OPINNAYTETYO
JENNI KONTIO 2013

LUONTO-OPPAAN ROOLI

ASIAKASKOKEMUKSESSA
WILDLIFE KAINUU

"

Rovaniemen

ammattikorkeakoulu

University of Applied Sciences
Luc

MATKAILUN KOULUTUSOHJELMA



ROVANIEMEN AMMATTIKORKEAKOULU
MATKAILU-, RAVITSEMIS- JA TALOUSALA

Matkailun koulutusohjelma
Ammattikorkeakoulututkinto

Opinnaytetyo

LUONTO-OPPAAN ROOLI ASIAKASKOKEMUKSESSA
WILDLIFE KAINUU

Jenni Kontio

2013

Toimeksiantaja Kajaanin ammattikorkeakoulu
Turvallisuus eléinten katselu- ja kuvausmatkailussa -hanke

Ohjaaja Marja Tolonen-Martikainen ja Ari Kurtti

Hyvaksytty Kevaalla 2013 Rovaniemella



Ammattikorkeakoulu Opinnaytetyon
/ \ Matkailu-, ravitsemis- tiivistelma

ja talousala
Rovaniemen Matkailun
ammattikorkeakoulu koulutusohjelma
University of Applied Sciences
Luc
Tekija Jenni Kontio Vuosi 2013

Toimeksiantaja Kajaanin ammattikorkeakoulu, Turvallisuus eléinten
katselu- ja kuvausmatkailussa -hanke

Tydn nimi Luonto-oppaan rooli asiakaskokemuksessa
Wildlife Kainuu

Sivu- jaliitemdara 72+5

Tyon tavoitteena oli kartoittaa kokemalla, havainnoimalla seka kysely- ja
haastattelumenetelmia apuna kayttden, millainen luonto-oppaan rooli on
asiakaskokemuksessa ja sen muodostumisessa. Millainen vaikutus luonto-
oppaan lasnaololla on kokonaisuuden onnistumisen ja elamyksen
syntymisen kannalta seka miten tama heijastuu asiakkaista.

Aihe pohjautuu laajemmalta kokonaisuudeltaan luontomatkailuun ja
tarkemmin sen osa-alueeseen wildlife-matkailuun ja sen toimialaan
Suomessa ja ulkomailla. Era- ja luonto-opastuksen ominaisuudet ja
matkailun toimintaympariston tarkastelu luonnon nakokulmasta ovat myos
aiheen kannalta tarkeitd asiakokonaisuuksia. Elamyksien tuottaminen ja
palveluiden elamyksellisyys liittyvat olennaisesti matkailuun ja ovat erittain
tarkeitd osa-alueita tarkasteltaessa luonto-opastusta ja sen vaikutuksia
asiakkaaseen.

Tutkimusmenetelmaksi valikoitui kvalitatiivinen eli laadullinen
tutkimusmenetelma ja pdaaaineiston kerddminen tapahtui osallistuvan
havainnoinnin kautta. Havainnointireissuja tein kaksi, joista ensimmaisessa
havainnoin itseani ja tarkkailin asiakkaita seka tein muistiinpanoja. Tasta
saadun aineiston avulla kehitin toisella havainnointireissulla asiakkaiden
havainnointiin kaytettdvan lomakepohjan. Aineistoa monipuolistamaan ja
tuloksia varmentamaan selvityksessa kaytettiin kyselya ja haastattelua.

Tuloksista ilmeni, ettéd oppaan lasnéololla oli positiivinen vaikutus. Jos opas
puuttui, se vaikutti elamyksen muodostumiseen. Tuloksissa tarkeimmaéaksi
aiheeksi nousivat oppaan toiminnan vaikutukset kokemuksiin tunteiden
johdattelemisen kautta. Toiminnallisista asioista kaikki tiedonsaannin vaiheet
ovat oleellisimpia kokemuksen onnistumisen kannalta. Oppaiden
ammattitaitoisuus heijastui vastauksista ja wildlife-matkailun keskeisimmaksi
kehitysnakymaksi nousikin sen merkityksen kasvattaminen oppaiden
koulutuksessa.
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the role the nature guide has in customer experience and its formation. A
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and how it is reflected in the customers were studied.
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1 JOHDANTO

Suomessa on vahva perusta wildlife-matkailulle ja potentiaalia sen
kehittamiseen 16ytyy. Siksi tama Turvallisuus eldinten Kkatselu- ja
kuvausmatkailussa -hanke, jonka osa opinnaytetyoni on, on tarkea, koska
sen puitteissa tehtavien tutkimuksien avulla voidaan kartoittaa toiminnan
nykytilaa ja kehittdaa sitd yha parempaan suuntaan. Wildlife-hankkeen
taustalla vaikuttaa Matkailun edistdmiskeskuksen tekema Wildlife-
matkailutuotteiden  kehittamisstrategia  2009-2013, joka  valmistui
tammikuussa 2009 seka Wildlife-matkailutuotteiden toimenpidesuunnitelma
2009-2013. Wildlife-matkailutuotteiden kehittamisstrategian keskeisimmat
kehittamiskohteet ovat saavutettavuuden parantaminen, tuotekehitys,
osaamisen kehittdminen, Wildlife-toiminnan vahvempi tukeminen ja
markkinointiyhteistyon kehittaminen. (MEK 2009b.)

Suomen matkailustrategia vuoteen 2020 sisaltda valtakunnallisia teemoitaisia
tuotekehitysohjelmia, johon  wildlife-matkailu, eldinten katselu ja
valokuvaaminen, on valittu yhdeksi kehitettavaksi teemaksi valtakunnalliseen
OutdoorsFinland -aktiviteettien kehittdmisohjelmaan. Suhteellisen uuteen
teemaan pohjautuvaa kehitysyhteistyota ei ole aiemmin tehty laajamittaisesti.
Kehittamisen arvoina ovat strategian mukainen kannattava ja tuottava
ymparivuotinen elinkeinotoiminta, kestava matkailu, turvallisuus seka

asiakaslupausten lunastaminen ja suomalaisuus. (MEK 2009a, 3.)

Ulkomailla, kuten esimerkiksi Afrikassa ja Australiassa, wildlife-matkailua on
osattu hyddyntad jo pitkdan, mutta Suomessa tahan on aktiivisesti heratty
viime vuosien aikana. Suomen ainutlaatuinen luonto ja elaimistd voivat olla
tulevaisuudessa merkittava vientituote ulkomaille wildlife-matkailun saralla.
Kun matkailun nakdkulmasta katsoen "puhki kulutetut” tuotteet ja palvelut,
kuten poro- ja moottorikelkka-aktiviteetit, eivat enaa riita vastaamaan
asiakkaiden haluun nahda ja kokea jotain alkuperaista, paikallisuuteen
pohjautuvaa ja autenttisuutta tavoittelevaa, wildlife-matkailun mahdollisuudet

nousevat esiin.



Mita itse aiheestani jo tiedetdan? Luonto-oppaan tehtavat ovat useimmille
tuttuja tai ainakin niistd on vahvoja mielikuvia. Heidan toimenkuvansa
tunnistetaan, mutta nyt tarvitaan lisaa ja ennen kaikkea tarkempaa tietoa
siita, millaisia vaikutuksia oppaalla on palveluprosessissa seka miten nama
vaikutukset nakyvat asiakkaassa? Mitkd nousevat Iuonto-oppaan
tarkeimmiksi ominaisuuksiksi asiakaskokemuksen kannalta? Turvallisuuden
tunteen luominen, viihdyttaminen, opettavat vaikutukset, aistien herattely
toiminnallisin keinoin ja niin edelleen? Kuinka suuri rooli luonto-oppaalla on
positiivisen ja myodnteisen kokemuksen syntymisessa tai voiko han vaikuttaa
kokemukseen negatiivisesti? Selvityksessani etsitdan vastauksia naihin

kysymyksiin.

Tiivistaen selvityksen tavoitteena oli kartoittaa kokemalla ja havainnoinnin
kautta, kysely- ja haastattelumenetelmia apuna kayttden, millainen luonto-
oppaan rooli on asiakaskokemuksessa ja sen muodostumisessa. Millainen
vaikutus luonto-oppaan lasnaololla on kokonaisuuden onnistumisen ja
elamyksen syntymisen kannalta. Tarkoitus oli saada tietoon, kuinka luonto-
oppaan vaikutus heijastuu asiakkaista ja millaisia keinoja opas kayttaa
saavuttaakseen positiivisen lopputuloksen. Tyon pohjalla kaytetaan

henkilokohtaisia kokemuksia, joihin asiakkaiden kokemuksia peilataan.



2 LUONTOMATKAILUN MONINAISUUS

2.1 Luontomatkailu

Yksinkertaistettuna Iuontomatkailu on luonnonymparistossa tapahtuvaa
matkailua ja luontomatkailun tuotekehityksen raaka-aine eli resurssi. Pyritaan
noudattamaan kestavan kehityksen mukaisia matkailun periaatteita, luonto ei
kuormitu liikaa ja sen elidostd seka kasvillisuus eivat karsi matkailun
aiheuttamista vaikutuksista. Nain ollen kestavaksi luontomatkailu mielletaan
silloin, kun resurssit sailyvat uusiutuvina ja muuntumattomina seka ennen
kaikkea silloin, kun resursseja voidaan lisata tai tilannetta voidaan vaalia,
esimerkiksi luonnonsuojelun ja huolellisen suunnittelun avulla. Kasite voidaan
avata eri osien kautta. Se sisaltda luonnosta kiinnostuneen matkailijan eli
luontomatkailijan, luontoa tuotteistavan matkailuyrittajan,
luontomatkailutuotteet ja -palvelut, luontomatkailun julkiset toimijat,
esimerkiksi Metsahallituksen, seka itse kohteen eli luonnon. (Hemmi 2005a,
333.)

Jo ennen massaturismin kehittymista luonnon kokeminen on ollut matkailun
tarkoitusperista tarkeimpia seka itse luonto matkakohteista merkittavampia.
Luonto on ennen nykymuotoisen, laajamittaisen matkailun, kehittymista
mielletty eettisesti arvokkaaksi ja merkittavaksi ihmisen henkiselle
hyvinvoinnille seka tunne-elamalle. (Hemmi 2005a, 333.) Luonnolla uskotaan

olevan parantava vaikutus.

Suomessa luonnon merkityksen ymmartdmisen juuret ovat kaukana
historiassamme. Luonnon arvostus huipentui kansallisromantiikan aikana.
Maassamme ollaan nykypaivana palaamassa samankaltaiseen ajatusmalliin.
On huomattu, ettd massaturismi on monilla alueilla ekologisesti
kestamatonta, taloudellisesti epavarmaa ja henkisesti kdyhdyttavaa. Olemme
nyt kehittamassa matkailuamme luontomatkailun kautta siihen suuntaan,
mihin sita olisi pitanyt kehittda jo alusta asti. (Hemmi 2005a, 333.) Onneksi
olemme oivaltaneet luonnon merkityksen uudelleen, koska maassamme
puhdas ja vihrea luonto on aarettoman suuri rikkaus tilanteessa, jossa koko

maapallomme  karsii  vakavista  ymparistoongelmista ja ilmaston



lampenemisesta. Luontomatkailu onkin yksi merkittavimmista matkailullisista
vetovoimatekijoista Suomessa. Tama tulisi muistaa kaikessa matkailullisessa
suunnittelussa, jotta emme huomaamattamme aiheuta matkailua

kehittaessamme vahinkoa talle arvokkaalle voimavaralle.

Toki massamatkailukin on Iahiaikoina lI0ytanyt etunsa uudelleen kehityttyaan
kestavammaksi. Massamatkailua ei voida wunohtaa, koska se on
ongelmistaan ja uhkatekijoistaan huolimatta sailyttanyt suosionsa ja
asemansa jo 1960-luvusta alkaen ja edelleen kasvaen. (Hemmi 2005a, 334.)
Alueelliset jattiongelmat, kuten esimerkiksi Kanariansaarien muuttuminen
matkailullisten lavasteiden pyhatoksi, paljastaa sen, kuinka suunniteltua
matkailutoiminnan tulee olla, jottei jouduta tamankaltaiseen tilanteeseen.
Tama on ehdottoman tarkeda muistaa suunniteltaessa, kehittdessa ja ennen

kaikkea laajentaessa luontomatkailutoimintaa.

2.2 Luontomatkailun maarittely

Maarittelyd voidaan tehda useasta eri nakokulmasta kuten matkailijan eli
kokijan luontosuhteen perusteella. Toisaalta sita voidaan jakaa
yhteiskunnasta ja sen normeista seka arvoista lahtevalla ymparistofilosisella
nakokulmalla perusteltujen maaritelmien kautta. Lisaksi maarittelya voidaan
tehda elinkeinon nakdkulmasta. Matkailijan luontosuhteeseen perustuva
maarittely ei valttamatta sisalla matkailuelinkeinotoimintaa lainkaan (Hemmi
2005a, 334). Luonnosta voi nauttia itsessaan, kayttamatta mitaan kaupallisia
matkailutuotteita tai -palveluita. Luontomatkailu ei siis ole kasitteena

yksiselitteinen, vaan sen sisallostd on olemassa useita eri nakemyksia.

Stephen Condit on luonnehtinut luontomatkailun kasitettda ja ihmisen ja
luonnon valista suhdetta 90-luvulla seuraavasti: luontomatkailu on toimintaa,
joka jarjestda ihmisille mahdollisuuksia Vvierailla paikoissa, joiden
luonnonpiirteet ja -ominaisuudet vetavat ihmisia puoleensa niiden
itseisarvonsa takia. (Malinen 2000, 5; ks. Condit 1995). Hanen mukaansa
luontomatkailun tarkoitus on, ettd ihminen paasee kohtaamaan ja kokemaan
luonnon intensiivisesti luonnon ehdoilla. Tama tarkoittaa sita, etta

luontokohteen riippumattomuutta ja koskemattomuutta on kunnioitettava,



etteivat ympariston ominaisuudet paase muuttumaan. Taman kasityksen
mukaan luontomatkailu sallii ainoastaan sellaista toimintaa, jossa
noudatetaan matkailukohteena olevan Iluonnon sisaisia tapahtumia,
prosesseja ja rakenteita. Toiminta ei siis saa tehda luontoa riippuvaiseksi siita
tai vieda Iluonnolta sen koskemattomuutta. Talldin ihmisen lasnaolo
luonnossa on luonteeltaan lahinna vastaanottavaa. (Malinen 2000, 5; ks.
Condit 1995, 29-32.)

Luontomatkailu sanana sisaltda kaksi maariteltavaa kasitetta, luonto ja
matkailu. Luontoa maarittdd muun muassa biologit, joiden mukaan luonto
koostuu elollisesta ja elottomasta luonnosta. Elollisen luonnon muodostavat
elaimet, kasvit ja sienet. Ekologit puolestaan maarittelevat luonnon sen
prosessien kautta. Itse matkailijat maarittavat luonnon kokemusymparistona.
(Hemmi 2005a, 334.)

Matkailu sanana tarkoittaa toimintaa, jossa ihmiset liikkuvat tavanomaisen
elinymparistonsa ulkopuoliselle paikkakunnalle. Jos nama kaksi yrittaa
yhdistaa kirjaimelliseksi maarittelyksi, on vastaus seuraava: luontomatkailu
on toimintaa, missa ihmiset matkustavat tavanomaisen elinpiirinsa
ulkopuolelle, matkailun maaritelman mukaan, tutustuakseen elolliseen ja
elottomaan luontoon, biologisen luontonakemyksen mukaisesti ja voidakseen
ymmartda sen prosesseja ekologisen luontonakemyksen kannalta.
Luontomatkailu toimintana kehittaa eettisesti kestavampaa ekologis-
humanistista luontosuhdetta ymparistofilosofian mukaisesti ja antaa
kokijalleen mahdollisuuden nauttia luontoelamyksesta nahden luonnon
kokemusymparistona seka se on toimintaa mista luontomatkailuyrittajat
saavat toimeentulonsa eli luontomatkailuun pohjautuvan elinkeinonsa
(Hemmi 2005a, 334).

Luontomatkailututkimuksille Suomessa vaikuttaa olevan ominaista ymmartaa
luonto ja ennen kaikkea metsa, matkailutoiminnan resurssina, jota
muovataan matkailuteollisuuden ja muiden luonnonkayttajaryhmien toiveiden
sekd matkailutoimintaan sisaltyvien ja sen mukanaan tuomien muutosten

mukaiseksi. Tama johtaa siihen, ettd metsdé ei nahda itseisarvoisena vaan



sen katsotaan olevan ympaéristd, joka tarjoaa aineellisia ja aineettomia
hyodykkeita, joita matkailussa jalostetaan. (Rantala 2011, 40.)

Wildlife-matkailussa pyritaan taistelemaan juuri tallaista kasitysta ja
toimintatapaa vastaan. Wildlife-matkailussa itse luonto nahdaan arvona, jota
halutaan kokea, tutkia ja tarkastella. Halutaan oppia, ymmartaéa ja ndhda mita
luonto itsessaan tarjoaa. Pyrkimyksend on kokea autenttista luontoa. Kun
luonto koetaan yhtena aktiivisena osallisena matkailutapahtuman

kokonaisuudessa, saavutetaan Wildlife-matkailulle ominaista ajattelutapaa.
2.3 Wildlife-matkailu

2.3.1 Wildlife-matkailu yleisesti

Wildlife-matkailu on hyvin merkittava luontomatkailun osa-alue ja vuosittain
tehddaan maailmanlaajuisesti noin 12 miljoonaa wildlife-matkailuksi
luokiteltavaa matkaa. Paaasiallisesti luonnon tarkkailun eli wildlife-matkailun
vuoksi matkustavia on arviolta noin kolme miljoonaa henkiloa. Wildlife-
matkailu on myos hyvin nopeasti kasvava matkailuala, sillda sen
kasvuvauhdin arvioidaan olevan noin kymmenen prosenttia vuodessa. Alan
arvioitu arvo kokonaisuudessaan on 37 miljardia euroa. (Mintel 2008;
Newsome 2012.)

Wildlife-matkailu on hyvin moniulotteinen matkailumuoto. Se sisaltaa useita
tarkkailun kohteena olevia kasvi- ja elainlajeja, erilaisia matkakohteita ja
ennen kaikkea monenlaisia matkailijoita erilaisine toiveineen, odotuksineen ja
tarpeineen. (Newsome ym. 2005, 12-20.) Moniulotteisuutensa vuoksi
wildlife-matkailu voidaan nahda alati uusiutuva alana. Aina on mahdollista
lI0ytaa uusia kohteita uusine vetovoimaisuuksineen. Tama johtuu siita, etta
wildlife-matkailu on sisalloltdaan erilaista riippuen toteutusymparistonsa
ominaisuuksista. Lisaksi wildlife-matkailua voidaan luokitella monella tapaa.
Se voidaan jakaa muun muassa matkailutyypin mukaan perinteiseen
luontomatkailuun,  ekomatkailuun,  wildlife-kohteisiin ~ keskittyneeseen
matkailuun  tai  erityisten  kohderyhmien  mukaisesti, esimerkiksi

lintuharrastajille suunnattuun matkailuun. (Newsome 2012.) Wildlife-



matkailijoita voidaan myos jakaa, muun muassa heidan kiinnostuksen

kohteena olevan lajin tai heidan matkustusmotiivinsa mukaan (kuvio 1).

Ammattikuvaajat 19 %

Matkailijat 44 %

Harrastajat 36 %

Kuvio 1. Wildlife-matkailun asiakasmé&aéarien suhde (Hook 2012)

Matkustusmotiivina voi olla luonnon katselu, kuvaus tai pyrkimys
luonnonlaheiseen kontaktiin  sekad kiinnostus eldinten syéttamista ja

koskettamista kohtaan. (Newsome ym. 2005, 12-20.)

Wildlife-matkailu on lintujen, suurpetojen, sekd muiden nisakkaiden, kasvien
ja luonnonnahtavyyksien tarkkailua, katselua, kuuntelua ja kuvaamista
luontaisessa ymparistossa. Tarkennettuna eldinten katselu ja kuvaaminen
ovat siis osa laajempaa wildlife-aktiviteetit ja wildlife-matkailu termia (kuvio
2).

Wildlife-matkailu
Tarkkailu, katselu, kuuntelu ja
kuvaaminen luontaisessa
ymparistossa

maalla tai merelld

Kuvio 2. Wildlife-matkailun maéritelméa (Hook 2012)



Yha keskeisemmaksi wildlife-elamykseksi mielletdan etenkin harvinaisten
elainten katselu ja kayttdytymisen havainnointi niiden luonnollisessa
ymparistdssa. (Moscardo—Salzter 2005). Aktiviteettina se kasittda elainten
tarkkailun, katselemisen, kuuntelun ja kuvaamisen elaimen luontaisessa
elinymparistossa kestavan matkailun periaatteita noudattaen. Wildlife-
matkailuun liitetddn osaltaan myos luonnonsuojelu ja tiedon valittaminen

elaimista, kasveista ja luonnon ymparistosta. (MEK 2009a, 3.)

Yksittdinen wildlife-matkailutuote sisaltdd kohderyhmalle lajisidonnaisesti
sopivan kohteen, katselu- ja kuvaamispaikan seka opastuksen pienryhmissa.
Tuotteisiin voidaan liittdaa muita palvelun osia, kuten kojujen ja katselutornien
kaytto, ruokailut, majoitukset, kuljetukset ja vakuutukset. Tuotteeseen liittyy
olennaisesti myos paikallinen kulttuuri, nahtavyydet, aanet, maisemat,
elaimisto ja kasvillisuus. Siirtyminen katselupaikalle muovaa kokonaisuuden,
koska se voidaan toteuttaa muun muassa kavellen, meloen tai vaikka
ratsastaen. Matkailullisesti ajatellen, kestavalla tavalla, luonnon ehdoilla,
turvallisesti ja ammattimaisesti toteutettu tuote tayttaa wildlife-tuotteelle
asetetut kriteerit. (MEK 2009a, 3.)

2.3.2 Wildlife-matkailun nykytila Suomessa

Suomessa wildlife-toiminnan matkailullinen hyddyntdminen on alkanut jo 90-
luvulla, jolloin lintumatkailun ammattimainen  kehittaminen  alkoi.
Matkailupalveluiden tarjontaa on noin 50 yrityksella, joista alle 20 keskittyy

paatoimisesti wildlife-matkailuun. (Hook 2012.)

Lintumatkailu on kasvava ala maailmalla ja lintuharrastajia on arviolta 70
miljoonaa. Suomessa kay yli 1000 ulkomaalaista lintumatkailijaa vuosittain ja
heiddan mukanaan tuomansa matkailutulot ylittavat miljoonan euron rajan.
Lintumatkailijat viipyvat Suomessa keskimaarin viikon tehden kiertomatkoja.
Paivittain he kayttavat rahaa noin 175-250 euroa. Toiminnan kehittdaminen on
tarpeen, koska Suomessa on vain noin viisi yritysta, joiden toiminta keskittyy
opastettujen lintumatkojen jarjestamiseen. Tallaisen matkailun

investointitarpeet ovat myos suhteellisen pienet, joten potentiaalia kasvulle
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I0ytyy. (MEK 2009a, 4.) Tarkeimpia tarkkailtavia lintuja ovat pollot, kotkat ja

muut petolinnut seka tikat ja metsakanalinnut (Hook 2012).

Suurpetoihin keskittyva luontomatkailu on kehittynyt Suomessa viime vuosien
aikana. Taman elinkeinon kehittymiseen liittyvia kasvavia odotuksia esiintyy
ympari Suomea, erityisesti itdisissa kunnissa, joissa harjoitetaan
luontokuvausta seka eldinten ja lintujen katselutoimintaa. Suurpedoista
vetovoimaisimmat eldimet Suomessa ovat karhu, ahma ja susi. Muita
vetovoimaisia nisakkaita ovat hirvi, majava, liito-orava ja lepakko. (MEK
2009a, 4.)

Markkinoinnin nakdkulmasta katsoen Suomen vahvuudet wildife-matkailussa
ovat harva asutus, kauniit luontonakymat ja laajat eramaa-alueet, toimiva
infrastruktuuri ja turvallisuus, ympariston puhtaus seka erikoisuuksina
monipuolinen ja osaltaan ainutlaatuinen havumetsaalueen elaimisto,
piilokojut ja yoton yo. Venajan rajan laheisyys on myds merkittava
suurpetokannan takaaja. Suomessa on myos wildlife-matkailua tukevat
jokamiehenoikeudet. Suomen luonto antaa monipuoliset mahdollisuudet
kuvaamiseen ja maasta loytyy vahvaa luontokuvaamisen osaamista, joka
myOs varmistaa sen, ettd oppaat ovat ammattitaitoisia. (MEK 2009a, 12;
Hook 2012.)

Wildlife-matkailulla on myés monia haasteita. Riippumatta siita, etta wildlife-
matkailu muodostuu lukuisista erilaisista matkailumuodoista ja lajeja on
paljon, eivat monet maat tai matkakohteet hyddynna wildlife-matkailullista
potentiaaliaan. Tama johtuu osaltaan siita, ettei tuotteistamisen lahtdkohtia
tunnisteta ja toisaalta siita, ettei kunnollista luonto-opastuksen osaamista
Ioydy. Ongelman taustalla voi olla myds alueella toimivien muiden
matkailumuotojen valta-asema, kilpailevat toimet kuten kaupalliset aktiviteetit
tai alueella vallitsevat maankayttoon liittyvat erimielisyydet seka
suojelualueiden puute. David Newsome tuo luennollaan esiin ratkaisuja
muun muassa naihin ongelmiin. Han toteaa, ettda wildlife-matkailun
kehittamisessa ja alan kasvattamisessa entisestdan mahdollisuutena on

vaikeasti havaittavien tai jopa "nakymattdomien” lajien, kasvien ja hyonteisten
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tuominen esiin ja hyvaksikayttdaminen wildlife-matkailun vetonauloina.
Tarvitaan oikein rakennettuja ja kiinnostavia tuotteita. Oppimisen merkitys
kasvaa tuotteistamisessa ja oppaiden tarve on valttamaton. (Newsome
2012.)

Opastuksen merkitystd wildlife-matkailussa avaamaan Newsome kayttaa
etelaafrikkalaista Addonin kansallispuistoon pohjautuvaa elefantti esimerkkia.
Kansallispuisto on esimerkillinen kohde, koska se tuo esiin laadukkaan
opastuksen merkityksen. Alueella jarjestettavilla retkilla tarkeassa roolissa on
opas ja ennen kaikkea hanen ammattitaitonsa, koska elefantit viihtyvat
enimmakseen vaikeasti saavutettavilla alueilla ja niiden havainnointi on
erityisen vaikeaa. Tasta syysta tilanteen taitava opas keskittaa asiakkaiden
huomion tarkemmin muun muassa elainten jattamiin jalkiin, kuten
ulosteeseen seka ulostetta hyddyntaviin kovakuoriaisiin. Nain han tuo esille
elefanttien merkityksen alueen ekosysteemille. Talléin matkailijat paasevat
osallistumaan elefanttien elamaan alueella, tavalla tai toisella, ja saavat
mielenkiintoista tietoa liittyen eldimiin. Tastd syysta he ovat lahes
poikkeuksetta retkeen tyytyvaisia, vaikkeivat todellisuudessa ole nahneet itse

elefantteja lainkaan. (Newsome 2012.)

Suomen kohdalla merkittdvampia haasteita on talvituotteiden Iluominen,
omatoimimatkojen lisaantyminen eli tuotekehityksen tarve, jolla myos
yhdessa alueellisen yhteistyon ja yhdistamalla eri aktiviteetteja voitaisiin
pidentaa viipymaa. Tarvitaan siis tehokkaampaa luonnonhyoddyntamista ja
multiaktiviteettimahdollisuuksia. Asiakkaiden laatutason vaatimukset eli
mukavuudenhaluisuus lisdd myds osaltaan haasteita tuotekehitykseen,

esimerkiksi piilokojujen osalta. (Hook 2012.)

2.3.3 Wildlife-matkailun toimintaymparist6 ja paamarkkina-alueet Suomessa

Wildlife-matkailun nakdkulmasta tarkeitd kohteita Suomessa on useampia.
Suomesta on |6ydetty 96 suojelullisesti tarkeaksi luokiteltavaa lintualuetta eli
IBA:ta, jonka lyhenne tarkoittaa important bird areas. Oulu-Kuusamon
lintumatkailureitti on suosituin. Liminganlahti on tarkea lintujen pesima- ja

levahdyspaikka, Kuusamo itdisten ja pohjoisten lajien kohtauspaikka.
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Parikkalan Siikalahti ja Patvinsuo sekd& merialueiden saaristot ovat myos
merkittavia. Kuusamosta matka yleensa jatkuu Lappiin ja Norjaan Jaamerta
kohti. Lintutapahtuma Kuusamon Bird Race on Suomen suurin ja myods

kansainvalisten asiakkaiden suosima. (MEK 2009a, 5.)

Nisakkaiden tarkeimpia katselualueita ovat Pohjois-Karjala ja ennen kaikkea
Lieksan ja Nurmeksen alueet, Kainuussa Kuhmo ja Suomussalmi seka niiden
valiset alueet, Lappi, Pohjois-Pohjanmaa, Varsinais-Suomi sekd Saimaan
alue. Suurpetoja tavataan itarajalla Pohjois-Karjalan ja Kuusamon valisilla
alueilla. Etela- ja Ita-Suomi on majavien aluetta. Hyljealueina lansirannikko
(Varsinais-Suomi ja Pohjois-Pohjanmaa) ovat tarkeitd ja Saimaa norppien
alueena. Luontokeskus Petola Kuhmossa on monipuolista tietoa Suomen

suurpedoista tarjoava keskus. (MEK 20093, 5.)

Suomelle tarkeimmat lahtbalueet nisdkkaiden katselun osalta ovat Iso-
Britannia, Alankomaat ja saksankielinen Eurooppa. Potentiaalisia maita ovat
myOs muun muassa Espanja, ltalia, Japani, Ranska seka Pohjoismaista
Norja ja Ruotsi. Lintumatkailua ajatellen tarkeimmat maat ovat Iso-Britannia,
Saksa, Hollanti ja Belgia. (MEK 2009a, 8.) Suomen pahimmat kilpailijjamaat
suurpetojen katselun osalta ovat Viro, Ruotsi, Romania ja Bulgaria. Lintujen
kuvaamisen ja katselun puolesta naitad taas ovat Unkari, Viro, Puola ja
Ruotsi. (MEK 20093, 9.)

Suomea ajatellen potentiaalinen asiakkaiden lahtdalue on siis Eurooppa,
koska siella on paljon luontoharrastajia ja mahdollisia
luontomatkailupalveluiden kayttajia, esimerkiksi Isossa-Britanniassa on yli
miljoona yhdistyksiin kuuluvaa lintuharrastajaa. Wildlife-matkailu, erilaisissa
muodoissaan, laajenee nopeasti maantieteellisesti uusille alueille ja uusiin
kohdelajeihin. (MEK 2009a, 6.)

Wildlife-matkailu ja -tuote muualla maailmalla eroaa suomalaisesta monella
tapaa ja perustuu alueellisin  ominaisuuksiin. Suomen ainutlaatuisuus
wildlife-tuotteissa nakyy esimerkiksi juuri piilokojutoiminnassa.

Luonnontarkkailu ja -kuvaus ovat itsessaan merkittavia matkustusmotiiveja ja
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siksi wildlife-matkailulle on vahva perusta. Maailman wildlife-matkailun
arvioitu koko on 12 miljoonaa matkaa vuosittain ja puolet niistd suuntautuu
Afrikkaan, joka on wildlife-matkailun markkinajohtaja, paaalue ja pioneerimaa
yhdessa Australian kanssa. Osa maista on jopa riippuvaisia wildlife-
matkailusta, esimerkiksi Kenia ja Galapagos-saaret. Tuotteiden kirjo on suuri,

koska jokaisella kohdemaalla on omat ainutlaatuisuutensa. (MEK 2009a, 5.)

2.3.4 Wildlife-matkailun toimintaymparistd Kainuussa

Suomen wildlife-matkailun paaalueet ja karkituotteet sijoittuvat Kainuuseen,
Pohjois-Karjalaan, Pohjois-Pohjanmaalle ja Lappiin. Naista eritoten Kainuun
alue on ollut edellakavija wildlife-tuotteiden kehittdmisessa. (Hook 2012.)
Luonnon laheisyys ja alueiden runsaus on varmasti vaikuttanut niin
sanottuun kainuulaiseen luonnonmukaiseen ajattelutapaan, joka on varmasti
edesauttanut  luontomatkailun  syntya ja  kehittymista  nykyiseen
mittakaavaansa ja laadukkuuteensa. Luontoa vahiten rasittavat toiminnot
nahtiin potentiaalisimpina (Malinen 2000). Matkailun vaikutukset ovat alueelle
hyvin tarkeita niin taloudellisesti kuin sosiaalisestikin ja taltd osin Kainuu on

verrattavissa matkailullisten hyotyjen suhteen Lappiin.

Luontomatkailututkimuksia on tehty vahan, varsinkin alueellisesti.
Kainuulaisten luontoon liittyvien arvojen ja asenteiden kartoittaminen
aloitettiin kuitenkin vuonna 1998 kun wildlife-matkailu oli Suomessa vasta
alkumetreillaan. Tutkimus (Malinen 2000) vahvisti jo olemassa olevaa
kasitysta siitd, ettd Kainuu on korpimetsien maa. Luonto nahtiin Kainuun
matkailullisena valttina historian ja kulttuurin edella. Tuolloin saatujen tulosten
mukaan tarkeimmat metsiin liittyvat arvot ovat niiden elinvoimaisuus ja
terveys, maiseman kauneus sekd metsaan kohdistuvien harrastusten kuten
marjastuksen ja sienestyksen mahdollisuudet. Vastaajista jopa yli 40
prosenttia ilmoitti ammattinsa tai sivuelinkeinonsa pohjautuvan metsaan tai
luontoon yleensa. Jo tuolloin luonnonsuojelun ajateltiin lisdavan elidoston
monimuotoisuutta, maiseman kauneutta ja viihtyvyytta. Vallitsevan kasityksen
mukaan luonnonsuojelun nahtiin edistdvan matkailua ja Kainuun arvostusta

niin  koti- kuin ulkomaillakin. 80- ja 90-luvun taitteessa tehtyjen
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matkailusuunnitelmien pohjalta voidaan katsoa alkaneen myds alueen

luontomatkailun kehittdminen.

Toiminta  tehostui  90-luvun  puolivalissa kun Kainuun matkailun
kehittamiskeskuksessa tehtiin Kainuuta koskevaa, matkailun taloudellisia
vaikutuksia kasiteleva tutkimus. Luontomatkailun potentiaali huomattiin ja
Kuhmossa 90-luvun loppupuolella tehdyn Kuhmon luontomatkailun nykytilaa
ja sen mahdollisia kehittamistarpeita kasittelevan tutkimuksen tuloksia
voidaan peilata nykypaivaan. Luontomatkailun vahvuuksiksi haastatellut
mainitsevat luonnon puhtauden, koskemattomuuden ja kulkijaa ympardivan
rauhan. Vetovoimatekijana pidettiin vesiluontoa ja muina vahvuuksina
eramaa- ja luonnonsuojelualueita seka retkeilyreitistéja. (Malinen 2000.)
Nama ovat edelleen alueen vahvuuksia ja nahtavissda matkailun
markkinoinnissa kilpailukeinoina. Heikkoudeksi nahtiin luontomatkailun osalta
taitamattomuuden olemassa olevien mahdollisuuksien hyodyntamisessa
(Malinen 2000).

Taman heikkouden oivaltaminen ja siihen puuttuminen yhdistettyna silloisten
tulevaisuuden nakymien tavoitteluun on ajanut Kainuun luontomatkailun ja
eritoten wildlife-matkailun saralla Suomen karkialueeksi. Tuolloin todettiin,
ettd esimerkiksi Kuhmolla on eramaakaupunkina paljon mahdollisuuksia
uuden, luontoa arvostavan matkailutrendin lisdantyessa. Nykypaivana tama
matkailutrendi on Kainuun valtti matkailumarkkinoilla. Kehitys on jatkunut ja
luontomatkailu on jalostunut paljon vuosikymmenien kuluessa. Kehityksesta
kertoo muun muassa luontomatkailupalveluita tarjoavien yritysten maara
alueella seka alueen valtakunnallisesti saadut tunnustukset toiminnan
laadukkuudesta seka erilaiset palkinnot. Uusimpana naista oli 28.12.2012
Yla-Kainuussa julkaistu juttu Suomussalmella ja Kuhmossa toimivasta Wild
Taiga -yrityksesta, joka oli paassyt uuden matkailuaiheisen kilpailun, Finnish
Travel Awardin, finaaliin. Jutussa kerrottiin kainuulaisen matkailun saaneen
hyvaa arvostusta ja raati painotti valinnoissaan kohteiden laatua,
saavutettavuutta, kasvavaa suosiota, kiinnostavuutta ja ajankohtaisuutta.
Kyseinen yritys on aiemminkin saanut useita merkittdvia palkintoja ja

tunnustuksia. (Yla-Kainuu 2012.) Toinen mainittava tunnustus alueelle oli
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Suomussalmella sijaitsevan Hossan retkeilyalueen nimeaminen Vuoden
retkikohteeksi vuonna 2011 (Metsahallitus 2011).

Kainuun vetovoimaisuutta luontomatkailun kohdealueena puolustaa sen
sijainti maantieteellisesti keskellda Suomea ja maakunnan suhteellisen suuri
koko asukaslukuun nahden kertoo suoraan siita, etta alueen luonto-osuus
pinta-alasta on mittava ja nain ollen alueella on laajat luontomatkailun
mahdollisuudet. Kainuun suurimmat kunnat ovat Suomussalmi ja Kuhmo,
jotka ovatkin Kainuun rajakuntia. Suomussalmi on pinta-alaltaan alueen
suurin ja se kattaa 23,9 prosenttia maakunnan pinta-alasta. Toiseksi suurin
on Kuhmo, joka on 22,3 prosenttia Kainuun kokonaispinta-alasta. (Malinen
2000.) Tarkeimpia alueen matkailullisia valtteja ja Kainuun rikkauksia on
koon lisdksi sen maaston monimuotoisuus ja vesistdjen maara, elaimiston
harvinaisuus seka itarajan laheisyys. Elaimiston osalta ja wildlife-matkailun
nakokulmasta tarkein seikka on alueelta 16ytyvat, Suomessa harvinaisiksi
kayneet elainlajit, kuten suurpedot karhu, susi, ahma ja ilves ja linnuista
laulujoutsen, maakotka, kalasaaksi ja muuttohaukka. Itarajan tuntumassa

tavataan myds muuten Suomessa harvinaista metsapeuraa.

2.3.5 Suomen wildlife-matkailun keskeisimmat kehittamiskohteet ja
toimenpiteet 2009-2013

Matkailun edistamiskeskuksen toimenpidesuunnitelman mukaan
saavutettavuutta parannetaan helpottamalla itse kohdealueelle ja elainten
katselupaikoille paasemista. Tuotekehityksen saralla luodaan wildlife-
tuotteille oma tuotekriteeristd, jonka avulla muun muassa tuotteiden laatua
pystytaan tarkkailemaan ja varmistamaan niiden turvallisuus.
Tuotekehityksella edistetaan uusien tuotekokonaisuuksien syntymista, jolla
voidaan pidentda sesonkia ja asiakkaiden viipymista. Tuotekehityksen
taustalla on muun muassa asiakasryhmiin kohdennettujen tuotteiden
suunnittelua ja pohditaan muun luonnon hyodyntamiseen ja kestavaan
kehitykseen liittyvia asioita. Wildlife-matkailukeskittymien luominen luonnon
ja infrastruktuurin puolesta suotuisimmille alueille ja olemassa olevien
kehittamistyOkalujen hyoddyntaminen sekda aiemmin saavutetun tiedon

levittdminen kuuluivat myos tuotekehityksen alaisuuteen. (MEK 2009b.)



16

Osaamisen kehittamista tavoitellaan parantamalla yrittajien tietotaitoa muun
muassa hinnoittelun ja kustannuslaskelmoinnin, sahkodisen ja kansainvalisen
liketoiminnan, tuotteistuksen ja opaskoulutukseen liittyvien kieli- ja
ammattitaidon kehittamisen kautta. Tutustumalla ja testaamalla ulkomaalaisia
tuotteita ja toimintamalleja, pyritdan kokemuksia hydodyntamalla kehittamaan
myos Suomen tarjontaa. Osaamisen kehittamisen kannalta on myos tarkeaa
lisata yhteistyota ja verkostoitumista yrittdjien, maanomistajien ja muiden
sidosryhmien valilla. Wildlife-toimintaa pyritdan tukemaan vahvemmin
edistamalla lainsaadantéa ja toimintaymparistéa siten, etta yrityksilla olisi
mahdollisuus toimia kannattavasti ympari vuoden. Lisaksi
maakuntakaavoihin varataan tietyt alueet luontomatkailun kayttoon.
Markkinointia ja nakyvyytta pyritaan lisaamaan markkinointiyhteistyon kautta.
Kansainvalisile messuille yhdessa osallistuminen ja internet-myynnin

tehostaminen ovat keinoja, joilla tata pyritaan saavuttamaan. (MEK 2009b.)

2.4 Metsa toimintaymparistona

Metsa toimii ainutlaatuisten luontokokemusten lahteend. Se minkalaisia
luontokokemuksia metsassa tuotetaan, on suurelta osin matkailun
globaaleista toimintatavoista ja oppaiden kohteissa tekemasta tyosta kiinni.
Luonnossa toimivien oppaiden kaytannot, eli se millaisia metsaan liittyvia
toimintatapoja oppaat kayttavat ovat perustana sille, miten metsasta
tuotetaan matkailukayttoon sopiva ymparistdo yhteisen toiminnan kautta.
(Rantala 2011, 6.)

Metsa ja sen ominaisuuksien hyddyntdminen ja "tuottaminen kaupalliseen
luontomatkailutoimintaan  soveltuvaksi  perustuu oppaan toiminnan,
matkailijoiden motiivien ja metsan tarjoamien rajoitusten ja mahdollisuuksien
valiseen dynamiikkaan”. Toiminta metsassa vaatii toiminta-alueen, eli
luonnon ja sen olosuhteiden tuntemista. Myos teknisten apuvalineiden
kayttoon liittyvien taitojen hallinta on tarkeaa alati muuttuvien olosuhteiden
vuoksi. Nama olosuhteiden muutokset, kuten saan vaihtelut, tulee osata
hydédyntaa. (Rantala 2011, 6-7.) Heraakin kysymys miten voi saada

asiakkaat pysymaan tyytyvaisind, esimerkiksi sateella ja voiko tilanteen
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kaantaa positiiviseksi tunteeksi ja kokonaisuuden voimavaraksi, jolloin

kokemus saa lisidarvoa erikoisten olosuhteiden kautta.

Saatilan vaikutusten tutkimuskin osoittaa, kuinka metsa ei ole vain hyédyke
vaan se antaa raamit luonnossa tapahtuville matkailutilanteille ja niiden
onnistumisille (Rantala 2011, 42). Tama pohjautuu siihen, etta
luontomatkailussa pyritdan luomaan “tunteisiin perustuvaa intensiivisyytta
metsassa tapahtuvaan toimintaan” (Rantala 2011, 7). Hyva
matkailuammattilainen osaakin ennakoida tyytymattomyyttd aiheuttavat
tilanteen, sopeutua muutoksiin ja luoda niistd ennalta odottamattomia
elamyksia asiakkaalle. Voidaan sanoa, ettd "hyva asiakaspalvelija pystyy
tekemaan huonostakin tuotteesta elamyksen, mutta elamys ilman hyvaa
asiakaspalvelijaa on vaikea saavuttaa” (Tarssanen 2007, 27-28.) Tassa

kohtaa oppaan kokemusperainen tietotaito nousee merkittavaan rooliin.
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3 ELAMYKSIA TUOTTAVA ASIAKASPALVELIJA

3.1 Era-jaluonto-opas toimenkuvineen

Maassamme jarjestetaan niin toisen- kuin korkeanasteen koulutusta
matkailuun ja maaseutu- seka luontomatkailuun liittyen. Lisaksi on erillisia
ammattitutkintoja era- ja luonto-oppaaksi. "Era- ja luonto-oppaan on tarkea
tuntea miten luonto toimii, mita sielld voi nahda ja havainnoida seka kuinka
sen monimuotoisuus toimii.” Oppaana voi toimia joko ammatinharjoittajana
tai yleisesti ottaen jonkin yrityksen palveluksessa. (Hemmi 2005b, 572.)
Suurin  osa oppaista toimii safariyrityksissa, joko tyontekijoina tai

alihankkijoina.

Oppaan tulee toimia luontoa kunnioittavasti, kestavan kehityksen periaatteen
mukaisesti ja ymparistovastuullisesti. Era- ja luonto-opas suunnittelee ja
toteuttaa erilaisia ja erimittaisia luonnossa tapahtuvia retkia ja aktiviteetteja.
Asiakasryhmat vaihtelet paljon ja vuodenaika luonnollisesti vaikuttaa
toimintaan. Oppaan toiminnalle ominaista on maastotuntemus ja vakuuttava
tyoskentely, mika tietenkin herattaa luottamusta ja antaa uskottavuutta seka
luo turvallisuuden tunteen. Asiakkaiden arvostaminen on tarkeaa, heille
kokemus voi olla ainutlaatuinen ja pienikin asia voi vaikuttaa siihen. Oppaan
tehtavana on kertoa asiakkaille toimialueensa luonnosta, vaestost3,
elinkeinoista ja tietenkin historiasta. Opas antaa omalla
persoonallisuudellaan ja olemuksellaan asiakkaille myonteisen kasityksen
Suomesta ja suomalaisuudesta ja erityisesti omasta elinymparistostaan ja
sen luonnosta. (Hemmi 2005b, 572.)

Hyvan luonto-oppaan ominaisuuksia on listattu seuraavasti:
palveluhalukkuus, herkkyys, joustavuus, optimismi, innostuneisuus,
itseluottamus, uskottavuus, kiinnostus ihmisiin, huumorintaju, kertomiskyky,
paikallistuntemus, luonnontuntemus, kielitaito ja organisaatiotaito. Yleisella
tasolla puhuttaessa oppaan velvollisuuksiin  kuuluvat muun muassa

seuraavanlaisia tehtavia:
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o Asiakkaiden turvallisuuden, terveyden ja mukavuuden turvaaminen ja
varmistaminen.

e Kohteliaan ja laadukkaan asiakaspalvelun hallinta.

e Vastata siita, ettd toisista kulttuureista johtuvat eriavat odotukset
toimintaa ja mielenkiinnon paapainoa kohden tulee otettua huomioon
ja nain ollen jokainen saa tarpeittensa mukaista palvelua ja
informaatiota.

e Opastettavien ryhmien ja niiden jasenten vuorovaikutussuhteiden
hallinta.

e Matkan kustannustehokas toteutus.

e Kouluttaa itsedan laadukkaaksi oppaaksi, joka osaa informoida ja
viihdyttda  asiakkaitaan  asianmukaisesti tilanteen vaatimalla
tarkkuudella (tilannetajuisuus).

o Tehtavat tulee suorittaa lakeja ja moraalisia velvotteita, jotka koskevat
suojelualueiden hoitoa, paikallisyhteis6a ja asiakkaita, noudattaen.

(Hemmi 2005b, 573-574).

Opastyosta tehtyjen luonnehdintojen mukaan oppaantydssa yhdistyy
luontevasti erataitojen harjoittaminen ja liikkkuminen luonnonymparistdissa.
Oppaan ja asiakkaan valistd suhdetta voisi luonnehtia vastavuoroiseksi
sosiaalis-taloudelliseksi vaihdoksi seka sen keskeisin elementti on

molemminpuolinen luottamus ja kunnioitus (Valkonen 2011, 34-35).

Kaupallisen luontomatkailun palvelutoiminnassa oppaan ja asiakkaan
suhdetta maarittda taloudellisuus. Opas voidaan nahda maksullisena ja
tavallaan pakollisena hyodykkeena, jota tarvitaan johdattamaan asiakkaita
paikallisen luonnonympariston saloihin. Oletetaan, ettd kaupallisuus tuo
oman erikoispiirteensa asiakassuhteeseen ja voi muuttaa sen perimmaista
olemusta. (Valkonen 2011, 35.)

Miten tadma vaikuttaa itse oppaaseen? Nakyykd tama jotenkin hanen
toiminnassaan? Puolustukseksi tata olettamusta vastaan voidaan todeta, etta
monien luonto-oppaiden taustalla on harrastus ja ollaan ikaan kuin ajauduttu

harrastuksesta ammattiin. Tama varmentaa oppaiden mielenkiintoa tyotansa
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kohtaan ja rahallinen ansio ei talldin ohjaa toimintaa tai toimi paaasiallisena
motivaation lahteena. TyO0ssaan opas niin sanotusti toteuttaa itsedan ja
asiakkaat ovat vain "valttamaton pakko”. Opastuksen ja luontoharrastuksen
valilla on olemassa positiivinen suhde, koska harrastuneisuuden myota
oppaalta I0ytyy luonnonoloissa tyOskentelyyn tarvittavaa tietotaitoa ja
kokeneisuutta. Tama helpottaa tydssa vaadittavien asioiden omaksumista
seka monimuotoisten ja kokonaisvaltaisten kokemuksien aikaansaaminen on
luontevaa, esimerkiksi vahvan luonto- tai eldintuntemuksen kautta. Opas
osaa talldéin myds suhtautua asianmukaisesti muuttuviin olosuhteisiin ja osaa

toimia vallitsevan tilanteen mukaisesti. (Valkonen 2011, 38—40.)

Luonto-oppaan tyo voidaan kiteyttaa nain: opastus suuntautuu luontoon, sita
toteutetaan luonnossa ja itse luonto on toiminnan paaasiallinen syy. Tasta
juontuu myos wildlife-matkailun periaate. Eric Cohenin luonnehdintaa,
vuodelta 1985, on paljon kaytetty kuvaamaan luontomatkailua harjoittavien
oppaiden tyota. Hanen luonnehdinnan mukaan oppaan tehtavana on
johdattaa matkailijat paikkoihin, joihin heillda ei muuten valttamatta olisi
paasya tai mahdollisuutta menna. Opastuksen, sen kertomusten ja
kaytantdjen kautta, opas valittaa asiakkaille tietoa paikallisuudesta,
yhteisésta ja kulttuurista. (Valkonen 2011, 36; ks. Cohen 1985.) Nain asiakas
saa lisdaarvoa, jolloin kokemus rikastuu ja luonnonymparistd muuttuu
ymmarrettavaksi  ja  merkitykselliseksi matkailijalle. ~ Opastaminen
ymmarretaankin neljalla eri tavalla: luonto-tyona, asiakaspalveluna,

huoltajuutena ja tiimitydna (Valkonen 2011, 57).
3.2 Elamyskokemus ja asiakaspalvelijan rooli sen tuottamisessa

3.2.1 Elamyksellisyys ja sen tuottaminen

Puhuttaessa moniaistillisesta, myOnteisesta, kokonaisvaltaisesta,
yksilOllisestd ja muistijaljen jattavasta kokemuksesta, on Kkyseessa
matkailuelamys. Elamyksen kokemiseen liitetdan usein myOs itsensa
ylittamisen tunne. Ollaan tilanteessa, jossa tehdaan ja koetaan jotain sellaista
mika ei kuulu normaaliin arkeen. Elamysta tuottaessa paras tilanne
saavutetaan, kun matkailuelamys johtaa kokijaansa henkildkohtaiseen

kehittymiseen. Talloin matkalla koettu ja opittu voi vaikuttaa persoonaan ja
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asioita on mahdollista nahda uudella tavalla. Tallaisessa tilanteessa
puhutaan tunnekokemuksesta, joka voi tuottaa kokijalleen henkilokohtaisen

muutoskokemuksen. (Tarssanen 2007, 4, 8.)

Elamysta ja elamyksellisyytta on opittu hyddyntamaan matkailun
markkinoinnissa, erityisesti nain on tapahtunut luontomatkailu- ja
ohjelmapalvelualalla. Elamysmatkailu voidaan nahda matkustusmuotona,
jossa matkan paamaara, tilanteet ja toiminta nojautuvat elamyksen
kokemiseen. Tama voidaan nahda myos luontomatkailun taustalla, koska
luontomatkailussa tekeminen ja moniaistillisuus pohjautuvat

luontoymparistdoon. (Tarssanen 2007, 6-7.)

Elamysten tuottaminen toteutuu asiakaspalvelutilanteissa, joten oppailla on
nain ollen suuri vastuu. Heidan on tunnettava erilaisia keinoja, joilla asiakas
voidaan johdattaa kohti elamyskokemusta. Taytyy kuitenkin muistaa, etta
elamyskokemus on aina yksilollinen ja asiakas maarittaa sen. Taman vuoksi
yksin opas tai palveluntarjoaja ei pysty takaamaan elamyskokemuksen
syntya, vaikka vuorovaikutustilanne asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla
onkin merkittdvassa roolissa kokonaisuutta ajatellen. (Tarssanen 2007, 7.)
Nain toteaa myds Raija Komppula ja Matti Boxberg teoksessaan
Matkailuyrityksen  tuotekehitys (2002). He Iluonnehtivat elamysta
henkilokohtaiseksi ja subjektiiviseksi kokemukseksi ja matkailuelamysta ei
nain ollen voi varmuudella tuottaa vaan niiden syntymiselle voidaan luoda
edellytykset palvelukonseptin, -prosessin ja -jarjestelman kautta. (Komppula—
Boxberg 2002.)

Eldmyskolmio on malli (kuvio 3), joka kuvastaa tuotteen elamyksellisyytta ja

jossa tuote tayttaa kaikki elamyksen elementit (Tarssanen 2007, 8).
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yksildllisyys aitous tarina moniaistisuus kontrasti vuorovaikutus
Kuvio 3. Elamyskolmio (Tarssanen 2007)

Malli jakaa elamyksen tarkastelun kahteen osaan, tuotteen elementteihin ja
asiakkaan kokemukseen. Vaaka-akselilla esitetaan asiakkaan kokemukseen
vaikuttavat tekijat. Elamyksen syntymiselle suotuisat puitteet saavutetaan
kun tuotteeseen sisallytetaan elementteja, jotka tayttavat elamyksen kriteerit.
Elamyksen elementteja ovat yksilollisyys eli tuotteen ainutkertaisuus ja -
laatuisuus, aitous eli tuotteen uskottavuus, tarina, joka antaa syyn kokea
tuote ja antaa sille sosiaalisen merkityksen seka sisallon, moniaistillisuus el
tuote aktivoi kaikkia aisteja tasapainoisesti seka tukee tuotteen
mukaansatempaavuutta, kontrasti, joka Iuo erilaisuuden asiakkaan
nakokulmasta seka vuorovaikutus, esimerkiksi oppaan ja asiakkaan valinen
suhde. (Tarssanen 2007, 8-12.)

Asiakaslahtoisyys, joustavuus ja mahdollisuus raataloida tuote asiakkaiden
mieltymysten ja tarpeiden mukaiseksi tekee siita yksilollisen. Haaste
yksildllisyyden saavuttamisessa on helposti personoitavien tuotteiden
tuottaminen niin, etta niiden peruskonsepti on monistettavissa. Kun puhutaan
elamyksista, vuorovaikutuksen elementti on erityisen tarkeaa yksilollisyyden
luomisessa. Tama siksi, etta henkilokohtaisella vuorovaikutuksella oppaan ja
asiakkaan valilld on ratkaiseva rooli kokemuksen ja matkailutuotteen
toimintaympariston ja puitteiden seka niiden tarjoamien haasteiden
valittamisessa asiakkaalle mahdollisimman onnistuneesti.

Yksinkertaisuudessaan aitous on olemassa olevaa ja todellista alueellista
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elamantapaa ja kulttuuria. Autenttisuuden maarittaa lopulta asiakas itse, eli
tuote on aito, mikali asiakas kokee sen uskottavana ja aitona. Aitous
saavutetaan silloin, kun tuote perustuu tekijoidensa kulttuuriin. Talldin sen
tuottajat tuntevat sen luontevaksi osaksi omaa, paikallista identiteettiaan.
Tarina ja tuotteen aitous liittyvat laheisesti toisiinsa. On erittain tarkeaa sitoa
kokonaisuuden eri osat toisiinsa yhtenaisella tarinalla. Talloin kokemuksesta
muotoutuu tiivis ja mukaansatempaava. Yksinkertaistaen tarinan kaytto
tarkoittaa sita, etta sen avulla perustellaan asiakkaalle se, mita tehdaan,
milloin ja missa jarjestyksessa. Hyva tarina sisaltaa niin faktaa kuin fiktiota,
esimerkiksi vanhojen myyttien, uskomusten tai legendojen hdystaminen
paikallistietoudella. Asiakasta houkutellaan tarinan avulla osalliseksi
kokemuksesta my0s tunnetasolla. Talla tavoin asiakas saadaan kokemaan

tuote my0s alyllisella ja emotionaalisella tasolla. (Tarssanen 2007, 10-11.)

Moniaistillisuudella tarkoitetaan sitd, ettd tuote on koettavissa monin eri
aistein. Aistiarsykkeiden tulisi olla harmoniassa keskenaan luonnollisesti.
Nain ne vahvistavat osaltaan haluttua teemaa ja samalla tukevat tuotteen
mukaansatempaavuutta. Mikali aistiarsykkeita on lilkkaa tai ne ovat hairitsevia,
kokonaisvaikutelma saattaa karsia. Kontrastilla tarkoitetaan erilaisuutta
asiakkaan nakokulmasta. Asiakkaalla on oltava mahdollisuus kokea jotakin
uutta, eksoottista ja tavallisesta poikkeavaa. Jonkun erilaisen ja uuden
kokeminen vapauttaa asiakkaan ndkemaan ja kokemaan erilaisella tavalla,
kun han on vapaa arjen rajoituksista ja tottumuksista. Asiakkaan kansallisuus
ja kulttuuri, josta han tulee, pitaa huomioida kontrastin tuottamisessa. Toiselle
taysin eksoottinen kokemus on toiselle tavallista. Vuorovaikutus on
vuorovaikutusta niin oppaan ja asiakkaiden valilla kuin myds asiakkaiden
valilla keskenaan. Vuorovaikutus on onnistunutta kommunikaatiota tuotteen
ja sen tuottajien kanssa. Yhteisollisyyden tunne liittyy olennaisena osana
vuorovaikutukseen, eli koetaan jotakin yhdessa, osana jotakin yhteiso3,
perhettd tai ryhmaa. Toimivassa ja hyvassa elamystuotteessa kaikki sen
peruselementit ovat mukana jokaisella kokemisen tasolla. (Tarssanen 2007,
12-13.)

Vertikaalisella akselilla malli kuvaa asiakkaan kokemuksen rakentumista, eli

kokemuksen tasoja. Kokemuksen rakentuminen alkaa alhaalta kasin
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seuraavasti: motivaation taso eli asiakkaan kiinnostuksen herdaminen,
fyysinen taso, jolloin asiakas kokee ymparistoa aistiensa kautta, alyllinen
taso eli ympariston antamien aistiarsykkeiden prosessointi, emotionaalinen
taso eli itse elamyksen kokeminen seka henkinen taso, jolloin on mahdollista

saavuttaa henkilokohtainen muutoskokemus. (Tarssanen 2007, 12—13.)

Motivaation tasolla asiakkaalle luodaan odotukset tuotetta kohtaan seka halu
ja valmius osallistua ja kokea juuri se tuote. Tuote tuodaan asiakkaiden
tietoisuuteen muun muassa markkinoinnin keinoin. Mahdollisimman monen
elamyskriteerin tulisi tayttya jo tdssa vaiheessa. Eli jo tuotteen markkinoinnin
tulisi  olla  mahdollisimman  yksildllista,  moniaistista, aitoa ja
vuorovaikutuksellista, kontrastia unohtamatta. Fyysisella tasolla tuote
ensisijaisesti otetaan vastaan, koetaan, tunnetaan, havaitaan seka
tiedostetaan. Fyysisten aistimusten avulla me tiedostamme sen, missa
olemme, mitd tapahtuu ja mitd teemme. Talla tasolla hyva tuote takaa
miellyttavan ja turvallisen kokemuksen. Tuotteen tekninen laatu mitataan
myos fyysiselld tasolla. Alylliselld tasolla prosessoidaan ympariston antamia
aistiarsykkeita ja toimimme niiden mukaisesti, opimme, ajattelemme,
sovellamme tietoa sekd muodostamme mielipiteita. Talla tasolla paatetaan
myo0s, ollaanko tuotteeseen tyytyvaisia. Hyva tuote tarjoaa alyllisella tasolla
asiakkaalle oppimis- tai harjaantumiskokemuksen ja mahdollistaa uuden
oppimisen, kehittymisen ja uuden tiedon saamisen joko tiedostetusti tai
tiedostamatta. (Tarssanen 2007, 14.)

Varsinainen elamysten kokeminen tapahtuu emotionaalisella tasolla. Jos
tassa vaiheessa tuotteessa on otettu hyvin huomioon kaikki peruselementit
seka fyysinen ja alyllinen taso toimivat, on todennakoista, ettd asiakas kokee
positiivisen tunnereaktion. Talldin asiakas kokee iloa, riemua, onnellisuutta,
onnistumisen ja oppimisen iloa, voitonriemua, liikutusta tai jotakin muuta
sellaista, minka han kokee merkitykselliseksi. Henkisella tasolla elamyksen
tuottama positiivinen ja voimakas tunnereaktio saattaa johtaa asiakkaan
henkildkohtaiseen muutoskokemukseen. Tama johtaa usein melko pysyviin
muutoksiin asiakkaan fyysisessa olotilassa, mielentilassa tai elamantavassa.

Talloin asiakas kokee muuttuneensa ihmisend seka omaksuneensa jotakin
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uutta osaksi persoonaansa tai maailmakuvaansa ja kehittyneensa.

Elamyksen kokeminen voi siis muuttaa ihmista. (Tarssanen 2007, 14.)

3.2.2 Asiakaspalvelijan rooli kokemuksellisuudessa

Luotaessa matkakokemusta ja siihen liitettavia elamyksia on
asiakaspalvelijat, esimerkiksi matkailualan tyontekijat ja ennen kaikkea
oppaat avainasemassa. Tama ammattiryhma on matkailuelamysten takana.
Kokemus kohdemaasta valittyy padosin heidan kauttaan. He ovat vastuussa
siita, ettd kokemus, eli matkailutuotteen ja -palvelun fyysisen ympariston ja
puitteiden seka niiden tarjoamien haasteiden valittaminen kokijalle, onnistuu
mahdollisimman hyvin. Oppaiden tehtavanad on elamyksen osa-alueiden
sopeuttaminen asiakkaiden erilaisiin tarpeisiin. Tama vaatii psykologista
silmaa, ihmistuntemusta, kommunikointikykya ja vieraiden Kkulttuurien
tulkintaa, karsivallisyytta ja aitoa halua tuottaa ja valittaa kokemuksia seka
valmiutta kohdata erilaisia ihmisia vaativissa ja vaihtelevissa tyoolosuhteissa.
(Tarssanen 2007, 22-23.)

Kohtaamisen taustalla on kokemuksen valittaminen ja moitteeton
asiakaspalvelu. Ne vaativat onnistuakseen oppaan ammattitaitoa, kykya ja
aitoa halua kohdata erilaisuutta ja ihmisia. Viimekadessa on
asiakaspalvelijoiden vastuulla miten asiakkaiden odotukset tayttyvat. Hyva
matkailuammattilainen osaakin ennakoida tyytymattomyyttd aiheuttavat
tilanteet, sopeutua muutoksiin ja luoda niista ennalta odottamattomia

elamyksia asiakkaalle. (Tarssanen 2007, 26, 28.)

Riippumatta matkan kestosta, eli siitd onko kyseessa yhden paivan tai
monen kuukauden matka asiakkaan odotukset ovat aina korkealla ja
sidoksissa henkilokohtaisiin odotuksiin ja arvoihin. Talldin pettymyksen
kokemuksen muodostuminen on mahdollinen, mikali odotus ja kokemus eivat
kohtaa. Naissa tilanteissa kokonaisuuden hallinta on tarkeassa roolissa.
(Schacley 1996, 53-54.) Esimerkiksi eldinten katselu- ja valokuvausretki on
enemman kuin eldinten katselua. Se on kokonaisvaltainen luontokokemus,
missa kokijalle muodostuu luontosuhde, johon vaikuttavat niin hanen
henkildkohtaiset ominaisuudet kuin olosuhteetkin. Tassa vaiheessa oppailla

on suuri vastuu. (Newsome ym. 2005, 21-23.) Matkan onnistuminen ja
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luontosuhteen muodostuminen perustuukin oppaan tai matkanjarjestajan
luomiin mahdollisuuksiin ja puitteisiin. (Schacley 1996, 56; ks. Almagor
1990).

Odotusten ja todellisuuden kohtaaminen on usein ristiridassa keskenaan.
Talldin asiakaspalvelijan rooli nousee merkittavdan asemaan. Hanen
vastuullaan on saada odotukset tayttymaan ja elamyksien kautta jopa
ylitymaan niin, ettd tdma ristiriita saadaan kumotuksi. (Tarssanen 2007, 26—
27.) Mielikuvat vaikuttavat asiakkaisiin ja heidan odotuksiinsa. Asiakas on
ikdan kuin elamysten ostaja, jolle on tarjottava ennakkotiedoissa luvattua
palvelua. Heille kohteella on merkitysta, koska se valitaan siihen liittyvien
odotusten, imagon ja tarjonnan perusteella. Kohteesta tulee asiakkaalle
paikka, kun se saadaan elaa ja kokea seka siihen voidaan liittaa
henkilokohtaisia merkityksia. Jotta tama mahdollistuisi, oppaalla on oltava

vankka aluetuntemus ja side kohteeseen. (Tarssanen 2007, 23-25.)

"Hyva asiakaspalvelija pystyy tekemaan huonostakin tuotteesta elamyksen,
mutta elamys ilman hyvaa asiakaspalvelijaa on vaikea saavuttaa.” Taman
lisdksi he ovat myos matkailuyrityksen tarkein kontakti asiakkaisiin nahden.
(Tarssanen 2007, 27.) Asiakkaiden kohtaaminen ja elamysten valittaminen
vaatii kulttuurisen osaamisen, eli kielitaidon ja kyvyn nahda asiat asiakkaan
nakokulmasta, lisaksi kykya hallita omia tunteita. Omia tunteita joudutaan
kasittelemaan ja muokkaamaan niin, ettd ne vastaavat tyon vaatimaa roolia.
Kun yritetaan tuottaa asiakkaalle jotain tiettya mielentilaa, tyontekija muokkaa
aktiivisesti omia tunteitaan. Asiakasta on vaikea saada tuntemaan mitaan,
jollei itse ole sita. Tietoinen tunteiden muokkaaminen on emotionaalista tyota.
(Tarssanen 2007, 28-29.)
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4 MENETELMA

4.1 Opinnaytetyon kaytannon osion toteutus

Selvityksessani perehdyin tutkimusmenetelmia kasittelevaan kirjallisuuteen ja
ennen Kkaikkea havainnointi-, haastattelu- ja kyselymenetelmiin. Kaytin
tutkimusmenetelmana kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmenetelmaa ja
toteutin aineistonkeruun havainnoinnin seka haastattelu- ja
kyselymenetelmien avulla. Laadin aineistonkeraamista varten avoimen
lomakehaastattelun, milla haastattelin sahkoisesti ansioitunutta

ammattiluontokuvaajaa ja luonto-oppaana toimivaa Lassi Rautiaista.

Selvityksen paaaineiston kerdamiseen kaytin osallistuvaa havainnointia ja
sita varmentamaan kyselya, jotka myos kuuluvat laadullisen tutkimuksen
alaisuuteen. Ensimmaisella reissulla tein havaintoja ja kirjoitin omia
kokemuksiani ylés seka tarkkailin muita asiakkaita muistiinpanojen
muodossa. Naita apuna kayttaen kehitin asiakkaiden havainnointiin
kaytettdvan havainnointilomakepohjan. Saatuja tuloksia varmentamaan
laadin myds pienen kyselyn, jonka toteutin niin Kirjallisesti kuin
sahkoisestikin. Saatuja tuloksia vertailemalla tulkitsin vastaukset, jotka sitten

kirjoitin tutkimustekstiksi.

4.2 Laadullinen tutkimus

Laadullisessa tutkimusmenetelmassa keskitytaan pieneen maaraan
tutkittavia ja heita pyritaan tutkimaan mahdollisimman tarkasti. Laadullisen
tutkimuksen tunnistaa siita, ettd aineisto on useimmiten tekstimuotoista.
(Heikkila 2008, 16—17.) Kyseinen tutkimusmenetelma sopi minulle parhaiten,
koska tutkimuskohteiden maara oli vahainen ja pyrin tutkimaan heita erilaisin
keinoin saadakseni todenmukaisia ja kattavia tuloksia. Aineisto pohjautui
kirjallisiin havainto-, kysely- ja haastattelulomakkeisiin.

Haastattelulomakkeen kayttda puolustaa se, ettd lomake on kaytetyin
haastattelumenetelma, mutta sen haasteena oli lomakkeen muotoileminen
(Vuorela 2005). Kaytin avointa haastattelulomaketta puolistrukturoidun

lomakkeen piirteilla, koska silla oli tarkoitus selventda myds haastateltavan
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taustatietoja. Haastateltava vastasi kirjallisesti, sahkoisessa muodossa
esitettyihin avoimiin kysymyksiin ja niista keskusteltiin tdaman jalkeen jonkin
verran, lisakysymyksien esiintyessa. Haastattelun jalkeen analysoin ja
tulkitsin saamani vastaukset ja kaytin naita kuvaamaan luonto-oppaan tyota
ja vertasin, onko haastateltavan kasitys ty0stansd sama kuin asiakkaiden

mielikuva.

Haastattelulomakkeiden kysymykset strukturoidaan, joko kokonaan tai
osittain, seka vakioidaan, mista kerrotaan kyselymenetelmien yhteydessa.
Aineiston keraaminen haastattelulomakkeella onnistuu monin tavoin ja siksi
sopii taydentamaan ja laajentamaan tutkimusaineistoani. Haastatteluja voi
toteuttaa niin  kadun kulmassa, kaupan ovella, puhelimessa Kkuin
henkilokohtaisessa tapaamisessa. Parhaiten lomakkeella haastatteleminen
soveltuu silloin, kun asiaongelma ei ole laaja ja tutkimusongelma ja -

kysymykset ovat tarkasti rajattuja ja tasmallisia. (Vilkka 2007, 29.)

Kuten seuraavassa kappaleessa esitettavaa osallistuvaa havainnointia, myos
haastattelun voi ja kannattaa suunnata kohdistumaan tutkimusongelman
kannalta merkittaviin asiasisaltoihin. Talldin voidaan puhua niin sanotusta
kohdistetusta haastattelusta, joka yleensa yhdistetaan osallistuvalla
havainnoinnilla saatuun havainnointiaineistoon. Kohdistetun haastattelun
tavoitteena on yleensa kartoittaa tietoa siita, mikd on niin sanottu
tutkimuskohteen ihannetila. Oppaalle tekemallani haastattelulla oli tarkoitus
kartoittaa juuri hanen nakemystaan roolistaan asiakaskokemuksen
muodostumisessa. (Vilkka 2006, 45.) Mita han arvostaa ja kohtaavatko nama

asiat asiakkaiden nakemyksien kanssa.

Kysely on paljon kaytetty aineiston keraamistapa. Siind kysymysten muoto
on vakioitu, eli kaikilta kyselyyn vastaavilta kysytdan samat asiat, samassa
jarjestyksessa ja samalla tavalla. Kyselyissa olennaista on, ettd vastaajat
lukevat itse kysymyksen ja vastaa siihen. Kyselylomaketta kaytetaan yleensa
silloin, kun havaintokohteena on henkild ja kyselylla kartoitetaan hanta
koskevia asioita, kuten mielipiteitd, asenteita, ominaisuuksia tai

kayttaytymista. Kyselyitd voidaan toteuttaa niin Kkirjallisesti, esimerkiksi
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postitse, kuin sahkoisestikin, kuten Webropolin kautta. Monesti kyselya
kaytetaan silloin kun tutkittavia on paljon ja otanta suuri tai hajallaan, mutta
sita voidaan kayttaa myos hyvin henkilokohtaisten asioiden tutkimiseen.
(Vilkka 2007, 28.)

4.3 Havainnot tutkimuskohteena

4.3.1 Havainnointi ilmiona

Kukaan ei voi vaittaa ettei ole koskaan havainnoinut mitdan, koska
kokemuksemme pohjautuvat arjessa tehtyihin havaintoihin (Vilkka 2006, 5).
Wildlife-matkailun perusajatuksena on myds saada aikaan kokemuksia
havainnoimalla. Havainnot ja havainnointitavat ovat myds tieteellisen

havainnoinnin perusta.

Arjessa tekemamme havainnot eivat ole kelvollisia sellaisinaan tieteellisen
tutkimuksen havainnoiksi, koska tieteellinen havainnointi on
jarjestelmallisempaa, suunnitellumpaa ja ennen kaikkea kriittisempaa kuin
havainnointi, jota arkielamassamme teemme. Tieteellisen tutkimuksen
tekemisen perusasioita ja keskeisia kasitteita ovat havainto, havainnointi ja
havainnollistaminen, joiden merkitykset tulee tuntea ja osata erottaa
toisistaan. (Vilkka 2006, 5.)

4.3.2 Havainnointi

"Havainnointi on aineiston kerdamisen ja uusien havaintojen tuottamisen
tapa”. Havainnointia voi kuvata metodina. Nain teki Professori Martti Gronfors
1980-luvun alkupuolen teoksessaan Kvalitatiiviset kenttatydmenetelmat.
Havainnointitapojen ryhmittelyja on useita. Kayttamani ryhmittely pohjautuu
Vilkan Gronforsia mukailevaan, mutta toisenlaiseen tapaan ryhmitella
havainnointitapoja. Vilkka esittelee havainnointitavoiksi  tarkkailevan
havainnoinnin,  osallistuvan  havainnoinnin,  aktivoivan  osallistuvan
havainnoinnin, kokemalla oppimisen ja piilohavainnoinnin (Vilkka 2006, 5-6.)
Tama havainnointitapojen jaottelu esittda siis viisi tapaa: 1. tarkkaileva
havainnointi eli ulkopuolinen havainnointi, 2. osallistuva havainnointi eli
sisalla toiminnassa havainnointi, 3. aktivoiva osallistuva havainnointi eli

toimintatutkimus, 4. kokemalla oppiminen eli etnografia ja 5. piilohavainnointi.
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Naista omaan selvitykseeni parhaiten sopii osallistuva havainnointi, joka
eroaa aktivoivasta osallistuvasta havainnoinnista, eli toimintatutkimuksesta,
siina, etta osallistuvan havainnoinnin pyrkimyksena on ymmartaa ja aktivoiva
osallistuva havainnointi pyrkii taman lisaksi myos tutkimuskohteen
muuttamiseen. (Vilkka 2006, 42, 46.)

Menetelmakirjallisuudessa havainnointitapoja on enimmakseen jaoteltu sen
mukaan, kuinka tutkija toimii suhteessa tutkimuskohteeseensa. Selvia ja
jyrkkia rajauksia eri havainnointitapojen valilla on vaikea esittaa. Esimerkiksi
maaritelma siita, mikd on osallistuvaa, on vaikea rajata, koska usein tutkija
ensin tutustuu tutkimuskohteeseensa ja tarkkailee sita. Taman jalkeen han
alkaa osallistua tutkimuskohteen toimintoihin erilaisten havainnointitapojen
kautta. Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija kuitenkin siis osallistuu
tutkimuskohteen toimintaan asettamillaan ehdoilla ja ennalta sovitun
ajanjakson ajan ja sita toteutetaan usein ennalta valitun teoreettisen
nakokulman kautta. (Vilkka 2006, 42, 44.)

Kun tutkitaan asiakaslahtoista tietyssa ymparistdossa tapahtuvaa ilmiéta, on
osallistuva havainnointi sopiva menetelma, koska siina keskeista on tutkijan
osallistuminen tutkittavaan ilmiéén (Rantala 2011, 6). Taman lahestymistavan
avulla pystytdan huomioimaan matkailutoiminnan ja luonnon valisen

vuorovaikutuksen kaksisuuntaisuutta (Rantala 2011, 42).

Osallistuvan havainnoinnin edellytyksena on, etta tutkija paasee ikaan kuin
sisdan tutkittavaan yhteis6on ja havainnointia kannattaa aina suunnata.
(Vilkka 2006, 44-45). Osallistuvaa havainnointia ja kenttatyoskentelya
tehostamaan voi kayttaa jarjestelmallista, kohdistettua havainnointia.
Kohdistettu havainnointi osana osallistuvaa havainnointia tarkoittaa, etta
tutkija osallistuu tutkimuskohteensa toimintaan, mutta havainnointi
kohdistetaan tiettyihin tapahtumiin, tilanteisiin tai asioihin tutkimuskohteessa.
Tama on niin sanotusti tutkijan mielenkiinnon suuntaamista tiettyihin
toimintoihin. (Gronfors 1985, 100-102;Vilkka 2006, 44.)
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Keratessani tutkimusaineistoja osallistuvan havainnoinnin  kautta ol
pyrkimykseni paasta sisaan tilanteisiin, missa luontoelamykset tuotetaan ja
kulutetaan samanaikaisesti aidossa  toimintaymparistossa. Pyrin
kohdentamaan havainnointini asiakkaiden muuttuviin elekielisiin ilmaisuihin,
sanattomaan viestintaan seka oppaan reaktioiin naihin muutoksiin ja niiden
valisen suhteen havainnointiin. Haasteena oli pienien muutoksien
havainnointi, eli niin sanottu tutkijan rutinoituminen, koska havainnointi
tilanteet olivat kestoltaan useista tunneista yohon. Tavoitteenani oli muun
muassa havaita oppaan toiminnan ruumiilliset, visuaaliset ja ei-kielelliset eli

non-verbaaliset vaikutukset.

Osallistuva havainnointi on tyéssani perusteltua, koska sen toteuttaminen
tapahtuu tilanteessa, jossa joukko tutkittavia on suljettu pieneen tilaan, jossa
pyritddn olemaan mahdollisimman hiljaa. Tasta syysta on tarkeaa, etta
paasin mukaan itse kokemuksen tuottamis- ja kuluttamishetkeen, koska
tallaisien vahvasti elamyksellisyyteen ja hetkellisyyteen pohjautuvien
tilanteiden arviointi ja kuvaaminen on jalkikdteen hankalaa, ainakin kovin
yksityiskohtaisesti. Paallimmaisten tuntemuksien varmentamiseksi kaytin

kuitenkin aiemmin mainittua kyselya.

4.3.3 Havainto

Havainnot itsessdaan ovat tutkimuskohteita ja koostuvat tietoisten ja
luotettavien havaintojen aistimisesta ja tulkinnasta. Tutkimushavainnointi
koostuu jotakin tiettyd kohdetta katselemalla tai kuuntelemalla, esimerkiksi
ihmisen puhetta tai eldimen &aantelyd seuraamalla, havainnoimalla.
(Silverman 2001;Vilkka 2006, 8.) Muodostamme omakohtaisia havaintoja
ymparistostamme, kulttuuristamme ja yhteiskunnastamme jatkuvasti. Taten
havaintona voidaan yksinkertaisuudessaan pitaa kaikkea, mita aistein on
mahdollista havaita. Havainnot muodostuvat siis kaikesta mitd naemme,
maistamme, haistamme, tunnemme tai kuulemme. "Tama tarkoittaa sita, etta
maailma on luonnollinen ymparistomme”, johon pohjaamme kaikki

tekemamme havainnot ja niista johdetut ajatuksemme. (Vilkka 2006, 8.)
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Puhuttaessa tutkimushavainnoinnista, joka perustuu havainnointiaineistoon,
puhutaan  nakohavaintojen lisaksi  tuntemiseen, haistamiseen ja
maistamiseen pohjautuvasta havainnoinnista. Tutkimusaineiston perustuessa
paaasiassa havainnointiin, havainnoijan omat tunteet ja tuntemukset tulevat
osaksi  havainnointia. = Tutkimus- tai  havainnointikohde yhdessa
tutkimusongelman kanssa maarittavat sen, mita aisteja kayttden sen
havaitseminen onnistuu parhaiten. “Tutkimushavainnointi on ihmisen
kokonaisvaltaista ja tietoista ilmididen, asioiden ja tapahtumien aistimista

suhteessa siihen, missa ne ilmenevat”. (Vilkka 2006, 8-9.)

Tietoinen havainnointi on tarkastelijan tai tutkijan huomion kohdentamista
koko tutkimuskohteeseen. Mitd on havainto? Havainto on jokin merkki, kuten
esimerkiksi sana, toiminta, liike, ajatus, ominaisuus tai teko ja sen merkitys,
jonka tekija tuntee, aistii ja kokee tai minka katselijan on mahdollista aistein
havaita. Tahan merkkiin liittyy aina jokin merkitys, esimerkiksi liikkeella on
aina jokin syy mika sen aiheuttaa tai mika sen on kaynnistanyt. Kuten kaden
huiskautus korvan edustalla inisevan itikan hatistamiseksi on merkitys
likkeelle, jonka merkkind havainto ininastd ja itikan olemassa olosta
aiheuttaa. Ajatuskin syntyy usein siita, etta teemme jotakin halutaksemme
saavuttaa jotakin. Nama siis ovat olemassa riippuvaisina toisistaan (Vilkka
2006, 9.)

Kasityksemme maailmasta, tietomme ja uskomuksemme siitd, ovat
muodostuneet sitd koskevista havainnoista seka niista tekemiimme
paatelmiin.  Havainnoimalla merkkeja ymparistostd, samoin  kuin
tutkimuskohteesta, saamme niitd koskevia merkityksia esiin, joiden
perusteella  voimme  muodostaa johtopaatelmida ja  jonkinlaisen
kokonaiskasityksen siita mita havaitsemme: naemme, kuulemme, tunnemme
ja miksi nain on ja tapahtuu. Havainnot riippuvatkin siita, kuka niita tekee —
havaitsee, kuka vetada johtopaatdksen — maarittelee ja kehen tai mihin ne
kohdistuvat ja missa yhteydessa ne syntyvat, eli kuka tai mika niille antaa
merkityksen. (Vilkka 2006, 9.)
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Mitd on havaitseminen? "Havaitseminen on perusta, josta kaikki tekomme
lahtevat” Voidaan ajatella, etta havaitsemisessa on ennen kaikkea kysymys
ymmartamisesta. Tama tarkoittaa, etta havainnoijan on ymmarrettava
havaittu merkki suhteessa asiayhteyteen, jossa havainto on syntynyt ja sita
tehdessaan hanen on tiedostettava tama asia. Tarkeintd havainnoinnissa siis
on, ettd havainnoija oivaltaa saamiensa merkkien kautta niiden merkityksen,
eli havaitseminen on laajempaa ja tarkentaa yksittaisia havaintoja. Talloin
valtytaan vaaristyneen tiedon syntymisesta ja saadaan aikaan tietoinen ja
luotettava havainto. Kykydmme havaita ohjaavat olemassa oleva tieto ja
teoria. (Vilkka 2006, 9.) Tama tarkoittaa, ettda havainnoijan on ymmarrettava
asiayhteyden merkitys suhteessa siihen missa havainto on syntynyt — nain

havaintoja tehdaan.

Havainnointi tutkimusmenetelmana on osaltaan hieman riskialtis. Havaintojen
muodostamiseen sisaltyy useita muuttuvia ominaisuuksia. Muodostamme
havaintojamme ymparistostamme opitun tiedon ja omien kokemuksiemme
kautta. Havaitsijaan vaikuttavat myds hanen oma tarvetilansa ja
mielenkiintonsa aiempien kokemuksien ohella. Tasta syysta
arkihavainnointimmekin sisaltdaa havainnointi- ja tulkintavirheita. Vaarin
muistaminen, eli omaksutun tiedon muuttuminen ja riski tehda vaaria
johtopaatdksia ovat aina lasna havainnoinnissa, joten saatua tietoa
analysoitaessa on tarkea tiedostaa virheiden mahdollisuus, varsinkin
tutkimusta tehdessa. (Vilkkka 2006, 11.) Tutkimusta tehdessa itsensa
vaikutusta havainnoinnin tuloksiin ja tuloksien muuttumiseen tulee tietoisesti

pyrkia valttamaan.

Tutkimus sisaltaa aina kriittista arviointia. Virheiden vaikutusta tuloksiin on
arvioitava aina. (Vilkka 2006, 11.) Tama on ehdottoman tarkeaa juuri
havainnointia suorittaessa ja tulosten havainnollistamisvaiheessa, koska
virheiden sattuessa koko tutkimustulos vaarantuu tai saattaa vaaristya.
Tutkimushavaintojen tekeminen onkin yleisesti ottaen rajattua ja tietoisesti
valikoitunutta.  (Uusitalo 1995, 12-16, 89;Vilkka 2006, 11.)

Siksi "tutkimuksessa havaintojen tekeminen on arkihavaintojen tekemiseen
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verrattuna monella tavalla suunnitelmallisempaa, jarjestelmallisempaa,

johdonmukaisempaa, luokitellumpaa ja eritellympaa.” (Vilkka 2006, 11).

Harkinnan kautta tehtya tiedon rajaamista on pidettava tutkimuksen
vahvuustekijana, mutta se voi olla myds riski tutkimuksen epaonnistumiseen.
Tama siksi, ettd “onnistuneesti rajattu tutkimusongelma ja havaintojen
tekeminen on yksi tutkimuksen onnistumisen ehdoista.” (Uusitalo 1995, 12—
16, 89.;Vilkka 2006, 11).

Havaintojen taustalla on siis aina esitieto, mihin pohjaten hankimme uutta
tietoa, jota tutkimuksessa tulkitaan. Lyhyesti sanottuna "kaikki havainnot ovat
olemassa ja mahdollisia vain aiempien tiedostettujen havaintojen kautta”.
Saman havainnon toistuessa, totumme siihen ja sen havaitseminen
heikentyy ja saattaa jadda huomioimatta. Totutusta poikkeavat havainnot
saavat nain ollen huomiomme ja korostuvat, ja talldin koemme tarvetta
selittaa havaittua eli I6ytaa sille merkitys, havainnollistaa se itsellemme.
Tassa piilee riski siita, etta poikkeavat havainnot korostuvat liikaa ja totutut tai
aiemmin esiintyneet havainnot jaavat huomaamatta ja niiden yleisyys
ymmartamatta, jolloin tutkimuksen kokonaistulos jaa lilan suppeaksi ja
yksinkertaiseksi. Tama puolestaan johtaa tutkimuksessa saadun tiedon
vajaavaisuuteen ja yksipuolisuuteen ja nain ollen sen todellisuus ei tavoita
luotettavuutta. Arkipaivan havainnoinnissa tahan ei tarvitse Kkiinnittaa
juurikaan huomiota, mutta tutkimuksessa kaikkien havaintojen tiedostaminen
on ehdottoman tarkeaa ja havaintojen kriittinen tarkastelu suhteessa
esitietoon valttamatonta. (Vilkka 2006, 11.)

4.3.4 Havainnollistaminen

Havainnollistamisella, kuten esimerkiksi tutkimustekstilla, tuodaan tutkimus ja
sen avulla tuotettu uusi tieto muiden, kuten yleison, kuulijan tai lukijan
tietoisuuteen ja arvioitavaksi. Havainnollistamis-, eli kirjallisen tuotoksen
tekemisvaiheen kriittinen piste on tutkimustekstin ja itse kenttatutkimuksella
keratyn tiedon yhden- ja todenmukaisuus. (Vilkka 2006, 5-6.)
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Tasta taman opinnaytetyon tekijalla heraakin kysymys, onko tulokset
analysoitu, tulkittu, yhdistetty ja selitetty oikein ja todellisuutta kuvaavasti
tekstiksi. Taytyy miettia kuinka paljon tutkija ja hanen mielipiteensa nakyvat
lapi tekstista ja vaikuttaako se saatuihin tuloksiin ja voiko tama muodostua

ongelmaksi.

4.4 Selvityksen luotettavuuden arviointi

Jos tieto perustuu pelkkiin havaintoihin tai kokemuksiin ja jos sita ei
varmenneta tai perustella muuten, voidaan tieto luokitella epaluotettavaksi.
Myos arkiajattelumme  sisaltaa yleensa vahemman harkintaa ja
kurinalaisuutta, joka VOI johtaa syntyneiden paatelmien

kyseenalaistamattomuuteen. (Hirsjarvi ym. 2009, 19.)

Olemassa olevissa tiedoissamme esiintyy luonnollisesti myds aukkoja, joka
johtuu siita, etta tieto keraantyy satunnaisesti. Tutusta ja totutusta, omasta
nakokulmasta lahtevan ajattelun ulkopuolelle paaseminen on tarkeaa tiedon
luotettavuuden seka monipuolisen tiedonhankinnan kannalta. Se, etta osaa
tunnistaa tiedon alkuperan luotettavuuden ja todellisen asiantuntijuuden on
perusta, jonka avulla voi valttaa epaluotettavan tiedon syntymista. (Hirsjarvi
ym. 2009, 19.) Tama jos mika, vaatii harjoittelua ja systemaattista

tiedonhankintaa.

“Erilaisilla tutkimusaineistolla tutkija voi varmistaa havaintojaan, niista
tekemdd tulkintaansa ja tulkintansa rajoja paremmin kuin yhdella
tutkimusaineistotyypilld” (Vilkka 2006, 25). Omien tunteiden ja tuntemuksien
vaikutuksia havainnointiin minimoin silla, ettd ensimmaisella elainten katselu-
ja valokuvausreissulla havainnoin paaasiassa itsedni ja haastattelun avulla
avarran oppaan nakokulmaa asiasta. Tama siksi, etta kokemus oli itsellenikin
uusi ja nain ollen ensimmaisen kerran aiheuttamat vahvat tuntemukset
saattaisivat sokaista minut ja nain ollen asiakkaiden havainnointi heikentyisi.
Tietden omat tuntemukseni voin jattad ne taka-alalle ja hyddyntda niita
ainoastaan verratakseni tutkimuskohteiden eleitd, ilmeitd, olemusta ja niin
edelleen omiini ja néain ollen heidéan havainnointinsa oli helpompaa ja nahdyn

analysointi todenmukaisempaa. Toivon myds, ettd kyselyilla saatujen tietojen
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perusteella ja niitd toisiinsa vertaamalla, tulosten luotettavuus paranee ja

vaarien johtopaatosten syntymisen uhka véhenee.

Riskina oli, ettd selvityksen luotettavuuteen vaikuttaa otannan pieni koko ja
havainnoinnin haastavuus tutkimusmenetelmana. Tulosten analysointiin
jddva aika oli myos lyhyt, joten vaarien johtopaatdosten mahdollisuus tuli
muistaa ja ottaa aktiivisesti huomioon tassa tyovaiheessa. Taman lisaksi
kyselyiden kattavuus olisi voinut olla parempi, mikali ne olisi toteutettu
kokonaan sahkdisesti. Omien mielipiteideni nakyminen tuloksissa ja se
vaikuttiko omat kokemukseni jo aineistonkeruuvaiheessa seké rutinoitumisen
vaara havainnoinnissa olivat suurimpia riskeja selvitykselleni. Tyon
reliabiliteettia ja validiteettia arvioidaan mydhemmin tulosten yhteenvetojen

ohessa.
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5 KOHTAAMISIA KONTIOIDEN KANSSA

5.1 Toiminnan kuvaus

Aineistonkeruumenetelmina kaytin sahkoisesti avointa lomakehaastattelua ja
osallistuvaa havainnointia kayttden apuna havainnointilomakkeita (liitteet 1 ja
2). Havainnointia varmistamaan ja tuloksia taydentamaan kaytin
puolistrukturoitua kyselya (litteet 3 ja 4), jota toteutettiin niin paperiversiona
kuin sahkoisesti Webropolin kautta. Haastateltava on pitkaan alalla
tyoskennellyt luonto-opas ja haastattelun tarkoituksena oli selvittaa, miten
han itse kokee tyonsa. Esitan tulokset erillisina kokonaisuuksina, jonka
jalkeen vertaan niita toisiinsa yhteenvedoissa taulukoinnin avulla.
Esimerkkeina tuloksia kuvaamaan ja aineistonkeruutilanteita
havainnollistamaan kaytan joitakin lainauksia saaduista vastauksista ja
kirjaamistani  havainnoista. Toimin  havainnointiaineistoja  keratessani
osallistuvana havainnoijana, joten kohdistin havainnointia myods omiin
kokemuksiini. Hyodynsin selvitysta tehdessani naita omia kokemuksiani ja

havainnoin niiden avulla.

Haastatteluun sain yhden vastauksen. Kyselyyn vastasi kirjallisesti ja
Webropolin kautta yhteensa 11 henkil6a, 6 kirjallisesti ja 5 sahkoisesti. Kaikki
vastaajat ovat suomalaisia tai suomenkielisia. Havainnointimatkoja toteutin
kaksi, ensimmaisen tein 13.8.2012 Kuhmossa jarjestettavan "Wildlife-
matkailun mahdollisuudet Suomessa” -seminaarin yhteydessa. Seminaariin
osallistumalla sain arvokasta aineistoa tietoperustaan ja vietin seminaaria
edeltdvan yoén petoelaintentarkkailuun tarkoitetussa piilokojussa. Oppaana
toimi Sabrina Loegais Taiga Spirit -yrityksesta. Melkein kaikki kojussa olleet
ihmiset olivat myds samaisen seminaarin vieraita. Tuolloin tekemiani
muistiinpanoja, jotka pohjautuivat itsestani tekemiin havaintoihin ja muiden
tarkkailuun, hyodynsin havainnointilomakkeen suunnitteluvaiheessa. Toisen
havainnointimatkan toteutin 12.10.2012 Venajan rajan laheisyydessa Lassi
Rautiaisen johdolla yrityksessa Articmedia. Mukana oli Kamera-lehden
lukijamatkalaisia, jotka harjoittelivat luontokuvausta. Tuolla kaytossani oli

laatimani havainnointilomakkeet ja kirjallinen kyselylomake.
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5.2 Haastattelujen satoa — Nakokulmia kameran takaa

Toisen havainnointimatkan yhteydessa 12.10.2012 sain Lassi Rautiaiselta
vastauksen avoimeen lomakehaastatteluun (lite 3). Lassi on
koulutustaustaltaan opettaja, mutta toimii oppaana wildlife-matkailun saralla.
Han on myds ansioitunut luontokuvaaja ja jarjestdda myos wildlife -
valokuvausmatkailua. Han kuvaa wildlife-matkailua aistein saataviksi
elamyksiksi ja kokemuksiksi luonnosta. Han nakee roolinsa ensisijaisesti
olevan yleinen hauskuttaja ja tiedon jakaja seka tunnelman virittelija.
Toimenkuva kattaa tilanteiden arviointia ja toimimista niiden pohjalta. Luonto-
oppaan tarkeimmiksi ominaisuuksiksi han listaa tunnetilojen aistimisen ja
ongelmien ratkaisemisen taidot, asiantuntemuksen, perusinfon antamisen ja
hallinnan seka nopeuden ja joustavuuden eli reagoinnin muuttuviin
tilanteisiin. Lassi ei nae juurikaan eroa matkoissa, joissa elaimia nahdaan tai
ei paastd nakemaan. Han toteaa, ettd "luonto antaa mita antaa”, tarkeaa on
keskustella tilanteesta ja itse elaimista. Elainten kayttadytymisen perusteluilla
littyen vuodenaikoihin, ravintoon, biologiaan seka toisten elainten tai
ihmisten vaikutukseen, voi lieventaa pettymyksen tunteita niita esiintyessa.
Han toteaa, etta ennaltaehkaisy on tarkeaa. Koskaan ei saa luvata, etta
elaimia nahdaan. Mikali nain tapahtuu, on se asiakkaille iloinen yllatys. Ehka

ensikerralla -ajatusmalli my6s rauhoittaa tallaisia tilanteita.

Han on myoOs sita mieltd, ettei hanen roolinsa merkitys muutu missaan
tilanteessa. Toiminastaan han sanoo sen verran, etta elaimia nahtaessa han
"supattelee sopivassa saumassa” tietoja yksiloista tai laumasta, jos jotakin
mielenkiintoista tapahtuu, kuvaa itse seka tarkkailee sekd elaimia etta
ihmisia. Pohtiessaan tilanteita jolloin elaimia ei paasta nakemaan, han
toteaa, ettd ”jokaiselle tapahtuu vuosittain sellaisia tilanteita, ettei safari
onnistu nakemismielessa.” Han painottaa, etta "elamys sekin, ettd ollaan
luonnossa hiljaa ja odotellaan saalista”. Tassa vastauksessaan han vertaili
luontokuvauksen ja metsastyksen yhdenmukaista ideologiaa. Asiakkaiden
tyytyvaisyyteen tai palautteessa esiintyviin huomioihin liittyen siihen, ettei
elaimia ole nahty, ilmenee Rautiaisen mukaan paljon vaihtelua. Han toteaa,
ettd palautteen sisaltd riippuu merkittavasti asiakkaan tavasta suhtautua
luontoon ja safareihin. Toiset ymmartavat, ettei aina ole mahdollista nahda
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juuri mitdan ja toisilla odotusarvot ovat Iahtdkohtaisesti liian suuret ja talldin
hyvakin safari on pettymys. "Only 3 wolves last night” -tilanteissa opas voi
lohdutella ja kertoa faktoja, jopa leikkimieliseen savyyn: "sorry of this evening
— russian animals couldn't answer my callings.” Pettymyksen kokemista
tarkastellessa Rautiainen toteaa myos, ettd "mehan unohdamme nopeasti
huonotkin asiat ja vasynyt henkild on aina eri kuin levannyt ihminen ja

tilanteita tulee ja menee.”

Retkien kestoista ja siitd, milld tavoin Rautiainen pitaa asiakkaiden
mielenkiintoa ylla keskustellessa, han toteaa, etta jollekin yksi yo on pitka ja
joillekin kuusi viikkoa liilan lyhyt. Nain ollen han erottelee erilaisia safareita
keston mukaan piilokojutoimintaan, maisema-, auto- ja veneretkiin. Yhteisesti
ja asiaa kuvaamaan han letkauttaa, ettd "ehdimme toteuttaa vain muutaman
prosentin haaveistamme, aikapankki olisi hyva idea luontotarkkailussa!”
Keinoiksi mielenkiinnon hiipuessa han listaa ajatuksien johdattelemisen
muualle, esimerkiksi kertomalla tarinoita ja kuvailemalla menneita
tapahtumia. Tekemisen luonteen muuttaminen, esimerkiksi “hei — nyt
mennaankin sinne ja ehka siella nahdaan sita ja tata” -tyylisesti, herattaa
mielenkiintoa. Asiakkaista tekemiaan havaintoja pohtiessaan Rautiainen
kertoo osan pelkaavan. Pelkaavan on hyva olla oppaan vierella kojussa,
jolloin hanen pelkoa voi laannuttaa kertomalla rauhallisesti tapahtumista.
Yleisin asiakkaiden keskuudessa vallitseva tunne on odotus, eli milloin
nahdaan ensimmainen elain, tuleeko niita lisaa ja mista seuraava tulee ja niin
edelleen. Rauhallisella odottelulla ja sopivalla maaralla tietoa voi kasitella
muuttuvia tunnetiloja. Negatiivisia asioita tapahtuessa han selvittaa faktat ja
yrittda paasta psyykepuolelle ja selvittda sitd kautta mista kielteinen asia

johtuu. Kahvi- ja teetauoilla voi pelastaa my6s paljon, han toteaa loppuun.
5.3 Havaintojen kirjo

5.3.1 Havaintoja ja eldintenkatselu- ja valokuvausretki kokemuksena

Seuraavassa esitdan kuvauksen elainten katselu- ja valokuvausreissusta
kokonaisuutena omien kokemuksieni kautta. Kuvauksen lainaukset ovat

reissun aikaisista muistiinpanoista.
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Matka tuntemattomaan alkoi 13.8.2012 ja jo matkan aikana alkoi jannitys
kasvaa. Ei ollut tietoa mihin olen menossa ja mika sielld odottaa.
Kommenttien mukaan tdma tunne on tuttu monille ensikertalaisille.
Infotilaisuuden jalkeen vaelsimme luontopolkua pitkin kohti piilokojua, jossa
aioimme yomme viettaa. Jannitys kasvoi ja odotus tulevaa kohtaan oli kova.
Kun kaikki olivat asettuneet paikoilleen, istuimme odottamaan.
Jannittyneisyys leijaili ilmassa. Emme ehtineet odottaa kuin varttitunnin
verran, kun ensimmainen karhu ilmestyi nakdpiirimme. "Huh, mika tunne!”
Innostus ja huojentuneisuus olivat kasin kosketeltavissa. Kojussa alkoi
kuhina ja tunne oli kaikin puolin jannittdva. Sabrina seurasi tilannetta ja
reaktioitamme aktiivisesti taustalla. Tilanne oli pian ohi, kun karhu katkon
syotyaan Iontysteli pois. Tapahtunutta ei paljon ehtinyt kasittaa, kun seuraava
karhu ilmestyikin jo kymmenen minuuttia ensimmaisen jalkeen. Tama
pelastyi jotakin ja juoksi pois. Vaikka karhujen nakeminen oli mahtavaa, oli
jotenkin turhauttavaa, kun kaikki tapahtui niin heti, ettei edes kunnolla ehtinyt

tajuta missa on. Ei kunnollista odotusta.

Kuva 1. Karhu I6ysi katkon.
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Heti nakemisien jalkeen Sabrina Kkyseli ensituntemuksia ja tilanteen
rauhoituttua Sabrina otti tilanteen hienosti haltuun ja turhautuminen unohtui.
Han alkoi kertoa tarinoita ja mahdollisia yon tapahtumia. Se ol
mielenkiintoista ja nostatti odottavaisen tunnelman jalleen pintaan. Kaikki
paikalla olijat kiinnittivat huomionsa Sabrinaan ja ilmeista paatellen kaikki
olivat hyvin innoissaan ja odottivat tulevaa. Pienelld keinolla han sai kaikki
tuntemaan itsensa osalliseksi ja kevensi tunnelmaa: han tarjoili meille
nallekarkkeja! Nailla keinoilla han piti mielenkiintomme ylla, vaikka olimmekin
jo saaneet havaintokokemuksen. Edessa oli pitkda yod. Kaikki tarkkailivat
ymparistda ja odotus palkittiin taas, vajaa puolituntia edellisen jalkeen. Kaikki
olivat selvasti innoissaan ja tunnelma oli edelleen odottavainen. Odotus oli
vain hieman erilaista, enaa ei odotettu, ettd nahdaanko karhu vaan odotettiin
karsimattomasti, ettd "tule nyt lahemmas!”. Nain ei kuitenkaan vielda

tapahtunut ja tamakos nostattikin uuden havainnon odotuksen korkealle.

"Lisaa kiitos ja lahemmas!”.

Muissakin kojussa olevissa oli huomattavissa ihan erilaista valppautta nyt
kun on paasty hommaan kunnolla mukaan, kamerat ovat valmiina ja
odotellaan tarkkaavaisesti. Odotellessa tunne on iloinen, iloinen siita, etta
saa kokea jotain tallaista. Sabrina lukee tilannetta, han ei puhu mitaan. Aistii

varmaan, etta kaikki ovat omissa ajatuksissaan.

On aikaa pohdiskella tapahtumia alusta asti. Alussa kaikki oli vahan
hamilldan, etta mita tehda ja miten toimia seka miten tama kamera tuli laittaa
ja niin edelleen. Sabrinan saavuttua kojuun tilanne rauhoittui. Han toi
olemuksellaan turvallisuuden tunteen ja varman olon siten, etta tieto hanen
lasnaolostaan varmistaa, ettei tule menettamaan mitaan vaikka valilla
ottaakin rennosti ja keskittyy ihan muuhun. On rauhallinen ja rentoutunut olo.
Niin nayttdd muillakin olevan, sillda asennot rentoutuvat ja odotellaan.
Porukan keskeinen yhteishenki on hyva ja odottelun lomassa on pienta
jutustelua. Jotenkin on vaikea kasittaa, etta on keskella villia luontoa ja petoja

kulkee ymparilla.
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"Nayttaa samalta kuin televisiossa, mutta olen siina televisiossa.
En jotenkin alya tata paikkaa enka tilannetta. Ehka olo tasta
tasoittuu ajan mittaan ja hamaran tultua jo pelottaa.”

Joidenkin mahat alkavat murista - "karhut murisee”- huumori kojun sisalla luo
mukavan rentoa tunnelmaa. Sabrina tarkkailee meitd kokoajan. Huomaa
tilanteen ja huolehtii meista tarjoamalla kahvia ja evaita. Kokemuksen tuoma
ammattitaito on selvasti havaittavissa. Han osaa lukea tilanteita. Kun
keskittyminen alkaa kojussa herpaantua vauhdikkaan alun jalkeen, on sopiva
hetki tarjota evastystd. Ennen tata han kertoi myos lisdad nakemistamme
karhuista ja saimme faktatietoa karhujen kayttaytymisesta ja toiminnasta.
Tama kaikki oli uutta ja syvensi kokemusta ja halu ymmartaa ja oppia kasvoi.
Han selitti myos, etta heidan toimintansa on karhujen ja muiden elainten
houkuttelua, ei ruokintaa. Talldin luonnonmukainen ympariston tasapaino
sailyy. Linnut alkavat huutaa ja kaikki valpastuvat, jotain on tapahtumassa.
Huomattuamme, etta tama oli vaara halytys, kello alkoi olla jo kahdeksan.
Valoisaa aikaa oli jaljella viela pari tuntia ja mahdollisuudet nahda lisaa on
olemassa. Jutustelu jatkuu ja kojussa on rauhallista. On taas aikaa

pohdiskella omia tuntemuksia.

"On hammentava tunne olla nain osa luontoa. lhan kuin minuus
katoaisi ja sulautuisit osaksi jotain, mista et ole ennen tiennyt.
Ihan kuin vakoilisi jotain kiellettya. Sinua ei ole, on vain luonto ja
olet osa sita. Ihmisen vaikutus ymparistoon ja luontoon tulee
vaistamatta mieleen. Pihalle meneminenkin kadottaisi kaiken ja
muuttaisi koko ymparistdon tasapainon. Taalla ihmisen ylimielinen
ote ymparistdon ja maailmaan muuttuu. On pakko pysahtya ja
olla osa jotain, mita ei osaa sanoin kertoa. Jotain, jonka olemme
melkein tuhonneet. Asioiden tarkeysjarjestys muuttuu. Mihin
tarvitsemme kaikkea? Miksi ihminen ei voi vain muuttua
elaimeksi ja palata luontoon? Jokaisen suurvallan vallanpitajat
pitaisivat tuoda tanne nakemaan, mita he paatoksillaan
tuhoavat.”

Elamme kojussa eraanlaisessa symbioosissa. Joku reagoi johonkin ja heti

kaikki muutkin valpastuvat.
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"Jannda ja kasittamatonta, miten olemme sulautuneet
ymparistoon. Linnut rauhoittuvat ja vaikenevat. Niin mekin. Onko
tama tyynta myrskyn edella? Olisiko kohta iltapalan aika, karhut
huhui? Me odotamme, linnut valpastakoon meidat sitten.”

Karhu! Kello on melkein yhdeksan ja odotus palkittin. Havaitsin karhun

metsanrajassa. Tunne oli mahtava, olimmekin ehtineet jo odotella tovin.

"Siella se on ja eikun kuvaamaan. Kuin salainen agentti
vakoilemassa. Vuoroin katse kameraan ja kiikariin. Kamerat
raksuvat kuin kivaarit konsanaan.”

Onnellinen fiilis leijuu ilmassa. Nyt kaikki on paassyt hommaan mukaan
oikein kunnolla, itsevarmaa liikkehdintda. Yhteishenki on hyva. Jutustellaan
yhdessa. Kuullaan toistemme tuntoja ja kokemuksia seka tietenkin
vitsaillaan. Mieli pysyy virkeana eika paikallaan istuminen tuota vaikeuksia.
Sabrina antaa meidan odottaa ja jutustella. Tuntemuksista ja tapahtumista
keskusteleminen lisaa tunnelmaa entisestaan. Mieleen tulee ajatus millaista
tama olisi kokea yksin. Ryhman tuki on tarkeda ja luo ihan erilaista
tunnelmaa. Aurinko alkaa laskea ja linnut Iahtevat nukkumaan, kello on
21.13. Kymmenen minuutin jalkeen tunnelma alkaa laantua kun viimeisetkin

linnut tekevat lahtoaan.

Kuva 2. Piilokojussa on tunnelmaa!
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"Ulkona on kesayo. Tahtoisin pihalle, taalla on kuuma ja hapettomuus, kuin
olisi lennolla Aasiaan. Aika raskas koettelemus fyysisesti. Mutta ei karsi
ajatella sita, ettei suljetun tilan ahdistus valtaa mielta.”

Kuva 3. lltapalalla suon laidalla.

llta sai viela huippunsa. Aiemmin nakemamme karhu nimeltd Hani palasi
takaisin ja saapui ihan likelle kojuamme, 30 metrin paahan. Odotus oli
kammenet hiostavaa. Tunnelma oli hilliton ja sisalla kihelmoi. Kello oli puoli
kymmenen. Tilanne kesti pitempaan kuin muut ja siita nautittin. Taman
jalkeen taas Sabrinan ammattimaisuus nakyi tilanteeseen taydellisesti
osuvassa toiminnassa. Koettu hetki kruunattiin yomyssyillda. Otimme sen
Hanille sanoin "Thanks Honey, welcome back Honey! — Kippis!” Ja taas
jaksaa. Osalle se taas oli ikdan kuin onnistumisen paatds ja antoi luvan
menna hyvilld mielin nukkumaan. lllan pimetessa alkaa tapahtua paljon.

Viimeisia lainauksia muistiinpanoistani:

"Kello 22.10-23.00 tapahtui paljon. Hani tuli melkein mokin
viereen ja samaan aikaan havaitsin toisen naaraan vasemmalla.
Olin jo hetken nahnyt hamarasta johtuvia harjoja, joten melkein
saikahdin kun se liikahti ja olikin oikea. Harmi, ettei kameralla ole
enaa virkaa, on lilan pimeaa. Spooky-tunnelma!”
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Y06 sai arvoisensa paatoksen kun pimean tullen paikalle 16ntysteli viela noin
350 kiloinen uros, joka tuli aivan kojumme eteen nautiskelemaan ydpalaansa.
Luista lahteva rouske muistutti kuin joku olisi syonyt nakkileipaa korvan
vieressa ja kooltaan melkein musta karhu pimeassa muistutti autoa. Tarkkailu
oli melkoisen vaikeaa ja onnistui ainoastaan kiikareiden avulla, vaikka karhu
olikin vajaan kymmenen metrin paassa. Saatuaan toimensa valmiiksi karhu
katosi yon pimeyteen. Tassa vaiheessa Sabrina otti tilanteen taas haltuun ja
ohjeisti meidat nukkumaan. Han vakuutti, etta herattaa meidat mikali jotain
mielenkiintoista tapahtuu. Oli helppoa ruveta hyvillda mielin nukkumaan.
Heratys aamulla oli hieman sekava. Valoisaan oli vaikea tottua ja kamppeet
kerattyamme matka takaisin safaritalolle alkoi. Kuinka raikas ulkoilma tekikin
ihmeita 14 tunnin jalkeen. Paastyamme takaisin summasimme kokemuksia
yhteisella aamupalalla ja Sabrina hoiti homman loppuun asti samalla

aktiivisuudella. Hieno kokemus. Onnistunut elamys.

5.3.2 Havainnointien tuloksia

Havainnoinnin tuloksia purkaessa ja oppaan toimintaa arvioidessa tuli ilmi,
ettd kyseessda on haastava opastuksenmuoto. Oppailla on eri tapoja
vaikuttaa tilanteisiin ja toimintatavat pohjautuvat oppaan perusluonteeseen,
toimintatiloihin tai matkanlaatuun. Vaikka oppaiden toiminnassa esiintyikin
eroja, toimintaa ohjaavat kuitenkin asiakkaiden reaktiot muuttuviin tilanteisiin.
Toiminta sisaltaa toistuvia efekteja, joissa toimiminen peilautui asiakkaista
oppaisiin seka toisin pain. Peilautumista tapahtui myos luonnosta ihmisiin.
Naita toiminnan toistuvuuksia eli efekteja esiintyi kaksi vahvaa, joita

kuvaamaan kaytan symbioosi- ja no niin -efekteja.

Symbioosi-efekti ilmenee ennen kaikkea kuvatessa. Yksi alkaa kuvata
intensiivisesti jotakin, toiset valpastuu ja alkaa toimia samoin ja kamerat ovat
kuin konekivaareita. Joku rentoutuu ja lopettaa kuvaamisen ja pian muutkin
rentoutuvat. Joku valpastuu tai kohottaa asentoaan, muut huomaavat sen ja
etsivat sille syyta ja niin edelleen. Tilanteita esiintyy paljon ja aina niihin ei liity
kuvaaminen. Aktiivinen hetki kuluu symbioosi-efektin mukaisesti, mutta
tilanteen rauhoituttua ja asiakkaiden rentouduttua tapahtuu niin sanottu no

niin -efekti.
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No niin -efekti pohjautuu onnistumisen tunteeseen ja tarpeiden
tyydyttymiseen. Tassa vaiheessa opas voi kayttda tarinointia ja kertoa
koetusta pitaen tilanteen otollisena, keskittyneena ja valmistautuneena
seuraavaan. Han ikaan kuin johdattelee asiakkaat seuraavaan symbioosi-
efektiin, kasvattamalla mielenkiintoa sen monilla tavoilla. Samalla han
syventaa juuri koettua muun muassa tunnetasolla ja pitda tilanteen
jatkuvana, eli takaa kiinnostuksen sailyvyyden ja saa asiakkaat haluamaan
lisaa, vaikka olisikin juuri koettu jotakin merkittavaa, kuten tehty hieno
nakodhavainto tai saatu onnistunut kuva. Tassa vaiheessa oheistoiminnot
yleensa lisaantyvat ja sen vaikutukset toimivat symbioosi-efektin tavoin. Yksi
rohkenee tehda valilla muuta, jolloin toisetkin alkavat toimia. Keskittyminen
palaa taas kun joku valpastuu. Kun kokemuksia on kerrytetty paljon ja
efektien vaikutukset ovat laantuneet, oppaalta vaaditaan paaasiassa
kokemuksien tason syventamistda toiminnan kautta, jolloin kokemukset
nivotaan elamykseksi. Ja juna jatkaa matkaa kohti huippuaan asteittain
kasvavien kokemuksien kautta. Jotta esimerkiksi oheistoiminnot sailyvat
hallittuina, eivatka vaikuta tilanteeseen negatiivisesti, taytyy oppaan olla
aktiivinen, jotta tilanteen positiivinen henki ryhmassa pysyy ylla ja
mielenkiinto sailyy tai kasvaa entisestaan, eika innostus toimintaa kohden
paase loppumaan. Efekteissa toiminta siis levida asiakkaista toisiin, mutta
ennen kaikkea oppaasta asiakkaisiin. Opas voikin vaikuttaa paljon naiden

efektien seka tunnetilojen syntyyn tai toisaalta ohjailla niita.

Talloin  aletaan  puhua  kokemuksen muovaamisesta  tunteiden
johdattelemisen kautta. Ensin opas nostattaa mielenkiinnon ja saa
odottavaisen jannityksen aikaan. Kun tama tunne tila on aktiivinen, opas
antaa sen jatkua ja pitaa tilanteen otollisena tulevaan. Nain opas aluksi vie
tilanteen johonkin muotoon ja vallitsevaan tunnetilaan ja kun haluttu
saavutetaan, antaa han asiakkaiden vieda tilannetta kohti seuraavaa hetkea.
Han jaa ikdan kuin taka-alalle siihen asti, kunnes toimintaa tarvitaan lisaa.
Tallaisia tilanteita oli paljon, esimerkiksi kertomalla linnun antamasta
merkkidanesta, vaikutus asiakkaissa nakyi heti valpastumisena ja

karsimattomana odotuksena. Opas siis johdattelee tilanteita, eli asiakkaiden
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tunteita ja toimintaa lasnaolollaan ja hanen reaktionsa saavat asiakkaat

toimimaan hetkittain hyvin kaavamaisesti.

Havainnoinnissa yhdeksi tarkeimmaksi tai merkittavammaksi huomioksi
nousi juuri oppaan vaikutus asiakkaiden tunnetiloihin ja tilanteiden
muutoksiin. Oppaan olemus itsessaan vaikuttaa suoranaisesti asiakkaisiin,
kun asiakkaat valpastuvat yhtakillisesti, on opas keskittyneen nakoinen ja
valpastunut. Oppaan olemuksen muutokset siis vaikuttavat suoraan
asiakkaaseen. Jos opas on rauhallinen ja rentoutunut, viestii se asiakkaille,
ettei ole hataa ja ulkona ei tapahdu mitaan menetettavaa eli oppaan olemus
ja hieman hermostuneeseen tilanteeseen puuttumattomuus saa asiakkaat
rauhoittumaan. On siis tarkedad huomata milloin niin sanottu vahaeleisyys on
tarpeen tilanteen kannalta. Oppaan valpastuessa levidaa tunne myos
asiakkaisiin. Tasta tiedetaan, etta kohta tapahtuu jotain. Oppaan toiminnan
vaikutukset asiakkaisiin koostuvat niin pienista olomuodon reaktioista kuin
nakyvienkin toimintojen kautta, kuten kerronnan tai tarinoinnin suoravaikutus

asiakkaiden kiinnostukseen ja keskittymisen tasoon.

On tarkeaa, etta opas tiedostaa vaikutusvaltansa ja osaa myds havainnoida
hetket, jolloin tarvitaan toiminnallista tilanteenhallintaa. Tallaisia ovat
esimerkiksi kojuun saapumisen jalkeinen tilanne, jolloin asiakkaat ovat
lahtokohtaisesti innostuneita, mutta myds hermostuneita ja hieman
epavarmoja. Talldin oppaan taytyy toiminnallaan rauhoittaa tilanne ja luoda
keskittynyt ilmapiiri. Opas voi jutella asiakkaidensa kanssa ja jakaa
kokemuksia, koska puhuminen laukaisee jannitystd. Taman lisdksi han voi
kayttda tarinointia huomion suuntaamiseksi. Talléin han voi rauhoitella
vilkkaita ja saa levottomien huomion kiinnittymaan tilanteeseen. Rauhallisuus
sai levottomat ja hieman epavarmalta vaikuttavat asiakkaat rentoutumaan ja
turhat liikehdinnat jaivat pois. Samoja keinoja voi kayttaa eri vaiheissa, muun
muassa mielenkiinnon synnyttamiseksi tai sen yllapitamiseksi. Keinoja on
monia, mutta tarkeinta tassa vaiheessa on yksilon huomiointi ja asiakkaiden

tunnetiloihin reagoiminen.
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Oppaiden ammattitaito siis nakyi asiakkaista juuri siina, kuinka he osasivat
analysoida asiakkaiden olotilaa ja reagoida siihen joko toimimalla jotenkin tai
levittdmalld rauhallisuutta omalla olemuksellaan. Oppaiden ammattitaidon
merkitys heijastui myos siita, etta he osasivat huomioida asiakkaat yksiloina
ja osasivat toimia sen mukaan. Kertoivat enemman tietoa selvasti sita
haluaville, auttoivat teknisesti niita, jotka vaikuttivat kokemattomilta ja
antoivat keskittymisrauhan niille, jotka tahtoivat nauttia kokemuksesta
itsekseen. Vastauksissa |0ytyi tahankin varmistus. Tarkeinta kokemuksen
onnistumisen kannalta oppaan toiminnassa oli juuri tarpeiden huomioiminen
ja henkildkohtainen neuvonta, eli opas osasi huomioida kuka ryhmassa
kaipasi minkalaista tukea, kuten my0s havainnointitilanteet antoivat
ymmartaa. Kovasti linnuista kiinnostuneen mielenkiinto kohdennettiin niihin,
jolloin  myds rauhattomuus laannutettin  ja keskittyminen parani,
keskittyneeseen ja omaan toimintaansa keskittyvalle tarkeintd oli oppaan
alan ja alueen tuntemus mika monipuolisti hanen kokemuksesta nauttimista.
Kameran kanssa epavarmempia neuvottiin ja autettiin valmisteluissa ja nain
saatiin heidatkin rauhoittumaan ja varmistettiin, ettd tilanteesta selvitdan

ilman teknisten ongelmien luomaa levottomuutta.

Tasta voidaan paatella, etta ammattitaitoisia oppaita siis tarvitaan edelleen ja
yha kasvavissa maarin, joten opaskoulutuksiin ja matkailuopetukseen tulee
lisdtd luontopohjaiseen tietoisuuteen perustuvia opintoja, koska
ammattitaitoisuus ja -tietoisuus mainittiin usein oppaan luoman kokemuksen
onnistumisen taustalla. Taman merkitys heijastui selkeasti asiakkaista.
Oppaalta haettin muun muassa neuvoa ja tietoa ja hanen lasnaolonsa
helpotti kokemuksen jakamista muiden kanssa. Han myos avasi keskustelun
tai kyseli tuntemuksia ja nain myoOs tutustuminen toisiin onnistui ja niin

edelleen. Naita asioita tarkastellaan yksityiskohtaisemmin myohemmin.

5.4 ”Ainahan Kontion nakeminen savayttaa”

Havaittu toistui my6s kyselyn vastauksissa. Havainnoitavia asiakkaita oli
kahdella toteutetulla havainnointireissulla yhteensd 7. Loput kyselyyn
vastanneet toimivat kojussa ilman opasta ja heidan kyselyissaan kartoitettiin

oppaan puuttumisen vaikutuksia, joita vertaamalla kokoaikaisesti oppaan
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kanssa olleisiin ilmeni monia osaltaan ristiriitaisiakin asioita. Lyhyesti
tiivistden oppaan puuttumisen vaikutukset vaikuttivat eniten emotionaalisella
tasolla ja vastauksissa vahvistui juuri ennen matkaa tapahtuvan toiminnan
tarkeys. Puutokset eivat kuitenkaan aiheuttaneet taytta tyytymattomyytta

kokonaisuuden kannalta.

Havainnoinnissa mukana olleen seitseman henkilon liséksi kyselyyn vastasi
nelja ilman opasta kojussa ollutta henkil6d. Heidan vastauksensa taydensi
tuloksien kokonaiskuvaa. Jokainen mukana ollut naki eldinten katselu- ja
valokuvausretkella suurpetoja, jotka nailla reissuilla olivat karhuja. Liséksi
reissuilla tehtiin paljon erilaisia lintuhavaintoja, aina lokeista merikotkiin.
Selvityksessa mukana olleet henkilét olivat suomenkielentaitoisia ja
paasaantoisesti suomalaisia. Taustatieto kysymykset olivat kaikille pakollisia,
joten vastaajia oli 11. Sukupuoli jakaumaltaan miehid oli huomattavasti

enemman (kuvio 4).

[rarer: 565

Kuvio 4. Sukupuolijakauma

Suurin osa vastaajista oli ialtddn 41-50 -vuotiaita, lahes puolet vastaajista.
Toinen osa vastaajista oli tatéd vanhempia ja nuorimmat havainnointiin ja

kyselyyn osallistuneet olivat idltéan 31-40 -vuotiaita (kuvio 5).
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Kuvio 5.lkdjakauma

Matkustusmotiivit jakautuvat paasaantoisesti kahteen luokkaan luonto- ja
valokuvaukseen eli omaehtoisiin matkaajiin ja ty6- ja koulutusmatkoihin.
Ensimmaisella havaintoreissulla mukana olleet asiakkaat olivat monet myos
osallisina samaisena viikonloppuna aiemmin esitellyssa seminaarissa tyonsa
puolesta, mutta heidan motiiveinaan kuitenkin toimi myds niin ammatillinen
kuin oma kiinnostus tata Iluontomatkailun muotoa kohtaan. Toisella
kuvauspainotteisella havainnointimatkalla luonto- ja valokuvauksen lisaksi
haettiin luontokokemuksia ja oppia kuvankasittelyohjelmien kayttoon. TallGin

motiivit olivat enemmankin henkilokohtaisia.

Edellisiin  linkittyvassa avoimessa kysymyksessa tiedusteltiin, mita
tuntemuksia karhun ndkeminen vastaajassa heratti. Vastauksissa oli paljon
hajontaa. Esiin nousi muun muassa seuraavia: kunnioitus suurpetoja
kohtaan, yhteenkuuluvuutta, uteliaisuutta, visuaalisuutta, jannitysta,
luonnonrauhaa eli odottelu ja hiljaa olemisen tunne niin ilahdutti kuin valilla
myds pitkastytti. Tilannetta verrattiin myds humoristisesti elaintarhaan, erona

se, etta itse tarkkailijat ovat hakissa.

Reissua kuvattin myo6s erittdin  mieleenpainuvaksi, erikoiseksi ja
vaikuttavaksi luontoelamykseksi. Tuntemuksien myonteisyyden todettiin
johtuvan lahinnd oppaan asiakasystavallisyydestd ja palvelualttiudesta.
Lisaksi kohde-eldinten vahyys yhdistettynd kokemuksen laatuun nahtiin
positiivisesti, kun kokemusta taydennettiin oppaan asiantuntijuudella.
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Ainoat negatiiviset tuntemukset perustuivat toimipaikkoihin ja siihen kuinka
l&helle kohteita onnistuttiin padasemaan ja mita kohteet olivat. Paasaantoisesti
kohteisiin ja ndkdhavaintoihin oltiin tyytyvaisid, mutta muun muassa kuvien
onnistuminen oli usein lievien pettymyksien taustalla. Pelkoa ei esiintynyt
vastauksissa ja lahin sitéa vallinnut tunne oli innostuneen jannittynyt, joten
tama lahtokohtaisesti epamiellyttdva tunne yhdistettyn& juuri innostukseen,
voidaan sen vaikutuksen paatella olevan kuitenkin kokemuksen kannalta

positiivinen.

Kyselylla pyrittiin kartoittamaan, millaisia vaikutuksia silla, ettei opas ole
asiakkaan mukana koko tuotantoprosessin aikana on. Yli puolella kyselyyn
vastanneista opas oli mukana kokoaikaisesti ja he osallistuivat myos
havainnointiprosessiin. Naitd oppaan puuttumisen vaikutuksia analysoitaessa
tarkeimméksi esiin nousi etukateisinfon saanti ja kaikki tiedon saannin
vaiheet. Tarkeimmaksi huomioksi korostui kasitys siité, ettd ilman oppaan
kokoaikaista lasnéoloa, ei kokemus vastannut taysin kaikkia odotuksia.
Kokemukset eivat kasvaneet elamykseksi, vaan jaivat hieman irrallisiksi
osikseen, jonka vaikutusta tarkastellaan tarkemmin yhteenvedoissa.

Tulokset olivat kuitenkin paasaantoisesti positiivisia myds heidan
keskuudessa, jotka eivat olleet oppaan kanssa kokoaikaisesti, arvioitaessa
oppaan merkitysta eri asioiden kannalta. Heiddn vastauksiensa perusteella
opas nadhdaan merkityksetttmana yhteishengen ja kiinnostuksen yllapidon
kannalta. Tassd on selkea ristiriita siihen, ettd juuri mielenkiinnon
synnyttdminen ensisijaisesti tarinoinnin  kautta, on suhteessa yKksi
merkittavimmista positiiviksi nahtavistda oppaan ominaisuuksista tuloksen
kokonaisuutta tarkasteltaessa. Mielenkiintoisuuteen liitetddn laheisesti myos

kiinnostuksen yllapito.

Oppaan lasnéolon vaikutusta analysoitaessa positiivisilla, negatiivisilla, ei
merkitystd ja en osaa sanoa mittareiden avulla on kokonaisuudessaan
kaikkein tarkeinta oppaan positiivisilla vaikutuksilla kokemukseen (taulukko
1). Miltei 80 prosentissa kaikista annetuista vastauksista oppaan vaikutukset

nahdaan positiivisena. Negatiivisten vaikutusten osuus on hyvin pieni, alle
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prosentin luokkaa ja ei merkitystd ja en osaa sanoa -vaihtoehtojen osuus

kokonaisuudesta on noin neljannes ja aiheuttaa tulosten hajonnan.

Taulukko 1. Oppaan lasnédolon vaikutukset

El EN
POSITIIVI |[NEGATIIV
MERKITYS | OSAA | Yhteensé&
NEN INEN )
TA SANOA
ENNEN KOJULLE MENOA 0% 0% 0% 0% 0
etukateisinfon antaminen 100% 0% 0% 0% 11
kuljetuksien jarjestaminen 80% 0% 20% 0% 5
siirtyminen kojulle (turvallista,
80% 20% 0% 0% 5
luontevaa, selkedd jne.)
KOJUSSA 0% 0% 0% 0% 0
turvallisuuden tunne 72,73% 0% 18,18% 9,09% 11
odottavan ilmapiirin yllépito (ennen
81,82% 0% 9,09% 9,09% 11
elaimen nékemista)
mielenkiinnon synnyttaminen
90,91% 0% 0% 9,09% 11
(tarinointi jne.)
kiinnostuksen yllapito 63,64% 0% 27,27% 9,09% 11
yhteishengen luominen 63,64% 0% 27,27% 9,09% 11
huolenpidon térkeys (tarjoilut,
81,82% 0% 9,09% 9,09% 11
fyysisten tarpeiden huomiointi jne.)
KOJULTA PALAAMINEN 0% 0% 0% 0% 0
kojulta palaaminen (turvallista,
60% 0% 20% 20% 5
luontevaa, selkeda jne.)
kokemuksen yhteenveto 60% 0% 20% 20% 5
kokonaisuuden onnistuminen 81,82% 0% 9,09% 9,09% 11
muu, mikéa: 100% 0% 0% 0% 2
Yhteensa 78,18% 0,91% 12,73% 8,18% 110

Eniten hajontaa esiintyi kiinnostuksen yllapidon, yhteishengen luomisen ja
turvallisuuden tunteen osalta. Naiden ristiriitaisuus esiintyi jo pohdittaessa
oppaan puuttumisen vaikutuksia. Etukateisinfon antaminen oli yksimielisesti
kaikkein positiivisimpana koettu asia. Tiedon tarkeyttd kokonaisuuden
kannalta vahvistaa kaikkien vastaajien keskuudessa eniten positiiviseksi
koetut asiat. Naitd ovat odottavan ilmapiirin yllapito ennen elaimen nakemista
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ja mielenkiinnon synnyttdminen tarinoinnin avulla. Tarkeédksi koettiin myos
huolenpidon tarkeys eli tarjoilut, fyysisten tarpeiden huomiointi ja niin
edelleen. Huolenpitoon eldinten katselu- ja valokuvausreissuilla liittyy usein
kojussa tarjottavien lisdksi myos yhteisia ruokailuja, niin ennen kuin jalkeen
reissujen. Tama riippuu paljon matkan kestosta ja jarjestamisen tavasta.
Kokonaisuuden onnistumiseen oppaan lasnaololla koettiin todella positiivinen
vaikutus. Muut asiakkaiden esiintuomat positiiviset vaikutukset liittyivat
laheisesti tietoisuuden kasvattamiseen ja oppimiseen, esimerkiksi neuvonnan
ja teknisen ohjauksen kautta, kuten esimerkiksi kuvankasittelykoulutuksen

kayttd osana kokonaisuutta.

Oppaan toimintaa tulkitessa seuraavan kuvaajan avulla (kuvio 6) nousi
tarkeimmiksi jo aiemmin havainnoinnissa ja vaikutuksen arvioinneissa esiin
tullut tiedon jakaminen. Tahan voidaan liittd& tarinointi ja neuvonta seka
oheismateriaalien kayttod, jotka myds nousivat esiin vastauksissa. Oppaan
luonteeseen, olemukseen ja ominaisuuksiin pohjautuvat toimet eivét
nousseet kyselyissd olennaisesti esiin, mutta havainnoinnissa naiden
merkitys korostui huomattavasti. Kokemuksen onnistumisen tunteeseen
vaikuttaviksi ominaisuuksiksi lueteltiin kuitenkin ystavallisyys, rauhallisuus,
huumori, luotettavuus ja valittdman ilmapiirin luomisen taito seka
positiivisuus. Taman lisdksi esiin nousivat jo aiemmin kasitelty asiantuntijuus
yhdistettynd ammattitaitoon ja kokemukseen. Tassakin valmisteluiden ja
ennakko- sekd kohdetiedottamisen tarkeys korostui. Kokonaisuuteen
vaikuttivat osaltaan myos toimintatilat majoituksen ja kojujen osalta seka jo

aiemmin esiin tulleet tarjoilut eli hyvat ruuat.

Tasta nousi esiin tarked huomio, jonka vaikutus oli lasna jo havainnoinnissa.
Toimintatilalla ja toiminnan tuottamisen tavalla yhdistettynd matkan
tarkoitukseen on paljon merkitystd. Koju itsessdan vaikuttaa oppaan
mahdollisuuksiin toimia, kuten liikkua tilassa ja niin edelleen. Samoin
toiminnan tuottamisen tapa vaikutti asiakkaiden mielenkiinnon pysyvyyteen.
Tahan esimerkiksi voi nostaa haaskan kayton houkuttimena. Haaskan kaytto
on varma houkutin, mutta se pysayttdd pedot yhteen paikkaan, jolloin

kiinnostus laantuu nopeammin riippumatta siitd, oliko kyseesséa katselu- vai
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valokuvaustarkoitus. Toki valokuvaus on helpompaa paikallaan olevaan
kohteeseen. Liikkuvassa miljo6ssa, jossa petoja houkutellaan piiloherkkujen
avulla, kiinnostus karhuun on pitkdkestoisempaa ja antoisampaa, kun
mukana on vaihtelevuus. Haaskan kayttod houkuttimena on kiistelty, mutta
tallaisessa matkailunmuodossa se on perusteltua, kunhan toiminta pysyy
karhujen houkuttelemisena niiden ruokkimisen sijaan.

tarinointi

tarjoilut

neuvorta

vainnin kysely

turteiden kysely

lupauksien antaminen

tiedon jakaminen

tutustuttaminen toisin

oheismateriaalien kdyta
(valokuvakansict jne.)

rauhallista tilanteiden halirtaa

toimintaa hiljiaisien hetkien aikana

aldiivinen ja valpas kokoaikaisest

muita, mit:

Kuvio 6. Oppaiden kayttamat keinot positiivisten vaikutusten saavuttamiseksi

Viimeiseksi, ikdan kuin yhteenvetona, selvitettiin valintakysymyksen avulla,
miten vastaaja koki oppaan lasndolon tarkeyden eldinten katselu- ja
valokuvausreissulla (kuvio 7). Vaihtoehdot esitettiin ranking-asteikkona niin,
ettd numero 5 oli valttamaton ja numero 1 merkityksetbn. Vastausten
perusteella voidaan yksinkertaisesti todeta, ettd oppaan lasndolo koetaan
alalla erittéin tarkeaksi. Noin puolet vastaajista oli sita mieltd, ettd oppaan
lAsn&olo on valttamatonta. Loput jakautuivat tasan asteikolle 4 ja 3, joiden

numeraalinen arvo voidaan todeta erittain tai kohtalaisen tarkeaksi ja
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tarkeaksi. Yhteenveto on, ettd oppaita tarvitaan, jotta kokemus on

mahdollisimman onnistunut ja siitd muodostuu elamyksellinen kokonaisuus.
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Oppaan merkitys

B valttdmaton5 B 4 B 3 1 2 M merkitykseton1

Kuvio 7. Oppaan lasnaolon tarkeyden arviointi
5.5 Yhteenvetoja tuloksista

5.5.1 Reliabiliteetin ja validiteetin arviointi

Yhteenvetona taulukoin tuloksiani, jotta yhtenevaisyydet eri menetelmien
tuloksista on helpompi hahmottaa. Samalla arvioin myds tyoni reliabiliteettia
ja validiteettia. Nain ollen, jos selvityksen tutkimusongelmaa tutkittaisiin
uudelleen, uskoisin tuloksen pysyvan samana, koska tulokset on koottu
analysoimalla useamman menetelman tuloksia. Useamman menetelman
kaytto laajensi selvityksen nakdkulmaa tarkasteltavaan asiaan seka varmensi
paaaineistonhankintamenetelman eli havainnoinnin  tuloksia. Talldin
kongruenssi eli tiedon yhdenmukaisuus saavutetaan. Kaytetyn menetelmén
havainnointitarkkuutta analysoitaessa tarkeintd on ilmion jatkuvuus, eli
samanlaisten useasti toistuvien ilmididen havainnointi mahdollisimman
useasti ja saatujen tuloksien vertaaminen keskendadn. Tata tehtiin
selvityksesséani paljon. Toisiaan tukevien menetelmien kaytté saman asian
selvittamiseksi eri muodoissa todentaa selvitykseni reliabiliteettia, eli
tutkimusmenetelman luotettavuutta ja kykya saavuttaa tarkoitettuja tuloksia.

Tuloksien luotettavuutta voi heikentdd vastaajien vaarinymmarrykset,
esimerkiksi kysymyksen ymmartaminen toisin kuin mita olen silla tarkoittanut.
En usko tdmén kuitenkaan olevan ongelma selvitykseni osalta, koska
kaytettyjen menetelmien kysymyksia testattiin ennen niiden kayttéonottoa ja
testivastauksilla saavutettiin toivotunlaisia vastauksia. Tydsséni ei myoskaan
kaytetty suuria numeraalisia aineistoja, joten kirjausvirheiden mahdollisuus
on hyvin pieni. Mielestani tyoni on uskottava tai vakuuttava eli validi, pateva,
koska tydssa kaytetyilla menetelmilla saatiin tutkimusongelmaan vastaavia

tuloksia. Uskon myo6s tuloksieni todenmukaisuuteen, koska ne peilaavat
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tyossa kaytettya viitekehysta, eli asiakaskokemusta ja sen elamyksellisyytta.
Tuloksissa I0ytyy nakokulma siihen, millainen rooli luonto-oppaalla ja h&nen

lasnaolollaan on asiakkaan kokemuksen kannalta.

5.5.2 Yhteenveto haastattelun tuloksista

Haastattelun tuloksia tarkastellessani tarkeimmaét listattavat asiat olivat
mielestani se, kuinka  haastateltava  nakee oman roolinsa
asiakaskokemuksessa (taulukko 2). Vasemmassa sarakkeessa on listattu
oppaan rooleja, joita ovat tunnelman luoja, tiedon jakaja ja viihdyttaja.
Roolinvaihtelut ovat osa toimintaa ja ammattitaitoinen ja asiantunteva opas
osaa toimia vaihtuvan tilanteen ja tunnetilan mukaan. Vaikka rooleja on

useita, oppaan merkitys on muuttumaton.

Oikeassa sarakkeessa tarkastellaan tarkemmin oppaan roolia sen
ominaisuuksien ja toiminnan nakdkulmasta. Varilliset ovat keinoja, joita opas
kayttaa eri tilanteissa ja, jotka maarittavat nama listatut oppaalle tarkeat
ominaisuudet, jotka rajasin kolmeen “paalukuun”. Naitd ovat siis tilanteen
hallinta, informatiivisuus ja muuntautumiskyvykkyys. Toiminnallisia keinoja on
esimerkiksi ajatustenjohdattelu, tarinointi, odotuksien luominen ja alan

asiantuntemus.

Haastattelun tuloksissa nousi esiin myds erés tarkeé nakokanta pohdittaessa
asiakkaan tyytyvaisyytta, jota avataan taulukon alasarakkeessa. Se
pystytddnko asiakkaalle antamaan kokonaisvaltainen ja onnistunut kokemus,
elamys, on kiinni itse asiakkaan luontosuhtautumisesta. Kuten elamyksen
tuottamisen teoriassa sanotaan, ettd elamyskokemus on aina yksil6llinen ja
asiakkaan maarittelema, eika opas itsessaan pysty takaamaan sen syntya ja
sitd ei voida varmuudella tuottaa, vaan sen syntymiselle voidaan luoda
edellytykset. Nain ollen luonto yhdessa oppaan toiminnan kanssa luovat
nama edellytykset, joiden varaan asiakkaan kokemus rakentuu. Taulukossa
mainitaan tarkednd osana myo6s pettymysten hallinta oppaan toiminnan
vaikutuksien nakokulmasta. Tarkeda on ennaltaehkaisy, eli realististen
odotuksien antaminen, jolla my®ds onnistumisen tunne voidaan maksimoida.

Negatiivisten asioiden ratkominen voi johtaa onnistuneeseen kokemukseen.



Taulukko 2. Asiakaskokemus oppaan nédkodkulmasta

OPPAAN ROOLI

OMINAISUUDET — ASIANTUNTIJUUS

VIIHDYTTAJA

TIEDON JAKAJA

TUNNELMAN LUOJA

ROOLIN VAIHTELU
Nakohavainto > TARKKAILIJA
Ei ndkbhavaintoa >
LUONNON
ITSEISARVOISTAMINEN

MERKITYS MUUTTUMATON

- lasné&olo tarkein

TILANTEEN HALLINTA

- TUNNETILAT/TUNTEIDEN JOHDATTELU:

Pelkadminen 2>

Odotus >

MUUNTAUTUMISKYVYKKYYS

- REAGOINTI (NOPEUS JA JOUSTAVUUS):

MIELENKIINNON YLLAPITO:

INFORMATIIVISUUS

- TIEDON JAKAMINEN
AJATUSTENJOHDATTELU:

luonto-, eldin- ja
aluetuntemus

TYYTYVAISYYS

Pohjautuu asiakkaiden LUONTOSUHTAUTUMISEEN

- asiakkaiden odotukset vaihtelevia
= pettymyksen mahdollisuus

Pettymysten HALLINTA

- ennalta ehkaisy:

realististen lupausten antaminen, eli todenmukaisten odotuksien luominen
= onnistumisen tunteen maksimointi (odotusten lisdarvo)

- negatiivisten asioiden seurausten ratkominen:
Informaatio, tiedon jakaminen ja keskustelu

=> uusien odotuksien luominen, “ehka ensi kerralla” -ajatusmalli

57
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5.5.3 Yhteenveto omista kokemuksista

Omia havaintojani kasasin yhteen kokemuksen rakentumisen nakokulmaa
kayttaen (taulukko 3). Omissa kokemuksissani oppaan tarkeimmiksi
ominaisuuksiksi nousevat kokemus ja ammattitaitoisuus, jotka nakyvat
toiminnassa esimerkiksi tilanteiden hallintana ja mielenkiinnon yllapitona.
Vaihtelevissa tilanteissa ammattitaitoinen opas lukee asiakasta ja toimii sen
mukaan. Antaa asiakkaalle aikaa, kun huomaa taman olevan keskittynyt
kokemukseen, nostattaa tunnelmaa ja mielenkiinnon juuri oikeaan aikaan
sekd aikaansaa halun oppia ja ymmartaa, mika syventda kokemusta.
Kokemuksen onnistumisen kannalta oleelliseksi asiaksi nousi myds otollisen
ilImapiirin ja tunnelman luominen, johon yhteishenki linkittyy. Keinoja sen
saavuttamiseksi oppaan toimien lisaksi olivat kokemuksesta keskusteleminen

ja huumori.

Taulukossa on varinuolin  kuvattu asiakkaan ja oppaan valista
vuorovaikutusta. Siniset nuolet kuvastavat oppaan toiminnan heijastumista
asiakkaissa. Vihrea nuoli puolestaan kuvastaa asiakkaan vaikutusta oppaan
toiminnan muutoksiin. Punaiset nuolet ovat vastavuorovaikutuksellisesti
tapahtuvia tilanteita. Kokemuksen rakentumisessa on selkeasti nahtavilla
havainnoinnin tuloksissa esiin nousevat efektit, joita oppaan toiminta

elamyskokemuksen rakentumisessa -taulukossa kuvataan (taulukko 3).



Taulukko 3. Oppaan toiminta elamyskokemuksen rakentumisessa

ELAMYSKOKEMUS TILANNE OPPAAN TOIMINTA

(TUNTEET)
ENNEN JANNITYS LASNAOLO
NAKOHAVAINTOA (mé&aranpaa tuntematon) - turvallisuuden tunteen luominen

X : - varmuus

HAMMENNYS (uusi TEKNINEN OPASTUS

tilanne) - tilanne rauha

>

ODOTUKSEN TUNNE TILANTEEN SEURAUS
NAKOHAVAINTO - seuraa asiakkaiden reaktioita

INNOSTUS taustalla

>

HUOJENTUNEISUUS

>

MIELENKIINNON LASKU = NONNI

(nopea onnistuminen -efekti

NAKOHAVAINNON

jalkeen

uusi
NAKOHAVAINTO

LOPPUYHTEEN-
VETO

(reissun jalkeen)

ilman kunnollista odotusta)

= HUOMION
KIINNITTYMINEN

OPPAASEEN V\

MUUTTUNUT
ODOTUKSEN TUNNE

>
VALPPAUS

TARKKAAVAISUUS

2> KESKITTYMINEN
= SYVENTYMINEN

>
RAUHALLISUUS

RENTOUS

= OMIEN TUNTEIDEN
POHDISKELU
(uppoutuminen,
henkilékohtainen
muutoskokemus

mahdollinen)
> /
OPPIMISEN JA
YMMARTAMISEN HALU
(uutta oppiessa kokemus
syventyy)

KAAVA TOISTUU

- mielenkiinto ei enaa
laske

= ONNISTUMISEN
TUNTEEN
MAKSIMOINTI,
NAUTTIMINEN

= ITSEVARMUUS

KOKEMUKSEN
KERTAAMINEN

= ONNISTUMISEN
EUFORIA

= SYMBIOQ®SI -

ONNELLSUUS

Paatos
onnistumiselle=
Kokemuksen
nivoutuminen

[
TUNTEIDEN KYSELY JA

KOKEMUKSESTA KESKUSTELU

- tilanteen rauhoittaminen
TARJOILUT

- tunnelman kevennys
- osallisuuden tunne
MIELENKIINNON YLLAPITO:

TARINOINTI JA TIEDON
JAKAMINEN

- faktatietoa (luonto-, eléin- ja
aluetietous)
ODOTUSTEN LUOMINEN

- kertominen mahdollisista
tapahtumista
= MIELENKIINNON
NOSTATUS
(tulevan odotus, innostus)

ANTAA AIKAA ASIAKKAALLE

- jaa taka-alalle tarkkailemaan
- ohjaa tilanteen paatokseen
oleellisen ollessa ohi

elamykseksi
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5.5.4 Yhteenveto havainnoista yleensa

Havainnoinnissa esiin nousseet toiminnan toistuvuutta kuvaavat symbioosi-
ja no niin -efektit pitavat sisalladn oppaan toiminnan nékodkulmasta kaiken
sen mitd elamyskokemuksen rakentuminen ja oppaan roolin vaikutuksia
tarkastelleet tulokset tuovat esiin. Esiin nousevat siis ammattitaitoisuus ja -
tietoisuus, tilanteen hallinnan elementit  yhdistettynd  oppaan
muutoskyvykkyyteen, tunnetilojen hallintaan sekd ennen kaikkea oppaan
lasndolon vaikutukset asiakkaaseen yksil6llisesti. N&itd asioita kasitelladn

seuraavassa taulukossa efektien toiminnallisuuden kautta (taulukko 4).

Taulukko 4. Oppaan toiminta efektien aikana

SYMBIOOSI = YHDENMUKAISTUMINEN | NO NIIN = TARPEIDEN TYYDYTTYMINEN

= TOIMINNAT =>» ONNISTUMISEN TUNNE
-asiakkaiden vélinen -henkilokohtainen
-oppaasta asiakkaaseen -jonkin koetun jalkeinen tila

-luonnosta oppaaseen tai asiakkaaseen

OPPAAN TOIMINTA EFEKTEISSA

-vetaytyminen =MIELENKIINNON YLLAPITO

-tarinointi

-mahdollisuuksien kuvailu:

tilanteen pitaminen otollisena,
keskittyneena, valmistautuneena
=TILANTEEN RAUHOITTAMINEN
=KOETUN SYVENTAMINEN (TUNNETASO)
-tunnelman virittaminen:

kiinnostuksen sailyvyys

TOISTUVUUS

-kokemuksen tason syventaminen:
toiminnalliset keinot
= KOKEMUS NIVOUTUU ELAMYKSEKSI

Seuraavassa taulukossa (taulukko 5) kasataan yhteen oppaan toiminnan
merkitys kokemuksen muokkaamisessa ja elamyksen synnyttdmisessa.
Tarkein huomio havainnoinnin tuloksissa olikin se, ettd oppaan lasndolo voi
muokata kokemuksesta elamyksen. NA&in ollen opas toiminnallaan nivoo
erilliset kokemukset yhteen, jolloin kokemuksien valille muodostuu kaari ja

elamyksen rakentuminen mahdollistuu.
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Taulukko 5. Oppaan toiminnan merkitys

OPPAAN TOIMINTA KOKEMUKSEN MUOKKAAMISESSA JA ELAMYKSEN
SYNNYTTAMISESSA

-tunnetilat: YKSILON HUOMIOINTI:
tunteiden johdatteleminen -asiakkaiden analysointi:
=TUNNETILOIHIN REAGOIMINEN enemman tietoa sille, joka haluaa
=> YKSILON HUOMIOINTI: =alan ja alueen tuntemus
vilkkaat rauhoitellaan henkilokohtaista neuvontaa ja teknista apua
levottomien huomio suunnataan | kokeettomammalle
-tilanteen hallinta: keskittymisrauhaa niille, jotka nauttivat
mielenkiinnon synnyttdminen ja ylldpito, kokemuksesta itsekseen
odottavan ja keskittyneen ilmapiirin (syventynyt kokemus: MUUTOSKOKEMUS)
luominen: =palvelualttius: tarpeiden huomiointi,
tapahtumien kuvaaminen, kokemuksien tietystd kohteesta kiinnostuneen
jakaminen, keskustelu, tarinointi mielenkiinnon suuntaaminen
= HUOMION SUUNTAAMINEN =ajatusten johdatteleminen
=> JOHDATUS SYMBIOOSIIN
vetdytyminen (tarvittaessa) 2 AMMATTITAITOISUUS JA -TIETOISUUS
= TILANTEIDEN JOHDATTELU = ASIANTUNTIUUS KOKEMUKSEN
asiakkaiden tunteiden ja toiminnan ONNISTUMISEN TAUSTALLA
johdattelu )
RYHMA:
= LASNAOLON MERKITYS -lasndolo helpottaa kokemuksen jakamista:
keskustelun avaaminen
tuntemuksien kysely
=>» TUTUSTUMINEN TOISIIN
=YHTEISHENKI

OPPAAN NON-VERBAALISET VAIKUTUKSET SYMBIOOSIN SYNTYMISEEN

-olemuksen muutokset

= REAGOINTI:

rauhallinen ja rentoutunut
= "ei hitds, ei mitdan nahtivas..”

= TILANTEESEEN PUUTTUMATTOMUUS
=>» asiakkaat rauhallisia

valpastuminen

=>» ”kohta tapahtuu..”
= OLO- JA TUNNETILAN MUUTOS
asiakkaat valpastuvat ja keskittyvat

5.5.5 Yhteenveto kyselyn tuloksista
Kyselyiden tuloksissa toistuivat samat asiakokonaisuudet kuin havainnoinnin
tuloksissa. Tulokset siis vahvistivat havainnoinnin tuloksia ja varmensivat

havainnointiprosessien onnistumisen.
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Kyselyiden tuloksista esiin nostettava asia on oppaan lasndoloon pohjautuvat
vaikutukset asiakkaaseen. Se, minkd ilman opasta olleet kokevat
merkityksettomaksi tai eivat nae oppaalla olevan vaikutusta, on
ymmarrettavad, koska niitd on vaikea kokea ilman opasta. Asiakas ei saa
neuvontaa eikd oppaan lasnédolon Iluoma turvallisuuden tunne ja
kokoaikainen varmuuden tunne onnistu ja kiinnostusta ei ole kukaan
yllapitamassa, esimerkiksi tarinoiden muodossa. Nama keinot on lueteltu

aiemmissa yhteenvetotaulukoissa.

Tama on tarkea huomio, koska juuri ilman opasta olleet kokivat tarkeimmaksi
kaikki tiedonsaannin vaiheet, jdavat he paitsi yhdesta tarkeimmasta oppaan
keinoista hallita tilannetta. Mielenkiinnon synnyttaminen on yksi tarkeimmiksi
luetelluista keinoista tilanteiden, tunteiden ja ajatusten johdattelun kannalta.
Oppaan puuttumisen vaikutukset korostuvatkin no niin -efektin aikana, jolloin
opas johdattelee asiakkaan kokemuksen uusille tasoille syventamalla jo
koettua ja luomalla puitteet uuden oppimiselle sek&d muuttamalla odotuksia
han innostaa asiakkaan. Tama voi olla yksi merkittavimmista tekijoista siina,
ettei heidan kokemuksensa kasva elamykseksi, silla esimerkiksi oppimisen
luoma kokemuksen syvyys jaa tavoittamatta ja kaikki elamyksen
rakentumisen vaiheet eli tasot eivat padse tayttymaan. Naitd asioita

tarkastellaan seuraavan sivun yhteenveto taulukossa (taulukko 6).
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Taulukko 6. Oppaan lasndolon merkitys

OPPAAN PUUTTUMINEN LIEVASTI NEGATIVISEKSI KOETUT
Mika tarkeaa KOHTEET JA NIIDEN SUAINTI
ENNEN MATKAA TAPAHTUVA TOIMINTA - etdisyydet
ETUKATEISINFO - olosuhteet
KAIKKI TIEDONSAANNIN VAIHEET = mielenkiinnon pysyvyys
TOIMITILAT JA NIIDEN SIJAINTI

Vaikutuksia - jarjestelyt
KOKEMUKSESTA El KASVANUT ELAMYS - suunnittelu
- kokemus ei vastannut tdysin KUVAAMISEN

odotuksia HAASTAVUUS/HAASTEELLISUUS

- kuvien epdonnistuminen tai sen

Ei vaikutusta pelko
YHTEISHENKI

KIINNOSTUKSEN YLLAPITO
TURVALLISUUDEN TUNNE

TUNTEET/LUONTOELAMYS (POS.)

KOKEMUS OPAS
Mita heratti Mika tarkeaa
SYMBIOOSI LUONNON KANSSA ASIANTUNTHIUUS
- yhteenkuuluvuus, kunnioitus, - ammattitaitoisuus ja kokemus
rauha - tiedon jakaminen: tarinointi,
ILAHDUTTI tietoisuuden
PITKASTYTTI (NO NIIN -efekti) kasvattaminen—>oppiminen,
ODOTUS neuvonta ja tekninen ohjaus
JANNITYS - luotettavuus
INNOSTUS
(innostunut jannitys) TILANTEIDEN HALLINTA
- odottavan ilmapiirin ylldpito
- mielenkiinnon synnyttdminen
- valittdman ilmapiirin luominen:
yhteishenki
- tilannetaju: rauhallisuus,
huumori, positiivisuus
ASIAKASYSTAVALLISYYS JA

PALVELUALTTIUS
- huolenpito: tarjoilut, fyysisten
tarpeiden huomiointi, neuvonta
- ystavallisyys

5.5.6 Tulosten yhtenevaisyydet

Asiantuntijuus on oppaan tarkein ominaisuus. Asiakaskokemuksen kannalta
tuloksissa nousi selkeédsti esiin  kaksi p&ateemaa, joista oppaan
asiantuntijuus koostuu. Nama ovat tilanteiden ja tunnetilojen hallinta. Keinot
ndiden hallintaan on niin aktiivisia kuin passiivisia eli toiminnallisia ja non-
verbaalisia. Toiminnallisesti tarkeintd on efektien aikaisiin muutoksiin

reagoiminen. Paaasia toiminnallisissa keinoissa on kokemuksen
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monipuolistaminen mielenkiinnon synnyttamiseen ja yllapitoon vaikuttavilla
toimilla. Tuloksissa toistuvia keinoja ovat tiedon jakaminen eli tarinointi,
faktatiedon antaminen ja mahdollisuuksien kuvailu eli ajatusten
johdatteleminen, jotka innostavat asiakkaat ja luovat muuttuneita odotuksia
tulevaa kohtaan. Tunteiden johdattelu tunteista kyselemalla ja kokemuksesta
keskustelemalla seka huolenpito muun muassa tarjoilujen muodossa,
keventavat tunnelmaa ja saavat asiakkaissa aikaan osallisuuden tunteen.
Non verbaalisten -toimien vaikutukset perustuvat oppaan passiivisuuteen
seka olotilaan ja sen muutoksiin. Hyva keino rauhoittaa tilanne on olla itse
rauhallinen, valpastumalla aktivoit muutkin ja heratat heissa kiinnostuksen
seka saat heidat keskittymaan. Tilanteen ollessa aktiivinen on hyva jattaytya
taka-alalle ja antaa aikaa asiakkaalle. Naiden toimien kayttdminen nivoo
irralliset kokemukset elamykseksi, jolloin oppaan merkitys kokemuksen
onnistumisen kannalta nousee tarkeimpéana esiin. Tulokset osoittavat, etta
oppaan lasnéolo on ratkaiseva asia elamyskokemuksen rakentumisen
kannalta. Asiakkaiden luontosuhtautuminen luo rajat ja oppaan toiminta
puitteet, joiden yhteensovittaminen mahdollistaa elamyskokemuksen

syntymisen.

Kuten jo tiedetaan, asiakaspalvelijoiden vastuulla on se, miten asiakkaiden
odotukset tayttyvat. Monesti odotusten ja todellisuuden kohtaaminen on
usein ristiridassa keskendan. Oppaan vastuullaan on saada odotukset
tayttymaan ja elamyksien kautta jopa ylittymaan niin, ettd tama ristiriita
saadaan kumotuksi. (MEK 2009b.) Yleensad pettymykset pohjautuvat
asiakkaan luontosuhtautumiseen. Opas voi vaikuttaa asiakkaan pettymyksien
syntymiseen ennaltaehkdisemalla niitd realistisia lupauksia antamalla ja
poistamalla niitd ongelman ratkaisutaitoja kayttaen, kayttden apuna luonnon
itseisarvoittamista, muun muassa jakamalla informaatiota eli selittamalla
tapahtumia ja niiden syitd sekd keskustelemalla. Tuloksissani varmistuu
kasitys siita, ettéd hyva opas osaakin ennakoida tyytymattomyytta aiheuttavat
tilanteet, sopeutua muutoksiin ja luoda niistd ennalta odottamattomia
elamyksia asiakkaalle. Toisin sanoen "hyva asiakaspalvelija pystyy tekemaan
huonostakin  tuotteesta elamyksen, mutta elamys ilman hyvaa

asiakaspalvelijaa on vaikea saavuttaa”. (Tarssanen 2007, 26-28.)
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Oppaan toimintaa  ohjaavat asiakkaiden ja  oppaan valinen
vuorovaikutuksellisuus sddnndnmukaisesti toistuvissa efekteissa. Yksi
oleellisimmista asioista kokemuksen muovautumisessa elamykseksi
asiakkaan kohdalla on henkil6kohtaisen muutoskokemuksen saavuttaminen,
joka tapahtuu yleisesti ottaen oppimisen kautta. Oppiminen luo lisdarvoa
kokemukseen ja halu ymmartdd syventdd kokemusta elamyksen tasolle.
Opas voi toimillaan antaa pohjan taman saavuttamiselle, esimerkiksi
haastamalla asiakkaan esittamalla talle kysymyksen, johon uppoutumalla
asiakas siirtyy uudelle kokemuksen tasolle. Elamyksen rakentuminen on siis
paljon kiinni siitd, onnistuuko opas luomaan kaaren irrallisten kokemuksien
valille sekd, kuinka hyvin han osaa toimia efektien valilla ja niiden aikana.

Opas on asiakkaiden ratkaisu kokonaisuuden ymmartamiseen.

Eldinten katselu- ja valokuvausreissu noudattaa efektien nakokulmasta
kaavaa symbioosi-no niin-symbioosi. Alussa ensimmaisen, tilanteen luoman
symbioosin aikaansaamiseksi oppaan tulee nostattaa asiakkaiden
mielenkiinto ja virittdd tunnelma otolliseksi seka osata jadda taka-alalle
tilanteen muuttuessa aktiiviseksi. No niin -efektin aikana, eli onnistumisen
jalkeen, oppaalta tarvitaan paljon toiminnallisia keinoja, jotta silta
seuraavaan, oppaan johdattelemaan symbioosiin rakentuu. Oppaalta
vaaditaan siis hyvin paljon ammattitaitoa ja asiantuntemusta. Siksi on
tarkeaa, etta tallaisia oppaita koulutetaan tarpeeksi. Johtavissa wildlife-
maissa opaskoulutus on hyvin organisoitua ja tdhan tulee Suomessa
kiinnittdd huomiota sekd panostaa siihen, ettd asiantuntemusta kartutetaan
harjoittelemisen kautta ja oppaiden omaava hiljainen tieto siirtyy opiskelijoille
luonnollisesti. Tarkeaa on tietdd kaikesta vahan kuin vahasta kaikki. Tata
vaatimusta vahvistaa, se ettd wildlife-matkailua voidaan luokitella monella
tapaa, esimerkiksi kohteina olevan eldinlajin mukaan. Lisaksi uusia kohteita
on aina saatavilla, eli wildlife-matkailu on alati uusiutuva ala, joten osaamisen
kehittamisen tulee olla jatkuvaa ja oppaiden hyvin muuntautumiskykyisia.
(Newsome 2012.)
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6 JOHTOPAATOKSIA TULOKSISTA

Tulokset vahvensivat kasitysta siitd, miten merkittdava oppaan rooli on.
Tulokset paljastivat sen ettd, oppaan rooli on kokonaisuuden kannalta todella
merkittava ja varsinkin wildlife-matkailun saralla oppailla on erittdin paljon
valtaa, jolla he oikein toimiessaan voivat vaikuttaa asiakkaisiin haluamallaan
tavalla. Erds vastaus kuvaa mielestani parhaiten tata tosiasiaa. Vastaajan
mukana opas ei ollut kokoaikaisesti ja hdnen arvioidessaan tilannetta, han
totesi, ettd “ilman opasta kokemuksesta ei tullut elamystd”. Tama on
selvitykseni keskeisin tulos. Tata tuki myos vastaukset, joissa tiedon
jakaminen ja kiinnostuksen yllapito muun muassa tarinoinnin keinoin yhdessa
kokonaisuuden hallinnan kanssa, nousivat keskeisimmiksi asioiksi
arvioitaessa oppaan lasnaolon positiivisia vaikutuksia. Voidaan ajatella, etta
elainten katselu- ja valokuvausretki on nippu eri kokemuksia, jotka opas
pystyy nivomaan toiminnallaan yhteen. Opas ei suoranaisesti pysty
vaikuttamaan kaikkiin kokemuksiin ja estdd mahdollisia pettymyksia, mutta
han voi syventaa kokemuksista elamyksia, jolloin onnistumisen tunne

yleensa saadaan aikaan ja pettymykset jadvat huomiotta.

Retket koostuvat monista eri osista, jotka luovat erilaisia kokemuksia niin
tunne- kuin Aalyllisellakin tasolla. Tastd syystd on tarkeaa, ettd nama
kokemukset tukevat toisiaan eivatka jaa yksipuolisiksi ja erillisiksi toisistaan.
Esimerkiksi tiedot eldinten kayttaytymisesta ja tietysta yksilosta herattavat
mielenkiinnon. Mikéli naet taman yksiloén, muttet tieda sen olevan juuri se, ei
nakohavainnosta tule kokonaisvaltaista kokemusta. Viela kun kokemukseen
lisdtaan onnistunut valokuva juuri tarkastelemastasi yksilostd, lisaa se
yhteytta kokijan ja luonnon valilla. Nain kokemukset kasaantuvat ja etenevét
kokemustasojen kautta kohti elamyksen muodostumista, jolloin onnistumisen
tunne vahvistuu huomattavasti. Tallgin tuotteeseen siséllytetdén elementteja,
joilla elamyksen syntymiselle suotuisat puitteet saavutetaan ja elamyksen
kriteerit tayttyvat. Nakokulmaa voidaan vahvistaa niin, etta reissun jalkeen
katsellessasi valokuvaasi, se kertoo sinulle enemméan kuin tuhat sanaa ja
nain kokemukset ovat nivoutuneet elamykseksi niin alyllisella kuin
emotionaalisella tasolla. Sama kuva kertoo kokijalleen jotain ihan muuta, kuin

ulkopuoliselle kyseista elamysta kokemattomalle katselijalle. Koettu on siis
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johtanut asiakkaan henkilokohtaiseen muutoskokemukseen, eli hanen
ymmarryksensad on kasvanut ja han on oppinut jotain uutta. Saavutetaan siis

elamyksen tasot, jotka ilman opasta on vaikea kokonaisvaltaisesti saavuttaa.

Havainnoinnissa tama nousi esiin selkeasti. Oppaista haettiin alituisesti tietoa
ja tastd pystyi paattelemaan, ettd olisi harmillista, mikali paikalla ei olisi
henkil6d, jolle esittada kysymyksia liittyen kokemukseen. Jaisiké jotain
oleellista huomaamatta tai jaisikd kokemus vajaaksi kun tietoisuuden
laajentaminen ei olisi mahdollista. Talldin ndkemé&nsa merkitysta olisi vaikea
syventaa. Opastuksen, sen kertomusten ja kaytantdjen kautta, opas valittaa
asiakkaille tietoa myo6s paikallisuudesta, yhteisdsté ja kulttuurista. (Valkonen
2011, 36; ks. Cohen 1985). Nain asiakas saa lisaarvoa, jolloin kokemus
rikastuu ja luonnonympaéristdé muuttuu ymmarrettavaksi ja merkitykselliseksi

matkailijalle.

Tulokset paljastivat myos, ettd mita kokeneempi "luontoihminen” asiakas on,
sita vahemman oppaan toiminnalla on vaikutusta hanen kokemukseensa.
Luontosuhtautuminen onkin asiakaskokemuksen onnistumisen taustalla.
Tama nakyi heidan osallaan etenkin yhteishengen luomisen ja kiinnostuksen
yllapidon merkityksellisyydessa. Tasta voi paatella, ettda oppaan lasnaoloa
tarvitaan erityisesti ensikertalaisten ja kokeettomampien keskuudessa.
Kokenut péarjdd jo itsekseen, koska térkein asiakokonaisuus oppaan
toimintaa analysoitaessa oli tiedon jakaminen, neuvominen ja ehdottomin
kaikista, tarinointi. Oppaan lasnaolon tarkeys painottuukin kokonaisuuden
alkuun, kuten etukateisinfoon ja toiminnan neuvontaan unohtamatta

kuitenkaan hanen vaikutustaan kokonaisuuden hallinnan kannalta.

Kuitenkin otettaessa huomioon wildlife-matkailun kasvumahdollisuudet
Suomessa, niin kotimaisten kuin ulkomaistenkin keskuudessa, on tarkea
muistaa, ettd potentiaalisia asiakkaita on paljon. Tastd syysta
ensikertalaisten m&ard on mittava, joten ammattitaitoisia oppaita tarvitaan
entista enemman nainkin kasvavalla alalla. Koska oppaiden ammattitaito
nousi esiin selvityksen monissa eri vaiheissa, niin omien kokemuksien kuin

saatujen vastauksien, seka oppaiden toimintaa seuratessa, on selvaa, etta
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matkailun parissa tydskentelevien oppaiden koulutukseen tulee panostaa
entistd enemman ja laajentaa heidan osaamistaan juuri wildlife-matkailun
osa-alueelle. Tama siksi, ettda matkailumuoto itsessaan vaatii oppaalta
vahvaa luonto-, eldin- ja aluetuntemusta. Wildlife-matkailuun olennaisena
lisdnd kuuluva valokuvaus kiinnostaa yha useampia, joten myos heidan
avukseen tarvitaan kokeneita, teknista tietotaitoa omaavia ja koulutettuja
henkil6itda. Toisaalta wildlife-matkailu on &&arettbmén hyva keino
luontotietoisuuden  kasvattamiseen ja kehitysnakymida koulutus- ja
sivistysopintojen saralla I0ytyy asiakaskunnan laajentamisen kannalta. Tama
johtaisi myods matkailumuodon kehitykseen ja kotimaisen kiinnostumisen

lisdantymiseen.
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Liite 1

* = huomioita (mitd ja miten esiintyy)

ASIAKKAISSA
ILMENEVIA
OMINAISUUKSIA
- eldinta ei nahda
- nakemisen
jalkeinen tilanne

Asennon
rentoutuminen,
olemuksen
veltostuminen

Vasymyksen oireiden
esiintyminen:
haukottelua, silmien

hierontaa, huokailua jne.

Mielenkiinnon
kohdentuminen
muuhun/toisiin
- mielenkiinnon
laantuminen

- turhautuminen

Oheistoimintojen
tekeminen:
kdannykat, lehdet ym.

Asiakas 1
Nimi:

Asiakas 2
Nimi:

Asiakas 3
Nimi:

Asiakas 4
Nimi:

Asiakas 5
Nimi:

Asiakas 6
Nimi:

OPPAAN
REAKTIOT

esim. kyselee onko ok

esim. kyselee haluaako
rentoutumaan, tarjoilut

esim. tarinointi,
mielenkiinnon yllapito

esim. tarjoilut,
esitteet, kuvakansiot




X = selvasti havaittavissa

Havainnointilomake 2

— = ilmenee jonkin verran
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Liite 2

* = huomioita (mitd ja miten esiintyy)

ASIAKKAISSA Mielenkiinnon Tunnetilojen Tilanteen rauhan Rauhattomuus,
ILMENEVIA kiinnittyminen, vahvistuminen: lasnaolo, tilannetajuttomuus
OMINAISUUKSIA | valpastuminen jannittyneisyys, pelko, keskittymiskyvyn esim. danenkaytto-
- eldimen esim. kuvausvalmius, innostus korostuminen eldinten
nikemisen asennon (ylitsepursuava), esim. hiljentyminen, karkaaminen,
aikana kohentaminen, huokailu, hymyily jne. keskittyminen vain muiden vilkuilu,
valmiina muuttuvaan omaan itseen ja epatietoisuuden
tilanteeseen kohteeseen ilmentyminen
Asiakas 1
Nimi:
Asiakas 2
Nimi:
Asiakas 3
Nimi:
Asiakas 4
Nimi:
Asiakas 5
Nimi:
Asiakas 6
Nimi:
esim. huomaa hetken, esim. tunnetilojen kysely | esim. auttaa asiakasta, esim. rauhoittelee
OPPAAN viestittaa sen kaikkien | ja purkaminen heti mikali tilanteessa, missd | vilkkaita ja yrittaa
REAKTIOT tietoon, vetdytyy pois tilanteen jalkeen, jokin hairitsee (kiikarit pitaa tilanteen

huomiosta (yllattavat
tai tilanteen
keskeyttavat hetket),
antaa tilanteelle
rauhan ja pitaa sita ylla

puhuminen laukaisee
jannitysta, kokemuksien
kertominen ja tarinointi
jne.

kaukana, leipa kesken
jne.)

otollisena ja
kiinnittaa
levottomien huomion
tilanteeseen
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Lomakehaastattelu Liite 3

TAUSTATIEDOT

o NIMI:
o IKA:
o KOTIPAIKKA:
o AMMATTINIMIKKEESI ELI MILLAINEN ON KOULUTUSTAUSTASI?
o  MILLAINEN ON TYOHISTORIASI?
- Urahistoria lyhyesti
- Kuinka paadyit nykyiseen tyohosi?
KYSYMYKSET
o KERRO LUONTOMATKAILUSTA OMIN SANOIN.
o KUINKA TARKEAKSI ARVIOIT OMAN ROOLISI RETKILLA?
- Mitka ovat paatehtavasi/toimenkuvasi retkilla?
- Listaa luonto-oppaan tarkeimmé&t ominaisuudet? (esim. rauhallisuus,
vakuuttavuus, tms.)

o MITA TEET SEN ETEEN, ETTA ASIAKAS SAA ONNISTUNEEN

KOKEMUKSEN?
- Milla tavoin toimintasi muuttuu mikali retkilla nahdaan/ei nahda elaimia?
- Miten toimit jos eldaimid ei nahda? Kerro keinoja joilla voi lieventaa
pettymysta sita esiintyessa.
- Koetko roolisi tarkeammaksi silloin kun eldimida nahdaan, vai silloin, kun
niita ei paasta nakemaan?
- Miten pyrit paikkaamaan tilanteen kun elaimia ei nay?
- Kun eldimid ndhdaan, vetaydytkd "taka-alalle” ja annat asiakkaiden
nauttia kokemuksesta ja elainten katselusta?
(Mikali tilannetta, jossa eldintd ei nahda, ei ole tapahtunut, pohdi miten
toimisit jos ndin tapahtuisi.)

o ONKO ASIAKKAIDEN TYYTYVAISYYDESSA TAl PALAUTTEESSA
ESIINTYNYT HUOMIOITAVAA MIKALI ELAINTA EI NAHDA?

- Jos elaimia ei nahda, niin vaikuttaako se huomattavasti kokemuksen
onnistumiseen?

o RETKET KESTAVAT YLEENSA PITKAAN, MILLA TAVOIN/KEINOIN PIDAT
ASIAKKAIDEN MIELENKIINNON YLLA, ESIMERKIKSI SILLOIN JOS
MITAAN EI NAYTA TAPAHTUVAN?

o MILLAISIA HAVAINTOJA TEET ASIAKKAISTA JA MITEN VAIKUTAT
NIHIN?

- Pelkaavatko, jannittavatko he, tms?
- Mikéa on (asiakkaiden keskuudessa) vallitsevin tunne?
- Miten reagoit naihin tuntemuksiin?
o ONKO KOSKAAN TAPAHTUNUT MITAAN NEGATIIVISTA TAI

KRIITTISTA?
- Jos on, miten silloin toimit ja mik& oli roolisi
tapahtumassa?
- Jos ei, miten toimisit jos téllainen tilanne tulisi?



Kyselylomake kirjallinen Liite 4
KYSELY LUONTO-OPPAAN ROOLISTA ASIAKASKOKEMUKSESSA

TAUSTATIETOSI

NIMI
SUKUPUOLI nainen mies
IKA alle 20 21-30 31-40

41-50 51-60 yli 61

KANSALLISUUS:

MATKUSTUSMOTIIVIT:

TILANTEEN KARTOITUS
1. Eldintenkatseluretkelld nahtiin eldin (suurpeto)
kylla ei

Mitéa eldimet olivat:

2. Millaisia tuntemuksia eldintenkatselu- ja valokuvausretki heratti:
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OPPAAN TOIMINTA

3. Millainen vaikutus oppaan lasnaololla oli seuraaviin asioihin: (Rastita sopivan vaihtoehdon

kohdalla)

POSITIIVINEN

NEGATIIVINEN

El MERKITYSTA

turvallisuuden tunne

odottavan ilmapiirin
yllapito
(ennen eldgimen nikemista)

mielenkiinnon
synnyttaminen
(tarinointi jne.)

kiinnostuksen yllapito

yhteishengen luominen

huolenpidon tarkeys
(tarjoilut, fyysisten tarpeiden
huomiointi jne.)

kokonaisuuden
onnistuminen

muu, mika:

4. Mita keinoja opas kaytti edellda mainittujen asioiden saavuttamiseksi?

5. Mitka asiat oppaan toiminnassa vaikuttivat kokemuksesi onnistumiseen?

6. Oppaan merkitys eldintenkatselu- ja valokuvausretkilla: (Ympyréi sopivin vaihtoehto)
(Ndkoékulmana ensimmainen kerta eldintenkatselureissulla)

valttdmaton 1

2

5 merkitykseton



Kysely Webropol Liite 5

P\ N

KOHTAAMISIA KONTIOIDEN KANSSA

Olet kokenat hetken hionnossa kosketuksisss villipetojen kenssa! Nyt hahusisinkin esittis pienen kyselyn. jossa Simm
kokemuksellasi on merkitysta

Eyselylla kerstasn tietoa huonto-oppasn roclists asiskackokemmksessa ja sen muodostumisessa Haluan selvittaa mita keinoja
Kiiyttvit ja miti keinoja heidin tulisi kiyti, jotta kokemal 3 : Aiatukeasi ovat siis tirkeits!

Tulokset kisitellan anonyymisti ja mimet jaavit vain tekijan tistoon!
Ohjss sjatuksesi hetkeksi kokemuksien yohon ja vastaa kyselyy, voit osallistus n1yds arvontasn!
Tahdells (*) merkityt kysymykset ovat pakollisia.

TAUSTATIETOSI
1- Sukupuoli *
€ nainen ' mias

2 Ika *

€ alle20 € 21-20 € 21-40 € 41-50 € 51-60 € yh60

3. Osallistumisesi syy *

[

24

B ' Ga § J . BN
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TILANTEEN KARTOITUS

4. Eldintenkatselu ja -valokuvausretkelld ndimme eldimen (suurpedon) *

© kylla & ai

5. Mitd eldéimia naitte? *

[ B

6. Millaisia tuntemuksia elaintenkatselu- ja valokuvausretki heratti: *

=l

2

OPPAAN TOIMINTA

7. Eldintenkatselu- ja valokuvausretkelld mukanasi oli opas *

I annan siirtymista kojulle
I kojussa

I” kojulta palatessa

[T kokoaikaisasti
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8. Millainen vaikutus oppaan ldsnédololla oli seuraaviin asioihin: (Valitse sopivin

vaihtoehto) *

ENNEN KOJULLE MENOA

etukiteisinfon antaminen

kuljetuksien jirjestiminen

siirtyminen kojulle (turvallista, luontevaa,
selkeai jne.)

KOJUSSA

turvallisuuden tunne

odottavan ilmapiirin yllapito (ennen elaimen
nakemistad)

mielenkiinnon synnyttaminen (tarinointi jne.)
kiinnostuksen yllapito

yhteishengen luominen

huolenpidon tirkeys (tarjoilut, fyysisten
tarpeiden huomiointi jne.)

KOJULTA PALAAMINEN

kojulta palaaminen (turvallista, luontevaa,
selkedi jne.)

kokemuksen yhteenveto
kokonaisuuden onnistuminen
muu, miki:

El
POSITIIVINEN NEGATIVINEN MERKITYSTA

e r r
c o o
e [ [
[ o [ o] ol
[ [ r
c r r
[ r e
c c c
e [ e
e [ o
o o e
[ [ e
c e e

EN OSAA
SANOA

A

(T N e
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9. Mitd keinoja opas kiytti edelld mainittujen asioiden saavuttamiseksi? *
tarinointi
tarjoilut
neuvonta
woinnin kysaly
tunteidan kysaly
lupauksien antaminen
tiadon jakaminan
tutustuttaminan toisiin
- Raalian kiytth valolunalcansiok joa.)
rauhallista tilantsiden hallintaz

hatli -

hiljaisien
aktiivinen ja valpas kokoaikaizesti

musita, mitx I

O] (L CT CREET B L PRC L R CT 2 CERCY

10. Mitkd asiat oppaan toiminnassa vaikuttivat kokemuksesi onnistumiseen? *
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11. Mikali opas ei ollut mukanast kokoaikaisesti, arviol oppaan puuttumisen vaikutusta
kokemukseesi

-l !

=

12. Oppaan merkitys elaintenkatselu- ja valokuvausretkilla: *

vilttimitsn markityksatdn
5 4 3 2
Oppaan merkitys sl c e c c

13. Vastanneiden kesken arvotaan 10 euron lahjakortti S-ketjunliikkeisiin. Jata
yhteystietosi mikali haluat osallistua arvontaan!
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