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Taman opinndytetyon tarkoituksena oli tutkia 30—60 -vuotiaiden saksalaisten luontoon
ja luontomatkailuun liittyvaa kuluttajakayttaytymistd, seké suunnitella toimeksiantaja
Korsuretket Oy:n kayttoon elamyspalvelupaketti. Tyo toteutettiin laadullisena tutki-
muksena. Suunniteltu elamyspalvelupaketti muodostaa tyon toiminnallisen osuuden.
Tyon tavoitteena oli selvittdd, millaisia asioita tulee huomioida kohderyhmén luontoon
liittyvasta kayttaytymisesta ja luonnossa liikkkumisen tottumuksista elamyspalvelupa-
ketin luomisessa. Liséksi selvitettiin millaiset asiat tuottavat arvoa kohderyhmalle ja
miten heid&n tarpeisiinsa voidaan vastata.

Opinnaytetyon teoreettisessa osuudessa kasiteltiin luontomatkailun perusperiaatteita,
luonnon tuomia hyvinvointivaikutuksia, luontosuhdetta ja kestavaa matkailua. Liséksi
tyossa syvennyttiin elamyksien luomiseen, palvelumuotoiluun ja aiempiin tutkimuk-
siin seka kirjallisuuteen saksalaisesta kohderyhmasta.

Tyon tutkimusmenetelména kaytettiin teemahaastattelua. Haastatteluita toteutettiin
yhteensé nelja kappaletta. Haastateltavilla henkil6illa oli erilaiset ndkdkulmat aihee-
seen ja heilld oli jopa useiden kymmenien vuosien kokemus saksalaisten kanssa toi-
mimisesta. Haastatteluista saatiin kerattyd monipuolinen aineisto, josta nakyi haasta-
teltavien asiantuntijuus aiheesta. Tutkimustuloksista selvisi, ettd saksalaiset ovat niin
talla hetkelld kuin myds tulevaisuudessa potentiaalisia Suomeen kohdistuvien luonto-
matkailupalveluiden kuluttajia. Edellytyksend asiakkuuksien saamiselle sekd jatku-
vuudelle ovat perusteellisen tuotteistamisen ja suunnittelutydon huomioiminen ja to-
teuttaminen. Palveluiden suunnittelutyon perustana ovat perinteiset Suomen kulttuu-
riin ja luontoon liittyvét asiat. Tutkimuksessa nousi esille myos saksalaisten ohjauksen
ja opastuksen tarve palvelukohtaamisissa, sekd palveluiden tuottaminen huomioiden
kohderyhman luontosuhde.

Saadut tutkimustulokset ja suunniteltu paketti edistavat Korsuretket Oy:n kansainvé-
listymistyota. Paketin nimeksi valikoitui Korsun kyydissa — Taitajien retki. Se siséltaa
aktiivista tekemisté vaelluksen ja melonnan merkeissd, metséisia makuja ruoan aarella
ja rentoutumista perinteisesti suomalaisessa saunassa. Lisaksi tutkimuksen avulla saa-
tiin kerattyd syventdvaa tietoa saksalaisista, miké lisaa kaikkien tyota lukevien seka
aiheesta kiinnostuneiden tietoutta kohderyhmasta.
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The purpose of this thesis was to study nature-based consumer behavior of Germans
aged 30-60 years old. Based on the research results an adventurous service package
was created for client Korsuretket Oy. Work was qualitative, but also practice-based.
Designed adventure service package created a functional part of the thesis. The aim of
this work was to find out how target group’s nature-based habits are affecting the de-
signing of the adventure service package. Another aim was to find out what things are
creating value to customers, and what things must be considered in the service design-
ing process so that the service is responding to customers’ needs.

Theoretical part of the thesis was narrowed down to nature tourism principles, nature’s
wellness effects, human’s relationship with nature and sustainable tourism. Theoretical
part also includes how to create adventurous services using service designing, previous
studies and literature about Germans.

Used research method in this thesis was theme interview. Material was collected from
four interviews, and all interviewees had several years’ experience working with the
Germans. According to the results, Germans are currently but also in the future poten-
tial users of nature tourism services to Finland. Creating new and maintaining old cus-
tomer relationships, demands accurate productization strategy planning and realiza-
tion. Good starting points of the service designing are the traditional things of the Finn-
ish culture and nature. Research also showed the importance of guidance during ser-
vices. Service provider must also consider the target groups nature relationship in the
productization process.

Research results and designed package are helping Korsuretket Oy in internationaliza-
tion work. The name of the package is Korsun kyydissa — Taitajien Retki. Package
includes hiking and kayaking, tasty food and relaxing in the traditional Finnish sauna.
In addition, research enabled to find in-depth results about Germans which is increas-
ing awareness of the target group.
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1 JOHDANTO

Taman opinndytetyon aiheena on 30—60 -vuotiaiden saksalaisten luontoon ja luonto-
matkailuun liittyva kuluttajakayttaytyminen ja heille kohdistetun elamyspalvelupake-
tin luominen. Tyon toimeksiantaja on Korsuretket Oy. Ty0 antaa toimeksiantajalle
oleellista tietoa kohderyhmén tavoittamista varten, seké kaytettdvaksi valmiin aihion
kohderyhmalle sopivasta palvelukokonaisuudesta. Ty0 liséda sek& syventaa niin toi-
meksiantajan, kuin muiden lukijoiden ja aiheesta kiinnostuneiden tietoutta kohderyh-

masta.

Opinnaytetyon aihe pohjautuu omaan kiinnostukseeni luontoa ja luontomatkailua koh-
taan, silla luonto on aina ollut minulle tarkeé paikka rentoutua ja liikkua. Aihe muo-
toutui tyon edetessd, jolloin siitd muodostui nykyinen, mahdollisimman hyvin myds
yritykselle arvoa tuova tyd. Halusin myos toteuttaa toiminnallisen opinndytetyon,

mika osaltaan ohjasi aiheen valintaa.

Luonto on yksi tarkeimmistda Suomen matkailun vetovoimatekijoistd (Kts. Renfors
2015). Luontomatkailu luetaan myds yhdeksi Suomessa nopeimmin kasvavimmaksi
matkailun alueeksi (Renfors 2015, 8). Uusia luontomatkailuun liittyvia palveluita syn-
tyy jatkuvasti ja niitd on myos pyritty kehittamaan sellaisiksi, etta luonto olisi mahdol-
lisimman monen saavutettavissa (Vanhamaki 2007, 51). Luontomatkailua voidaan to-
teuttaa omatoimisesti, mutta myds ohjattuna palveluntarjoajan toimesta. Luontomat-
kailulle olennaista on liilkkuminen omia lihasvoimia ja luonnon tarjontaa hyddyntéen.
(Verhelda & Lackman 2003, 98.) Edelld mainitut seikat huomioon ottaen voidaan paa-
telld, ettd on ensisijaisen tarkeaa Kiinnittdd huomiota uusien, innovatiivisten, laaduk-
kaiden sekd asiakkaiden tarpeiden pohjalta suunniteltujen palvelukokonaisuuksien
tuottamiseen. Talloin my6s opinnaytetyon aihe on merkittdva toimeksiantajalle kuin

myos koko matkailualalle.

Tyon teoreettisessa osuudessa syvennytaan luonnon tarjoamiin mahdollisuuksiin pal-
veluiden toteuttamisessa, elamyksellisten palveluiden luomiseen seké palvelumuotoi-
luun. Palvelumuotoilua kdytetaan elamyspalvelupaketin luomisessa ja sen avulla mah-

dollistetaan juuri toimeksiantajan konseptia vastaavien palveluiden suunnitteleminen



niin, ettd lopputulos tukee myos ty6lle asetettuja tavoitteita. Tydssa on kerétty tietoa
my6s kohderyhména olevien saksalaisten matkailu- ja luontomatkailutottumuksista
seka kuluttajakéyttaytymisestéd. Tiedon avulla luotiin perustaa tutkimuksen toteuttami-
selle. Tyd on luonteeltaan laadullinen ja toiminnallinen, jonka vuoksi teoreettinen
osuus siséltaa esittelyn kvalitatiivisesta, eli laadullisesta tutkimuksesta sekd toiminnal-
lisesta opinnédytetyostd (kohta 6). Tyon toiminnallinen osuus on toimeksiantajalle
suunniteltu elamyspalvelupaketti. Aineisto kerattiin teemahaastatteluiden avulla. Tee-
mahaastattelusta ja kaytetysta analysointimenetelmésté kerrotaan kohdassa 6.1 teema-

haastattelu ja aineiston analysointimenetelma.

2 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHDAT

Tutkimuksen tehtdvéna on kerata tietoa 30-60 -vuotiaiden saksalaisten luontoon ja
luontomatkailuun liittyvasta kuluttajakayttaytymisestd ja suunnitella saatujen tutki-
mustulosten perusteella kohderyhmalle sopiva elamyspalvelupaketti. Paketin tulee so-
pia toimeksiantajan yrityskuvaan ja brandiin, niin ettd se mukailee jo valmiina olevia
palveluita. Paketin tulee myos olla toteutettavissa oleva ja otettavissa kayttoon realis-
tisesti. Tuotteistetusta elamyspalvelupaketista muodostetaan sellainen kokonaisuus,
mité toimeksiantaja voi hyddyntda uuden kohderyhman saavuttamisessa ja toiminnan
kehitystyossd. Koska palvelumuotoilu on laaja kokonaisuus, tyo on rajattu niin, ettei
siind toteuteta prosessin muita vaiheita kuin asiakaskohderyhman tutkiminen seka ela-
myspalvelupaketin suunnitteleminen. Prosessin laajuuden vuoksi tdssa opinnayte-
tyossé ei ole mahdollista tai jarkevaa toteuttaa kaikkia sen vaiheita. Tyon rajaus perus-

tuu siis siihen, etta sen laajuus pysyy kohtuullisena.

Taman tyon tarkoituksena on vastata seuraaviin kysymyksiin: Millaisia vaatimuksia
asiakaskohderyhman luontoon liittyvé kayttaytyminen ja luonnossa liikkkumisen tottu-
mukset asettavat elamyspalvelupaketin luomiselle? Millainen elamyspalvelupaketti

tuottaa arvoa asiakkaille ja miten heidén tarpeisiinsa voidaan vastata?



Korsuretket Oy on Jamijarvelld, eli ”Pohjois-Satakunnan Lapissa” sijaitseva matkai-
lualan yritys, joka on saanut alkunsa vuonna 1999. Yritysidea syntyi, kun huumorilla
tokaistun heiton jalkeen puhelin muutaman viikon jalkeen soi. Silloisen Luomajarven
Hevoskievarin omistaja, joka jarjesti ratsastusvaelluksia, oli tuomassa 20 hengen ryh-
man asiakkaita melomaan vieressa kulkevalle Jyllinjoelle. Melontaretki toteutui yh-
delld omalla kanootilla ja loput lainattiin. Pian Korsulla valmistettiin jo itse muotin
avulla kanootteja ja nykyadn melontaretkid pystytaan jarjestamaén jopa yli 60 hengen
ryhmille. Melontaretkien otettuaan tuulta alleen, on palveluita kehitetty eteenpdin jat-

kuvasti. (Korsuretkien www-sivut.)

Nykyadn Korsuretket tarjoaa asiakkailleen monipuolisia palveluita, aina ruokapalve-
luista aktiviteetteihin. Kaikki Korsuretkien toiminta pohjautuu luontoon ja sen ehdoilla
elamyksellisten sekd ainutlaatuisten palveluiden tuottamiseen. Korsuretket hyddyntaa
ruokapalveluissaan lahituottajien seka lahialueen antimia, luoden aistillisia ja luonnon
omia makuja korostavia menuja. Monipuolinen ohjelmapalvelutarjonta takaa hauskan-
pitoa sekd rentoutumista kaikille vuodenajasta riippumatta. Esimerkiksi talvella asiak-
kaat voidaan viedad lumikenkéilemaén ja kevaalla lumien sulaessa hypétdén kanootin
kyytiin, jossa leppoisan kyydin takaa satumainen Jyllinjoki. Joen virtauksen ansiosta
jaat pysyvat poissa pitkalle syksyyn, joten ainutlaatuisia melontoja voidaan tarjota
vield ensilumien sataessa maahan. Korsukylassa asiakkaat voivat nauttia kahdesta tun-
nelmallisesta saunasta, jonka jalkeen voidaan pulahtaa virkistdvaan veteen uimaan. Jos
joki ei kuitenkaan tunnu omalta vaihtoehdolta, asiakkaat voivat nauttia kylpypaljusta
sekd hemmottelevasta turvehoidosta. Korsukyldssé on puitteet isojen juhlien, kuten
haiden jarjestamiseen tai pienemman ryhman illanviettoon. (Korsuretkien www-si-

vut.)

Korsuretket Oy kéyttaa toimintansa tukena Laatutonni Q1000 -laatuohjelmaa seka
Green Start -vastuullisuustyokalua. (Korsuretkien www-sivut.) Laatutonni on laatuoh-
jelma, joka on kehitelty matkailualan yrityksille. Laatuohjelman tarkoituksena on jar-
jestaa toimijoille laadun kehittdmisen koulutuksia. Green Start -vastuullisuustydkalu
on osa Laatutonnia, jonka avulla toimija saa valmiuksia toimia kestédvan kehityksen
mukaisesti. (Visit Finland www-sivut.) Yrittdja S. Luomahaaran mukaan (henkil6koh-
tainen tiedonanto 19.2.2019) Korsuretkien tdmanhetkiset kohderyhmat on rajattu ko-

timaan asiakkaisiin, eikd yritykselld ole aiempaa kokemusta kansainvalisilla



markkinoilla olemisesta. Korsuretkien tavoitteena on laajentaa toimintaansa ja néin

ollen he ottavat ensiaskeleitaan kansainvélista toimintaa kohti.

3 SAKSALAISET KOHDERYHMANA

Saksalaisten matkailua voidaan tarkastella eri toimintaymparistéjen kautta. Saksassa
on nahtévissa selvaa vaeston ikdéntymistd, miké tarkoittaa nuorien ikaluokkien piene-
nemistd ja vanhempien ik&luokkien kasvamista. Ikadntyminen ei kuitenkaan laske
matkailun lukuja, vaan my6s vanhemmat ikaluokat haluavat matkustaa. Vanhemman
ikdluokan matkailun ennustetaan pikemminkin kasvavan tulevien vuosien aikana. (Vi-
sit Finland 2015, 3; Pasanen & Pesonen 2016, 7.) Samalla kun Saksan vaesto ikaantyy,
my0s suurien perheiden sekd lasten maaré vahenee. Tamén takia myo6s talouksien
maard, joissa asuu muutama henkild, lisdantyy. Tamén vuoksi kahden tai yhden hen-
gen matkat ovat tulevaisuudessa suosittuja. (Pasanen & Pesonen 2016, 7.) Saksassa
tyollisyystilanne on hyva, miké takaa myds taloudellisen tilanteen kasvamisen. Tyon-
tekijoiden lomia ja vapaapdivia koskevat lait mahdollistavat saksalaisten saannéllisen
matkustamisen. (Pasanen & Pesonen 2016, 7.) Visit Finland (2015, 7) on kuitenkin
nostanut esille seikan, jossa vaeston vanheneminen véhentaa tyossakayvien maaraa.
Tama nostaa kynnysté paasta eldkkeelle ja vahentaa tyossé kdyvien vapaa-aikaa. En-
nusteen mukaan tama ei kuitenkaan laske lomamatkojen maarad, vaan saattaa moti-
voida kayttdmaan matkaan enemman rahaa. Pasasen & Pesosen (2016, 7) mukaan Sak-
sasta lahtevien lentojen verotus on tiukkaa. Verotuksesta syntyva summa maaraytyy
lennon pituuden mukaisesti, joka vaikuttaa osaltaan matkakuluihin etenkin pitkien len-

tojen osalta.

Saksalaiset ovat kasvavissa maarin kiinnostuneempia valitsemaan matkustuskohteeksi
Pohjois-Euroopan maita, koska ne tarjoavat mahdollisuudet lomailla jarvi- seka meri-
alueiden ja saaristojen laheisyydessa (Pasanen & Pesonen 2016, 9). Saksalaisille tar-
jottavat palvelut voivat vaihdella paljon heiddn moninaisten kiinnostuksen koh-
teidensa vuoksi. Tarpeiden vaihteluiden vuoksi segmentointi voi olla kuitenkin vai-

keaa, mik& osaltaan hankaloittaa palveluiden tuottamista. (Visit Finland 2015, 11.)



Vaikka saksalaiset kuluttavatkin monipuolisesti ohjelmapalveluita, ovat he tarkkoja
matkustuskohteen hintatasosta, saavutettavuudesta, luonnosta ja turvallisuudesta.
Kohteen valintaan vaikuttavat myos tuttavien ja laheisten mielipiteet sek& kokemuk-
set. Matkojen pédasiallinen tarkoitus on arjesta irtaantuminen seka rentoutuminen. Li-
séksi he haluavat matkoillaan tutustua kohteen luontoon, paikalliseen kulttuuriin ja
ihmisiin. (Pasanen & Pesonen 2016, 9.) Vaikka lomilta toivotaan aktiivisuutta, ei lo-
malla vietettdva aika saa kuitenkaan tayttya fyysisista aktiviteeteista (Pasanen & Pe-
sonen 2016, 10). Saksalaiset ovat hintatietoisia ja palveluiden oletetaan olevan koh-
tuuhintaisia, mutta laadukkaita (Visit Finland 2015, 12; Pasanen & Pesonen 2016, 8).
Palveluiden toivotaan olevan my6s monipuolisia ja ettd niiden tuottamisessa on huo-
mioitu ekologisuus. Ekologisuuden huomioiminen ei saa kuitenkaan nostaa palvelui-
den hintaa liian korkeaksi. (Pasanen & Pesonen 2016, 8.) Matkat suunnitellaan huo-
lellisesti, jotta viime hetken muutoksilta voitaisiin valttyd. Matkailu on yksi suurim-
mista saksalaisten kulutuksen kohteista. He ovat valmiita kuluttamaan melko paljon
rahaa matkustamiseen, mink& vuoksi matkoille varataan aikaa noin kaksi kertaa vuo-
dessa. Matkojen pituus voi olla jopa 14 vuorokautta. Tata lyhyempié lomia tekevét

etenkin vanhemmat ikéluokat. (Pasanen & Pesonen 2016, 8-9.)

Suomi on ollut saksalaisille tunnettu matkakohde jo 20-luvulta saakka, mikd on mah-
dollistanut useille yrityksille pitkdaikaisten asiakkuuksien hankkimisen. Saksalaisten
matkustamiselle Suomeen on syynsd. Monipuolinen luonto tarjoaa matkailijoille
upeita maisemakokemuksia ja eldmyksia. Vaikka Saksasta saapuvien matkailijoiden
madré on viime vuosien aikana ollut laskussa ja kilpailu kohderyhmasté on Kiivasta,
on Suomella hyvat edellytykset kasvattaa saksalaisten mielenkiinto uudelleen. (Visit
Finland 2015, 3.) Saksalaisten matkailu painottuu kesédkuukausille ja eniten matkoille
lahdetaan kesé-elokuussa. Visit Finlandin (2015, 3) tutkimuksen mukaan, saksalaisten
varaamista ulkomaanmatkoista Suomeen noin 18% on valmismatkoja. Yrittdja S. Luo-
mahaaran mukaan (henkil6kohtainen tiedonanto 18.2.2019) saksalaisten viime vuo-
sien matkailutyyppi on painottunut omatoimimatkailuun autoa kayttéaen. Tyypillisin
reitti alkaa paakaupunkiseudulta, josta noustaan Itd-Suomen kautta ylos pohjoiseen,
jonka jalkeen matka jatkuu kohti Ruotsia. Tulevaisuudessa raskaita ajomatkoja suun-

nitellaan korvattavan mokkivuokrauksella, josta tehdaan paivéaretkia lahiympéristoon.
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Suomeen matkustaessaan saksalaiset haluavat nauttia luonnosta ja sen seesteisyydesta.
Saksalaisille on kehittynyt Suomesta samankaltainen kuva kuin lahes kaikille muille-
kin ulkomailta saapuville matkailijoille: leiskuvat revontulet, yottomat yot, jarvimai-
semat sekd paikallisten ihmisten tapaaminen yhdistettynd mahdollisuuteen rentoutua
ja hiljentya. (Pasanen & Pesonen 2016, 12.) Saksalaiset haluavat nauttia luonnosta sen
omin ehdoin, eik& varsinaisia urheilumahdollisuuksia useinkaan hyédynnetd. Lomilta
toivotaan kuitenkin aktiivisuutta ja he ovat kiinnostuneita niin sanotuista kevyista ak-
tiviteeteista, kuten patikoimisesta, vaeltamisesta, melonnasta ja luontomaisemien va-
lokuvaamisesta. Vaikka saksalaiset haluavat kohdemaan olevan turvallinen, ei Suo-
men turvallisuustaso vaikuta matkustuspéatokseen merkittavasti. Suomen suurimpien
vetovoimatekijoiden voidaan todeta olevan siis puhdas ja kaunis luonto, jonka tarkeys
korostuu etenkin silloin, kun matkustuskohde sijoittuu paakaupunkiseudun ulkopuo-

lelle.

Puhuttaessa ainoastaan saksalaisista matkailijoista, jotka saapuvat Suomeen luonnon
vuoksi, voidaan heidat maaritelld karkeasti omatoimisiin matkailijoihin, jotka varaavat
hyddyntdmansé palvelut vasta lomakohteeseen saapuessaan, ellei matka ole valmiiksi
suunniteltu paketti. Keséaktiviteettien suosio on suurempi kuin talviaktiviteettien.
Saksalaisten luontomatkailijoiden matkojen pituus on yleensa kahdesta viiteen péi-
véaén ja lomat varataan usein itsendisesti. (Pasanen & Pesonen 2016, 13.) Luontomat-
kailussa he arvostavat erityisesti matkakohteen luonnon erilaisuutta ja sitd milla tavoin
luontoa kohdellaan. Saksalaiset arvostavat luontoympéristod, missa ei ole nékyvissé
ihmisen aiheuttamia tuhoja. (Pasanen & Pesonen 2016, 17.) Suomalaisten silmissa
jopa erikoiselta nayttaytyva mielenkiinnon kohde ovat hirvet, joita toivotaan nédkevan

jopa teiden varsilla (Luomahaara henkil6kohtainen tiedonanto 18.2.2019).

4 LUONNOSTA ON MONEKSI

Korsuretket Oy:n palvelut ovat luontoon tukeutuvia, jolloin yritys voidaan maaritella
luontomatkailupalveluita tuottavaksi toimijaksi. Myds kohderyhmaélle suunnitelta-

vasta eldmyspalvelupaketista tulee luontomatkailun maaritelmén alle lukeutuva
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palvelukokonaisuus, jolloin luontomatkailun ja sen mééaritelmén esitteleminen tyossa

on olennaisessa 0sassa.

Luontomatkailu voidaan luokitella yhdeksi matkailualan ripeimmin kehittyvimmaksi
ja suurimmaksi osa-alueeksi (Buckley, Pickering & Weaver 2003, 7). Luontomatkai-
lun kasvamisen ja kehittymisen seuraaminen voi kuitenkin olla haastavaa, silla ai-
heesta ei ole tehty riittdvasti tilastokatsauksia tai tutkimuksia (Saarinen 2005, 119;
Tyrvéinen, Sievanen, Konu, Tuohino, Aapala & Ojala 2018, 3). Luontomatkailu tar-
joaa etenkin syrjdisille alueille mahdollisuuden taloudelliseen kasvuun. Esimerkkina
tastd voidaan mainita Suomen Lappi, jonka yhdeksi tdrkeimmaksi elinkeinoksi on
muodostunut luontomatkailupalveluiden tuottaminen. Luontomatkailupalveluiden tar-
joaminen luo kuitenkin omat haasteensa, silla palveluiden kysynnastda muodostuu hel-
posti kausiluontoista, jolloin my&skéan taloudellista tuottoa ei voida taata ymparivuo-
tisesti. (Fredman & Tyrvéinen 2011, 5.)

Luontomatkailun mééaritelméasté on useita erilaisia variaatioita. Maérittelya ohjaa se,
millainen luonnon kéyttotarkoitus on. Useimmiten se maaritelladn palveluksi, jonka
vetovoimatekijana toimii luontoymparistd. Luontomatkailupalveluihin liitetadan erilai-
sia luontoon liittyvié aktiviteetteja, kuten vaeltamista tai laskettelua. Palveluita voivat
tuottaa niin yksityiset kuin myos julkisetkin tahot. (Buckley ym. 2003, 7.) Kaikki toi-
minnot, kuten aktiviteetit, toteutetaan luontoa hyddyntéen ja palveluiden vetovoimai-
suus perustuu luonnon luomaan tarjontaan (MEK 2010, 6). Tyrvéinen, Kurttila, Sie-
vanen & Tuulentie (2014, 40) kertovat myds, ettéd yksi vetovoimatekijoista piilee luon-
non tarjoamissa elamyksissd. Hemmin (2005, 333) maéaritelmdssa luontomatkailun
kerrotaan olevan luontoon sijoittuvaa matkailua, joka pyritadan toteuttamaan kestéavan
matkailun Kriteerit tayttden. Hemmin (2005, 333) mukaan luontomatkailu erottuu
edukseen muista matkailun muodoista pyrkimyksillaan pieniin ymparistovaikutuksiin,
sek& niin, ettei sen toteuttamisen ehtona ole mittavien rakennustdiden tekeminen.
Edelheimin & llolan (2017, 59) mukaan kasite luontomatkailu on niin sanottu katto-
kasite, jonka alle lukeutuu useita erilaisia matkailun tyyleja. Luokittelun periaatteen
mukaan luontomatkailu ké&sittaa kaikki sellaiset palvelut, joissa kaytetd&n luonnon re-

sursseja palvelun toteuttamiseen.
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Médrittelyn apuna on mahdollista kéyttaa alla olevaa kuviota, jonka ulkoreunalle si-
joittuvat matkailun tyypit, joiden tuottamiseen hyddynnetddn vahiten luonnon resurs-
seja (laaja madritelmd). Keskivalille sijoittuvat sellaiset palvelut, joiden keskeisena
elementtind on luonto. Sisimman renkaan sisalle sijoittuva ekomatkailu on kaikista
tiukimmin méaritelty keskittyvan ainoastaan luontoon (suppea maaritelmad). (Edel-
heim & llola 2017, 60.)

Kaupunki-

Matkailu-  Vesistomat- matkailu

keskukset kailu

Kalastus- 2 . Lahivirkistys-
/ \ S
matkailu  Ekomat- kaytto
v\ kailu
\ /

Maaseutumat-

kailu

Metsdstys-
Metsi- -
matkailu
matkailu

Kuvio 1. Luontomatkailun laajat ja suppeat méaaritelmat (Edelheim & llola 2017, 60).

Luontomatkailun luonteeseen vaikuttavat olennaisesti matkailijan omat luontokoke-
mukset (MEK 2010, 6). Luonto koetaan houkuttelevana lomakohteena ja etenkin Poh-
joismaihin suuntautunut luontomatkailu on kasvattanut suosiotaan. Luonto tarjoaa
mahdollisuuden erkaantua kaupunkielamastéd ja matkakohteeksi valitaan usein mah-
dollisimman koskematon luontoymparist6. (Bréannare, Kairamo, Kulusjarvi & Matero
2005, 272.) Hemmi (2005, 328) kertoo luonnon olevan paikka, minne hakeudutaan

rentoutumismielessd. Sen tarjonnasta haetaan helpotusta arjen ja tyon aiheuttamaan
stressiin.
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Luontomatkailu ja metsat liitetdan vahvasti yhteen, etenkin kun matkakohteena on
Suomi. Vaikka luontomatkan keskeisimpané elementtind ei olisikaan mets4, kuuluvat
ne kuitenkin yleisimpiin maisemiin Suomessa, jonka vuoksi ndma kaksi usein yhdis-
tetaan toisiinsa. (Renfors 2017, 23.) Parhaiten luonnossa liikkumiseen kayvét metsat,
jotka tarjoavat kulkijalleen maisemarikkautta ja vaihtelevuutta. Kulkemista helpotta-
vat valmiit reitit tai helppokulkuinen maasto ja lepopaikat. (Renfors 2017, 25.) Kun
luontomatkailu kohdistuu Suomeen, matkailijat odottavat mahdollisuutta rauhoittua
seka hiljentya turvallisessa ympaéristosséa (MEK 2010, 6). Saarisen (2005, 120) mukaan
Suomen vetovoimatekijoitd luontomatkailun osalta ovat monipuoliset, laadukkaat ja

puhtaaseen luontoon tukeutuvat palvelut.

Ty0Ossa syvennytdan alueen kannalta merkittdvimpiin luontomatkailutekijéihin, jotta
paketti osataan kohdentaa Korsuretket Oy:lle sopivaksi. Satakunta olisi aiheen kan-
nalta liian laaja kasiteltavaksi, joten rajaus keskittyy vesistdihin sekd Hameenkankaan
alueeseen. Naméa ovat myos sellaisia tekijoitd, joihin suunniteltava paketti voidaan
keskittaa.

Satakunnan luontomatkailun merkittdvimmat vetovoimatekijat ovat vesistot ja niiden
tarjoamat aktiviteetit, kuten melonta ja kalastus. Myds monipuolinen luontoymparisté
harjuineen sekd metséalueineen tarjoaa oivat mahdollisuudet luoda houkuttelevia ja
monipuolisia aktiviteettipalveluita. (Renfors 2017, 7.) Vesistomatkailua voidaan to-
teuttaa erilaisissa vesistoissa. Vesistomatkailuun olennaisena osana kuuluu vedessa to-
teutettavan aktiviteetin kayttaminen. Vesistojen hyodyntdminen matkailualan palve-
luissa on kasvanut ja etenkin meren laheisyyteen matkustaminen on herattanyt kiin-
nostusta kasvavalla tahdilla. (Renfors 2017, 9.) Vesistomatkailun kehittdmiselle Sata-
kunnassa on potentiaalia erilaisten vesistjen ansiosta. Palveluita voidaan tarjota me-
riin, jokiin ja jarviin liittyen. (Renfors 2017, 10.) Vesistdihin liittyvat aktiviteetit ovat
osa Suomen matkailustrategiaa, joka on tehty vuosille 2014-2020. Ne kuuluvat yh-
deksi merkittadvimmaksi vetovoimatekijaksi puhuttaessa Suomen matkailusta. Téasta
huolimatta, vesistdjen potentiaalia matkailun tarjonnassa ei ole osattu hyodyntaa riit-
tavasti. (Renfors 2017, 9-10.) Vesistoon liitetdan elvyttavia vaikutuksia. Vesi ja ve-
sistOt ovat oiva paikka irtaantua arjesta ja rentoutua vilkkaan kaupunkieldman ohessa,
kohentamalla fyysista sek& henkista hyvinvointia. Satakunnan alueen vesistdjen veto-

voimatekijoitd ovat luonnon omat &énet ja hiljaisuus. (Renfors 2017, 10.)
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H&meenkangas harjuineen tarjoaa hyvat mahdollisuudet retkeilyyn seka liikkumiseen
ja maastoa pidetddn myds suuressa arvossa. Harjuilla liikkkuessa alue lumoaa kulkijan
mantymetsineen sek& sammalikkoineen. Harjujen korkeimmilta kohdilta voi n&dhda
jarvimaisemia, seké pitkélle siintdvad metsdmaisemaa. Harjujen alaosassa kulkijan
tietd rikastuttavat keidassuot ja lahteet. Himeenkankaan tarkeimpié nahtavyyksia ovat
Koivistonvati, Uhrildhde, Kuninkaanldhde ja Niiniharjun lehmusmetsikkd. Alueella
VOi muun muassa ratsastaa, uida, hiihtdd, marjastaa ja sienestaa. (Luontoon.fi www-

sivut.)

4.1 Luonnossa litkkumisen hyddyt ja hyvinvointivaikutukset

Luonnon tuomiin hyvinvointivaikutuksiin ja hydtyihin perehtyminen on tyon kannalta
oleellista, koska ne voivat toimia yhtena palvelun vetovoimatekijana. Niit4 voidaan
korostaa myds palvelun markkinoimisen ja myynnin vaiheessa, tai sen kéyttamisen
aikana. Hyvinvointivaikutukset voivat olla myds yksi palvelun teemoista. Talléin pal-

veluntarjoajan kannalta on tarkeéé tiedostaa, milla tavoin luonto vaikuttaa ihmiseen.

Useiden tutkimusten mukaan luontoymparistdilla on suuremmat hyvinvointivaikutuk-
set kuin rakennetuilla ymparist6illa, kuten kaupungeilla (lijolainen & Ruoho 2017,
15). Luonnossa liikkuminen vaikuttaa ihmisen hyvinvointiin fyysisesti ja psyykkisesti
(Arvonen 2015, 12). Muutoksia hyvinvoinnissa voidaan huomata jo 1-2 minuutin
luonnossa oleskelun jalkeen. Parhaimmat hyddyt voidaan kuitenkin saavuttaa silloin,
kun ihminen oleskelee I&hell&én olevassa luonnossa viisi tuntia viikossa, tai vierailee
kauempana asuinympaéristostaan muutaman kerran kuukaudessa. Luonnon kautta saa-
dut myonteiset vaikutukset voivat perustua aisteihin, liikkuntaan tai sosiaaliseen kans-

sakdymiseen. (Arvonen 2015, 18.)

Luonnossa liikkumisen vaikutukset psyykkiseen hyvinvointiin ovat monipuoliset (li-
jolainen & Ruoho 2017, 15). Liikkumisen on todettu vahentévéan riskia sairastua muun
muassa syopéaan, aikuisian diabetekseen ja masennukseen (Arvonen 2015, 18). Luon-
nossa liikkuminen helpottaa sairauksista, kuten diabeteksesta ja migreenista aiheutu-

via oireita (lijolainen 2017, 15). Luonto lievitta4 stressin tunnetta seka saa sykkeen,
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hengitystiheyden ja verenpaineen laskemaan. Ihmisen mielialaa voidaan kohentaa jo
20 minuutin pituisella oleskelulla luonnossa. (Arvonen 2015, 12.) Erilaisissa asianyh-
teyksissd on myos todettu, ettd luonto on jokaiselle ihmiselle valttdmétén normaalin
elaméan ehto, miké tekee luontomatkailusta hyvan keinon kehittad ihmisten ja luonnon
vélistd suhdetta (Hemmi 2005, 320).

Liikunta on kuulunut ihmisten elamaan aina. Viime vuosien aikana olemme kuitenkin
joutuneet istumaan tai olemaan paikoillamme enemmaén. Liikuntatottumuksista on
muodostunut rutiininomaisia suorituksineen, aikoineen ja paikkoineen. Liikuntaa tu-
lisi kuitenkin harrastaa saanndllisesti, jotta terveyttd voidaan yllapitad. Nykyajan lii-
kuntatottumukset voivat aiheuttaa negatiivisia tunteita ja lilkkkuminen voi tuntua pa-
konomaiselta suorittamiselta. Luonto kuitenkin tarjoaa hyvan ympdriston liikkua
omalla tavalla ilman stressin tunnetta. Liikunnan aloittamiselle on matala kynnys, silla
luonto tarjoaa puitteet monipuoliseen tekemiseen. (Arvonen 2015, 11.) Luonto tarjoaa
my0ds muita hyotyjé liikkkujalle, silla puut tuottavat happea seké sitovat pienhiukkasia.
Liséksi puut sitovat itseensa ilman saasteita, jolloin hengittdminen voi tuntua helpom-
malta. (Arvonen 2015, 12.) Metsassa liikkuessa ihmisen keskittyminen ei kohdistu itse
suoritukseen, jolloin liikunta tapahtuu kuin itsestaan. Metsa haastaa my6s ihmisen mo-
torisia taitoja, jolloin ne kehittyvét fyysisen kunnon nousun lisaksi. (Arvonen 2015,
60.)

Luonnolla on elvyttava vaikutus ihmiseen. Elpymiseksi voidaan maéritella kaikki po-
sitiivisesti ihmiseen vaikuttavat luontokokemukset. Luonnon tarjoamat kokemukset
ihmiselle mieluisassa paikassa luontoa tutkien ja seuraten usein selkeyttavat ajatus-
maailmaa, jonka vuoksi omia tuntemuksia on helpompi seurata. (lijolainen & Ruoho
2017, 18.) Luonnon aiheuttamaa elpymista ei usein tiedosta itse, jolloin ihminen ei
pysty valttamattd vaikuttamaan luonnon tuomiin hyvinvointivaikutuksiin. Elpymisen
lisdksi ihminen voi luonnossa oleskellessaan kokea olemisen ja lumoutumisen tunteen.
Olemisen tunne merkitsee tuntemuksia kuuluvansa osaksi luontoa ja jotain suurempaa
kokonaisuutta. Lumoutuneessa tilassa luonnossa kulkeva tuntee hallitsevansa tilan-
netta ja sita hetked. Lumoutumisen tila syntyy, kun ihminen tarkkailee ympéaroivaa
luontoa kasveineen ja tapahtumineen, jolloin kaikki ajatukset keskittyvat vain siihen
hetkeen. (Arvonen 2015, 19.)
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4.2 Luontosuhde

Luontosuhde vaikuttaa siihen, millaisia elamyspalveluita asiakkaat kayttavat. Koska
tydssd haetaan vastauksia kohderyhmén luontoon liittyvaan kayttaytymiseen, tottu-
muksiin seka tarpeisiin, tulee taustatekijat selvittada huolellisesti. Vain riittdvan tutki-

mustyon avulla voidaan luoda asiakkaille arvoa muodostava kokonaisuus.

Luonto kuuluu jokaisen eldmaan eri tavoin ja sen merkitys vaihtelee ihmisen mukaan
(Niemeld, Furman, Halkka, Hallanaro & Sorvari 2011, 332). Luontosuhde on yleisella
tasolla maériteltynd ihmisen ja luonnon valista vuorovaikutusta (Hemmi 2005, 319).
Oikeanlaisen luontosuhteen muodostuminen koetaan tarkedksi ja siihen pyritédan vai-
kuttamaan jo lapsen varhaiskasvatuksessa (Niemeld ym. 2011, 336). Luontosuhteella
on merkittdva vaikutus ihmisen fyysiseen ja psyykkiseen hyvinvointiin (Holden &
Lupton 2017, 20). Luontosuhteella on myds vaikutusta siihen, milla tavoin ihminen
kohtelee luontoa. (Niemeld ym. 2011, 332). Matkailualan kehityksen kannalta on tér-
kedd ymmartéa ja tutkia luontosuhdetta. Luontomatkailun saralla jatkuvan kehityksen
mahdollistavat juuri ihmisen ja luonnon vélisen suhteen tutkiminen ja ymmartaminen.
(Hemmi 2005, 319.) Luontomatkailun avulla voidaan myds vaikuttaa seké kehittaa

sitd, millaisessa arvossa luontoa pidetdén (Holden & Lupton 2017, 23).

Vanhempien ja nuorempien ikapolvien luontosuhteiden véliset erot voivat olla radi-
kaaleja. Vanhempien, 3040 -vuotiaiden iké&luokkaan kuuluvien lapsuudessa luonnon
merkitys on ollut suurempi ja siihen tutustuminen on tapahtunut mékkeilyn ja metsa-
retkien avulla. Nykyaikana yha useampi lapsi ei pysty tunnistamaan eldimid, minkéa
vuoksi esimerkiksi neuvolassa suoritettuja neurologisen kehityksen testeja on jouduttu
muuttamaan uudelle ik&polvelle sopivammaksi. (Suomi & Juusola 2016, 7.) Ihmisen
tunteet ja opitut asiat ohjaavat luontosuhteen muodostumista. Naihin vaikuttavat kui-
tenkin myds arvostuksen kohteet ja omaksuttu asenne. (Hemmi 2005, 319.) Harrasta-
minen luontoympaéristdssd koetaan hyvana keinona edistaa luontosuhteen muodostu-
mista. Yksinkertaisimmillaan harrastuksia voivat olla luonnossa lilkkkuminen seka sen
havainnointi. Luonnossa harrastamista voivat tehda kaikki iasté riippumatta. (Niemel&
ym. 2011, 334.) Positiivinen luontosuhde vaikuttaa ihmiseen siten, ettd ihminen tuntee
olonsa rentoutuneeksi ja hyvaksi liikkuessaan luonnossa. Luontoa kohtaan voi kuiten-

kin muodostua my6s pelkoja. Lapsena opittua huonoa luontosuhdetta voi kaikesta
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huolimatta kehittd harjoitusten avulla paremmaksi. K&antdpuolena taas opitusta luon-
tosuhteesta voi vieraantua, jolloin myohemmin esimerkiksi aikuisialla omaksutut ajat-

telumallit heikent&vét luontosuhdetta. (lijolainen & Ruoho 2017, 16.)

Matkailijoiden suhde luontoon on usein tunnesidonnainen ja luontosuhde voi muuttua
jopa dakillisesti. Se voi vahvistua samalla kun ihminen liikkuu luonnossa ja heikentya
taas, kun luonnon ympadristosta poistutaan. Tarkastellessa I&hemmin matkustavien ih-
misten luontosuhdetta, taytyy huomioida nykyaan vallitseva kaupunkikulttuuri, joka
on suuri vaikuttava tekija luontosuhteeseen. Urbaanit matkailijat kokevat luonnon
myonteisend vastakohtana kaupungille, mika tarjoaa uusia kokemuksia ja apua henki-
seen seka fyysiseen jaksamiseen. Vastakohtana urbaanille matkailijalle voidaan pitaa
luonnossa paljon liikkuvaa henkildd, joka usein hyddyntaa luontoa oikeaoppisesti, tun-
tien sen olevan olennainen osa itsedén ja kokee luonnon voimaannuttavana. (Hemmi
2005, 320.) Holdenin & Luptonin (2017, 20) mukaan luontomatkailun kysyntd on kas-
vanut etenkin urbaaneiden kaupunkilaisten keskuudessa, miké kertoo siitd, etta tunte-
muksia luonnosta erkaantumisesta halutaan yrittda korjata. Tallaisten matkailijoiden
matkakohteena ovat yleensd maaseudut ja eradnlaiset “erdmaat”, joissa ei ndhdé ihmi-

sen aiheuttamia jalkié.

Matkailijoiden kayttdytymista tutkiessa on loydetty yhteys luontoympériston ja luon-
tokokemuksen vélilla. Vahvan luontokokemuksen yhteydessa matkailijalle muodostui
tunneside paikkaa kohtaan. Tunnesiteelld on pitkéaikaisia vaikutuksia siihen, mill4 ta-
voin luontoa kohdellaan myds kokemuksen jalkeen. Luontokokemuksesta saatuja vai-
kutuksia voidaan syventéa entisestadn, kun kokemukseen siséllytetdan luonnon eléi-
met. (Holden & Lupton 2017, 26.) Luonnon &arelld ihminen voi kokea kuuluvansa
osaksi laajempaa kokonaisuutta. Rakennetut ymparistot, kuten kaupungit eivat yleensa
miellytd ihmisen visuaalista puolta niin hyvin kuin luonto ja sen monimuotoinen tar-
jonta. Ihmisen ja luonnon elamén sykli ovat myds harmoniassa toistensa kanssa, mika
luo esteettisesti ja tiedollisesti miellyttdvan tunteen. Ihmisilla on usein luonnosta mys-
tinen, salaisuuksia katkevd kuva, joka herattelee mielikuvituksellisuutta. (Hemmi
2005, 328.)
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4.3 Kestava matkailu

Kestéva matkailu on osa tyota, koska se on merkittdvéassa osassa tutkittaessa saksalais-
ten matkailutottumuksia. Liséksi luontomatkailu toteutetaan luonnon tarjontaa hyo-
dyntéen, jolloin kestdvyys on otettava toiminnassa huomioon. Kestavaan matkailuun
ei kuitenkaan perehdytty laajasti, silla siit4 voitaisiin muodostaa taysin erillinen opin-
naytetyon aihe.

Kestava matkailu on olennainen osa matkailualan yrityksen toimintaa ja sen tulisi olla
yksi yrityksen tarkeimmista toiminnan ohjaajista (World Tourism Organization UN-
WTO 2013, 17). Yritykset, jotka huomioivat kestdvan matkailun kaytannot viestittavat
toiminnallaan vastuullisuutta ja kasvattavat matkailun tuomia hyotyja alueellisesti
(Goodwin 2016, 1). Maailman matkailujarjestd World Tourism Organization UN-
WTO médrittelee kestdvadn matkailun seuraavasti: Kestdvd matkailu on matkailua,
jossa huomioidaan tdménhetkiset ja tulevaisuuden taloudelliset nakymat, sosiaaliset ja
ympaéristolliset vaikutukset, asiakkaiden tarpeet, teollisuus ja paikalliset palveluntar-
joajat. Lahemmin madriteltyna yrityksien tulisi kiinnittdd huomiota siihen, etta toimin-
nassa hyddynnetdan keskeisimpid ympériston tarjoamia resursseja oikealla tavalla,
kuitenkin sailyttden luonnolliset ekologiset prosessit seké suojella luontoa ja sen mo-
nimuotoisuutta. (World Tourism Organization UNWTO 2013, 17.) Tarkoituksena on
my0s sailyttaa ja arvostaa alueellisia kulttuuriperintdja seké arvoja. Toiminnan tulee
myos tukea alueen taloudellista kasvua ja tarjota alueen asukkaille tyollistymismah-
dollisuuksia. (World Tourism Organization UNWTO 2013, 18.) Myo6s Goodwin
(2016, 1) tuo kestdvan matkailun tavoitteissa esille niiden olevan taloudelliset, sosiaa-
liset ja ympéristolliset seikat. Méaaritelmassa korostetaan, ettd kestdvaan matkailuun
voidaan vaikuttaa vain konkreettisten tekojen avulla. Hemmin (2005, 333) mukaan
matkailu voidaan maaritella kestavaksi silloin, kun luonnon tarjoamat eivat ole vaa-
rassa loppua eiké niissa tapahdu muutoksia. Toiminnan avulla voidaan myods pyrkia
lisdédmaan luonnon tarjoamaa esimerkiksi luonnonsuojelun avulla. Myo6s Karusaari &
Nylund (2010, 43) kertovat kestdvan kehityksen pyrkivan siihen, ettd matkailun luo-

mat hyddyt ovat suuremmat kuin siitd aiheutuvat haitat.

Kestdva matkailu voidaan jakaa kolmeen eri osa alueeseen, joita ovat ekologisuus, ta-

loudellisuus ja sosiokulttuurisuus. Jaottelu helpottaa kokonaisuuden hahmottamisessa
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ja auttaa yritysta kiinnittdméan tehokkaammin huomiota omiin toimintatapoihinsa.
Ekologisuutta tarkastellessa keskitytadn siihen, millaisia vaikutuksia matkailulla on
ympéroivaan luontoon esimerkiksi matkustamisesta syntyvien paastéjen muodossa tai
luonnon- ja el@intensuojelun kannalta. (Karusaari & Nylund 2010, 44.) Taloudellista
kestavyyttd voidaan taas lisdtd muun muassa siten, ettd palveluntarjoaja hyodyntaa
paikallisten tuottajien palveluita ja kdyttada toiminnassaan laadukkaita ja kestavia vali-
neitd, joiden kayttoika pidetadn huoltamalla pitk&na. Sosiokulttuurillisen kestavyyden
tarkoituksena on yllapitéa alueen kulttuuria ja paikallisuutta, jolloin matkailu tuottaa
hyotyja kaikille alueen paikallisille asukkaille. (Karusaari & Nylund 2010, 45.) Bran-
nare ym. (2005, 265) jakavat kestdvan kehityksen osa-alueet neljaén osioon. Jaottelu
eroaa Karusaaren ja Nylundin (2010, 45) jaottelusta siten, ettd sosiaalisesti seka kult-
tuurillisesti kestava kehitys on jaoteltu edustamaan omaa kategoriaansa. Heidén jaot-
telussaan sosiaalisesti kestava kehitys merkitsee jokaisen tasa-arvoista kohtelua, riip-

pumatta esimerkiksi siitd, mika heid&n kulttuurillinen taustansa on.

Jotta matkailusta saataisiin kokonaisvaltaisesti kestévaa, tulisi sen kehittdmisessé olla
mukana jokaisen matkailualaan liittyvan tahon (Goodwin 2016, 1). Kestdvaan matkai-
luun vaikuttavat useat erilaiset tekijat, joiden vuoksi sen kehittamiseen seké toiminnan
parantamiseen voi olla vaikea tarttua. Kestdvaan matkailuun liitetdan vahvasti vastuul-
linen matkailu, joka tarkoittaa jokaisen tahon vastuunkantoa tulevaisuuden matkailusta
ja sen vaikutuksista. Vastuullinen matkailu voidaan siis laskea yhdeksi kestdvan mat-
kailun tekijaksi. Alueellisia muutoksia voidaan saavuttaa siten, etta toimintakaava on
suunniteltu alueen tarpeiden ja vaatimusten mukaisesti; muutoksia ei voida saavuttaa
samoilla toiminnoilla jokaisessa paikassa. (Goodwin 2016, 37.) Kestava matkailu vaa-
tii yritykseltd pitkdjanteistd toimintaa ja kiinnostusta tulevaisuutta kohtaan. Vaikka
kestavén toiminnan takaaminen vaatii panostusta toimintatapojen seka kustannuksien
suhteen, tuottaa oikeanlainen toimintatapa tulevaisuudessa hyotyja ja saastoja kustan-
nuksissa. Kestavalla tavalla toimiva yritys Kiinnittaa asiakkaiden huomion, vaikkei se
olisikaan paaprioriteetti heti palveluiden valinnassa. (Brannare ym. 2005, 166.) Mat-
kakohde on asiakkaiden ja palveluntarjoajien kohtaamispaikka. Matkakohteessa olles-
saan asiakkaat eivat valttaméatta kiinnitd huomiota kestdvan matkailun seikkoihin, ku-
ten siihen kuinka heidén palvelunsa toteutetaan. Kestdvan matkailun toteutumista koh-

teessa voidaan lahestyd pohtimalla millaisia positiivisia, tai negatiivisia vaikutuksia
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kaytetyilla palveluilla on paikalliseen ympéristoon, kuten luontoon ja inmisiin. (Good-
win 2016, 11.)

5 ELAMYKSIEN LUOMINEN

Niin kuin aiemminkin on mainittu, Korsuretket Oy sijaitsee Jamijarvelld. JAmijarvi on
Pohjois-Satakunnassa sijaitseva kunta, jonka asukaslukumééra vuonna 2014 oli 1997
henkil64. Sen monipuolinen, lappimainen luonto ja aktiviteettivaihtoehdot tarjoavat
mahdollisuuksia harrastaa ja liikkua luonnossa. (Jamijarven kunnan www-sivut.) Ja-
mijarven internetsivuja selatessa luonto korostuu ja siitd on mainittu useassa paikassa.
Tahan perustuen voidaan olettaa, ettd luonto on olennaisessa osassa alueen matkai-
lualan palveluita. Palveluita on tarjolla lahes joka sesongille ja ne ovat melko perintei-
sid. Taman vuoksi uskon uusien palveluiden kehittdamisen Jamijarven alueelle olevan
tarpeellista. Tall4 tavoin voidaan luoda uusia vetovoimatekijoitd, jotka hyodyttavat
varmasti koko aluetta. Perinteisten palveluiden maarittelyn sijasta keskitytdan elamyk-
siin. Elamykset ovat syvéllisempid kokemuksia, joita Korsuretket Oy pyrkii toimin-

nallaan toteuttamaan asiakkaille.

Kannattavan yritystoiminnan pohjana on pitkaan ollut vain asiakkaiden tarpeiden tayt-
tdminen. Sittemmin palveluihin on pyritty kuitenkin lisédmaan myo6s elamykselli-
syyttd. Elamyksien avulla voidaan kehittdd myos yrityksen nakyvyytta. Elamykselli-
sien kokonaisuuksien avulla asiakkaille voidaan ilmaista heidén olevan palveluiden
tuottamisen keskiossa. (Bowie & Buttle 2011, 6.)

Asiakkaat haluavat kokea yha enemmaén elamyksia (Pine & Gilmore 1998; Prebensen,
Chen & Uysal 2014, 1). Tdma on pakottanut yrityksid muokkaamaan tarjontaansa niin
ettd ndihin tarpeisiin voidaan vastata. Elamyksien tuottamisesta on muodostunut my6s
siis yksi tarkeimmisté Kilpailukeinoista. Myynnin lisdamiseksi, yritykset usein lisdavat
tavanomaisien palveluiden yhteyteen jonkin eldmyksellisen elementin. Elamykselli-
syyden taustalla tulisi olla kuitenkin suunnitelmallisuutta, mik& takaa asiakkaille to-

denndkdisemmin hyvid kokemuksia. (Pine & Gilmore 1998.) Asiakkaiden Kkiinnostus
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panostaa matkojen suunnitteluun koko palveluprosessin ajan on mygs kasvanut. Tama
kertoo kiinnostuneisuudesta kokea sellaisia asioita, jotka tuovat arvoa heille. (Preben-
senym. 2014, 1.)

Mutta mika erottaa palvelun ja eldmyksen toisistaan? Elamyksié tarjoavat yritykset
haluavat elamyksen ostajan tuntevan olonsa vieraiksi, eikéd palveluiden kayttajéksi.
Elamyksien tuottaja on enemmén osa palvelua kuin normaalisti, niin sanotusti ndytte-
lij6ind. (Tarssanen 2009, 8-9.) Elamys voi olla vaikeasti maariteltavissa, koska asiak-
kaan kokemus elamyksellisyydesta perustuu henkilokohtaisiin tekijoihin. Nykysuo-
men sanakirjassa elamys madaritellaan sellaiseksi kokemukseksi, mika vaikuttaa vah-
vasti asiakkaaseen ja siitd syntyy pitkaan séilyva muisto. (Verheld & Lackman 2003,
34-35.)

Matkailuelamyksen tarkoituksena on tuottaa asiakkaille merkityksellisid ja unohtu-
mattomia kokemuksia. Elamyksen avulla halutaan usein mahdollistaa uuden oppimi-
nen ja ilo itsensa ylittamisesta. Palvelun aikana voidaan kokea jotain niin merkityksel-
listd, joka vaikuttaa asiakkaan kéyttaytymiseen myods matkan jalkeen. (Tarssanen
2009, 6.) Koska matkojen suunnittelemiseen ja aktiviteettien valitsemiseen kaytetdan
paljon resursseja, voidaan paéatelld asiakkailla olevan suuri tarve vaikuttaa myos itse
elamyksien syntymiseen. (Prebensen, Chen & Uysal 2014, 1). Asiakkaille tarjotaan
usein valmiiksi koottuja kokonaisuuksia, joiden laht6kohtana toimii elamyksellisyys.
Elamyksellisyyden luomisessa pakettiin kdytetaan usein tarinallisuutta, mika voi alkaa
jo silloin kun asiakas ostaa palvelun. Tarkeéssé osassa elamyksellisen paketin luomista

ovat my0s teemoittelu ja aistien monipuolinen kéyttdminen. (Brannare ym. 2005, 234.)

Elamyksien térkein elementti on asiakkaiden huomioiminen, minka vuoksi yrityksen
tulee osata kohdata palvelun ostaja oikein ja ohjata hanta kohti elamysta. Elamykseen
voidaan kuitenkin johdatella vain tiettyyn pisteeseen saakka, minka jalkeen vastuu on
palvelun kayttajalla itsellaén. (Tarssanen 2009, 9-10; Verheld & Lackman 2003, 35.)
Elamyksien tuottamisessa téarkeité seikkoja ovat laadunvalvonta ja hyvan palvelun ta-
kaaminen (Verheld & Lackman 2003, 35). Elamyskolmio on erddnlainen yrityksen
tyokalu, minka avulla voidaan analysoida palveluita ja niiden toimivuutta asiakkaille.
Elamyskolmiota voidaan kayttdd myos palveluiden kehitystyon apuvélineend. El&-

myskolmiota luetaan seuraavasti: viiva 1. kuvastaa elamykseen sisaltyvia elementteja
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javiiva 2. ilmaisee asiakkaan kokemuksia sekd sitd, mista ne muodostuvat. (Tarssanen
2009, 11-12.)

Alyllinen taso
OPPIMINEN

Fyysinen taso
AISTIMINEN

Motivaation taso

INNOSTUMINEN

Yksilollisyys  Aitous Tarina ~ Moniaistisuus Kontrasti Vuorovaikutus

o
L

Viiva 1.

Kuvio 2. Eldamyskolmio (Tarssanen 2009, 11).

Yksil6llisyys kuvastaa sité, kuinka ainutlaatuinen palvelun on ja kuinka paljon sita voi-
daan muun muassa muokata sopimaan asiakkaiden tarpeisiin. Tama voi nékya konk-
reettisesti asiakkaiden lahtokohtien huomioimisena elamyspalveluita toteuttaessa, esi-
merkiksi méaarittelemalla palvelun vaikeustason sopivaksi kayttdjille. Kayttdjan ko-
kema elamys madrittelee sen, kuinka aito ja realistinen palvelu on. Palveluiden koh-
dalla ei voida kuitenkaan suoraan méaaritella millainen aito elamys on, mutta palvelun-
tarjoajat voivat pohtia, kuinka hyvin palvelu sopii heidan kulttuuriinsa ja identiteet-
tiinsa. Kun kulttuuri ja identiteetti kohtaavat elamyksen kanssa, tuottaa kokonaisuus
asiakkaille todenndkdisesti tunteen siitd, ettd palvelu on aito. (Tarssanen 2009, 12-13.)
Elamyksen aitous ja tarina Kietoutuvat vahvasti toisiinsa. Tarina vangitsee asiakkaan
mielenkiinnon palvelusta, kertoen samalla, miksi juuri hénen tulisi kdyttaa palvelua
sek& miten han hyotyy siitd. Tarinan Kirjoittamisessa tulee pyrkia erityisen tarkkaan
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huolellisuuteen, silld se nostaa palvelun arvoa. Tarinankerrontaan sisaltyy olennaisesti
myo6s teemoittelu. Teemoittelu tarkoittaa sité, ettd kaikki palvelun osat kytkeytyvat
jollain tavalla toisiinsa muodostaen yhtenéisen kokonaisuuden. (Tarssanen 2009, 13—
14.) Moniaistisuus tukee asiakkaan kokemusta ja teemaa. On tirkedd muistaa, etté ais-
tiarsykkeita tulisi olla monipuolisesti. Kontrastilla tarkoitetaan sitd, kuinka erilaisia ja
unohtumattomampia kokemuksia palvelu tarjoaa verrattuna kayttajan arkielaméaan.
Vuorovaikutus kattaa kaikki palvelun aikana kdydyt kommunikointitilanteet. Palvelui-
den tarkoituksena on mahdollistaa yhteisollisyyden tunteen syntyminen, milla on suuri

merkitys elamyksen muodostumisessa. (Tarssanen 2009, 14.)

Motivaation taso kiinnittaa asiakkaan huomion palvelua kohtaan. Tdma4 tarkoittaa sit,
ettd markkinointitoimenpiteet tulee suunnitella huolellisesti. Markkinointitoimenpitei-
den suunnittelun voidaan méaritella onnistuneen, kun ne vastaavat kaikkia elamyksen
tayttymisen kriteereja mahdollisimman hyvin. Fyysinen taso kuvastaa sitd, millaisena
asiakas tuntee palvelun aistien avulla. Palveluntarjoajan tuleekin varmistaa, ettd asiak-
kailla on esimerkiksi tarpeeksi vaatteita paalla kylmana pakkaspaivana, mikali palvelu
toteutetaan ulkona. (Tarssanen 2009, 15.) Alyllisen tason tayttyessa palvelu tarjoaa
asiakkaille mahdollisuuden oppia ja kehittyé. Lisaksi tasolla asiakas arvioi, onko hén
tyytyvdinen saamaansa palveluun. Emotionaalinen taso kuvaa lopullisen elamyksen
kokemusta. Kun palvelussa tayttyvat kaikki edelld mainitut kriteerit, on oletettavissa,
ettd palvelusta saadaan aikaan myods positiivisia tuntemuksia. Korkein, eli henkinen
taso saa asiakkaassa aikaan pysyvid muutoksia. Muutokset voivat vaikuttaa asiakkaa-

seen fyysisesti tai psyykkisesti.
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5.1 Palvelumuotoilu ja sen prosessi

Ty0Ossé kaytettiin palvelumuotoilua elamyspalvelupaketin luomisessa. Perustelut pal-
velumuotoilun kayttamiseen 10ytyvat kohdasta 9 Korsun kyydissa — Taitajien retki.
Tassa tyossé esitelldén palvelumuotoilun prosessi lyhyesti, mutta syvennytdan erityi-
sesti tiedonhankintaan, palvelun ideointivaiheeseen seké palvelun luomisen vaihee-

seen.

Palvelumuotoilua kéaytetddn yrityksen palveluiden luomiseen ja kehittdmiseen. Sen
avulla voidaan tehdd muutoksia ja vaikuttaa yrityksen toimintaan kokonaisvaltaisesti
aina toimintastrategioista asiakaspalveluun saakka. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2014, 71.) Palvelumuotoilu mahdollistaa etenkin aineettomien palveluiden kehittdmi-
sen ja luomisen asiakaslahtdisesti. Palvelumuotoilulle on maéritelty kehitystyoté hel-
pottava prosessi, mitd voidaan muunnella ja hyddyntéé niin, ettd menetelmat sopivat
asetettuihin tavoitteisiin. (Ojasalo ym. 2014, 71.) Prosessin tavoitteena on kehittaa sel-
laisia palveluita, joista on konkreettista hyotya kayttajille, ne ovat helposti saatavissa
ja houkuttelevia (Ojasalo ym. 2014, 71). Yrityksen nakdkulmasta tavoitteena on kan-
nattavien, toimivien ja Kilpailijoiden tarjonnasta erottuvien palveluiden luominen
(Ojasalo ym. 2014, 72).

Palvelumuotoilun prosessiin kuuluvat tiedonhankinta, ideointi, palvelun luominen,
testaus seka tuloksien tutkiminen ja lopuksi muutoksien tekeminen testauksesta saatu-
jen tietojen perusteella. Palvelumuotoilun prosessille on olennaista vaiheiden nopea
toistaminen ja uudelleen toteuttaminen. (Ojasalo ym. 2014, 74.) Prosessin aluksi méaa-
ritelladn, millaisiin asioihin prosessilla pyritaan hakemaan vastauksia ja mitké& ovat sen
tavoitteet (Tuulaniemi 2013, 128). Prosessin ensimmainen vaihe tiedonhankinta on sen
Kriittisin piste, miké tulee suunnitella ja toteuttaa huolellisesti. Vaiheen tarkedna osana
on ymmartaa asiakkaiden kayttaytymistd, arvon muodostumista ja tarpeita, joita ei
voida ilman tutkimustyota kartoittaa. (Ojasalo ym. 2014, 74.) Kun asiakaskohderyh-
maésta on kerdatty riittavasti tietoa, voidaan ryhtya ideointityohon. Ideoinnissa avainte-
Kijoita ovat innovatiivisuus ja yhdessa toimiminen. Ideoinnin tukena on suositeltavaa
hyodyntaa erilaisia apukeinoja, kuten tarinankerrontaa, sidosryhmié ja asiakkaiden

profilointia. (Ojasalo ym. 2014, 75.) Vaiheeseen kuuluu my6s idean nopea testaus
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asiakkaiden kanssa (Tuulaniemi 2013, 128). Palveluiden luomisen vaiheessa palve-
luista tehdddn jonkinlainen konkreettinen tuotos, esimerkiksi palvelupolku, mink&
avulla toimivuutta voidaan testata sekd analysoida. Lopuksi valmis palvelu konseptoi-
daan ja sitd voidaan ryhtyd myymaan. (Ojasalo ym. 2014, 76.) Tuulaniemen (2013,
128) mukaan t&h&n prosessin vaiheeseen kuuluvat toinen testauskerta ja kehitystyon
tekeminen yhdessé asiakkaiden kanssa. Tuulaniemi (2013, 128) on maaritellyt myos
erillisen vaiheen prosessin onnistumisen arvioinnille, missé tarkastellaan lisaksi sité,

kuinka palvelu on menestynyt markkinoilla.

1. p 3. 4.

Tiedonhankinta Ideointi Palvelun luominen, Konseptointi

testaus ja analysointi ja myynti

Kuvio 3. Palvelumuotoilun prosessin vaiheet (Ojasalo ym. 2014, 75).

5.1.1 Tiedonhankinta

Palvelumuotoilun, kuten myds muiden palveluiden luomisen prosessien onnistumisen
ehtona on asiakaskohderyhmén tutkiminen. Talla tavoin voidaan selvittdd millaisia
odotuksia ja tarpeita asiakkailla on. (Tuulaniemi 2013, 142.) Tydssa asiakaskohderyh-
masta aineistoa keréttiin aluksi Kirjallisuuden ja aiempien tutkimustulosten avulla. Li-
séksi toteutettiin varsinainen tutkimus, mink& menetelmat (kohta 6.1) ja saatu aineisto

(kohta 7) esitelladn my6hemmin,

Kun kohderyhman asiakaskayttaytymisen taustatutkimukset on tehty huolellisesti,
voidaan luoda sellainen palvelu, mika vastaa asiakkaiden odotuksia ja voi menestya
markkinoilla (Tuulaniemi 2013, 142). Tutkimusvaiheessa voidaan hyodyntéa erilaisia
tutkimusmenetelmid, kuten haastatteluita. Tutkimuksessa kerataan tietoa paitsi asia-
kaskohderyhmastd, mutta myds kehitettdvana olevasta kohteesta kuten palvelusta ja
toimintaymparistosta. (Tuulaniemi 2013, 128.) Huolellisen asiakaskohderyhman tut-

Kimisen ansiosta voidaan kasvattaa Kkilpailukykya luomalla edistyksellisempia
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palveluita kuin muualla on tarjottavana (World Tourism Organization UNWTO 2011,
37). Kohderyhmén tuntemus takaa myos palveluiden sopivuuden asiakkaille aina ja-
kelukanavista palvelutilanteeseen saakka (Tonder 2013, 39). Asiakastutkimuksen huo-
lellinen toteuttaminen on myos oleellinen yrityksen kannattavuuden kannalta, silla val-
miiden palveluiden tulee tuottaa myos taloudellista hyotya (Tonder 2013, 12). Asia-
kastutkimuksien tehtdvana on keréta sellaista tietoa, mita voidaan kéyttaé palveluiden
kehittamiseen (Tuulaniemi 2013, 142). Tutkimustython tulee valita yritystoiminnan
ja tavoitteiden kannalta toimivimmat tutkimusmenetelmét (Tonder 2013, 12). UN-
WTO on madritellyt kaksi kohtaa, mitka tulee erityisesti huomioida tutkimusta teh-
dessd. Kohderyhmasta tulee keréta riittdva maara matkustustietoa, minka avulla saa-
daan selville, kuinka paljon potentiaalisia asiakkaita voidaan saavuttaa. Tutkimuksien
ei tulisi olla vain satunnaisia, vaan tiedonhankintaa tulisi tehda sd&nndllisesti ja katta-
vasti. (World Tourism Organization UNWTO 2011, 37.) Tutkimuksen suunta maari-
tellddn sen mukaan, mit4 silla tavoitellaan. Tutkimukset voidaan suunnata késittele-
maan esimerkiksi kysyntaa, milloin voidaan toteuttaa markkina-analyyseja. Tutkimuk-
set voivat koskea myds tarjontaa, milloin tutkimuksen kohteena on itse palvelun ke-
hittdminen. Tutkittava kohderyhmé on rajattava melko tarkasti. (World Tourism Or-
ganization UNWTO 2011, 38.)

Palveluita luodessa on huomioitava, ettd palvelukokonaisuutta ei ole olemassa, ellei
sitd ole kuluttamassa asiakas (Tuulaniemi 2013, 71). Palveluiden tuottamisen keski-
Ossa ovat siis asiakkaat ja heidéan tarpeidensa tayttaminen, miké tekee tutkimustyosta
tarkeda (Tuulaniemi 2013, 71; Tonder 2013, 12). Asiakkaiden toimintaa ohjaavat eri-
laiset asiat, kuten arvostuksen kohteet, tarpeet ja odotukset. Edelld mainitut toiminnan
ohjaajat ovat tarkeitd, silla palveluiden on tarkoitus luoda arvoa asiakkaille. Arvon
muodostuminen on henkilékohtaista ja se voi syntya hyvin erilaisista asioista, kuten

palvelun hinnasta tai laadusta. (Tuulaniemi 2013, 71.)

Asiakaskokemus on kuva, minka yritys muodostaa toiminnallaan asiakkaille. Koke-
mukseen siséltyvat markkinointitoimenpiteet sekéd kontaktit ennen palvelun ostamista,
palvelun hyodynnettavyys, luotettavuus ja tasokkuus. Liséksi kokemukseen siséltyy
olennaisesti se, kuinka palveluntarjoaja huomioi asiakkaan toiveet seka tarpeet hénen
kayttdessaan palveluita. Asiakaskokemuksia voidaan tarkastella kolmella tasolla, joita

ovat toiminta, tunteet ja merkitys. Toiminnan taso kuvaa sitd, kuinka helposti palvelu
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on asiakkaan saavutettavissa ja kaytettdvissa, sek& miten palvelulla voidaan vastata
asiakkaan odotuksiin. Tunnetasolla kuvataan kaikkia asiakkaalle syntyvid tuntemuksia
ja kokemuksia palveluprosessin aikana. Merkitystaso ilmaisee muun muassa asiakkaan
palvelusta saaman henkilokohtaisen merkityksen ja sitd kuinka hénen toiveensa ovat
tayttyneet. (Tuulaniemi 2013, 74.)

L LB LG Kokemuksen
Sopivuus asiakkaan ko- tulee tukea asi-
kemaan merkitykseen. Asiakkaiden ™ akkaan oppi-

oppimisen mistavoitteita
mahdollistaminen
h Palveluiden ke-
TUNTEET Asiakkaiden tunteiden hittiminen sel-
Sopivuus asiak- ymmértiminen - laisiksi, ettd ne
k dotuk- o = : ivat asiakkai-
aan odo Henkilokohtaisien palveluiden tar- sopivat astaiial
siin. . . den toiveisiin.
joaminen —
=2 Palvelukokonai-
TOIMINTA Palvelun helppo saavutettavuus ja suuden tuottami-
Sopivuus asiak- kiytettavyys nen niin, ettd se
< sil . . . . on mahdollisim-
kaan tarpeisiin. - A Gjakkaan ohjaaminen prosessin ldpi
— : . - man  vaivaton
Toiveiden ja tarpeiden tdyttdminen klcaille,

Kuvio 5. Arvon muodostuminen (Tuulaniemi 2013, 75).

5.1.2 Ideointi

Ideointivaiheen tarkoituksena on kehittaa ratkaisuja ongelmiin. Ongelmat voivat liit-
tya esimerkiksi asiakkaiden tarpeisiin vastaamiseen. Ratkaisujen toimivuutta ei tar-
vitse ajatella heti, vaan ideoinnista syntyneita ehdotuksia ryhdytédén rajaamaan vasta

my6hemmaéssa vaiheessa niiden toimivuuden perusteella. (Tuulaniemi 2013, 182.)

Vaikka palvelumuotoilun perusideana on rakentaa palveluita kohderyhman tarpeiden,
kayttaytymisen ja toiveiden perusteella, on prosessin kannalta olennaista tehda huomi-
oita ja luoda ideoita jo prosessin ollessa kesken. Ideointi ja asioiden lahempi tarkastelu

voi muokata tutkimuksen kulkua ja se voi avata uusia nadkokulmia tutkittavasta
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kohderyhmasté. (Tuulaniemi 2013, 153.) Kohderyhmisté kerétty tieto ei ole k&ytetta-
vissa alkuperéisessa muodossaan, vaan palvelumuotoilun prosessiin oleellisena osana
kuuluu tiedon analysointi ja tulkitseminen. Keratysta aineistosta voidaan muodostaa
esimerkiksi samankaltaisuuskaavioita tai asiakasprofiileja, jotka ilmentévat kohderyh-
malle samankaltaiset piirteet helpommin tarkasteltavaan muotoon. Tam& helpottaa
my0s tiedon vertailtavuutta muuhun aineistoon ja luomaan oikeanlaisia ratkaisuja,

jotka hyodyttavat palvelun kehittdmisprosessia. (Tuulaniemi 2013, 154.)

Palvelumuotoilu vaatii useiden menetelmien kéyttdmisen suunnittelutyén apuna. Pe-
rinteisid menetelmid ovat muun muassa haastattelut ja havainnointi. Haastattelut to-
teutetaan yleensa aidoissa ymparistoisséd, kuten palvelun toteuttamiskohteessa. Tama
ei kuitenkaan aina ole mahdollista toteuttaa, jolloin on suositeltavaa hyddyntad myos
muita dokumentointimenetelmid, eli luotaimia. (Ojasalo ym. 2014, 76.) Yksi luotai-
mista on nimeltdan asiakasprofiili. Asiakasprofiileja luodaan keratyn aineiston perus-
teella. Asiakasprofiilit ovat fiktiivisia henkilditd, joiden tarkoituksena on ilmaista, mil-
lainen palvelun kayttéja perinteisesti on. Asiakasprofiilista ilmenee muun muassa hen-
Kilén nimi, ik, sitaatti ja kayttdytymismalli. Asiakasprofiilien tarkoituksena on hel-
pottaa kehitystyotd, jotta palveluista saadaan sellaisia, ettd ne vastaavat asiakkaiden
tarpeita. (Ojasalo ym. 2014, 77.)

5.1.3 Palveluiden luominen

Palveluprosessi on eldmyksen tuottamisen kokonaisuus. Prosessin kaikki osat eivat
nayttaydy asiakkaalle. Kokonaisuuteen sisaltyy useita taustaprosesseja, jotka nakyvét
ainoastaan palveluntarjoajalle. Palveluprosessia voidaan kuvata palvelupolun avulla.
(Tuulaniemi 2013, 76.) Se on palveluntarjoajan tyokalu, jonka avulla voidaan suunni-
tella yksityiskohtaisesti asiakkaan kokeman palvelun kulku. Asiakkaiden nakdkul-
masta on olennaista tietaa, ettd han kulkee palvelun lapi suunnitellulla tavalla. Tarpeen
tullessa palvelun kulkua voidaan my&ds muuttaa niin, etta asiakkaalle nékyvéa osa pysyy
samankaltaisena, vaikka palvelun tuottamisessa jouduttaisiin tekemadn muutoksia.
(Tuulaniemi 2013, 77.)
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Palvelupolku mahdollistaa asiakkaan kulkemisen palveluprosessin lapi. Palvelupol-
kuun siséltyvét palvelutuokiot, jotka jakautuvat vield pienempiin osiin, kontaktipistei-
siin. (Tuulaniemi 2013, 77.) Palvelutuokiot voivat siséltad useita kontaktipisteitd, jotka
liittyvat usein muun muassa ihmisiin, paikkoihin ja esineisiin (Tuulaniemi 2013, 79—
80). Palvelupolku voidaan myos jakaa osiin, joista asiakas saa arvoa. Arvoa tuottavat
esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu, joista ydinpalvelu tuottaa asiakkaalle varsinai-
sen arvon. Asiakkaan ottaessa yhteyttd palveluntarjoajaan on kyse esipalvelusta, joka
pohjustaa arvon luomisen. Jélkipalvelua voi olla muun muassa tyytyvaisyyskyselyn
tuottaminen palvelun kayttamisen jalkeen. (Tuulaniemi 2013, 79.)

Asiakas ottaa sel- Ydinpalvelut

Palvelun luokse
vaa palvelusta

- Palvelun aikajénne i 3

Kuvio 4. Palvelutuokiot palvelupolussa (Tuulaniemi 2013, 79).

Aineettomia palveluita tarjottaessa on huomioitava milla tavoin palvelu esitetdan asi-
akkaille. Etenkin korkean hintaluokan palveluita harkittaessa asiakas voi kokea epa-
varmuutta ostopaatosta tehdessaén. Palveluista voidaan tehda nakyvia palvelutodistei-
den avulla. Tall6in asiakas havaitsee saaneensa vastinetta rahoilleen. (Tuulaniemi
2013, 91-92.) Palvelutodisteet voidaan luokitella palvelumaisemiin ja palvelutodistei-
siin. Palvelumaisemiin lukeutuvat kaikki ymparistot, joissa asiakas hyodyntaa palve-
lua ja on kontaktissa palveluntarjoajaan. Palvelutodisteet ovat aineellisia, esimerkiksi
dokumentteja matkan varaamisesta ja ne ilmaisevat asiakkaalle hdnen ostaneen jotain
konkreettista. (Tuulaniemi 2013, 92.)

Asiakaslupaus on osa yrityksen kokonaisvaltaista toimintaa. Tarkeimpéna se ilmaisee
kuluttajalle palvelun tuoman arvon, eli sen miksi asiakkaan on kannattavaa ostaa yri-
tyksen tarjoamia palveluita. Arvolupauksen kautta yritys myos luo toiminnastaan ku-
van kuluttajille. Arvolupauksen perustana voi olla laadukkaiden palveluiden tarjoami-

nen nopeasti ja vaivattomasti verraten muihin kilpaileviin yrityksiin. Yrityksen luoma
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kuva ohjaa ndin ollen my6s sen sisdisté toimintaa, sill& luotuihin mielikuviin taytyy
pystyé vastaamaan. (Tonder 2013, 59-60.) Toimintaan tulee sitoutua niin, etta asia-
kaslupaus tayttyy ja tarjottavat palvelut tayttavét luodut kriteerit (Tonder 2013, 60).

5.1.4 Hinnoittelu

Vaikka hinnoittelu on yksi tdrkeimmista palveluiden tuotteistamisen vaiheista, se ja-
tetadn usein huomattavan vahalle huomiolle sen haastavuuden vuoksi. Haastavuuden
matkailualan palveluiden hinnoitteluun luo palveluiden aineettomuus, mink& vuoksi
niitd hinnoitellaan usein yrityksen imagon ja palveluiden laadun mukaisesti. (Tonder
2013, 88.) Myo6s Kotler, Bowen, Makens & Baloglu (2017, 315) kirjoittavat hinnoit-
telun haastavuudesta etenkin Kilpailukeinona. Hinnoitteluun liittyvia kaytantéja voi

olla vaikea ymmartaa, vaikka se on melko helposti hallittavissa oleva osa-alue.

Hinnoittelun apuna voidaan kéayttaa kustannusperusteista, markkina-, kilpailu-, ja asia-
kasperusteista tai tavoitehinnoittelua. Hinnoitteluperusteet ohjaavat hinnoittelua,
mutta niitd voidaan soveltaa tarpeen tullen yrityksen toiminnan kannalta parhaalla ta-
valla. (Tonder 2013, 89.) Kustannusperusteinen hinnoittelu on yksinkertaisin mene-
telmd, mitd voidaan hyodyntad etenkin pakettimatkojen hinnoittelussa (Holland &
Leslie 2018, 142). Kustannusperusteista hinnoittelua hyddynnetaéan usein myos silloin,
kun palvelua on tuottamassa useita tahoja. Sen ajatuksena on hinnoitella palvelut sen
perusteella, millaisia kustannuksia niiden toteuttamisesta syntyy. Hintaan lisataan
myos yrityksen méaarittelema katetavoite. Hinnoittelumenetelmén haasteena voi Kui-
tenkin olla palveluiden yli- tai alihinnoittelu, mikéli yritys ei ole riittdvan orientoitunut
seuraamaan markkinoita. (Tonder 2013, 89.) Hinnoittelustrategioiden ja alan muuttu-
essa téllainen hinnoittelutyyli sellaisenaan ei kuitenkaan usein ole enéda toimiva, silla
alihinnoiteltu palvelu ei luo asiakkaille hyvaa kuvaa toimijasta (Holland & Leslie
2018, 142). Asiakasperusteisen hinnoittelun tarkeimmat tekijat ovat kohderyhmat. Esi-
merkkeina tallaisesta hinnoittelusta voidaan mainita kanta-asiakkaille méaaritellyt hin-
nastot. Asiakasperusteisen hinnoittelun tarkoituksena on maaritella palveluille sellai-
set hinnat, jotka kattavat asiakasryhmén suhteiden yllapitdmisen. Tavoiteperusteinen
hinnoittelu perustuu yrityksen strategiseen toimintaan, kuten siihen kuinka kauan pal-

velua on tarjottu asiakkaille seka vallitsevaan kilpailutilanteeseen. Toisin sanoen
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palveluita saatetaan tarjota yritystoiminnan alkaessa edullisesti, mutta kysynnan kas-
vaessa hintoja nostetaan. (Tonder 2013, 90.) Hinnoittelu voi perustua my6s markki-
noilla tapahtuviin muutoksiin, jolloin seurataan kilpailevien yrityksien toimintaa ja
analysoidaan kysyntdd. Talloin kyseessa on markkinaperusteinen hinnoittelumene-
telma. Menetelmén kulmakivia ovat markkinoilla tapahtuvien muutoksien seuraami-
nen, asiakaskayttdytymisen, kuten ostopdatoksen syntymisen tutkiminen ja kilpaile-
vien yrityksien tarjoamien palveluiden seuraaminen. Hinnan muodostumisen maarit-
televéat palvelun tuottamisesta syntyvat kustannukset ja kysyntéd. Kustannukset maarit-
televéat palvelulle sen alimman mahdollisen hinnan ja kysynta hinnan ylarajan. My6s
tassd menetelméssd on kuitenkin ongelmansa ja palveluiden hinnat nostetaan usein
lilan korkeiksi, jos yrityksen omia tavoitteita ja toimintaa ei ole huomioitu lainkaan.
(Tonder 2013, 90.) Hollandin & Leslien (2018, 142) mukaan markkinointiperusteisen
hinnoittelun ongelmakohta on juuri kilpailijoiden hintojen tarkka seuraaminen.

Lopuksi, mitd kompastuskivid hinnoittelussa tulee vélttdd? Hinnoittelua voidaan
muunnella tilanteiden mukaisesti, eikd kaavoihin tulisi niin sanotusti kangistua. Hin-
tojen &kkindistd muuntelua tulisi kuitenkin valttad ja muutoksia tulee tehda tarkan har-
kinnan alaisena. My6s hinnoittelussa asiakaslahtdisyys on tarkedssa asemassa ja siiné
voidaan kayttad ajattelumallia ’kuinka paljon itse olisin valmis maksamaan tasta pal-
velusta?”. On myos tarkeéa ilmaista hinnat selkedsti. (Tonder 2013, 92.) Hinnoittelu
vaikuttaa suoraan yritystoiminnan kannattavuuteen, silla palveluiden selked hinnoit-
telu johtaa todennakdisemmin asiakkaan ostopaatokseen (Saari, Oksanen & Ruokamo
2014, 31). Hinta edustaa usein palvelun laatua, koska laadukkaita palveluita ei voida
myyda edullisesti. Palvelun hinta on myo6s tarkea Kilpailutekija. (Tonder 2013, 92.)
Saari ym. (2014, 31) muistuttavat kiinnittdmaan huomiota siihen, ettei palveluita hin-

noitella samalla tavalla kuin kilpailijoilla, jolloin yritystoiminta voi karsiéa.

5.2 Palveluiden paketointi ja kansainvalistyminen

Palveluiden paketointi on oleellinen osa tydn teoreettista osuutta, koska lopullinen tuo-
tos on elamyspalvelupaketti. Matkapalvelupaketeiksi voidaan kutsua sellaisia palve-
luita, joissa esimerkiksi kolme palvelua on koottu yhteen ja niitd myydaan kokonai-

suutena asiakkaille. Paketteja voivat myyda useat eri tahot, kuten matkanjarjestgjat,
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matkatoimistot tai ohjelmapalveluiden tuottajat. (Karusaari & Nylund 2010, 92; 94.)
Matkapakettiin voidaan siséllyttdd ennalta suunnitellun kokonaisuuden lisaksi myos
lisdpalveluita, kuten tuotemyyntid kohteessa (Karusaari & Nylund 2010, 94). Ohjel-
mapalveluiden tarkoituksena on tdydentda paketteja niin, ettd ne vastaavat kokonais-
valtaisemmin asiakkaiden tarpeisiin. Ohjelmapalveluiden valikoima on monipuolinen
ja asiakkaat voivat olla mukana niissa niin aktiivisina tai passiivisina osanottajina.
(Brénnare ym. 2005, 233.) Karusaaren & Nylundin (2010, 146) ohjelmapalveluiden
madritelmassé erotellaan asiakkaan aktiivinen osallistuminen ja passiivinen osallistu-
minen toisistaan. Mé&aritelmassa ohjelmapalveluiksi luetaan sellaiset palvelut, missa
asiakkaat ovat aktiivisesti mukana. Sellaiset palvelut, missé asiakkaat ovat passiivisia
osallistujia, ovat opaspalveluita. Ohjelmapalveluista puhuttaessa voidaan kuitenkin
tarkoittaa kummankin tyylista palvelumuotoa. Ohjelmapalveluita voidaan toteuttaa
niin etta asiakas saa ohjausta ja opastusta koko palvelun ajan, tai niin etté asiakas kéyt-

taa palvelua omatoimisesti.

Palveluiden luomisen kansainvalinen nakdkulma tuotiin esille Korsuretket Oy:n kan-
sainvalistymistyon alkutaipaleen vuoksi. Kansainvalistyminen ei ole yksinkertaista ja
tdma tulee ottaa huomioon palveluiden suunnittelutydssd, sekd myds muussa toimin-
nassa. Tyossa ei analysoida Korsuretket Oy:n vientikelpoisuutta, mutta se toimii toi-

meksiantajalle hyvéana tydkaluna tarkastella toimintaansa tulevaisuuden kannalta.

Vaikka Suomi ei ole saavuttanut suosiotaan matkailumaana, on silla paljon potentiaa-
lia kehittdad tunnettuuttaan eteenpain kansainvalisilla markkinoilla (Saari ym. 2014, 3).
Palveluiden ndkyvyyden kasvattaminen kansainvélisesti vaatii pitkdjanteista ja suun-
nitelmallista toimintaa. Markkinointitoimenpiteitd voi olla vaikea toteuttaa yksin, jol-
loin avuksi voidaan ottaa alueelliset markkinointikanavat. Yrityksen kannattanee tar-
jota asiakkaille mahdollisuus ostaa palveluita erilaisista kanavista, huomioiden myos
tarkeimmat: yrityksen omat kanavat. Markkinointityota helpottavat ainutlaatuiset ja

houkuttelevat palvelut. (Saari ym. 2014, 5.)

Matkailun edistamiskeskus MEK on laatinut kansainvalistymisen tueksi vientikelpoi-
suuden Kriteerit, joita yrityksen on syyta tarkastella ennen prosessin aloittamista. Kri-
teerit toimivat myos hyvéana ohjeistuksena palveluiden kehittdmisessa uudelle kohde-
ryhmalle. (Saari ym. 2014, 27.)
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Taulukko 1. Vientikelpoisuuden kriteerit (Saari ym. 2014, 27).

1. Laatu Yrityksen tulisi olla mukana esimerkiksi Laatuton-
nissa. Asiakkaiden tyytyvaisyytté tutkitaan, ja niiden
perusteella tehdadn muutoksia toimintaan.

2. Markkinointitestaus Tutkimusten avulla voidaan varmistaa, ettd palvelut
soveltuvat kansainvalisille markkinoille.
3. Kapasiteetti Yrityksella on riittavat resurssit tuottaa palveluita.

4. Saatavuus Hinnoittelu on toteutettu huolellisesti ja tarjoama on
helposti saavutettavissa.

5. Saavutettavuus Palvelut on helppo 16ytéé esimerkiksi internetisté ja
asiakkaat pystyvat matkustamaan kohteeseen vaivat-

tomasti.
6. Kielitaito Riittava kielitaito asiakkaiden palvelemiseen.
7. Asiakaslahtoisyys Palveluiden suunnittelussa sekd toiminnassa on hyo-

dynnetty asiakaslahtdisyytté ja ne on luotu kohderyh-
malle sopiviksi.
S AT EE e B Tarjoamassa on hyodynnetty suomalaisuuden veto-

maisuus voimatekijoita.

9. Verkostoituneisuus Hyvat verkostot auttavat yritystd tarjoamaan moni-
puolisia palvelukokonaisuuksia.

10. Vastuullisuus Toiminnassa on huomioitu yhteiskuntavastuu.

11. Turvallisuus Yritys toimii turvallisuussuositusten ja -ohjeistuksien
mukaisesti.

Kansainvalistyminen tuo mukanaan muut kulttuurit, jotka on huomioitava elamyksia

luodessa. Palveluntarjoajan tulee taata jokaiselle asiakkaalle samanlainen mahdolli-
suus kokea elamyksid, jolloin kulttuurien kohtaamisen tulisi olla mahdollisimman vai-
vatonta. Elamyksen taytyy sisaltda sopiva maara kohdemaan ja alueen kulttuuria, jol-
loin asiakaskohderyhmaén tutustuminen on myds tarkeéssa roolissa. (Verheld & Lack-
man 2003, 36.)

Kun palveluita ryhdytaan luomaan kansainvélisille markkinoille, on toimivien palve-
lukokonaisuuksien muodostaminen erityisen tarkedé. Asiakkaita voi olla hankala hou-

kutella vain yhden vetovoimatekijan, kuten laadukkaan majoituspalvelun avulla.
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Palvelukokonaisuuksiin siséllytetddn peruspalveluita, kuten majoitus ja ruokapalve-
luita, seka itse elamyksia luovia palveluita. Asiakkaille kannattaa tarjota palvelukoko-
naisuuksia, joiden kesto on vahintd&dn muutaman vuorokauden. (Saari ym. 2014, 9.)
Palvelukokonaisuuksien tarjoaminen asiakkaille mahdollistaa todenndkdisemmin
my06s haetun elamyksellisen kokemuksen kuin yksittdiset palvelut. Se luo myds kil-

pailuetua muihin alan toimijoihin. (Saari ym. 2014, 10.)

6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUSTAPA

Tutkimuksia, joiden tuloksia ei voida esittdd maaréllisessd muodossa kutsutaan ter-
milld laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus. Kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutki-
muksen erottaa toisistaan muun muassa se, ettd kvalitatiivisen tutkimuksen tarkoituk-
sena on tutkia pienemman mittakaavan ilmiditd. Kvalitatiivisen tutkimuksen tulokset
ilmaistaan kirjallisessa muodossa. Tutkittavaan aiheeseen haetaan syvallisia vastauk-
sia, jotta tuloksia voidaan kuvailla ja analysoida monipuolisesti seké syvallisesti. (Ka-
nanen 2017, 35.) Kvalitatiivisen tutkimuksen tarkoituksena on luoda uudenlaista ym-
marrysta ilmidsta ilman yleistyksien tekemista (Kananen 2017, 36). Laadullista tutki-
musta kaytetaan silloin, kun ilmiosta ei ole saatavilla riittavasti tietoa, teoriaa tai aiem-
pia tutkimuksia. Tutkimustapa on aiheellinen myds silloin, kun ilmi6sta on tarkoitus
luoda syvallinen kuvaus, muodostaa uutta teoriapohjaa ja hypoteeseja. (Kananen 2017,
33)

Toiminnallisen opinnaytetyon tarkoituksena on luoda jokin konkreettinen tuotos, ku-
ten opas tai tapahtuma. Toiminnallisessa opinnaytetydssa toistuu sama kaava: val-
miista tuotoksesta on néhtévilla sille asetetut vaatimukset visuaalisia tai viestinnan kei-
noja kayttaen. Opinnaytetyon raportoinnissa tulee selvita, millaisia keinoja hyddynté-
malla lopullinen tuotos on saatu aikaan. Lopullisen tuotoksen sisaltdessa teksteja, tulee
ne suunnitella niin, ettd niilld voidaan vastata kohderyhman asettamiin vaatimuksiin.
(Vilkka & Airaksinen 2003, 51.) Usein etenkin liiketalouden ja matkailualan toimin-
nalliset opinnédytetyot tehdaan yritykselle, eli toimeksiantajalle. Talloin ty6hon vaikut-

tavat toimeksiantajan toiveet ja tarpeet, seka erilaiset ohjeistukset. N&iden asioiden
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vaikutukset lopulliseen tuotteeseen tulisi my6s ilmeté tyon raportoinnista. (Vilkka &
Airaksinen 2003, 53.) Toiminnallisessa opinnaytetydssa tutkimusmenetelmalld kera-
taan tietoa tuotteen toteutusta tai ideaa varten. Toiminnallisessa opinnédytetydssé ei ole
vélttamatonta kayttad tutkimusmenetelmad ja ratkaisuvaihtoehtoja kannattaa harkita
tarkoin. Tutkimusta ei kannata tehdd, mikali tyon laajuus kasvaa kohtuuttomaksi.
(Vilkka & Airaksinen 2003, 56.) Valittu toimintatapa perustuu opinndytetyon tekijan
omiin kaytettdvissa oleviin resursseihin sekd toimeksiantajan toiveisiin ja kohderyh-
man tarpeisiin. (Vilkka & Airaksinen 2003, 56-57.) Tutkimusmenetelma& kaytetaan
esimerkiksi silloin, kun tuotos toteutetaan kohderyhmalahtdisesti ja sen tarpeita seka
kayttaytymistd ei tunneta tarpeeksi hyvin tuotteen toteuttamiseksi (Vilkka & Airaksi-
nen 2003, 57). Jos tydssa péaatetddn kayttéda tutkimusmenetelmia, tulee huomioida se,
voidaanko menetelméan avulla vastata tydlle asetettuihin vaatimuksiin ja tavoitteisiin
(Vilkka & Airaksinen 2003, 60).

Tuotekortti on ensisijaisesti asiakkaille tarkoitettu, niin sanottu tiivistelma kaikesta
olennaisesta palveluun liittyen. Tarkeimpéna se ilmaisee asiakkaalle palvelun sisallon
ja palvelun tuoman arvon seké tarkeimmat tiedot palveluntarjoajasta. Tuotekortti toi-
mii my0s asiakkaille informoimisen liséksi yrityksen omana tydkaluna, jonka avulla
palvelua voidaan esimerkiksi kehittdd. Se toimii myds apukeinona silloin, kun palve-
lua on tuottamassa useampi taho ja informaation liikkumista osapuolelta toiselle halu-
taan helpottaa. (Tonder 2013, 82.) Koska tuotekortti on térked palvelun markkinointi-
véline, tulee sen tekemisessa huomioida, etta kortista ilmenee kaikki palvelun kannalta
tarked tieto ja huomioida Kieliasun oikeellisuus. Sisallon lisdksi hyvéa graafinen toteu-
tus ja mielenkiintoiset kuvat heréttavat kiinnostuksen palvelua kohtaan. (Tonder 2013,
85.)

Tama tyo tehtiin kvalitatiivisena tutkimuksena kaytannon toteuttamisen vuoksi. Tut-
Kimus olisi voitu toteuttaa myds kvantitatiivisien tutkimusmenetelmien avulla, mutta
prosessista olisi tullut haastava tutkimuksen toteuttamisen aikatauluttamisen vuoksi.
Kyseinen kohderyhma olisi ollut myds vaikea tai jopa mahdoton saavuttaa kyselyn
avulla. Talloin kysely ei olisi tuottanut varsinaista lisdarvoa tyolle. Liséksi jo olemassa

olevaa teoriapohjaa haluttiin vahvistaa seka etsia siihen uusia ndkékulmia.
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Opinnaytetyon tarkoituksena on luoda toimeksiantajalle elamyspalvelupaketti, mika
muodostaa tyon toiminnallisen osuuden. Vaikka toiminnallisessa opinndytetydssé ei
ole vélttamatonta kayttda tutkimusmenetelmad, niin paadyin kuitenkin toteuttamaan
tutkimuksen, jotta tietoa voidaan keratd tarpeeksi kattavasti toimivan paketin suunnit-
telua varten. Etenkin silloin kun uutta kohderyhmaa ryhdytéén tavoittelemaan, on riit-
tavan tiedon kerddminen valttaméatonta. Lisaksi halusin, ettd keratty tieto on ajankoh-
taista, jotta siitd on mahdollisimman paljon hyotyd myos tulevaisuuden kannalta. Teo-
riatietoa saksalaisten luontomatkailusta ja heidan kayttamistaan palveluista Suomessa
ei myoskadn ole saatavilla merkittdvid méaria. Rajasin tyon niin, ettei tutkimuksen
toteuttaminen tee tyosta liian laajaa kokonaisuutta. Osaksi tdhan vaikutti myos se, ettei
palvelumuotoilun prosessia kéytetty kokonaisuudessaan.

Koska tyossa toteutettiin paketti, tehtiin sen esittdmisen ja palvelukokonaisuuden tii-
vistamisen vuoksi tuotekortti. Tuotekortti ilmaisee myds sen, kuinka palvelu voidaan
esittdd asiakkaille niin, ettd siitd saadaan luotua elamyksellinen kuva. Tuotekortissa ei
ole esimerkiksi palveluntarjoajan tietoja, koska se ei tule toimeksiantajan viralliseen

kayttoon. Tuotekortti on toteutettu vain suomeksi ja se 10ytyy liitteestd 2.

6.1 Teemahaastattelu ja aineiston analysointimenetelma

Kvalitatiivisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmind voidaan kéayttaa havainnoin-
tia, haastatteluja, kyselyja ja dokumentteja. Koska laadullisen tutkimuksen ilmi6é on
tuntematon, ei prosessin vaiheita ja jarjestysta voida maaritelld vakiosti. (Kananen
2017, 52-53.) Laadullisessa tutkimuksessa ei voida etukateen méaaritella sitd, mika on
oikea tai riittdva maara keratd aineistoa. Aineistoa kerataan niin paljon, kun asetettuun
tutkimusongelmaan saadaan ratkaisu ja ilmiéstd muodostuu selked kuva tutkijalle.
(Kananen 2017, 35.)

Haastattelut ovat yksi yleisimmista tiedonkeruumenetelmista ja niita voidaan kayttaa
monen tyylisissa tutkimuksissa. Haastattelu mahdollistaa tutkijalle haastattelutilanteen
hallinnan. Haastateltavaa voidaan ohjata sellaiseen suuntaan, ettd vastauksista saadaan
parhain mahdollinen hyoty tutkimuksen kannalta. Haastattelun avulla voidaan paneu-

tua myaos itse syihin, jotka vaikuttavat saatuihin vastauksiin. (Hirsjarvi & Hurme 2004,
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34.) Tutkimushaastattelulle ominaista on haastateltavan ajatuksien, kasityksien, koke-
muksien ja tunteiden ilmi tuominen (Hirsjarvi & Hurme 2004, 41). Tutkimushaastat-
teluja on erilaisia ja ne voidaan erotella toisistaan strukturointiasteen perusteella. Talla
tarkoitetaan sitd, kuinka tiukasti kysymykset on laadittu ja kuinka paljon haastattelija
voi vaikuttaa itse haastattelutilanteeseen. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 43.)

Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelu, jonka maérittelystd on monenlaisia
variaatioita. Méaaritelmissé kuitenkin toistuu samanlainen kaava siité, ettd haastatte-
lussa on médritelty ennalta kysymyksid, mutta niiden esittdmisessé ja muotoilussa
haastattelija voi toimia parhaaksi ndkemallaan tavalla. Kysymykset ovat mygs kaikille
haastatteluun osallistujille samat. Teemahaastattelun keskeisend tekijand on ennalta
valitut teemat, jotka ohjaavat sitd, millaisia kysymyksia haastattelun aikana esitetaan.
Myos valitut teemat ovat jokaiselle haastateltavalle samat. Teemahaastatteluiden etuna
on se, etté haastatteluita voidaan toteuttaa rajaton méard. Teemahaastatteluiden avulla
tutkija padsee lahentymaan aiheeseen siis hyvinkin syvéllisesti niin halutessaan. (Hirs-
jarvi & Hurme 2004, 47-48.)

Paadyin tyossani kayttdmaan teemahaastattelua tiedonkeruumenetelmand, koska tie-
toa haluttiin keratd mahdollisimman syvéllisesti ja runsaasti. Teemahaastattelut toteu-
tettiin Skypen ja puhelimen valitykselld. Kaikki haastattelutilanteet nauhoitettiin ai-
neiston analysointia varten. Teemahaastattelut mahdollistivat pitkét dialogit haastatel-
tavien kanssa, jolloin uusia merkityksellisié asioita paljastui helpommin, eiké haastat-
telut olleet taysin sidottu ennalta maariteltyihin kysymyksiin. Haastateltaviksi valitsin
sellaisia henkildita, joilla on vahva ja useiden vuosien matkailualan kokemus saksa-
laisten kanssa toimimisesta. Haastateltavien valintaan vaikutti myds heidan tuomansa

nakokulma aiheeseen, jotta keratty tieto olisi monipuolista.

Kvalitatiivisen tutkimuksen kautta hankittua aineistoa voidaan analysoida monin ta-
voin ja analysointimenetelmaa olisi hyva miettid jo tutkimuksen toteuttamisvaiheessa.
Useimmiten kvalitatiivisesti hankittua aineistoa kerrotaan analysoitavan samanaikai-
sesti sen keruun kanssa, joka muodostaa suuren eron kvantitatiivisen menetelman ana-
lysointitapoihin. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 136.) Kun kyseessd on toiminnallinen
opinnaytetyd, johon on keratty aineistoa laadullisen tutkimuksen menetelmié kayttaen,

el aineiston analysointi ole pakollista. Analysoimatonta aineistoa voidaan kayttaa
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tydssa kuten muitakin l&hteitd. Analysointi on paikallaan silloin, kun tydssé tehdyille
valinnoille haetaan perusteluja keratysté aineistosta. Talloin analysointimenetelmaksi
voidaan valita tyypittely tai teemoittelu. (Vilkka & Airaksinen 2003, 64.)

Teemoittelemalla sisdltdd, hankitusta aineistosta etsitdan toistuvasti esiin tulevia seik-
koja. Teemoittelussa esiin nousevat yleisesti teemahaastattelussa kaytetyt teemat,
mutta ndiden ohelle muodostuu myds muita teemoja, jotka luovat uusia nakokulmia
aiheeseen. Teemojen muodostuminen perustuu haastattelijan tulkintoihin haastatelta-
vien sanomisista, silla on epatodennédkoista, etté asiat olisi ilmaistu taysin samalla ta-
valla. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 173.) Haastateltavat voidaan esimerkiksi numeroida
sisallon esittamisen vuoksi. Teemoittelussa hankaluuksia voi aiheuttaa joidenkin vas-
tauksien tulkinnanvaraisuus. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 142.) Tuulaniemen (2013,
154) mukaan palvelumuotoilussa teemoitteluun liittyv&d aineiston analysointimenetel-
maa kutsutaan samankaltaisuuskaavioksi. Teemojen luomisen avulla 16ydetaan asia-

kaskohderyhmille merkittavat ja térkeét asiat.

Aineiston analysointi toteutettiin teemoittelemalla. Valintaa ohjasi palvelumuotoilun
kayttdminen, silla teemoittelu sopii prosessissakin kaytettavaan siséllonanalysointime-

netelmaan.

7 TUTKIMUSTULOKSET

Aloitin aineiston analysoinnin litteroimalla haastattelut, seka kirjoittamalla ne puh-
taaksi, jotta sain aineistosta kokonaisvaltaisen kuvan seuraavaa vaihetta varten. Taman
jalkeen aloitin aineiston jaottelun teema-alueittain. Jaoin tekstin niin sanottuihin paa-
teemoihin, joita olivat samat mité olin jo aikaisemmin kayttanyt teemahaastatteluissa.
Loin paateemojen alle alateemoja, jotta pystyin hallitsemaan ja hahmottamaan saatua
tietoa paremmin. Tama helpotti myos aineiston johdonmukaisessa ja loogisessa jarjes-

tyksessé ilmaisemista.
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Jokaisen haastattelun kesto oli noin puolesta tunnista tuntiin. Tutkimustuloksista on
alla esitetty kaikki sellaiset asiat, jotka vaikuttavat lopullisen tuotoksen, eli paketin
luomiseen. Jotkin esille nousseet seikat ovat my6s ajankohtaisia toimeksiantajalle tu-
levaisuuden kannalta. Haastatteluista saatu aineisto oli erittdin runsasta. Haastattelut
toteutettiin anonyymisti. Analysoiduissa tuloksissa heidéat esitetdén koodeilla H1, H2,
H3 ja H4. Haastateltavat on esitelty seuraavaksi siten, ettd heidan anonymiteettinsa
kuitenkin séilyy. Esittely 1: Haastateltava on toiminut matkailualalla jo 90-luvun puo-
livalisté asti. Haastateltavalla on kokemusta matkanjérjestdjien yhteistyon rakentami-
sesta Saksaan ja maaseutumatkailun kehittdmisesta eri tavoin, seka eri tydnimikkeiden
ja néin ollen myds monipuolisen kokemuksen kautta. Esittely 2: Haastateltava on teh-
nyt vuosien ajan Visit Finlandilla Outdoors Finland kehittdmisohjelmaa, mik& on
suunnattu nimenomaan Keski-Euroopan markkinoille. Haastateltavalla on vuosikym-
menien kokemus suorasta kansainvélistymistyosté. Lisaksi hén on ollut vuodesta 2016
alkaen péivittain tekemisissa yhden maailman suurimmaksi laskettavan luontomatkai-
luun keskittyvan portaalin kanssa. Esittely 3: Haastateltava on pitkdn kokemuksen
omaava matkailualan yrittaja. Tuntemusta saksalaisista kohderyhména ja heidan kans-
saan toimimisesta on kertynyt runsaasti vuosikymmenien aikana. Esittely 4: Haasta-
teltavalla on kymmenien vuosien kokemus matkailualan yrittdmisestd, seka kansain-
vélisen kaupan tekemisesta saksalaisten kanssa. Haastateltavalla on myds kokemusta

myynti- ja markkinointitydsta seké palveluiden kehittdmisesta.

7.1 Matkailutottumukset

Matkailutottumuksilla haettiin vastauksia tyypillisiin luontomatkailutyyppeihin. Haas-
tatteluissa nousi esille matkatyyppien alle muutamia lisateemoja. Lisaksi haastatelta-
vat nostivat esille erilaisia asiakasryhmid, jotka erityisesti tekevat luontomatkoja Suo-

meen.

Kolmessa haastattelussa nousi esille, ettd saksalaisille tyypillisin matkailumuoto on
omalla autolla matkustaminen, kun matkakohteena on Suomi. Muutamat haastatelta-
vat ilmaisivat myds saksalaisten autonvuokrausméaéran olevan kohtuullisen suuri ver-
rattuna muihin ulkomailta saapuviin matkailijoihin. Haastateltava H2 kertoi, ettd en-

nen matkoihin olennaisena osana kuului laivaliikenteen hyddyntdminen. Tamé on
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my0s potentiaalinen vaihtoehto tulevaisuuden kannalta laivaliikenteen kehittyesss,
jolloin saksalaisille voitaisiin tarjota jonkinlaisia lento- ja merituotteita. Tallaiset pa-
ketit mahdollistaisivat haastateltavan mukaan erindiset kiertomatkat ja toimisi samalla
matkailun kehittamismahdollisuutena. Suomen saavutettavuus on kahden haastatelta-
van mukaan parantunut myos lentoyhteyksien lisdantyessa. Muutoksia on havaitta-
vissa my6s matkojen pituudessa. Saksalaisten keskimadrainen matkan pituus on noin
viikon ja usein sellaiset matkailijat, jotka viipyvat lyhyempié aikoja etenkin yhdessa
paikassa, ovat niin sanotusti ohikulkumatkalla, kertoi haastateltava H3. Vaikka Lappi
onkin houkutteleva matkakohde monen saksalaisen mielestd, kohdistuvat matkat suu-
rilta osin padkaupunkiseudulle. Suurin volyymi matkailulle on kesésesongin aikaan,
mutta haastateltavat H2 ja H3 uskovat ympérivuotisella matkailulla olevan paljon po-
tentiaalia. Saksalaiset varaavat matkansa suoraan palveluntarjoajilta tai ostavat val-
miiksi suunnitellun paketin. Sellaiset matkailijat, jotka varaavat palvelut suoraan pal-
veluntarjoajalta, voidaan luokitella budjettimatkailijoihin. Saksassa on paljon varak-

kaita nuoria, jotka toivovat saavansa henkilokohtaista palvelua.

Haastateltava H2 toi esille mokkimatkailulla olevan saksalaisten keskuudessa pitkat
perinteet ja mainitsi niiden ulottuvan jopa 60—70 -luvulle saakka, jolloin suosiossa oli-
vat etenkin perinteiset mokkilomat. Vaikka mokkimatkailu kohdistuukin valtaosin ke-
sasesongille, nousi haastatteluissa esille myds saksalaisten kiinnostus talvisesongin
mokkeilyyn. Talvella mékkimatkailu on suosittua etenkin sellaisten saksalaisten jou-
kossa, jotka ovat kdyneet Suomessa myods kesdsesongin aikaan, kertoi haastateltava
H3. Haastateltavan mukaan jo mokkimatkailun alkuvaiheessa saksalaiset ovat varan-
neet lomansa hyvissé ajoin. Han kertoi tamén kaytannon jatkuvan yhé tanakin paivana,
vaikka muutoin matkailuala on muuntautunut hektiseksi ja paatokset lomalle lahtemi-
sestd saatetaan tehda lyhyessa ajassa. Pitkén varausjanteen vuoksi etenkin haastatel-
tava H3 kokee saksalaiset hyvaksi asiakaskohderyhmaksi. Hanen mukaansa, kun mat-
kat varataan hyvissa ajoin, asiakkaille jaa enemmaén rahaa kaytettavéaksi loman aikana.
Suomeen kohdistuvien mokkituotteiden vetovoimatekijoisséd korostuivat oma ranta,
rauhallinen tontti, veneilymahdollisuudet, sauna ja lisaksi joihinkin muihin suosittui-

hin mokkimatkailukohteisiin verrattuna edullinen hintataso.

Mokkilomien potentiaalin nahdaan yha tulevaisuudessakin olevan hyva etenkin sil-

loin, kun majoituksen yhteydessé on saatavilla myds muita palveluita, kuten ohjelma-
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ja ruokapalveluita. Tama ilmeni kolmessa haastattelussa. Mokkilomien potentiaali pii-
lee my6s henkilokohtaisessa palvelussa, kuten opastamisessa perusasioissa ja taloksi
asettumisessa (H2).

”He ovat valmiita ottamaan vieraat henkilokohtaisesti vastaan ja pysty-
vat muutenkin kuin vain toimimaan avaimet postilaatikkoon tyylilla. Tal-
16in toiminnassa on potentiaalia, silla saksalaiset tietavat, etta siella on
auttavaa henkilokuntaa perehdyttdaméssa toimintatapoihin.” (H2).

Haastateltava H2 lisési vield, ettd palveluiden tarjoajan tulee kuitenkin harkita mihin
heidén resurssinsa riittdvat etenkin kiireisien sesonkien aikana, vaikka henkilékohtai-
nen ja kattava opastaminen onkin kohderyhmalle tarpeellista. Haastateltavan H1 mu-
kaan joissain tapauksissa mokille saapuvat saksalaiset voivat olla niin sanotusti “umpi
kaupunkilaisia”, jolloin esimerkiksi valmiiksi tehdyistd mokkikansioista ei ole apua,
joka voi aiheuttaa vaikeuksia mokilla toimimisessa. Haastateltava toi myds esille hie-

man erilaisen nakdkulman mékkimatkailusta:

”Saksalaiset voivat myds vuokrata lomamokkejd, joissa myds omatoimi-
suus on isossa osassa. Usein téllaiset palvelut kuitenkin yhdistetdan
osaksi isompaa lomakokemusta, eika se toimi yleensa ainoana niin sa-

nottuna extreme kokemuksena.” (H1).

Saksalaisten keskuudessa on huomattavissa myds uudenlaista kiertomatkailua, jonka
toi esille haastateltava H1. Kiertomatkailutyypissa matkailijat matkustavat Suomeen
esimerkiksi Ruotsin kautta junalla ja lilkkuvat Suomessa bussia, junaa tai polkupyoréaa
kayttden. Talla tavoin saksalaiset pyrkivét eroon oman auton kayttdmisesta. Haastatel-
tava mainitsee vield taman tyylisen matkailun olevan tervetullut muutos ja hyva kehit-

tymismahdollisuus matkailualalla.
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7.2 Asiakasryhmittelyt

Haastatteluissa eriteltiin erilaisia asiakasryhmid, jotka muodostavat uuden teeman.
Haastatteluissa selvisi, ettd saksalaiset ovat yleisesti otettuna potentiaalinen kohde-
ryhma. Saksasta matkustaa eri puolille Suomea niin yksittéisid matkailijoita, kuin ryh-
miékin. Saksalaisten elintaso on haastateltavan H1 mukaan melko korkea ja he ovat
aktiivisia matkailijoita, jonka vuoksi kohderyhmassé on paljon potentiaalia. Haastatel-
tavat toivat esille erilaisia asiakasryhmittelyjd, jotka matkustavat Suomeen nimen-
omaan luontomatkailun ja luonnon vuoksi. He mainitsivat vanhempien sukupolvien
valitsevan usein Suomen matkustuskohteeksi. Tallaiset matkailijat ovat hyvin toden-
nakaoisesti pariskuntia, jotka ovat matkustaneet Suomeen ennenkin. Pariskuntia kuvail-
tiin niin sanotuiksi Suomi faneiksi, jotka voivat myds kuvitella tuovansa lapsenlap-
sensa vierailemaan Suomeen tulevaisuudessa. Haastatteluista ilmeni, ettd vanhempien
pariskuntien lisdksi myds nuoremmat matkailijat, esimerkiksi pariskunnat, ovat 10yté-
neet Suomen potentiaaliseksi matkakohteeksi. Toisin kuin vanhempi iké&polvi, he ovat
usein Suomessa ensimmaistd kertaa. Nuorempia sukupolvia ovat Milleniaalit, joiden
rinnalla myds Z-sukupolvi on kasvava ryhmé. Haastateltava H1 kertoi, ettd milleniaalit
ovat tehneet paljon eteldanlomia, jolloin kohteet eivét ole endé samalla tavalla matkai-
lullisesti mielenkiintoisia massamatkailukohteineen tai Suomeen verrattain korkeine
hintoineen. Haastateltavat mainitsivat nuorempien saksalaisten matkailijoiden tulevan
Suomeen avoimemmin mielin, eivatkd he omaa samankaltaisia ennakkoluuloja Suo-
mesta kuin vanhemmat ik&polvet. Haastateltava H1 mainitsi muun muassa, etta van-
hempien ikapolvien mieleen on esimerkiksi iskostunut ajatus siitd, ettd Suomessa on
paljon hyttysia. Myos perheiden ja kaveriporukoiden mainittiin olevan yksi potentiaa-

linen ryhma edella mainittujen lisaksi.

Kun ryhmisté puhuttiin erityisesti luontomatkailun ndkékulmasta, jaoteltiin ne karke-
asti kahteen ryhmaan: aktiivisiin luontomatkailijoihin ja kevytta luontomatkailua har-

rastaviin.

”Saksassa on ryhma4, joita voidaan kutsua eraanlaisiksi “elaméntapa in-
tiaaneiksi ’, jotka matkustavat Suomeen jonkun verran. Talle ryhmalle
on olennaista, etta he ovat omatoimisia ja parjaavat esimerkiksi kansal-

lispuiston leirintdalueella ilman palveluita. Saksassa voidaan sanoa



43

olevan kuitenkin 33 miljoonaa vaelluksen harrastajaa, joista vain 0,1
prosenttia lukeutuu edelld mainittuun intohimoisen vaelluksen harrasta-

misen ryhmaan. ” (H1).

Kevyen luontomatkailun kategoriaan kuuluu enemmisto luontomatkailua harrastavista
saksalaisista. Ryhmalle olennaista on kevyiden ja lyhytkestoisten vaelluksien tekemi-
nen. Vaelluksen ohelle kaivataan myds muita palveluita, kuten ruokapalveluita ja suh-

teellisen tasokasta majoitusta.

7.3 Luontomatkailu Suomessa ja Satakunnassa

Luontomatkailusta Suomessa haluttiin keratd perustietoa siitd, millaisena kohteena
saksalaiset ndkevat Suomen. Liséksi tietoa haluttiin keratd myos siita, millainen kohde

Satakunta on ja millainen potentiaali silla on luontomatkailun kannalta.

Haastateltava H1 kertoi matkojen kriteerien muuttuneet viime vuosien aikana. Hanen
mukaansa saksalaiset ovat ennen hakeutuneet rantalomille rentoutumaan auringon
alle. Nykyéaan kriteereiksi ovat muodostuneet turvallisuus ja rentoutuminen. Liséksi
han kertoi, ettd saksalaiset haluavat loman olevan elamyksien ja hauskan tekemisen
aikaa. Palveluiden keskitssa ovat erittain suomalaiset perusasiat. Haastateltava H2
mainitsi, ettd Saksa on tiiviisti asutettua ja se on vahvasti kaupungillistunnut seka ruuh-
kainen, jonka vuoksi Suomesta seka sen luonnosta on muodostunut vetovoimainen
kohde. Suomen luonto ei kuitenkaan ole niin yksinkertainen koettava, jonka yksi haas-

tateltavista ilmaisi seuraavanlaisesti:

”Jos Suomea vertaa Norjaan luontomatkailumaana, niin Norjan luonto
tarjoaa visuaalisen nayttdmon. Suomen luontoon taytyy niin sanotusti

menna sisalle, pysahtya ja kokea se.” (H1).

Myds H2 ilmaisi hanelld olevan samankaltaisia kokemuksia siitd, millaiseksi saksalai-

set kokevat suomalaisen luonnon:
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“Messuilla tormdsin siihen, ettd Suomen sekd Norjan ja muiden Pohjois-

maiden luonto yhdistettiin toisiinsa herkdsti.” (H2).

Kun saksalaiset matkustavat Suomeen luontomatkailu mielessa, heilla voi usein olla
véaéranlaista tietoa tai luuloja siitd, millaista luontoon painottuva matkailu Suomessa
on. Haastateltava kertoo, ettd yksi merkittdvimmisté tekijoista talle on saksalaisten ja
suomalaisten luontosuhteiden véliset erot. (H4.) Saksalaiset ovat erittéin tietoisia tal-
visen Lapin tarjoamista mahdollisuuksista, vaikkakin sen vetovoimatekijoiné ei ole

niinkaan laskettelu, vaan muut aktiviteetit.

Haastateltavan H4 mukaan luonnon tulisi olla my6s helposti saavutettavissa. Luon-
nossa liikkumisesta tulee tehda turvallista ja ilmaista selkedsti asiakkaille, millainen
luonto Suomessa on. On tdrkedd, ettd Suomeen saapuvat luontomatkailijat tietavat
kuinka vaativaa ja turvallista luonnossa lilkkkuminen on, sek& millaiset asiat tuovat

heille ainutlaatuisen ja aidon kokemuksen.

Kahdessa haastattelussa mainittiin lyhyesti, ettd Satakunnassa on potentiaalia luonto-
matkailun suhteen. Sijainti on heiddn mukaansa hyva ja satamista seké lentokentilta
on helppoa ja melko nopeaa saapua kohteisiin. Asiakkaille on tarjottavana vesistoja,
kuten rannikkoa, mutta myods sisamaa mahdollistaa erilaiset palvelut. Térkeimpéana
taytyy kuitenkin muistaa, ettd suurin vaikuttava tekija saksalaisten matkustamiselle

Satakuntaan, niin kuin muuallekin, ovat vetovoimatekijét ja kohteet.

Haastateltavan H4 mukaan Satakunnan matkailua tulisi kehittdd. Haastateltavan mu-
kaan Satakuntaan suuntautuvalla matkailulla ei ole tarpeeksi volyymia, jotta se néayt-
taytyisi asiakkaille houkuttelevana kohteena. Hanen mukaansa Satakunnassa on tehty
niin sanottua perustyotd, mutta varsinaiset ratkaisevat toimet on jatetty huomiotta.
Markkinoinnissa olisi paranneltavaa etenkin kansainvaliselld tasolla, eika markkinoin-
tiin olla myoskaan tarpeeksi sitoutuneita. Kohteiden tulisi olla nédkyvilla kaikissa mah-
dollisissa kanavissa ja sisallosta taytyisi luoda kiinnostavaa. Haastateltavan mukaan
myos itse kehittdmisprosessiin tulee Kiinnittdd huomiota, silla toimenpiteiden taytyisi
tapahtua samanaikaisesti ja koko alueen tulee sitoutua toimenpiteisiin. Yksi hyva pe-

rusasia on kayttda yhteistd hashtagia markkinoimisen tukena. Han tuo esille, etta
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Satakunnassa on hyvia ja merkittavid kohteita, mutta asiakkaita on vaikea saada py-

sahtymaén kohteisiin pienen volyymin vuoksi.

7.4 Saksalaisille suunnatut elamyspalvelupaketit

Palveluista haluttiin tietdd kattavasti, koska se on tyon yksi keskeisimmisté aihealu-
eista. Haastateltavan mukaan matkan kokemuksen pitaisi olla helposti saavutettavissa.
Hénen mukaansa on tarkedd ymmartaa, etteivat asiakkaat yleensa hae kokemukseksi
itse aktiviteettia, vaan arjesta irtaantumista ja latautumista. (H4.) Haastateltava H2
kaavailee elamyksen padmaariksi suomalaisen luontokokemuksen, virkistdytymisen
seka rentoutumisen nédiden ohella. Han lisasi vield, ettd luonto, metsé ja jarvi ovat sak-
salaisten silmissd Suomen vetovoimatekijoita. Liséksi haastateltava mainitsi, etta ela-

myksen padmadraan vaikuttava tekija on varmasti myos matkailijan budjetti.

Haastatteluissa ilmeni saksalaisten olevan melko ahkeria luontomatkailijoita. Haasta-
teltava H4 toi esille, etté valtaosalle saksalaisista luonto on muodostunut erdénlaiseksi
teemaksi matkailussa. Matkakohdetta lahestytddn luonnon avulla tekemalla luontoon
liittyvié asioita, kuten aktiviteetteja. Alueeseen on tarkoitus tutustua juuri luonnon tar-
jonnan kautta. Tdma nakyy niin lahi- ja kaukomatkailussakin. Kun luontomatkailupal-
veluita ryhdytaan tuotteistamaan saksalaisille, tulee huomioida heidén erilainen ja kau-
kainen luontosuhteensa, huomautti haastateltava H4. Kaikkien tuotteiden taytyisi olla
sellaisia, ettd luontoon on helppoa ja vaivatonta mennd. Hanen mukaansa saksalaiset
voivat herkasti kuvitella jaksavansa liikkua Suomen luonnossa yhté tehokkaasti kuin
omassa kotiymparistossaan. Yllatyksia voi kuitenkin ilmetd, kun poistutaan normaa-
lista arkiympaéristostd mihin yhdistetdan lisaksi raitis ilma. Palveluiden turvallisuus on
merkityksellisessa osassa. Taman tulee nakya siten, ettd luonnossa kulkemisesta teh-

daan helppoa ja etté kuljettavat reitit ovat viitoitettuja seka opastettuja.

Haastateltavat H2 ja H3 toivat esille, ettd ruokapalvelut kuuluvat yleensa majoituspal-
veluiden ohella yhdeksi suosituimmaksi lisdpalveluksi ja ettd ruoka on téarkea ele-
mentti kaikissa palveluissa. Yleensd aamiaiset ostetaan kiintedksi osaksi lomaa, mutta
my6s muita ennakkoon tarjottavia ruokatilauksia voidaan kayttd4. Haastateltava H1

mukaan ruokailut kannattaneekin sisallyttdd pakettiin, jos se vain on suinkin
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mahdollista. Haastateltava nostaa esille myds saksalaisten halun osallistua ruoan val-
mistamiseen. Hanen mukaansa télla tavoin voidaan yhdistdd myos ruokapalveluihin
tarked opetuksellinen elementti. Haastateltava sanoi makkaran paistamisen olevan
hitti” ja jokainen Lapissa kdynyt saksalainen tietdd myos loimulohen. My0s haasta-
teltava H3 mainitsi saksalaisten Kiinnostuksen makkaran paistamiseen. Ruoassa olisi
hyva korostaa paikallisuutta, lahiruokaa ja vihreitd arvoja kytkettyna terveellisyyteen
sek& hyvinvointiin (H4). Vélineiden vuokraus tehd&an yleensé vasta kohteeseen saa-
vuttua. Haastateltavan H2 mukaan myos palveluita varataan vasta paikan paalla, mi-
kali tarjotut palvelut ovat kiinnostavia ja esimerkiksi sd&olosuhteet ovat otolliset.

Haastateltava H2 toi esille myds kiinnostavimmat aktiviteetit. Han mainitsi niiden ole-
van luonnossa liikkuminen, vaeltaminen ja retkeily pienimuotoisesti. Liséksi esille
nousivat pyordily, melominen, soutaminen ja saunominen. Eldimet herattdvat myos

Kiinnostusta haastateltavien H2 ja H3 mukaan.

“Saksalaiset ovat myds kiinnostuneita eldimista, kuten hirvista ja po-
roista. ” (H3).

Haastateltava H3 kertoi hirvibongauksen tyyppisella palvelulla olevan mahdollisuudet
tuotteistamiseen, silla jo pieni vilaus eldimesta voi muodostaa saksalaiselle asiakkaalle
suuren eldmyksen. Haastateltavan kanssa syntyi keskustelua talvisesongin aktivitee-
teista. Hanen mukaansa saksalaiset pitavat erityisesti hiihtdmisestd, pilkkimisesta, lu-

mikenkailysta ja moottorikelkkailusta.

Opetuksellisuus nousi kaikissa haastatteluissa vahvaksi elementiksi palveluiden
osalta. Saksalaisten palveleminen on ty6lasta, silla he tarvitsevat jatkuvasti ohjausta ja
opastusta. Haastateltava H1 kertoi, ettd luontokokemus ja oma oppiminen ovat sellai-
sia asioita, joita tulisi kehittad toimiviksi palveluiksi. Opetuksellisuuden taytyy lahtea
perusasioista, kuten esimerkiksi siitd, kuinka toimitaan tilanteessa, kun juoksevaa vetta
ei ole saatavilla. Saksalaiset eivat valttamatta uskalla tai osaa sytyttaa tulta, tai valmis-
taa ruokaa sen avulla. Haastateltavan mukaan muun muassa ulkovessat voivat olla lii-
kaa saksalaisille asiakkaille, mutta siitakin voidaan selvitd, mikéli tilat ovat siistit ja

hoidetut, sek& niiden ké&yttdminen selitetddn perusteellisesti. S&hkdn puuttuminen on
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hanen mielestdan jo hieman liian askeettista kohderyhmélle. Kaikki palvelut tulee

kaantaa vahvaksi, positiiviseksi elamykseksi ja kokemukseksi.

“Veikkaan, ettei keskivertosaksalainen ole koskaan kaynyt ulkovessassa
eika tieda miten sita kaytetaan ja se voi jopa kauhistuttaa. ” (H1).

Haastateltava H4 toi esille luontoon liittyvan opetuksen. Luonnosta halutaan hénen
mukaansa tietdd laajassa mittakaavassa.

”Myoskin se, kun sinne luontoon menn&an, niin siité halutaan tietaa jo-
tain. Siitd halutaan tietdd laajemmin, kuin niin etta tassa nyt on metsa. ”
(H4).

Hén toi esimerkkind ilmi koivun ja sen kayttdmahdollisuuden opetuksellisessa mie-
lessd. Puusta voidaan kertoa, millainen sen merkitys on kulttuurihistoriallisesta nako-
kulmasta. Esille voidaan tuoda koivun kéyttdaminen saunavihtana ja juhannuskoivuna.
Hénen mukaansa ndma asiat ovat sellaisia, jotka kiinnostavat saksalaisia. (H4.) Haas-
tateltava H1 kertoi tarinoiden liittdmisen palveluihin olevan tarkea elementti. Tarinoi-
den tulisi olla mielenkiitoisia ja kekselidita seka sellaisia, jotka on helppo omaksua.
Lisaksi niiden pitéisi lisata tietoutta ja olla opetuksellisia. Tarinoiden ja kulttuurin
esille tuomisessa ei hanen mukaansa kuitenkaan saa menna liian pitkélle, tai kokemuk-

set eivat pysy autenttisina.

Kahdessa haastattelussa ilmeni uudenlainen palvelumuoto, jota voidaan kutsua ter-
milld ”Bushcraft”. Haastateltavien mukaan palvelun ydin on vieda asiakkaat luontoon
ja selviytya siella mahdollisimman véhan ymparistda kuluttavalla tavalla. Haastatel-
tava H1 kertoi, ettd palvelua tarjoaa esimerkiksi yksi Lapissa sijaitseva yritys. Hanen
mukaansa yrityksen palveluihin yhdistyy monia elementteja, kuten matkan suunnit-
telu, ruoan hankkiminen esimerkiksi kalastamalla ja nuotion tekemistd. Haastateltavan
mukaan tallaiset palvelut ovat toivottavia, sillda ndin voidaan opettaa asiakkaille,
kuinka asiat tehddan oikein. Talla tavoin kokemuksesta pystytddn myos tekemaan

mahdollisimman miellyttava.
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Usein palveluista puhuttaessa haastateltavat nostivat esiin myos liiketoiminnan kehit-
tdmisen ja palveluiden toteuttamisen kaytdnnossé. Haastateltavan H1 mukaan saksa-
laisten saavuttamisessa on tarkeéd, ettd palveluita myyd&én mahdollisimman monen
kanavan kautta. Maailmanlaajuisesti kattavat kanavat takaavat globaalin saatavuuden
ja hyvéan nékyvyyden. Haastateltavan mukaan, kun asiakkaille tarjotaan ehed myynti-
sesonki, voidaan aktivoida heitd ostamaan palveluita enemman. Taman vuoksi yrityk-

sen taytyy kehittéé ja etsié sille sopivia toimintamalleja.

Haastateltavat H1 ja H2 kertoivat samankaltaisen palvelun toteuttamisen tyypin, jossa
yritys luo viikko-ohjelman, minka asiakkaat varaavat ennakkoon. Palveluita tarjottai-
siin samanaikaisesti my6s muille alueen matkailijoille, kuitenkin yrityksen kapasitee-
tin rajoissa. Viikko-ohjelmaan sisallytettdisiin erilaisia aktiviteetteja, jotta palveluille
saataisiin vaihtelevuutta (H1). Talldin voitaisiin tarjota palveluita myos sellaisille asi-
akkaille, jotka eivét halua varata palveluita kovin aikaisin. Tallaisia asiakkaita ovat
esimerkiksi omalla tai vuokra-autolla matkustavat. Haastateltavan H2 mukaan téllai-
nen toimintamalli toimii etenkin sellaisilla alueilla, joilla kdy paljon matkailijoita. Mo-
lemmat haastateltavat painottivat kuitenkin alueellisen markkinoinnin tarkeytté ja yh-
teistyotd, jota vaaditaan toimintamallin toteuttamiseksi. Haastateltava nosti esille
myaos esimerkiksi valinevuokrausmahdollisuuden tarjoamisen silloin, kun asiakas os-
taa vaikkapa majoitusta. Talloin asiakkaalle on niin sanotusti annettu tiedoksi palvelun
olemassaolo ja han saattaa kiinnostua ostamaan sen myéhemmin saavuttuaan kohtee-
seen. (H2.) Paketoinnista itsestaan haastateltava H1 kertoi tarkeéksi tasapainon loyta-
misen sille, ettd kokonaisuudessa on sopivissa maarin tekemista ja vapaa-aikaa. Haas-
tateltavan H4 mukaan paketeissa tulisi nostaa enemman esille hyvinvointielementteja.
Hyvinvointipaketit ja vaelluspaketit ovat usein tdysin vastakohtia toisilleen. Hanen
mukaansa vaelluspaketeissa ainoastaan vaelletaan ja kun tehdaan hyvinvointipaketti,
niin usein tarjotaan esimerkiksi metsdjoogaa, vaikka tallaiset elementit voitaisiin yh-
distdd. Haastateltava lisasi vield, ettd paketin tulisi olla sellainen, jossa painopisteet

ovat hyvinvoinnissa, maisemakokemuksissa ja erilaisissa teemoissa.

H4 ilmaisi haastattelussa Suomessa usein keskityttavan vaariin asioihin palveluiden
markkinoinnin osalta. Esimerkkind han mainitsee Lapissa toteutettavat pyorailyretket,
joita markkinoidaan itse aktiviteetin kautta, jolloin on unohdettu asiakkaan motiivit ja

se, mita han palvelulta on tullut hakemaan.
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”Suomessa tarjotaan lilan geneerisid paketteja, joissa keskitytaan liikaa
sithen suoritukseen. Eli markkinoidaan esimerkiksi vaellusta, niin ei
matkailija tule tdnne vaeltamaan vaan se pitaisi tarjota ennemminkin

sellaisena keinona, ettd han paasee sinne luontoon. ” (H4).

H&nen mukaansa usein vaelluspaketit ovat liian pitkdkestoisia. Usein hyvinkin lyhyt

retki saattaa riittad tayttdmaan asiakkaan tarpeet.

7.5 Kohderyhman luontosuhde

Luontosuhteeseen haluttiin vastauksia siita, millainen se tyypillisesti saksalaisella mat-
kailijalla on, koska sen vaikutukset palvelun luomiseen ovat merkittavid. Luontosuh-

teesta keskusteltiin kolmessa haastattelussa.

Haastateltavat H1 ja H4 kertoivat, ettei luontosuhteessa saksalaisten valilla ole huo-

mattavia eroja.

“Erot eivat ole Saksassa suuria ja luulen etté asettelu on enemmankin

tallainen kuin Suomi vastaan muu maailma.” (H1).

Haastateltavat H3 ja H4 mainitsivat saksalaisten yleensé pelkéavan villielaimid, kuten
susia ja karhuja. Haastateltavan H3 mukaan saksalaisia joutuu rauhoittelemaan, ettei
eldimia kannata pelatd. Haastateltava toi kuitenkin esille seikan, etté toisaalta myos
suomalaiset voivat pelata samanlaisia asioita. Haastateltava H1 mainitsi, ettd metsa
itsessaan voi olla saksalaisille pelottava asia, mutta tahan voidaan vaikuttaa opaste-
tuilla palveluilla. Pelkoa voi ilmetd myds pimedssa metsassa liikkuessa, kertoi H4.
Elamyksellisida kokemuksia luovat sen sijaan téhtitaivaat (H4) ja pitkat valoisat illat
(H2).

Haastateltava H4 toi luontosuhteesta erilaisen ndkdkulman esiin. Hanen mukaansa
saksalaisten luontosuhteen huono ymmartaminen on yksi palveluiden kehittamisen es-

teistd. Kun luontosuhdetta ei ymmarretd, ei ole mahdollista myodsk&én rakentaa
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riittdvad asiakasymmarrystd. Saksalaiset tulevat urbaaneista olosuhteista, jolloin voi
olla, etteivat he ole vuosikymmeniin olleet kosketuksessa luontoon. Hanen mukaansa

ainut talloin syntynyt luontokokemus on tullut kaupungeissa sijaitsevista puistoista.

7.6 Kestédvd matkailu ja vastuullisuus

Haastateltavilta kysyttiin, mill& tavoin yrityksen vastuullisuus ja kestdva matkailu vai-
kuttavat palveluntarjoajan valintaan. Aiheesta puhuttaessa esille nousi myos jokamie-

henoikeudet, mikd muodostaa aiheen alle uuden teeman.

H4 mukaan vastuullisuudella on merkitystd, mutta kuitenkin hinta voi merkita palve-
lun valinnassa enemman, silla saksalaiset ovat hdnen mukaansa todella hintatietoisia.
Vastuullisuus taytyy osata haasteltavan mukaan perustella hyvin, jotta siitd maksetaan
lisdhintaa. My0s haastateltava H2 ajattelisi muun muassa hintalaatusuhteen, eli mil-
laista vastinetta rahoilleen saa, olevan tarkedmpi tekija palvelutarjoajan ja palvelun
valinnassa. Han ja haastateltava H4 molemmat mainitsivat saksalaisten olevan ympa-
ristotietoisia ja haastateltava H2 mainitsi my6s saksalaisten arvostavan Suomen luon-
toa. Saksalaiset eivat my6skaan roskaa (H4) ja he lajittelevat aivan kaiken (H3). Haas-
tateltavan H2 mukaan saksalaiset herkasti ajattelevat ndiden asioiden olevan Suomessa

kunnossa ja talléin puutteiden ilmetessa voi syntyd ongelmia.

”Siitd olemme saaneet palautetta, ettd on hyva, kun kierratysasiat ovat

kunnossa. Saksalaiset ovat tottuneet lajittelemaan kaiken. ” (H3).

Vastuullisuuden ohella puhe kaantyi kahden haastattelun kohdalla myds jokamiehen-
oikeuksiin. Haastateltava H3 kertoi saksalaisten ihmettelevan jokamiehenoikeuksi-
amme ja etenkin sitd, saako Suomessa todella mennd metsaan ja poimia vaikka mar-
joja. Haastateltava H1 Kkertoi, ettd kestdvaa matkailua voitaisiin opettaa ohjattujen pal-
veluiden kautta. Ulkomaalaiset asiakkaat tdytyy saada ymmartamaan, etteivat joka-
miehenoikeudet oikeuta tekemdan metsassa mitéd vain haluaa. Han mainitsi, etta luon-
nossa kayttaytymisen tulee olla kytkettyna vastuullisuuteen. Haastateltava lisdsi myos,
ettd yleensd luonnossa aiheutettu vahinko tai muiden pihoille meneminen johtuu vain

tietdmattomyydestd, jota voitaisiin ehkéistd opetuksen avulla.
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7.7 Tutkimustulosten perusteella luodut asiakasprofiilit

Tutkimustuloksien perusteella luotiin kolme erilaista asiakasprofiilia. Asiakasprofiilit
kuvastavat sellaisia asiakkaita, jotka voivat olla potentiaalisia palveluiden kaytt&jia nyt
tai tulevaisuudessa. Asiakasprofiilit on esitelty, silla ne ovat yksi merkittdvimpia teki-

JOité paketin luomisessa ja kuuluvat olennaisesti palvelumuotoilun prosessiin.

Alla esitetty asiakasprofiili kuvastaa sellaisia asiakkaita, jotka ovat potentiaalisimpia
Korsuretket Oy:n ndkdkulmasta. Ndaméa ovat myaos niité asiakkaita, joita yritys on paat-
tanyt tavoitella ja joille suunniteltu elamyspalvelupaketti on kehitelty. He ovat vierail-
leet Suomessa useasti ja haluavat matkustaa tdénne myos jatkossakin. Asiakkaita voi-
daan kutsua Suomi-faneiksi ja he haluavat ottaa myods lapsenlapsiaan mukaan mat-
koille. Aktiviteettien kayttdminen on suhteellisen runsasta ja he haluavat kokeilla uusia

asioita oppimisen merkeissa.

Bernald Miller

Iké&: 48-vuotta

Kotikaupunki: Berliini

TyGssakayvi, matkustelee paljon ja rentoutuu viinilasillisen aarella

Matkat ovat luontomatkailupainoitteisia

On matkustanut Suomeen ja kéyttaa aktiviteettipalveluita joka matkalla
Matkatyyppiné on omalla autolla matkustaminen ja kiertomatkailu

Matkustaa vaimon tai ryhmien kanssa

Kaytetyimmat aktiviteetit: lyhyet patikoinnit, rentoutuminen ja hyvinvointi, kulttuuriin
tutustuminen seka haluaa oppia uutta (Palveluiden pitaa olla ohjattuja)

Melko omatoiminen, mutta tarvitsee ohjausta ja kaipaa henkilokohtaista palvelua
Ostaa ja varaa palvelut padasiassa omatoimisesti, mutta kayttaé myds matkatoimistoja

Kuvio 6. Asiakasprofiili 1.

Seuraavaksi esitelty asiakasprofiili esittda toista potentiaalista asiakaskohderyhmaa,
joka ilmeni haastatteluiden avulla. Asiakasryhmé povaa etenkin tulevaisuuden kan-
nalta palveluiden kayttdmisen jatkuvuutta, jonka vuoksi kohderyhmé kannattaa huo-

mioida.
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Karla Meyer

Ik&: 20-vuotta
Kotikaupunki: Koln
Paatoiminen opiskelija joka kay osa-aikaisesti tissa, lenkkeilee ja pitaa
kaupunkimetsissé ja -puistoissa likkumisesta

Entinen rantalomien aktiivikuluttaja, joka etsii uusia matkakohteita

Ei ole vieraillut Suomessa koskaan, mutta on kiinnostunut

On kiinnostunut hyvinvointipalveluista, kevyista ja ohjatuista aktiviteeteista kuten
patikoinneista

Haluaa henkildkohtaista palvelua ja tarvitsee paljon opastusta

Varaa palvelut matkatoimiston kautta

Matkustaa suuremmassa kaveriporukassa tai perheen kanssa

Kuvio 7. Asiakasprofiili 2.

Viimeinen asiakasprofiili kuvastaa myds potentiaalista kohderyhmaa. Tata kohderyh-
maa voidaan ryhtya tavoittelemaan kuitenkin silloin, kun palveluista on kehitetty vaa-

tivampia versioita.

Smid Koch
Ik&: 26-vuotta
Kotikaupunki: Bremen
Tyossakéayva, harrastaa paljon liikkuntaa kuten pyéréilya ja seinakiipeilya
Intohimoinen luontomatkailij
On matkustanut Suomeen muutamia kertoja

Matkustaa Suomeen kayttaen lento- ja laivaliikennetta

Matkustaa yksin tai parin kaveriporukassa

Kaytetyimmat aktiviteetit: melonta, vaellukset ja luonnossa selviytyminen, pyoraily ja
moottorikelkkailu

Omatoiminen matkailija, joka varaa lomat seka aktiviteetit itse suoraan
palveluntarjoajilta

Kuvio 8. Asiakasprofiili 3.

Vaikka asiakasprofiilit 2 ja 3 eivét ole ajankohtaisia vield, esitettiin ne tulevaisuuden
suunnittelutydn vuoksi. Liséksi niiden tarkoituksena on havainnollistaa sitd, millaisia

luontomatkailupalveluiden kéyttéjia Saksassa on tutkimuksen perusteella.
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8 HAASTATTELUIDEN YHTEENVETO

Tyon tarkoituksena oli vastata seuraaviin kysymyksiin: Millaisia vaatimuksia asiakas-
kohderyhman luontoon liittyva kayttdytyminen ja luonnossa liitkkumisen tottumukset
asettavat elamyspalvelupaketin luomiselle? Millainen elamyspalvelupaketti tuottaa ar-
voa asiakkaille ja miten heidén tarpeisiinsa voidaan vastata? T&ssd osiossa tiivistan

tulokset, jotka vastaavat tyolle asetettuihin tavoitteisiin.

Mokkimatkailu on nostettu tarkeédksi osaksi tyotd, koska se voidaan lukea luontomat-
kailun yhdeksi osa-alueeksi, niin kuin kuviosta 1. voidaan todeta. Mokkimatkailun pit-
kat perinteet kertovat Suomen suosiosta matkakohteena. Mokkimatkailun kiinnosta-
vuuden perusteella voidaan myo6s paatelld, ettd Suomen kulttuuri Kiinnostaa saksalai-
sia. Suomessa on paljon lomamdkkeja, joten tarjonta tuskin tulee lahivuosina loppu-
maan, mik& povaa jatkuvuutta mokkimatkailulle. Tutkimustuloksista selvi&g, etta
mokkimatkailun selvéat kérjet ovat rauhallisuus, vesiston laheisyys ja saunominen. Tu-
loksissa korostui myds saksalaisten tarve henkilékohtaiselle palvelulle. Tama vaatii,
etté palveluntarjoajalla on tarpeeksi resursseja. Mokkimatkoihin kaivataan mygs oh-
jelma- ja ruokapalveluita. Mokkimatkailussa on potentiaalia kasvaa ympérivuotiseksi
palveluksi. Tutkimuksen perusteella kiertomatkailussa on tapahtumassa muutoksia ja

voi olla, ettd saksalaisten matkailutottumukset ovat tulevina vuosina muutoksen alla.

Tutkimuksessa selvisi, ettd Suomeen matkustaa monipuolisesti saksalaisia matkaili-
joita. Potentiaalia on niin vanhemmissa kuin myds nuoremmissakin ik&polvissa. Tule-
vaisuuden kannalta hyvéaa enteilevat nuorempien iképolvien matkailutottumukset ja
isovanhempien kiinnostus tuoda lapsenlapsiaan matkalle Suomeen. Tuloksista selvisi,
ettd saksalaiset ovat kokonaisuudessaan aktiivisia matkustamaan ja heidan taloudelli-
nen tilanteensa yleensd myos sallii sen. Saksalaiset voidaan jaotella karkeasti kahteen
kategoriaan, joita ovat aktiiviset luontomatkailijat ja kevyttd luontomatkailua harras-
tavat. Suurin osa saksalaisista luontomatkailijoista lukeutuu kevytta luontomatkailua
harrastaviin ja heille olennaista on kevyiden ja melko lyhyiden vaelluksien tekeminen.
Ainoastaan vaelluksien avulla ei kuitenkaan voida tayttd4 taman ryhmén tarpeita, vaan
he kaipaavat vaelluksien yhteyteen myds muita palveluita. Koska saksalaiset eivat ole

niin aktiivisia luontomatkailun harrastajia, on Korsuretkilla hyvat mahdollisuudet
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vastata kohderyhmén tarpeisiin. Tutkimuksen mukaan matkojen tulee tayttaa turvalli-
suuden ja rentoutumisen Kriteerit. Lomilta haetaan rentoutumista sekd arkisesta ela-

masté poikkeavaa tekemista.

Tutkimuksessa eras haastateltava toi esiin yllattavan tiedon saksalaisten uskomuksista
Suomen luontoa kohtaan. Suomen luontoa verrataan muun muassa Norjan luontoon,
joka voi osaltaan aiheuttaa ikavia yllatyksia asian todellisen puolen valjettua heille.
Suomen luonto ei siis ole kaikille saksalaisille tuttu kohde, mika nostaa markkinoinnin
tarpeen aivan uudelle tasolle. Suomen vetovoimaisuus luontomatkailumaana on tulok-
sien mukaan rauhallisuus, mika ei ole yleista Saksassa. Suomen luonto voi olla kui-
tenkin vaikea tuotteistettava, silla sen tarjonta ei ole niin suureellinen visuaalisesti,
vaan luontoon taytyy niin sanotusti menna sisélle ja kokea se pysahtymalla seké rau-
hoittumalla. Tutkimustulokset osoittavat, ettd Satakunta on kohteena haastava. Sata-
kunnalla on paljon potentiaalia ja sen saavutettavuus on toisaalta hyva, mutta markki-
nointitoimenpiteita taytyy kehittdé seka parantaa, jotta matkailuvolyymia voidaan kas-
vattaa. Satakunnan tulee tarttua toimeen yhteisvoimin, jotta alueellista matkailua voi-

daan kehittaa.

Saksalaisten matkailijoiden pdaméaara Suomessa koettavissa palveluissa on luontoko-
kemus, virkistdytyminen ja rentoutuminen. Tutkimuksessa selvisi, ettd Suomen veto-
voimatekijoitd ovat luonto, metsa ja jarvet. Saksalaisilla voi olla ongelmia késitta,
millaista Suomen luonnossa liikkuminen todella on, josta voi syntya ongelmia jaksa-
misen suhteen. Asiakkaat voivat siis yliarvioida oman jaksamisensa, silld luonnossa
liilkkumisesta ei ole aikaisempaa kokemusta. Tdméan vuoksi on tarkeéa, ettd palvelun-
tarjoaja pystyy mukauttamaan palveluita asiakkaiden tarpeiden ja asettamien vaati-
musten mukaisesti, silla valmiit paketit eivat aina sovi kaikille. Tutkimuksen mukaan
saksalaisten luontosuhteen ymmartdminen on yksi palveluiden rakentamisen peruspi-
lari ja palveluista taytyy muodostaa helposti lahestyttavia ja turvallisia. Tutkimustu-
losten perusteella saksalaisille suunnatuissa palveluissa hyvin tarkedsséa osassa on ope-
tuksellisuus. Opetuksellisuus nékyy niin opastamisessa perusasioissa, mutta myos
siing, millaisia asioita eldmyksen aikana kerrotaan. Opetusta ei tarvitse mietti liian
pitkalle tai vaikeasti, vaan yksinkertaiset ja suomalaisille arkip&ivaiset asiat riittavat ja
kiinnostavat kohderyhmaa erittdin paljon. Luonnosta voidaan kertoa tarinoita vaikkapa

haltijoista, tai koivun kayttotarkoituksesta. Vaikka saksalaiset eivat haluakaan
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palveluiden menevan liian “erdilyksi”, voidaan myos taman kaltaisia palveluita toteut-
taa, kunhan kaiken muistaa kaantad positiiviseksi elamykseksi. Palveluissa taytyy
muistaa autenttisuuden séilyttdaminen. Myds ruokapalvelut ovat olennainen osa aktivi-
teetteja. Tama on térkedd etenkin Korsuretkien kannalta, silla heidén yksi vetovoima-
tekijoistdan ovat ruokapalvelut, joille on onnistuttu luomaan houkutteleva ja omalaa-
tuinen teema. Tutkimuksessa selvisi, ettei itse aktiviteettia tulisi korostaa niin vahvasti
palveluiden markkinoinnissa, vaan asiakkaille tulisi painottaa siitd saatavaa koke-
musta. Saksalaiset pitavat erityisesti loimulohesta, jota Korsuretkill& on totisesti saa-
tavilla. Kiinnostavimmiksi aktiviteeteiksi tutkimuksessa nousivat luonnossa litkkumi-
nen sekd vaeltaminen ja retkeily pienimuotoisesti. Ndiden ohella my0s eldimet ovat

kiinnostavia ja etenkin hirvibongauksella on potentiaalia.

Saksalaisten valisissa luontosuhteissa ei ole suuria eroja, eivatka erot mydskaan suku-
polvien vélilla ole merkittavid. Saksalaiset pelkddvat Suomen luonnossa villieldimia,
kuten susia ja karhuja. Metsd itsessaan voi myos aiheuttaa jonkinlaisia pelkoja, mutta
ratkaisuna télle ovat opastetut palvelut. Myds pimeys on heiddan mielestaan pelottava
asia ja hammennysté aiheuttaa pitkalle valoisat illat sekd tahtitaivaat. Koska saksalai-
set tulevat usein urbaaneista olosuhteista, voi kosketus Suomen luonnon kanssa olla
ensimmaéinen vuosikymmeniin. Saksalaisten luontosuhde on usein muodostunut kau-
pungeissa sijaitsevien puistojen avulla. Kokonaisuudessaan saksalaiset ovat haastava
kohderyhmad. Haastavuuden luo etenkin jatkuva opetuksellisuuden ja opastuksen tarve,
joka ei rajoitu vain aktiviteetteihin. Palveluiden suhteen heille riittda kuitenkin yksin-
Kertaiset, erittdin perinteiset suomalaiset asiat, mikd on monelle palveluntarjoajalle
helppo asia toteuttaa. Tama lisdd kohderyhmén potentiaalia. Alla erdan haastateltavan

kommentti siitd, millaisia saksalaiset ovat kohderyhmana:

”Saksalaiset ovat hyvia asiakkaita. He ovat tarkkoja, mutta kun heidan
kanssaan pitda lupaukset niin heidan kanssaan myods parjaa. Heidan

kanssaan on mukava asioida.” (H3).

Korsuretket ja sijaintina etenkin Korsukyla sekd Hameenkangas ovat varmasti oivalli-
nen ympaéristd luontomatkailupalveluiden tuottamiseen juuri tdlle kohderyhmélle.
Korsukylassa luonto on lahelld, mutta ymparilta 16ytyy myos rakennuksia, jotka anta-

vat suojaa aremmallekin matkailijalle. Sijainniltaan paikka sopii my6s hyvin
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palveluiden toteuttamiselle, silla muu asutus ei ole kovin kaukana, jolloin voidaan vélt-
tyd ”syrjdisen seudun” tunteelta, jos niin halutaan. Hdmeenkangas tarjoaa myos oivan

ympariston litkkumiseen, silld metsé ei ole tihed4 ja katse kantaa néin ollen kauas.

9 KORSUN KYYDISSA — TAITAJIEN RETKI

Paketin luomisessa hyddynnettiin palvelumuotoilua. Palvelumuotoilu valikoitui kay-
tettdvaksi prosessiksi sen mukauttamismahdollisuuksien ja vapaamuotoisen etenemis-
tyylin vuoksi. Palvelumuotoilun sopivuus aineettomien ja asiakaslahtoisten palvelui-
den luomiseen tukevat valintaa. Palvelumuotoilusta syntyi nykyaikainen kuva, mink&
avulla voidaan vastata toimeksiantajan tarpeisiin. Liséksi sen prosessi ja perusajatus
ovat toimeksiantajalle tuttuja ja ndin ollen palvelumuotoilun prosessia on helppo ryh-

tyd viemaan eteenpain.

Aloitin paketin suunnittelun etsimalla ensin pohjatietoa luontomatkailusta, elamyksien
luomisesta, luontosuhteesta ja saksalaisten kuluttajakayttaytymisestd sekd matkailu-
tottumuksista. Naiden tietojen perusteella laadittiin teemahaastattelussa kaytetty
runko. Niin kuin palvelumuotoilun prosessiin kuuluu, taustatietoa etsiessani ideoin sa-
manaikaisesti paketin toteuttamismahdollisuuksia. Tutkimuksen edetessa ideoita oli
runsaasti. Tutkimusaineiston analysointivaiheessa karsin sellaiset ideat pois, joiden
avulla asiakkaiden tarpeisiin ei pystyttdisi vastaamaan. Jaljelle jai kaksi ideaa, jotka
paatin yhdistaa. Ideointi tapahtui erilaisten ajatuskarttojen avulla. Valitsin myds pal-
velua ohjaavat teemat, joita ovat oppiminen, yhdessé tekeminen luonnossa ja ruoka.
Paketin idean sain Bushcraft-tyylisista palveluista. Paketissa ideaa ei toteuteta niin laa-

jassa mittakaavassa ja vaikeusaste on méaaritelty sopivaksi kohderyhmalle.

Paketin nimi on Korsun kyydissé — Taitajien retki ja sen kesto on yksi paiva. Paatok-
seeni vaikuttivat Korsuretkien kaytettavissa olevat resurssit, silla etenkin kesasesonki
on ruuhkainen muista palveluista eika tassa vaiheessa kovin pitkien pakettien kehitte-
leminen olisi jarkevaa tai kannattavaa. Pakettia on kuitenkin helppo laajentaa lis&é-

méll4 siihen pdivia asiakkaiden tarpeiden perusteella. Lis&pdiville tarjotaan muita
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saatavilla olevia aktiviteetteja. Lisdksi halusin k&yttdd paketin toteuttamisessa hyo-
dyksi Korsuretkiltd jo valmiina 16ytyvié palveluita, jotta toteutettavuus olisi mahdol-
lisimman vaivatonta. Paketin toteuttamisen kannalta yrityksen ei tarvitse tehda suuria
sijoituksia. Taysin uusi palvelu, opetuksellinen ja selviytymistaitoihin painottuva pa-
tikointiretki on pidetty yksinkertaisena. Ideaa voidaan kuitenkin vieda niin pitkalle
kuin halutaan ja siihen voidaan lisatd elementteja asiakkaiden tarpeiden mukaan. Ko-
konaisuudessa on haluttu tuoda tekemista koko paivélle.

Paketti on suunnattu erityisesti saksalaisille mokkimatkailijoille ja kiertomatkailijoille.
Kohderyhméa ja sen kayttdytymistd kuvaa tutkimustuloksien perusteella luotu asia-
kasprofiili, joka 10ytyy kohdasta 7.7. Kohderyhmien valinta perustuu Jamin alueen
mokkitarjontaan, miké sijaitsee aivan Korsukylan laheisyydessa. Lisaksi Korsuretkilla
on myo6s vuokrattavana oma mokki, jonka majoituskapasiteetti on kohtalaisen suuri.
Kiertomatkailijat voivat olla potentiaalinen kohderyhma silloin, kun kuljettavat matkat
eivat ole liian pitkid. Kiertomatkailijoiden tulee olla myds valmiita viettdmaan koh-
teessa koko péiva, mikali pakettia halutaan kayttdd kokonaisuutena. Vaihtoehtona
kiertomatkailijoille tarjottavassa paketissa asiakkaat voisivat lahted kotiin paivallisen
jalkeen, tai vaihtoehtoisesti saunominen voitaisiin jarjestaa heti ruokailun yhteyteen.
Toimintaympéristdille paketin toteuttamisen kannalta ei ole muita valttamattomyyksia
kuin tulentekopaikka tai mahdollisuus sytyttaa tuli turvalliseen ja sallittuun paikkaan,
eli palvelun toteuttamisen sijaintia voidaan muuttaa. Lisaksi alueen metsien tulee olla
kaytettavissa. Himeenkangas on ajoittain puolustusvoimien kaytossa, jolloin siella voi
olla kéayttorajoituksia. Talloin palvelu taytyy siirtdd muualle, mutta palvelu voidaan
kuitenkin toteuttaa samankaltaisesti. Mikali kéyttdrajoituksia tulee, niistéd ilmoitetaan

yleensa hyvissa ajoin, jolloin tdhén voidaan myos varautua.

Palvelua voidaan toteuttaa ympdrivuotisesti, mutta talvisesongin aikana asiakkaille
taytyy tarjota lumikenkia tai sukset liikkumisen helpottamiseksi. Toki jos lunta on to-
della paljon, taytyy edetd tilanteen mukaan ja kartoittaa voiko metsassa liikkua tar-
peeksi vaivattomasti. Mikali palvelua ei voida toteuttaa suunnitellussa ymparistossa,
niin samankaltainen palvelu voidaan jarjestdd myos esimerkiksi Korsukylassa, vaikka
itse metsdkokemus j&& talloin pois tai vahdisemmaksi. Jos asiakkaat ovat tarpeeksi
seikkailunhaluisia, voidaan paketin patikoiminen toteuttaa myos ilta-aikaan, jolloin

esimerkiksi melonta siirrettdisiin iltapaivélle tai alkuillalle.



58

Pakettia voidaan muokata vuodenajan mukaan, vaikka tassa tyossa esitetadnkin ke-
sésesongille sopiva paketointi. Pakettiin sisaltyvd melonta voidaan vaihtaa esimerkiksi
valmiina oleviin kisailuihin, mikali ryhma niin haluaa. Vaikka kokonaisuus on tiivis
ja siihen sisaltyy kaksi erilaista aktiviteettia, ovat ne tasapainossa toistensa kanssa.
Vaikka 2,5 kilometrin patikointiretki voi tuntua pitkalta etenkin kohderyhméaé ajatel-
len, on sen tarkoituksena enemmaénkin rento samoilu metséssa ilman urheilusuorituk-
sen tuntua. Melonta on rauhallista maisemien ihailua. EIamyksen toteuttamisessa opas
on tarkeéssé osassa, silla tarinoita tulee kertoa aina luonnosta ruokaan I&pi paivan.
Suurin osa eldmyksestd muodostuu tassa paketissa tarinoiden kautta. Kokemukseni
mukaan se ei kuitenkaan ole Korsuretkille ongelmallista. Paketti esitetdan tydssa suo-
men Kielelld ja sen kd&dntaminen esimerkiksi englannin kielelle olisi turhaa, koska kaik-
kien asiakkaille julkaistavien materiaalien taytyy olla saksan kielella. Alla esitetyn pa-

ketin kellonajat ovat suuntaa antavia.

9.1 Ohjelma

Korsun kottarainen on katkenyt metsan sydameen maukkaan yllatyksen. Sen voit 16y-
taa vain, kun lahdet kanssamme matkalle Hameenkankaan lumoaviin maisemiin. Py-
sahdy, kuuntele luontoa ja hengité raikasta ilmaa. Matkalla kuulet siséansa tempaavia
tarinoita ja vanhoja uskomuksia luonnosta, sen kayttdtavoista ja ruoasta. Tarkkaavai-
nen ja kekselias retkeilija selvittda myos visaisen arvoituksen! Seikkailu jatkuu, kun
satumainen Jyllinjoki nappaa sinut lempe&dan otteeseensa. Paivan aikana paaset naut-
timaan lahell& tuotettuja ja metsdn makuja tdynna olevia ruokia ja rentoutumaan péi-

van paatteeksi perinteiseen suomalaiseen tapaan saunassa.

9:00 Aamupala

Ennen retkelle 1&htda nautitaan herkullinen, mutta kevyt aamupala. Aamupala toimi-
tetaan retkeilijoiden mokille, mikéli he yopyvat Jamin alueella. Jos retkeilijat saapuvat
lahialueelta, syodaan aamupala Rantatuvalla tai Korsukylassa. Muualta saapuvat ret-

keilijat voivat jattada autonsa aloituspaikkaan.
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10:00 Ensimméinen aktiviteetti (kesto n. 4 tuntia)

Aamupalan jalkeen asiakkaiden kanssa siirrytadn Jamin parkkipaikalle, josta matka
Koivistonvadille alkaa. Retkeilijoille jaetaan mystinen Kkartta, jossa huomiota heréttaa
erikoinen merkintd. Karttaa tutkitaan yhdessé ja opas haluaa selvittda, millaiset ovat
retkeilijoiden suunnistustaidot. On aika lahtea matkaan kohti mysteerimerkinté4 ja in-
nokkaat retkeilijat johdattavat opasta oikeaan suuntaan. Opas ohjeistaa retkeilij6ita tar-
peen tullen oikean reitin l6ytamisessa. Koska reitti kuljetaan tarinoita luonnosta kuun-
nellen ja nautiskellen, lilkkuminen on rauhallista ja pysahtelevéaa. Karttaa seuratessaan
retkeilijat huomaavat olevansa lahellda kummallista merkinté ja 10ytavat paatepisteeltéd
salaperéisen laatikon. Laatikko on valitettavasti lukossa, mutta opas tietd4 kuinka se
saadaan auki. Retkeilijoiden tehtdvana on ratkaista arvoitus. Alla esimerkKki siitd mil-

lainen arvoitus voi olla.

“Salaisuus laatikon on 1&hempané kuin luulitkaan, kun mieleesi haltijoiden m&aran
saat. Toinen vihje tulee tass&, kuinka monta koivua on tassa vieressa. Kaksi viimeista
numeroa saatte, kun kerrotte oppaalle muutamat aatteet. Saatko metsaan milloin vain

tulta tehdé ja millainen on mielestési suomalainen mehta? ”

Lukon numerosarjan saadessaan ja laatikon avatessaan sisalta paljastuu puukko, puuta
sytykkeen vuolemiseksi, sanomalehtid/sytytyspala ja tulitikut. Heid&n tehtdvanaéan on
oppaan opastuksella opetella sytyttdméan nuotio. Saadessaan nuotion sytytettya ret-
keilijat padsevat syoméaan Korsun omaa hirvimakkaraa ja juomaan nokipannukahvit
tai mannyneulasteetd vuodenajan mukaan tikkupullien kera. Valipalan jélkeen jatke-

taan matkaa ja Mielahdessa retkeilijoitd odottaa erdhenkinen elamyskarry.

15:00 Toinen aktiviteetti (kesto 1,5-2 tuntia)

Elamyskarry kuljettaa retkeilijat Korsukylaan, jossa siirrytdan joen rantaan. Lumoavan
Héameenkankaan retken jalkeen hypataan kanoottien kyytiin ja annetaan rauhallisesti
lipuvan Jyllinjoen kuljettaa. Ennen melomaan lahtemistd, retkeilijoille opetetaan me-
lonnan perusteet. Melontaretki on rauhallinen, eikd vaadi osallistujalta aikaisempaa
melomiskokemusta. Melontaretken paatyttyd retkeilijoita on vastassa elamyskérry

odottamassa kuljetettavia kohti seuraavaa kokemusta.
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Retkeilijat kuljetetaan Korsukylaén, jossa heilld on vapaa-aikaa ennen péivallista. Kor-
sukylaan saavuttuaan on loimulohen valmistus pihalla kdynnissa. Retkeilijoille kerro-
taan loimulohen valmistusprosessista ja myohemmin paivélliselld lohta paastaan mais-

telemaan.

18:00 Paivéllinen
Retkeilijoille tarjoillaan paivalliseksi Erankavijan menu tunnelmallisessa Pelkkamut-
terissa. Paivallisen jalkeen retkeilijoilla on vapaa-aikaa, jolloin on mahdollista ma-

koilla ja sulatella ruokaa riippumatoissa ja tutustua Korsukylééan vapaasti.

MENU

Luomuvihersalaattia savujuuston kera
Metsasienisalaattia
Suolakurkkua

Loimulohta
Metsastajan hirvikaristys
Lahimetsan puolukkasurvosta
Perunamuusia naapurin pellon perunoista

Sarajuureksia kuusenkerkkasiirapilla

Luomuruisleipaa ja kauraleipaa

Nokkoslevitetta

Ruokajuomana vesi ja kotikalja
Metsamarjakukko ja vaniljakastike
Kahvi/ tee

(Korsuretkien www-sivut).
21:00 Sauna ja palju ovat lampimi&! Tamén rinnalla on myos kevyt iltapala.

Retkeilijat padsevat pitkan paivan jalkeen nauttimaan rentouttavista 16ylyista ryhma-

koon mukaan joko Kotasaunassa, tai Korsusaunassa. Kotasauna sopii 25 henkil6lle ja
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pienempi Korsusauna on oiva valinta noin kymmenelle hengelle. Saunomisen yhtey-
teen voidaan lisémaksusta varata hemmottelevia hoitoja. Saunomisen ja mahdollisten
hoitojen lomassa nautitaan vield iltapala. Loppuilta on vapaa-aikaa ja saunomista. Mi-
kali retkeilijat yopyvat Jamilla tai Korsuretkien mokillg, voidaan heille jarjestad kul-
jetus pois Korsukylasté sovittuun aikaan. Jos he ovat saapuneet omalla autolla, voidaan

kuljetus jarjestdd myos Rantatuvalle, josta pdiva aloitettiin.

Paketin palvelupolku 16ytyy liitteesta 3.

9.2 Hinnoittelu

Koska paketti luotiin toimeksiantajalle, vaatisi hinnoittelu perusteellisen selvityksen
yrityksen toiminnasta. Tahan tarvittaisiin yrittdjan tietoutta ja apua, mikéa ei ollut mah-
dollista kesésesongin kiireiden alettua. Hinnoittelussa tulee huomioida monta nako-
kulmaa, joka tekee siitd hankalaa. Suunnitellussa elamyspalvelupaketissa on monta
sellaista tekijaa, joiden hinnoittelu on vaikea maaritelld. Korsuretket Oy hankkii muun
muassa elintarvikkeensa tukusta ja lahialueen tuottajilta, miké vaikeuttaa kustannuk-
sien laskemista, mikali niitd voidaan edes selvittad perusteellisesti. Hinnoittelua vai-
keuttaisi tassd tapauksessa myds palveluiden aineettomuus, silla ulkopuolisen on vai-
keaa méaaritella sitd, milla tavoin yritt4ja hinnoittelee oman tyonsd. Hintaa voitaisiin
ryhtya rakentamaan esimerkiksi Korsuretkien internetsivuilta 16ytyvien hintatietojen
perusteella, mutta hinnoittelu olisi myos siind tapauksessa tulkinnanvaraista tutkijan
omien paatelmien vuoksi. Hinnoittelutyon perustana tulisi olla luotettavaa tietoa, jotta
silla voitaisiin tuoda lisdarvoa tyolle tai toimeksiantajalle. Taman vuoksi tyossa keski-
tyttiin pohtimaan hinnoittelumahdollisuuksia ja maéarittelemaan hinnoittelu taulukko-

laskelmaan (liite 4), jossa huomioidaan hintaan vaikuttavat tekijét.

Suunniteltu palvelukokonaisuus on paketti, jolloin kustannusperusteinen hinnoittelu
sopisi sen hinnoittelun ohjaavaksi menetelméksi. Téassé tapauksessa yli- tai alihinnoit-
telu on epatodennédkoistd pitkan jatkuneen yritystoiminnan vuoksi, jolloin markki-
noilla tapahtuvat muutokset huomioidaan oikealla tavalla. Hankaloittava tekija on toki
uuden kohderyhman tavoitteleminen. Paketoinnissa tulee kuitenkin miettid, mita kaik-

kea siihen on jarkevéa siséllyttdd. Kustannusperusteinen hinnoittelu sopii téssa
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tapauksessa kaikkeen muuhun, paitsi opastuksiin. Opastukset, tarinankerronta ja ope-
tukset ovat vaikeita hinnoiteltavia ja ndiden hinnoittelu on taysin palveluntarjoajan
harkinnan alaisena. Hinnoittelu tallaisissa palveluissa riippuu siit4, millaisen arvon ai-
neettomalle palvelulle haluaa luoda. Apuna hinnoittelussa voitaisiin kayttd4 esimer-
Kiksi tuntiveloitusta. Hinnoitteluun vaikuttaa myds palveluiden raatalointi, mika on
tassakin elamyspalvelupaketissa mahdollista ja jopa suositeltavaa asiakkaiden tarpei-
siin vastaamisen vuoksi. Muuttuvia kustannuksia paketin toteuttamisessa ovat yliméaa-
réiset kuljetukset, paivan toinen aktiviteetti (melonnan tilalle), ruokapalvelut ja saunan
yhteyteen lisattavat palvelut (rummutus, hoidot). Hinnoittelussa voidaan laskea erik-
seen ruokapalveluiden ja aktiviteettien hinnoittelu, mutta ne myydéan yhtenéisena ko-

konaisuutena.

9.3 Paketin analysointi

Pakettia tulee arvioida elamyskolmion (luku 4) ja arvon muodostumisen (luku 5.1.1)
kautta. Elamyskolmiossa yhdistyvat palvelun monet tasot. Koska palvelua ei testata,
eika sille suunnitella markkinointitoimenpiteitd, jatetddn analysoinnissa huomiotta
motivaation taso ja fyysinen taso. Paketti on suunniteltu sopivaksi kohderyhmalle. Sen
suunnittelussa on huomioitu paketin muunneltavuus sellaiseksi, ettd sen avulla voi-
daan vastata asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin. Kohderyhmalle sopivuus ilmenee
etenkin opetuksellisuutena lapi elamyksen, sekd mukana jatkuvasti liikkuvan oppaan
kautta, joka tuo turvallisuuden tuntua ja varmuutta tekemiseen. Tarinoiden kertominen
sailyttdd vuorovaikutuksen asiakkaiden ja oppaan valilla koko palvelun ajan. Myos
yhteinen tekeminen retkeilyn ja melonnan aikana varmistavat vuorovaikutustilanteet
asiakkaiden vélilla ja he voivat jakaa kokemuksen toistensa kanssa. Paketti sopii Kor-
suretkien muiden palveluiden joukkoon, mika tukee aidon eldmyksen muodostumista
asiakkaille. Alueella pitkaan toimineena yrityksena Korsuretket Oy:ll4 on paljon tietoa
ja taitoa kertoa kiinnostavia tarinoita alueesta. Kokonaisuus on esitelty mielenkiintoi-
sella tavalla tarinan muodossa. Paketin teemat sopivat hyvin toisiinsa seka Korsuret-
Kien toimintaan. Moniaistista elamysta tuetaan erilaisten ymparistdjen avulla. Metséan
tuoksut, maisemat, muuttuva maasto jalkojen alla yhdistettynd melontaeldamykseen
sekd saunakokemukseen heréttelee asiakkaan aisteja koko eldmyksen ajan. Paketti on

kokonaisuutena taysin kohderyhmén arkielamén vastakohta. Tarkeimpid tekijoita
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tassd ovat ymparistd, tekeminen ja ruoka. Paketti on my0ds kevytta tekemistd, jolloin
sen aikana asiakkaalle ei synny pakonomaista suorittamisen tunnetta. Kaikki elementit
huomioiden voidaan paatelld, ettd paketti hyvin todennékdisesti tuottaisi asiakkaille
elamyksen. llman testausta lopullisien johtopaatoksien tekeminen on kuitenkin mah-

dotonta.

Arvon muodostumista voidaan tarkastella kolmella tasolla (kuvio 5. Arvon muodostu-
minen Tuulaniemi 2013, 75). Palvelu on suunniteltu kohderyhmésta kerétyn tiedon
pohjalta, joten se vastaa asiakkaiden tarpeisiin hyvin. Korsuretket raataloivat palve-
luita my0s aina asiakkaiden toiveiden mukaisesti, jolloin asiakkaiden henkilokohtaiset
tarpeet otetaan huomioon. Asiakkailla on opas kaytettavissdédn koko palvelun lapi,
jonka vuoksi palvelu on asiakkaiden nakdkulmasta helposti kéytettavissé oleva ja he
saavat muun muassa ohjausta tarpeen tullen. Elamyksen aikana henkilékohtainen pal-
velu korostuu juurikin tarinoiden kertomisessa ja asiakkaiden auttamisessa. Arvon
muodostumiseen liittyy myos saavutettavuus, jota ei voida arvioida. Yritys voi kuiten-
Kin vaikuttaa hyvadn saavutettavuuteen monipuolisilla myynti- ja markkinointikana-
villa. Oppimisen taso tayttyy, koska palvelun keskeisin osa on opetuksellisuus. Toki

arvon muodostumiseen vaikuttavat asiakkaan omat oppimistavoitteet.

10 LUOTETTAVUUSTARKASTELU

Tutkimuksen tuloksien tulee olla luotettavia ja tutkijan tulee tiedostaa tdmé koko tut-
kimuksen prosessin ajan. Laadullisen tyon luotettavuustarkastelu voi olla hankalaa,
silla sen tekemiselle ei ole olemassa selkeda ohjeistusta. (Kananen 2017, 173.) Tutki-
muksen luotettavuutta mitataan reliabiliteetin ja validiteetin avulla. Reliabiliteetilla
tarkoitetaan sitd, saataisiinko tutkimuksesta samanlaiset vastaukset, mikali se paatet-
téisiin toteuttaa uudelleen. Validiteetilla tarkoitetaan puolestaan sitd, tutkitaanko

ty0ssé oikeanlaisia asioita. (Kananen 2017, 175.)

Tyon teoreettisessa osuudessa on kaytetty luotettavia l&hteitd. Vanhin kaytetty lahde

on Pine, J. & Gilmore, J. 1998, mutta muu aineisto on keratty 2000-luvun lahteista.
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Vaikka 2000-luvun alkupuolelle sijoittuvia l&hteitd voidaan pitdd vanhoina, oli tassa
tyossd naiden lahteiden kayttaminen valttamatontd. Joistakin aihealueista oli vaikeaa
I6ytad uusia lahteitd, mika toisaalta kertoo myds siita, ettei asiasta ole ollut aiheellista
Kirjoittaa uutta aineistoa sen muuttumattomuuden vuoksi. Suurin osa l&hteistd on mygs

kirjallisuutta, mika tukee lahteiden luotettavuutta.

Tutkimukseen valittujen henkildiden perustelut I6ytyvat luvusta 5.2. Haastatteluissa
nakyvat usein haastateltavien omat mielipiteet, mik& vaikuttaa tulosten luotettavuu-
teen. Mikali haastattelut suoritettaisiin eri haastateltaville, olisi tuloksissa varmasti
jonkin verran eroavaisuuksia. Eroavaisuuksia syntyisi etenkin silloin, jos haastatelta-
villa olisi taysin erilainen nakdkulma aiheeseen. Koska haastateltavilla oli useiden
vuosien kokemus saksalaisesta kohderyhmastd, voidaan tutkimuksen luotettavuuden
kuitenkin todeta olevan hyva. Mielipiteiden liséksi joukossa on mygs aitoa tietoutta
asioista, jota tukee se fakta, ettd haastatteluissa nousi esille samoja asioita, mité jo ole-
massa olevistakin aineistoista ilmeni. Tutkimukseen valittiin myds toisistaan erilaisen
nakokulman omaavia henkil6itd, miké tukee tutkimuksen luotettavuutta. Haastatelta-
vien méaéara oli sopiva, silla jo toisen haastattelun kohdalla alkoi syntymaan toistetta-
vuutta. Ristiriitoja ilmeni melko vahan. Kaikki tyossa tehdyt valinnat ovat perusteltuja.
Haastatteluihin valitut teemat olivat sopivia, silla niiden avulla pystyttiin vastaamaan

tyolle asetettuihin vaatimuksiin.

Opinnaytetyon tuotoksena syntynyt elamyspalvelupaketti on talla hetkelld ja muuta-
mia vuosia eteenpdin luotettava ja kohderyhmalle sopiva. Kohderyhmén kayttaytymi-
nen voi kuitenkin muuttua, jonka vuoksi myds paketin sopivuus kohderyhmalle karsii.
Samanaikaisesti tutkimustulokset eivét ole enda paikkaansa pitévid, joka toimeksian-
tajan tulee myoés huomioida toimintansa kehittamisessa ja kohderyhman saavuttami-

Sessa.
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11 POHDINTA

Tyon tavoitteena oli kerata riittava tietoperusta saksalaisesta kohderyhmaésta ja suun-
nitella kohderyhmélle sopiva elamyspalvelupaketti toimeksiantaja Korsuretket Oy:n
kayttoon. Tutkimuksen avulla saatiin keréttya tietoa erittain kattavasti. Teemahaastat-
telu tiedonkeruumenetelméné oli todella antoisa, mutta samalla tyolas litteroinnin
madrén vuoksi. Tyossd tutkimustulokset on esitetty kattavasti, jotta toimeksiantaja
seka lukijat hyotyvat tutkimuksesta my6s muussakin merkityksessd, kuin vain paketin
myoté. Tutkimuksessa muun muassa ilmeni kdytdnnon vinkkejé siitd, miten Korsuret-
ket Oy tai jokin muu samankaltainen yritys voi toteuttaa palveluitaan kannattavasti
kohderyhmalle. Kerétty tieto oli sellaista, mika mahdollisti paketin luomisen erittain
asiakasléhtoisesti, joka tukee myds palvelumuotoilun prosessia. Koska tieto oli oike-
anlaista, voidaan péatelld tutkimusmenetelmén olleen tychon sopiva. Kun tutkimuk-
sesta saatuja tietoja verrataan Kirjallisuuteen ja aiempiin tutkimustuloksiin, ei radikaa-

leja poikkeavuuksia ole néhtavissa.

Saksalaiset ovat edelleen kiinnostuneita matkustamaan Suomeen etenkin luontomat-
kailu mielessd. Palveluiden valinnassa esiintyy kriittisyyttd, jonka vuoksi niité tulisi
kehittadd. Usein palveluita luodessa painotetaan uutuutta ja innovatiivisuutta, mutta tut-
kimuksen perusteella voidaan paatelld, ettd myds perinteiset Suomen kulttuuriin ja
luontoon liittyvét asiat voivat olla toimivan palvelun laht6kohtia oikein tuotteistettuna.
Tallaisiin perinteisiin asioihin perustuu myds tdméan tyon myota luotu elamyspalvelu-
paketti. Niin Kirjallisuudessa kuin myds aiemmissa tutkimustuloksissa korostettiin ke-
vyiden vaelluksien, patikoinnin ja melonnan harrastamista, joita hyddynnettiin myds
paketissa. Palveluiden markkinoimisessa ja myynnissé tulee huomioida palvelun oi-
keanlainen ilmaisu, jotta siitd voidaan muodostaa selvéa kuva asiakkaalle. Tassé voivat
avustaa esimerkiksi kuvat, missa on selvésti nahtavilla se, millaisessa maastossa pal-
velu toteutetaan. Korsuretket Oy:lla on kaytettavissadn sopivia markkinointiin tarkoi-
tettuja kuvia, joten niita tdytyy muistaa hyodyntaa. Huomiota tulee kuitenkin kiinnittaa
siihen, millaiselle kohderyhmalle palveluita halutaan tarjota. Vaikka vanhemmat ika-
luokat ovat talla hetkella suhteellisen potentiaalisia asiakkaita, on nuorissa matkaili-

joissa kysynnan jatkuvuuden tulevaisuus.
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Kirjallisuudesta ja aiemmista tutkimuksista selvisi, ettd Suomi on kuulunut saksalais-
ten yhdeksi suosikki kohdemaaksi jo pitkdan. Tahan saatiin varmistus myos tutkimuk-
sen kautta. Koska mokkimatkat ovat suosittuja saksalaisten keskuudessa, on mahdol-
lista, ettd Korsuretket Oy voi parjata markkinoilla Jamin alueellisen mokkitarjonnan
vuoksi. Tassé kohtaa on kuitenkin huomioitava jatkuva opastamisen ja henkilokohtai-
sen palvelun tarve ja pohtia mihin resurssit etenkin kiireisen kesésesongin aikaan riit-
tavat. Kun ajatellaan Satakuntaa kohteena, huokui tutkimustuloksista selvésti alueen
heikkoudet, vaikka my®s positiivisia asioita pyrittiin tuomaan esille. Tama oli tutki-
muksen kannalta hieman pettymys ja jopa yllatys, koska se vaikeuttaa Korsuretket
Oy:n kansainvalistd toimintaa tulevaisuudessa. Kun alueesta rajataan erilliseksi osaksi
Jamijarvi, voi potentiaali olla jopa minimaalisen pieni ja kansainvalistyminen vaatii
todellisia ponnisteluja. Toisaalta niin tutkimuksessa, mutta myds aiemmin kirjallisuu-
den kautta kerétyssé tiedossa esiin noussut omatoiminen matkailu autoa kdyttden voisi
mahdollistaa paremman saavutettavuuden. Toki tdssa tydssa suunnitellun paketin to-
teutettavuutta tukee myos tutkimuksessa esiin noussut mahdollisuus kehittaa erilaisia

Kiertomatkailupaketteja kohderyhmélle.

Luontosuhde oli tutkimuksessa sellainen osa-alue, johon olisi kaivattu lisaa tietoa. Ai-
heesta ei mydskéan l6ytynyt paljoa luotettavaa Kirjallisuutta tai tutkimuksia. Tama on
hieman harmillista, silla luontosuhteella on suuri vaikutus paketin luomiseen. KaikKki
aiheesta keratty aineisto otettiin kuitenkin huomioon ja sen vuoksi opas on jatkuvassa

kontaktissa asiakkaiden kanssa.

Opinnaytetyoprosessi on kokonaisuudessaan ollut pitka ja haastava. Vaikka aihe olikin
minulle mieluinen, tyon Kirjoittamiseen ei tahtonut I6ytyd motivaatiota, jonka vuoksi
teoreettisen osuuden kirjoittamiseen kului todella paljon aikaa. Tdmén takia mydskaan
alun perin suunniteltu aikataulu ei pitdnyt endd paikkansa. Teoreettisen osuuden Kir-
joittamista hankaloitti myds oikeanlaisen aineiston l6ytaminen. Opinnédytetyon Kirjoit-
tamisen aikana aihe muuttui alkuperaisestd suunnitelmasta aina viimeisille viikoille
saakka, joka aiheutti haasteita tyon etenemiselle. Itse tutkimuksen toteutuksessa on-
gelmaksi nousi suunnitelmissa olleen kyselyn kaantaminen saksaksi, jolloin sen to-
teuttamisesta jouduttiin luopumaan tiukan aikataulun vuoksi. Kyselyé ei toteutettu
my6skaén sen vuoksi, ettd sen tuoma todellinen hyoty olisi ollut todenndkdisesti melko

vahdinen. Koska palvelumuotoilun prosessiin kuuluu palveluiden suunnitteleminen jo
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tutkimuksen ollessa vaiheessa, muuttuivat suunnitelmani palvelun suhteen taysin.
Suunnitelmissa oli tehda itsendisempi paketti, mutta minut yllatti tdysin saksalaisten
kaipaama jatkuva ohjeistus, jonka vuoksi lopullinen paketti on taysin erilainen kuin
alun perin suunnittelin. Jatkotoimenpiteend on mahdollista toteuttaa tuotteen testaus ja
siita saatujen tuloksien perusteella mahdollisien muutoksien tekeminen, jolloin jatket-

taisiin my0s palvelumuotoilun prosessia.

Toimeksiantajan kommentit opinnédytetyosta I0ytyvat liitteesta 6.
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TEEMAHAASTATTELUN RUNKO

1. Luontomatkailutottumukset
2. Luontomatkailu Suomessa

- potentiaali ja tulevaisuuden nakymét
- Satakunta kohteena
o vetovoimatekijat
3. Saksalaisille suunnatut elamyspalvelupaketit

- vaatimukset
- pituus
4. Luontosuhde

- vaikutukset luontomatkailutuotteeseen



TUOTEKORTTI

Hinta:

Hinta sisaltaa: Ruokailut, aktiviteetit (melonta ja patikointi) seka niihin tarvittavat
vélineet ja tarvikkeet, sovitut kuljetukset eldmyskarryilld ja saunan.

Lisdmaksusta: Hoidot saunomisen yhteyteen ja kuljetuksen pois Korsukyldsta.
Huomioitavaa: Patikointi ei sovi liikuntarajoitteisille henkildille.

Varustus: Sadnmukainen ulkoiluvarustus (kysy tarvittaessa lisétietoa varaamisen
yhteydessa palveluntarjoajalta).

LIITE 2

Kohokohtia!

Jéakauden muokkaama Hameenkangas

Koivistonvati
Lempedt kyydit antava Jyllinjoki
Metsdisia makuja tarjoava ruoka
Tarinat ja uskomukset
Opetukset




Korsun kottarainen on kdtkenyt metsén syddmeen maukkaan yli&tyksen. Sen voit [Gytd4 vain, kun

ja ruoasta. Tarkkaavainen ja kekselids retkeilijd selvittad myds visaisen
arvoituksen! Seikkailv jatkuu, kun satumainen Jyllinjoki nappaa kanoatilla liikkujan [empeaan
otteeseensa. Pdivan aikana padset nauttimaan |dhel|a tuotettua ja metsdn makuja tdynna olevia
suomalaiseen tapaan saunassa.

9.00
Aamupala

Retki metsan
salothin

1500
Anna kanootin
kufjettaa

1800
Péivéllinen

2100
Saunaan!




Luomuvihersalaattia savujuuston
kera
Metsdsienisalaattia
Svolakurkkua

Metsdstajdn hirvikéristys
Lahimetsan puolukkasurvosta
Perunamuusia naapurin pellon

perunoista
Saréjuureksia kuusenkerkkasiirapilla

Luomuruisleipdd ja kauraleipdéd
Nokkoslevitettd

Ruokajuomana vesi ja kotikalja
Metsdmarjakukko ja vaniljakastike
Kahvi/ tee




LIITE 3

PALVELUPOLKU

1.PALVELUTUOKIO
Tarpeen muodostuminen, varauksen
tekeminen ja valmistautuminen

1. Kontaktipiste
Asiakas etsii
sopivaa palvelua

2. Kontaktipiste
Palvelun
ostaminen

3. Kontaktipiste
Lisdpalvelut,
erityisruokavaliot
& toiveet

AR AR AGEEEEIES R RS REREEE



4. Kontaktipiste
\/arauvksen
vahvistus

5. Kontaktipiste
Valmistautuminen

2.PALVELUTUOKIO

Asiakkaan saapuminen mékille

(mikéli he ydpyvat Korsuretkien
vuokraamalla mékilla)

ottaminen
vastaan



3 PALVELUTUOKIO

Aamupala ja retkeen
valmistavtuminen

1. Kontaktipiste
Aamupalan
nauttiminen

2. Kontaktipiste
Jamille
siirtyminen

4. PALVELUTUOKIO

Retki matsan saloihin

Koivistonvadille &
istonvati

.
.
.




2. Kontaktipiste
Matka takaisinpdin
Mielahteen

3. Kontaktipiste
Matka Mielahdesta
Korsukylddn

5.PALVELUTUOKIO

Anna kanootin kuljettaa

1. Kontaktipiste
Melontaan
perehdyttdminen

2. Kontaktipiste
\eden vietavana




3. Kontaktipiste
Melonnan [opetus

6. PALVELUTUOKIO

Péivallisen nauttiminen
Korsukyldssa

1. Kontaktipiste
Saapuminen
Korsukylaan

2. Kontaktipiste
Péivillinen

7.PALVELUTUOKIO

\/apaa-aikaa

1. Kontaktipiste
\/apaa-ajan aika
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LIITE 4

Lisdaktiviteetit

Sisalto

*Taulukko on tehty kesdlla toteutettavan elamyspalvelupaketin perusteella

Myyntihinta
Henkil6

Myyntihinta
Ryhma

Alv %

Veroton hinta

Kesto

Retki

Korsun kisailut




HINNOITTELU 2

LIITES

) A Verolline A Raaka-
Raaka-aineet/tarjottava Kappale- n Verollinen Alv% Veroton | Veroton aineet
kokonaisuus maara hinta/hls hinta/ryhmi hinta/hlé6 [ hinta/ryhma veroton
Aamupala (esimerkki)
Tuoremehu 14
Granola (luomukaurahiutaleita,
kuivattuja marjoja, siemenid, 14
luomuhamppua, hunajaa)
Maustamaton jogurtti 14
Sdmpyléitd 14
Sdmpylén téytteet 14
Kahvi 14
Tee 14
Vilipala
Makkaraa 14
Tikkupullataikina 14
Kahvi 14
Tee 14
Maito 14
Sinappi 14
Ketsuppi 14
Paivallinen
Vihersalaatti 14
Metsdsienisalaatti 14
Suolakurkku 14
Loimulohi 14
Hirvikdristys 14
Puolukkasurvos 14
Perunamuusi 14
Juurekset 14
Kuusenkerkkdsiirappi 14
Ruisleipdd 14
Kauraleipdd 14
Nokkoslevite 14
Kahvi 14
Tee 14

Iltapala




LIITEG

TOIMEKSIANTAJAN PALAUTE

Palaute opinnaytetyosta

Iso kiitos Sonjalle kattavasta kokonaisuudesta. Teoreettinen osuus oli sisélloltaan ko-
konaisuudessaan tyota tukeva ja Sonja sai varmasti tastd hyvan pohjan matkailutuot-
teen luomista varten. Sisdllysluettelossa olisi voinut olla tuloksissa (7) selked otsi-
kointi, joka olisi noudattanut palvelumuotoilun prosessin vaiheita. Tallgin teoria ja te-
keminen seuraavat toisiaan loogisesti. Tosin, teemahaastattelun otsikoinnit olivat tar-
peelliset, joten tésté olisi voinut tulla liikaa alaotsikoita. Tarkoitukseni ei ole puuttua

muutenkaan rakenteellisiin asioihin, vaan tilaajana minua kiinnostaa enemman tuotos.

Erityisen tyytyvainen olen teemahaastattelun tuloksiin. Olen &&rimmaéisen iloinen, etté
haasteltavat lahtivat mukaan omalla panoksellaan, silld he ovat omalla alallaan arvos-
tamiani henkildita ja heillda on vahva kokemus asiasta. Vastaukset eivat ole arveluita
ja tuntumia, vaan faktaa. Haastattelun tuloksena tuli itselle paljon oivalluksia, miten
edeté tulevaisuudessa tietyissa asioissa ja ajatuksia, miten itse lahden tekeméén palve-
luita télle segmentille sek& mik& voisi olla meille kiinnostava ikaryhma. Haastatte-
luissa nousi moneen kertaan esille, etté ei se tietty tekeminen ole oleellista vaan mita
loman aikana koetaan. Hienosti oli myds sanottu, ettd Suomen luontoon taytyy menné

sisélle ja pysahtya ja kokea se!

Tuloksena tehty péivan paketti toi mukanaan hyvia uusia oivalluksia ja tarinallista-
mista. Reitin kartta ja retkievéiden lukko oli hauska idea! Tassa oli hyva pohja, jota
voimme lahted pienilla muutoksilla koittamaan testiryhmén kanssa. Muutoksiakaan ei
juuri tulisi, vaan pienia kaytdnnon juttuja; aamupalan voisi nauttia Jamilla esim. Ko-
dassa (valtetdaan yksi siirtyminen ohjelmaan liittyen), jolloin pddsemme jo tutustumaan
hieman ryhmén kanssa. Péivan patikointi muokataan ajallisesti hieman lyhyemmaksi,
jolloin aamupalan ja makkaran véliin ei jaa niin pitka aika. Namé ovat pienié hienosaa-
t0ja, joita taas mind voin alueen polut tuntevana saatda vaikka joka ryhman mukaan.

Lis&ksi tdma paketti toimii myos kotimaisiin asiakkaisiin.



Viitekehyksestd nikee, ettd sithen on kédytetty aikaa ja ajatusta, eikd sitd ole ”vain kir-
joitettu”. Haastattelujen litterointi on ollut kova urakka, mutta meité palkitseva. Ottaen
huomioon sen, mit4 halusimme opinnédytetyolta eniten saada, eli tietoa saksalaisista

asiakkaista, olen enemman kuin tyytyvéinen tuloksiin.

Sanni Luomahaara

Korsuretket Oy



