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Globaali COVID-19 pandemia on lisannyt ihmisten kotimaan luontomatkailua, kun matkustusrajoi-
tusten takia ei ole voinut matkustaa ulkomaille. Tama on aiheuttanut paineita kehittaa luontomat-
kailuun liittyvia palveluita. LUOTA-hanke kaynnistettiin maaliskuussa 2021 tavoitteena kehittaa tur-
vallisia luontoperustaisia palveluja ja palvelukokonaisuuksia yhdessa Pohjois-Pohjanmaan maa-
seudun mikroyrittdjien ja palveluntarjoajien kanssa. Hankkeen toteutuksesta vastaa Oulun ammat-
tikorkeakoulu. Hanke paattyy vuoden 2022 lopussa. Taméa kehittamistehtava oli osa LUOTA-han-
ketta. Tarkoituksena oli kerata maastopyorailijan asiakassegmentista asiakasymmarrysta, jonka
pohjalta voitiin luoda kaksi asiakasprofiilia turvallisuuden elementit huomioiden. Asiakasprofiilit luo-
tiin aloittelevalle pyorailijalle ja omatoimipyorailijalle. Lisaksi luotiin maastopydrailijan palvelujen ar-
volupaus ja palvelutarjooma.

Tutkimuksen ensimmaisessa tietoperustaosassa kasitellaan turvallisuuteen, sen kokemiseen ja
luontomatkailuun liittyvia aihepiireja unohtamatta maastopyorailyn suosioon liittyvien asioiden ka-
sittelya. Toinen osa lahestyy palvelua asiakkaan nakokulmasta. Siina keskitytaan asiakasymmar-
ryksen hankkimiseen, asiakasprofiilin muodostamisen elementteihin ja palvelutarjooman kehitta-
miseen.

Lahestymistapana kehittamistehtavassa kaytettiin palvelumuotoilua sen asiakaskeskeisyyden ja
osallistavan otteen takia. Design Councilin tuplatimantti kehittdmistehtavan prosessimallina antoi
mahdollisuuden palata tutkimusprosessissa myos taaksepain antaen likkumavaraa kehittamis-
tyolle. Tutkimusmenetelminad kaytettiin laadullisista menetelmista haastattelua ja havainnointia
seka yhteisdllisista menetelmista aivoriihia. Aineisto kasiteltiin sisallonanalyysin menetelmin ja ra-
kentamalla tutkimusseina.

Tutkimustulokset osoittivat, etta turvallisuus ja sen kokeminen maastopyorailyssa liittyvat ryhmaan
ja varusteisiin. Aloittelevalle pyorailijalle ohjelmapalvelun opas tarkoittaa turvallisuutta, kun taas
omatoimipydrailijalle muut ryhman jasenet tuovat turvallisuutta. Pydravarusteiden on oltava kun-
nossa, jotta pyorailija kokee turvallisuudentunnetta. Palvelukokemukseen puolestaan vaikuttavat
palvelujen saavutettavuus, sijainti ja saatavuus. Maastopyorailijan palvelutarjoomaa voidaan kehit-
taa tarjoamalla valmiita palvelupaketteja pyorareitin ympérille ja tuomalla palautumiseen, ruokaan,
saunaan ja pyorahuoltoon seka -sailyttamiseen liittyvia tukipalveluita lisaa tarjoomaan.

Asiasanat: asiakasymmarrys, asiakasprofiili, luontomatkailu, maastopyéraily, palvelun kehittami-
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Finnish nature tourism has increased due to the global COVID-19 pandemic because it has not
been possible to travel abroad due to restrictions. This has put pressure on service providers to
develop services. This thesis has been done as part of the LUOTA-project that is developing safe
nature-based services and service experience for Northern Ostrobothnia. Implementer of the
LUOTA-project has been Oulu University of Applied Sciences.

The topic of the thesis was to acquire customer insight and form a customer profile of a mountain
biker. The value proposition and service offering of the mountain biker were also created. In this
thesis were used service design and its participatory development methods.

The research result showed that mountain biker’s safety and safety experience are related to the
group and equipment. The service experience is formed by the availability, location and
accessibility of services. Mountain biker services can be developed by offering ready-made service
packages that include a bike route, accommodation for the night and support services. The cyclist
will appreciate the recovery, good food, sauna and bike service facilities.
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1 JOHDANTO

Koronapandemian keskelld on heratty nakemaan luonto uudella tavalla. Rajoitusten ollessa vah-
vimmillaan ihmiset ryntasivat metsiin ja luontopoluille kun matkustaminen kotimaanrajojen ulkopuo-
lelle oli lahes mahdotonta. Ihmisten luontoaktiivisuus toi mukanaan myos lieveilmioita kansallis-
puistoissa hairikoinneista ja roskaamisista kuten esimerkiksi Ylen (2021) uutisista on voinut lukea.
Luontoreitit ovat myos osaltaan karsineet kasvaneesta kaytosta johtuen. Lisaantynyt luontomat-
kailu on siten kasvattanut ympariston huomioon ottamista niin kestavan kehityksen ja vastuullisuu-

den kuin yksilon ja yrityksenkin nakokulmasta.

Ymparistoministerio (2021) tutki luonnon virkistyskayttoa kevaalla 2021 ja on siita saatujen tulosten
perusteella aloittanut laajapohjaisessa yhteistyossa laatimaan valtakunnallista luonnon virkistys-
kayttostrategiaa, joka ulottuu vuoteen 2030 saakka. Sen tavoitteena on tuoda virkistyskayton hyo-
tyja suomalaisten tietoon ja kayttoon. Tama kertoo lisaantyneesta luontomatkailun tilanteesta ja

siita, etta luontomatkailua pidetaan kasvava trendina nyt.

Myos pyéramatkailu on lahtenyt Suomessa koronapandemian takia kasvuun. Kasvusta kertoo El-
lare Oy:n (2021) vuonna 2020 tehty pyoramatkailututkimus, jonka mukaan 62 prosenttia lahes 1800
tutkimukseen vastanneista arvioi oman pyoraaktiivisuuden kasvavan seuraavan vuoden aikana.
Muoti- ja urheilukauppa ry:n (2021) tiedotteen mukaan vuonna 2020 pyorakauppa puolestaan kas-
voi 34 prosentilla ja sdhkavusteisten pyorien kauppa 45 prosentilla. Pyéramatkailun noususta ker-
too myo6s Pyoraliiton ja Pyorailykuntien verkoston kesalla 2020 perustama valtakunnallinen pyora-
matkailun kehittdmiseen ja koordinointiin keskittyva Pydramatkailukeskus, jonka tehtavana on edis-

taa pyoramatkailua sen kaikissa muodoissaan (Bikeland.fi 2021a).

Taman kehittamistehtavan taustalla on edella mainitut koronapandemiankin aiheuttamat muutok-
set luontomatkailussa. Kehittdmistehtdva on osa LUOTA-hanketta, jonka tavoitteena on kehittaa
turvallisia luontoperustaisia palveluja ja palvelukokemuksia yhdessa Pohjois-Pohjanmaan maaseu-
dun mikroyrittajien ja palvelutarjoajien kanssa. Hanke toteutetaan 1.3.2021 — 31.12.2022 valisella
ajalla. Hankkeen keskeisena toimenpiteena on tunnistaa luontoperustaisten yritysten ja palvelun-
tarjoajien keskeiset asiakassegmentit, niiden toiveet ja tarpeet seka turvallisuuden kokemukseen
littyvat kysymykset ja haasteet. Naiden pohjalta kehitetaan palvelujen arvolupaukset, palvelutar-
jooma ja liketoimintamallit seka ty6kaluja turvallisuuden viestintaan ja visualisointiin. LUOTA-
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hanke aktivoi mys palveluntarjoajia verkostoitumaan. Hanke jarjestaa tyopajoja Kalajoella, Kuu-
samossa ja Rokualla seké turvallisuuskoulutusta. Hankkeen toteutuksesta vastaa Oulun ammatti-
korkeakoulu ja yhteistydkumppaneina ovat kehittamisyhtiét Naturpolis Oy sek& Humanpolis Oy.
Mukana on myés muita alueellisia matkailuyhdistyksia ja veturiyrityksid. LUOTA-hanke on EU:n

rahoittama aktivointihanke. (Oulun ammattikorkeakoulu 2021.)

Tama kehittamistehtava tehdaan siis osana LUOTA-hanketta. Kehittamistehtavan tarkoituksena on
hankkia maastopyorailijan asiakassegmentista mahdollisimman paljon asiakasymmarrysta, jotta
sen pohjalta voidaan luoda maastopyorailijan asiakasprofiili turvallisuuden elementit huomioiden.
Kevaalla 2021 palvelumuotoilu -kurssilla kehitettin LUOTA-hankkeelle ohjelmapalvelun maasto-
pyoraretkelle osallistujan asiakasprofiilia yhteistydssa YAMK opiskelijoiden kanssa. Taté asiakas-
profiilia uudistetaan nyt tata kehittamistehtavaa vastaavaksi. Jotta LUOTA-hanke saavuttaisi sille
asetetun tavoitteen, paatettiin kehittdmistehtavaan ottaa mukaan myos omatoimipyorailijan asia-
kasprofiili. Ohjelmapalvelun retkelle osallistujasta voi kehittya jossain vaiheessa omatoimipyarailija,
silla asiakas, joka innostuu pyorailysta oppaan johdolla, hankkii itselleen oman pyoran harrastaak-
seen lajia my6hemmin omatoimisesti. Omatoimipyorailijat ovat talla hetkella kuitenkin pyoraharras-
tajien valtaryhma. Molempien asiakasprofiilien pohjalta luodaan palvelun arvolupaus ja maastopyd-
railijan palvelutarjooma. Kehittamistehtava auttaa alueen toimijoita kehittamaan omia luontoperus-

taisia palvelujaan.

Kehittamiskysymykset ovat:
e Miten maastopyorailijan turvallisuutta ja turvallisuuskokemusta voidaan kehittda luonto-
matkailupalveluissa?
e Mista maastopyodrailijan palvelukokemus muodostuu?

e Miten maastopyorailijan palvelutarjoomaa voidaan kehittaa?



2 TURVALLINEN LUONTOMATKAILU

Helsingin kaupungin ja palvelumuotoilutoimiston Hellon kevaalla 2020 tekemassa tutkimuksessa
selvitettiin, kuinka kansalaisten luottamus ja mielenrauha matkailuun palautetaan korona pande-
mian jalkeen, jotta asiakkaat saadaan nopeammin takaisin palveluiden aarelle. Tutkimuksessa sel-
visi, ettad turvallisuuden tunne syntyy siita, ettd matkailijalla on luottamus siihen, etta han on ajan
tasalla, hallitsee tilannetta ja pystyy itse vaikuttamaan omaan turvallisuuteensa. Turvallisuuden-
tunne syntyy siita, etta kokee pystyvansa itse hallitsemaan tilannetta matkan jokaisessa vaiheessa.
Tunne korostuu, kun ymparisto ja muiden ihmisten toiminta on sellaisella tasolla, ettd se vastaa
matkailijan odotuksia. Tassa tunteen hallinnan muodostumisessa henkilokunnan ja viestinnan rooli
nousevat tarkeimpaan osaan. (Helsinkikanava 2020.) Pekka livari (2021) mainitsee myds palvelu-
jen turvallisuus -webinaarissa turvallisuushakuisuuden olevan eraanlainen megatrendi matkai-

lussa.

Suomea pidetaan turvallisena maana, minka katsotaan tuovan uusia mahdollisuuksia matkailulle.
Suomen luontomatkailussa onkin hyva korostaa kansainvalista turvallisuutta samoin kuin palvelun-
tarjoajien osaamiseen ja ammattitaitoon perustuvaa turvallisuusosaamista. Luontomatkailu pyrkii
tarjoamaan elamyksia, joita matkailijat eivat ole aiemmin kokeneet. Tahan liittyy aina automaatti-
sesti jonkintasoinen riski, joka kuuluu etenkin seikkailupalveluiden luonteeseen, koska palvelusta
haetaan turvallista jannitysta. Turvallisuudesta huolehtiminen ja siita viestiminen tulee olemaan
luontomatkailun keskeinen kilpailutekija. (Jankala 2019, 40—-41.) Luvussa 2 selvennetaan turvalli-
suus kasitetta yleisesti ja sen merkitysta luontomatkailussa seka maaritelladan maastopyorailijan

osaa luontoperustaisten palveluiden kayttajana.

2.1 Turvallisuus kasitteena

Turvallisuutta voidaan maarittaa ensin lain kautta. Kuluttajaturvallisuuslain tarkoituksena on var-
mistaa muun muassa kuluttajapalveluiden turvallisuus ja ennaltaehkéista niista aiheutuvia terveys-
vaaroja sekd samalla parantaa toiminnanharjoittajien toimintaedellytyksi@. Toiminnanharjoittajilla
on huolellisuusvelvollisuus, jolla tarkoitetaan, etta heidan on varmistauduttava siita, ettei palvelusta
aiheudu vaaraa kenenkaan terveydelle. Palveluntarjoajalta vaaditaan turvallisuusasiakirja, josta

selviaa suunnitelma vaarojen tunnistamiseksi ja riskien hallitsemiseksi. Palveluntarjoaja on myos



velvollinen ilmoittamaan vaaraa aiheuttaneesta palvelusta valvontaviranomaiselle. Suomessa ku-
luttajaturvallisuuslain soveltamista valvoo Turvallisuus- ja kemikaalivirasto Tukes. (Kuluttajaturval-
lisuuslaki 920/2011, 1:1§,2:5§,2:7 §,2:8 §,4:13 §))

Kasitteena turvallisuudella on monta merkitysta ja sitd kaytetdan vapaasti arkikielessa. Samalla
sanalla kuvataan yksiloiden subjektiivisia kokemuksia seka valtioiden valisia suhteita. Turvallisuus
ymmarretaan haittaa tai vahinkoa aiheuttavan vaaran poissaolona. Sellaista tilannetta, jossa riskit
ovat hyvaksyttavalla tasolla ja turvallisuutta voidaan mitata arvioimalla riskien suuruutta ja hyvak-
syttavyytta kutsutaan turvalliseksi tilanteeksi. Turvallisuus on suhteellinen kasite ja aina riippuvai-
nen yksilon haavoittuvuudesta ja siihen kohdistavasta riskista. Jarjellinen paattely ja numerotietoon
nojaavat perustelut eivat johda turvallisuudesta yhteisesti hyvaksyttyyn késitykseen, koska mieli-
kuvilla on huomattava merkitys turvallisuuden paatoksenteossa. Myos kulttuuritausta vaikuttaa tur-

vallisuuden tulkintaan ja sen kokemiseen. (livari 2012, 18-20.)

Maurice ym. (1998) mukaan turvallisuus voidaan jakaa objektiiviseen ja subjektiiviseen turvallisuu-
teen. Objektiiviseen turvallisuuteen kuuluu kayttaytymiseen ja ymparistoon liittyvia tekijoita, joita
voidaan mitata mittareilla. Todellisuus perustuu mitattavissa oleviin tekijoihin, joiden olemassaolo
voidaan osoittaa esimerkiksi organisaation asian mukaisella asiakastietojen kasittelylla. Subjektii-
vinen turvallisuus puolestaan maarittyy tuntemusten ja kokemuksen kautta turvallisuudentunteena.
Naiden lisaksi turvallisuuteen vaikuttavat opitut mallit ja sietokyky. Opittujen mallien pohjalta turval-
lisuutta kehitetaan. Mallit sisaltavat lainsaadannon ja toimintaympariston. Tietyt asiat tulevat auto-
maattisiksi toimintamalleiksi turvallisuuskriittisilla aloilla kuten paloturvallisuus perustuen opittuihin
malleihin turvallisista kaytanteista. Sietokyvylla puolestaan tarkoitetaan kykya sietaa hairidtilanteita
ja sopeutua niihin. Vaaratilanteissa toimiminen ja niista palautuminen on hyvan sietokyvyn ansiota.
Organisaatiot voivat parantaa sietokykyé varautumalla ja luomalla toimintamalleja vaaratilanteisiin.

(Limnéll, Majewski & Salminen 2014, 34-36.) Kuviossa 1 on esitetty turvallisuuden osatekijat.
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Tanne —[ Turva]]isuus]— Opitut mallit

Sietokyky

Kuvio 1. Turvallisuuden osatekijét (Limnéll, Majewski & Salminen 2014, 36).

Ohjelmapalveluita tarjoavan organisaation nakdkulmasta ryhmaturvallisuuteen liittyy fyysinen tur-
vallisuus, mutta myds psyykkinen ja sosiaalinen turvallisuus. Lehtonen ja Saaranen-Kauppinen
(2020, 249) maarittelevat artikkelissaan "Turvallisuus seikkailukasvatuksen oppimisprosessissa”
turvallisuuden koostuvan fyysisesta, psyykkisestd ja sosiaalisista elementeistd. Huomioimalla
nama elementit toiminta ryhmassa ei muutu hallitsemattomaksi ja vaaralliseksi. Fyysinen turvalli-
suus vaarantuu, kun kehoon kohdistuu stressia, tapaturma tai onnettomuus. Naita voidaan hallita
ja pyrkia minimoimaan ennakoinnin, suunnittelun ja varautumisen avulla. Psyykkinen turvallisuus
littyy tuntemattoman pelkoon, joka voi johtaa jannittdmiseen, epamiellyttaviin tunteisiin ahdista-
vissa tilanteissa tai jopa psyykkiseen taantumiseen. Sosiaalisella turvallisuudella puolestaan tar-
koitetaan sosiaalisiin suhteisiin ja ryhmaan liittyvia turvallisuusnakokulmia esimerkiksi sita, etta ryh-

maan kuuluva voi luottavaisin mielin olla oma itsensa.

2.2 Luontomatkailu

Luontomatkailu ei virallisen luokituksen mukaan ole oma toimialansa vaan siihen liittyy useita muita
toimialoja kuten ohjelmapalvelu, majoitus, kuljetus ja valinevuokraus. Matkaillessa tarvitaan lahes
aina palveluja vahintaan majoitusta tai kuljetusta varten. Luontomatkailuyritys puolestaan voidaan
maaritella matkailuyritykseksi, jonka toiminta perustuu luontoymparistoon tai jolle luonto tai luonnon
laheisyys tuo kilpailuetua yrityksen omasta nakokulmasta katsottuna. Matkailualalla my6s yhteistyo
muiden yritysten kanssa on valttdmatonta varsinkin pienille yrityksille. Silti verkostomaisesti
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syntyneita tuotekokonaisuuksia ja paketteja on Suomessa vain vahan tarjolla. Yhteistydlla voitaisiin

tasata luontomatkailun ongelmaista kausivainhtelua. (Petéjistd & Selby 2014, 129-137.)

Tyrvainen ym. (2014, 11-12) maarittelevat luontomatkailun laaja-alaisesti matkailuksi, jossa luonto
on ensisijainen vetovoimatekija. Luontomatkailun on oltava kestavaa ja sailytettava matkakohteet
vetovoimaisina luontoalueina. Luonnon virkistyskayttoa ovat luonnossa toteutettavat vapaa-ajan
harrastukset kuten esimerkiksi kavely, pyoraily, retkeily ja hiihto. Tarkeimpia virkistyspalveluita ovat
patikointi, pyoraily- ja hiintoreitit, lepopaikat, reitin varrelle sijoitetut kuntoiluvalineet ja nuotiopaikat.
Luontomatkailu nojaa usein luonnonsuojelualueisiin, mutta myos lahiluonto on arjen hyvinvoinnille

tarked ymparisto.

Luontoa pidetaan kokemusten ja elamysten lahteena. Luontomatkailija tavoittelee myonteisia ko-
kemuksia tavallisten arjen kokemusten vastapainoksi. Elamyksessa puolestaan korostuvat tunteet
ja luonnon ymparistoestetiikka. Luontomatkailijan ulkoilumotiivien paaryhmat littyvat seuraaviin
asioihin:

¢ |uonto (pako "sivistyksen” parista, esteettiset arvot)

¢ vaihtelun tarve (virikkeiden etsiminen, riskinotto)

o terveyden yllapitaminen (liikunta, turvallisuus)

e itsensa toteuttaminen ja kehittdminen (omien rajojen kokeilu, luovuus)

e sosiaaliset suhteet ja rooli (sosiaaliset kontaktit, valta toisiin)

o tarpeet

o toisten auttaminen

e vapaa-ajanvietto (Hallikainen ym. 2014, 36-41.)

Luontomatkailussa nakyvat vastuullisuus, kestavyyden huomioiminen ja ymparistotietoisuus. Vas-
tuullisen matkailun tarkoituksena on tehda kohteista parempia paikkoja €laé ja vierailla, jolloin pai-
kallisten hyvinvoinnin tulee olla ykkossijalla. Kestavyydella viitataan taloudelliseen, sosiokulttuuri-
seen ja ymparistolliseen kestavyyteen. Taloudellisuus on sita, etta matkakohteen yhteison pitaisi
hydtya matkailuliketoiminnasta taloudellisesti eika hyotyjen valua kohteen ulkopuolelle. Sosiokult-
tuurisuudella kestavyydella puolestaan tarkoitetaan sita, etta matkailijat ja paikalliset kunnioittavat
toisiaan. Kestavassa matkailussa huomioidaan myos ymparisto- ja ilmastovaikutukset esimerkiksi

matkustustavan valinnassa. (Reilu matkailu 2021a.)
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2.21 Luontomatkailun turvallisuus

Matkailun turvallisuudella tarkoitetaan matkailuprosessin hairiottomyyden varmistamista. Proses-
sin osatekijoita ovat matkailija, yritys tyontekijoineen seka matkailualue, ulkoinen ja sisainen toi-
mintaymparisto seka koko palveluketju. Matkailijan nakokulmasta turvallisuus liittyy kaikkiin matkan
vaiheisiin alkaen matkakohteen harkinnasta kotiin paluuseen saakka. Matkailijalle turvallisuus on
sita, etta matkailuelamyksesta voi nauttia huolettomasti iiman pelkoja ja vahingoittumisen vaaraa.
(livari 2021, 22-23, 25.)

Toimiakseen hairiottdmasti matkailuelinkeinon on tunnistettava turvallisuuden merkitys yhtena laa-
tutekijana ja toiminnan mahdollistajana. Matkailuala on herkka erilaisille kriiseille ja turvallisuusta-
pahtumille. Matkailun turvallisuus on osa yhteiskunnan toimintojen yllapitamista, mutta silla on vai-
kutusta my0s tyodllisyyteen ja tydpaikkojen sailymiseen. Matkailu on turvallista, kun perusvaeston
turvallisuustaso on hyva. Turvallisuuteen liittyv@ mielikuva on niin ikdan merkittava kilpailutekija,
silla asiakas tekee ostopaatoksen joko kokonaan tai osittain turvallisuuskriteereiden perusteella.
Turvallisuutta ei yllapideta vain turvallisuusviranomaisten toimin vaan turvallisuustyo edellyttaa ver-
kostoja, arvoketjujen hallintaa ja toimijoiden valista yhteistyota. Hyvin suunnitellut ja toteutetut mat-
kailupalvelut huomioivat asiakkaan ja henkilokunnan turvallisuuden. Turvalliset alueet saavat lisaa
matkailijavirtoja, kun turvattomat puolestaan menettavat matkailijoita. Tulevaisuudessa, kun kilpailu
kiristyy ja asiakkaiden vaatimustaso nousee, turvallisuus korostuu entista enemman. Turvallisuu-

den tunne lisaa asiakkaan kokeman elamyksen laatua. (livari 2012, 12-17; Marski 2021, 57.)

Matkailija omalla kaytoksellaan vaikuttaa seka itseensa etta muihin henkildihin kohdistuvan riskin
suuruuteen. Rento lomatunnelma voi iimeta esimerkiksi valinpitémattomana kaytoksena ja ohjeista
piittaamattomuutena. Sosiaalinen paine voi aiheuttaa riskeja, jos oma suorituskunto yliarvioidaan.
Toisaalta ryhmapaine tuo kurinalaisuutta ja alentaa riskeja. Luonto, rakennettu matkailuymparistd
ja infrastruktuuri muodostavat kohonneen riskitekijan. Puutteelliset tiedot ja vaillinainen tilannetaju
vaikuttavat siihen, etta toiminnasta ei ehka ymmarreta aiheutuvan riskeja. Saatetaan myds odottaa,
etta riskinotolla saavutetaan etua itselle esimerkiksi itsensa voittamisen kautta. Riskikayttaytymista

voi selittdd myods jannityksen etsiminen ja vaaran hallinnan kokeminen. (livari 2012, 143-144.)

Turvallisuuteen vaikuttaa myds uudet ja suosiota kasvattaneet likkumismuodot kuten lumikenkaily
ja maastopyoraily seka reittien monikaytto. Erilaisten kulkumuotojen yhteensovittaminen samoille
reiteille edellyttaa reittien yllapitajilta nakemysta eri likkumismuotojen erityispiirteista ja toimia, joilla

13



kaikkien reiteilla likkuvien turvallisuus voidaan varmistaa. (Marski 2021, 58.) Vaarala (2021) kui-
tenkin toteaa luontomatkailun turvallisuuswebinaarissa, etta tahan mennessa monikayttourilta ei

ole juurikaan tullut vaara- tai vahinkoilmoituksia Turvallisuus- ja kemikaalivirasto Tukesille.

2.2.2 Omatoimimatkailu

Luontopalveluiden kayton osalta omatoimisuus on kasvanut matkailijoiden keskuudessa viime vuo-
sina. lhmiset haluavat liikkua ja harrastaa ulkoilmassa turvallisesti ja turvavalit sailyttaen. Vuoden
2020 aikana tama on nakynyt kansallispuistojen ja muiden ulkoilualueiden kavijamaarissa. Oma-
toimimatkailu asettaa haasteita reittien ja retkeilyalueiden turvallisuudelle. Kavijat kuluttavat pol-
kuja, mika vaatii enemman resursseja reittihuoltoon. Turvallisuus edellyttada myoés panostusta en-
nakkoinformaatioon ja opastukseen. Vastaavien tahojen tulee kyeta nopeasti reagoimaan asiakas-

maarissa ja olosuhteissa tapahtuviin muutoksiin. (Marski 2021, 57-58.)

Omatoimimatkailun turvallisuusriskit ovat suuremmat kuin ohjatun toiminnan. Naiden riskien va-
hentamiseksi tarvitaan yksittaisille luonnossa liikkujille karttoja ja reittiselostuksia. Luonnon- ja saa-
olosuhteista seka luonnossa liikkkumisen periaatteista on hyva tiedottaa yksittaiselle matkailijalle
ennakkoon. Myds henkilokohtaisen terveydentilan vaikutuksesta reitilta suoriutumineen olisi tiedo-
tettava. Matkailijan kokemus, kayttaytyminen ja tieto vaikuttavat riskien olemassaoloon ja suuruu-

teen kuten myos varusteet ja ymparistd. (livari 2012, 149.)

Omatoimisen harrastamisen kasvu on lisdnnyt myds vuokrauspalveluiden kayttda. Maastopyorien
lisaksi vuokrataan esimerkiksi kajakkeja, lumikenkia ja retkeilyvalineita. Turvallinen vuokraustoi-
minta edellyttaa asiakkaiden perehdytysta ja opastusta. Huomiota tulee kiinnittdéd myos palvelun-
tarjoajan henkilokunnan koulutukseen ja perehdytykseen seka kaluston tai rakenteiden huoltoihin
ja investointeihin. Suomessa Reilun matkailun yhdistys on lanseerannut kymmenen reilun matkai-
lijan ohjetta kesakuussa 2021 vastaamaan koronan jalkeistd matkustusaikaa. Ohjeissa on maininta
muun muassa siita, kuinka matkailija voi itse varautua turvalliseen matkustamiseen pitaméalla mu-
kanaan ja opettelemalla kdyttdmaan ensiapulaukkua tai huomioimalla, ettd matkapuhelin tarvitsee
verkkoyhteyden toimiakseen. (Marski 2021, 58; Reilu matkailu 2021b.)
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2.3 Maastopyoraily

Méaennena (2016, 16, 17, 22, 24) maarittelee polkupyodran olevan kahdesta perakkaisesta pyorasta
ja niita yhdistavasta rungosta koostuva lihasvoimalla toimiva ajoneuvo. Polkupyodra on seka kulku-
neuvo etta harrastusvaline. Pyorailyssa voidaan tunnistaa monia alalajeja, jotka poikkeavat paljon
toisistaan kuten esimerkiksi kaupunki- ja retkipyoraily, maantiepyoraily, ratapyoraily ja maastopyo-
raily. Suomessa tunnetuin ja suosituin pydrailymuoto maantiepydrailyn jalkeen on maastopydraily.
Siihen on hyvat edellytykset, koska metsat ovat taynna siihen soveltuvia polkuja ja jokamiehenoi-

keudet antavat siihen mahdollisuuden.

Maastopyora tuottaa kayttajalleen hienoja luontopainotteisia eldmyksia. Maastopyoran monipuoli-
set ajo-omaisuudet antavat mahdollisuuden ajaa muuallakin kuin maastossa, vaikka ajaminen on
parasta kuitenkin poluilla ja méakisilla reiteilla. Tasta kertoo maastopyoran englanninkielinen nimikin
mountain bike. Maastopydria on monenlaisia ja moniin eri tarkoituksiin kuten esimerkiksi alama-
kiajoon ja temppujen tekemiseen. Perinteisen maastopydran tunnistaa leveista ja iimatilavuudel-
taan suurista nappularenkaista, tukevasta runkorakenteesta, tehokkaista jarruista ja ketterasta ajo-
asennosta. Perinteisen maastopyoran rinnalle on noin kymmenen vuotta sitten ilmestynyt fatbike
eli suomalaisittain laskipyora. Laskipyora on maastopyora, jossa on ylisuuret vanteet ja leveat va-
haiselld iimapaineella varustetut renkaat. Sen ansiosta laskipyoralla voi ajaa melkein minkalai-
sessa maastossa tahansa. Laskipyoraily onkin ollut vauhdittamassa maastopyorailyn uutta nousua

varsinkin talvipyorailyyn sopivuutensa ansiosta. (Hirvonen, Ojajarvi, Tulenheimo, 2020. 35-40.)

Maastopyorailyn suosion kasvulle on monia syita. Suomi nayttaytyy pyéramatkailijalle kiehtovana
maana. Luontokohteet eramaista lahijarven lintutorneihin, kaupunkien nahtavyydet ja palvelut, kar-
tanot, kylaraitit ja maatilamajoitukset ovat kaikki pyéramatkailijan saatavilla ja tdma asiakasryhma
jattaakin keskimaaraista enemman tuloja paikallistasolle. Maastopyorailya harrastavat I6ytavat pol-
kujen aareen itsekin, mutta yha suurempi osa aloittaa lajin siksi, etta sille on valmiit puitteet. Pyo-
ramatkailija arvostaa sitd, ettd kohteessa on suihku-, sauna- ja uintimahdollisuus sek& ravintola
unohtamatta helppoa pyorien vuokrausta ja valmiita reittiehdotuksia karttoineen. Pyoramatkailu
vastaa myds kestavan kehityksen tarpeeseen, minké toivotaan lisaavan kotimaanmatkailua lahi-
vuosina. Maastopydrailyn ja sahkdpyorailyn lisaantyminen puolestaan kasvattavat pyoramatkailun
ymparivuotisuutta. Maastopyorailya ovat lisanneet my6s osaltaan kehittyneet pydrat, ihmisten halu

likkua luonnossa ja oivallus siita, etta maastopyoraily on monipuolinen ja kaikenlaisille ihmisille
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sopiva harrastus. Maastopydrailyyn voi tutustua myds vuokraamalla pyoran esimerkiksi luontokes-

kuksesta tai pydravuokraamosta. (Hirvonen ym. 2020. 191-193, 198-200.)

Pyoramatkailijoita kiinnostaa hiilijalanjalki, vastuullisuus, elamyksellisyys, luonto ja hyvinvointi.
Pyorailyn kasvaminen ymparivuotiseksi lajiksi edellyttaa talvireittien maarittamista ja yllapitoa seka
opastamista. Korona pandemian takia eramaat ja harvaan asutut seudut ovat alkaneet kiinnostaa
pyorailijoita. Paikallisia pyoramatkahankkeita on paljon. Pyoramatkailu on selvasti kasvava trendi
ja saanut julkista rahoitusta enemman aiempaan verrattuna. Py6ramatkailun edistaminen vaatii
entista laajamittaisempaa yhteisty6ta monen eri toimijan valilla. Edistamistyota kannattaa tehda
yhdessa kuntien, jarjestojen, yritysten ja matkailumarkkinoinnin kanssa. Pydramatkailusta 10ytyy
matkailualan mahdollisuudet osallistua aktiiviseen liikkumisen edistamiseen. (Mannola ym. 2021,
77-81)
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3 ASIAKAS PALVELUN KESKIOSSA

Taman luvun tarkoituksena on selventaa, miten asiakaslahtoisyys ja palvelun kehittdminen lahtevat
likkeelle ymmartamalla ensin asiakkaan tarpeita. Tarpeiden ymmartamisen eli asiakasymmarryk-
sen kautta edetaan asiakassegmentin eli maastopyorailijan asiakasprofiilin luomiseen ja edelleen

profiilille kehitettyyn palvelutarjomaan.

Palveluiden kehittaminen edellyttaa asiakaslahtoisyytta. Se vaatii ymmarrysta asiakkaan tarpeista,
koska tavoitteena on tarjota asiakkaalle tuotetta laajempi ratkaisu ja monipuolisemmin arvoa. Asia-
kaslahtoisyys velvoittaa yritykselta keinoja selvittaa asiakkaan tarvetta, ymmartaa odotuksia ja to-
teuttaa ratkaisuja asiakasymmarrykseen perustuen. (Koivisto, Saynajakangas, Forsberg 2019, 18,
166).

Saarijarven ja Puustisen (2020, luku 1, Asiakaskokemus tuo konkretiaa asiakaslahtbisyyteen) mu-
kaan asiakaslahtoisyys on asiakkaan kannalta parhaan ratkaisun tarjoamista liketaloudelliset ja
kilpailulliset realiteetit huomioiden. Arantola ja Simonen (2009, 4) puolestaan esittavat, etté asia-
kaslahtoinen palveluliketoiminnan kehitys edellyttaa seka asiakasymmarrysta etta kykya kehittaa
liketoimintaa taman ymmarryksen pohjalta. Toimintaansa kehittavien yritysten menestyksen salai-

suus on luoda osaamisesta ja uusista ideoista kasvun ja kannattavan liketoiminnan perusta.

Miksi asiakas sitten ostaa? Tama on tarkein kysymys kaikilla kaupallisilla toimialoilla. Ostomotiivit
ovat usein paljon syvemmalla kuin kysymalla selvida. Asiakkaiden reaktiot perustuvat odotuksiin,
jotka riippuvat monista siséisista ja ulkoisista tekijoista. Tarpeet, toiveet, arvojarjestelmat ja arvon-
luontiprosessit vaikuttavat sisaisten odotusten kehittymiseen. Se, mita tuttavat sanovat jostakin
palveluntarjoajasta vaikuttaa puolestaan ulkoisesti. Asiakkaiden odotuksiin vaikuttavat myos mark-
kinointiviestinnalliset toimet. (Tolvanen 2012, 12; Gronroos 2015, luku 13, Mita asiakkaista tarvit-

see tietaa.)

3.1 Asiakasymmarrys

Kilpailuedun synnyttaminen palveluliiketoiminnassa edellyttaa uudenlaista ajattelua. Hyva asiakas-

kokemus syntyy asiakasta huomioimalla, kuuntelemalla ja pyrkimalld ymmartamaan hanen
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tilanteensa. Asiakkaaseen pidetaan yhteytta ja kysymyksiin vastataan nopeasti. Lupaukset on pi-
dettava ja palvelun laatu oltava korkealla. Asiakaskokemus on asiakkaan subjektiivinen odotusarvo
palvelukohtaamiselta, johon vaikuttaa palvelun nopeus ja saatavuus. (Fischer & Vainio 2014. 9,
165.)

Palvelun taustalla on palvelun tuottava organisaatio, jonka suunnittelua ohjaavat liketoimintatavoit-
teet ja palvelun tuottamiseen olemassa olevat tilat seka resurssit. Lisaksi suunnittelua ohjaa ym-
marrys asiakkaista ja heidan tarpeistaan. Asiakasymmarryksen ja liiketoimintatavoitteiden pitaisi

elaa symbioosissa. (Tuulaniemi 2011, 103-104.)

Organisaation liiketoiminnan tehtava on ratkaista asiakkaan ongelmia tai tuottaa hyotyja ja koke-
muksia asiakkaalle. Organisaation on tunnettava, miten omat tuotteet tai palvelut toimivat asiak-
kaan toiminnassa tai eldmassa sekd ymmartaa asiakkaan toimintaa ja tavoitteita laajemmin ja sy-
vallisemmin. Taman asiakasymmarryksen pohjalta organisaatio voi tunnistaa uusia mahdollisuuk-
sia tuottaa arvoa asiakkaalle. Se ratkaisee asiakkaan ongelmia uusilla palveluillaan ennen kuin
asiakas ehtii sita edes pyytaa ja kehittaa ratkaisuja yhdessa asiakkaan kanssa. Asiakasta kuunte-
leva ja osallistava organisaatio nakee asiakasrajapinnan tarkean merkityksen innovaatioiden lah-
teena ja uusien palveluiden testaajana antaen néin asiakkaalle myds valtaa. (Paavola & Uusikyla
2013, 18.)

Asiakasymmarryksen rakentaminen ja sen systemaattinen hyodyntaminen edellyttavat asiakkuus-
ymmarryksen moniulotteisen luonteen hahmottamista ja asiakkaalle syntyvan arvon tunnistamista.
Organisaatiolla pitisi olla kasitys menetelmista ja tyokaluista, joilla asiakasymmarrysta voidaan
kerata, siirtaa, varastoida ja luoda. Nailla perustiedoilla voidaan yhteista asiakasymmarrysta kehit-
taa systemaattisesti. Taantumassa asiakasymmarrys on erityisen merkittava kilpailutekija silla asi-
akkaat edellyttavat yha laajempia kokonaispalveluita supistaessaan palveluntarjoajien maaraa.
(Arantola & Simonen 2009, 33-34.)

Asiakasymmarryksen hankkimisella tarkoitetaan tutkimusta kohderyhman odotuksista, tarpeista ja
tavoitteista. Palvelut suunnitellaan vastamaan kayttajien tarpeita ja toiveita, joten kohderyhman to-
delliset tarpeet ja motiivit on hyva havaita ja tunnistaa. Kayttajatieto taydentaa ja yhdistaa helposti
toisistaan erilleen jadvaa markkina- ja asiakastietdmysta. Kun markkina- ja asiakastieto yhdiste-
taan kayttajatietoon, siitd saadaan huomattavasti enemman irti. Syntynyt nakemys voidaan liittaa

markkinatutkimuksille tyypilliseen ostajakunnan yleisempaan tyypittelyyn. Tuloksena syntyy
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tarkentunut kuva ostajaryhmista seka yleiskuva siihen, miten tuotetta kaytetaan. Kayttajatieto on
tietoa, jonka avulla voidaan luoda hyodyllinen ja miellyttava tuote tai palvelu sen tosiasiallisille kayt-
tajille. Vasta nain toimimalla tiedetaan mika on sellaista uutta, jota kehityksessa kannattaa pyrkia
luomaan. (Tuulaniemi 2011,142; Hyysalo 2019, 18.)
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Kuvio 2. Kohderyhménékemyksen jésentéminen (Tolvanen 2012, 127).

Kuviossa 2 on kuvattu, miten nakemysta kohderyhmasta saadaan tarkkailemalla kayttaytymista ja
ymmartamalla niiden motiiveja syvallisesti. Kohderyhmanakemys etenee markkina- ja asiakastie-
don yhdistamisesta kohderyhman todellisen kayttaytymisen tarkkailuun ja edelleen valintojen mo-

tiivien syvalliseen ymmartamiseen. (Tolvanen 2012, 127.)

Kayttajatietoa kuvataan hiljaiseksi tiedoksi. Tavoitteena on hyddyntaa etnografisen menetelman
osallistavaa otetta, joka tuo ihmisen ja esineen tai palvelun vélisesta suhteesta esiin sen, mika on
kayttajan ajattelun sisin. Kayttajatiedon hankkimisen tutkimusmenetelmat voidaan jakaa perintei-
siin menetelmiin, mukailtuun menetelmiin ja innovatiivisiin menetelmiin. Perinteisia menetelmia
ovat markkinatutkimus, kohderyhmatutkimukset ja kyselyt. Niiden avulla mitattavaa aineistoa ker-
tyy helposti. Mukailtuja menetelmia sovelletaan paremmin suunnittelijoiden tarpeisiin. Tallainen
menetelmé& voi olla esimerkiksi videodokumentointi, jossa havainnoitavaa pyydetaan kertomaan
aaneen, mita han tekee paamaaransa saavuttamiseksi. Mukaillut menetelmat ovat tulkitsevia, ku-
vailevia, selostavia ja kayttajalahtoisesti argumentoivia. Innovatiiviset menetelmat puolestaan ke-
raavat kayttajatietoa luovia menetelmia kayttaen. Ominaista niille on visuaalisuus ja osallistuvuus

kuten suunnittelutydpajat ja visuaaliset paivakirjat. (Hamalainen, Vilkka & Miettinen 2011, 63-66.)

19



Kohderyhmanakemys vaatii lahelle menemista seka uteliaisuutta ja innostusta. Tutkijan on tunnet-
tava sita arkea, jossa hanen kohderyhmansa elaa ja ymmartaa heidan motiivejaan. Kohderyhma-
laisia taytyy tavata ja toimia heidan kanssaan yhteistyossa yhteisten paamaarien hyvaksi. Kannat-
taa olla kiinnostunut kohderyhmaa kiinnostavista trendeista, kayttaytymisesta, peloista ja haa-
veista. Kohderyhmaa maariteltaessa voi vastata kysymyksiin:

1. Millaisia ihmisia kohderyhman jasenet ovat? Demografiatekijat kuten ika ja sukupuoli, arvot

ja asenteet?
2. Millaisia he ajattelevat olevansa?
3. Millaisena he haluavat muiden nékevan heidat?

4. Ketka vaikuttavat heidan paatoksentekoonsa? (Tolvanen 2012, 32-33.)

Kayttajatiedon hyddyntaminen on monivaiheinen kumuloituva prosessi, jossa kerataan tietoa yh-
dessa kayttajien kanssa tai itse kokemalla oppien, tulkitaan koettua tietoa ja luodaan tuotteelle tai
palvelulle kayttajan nakokulmasta merkityksia. Etnografisin menetelmin hankittu tieto ja kayttéja-
keskeinen ajattelu synnyttda uutta nakemysta ja lisaarvoa, joka haastaa arvioimaan yrityksen ja

asiakkaan kohtaamista uudella tavalla. (Hdmalainen, Vilkka & Miettinen 2011, 68-69.)

3.2 Asiakasprofiili

Keskeinen asiakastutkimuksesta saadun tiedon menetelméa on asiakasprofiilin luominen. Asiakas-
profiili on tutkimusryhmasta nousseen tietyn ryhméan kuvaus, jonka pohjalta voidaan lahtea raken-
tamaan ratkaisuja ja palveluita. Asiakasprofilointi pohjautuu arvonrakentumismalleihin, joiden
avulla voidaan luoda vaihtoehtoisia konsepteja ja mitata niiden arvoa ennen markkinoille viemista.
Asiakasprofiilissa tiivistyy asiakastutkimuksissa saatu tieto ja l10ydokset asiakkaan kayttaytymis-
mallista, toiminnan motiivista, hallitsevista arvoista ja toimintaa ohjaavista peloista ja esteista tie-
tyksi asiakastyypiksi. Asiakasprofiili toimii suunnittelutyékaluna ideointiin, paatoksentekoon ja pal-

velukonseptointiin sekd viestinnan suunnitteluun. (Tuulaniemi 2011, 154-156.)

Kuvitteelliset asiakasprofiilit, jotka edustavat kayttajaarkkityyppeina asiakkaita, parantavat kaytta-
jasuunnittelua yhdessa muun kayttajatutkimuksen ja -tydkalujen kanssa. Profiilit tarjoavat nopean
ja konkreettisen menetelman muun muassa markkinoiden segmentoinnista ja osallistavasta tutki-

muksesta saatujen tietojen valittamiseen. Asiakasprofiilin luomiseen on useita menetelmia. Kaikille
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niista on ominaista todellisilta kayttajilta saatujen laadullisten ja etnografisten tietojen sisallyttami-
nen profiiliin. Asiakasprofiili kattaa kayttajan tarpeet ja tavoitteet, mutta kuvaa myos tarkasti itse
kayttajaa ja markkinoita. Suunnitteluprosessiin on sidottu etnografia ja kaytettavyystutkimus tiu-
kasti. My0s tilastollisia menetelmia voidaan kayttaa tukena tunnistamaan asiakasryhmia. Asiakas-
profiili auttaa suunnittelijaa katsomaan asioita asiakkaan silmin ja niité voidaan kayttaad myos suo-

jelemaan yksildiden yksityisyytta. (Williams 2006, 36-37.)

Asiakasprofiilien on suositeltavaa edustaa eri persoonia eri ostoprosessin vaiheissa. Esimerkiksi
tietysta kohderyhmasta 0ytyy ensiostaja ja usein palvelua kayttanyt persoona. Persoonalla on hyva
olla konkreettinen nimi ja sita kuvataan avainsanoilla ja lyhyilla lauseilla. Asiakasprofiilissa kuva-
taan persoonan kokonaisvaltaista elamantilannetta, jota voidaan tehostaa fiktiivisella motolla. Per-
soonaa voidaan kuvata seuraavilla tiedoilla:

e sukupuoli, ika, siviilisaaty

e ammatti, koulutustausta

o ystavat, sosiaalinen ymparistd, lemmikkielaimet

e asuinolosuhteet

e taloudellinen tilanne

e asenteet, arvot, kiinnostuksen kohteet, turhautumistoleranssi, elamantavoitteet

e harrastukset ja vapaa-ajan aktiviteetit

e kuinka paljon on aikaa aktiviteeteille

¢ minkalaista mediaa kayttaa

e suhtautuminen digitaaliseen mediaan ja sielld tiedon jakamiseen

o kulutustottumukset ja ostopaatoksiin vaikuttavat tekijat (Muller-Roterberg 2018, 62.)

Asiakasprofilissa kuvataan asiakkaan tavoitteita, hyotyja ja murheita. Osterwalder ym. (2014, luku
1.1) kuvaa asiakasprofiilin tavoitteilla asioita, joita asiakas yrittdd saada tehtya tydssaan tai ela-
massaan. Tavoitteet voivat olla suoritettavia tehtavia, ratkaistavia ongelmia tai tyydytettavia tar-
peita. Toiminnallinen tavoite voi olla esimerkiksi terveellisesti syominen tai nurmikon leikkaaminen,
kun puolestaan sosiaalisen tavoitteen avulla asiakas haluaa esimerkiksi nayttaa hyvalta tai saada
valtaa. Kun asiakkaat hakevat tiettya tunnetilaa kuten turvallista oloa on kyse henkilokohtaisista

tavoitteista. Kaikki tavoitteet eivat ole asiakkaalle yhta tarkeita.
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Murheilla asiakasprofillissa kuvataan kaikkea sita, mika arsyttaa tavoitteisiin padsemista ennen,
sen aikana ja jalkeen tai estaa asiakasta kokonaan paasemasta tavoitteeseen kuten esimerkiksi
ajanpuute. Murheet kuvaavat myos riskeja, joita asiakkaalla on tavoitteisiin paasemiseksi. Murheet
voivat olla toiminnallisia, jolloin jokin ratkaisu ei toimi tai sosiaalisia, jolloin asiakas kokee naytta-
vansa huonolta. Asiakkaasta saattaa myos tuntua pahalta, kun hén tekee tiettya asiaa. (Osterwal-
der ym. 2014, luku 1.1.)

Asiakasprofiilin hyodyilla kuvataan tuloksia ja etuja, joita asiakkaat haluavat. Asiakkaan vaatima
hyoty voi olla esimerkiksi se, etta puhelimella pitaa pystya soittamaan. Odotettua hyotya asiakas
ajattelee perushydtynd, jota odottaa ratkaisulta, vaikka se toimisi ilman sitakin. Esimerkiksi Applen
iPhonen odotetaan olevan hyvin suunniteltu. Toivotut hyodyt ylittavat sen, mité asiakas odottaa
ratkaisulta ja haluaa saada, jos vain voisi. Tallaisia hyotyja asiakkaat osaavat kertoa. Sen sijaan
odottamattomia hyotyja asiakas ei edes keksi itse. Ne ylittavat kaikki odotukset ja toiveet. (Oster-

walder ym. 2014, luku 1.1.) Alla olevassa kuviossa 3 on esimerkki asiakasprofiilipohjasta.

Persoona

Kehityskohde + Projektiryhmd Pavamaars v

Persoonaon nimi, ikd jo asema Persoonan kuva Mild persoanan lovkusto layty?

Henkilskohtainen lainous

Asanne

Parsoonan tarino palvalun kiyttajand

Tokaigin  *

.
Kuvio 3. Esimerkki asiakasprofiilista (Pedagogiikkaa netissé 2021).

Asiakasprofiilin kayttdminen tuo asiakaslahtdisyytta kehittdmiseen. Sen avulla voidaan paremmin
kehittaa palveluita ja priorisoida missa maarin yritys pystyy tyydyttdmaan kyseisen profiilin tarpeita
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ja toiveita. Asiakasprofiilin avulla asiakas "heratetaan henkiin” ja se saa todellisen luonteen, minka

avulla jokainen yrityksen tyontekija ymmartaa asiakasta paremmin. (Miller-Roterberg 2018, 63.)

3.3 Palvelutarjooma

Ihmiset eivat etsi ja osta tavaroita ja palveluita enaa perinteiseen tyyliin, vaan he etsivat elamaansa
helpottavia ratkaisuja. Aineettomiin palveluihin voidaan tuoda esimerkiksi tavaroita, joilla tuetaan
palveluprosessia ja nain laajennetaan organisaation ansaintamallia. Organisaation kannattaa ym-
martaa palveluiden tarjoamat mahdollisuudet ja osata hyddyntaa niiden tarjoamat ratkaisut. (Tuu-

laniemi 2011, luku 1, Tavarakyllaisyydesta resurssien jakamiseen.)

Palvelujen kehittamisen tavoitteena on luoda kilpailukykyista, kannattavaa ja innovatiivista liiketoi-
mintaa. Tarkoitus on luoda edellytykset palveluille, jotka asiakkaan mielesta tuottavat lisdarvoa.
Asiakkaiden tarpeisiin reagoimisen lisaksi on havaittava myos markkinoiden piilevat tarpeet ja mah-

dollisuudet jo ennen kuin asiakkaat ovat niita tiedostaneet. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 3.)

Tuulaniemen (2011, luku 1, Arvosta tarjoomaan) mukaan organisaatioiden on tassé ajassa tarjot-
tava asiakkaiden tarpeisiin sopivia kokonaisratkaisuja pelkan yksittaisen palvelun tarjoamisen si-
jaan. Tarpeisiin ratkaisua tarjoavien palveluiden, tietojen, elementtien ja vuorovaikutuksen yhdis-

telmat ovat toimintoja, joita kutsutaan tarjoomiksi.

Tekes (2010, 10) maarittelee palvelutarjooman tarkoittavan palvelutarjoajan tai palvelun tarjoajien
ryhman kaikkia palvelutuotteita ja palveluita. Erilaiset palveluvaihtoehdot voidaan esittaa tarjooman
avulla tai esimerkiksi palvelupaketteina. Jaakkola ym. (2009, 7-8) esittavat, etté organisaation tai
organisaatioiden tarjoamien palvelujen kokonaisuutta tulee kehittaa markkinoiden ja asiakkaiden

tarpeiden mukaan, mutta my6s ennakoiden.

Gronroosin (2015, luku1, Asiakkaan nakokulma) mukaan asiakkaat ostavat tuotteiden ja palvelui-
den tuottamia hyotyja. Asiakkaat ostavat tarjoomia, jotka koostuvat tuotteista, palveluista, tiedoista,
huomion osakseen saamisesta ja muista mahdollisista tekijoista. Tarjoomat ovat asiakkaille palve-

luja ja heille arvo syntyy palvelusta, jonka he kokevat tarjooman tuottavan.
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Peruspalvelupaketilla kuvataan, mita palveluja tarvitaan asiakkaan tarpeiden tyydyttamiseksi. Hy-
vin kehitettyna se takaa, etté palvelun lopputulos eli tekninen laatu on hyva. Se maaraa mita asi-
akkaat saavat. Peruspalvelupaketti jaetaan kolmeen palveluryhmaan, joita ovat ydinpalvelu, mah-
dollistavat palvelut seka tukipalvelut. Ydinpalvelu on markkinoilla olon syy. Jotta ydinpalvelua kay-
tettaisiin, tarvitaan lisapalveluita eli mahdollistavia palveluita ja tukipalveluita. [Iman mahdollistavia
palveluita ydinpalvelua ei voi kuluttaa. Tukipalvelut toimivat erilaisessa tehtavassa kuin mahdollis-
tavat palvelut. Tukipalveluita kaytetdan arvon lisaamiseksi ja palvelun erilaistamiseksi kilpailijoiden
tarjoomiin verrattuna siis kilpailukeinoina. Aina kuitenkaan mahdollistavien ja tukipalveluiden ero ei
ole selva. Kuten pitkan lennon aikana tarjottava ateria voi muuttua lyhyen lennon aikana mahdol-
listavasta palvelusta tukipalveluksi. Esimerkiksi peruspalvelupaketti hotellin osalta koostuu majoi-
tuksesta, joka on ydinpalvelu, vastaanotosta, joka on mahdollistava palvelu ja ravintolasta, joka on

tukipalvelu. (Gronroos 2015, luku 7, Peruspalvelupaketti.)

Palvelutarjooma itsessaan ei ole kuitenkaan nain yksinkertainen, koska palveluprosessin koke-
mista ei voi erottaa peruspalvelupaketin osien kokemisesta eli niin sanotusta toiminnallisesta laa-
dusta. Siitd miten asiakas palvelun saa. Kattavampaa peruspalvelupakettia kutsutaan laajenne-
tuksi palvelutarjoomaksi. Siinad palveluprosessista on erotettavissa kolme perusasiaa: saavutetta-
vuus, vuorovaikutus ja asiakkaan osallistuminen. (Gronroos 2015, luku 7, Laajennettu palvelutar-

jooma.) Laajennetun palvelutarjooman malli on esitetty kuviossa 4.

Palveluajatus

Ydinpalvelu

Palvelun _
saavutettavuus A Vuorovaikutus

Mahdollistavat  Tukipalvelut
palvelut (ja -tuotteet)
(Ja tuotteet)

Aslakkaan osallistuminen

Kuvio 4. Laajennettu palvelutarjooma (Grénroos 2015, luku 7, Laajennettu palvelutarjooma).
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Kuvion 4 mukaan palveluajatus méaarittelee mita ydin-, tuki- ja mahdollistavia palveluja kaytetaan,
miten peruspaketti laitetaan saataville, kuinka vuorovaikutustilanteita kehitetaan ja kuinka asiak-
kaita valmennetaan prosessiin osallistumiseen. Palvelun saatavuuteen vaikuttavat esimerkiksi
henkilokunnan maara ja taidot, aukioloajat ja toimiston sijainti, ulkonako ja sisustus. Myos toiset
samanaikaisesti asioivat asiakkaat vaikuttavat palvelun saatavuuteen. Nama kaikki vaikuttavat sii-

hen koetaanko saatavuus helpoksi vai vaikeaksi.

Palveluorganisaation vuorovaikutukseen vaikuttavat esimerkiksi viestinta tyotekijoiden ja asiakkai-
den kesken seka vuorovaikutus erilaisten fyysisten ja teknisten resurssien kuten automaattien ja
koneiden kanssa. Jos vuorovaikutustilanteet koetaan monimutkaisiksi ja vaikeiksi jaa peruspalve-
lupaketin laatu heikoksi. Asiakkaan osallistumisella tarkoitetaan sitd, etté asiakkaalla on vaikutusta
saamaansa palveluun. Han toimii kanssatuottajana osallistumalla itse saamansa arvon luomiseen.
Jos asiakas on valmistautunut ja halukas toimimaan odotusten mukaan han itse joko parantaa tai

heikentaa palvelua. (Gronroos 2015, luku 7, Laajennettu palvelutarjooma.)

Palvelutarjooman kuvaamisen kautta saadaan kasitys siita, minkalaisista palveluista organisaation
liketoiminta koostuu. Kehitystyota ohjaamaan voidaan maaritella tavoitteellinen palvelutarjooma,
johon organisaatio pyrkii tietyn ajan kuluessa. Palvelut voidaan ryhmitella esimerkiksi jonkin pro-
sessin, osaamisen tai asiakasryhman ymparille. Esimerkiksi organisaatio voi jakaa palvelutar-
joomansa liiketoiminnan eri alueisiin ja ottaa sen jalkeen asiakasnakokulmaa mukaan ja arvioida
kokonaisuuden vastaavuutta asiakkaiden tarpeiden kanssa. Palveluista on helpompi kertoa, kun
ne on rakennettu asiakashyotyjen mukaan. Tallaisen arvioinnin tarkoituksena on havaita, miten
nykyisia ja uusia palveluita voidaan kehittaa. (Jaakkola ym. 2009, 7.) Kuvion 5 avulla on pyritty
kuvamaan, miten organisaatio voi kehittda palvelutarjoomaa asiakkaan nakokulmasta edelld mai-

nitulla tavalla.
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Organisaation palvelutarjooma

Asiakkaan
tarpeet Tarve 1 Tarve 2 Tarve 3 Organisaation
prosessit
Palvelut | Liike-
toiminta 1
Liike-
toiminta 2

Kuvio 5. Esimerkki palvelutarjoomasta asiakkaan nékékulmasta (mukaellen Jaakkola ym. 2009, 7).

Palvelupaketin kehittdmisessa voidaan hyddyntaa myos verkostoitumista eli kehittaa erilaisia yh-
teistyomalleja eri organisaatioiden kanssa. Toiminnan tavoitteena voi olla esimerkiksi asiakasraja-
pinnan laajentaminen tai suhdannevaihteluiden tasaaminen. Verkostoitumisen avulla voidaan
saada kayttoon sellaista osaamista ja resursseja, joita yrityksella ei ole omasta takaa ja kehittaa
palvelupaketti yhteiselle loppuasiakkaalle. Asiakkaan selkea kasitys palvelun sisallosta helpottaa
ostamiseen liittyvaa riskia, kun asiakas viela nakee mista osista palvelu koostuu ja voi mahdollisesti

itse valita palvelun lisdosat. (Jaakkola ym. 2009, 12-13.)

Asiakkaat edellyttavat raataloityja kokonaisratkaisuja, siksi organisaatiolle voi tulla tarve yhdistaa
yhteistydkumppaneiden palveluita kokonaisuuteen. Talloin asiakasymmarrysta pitaa luoda ja jakaa
yhdessa kumppaneiden kanssa. Kokonaispalveluita tarjoavalle organisaatiolle on tarkeda ymmar-
taa, mita palveluita asiakas arvostaa ja mista han on valmis maksamaan seka mitka ovat palvelun

tuottamisen tai hankkimisen kustannukset palveluntarjoajalle. (Arantola & Simonen 2009, 9-10.)

26



4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Kehittdmistehtdva maarittad millainen lahestymistapa sopii kehittamistyohon parhaiten. Lahesty-
mistavan valinta vastaa tutkimusstrategian valintaa eika siina ole viela kysymys konkreettisten me-
netelmien kuten haastattelun ja kyselyn valinnasta. Lahestymistavat ovat osin paallekkaisia, joten
kehittdmistehtavassa voi olla piirteita useista niista. Lahestymistapaa kannattaa pysahtya pohti-
maan, jotta tutkimuksellisuus saadaan kehittamistyohon mukaan. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2018, 36, 51-52.)

Nykyisin kehittamistoiminnassa korostetaan osallisuuden merkitysta. Siita on tullut jopa eraanlai-
nen muoti-ilmi6. Osallistamisen késite korostaa toimijoiden subjektiutta, jossa henkild osallistuu
johonkin ja toisaalta siihen liittyy ulkopain vaikuttaminen, jossa joku osallistaa henkiloa. Toimijoita
ohjataan ja opastetaan osallistumaan olettaen kuitenkin, etta osallistava toiminta etenee osallistu-
jien omilla ehdoilla ja heidan itsensa asettamaan suuntaan. Osallistaminen on mahdollisuuksien

tarjoamista ja osallistuminen mahdollisuuksien hyddyntamista. (Toikko & Rantanen 2009, 89-90.)

Asiakkaiden, tyontekijoiden ja sidosryhmien osallistumisesta kehittamistoimintaan on monenlaista
hyotya. Osallistumisella varmistetaan eri tahojen tarpeiden ja intressien hyva huomioiminen seka
lisdtaan sitoutumista kehittdmiseen. Asiakkailla on tietoa, josta kehittamisessa voi olla hyotya. Ky-
symys on myos siita, etta joita asia koskee, ovat oikeutettuja osallistumaan. (Toikko & Rantanen
2009, 90-91.)

Kehittajan rooli voi vaihdella raatali-konsultista kehittaja-tyontekijaan ja fasilitaattoriin. Raatali-kon-
sultti keraa tietoa, analysoi ja tekee ehdotuksia. Kehittaja-tyontekija kehittdd omaa tyotaan, tyos-
kentelee, keraa tietoa ja analysoi sitd yhdessa muiden kanssa. Fasilitaattori puolestaan pyrkii kan-
nustamaan tydyhteisoa ja asiakkaita ja toimii asiantuntijana, jonka asiantuntemusta kohdeyhteisd
voi kayttaa hyvakseen. Kehittdjat ovat aktiivisia toimijoita ja toimijat aktiivisia kehittajia. (Toikko &
Rantanen 2009, 91.)

Tassa kehittamistehtavassa tutkijana olen raatali-konsultin roolissa ja kaytan lahestymistapana pal-
velumuotoilua. Tuulaniemi (2011, luku 1, osaaminen nimeltdan palvelumuotoilu) maarittelee palve-
lumuotoilun olevan konkreettista toimintaa, joka yhdistaa kayttajien tarpeet ja odotukset seka pal-

veluntuottajan liketoiminnannalliset tavoitteet toimiviksi palveluiksi. Palvelumuotoilussa ihminen on
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kehittdmisen keskiossa. Taman kehittdmistehtdvan tavoitteena on maastopyorailijan asiakasym-
marryksen hankkiminen, asiakasprofiilin maarittdminen ja palvelutarjooman kehittdminen. Tavoit-
teena on osallistaa palvelun kayttajat kehittamistoimintaan ja saada aikaan parempia palveluita,
jotka johtavat parempaan asiakasuskollisuuteen Pohjois-Pohjanmaan luontomatkailupalveluiden
kayttajina. Ennen lahestymistavan ja menetelmien avaamista kasitellaan kuitenkin taman kehitta-

mistehtavan metodologiaa eli maaritellaan kehittamistoiminnan periaatteet.

41 Metodologiset valinnat

Metodologian avulla voidaan perustella kehittdmismenetelmat ja niiden kayttétavat. Metodologian
avulla vastataan kysymyksiin: millaisena kehittdmistoiminnan todellisuus ndhdaan, millaista tietoa
kehittdmiselld pyritdan tuottamaan, millaisesta intressista kehitetaan ja millainen on kehittamistoi-
minnan luonne. Metodologia perustelee kaytannon kehittdémisen menetelmallisia valintoja. (Toikko
& Rantanen 2009, 35-36, 166.)

Kehittdmistoiminta lahtee liikkeelle arkiajattelun mukaisesta todellisuuskasityksesta. Tutkimukselli-
nen kehittdminen edellyttad todellisuuskasityksen maarittelya, johon sisaltyy faktanakdkulman ja
tulkinnallisen nakokulman valinen jannite. Faktanakokulmassa toiminnan tavoitteena voi olla esi-
merkiksi taloudellisen tuloksen parantaminen, hoitoaikojen lyhentaminen tai joku maara asiakas-
kaynteja. Toiminnan kohde liittyy siis havaittavaan reaalitodellisuuteen, jota pyritaan muuttamaan
jollakin konkreettisesti nakyvalla tavalla. Kehittaminen voi kohdistua myos ei-nakyvaan kohteeseen
kuten nuorten asenteisiin vaikuttamiseen tai tyoyhteison organisaatiokulttuurin muuttamiseen, jol-
loin puhutaan puolestaan tulkinnallisesta nakokulmasta. Talldin kehittamistoiminnan tavoitteiden
saavuttaminen ei olekaan yksinkertaisesti todennettavissa, vaan asioista voikin olla erilaisia nake-
myksia. (Toikko & Rantanen 2009, 35-38.)

Tulkinnallisen lahtokohdan paamaarana on tulkita tiettyyn tilanteeseen liittyvia merkityksenantoja,
jossa tutkija vaikuttaa ja on vaikutuksen kohde, eraanlainen tulkitsija osallistujan nakékulmille. K&-
sitteita ei ole tiukkaan méaaritelty ja havainnot liittyvat tilanteisiin. Tulkinnallisessa lahtokohdassa
tuloksia tulkitaan kokemuksellisten ymmartamisprosessien tarkasteluna. (Puusa & Juuti 2020a,

luku1, Tutkimusaiheen ja lahestymistavan valinta.)
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Taman kehittdmistehtavan todellisuus rakentuu seka faktanakokulman ettd tulkinnallisen nakokul-
man varaan. Faktanakokulmasta katsottuna palvelutarjooman kehittamisella pyritaan muuttamaan
konkreettisesti todellisuutta. Pohjois-Pohjanmaan alueen mikroyrityksille ja palveluntarjoajille pyri-
taan kehittamaan palvelutarjooma, jolla he voivat parantaa omaa taloudellista tulostaan. Palvelu-
tarjooma on siten yksiselitteinen kuvaus asiasta. Kehittamistyon todellisuus nahdaan tulkinnalli-
sena niiden keinojen osalta, joilla palvelutarjoomaa kehitetaan. Asiakasymmarryksen hankkiminen
ja johtopaatosten tekeminen on tulkinnallista, koska kysymys on ihmisten kanssa yhdessa teke-
masta kehittamistehtavasta ja heidan kokemuksellisuudestaan asiassa. Yksilgilla on erilaisia sub-
jektiivisia nakemyksia asioista ja myos tutkija voi tulkita niita eri tavoin. Tallaisessa tilanteessa ta-

voitteiden saavuttamisen arviointi on haasteellista ja vaatii tulkintaa.

Ontologiaa eli kysymyksia todellisuuden luonteesta voidaan kasitelld myds realismin ja konstruk-
tionismin nakokulmasta. Realismi lahtee siita, etta todellisuus on kaikille samanlaista ihmisesta
rippumatta. Konstruktionismi puolestaan korostaa, etta todellisuus rakentuu sosiaalisesti eika yk-
sittainen ihminen voi sita muuttaa, toisin sanoen ihmisten tavat ymmartaa arkitodellisuutta ovat
sosiaalisesti rakentuneita. Konstruktiivinen nakokulma rajaa tarkastelua tulkinnalliseen todellisuu-
teen ja kielen kayttoon, jossa ihmiset tekevat puheen kautta tulkintoja todellisuudesta. (Toikko &
Rantanen 2009, 36-37.) Tata kaytanndn kehittdmistehtavaa voidaan siten lahestya myds konstruk-
tiivisen todellisuuden nakokulmasta, koska se pohjautuu ihmisten kanssa vuorovaikutuksessa saa-

taviin tutkimustuloksiin.

Tieteellisessa tutkimuksessa tutkijalta edellytetaan kannanottoa epistemologisiin eli tieto-opillisiin
kysymyksiin. Silla tarkoitetaan tiedon kasitetta yleensé ja tiedon saavuttamisen menetelmia seka
pohditaan tietdmisen tapoja ja mahdollisuutta seka otetaan kantaa siihen, mink& voidaan katsoa
olevan totta tai ei-totta. Lahtokohtaisesti tiedon voidaan ajatella olevan kovaa, objektiivista ja vali-
tettavissé olevaa tai pehmeaa, subjektiivista ja kokemuksellista. (Puusa & Juuti 2020a, luku 1, Tie-

teenfilosofia ja paradigma-ajattelu.)

Tiedon olemus ei ole ongelmatonta ihmistieteissa, silla sama ymmarryksen taso voi olla riittdva
yhdessa tilanteessa mutta ei toisessa. Tiedon tulkinta edellyttaa, etté on keratty riittava maara ky-
seisen kontekstin sisalla olevien henkildiden kertomuksia, jolloin tulkintoja voidaan vertailla ja tehda
niista johtopaatoksia. Tutkijalla on oltava ihmisten erilaisuutta arvostava ihmiskasitys, jolla tarkoi-
tetaan kasitysta siita, millainen ihminen on perimaltaan inhimillisena toimijana. Laadullisessa tutki-

muksessa ihmiskasityksen esille tuominen on tarkeda, koska tutkimusote suosii ihmista
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tiedonkeruun valineena. Tutkimuksen kohteena ovat muut ihmiset, heidan kokemusmaailmansa ja
sitd kautta muodostuneet kasitykset ja tulkinnat. (Puusa & Juuti 2020a, luku 1, Tieteenfilosofia ja

paradigma-ajattelu.)

Epistemologian nakokulmasta olennaista on millaista tietoa ja tiedon tuotantotapaa tavoitellaan.
Siina pyritaan ottamaan kantaa siihen, miten maailmasta saadaan parhaiten tietoa. Induktiivinen
ajattelu etenee yksityistapauksista kokonaisuuksiin, kun taas deduktiivinen ajattelu etenee laajoista
pienempiin yksityistapauksiin. Kehittamistoiminnan yleistymista voidaan pitaa osoituksena siita,
etta tarvitaan uudenlaisia tiedontuotannon lahestymistapoja. Uutta tietoa syntyy niissa ymparis-
t0issa, joissa toiminta tapahtuu. Se ei ole monitieteista vaan teorian ja kaytannon rajoja ylittavaa.
Tietoa niille, jotka siitd suoranaisesti hyotyvat. Toimijat ovat moninaisia, ei enaa pelkastaan tutki-
joita vaan myo0s kehittajia ja konsultteja. Tieto on reflektiivista eli nousee tutkijan ja tutkimuskohteen
valisestd vuorovaikutuksesta ja kriittisesta tarkastelusta. Tiedontuotanto on laadukasta ja kaytto-

kelpoista, jos silla on kysyntaa ja tulokset hyodynnettavissa. (Toikko & Rantanen 2009, 39-43.)

Tassa kehittamistehtavassa pyritaan tavoittelemaan kayttokelpoista tietoa luontomatkailupalveluita
tarjoaville palveluntarjoaijille. Asiakasprofiilit kehitetdan hankkimalla asiakasymmarrysta valitusta
maastopyorailijan asiakassegmentista tutkimalla ihmisia ja heidan kokemuksiaan. Tieto nousee
esille tutkijan eli minun ja tutkimuskohteen valisessa vuorovaikutuksessa. Palvelutarjooman kehit-
tamiseen haetaan yhdessa maastopyorailijdiden kanssa ideoita, joiden perusteella pyrin tuotta-
maan lopputuloksen. Nain ollen tutkijana teen lopulliset johtopaatokset saaduista ideoista. Tieto on
jarjestelmallisesti tuotettua ja luonteeltaan kasvavaa. Tiedontuottajat eli maastopyorailijat eivat
kayta tietoa itse vaan ovat mukana tuomassa omaa nakokulmaa kehittamiseen ja hyotyvat myo-
hemmin valillisesti tuottamastaan tiedosta kehitetyn palvelutarjooman kayttajina. Tuotettu tieto on
siten hyddynnettavissa sosiaalisessa ymparistossa. Ajattelutapa on induktiivinen, koska yksittai-

sistd havainnoista pyritdan muodostamaan yleistyksia.

Kehittamistyolla tavoitellaan muutosta, joten yksi keskeisista kysymyksista on, kenen intressista
kehitystyota tehdaan. Tekninen, praktinen ja emansipatorinen tiedon intressi vastaa kysymykseen
mihin tarkoitukseen tietoa tuotetaan. Tekninen tiedon intressi pyrkii selittmaan luontoa ja ympa-
rista ja lahestymistapana tarkoittaa ennalta suunnitellun mallin testaamista kohdeyleisdssa, kun
taas praktinen tiedon intressi pyrkii siirtamaan ja ymmartamaan maailman yhteisollisia perinteita
yhdessa asiantuntijoiden ja kohdeyleison kanssa. Praktinen tiedon intressi korostaa toiminnan pro-

sessiluonnetta. Emansipatorisen tiedon intressi lahtee ristiriidoista ja pyrkii yhteiskunnallisiin
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muutoksiin. Lahestymistapa perustuu siihen, etta kohdeyhteison jasenet pyrkivat lahestymaan on-

gelman taustoja yhteiskunnallisten kehysten kautta. (Toikko & Rantanen 2009, 46-48.)

Tassa kehittamistehtavassa ei ole yhta yritysta tai organisaatiota minka nakokulmasta kehittamis-
tehtdvaa tehdaan. Toimeksiantajana on LUOTA-hanke ja sité kautta useat yksittaiset organisaatiot
ja toimijat alueella. Tavoitteena on kehittaa kaikille alueen toimijoille kayttoon asiakasprofiilit ja pal-
velutarjoomaa. Nain ollen kayttajista eli maastopyorailijoista lahtoinen kehittdminen etenee alhaalta
ylospéin. Praktinen tiedon intressi kuvaa parhaiten tata kehittamistehtavaa. Toiminta on vastavuo-

roista ja suunnitelmaa voidaan korjata ja muokata prosessin aikana.

Kehittamistoiminta voidaan hahmottaa joko suunnitteluorientoituneena tai prosessiorientoituneena.
Suunnitteluorientoitunut kehittdminen etenee projektimaisena ketjuna, jossa eri vaiheet voidaan
rajata ja maaritella tarkasti. Tavoitteena on toiminta, jota voidaan ennakoida ja kontrolloida. Kun
taas prosessiorientoitunut kehittdminen korostaa reflektiivisyytta eli toiminnan jatkuvaa arviointia.
Uutta kehittamista koskevaa tietoa syntyy koko ajan, toiminnan ohjaus perustuu jatkuvaan uuden
oppimiseen, toisin tekemisen kokeiluihin ja sita kautta toimintojen kehittdmiseen. (Toikko & Ranta-
nen 2009, 49-50.)

Tama kehittamistehtava nahdaan prosessiorientoituneena. Toimintaymparistot muuttuvat koko
ajan eika sellaisessa ymparistossa kehittaminen voi perustua maariteltyihin tiukkoihin tavoitteisiin
ja prosesseihin. Kehittaminen edellyttaa tapojen tarkistamista ja oman osaamisen arviointia koko
ajan. Kehittamisen ratkaisut haetaan vuorovaikutuksessa ihmisten kanssa ja varaudutaan siihen,

etta uuden tiedon varassa voidaan joutua palaamaan kehittamistyossa takaisinpain.

4.2 Lahestymistapana palvelumuotoilu

Taman kehittamistehtavan lahestymistapana kaytetaan palvelumuotoilua. Palvelumuotoilulla tar-
koitetaan muotoilun prosessien ja menetelmien soveltamista palvelun kehittamiseen. Palvelumuo-
toilu tahtaa palvelukokemuksen optimointiin eli parempaan toimivuuteen, taloudellisuuteen, kesta-
vyyteen, ekologisuuteen ja esteettisyyteen. Palvelumuotoilua voidaan soveltaa yrityksen strategi-
assa, liketoimintamallissa, prosesseissa, palveluymparistdissa ja asiakaskontakteissa. Sen tavoit-
teena on luoda kayttajan kannalta helppokayttdisia, hyodyllisia ja haluttavia palvelukokemuksia ja

palveluorganisaation nékokulmasta vaikuttavia, tehokkaita, kannattavia ja erottuvia
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palvelukonsepteja. Keskeisimpana ajatuksena on kayttajakeskeisyys, joka perustuu palvelun kéyt-
tajien ja muiden osapuolten toiminnan, tilanteiden, tarpeiden, toiveiden ja muiden palvelun taustalla
olevien tekijoiden ymmartamiseen. Tahan kaytetaan monipuolisesti erilaisia menetelmia muun mu-
assa pyritaan saamaan ihmiset kertomaan asioista, heité havainnoidaan ja osallistetaan ideoiden
luomiseen yhteiskehittamisen menetelmilla. Keskiossa on siis palvelun kayttajat. Palvelumuotoilun
ominaispiirre on myos kokemuksellinen suunnittelu, jossa visualisointi ja prototypointi korostuvat.
Ideoita pyrita@n konkretisoimaan esimerkiksi kuvien ja piirrosten avulla ja rakentamaan niista mal-
likappaleita ja testiymparist6ja. Nain on mahdollista helpottaa keskusteluja ja testata ratkaisuja no-
peasti. (Ojasalo ym. 2018, 71-72.)

Palvelumuotoilu tuo asiakasymmarrysta liketoimintaan ja auttaa nain ollen palvelukeskeisen liike-
toimintalogiikan tuomista yrityksiin. Se sopii kehittamiseen koko yrityksen elinkaaren ajaksi ja ke-
hittda organisaation kulttuuria asiakaskeskeisemmaksi. Palvelumuotoilua kaytetdan uudenlaisen
asiakaslahtoisen liketoimintamallin tai palvelukonseptin luomiseen. Asiakkaan nakokulmasta kat-
sottuna puhutaan palvelupolusta, jossa kuvataan kaikki asiakkaan kokemat palvelun vaiheet alusta
loppuun saakka. Palvelupolku sisaltaa kontaktipisteita ja palvelutuokioita, joita voivat olla esimer-

kiksi palveluymparistd, ihmiset ja toimintatavat. (Ojasalo ym. 2018, 72-74.)

Palvelumuotoilu on muotoiluajattelua hyodyntava osaamisala, joka keskittyy palveluihin ja aineet-
tomiin kokemuksiin, jossa hyddynnetaan palvelukehittamiseen soveltuvia menetelmia. Jokaiselle
vaiheelle on hyodynnettavissa omat menetelmat. Palvelumuotoilun suurin ero suhteessa perintei-
seen kehittamistoimintaan on sen vahvassa asiakaslahtoisyydessa. Perinteinen kehittamistoiminta
voidaan kiteyttaa olettamiseen, ratkaisemiseen ja tarjoamiseen, kun taas palvelumuotoilu ymmar-
tamiseen, osallistamiseen ja yhteensovittamiseen. (Koivisto, Saynajakangas & Forsberg 2019, 36,
48.)

Palvelumuotoilussa tutkijalle tulkinta ja merkityksenanto ovat haasteellisia. Tutkijan on erotettava
yleisimpia merkityksia henkildkohtaisemmista ja arvioida yksittaisia merkityksia kokonaisuuden
kannalta seka lopuksi luoda yksittaisista asioista merkityksellinen kokonaisuus. (Hamalainen,
Vilkka & Miettinen 2011, 66.)

Palvelumuotoilun kehittamiskohteita voivat olla palveluprosessien ja kontaktipisteiden kehittami-
nen. Kontaktipisteella tarkoitetaan asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla olevaa asiakasrajapintaa,

jonka valityksella vuorovaikutus tapahtuu ajallisena prosessina. Prosessi maarittaa miten palvelua
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kdytetaan ja miten palveluntarjoajan kanssa asioidaan. Palvelumuotoilun avulla kehitetadn myds
uusia tuotteita ja yrityksen tarjoomaa. Naiden lisaksi kehittamiskohteina voi olla palveluviestinnan,
-myynnin ja markkinoinnin kehittaminen lisaamalla palvelun kysyntaa, saatavuutta, kayttoastetta,
asiakasuskollisuutta, tunnettuutta ja erottuvuutta. Palvelumuotoilulla voidaan my0s kehittaa yrityk-
sen sisaista toimintaa kehittamalla yrityksen palvelukulttuuria seka sisaisia rakenteita ja toiminta-
malleja, joilla on vaikutus asiakkaaseen. Laajemmin palvelumuotoilua voidaan hyodyntaa yrityksen
palveluliiketoiminnan kehittdmiseen esimerkiksi liiketoimintamalleja, kilpailutekijoita ja asiakkuus-

strategioita maarittamalla. (Koivisto ym. 2019, 57-61.)

Palvelumuotoilun prosessiin on olemassa useita erilaisia malleja. Kaikille niista on yhteista laaja
tiedonhankinta, yhteisollinen ideointi seka erilaisten mallien luominen ja nopea testaus, analysointi
ja uudelleen maarittely. Vaiheet toistuvat useaan kertaan ja nopeasti. Muihin suunnitteluprosessei-
hin verrattuna palvelumuotoilussa ideointivaineeseen siirrytdan vasta asiakasymmarryksen han-
kinnan jalkeen. Yleisimmin palvelumuotoilun prosessi etenee seuraavanlaisten vaiheiden kautta:
kartoita ja ymmarra, ennakoi ja ideoi, mallinna ja arvioi sek& konseptoi ja vaikuta. (Ojasalo ym.
2018, 74.)

Kartoita ja ymmarra -vaiheessa hankitaan asiakasymmarryksen lisaksi tietoa koko toimintaympa-
riston tulevaisuuden kehityskulusta. Naiden pohjalta idecidaan mahdollisimman avoimesti uusia
ratkaisuja ennakoi ja ideoi -vaiheessa. Taman jalkeen palvelumuotoilussa tyypillisesti korostuvat
kehitettavan palvelun nopea mallinnus ja testaus. Palvelua konkretisoidaan visualisoimalla sita esi-
merkiksi palvelupolkuina, rakentamalla palvelusta prototyyppeja esimerkiksi rakennelmia ja luo-
malla kokeellisia tilanteita esimerkiksi naytelmat. Palvelumuotoilun prosessi paattyy konseptoi ja

vaikuta -vaiheeseen, jossa palvelu saatetaan kaytantoon. (Ojasalo ym. 2018, 74-76.)

Taman kehittamistehtavan lahestymistavaksi palvelumuotoilu sopii oivallisesti. Kehittamistehtavan
tavoitteena on luoda maastopyorailijan asiakasprofiili ja palvelutarjooma. Keskiossa on kayttajat eli
maastopyorailijat ja heista mahdollisimman syva asiakasymmarryksen hankkiminen ja sité kautta
luontopalveluiden kehittdminen. Kun asiakasymmarrysta on hankittu, siirrytaan kehittamaan palve-
lutarjoomaa. Kehittamisella pyritdédn saavuttamaan Pohjois-Pohjanmaan luontotoimijoille liiketoi-
mintahydtyja, kun palvelutarjoomasta saadaan kannattava ja erottuva. Palvelumuotoilu ei sido yh-
teen aineistonkeruumenetelmaan vaan menetelmia voi olla monia niin kuin tasta kehittamistehta-
vasta myohemmin selviaa. Menetelmien avulla maastopyorailijoita osallistetaan palveluiden kehit-

tamiseen.
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4.3 Prosessimallina tuplatimantti

Kayttajalahtoisen suunnittelun yksi tunnettu prosessimalli on brittildisen Design Councilin vuonna
2005 esittelema Tuplatimantti-malli, jossa on kaksi toisiaan seuraavaa vaihetta eli timanttia. En-
simmaisen timantin kohdalla pyritaan ratkaisemaan oikea ongelma ja toisen kohdalla ratkaisemaan
ongelma oikein. Ensimmainen timantti kuvaa prosessin tutkimuksellista ja analyyttista vaihetta ja
toinen timantti luovaa vaihetta. Tuplatimantissa on kokonaisuudessaan nelja vaihetta, joista ensim-
maiset |0yda ja maarita kuuluvat ensimmaiseen timanttiin ja kehita ja tuota toiseen timanttiin. Loyda
ja kehita vaiheet ovat luonteeltaan vaihtoehtoja luovia eli invergentteja ja maarita seka kehita vai-
heet vaihtoehtoja rajaavia eli konvergentteja. Prosessin eri vaiheisiin voidaan palata tai samaa vai-
hetta voidaan toistaa, kunnes toimiva lopputulos on saavutettu. (Koivisto ym. 2019, 42-43.) Kuvi-

ossa 6 on esitetty Design Councilin Tuplatimantti-malli.

Periaatteet

Qle ihmiskeskeinen
Kommunikoi

Tee yhteisty&ta ja
luo yhdessa
Toista, toista, toista

-
-

R

Menetelmét

Tutki, muotoile, rakenna

~ -
~ -
e ——-—

Kuvio 6. Design Councilin Tuplatimantti-malli (mukaellen Design Council 2021a).

Loydéa vaiheessa esitetdan kysymyksia, hypoteeseja tai tunnistetaan ongelma analysoimalla mark-
kinatietoja, trendeja ja muita tietolahteita. Vaihe toimii niin sanottuna poikkeavan ajattelun vai-
heena, jossa nakemykset ja ideat pidetaan laajoina. Tietolahteind toimii usein markkina- ja kaytta-
jatutkimukset seké erikseen perustetut design tutkimusryhmat. Vaiheessa ennakoidaan myos tule-
via kayttajien tarpeita, jolloin kaytetdan tulevaisuuteen keskittyvia analyyseja. Kayttajatutkimuksen
avulla tunnistetaan kuinka kayttajat kayttavat nykyisia tuotteita ja palveluita, parannus- tai innovaa-

tioalueita ja mahdollisuuksia uusille tuotteille ja palveluille, jotka vastaavat kayttajien tarpeisiin.
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Kayttajatutkimusta tehdaan laadullisella tutkimuksella kuten syvahaastatteluilla ja havainnoinnilla.
(Design Council 2021b.)

Loyda vaiheen tarkoituksena on ymmartaa palvelu nykyisten ja potentiaalisten asiakkaiden nako-
kulmasta ja ennen kaikkea tunnistaa oikea ongelma. Loyda vaiheessa kerataan tietoa liiketoimin-
nan tavoitteista ja asiakkaiden tarpeista. Kohteena on asiakkaiden kayttaytyminen, motiivit ja unel-
mat. Tassa vaiheessa laajennetaan ymmartamysta ja kerataan ylipaataan lisaa tietoa ideoinnin
pohjaksi. (Stickdorn & Schneider 2011, 76; Koivisto ym.2019, 44.)

Maarita vaihetta ajatellaan suodattimena, jossa ideoiden tarkastelu, valinta ja hylkaaminen tapah-
tuu. Tassa vaiheessa ensimmaisen vaiheen 16ydoksia analysoidaan, maaritelldan ja jalostetaan
ongelmiksi ja ideoiksi, jotta saadaan luotua tehtava uuden tai olemassa olevan tuotteen tai palvelun
kehittdmiseksi. Menetelmina voidaan kayttaa esimerkiksi roolileikkeja, luonnostelua ja aivoriihia.
Maarita vaihe paattyy ongelman selkedan maarittelyyn ja suunnitelmaan siita, kuinka ongelma rat-
kaistaan. (Design Council 2021b.)

Maarita vaiheen tarkoituksena on tuottaa ja kehittaa ratkaisuja asiakkaiden tarpeiden, motivaatioi-
den ja odotusten suhteen seka tunnistaa samalla palveluntarjoajan prosessit ja rajoitteet. Tassa
vaiheessa keratty tieto tulkitaan ja analysoidaan. Analyysi perustuu asiakastarpeisiin ja nostaa esiin
liketoiminnasta kiinnostavia asioita. Lopputuloksena pitaisi syntya maaritetty ongelma, johon rat-
kaisua ryhdytaan ideoimaan. (Stickdorn & Schneider 2011, 78; Koivisto ym. 2019, 45-46.)

Kehita vaiheessa keskeisina toimina ja tavoitteina on monialainen tyoskentely muiden kanssa, vi-
suaalisuus, kehittdminen ja testaus. Menetelmina ovat luovat tekniikat kuten aivoriihi, prototyyppi
ja skenaariot. Menetelmat ovat samankaltaisia kuin maarita vaiheessa, mutta ne keskittyvat valitun
tuotteen tai palvelun toteuttamiseen. Saadut oivallukset ja markkinoiden tai kilpailijoiden toiminnan
muutokset voivat tuottaa muutoksia kehittamiseen ja tdma vaihe on sen vuoksi yleensa pisin. Tes-
tausmenetelmat nojaavat markkinatutkimusmetodologioihin ja asiakkaiden kanssa tehtaviin tes-
tauksiin esimerkiksi k&yttajahavainnointiin. Taman vaiheen lopussa prosessi on edennyt tilantee-

seen, jossa tuote tai palvelu on valmis tuotantoon. (Design Council 2021b.)

Kehita vaiheessa ideoidaan vaihtoehtoisia ratkaisumalleja ja konsepteja. Rakennetaan prototyyp-
peja, visualisoidaan ideoita ja simuloidaan kokemuksia luovuuden edistamiseksi. Ratkaisuja voi-
daan etsia my0s yhteistydssa asiakkaiden ja henkildkunnan kanssa. (Koivisto ym. 2019, 46.)
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Tuota vaiheessa lopullinen konsepti testataan ja lanseerataan markkinoille. Tuloksena on tuote tai
palvelu, joka ratkaisee ensimmaisessa, loyda vaiheessa havaitun ongelman. Prosessin viimei-
sessa vaiheessa tunnistetaan mahdolliset lopulliset ongelmat ennen valmistusta tai kayttoonottoa.
Lanseerauksen jalkeen tuotteen tai palvelun vaikutuksia mitataan keraamalla tietoa useista lah-
teista. Viimeisessa vaiheessa pyritaan tunnistamaan sellainen vaihtoehto, joka toimii ja vastaa ta-
voitteita. Tavoitteena on tuottaa idea tai konsepti, jotta voidaan tehda paatos, viedaanko kehitetty

ratkaisu toteutukseen vai ei. (Koivisto ym. 2019, 46; Design Council 2021b.)

Kuviossa 6 on myds mainittu nelja ydinperiaatetta, joiden mukaan tuplatimantti-mallin kautta kehit-
taminen etenee. Palvelua kayttavat ihmiset asetetaan etusijalle ymmartamalla heidan tarpeitaan ja
pyrkimyksiaan. Kommunikointi heidan kanssaan tapahtuu visuaalisesti ja osallistavasti paatyen yh-
teiseen kasitykseen ongelmasta ja ideoista. Tyoskentely tapahtuu yhdessé iteroimalla eli toista-
malla samoja ty6vaiheita niin kauan kunnes haluttu lopputulos saavutetaan. Talla tavoin virheet
huomataan ajoissa, valtetaan riskit ja lisataan luottamusta saatuihin ideoihin. Kehittdmismenetel-
mat on jasennelty kolmelle alueelle tutkimiseen, muotoilemiseen ja rakentamiseen: tutkitaan haas-
teita, tarpeita ja mahdollisuuksia, muotoillaan prototyyppeja, oivalluksia ja visioita seka rakenne-

taan ideoita, suunnitelmia ja asiantuntemusta. (Design Council 2021a).

4.4 Aineistonkeruumenetelmit

Kehittamistyon menetelmien valinta alkaa sitten, kun kehittamistyon tavoite ja lahestymistapa on
valittu. Suositeltavaa on kayttdd monenlaisia menetelmia myds sellaisia, joita tieteellisessa tutki-
muksessa ei yleensa kayteta. Tutkimusmenetelmat tyypillisesti jaetaan maarallisiin eli kvantitatiivi-
siin ja laadullisiin eli kvalitatiivisin menetelmiin. Maarallinen menetelma voi olla esimerkiksi loma-
kekysely tai strukturoitu lomakehaastattelu, jossa samoja asioita kysytaan samassa muodossa
isolta vastaajajoukolta. Maaralliset menetelméat sopivat tilanteisiin, joissa halutaan testata jonkin
teorian paikkansapitavyytta. Tutkijan rooli on olla erillaén tutkittavista maaréallisia menetelmia kay-
tettdessa. (Ojasalo ym. 2018, 104-105.)

Laadullisille menetelmille kuten erilaisille haastatteluille teema-, avoin-, ja ryhmahaastattelu seka

osallistuvalle havainnoinnille on tyypillista, etta tutkija on lahella tutkittavia ja saattaa jopa osallistua

heidan toimintaansa. Laadullisia menetelmia kaytettdessa tutkittavia on vahemman kuin
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méaaréallisessa tutkimuksessa ja aineistoa syntyy usein runsaasti. Tarkoituksena on tuottaa uutta
tietoa ja hankkia sita pienesta kohteesta paljon ja ymmartaa ilmiota nain paremmin. Tieteellisessa
tutkimuksessa laadullisia menetelmia kaytetaan sellaisten aiheiden tutkimiseen, joita ei tunneta hy-
vin ja halutaan ymmartaa paremmin. Tutkimuksellisessa kehittamistyossa maaralliset ja laadulliset
menetelmat ovat kuitenkin valinearvon roolissa, auttamassa parhaisiin mahdollisiin kaytantoihin,

jolloin menetelmien vélinen raja voi hamartya. (Ojasalo ym. 2018, 105.)

Jako maarallisiin ja laadullisiin tutkimusmenetelmiin ilmaisee ikaan kuin olisi kaksi tapaa tehda tut-
kimusta. Maarallista tutkimusta ohjaa tutkimusongelma, jonka avulla pyrita@n ratkaisemaan jotakin,
kun taas laadullinen tutkimus lahtee liikkeelle jostain johtoajatuksesta ja etenee eri suuntiin ja palaa
sitten takaisin kasvattaen ymmarrysta tutkittavasta asiasta. Laadullisen tutkimuksen tehtavana on
lisdta ymmarrysta, mahdollistaa tulkintoja, antaa merkityksia ja tuottaa mallinnuksia. Laadullisen
tutkimuksen mahdollistaa luottamus ja tutkijan omat kasvot, kun taas maarallinen tutkimus pyrkii
kasvottomuuteen. Laadullinen tutkimus painottuu tulevaisuuteen ja maarallinen menneisiin tapah-
tumiin. Laadullinen tutkimus menee lahelle yksiloa, sen tarpeisiin ja arvoihin, kun taas maarallinen
tutkimus tarkastelee joukkoa, tuo jaméakkyytta ja pystyy tarkkaan ennustamiseen. (Tolvanen 2012,

32; Pitkaranta 2014, luku 1, Laadullisen ja maarallisen tutkimusotteen erot.)

Kaytettyjen menetelmien tarkastelun avulla ei aina voida tunnistaa onko kysymys maarallisesta vai
laadullisesta tutkimuksesta. Vilkan mukaan (2021a, luku 2, Aineistojen yhdistaminen) maarallisen
ja laadullisen tutkimuksen eroja pidetaankin toisiaan lahentyvina ja eri tavoin toisiinsa risteytyvina.
Maarallisen ja laadullisen tutkimuksen tavoite ja aineistot ovat sen sijaan keskenaan erilaisia. Maa-
rallisen tutkimuksen aineisto on numeraalisessa muodossa ja tavoite ilmaistaan hypoteesien muo-
dossa, kun taas laadullisen tutkimuksen aineisto on paaosin tekstia ja tutkimuksen tavoite kuvai-

leva. (Puusa & Juuti 2020b, luku 2, Laadullisen tutkimuksen olemus.)

Uuden kehittamisen keskipisteessa on luovuus. Erilaisten luovuusmenetelmien ja -tyokalujen
avulla pyritaan tuottamaan uusia nakokulmia, ideoita ja ratkaisuita kaikenlaisiin kehittamishankkei-
siin. Tallaisia luovuutta ja uskallusta vaativia yhteis6llisia ideointimenetelmia sovelletaan palvelu-
muotoilussa ja innovaatioiden kehittdmisessa. Menetelmissa ryhmatyoskentelylla ja verkostoitumi-
sella on merkitystd samoin kuin avoimen ja positiivisen ilmapiirin luomisella. Kiireettdmyyden ja
avoimuuden tuntu on luovan ilmapiirin edellytys. Kielteisyytta pidetaan tuottavan ilmapiirin kannalta

negatiivisena asiana. (Ojasalo ym. 2018, 158-159.)
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Luovan ongelmanratkaisun prosessissa ideointi ja arviointi on syyta pitaa erillaan. Arviointi tukah-
duttaa ideoinnin ja liian varhain aloitettuna vahentaa osallistujien halua ja kykya tuottaa uusi nako-
kulmia. Luovien ratkaisujen keksimisessa maara synnyttaa laatua ja vaatii ryhman vetajalta taitoja
ja luovan ongelmanratkaisun menetelmien hallintaa. Ryhman jasenilta edellytetaan puolestaan ryh-
massa toimimisen taitoja ja luovan toiminnan edellyttamia ajattelutapoja ja kykyja. Yhteisollisia ide-
ointimenetelmia ovat esimerkiksi aivoriihi ja erilaiset ekskursiotekniikat kuten sana-assosiaatioleikit
ja piirtdminen. Yhteista kaikille menetelmille on pyrkimys poistaa normaalit ajattelun rajoitukset,
motivoida jakamaan huonotkin ideat toisten kanssa ja kehittaa muiden ideoita. (Ojasalo ym. 2018,
158-160.)

Tassa kehittamistehtavassa tutkimusmenetelmina kaytetdan laadullisista menetelmista haastatte-

lua ja havainnointia seka yhteisollisista ideointimenetelmista aivoriihia.

441 Haastattelu

Haastattelu on hyvin joustava tiedonkeruunmuoto ja siksi kaytetyin menetelma erilaisiin tutkimus-
tarkoituksiin. Haastattelun etuina pidetaan sita, etta sen avulla voidaan selventaa vastauksia ja
syventaa saatavia tietoja seka sijoittaa haastateltavan puhe laajempaan kontekstiin. Inminen nah-
daan tutkimustilanteessa subjektina, joka on tutkimuksessa merkityksia luova ja aktiivinen osa-
puoli. Haastattelun etuna pidetaan myos sita, etta sen avulla saadaan hyvin tietoa vahan kartoite-

tusta ja tuntemattomasta alueesta. (Hirsjarvi & Hurme 2015, 34-35.)

Haastatteluun liittyy myods ongelmia. Haastattelijalta vaaditaan koulutusta, taitoa ja kokemusta, jotta
han voi saadella aineiston keruuta joustavasti ja vastaajia myotaillen. Haastattelu vie myos aikaa
ja sen katsotaan sisaltdvan monia virhelahteita, jotka saattavat johtua haastattelijasta tai haasta-
teltavasta. Luotettavuutta voi heikentaa haastateltavan taipumus antaa sosiaalisesti hyvéaksyttavia
vastauksia. (Hirsjarvi & Hurme 2015, 34-35.)

Tutkimushaastatteluja on kolmenlaisia: lomakehaastattelu, teemahaastattelu ja strukturoimaton
haastattelu. Erot haastatteluiden valilla syntyvat strukturointiasteen eli sen perusteella, kuinka kiin-
teasti kysymykset on muotoiltu ja missa maarin haastattelija voi jasentaa tilannetta. Lomakehaas-
tattelussa kysymysten ja vaitteiden muoto ja esitysjarjestys on taysin maaratty, kun taas strukturoi-

mattomassa haastattelussa kaytetaan avoimia kysymyksia. Haastattelu muistuttaa talléin hyvin
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paljon keskustelua. Teemahaastattelu on niin sanottu puolistrukturoitu haastattelu ja asettuu néi-
den kahden edellisen valille. (Hirsjarvi & Hurme 2015, 43-47.)

Teemahaastattelun ominaispiirteisiin kuuluu, etta haastateltavat ovat kokeneet tietyn tilanteen ja
haastattelija on alustavasti selvitellyt tutkittavan ilmion tarkeita osia ja kokonaisuutta. Taman selvit-
telyn perusteella han on paatynyt tiettyihin oletuksiin ja kehittaa sen perusteella haastattelurungon.
Lopuksi haastattelu suunnataan tutkittavien subjektiivisiin kokemuksiin haastattelijan ennalta ana-
lysoiduista tilanteista. Teemahaastattelu etenee yksityiskohtaisten kysymysten sijasta tiettyjen kes-

keisten teemojen varassa. (Hirsjarvi & Hurme 2015, 47.)

Haastateltavien valinnassa on muistettava tutkittava asia. Haastateltavat on hyva valita sen mu-
kaan, etta haastateltavalla on omakohtainen kokemus tutkittavasta asiasta. Haastattelut kannattaa
aanitta, jotta niihin on helppo palata uudestaan muistin virkistamiseksi ja eri tilanteiden tulkitse-
miseksi. Tallenteita kuunnellessa mahdollistuu uusien nékokulmien ja puheen savyjen huomioimi-
nen. Tallentamiseen on saatava haastateltavan lupa. Tutkimusaineiston keraamisen jalkeen se
muutetaan tutkittavaan muotoon. Talldin nauhoitukset kirjoitetaan tekstimuotoon eli litteroidaan.
Litterointi helpottaa tutkimusaineiston jarjestelmallista lapikayntia, ryhmittelya ja luokittelua. Tutki-
muksen tavoite ja analyysitavat saatelevat millaisella tarkkuudella litteroidaan vai litteroidaanko ol-
lenkaan. (Ojasalo ym. 2018, 107; Vilkka 2021b, luku 5, Puheesta tekstiksi, Haastateltavien valinta.)

Tutkimusaineistoa voidaan purkaa kahdella tavalla, kirjoittamalla tekstiksi sanasanasta tai valikoi-
den esimerkiksi teema-alueittain tai sitten paatelmat voidaan tehda suoraan tallennetusta aineis-
tosta. Paatelmien tekeminen suoraan aineistosta on helpointa, jos haastateltavia on ollut muutamia
ja haastattelu ei ole kestanyt pitkaan. Mikali mukana on ollut useita haastattelijoita, voivat he ko-
koontua keskustelemaan mitd yhteisia teemoja aineistosta 16ytyy ja paattaa lopullisista koodaus-
kategorioista. (Hirsjarvi & Hurme 2015, 138.)

Tama kehittamistehtava alkoi YAMK-opiskelijoiden palvelumuotoilu -kurssilla kevaalla 2021. Maas-
topyoréilyn ohjelmapalvelun nykytilan maaritysta tehtiin ensin haastattelemalla kahta luontomatkai-
lun ohjelmapalveluyrittajaa, joiden palveluvalikoimaan kuuluivat maastopyorailyn ohjelmapalvelut.
Haastattelut suoritettiin strukturoimattomina haastatteluina, toinen puhelimitse ja toinen kasvotus-
ten helmikuussa 2021. Haastattelun runko tehtiin yhdessa opiskelijoiden kanssa ja kaksi opiskelijaa
suorittivat haastattelut. Haastateltaville kerrottin LUOTA-hankkeesta ja siitd, miksi haastattelut
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tehdaan kuten myds se, etta tutkimusaineisto hévitetadn hankkeen paatyttya. Haastattelut kirjoitet-

tiin tekstiksi heti haastattelun kuluessa. Haastattelun tukena kaytetyt kysymykset ovat liitteessa 1.

Yrittajahaastatteluiden perusteella saatiin selville suurimmat maastopyorailijoiden ohjelmapalvelui-
den kayttajaryhmat, jonka perusteella paadyttiin haastattelemaan n.40-50-vuotiaita naisia ja mie-
hia. Haastatteluiden otos oli 16 henkilog, naisia 9 ja miehia 7. Haastateltavat valittiin satunnaisesti,
mutta pyrittiin etsimaan sellaisia haastateltavia, joilla ei ollut kokemusta maastopyorailysta yhtaan
tai hyvin vahan. Haastattelut toteutettiin yksilohaastatteluina opiskelijoiden toimesta paéosin puhe-
limitse, mutta my0s kasvotusten. Tutkimushaastatteluna kaytettiin teemahaastattelua, joka 0ytyy
litteesta 2. Haastattelussa kysyttiin taustaan, arvoihin, liikuntatottumuksiin, pyorailykokemukseen
ja turvallisuuden kokemiseen liittyvia kysymyksia. Myds néille haastateltaville kerrottin LUOTA-
hankkeesta ja siita, miksi haastattelut tehdaan kuten myos se, etta tutkimusaineisto havitetaan
hankkeen paatyttya. Vastaukset kirjattiin ylos haastattelun kuluessa ja taulukoitiin mydhemmin ex-

cel-taulukkoon jatkotydskentelyn helpottamiseksi. Kuviossa 7 on kuvakaappaus opiskelijoiden ex-

Tausta Haastattelu 1 v | Haastattelu 2

Kenen kanssa kokeilisit uutta liikuntalajia? Kaverit. Kaverit, perhe, tySkaverit.

Miten vuodenajat vaikuttavat liikuntatottumuksiisi? Talvella lilkuntaa vihan, Lumettoman ajan liikkuu enemman ulkona.

Mistd haet tietoa eri liikuntamahdollisuuksista? Netista. Netti.

Oletko kayttanyt joskus ohjattuja luontomatkailupalveluita missa tahansa lajiss TYHY-paivdssa lumikenkailya, koskimelonta. Koskenlasku.

Miten luontomatkailupalveluja tarjoava yritys voisi motivoida sinua kdyttamaa Houkuttelevat nettisivut, kattava palvelutarjonta ja riittvasti| Tarjoamalla jotain, mitd ei pysty ilman ohjattua ensimm
palvelua? informaatiota palveluista nettisivuilla. kertaa kokeilemaan.

Oletko ajanut maastopydralla? Vain kokeillut, maastopyardillyt jonkin verran, Vain kokeillut. Maastopydraillyt jonkin verran.

aktiiviharrastaja?

Kokeilisitko maastopyérailya mieluiten? TYKY, LOMAMATKA, KOTISEUTU Omalla ajalla, lomamatka tai kotiseutu. Kaikki vaihtoehdot kay, lomamatka mieluiten.

Millaiset olisivat mielestasi ihanneolosuhteet luonnossa pydrailyyn? Kuvaile  15-20 astetta lamminta. Lammin sateeton keli, riittdvan haastava reitti ja kauniit
ihannetilanne. maisemat ympdrilld. Hyva seura plussaa.

Miti toivoisit hyvaltd maastopydrailyreitilti (ensimmaiseni) Helppo reitti, polku. Riittdvisti haasteita, mutta kuitenkin siten, etts taitotas:
maastopydriilykokemuksena? riittas.

Mita turvallisuus tarkoittaa sinulle? Sisaistd tasapainoa. Terveys. Taloudellinen vakaus. Sisdista tasapainoa. Oikeastaan kaikkia vaihtoehtoja.

Arvoa — Vaarattomuutta - Sisdistd tasapainoa — Huolista vapaata olotilaa -
Hyvénolontunnetta - itsestddnselvyyttd - Luottamusta

Haluaisitko nahd3 ajettavan maastopyérireitin virtuaalisena ennen varsinaista Ei halua. Ei ole tarvetta.

maastopyérdilya?

Kokisitko tarkedana saada turvallisuusohjeet sahkdpostitse etukiteen ennen Kylia. Ei ole tarvetta, mutta ei niist3 ole haittaakaan.
varsinaista maastopyorailya?

Mita pidat suurimpana turvallisuusriskina retken aikana? Ajatuksen herpaantuminen ajon aikana, siit aiheutuva Kaatumista, loukkaantumista.

vaaratilanne.

Kuvio 7. Kuvakaappaus excel-taulukoinnin haastattelukysymyksisté ja -vastauksista.

Haastatteluiden perusteella opiskelijat muodostivat kaksi ohjelmapalveluiden maastopyoraretkelle
osallistuvan asiakasprofiilia. Naita asiakasprofiileja on kaytetty apuna tassé kehittamistehtavassa.
Opiskelijoiden luomat asiakasprofiilit ovat litteessa 3. Taméa kehittamistehtava jatkui palvelumuo-
toilu -kurssin paattymisen jalkeen yhden opiskelijan voimin. Kevaalla 2021 tuotettua haastattelu-

materiaalia on hyddynnetty myds omatoimimaastopyorailijan asiakasprofiilissa soveltuvin osin.
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4.4.2 Havainnointi

Havainnoinnin avulla on mahdollisuus saada tietoa ihmisten kayttaytymisesta ja siita mita luonnol-
lisissa toimintaympaéristdissa tapahtuu. Sita voidaan kayttaa itsenaisesti tai esimerkiksi haastatte-
lun tukena. Havainnointi julkisilla paikoilla ei vaadi lupaa, mutta toiminnan on syyta noudattaa hyvia
tapoja ja lakeja. Havainnoijan rooli voi olla taysin passiivinen, jolloin havainnoija ei osallistu toimin-
taan ollenkaan tai aktiivinen, jolla on organisaatiota kehittava ote. Kehittamistyossa havainnoija on
jotain naiden valilta. Ulkopuolinen tarkkailija auttaa kehittamistyon alkuvaiheessa tutkijaa perehty-
maan aiheeseen, kun taas aktiivinen havainnoija osallistuu tutkittamansa kohteen toimintoihin esi-

merkiksi asiakkaan roolissa. (Ojasalo ym. 2018, 114-116.)

Havainnoinnin on syyta olla jarjestelmallistd toimintaa ja kohdistua ennalta maarattyyn kohteeseen.
Havainnoinnin tulokset on pyrittava rekister6imaan valittomasti. Havainnointitekniikka voi olla j&-
senneltya eli strukturoitua tai joustavaa ja valjaa eli strukturoimatonta. Strukturoimatonta tekniikkaa
kaytetaan, kun halutaan paljon monipuolista tietoa asiasta. Talldinkin kuitenkin hyédynnetaan ke-
hitettavaan ilmioon kohdistuvaa teoriaa, jotta voidaan tehda oletuksia mita iimiossa mahdollisesti
tapahtuu. (Ojasalo ym. 2018, 115-116.)

Netnografia on internetiin sovellettua etnografiaa. Etnografiassa tutkija havainnoi osallistumalla tut-
kimuskohteen piirissa olevien ihmisten arkeen, mutta netnografiassa tdma tehdaan tietokonevalit-
teisesti ja anonyymisti hyddyntamalla esimerkiksi internetin erilaisia foorumeita. Netnografiaa kayt-
tava tutkija voi olla verkossa passiivinen havainnoimalla keskusteluja tai aktiivinen osallistumalla

niihin. Aineistonkeruu on nopeaa, vaivatonta ja halpaa. (Ojasalo ym. 2018, 117-118.)

Tassa kehittamistehtavassa havainnointia on kaytetty netnografian keinoin. Olen toiminut ulkopuo-
lisena tarkkailijana Smart & Sustainable Saimaa Vastuullisuusfoorumilla 3.6.2021 ja Tulokulmia
pyoramatkailun kehittdmiseen -webinaarissa 24.9.2021. Aktiivisena tarkkailijana olen osallistunut
webinaariin Turvallisuus luontomatkailussa -teoriasta kaytantoon, pyoréilijan tyopajaan 3.11.2021.
Havainnointitekniikka on ollut kaikissa tapahtumissa strukturoimatonta. Tavoitteena on ollut kerata

mahdollisimman paljon monipuolista tietoa kehittamistehtavan kannalta.

Kesakuussa 2021 pidetyssd Smart & Sustainable vastuullisuusfoorumissa esiteltin suomalaista
pyoéramatkailua kehittdvan yrityksen Ellare Oy:n vuonna 2020 teettdméa pyoramatkailututkimus suu-
remmassa laajuudessa kuin internetissa yrityksen kotisivuilta on loydettavissa. Kehittamistehtavan
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lahdeluettelossa on linkki Ellare Oy:n suppeampaan tutkimusjulkaisuun. Tahan kehittamistehta-

vaan on otettu kuvakaappauksia kesakuussa esitellysta tutkimuksesta ja hyddynnetty niita tutki-

mustydssa soveltuvin osin asiakasprofiileihin seka palvelutarjooman kehittdmiseen. Kuviossa 8 on

kuvakaappaus maastopyorailijan asiakasprofiilista Ellare Oy:n esittaméana. Liitteessa 4 esitetaan

muut tassa kehittamistehtavassa kaytetyt Ellare Oy:n tutkimuksen osat kuvakaappauksina.
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maksamaan yli 300 eurcs plivassh

Kuvio 8. Maastopydréilijén asiakasprofiili Ellare Oy:n vuoden 2020 pyérédmatkailututkimuksen mu-

kaan. (Ellare 2021.)

Toinen passiivinen havainnointikeino liittyi webinaarin seuraamiseen. Perkio (2021) Roll Outdoors

Oy:n toimitusjohtaja esitteli Tulokulmia pydramatkailun kehittdmiseen webinaarissa syyskuussa

2021 maastopyorailyn peruspilarit, jotka on esitetty kuvakaappauksena kuviossa 9. Tata tietoa on

hyddynnetty tassa kehittdmistehtavassa palvelutarjooman osalta.
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Kuvio 9. Maastopyéréilyn peruspilarit (Perki6é 2021).

Marraskuussa 2021 Visit Finland ja Metsahallituksen Luontopalvelut jarjestivat yhteistyossa Lapin
ammattikorkeakoulun kanssa luontomatkailun turvallisuusseminaarin verkossa. Seminaari koostui
ammattilaisten puheenvuoroista ja pyorailyn turvallisuustyopajasta, johon osallistuin aktiivisena ha-
vainnoijana. Myo0s tasta seminaarista otettiin kuvakaappauksia kehittamistehtavan kannalta oleel-
lisista osioista, joita on hyddynnetty asiakasprofiilien muodostamisessa. Turvallisuusseminaarista
on tyopajaa lukuun ottamatta saatavissa tallenne, johon I0ytyy linkki taman kehittamistehtavan lah-
deluettelosta Vaarala -nimisen lahteen kohdalta. Kuviossa 10 on kuvakaappaus pyorailyn turvalli-
suus tyopajan padlet-seinasta.
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Kuvio 10. Kuvakaappaus pyérailyn turvallisuus tydpajan padlet-seinésta.

4.4.3 Aivoriihi

Aivoriihi on yksi luovan ongelman ratkaisun standardimenetelma, jolla tuotetaan ideoita ryhméassa.
Aivoriihi menetelmaa kutsutaan myos ideatyopajaksi ja englanniksi sanalla brainstorming. Aivoriihi
menetelmassa noin 6-12 hengen ryhmé ideoi ohjaajan johdolla uusia ratkaisuja ongelmaan. Aivo-
riihikokouksen alussa asetetaan ja rajataan tavoitteet. Lammittelyvaiheessa ryhman ohjaaja kertaa
toimintaperiaatteet ja pyrkii vapauttamaan ryhman turhista ennakkoluuloista ja mielta rajoittavista
tekijoista. Ideointivaiheessa ideoita ei perustella eika arvioida sen kummemmin vaan ohjaaja kirjaa
vapaat ideat esimerkiksi taululle. Ideoita pyritaan koko ajan yhdistelemaan ja kehittdamaan. Valin-
tavaiheessa syntyneité ideoita tarkastellaan ja pyritdan arvioimaan ohjaajan ohjeiden mukaisesti,

jotta toteuttamiskelpoisin idea 16ydetéén. (Ojasalo ym. 2018, 160-161.)

Aivoriihi menetelman tavoitteena on luoda suuri maara mahdollisia ideoita, tunnistaa niista keskei-
set ja kehittaa edelleen seka luoda yhteinen ymmarrys mahdollisuuksista aiheen ymparilla. Hyvia
saantoja menetelman kayttoon ovat: ala tuomitse, tartu muiden ideoihin, keskity aiheeseen, yksi

keskustelu kerrallaan ja kannusta villeja ideoita. (Design Council 2021c, 17.)
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Haastatteluilla ja havainnoinnilla saavutettua aineistoa koin olevan liian vahan kehittamistehtavan
luotettavuuden kannalta, joten paatin jarjestaa viela omatoimisen maastopyorailijan ideatyopajan
marraskuussa 2021. Kahden tunnin mittaiseen tyopajaan kutsuttiin 10 henkilog, jotka olivat harras-
taneet maastopyorailya 5-10 vuotta. Kutsu tyopajaan esitettiin henkilokohtaisesti jokaiselle osallis-
tujalle. Osallistujat olivat paikallisen Raahe Cycling Club py6railyseuran jasenia, joista lopulta osal-
listui tydpajaan 2 naista ja 6 miesta. Osallistujia aktivoitiin tyopajaan tarjoamalla pullakahvit ja kai-

kille osallistujille turvallisuusaiheinen osallistumislahja.

Tydpajan tavoitteena oli selvittad mistd omatoimisen maastopyoérailijan turvallisuus ja turvallisuus-
kokemus muodostuu seka saada palvelutarjooman kehittamiseen ideoita. Tydpajan suunnitelma
on litteessa 5. Tyopajan aluksi osallistuijille kerrottiin LUOTA-hankkeesta ja tasta kehittamistehta-
vasta. Tydpaja videoitiin tydskentelyvaiheita lukuun ottamatta. Osallistuijilta kysyttiin lupa videoin-
nille. Heille kerrottiin kenen ja mihin kayttoon videot tulevat ja etta ne havitetaan, kun kehittamis-

tehtava on valmis. Videoinnin avulla tyOpajassa saavutettuihin tuloksiin oli helppo palata.

Tyopajan aluksi osallistujia aktivoitiin aiheeseen pyytamalla heita kertomaan, kumpi heidan mieles-
taan on mukavampaa talvi- vai kesapyoraily ja miksi nain. Taman kysymyksen avulla saatiin sel-
ville, ettd maastopyorailya harrastetaan eniten kesalla. TyOpaja toteutettin ryhmatyoskentelylla
kahden ryhman voimin ja tyoskentelyosioita oli kaksi. Ensimmaisessa turvallisuusosiossa pyrittiin
selvittdmaan maastopyorailijan fyysisia, psyykkisia ja sosiaalisia turvallisuuselementteja kaytta-
malla Me-We-Us -menetelmaa. Osallistujille esitettiin kuviosta 11 [dytyvat eri turvallisuuselement-
teja esittavat kuvat ja he pohtivat ensin yksin, sitten omassa ryhmassa ja lopuksi koko tyopajaan
osallistujien kesken mita turvallisuuteen liittyvaa niista tuli mieleen. Jokainen kirjasi asiat ensin
omille post-it lapuille ja ne kiinnitettiin kartongille ja etsittiin niista lopuksi yhteinen nakemys siita,

mitk& asiat ovat tarkeitd maastopyorailijan turvallisuuden ja sen kokemisen kannalta.

45



Kuvio 11. Tydpajaan osallistujien yhteinen nékemys turvallisuusosiosta.

Toinen tydpajan osio koski palvelutarjoomaa. Siind ryhmét saivat ideoida ja askarrella unelmien
pyoramatkan tyhjalle kartongille. Kaytdssa oli piirustus- ja askarteluvalineité seka vanhoja aikakau-
silehtia. Tavoitteena oli saada osallistujat vapaasti ideoimaan mita matkakohteessa pitaisi olla, pyo-
railyyn liittyvaa tai jotain ei-littyvaa, jotta he matkustaisivat sinne. Lopuksi oma unelmien pyora-
matka esiteltiin toiselle ryhmalle, jolloin pystyttiin selvittdmaan viela paremmin osallistujien tarkoit-
tamia merkityksia piirroksille. Samalla voitiin tehdéa tarkentavia kysymyksia ja lisatd omaa ja yhteista
ymmarrysta esiteltavista asioista ja elementeista. Videointi helpotti myohempaa analysointivai-
hetta. Kuviossa 12 on esitetty ryhmien aikaansaamat unelmien pyoramatkat.
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Kuvio 12. Tydpajan tulokset unelmien pyérématkasta.
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5 KEHITTAMISPROSESSI

Ojasalo ym. (2018, 19) mukaan tutkimuksellinen kehittamistyo saa alkunsa erilaisista lahtokohdista
kuin tieteellinen tutkimus esimerkiksi kehittdmistarpeista tai halusta saada aikaan muutoksia. Sii-
hen kuuluu kaytannon ongelmien ratkaisua ja uusien ideoiden, kaytantojen, tuotteiden tai palvelui-
den tuottamista ja toteuttamista. Kehittamisty6ta ohjaa kaytannolliset tavoitteet, joihin haetaan tu-

kea teoriasta.

Tama kehittamistehtava on osa LUOTA-hanketta, jonka tarkoituksena on kehittaa turvallisia luon-
toperustaisia palveluja ja palvelukokemuksia yhdessa Pohjois-Pohjanmaan maaseudun mikroyrit-
tajien ja palvelutarjoajien kanssa. Hanke on saanut alkunsa korona pandemian aiheuttamista muu-
toksista matkailuun. Kotimaanmatkailu on lisaantynyt, kun ulkomaille matkustaminen on vaikeutu-
nut. Alueen luontomatkailutoimijoilla on mahdollisuus parantaa palvelujaan tdman hankkeen avulla.

Kehittamistehtava on hyvin ajankohtainen ja tarpeellinen alueen toimijoille.

Toikko& Rantasen (2009, 15) mukaan hankkeella on ajallinen jatkumo, jolle asetetaan tavoitteet,
maaritelladn toimintatavat ja varmistetaan arviointiasetelma. Nain on myds LUOTA-hankkeella,
joka toteutetaan aikavalilla 1.3.2021-31.12.2022. Hanke etenee viiden tyopaketin seuratessa aina
toisiaan hieman limittyenkin. Tama kehittamistehtdva on suunniteltu tehtavaksi aikavalilla
1.3.2021-31.3.2022. Kehittamisprosessin alussa kevaalla 2021 on ollut mukana YAMK-opiskeli-
joita palvelumuotoilu -kurssilta. Kehittdmistyon haastattelut on tehty yhdessa kolmen opiskelijan
kanssa osana kurssitehtavaa ja niiden perusteella on luotu kaksi ohjelmapalvelun maastopyoraret-
kelle osallistuvan asiakasprofiilia. Naita asiakasprofiileita on hyodynnetty tassa kehittamistehta-

vassa.

Tutkimuksellinen kehittamistyd etenee ideointivaineesta ratkaisuun, sen toteutukseen ja arviointiin.
Kehittamisty6ta ohjaa ensi sijassa kaytannalliset tavoitteet, joihin haetaan tukea teoriasta. Tulosten
hyodyllisyys on siirrettavissa kaytantoon ja kehitettyjen ideoiden toteutukseen. Kehittamistyd on
muun muassa ihmisten valista vuorovaikutusta, kysymysten tutkimista, tiedon tuottamista, epavar-
muuden kohtaamista ja yllattavien haasteiden kasittelya (Ojasalo ym. 2018, 20). Tassa luvussa
kuvataan, kuinka tutkimuksen kehittamisprosessi on edennyt.
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5.1 Kehittimistehtavan eteneminen

Palvelumuotoilu sopi taman kehittamistehtavan lahestymistavaksi oivallisesti ollen ihmislahtoinen
palvelujen kehittamistapa. Keskeista on palvelun kayttaja ja kayttajalahtoinen kehittaminen, jotta
palvelu vastaisi asiakkaan ja palveluntarjoajan tavoitteita. Kehittdmisprosessi eteni Design Coun-
cilin tuplatimantti-mallin mukaisesti keskittyen kuitenkin eniten tuplatimantin ensimmaisen timantin
loyda ja maarita vaiheisiin. Kehittamistehtavassa toisen timantin kehita vaihetta oli palvelutar-
jooman kehittaminen. Tuota eli testaus ja konseptointi vaiheeseen ei tassa kehittdmistehtavassa
edetty vaan sen toteutuksesta vastaa LUOTA-hankkeen tuloksia hyvakseen kayttavat alueen toi-

mijat my6hemmin hankkeen loputtua. Kuviossa 13 on kuvattu kehittdmistehtavan eteneminen.

Tiedonkeruu Tiedon analysointi Ideointi Konseptointi
e Maastopyorailijan tyopaja .
Maastopyorailyn 11/2021 Palvelutarjooman
ohjelmapalvelu, kehittdminen 01/2022
yrittajien haastattelu Asiakasarvokartan
02/2021 asiakasprofiili
Smart & Sustainable Saimaa 01/2022

-vastuullisuusfoorumi,
Ellare Oy:n pydramatkailututkimus

06/2021
4= ,  fusenunnaas J .............................. s . |edesssssssssagans TS
L ) Tiedon jasentely
Hal\.fa.l.nnomt!:Tulokulmla affinitywall,
pyo.racnaj[kallun . X sisdllonanalyysi
Kehittdmiseen —webinaari 1242021
09/2021 Asiakasprofiilien Testauksen ja lanseerauksen
muodostaminen toteutuksesta vastaa LUOTA
12/2021 -hanketta hyvikseen kdyttavat
Teemahaastattelut toimijat 2023
02-03/2021

Havainnointi: Turvallisuus
luontomatkailussa
—teoriasta kdytantoon,
pydriilijan tybpaja 11/2021

Kuvio 13. Kehittdmistehtavén eteneminen.

5.2 Aineistoanalyysi

Laadullisen tutkimuksen aineistolle on tyypillista, etté aineistoa on paljon ja se on tutkittavien oma-
kohtainen kuvaus tutkimuskohteena olevasta ilmiosta. Aineistoa keratdan useassa vaiheessa ja
rinnakkaisin eri menetelmin, jonka takia analyysiakin tehdaan koko tutkimusprosessin ajan. Tutki-
jan on osattava eritelld ja yhdistaa eli pilkkoa aineisto osiin valitun menetelman mukaisesti, tehda
sen pohjalta synteeseja ja koota aineisto uudelleen seka tehda kootusta aineistosta johtopaatoksia,
jotka esitetaan tutkimuksen lopputulemana. (Puusa 2020, luku 5, Laadullisen aineiston analyysi

tydvaiheena.)
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Sisallonanalyysi on perusanalyysimenetelmd, jota voidaan kayttaa laadullisessa tutkimuksessa.
Analyysi etenee seuraavanlaisen rungon mukaisesti:
1. Paata, mika aineistossa kiinnostaa.
2. Kay lapi aineisto, erota ja merkitse asiat, jotka sisaltyvat kiinnostukseen, kaikki muu on
jatettava ulkopuolelle, keraa merkityt asiat yhteen, erota muusta aineistosta.
3. Luokittele, teemoita tai tyypittele aineisto.

4. Kirjoita yhteenveto. (Tuomi & Sarajarvi 2018, luku 4.1.)

Siséllonanalyysia voidaan tehda kolmella eri tavalla: aineistolahtdisesti, teoriaohjaavasti ja teo-
rialahtoisesti. Tassa kehittamistehtdvassa on kaytetty aineistolahtoista sisallonanalyysia, johon
kuuluvat aineiston pelkistdminen, ryhmittely ja abstrahointi. Pelkistamisessa analysoitava infor-
maatio voi olla esimerkiksi auki kirjoitettu haastattelu. Aineistosta karsitaan epaolennainen pois
joko tiivistamalla dataa tai pilkkomalla sité osiin. Aineistosta voidaan etsia myos tutkimustehtavaa
kuvaavia ilmaisuja. Pelkistetyt iimaukset listataan allekkain. (Ojasalo ym. 2018, 139; Tuomi & Sa-

rajarvi 2018, luku 4, Aineistolaht6inen sisalldnanalyysi.)

Pelkistamisen jalkeen aineisto ryhmitelldan. Siina aineistosta etsitddn samankaltaisuuksia tai eroja
kuvaavia kasitteitd. Samaa tarkoittavat kasitteet yhdistetaan luokaksi ja nimetaan luokan sisaltéa
kuvaavalla nimikkeella. Luokittelussa aineisto tiivistyy. Viimeisessa vaiheessa abstrahoinnissa ero-
tetaan tutkimuksen kannalta olennainen tieto ja muodostetaan teoreettisia kasitteita. Pyritaan yleis-
kasitteiden muodostamiseen pelkistamalla ja edetaan alkuperaisdatan kayttamista kielellisista il-
maisuista teoreettisiin kasitteisiin. Luokituksia voidaan yhdistaa niin kauan kuin se aineiston nako-
kulmasta on mahdollista. (Ojasalo ym. 2018, 140; Tuomi & Sarajarvi 2018, luku 4, Aineistolaht6inen

sisallonanalyysi.)
Kuviosta 14 on nahtavissa tdman kehittamistehtavan haastattelujen aineistolahtdista sisallonana-

lyysia. Pelkistamista on tehty kayttdmalla vareja samaa kuvaaviin ilmaisuihin. Kuvan oikealla puo-

lella n&kyy ryhmittelya. Kasitteiden yhdistaminen tehtiin suoraan tutkimuksen tuloksiin.
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Naimisissa, lapset 8 ja 11v Kaksilasta 18 ja 21, avoliitto Naimissa Parisunteessa, lapsial,3 14v.

Oman kanssa ja sopivassa sul ihteessa Perhe, ystavat, yksin koira, kotona, lenkkeily, pyarail
Ulkoilu, lukeminen. Nauttii vapaa-sjasta oman
kanssa, lenkkeily, ristikot, sudokut kanssa ja

Hiihto, kively, vesijuoksu, pydraily Ristikot, sudokut, kahvakuula, pilates Kuntosali, kiively, lukeminen, matkustaminen
Helppoja I&htes omasta pihasta

Kuntosali sopiva liikuntamuoto, kiively mukavas, lukeminen  [3jaf

Lihaskunnon yllipito, toimintakykyA parantaa osa itsensd
Talvipydréily sopivilla vélineillé voisi olla kivaa

Tanssi, nyt koronatilann

Perhe, terveys Perhe, terveys, olkeudenmukaisuus
Ei suurempia opiskelu, yliopista-opinnot tavoitteena suorittaa. Narjan
matka

Ei, uskon ettd elima kantaa
Lapsien parjaaminen.
Kylla Kylla

Aiempi judoharrastus, koska siing voi kehittyd jatkuvasti

Ei Tarjoas, uimalippuihin
Hywinvoint, henkinen ja fyysinen

Hyvan olontunne mit3 liikunnasta saa, kunnon
Toiminkyvyn yllapito, hyva ola liikunnan jilkeen kohottaminen
Jos joku pyytaa mukaan, niin luultavasti l3hden

Kuvio 14. Kehittdmistehtévén siséllénanalyysié excel-taulukossa.

Kehittamistehtavaan liittyvaa aineistoa kertyi paljon johtuen pitkasta tutkimusprosessista ja useista
aineistonkeruumenetelmista. Paadyin rakentamaan tutkimusseinan tiedon jasentelya ja teemoitte-
lua varten. Tutkimusseina on vahan monimutkaisempi versio siitd, kuinka poliisietsivat jasentavat
rikospaikkatietonsa tv-ohjelmissa. Tutkimusseinalla voi olla monenlaista aineistoa esimerkiksi
haastatteluita, kuvia, muistiinpanoja ja kuvakaappauksia seka videoita. Tutkimusseina helpottaa
tunnistamaan aineistosta malleja, kun siita rakennetaan yksinkertainen ajatuskartta. (Stickdorn ym.

2018, luku 1, Tietojen visualisointi, synteesi ja analyysi: tutkimusseinan rakentaminen.)

Kuviossa 15 on esitetty tutkimusseina joulukuussa 2021. Tulostettuna on kuvakaappauksina otettu
aineisto, muistiinpanot, haastattelujen excel-taulukot, tydpajasta saatu aineisto ja kevaan 2021 pal-
velumuotoilukurssin aineisto. Isoa aineistoa oli helpompaa kasitella ja asiayhteydet rakentuivat ja
avautuivat paremmin tutkimusseinan avulla. Asioihin oli nopea palata, kun tutkimusseina oli aina

saatavilla tarkistuksia varten.

Asioita, joihin en saanut suoraan vastausta tutkimusseinan avulla ratkaisin kayttaen apuna empa-
tiakarttaa. Empatiakartan avulla pystyin jasentdmaan kerattya asiakasymmarrysta hyppaamalla ke-
hitetyn asiakasprofiilin paan sisalle. Empatiakartta nostaa esille asiakkaan tarpeita, tunteita, toiveita
ja pelkoja, jotka liittyvat asiakkaan kokemukseen. Se ohjaa kysymaan mité asiakas nakee, kuulee,

tekee ja ajattelee. (Palvelumuotoilu Palo 2021.)
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Kuvio 15.Tutkijan kokoama tutkimusseina.
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6 TULOKSET

Tassa luvussa esitetaan kehittamistehtavan tuloksena syntyneet kaksi maastopyorailijan asiakas-
profiilia, joista toinen on ohjelmapalvelun maastopyoraretkelle osallistuva Aila Aloittajan asiakas-
profiili ja toinen omatoimipyorailija Aki Aktiivin asiakasprofiili. Lopuksi esitetaan maastopyorailijan

palveluiden arvolupaus ja heille suunnattu palvelutarjooma.

6.1  Asiakasprofiilit

LUOTA-hanke maaritteli millaisia asioita asiakasprofiilien tuli sisaltaa, jotta niistd saatava aineisto
olisi parhaiten hyddynnettavissa. Asiakasprofiileista piti [0ytya seuraavat asiat:

o Profiilin kuvaus: demograafiset tekijat, harrastukset, elamantyyli, arvot, motto.

e Milloin ja kenen kanssa likkuminen tapahtuu?

o Mik& motivoi [ahtemaan liikkeelle?

e Miten matkakohde valitaan?

e Mita asiakas toivoo ja odottaa palvelulta?

e Paljonko asiakas on valmis kayttdmaan rahaa palveluihin matkan aikana?

e Mita turvallisuuteen liittyvia huolia asiakkaalla on?

e Mita huolia palveluun liittyen asiakkaalla on?

e Miten asiakas kayttaa palvelua?

Edellda mainittujen tietojen lisaksi selvitettiin, mika edistaisi kohderyhman maastopyorailyaktiivi-

suutta ja mitka ovat asioita, joita maastopyorailijat eivat halua kokea matkan aikana.

6.1.1 Aila Aloittaja

Ohjelmapalvelun maastopyoraretkelle osallistuva on usein yli 40-vuotias nainen, joka tydskentelee
terveydenhoitoalalla. Han on naimisissa ja perheeseen kuuluu kaksi ala-asteikaista lasta seka lem-
mikkikoira. Perhe asuu omakotitalossa. Asiakasprofiilista kaytetdan nimea Aila Aloittaja. Aila har-
rastaa lenkkeilya, kdy kuntosalilla ja kotoilee eli viettda aikaa kotona. Han el&a ruuhkavuosia ja on

turvallisuushakuinen. Ailan eldmantyyli on suunnitelmallista ja séasteliasta. Aila kayttaa tyopaikan
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tarjoamat edut kuten liikuntasetelit hyvakseen. Terveys, perhe ja laheiset ovat hanelle tarkeinta.

Etusijalla elamassa on henkinen hyvinvointi. Ailan motto on "Asioilla on tapana jarjestya’.

Aila liikkuu lemmikkikoiran kanssa paivittain ja ystavan seurassa 2-3 kertaa viikossa. Liikkuminen
on mieluisinta suven aikana. Liikkumiseen motivoi terveyden yllapitaminen, hyvinvointi ja kaverit.
Pyoramatkailukohteen Aila valitsee palveluntarjoajan hyvien nettisivujen perusteella, mutta myos
suosituksilla on merkitysta. Matkakohteesta pitaa 10ytya helppoja maastopyorailyyn sopivia reitteja
seka hyvia nakoaloja. Reiteilla pyorailldédn oppaan johdolla. Ailaa kiinnostaa valmiit matalan kyn-

nyksen pakettimatkat.

Pydramatkalta Aila odottaa onnistumisen elamyksia ja riittdvan haasteellista pyorareittia. Uuteen
matkailualueeseen tutustuminen ja luontoa lahelle paaseminen lataavat Ailan akkuja. Pyorareitilta
pitaa tulla hyva fiilis ja paan tuulettua. Pyoramatkailupalvelujen kayttajana Aila on sosiaalinen ja
suosii lahilikuntaa. Han haluaa kokeilla uusia asioita, mutta ei tee sita mielelldan yksin. Ailalla on
halu ylittaa itsensa, mutta rajallisesti. Han pitaa aktiiviviilkonlopuista, joista etsii tietoa paasaantoi-
sesti verkkosivujen kautta, mutta myds Facebookista, Instagramista ja Snapchatista. Matkaan han
on valmis kayttamaan 100-300 euroa paivittain. Matkaan sisaltyy talloin valinevuokrat, opas, ma-

joitus, kuljetus ja ruoka.

Ailalle turvallisuus tarkoittaa vaarattomuutta. Han luottaa oppaan ammattitaitoon palveluntarjo-
ajana. Ennen ostopaatosta retkesta han haluaa kuitenkin tietaa valineista esimerkiksi pyoran omi-
naisuuksista. Ostopaatoksen tehtyaan han haluaa turvaohjeet ennakkoon esimerkiksi sahkdpos-
titse. Taman lisaksi han toivoo saavansa retkelle toimivan pyoran seka selkeat kayttoohjeet. Tur-
vallisuuden kokemukseen vaikuttaa, etta ohjelmapalvelua tarjoava yritys on saavutettava ja palvelu
esteetonta. Aila pelkaa kaatumista ja on huolissaan pyorareitin turvallisuudesta ja varusteiden kun-
nosta. Han ei halua vaarantaa terveysturvallisuuttaan, mutta uskaltaa osallistua retkelle koronasta
huolimatta. Turvallisuushakuisena ihmisena han kuitenkin miettii, onko ennalta-arvaamattomiin ti-

lanteisiin varauduttu.
Ailan osallistumista pyoraretkelle voi palveluntarjoaja edistaa tarjoamalla hyvét ja informatiiviset

verkkosivut seka valmiita spesiaalipaketteja ja tarjouksia. Aila ei halua suorittaa eika kokea kiireen

tuntua matkan aikana. Yhteenveto Aila Aloittajan asiakasprofiilista on esitetty kuviossa 16.

54



Kuvio 16. Aila Aloittajan asiakasprofiil.
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6.1.2  AKki Aktiivi

Omatoiminen maastopydrailija on yleensé noin 40-50-vuotias nainen tai mies. Tassa kehittamis-
tehtévassa asiakasprofiili on tehty miehelle nimelté Aki Aktiivi. Han on 45-vuotias insindori ja tyds-
kentelee yrittajana. Perheeseen kuuluu vaimo ja kaksi teini-ikaista lasta. Perhe asuu omakotita-
lossa. Maastopyorailyn lisaksi Aki kuuntelee vapaa-ajallaan aanikirjoja, kay kuntosalilla ja talvella
hiihtda. Sahlya han pelaa tutun miesporukan kanssa ja aikaa kuluu myoés lasten harrastusten tal-
kootoiminnassa. Akin elamantyyli on kiireinen. Han on sosiaalisesti aktiivinen ja sen vuoksi hanella
on yhta aikaa monta rautaa tulessa. Silti han on tyytyvainen tamanhetkiseen elamantilanteeseensa.
Aki arvostaa terveytta ja perhettaan. Hanelle on tarkeaa tyo ja hyva toimeentulo. Sen vuoksi han

haluaa olla taloudellisesti rippumaton. Akin motto kuuluukin "Kova ty6 palkitaan”.

Aki on niin sanottu porukkaliikkuja. Han pitaa likunnasta, kun mukana on muitakin. Perheliikuntaa
han harrastaa lasten kautta. Vuodenajalla ei ole hanelle merkitysta likuntamaaraan. Maastopyo-
raily@ han harrastaa silti mieluummin kesaisin. Akin pyoramatkan kesto on keskimaarin 3—4 yota.
Akia motivoi likkumaan terveys ja hyva olo. Liikkumisen kuuluu olla hauskaa. Aki tykkaa haastaa
itseaan liikkunnalla. Pyoramatkakohteessa on oltava hyva pyoramatkareittiverkosto ja reitit on oltava
helposti saavutettavissa. Matkakohteen Aki valitsee arvostelujen ja suositusten perusteella. Raa-

taloity pakettimatkailu kiinnostaa hanta.

Pyoramatkalta Aki odottaa yhdessa muiden kanssa olemista ja mahdollisuutta kokeilla vahan omia
rajojaan. Pyoramatkan pitaa tarjota keinoja lievittaa stressia seka antaa henkista ja fyysista hyvin-
vointia. Halu kokea jotain uutta ja seikkailumielisyys ajavat Akia metsaan. Sosiaalisena ihmisena
han viihtyy parhaiten pyoran selassa yhdessa muiden kanssa. Puskaradion kautta saakin hyvin
tietoa uusista matkakohteista. Kuulemansa tiedot han myohemmin tarkistaa palveluntarjoajan verk-
kosivustoilta ja Facebookista. Aki on toiminnassaan tavoitteellinen eli lahtiessaan pyorailemaan
hanelld on suunnitelma siitd mihin reitille han suuntaa. Pyramatkasta Aki on valmis maksamaan
200-300 euroa vuorokaudessa. Tahan sisaltyvat kulut majoituksesta, kuljetuksesta, ruoasta ja pyo-

ran kuluvista osista. Aki haluaa, etta majoitus matkakohteessa on korkealaatuinen.

Turvallisuus on Akille vaarattomuutta ja luottamusta asioiden hoitoon, mutta ennen kaikkea sisaistéa
tasapainoa. Turvallisuutta han pitaa itsestaan selvyytend, joka tarkoittaa hanen kohdallaan saan-
tdjen ja ohjeiden noudattamista. Turvallisuustekijat matkan aikana kohdistuvat fyysiseen turvalli-
suuteen. Varusteet kuten kypara, valot, kartta ja puhelin ja sen varalahde on oltava mukana,
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unohtamatta ensiapupakkausta ja riittdvaa energiamaéaraa juomaa ja evasta. Pyoranhuoltovélineet
ovat tarkea pitaa matkassa, jotta pyoraa voi huoltaa kesken retken. Ryhma tuo turvallisuutta. Ka-

veria ei jateta yksin.

Aki on huolissaan pyoramatkalla omista suunnistustaidoistaan, mikali reittiopastus metsassa on
puutteellinen. Myds muut samoilla reiteilla likkujat kuten patikoijat voivat aiheuttaa vaaratilanteita.
Niita voivat aiheuttaa myos irti olevat koirat. Aki ei sulie pois mydskaan mahdollisuutta tormata
luonnossa vapaana liikkuviin el@imiin. Tapaturma olisi pahinta mita voisi sattua, koska se toisi
omalle yritystoiminnalle taloudellisia huolia. Akia mietityttaa reittiturvallisuus ja se onko hanella tar-

peeksi informaatiota olennaisista asioista reitin varrella.

Akin pyoramatkailua voi palveluntarjoaja edistaa tarjoamalla valmiita pakettimatkoja ja monipuolisia
pyoramatkareitteja. Mikali Akilla olisi enemman aikaa, kayttaisi han sen pyoran selassa. Uusi pyora
ja yhdessaolo lisdavat hanen pyoramatkailuaktiivisuuttaan. Pyorareitin varrella olevat tekniset ylla-
tykset eivat sytyta Akia eika myoskaan henkihieverissa ajaminen. Yhteenveto Aki Aktiivin asiakas-

profiilista on esitetty kuviossa 17.
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Kuvio 17. Aki Aktiivin asiakasprofiili.




6.2 Arvolupaus

Organisaation perustehtava on luoda niin merkityksellistd arvoa asiakkaalle, ettd han on valmis
siita maksamaan. Arvolla tarkoitetaan hinnan ja hyodyn valista suhdetta. Asiakas kokee saavansa
arvoa, jos han pystyy palvelulla tai tavaralla saavuttamaan haluamansa tai ratkaisemaan ongel-
man. Arvolupaus maarittelee asiakkaalle yrityksen toiminnan, palveluiden ja tuotteiden odotetut ja
toivotut seuraukset. Se kuvaa miten yritys erottuu kilpailijoistaan ja mité se asiakkailleen tarjoaa.
Sen tulisi sisaltda kuvaus yrityksen tuotteesta, maarittelyn kenelle se on tarkoitettu, kuvailla asiak-
kaalle sen hyodyn ja kertoa miksi se on ainutlaatuinen. (Tuulaniemi 2011, luku 1, Arvosta tar-
joomaan, Arvolupaus; Tikka & Gavert 2014, 47).

Ennen arvolupauksen kehittamista on luotava kohderyhmakasitys. Tama tarkoittaa, ettd ymmar-
ramme millaisia ovat ne ihmiset, joita haluamme puhutella. Pa&asia on, ettd arvolupauksen laati-
joille syntyy kasitys insightista, joka on toinen arvolupauksen kivijaloista. Insightilla tarkoitetaan ym-
marrykseen perustuvaa oivallusta, jonka pohjalta voi kehittaa uuden idean. Insightia etsittaessa on
hyva menna syvalle asiakkaan inhimillisiin tarpeisiin, jotka tunnistavat siita, etta ne ovat hieman

kiusallisia, naivia tai jopa harskeja. (Tolvanen 2012, 81-82.)

Arvolupauksen muodostamisen toinen kivijalka on tuote- tai branditotuus. Se mita organisaatiolla
itsella on. On hyva miettia mita edustaa, millaisia resursseja on kaytdssa ja missa on kilpailijoita
parempi. Se voi olla esimerkiksi kattava myymalaverkosto, joka on lahempénéa asiakasta kuin kil-
pailijalla, jolloin on hyva korostaa tata ominaisuutta. Branditotuus voi liittya myos mielikuviin eli olla
aineeton. Arvolupaus yhdistaa nama kaksi kivijalkaa insightin ja tuote- tai branditotuuden. Hyva
arvolupaus on laadittu kohderyhmanakemyksen pohjalta. Se on kohderyhmaélle merkityksellinen,
brandille uskottava ja kilpailijoista erottuva seké suuntautuu tulevaisuuteen. (Tolvanen 2012, 68,
82-83.)

Tassa kehittdmistehtavassa Aila Aloittajan ja Aki Aktiivin asiakasprofiileiden perusteella luotiin
maastopyorailijan palveluiden arvolupaus. Arvolupauksen kehittamisessa keskityttiin asiakkaan
nakokulmaan, arvolupauksen toiseen kivijalkaan eli insightiin. Tuote- ja branditotuus eli toinen ar-
volupauksen kivijaloista on LUOTA-hankkeessa mukana olevien muiden osallistujien kehitetta-

vana. Kuviossa 18 on esitetty maastopydrailijan palveluiden arvolupaus.
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HYODYT

e Henkinen ja fyysinen
hyvinvointi

* Onnistumisen elamykset

* Luonnosta nauttiminen

Kuvio 18. Maastopyériéilijén palveluiden arvolupaus.

Kuvion 18 mukaan maastopydrailijan tavoitteena on saavuttaa pyorailylla terveytta ja hyvinvointia.
Pyoréilijalla on tarve olla yhdessa muiden kanssa. Maastopydrailijan palveluiden on ratkaistava
ongelma liikunnallisten haasteiden suhteen niin, ettd pyorailija saa haasteita ja ylittaa itsensa.
Maastopyorailija haluaa saavuttaa palveluilla henkista ja fyysista hyvinvointia. Palveluiden avulla
hanen pitaa paasta nauttimaan luonnosta ja saada onnistumisen elamyksia. Ajan puute tai sattunut
tapaturma estavat maastopyorailijaa saavuttamasta tavoitteitaan. Pyoramatkan aikana huomattu
puutteellinen varustus esimerkiksi energian loppuminen arsyttaa tavoitteisiin padsemista. Samoin

jos pyorareitti on saavuttamattomissa.
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6.3 Palvelutarjooma

Tassa kehittamistehtavassa palvelutarjooman kehittamista lahestyttiin organisaatioiden verkostoi-
tumisen nakokulmasta, jotta myohemmin voitaisiin kehittaa esimerkiksi erilaisia yhteistyomalleja
palveluntarjoajien kesken. Eras tyopajaan osallistujista totesi, etta pyoramatkailija toistaa kaavaa
matkan aikana: ensin pyoraillaan, sitten syodaan ja palaudutaan, korjataan tarvittaessa pyoraa ja
nukutaan. Sama toistetaan seuraavana péivana uudestaan. TyOpajan alussa kaikille osallistuijille
esitettiin kysymys siita, kumpi on mieluisampaa kesa- vai talvipyoraily. Kaikki osallistujat olivat sita
mielta, etta kesapyoraily on mieluisampaa ja kaikilla heista oli Iaskipyora. Nama kaksi edella mai-
nittua asiaa ohjasivat palvelutarjooman kehittdmisessa. Kehitetty maastopyoréilijan palvelutar-

jooma on esitetty kuviossa 19.

OPASTUKSIA, EKSYTYKSIA, :4‘
ELAMYKSIA OO0

Maastopysramatkailijan esimerkki palvelutarjoomasta W
Pygrareitti ja luonto, Majoitus, Oheispalvelut, tukipalvelu
ydinpalvelu mahdollistava palvelu

* Opastettu retki,
vuokrapysralla

 Palautuminen: rentouttava /
hieronta, hemmottelu
@ - Hot -
* Omatoimiretki reitistslia I « Mokki

v U
+ Ruoke: lahirucka, juema,

taukoevas

+ Sauna, kylpyls - _‘_r?
==
WL
r * Leirintaalue I‘
¢ Omatoimiretki + Pysrakaluston
"omilla poluilla” ’ huolto ja sailytys

i L ]

Kuvio 19. Maastopyoréilijan palvelutarjooma.

Kuvion 19 mukaan maastopydramatkailijan peruspalvelupaketin osat on jaoteltu asiakkaan tarpei-
den mukaan pyorareittiin ja luontoon, majoitukseen seka oheispalveluihin. Pyoréareitti ja luonto ovat
maastopyorailijan ydinpalvelua. Matkakohdetta valittaessa ensimmaisena tarpeena asiakkaalla on
paasta luontoon pyorailemaan. Pyorailijalla voi olla tarve opastetulle retkelle vuokrapyoérélla, oma-

toimiretkelle merkitylld reitilld kéyttden omaa tai vuokrapyoraa tai sitten omatoimiretkelle ei
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merkitylla reitilla, jolloin pyorailija suunnistaa itsendisesti kartan avulla metsassa. Pyoramatkan
kesto on useampia paivia, joten pyorailijalla on tarve majoitukselle. Majoitus on peruspalvelupake-
tin osista mahdollistava palvelu, jota ilman pyoramatkaa ei voi tehda. Majoituksen voi valita hotellin,

mokin tai leirintaalueen vaihtoehdoista.

Kuviossa 19 esitetyt oheispalvelut kuvaavat pyoramatkailijan muita tarpeita. Ne ovat tukipalveluita,
joita kaytetaan matkan arvon lisddmiseksi. Pyorailijan tarpeita ovat palautumiseen, ruokaan, sau-
naan ja pyoranhuoltoon seka sailyttamiseen liittyvat palvelut. Liikunnan jalkeiseen palautumiseen
pyorailija haluaa rentouttavaa hierontaa, hemmottelua tai rauhallista joogaa. Perinteinen hieronta
saattaa estaa pyorailijaga nousemasta satulaan seuraavana paivana, joten hieronnan on oltava esi-
merkiksi ravistelua. Palautuminen voi olla my@s aivan muunlaista luontoon liittyvaa tekemista kuten

melontaa tai kalastusta.

Tukipalveluihin liittyvat olennaisena osana sauna ja kylpylapalvelut. Pyoramatkailija haluaa rentou-
tua erilaisissa saunoissa ja kylpyloiden tarjoamissa vesiporeissa. Ruoka on iso osa tukipalveluita.
Ruokaa pitaa saada vaivattomasti mahdollisimman laheltéd majoitusta. Ravintolapalvelut pitaa olla
saavutettavissa nopeasti pyoramatkan jalkeen. Pyorailija tarvitsee metsareitille mukaan myos juo-
maa ja taukoevasta. Niita pitaa loytya helposti esimerkiksi [ahikaupasta. Jos jaateloa on mahdolli-

suus saada, houkuttelee se pyorailijaa aina pysahtymaan.

Pyoramatkailijalla on usein oma pyora mukana. Pyoralle on hyva ldytya turvallinen sailytyspaikka
yon ajaksi lukkojen takaa. Mikali pyorailija pysahtyy tauolle kesken matkan esimerkiksi kayttaak-
seen ravintolapalveluita, on pyoralle oltava nakoetaisyydelta sailytyspaikka. Pyorailija ei halua jat-
taa pyoraa ilman vartiointia. Useamman paivan kestavalla matkalla voi tulla tarve myos huoltaa
pyoraa. Silloin on hyva Idytya paikka, jossa voi tehda itse pyoraan pienia huoltotoimenpiteita. Myds

palveluntarjoajan mahdollistama pydrahuolto kelpaa.

Tydpajassa ryhmien esitellessa unelmien pyoramatkaa tuli osallistujien kesken esille ajatus siita,
ettd matkailija ei halua enaa pyorailyn jalkeen lahtea kovin pitkalle majoituspaikasta vaan haluaa
kaiken tarvittavien palveluiden I6ytyvan lyhyen k&velymatkan paasta. Toinen tydpajan ryhmista oli
littanyt omaan matkaansa puolipukeisen naisen ja miehen kuvan. Tama asia tulkittiin pyorailijan
piilevaksi tarpeeksi siita, ettd matkakohteessa olisi hyva olla tarjolla sosiaalisia tapahtumia, joissa
tavata ihmisia esimerkiksi tanssien merkeissa. Tallaiset tapahtumat eivat kuitenkaan voi olla liian

myohaan illalla, koska pyorailija haluaa nauttia luonnosta pyoraillen myos seuraavana paivana.
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7 JOHTOPAATOKSET

Taman kehittamistehtavan tarkoituksena oli kerata LUOTA-hankkeelle maastopyorailijan asiakas-
segmentistd mahdollisimman paljon asiakasymmarrystd, jotta sen pohjalta voitiin luoda kaksi
maastopyorailijan asiakasprofiilia turvallisuuden elementit huomioiden. Molempien asiakasprofii-
lien pohjalta luotiin palvelujen arvolupaus ja maastopyorailijan palvelutarjooma. Kehittamistehtavan
tavoitteena oli auttaa alueen toimijoita kehittdmaan omia luontoperustaisia palveluitaan. Kehitta-
mistehtavan alussa esitettiin kolme kysymysta, joihin lahdettiin etsimaan vastauksia tutkimuksen
avulla. Kehittamiskysymykset olivat: Miten maastopyoérailijan turvallisuutta ja turvallisuuskoke-
musta voidaan kehittaa luontomatkailupalveluissa? Mista maastopyorailijan palvelukokemus muo-
dostuu? Miten maastopyérailijan palvelutarjoomaa voidaan kehittdd? Tassa luvussa vastataan

edella esitettyihin kysymyksiin ja esitetaan kehittamistehtavan keskeiset tulokset.

Maastopyorailija on asiakasprofiiliitaan useimmiten noin 40-vuotias mies tai nainen, joka asuu puo-
lison ja kahden lapsen kanssa omakotitalossa. Han harrastaa maastopyorailyn lisaksi muitakin lii-
kuntalajeja kuten lenkkeilya, kuntosalia ja joukkueurheilulajeista esimerkiksi sahlya. Liikkkuminen
tapahtuu yhdessa muiden kanssa ei yksilolikuntana. Mieluiten likunnasta ja luonnosta nautitaan
kesaaikaan. Vasta kevathanget ja aurinko vievat maastopyorailijan sydantalven jalkeen vahitellen
luontoon. Kuten Hirvonen ym. (2020, 116) vahvistavat talvella aurinkoiset paivat ovat laskettavissa

kahden kaden sormilla ja pyoraillen padsee hetkeksi nauttimaan auringosta.

Matkakohteen reittien on tarjottava pyoréilijélle riittavasti haasteita ja onnistumisen elamyksia
unohtamatta luonnon mahdollisuuksia poistaa stressia. Luonnosta haetaan elamyksia. Kuten Hir-
vonen ym. (2020, 15) toteavat pyorailijan olevan onnellisimmillaan silloin kun han ei kiinnita huo-
miota siihen kuluuko aika nopeasti vai hitaasti vaan han pyorailee flow-tilassa. Matkakohde valitaan
palveluntarjoajan nettisivujen ja suositusten perusteella. Tyypillisesti maastopyorailija jakaa koke-
muksiaan matkakohteesta sosiaalisessa mediassa kuvien muodossa. Aktiivilomastaan pyoréilija

on valmis maksamaan 100-300 euroa paivittain.

Ensimmainen kehittamiskysymys oli: Miten maastopyorailijan turvallisuutta ja turvallisuuskoke-
musta voidaan kehittda luontomatkailupalveluissa? Maastopydrailijan turvallisuutta ja turvallisuus-
kokemusta voidaan kehittaa kiinnittamalla huomiota aloittelevan pyorailijan osalta ohjelmapalve-

luita tarjoavan henkiloston ammattitaitoon seka asianmukaisiin kunnossa oleviin varusteisiin.
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Omatoimipyorailijan turvallisuutta ja turvallisuuskokemusta voidaan puolestaan kehittaa tarjoa-
malla turvalliset pyorareitit, joihin sisaltyy ajantasaiset opasteet, ennakkotiedot ja taukopaikat. Ku-
ten Limnéll ym. (2014, 35) toteavat on tarkeda saada ihmiset tuntemaan olonsa turvalliseksi ja

vahvistaa tunnetta kaytannon toimenpiteilla turvallisuuden parantamiseksi.

Tutkimustulokset osoittivat, etta maastopyorailya harrastetaan yhdessa muiden kanssa, ryhmassa.
Maennena (2016, 15) kertookin, etta metsapoluilla voi taittaa matkaa samassa ajoporukassa ikaan
katsomatta ja kaikki nauttivat ajokokemuksesta. Taman kehittamistehtavan viitekehyksessa mai-
nittuihin ryhmaturvallisuuden osatekijoihin viitaten maastopyarailijan turvallisuus liittyy fyysiseen ja
sosiaaliseen turvallisuuteen. Aloittelevan pyoréilijan fyysinen turvallisuus vaarantuu, mikali han
kaatuu, kun taas omatoimipyorailija on enemman huolissaan siita, etta kaikki tarvittavat varusteet
ovat mukana. Lehtonen ja Saaranen-Kauppinen (2020, 249) toteavatkin fyysisen turvallisuuden
uhkien olevan helpoiten havaittavissa ja tunnistettavissa. Tutkimustulokset osoittivat, etta aloittele-
van pyorailijan turvallisuuskokemus muodostuu oppaan ammattitaidosta, kun taas omatoimipyorai-
lijan turvallisuuskokemus muodostuu muista yhteisretkelle osallistujista eli ryhma luo omatoimipyo-
railijalle turvallisuudentunnetta. Sosiaalisen turvallisuuden kokemusta voidaan rakentaa ryhman
toimintaan ja vuorovaikutukseen liittyvilla valinnoilla ja teoilla ja nain luottamus ryhman jasenten

kesken vahvistaa turvallisuuden tunnetta (Lehtonen & Saaranen-Kauppinen 2020, 249-250).

Toinen kehittamiskysymys oli: Mistd maastopyorailijan palvelukokemus muodostuu? Maastopyo-
railijan palvelukokemus muodostuu saavutettavuudesta, sijainnista ja saatavuudesta. Matkakoh-
teen pyorareittien on oltava turvallisia ja monipuolisia. Tiedottaminen on oltava nopeaa ja ajanta-
saista seka tapahtua monikanavaisesti. Pyorailijan on Idydettava informaatio helposti. Pydramat-
kan kesto on muutamia paivia, joten matkakohteen on hyva sijaita lahella matkailijaa, ettei matka-
kohteeseen kulkemiseen kulu liikaa aikaa. Matkakohteen palveluiden saatavuus vaikuttaa myds
palvelukokemukseen. Mita enemman palvelupaketin osia on saatavilla, sitd paremmaksi palvelu-
kokemus matkakohteesta muodostuu. Hirvonen ym. (2020, 199-200) selittvatkin maastopyorailyn

suosion taustalla olevan helposti saatavilla olevat palvelut ja sille valmiiksi rakennetut puitteet.

Palvelukokemus on aina asiakkaan subjektiivinen nékemys palvelusta, koska asiakkaan omat omi-
naisuudet vaikuttavat palvelukokemukseen. Tutkimustulokset osoittivat, ettd maastopydrailija ar-
vostaa terveytta, perhetta ja henkista hyvinvointia. Han on elamantyyliltaan kiireinen ja odottaa ja
toivoo pyoramatkalta yhdessa oloa ja onnistumisen elamyksia uudelta matkustusalueelta. Pyora-
matkan on poistettava stressia ja ladattava pyoréilijan henkisia ja fyysisia akkuja. Motiivina
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pyoramatkalle toimii kaverit ja yndesséolo, mutta myos terveys ja haasteet, joita pyorareitti tarjoaa.
Kuten Grénroos (2009, luku 4, Implisiittiset odotukset) toteaa asiakkaiden hiljaisista odotuksista,
joita palveluntarjoajan on tarkea huomioida. Asiakkaat eivat niita tietoisesti ajattele, mutta ne kui-

tenkin vaikuttavat tyytyvaisyyteen ja palvelutarjooman suunnitteluun.

Kolmas kehittdmiskysymys oli: Miten maastopyoérailijan palvelutarjoomaa voidaan kehittda? Maas-
topyorailijan palvelutarjoomaa voidaan kehittaa tarjoamalla valmiita palvelupaketteja. Paketit voi-
daan luoda ydinpalvelun eli pyorareitin ymparille. Mahdollistavat palvelut eli majoitus ja tukipalvelut
kuten kuviossa 19 on esitetty yhdessa muodostavat tarjooman maastopyorailijan tarpeiden tyydyt-
tamiseksi. Palvelupaketit tarjoavat matalamman kynnyksen tehda ostopaatés, kun palvelut on val-

miiksi suunniteltu vastaamaan asiakastarpeita.

Palvelutarjoomaa voidaan kehittdd my6s tuomalla uusia tukipalveluita tarjolle. Tutkimustulokset
osoittivat, etta pyorailija arvostaa mahdollisuutta huoltaa omaa pyoraansa seka itseaan pyoraret-
ken jalkeen. Unohtuneiden valttamattomien pydravarusteiden tilalle pitaa olla tarjolla tilannetta hel-
pottavia ratkaisuja: varaosia, valo, kartta, pumppu, juomapullo, kypara ja ensiapupakkaus. Kuten
Kotler, Armstrong ja Parment (2016, 256) toteavat on palveluntarjoajan ensin tunnistettava ydin-
palvelu, jota asiakkaat etsivat ja sitten suunniteltava varsinainen palvelu ja loydettava tapoja lisata
siihen palvelunosia luodakseen asiakasarvoa ja hyvan asiakaskokemuksen. Tutkimus osoitti, etta
palvelutarjooman kehittamisen lahtokohtana on pidettava sita, etta kaikki palvelut 10ytyvat palvelu-
keskittymastéa lahelta toisiaan. livari (2012, 26) onkin todennut, etta matkailijat keskittyvat keskuk-

siin, joissa on saatavilla enemman yrityksia ja palvelutarjontaa.

Maastopyorailijan arvolupauksen on ratkaistava pyorailijan likunnallisia haasteita ja halua olla yh-
dessa muiden kanssa seké terveyteen ja hyvinvointiin liittyvia tavoitteita. Matkakohteen on tarjot-
tava onnistumisen elamyksia ja keinoja nauttia luonnosta. Pyorailijalla on tarve saavuttaa henkista
ja fyysista hyvinvointia matkustaessaan. Palveluntarjoajan on ratkaistava puutteellisen varustautu-
misen ongelma ja ehkaista tapaturmia. Maastopyorailija ei saavuta tavoitteitaan, mikali pyorareitti
ei ole saavutettavissa. Kuten Osterwalder ja Pigneur (2010, luku 1.) toteavat arvolupaus luo valitulle
asiakassegmentille arvoa erilaisten elementtien kautta, joita voivat olla lupaus asiakkaalle jonkin

hanen ongelmansa ratkaisemisesta tai uuden palvelun tuomista markkinoille.

65



8 POHDINTA

Tama kehittamistehtava on tuotettu LUOTA-hankkeelle todelliseen tarpeeseen Pohjois-Pohjan-
maan luontopalveluita tarjoavien maaseudun mikroyrittdjien ja palveluntarjoajien yhteiseen kayt-
toon. EU:n rahoittama aktivointihanke sai alkunsa koronapandemian alussa. Hanke kehittaa luon-
topalveluita turvallisuuden elementit huomioiden. Koronapandemian takia luontomatkailuun koh-
distuu paineita. Koska ulkomaille ei ole voinut matkustaa, ihmiset ovat liikkuneet kotimaassa kayt-
taen luontoa ja luontopalveluita. Luontoreitteja kuluttavat monet kayttajat niin patikoijat kuin pyorai-
lijatkin vuoden ajasta riippumatta. Siité kertoo kansallispuistojen jo osin kérsineet luontoreitit. Kas-
vaneet matkustajamaarat myos pyoramatkailussa kertovat, etta luontopalveluiden kehittdminen on

ajankohtaista.

Talla kehittamistyolla haluttiin tukea ja kasvattaa alueen toimijoiden mahdollisuuksia parantaa
omaa liketoimintaansa tarjoamalla maastopyorailijoille parempia palveluita. Olin innostunut kehit-
tamistyon aiheesta, koska harrastan itse maastopyorailya ja olen tutustunut alueen matkakohtei-
den palvelutarjontaan jo useamman vuoden ajan. Luen itseni harrastajana siihen ryhmaan, joka
ottaa valilla kartan mukaan ja menee pyoralla metsaan omille poluille. Nama taustatekijat helpotti-
vat kehittamistyon tekemista. Tuloksia tulkittaessa oli kuitenkin pidettava mielessa ajatus siita, etta

suhtautuu tuloksiin objektiivisesti eikd osana maastopyorailijdiden toimintakulttuuria.

Kevaalla 2021 kehittamistehtavan alkaessa palvelumuotoilu kurssilta oli selvaa, etta taman tyon
tavoitteena on asiakasymmarryksen hankkiminen ja asiakasprofiilien kehittaminen. Muiden opis-
kelijoiden kanssa yhdessa aloitettua kehittamistehtavaa tuntui aluksi haastavalta jatkaa yksin. Pro-
sessissa oli ollut mukana muita opiskelijoita, ja palvelumuotoilukurssin jalkeen jatkotoimenpiteet
supistuivat minun toimintani varaan. Haastattelut suoritettin ennen taman kehittamistehtavan teo-
reettisen viitekehyksen esittamista, minka vuoksi suunnan l6ytdminen kevaalla 2021 jatkotoimen-
piteille oli hankalaa. Palvelumuotoilu-kurssilla oli kehitetty turvallista maastopydrailya ohjelmapal-
veluiden palvelupolkuna. Kevaan ja kesan aikana 2021 hankin asiakasymmarrysta lisaa, jonka jal-
keen viitekehys ja kehittamiskysymykset alkoivat kuitenkin muotoutumaan oikeaan muotoonsa.
Aloitusseminaarin pitaminen venyikin lokakuulle 2021. Alku syksysta kehittamistehtavaa paatettiin
laajentaa palvelutarjooman kehittdmiseen, koska I6ytyi halua tutkia aihetta lisda ja LUOTA-hank-

keelta tuli signaali laajentaa tehtavaa. Sen perusteella paatin jarjestaa tyopajan marraskuussa.
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Loppuvuoden 2021 aikana rakensin viitekehyksen kokonaan ja aloitin aineiston analysoinnin. Aloi-

tus- ja ohjausseminaarin valiin jai lopulta kaksi kuukautta aikaa.

Kehittamistehtavan aihealueen lahdemateriaalia oli vahan tarjolla turvallisuudesta. Suurin osa tur-
vallisuuteen |0ydetyista lahteista liittyi palveluntarjoajan néakokulmaan eli sihen mita fyysista palve-
luntarjoaja voi tehda turvallisuutta parantaakseen. Turvallisuutta ja sen kokemista ei ole tutkittu
viela asiakkaan nakokulmasta luontomatkailussa. Matkailun turvallisuutta on tutkittu ja siita [0ytyva

aineisto on siirrettavissa luontomatkailuunkin.

Kehittdmistehtavan viitekehyksessa mainittuihin turvallisuuden kasitteisiin ja osa-alueisiin maasto-
pyorailijan nakokulmasta saatiin selville, etta turvallisuus on fyysista ja sosiaalista turvallisuutta.
Turvallisuus koetaan subjektiivisesti. Tutkimuksesta selvisi, etta psyykkisella turvallisuudella ei ole
merkitysta maastopyorailijan kannalta. Usein pyoraillaan tutun porukan kanssa, joten pyorailija ko-
kee olevansa turvassa ryhmassa ja tietdd muiden hyvaksyvan hanet. Aloitteleva pyorailija puoles-
taan luottaa ohjelmapalvelun oppaan ammattitaitoon niin paljon, etta kokee olevansa turvassa op-
paan johtaessa ryhmaa. Kuluttajaturvallisuuslain mukaan palvelutarjoajalla on huolellisuusvelvoite
tuottaa turvallisia palveluita ja yllapitaa turvallisuusasiakirjoja, joten pyorailija luottaa todennakdi-
sesti siihen, etta laki ohjaa ohjelmapalveluita turvalliseen toimintaan eika pyorailijan tarvitse turval-
lisuudesta huolehtia. Tutkimus osoitti, etta tiedottamisella on myds vaikutusta turvallisuuskokemuk-
seen, mutta myos palvelukokemukseen. Pyoréilija haluaa infoa matkakohteesta ennakkoon, reit-
tiopastuksen on oltava maastossa kunnossa ja matkakohteessa saatavilla olevat palvelut pyoraili-

jan tiedossa.

Yksi kehittdmistehtavan kysymyksista oli mistd maastopyorailijan palvelukokemus muodostuu. Tut-
kimuksen avulla I6ydettiin vastauksia tahan. Naiden tunnistettujen luvussa 7 mainittujen palveluko-
kemuksen elementtien perusteella alueen toimijat voivat kehittdd maastopyorailijan persoonaa vas-
taavia palveluita. Palvelukokemusta suunniteltaessa on hyva tietad, kuka on asiakas ja miten asi-
akkaan persoona vaikuttaa kokemukseen seka miten palvelua voidaan muokata niin, etta se sopii
asiakkaan persoonallisiin piirteisiin. Palvelukokemukseen vaikuttaa asiakas ja palvelu, mutta pal-
velukokemus syntyy vuorovaikutuksessa asiakkaan ja palvelun valilla. Tassa kehittamistehtavassa
vuorovaikutusta ei tutkittu, koska palveluntarjoajat oli rajattu kehittamistehtavan ulkopuolelle. Sen
sijaan Aila Aloittajan ja Aki Aktiivin asiakasprofiilit kuten myés arvolupaus auttavat LUOTA-hanketta

ja alueen toimijoita palveluiden kehittamistyossa eteenpain.
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Palvelutarjooman kehittdmiseen tutkimuksessa Idydettiin kehittamistyon viitekehyksessakin esille
nostettu peruspalvelupaketti. Sen pohjalta alueen mikroyrittajat ja palveluntarjoajat voivat kehittdé
omaa palvelutarjontaansa joko yksin tai verkostoituen. Palvelutarjooman tukipalveluihin [dydettiin
uusia kehittamisideoita, joita olivat pyoranhuoltotilat ja lukitut pyoraparkit. Tutkimuksen osoittamat
likunnan jalkeinen palautuminen, ruoka ja sauna eivat sinallaan mielestani ole uutta tietoa. Tutki-
mus kuitenkin vahvisti niiden tarkeyden maastopyorailijan palvelutarjoomassa. Pyoraillessa tarvi-
taan taukopaikkoja ja evasta. Matkakohteesta on hyva 10ytya paikka, josta voi ostaa taukoevasta,

pienia pyoranhuoltovalineita ja ensiapupakkaus.

Maastopyorailya enemman harrastavana oletin ennen tutkimuksen aloittamista, etta pakettimatkat
eivat kiinnosta omatoimipydrailijoita vaan he suunnittelevat kaiken matkaan liittyvan itse. Tutkimus
kuitenkin osoitti, etta pakettimatkojen tarjonnalla on merkitystd myos omatoimipyorailijalle matka-
kohdetta valittaessa. Pyorailija etsii vaivattomuutta ja helppoutta palvelujen suhteen, mutta pyora-
reitti saa haastaa hanta. Maastopyorailija hakee luonnosta hyvia maisemia ja monipuolisia reitteja,
joten palveluntarjoajan suunnitellessa reittia on hyva ottaa nama asiat turvallisuuden ohella huomi-
oon. Tydpajassa nousikin esille yksi kehitysehdotus reittiturvallisuuteen liittyen. Luontoreiteilla on
usein pitkospuita. Pitkospuiden alkupaa on puun sahaamisen johdosta terava. Mikali reitin ensim-
mainen ja viimeinen pitkospuu viistettaisiin paasta, pyoranrengas ei tokkaisi siihen niin helposti ja

aiheuttaisi vaaratilannetta ja mahdollisesti pyorailijan kaatumista.

8.1 Tutkimuksen luotettavuus

Luotettavuus tutkimuksellisessa kehittamistehtavassa kohdistuu tutkimusmenetelmiin, tutkimus-
prosessiin ja tutkimustuloksiin. Luotettavuutta lahestytaan perinteisesti reliabiliteetin ja validiteetin
kasitteiden kautta. Laadullisessa tutkimuksessa kaytetaan myos vakuuttavuuden kasitetta. Ennen
kaikkea luotettavuus kehittdmistoiminnassa tarkoittaa kuitenkin kayttokelpoisuutta ja sita, etta tie-
dosta on hyotya. (Toikko & Rantanen 2009, 121-122.)

Palvelumuotoilu lahestymistapana sopi tdhan kehittamistehtavaan hyvin ollen kayttajakeskeinen ja
osallistava. Prosessimallina tuplatimantti antoi mahdollisuuden palata kehittamistehtavassa taak-
sepain ja tarkentaa tutkittavia asioita. Aineistonkeruumenetelmia oli riittdvasti asiakasymmarryksen

hankkimiseksi: haastattelut, netnografia ja tyopaja.
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Haastattelukysymykset laadittiin ennen kuin LUOTA-hanketta oli kaynnistetty kunnolla. Hanke
maaritteli kaikille hankkeessa tyoskenteleville yhteiset haastattelukysymykset myohemmin. Hank-
keen yhteiset haastattelukysymykset olivat erilaisia ja tata puutetta korjattin myohemmin kaytta-
malla hyodyksi empatiakarttaa niiden asioiden osalta, joihin ei saatu vastausta haastattelulla. Haas-
tateltavia oli tutkimuksen luotettavuuden kannalta riittavasti, ja he edustivat aloittelevia pyorailijoita
molemmista sukupuolista. Haastattelukysymykset oli mietitty palvelumuotoilukurssilla neljan opis-
kelijan voimin ja ne antoivat vastauksia tutkimuskysymyksiin. Vastauksista ei ollut mahdollisuutta
tunnistaa henkiloita ja haastatteluaineisto havitettiin heti excel-taulukoinnin jalkeen. Haastatteluky-
symykset tarkistettin LUOTA-hankkeessa mukana olevan Oulun ammattikorkeakoulun opettajan
toimesta ja koehaastattelu suoritettiin ennen varsinaisia haastatteluja. Haastattelun aikana haas-
tattelijat pystyivat tarkentamaan vield vastauksia. Vastaukset jokainen opiskelija lisasi excel-tau-
lukkoon itsenaisesti. Tama on syyta huomioida luotettavuutta arvioitaessa, koska opiskelijat saat-
toivat ajatella kysymykset eri tavoin varsinkin, jos haastateltava vaati niihin tarkennuksia. On hyva
tuoda esille myds ajatus siitd, etta eri haastattelija voi saada samalta haastateltavalta eri vastauksia
edella mainitun syyn takia. Tata asiaa pyrittiin kuitenkin korjaamaan silla, etta kysymykset kaytiin
yhdessa opiskelijoiden kanssa lapi ja pyrittiin I0ytamaan yhteinen ymmarrys siita, mita kysymyksilla

tarkoitettiin.

Havainnoitavat webinaarit olivat vastuullisten toimijoiden jarjestamia ja niissa esitetyt puheenvuorot
ammattilaisten puheenvuoroja. Tulkinnanvaraa puheenvuoroista ei havainnoinnin perusteella
noussut esille. Tutkimusprosessissa tuotiin esille selvasti myds Ellare Oy:n tutkimuksen osien hyo-
dyntaminen. Webinaareista saatu tieto lisasi asiakasymmarrysta ja paatin jarjestaa viela tyopajan
omatoimipyorailijdille, jotta tutkimus olisi luotettavampi ja vastaisi kehittamiskysymyksiin paremmin.
Tydpajan jarjestaminen oli osa YAMK-opintojen fasilitointikurssia, jonka suorittamisen vaatimuk-
sena oli tydpajan videointi. Videot olivat siten minun lisékseni fasilitointikurssin opettajan ja kurssin
vertaisarvioijan kaytossa. Osallistujilta kysyttiin lupa videoinnille ja kerrottiin, mihin niita kaytetaan,
kuka niité katselee ja miten videot havitetdan. Taman kehittamistehtavan ajan videot olivat suojatun
salasanan takana. Osallistujille kerrottiin, ettd materiaali havitetdan kehittamistehtavan valmistumi-

sen jalkeen.

Tydpaja onnistui kokonaisuudessaan hyvin. Osallistujat saatiin osallistettua tyopajan tehtaviin eika
saadun palautteen perusteella kenellekaan jaanyt negatiivista tuntemusta tyopajan jalkeen. Tyo-
pajassa vallitsi rento tunnelma, mika johtui osin siita, etta osallistujat olivat tuttuja keskenaan. Jos
osallistujat olisivat olleet toisilleen tuntemattomia, tyopaja ei olisi onnistunut niin hyvin. TyOpajan
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luotettavuutta arvioitaessa on syytad muistaa, etta esimerkiksi osallistujien mieliala vaikuttaa ideoi-
den syntymiseen. Jos en olisi saanut luotua avointa ja positiivista ilmapiiria tyopajan tulokset olisi
voineet olla erilaisia. Kuten Toikko & Rantanen (2009, 123) mainitsevat, ryhméaprosessin aikaan-
saaminen samanlaisena ei uudella ryhmalla ole itsesta@nselvyys, silla prosessiin vaikuttavat muun

muassa jasenten yksildlliset tekijat.

Toikko & Rantasen (2009, 125) mukaan laadullisessa tutkimuksessa reliabiliteettia ja validiteettia
korvataan vakuuttavuuden kasitteelld, jolla tarkoitetaan, etta tutkijan on naytettava aineistonsa ja
argumentaationsa mahdollisimman avoimesti. Tassa kehittamistehtavassa tutkimusaineistoa kertyi
paljon ja valilla kehittamiskysymysten kannalta olennaisen erottaminen aineistosta tuntui vaikealta.
Sisallonanalyysin tekeminen tutkimusseinan avulla kuitenkin helpotti aineiston kasittelya ja tulosten
tulkitsemista. Koen tdman parantaneen tutkimuksen luotettavuutta. Aaltio & Puusa (2020, luku 5,
Luotettavuustarkastelu tutkimusprosessin eri vaiheissa) toteavatkin, etta tutkijan haasteellinen teh-
tava on nostaa abstraktiotasoa niin, ettd aihetta tarkastellaan kasitteellisemmin ja teoreettisemmin,

jotta tutkimustulos ei perustuisi yksittaisiin havaintoihin arkitietoon vertautuen.

Kehittamistehtavan tutkimusprosessi pyrittiin esittamaan luvussa 5 mahdollisimman avoimesti.
Haastattelukysymykset on esitetty tyon liitteena seka niiden analysointitapa excel-taulukossa. Tyo-
pajan ryhmien tulokset, unelmien pyoramatkat, on myos tuotu luvussa 5 esille. Luotettavuutta arvi-
oitaessa on huomioitava, etta toinen tutkija voi tehda samasta aineistosta erilaisen tulkinnan. Sen
takia tutkimusaineisto on pyritty tuomaan avoimesti ja lapinakyvasti esille ja kehittamistehtava on

suoritettu huolellisesti ja tarkasti.

Kehittamistoiminnassa luotettavuus tarkoittaa kayttokelpoisuutta eli sita, etta tutkimuksen tulokset
ovat hyodynnettavissa (Toikko & Rantanen 2009, 125). Taman kehittdmistehtavan tulokset, asia-
kasprofiilit, arvolupaus ja palvelutarjooma, ovat kaikkien Pohjois-Pohjanmaan toimijoiden kaytetta-
vissa. Tulosten levittamisestd vastaa LUOTA-hanke. Tutkimustulokset ovat siirrettavissa alueesta
rippumatta kaikkien sellaisten luontopalveluita tarjoavien toimijoiden kayttdon, jotka haluavat ke-

hittdd maastopyorailijalle suunnattuja palveluita.
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8.2 Jatkotutkimus- ja kehitysehdotuksia

Kehittamistyon tutkimustulosten perusteella ehdottaisin jatkotutkimusaiheeksi maastopyorailijan
talvipyorailyn kehittdmista. Miten pyorailijat saataisiin aktivoitua myés talvipyorailyyn? Tyopajassa
selvisi, etta maastopyorailya harrastetaan mieluummin kesaisin, koska reitit ovat monipuolisemmat
ja pukeutuminen helpompaa. Moni pyorailija hiihtaa sydantalvella ja aktivoituu pyorailyyn sitten ke-
vathangille. Toinen jatkotutkimuksen aihe voisi olla nyt kehitetyn palvelutarjoomaan testaaminen ja
sen selvittdminen oliko tarjoomalla millaisia vaikutuksia alueen mikroyrittjien ja luontomatkailutoi-

mijoiden liketoimintaan.

Tutkimustulosten perusteella alueen toimijat voisivat kehittad palvelutarjoomaansa tuotteistamalla
palvelupaketit erilaisten maastopyorailija -tyyppien mukaan. Aloitteleva pyorailija tarvitsee ohjelma-
palvelun palveluita ja pyorareitin pituus on hanelle lyhyempi. Omatoimipyorailija pyorailee merki-
tyilla reiteilld ja pyoramatkat maastossa ovat pidempia. Lisaksi ovat ne pyorailijat, jotka suunnista-
vat metsaan kartan ja kompassin kanssa. He kuuluvat kuitenkin vield vahemmistodn. Selvasti
suunta pyorailijoiden kesken on kumminkin sellainen, etta haetaan koskematonta luontoa. Tahan

todennakaisesti liittyy ne haasteet ja elamykset, joita pyorailija luonnosta hakee.

Tyopajan tutkimustulokset osoittivat, etta matkakohteessa on oltava pyorareitti ja kahvila, josta saa
jaateloa. Talla tarjoomalla pyorailija on jo valmis matkustamaan matkakohteeseen. Alueen palve-
luntarjoajat voisivat ottaa myos kayttoon mahdollisuuksiensa mukaan Pyorailykuntien verkoston ja
Pyoramatkakeskuksen vuonna 2020 kehittaneen Tervetuloa pyorailija -tunnuksen. Tunnus on mak-
suton ja sita voi hakea Pyoramatkakeskukselta. Tunnuksen avulla voidaan viestia pyorailijdille pa-
remmista palveluista ja toivottaa heidat tervetulleiksi. Tunnuksen avulla pyorailijat Ioytavat yritykset,
jotka tayttavat pyoraily-ystavallisyyden kriteerit. Kuviossa 20 on nakyvilla Tervetuloa pyorailija -
tunnus. (Bikeland.fi 2021b.)

b
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Kuvio 20. Tervetuloa py6réilijé -tunnus (Bikeland.fi 2021b).
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YRITTAJIEN HAASTATTELURUNKO LITE 1

Miten maastopyorailyn liittyvien palveluiden kysynta on muuttunut vimeisen 1-2 vuoden aikana?

Mitka asiat ndette toimintaymparistdssa suurimpana uhkina?

Mita plussaa?

Mihin asioihin toivoisitte parannusta toimintaymparistossa?

Mitka ovat tavoitteet maastopyoraily palvelun osa-alueella?

Mitka ovat suurimmat kayttajaryhmat?

Miten turvallisuus nékyy palvelussanne?

Koetteko, ettd palveluiden turvallisuuteen liittyva viestinta on asiakkaan nakokulmasta tarkeaa?

Voisiko nakyva turvallisuusviestinta mielestanne toimia osana palvelun markkinointia?
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TEEMAHAASTATTELURUNKO LIITE 2

Tausta

(Sukupuoli/ika)

Asuinpaikka, asuinmuoto? OKT, RT, KT

Koulutus ja nykyinen tyotehtava?

Perhetilanne, mikali on lapsia niin minka ikaisia?

Miten vietat vapaa-aikaasi? Koetko olevasi vapaa-ajalla sosiaalisesti aktiivinen vai nau-
titko vapaa-ajasta mieluummin yksin/oman perheesi kanssa?

Onko sinulla harrastuksia ja jos on niin millaisia? Mita tahansa, hoksautus!

Minka vuoksi harrastat juuri kyseisia asioita?

Mita haluaisit harrastaa, miksi et harrasta?

Arvot

Mika on sinulle eldmadssa tarkeda?

Onko jotain tulevaisuudenhaaveita, joita haluaisit toteuttaa?
Onko sinulla pelkoja tulevaisuudesta, jos on niin millaisia?

Koetko eldamasi olevan taloudellisesti vakaata?

Liikunta

Mika on ollut elamasi paras liikuntakokemus ja mika siita teki sellaisen?

Tarjoaako tydonantajasi sinulle liikuntaedun? Mihin kaytat sita?

Mika motivoi sinua liikkkumaan?

Mika saisi sinut kokeilemaan liikuntalajia, jota et ole ennen kokeillut?

Kenen kanssa kokeilisit uutta liikuntalajia?

Miten vuodenajat vaikuttavat liikkuntatottumuksiisi?

Mista haet tietoa eri liilkuntamahdollisuuksista?

Oletko kayttanyt joskus ohjattuja luontomatkailupalveluita missa tahansa lajissa?
Miten luontomatkailupalveluja tarjoava yritys voisi motivoida sinua kayttamaan palve-

lua?
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Pyoraily

Toteamus: maastopyorailyn suosion kasvua viime aikoina

Oletko ajanut maastopyoralla? Vain kokeillut, maastopy®oraillyt jonkin verran, aktiivihar-
rastaja’?

Kokeilisitko maastopydrailya mieluiten? TYKY, LOMAMATKA, KOTISEUTU

Millaiset olisivat mielestasi ihanneolosuhteet luonnossa pyoérailyyn? Kuvaile ihanneti-
lanne.

Mita toivoisit hyvaltd maastopyorailyreitiltd (ensimmaisend) maastopyorailykokemuk-

sena?

Turvallisuus

Mita turvallisuus tarkoittaa sinulle?

Arvoa — Vaarattomuutta - Sisdisté tasapainoa — Huolista vapaata olotilaa - Hyvénolon-
tunnetta - Itsestddnselvyyttd - Luottamusta

Haluaisitko ndhda ajettavan maastopyorareitin virtuaalisena ennen varsinaista maasto-
pyoradilya?

Kokisitko tarkedna saada turvallisuusohjeet sahkdpostitse etukateen ennen varsinaista
maastopyorailya?

Mita pidat suurimpana turvallisuusriskina retken aikana?

Minka ikaiselle lapselle nakisit maastopyorailyn olevan turvallista? Miksi?

Ajatteletko maastopyorailyn olevan lajina sosiaalisesti turvallinen?

Millaista neuvontaa ja opastusta toivoisit ohjaajalta maastopyorailya edeltavasti? Koki-
sitko henkilokohtaisen neuvonnan ja opastuksen tarkeana?

Kokisitko tarkeana tiedot valineista ennen palvelun ostopadatosta?

Kuinka paljon retkiohjaajan lasndolo vaikuttaa turvallisuudentunteeseesi retken aikana?
Asteikko 1-5 (ei lainkaan.... paljon)

Kokisitko olosi turvalliseksi osallistuessasi maastopyorailyyn palveluntarjoajan ohjaa-
mana?

Asteikko 1-5 (erittdin turvaton - erittdin turvallinen)

Mita kokisit saavuttavasi osallistuessasi maastopyodraretkelle? (tavoitteet)
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Halu olla ihmisten seurassa (sosiaalisuus) — Halu parantaa terveyttd (terveys) - Halu la-
data akkuja (tunteet) — Halu kokea jotain uutta ja erilaista (itsensd kehittdminen) — Halu
olla Iéhelld luontoa (henkisyys)

Mitka asiat vaikuttavat turvallisuudentunteesi muodostumiseen retken aikana?

Kokisitko osallistumisen retkelle turvallisena Korona pandemian aikana? Miksi?
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PALVELUMUOTOILUKURSSIN ASIAKASPROFIILIT LITE 3

o)
Emilia Mikkola @

Sinkku 37v., yksi lapsi 14v. Asuu kerrostalossa Oulussa ja
tyoskentelee réontgenhoitajana. Kokee olevansa
taloudelliseen tilanteeseensa, mutta eldd sii

Suunnitelmallinen. Lihtee mielellddn kokeilemaan vutta,
mutta haluaa pitia langat kisissdin ja tarvitsee kaverin
yllyttimadin.

Harrastuksina kuntosali, valokuvaus ja lukeminen. Viettda
vapaa-aikaa lapsen kanssa kotoillen, harrastusten parissa ja
somessa.

Liikkuu hyvin olon ja terveyden vuoksi. Ei vilitd

Asiakasprofiili

Aktiivisuusmittari talvilitkunnasta. Haluaisi harrastaa erilaisia paritanssilajeja.
Matala Korkea

Liikunnallinen o = . e L. =
akliivisuus @ Haluaisi tulevaisuudessa 16ytaa elimidnkumppanin, asua
omakotitalossa ja eldi tasapainoista onnellista elimai.

Sosiaalinen .

aktiivisuus

MOTTO: Elimi kantaa

Kiinnostus.
maastopydréilyyn

Tapio Helander @

Naimisissa 43v. yrittijd, perheessd 13- ja 11-vuotiaat
lapset. Asuu omakotitalossa Jirvenpiissi. Yrityksen
taloudellinen tilanne hyvi. Toiveena tulevaisuudessa
taloudellinen riippumattomuus ja siti kautta
mahdollisuus lisiti vapaa-aikaa.

Vapaa-aikaansa viettdd perheen ja harrastusten parissa.
Seikkailunhaluinen. Pit4. i joissa on
mahdollisuus kilpailla ja kokeilla rajojaan. Aktiivinen
keksimiin nusia litkunnallisia haasteita
kaveriporukalleen.

Asiakasprofiili

Harrastuksina laskettelu, kuntosali ja salibindy.
Aktiivisuusmittari Harrastaa liikuntaa terveyden seki lifkuntalajien
Matala Korkea 2 5 5 5
- sosiaalisuuden vuoksi. Pelkona on terveyden
aktiivisuus L heikkeneminen ja sen my6ti yrityksen taloudelliset
haasteet. Tyytyviinen elimiinsi.

Sosiaalinen .
akliivisuus H
MOTTO: Kova tyd palkitaan
Kiinnostus
maastopyorailyyn
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ELLARE OY:N PYORAMATKAILUTUTKIMUS LITE 4

D ELLARE  Pydramatkakohteen valintaan
vaikuttavat tekijat

LAY Lo erh erivisest] kalidi 8 o
dew b ben Tage =] *abwtt an remrts v srreTen
- et sebd reftm sheern

Novedls 12180008 VMBI A) miebl) G dinrnis 1 N
prvor amarh s srbosto wid kodtern belppo war et wa o

Maksuhalukkuus

Kaupunki-
pyorailijat
40 % 46% 29% 46 % 31%

() ELLARE

Alle 100€ 49%

.

100-200€ 26% 26% 8% 5% 27% 35%
200-300€ 20% 27% 20 % 28% 2% 25%
300-400€ 4% 4% 4% 5% 4% 6%

Yi400€ 1% 2% 2% 2% 1% 3%

*Sisdltien kaikki kulut: valinevuokraus, oppaan palvelut,
majoitus, ruokailu, kuljetus
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Lenovo 2

O ELLARE Pydramatkailua hidastavat tai
estdvat asiat

Huono -

Ef:um PVO"IT("aKorOI‘Ia pwgaa
AlkaPu ut Tyo Mika voisi liséita

«»Raha A' -V ap dag S Tos  pybramatkailuaktiivisuuttasi?
m‘ | j l(t.mrtt:»-—"e'he
o & o :_-_ kaa-—-ﬁ--o B death
mm““"’”’ emman*'"
Reitit

Paremql'UUSI i“"‘Hyvat T

“-"Rﬂnpyor Kunto

THyvas®

(O ELLARE Asiat, jotka tuottavat nautintoa
pydramatkalla

10k sty e P Latare

Toreda @ Ll eess (508 S48 ST
WA [y d g AT

K pgrvianas hanyrs L e
BT
Ui Lo i el cader e
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0 ELLARE

« Sdhkopyora on 11 %:lla vastaajista.
H Niista joilla ei ole sahkopyoraa, 21 %
NOStO]a harkitsee ostamista ja 45 % on
kiinnostunut kokeilemaan pyorda.
* Omatoimisuus:
e 72 % suunnittelee ja varaa matkan
itse
* 66 % ottaa oman pydran mukaan
* 62 % suosii omatoimisia retkia
* Pydramatkan kesto ja paivamatkan
pituus:
® 3-4 yota (30%) ja 46-72 km (37 %)

- (% ELLARE

* Napakat, elektroniset tuotemanuaalit eri
kohderyhmille / teemoille / aktiviteeteille

* USPit ja liikennetiedot esitetty
selkedsti

* Luontomatkakohteen valintaan
vaikuttavat selvisti eniten kattavat
reittitiedot kohteesta ja se, etta kohteessa
on useita laadukkaita reitteja

* Ylivoimaisesti eniten suositaan
perheomisteista majoitusta

* Korkealaatuinen majoitus, 4-5 tahtea
* Boutique -majoitusta

* Hyvaa ruokaa joko hotellissa tai sen
1ahistolla
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Lenovo 2

( ELLARE Gk . o
Pyoramatkailuaktiivisuuden kasvu

Reti-
pyordilijat
Vihenee 2% 3% I% - 2% 2%

Pysyy 1% 35% a3% 24% 2% 28%
ennallaan

Kasvaa 69% 61% 54 % 76% 55% 70%
jossain

madrin tai

merkittd-

vasti
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TYOPAJAN SUUNNITELMA

Suunnitelma tilaisuuden pitédmiseksi

Tilaisuuden nimi: Omateimisen maastopyordilijan tydpaja

Yleiskuvaus: Selvitt3d mistd omatoimisen maastopydrdilijdn turvallisuus ja
turvallisuuskokemus muodostuu seki kehittadd pyoriilijdn palvelutarjoomaa
Pohjois-Pohjanmaalle, LUOTA- hankkeen opinndytetydn tydpaja.

Yieistiedot

Tilaisuus Tyopaja, maastopydrdilijan turvallisuusturvallisuuskokemus ja
palvelutarjooma

Kesto n.2h

Rakenne check in/kahvit, turvallisuus -osio, tauko, palvelutarjooma -osio, check
out/palauts

Osallistujat Raahe Cycling Club pydrailyseuran jdsenid

Vetdjat Virve Hautamaa

Tilaisuuden Virve Hautamaa

suunnittelija

Paivamaara 3.11.2021 klol8

Kaytanndn jarjestelyt

Tila Razahen hiihtomajan kahvio

Piytdjarjestys kolme pdytdaryhmaa kahvion eri puolilta

Tarvittavat materiaalit
ja vélineet

post it- lappuja, varikynia, paperia, liimaa, sakset, aikakausilehtia, kuvia

Kieli

suomi

Tulkin tarve

ei

Tarjoilut Kahwvi/korvapuusti ja taukojumppa, luontomatkailuun ja turvallisuutesn
liittywat osallistujalahjat

Kohderyhméanalyysi

Toimenkuwvat Harraste maastopyorailija

Ryhmékoko n.10 hlé

Osallistujien tausta O'matoimi pydrdilijoitd, jotka pyorailleet Pohjois-Pohjanmaalla useilla
paikkakurnnilla.

Kokemus/osaaminen Pyardilykokemusta n. 5-10 vuoden ajalta

Homo-/heterogeenisyys | Mukana naisia ja miehia

|k&jakauma 40-50 vuotiaita

Asenteet ja odotukset

osallistujille kerrottu tydpajan aihe, eivat tieda mita odottaa, ajattelevat
ettei heilla ole annettavaa, kaikki tuntevat toisensa

Kielitaito

suomi, hyva

Tavoitteset

89

LITES



turvallisuuskoekemus muodostuu?

Selvittdd mistd omatoimisen maastopyodrdilijan turvallisuus ja

kehittdmisidegita.

Saada Pohjois-Pohjanmaalle maastopydrdilijan palvelutarjcomaan

Saada tarpeeksi dataa opinndytetydtd varten ja oppia fasilitointitaitoja.

Sisdlldn analysointi ja priorisointi

Ydin Taydentava
Tiedot Osallistujat tucttavat tietoa He saavat tietoa myds
opinnaytetydtd varten. turvallisuuden merkityksesta
seuran yhieisid pyoralenkkeja
ajatellen.
Taidot
Asenteet Inngstaa osallistujat lucvaan Oma positiivisuus,
ajatteluun, jotta saadaan paljon mydtdinnostaminen, kiittEminen,
kdsiteltdvad dataa opinnaytetyitd | kysyminen
varten.
Rakenne
Aika Kesto Sisalto Menetelma Kommentit
17:45 15min Alkuvalmistelut tarvikkeet,
musiikki, kahwit,
kello
18:0:0 20min Check-in: Piirréd oma pyora
kahwvit, aiheeseen virittaytyminen, 3min: jokainen
LUOTA-hanke, tydpajan tavoittest kertoo, miksi se
on paras pydra.
18:20 25min Turvallisuus-osio; fyysinen, Me-We-Us / Ryhmajako
psyykkinen ja sosizalinen Kuva- suoritetaan

turvallisuus (KUVAT)

assosiaatio:
jokainen miettii
yksin, mitd
kuvista tules
mieleen (post-it
laput), laput
kiinnitetdan

nurnerailla 1-3.

Mitd
maastopydraili]
an
turvallisuuteen
liittywvaa sinulle
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kuwien alle

tulee mieleen

(15min), ryhma | kuvista?
miettii yhdessa
niista 3 tarkeinta
nostoa (10min).
18:45 5-10min Tauko: virittaytyminen seuraavaan taukojumppa py&rdilijan
0sicon venyttelyt
18:55 30-40min | Palvelutarjooma -osio Aivoriihi / Mita pitdisi olla,
Unelmien ettd ldhtisit
pydramatka: Kalajoelle,
ryhmat piirtavat, | Rokualle, Iso-
askartelevat Syotteelle,
paperille mitad Rukalle? Mita
heiddn unelmien | muita kuin
pydramatkalla py&railyyn
olisi. Toiden lifttyvia
esittely muille. palveluita?
19:35 10min Check -out, palaute Hymidpalauteky
sely: liimaa
hyrmicsi fiilis -
kartalle.
19:45 Tybpaja paattyy Osallistujalahjoj | (ea-pakkaus,
en arvonta termari, reppu
yms.}
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