traditional sauna by the lake
Pdijénne. Other times at Haltia (Fairy) sauna

e dinner

Day 2

* morning swim at the lake Pdijéinne (period of 15th of May until 20th of September)
* breakfast

e guided excursion of silence in the nature. The client can choose the destination from
several options

* lunch

* free time for listening the silence, relaxing, meditating, walking outside of Nukula’s
surroundings

® sauna with sauna treatment; peat or rose treatment

e dinner

* night excursion

Day 3
* morning swim at the lake Pdijénne (period of 15th of May until 20th of September)
e breakfast

e departure from Nukula

At Nukula you can hear the silence! (Nukula 2018)



