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Opinnaytetyossa kasitellaan kulttuurimatkailua Unescon maailmanperintokohteisiin ja tyon
tarkoituksena on jarjestaa kulttuuripainotteinen paivaretki oman kulttuurin ulkopuolelle.
Paivaretki jarjestetaan yhteen Unescon maailmanperintokohteista: Mostariin Bosnia & Hertse-
govinassa. Paivaretken toteuttamista lahestytaan kulttuurimatkailun teorioiden seka paiva-
retken tuotteistamisen teorioiden kautta. Naiden teorioiden kautta paivaretken jarjestaminen

saa selkean rungon.

Paiva Mostarissa -retki jarjestettiin Laurea-ammattikorkeakoulun matkailualan vuonna 2007
aloittaneille opiskelijoille ja kahdelle lehtorille. Tavoitteena oli luoda matkailupaketti Mosta-
riin ja antaa opiskelijoille matkailullisesti mielenkiintoinen nakokulma Unescon maailmanpe-
rintokohteisiin ja kulttuurimatkailuun. Paivaretken toteutuksen kuvaus on kirjoitettu paivakir-

jatyylilla mahdollisimman realistisesti, jotta lukija saa todenmukaisen kuvan tapahtumista.

Paiva Mostarissa oli kertaluontoinen palvelutapahtuma, joten paivaretken suunnitteluproses-
sin teorioista oli korvaamaton apu paivan suunnittelussa. Paivaretken suunnittelu oman kult-
tuurin ulkopuolelle oli ammatillisesti haastavaa, mutta erittain mielenkiintoista. Paiva Mosta-
rissa -retki onnistui tavoitteissaan ja mahdolliset parannusehdotukset kasitellaan palautelo-
makkeen kysymysten analysoinnilla. Retken suunnittelu ja toteutus auttaa lukijoita samantyy-

lisen retken suunnittelussa tai paivaretken paketoinnissa tulevaisuudessa.
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This thesis handles cultural tourism to Unesco World Heritage Sites and the goal of the thesis
is to create a culturally emphasized day trip outside our own culture. The day trip is orga-
nized to one of the Unesco world heritage sites: city of Mostar in Bosnia & Herzegovina. The
subject is approached by using the theories of cultural tourism and productization. With the

help of these theories the day trip has a clear frame.

A day in Mostar was designed for hospitality management students in Laurea University of
Applied Sciences, who have started studies in 2007, and for two teachers. The aim was to
create a travel package to Mostar and to give the group a professionally interesting point of
view to Unesco world heritage sites and to cultural tourism. The execution is described as
realistically as possible, in the form of a journal, so the reader would get practical informa-

tion of the day trip.

A day in Mostar was a service only done once so the theories of productization of a travel
package were indispensable. Planning a day trip outside one’s own culture was professionally
very challenging but also interesting. A day in Mostar was successful and reached it goals. The
suggestions for improvement are handled by analyzing the results of the feedback form. The
experience of planning and organizing a day trip will help the reader in planning a similar day

trip in the future.

Keywords: cultural tourism, world heritage sites, day trip, productization, Unesco
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1 Johdanto

Toiminnallisen opinnaytetyoni aiheena on kulttuurimatkailu Unescon maailmanperintdkohtei-
siin - case: Mostar. Aiheen idea lahti Laurea-ammattikorkeakoulun opintomatkasta Bosnia &
Hertsegovinaan, jossa vierailemme Mostarin kaupungissa. Mostarin vanha kaupunki on Unes-

con maailmanperintokohteiden listalla.

Opinnaytetyon teko on kestanyt noin yhdeksan kuukautta. Suunnittelu alkoi tammikuussa
2010, kun paatimme opintomatkamme kohteen ja mietin erilaisia vaihtoehtoja aiheeksi. Halu-
sin liittaa opinnaytetyoni tahan opintomatkaan jo melkein opintojeni alusta saakka, silla mi-
nua on aina kiinnostanut matkan jarjestamiseen liittyvat asiat ja matkanjohtajana toimimi-
nen. Keraan matkastamme palautelomakkeen ja analysoin tulokset, tama antaa minulle kaik-
kein parhaimman selvityksen siita, kuinka hyvin olen matkanjarjestajana onnistunut. Tutki-
musongelma, johon pyrin vastaamaan koko opinnaytetyon ajan, on ”Miten jarjestetaan paiva-

retki Unescon maailmanperintokohteisiin?”.

Tama opinnaytetyo liittyy siis Laurea-ammattikorkeakoulun Keravan toimipisteen matkai-
lualan opiskelijoiden vuonna 2010 toteutettuun opintomatkaan. Tarkoituksena on tutkia kult-
tuurimatkailua seka Unescon maailmanperintokohteita ja sita, kuinka paivaretken jarjestami-
nen onnistuu Unescon maailmanperintokohteisiin. Taman jalkeen tutkitaan paivaretken onnis-
tumisen tulokset palautelomakkeella ja analysoidaan tulokset. Erittain tarkeita nama tulokset
ovat etenkin minun kannaltani, silla haluan tietaa, kuinka hyvin olen onnistunut paivaretken

jarjestajana.

Oman haasteensa talle opinnaytetyolle toi kevaalla 2010 Euroopan ylle islantilaisesta Eyjafjal-
lajokull-tulivuoresta laskeutunut tuhkapilvi. Opintomatkan oli tarkoitus toteutua jo huhtikuus-
sa 2010, mutta tuhkapilvesta johtunut lentoliikenteen epajarjestys pakotti meita siirtamaan
matkaa syksylle, tarkemmin sanottuna syyskuun loppuun. Tama antoi toisaalta minulle aikaa
kirjoittaa teoriaosuuden valmiiksi ennen matkaa ja nain ollen saada vahvempi pohja kulttuu-
rimatkailun tiedoilleni ja paivaretken jarjestamiselle. Mostarissa viettamamme paivan aikana
halusin tuoda esille vanhaa kaupunkia ja etenkin sita, miksi Mostar on paassyt Unescon maa-

ilmanperintokohteiden listalle.

Opinnaytetyoni teoreettinen osuus koostuu kahdesta eri osa-alueesta. Tyo alkaa kulttuurimat-
kailun teoreettisella osuudella, missa maaritellaan matkustuksen motiiveja, kulttuurimatkai-
lua ja kulttuurimatkailijaa. Lisaksi tassa osuudessa esitellaan kohteemme Mostar kulttuuri-
matkailun kohteena. Kulttuurimatkailuun sisaltyy myos osuus Unescosta, missa tutkitaan
Unescon toimintaa, Unescon maailmanperintokohteiden listausta ja perusteita seka kerrotaan

syyt, miksi Mostar on valittu yhdeksi Unescon maailmanperintokohteeksi. Toinen osa-alue



teoreettisessa osuudessa selventaa paivaretken jarjestamista, mita kaikkea tulee ottaa huo-

mioon jarjestelyissa ja matkanjohtajana toimimisessa, seka itse suunnitteluprosessin.

Toiminnallinen osuus opinnaytetyostani kattaa Paiva Mostarissa -retken suunnittelun kuvauk-
sen, toteutuksen kuvauksen matkapaivakirjan muodossa, palautelomakkeen paivasta seka
tulosten analysoinnit. Tein Mostarin paivan osallistujille palautelomakkeen, jossa selvitin,
kuinka onnistunut paiva oli, sisaltaen kaikki aina matkoista ja ohjelmasta matkanjarjestajaan.
Tein retken osallistujille myos informaatiokirjeen. Palautteen saaminen on minulle erityisen
tarkeaa, silla tama on ensimmainen kertani matkanjohtajana ja ohjelman jarjestajana ja

haluan tietaa, kuinka olen onnistunut tehtavassani.



2 Kulttuurimatkailun osatekijat

Kulttuuri on aina ollut osa matkailua ja sen kasite on hyvin laaja. Kulttuurin kasite menee
paallekkain monen muun matkailun osa-alueen kanssa ja laajaa maaritelmaa tarkasteltaessa
huomataan, etta kaikki, mika on ihmisen luomaa, on kulttuuria. Kulttuuriin kuuluvat ainakin
seuraavat osa-alueet: taiteet, tieteet, historia, koulutus, elinkeinot, luonto, uskonto ja arki-
elama. Nama kaikki voidaan liittaa myos kulttuurimatkailun osa-alueiksi. (Verhela & Lackman
2003, 161.)

WTO eli World Tourism Organisation maarittelee matkailun toiminnaksi, jossa ihmiset matkus-
tavat ja oleskelevat tavanomaisen kotipaikkansa tai elinpiirinsa ulkopuolella olevassa paikassa
korkeintaan yhden vuoden ajan vapaa-ajan vietossa, tyomatkalla tai muussa tarkoituksessa.
Samalla matkailu on lahto- ja kohdealueiden vuorovaikutusta, jota toteutetaan matkailijoiden
ja heita palvelevien organisaatioiden ja yritysten kanssa. WTO:n ennusteen mukaan kulttuu-
rimatkailu on luontomatkailun ohella lisaantymassa, silla massatuotannosta on tehty paluuta
yksilollisyyteen. (Kostiainen, Ahtola, Koivunen, Korpela & Syrjamaa 2004, 294; Verhela &
Lackman 2003, 15; Vuoristo 2002, 21.)

Ihmiset matkustavat monista eri syista. Matkustusmotiivit voidaan karkeasti jakaa kahteen eri
ryhmaan: ensisijaisiin motiiveihin ja toissijaisiin motiiveihin. Ensisijaiset motiivit ilmaisevat,
miksi matkalle ylipaansa lahdetaan ja toissijaiset motiivit maarittavat miten ja mihin matkus-
tetaan. Ensisijaisiin motiivit jakautuvat Verhelan & Lackmanin (2003, 25) mukaan kuuteen eri
osa-alueeseen. Ensimmaisena ovat tyohon liittyvat matkustuksen syyt. Tyohon liittyvat voi-
daan erotella varsinaisiksi tyomatkoiksi, joissa matkan tarkoituksena on tyon tekeminen, mes-
su- ja nayttelymatkoihin, joissa osallistutaan myyjana, naytteilleasettajana tai ostajana mes-
suille, kokous- ja kongressimatkoihin, joissa matkan tarkoitus on omaan ammattiin tai tyoteh-
taviin liittyvaan kokoukseen, messuun tai kongressiin osallistuminen seka kannuste- ja palk-

kiomatkoihin (incentive-matkat), joita jarjestetaan yrityksen liiketoiminnan tehostamiseksi.

Toinen ensisijaisten motivaatioiden syy on fyysiset ja fysiologiset matkustuksen motiivit. Nai-
den motiivien tarkoituksena ovat perinteiset rantalomat, joilla levataan, rentoudutaan ja
irrottaudutaan arjesta. Myos terveydesta huolehtiminen, sairauden ennaltaehkaiseminen ja
ulkoilma- ja urheiluaktiviteettien harrastaminen lukeutuu fyysisiin ja fysiologisiin motiiveihin.
(Verhela & Lackman 2003, 25.)

Ensisijaisiin motiiveihin kuuluvat kulttuuriset, psykologiset, itsensa kehittamiseen tai uuden
oppimiseen liittyvat syyt. Tallaisia syita ovat esimerkiksi konserteissa, festivaaleilla, teatte-
rissa tai muissa kulttuuritapahtumissa kayminen. Kulttuuri- ja perinnematkailu on kasvava

suuntaus, jossa syyna matkustamiseen on tutustuminen toiseen kulttuuriin ja vanhoihin perin-



teisiin. Lisaksi tahan motiiviryhmaan kuuluvat henkisia ja fyysisia voimavaroja vaativiin aktivi-
teetteihin, esimerkiksi harrastuksiin liittyviin kursseihin, osallistuminen. (Verhela & Lackman
2003, 26.) Paiva Mostarissa -retkelle osallistujien motiivit kuuluvat selkeasti tahan ryhmaan.
Matkustuksen syyna on tutustuminen Bosnia & Hertsegovinan ja samalla Mostarin kulttuuriin

ja perinteisiin.

Matkailijan ensisijaisiin motiiveihin kuuluvat myos sosiaaliset, henkiloiden valiset tai etniset
syyt. Tama tarkoittaa esimerkiksi perheenjasenten tai sukulaisten luokse matkustamista eli
suhteiden yllapitoa, sukujuhliin osallistumista, omien juurien etsimista tai synnyinseudulla
vierailemista. Tahan ryhmaan kuuluu esimerkiksi Suomesta sotien seurauksena luovutetuille
alueille matkustaminen. Myos viihteen, huvittelun, nautinnon ja ajanvietteen takia matkus-
taminen on ensisijainen matkustusmotiivi. Naihin lukeutuvat esimerkiksi festivaaleille ja ur-
heilutapahtumiin matkustaminen seka ostosmatkailu. Viimeinen ensisijainen listattu matkus-
tusmotiivi on uskonnolliset syyt, jotka kasittavat pyhiinvaellusmatkat, retriittimatkat ja us-
konnolliset opintomatkat. (Verhela & Lackman 2003, 26.)

Toissijaisiin motiiveihin kuuluvat matkailijan henkilokohtaiset olosuhteet, matkailijan asen-
teet ja kasitykset seka matkailijan tietamys ja kokemus matkustamisesta. Toissijaisten motii-
vien perusteella voidaan maaritella missa, milloin ja miten ensisijaisten motiivien luomat
matkustamisen tarpeet voidaan tai halutaan tyydyttaa. Toissijaiset syyt jaotellaan ulkoisiin ja
sisaisiin syihin. Ulkoisiin syihin lukeutuvat asiakkaan matkustuspaatokseen vaikuttavat yhteis-
kunnalliset tekijat kuten muiden mielipiteet, median vaikutus, sodat, uskonto, terrorismi ja
niin edelleen. (Verhela & Lackman 2003, 27-28.)

Matkustuksen toissijaisten motiivien sisaiset syyt jaetaan neljaan eri osa-alueeseen. Ensim-
maisena vaikuttavat matkailijan henkilokohtaiset olosuhteet eli kaytettavissa oleva vapaa-
aika ja rahamaara, tyo- ja terveystilanne ja perheeseen liittyvat sitoumukset. Seuraava mo-
tiivi on matkailijan kasitykset ja asenteet, eli kasitykset matkakohteista, maista ja kulttuu-
reista, poliittiset mielipiteet, kasitykset eri matkustusmuodoista, palveluista ja niiden hin-
noista seka asenteet matkailijoiden kayttaytymissaantoja kohtaan. Kumpaankaan naista mo-
tiiveista ei palvelun tuottaja voi vaikuttaa. Palvelun tuottaja voi vaikuttaa matkailijan tieta-
mykseen matkakohteista, matkailusta yleensa, hinnoista ja matkailupalveluiden saatavuudes-
ta. Nama kuuluvat kolmantena listattuun toissijaisiin matkustuksen motiiveihin. Viimeisena on
mainittu matkailijan kokemukset matkustamisesta, eli kaikki kokemukset eri kohteista, erilai-
sista matkoista, palvelujen tuottajista, matkaseuralaisista seka hinnoista ja varaamisesta.
Palvelujen tuottaja voi vaikuttaa kahteen ensimmaisena mainittuun motiiviin esimerkiksi
markkinoinnilla ja tiedottamisella. (Verhela & Lackman 2003, 27-28.)



2.1 Kulttuurimatkailun maaritys

Kulttuurimatkailun voimavaroja ovat kaikki ihmisen aikaansaama ja muokkaama: arkeologiset
kohteet, historia, rakennettu ymparisto, kulttuurimaisemat, kasityo, kieli, perinteet, tavat,
arvot, aatteet ja niin edelleen. Kulttuurimatkailun tavoitteena on luoda elamyksia ja mahdol-
lisuuksia tutustua edella mainittuihin voimavaroihin ja oppia niista uutta. Kulttuurimatkailun
suosio kasvaa koko ajan ja lahtokohtana sen nousulle on oman kulttuuriperinnon tunnistami-
nen ja sen arvostuksen lisaaminen seka kulttuurin eri ilmenemismuotojen ymmartaminen.
Kulttuurimatkailu usein myos tukee ja elvyttaa paikallista kulttuuriperintoa. (MEK - kulttuu-
rimatkailu 2010.)

Kulttuuri ja vaesto ovat osa matkailupotentiaalia. Kun ajatellaan vaestoa matkailua synnytta-
vana voimana, huomioidaan ainakin aineellinen kulttuuri ja elintaso seka henkinen kulttuuri.
Korkea elintaso ja siihen liittyva aineellinen materia kuten autot tai veneet mahdollistavat
kulttuurimatkailun yhdistettyna riittavaan vapaa-aikaan. Henkisella kulttuurilla matkailun
tyonto- tai vetovoimatekijana tarkoitetaan etenkin ryhman tai kansan kulttuurisaavutusten
kokonaisuutta, esimerkiksi intialaista, eurooppalaista tai kiinalaista kulttuuria. (Vuoristo
2002, 33-34.)

Maapallo jakautuu suuralueisiin kulttuurin levinneisyyden mukaan, vaikka rajat ovatkin tana
paivana hieman hamartyneet pakolaisuuden ja maahanmuuton seurauksena. Vuoristo (2002,

34) jakaa kulttuurialueet seuraavasti, vahvasti yleistaen:

1. eurooppalainen kulttuuripiiri (Eurooppa, Amerikka, Venajaan kuuluva Aasia, Etela- Af-
rikka, Australia ja Uusi-Seelanti)

2. islamilainen kulttuuripiiri (Pohjois-Afrikka, Lahi-ita Pakistania myoden, Keski-Aasian

entiset neuvostotasavallat, Bangladesh, Intia)

intialainen kulttuuripiiri (Etu-Intia)

Ita-Aasian kulttuuripiiri (kiinalainen, japanilainen ja korealainen kulttuuri)

Kaakkois-Aasian (malaijilainen) kulttuuripiiri

Keski-Afrikan kulttuuripiiri ja

N o o s w

etelaisen Tyynenmeren kulttuuripiiri

Nama ovat todella yleistettyja kulttuurialueita, mutta tanakin paivana paikkansa pitavia tai

ainakin suuntaa antavia (Vuoristo 2003, 87).
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2.1.1 Matkailun kulttuurimaantieteellinen jakauma

Kulttuurimaantieteellista aluepotentiaalia arvioitaessa on otettava huomioon suotuisien alue-
tyyppien laajuus, sijainti ja soveltuvuus massa- ja yksilomatkailuun. Unescon maailmanperin-
tokohteiden luettelo antaa osittain harhaanjohtavan kuvan alueiden edellytyksista, silla mo-
nien suurkulttuureiden attraktiot ovat ainakin toistaiseksi heikosti esitettyna luettelossa.
Kansainvalisen kulttuurimatkailun painopiste on perinteisesti Euroopassa ja eurooppalaisessa
kulttuuripiirissa, mutta myos muualta loytyy erittain vahvoja attraktioita. Naita alueita ovat
Ita- ja Kaakkois-Aasia, Lahi-ita, Intia ja Pohjois-Amerikka. Kaukomatkailu kuitenkin kasvattaa
suosiotaan jatkuvasti ja edellytykset siihen paranevat, joten myos Ita- ja Kaakkois-Aasia ovat
paasseet kulttuurimatkailun ulottuville. Kaukoidasta nayttaisikin tulevan yksi tulevaisuuden
kulttuurimatkailun huippualueista ja alueen oma taloudellinen kehitys vaikuttaa siihen omalta
osaltaan. (Vuoristo 2003, 101.)

2.1.2 Kulttuuriymparisto

Kulttuuriymparisto tarkoittaa seikkoja, jotka ovat ominaisia kyseiselle kulttuurille ja jotka
ilmenevat maisemallisina ja alueellisina kokonaisuuksina. Kulttuuriymparistoa taydentaa viela
vaesto tapoineen ja toimintoineen. Kulttuurimiljoo on usein matkailun vetovoimatekija ja sita
on suojeltava ja tilanteen mukaan sopeutettava matkailukayttoon. Matkailu on kasvattanut
kulttuurin ”markkina-arvoa” ja se on usein johtanut kulttuuriymparistojen suojeluun, en-
tisoimiseen ja jopa pelastamiseen. My0Os jotkut vanhat tavat ja traditiot ovat elpyneet, kun
matkailijat ovat osoittaneet kiinnostusta niita kohtaan. Asialla on kuitenkin kaantopuolensa:
jos matkailukehitys ei ole hallinnassa, nopeasti paisuva turismi voi tuhota kulttuuriymparistoa

ja aiheuttaa kulttuuriperinteiden jaljittelya. (Vuoristo 2002, 216.)

Keskeisia kulttuuriymparistoja matkailun kannalta ovat muun muassa alkuperaisen luonteensa
sailyttaneet kyla- ja maatalousmaisemat, alkutuotantomiljoot, vanhat kaupungit ja kaupun-
ginosat, historialliset ja esihistorialliset rauniokaupungit, historialliset sillat ja tiet seka muut
alueelliset ja maisemalliset kulttuurikohteet, kuten vanhat linnoitukset ja muurit. Erikoista-
pauksina naista esimerkeista voisi mainita ne Unescon maailmanperintokohteet, jotka kasitta-
vat kokonaisia kulttuuriymparistoja. Suomessa naita ovat esimerkiksi Suomenlinna ja Sammal-

lahden pronssikautiset haudat. (Vuoristo 2002, 216.)
2.1.3 Kulttuurin kohtaaminen ja vaikutukset
Ongelmaksi muodostuu usein vieraan maan kulttuuria tai vieraampaa oman maan kulttuuria

tarjottaessa matkailijalle se, kuinka paljon matkan kokonaisuudessa voi olla eksoottista ja

erilaista elamaa, joka poikkeaa matkailijan omasta elinymparistosta. Kulttuurimatkailija jou-
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tuu sopeutumaan kun han ei ole omassa arkiymparistossaan. Suurin osa kulttuurimatkailijoista
hakee paikallista kulttuuria, mahdollisimman autenttista paikallisuutta keinotekoisesti raken-
nettujen huvipuistojen tai muiden vastaavien sijaan. Matkailija kokee helposti tulleensa hui-
jatuksi, jos paikallisena kulttuurina heille tarjotaan jostain muualta tuotua kulttuuria. (Ver-
hela & Lackman 2003, 166-167.)

Matkustamisen aiheuttamat muutokset kohteen tai kohdealueen kulttuurissa ovat myos tar-
keita huomioitavia. Seka matkailijan etta matkailupalvelun tarjoajan tulisi ottaa tama huomi-
oon, silla alkuperainen ja koskematon kulttuurielementti voi ajan mittaan karsia matkailun
vaikutuksista. Myos paikallisen kulttuurin edustajat oppivat helposti miellyttamaan matkusta-
jia ja siirtavat omaan toimintaansa uusia tapoja kuten ruokatapoja, pukeutumista ja kielia.
Ajan myota autenttisuus voi kadota jopa kokonaan ja matkailijat voivat menettaa kiinnostuk-
sensa kohteeseen. Kestavalla pohjalla oleva kulttuurimatkailu toimii aina paikallisvaeston
ehdoilla. Matkailu tarjoaa kuitenkin samalla tuloja, joita ilman monet uhanalaiset ja ainutlaa-
tuiset kulttuurikohteet voisivat jaada suojelematta. (Kostiainen ym. 2004, 302; Verhela &
Lackman 2003, 166-167.)

2.1.4 Mostar kulttuurialueena

Mostar on kaupunki Bosnia & Hertsegovinassa Balkanilla (kuva 1). Asukkaita Mostarissa on noin
94 000. Se edustaa turkkilaisvallan aikana rakentuneita kaupunkikeskuksia, joissa on jaanteita
ottomaaniarkkitehtuurista. Mostarin vetovoimana on aina ollut Unescon maailmanperintokoh-
teena oleva Vanhakaupunki seka Stari Most (vanha silta) vanhassa kaupungissa. Bosnian sota
vuosina 1992-1995 havitti Mostarin vanhaa keskustaa ja tuhosi myos 1500-luvulla rakennetun
Stari Mostin. Vasta vuonna 2001 talojen mahdollinen korjaaminen tuli puheeksi ja nykyaan
Mostar on jo lahes kuin mika tahansa Balkanilainen kaupunki. (Clancy 2010, 168; Torsti 2007,
291-292.)
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Kuva 1: Bosnia & Hertsegovinan kartta (B&H kartta 2010).

Vuonna 1987 kaupungin entisoimista johtanut arkkitehti pakeni sodan alettua Turkkiin muka-
naan kaikki suunnitelmat ja piirustukset. Sodan jalkeen han palasi kotikaupunkiinsa ja jal-
leenrakensi Vanhankaupungin alkuperaisten suunnitelmien mukaan. Myos Stari Most entisgitiin
ja sen osina kaytettiin joen pohjasta nostettuja sillanpalasia. Silta on aina ollut Mostarilaisille
kuin sydan ja sielu, ja kun se vuonna 2004 vihittiin uudelleen kayttoon, melkein jokainen iso
televisiokanava ympari Euroopan ja Pohjois-Amerikan kuvasi tapahtuman. Sillan jalleenraken-
tamiseen kaytettiin yli 17 miljoonaa Yhdysvaltain dollaria. (Clancy 2010, 160; Torsti 2007,
292.)

2.2 Kulttuurimatkailijan maaritys

Matkailija kasitteena on sidottu matkailun kasitteeseen. Tama tarkoittaa sita, etta kumpikin
voidaan maaritella ja ymmartaa vain toistensa kautta. Matkailijan maarittelyyn tarvitaan
erilaisia alakasitteita, jotta matkailija voidaan sijoittaa oikealle paikalleen: toisistaan on ero-
tettava tyo- ja virkistysmatkailija, joista jalkimmaisesta kaytetaan myos nimitysta “turisti”.
Kansainvalinen matkailija ja kotimaan matkailija on erotettava toisistaan, ensimmainen ylit-
taa valtionrajoja. Toisistaan on viela lahemmin eroteltava erityyppiset matkailijat sen mu-
kaan, millaista tietoa heista kulloinkin tarvitaan. Nykyisen tilastoinnin perustana on kuitenkin
Yhdistyneiden kansakuntien esittama kansainvalisen matkailijan maaritelma vuodelta 1979.

Kyseisessa luokituksessa matkailijat jaetaan seuraaviin ryhmiin:



1. vapaa-aika, virkistys, lomailu

ystavien ja sukulaisten tapaaminen
liilketoiminta ja ammatinharjoittaminen
terveydenhoito

uskonto tai pyhiinvaellus
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Kansainvalisella tasolla matkailijaksi ei luokitella maahanmuuttajia, sotilashenkiloita, kautta-

kulkumatkailijoita, diplomaatteja eika rajatyontekijoita. Matkailijatilastoja kerataan kansain-

valisesti myos seuraavan jaottelun mukaan: saapuneet matkailijat (tourist arrivals), lahteneet

matkailijat (tourist departures) ja matkailijoiden yopymisluvut (tourist nights). Matkailijan

maaritelmasta on siis todella paljon erilaisia versioita. (Hemmi & Vuoristo 1999, 126; Vuoristo

2002, 26-27.)

Ihmisen tarpeet ovat keskeisessa osassa matkailumotivaatiota tarkasteltaessa. Usein maaritel-

taessa naita kaytetaan Maslow’n tunnettua tarvehierarkian mallia (kuva 2). Maslow on kehi-

tellyt jo vuodesta 1943 alkaen tata ”inhimillisen motivaation teoriaansa”; kun ihmisen valt-

tamattomat tarpeet on tyydytetty, ihmisen on mahdollista toteuttaa itsedaan tyydyttamalla

henkisia tarpeitaan. Nain ihminen nousee tarvehierarkiassa alhaalta ylimmalle tasolle. (Vuo-

risto 2002, 41-42.)

Itsenss loytsminen
I itsevarmuus  saavutukset |
fmolemminpuolinen kunnioitus’
Hyviksytyksi tuleminen
ystavat perhe ldheisyys

Turvallisuus
terveys tyé raha omaisten turva
Perustarpeet
ravinto 1ampo  seksi uni

Kuva 2: Maslow’n tarvehierarkian pyramidi (Maslow’n pyramidi).
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Tietyt ominaisuudet maan, alueen tai paikkakunnan tarjonnassa houkuttelevat kulttuurimat-
kailijoita luokseen. Yleensa ainakin seuraavat osa-alueet houkuttelevat kulttuurimatkailijoita

puoleensa:

- korkeakulttuuri eli taide ja musiikki
- tiede ja tekniikka

- uskonto

- arkkitehtuuri

- historia

- arkeologia

- kieli

- ruoka ja juoma

- perinteet, tarinat, myytit

- elamatapa

Kulttuurin kasite matkailussa ja nain ollen kulttuurimatkailijan kasite on siis laajentumassa
koskemaan uutta teknologiaa ja kehitysta, mika on omalta osaltaan matkailuelinkeinon etujen
mukaista. (Verhela & Lackman 2003, 161-162.)

2.3 Paiva Mostarissa - kulttuurimatkailijat

Laurea-ammattikorkeakoulun matkailun opiskelijoilla on ollut tapana toteuttaa opintomatka
johonkin itse valitsemaansa kohteeseen opintojen loppuvaiheessa. Mostarin paivaan osallistu-
vat Laurea-ammattikorkeakoulun Keravan toimipisteen matkailun koulutusohjelman opiskeli-
jat, jotka ovat aloittaneet opiskelunsa paasaantoisesti vuonna 2007. Ryhma koostuu 13 opis-
kelijasta ja kahdesta opettajasta. Opintomatkan kohteeksi valittiin Bosnia & Hertsegovina ja
sielta Sarajevon ja Mostarin kaupungit. Mostarin kaupunkiin on aikaa varattu kaksi paivaa, ja
toisena naista paivista osallistujat tutustuvat Mostarin kaupunkiin ja nahtavyyksiin opastetulla
kierroksella. Matka on osa opintomatkakurssia 00019. Opiskelijat ovat osoittaneet kiinnostuk-
sensa kulttuuria ja Mostarin kaupunkia kohtaan ja jarjestamani paivan aikana he tutustuvat
kaupungin kulttuuriin seka syihin, miksi Mostar on valittu Unescon maailmanperintokohteeksi.
Paivan onnistuminen ja tavoitteiden saavuttaminen on kasitelty luvussa 5.2. ja 5.3. Kulttuu-
rimatkailijoiden kiinnostuksen kohteita on esitelty luvussa 2.2 ja naiden eri osa-alueiden poh-
jalta Mostar on loistava paivakohde kulttuurimatkailijoille ja nain ollen myos opintomatka-
ryhmallemme. Seuraavassa luvussa tutustutaan Laurea-ammattikorkeakouluun, jonka rahoit-

tamana opintomatka toteutettiin.
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2.4 Opintomatkan tukija Laurea ja kansainvalisyys Laureassa

Laurea-ammattikorkeakoulu on monialainen koulu, jolla on tyoelamakeskeinen opetustyyli.
Laurean opetusmallina on Learning by Developing (LbD), jonka lahtokohtana on tyoelamaan
kuuluva ja kaytantoa uudistava kehittamishanke. Opiskelijoita Laureassa on noin 8000 ja silla

on seitseman paikallisyksikkoa Uudellamaalla. (Laurea-ammattikorkeakoulu 2010.)

Kansainvalisyytta korostetaan ja tuetaan opinnoissa Laurea-ammattikorkeakoulussa joka alal-
la, ei pelkastaan matkailussa. Laurean tavoitteena on, etta opiskelijalla olisi valmistuttuaan
kilpailukykyista kokemusta kansainvalisyydesta. Kansainvalisyys Laureassa voi olla kieli- ja
kulttuuriopintoja, tyoharjoittelua tai opiskelua ulkomailla. Laurealla on noin 180 yhteistyo-
korkeakoulua ympari maailman, suurin osa niista sijaitsee Euroopassa. Yhteistyokorkeakoulu-
jen avulla ulkomaan vaihto on helposti toteutettavissa opintojen aikana. Korkeakoulujen li-
saksi Laurea toimii myos aktiivisena partnerina useissa kansainvalisissa yhteistyoverkoissa,

kuten Baltic Sea Networkissa. (Kansainvalisyys Laureassa 2010.)

Laurea tuki opintomatkaamme maksamalla osan kuluista, kuten lennot ja majoituksen. Laurea
auttoi nain omalta osaltaan matkailun koulutusohjelmaamme ja ammatillista kehittymistam-
me. Tukeminen edellytti sita, etta opintomatka ei saanut kestaa viitta arkipaivaa kauempaa.
Lisaksi sen piti tukea oppimistamme, opintomatkan ohjelmaan taytyi sisallyttaa ammattimie-

lessa kehittavaa ohjelmaa, esimerkiksi tapaaminen paikallisen yliopiston kanssa.

3 Unescon maailmanperintokohteet

Unesco on perustettu vuonna 1945 ja talla hetkella silla on 193 jasenvaltiota. Viimeisin liitty-
nyt valtio on Farsaaret, joka on ollut jasen lokakuusta 2009 saakka. Suomi on liittynyt jarjes-
toon vuonna 1956. Unescon tamanhetkinen paajohtaja on bulgarialainen Irina Bokova ja jar-

jeston paamaja sijaitsee Pariisissa. (UNESCO 2010.)

Unesco (United Nations Educational, Scientific and Cultural Organization) on Yhdistyneiden
kansakuntien luoma jarjesto, joka pyrkii kehittamaan eri kansojen valista yhteistyota kulttuu-
rin, tieteen ja kasvatuksen avulla. Sen tavoitteena on rakentaa rauhaa, ehkaista koyhyytta ja
kasvattaa kehitysta koulutuksen, tieteiden, kulttuurin, kommunikoinnin ja informaation avul-
la. Yhdistys keskittyy paaasiallisesti kahteen globaaliin kohteeseen, Afrikkaan ja sukupuolten
valiseen tasa-arvoon. Lisaksi Unescolla on muitakin kohteita toiminnallaan. Naita ovat laaduk-
kaan koulutuksen takaaminen kaikille, tieteen tukeminen kestavan kehityksen kaytossa, esiin
nousevien sosiaalisten ja eettisten haasteiden hallitseminen, kulttuurisen monimuotoisuuden,
kulttuurien valisen vuoropuhelun ja rauhan edistaminen seka tieto- ja viestintatekniikan osal-
lisuutta edistavan tiedon rakentaminen. (UNESCO 2010.)
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Unescon maailmanperintosopimus on hyvaksytty vuonna 1972 ja Suomi on allekirjoittanut
sopimuksen 1987. Sopimuksen tarkoituksena on sailyttaa maailman arvokkaat ja perinnoksi
sopivat kohteet ja samalla varmistaa kulttuuri- ja luonnonperinnon arvo ja merkitys. Jos tama
perintd rappeutuisi tai haviaisi, merkitsisi se ihmiskunnan muistin tuhoutumista. (Poso 2009,
7.)

Unesco on onnistunut menestyksekkaasti maailmanperintokohteiden suojelussa. Toimintaa
rahoittaa varta vasten perustettu Maailmanperintorahasto, joka saa varansa lahjoituksista,
testamenteista ja sopimusvaltioiden maksusuorituksista. Sopimuksen mukaan jarjesto on ylla-
pitanyt, jakanut ja lisannyt tietoja perinnon suojelemiseksi ja sailyttamiseksi. Maailmanperin-
tokohteisiin kuuluvat siis kulttuuri- ja luonnonperinto. Kulttuuriperinto sisaltaa kirkot ja muut
uskonnolliset rakennukset ja pyhat paikat, arkeologiset kaivaukset ja rauniot seka historialli-
set kaupungit, joihin myos Mostar lukeutuu. Luonnonperintokohteisiin kuuluvat esimerkiksi
luonnonkauniit rannikkoseudut ja metsaalueet. (Elo, Kanninen, Salmelin & Renvall 2001, 35;
Poso 2009, 7-8.)

3.1 Maailmanperintokohteiden suojelun alku

Unescon ensimmainen suuri kansainvalinen operaatio arvokkaan kulttuuriperintokohteen pe-
lastamiseksi kaynnistyi 1950-luvulla Egyptissa. Silloin Egyptin viranomaiset paattivat jattaa
runsaat kolme vuosituhatta sitten kallioon hakatun Abu Simbelin kolossin, Egyptin suurimman
temppelin, Niilin vesimassojen alle. Farao Ramses Il Suuri oli rakennuttanut taman valtavan
rakennuksen. Niilin uusi Assuanin pato olisi aiheuttanut vaistamattomasti tulvia, missa temp-
peli olisi tuhoutunut. Silloin Sudanin ja Egyptin hallitukset vetosivat Unescon apuun, jolloin
kaynnistettiin n. 68 miljoonaa euroa tuottanut kerays. 50 eri valtiota osallistui keraykseen,
jonka avulla saatiin modernin insinooritaidon avulla siirrettya temppeli turvaan tulvavesilta.
Lahes 12 tonnia painavat monumentit pilkottiin osiin rajayttamalla ja kaikki noin 40 000 mo-
numentin kappaletta numeroitiin, jotta ne saatiin pystytettya oikealle paikalle kokonaisuu-
dessa. Temppeli saatiin onnistuneesti siirrettya turvaan vesimassoilta Agilkian saarelle taman

yli viisitoista vuotta kestaneen projektin aikana. (Elo ym. 2001, 38; Poso 2009, 8-9.)

Abu Simbelin temppelin siirtoprojekti osoitti maailmanlaajuisen halun ihmisilla suojella yhtei-
sia, arvokkaita perintokohteita. Myos yhteinen solidaarisuuden ja vastuun tarkeys tuli esiin
maailmanperinnon suojelutyossa. Taman temppelin siirto-operaation jaljilta tuli ilmi myos
muita kansainvalisia suojelua tarvitsevia hankkeita esimerkiksi Venetsiassa, Pakistanin Moen-
joradossa ja Indonesian Borobudurissa. Osa silloin esille tulleista hankkeista jatkuu edelleen,
esimerkiksi kansainvalisen kulttuuriperinnon suojeluohjelma Angkorissa Kamputseassa. (Elo
ym. 2001, 38.)
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3.2 Maailmanperintokohteiden valinta

Maailmanperintokohteiden suojelu on pitka prosessi, jossa on monta vaihetta. Ensimmaiseksi
sopimusvaltio sitoutuu suojelusopimukseen, jonka jalkeen se voi ehdottaa omia tai muiden

kohteita suojelukseen. Kohteiden haulla on kymmenen eri vaihetta:

1. Maailmanperintosopimuksen allekirjoittaa kyseisen maan hallitus ja samalla se sitou-
tuu vaalimaan yhteista kulttuuri- ja luonnonperintoa.

2. Sopimusvaltio laatii listan oman alueensa kulttuuri- ja luonnonperintokohteista, joilla
on maailmanlaajuinen arvo.

3. Listalta sopimusvaltio valitsee maailmanperintoluetteloon liitettavaksi ehdotettavat
kohteet

4. Ehdotetut kohteet laaditaan kaavakkeelle, joka lahetetaan Unescon Maailmanperinto-
keskukseen.

5. Maailmanperintokeskus tarkistaa hakemuksen oikeellisuuden ja lahettaa sen edelleen

suojelun asiantuntijajarjestoon (IUCN ja/tai ICOMOS) arvioitavaksi.

Asiantuntijat kayvat arvioimassa kohteen merkitysta ja yllapitoa paikan paalla.

IUCN/ICOMOS arvioivat kohdetta suhteessa maailmanperintosopimuksen kriteereihin.

IUCN/ICOMOS tekevat arviointiraportin.

v 2 N o

Arviointiraportteja kohteista referoivat Maailmanperintotoimiston seitseman jasenta
tekevat suositukset Maailmanperintokomitealle.

10. 21-jaseninen Maailmanperintokomitea tekee lopullisen paatoksen asteikolla hyvaksy-
taan, lykataan tai hylataan. (Elo ym. 2001, 42-43.)

Talla hakumenetelmalla maailmanperintolistalle on saatu toinen toistaan upeampia kulttuuri-
ja luonnonperintokohteita, jotka aluksi olivat lahinna kulttuurimonumentteja ja rakennuksia,
jotka sijaitsivat vanhoissa sivistysvaltioissa. Maailmanperintokomitea teki vuonna 1994 uuden
paatoksen, jonka mukaan on erittain tarkeaa huolehtia alueellisesta edustavuudesta Afrikas-
sa, Arabimaissa, Aasiassa, Tyynellamerella, Pohjois-Amerikassa, Euroopassa, Karibialla ja
Latinalaisessa Amerikassa. Koko maailmaa kattava Maailmanperintokomitean laatima strate-
gia laadittiin sellaisen alueellisesti tasapuolisen listan muodostamiseksi, joka samalla ilmen-

taa luonnon- ja kulttuurikohteiden moninaisuutta. (Elo ym. 2001, 42-44.)

Maailmanperintokohteeksi valittavalla nahtavyydella tulee olla yleismaailmallista ja poikkeuk-
sellista arvoa. Aloitteen on kuitenkin aina tultava kyseisesta maasta, minka takia esimerkiksi
kehitysmaiden kulttuuriaarteet ovat heikosti esitettyina luettelossa kun taas Euroopan maiden
intoa saada yha uusia kohteita listalle on pyritty hillitsemaan. Kehitysmaita kannustetaan
vetoamalla siihen, etta kohteiden suojelu on taloudellisesti kannattavaa, silla matkailu tuo
tuloja ja tyollisyytta. (Vuoristo 2003, 99.)
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3.3 Maailmanperintokohteiden suojelun rahoitus

Maailmanperintokohteiden suojeleminen ja sailyttaminen ei olisi mahdollista ilman taloudelli-
sia resursseja, jotka vastaavat perintokohteiden tarpeita. Tulolahteet sisaltavat Maailmanpe-
rintorahaston, joka saa suurimman osan tuloistaan sopimusvaltioiden pakollisista maksuista ja
vapaaehtoisista lahjoituksista. Muita tulolahteita ovat Maailmanperintokohteiden julkaisusta
saatuja myyntituloja tai maiden johonkin tiettyyn tarkoitukseen lahjoittamia varoja. (UNESCO
World Heritage 2010.)

Maailmanperintokohteiden suojelua varten on perustettu Maailmanperintorahasto, joka tarjo-
aa vuosittain noin nelja miljoonaa U.S. dollaria tukeakseen sopimusvaltioita, jotka ovat kan-
sainvalisen avun tarpeessa suojellakseen Maailmanperintokohteitaan. Sopimusvaltioilta saata-
vien pakollisten ja vapaaehtoisten maksujen lisaksi Maailmanperintorahasto saa myos yksityi-
sia lahjoituksia eri tahoilta. Maailmanperintokomitea kohdentaa varoja pyyntojen kiireellisyy-

den mukaan pitaen uhanalaisimmat kohteet ensisijaisina. (UNESCO World Heritage 2010.)

3.4 Matkustus Unescon maailmanperintokohteisiin

Unescon maailman kulttuuriperintokohteisiin, niiden toimintaan ja olemassaoloon, suuntautu-
va matkailu kasvattaa suosiotaan edelleen ja viime vuosikymmenen aikana kavijamaarat ovat
moninkertaistuneet. Kohteet ovat ymmartaneet tuotteistaa historiaan ja perinteeseen liitty-
via kohteita ja saaneet aikaan matkailijoita kiinnostavia ohjelmapalveluita. Kulttuurimatkai-
lun suosion kasvu johtuu muuttuneista matkustusmotiiveista ja kulttuurin suosio matkailun
osa-alueena on tuonut matkustajia sellaisillekin alueille, joilla ei perinteisia matkailun veto-
voimatekijoita ole. Kulttuurimatkailun suosion kasvuun vaikuttavat myos ihmisten hyva tulo-
taso, matkailijoiden muuttuva ikarakenne, helppo lilkkuminen, korkea koulutustaso ja lisaan-
tynyt vapaa-aika. (Verhela & Lackman 2003, 163-169.)

Unescon maailmanperintokohteiden luettelossa on talla hetkella 911 kohdetta, joista 704 ovat
kulttuurisia kohteita, 180 luontokohteita ja loput 27 naiden yhdistelmia. Unescon kohteita
loytyy niin paljon, etta matkustaminen kohteisiin on helppoa ja jokainen on varmasti joskus

puolivahingossa tormannyt ainakin yhteen kohteeseen. (UNESCO World Heritage 2010.)

3.5 Mostar maailmanperintokohteena

Mostarin Vanha silta ja Vanhakaupunki on otettu Unescon maailmanperintokohteiden luette-
loon vuonna 2005, eli vuosi Vanhan sillan uudelleenvihkimisen jalkeen. Silta ja kaupunki sym-
boloivat sovintoa, kansainvalista yhteistyota ja rinnakkaiseloa eri kulttuuristen, etnisten ja
uskonnollisten yhteisojen valilla. (UNESCO World Heritage 2010.)
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Mostarin Vanhakaupunki ja Stari Most, Vanha silta, valittiin Unescon maailmanperintokohteek-
si seuraavin perustein: Vanhan sillan renessanssi seka Mostarin kaupungin symbolinen valta ja
merkitys poikkeuksellisena ja yleismaailmallisena symbolina eri kulttuurien, etnisten ja us-
konnollisten yhteisojen rinnakkaiselona on vahvistunut ja tehostunut korostaen ihmisten toi-
mia keskinaisen solidaarisuuden ja rauhan puolesta suuren katastrofin edessa. (UNESCO World
Heritage 2010.)

Mostar on historiallisesti hyvin mielenkiintoinen kulttuurikohde ja entista mielenkiintoisem-
man siita tekee se, etta kaikki raakuudet ja muutokset ovat tapahtuneet siella vain vajaa
kaksi vuosikymmenta sitten. Mostarin Vanhassa kaupungissa on niin paljon nahtavyyksia, joilla

on suuri kulttuurinen merkitys, etta uskon Paiva Mostarissa -retken saavuttavan tavoitteensa.

4 Paivaretken tuotteistaminen

Hyva matkailutuote on sellainen, johon tuottaja, asiakas ja muut toimijatahot ovat tyytyvai-
sia. Tarkea kysymys, johon jokaisen matkailuyrittajan taytyisi osata vastata, on: Mita sina
myyt? Vaikeutena esimerkiksi paivaretken ennakkosuunnittelussa on se, etta yleensa tuote
kokonaisuudessaan muodostuu vasta sitten, kun kuluttaja kayttaa tuotteen ja kokee kaikki ne
elamykset, joita tuotteen ja palvelun kayttaminen hanelle tuottaa. (Pesonen, Monkkonen &
Hokkanen 2000, 35; Verhela & Lackman 2003, 74.) Paiva Mostarissa -retken kanssa tama ei ole
mahdollista, silla kyseessa on kertaluontoinen palvelutapahtuma. Taman vuoksi on ehdotto-
man tarkeaa suunnitella ohjelma hyvin ja tarkasti, silla parantamisen mahdollisuuksia ei enaa
paivan jalkeen ole. Kuitenkin paivaretken jarjestajana voin tulevaisuudessa vastaavissa tilan-
teissa ottaa oppia saamastani palautteesta ja pyrkia korjaamaan talla retkella mahdollisesti

vastaan tulevat virheet.

Hyva matkailupalvelu nakyy erilaisena asiakkaalle ja tuottajalle. Eri asiakkaalle hanen koke-
mansa kokonaiselamys on aina erilainen ja se muodostuu useiden kokemusten yhdistelmasta.
Kokonaiskokemus tuotteen hyvyydesta tai huonoudesta riippuu siita, miten tuote vastaa asi-
akkaan odotuksia ja jokaisesta kokemuksesta siten, etta kokonaiskokemus on sen heikoimman
osan mukainen. Jos kokemus on onnistunut, asiakkaalle jaa luotettava ja turvallinen kuva
palvelun tuottajasta. Hinta-laatusuhde on myos aina tarkeaa ottaa huomioon, vaikka jos tuote
on ylivertainen omalla markkina-alueellaan, voi hintakin olla korkeampi kuin muilla. Hyva

tuote on myos helposti saavutettavissa. (Verhela & Lackman 2003, 74-75.)

Tuotekehitys on tarkea osa-alue myytavassa kokonaisuudessa. Tuotekehitys on seka valmiiden
tuotteiden parantamista etta uusien kehittamista vastaamaan paremmin mahdollisten asiak-

kaiden tarpeita. Uusien tuotteiden kehittamisessa on mietittava kaikki alusta alkaen: mita
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halutaan tarjota, miten, kenelle ja milla imagolla? Apuna tuotteen kehittamisessa toimii hyvin
tuotelomake, joka toimii myos muistilistana sisallosta. Tuotelomake voi esimerkiksi sisaltaa
seuraavat asiat: Nimi ja lyhyt kuvaus, kayttotarkoitus ja hyoty asiakkaalle, markkinat ja asi-
akkaat, sisalto ja asiakaspalvelu, markkinointiviestinta, jakelu ja saatavuus, hinta, lisapalve-
lut seka asiakaspalaute. Naiden avulla selviaa seka itselle etta, asiakkaalle mita tuotteella
halutaan tarjota. Tama lomake sopii seka uuden palvelun tai tuotteen tuotteistamiseen etta

vanhan tuotteen parantamiseen. (Pesonen ym. 2000, 35-36.)

Tuottajalle hyvan tuotteen merkkina on tietenkin tuotteen kannattavuus liiketaloudellisesti.
Hyva tuote ja palvelu ovat helposti toistettavissa ja myytavissa ja se synnyttaa asiakkaassa
halun ostaa tuote uusiksi. Tarkeaa on erottua selkeasti muusta saman alan tarjonnasta ja
kohde- tai kayttajaryhma on selkea. Hyvaan tuotteeseen tai palveluun ei liity ulkopuolisia
epavarmuustekijoita ja se antaa toimeentulon kaikille tuotteistamiseen ja toteuttamiseen
osallistuville toimijatahoille. (Verhela & Lackman 2003, 75.) Paiva Mostarissa -retken jarjesta-
jana minulle ei taloudellinen voitto ole ollenkaan tarkeaa, silla tuottoja ei tasta palvelusta
saa. Kohderyhma on kuitenkin hyvin selkea ja toivottavasti se herattaa asiakkaassa luotta-

muksen.

4.1 Paivaretken suunnitteluprosessin vaiheet

Paivaretkea tai mita tahansa palvelua suunniteltaessa tuottajan taytyy ottaa huomioon monia
eri elementteja. Prosessin kaikki vaiheet on pyrittava suunnittelemaan siten, etta ne erottu-
vat toisistaan selkeasti ja lisaksi niiden tulee olla tarkasteltavissa erillisina osina. Asiakkaalle
tuotteen tulee nakya kokonaisena, mutta tuottajan on huolehdittava jokaisesta osiosta erik-

seen alusta loppuun saakka. (Verhela & Lackman 2003, 75.)

Ensimmaisena osana palvelun suunnittelussa on ideointi. Kaksi tarkeinta mielessa pidettavaa
ajatusta ovat: asiakkaan tarpeet uusien ideoiden ja palvelujen taustalla seka uusien ideoiden
pohjautuminen liikeideaan. Yleensa parhaat ideat syntyvat tuottajan omista vahvuuksista ja
osaamisesta, hyva itsetunto ja itseluottamus ovat avainasemassa. Tassa vaiheessa myos asiak-
kaiden tarpeet tulee selvittaa ja ottaa huomioon. Omaa toimintaa kannattaa alussa verrata
jonkun toisen saman alan menestyvan yrityksen tai organisaation toimintaan, se opettaa aina
paljon. Taytyy kuitenkin varoa kopioimasta muita, vaan kehittaa itse oma toimiva ratkaisu.
(Verhela & Lackman 2003, 76-77.)

Seuraava vaihe on tuotteistaminen eli kaytannon toteutuksen suunnittelu. Myos tassa pohjana
ovat asiakkaan tarpeet. Taytyy elaytya asiakkaan asemaan ja pohdittava, mita asiakas haluaa
kokea, aistia, tehda, ymmartaa, huomata ja nahda. Tarkea etukateen mietittava asia on ko-

konaistavoitteet, eli minkalaisista tekijoista muodostuu asiakkaalle kokonaisvaltainen elamyk-
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sia tuottaa kokemus. Palvelulla taytyy olla teema, minka ymparille kaikki palvelun osat perus-
tuvat. Teemaa voi kayttaa markkinoinnissa, silla se kertoo, mihin palvelulla pyritaan. Palve-
lun osanottajat ja toiveet taytyy selvittaa etukateen tarkkaan, jotta saadaan positiivinen
kokemus aikaiseksi. Aikatekijat tulee huomioida seka toimintaymparisto kartoittaa. Myos me-
netelmat, joilla palvelu saadaan tuotettua kokonaiseksi, on mietittava etukateen mahdolli-
simman tarkkaan. Kaikki menetelmat voidaan ensiksi kartoittaa ja taman jalkeen valita niista
maariteltyihin tavoitteisiin sopivin ratkaisu. Kaytannon asiat tulee ratkaista tuotteistamisen
vaiheessa, naihin lukeutuvat esimerkiksi tarvittavat luvat, kuljetusvalineet, turvallisuusseikat
ynna muut vastaavat. Palvelun tuottamisessa tarkeaa on suorittaa tuotteen testaus ennen
kuin sita lahdetaan markkinoimaan tai toteuttamaan. Talla tavalla mahdolliset puutteet saa-
daan korjatuksi. Testauksen suorittajaksi paras valinta on joku ulkopuolinen tekija, joka voi
asettautua asiakkaan asemaan. Omaa henkilokuntaa tulisi valttaa kayttamasta, silla lopputu-
los on suunniteltu ja oma toiminta saattaa ohjata tuotteen toteutumista oikeaan suuntaan.

Nain asiakkaan huomiot voivat jaada noteeraamatta. (Verhela & Lackman 2003, 77-78.)

Hinnoittelu seuraa neljantena vaiheena suunnitteluprosessissa. Tarkein muistettava asia on
se, etta asiakkaalta saatavan hinnan on katettava kaikki ne kustannukset, jotka tuottaja pal-
veluun panostaa. Hinnoittelu on yksinkertaista, kun toimii seuraavan kaavan mukaan ja laskee
kulut tassa jarjestyksessa: Majoitus + Kuljetukset (kuljetusvalineen vuokra, kuljettajan kulut)
+ Paasymaksut + Ruokailut + Ohjelmapalvelun kulut + Oppaan kulut (palkkio, majoitukset,
ruokailut ym.) + Mahdolliset vapaapaikkojen kulut = nettokulut + arvonlisavero + haluttu kate
+ katteen arvonlisavero = myyntihinta. Kuluihin taytyy lisata palvelusta riippuen seuraavia
asioita: markkinointi- myynti- ja hallinnointikulut, paaomakulut, vuokrat, tietoliikenne ja
vakuutukset. Tata laskutapaa kayttaen tuotteelle saadaan oikea, tuoteperusteinen hinta, joka
kattaa kaikki kustannukset ja antaa halutun tuoton. On olemassa myos markkinaperusteinen
hinnoittelu, jolloin tuotetta ei valttamatta myyda kayttamalla ”oikeaa” hintaa. Tallaisia ti-
lanteita ovat esimerkiksi hinnan alentaminen markkinoille paasemiseksi tai uusien asiakkaiden
hankkimiseksi. Pitkalla aikavalilla alihinnoittelu ei kuitenkaan ole tuottoisaa. (Verhela &
Lackman 2003, 82-84.)

Suunnitteluprosessissa matkailutuotteen paketointi kannattaa ottaa huomioon hyvissa ajoin.
Yksittaisista tuotteista on kannattavaa paketoida suurempia kokonaisuuksia, silla nain saa-
daan yksittaisille osatekijoille lisaarvoa. Matkailutuotteen osia voivat olla esimerkiksi majoi-
tus, ohjelmapalvelut, kuljetus ja nahtavyydet, jotka kaikki voidaan liittaa yhteen isoksi koko-
naisuudeksi. Paketoimisessa tarkeaa on miettia perusidea, jonka ymparille paketti koostuu.
(Pesonen ym. 2000, 41-42.) Paiva Mostarissa -paivaretki koostuu monesta eri osa-alueesta,
jotka on paketoitu kokonaisuudeksi. Pakettiin kuuluvat kuljetukset, majoitus, ateriapalvelu
seka nahtavyydet. Pakettina osallistujat saavat arvioitua kokonaisuutta helpommin ja se tuo

arvokasta kokemusta paivaretken jarjestajalle.
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Taman jalkeen, kun tuote on valmis, suunnitteluprosessissa seuraa myynti ja markkinointi.
Ensinnakin on laadittava esittelymateriaali, mika voi perinteisen paperiesitteen lisaksi olla
sahkoista materiaalia, kuten Internet-sivujen kayttoa. Internet on nykyaan kovin suosittu esit-
tely- ja markkinointikanava, joten sen kaytossa on huomioitava oman verkkosivuston tai mai-
noksen erottuminen joukosta. Naiden lisaksi hyvia markkinointikanavia ovat alan nayttelyt ja
messut, joihin kannattaa osallistua. Markkinoinnissa kanavina voi myos kayttaa esimerkiksi
alueorganisaatioiden suorittamaa markkinointia tai eri matkatoimistojen kanssa tapahtuvaa
yhteismarkkinointia. Laajasta yhteistyoverkostosta on aina apua omankin palvelun markki-
noinnissa. (Pesonen ym. 2000, 43-44; Verhela & Lackman 2003, 84.)

Kun tuote tai palvelu on kehitelty, hinnoiteltu ja markkinointi suunniteltu, on toteuttamisen
aika. Toteuttaminen on osa jatkuvaa tuotekehitysprosessia, kaytannon kokemuksella voidaan
kertoa ovatko tuotteet tai palvelut onnistuneita vai eivat. Avainasemassa toteutuksessa on
asiakkaan kanssa tyoskentely ja vuorovaikutus. Palvelun tuottajan lasnaolo viimeistelee tuot-
teen ja siita syntyvan asiakaskokemuksen. Kokemus syntyy kaikkien osien summana. (Verhela
& Lackman 2003, 85.)

Viimeisena vaiheena on palautteen keraaminen ja tuotteen kehittaminen saadun palautteen
pohjalta. Paras tapa selvittaa hyvat ja huonot puolet on saada suoraa palautetta asiakkaalta
tai ryhmalta. Palautteen keraamiseen voi kayttaa palautelomaketta, jonka asiakas tayttaa
kirjallisesti, tai sen voi jarjestaa verkkopalveluna, jolloin palautteen anto ei ole aikaan tai
paikkaan sidottuna. Taman lisaksi on olennaista seurata ja havainnoida asiakkaan reaktioita
tuotteen tai palvelun toteuttamisen aikana ja pohtia syita niihin. Nain saadaan parannettua

tulevien asiakkaiden kokonaisvaltaista kokemusta palvelusta. (Verhela & Lackman 2003, 85.)

4.2 Paiva Mostarissa -retken suunnittelu

Opintomatkamme kohteeksi vahvistui tammikuussa 2010 Bosnia & Hertsegovina. Olin jo pit-
kaan halunnut tehda opinnaytetyoni liittyen opintomatkaamme. Maaksi valittu Bosnia & Hert-
segovina tarjosi paljon eri vaihtoehtoja ja mietin pitkaan mihin teemaan ja aiheeseen halusin
opinnaytetyoni pohjautuvan. Selkeana heti alussa tuli retken jarjestaminen, silla emme aiko-
neet pysya ainoastaan paakaupungissa Sarajevossa. Monet opiskelijat olivat kuulleet paljon
hyvaa Mostarista, ja nain ollen kiinnostus kaupunkia kohtaan kasvoi ja sinne jarjestetylle ret-
kelle oli kysyntaa. Mostar tarjosi itsessaan mielenkiintoisia aiheita opintomatkan ja paivaret-
ken teemalle. Pohdin pitkaan vaihtoehtoa liittaa retki Bosnian sotaan, silla siita on niin vahan
aikaa, tai sitten kulttuurimatkailuun ja samalla Unescon maailmanperintokohteisiin. Ajattelin
kulttuurimatkailun hyodyntavan opintojamme ja taydentavan niita paremmin kuin muut ai-

heet. Lisaksi Unescon maailmanperintokohteet ovat aina kiinnostaneet minua ja Mostarin
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kiehtovan historian sai kiteytettya teemaan, josta muodostui siis Kulttuurimatkailu Unescon

maailmanperintokohteisiin - Paiva Mostarissa.

Seuraavaksi aloin miettimaan sisaltoa Paiva Mostarissa -retkelle. Kaytannollisten asioiden,
kuten kuljetusten ja majoitusten, jarjestaminen vei oman aikansa. Halusin paivan olevan
kulttuurillisesti antoisa kokemus seka sisaltavan Unescon kohteista tietoa, eli Mostarin Van-
hastakaupungista ja Stari Most -sillasta. Tutkin Internetista eri sivustoja liittyen Mostariin
seka luin matkaopaskirjoja kohteesta. Katsoin paljon karttoja, joista selvisi, etta Vanhakau-
punki on pieni, kaveltavissa oleva alue, jossa on paljon nahtavaa ja myos Stari Most -silta on
Vanhassakaupungissa. Aika pian tulin siihen tulokseen, etta jarkevin vaihtoehto paikkaan tu-
tustumiselle on opastettu kierros kaupungissa, paikallisopas osaa ammattitaitoisesti tutustut-
taa meidat Vanhaankaupunkiin ja Unescon maailmanperintokohteisiin Mostarissa. Ohjelman
osa-alueiksi muodostuivat kuljetukset, opastetun kierroksen jarjestaminen, lounas toisena

paivana ja majoituksen varaaminen.

4.2.1 Paivaretken suunnittelu Suomessa

Opinnaytetyon teko alkoi ohjelman hahmottamisella ja suunnittelulla. Kun olin miettinyt mi-
ten haluan paivan toteuttaa, otin selville kaytannon asiat. Onnistuneen paivaretken jarjesta-
miseksi halusin suunnitella asiat huolella ja varmistaa etukateen, etta asiat sujuvat niin hyvin
kuin mahdollista paikan paalla. Oman haasteensa tahan toi se, etta en ole itse koskaan kaynyt
Bosnia & Hertsegovinassa, joten suunnittelu oli haastavaa senkin takia. Toisaalta olen matkus-
tellut itse paljon, joten uskoin alusta asti, etta asiat jarjestyvat, jos ne vain suunnitellaan

kunnolla ja tarkasti.

Ensinnakin piti selvittaa matkustusmuoto, milla kulkisimme Sarajevosta Mostariin ja takaisin.
Monissa matkaoppaissa on mainittu, etta junamatka valilla Sarajevo - Mostar on todella kau-
nis. Etsin Internetista tietoa aikatauluista, mutta eri sivut antoivat hieman eri tietoja, ja rau-
tateiden viralliset sivut eivat olleet valmiina. Nain ollen paadyin ottamaan suoraan yhteytta
Bosnia & Hertsegovinan matkailuneuvontaan sahkopostitse. Ensimmaisen yhteydenottoni lai-
toin maaliskuussa 2010, mutta minulle vastattiin, etta aikataulut saattavat muuttua ja minun
tulisi kysya lahempana matkan ajankohtaa, eli huhtikuun puolella. Huhtikuussa sain vastauk-
sen aikatauluista ja nain ryhmamme muutkin jasenet saivat suunniteltua omaa ohjelmaansa
Mostariin. Tuhkapilven vuoksi emme kuitenkaan paasseet lahtemaan suunniteltuun ajankoh-
taan, joten varmistin juna-aikataulut viela kolmannen kerran noin kuukautta ennen lahtoa ja

viimeiseksi noin kaksi viikkoa ennen matkaa.

Seuraavaksi halusin selvittaa majoituksen, missa ryhmamme voisi viettaa yhden yon. Halusin

paikan olevan siisti, halpa ja hyvalla sijainnilla. Selasin taas Internetista eri vaihtoehtoja ja
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lahetin kahteen lupaavalta kuulostavaan hostelliin sahkopostia. Ainoastaan toisesta, Villa
Sarasta, vastattiin. Tarjous oli mielestani hyva, 13 euroa henkilolta sisaltaen aamiaisen, joten
paadyin varaamaan taman hostellin. Myos sijainti oli kuvauksen perusteella hyva ja henkilo-

kunta lupasi tulla meita asemalle vastaan, kun saavumme Mostariin.

Viimeinen vaihe suunnittelussani oli oikeanlaisen ohjelman jarjestaminen kohteessa. Olin
tullut siihen tulokseen, etta opastettu kierros on paras vaihtoehto tutustua Mostariin kulttuu-
rikohteena ja Unescon maailmanperintokohteena. Taas tutustuin eri Mostaria kasitteleviin
infosivustoihin ja etsin eri yrityksia, jotka tekevat opastettuja kavelykierroksia kaupungissa.
Loysin AlmiraTravel -nimisen yrityksen, jota oli kehuttu monilla sivuilla, ja paatin pyytaa heil-
ta tarjousta opastetusta kierroksesta. Halusin nahda ohjelman sisallon, silla halusin sen vas-
taavan mahdollisimman pitkalle toiveitani. AlmiraTravel vastasi sahkopostiini nopeasti ja la-
hetti opastetun kierroksen sisallon lisaksi myos tarjoukset majoituksesta, kuljetuksista omalla
bussilla seka lounaasta. Majoitus ja kuljetus olisivat tulleet paljon kalliimmaksi, joten paatin
pitaytya aikaisemmin valitsemissani vaihtoehdoissa. Opastettu kierros sisaltdineen naytti kui-
tenkin juuri silta, mita olin ajatellutkin, joten paatin hyvaksya tarjouksen. Lounas vaikutti
hyvalta, se oli paikallista bosnialaista ruokaa ja lisaksi aika edullinen, joten varasin myos lou-

naan meille AlmiraTravelin kautta.

Alun perin oli tarkoitus, etta opastettu kierros pidetaan heti ensimmaisena paivana kun saa-

vumme Mostariin. Suunnittelin aikataulun seuraavasti:

Klo 07:05 juna Sarajevosta Mostariin, kesto noin kolme tuntia
Klo 10:00-12:00 majoittautuminen hostelli Villa Saraan
Klo 13:00 lounas

Klo 14:00 opastettu kierros, kesto noin kaksi tuntia

Jouduin kuitenkin tekemaan aikatauluun jonkin verran muutoksia. Muilla 00019-kurssiin osal-
listuvilla opiskelijoilla oli tehtavia opintomatkan aikana ja seka kouluvierailu etta luontokoh-
de ajoittuivat Mostarin vierailun ajalle. Luontokohteeseen vierailu vei niin paljon aikaa ja
vaati paivanvaloa, etta se jouduttiin siirtamaan ensimmaiselle paivalle Mostarissa. Kouluvie-
railun ajankohta taas ajoittui aamuun, joten opastettu kulttuurikierroksemme Vanhassakau-
pungissa siirtyi viimeiseksi ohjelmaksi retkella. Juna-aikataulut ja majoittuminen pysyivat
samana, mutta lounaan ja opastetun kierroksen ajankohta muuttuivat seuraavalle paivalle,
pysyen kuitenkin ajallisesti samana kuin alkuperaisessa aikataulussa. Tama ei mielestani ollut
kovin hyva kaanne Paiva Mostarissa -retkelleni, silla olisin halunnut opintomatkalaisten tutus-
tuvan ensiksi opastetulla kierroksella Mostariin. Uudella aikataululla kavi vakisinkin niin, etta
opintomatkalaiset nakisivat kohteen omatoimisesti ja ehtisivat jopa tutustua siihen etuka-

teen. Tama voi vaikuttaa esimerkiksi opastetun kierroksen mielekkyyteen, jos paikat ovat jo
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kertaalleen nahtyja. Toisaalta luotin siihen, etta paikallisopas osaa kertoa asiat mielenkiintoi-

sesti ja kiinnostusta yllapitaen.

4.2.2 Paivaretken suunnittelu Bosnia & Hertsegovinassa

Saavuimme Sarajevoon 27.9.2010 ja suunnitelmissa oli siirtya Mostariin junalla keskiviikkona
29.9. Heti ensimmaisena paivana kuulimme Sarajevon hostellimme omistajalta Asim Residovi-
cilta, etta junaradalla tehdaan korjaustoita ja suora junamatka Sarajevosta Mostariin ei on-

nistu aamuisin. Matkan ensimmainen osa mentaisi junalla ja loput matkasta bussilla.

Kevaan matkamme pituus olisi ollut yhden yon pidempi ja tulijoita olisi ollut enemman. Lau-
rea oli maksanut matkamme majoituskulut jo kevaalla, joten Asim oli jaanyt meille hieman
”velkaa” ylimaaraisesta maksetusta yosta seka viidesta poisjaaneesta yopyjasta. Nain ollen
Asim ehdotti, etta voisimme kayttaa osan tasta rahasta yksityiseen minibussikuljetukseen
Sarajevon hostellilta suoraan Mostarin hostelliimme Villa Saraan. Junamatka oli kuitenkin
olennainen osa suunnitelmaani, joten halusin viela varmistaa asian juna-asemalta ja kysya
myos lippujen ostosta. Tiistaina meninkin Sarajevon juna-aseman infoon ja sain vahvistuksen:
osa matkasta tapahtuisi junalla ja osa bussilla. Junamatkan hinta oli kymmenen Bosnian
markkaa tai viisi euroa. Varmistin myos, etta 15-henkinen ryhmamme voi ostaa liput suoraan
lipunmyynnista ennen junan lahtoa joko markoilla tai euroilla, ja tama kuulemma onnistuisi

helposti.

Kuitenkin ajattelin, etta ilmainen matka suoraan hostellilta hostellille olisi aikaisin aamulla
helpompi ja katevampi ratkaisu, silla emme kuitenkaan saisi olla junassa koko matkaa. Ajat-
telin, etta takaisin paasisimme kuitenkin junalla. Illalla pyysin Asimia varaamaan meille pik-
kubussin seuraavaksi paivaksi, joka hakisin meidat aamulla hostellimme edustalta. Bussi oli
meita hakemassa ja ajoi meidat suoraan Mostariin. Mostariin paastyamme kuski joutui viela
soittamaan hostellimme edustajalle, silla han ei tiennyt, missa Villa Sara sijaitsee. Hostellin

omistajapariskunnan mies ilmestyi pian bussiimme ja paasimme maaranpaahan.

AlmiraTravel oli helppo loytaa Mostarista, silla saapumispaivana meilla oli saman yhtion jar-
jestama retki vesiputouksille ja naimme paikan sijainnin jo silloin. Lounasravintolamme tyon-
tekija opasti meidat paikalle. Oppaamme Anelan johdolla loysimme toisen paivan lounaspaik-
kamme Kriva Cuprijan ja kiersimme Mostarin tarkeimmat nahtavyydet kavellen. Myos rauta-
tieasema oli lyhyen kavelymatkan paassa hostellilta, joten sinne oli helppo loytaa seuraavan

paivan iltana.

Toisena paivana Mostarissa, ennen opastetun kierroksemme alkua, kavimme tutustumassa

Mostarin yliopistoon, jossa saimme jutella paikallisten opiskelijoiden kanssa. Heilta sain kuul-
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la, etta illalla ei myoskaan menisi suoraa junayhteytta, vaan alkumatka taytyisi hoitaa bussil-
la. Tassa vaiheessa asialle ei enaa voinut mitaan, joten ajattelin, etta asemalla selviaa, kuin-
ka matka oikeasti menee. Kerasin ryhmamme ajoissa kokoon, etta jokainen ehtii ostaa lippun-
sa etukateen. Asemalle saavuttuamme kavin ensiksi kysymassa matkasta, ja selvisi, etta en-

simmainen tunti matkustettaisiin bussilla ja loppumatka junalla.

Sarajevon asemalla sanottiin, etta liput voi maksaa seka euroilla etta markoilla. Minun olisi
pitanyt varmistaa asia Mostarissa etukateen, silla asemalla selvisi, etta vain markat kayvat.
Kaikilla ei kuitenkaan ollut markkoja tarpeeksi, ja nain ollen jouduimme vaihtamaan rahaa
aseman baarissa seka paikallisten kanssa. Loppujen lopuksi kaikki kuitenkin saivat junalippun-

sa.

Kun bussi saapui, selvisi, etta se on jo melkein taynna ja suuri osa ryhmastamme joutui sei-
somaan osan matkasta. Etukateen olisin voinut informoida, etta meita on iso ryhma, jolloin
Mostarissa olisi voitu mahdollisesti varautua esimerkiksi kahdella bussilla. Koko ryhmamme
mahtui kuitenkin mukaan, mutta muutaman matkustajan naimme jaavan Mostariin, silla bussi

oli liian taynna.

Kaiken kaikkiaan suunnittelu paikan paalla sujui melko hyvin. Loysimme jokaisen tarvitse-
mamme paikan helposti ja pysyimme aikataulussa hyvin. Ainoastaan paluumatkan junamatka-
osuuden olisin mielestani voinut hoitaa paremmin selvittamalla asiat ainoastaan Sarajevon

sijasta myos Mostarin juna-asemalla.

4.2.3 Yhteistyokumppanit Bosnia & Hertsegovinassa

Toteuttaakseni Paiva Mostarissa -retken halutunlaisesti ja tavoitteeni huomioon ottaen, taytyi
minun tehda paljon yhteistyota eri Bosnia & Hertsegovinassa sijaitsevien tahojen kanssa. Nai-
ta toimijoita ovat Bosnia & Hertsegovinan matkailuinfo, hostellimme Villa Sara ja heidan
tyontekijat, opastetun kierroksen jarjestaja AlmiraTravel ja heidan kauttaan myos lounasra-

vintolamme.

Bosnia & Hertsegovinan matkailuinfon Internet-sivustot ovat kattavat ja niista loytyy paljon
informaatiota monista eri kohteista maan sisalla. Itse lahdin etsimaan sielta juna-aikatauluja,
koska halusin selvittaa, milla aikataululla on mahdollista kulkea Sarajevosta Mostariin ja ta-
kaisin. Sivustoilta loytyi linkkeja juna-aikatauluihin, mutta juuri se sivusto, mista olisin saanut

vastauksen hakemaani kysymykseen, oli "under construction”.

Paatin ottaa suoraan yhteytta matkailuinfoon sahkopostitse. Tourist Info Centre, joka sijait-

see Sarajevossa, vastasi minulle nopeasti. Olin kuitenkin liian aikaisin kysymassa, joten minua
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pyydettiin palaamaan asiaan lahempana lahtoa, silla aikataulut voivat muuttua silloin talloin.
Palasin asiaan huhtikuussa, jolloin opintomatkan piti alkuperaisen suunnitelman mukaan to-
teutua, ja sain heilta aikataulut junille. Aikataulut olivat muuttuneet hieman, joten oli hyva,
etta minua pyydettiin varmistamaan ne myohemmin. Tuhkapilven vuoksi emme kuitenkaan
paasseet matkalle huhtikuussa, vaan matka siirtyi syyskuuhun. Elokuun lopussa otin viela ker-
ran yhteytta samaan sahkopostiin ja sain sielta vastauksen, etta talla hetkella aikataulut ovat
samat kuin aikaisemminkin. Varmistin asian viela noin kaksi viikkoa ennen lahtoamme. Vaikka
jouduin laittamaan heille nelja eri kertaa sahkopostia samasta asiasta, olivat vastaukset aina
hyvin ystavallisia. Se antoi jo etukateen miellyttavan kokemuksen bosnia & hertsegovinalai-

sesta asiakaspalvelusta.

Lahetin kahteen eri vaihtoehtoon tarjouspyynnon majoituksestamme Mostarissa yhdeksi yoksi.
Naista ainoana vastasi Villa Sara, ja se antoi myos hyvan tarjouksen majoituksesta, joka sisal-
taa aamiaisen. Villa Sara on majoitusta ja aamupalaa tarjoava hostelli noin kymmenen minuu-
tin kavelymatkan paassa Vanhastakaupungista. Villa Sara tarjoaa lisaksi 24 tuntia auki olevan

vastaanoton, rahanvaihtoa, ilmastoinnin, Internetin ja pesukoneita. (Villa Sara 2010.)

Pidin yhteytta Villa Saran henkilokuntaan ennen oletettua lahtoamme huhtikuussa. He tarjou-
tuivat tulemaan vastaan ryhmaamme juna-asemalle, joten varmistin heille viela saapumisai-
kamme. Laurea oli jo maksanut majoituksemme Villa Saralle, kun saimme tietaa matkamme
siirtyvan syksyyn tuhkapilven aiheuttaman lentoliikenteen epavarmuuden vuoksi. Otin heti
uudestaan yhteytta ja selitin tilanteen sahkopostitse. He olivat hyvin ymmartavaisia ja kertoi-
vat, etta varauksemme pysyy voimassa, minun taytyy vain ilmoittaa uusi ajankohta, kun saan

tietaa sen.

Uusi ajankohta matkallemme selvisi jo hyvissa ajoin heti sen jalkeen, kun alkuperainen mat-
kamme oli peruttu. Uudeksi ajankohdaksi varmistui 27.9.-1.10.2010. Kuitenkin vasta elokuus-
sa varmistui, minka yon vietamme Mostarissa. Varmistin elokuun puolessa valissa Villa Saralta
varauksemme voimassaolon ja uuden ajankohdan sopivuuden. Sain taas nopeasti ystavallisen
vastauksen, jossa varauksemme varmistettiin. He lupasivat taas olla meita juna-asemalla
vastassa. Viela ennen matkaamme syyskuussa laitoin heille yhteystietoni seka aikataulun,
milloin olemme Mostarissa. Sain myos heilta puhelinnumeron, johon voin soittaa, jos muutok-

sia tulee.

AlmiraTravel, jolta varasin opastetun kierroksen, on vuonna 2003 perustettu pieni kolmen
hengen yllapitama matkailuyritys Mostarissa keskeisella sijainnilla. AlmiraTravel jarjestaa
monipuolisesti eri matkailupalveluja, kuten opastettuja kaupunkikierroksia, majoitusta, kul-
jetuksia eri kaupunkien valilla seka eri kohteisiin (esimerkiksi Kravican vesiputoukset), ravin-

tolatilauksia, paivaretkia ja niin edelleen. AlmiraTravelilla on kolmen paatoimisen tyontekijan
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lisaksi monia oppaita, jotka tarjoavat matkailupalveluita monilla eri kielilla. (AlmiraTravel
2010.)

AlmiraTravelin vakituinen tyontekija Anela Dedi¢ oli minuun yhteydessa monia kertoja sahko-
postitse ennen opintomatkaamme. Han vastasi tarjouspyyntooni nopeasti ja kertoi lisaksi
opastetun kierroksen sisallon. Sisalto vaikutti kattavalta ja hintakin oli edullinen, joten paatin
ottaa Anelan tarjoaman kierroksen. Lisaksi han tarjosi lounasta meille perinteisella bosnialai-
sella ruokalistalla ravintola Kriva Cuprijassa, joka sijaitsee keskeisella sijainnilla Vanhan sillan
vieressa. Anela vastaili kysymyksiini sisallosta karsivallisesti ja lupasi ottaa huomioon toiveeni
saada kierrokseen liitettya lisaksi kertomusta Mostarista Unescon maailmanperintokohteena.
Kierroksen pituudeksi han ilmoitti noin kaksi tuntia, joten se sopi aikatauluumme loistavasti.
Anela kertoi voivansa tulla meita vastaan majoituspaikkaamme Villa Saraan, mutta ajattelin
paremmaksi tavata suoraan Vanhassakaupungissa, silla tulisimme kierrokselle ja lounaalle

suoraan Mostarin yliopiston vierailulta.

Anelan kanssa jouduin sopimaan uudesta aikataulusta tuhkapilven vuoksi. Kuten kaikki yhteis-
tyokumppanit, myos Anela oli hyvin ymmartavainen ja pyysi ilmoittamaan uuden ajankohdan,
kun saamme sen tietaa. Uusi aikataulu selvisi tarkoin vasta elokuun lopussa, mutta Anela vas-
tasi sahkopostiini heti ja varmisti, etta kierros on edelleen voimassa ja haluamamme ajankoh-
ta kay hanelle hyvin. Sovimme saapuvamme toimistolle kello 13.00 30.9., josta han ohjaisi
meidat lounaalle ja siita opastetulle kierrokselle. Sain Anelalta lisaksi hanen puhelinnumeron-

sa, josta hanet tavoittaa jos paikan paalla tulisi jotain muutoksia.

4.3 Paiva Mostarissa - retken toteutuksen kuvaus

Mostarissa viettamamme paivan tavoitteena oli luoda matkailupaketti yhteen Unescon maail-
manperintokohteista. Paivan kuvaus on kirjoitettu paivakirjamuodossa, jolloin sita on hel-
pompi seurata ja siita huomaa paivan aikana tapahtuneet asiat paremmin. Nain ollen lukija

saa realistisemman kuvan paketista.

Matka Mostariin

Lahdimme Sarajevosta Mostariin 29.9.2010 kello 8.45 aamulla. Kuljimme sinne yksityisella
minibussilla, jonka kuski haki meidat ajallaan hostellimme lahelta. Heti aluksi huomasimme,
etta bussi oli hieman liian pieni meidan ryhmallemme, silla matkalaukuille ei ollut tarpeeksi
tilaa ja tunnelma oli bussissa tiivis. Matka-aika Mostariin oli hieman yli kaksi tuntia ja pysah-
dyimme matkalla kerran ottamaan kuvia kauniista nakoaloista (kuva 3). Matka oli muuten

hieno, mutta kuski ajoi valilla hyvin rohkeasti mika sai osan ryhmasta pelkaamaan.
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Kuva 3: Maisema bussipysahdyksella (Vare 2010).

Matkalla Mostariin jaoin info-kirjeen koskien seuraavan paivan ohjelmaa. Kirjeessa oli paivan
ohjelma, ravintolan nimi ja menu, tiedot majoituspaikastamme seka kartta. Ensimmaisella

sivulla oli kuvia ja perustiedot Mostarista.

Mostariin saavuimme noin kello 11.15 ja jaimme asemalle odottamaan hetkeksi, silla kuljetta-
jamme ei tiennyt, missa majoituspaikkamme Villa Sara sijaitsi. Annoin kuljettajalle yhteystie-
dot, missa oli osoite ja puhelinnumero ja han soitti Villa Saraan. Noin kymmenen minuutin
odottelun jalkeen omistajapariskunnan mies saapui bussiimme ja ohjasi meidat perille. Hos-
tellissa opiskelijat majoittuivat kahteen suureen dormihuoneeseen ja opettajille oli varattuna

oma huone.

Taman jalkeen keskiviikkopaivana 29.9. ei ollut enaa minun jarjestamaani ohjelmaa, vaan

aikataulun mukaan otin seuraavan kerran vastuun 30.9. kello 13 paivalla.

Lounas ja opastettu kierros

Tapasimme oppaamme Anelan 30.9. kello 13.00 matkatoimisto AlmiraTravelin edessa. Anela
oli varannut meille lounaspaikan traditionaalisella bosnialaisella menulla ravintola Kriva Cup-
rijasta. Opastettu kierros oli maksettu jo etukateen, mutta lounaan hinta, kymmenen euroa
per henkilo, maksettiin Anelalle toimistolla. Anela johdatti meidat Mostarin Vanhassa kaupun-

gissa sijaitsevaan ravintolaan.

Lounas oli tosiaan perinteista Bosnialaista ruokaa. Alkuruuaksi oli juustopiirakka, paaruuaksi

salaattia ja lihamureketta kaalin kera ja jalkiruuaksi saimme makean pienen kakun. Myos



30

oppaamme Anela oli ravintolassa meidan kanssa koko ajan, silla aloitimme opastetun kierrok-
sen heti ruokailun jalkeen. Kyselin muutamien ryhmalaisten mielipiteita ruuasta, ja heidan

kokemuksensa olivat positiivisia seka ravintolan etta ruuan suhteen.

Varsinainen opastettu kierros alkoi noin kello 14.30. Anela johdatti meita pitkin Mostarin Van-
haa kaupunkia ja pysahtyi valilla kertomaan kohteista enemman. Yksi vaikuttavimmista py-

sahdyksista oli Mostarin Vanhan sillan, Stari Mostin (kuva 4.), luona. Silloin Anela myos kertoi

Mostarista Unescon maailmanperintokohteena.

Kuva 4: Stari Most - Mostarin Vanha silta (Vare 2010).

Kierros jatkui ensimmaiseen kayntikohteeseemme, mika oli Koski Mehmed Pasha -moskeija
(kuva 5). Moskeijaan oli sisaanpaasymaksu, mutta ryhmamme sisaanpaasyt oli maksettu jo
etukateen kevaalla kierroksen varaamisen yhteydessa. Monille kaynti moskeijassa oli ensim-
mainen ja hieno kokemus kuulemani perusteella. Moskeijassa kaynnin jalkeen menimme vie-
reiselle nakoalapaikalle, jossa oli mahdollisuus ottaa kuvia itsesta, toisista seka Vanhasta

sillasta.
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Kuva 5: Koski Mehmed Pasha - moskeija (Vare 2010).

Moskeijan ja maisemakuvausten jalkeen kavelimme viimeiseen kayntikohteeseemme kaupun-
gin lapi. Siirryimme vanhan kaupungin puolelta uudemmalle alueelle, missa sijaitsi otto-
maaniaikainen Turkkilainen talo (kuva 6). Turkkilaisessa talossa Anela naytti vanhat ruokai-
luastiat ja kertoi kulttuurista ottomaanien aikaan. Kaksi ryhmamme jasenta sai pukeutua
vanhoihin perinteisiin ottomaanien vaatteisiin joka nostatti ryhman tunnelmaa ja sai monet
nauramaan. Juttelin talossa vierailun jalkeen monen ryhmalaisen kanssa kysyen tunnelmia ja

suurimman osan mielesta kokemus Turkkilaisessa talossa oli ollut parasta.

Kuva 6: Turkkilainen talo (Vare 2010).
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Turkkilaisen talon jalkeen Anela johdatti ryhmamme takaisin Vanhaan kaupunkiin ja toimistol-
le, mihin kierros paattyi. Kiitin Anelaa palveluksista antamalla hanelle lahjaksi Laurean lah-
joittaman Alvar Aallon suunnitteleman littalan maljakon. Kierros paattyi noin kello 16. Tassa
vaiheessa ryhma oli koossa, joten otin puheenvuoron ja kerroin, etta junamme tai bussimme
lahtee 18.40, joten tapaisimme tavarat pakattuina ja lahtovalmiina hostellilla kello 18, etta

ehtisimme ostamaan liput.

Paluu Sarajevoon

Kokoonnuimme Villa Saran pihalla kuudelta illalla ja lahdimme kavelemaan rautatieasemalle.
Asema oli noin kymmenen minuutin kavelymatkan paassa hostelliltamme. Olimme edellisena
paivana jo nahneet aseman, joten sinne oli helppo osata. Kavin ensimmaisena kysymassa tis-
kilta kuinka matka toteutuisi ja sain vahvistuksen sille, etta aluksi noin tunnin ajan menisim-
me bussilla ja loput junalla. Sarajevossa olisimme aikataulun mukaisesti noin kello 21.00.

Rahanvaihdon jalkeen saimme kaikille liput ostettua.

Bussi saapui noin viisitoista minuuttia myohassa ja paasimme matkaan kohti Sarajevoa noin
kello 19. Bussi oli todella taynna jo Mostariin tullessa ja jouduimme seisomaan kaytavalla.
Emme kerinneet edeta kauaakaan, kun bussi pysahtyi. Joku matkustajista sai sairaskohtauk-
sen ja odotimme ambulanssia kuumassa bussissa seisten. Monet ryhmastamme olivat aika
turhautuneita tilanteeseen ja lisaksi suurin osa oli vasyneita pitkasta paivasta. Noin kahden-

kymmenen minuutin odotuksen jalkeen matka jatkui.

Sairaskohtauksen saanut matkustaja jatkoi matkaa bussin kyydissa ensimmaisen pysahdyksen
jalkeen. Jatkoimme matkaa noin puoli tuntia, kun matkustajan olo kavi lilan huonoksi ja py-
sahdyimme taas odottamaan ambulanssia. Tassa vaiheessa vaihdoimme toiseen bussiin, silla
alkuperaisen bussin ovi oli rikki. Toisessa bussissa oli enemman tilaa, mutta silti muutamat
joutuivat seisomaan. Tassa vaiheessa tuntui, etta matkaa oltaisi tehty jo monta tuntia. Viela
kuitenkin matkustimme bussilla puolen tunnin ajan ja loppujen lopuksi paasimme vaihtamaan

junaan.

Junassa matkustimme looseissa ja mieliala kohosi monella ryhmalaisella. Monen mielesta ju-
namatka oli parasta koko paluumatkassa. Junavaunut olivat siisteja ja toimivia. Sarajevoon
saavuimme onnellisina mutta vasyneina iltakymmenen aikaan, hieman yli tunnin aikataulusta
myohassa. Alun perin olin ajatellut jakaa palautelomakkeen jo junassa paluumatkalla, mutta
koska matka oli ollut raskas ja ryhmalaiset olivat vasyneita, paatin jakaa sen vasta paluulen-

nolla.
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5 Tutkimusmenetelmat ja tavoitteet

Luonnollinen valinta toiminnallisen opinnaytetyoni tutkimusmenetelmaksi oli maarallinen
tutkimusmenetelma eli palautelomake ja sen tulosten analysointi. Halusin mitata onnistumis-
tani matkailupaketin jarjestajana ja matkanjohtajana, joten sain ajantasaisen ja suoran tu-

loksen antamalla palautelomakkeen jokaisen ryhmalaisen taytettavaksi.

Maarallinen tutkimusmenetelma on hyva valinta kun tavoitteena on saada opinnaytetyon tu-
eksi tilastollisesti ilmoitettavaa mitattua tietoa. Maarallisen tutkimusmenetelman aineiston
voi kerata esimerkiksi puhelimitse, paikalla tai sahkopostitse. Tapa taytyy valita sen mukaan,
millaista ja kuinka tasmallista tietoa opinnaytetyossa tarvitsee. Palautelomake on yksi vaihto-

ehto kerata vastaukset paikan paalla. (Vilkka & Airaksinen 2003, 58-59.)

Opinnaytetyoni tavoitteena on jarjestaa kulttuuripainotteinen matkapaketti Unescon maail-
manperintokohteeseen Mostariin. Tutkimusongelmani on: ”Miten jarjestetaan paivaretki
Unescon maailmanperintokohteisiin?”. Haluan tyossani tutkia kulttuurimatkailun ja paivaret-
ken jarjestamisen teorioita ja niiden pohjalta luoda toimivan matkapaketin Mostariin ja lisaksi

tuoda lisainformaatiota Mostarista Unescon maailmanperintokohteena.

Tavoitteeseen paasemiseksi minun taytyi lukea ja tutkia eri teorioita kulttuurimatkailun ja
matkapaketoinnin pohjalta ja lisaksi tehda paljon etukateistyota eri tekijoiden kanssa Bosnia
& Hertsegovinassa. Palautelomakkeella kerasin tulokset ryhmamme jokaiselta jasenelta ja

seuraavissa luvuissa analysoin tulokset ja selvitan, onnistuinko tavoitteissani.

5.1 Palautekysely ja sen tulokset

Kyselylomake on olennainen osatekija halutessa selvittaa tutkimustuloksia ja kyselyiden ky-
symysten muoto aiheuttaa eniten virheita. Kysymysten suunnittelu aloitetaan tutkimuksen
tavoitteiden ja luonteen tasmentamisella ja kysymysten muodon on perustuttava siihen, mita
tietoja halutaan kysymyksilla saada. Tarkeaa on myos pitaa kysely sopivan pituisena, liian
pitkat kyselyt voivat hermostuttaa asiakasta tai saada hanet jopa kieltaytymaan vastaamises-
ta. (Lahtinen, Isoviita & Hytonen 1995, 65-66.)

Opinnaytetyoni on toiminnallinen ja sen takia lomakkeen lahtokohtana ei ole vastausten ver-
tailukelpoisuus vaan tarkeaa on se, miten vastaukset suuntaavat tuotteen sisaltoa. Lomak-
keen riskina on kysya ideaan liittyvia asioita, mitka eivat vastaa tutkimuskysymykseen eli tyon
asiaongelmaan. Taman vuoksi on tarkeaa kysya jokaisen kysymyksen kohdalla, mita tietoa

kysymyksella haetaan ja vastaako se asetettuja tavoitteita. (Vilkka & Airaksinen 2003, 60.)
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Lomake kannattaa yleensa aloittaa kysymyksilla, joihin on helppo vastata. Kysymysten tulisi
olla loogisessa jarjestyksessa, mika helpottaa kyselyyn vastaamista. Sama lomake voi sisaltaa
erilaisia asioita, mutta kaikki samaan asiaan liittyvat kysymykset on sijoitettava perakkain
loogiseen jarjestykseen. Aihealueesta toiseen siirtymista koskee samat saannot. (Yhteiskunta-

tieteellinen tietoarkisto 2010.)

Tutkimuksen tavoitteen tasmentamisen ja tutkittavien asioiden nimeamisen jalkeen muotoil-
laan ja paatetaan kysymykset, jotka antavat vastauksen tutkimusongelmaan. Kysymyksia
muotoiltaessa on kiinnitettava huomiota moniin seikkoihin. Ensimmainen muistettava asia on
kysymyksen tarpeellisuus ja hyodyllisyys; on tarkoin pohdittava, onko kysymys lainkaan tar-
peellinen. Taytyy myos kiinnittaa huomiota samaa aihetta mittaavien kysymysten maaraan.
Samassa kysymyksessa voi kysya ainoastaan yhta asiaa. Vastaajien kyky vastata kysymyksiin on
tarkeaa huomioida, silla kysymyksen ei tule olla rakenteeltaan liian etainen, mutkikas, kiin-
nostamaton tai vaikea muistettavaksi. Tasapaino kysymyksissa on otettava huomioon ja muo-
toiltava kysymykset siten, etteivat ne ole johdattelevia. Kaikki kysymykset taytyy tehda hyvin
objektiivisesti. (Lahtinen ym. 1995, 68.)

Kyselylomakkeeseen kannattaa aina merkita hyvin yksityiskohtaisia vastausohjeita. Vastausoh-
jeita kannattaa kayttaa seka lomakkeen alussa, etta yksittaisten kysymysten lopussa tarvitta-
essa. Lomakkeen alussa pitaa ilmoittaa ainakin seuraavaa ohjetta vastaava saanto: “Ellei toi-
sin mainita, rengastakaa oikeaa vaihtoehtoa vastaava numero, tai kirjoittakaa vastauksenne

sille varattuun tilaan.” (Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto 2010.)

Lomake tulee aina testata ennen sen varsinaista kayttoonottoa. Tutkijan taytyy muistaa, etta
lomakkeeseen voi aina tehda parannuksia. Testauksella selvitetaan ainakin kysymysten ym-
marrettavyys, jarjestyksen loogisuus ja vastausvaihtoehtojen mielekkyys. Lisaksi saadaan
selville onko lomakkeessa mukana turhia kysymyksia tai puuttuuko vastaavasti jokin oleellinen
kysymys. Kysymysten kokonaismaaran sopivuus selvitetaan seka se, onko avointen kysymysten

vastauksille riittavasti tilaa. (Lahtinen ym. 1995, 75.)

Kyselylomaketta suunniteltaessa taytyy myos miettia, miten tulokset lasketaan ja analysoi-
daan. Tuloksia voi laskea erilaisten tilasto-ohjelmien avulla. Suosituimpia tilasto-ohjelmia
ovat MS Excel, Pato, SPSS, Systat, Survo ja Wing Z. (Lahtinen ym. 1995, 109.)

5.2 Paiva Mostarissa palautelomake

Paiva Mostarissa -retken palautelomake suunniteltiin siten, etta se tukee opinnaytetyon teo-

reettista taustaa, paivan tavoitteita seka antaa tekijalle arvion paivan onnistuneisuudesta

kaikilta osa-alueilta. Etenkin osallistujien mielipiteet jarjestetysta ohjelmasta, kulkuneuvon
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valinnasta ja majapaikasta seka soveltuvuudesta opintoihin ovat tarkeita. Paivan jarjestajalle
tama on ensimmainen suunniteltu ja toteutettu retkiohjelma ulkomaille, joten palautteen
saaminen on ammatillisesti hyvin tarkeaa. Palautelomake soveltuu onnistuneisuuden selvitta-

miseen hyvin.

Aloitin palautelomakkeen laatimisen hyvissa ajoin ennen varsinaista matkaa, silla muutoksia
tulisi varmasti. Myos paivan ohjelma muuttui ja meni aikaa, ennen kuin lopullinen ohjelma
saatiin varmistettua. Taman vuoksi lomaketta taytyi muokata usein ennen sen varsinaista
testausta. Palautelomake testattiin Laurea ammattikorkeakoulun opiskelijalla ennen matkaa

ja siihen tehtiin tarvittavat muutokset.

Lomakkeessa kaytettiin monivalintakysymyksia seka avoimia kysymyksia. Monivalintakysymyk-
sissa kaytettiin asteikkoa 1-5, jossa 1 on huono ja 5 on todella hyva. Monivalintakysymyksilla
selvitettiin retken eri osa-alueiden toimivuutta ja viihtyisyytta, palvelun tasoa ja kiinnosta-
vuutta. Ne sijoitettiin lomakkeen alkuun. Avoimia kysymyksia kaytettiin paivan osallistujien
tunnelmien selvittamiseen seka siihen, oppivatko he jotain uutta paivan aikana, jota voi hyo-
dyntaa ammatillisessa mielessa. Palautelomakkeessa oli kahdeksan monivalintakysymysta ja

seitseman avointa kysymysta.

Palautelomake tehtiin A4-kokoiselle valkoiselle paperille ja se oli kaksi sivua pitka. Ensimmai-
sella sivulla esiteltiin tutkimusaihe ja syy, miksi tutkimus tehtiin. Lisaksi aluksi kerrottiin,
miten tulee vastata monivalintakysymyksiin ja miten avoimiin kysymyksiin. Ensimmainen ky-
symys koski vastaajien perustietoja. Taman jalkeen kysyttiin monivalintakysymyksilla paivan
ohjelman pituudesta, matkan yleisesta informaatiosta ja kulkemisesta, paivan jarjestajasta,
majoituksesta, oppaasta ja opastetusta kierroksesta. Toisella sivulla oli monivalintakysymyk-
sia lounaspaikasta ja paivasta kokonaisuutena. Avoimet kysymykset sisalsivat kysymyksia
opastetun kierroksen kohteista, parannusehdotuksista, mielikuvista ja hyodyllisyydesta amma-
tillisessa mielessa. Viimeisena sai kirjoittaa vapaita kommentteja paivasta ja taman jalkeen

kiitettiin vastaajia mielipiteista.

Vastaajia palautelomakkeelle saatiin 14, eli kaikki paivaan osallistujat paitsi jarjestaja. Koska
vastausmaara oli pieni ja helposti analysoitavissa, seka monivalinta- etta avoimet kysymykset
kasiteltiin tekstinkasittelyohjelma Wordilla. Avoimet kysymykset analysoitiin ja niista poimit-

tiin oleellisia kommentteja.
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5.2.1 Palautelomakkeen monivalintakysymysten tulokset

Mostarin paivan palautelomake sisalsi kahdeksan monivalintakysymysta, joissa arviointiasteik-
ko oli 1-5. Kokosin jokaisesta kysymyksesta keskiarvot, joista ilmenee eri aihealueiden onnis-

tuneisuus. Lisaksi yksittaisia vastauksia tuodaan esille.

Palautelomake alkoi perustietokysymyksella, jossa kysyttiin ikaa, seka paivan pituuden arvi-
oimisella. Heti ennen tayttoa sain palautetta ika-kysymyksesta, joka oli irrelevantti lomak-
keen vastauksien ja hyodyllisyyden merkityksessa. Meita oli niin pieni ryhma, etta tietyt eri-
ikaiset henkilot erottuivat vastausten joukossa ja nain ollen heidan anonymiteettinsa ei saily-
nyt valttamatta kunnolla. lalla ei myoskaan vastausten suhteen ollut mitaan merkitysta, joten
se oli turhaan lomakkeessa. Alun perin lomakkeessa kysyttiin myos sukupuolta, mutta testaa-
misen jalkeen otin sen pois. Ryhmassamme oli ainoastaan kaksi miesta, joten heidankin vas-
tausten anonymiteettisuoja olisi rikkoutunut. Mielestani ika-kysymyksenkin olisi siis voinut
jattaa pois, silla ei lomakkeen kannalta ollut mitaan merkitysta. Paivan pituuden sai arvioida

lyhyeksi, sopivaksi tai pitkaksi ja kaikki vastaajat pitivat paivan pituutta sopivana.

Seuraavassa monivalintakysymyksessa arvioitiin seuraavia osa-alueita: matkakuvaus- ja ohjel-
ma, informaatio paivan aikana ja junamatkan toimivuus. Matkakuvaus ja -ohjelma sai arvoste-
luksi 3,92 eli todella lahella hyvaa tulosta. Suurin osa vastaajista pitikin sita hyvana, vain
kaksi oli sita mielta, etta se oli kohtalainen. Informaatio paivan aikana arvosteltiin 3,78. Vas-
taajista suurin osa piti myos tata aluetta hyvana, kolmen vastaajan mielesta se oli kohtalai-

nen.

Junamatkan toimivuus oli vaarin muotoiltu kysymys lomakkeessa, mutta se johtui vasta pai-
jevosta Mostariin ja Mostarista Sarajevoon junalla, mutta saimme kuulla, etta ratatoiden
vuoksi osa matkasta jouduttaisiin kulkemaan bussilla. Sarajevoon menimme pikkubussilla ja
takaisin pain osan matkasta bussilla ja loppumatkan junalla. Takaisintulomatkan bussiosuus
oli todella epamiellyttava, ja taman vuoksi bussimatka arvosteltiin keskiarvolla 2,21 eli tyy-
dyttavaksi. Suurin osa vastaajista, yhdeksan henkiloa, oli sita mielta, etta matka oli joko huo-
no tai tyydyttava. Tama johtui erilaisista osatekijoista; bussissa emme mahtuneet kunnolla
istumaan, vaan osa joutui seisomaan. Bussin matkustaja sai sairaskohtauksen, minka vuoksi
jouduimme pysahtymaan matkalla kaksi kertaa. Yksi matkustajista pyortyi ja jouduimme vaih-
tamaan bussia rikkinaisen oven takia. Naiden seikkojen vuoksi on hyvin ymmarrettavaa, etta
junamatkan toimivuus sai heikot arvostelut. Toisaalta junaan paaseminen loppumatkaksi oli
monelle hyva kokemus. Koska lomakkeessa luki ainoastaan junasta, kaksi matkaajista oli arvi-

oinut matkan hyvaksi. Se voi johtua siita, etta bussimatkasta ei erikseen kysyttykaan mitaan.
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Yksi vastaajista oli erikseen kirjoittanut monivalintakysymyksen peraan, etta junamatka saa

arvosanaksi viisi, eli todella hyva.

Neljannen monivalintaosion kysymykset koskivat minua paivan jarjestajana. Siina arvosteltiin
informatiivisuutta paivan kulusta, palvelualttiuttani, asioiden organisointia seka ryhman huo-
mioimista. Naiden kaikkien keskiarvoksi tuli 3,93 eli lahes hyvan arvoinen. Informaatio paivan
kulusta arvioitiin 4 arvoiseksi. Informaatioon sisaltyi menomatkalla jaettu info-kirje paivan
kulusta ja ohjelmasta, Mostarista ja majoituksesta. Jopa 12 vastaajan mielesta informaatio oli
hyva tai todella hyva. Kahden vastaajan mielesta se oli kohtalainen. Palvelualttius arvioitiin
kaikista parhaimmaksi arvosanalla 4,14. Yhdeksan vastaajista oli sita mielta, etta palvelualt-

tiuteni oli hyvaa tai todella hyvaa. Viiden mielesta se oli kohtalaista.

Asioiden organisointi sai heikoimman arvosanan, 3,57. Se alensi osaltaan my0s kokonaisarvio-
ta. Asioiden organisointiin vaikutti esimerkiksi junalippujen ostaminen Mostarista Sarajevoon.
Sarajevossa minulle oli kerrottu, etta 15 hengen ryhma voi hyvin ostaa liput hieman ennen
junan lahtoa rautatieasemalta joko Bosnian markoilla tai euroilla. En kaynyt varmistamassa
asiaa Mostarissa ja nain ollen asemalla selvisi, etta maksu onnistuu vain markoilla. Monella
ryhmamme jasenella oli ainoastaan euroja, joten se, etta kaikille saatiin ostettua markoilla
lippu, oli hankalaa. Minun olisi pitanyt varmistaa asia etukateen ja mahdollisesti ostaa kaikille
liput etukateen myos. Kuitenkin yhdeksan jasenen mielesta asioiden organisointi onnistui

hyvin tai todella hyvin. Kahden vastaajan mielesta organisointi oli ainoastaan tyydyttava.

Ryhman huomioiminen onnistui hyvin arvosanalla 4,07. Jopa 11 oli sita mielta, etta huomioin
ryhmamme hyvin tai todella hyvin. Kahden vastaajan mielesta onnistuin huomioimisessa koh-

talaisesti ja yhden vastaajan mielesta tyydyttavasti.

Seuraavan monivalintaosion kysymykset koskivat Mostarin majoitustamme Villa Saraa. Osiossa
kysyttiin mielipiteita henkilokunnasta, huoneista, viihtyisyydesta ja siisteydesta seka aamiai-
sesta. Kokonaisarvioksi tuli 3,67. Henkilokunta sai parhaimmat arvostelut, 4,28. Henkilokunta
hostellissa olikin hyvin ystavallista ja auttoi meita kaikin mahdollisin tavoin. Huoneet arvos-
teltiin asteikolle 3,71 ja viihtyisyys ja siisteys 3,85. Molemmat naistakin saivat hyvat arvoste-
lut vastaajilta. Huonoimman arvion sai hostellin aamiainen, 2,85. Aamiainen oli hyvin yksin-
kertainen vaikkakin tyypillinen paikallinen aamiainen. Tarjolla oli leipaa, nakkeja ja marme-

ladia.

Kuudes monivalintaosio koski AlmiraTravelin opastamme Anelaa. AlmiraTravelilta olin varan-
nut opastetun kierroksen Mostarista seka lounaan. Monivalintaosiossa arvioitiin Anelan selke-
ytta, palvelualttiutta, informatiivisuutta ja ryhman huomioimista. Anela sai kokonaisarvioksi

todella hyvan arvosanan, 4,15. Selkeys, palvelualttius ja informatiivisuus olivat kaikki hyvalla
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tasolla yli arvosanan 4. Ainoastaan ryhman huomioiminen jai hieman alle, 3,92. Yhden vastaa-
jan mielesta Anela huomioi ryhman tyydyttavasti, mutta suurimman osan mielesta hyvin tai
todella hyvin. Informatiivisuudessa ei tullut yhtaan hyvaa huonompaa arvosanaa, joten kaikki

olivat tyytyvaisia Anelan informaatiotasoon.

Seuraavaksi arvosteltiin itse Mostarin opastetun kierroksen onnistuneisuutta. Halusin tietaa
nahtavyyksien mielenkiintoisuudesta seka kierroksen pituudesta ja hyodyllisyydesta. Opastet-
tu kierros sai todella hyvat arvostelut kokonaisuudessaan, 4,21. Kierroksen pituus ja hyodylli-
syys arvioitiin molemmat arvosanalla 4, eli hyviksi. Kierroksen mielenkiintoisuus oli jo hyvin
korkea, 4,64. Se oli mielestani todella hyva huomata, silla kierroksen mielenkiintoisuus oli
tarkea osa onnistuneisuuttani paivaretken jarjestajan ja sisallon keksijana. Yhdeksan vastaa-

jaa arvosteli mielenkiintoisuuden olevan todella hyva ja viiden mielesta se oli hyva.

Ennen opastettua kierrosta soimme lounasta Kriva Cuprija -nimisessa ravintolassa, jossa tar-
jolla oli perinteisia bosnialaisia ruokia. Lounaspaikasta halusin tietaa arvostelut lounaasta,
viihtyisyydesta, asiakaspalvelusta seka tunnelmasta. Myos nama kaikki saivat todella hyvan
keskiarvon, 4,21. Kolmentoista vastaajan mielesta lounas oli joko hyva tai todella hyva, yhden
mielesta kohtalainen. Ravintolan viihtyisyys arvosteltiin 4,5 arvoiseksi, eli suurimman osan
mielesta viihtyisyys ravintolassa oli todella hyva. Asiakaspalvelu sai heikoimman arvosanan,
3,78, senkin kuitenkin ollessa lahempana hyvaa kuin kohtalaista. Kahdeksan vastaajaa piti
tunnelmaa hyvana ja kolme vastaajaa joko kohtalaisena tai tyydyttavana. Tunnelma sai kes-
kiarvoksi 4,21.

Viimeinen monivalintaosuus koski paivaa kokonaisuudessaan. Siina kysyttiin erikseen matkan
sujumisesta Sarajevosta, liikkumista paikasta toiseen, paivan kokonaistunnelmaa, Mostarista
saatua informaatiota ja elamysta paivasta. Kokonaisarvosanaksi paiva sai 3,95 eli hyvan arvos-

telun.

Matka Sarajevosta toteutettiin alkuperaisten suunnitelmien vastaisesti ryhmallemme varatulla
pikkubussilla, jonka Sarajevon yhteyshenkilomme meille jarjesti. Bussi oli todella ahdas ja
kuljettaja ajoi valilla hyvinkin lujaa tehden uskaliaita ohituksia. Naiden seikkojen vuoksi tama
kohta jai arvostelultaan heikoimmaksi saaden keskiarvoksi 3,42. Suurimman osan vastaajista
mielesta matka oli hyva tai kohtalainen. Yhden mielesta se oli todella hyva ja yhden mielesta

huono.

Liikkuminen paivan aikana paikasta toiseen tehtiin kavellen, osin omatoimisesti ja osin op-
paan perassa. Liikkuminen sai arvosanaksi 3,71. Puolet vastasi liikkumisen sujuneen hyvin.
Kahden mielesta lilkkuminen sujui todella hyvin, neljan mielesta kohtalaisesti ja yhden mie-

lesta tyydyttavasti. Eksymisia ei kuitenkaan tullut ja opas piti huolta, etta kaikki pysyivat
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perassa. Juna-asemallekaan ei ollut pitka kavelymatka, vaikka kaikkien piti kantaa matkata-

varoitaan mukana.

Paivan tunnelma sai hyvat arvostelut, 4,35, ja se arvioitiin parhaaksi osa-alueeksi paivan ko-
konaisuudessa. Kahdeksan vastaajan mielesta kokonaistunnelma oli todella hyva ja loppujen
vastaajien mielesta hyva. Tama oli erittain hyva tulos paivan kokonaisuudesta. Vastaajien
mielesta myos Mostarista saatiin paljon informaatiota. Keskiarvio oli 4,14 ja 13 oli sita mielta,
etta informaatio oli hyvaa tai todella hyvaa. Yhden vastaajan mielesta informaatio Mostarista

vastasi kohtalaista tasoa.

Viimeinen kysymys oli elamys paivasta. En ollut kuitenkaan avannut elamys-sanaa mitenkaan
ja nain ollen yksi vastaajista jatti vastaamatta ja kysyi perassa "mita tarkoitetaan elamyksel-
la?”. Kokonaiselamyksella hain tunnelmaa, kokemusta ja ylipaansa kokonaisvaltaista elamysta
paivasta. Se sai arvosteluksi 4,15, mika oli minusta hyvin onnistuneen paivan merkki. 12 vas-
taajan mielesta elamys paivasta oli hyva tai todella hyva. Yhden mielesta kohtalainen ja yksi

jatti siis vastaamatta.

Kokonaisuudessaan paiva Mostarissa sujui hyvin. Ryhmallamme oli hyva yhteishenki ja vas-
toinkaymisiinkin jaksettiin suhtautua huumorilla. Tavoitteisiini olen paassyt, kun olen saanut
hoidettua paivan jarjestelyt hyvin sisaltaen majoituspaikan valinnan, kuljetukset ja paivan
ohjelman. Ylhaalla mainituista syista johtuen kuljetukset eivat menneet, kuten suunnitelmis-
sa oli, mutta toisaalta oli arvattavissa, ettei kaikki sujukaan suunnitelmien mukaisesti. Eten-
kaan, kun matkustetaan maassa, missa ei kukaan ole aikaisemmin kaynyt ja missa on viimei-
simmasta sodasta aikaa vain viisitoista vuotta. Erilailla hoitaisin kuitenkin junalippujen han-
kinnan Mostarissa ja toimisin hieman enemman auktoriteetilla paivan aikana. Kaiken kaikki-
aan olen tyytyvainen paivan sujumiseen ja siihen, etta kaikilla ryhman jasenilla sailyi positii-

vinen tunnelma ja mielikuva.

5.2.2 Palautelomakkeen avoimien kysymysten tulokset

Palautelomakkeessa oli yhteensa seitseman avointa kysymysta. Niilla halusin saada tarkempaa
tietoa matkan onnistumisesta ja paivan jarjestelyiden mielekkyydesta. Avoimilla kysymyksilla
on helpompi nostaa esille myos yksittaisten vastaajien kokemuksia perusteluineen. Seuraavak-

si analysoin avoimet kysymykset ja esittelen tulokset.

Ensimmainen avoin kysymys oli "Mika/mitka nahtavyydet olivat kierroksella mielenkiintoisim-
pia? Minka/mitka olisitte jattaneet valiin?”. Tahan kysymykseen selkeasti suurin osa vastasi
vanhan sillan eli Stari Mostin olleen mielenkiintoisin. Monen mielesta kaikki kohteet olivat

mielenkiintoisia. Lisaksi Turkkilainen talo ja moskeija saivat paljon aania mielenkiintoisuudel-
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laan. Enemmisto ei olisi jattanyt mitaan nahtavyyksia valiin kierrokselta, osa olisi halunnut
jopa lisaa esimerkiksi sota-kohteita. Kahden mielesta moskeija ei ollut kiinnostava ja he olisi-
vat jattaneet sen pois tai korvanneet jollain toisella, esimerkiksi sotaan ja lahihistoriaan liit-

tyvalla kohteella.

Toisena kysymyksena oli ”Mika oli mielikuvasi paivasta alkuinfon ja matkaohjelman perusteel-
la ja muuttuiko se matkan aikana, miten?”. Tahan kysymykseen suurin osa vastasi hyvin yksin-
kertaisesti, eli mielikuva ei muuttunut ja paiva sujui odotetun lailla. Suurin osa vastasi ohjel-
man vaikuttaneen sopivan pituiselta ja mielenkiintoiselta ja sita se oli ollutkin. Muutaman
vastaajan mielikuva paivasta oli vaikuttanut raskaalta ja pitkalta, mutta he olivat positiivises-
ti yllattyneita. Yksi olisi kaivannut viela vahan enemman ohjelmaa, silla paiva oli juuri odote-
tunlainen eika tarjonnut mitaan lisaarvoa. Toisaalta taas yhden vastaajan mielesta paiva oli
raskas ja vasyttava. Osa oli ajatellut lounaan olevan huono, mutta se olikin ollut hyva koke-

mus.

Kolmanneksi kysyttiin ”Mista asioista pidit kierroksen aikana?”. Tahan kysymykseen saadut
vastaukset olivat hyvin hajanaisia, mutta puolet vastasi pitaneensa muiden asioiden joukossa
eniten oppaasta; hanen asiantuntemuksestaan ja ryhman huomioimisesta. Toinen asia, joka
nousi monen vastauksessa esille, olivat kayntikohteet. Osallistujat pitivat siita, etta kierrok-
sen aikana paastiin kaymaan erilaisissa kohteissa, ja etenkin Ottomaanien talo oli elamyksena
mieleenpainuva. Siella kaksi kierroksen osallistujaa sai pukea paallensa Ottomaanien ajan

vaatteet, joten se antoi lisaarvoa kokemukselle.

Muutamat vastaajista pitivat lounasravintolasta paljon seka siita, etta kierroksella edettiin
rauhallisesti ja osallistujilla oli aikaa kuvata kohteita ja katsella ymparilleen. Kierroksen ko-
konaisuus sai myos positiivista palautetta, se oli ollut sopivan pituinen kestoltaan monen vas-

taajan mielesta.

Seuraava kysymys oli painvastainen kuin edellinen: ”Mita asioita olisit parantanut tai tehnyt
toisin, miten?”. Osan mielesta paiva oli ollut hyva juuri sellaisenaan, eika siina ollut mitaan
parannettavaa. Monen vastaajan mielesta lounas olisi voinut olla vasta kierroksen jalkeen,
silla kavely raskaan lounaan jalkeen oli vasyttavaa ja raskasta. Se olisi ollut mahdollista ja
minun olisi pitanyt etukateen ajatella sita, ettei kahden tunnin kavelykierros valttamatta sovi

heti lounaan peraan, varsinkin kun tiesin lounaan sisaltavan alkupalat, paaruuan ja jalkiruuan.

Joidenkin vastaajien mielesta oppaan puhe kuulosti valilla liian ennalta opetellulta ja opas oli
vaikuttanut liian kiireiselta. Yhden vastaajan mielesta opas yritti antaa liian kiiltokuvamaisen
kuvan paikasta kuin mita opas itse oli kokenut. Muutaman mielesta takaisintulo matka olisi

voinut olla samanlaisella minibussilla kuin milla olimme tulleet, silla emme kuitenkaan saa-



41

neet olla junassa koko aikaa. Junaliput olisin voinut kayda ostamassa keskitetysti etukateen.
Minulta olisi kaksi vastaajaa kaivannut myos enemman oppaan roolia koko paivan aikana,

enemman informatiivisuutta paivan kulusta.

Viidentena avoimena kysymyksena kysyttiin ”Antoiko paiva mielenkiintoisen kuvan Mostarista
Unescon maailmanperintokohteena?”. Melkein kaikki vastasivat tahan yksiselitteisesti "kylla”.
Vain yksi vastaaja ei ollut saanut mitenkaan erityista kuvaa paikasta, vaikka pitikin sita mie-
lenkiintoisena. Kun olin varannut kierrosta AlmiraTravelilta, olin pyytanyt opastamme liitta-
maan opastukseensa myos mahdollisimman paljon tietoa Mostarista Unescon kohteena, silla
aiheeni liittyy paljolti juuri Unescon maailmanperintokohteisiin. Unesco mainittiin kierroksel-
la kuitenkin vain kerran vanhan sillan, Stari Mostin, yhteydessa. Yksi vastaajista kirjoittikin,
etta koska Unesco mainittiin vain kerran, ei han ajatellut kierroksen aikana Mostaria Unescon
maailmanperintokohteena. Monet vastaajista pitivat Mostaria mielenkiintoisena, uniikkina ja

erilaisena kohteena.

Taman kysymyksen vastauksista kuitenkin huomaa, ettei Mostaria Unescon maailmanperinto-
kohteena painotettu kierroksen aikana valttamatta tarpeeksi. Monet vastaajista painottivat
vastauksissaan nimenomaan Mostarin mielenkiintoisuutta tai kokemuksiaan Mostarista, mutta
vastaukset liittyen Unescon maailmanperintokohteisiin jaivat vahaisemmaksi. Koko opinnayte-
tyon tarkoituksena on ollut jarjestaa paivaretki Unescon maailmanperintokohteisiin, mutta
kierroksen aikana Mostar maailmanperintokohteena tuli ainoastaan kerran esille. Toisaalta,
tarkein syy miksi Mostar on paassyt maailmanperintokohteeksi, on vanha silta ja sen osuus
selvisi kierroksella selkeasti oppaan toimesta. Valttamatta mitaan muuta ei olisi ollutkaan

kerrottavana.

Kuudes kysymys palautelomakkeessa oli: "Uskotko voivasi hyodyntaa joitain oppimiasi asioita
ammatillisessa mielessa?”. Kaikki vastaajat uskovat, etta paivasta oli hyotya ammatillisesti
tulevaisuutta ajatellen. Jotkut vastaajista kertoivat, missa uskovat hyotyvansa paivasta. Naita
asioita olivat opetusmielessa, yleensa matkailualalla puhuttaessa Mostarista tai Bosnia &
Hertsegovinasta, seka paivaretken jarjestamisen kannalta ajatellen esimerkiksi majoitusta,
kuljetuksia ja ohjelmaa. Mielestani on hienoa, etta jarjestamastani paivasta ja ohjelmasta on

monille hyotya tulevaisuudessa.

Viimeinen avoin kysymys oli laaja, eli "Vapaat kommentit paivasta Mostarissa”. Sain talla
kysymyksella todella monia kommentteja. Kysymyksen tarkoituksena oli saada mielipiteita
paivasta, joihin ei muilla kysymyksilla ehka ollut voitu vastata. Monessa vastauksessa kiitettiin
paivan jarjestajaa paikan loytamisesta ja sinne viemisesta, reippaudesta, iloisuudesta ja hen-
gen luomisesta paluumatkan vaikeuksista huolimatta. Toisaalta myos paluumatkan kamaluus

eli bussi ja juna -yhdistelma mainittiin muutamassa vastauksessa. Muutamat vastaajista poh-
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tivat paivaa ammattilaisen nakokulmasta ja pitivat sita mielenkiintoisena ammatillisessa mie-
lessa. Yhden vastaajan mielesta Mostar kokonaisuutena jai hieman epaselvaksi ja repaleiseksi,
eika ollut siten varma, olivatko vierailemamme kohteet ammattilaisen nakokulmasta oikeita.
Luulen tahan vaikuttavan myos sen, etta kierros ei ollut ohjelmassamme ensimmaisena paiva-
na ja infokirje oli kuitenkin jaettu jo silloin. Suurimmassa osassa vastauksia pidettiin paivaa

mielenkiintoisena kokemuksena.

6 Paatelmat

Opinnaytetyon teko on ollut alusta saakka seka mielenkiintoista etta haastavaa. Aiheeni oli
minulle hyvin mielekas, silla olen haaveillut opintojen alusta saakka liittavani opinnaytetyon
jotenkin luokkamme opintomatkaan. Oman suuren haasteensa tyolle antoi opintomatkan koh-
demaa, sodasta edelleen toipuva Bosnia & Hertsegovina. Edelleen informaatio maasta on In-
ternetissakin hyvin vahaista eika maassa puhuta paljoa englantia. Kuitenkin haasteet motivoi-
vat minua tyossani ja halusin jarjestaa paivaretken Unescon maailmanperintokohteeseen ja
saada siita toimivan paketin, mika auttaa minua myos tulevaisuudessa matkailun ammattilai-

sena.

En ollut koskaan ennen kaynyt Bosnia & Hertsegovinassa, joten koko retken suunnittelu Suo-
mesta kasin oli ajoittain hankalaa. Onneksi kuitenkin kaikki yhteistyokumppanini Bosnia &
Hertsegovinassa, joihin otin yhteytta, olivat todella ymmartavaisia ja ystavallisia. Englannin
kirjoittaminen tuntui sujuvan heilta hyvin, mika helpotti suunnitteluani. Jokaiselta sain aina

vastauksen, joten he tuntuivat olevan hyvin palvelualttiita.

Juna-aikataulut Mostariin ja takaisin varmistin moneen kertaan Bosnia & Hertsegovinan sara-
jevolaisesta turisti-infosta. Kuitenkin vasta paikan paalla selvisi, etta junamatkat eivat onnis-
tuisi suunnitelmien mukaan, silla matkat taytyisi osittain menna bussilla. Tasta en ollut saa-
nut turisti-infosta mitaan tietoa, vaikka viimeisen kerran olin heihin yhteydessa hyvin lahella
matkamme ajankohtaa. Tietenkaan en osannut edes aavistaa, etteivat junat toimisi normaa-
listi ja siksi en myoskaan ollut etukateen osannut asiasta kysya. Junien toimimattomuus muo-
dostikin suurimman ongelman paikan paalla, mutta siita sai arvokasta kokemusta tulevaisuut-

ta ajatellen, ja asiat kuitenkin jarjestyivat loppujen lopuksi.

Paivaretkella huomasin, etta matkailutuote elaa koko matkan ajan ja asiat voivat muuttua
hyvinkin arvaamattomalla tavalla. Nain jos kay, taytyy matkanjohtajan olla valmis ottamaan
vastuuta ja huomioida ryhman mielialaa ja mielipiteita tehdessaan uusia paatoksia. Menomat-
ka Sarajevosta Mostariin muuttui matkan aikana eniten alkuperaisesta suunnitelmasta ja mi-
nun tuli retken jarjestajana ottaa vastuu ja organisoida siirtyminen paikasta toiseen siten,

etta pysyisimme suunnilleen aikataulussa eika muu ohjelma vahingoittuisi tasta. Paatos ottaa
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yksityinen minibussikyyti oli minun, mutta halusin kuitenkin ottaa ryhman huomioon ja kysyin
tassa asiassa heidankin mielipidettaan. Kukaan ei vastustanut ideaa ja uskon, etta se oli paras
vaihtoehto. Yksityisella kyydilla heratys oli myohemmin, matka-aika lyhyempi, saimme pysah-
tya matkan varrella ja paasimme suoraan hostellilta hostellille. Toisaalta minibussikyyti oli
alkuperaisten suunnitelmieni vastainen, mutta koska muutoksia oli tapahtunut, oli niihin rea-

goitava.

Olen tyytyvainen valitsemiini majoitukseen ja ohjelmaan Mostarissa. Uskon, etta Villa Sara oli
kattoterasseineen juuri sellainen hostelli, mita ryhmalaiset olivat odottaneetkin. Lounasravin-
tolan olisin toivonut olevan enemman perinteisemman tyylinen maisemaravintola. Se oli kui-
tenkin siisti ja viihtyisa paikka, josta sai hyvaa ruokaa. Myos oppaamme Anela ja hanen jar-
jestama kaupunkikierros oli mielestani hyva keino tutustua Mostariin ja oman lisansa siihen

antoivat kayntikohteet.

Toimintaani paivaretken jarjestajana olen melko tyytyvainen, tosin loysin jalkikateen toimin-
nastani parannettavaakin. En arvannut, kuinka hankala olisi yhtakkia ottaa oppaan rooli pai-
van aikana, kun muuten olen osa ryhmaa tasavertaisena jasenena. Tasavertaisuuteni vuoksi
luulen myos, etta ryhma ei osannut edes ajatella minua johtajan tai oppaan roolissa. Lisaksi
kaikkien jasenten huomioiminen tasavertaisesti oli haastavaa, mutta onnekseni meita oli sen
verran pieni ryhma, etta kaikille pystyi puhumaan helposti vaikka samanaikaisesti. Aikatauluni
kuitenkin pitivat ja pyrin pitamaan positiivista mielta ylla vaikeissakin tilanteissa, jotta kaikil-

la olisi hyva tunnelma.

Suurimman virheeni retken jarjestajana tein junalippujen ostamisen kanssa. Meita oli suuri
ryhma ja minun olisi pitanyt varmistaa ja ostaa kaikille junaliput etukateen, jotta ongelmilta
Mostarin juna-asemalla olisi valtytty. Ryhmamme oli onneksi hyvin reipas ja kaikille saatiin
oikean valuutan puuttuessa jarjestettya junalippu takaisin Sarajevoon. Tulevaisuudessa toi-
miessani ison ryhman vetajana aion toimia tallaisissa tilanteissa etukateen tarkemmin, enka
luottaa toisessa paikassa saatuun informaatioon. Mieluummin varmistan asiat lilan monta ker-

taa kuin liian vahan.

Ryhmamme jasenet olivat mielestani todella ihania ja positiivisia. Vaikeuksista huolimatta he
jaksoivat nauraa ja pitaa tunnelmaa ylla. Kaikista vastoinkaymisistakin tuli loppujen lopuksi
ikimuistoisia elamyksia, jotka eivat varmastikaan heti unohdu. Osalle paivan kierros oli var-
masti lounaan jalkeen raskas, mutta kaikki jaksoivat koko paivan ohjelman hienosti loppuun

saakka.

Matkalla Mostariin jaettu infokirje toteutti tarkoituksensa mielestani melko hyvin. Retkelle

osallistujat tiesivat etukateen, mita odottaa ja ennen kaikkea sen, mika kuuluu jarjestamaani
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kokonaisuuteen. Mostarissa meilla oli lisaksi muiden ryhman jasenten jarjestamaa ohjelmaa,
joten etenkin palautelomakkeen kannalta oli tarkeaa tietaa, mitka osa-alueet olivat minun
vastuulla. Infokirjeessa paivan ohjelma oli esitetty kattavasti ja lisaksi siina olivat tiedot ma-
joituspaikastamme ja lounasravintolasta. Olin liittanyt infokirjeeseen Mostarin kartan, mutta
se oli melko epaselva eika siina ollut mittasuhteita. Se olisi voinut olla selkeampi ja siihen

olisi voinut merkita hostellimme sijainnin ja muut paivan kannalta tarkeat kohteet.

Palautelomake onnistui melko hyvin. Ensimmainen ikaa koskeva kysymys oli irrelevantti eika
sita olisi tarvinnut olla. Joitakin sanavalintoja olisin myos tehnyt toisin, esimerkiksi elamys-
sanan olisi voinut korvata toisella vastaavalla. Muuten sain vastauksen kaikkiin hakemiini ky-
symyksiin ja vastaukset olivat helposti analysoitavissa. Toisaalta avoin kysymys Mostarista
Unescon maailmanperintokohteena sai aika yksioikoisia vastauksia ja Unescoa ei mainittu
melkein missaan. Nain ollen jai epaselvaksi, olivatko vastaajat tosiaan saaneet mielenkiintoi-
sen kuvan Mostarista nimenomaan Unescon maailmanperintokohteena vai ainoastaan mielen-

kiintoisen kuvan Mostarista.

Alun perin olin suunnitellut jakavani palautelomakkeen taytettavaksi junassa paluumatkalla
Sarajevoon. Matkan muuttumisen vuoksi en sita kuitenkaan tehnyt, vaan paatin jakaa sen
paluulennolla. Palautelomakkeen tayttaminen lennolla on tuonut haasteita vastaajille, silla
lentokoneessa on hyvin pieni tila vastata ja vieressa istuva nakee helposti mita toinen kirjoit-
taa ja vastaa. Lisaksi se, etta mina toimin palautteen keraajana, on saattanut vaikuttaa vas-
tauksiin. Minulla on laheiset valit monen ryhmalaisen kanssa ja ika-kysymyksen pohjalta jot-
kut vastaajista ovat saattaneet ajatella minun yhdistavan vastaukset vastaajiin. Nama seikat

voivat vaikuttaa tuloksen luotettavuuteen.

Palautteen perusteella paiva oli kuitenkin onnistunut ja se sai osallistujilta hyvan keskiarvon.
Paivan osallistujat olivat tyytyvaisia kokonaisuuteen, ainoastaan kuljetukset saivat heikom-
man arvostelun. Hienoa oli se, etta lahes jokainen osallistuja koki voivansa hyodyntaa oppi-

maansa tulevaisuudessa ammatillisessa mielessa.

Teoriaan tutustuminen hyvissa ajoin ennen matkaa antoi minulle hyvan pohjan. Etenkin paiva-
retken suunnitteluprosessin vaiheet olivat hyvana tukena kaytannon jarjestelyissa. Tasta opin
sen, kuinka tarkeaa on tuntea myos teoria, jotta voi jarjestaa onnistuneen paivaretken. Tama
on tarkeaa muistaa tulevaisuudessa vastaavissa tilanteissa. Paivaretken jarjestaminen opetti
myos uskaliaisuutta toimia vieraassa maassa seka yhteistyokumppaneiden ja asioiden varmis-
tamisen tarkeytta. Opin organisointikykya, muutoskykya ja reagoimiskykya. Kaiken kaikkiaan

prosessissa sain laajan perustan matkanjarjestamisesta.
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Loppujen lopuksi paivaretken jarjestaminen sujui mielestani hyvin. Tahan auttoi ehdottomasti
asioiden selvittaminen Suomesta kasin mahdollisimman hyvin ja tarkasti. Yhteistyokumppanit
olivat korvaamaton apu ja ryhman yhteishenki toimi hyvana kannustimena. Vaikka matkojen
kuljetusmuoto muuttui, pysyimme paivan ohjelmassa aikataulussa ja valitsemani sisalto oli

ollut hyva vaihtoehto Mostariin tutustumiselle.

Opinnaytetyostani on tulevaisuudessa hyotya muille paivaretken jarjestamista suunnitteleville
henkiloille. Tyosta saa hyvan pohjan teorialle ja lisaksi kaytannon kokemukset auttavat var-
masti lukijoita huomaamaan, mita kaikkea pitaa ottaa huomioon ja kuinka toimia erilaisissa
tilanteissa. Tyosta saavat myos informaatiota kulttuurimatkailusta tai Unescon maailmanpe-
rintokohteista kiinnostuneet henkilot. Paiva Mostarissa tuo esille paivaretken jarjestamisessa
huomioon otettavat asiat. Minulle opinnaytetyoprosessi on antanut todella hyvan pohjan tule-
vaisuutta varten, silla uskon, ettei tama paivaretki jaa viimeiseksi kerraksi, kun toimin jarjes-
tajana. Tietotaito karttui koko prosessin ajan ja pystyn hyodyntamaan kaikkea oppimaani

matkailualan ammattilaisena.
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Liite 1. Info-kirje
Paiva Mostarissa Info 28.9.2010

Tervetuloa viettamaan aikaa Mostariin. Olemme nyt junassa, ja junamatka
Mostarin kaupunkiin kestaa noin kolme tuntia, joten saavumme perille kello
10 aikaan. Perilla meita on vastassa majoituspaikkamme edustaja, joka vie
meidat hostellille. Tama paiva meneekin vesiputouksilla, joten tama info kos-
kee huomista 29.9. tapahtuvaa kaupunkikierrosta. Kouluvierailulle lahtiessa
laittakaa jalkaanne hyvat kengat kavelya varten ja huomioikaa saa pukeutu-
misessa, silla kaupunkikierros kestaa noin kaksi tuntia. Tassa infossa esittelen
teille hieman matkakohdettamme Mostaria seka huomisen paivan ohjelmam-
me. Toivottavasti paivastamme tulee ikimuistoinen ja hauska!

Mostar on 1400-luvun lopulla perustettu kaupunki Bosnia & Hertsegovinassa,
entisen Hertsegovinan puolella. Asukkaita Mostarissa on noin 128 448 (2007).
Mostar on Bosnia & Hertsegovinan viidenneksi suurin kaupunki ja yksi Balkanin
alueen huippunahtavyyksista. Oman lisatunnelmansa kaupungille antaa sen
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synkka lahihistoria, kun se oli etulinjana Jugoslavian hajoamissodassa. Rauni-
oita on yha ympari kaupunkia. Mostarin vanhakaupunki seka vanha silta, Stari
Most, ovat UNESCOn maailmanperintokohteita eli niilla katsotaan olevan eri-
tyista merkitysta ihmiskunnan kulttuuri- ja luonnonperinnon sailymiselle. Silta
tuhoutui Bosnian sodassa taysin, mutta on nyt uudelleenrakennettu ja voimis-
saan ja todella suosittu nahtavyys Mostarissa.

Toivottavasti viihdytte Mostarissa!

Ohjelma:
28.9. 10:00 juna saapuu Mostariin, josta kuljemme hostellille
29.9. 13:00 tapaamme matkatoimisto AlmiraTravelin edustajan Anelan

13:00 lounas Kriva cuprija-ravintolassa (10€/hlo)
Menu sisaltaa:
Juustopiirakka
Bosnialainen lihamureke kaalin kera
Salaatti
Bosnialainen makea jalkiruokakakku

noin 14:30 Mostarin kaupunkikierros:
Lahto ravintolasta anglikaaniselle kirkolle
Ylitetaan Bulevard-katu
Synagoga
Crooked-silta (Vanhan sillan prototyppi)
Tabacica moskeija
Hamam
Vanha silta eli Stari Most
Kujndziluk - vanhin katu
Koski Mehmed Pasha moskeija (sisaanpaasy)
Turkkilainen talo Ottomaanien ajalta (sisaanpaasy)
Karadzobay-moskeija

Sisaanpaasymme seka Koski Mehmed Pasha -moskeijaan etta Turkkilaiseen
taloon on etukateen maksettu. Oppaamme laajentaa nakemystamme Mostaris-
ta Unescon maailmanperintokohteena seka kertoo jokaisesta listatusta koh-
teesta paljon tietoja.
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16:30 kierros loppuu ja suuntaamme hostellin kautta junalle. Juna lahtee
18:00 ja saavumme takaisin Sarajevoon noin kello 21:00.

Villa Sara

Hostellimme Mostarissa yhdeksi yoksi on nimeltaan Villa Sara, joka sijaitsee
noin 10 minuutin kavelymatkan paassa vanhasta kaupungista.

Hostellimajoitukseemme kuuluu:

Y0 dormissa

WC ja suihku kaytavalla
Aamiainen
Yhteiskeittio

TV

Parveke ja/tai terassi
Pyykinpesukone
Ilmastointi

Uima-allas ulkona

Jos teille tulee kysyttavaa, niin muistakaa, etta olen teita varten taalla. Lo-
puksi haluan viela kerran toivottaa viihtyisaa oleskelua Mostarissa!

Paivan jarjestaja Sanna Vare
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Liite 2. Palautelomake

Palautelomake - Paiva Mostarissa 29.9.2010

Kiitos osallistumisesta Mostarin matkalle! Toivottavasti paivan kierros oli mielenkiintoi-
nen ja auttoi Sinua ymmartamaan Mostarin historiaa seka syita, miksi Mostar on valittu
yhdeksi UNESCOn maailmanperintokohteeksi. Tayttamalla palautelomakkeen kerrot
minulle kierroksen hyodyllisyydesta ja onnistuneisuudesta. Tuloksia hyodynnan
opinnaytetyoni toiminnallisen osan arvioinnissa.

Lomakkeessa on monivalintakysymyksia, jotka arvostellaan asteikolla yhdesta viiteen:
1=huono 2=tyydyttava 3=kohtalainen 4=hyva 5=todella hyva. Monivalintakysymyksissa
rastita vain yksi vastausvaihtoehto. Lisaksi lomakkeessa on avoimia kysymyksia, joihin
voit vastata vapaasti.

1. ika

2. Oliko paivan ohjelmien pituus mielestasi
o Lyhyt o Sopiva o Pitka

3. Arvioi seuraavia osa-alueita 5 4 3 2 1
Matkakuvaus ja -ohjelma 0 0 o] 0 o}
Informaatio paivan aikana 0 0 o 0 o}
Junamatkan toimivuus 0 0 o 0 o]
4. Paivan jarjestaja Sanna 5 4 3 2 1
Informatiivisuus paivan kulusta o o o o o]
Palvelualttius 0 0 o 0 o]
Asioiden organisointi (o} (o} o] o o
Ryhman huomioiminen 0 0 o] 0 o]
5. Majoitus Villa Sara 5 4 3 2 1
Henkilokunta o 0 0 0 o]
Huoneet o o o] 0 o]
Viihtyisyys ja siisteys 0 o o} 0 o}
Aamupala o o} o} o o]
6. Opas Anela AlmiraTravelsista 5 4 3 2 1
Selkeys o} o} o] o} o]
Palvelualttius o} o} o] 0 o]
Informatiivisuus o} o} o (o} o
Ryhman huomioiminen 0 0 o] 0 o
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7. Opastettu kierros 5 4 3 2 1
Nahtavyyksien mielenkiintoisuus o 0 o} 0 o}
Kierroksen pituus o} o} o] (o} (o]
Kierroksen hyodyllisyys o o} o} o} o}

8. Mika/mitka nahtavyydet olivat kierroksella mielenkiintoisimpia? Minka/mitka olisitte
jattaneet valiin?

9. Lounaspaikka 5 4 3 2 1
Lounas 0 o} o] o} o]
Viihtyisyys o} o} o] o o
Asiakaspalvelu (o} o} o o o}
Tunnelma o o} o o} o}
10. Paiva kokonaisuudessaan 5 4 3 2 1
Matkan sujuminen Sarajevosta 0 o (o] o o}
Liikkuminen paikasta toiseen 0 0 o} 0 o}
Paivan tunnelma o o o} 0 o]
Mostarista saatu informaatio 0 0 o] 0 o]
Elamys paivasta o (o} o] o o]

11. Mika oli mielikuvasi paivasta alkuinfon ja matkaohjelman perusteella ja muuttuiko se
matkan aikan, miten?

12. Mista asioista pidit kierroksen aikana?

13. Mita asioita olisit parantanut tai tehnyt toisin, miten?

14. Antoiko paiva mielenkiintoisen kuvan Mostarista UNESCOn maailmanperintokohteena?




15. Uskotko voivasi hyodyntaa joitain oppimiasi asioita ammatillisessa mielessa?
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16. Vapaat kommentit paivasta Mostarissa

Kiitos mielipiteistasi!



