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Opinnaytety6lla on kolme tavoitetta. Ensimmainen tavoite on selvittdd opastetun
pyoraretken reitin turvallisuutta. Toinen tavoite on tutkia tarinankerronnan vaiku-
tuksia palvelun kokonaisuuteen. Tyon kolmantena tavoitteena on selvittaa, olisiko
kyseinen palvelu mahdollista toteuttaa tulevaisuudessa.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys sisdltdd matkailun peruskaésitteitd, ohjelma-
palvelun eri osia sek& eldmyksen ja tarinankerronnan kasitteitd. Keskeisimpina
kasitteind ovat ohjelmapalvelun palvelun laadun eri osat seké elamyksen eri maa-
ritelmat. Teoreettisen osan jalkeen on esitetty reitilla olevat kohteet ja muutama
esimerkki tarina kohteista. Tutkimuksen empiirisen osan tutkimusmenetelmina
kaytettiin osallistuvaa havainnointia ja haastattelua, koska kyseessa oli tuotetes-
taus. Osallistuva havainnointi valikoitui siitd syysté, ettd tutkimukseen osallistut-
tiin itse oppaana. Testaajia opastetuilla pyoréretkilld oli yhteensé 8 kappaletta,
joista kaksi oli alle 18-vuotiasta lasta.

Havaintojen ja haastatteluiden avulla saatiin selville, etté turvallisuus nousi térke-
aksi tekijaksi liittyen palvelun kokonaisuuteen. Teoriassa painotetut palvelun laa-
dun ulottuvuudet ja turvallisuus ohjelmapalveluissa nakyivét hyvin myds saaduis-
sa vastauksissa. Tarinat koettiin mielenkiintoisena ja niiden koettiin tuovan myos
lisdarvoa hieman tuntemattomillekin kohteille. L&hialueelta saapuville matkaili-
joille tarinat toivat paljon uutta opettavaista tietoa kaupungista. VVastauksissa esille
nousi my0s, ettd tarinoita mieluummin kuuntelee kuin lukee kirjoitettua informaa-
tiota ja tarinat elavoittavat historiaa paremmin. Tama tieto antaa tukea tyon kol-
mannelle tavoitteelle, ettd kyseinen palvelu olisi tulevaisuudessa mahdollinen to-
teuttaa. Kadonnut ja nykyinen Vaasa on tdynn& mielenkiintoisia tarinoita.
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The thesis had three goals. The first goal was to find out the safety of the route on
the guided bike tours. The second goal was to study the effects of the storytelling
into the service as a whole. The third goal was to find out if there is a possibility
to start this kind of a service in the future.

The theoretical framework of the thesis includes areas of the basics of tourism,
different areas of program service and definitions of experience and storytelling.
The focus points are on different dimensions of quality in program service and
definitions of experience. Attractions on the route are shown after the theoretical
study and also some example stories behind the attractions are introduced. The
empirical part of the study was executed as an involved observation and with in-
terviews. This was due to the fact that the study was a product test and the author
took part as a guide to the bike tour. Eight people took part in the guided bike
tours. Two of them were children under 18 years old.

With the help of observations and interviews, the conclusion was that safety was a
major issue when taking into account the service as a whole. Different dimensions
of quality in the service and safety in program service which were emphasized in
the theoretical study clearly showed in the answers. Storytelling was experienced
as interesting and it was shown that it provides extra value for attractions that are
not so well known. The tourists visiting the city from nearby thought that story-
telling provided them with some new and educational information. The results
also show that people who took part in the product testing rather listen to a guide
and hear stories than read information from a printed paper. It was also said that
stories bring history back to life. This information supports the third area of the
study that this kind of a service would be a possibility in the future. The lost city
of Vaasa as well as the present city is full of interesting places and stories.
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1 JOHDANTO

Vaasasta usein todetaan, ettd pienessa kaupungissa kaikki on pyoréilymatkan
paéssd. Kaupungin keskustan ulkopuolelta 16ytyy kohteita, jotka saattaisivat kiin-
nostaa matkailijoita mutta usein sinne paatyminen vaatii matkustamista ensisijai-
sesti omalla autolla ja ndma matkat jaavat usein tekemattd. Kaupungissa on katta-
vat pyorétiet, joita hyddyntamélld néihin kohteisiin paasee helposti. Pyorailya ei
ole kuitenkaan suunniteltu kaupunkiin matkaaville turisteille kovinkaan helpoksi.
Hotelleilla on toki vuokrattavina polkupy0rid mutta usein niita on tarjolla ainoas-
taan muutamia kappaleita ja pyoria vuokraavia pyoraliikkeita eivat matkailijat ko-
vinkaan usein 16yda. Tastd pohdinnasta seké itse kaupungissa pyoréilya ympari-

vuoden aktiivisena harrastavana, sain idean opinnaytetydlleni.
1.1 Tyon tavoitteet

Opinnaytetyoni aiheena on opastettujen pyoréretkien jarjestaminen kaupunkiin
saapuville matkailijoille seka lahialueella asuville ihmisille. Tydlla on kolme kes-
keisté tavoitetta. Ensimmaéinen tavoite on tyollani tutkia itse suunnittelemani reitin
turvallisuutta. Turvallisuus matkailijoille suunnitelluissa aktiviteeteissa on avain
onnistuneeseen palveluun. Toisena tavoitteena on selvittdd miten tarinankerronta
vaikuttaa testaajien kokonaiskuvaan palvelusta. Teen taustatyota reitilla olevista
erilaisista kohteista ja haluan tuoda niité esille tarinankerronnan avulla. Kohteiksi
reitille valikoituu laajasti erilaisia kohteita asuinalueista Kirkkoihin. Tarinoihin
pyritdén l6ytamaan nakokulmia, joiden avulla tarinoista on iloa ja hyotya seka ai-
kuisille kuin myos lapsille. Huomio keskittyy tarinoissa enimmakseen huumoriin
ja jannitykseen. Kolmantena tavoitteena on selvittdg, olisiko tdman tyyppinen pal-
velu mahdollista toteuttaa tulevaisuudessa ja miten sité tulisi kehittdd. Testaajiksi
pyritadn 16ytdmaan nuoria, lapsettomia aikuisia, ialtddn 20—40-vuotiaita sekd per-
heitd. Taman avulla tutkittaviin seikkoihin pyritddn saamaan laajempaa nékokul-

maa liittyen turvallisuuteen ja tarinankerrontaan.
1.2 Tyon keinot ja mittarit

Opinnaytety6 suoritetaan toiminnallisena, johon osallistun itse oppaana. Toisin



sanoen kyseessd on tuotetestaus. Taman vuoksi yhdeksi tutkimusmenetelméksi
valitsin osallistuvan havainnoinnin. Havainnoinnin avulla pyritdén tutkimaan rei-
tin turvallisuutta sekd tarinankerronnan vaikuttavuutta testaajiin. Paakohta reitin
suunnitellussa on laaja pyorateiden kaytto seka teiden ylitykset. Lapsien turvalli-
suus on ensisijaisen tarke&a reitin suunnittelussa. Havainnoinnin avulla pyritdan
my0s selvittdmadn miten tarinat herattdvat ihmisissa kiinnostusta. Erityishuomio
on ihmisten eleissa ja reagoinnissa eri kohteissa ja eri tarinoihin. Toiseksi tutki-
musmenetelmaksi valitsin haastattelun, jonka pohja on tdman tyon teoriaosuudes-
sa. Haastattelu keskittyy myos tutkimaan sek& turvallisuutta ja tarinankerrontaa
seka toimii tukivalineend omille havainnoille. Havaintoja ja haastattelua vertaile-
malla sekd yhdistamalla pyritadn loytamaan vastauksia tutkittaviin seikkoihin.
Opinnaytetyon teoriassa kaytetdan tyolle tukena matkailun peruskasitteitd seké
perehdytddn ohjelmapalvelun eri osiin. Liséksi teoriassa késitellddn palvelupake-

tin muodostamista seka perehdytdén elamyksen etta tarinankerronnan perusteisiin.



2 MATKAILUN KASITTEET

Matkailua ei voida madritella yhten& kokonaisuutena vaan se muodostuu useista
eri elinkeinoaloista, jotka vaikuttavat tai liittyvét toisiinsa tavalla tai toisella.
Ominaispiirteitd matkailulle on suuri volyymi niin henkildmaarind kuin rahavir-
toina, nopea kasvu seka voimakas suhdanneherkkyys. Ala on myds herkka kaikel-
le mitd yhteiskunnassa ja maailmalla tapahtuu. Paikallisena ominaisuutena Suo-
messa kuin monessa muussakin kohteessa on kausivaihtelut. (Verheld & Lackman
2003, 10.)

2.1 Matkailuelinkeino

Matkailuelinkeinoksi katsotaan kaikki ne palvelut, joita matkailija kayttda. Mat-
kailun ulkopuolelle ei varsinaisesti voida luokitella mitéan elinkeinon tai palvelun
osaa. (Verheld & Lackman 2003, 11.)

Matkailuelinkeino voidaan jakaa neljaén eri osaan:

- majoituspalvelut

- ravitsemispalvelut

- kuljetuspalvelut

- ohjelmapalvelut.

Laajemmin kasitettynd matkailu voidaan maéritella eri toimialojen muodostamak-

si kokonaisuudeksi. Taméan kokonaisuuden muodostavat kolme eri tahoa:

- matkailutuotteen tuotantoon liittyvét tahot kuten majoitus-, ravitsemis-,
kuljetus- ja ohjelmapalvelut.

- markkinointiin liittyvat tahot kuten matkatoimistot ja alueorganisaatiot

- matkailutuotantoa ja markkinointia tukevat tahot kuten tapahtumien jarjes-
t4jat ja vahittaiskauppa (Verheld & Lackman 2003, 12)

2.2 Matkailu ja matkailija

World Tourism Organization (UNWTO) madrittelee matkailun toiminnaksi, jossa

ihminen matkustaa ja oleskelee korkeintaan vuoden ajan oman paikkakuntansa tai



elinpiirinsd ulkopuolella vapaa-ajan vietossa, tydmatkalla tai muussa tarkoitukses-
sa. (World Tourism Organization 2015).

Matkailijaksi madritellaan sellainen henkild, joka edelld mainitun maaritelman
mukaan matkustaa. Téahan on nykyaén otettu myods mukaan ihmiset, jotka matkus-
tavat tyonsa takia, mika onkin perusteltua, koska nykyadn suurin osa matkoista on
liike- ja tydmatkoja. (Verheld & Lackman 2003, 15)

Matkailijalla tarkoitetaan yOpyvéaa vierasta, joka viettdd véhintddn yhden yon
maksullisessa tai maksuttomassa majoituksessa. Kansainvélinen matkailija katso-
taan matkailijaksi, kun hé&n viettdd yhden yon matkan kohteena olevassa maassa.
Matkailija, joka ei yovy kohteessa, katsotaan méariteltavaksi paivdmatkailijaksi.
(Tilastokeskus 2015, a.)

Nykyaikaiset maaritelmét suosivat ohjelma- ja opaspalveluja, koska kapeampi
madritelma sulkee pois paivamatkailijat seké paivékavijat, jotka kayttavat paljon
ohjelmapalveluja. Merkittdva asiakasryhma ohjelmapalveluja tuottavalle yrityk-
selle on kannuste- ja kokousmatkailijat. (Merheld & Lackman 2003, 15)

2.3 Matkailupalvelu ja matkailutuote

Matkailupalveluksi voidaan madritelld matkailualan yrityksen tuottama palvelu
kuten esimerkiksi matkailuneuvonta. Matkailutuote on useamman palvelun muo-
dostama kokonaisuus, yhdistelmé, johon liittyy aineettoman palvelun liséksi tuot-
teen konkreettisia ominaisuuksia. Asiakas kokee, ettd matkailutuote on koko-
naisuus, johon kuuluu kaikki elementit matkan suunnittelusta, matkalla tapahtu-
neen sekd koetun ja loppuu siihen, kun asiakas palaa matkaltaan takaisin kotiin.
Eri palveluiden kokonaisuutta kutsutaan paketiksi, silla kaytetty matkailutuote on
todellisuudessa paketti, johon siséltyy monia eri matkailun elementteja. (\Verhela
& Lackman 2003, 15.)

Nékokulmasta riippuen, voidaan matkailutuotetta katsoa useasta eri ndkokulmas-
ta. Asiakas nékee matkailutuotteen kokonaispakettina, kun taas tuottajan nako-
kulmasta se voi olla yksittadinen palvelun osa asiakkaan ostamasta kokonaispake-

tista kuten esimerkiksi kuljetus, majoitus, ohjelmapalvelu. Lyhyesti matkailutuote



madritellaan palvelupaketiksi, jossa on mukana aineettomia seké aineellisia osia,
ja se perustuu toimintaan kohteessa. (Verheld & Lackman 2003, 15.)

Matkailupalvelutuotteella tarkoitetaan hyddykettd, joka on kuluttajan ostettavissa.
Matkailupalvelutuote on vaikeasti hahmoteltavissa, koska se koostuu usein monis-
ta eri elementeistd. Samalla se my0s siséltaa usein osatekijoita, jotka eivat ole pal-
velun tarjoajan hallittavissa kuten esimerkiksi s&a, mielikuvat seka infrastruktuuri.
Tuotetta on kuvailtu kerroksellisilla malleilla monet teoreetikot, joissa tuotteen
ydin muodostuu konkreeteista elementeista ja kerros kerrokselta tuotteeseen liit-
tyvét asiat muuttuvat enemman mielikuvallisiksi. Ydinta voidaan myds pitéé tuot-
teen perusversiona, johon lisatédan erilaisia houkuttimia ja erityisominaisuuksia.
(Borg, Kivi & Partti 2002, 122-123.)



10

3 SUOMI MATKAILUMAANA

Tama luku kasittelee Suomea matkailumaana ja esittelee sen aluejaot, jotka on
tehty markkinoinnin edistdmiseksi ja luomaan Suomessa matkustaville selkeampi
kokonaiskuva Suomesta matkailumaana. Luvussa myds perehdytdén rannikko- ja

saaristoalueisiin seka VVaasan seutuun matkailualueena.
3.1 Suomen aluejako

Yksinkertaistaakseen kansainvélistd markkinointia, on Suomi jaettu neljaan stra-
tegisesti profiloituun eri matkailualueeseen. Tdmé helpottaa matkailijaa saamaan
selkeén késityksen Suomesta matkailumaana. Kuviossa 1 on esitetty miten alueja-

ko on tehty. Alueet on jaettu seuraavanlaisesti:

- Helsinki

- Lappi

- Jarvi-Suomi

- Rannikko- ja saaristoalueet (Visit Finland 2015).

Helsinki Lappi Jarvi-Suomi  Rannikko- ja
saaristoalueet
Q Q < 2

Kuvio 1. Suomen aluejako (Visit Finland 2015.)

Helsinki Suomen padkaupunkina on merkittdvé matkailukohde. Asukastiheydesta

johtuen sekd my6s kaupungin asemasta historiallisena ja talouden ydinalueena, on



alueelle tyypillistd suurempi kulttuurinen vetovoima sekd tarjonta. Jarvi-Suomi,
nimensd mukaisesti, sijaitsee Suomen jarvirikkaimmalla alueella itdisessa ja kes-
kisessa Suomessa. Alueen vetovoima perustuu pitkalti luonnon, kulttuurin ja kan-
sallisten piirteiden varaan. Alueelle on keskittynyt Suomen kesamokkirikkain alue
sekd Suomen vanhimmat matkailukaupungit Imatra, Punkaharju sekd Savonlinna,
sijaitsevat Jarvi-Suomen alueella. Suomen tunnetuin vetovoimatekija on Lappi,
jonka vahva suosio perustuu luonnon ja kulttuurin varaan. Kansainvalisia matkai-
lijoita alueelle houkuttelee Joulupukki, saamelaisuus seka revontulet. Kotimaan
matkailussa kysyntd perustuu tuntureiden ja erdmaiden tarjontaan. (Verhelda 2014,
139.)

3.2 Rannikko- ja saaristoalueet sekd Vaasan seutu

Rannikko- ja saaristoalueet koostuvat 1000 kilometrin pituisesta rannikkolinjasta
sekd kymmenistd tuhansista saarista. Alueelta 10ytyy myos vanhoja puukaupunke-
ja, majakoita ja kivikirkkoja. Luonnonpuistot niin maalla kuin merelld seka lautat
eri saarien valilla tiivistavat hyvin rannikko- ja saaristoalueen kokonaisuutena.
Saaristolaisten elaméntyyli seka merenkulkuun liittyva kulttuuri ovat merkittavia
tunnusmerkkeja alueen kaupungeissa ja kylissd. Alueen suurimpia kaupunkeja
ovat Turku, Rauma, Hanko ja Vaasa. Avara sek& vaihteleva maapera luovat hyvat

edellytykset veneilylle, pyorailylle seké vaeltamiselle. (Visit Finland 2012.)

Matkailualue, joka késittad Etela-Pohjanmaan sekd Pohjanmaan maakunnat, on
saanut nimensd alueen tarkeimman matkailukohteen Vaasan mukaan. Vaasa-
Seingjoen vélinen ympéristd on hajanainen mutta kokonaisuutena alue on moni-
puolinen, jonka yksittéiset kohteet, tapahtumat ja nahtavyydet tdydentavét toisiaan
hyvin. (Vuoristo & Vesterinen 2009, 280.)
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Kauhava

Laihia Lapua
: Ylistaro g

Seinajoki
Q

Kurr‘kka

Kauhajoki

Kuvio 2. Vaasan seutu ( Vuoristo & Vesterinen 2009, 280.)

Kuviossa 2 on havainnollistettu miten Vaasan seutu rajautuu kartalla. Alue ulottuu
Merenkurkun saaristosta Etela-Pohjanmaan lakeuksille ja rajautuu Suomenselan
vedenjakaja seudulle ja sen lounaiselle jatkeelle. Pohjoisessa raja on vaikeampi
maadritelld mutta se rajoittuu Uudenkaarlepyyn kohdalle. (Vuoristo & Vesterinen
2009, 280.)

Vaasan seudun vetovoimatekijana voidaan pitdd Merenkurkun saaristoa, joka va-
littiin vuonna 2006 Unescon maailman luontoperintokohteeksi ensimmaisena
Suomessa. Saaristo on Ruotsin Hoga Kustenin maailmanperinnon laajennus. Y h-
dessa alueet muodostavat kokonaisuuden, jossa maan kohoaminen on nahtévissa
ainutlaatuisella tavalla. Maa kohoaa sadassa vuodessa 80 senttimetrid, mika vai-
kuttaa matalilla rannikkovesilla alueellisia muutoksia jotka ovat havaittavissa jopa

yhden sukupolven aikana. (Vuoristo & Vesterinen 2009, 283.)

12



4 KULUTTAJAKAYTTAYTYMINEN

Kuluttajakéyttaytyminen voidaan madritelld jakamalla sana kahteen osaan. Jokai-
nen thminen on kuluttaja ja jokainen meisté kayttaytyy. Tama ei kuitenkaan tar-
koita sitd, ettd kaikki meidan kayttaytyminen olisi kuluttajakayttaytymista. Ihmi-
sid ohjaavat fyysiset, tunneperdiset ja mentaaliset vaikuttimet ja motiivit, jotka
vaikuttavat toimintoihimme ostoprosessin aikana. (Blythe 2013, 5; Tonder 2013,
43))

Matkailupalvelu tuotteistajan tulee ajatella asiakkaan tai kuluttajan olevan keski-
Ossa kaikessa mita yritys tekee. Yrityksen tulee ymmartad asiakkaan kuluttaja-
kayttdytymistd, jotta asiakkaan tarve ja tarjottava palvelu kohtaavat. Tama johtaa
ostoprosessin etenemiseen odotusten mukaisesti. Markkinointisuunnitelman péé-
kohta tulee olla se, ettd ymmartadd miten ja miksi kuluttajat tekevéat ostopaatoksia.
(Blythe 2013, 7; Tonder 2013, 43.)

Ostohalun eli koko ostokayttaytymisen prosessin kaynnistavat tarpeet ja sitd oh-
jaavat motiivit. Naitd muokkaavat myos ostajan erilaiset ominaisuudet sek& mark-
kinoivien yritysten toiminta. Kuluttajat hankkivat haluamiaan sek& tarvitsemiaan
tuotteita mutta tdhan vaikuttaa kuluttajan ostokyky. Ostokyky ei kuitenkaan ole
rajaton, miké tarkoittaa markkinoijan kannalta sitd, ettd tuote on tuotava markki-
noille kuluttajalle tarkeéna, haluttavana ja valttamattomana, etta juuri tahan kysei-

seen tuotteeseen kuluttajalla on varaa. (Bergstrom & Leppanen 2013, 101.)

Ostajan
demografiset
tekijat

Ostajan Ostokéyttayty Ostopaatos ja

psykologiset Elamantyyli minen Ostoprosessi osto
tekijat

Ostajan Kokemukset
sosiaaliset j

ja
tekijat tyytyvaisyys

Kuvio 3. Kuluttajan ostokayttaytymiseen vaikuttavat tekijat ( Bergstrom & Lep-
panen 2013, 102.)
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Kuviossa 3 on esitetty kuluttajan ostokayttdytymiseen vaikuttavat tekijat misté
kay ilmi, ettd ostop&atds on monen tekijan summa. Demografisilla tekijoilla eli
vaestotekijoilla tarkoitetaan ominaisuuksia, jotka ovat helposti selvitettavissa, mi-
tattavissa ja analysoitavissa eri yksil6iltd. Tarkeimpia ovat mm. ikd, sukupuoli,
siviilisaaty, perheen elinvaihe ja koko seka koulutus ja tulot. Analysoitaessa osto-
kayttaytymista on demografisilla piirteilla tarke& merkitys. Tarpeita ja motiiveja
hankkia erilaisia tuotteita selittavat ikd, sukupuoli ja perhetilanne mutta lopullista

tuotteen valintaa ne eivat selitd. (Bergstom & Leppanen 2013, 102-103.)

Ostokayttaytymiseen heijastuvat myos henkilokohtaiset piirteet eli persoonalliset
tarpeet, tavat, kyvyt ja toimintamuodot. Psykologisia tarpeita ei voida erottaa ko-
konaan sosiaalisista tekijoista, silla yksilon kayttaytymista muokkaavat myos so-
siaaliset vuorovaikutukset toisten ihmisten kanssa. (Bergstrom & Leppédnen 2013,
105.)

Sosiaaliset tekijat eli viiteryhmétekijat selittdvat miten eri kuluttajat toimivat sosi-
aalisissa ryhmissé ja miten niihin kuuluminen vaikuttaa heidén ostopaatokseensa.
Erilaisia viiteryhmia ovat esim. perhe, ystavét, tydporukka, sosiaaliset yhteisot,
sosiaaliluokka ja kulttuuri. Viiteryhmid on monenlaisia ja erikokoisia. Sosiaalinen
viiteryhma voi olla esimerkiksi suomalaiset, jolloin kulttuurista omaksutaan suh-
tautumistapoja ja toimintamuotoja, jotka vaikuttavat tuotevalintoihin. (Bergstrom
& Leppénen 2013, 116-117.)

Kuluttajan demografisista, psykologisista ja sosiaalisista tekijoista muodostuu
elaméntyyli. Elamantyyli selittdd ostokayttdytymistd, ostoprosessin etenemistd,
ostopéatoksen tekemistd ja sen merkitysta kuluttajalle. Ostoprosessi on monivai-
heinen tapahtumaketju, joka alkaa arsykkeelld, jonka tarkoituksena on herattaa
kuluttajan kiinnostus tuotetta kohtaan. Arsyke saa kuluttajan tiedostamaan tuot-
teen tarpeen ja motivoimaan ratkaisemaan tdma ongelma. Kun ostaja kokee on-
gelman ratkaisun arvoiseksi, kerdd han tarvittavaa tietoa tuotteesta ja myos vaih-
toehtoisista tuotteista. Vaihtoehtojen vertailun jalkeen seuraa ostopééatos ja lopulta
varsinainen osto. Ostoprosessi ei kuitenkaan lopu t&hén vaan varsinaisen kulutta-

misen jalkeen ostaja arvioi ratkaisun arvoa. Tyytyvaisyys tai tyytyméattdmyys vai-

14



kuttavat siihen tekeekd ostaja uusintaoston ja antaa tuotteesta hyvad palautetta.
Tyytymaton taas valittaa tuotteesta, yrityksestd, kertoo muille huonosta tuotteesta.
(Bergstrom & Leppénen 2013,128, 140-143.)

4.1 Segmentointi

Segmentointi on monivaiheinen tapahtuma seké yksi markkinoinnin perusasioista
josta muut markkinoinnin ratkaisut ovat riippuvaisia. Bergstrom & Leppéanen
(2010, 74) madrittelee segmentoinnin seuraavasti “erilaisten asiakasryhmien etsi-

misté ja valintaa markkinoinnin kohteeksi”.

Yritykselle on tarkedd, ettd se 10ytdd oman asiakasryhmén. Jokaiselle jotakin tai
kaikkea kaikille-periaatteet eivat enda tdman paivan kovassa kilpailussa toimi.
Tasta syysta yritysten tulisi olla tarpeeksi rohkeita rajata omaa kohderyhméa
mahdollisimman tarkasti jotta sitd olisi helpompi markkinoida puhuttelevasti télle

ryhmalle. (Bergstrom & Leppénen 2010, 74.)

Matkailuyrityksen segmentointiperusteita ovat perinteisesti olleet sosiodemografi-
set, maantieteelliset, psykografiset tai kayttaytymiseen liittyvat tekijat. Segmen-
toinnin perusajatus on, ettd samaa tuotetta voidaan markkinoida erilaisille kohde-
ryhmille korostamalla erilaisia tekijoita tai vastaavasti erilaisille kohderyhmille
markkinoidaan kokonaan eri tuotetta. Tarkeda tassa on se, ettd kukin ryhmé kokee
tuotteen omakseen ja se tayttda niiden odotukset. (Komppula & Boxberg 2002,
78.)

4.2 Perheen maaritelmé seka perheet kuluttajina

Perheen madritteleminen pohjautuu vahvasti siihen missa kulttuurissa asumme.
Lansimaalaisen kulttuurin mukaan perhe koostuu vanhemmista sek& heidan lap-
sestaan, biologisesta tai adoptoiduista. Tata madritelmaa kutsutaan ydinperheeksi.
Joissakin kulttuureissa perheen maéaritelmé sisaltaa tadit, sedat, isovanhemmat se-
ka serkut, jotka jakavat saman asunnon sek& kulutuksen. Td&mé& perhemuoto on
kuitenkin nykyaikana varsinkin teollistuneissa maissa katoamassa, koska tyonteki-
jat liikkuvat paljon. Talloin koko perheen muuttaminen uudelle paikkakunnalle
olisi vaikeaa. (Blythe 2013, 243.)
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Suomessa Tilastokeskus (2015) on madritellyt perheen seuraavanlaisesti: ~ Per-
heen muodostavat yhdessé asuvat avio- tai avoliitossa olevat tai parisuhteensa re-
Kisterdineet henkil6t ja heidén lapsensa, jompikumpi vanhemmista lapsineen seka
avio- ja avopuolisot sekd parisuhteensa rekisterdineet henkil6t, joilla ei ole lap-
sia.” Lapsiperheen méairitelméa on Tilastokeskuksen mukaan seuraava: ” Lapsiper-
heitd ovat perheet, joissa kotona asuu vahintéan yksi alle 18-vuotias lapsi.” (Tilas-
tokeskus 2015, b).

Olemme l&hes jokainen jasenend perheessa ja kaikista viiteryhmisté perheelléd suu-
rin vaikutusvalta ostopaatoksen tekemiseen. Meidat kasvatetaan vanhempien avul-
la olemaan tehokkaita kuluttajia ja me puolestamme jaamme tatd tietoa sisaruksil-
le ja tietyssé vaiheessa myds omille vanhemmille. Lopulta kasvatamme mahdolli-

sesti myds omat lapsemme olemaan tehokkaita kuluttajia. ( Blythe 2013, 241.)

Jokaisella on perheesséd myos tietynlainen rooli ja naiden roolien maaritteleminen
on tarke&& perheen ostopédétoksessd. Blythe Kirjoittaa naisté rooleista esimerkin
avulla kirjassa, ettd perheessa se ihminen joka on vastuussa ruoan laitosta, toden-

nakoisesti on myods vastuussa ruokatarvikkeiden ostosta. (Blythe 2013, 244.)

Blythe tuo esille kirjassaan rooleja, jotka ovat tiedostettu olevan erilaisissa per-
heissé. Erilaisia rooleja ovat seuraavanlaiset: nainen hallitseva ostopéétoksessa,
mies hallitseva paatoksenteossa, demokraattinen paatoksenteko sekéd autonominen
paatdksenteko. (Blythe 2013, 255.)

Perhematkailumarkkinoilla vetovoimatekijat ovat kohdennettu lapsille, joissa hei-
déan tarpeet ovat etusijalla. Perheiden valilla on kuitenkin erilaisia kayttaytymis-
muotoja. Toiset perheet haluavat lastensa tutustuvan luontoon jo hyvin pienesté
pitéen, kun taas toiset perheet suosivat enemmaéan puuhamaita. Keskeinen tarkoitus
perhematkailussa on yleisimmin yhdessdolo perheen kanssa, joten matkailutuot-
teiden kehittdmisessd tama seikka tulee ottaa huomioon tuotteen tai palvelun yti-
messa. (Komppula & Boxberg 2002, 78-80.)
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5 OHJELMAPALVELU

Matkailun ohjelmapalvelulle on olemassa useita erilaisia maaritelmid. Kauppa- ja
teollisuusministerion mukaan ohjelmapalvelut ovat osa matkailutuotteeseen liitty-
vid aktiviteettejd, jotka nain ollen muodostavat matkan toiminnallisen osan. Oh-
jelmapalvelu voi olla vetovoimatekija tai viihtyvyytta lisadva elementti, joka vai-
kuttaa matkan oston tekemiseen. Ohjelmapalveluiksi luokitellaan luontoon liitty-
vat ohjatut aktiviteetit, harrastus- ja virkistyspalvelut, rakennetut aktiviteetti- ja
huvikohteet, kilpailutapahtumat sek& kulttuuri- ja taidetapahtumat. (Verheld &
Lackman 2003, 16.)

Yhdistyneiden kansakuntien alajéarjestdé World Tourism Organisation (UNWTO)
luokittelee ohjelmapalvelut seuraavanlaisesti:

- vesi- ja ranta-aktiviteetit

- talviaktiviteetit

- luontomatkailu

- sosiaalinen elama

- Kilpailut.

Edelld mainittua jaottelua seuraten on Hemmi & Vuoristo (1993) maaritellyt

Suomen oloihin soveltuviksi ohjelmapalveluiksi:

- harrastus- ja virkistyspalvelut

- luontoaktiviteetit

- rakennetut aktiviteetit

- huvikohteet

- kilpailutapahtumat

- kulttuuri- ja taidepalvelut (Verheld & Lackman 2003,17.)

Matkailualan perustutkinnon perusteissa on ohjelmapalvelut maaritelty laajem-
min. Perustutkinnossa médritelma on ” matkailun ohjelmapalvelut ovat omatoimi-
sia tai ohjattuja toimintoja, jotka pohjautuvat asiakaslahtoisesti luontoon, kulttuu-

riin, viihteeseen, litkkuntaan tai terveyteen” (Verheld & Lackman 2003, 17.)
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Yhtenaista naille erilaisille méaritelmille on se, ettd asiakas osallistuu aktiviteet-
tiin tai tapahtumaan jollakin tavalla. Ohjelmapalvelut voidaankin maaritella laa-
jasti ja suppeasti. Laajasti kasitettyna majoitus-, ravitsemis- ja kuljetusjarjestelyt
ovat eri osa matkajarjestelyja ja ohjelmapalvelut osaltaan luovat matkasta synty-
van eldamyksen. Suppeasti madriteltynd ohjelmapalvelut ovat matkan ohjelmalli-
nen osa, johon asiakas osallistuu seuraajana tai suorittajana. (Verheld & Lackman
2003, 17.)

5.1 Ohjelmapalvelun laadun ulottuvuudet

Erilaisissa tutkimuksissa ja oppikirjoissa, joissa kasitellddn asiakaspalvelua, on
todettu, ettd asiakkaan kokemus méérittelee palvelun laadun. Yhdelle asiakkaalle
asia ei kelpaa ollenkaan mutta toiselle se voi olla hyva asia. Ndin ollen laadun
maadrittdminen on vaikeaa ja pitkalla aikavalilla matkailupalvelujen markkinoilla
menestyksen tuo laadukkaat tuotteet. Ohjelma- ja opastuspalvelut, jotka tarjoavat
elamyksid, on laadun méarittdminen vaikeaa. Jokainen asiakas kokee elamyksen
ja kokemuksen henkildkohtaisesti ja tahén vaikuttavat monet erilaiset seikat kuten
asiakkaan tausta, tunteet, aikataulu, matkaseura, séatila ja monet eri seikat. Mo-
niin néisté seikoista palvelun tarjoa ei voi vaikuttaa. (MVerheld & Lackman 2003,
40.)

Verheld (2003) jakaa laadun eri ulottuvuudet kolmeen ryhmaan; tekninen laatu,
toiminnallinen laatu ja vuorovaikutuslaatu. Kulutustavarakaupassa laadun ulottu-
vuuksia on vain kaksi, tekninen laatu seka toiminnallinen laatu. Verhel& toteaakin
seuraavaksi, ettd ohjelmapalveluja tarjoava yrityksen on otettava mukaan myos
ihmisten kanssakdyminen ja henkil6kohtainen vuorovaikutus, jolloin mukaan pi-
t&44 ottaa myos vuorovaikutuslaatu. Naiden kolmen ulottuvuuden tulee olla hallin-
nassa ja tasapainossa. Kokonaislaatu on yht& hyva kuin heikoimman osan laatu.
(Verheld & Lackman 2003, 41.)

Gronroos (2009) jakaa palvelun laadut kahteen eri ulottuvuuteen. Nama ulottu-
vuudet ovat tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulotta-
vuus. Tarkedd asiakkaalle on se, mitd he saavat vuorovaikutuksessa yrityksen

kanssa, koska talla on suuri merkitys heidan arvioidessaan palvelun laatua. Tekni-
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sen laadun ulottuvuus ei kuitenkaan pida sisalla kaikkea asiakkaan kokemaa laa-
tua. Laatukokemukseen vaikuttaa myos miten tekninen laatu tai prosessi hanelle
toimitetaan. (Gronroos 2009, 101.)

Tekninen laatu on palvelun nékyvin osa ja silla tarkoitetaan niita koneita, valineita
ja teknisia laitteita, joita tarvitaan ohjelmapalvelun toteuttamiseen. Palvelun toteu-
tusymparistd, rakennukset, rakennelmat, maisemat ja muu toimintaymparisto vai-

kuttavat myos tekniseen laatuun (Verheld & Lackman 2003, 41.)

Hyvén laadun edellytys on palveluprosessin lopputuloksen tekninen laatu. Tekni-
sen laadun tulee olla hyvaksyttava, jonka tason méérittelee yrityksen strategia se-
k& asiakkaiden tarpeet ja odotukset. Lopputuloksen ollessa riittdvédn hyva, sen
merkitys hélvenee. Huolimatta siitd, ettd tekninen laatu olisi hyvé, eivét asiakkaat
valttamatta pida itse palvelua laadukkaana. Kilpailevan yrityksen samantasoinen
lopputulos tai tekninen laatu ei ole ratkaiseva ero yritysten valill4 vaan sen ratkai-
see toiminnallinen laatu. (Gronroos 2013, 104.)

Toiminnalliseen laatuun kuuluu asioita, jotka tulevat asiakkaalle esiin hdnen kayt-
tdessddn palvelua. Toiminnallinen laatu siséltdd sen miten asiakasta kohdellaan,
mitd asioita palvelutapahtumassa korostetaan, miten asiakas toimii muiden asiak-
kaiden kanssa ja miten asiakas pystyy olemaan heidan kanssaan vuorovaikutuk-
sessa. Toiset asiakkaat voivat myonteisesti tai negatiivisesti vaikuttaa ostajan ja
myyjan véliseen vuorovaikutusilmapiiriin. Lisaksi myos miten asiakas itse toimii
palvelutapahtumassa ja mika on henkilokunnan tekninen ammattitaito. Asiakkaa-
seen vaikuttaa myos se, miten han saa palvelun ja millaiseksi han kokee tuotanto-
ja kulutusprosessin. Toiminnallista laatua ei voida arvioida yhtd objektiivisesti
kuin teknistd laatua. (Verhel&d & Lackman 2003, 42.; Gronroos 2013, 101.)

Ohjelma- ja opastuspalveluilla pyritdédn luomaan elamyksié ja kokemuksia, jotka
jadvat asiakkaiden muistiin. Elamys koostuu teknisista valineistd, joilla se tuote-
taan, palvelun toimintaympaéristostd, asiakkaan sekd muiden asiakkaiden osallis-
tumisesta ja henkiloston panoksesta. Néin ollen vuorovaikutuslaatu on ehkapé tar-
kein osa kokonaislaatua mutta samalla my6s vaikein ja helposti epaonnistuvin

osa. Vuorovaikutuslaatu koostuu siitd minkalainen vuorovaikutus palvelun tarjo-
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ajan henkiloston ja asiakkaan vélille muodostuu. Vuorovaikutuslaatuun vaikuttaa
monet eri tekijat. Laatua heikentévia tai parantavia seikkoja voivat olla henkil6s-
ton tyomotivaatio, kayttdytyminen, kommunikointi asiakkaiden seka toistensa
kanssa, asiakaspalvelualttius, ystavallisyys, pukeutuminen ja kielenkéyttd. Edell&
mainitut ominaisuudet ovat osittain henkildkohtaisia, joita ei varsinaisesti voi 0s-
taa tai oppia mutta mitd jokainen voi kehittd4d. Mielikuva joka asiakkaalle muo-
dostuu palvelusta, perustuu siihen mita asiakas nakee ja kokee, ja myos siihen
mitka hanen odotuksensa palvelua kohtaan olivat ennen palvelun kuluttamista.
(Verheld & Lackman 2003, 42.)

Palvelutapahtuman onnistumista auttaa se, ettd asiakkaan tarpeet tunnistetaan ja
niihin puututaan palvelun aikana, mikéli mahdollista mutta ainakin huomioimalla
ne. Tarkein seikka onnistumiselle on saada luotua yhteys asiakkaaseen tai ryh-
maan ja tah&n pa&seminen edellyttad olemista lasné ja keskittynyt vain asiakkaalle
tai ryhmalle sulkemalla pois muut hairitsevét ajatukset. (MVerheld & Lackman
2003, 42-43.)

5.2 Turvallisuus ohjelmapalveluissa

Turvallisuus on erittdin tarkedd ohjelmapalveluissa. Kuluttajaviraston maarittele-
missé ohjeissa ohjelmapalveluiden turvallisuudesta sanotaan seuraavanlaisesti

”ohjelmapalveluiden turvallisuus on osa palvelun laatua”. (Kuluttajavirasto 2003).

Ohjelmapalveluyrittdjan on myos taattava kuluttajien turvallisuus. Komppula &
Boxberg (2002) toteavat, ettd elinkeinoharjoittajan tulee noudattaa olosuhteiden
edellyttdmaa huolellisuutta, jotta tavarasta tai palvelusta ei aiheudu vaaraa tervey-
delle tai omaisuudelle. Jotta ohjelmapalvelu voi toimia kaupallisena ohjelmapal-
veluna, tulee se suunnitella ja toteuttaa niin, ettd lain vaatimukset tdytetaan.
(Komppula & Boxberg 2002,46, 147.)

Turvallisuustekijét jaetaan kolmeen osaan; suorittajat, vélineet ja toimintaympaéris-
t0. Suorittajille tarkeimpié tekijoitd ovat ohjaajien ammattitaitoinen koulutus seka
tuotteiden huolellinen suunnittelu ja toteuttaminen. Valineiden kohdalla esiin nou-

sevat varusteiden laillisuus, soveltuvuus seka kunto. Toimintaympéristossa vaikut-

20



tavat reitin luonne, rakenne, vaatimustaso sekd sadolosuhteet. (Komppula &
Boxberg 2002, 147.)

Asiakkaiden turvallisuus on térkeda ja tastd syysta johtuen, ohjelmapalvelujen
tuottaja sitoutuu toteutuksessa mm. mitoittamaan reitin oikein, huolehtimaan siité,
etta asiakkaat noudattavat annettuja ohjeita ja siitd, ettd turvatoimet ovat suunni-
teltuja ja harjoiteltuja. (Komppula & Boxberg 2002, 147.)

5.3 Opastuspalvelut ohjelmapalveluissa

Opastuspalvelut ovat osa ohjelmapalveluja ja ohjelmapalveluiden ohjaajan ty6 on
samalla usein myds opastamista. Perinteinen opastuspalvelu kuten esimerkiksi
paikkakuntien ja matkailullisesti merkittavien kohteiden opastukset ovat saaneet
ohjelmapalveluun viittaavia muotoja viime vuosina. Teemaopastukset seka tari-
noita ja myytteja kayttava opastus alkavat olla tavallisia l&hes jokaisen kaupungin

matkailupalveluiden tarjonnassa. (Verheld & Lackman 2003, 17.)
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6 MATKAILUPALVELUN TUOTEKEHITYS

Matkailupalveluiden maara ja monimuotoisuus on jatkuvasti kasvanut ja lisannyt
nain ollen tarjontaa seka kilpailua. Matkailijoiden muuttuessa yha tietoisemmiksi
ja vaativimmiksi ovat myos matkailijoiden tarpeet muuttuneet. Nykypéivan mat-
kailijan tarve on eldamysten kokeminen. Matkailu voidaankin késittdd mielihyvaa
etsivana kulutuksena. Talléin matkailupalvelun ydin muodostuu elamyksesta, jon-
ka matkailija kokee ja muut elementit kuten kohde, ymparistd, henkilostd ovat
tatd ydinta tukevia elementteja. Niiden tarkoituksena on toimia valinein& lopulli-

sen tavoitteen eli elamyksen saavuttamiseksi. (Borg ym. 2002, 123.)
6.1 Tuote- ja yrityskuva

Tuotetta suunniteltaessa tahdataan kolmitasoiseen tuotteeseen. Keskeisin osa on
ydintuote eli varsinainen tuote tai palvelu. Toisena osana on mielikuvatuote. Mie-
likuvatuote tarkoittaa tuotteen mainetta, erikoisominaisuutta, brandié, arvostettua
ja vakioitua laatua tai tuotemerkkid. Kolmantena osana on kilpailijoista erottumis-
ta varten olevat liitanndispalvelut. Kilpailuetu saavutetaan, mikali pystytdan luo-
maan asiakkaiden arvostamia liitinndispalveluja. Tuotesuunnitteluun kuuluu 1&-
heisesti myos tietyn yrityskuvan tavoittelu. Yrityskuva muodostuu kahdesta osas-
ta, palveluhalusta ja palvelukyvystd. Palveluhalu sisaltda henkilokunnan vuoro-
vaikutustilanteiden hallinnan, ystavéllisyyden ja avuliaisuuden. Tydmotivaatio
seka elekieli sisaltyvat myos yrityksen palveluhaluun. Palvelukyky viittaa yrityk-
sen toimivuuteen ja viihtyvyyteen seka koneiden ja laitteiden toimivuuteen. Yri-
tyksen hallussa olevat kalusteet, palveluvalikoima ja ammattiosaaminen ovat pal-

velukyvyn mittareita. ( Borg ym. 2002, 124.)
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6.2 Tuotekehityksen vaiheet

Tuotekehitys siséltdd monia eri vaiheita. Kuviossa 4 on esitetty palvelun tuotteis-

tamisen prosessit ja vaiheet seka tuotteistamisen tydkalut.

Idean Asiakas- Asiakas-

onseptointil] Blue- Vaatimus- R Tyéohjeet
printtaus || maarittely

luominen § ryhmien lupaus
maarittely

Idean Idean arviointi Tuotantoprosessi
kehittaminen ja analyysi

Kuvio 4. Palvelun tuotteistamisen prosessit ja tuotteistamisen tydkalut (Tonder
2013, 12.)

Kuviossa 4 on esitetty tuotteistamisen prosessit ja tyokalut aikajanalla. Tuotteis-
tamisessa on kyse liikeidean tuomisesta markkinoille myytavaksi idean kehittami-
sen, arvioinnin, analyysin ja tuotantoprosessin toteuttamisen kautta. Tuotantopro-
sessi jakautuu kahteen vaiheeseen: myynnin edistamiseen ja tuotannon kehittami-
seen. Myynnin edistdminen lahtee liikkeelle markkinoiden potentiaalin tunnista-
misesta ja asiakasryhman madarittamisestd. Naiden maéérittelyjen jalkeen tulee
miettid tuotteen sisaltod. Tuotteen tai palvelun tulee tayttdéd asiakkaan tarpeet ja

lunastaa sille asetettu asiakaslupaus. (Tonder 2013, 12-13.)
6.3 ldean luominen

Ensimmaisend osana on palveluidea, joka tarkoittaa palveluyrityksen liikeideaa.
Idea on viel4 jotakin ennen kokematonta ja viel& toteuttamatonta. Se on jokin aja-
tus mahdollisesti toteutettavissa olevasta asiasta. Uusien ideoiden syntymiseen
tarvitaan luovuutta ja kykya ajatella asioita uudesta nakdkulmasta. Luovuus ja ky-

Ky ideoida ei vield itsessaan luo mitddn uutta vaan tdmaén lisaksi tarvitaan innova-
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tiivisuutta. Innovatiivisuudella tarkoitetaan kykyé saada aikaan jotain hyddyllista
luovuuden aikaansaamasta kaaoksesta ja ristiriitaisesta tiedosta. (Kinnunen 2004,
10.)

6.4 Asiakasryhman ja asiakaslupauksen maarittely

Idean luomisen perustana on markkinoiden potentiaalin tunnistaminen. Ollakseen
menestyvé ja Kkilpailukykyinen yritys, olisi matkailuyritysten 16ydettava markki-
noiden kehityksestd markkinarako. Kyky tunnistaa markkinoilla seké yhteiskun-
nasta yleisesti tapahtuvia muutoksia ettd taméan myo6ta ideoida tai sopeuttaa jo
olemassa oleva toiminta tapahtuvien muutosten mukaiseksi, on menestyvan yri-

tyksen yksi tarked ominaisuus. (Tonder 2013, 21.)

Lahtokohtana tuotteistamiselle on asiakkaan tarpeisiin vastaaminen. Tuote tai pal-
velu tulee suunnitella siten, ettd se ratkaisee asiakkaalla havaitun ongelman tai
tyydyttéa jonkin tarpeen tai halun. Taman myota tietyn asiakasryhman maarittely
on tarkedd. Kaikkia ei kuitenkaan kannata palvella. Menestyva liiketoiminta edel-
Iyttad, ettd yritys 10ytaa itselleen parhaiten tuottoa tuottavat asiakasryhmaét. Yri-
tyksen seuraavana toimenpiteend on maaritella jakelukanavat. Jakelukanavat ka-
sittavat palvelujen myynnin ja markkinoinnin muodostaman kokonaisuuden. Jake-
lukanavissa markkinoinnin viesti sekd myynnin toimenpiteet kohdistuvat valittui-
hin asiakasryhmiin. Taman avulla selvitetdan, milla jakelukanavilla yritys saa par-

haiten tavoitettua méaarittamansa asiakasryhman (Tonder 2013,41-46, 56.)

Asiakaslupaus on tuotteistamisprosessissa merkittdva askel kohti yrityksen konk-
reettista toimintaa. Se on arvolause, joka sisiltdé asiakkaan ndkokulmasta yliver-
taisen arvon eli syyn miksi han asioi kyseisen yrityksen asiakkaana. Asiakaslu-
pausta voidaan tarkastella sekd kysynnan ja tarjonnan ettd myos yrityksen bréndin
lahtokohdista. Kysynté ja tarjonta kohtaavat kun yritykselld on ratkaisu asiakkaan
ongelmaan. Brandin nakdkulmasta asiakaslupaus on arvokas tyokalu seka siséi-
sessd ettd ulkoisessa viestinndssa. Ulospéin viestiessa asiakaslupauksen avulla yri-
tys voi asemoida itseddn markkinoilla. Asiakaslupaukseen siséltyy myos riski,
koska ulospdin l&hetetyt viestit taytyy myos lunastaa ja sen tulisi olla sellainen,

mihin yritys pystyy sitoutumaan. Asiakaslupaus on samalla myds laadun mittari.
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Mikali tuote tai palvelu ei vastaa asiakkaan odotuksia, on asiakkaalla oikeus rek-
lamointiin. (Tonder 2013, 59-60.)

6.5 Palvelupaketin ja tuotekortin luominen

Seuraavana osana on palvelupaketin muodostaminen. Palvelupaketti kasittaa
ydinpalvelun, jota on tuettu lisa- ja tukipalveluilla. Ydinpalvelu vastaa asiakkaan
ensisijaiseen tarpeeseen eli ostotarpeeseen. Lisapalvelut ovat valttdaméattomia pal-
veluja ydinpalvelun kayttdmiselle ja vastaavat asiakkaan toissijaisiin tarpeisiin.
Tukipalveluiden avulla tehddan palvelun kayttamisesta miellyttavampaa. (Kinnu-
nen 2004, 10-11.)

Matkailun palvelupaketin muodostaminen on usein hankalaa. Palvelupaketti ei ole
ainoastaan yhteen koottuja palveluita ja tuotteita vaan se on tarkkaan mietitty, asi-
akkaalle suunniteltu kokonaisuus. Eri osien, tuotteiden ja palveluiden rajapinnat
on pyritty hiomaan mahdollisimman huomaamattomiksi ja asiakkaalle vaivatto-
miksi. Moni muuttuva tekijé tekee tuotteen rakentamisen haasteelliseksi. Erilaisia
tekijoitd on niin itse tuotteessa kuin myds kohdejoukossa. Jokainen palvelutilanne
on ainutlaatuinen ja samalla jokainen asiakas on yksild, jolla on omat tarpeensa ja
toiveensa. (Tonder 2013, 73.)

Palvelupaketin kuvausta kutsutaan palvelutarjoukseksi. Palvelun tarjoaja ilmaisee
tarjouksen avulla asiakkaalle, mita hyotya hanelle palvelun kéayttdmisesté on. Tar-
jouksessa tulee kayda ilmi kaikki taloudelliset ja toiminnalliset uhraukset mité
asiakas joutuu tekem&&n saadakseen palvelun tuottaman hyodyn. Liséksi konk-
reettinen kuvaus palvelusta, sen osista ja prosessista lisadvat luottamusta asiak-
kaassa tekemaan ostopaatoksen. Palveluun kuuluvat fyysiset tuotteet ja materiaalit
ovat keinoja auttaa asiakasta saamaan parempi kuva palvelusta. Asiakkaan omalle
toiminnalle on asetettava myds vaatimukset, mité tulee osaamistasoon tai suori-
tuskykyyn. (Kinnunen 2004, 11.)

Palvelutarjousta voidaan kutsua myos tuotekortiksi. Se on dokumentti, joka sisél-
t44 sekd kaupalliset ettd operatiiviset tiedot itse palvelusta mutta myés palvelun-

tarjoajasta. Tuotekortti kertoo olennaisen tiedon palvelusta ja se kokoaa palvelua
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koskettavan kriittisen tiedon yhteen dokumenttiin. Tuotekortin laadinnassa taytyy
kiinnittdd huomiota riittdvan tiedon lisaksi myds ulkonakdon kuten kieliasuun,

graafiseen ulkoasuun, kuviin seka tekniseen toteutukseen. (Tonder 2013, 82-85.)
6.6 Blueprint-menetelma ja palvelun tuottaminen

Blueprint-menetelmé& on tehokas valine rakentaa tuotantoprosessista esitetyn mu-
kainen kokonaisuus. Blueprint tarkoittaa k&sitteend tuotantoprosessista muodos-
tettua kuvaa tai kaaviota, jonka avulla voidaan tunnistaa ja kuvata palvelun eri
vaiheet. Keskeisintd blueprintissd on erottaa asiakkaan prosessit ja palveluntarjo-
ajan prosessit toisistaan sek& tunnistaa asiakkaan eri roolit ja tarpeet palvelun
elinkaaren aikana. Esitetyn kaavion tulee edeté loogisesti joten ensimmainen asia
hahmotelmaa laadittaessa tulisi olla asiakkaan palvelupolku. Palvelupolku on ar-
voketju, jossa palvelun eri vaiheet tuottavat asiakkaalle hanen kaipaamaansa lisa-
arvoa. Polkua tulee laatia kriittisesti asiakkaan ndkokulmasta ja lisdarvoa korosta-
en. Palvelun tuotanto jakautuu kahteen osan; asiakkaan nakemaan ja kokemaan
osaan seké asiakkaalle nakymaéttdmaan osaan. Nakyva osa koostuu kaikista palve-
lun vaiheista, asiakaspalvelutilanteista sekd palveluymparistostd. Jotta kaikki toi-
misi suunnitellusti, tulee palvelua tukevien toimintojen edetd rinnakkain néiden
palvelujen kanssa. Nakymattomat osat liittyvat palvelun eri osien valmisteluun,
toimijoiden tiedonsiirtoon seké tukitoimintoihin. Laadittaessa blueprinttia on tar-

keda tarkastella ndiden kahden osan yhtenevaisyytta (Tonder 2013, 97-99.)

Palvelu tuotetaan prosessina péatosten perusteella, jotka on maaritelty palvelutar-
jouksessa. Kayttéden hyvaksi molempien osapuolten, tarjoajan ja asiakkaan, henki-
sid sekd fyysisiad resursseja luvattu palvelu toteutetaan yhteisten toimenpiteiden
avulla. Tuotantoprosessit muodostuvat toimenpiteisté ja palvelutapahtumista, jot-
ka ajan kuluessa muodostavat asiakassuhteen. Asiakassuhde syntyy useasta toteu-
tuneesta palvelutapahtumasta. Keskeisint4 on, ettd palvelutapahtumalla on selke&
alkamishetki seka paattymishetki. Se voi koostua yhdesta tai useammasta toimen-
piteestd.(Kinnunen 2004, 12-13.)

26



7 STORYTELLING ELAMYKSEN TUOTTAJANA

Storytelling eli tarinankerronta on tehokas inhimillisen viestinndn muoto. Se on
monikayttdinen tyteldmaén taito ja tyokalu jota voi soveltaa moniin erilaisiin koh-
teisiin aina ideapalaverista sisdltomarkkinointiin seka brandin rakentamiseen. Ta-
rina on monikayttdinen tyokalu, mutta ensiksi on tunnistettava sek& oppia hyo-
dyntdmadn tarinapadoma ja tulla tavoitteelliseksi tarinankertojaksi. Tarinat seka
taito hyodynté&a niitd ovat aineetonta padomaa, jolla voi edistaa tavoitteitaan. Tari-
napadoma muodostuu Kkaikista niistd asioista, elementeista ja raakamateriaaleista
jotka ovat ulottuvilla. Tarinoita voi luoda asiakkaista, henkildstostd, yrityksen vai-
heista, palveluista ja tuotteista. (Rauhala & Vikstrom 2014,10, 36.)

Tarinankerronnan ja asiakaskokemuksen valilla on kolme térkedd asiaa. Ensim-
maisend on tarinoiden kayttaminen kehittddkseen parempia palveluita. Samalla se
luo myds parempaa asiakaskokemusta. Toisena seikkana on asiakkaiden kokema
hyva asiakaskokemus mika johtaa siihen, ettd asiakkaat luovat tarinoita yritykses-
t4 ja sen tuottamista tuotteista ja palveluista. Kolmas seikka on, ettd tarinoiden
avulla voidaan erottua kilpailijoista. Yrityksia voi olla samanlaisia, tuotteet, palve-
lut ja prosessit ovat samanlaisia, mutta tarinat ovat aina uniikkeja. (Rauhala &
Vikstrom 20015.)

Tuoteominaisuuksien luettelointi ei jatd voimakasta muistijalkea kuten tarinnan-
kerronta tekee. Mikali yritys keskittyy vain jakamaan tietoa yrityksensa tuotteesta,
harvemmin yritykseen kiinnitetddn huomiota. Tarinoiden avulla voidaan annettu
informaatio muuttaa tunteeksi. Yrityksen kertomat tarinat muuttuvat ihmisiéd kos-

kettaviksi maailmoiksi. (Tuulaniemi 2013, 45.)
7.1 Elamys kasitteen&

Ydintarpeeksi matkailun kannalta néayttdisi nousevan elamyksen etsiminen, mil-
loin matkailupalvelun kehittdmisessa ensisijainen huomio tulisi kiinnittaa elamyk-
sellisyyden suunnitteluun. Matkailupalveluja tuottava yritys ei voi tuottaa asiak-
kailleen elamyksid, koska eldmys syntyy aina kuluttajan mielessé. Késitteena

elamys tarkoittaa emotionaalista kokemusta, jolla on kohottava positiivinen vaiku-
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tus. Elamyksen erottaa muista tuotteista se seikka, etta se on mieleenpainuva ko-
kemus, joka on tilannesidonnainen ja ainutkertainen. Samalla elamys tarvitsee se-
ka fyysisen ettd mentaalisen lasndolon toteutuakseen. (Borg ym. 2002, 25, 129;
Komppula & Boxberg 2002, 28; Verheld & Lackman 2003, 36.)

Kuvio 5. Eldamyksen ulottuvuudet (Pine & Gilmore 2011, 46.)

Kuviossa 5 on esitetty, miten Pine & Gilmore (2011) ovat jakaneet elamykset nel-
jaan eri pdaryhmaan. Horisontaalisella akselilla on kuvattu asiakkaan osallistumi-
nen tapahtumaan joko passiivisesti tai aktiivisesti. Vertikaalisella akselilla on ku-
vattu, miten tiiviisti asiakas on yhteydessa tapahtumaan ja ymparistoon. (Pine &
Gilmore 2011, 46; Komppula & Boxberg 2002, 28.)

Monet ihmiset pitavét esimerkiksi television katselua tai konserteissa kdymisté
viihteend, jolloin tapahtumaan osallistutaan passiivisesti eika tapahtumaan varsi-
naisesti uppouduta vaan yhteys on enemmankin sulautuvaa ja siita imetaan vaiku-
telmia. Opetukselliset tapahtumat kuten erilaiset kurssit sisaltavat usein aktiivista
osallistumista, joissa my6s asiaa tarkastellaan enemmankin ulkopuolelta eiké sii-
hen uppouduta. Elamysmatkailutuotteet usein ovat todellisuuspakoisia, joihin
asiakas osallistuu aktiivisesti seka uppoutuu niihin. Tallaisia tuotteita ovat esimer-
kiksi extreme-seikkailut, kuten kiipeily ja erilaiset vesi-aktiviteetit. Vastaavasti,



kun asiakas osallistuu tapahtumaan passiivisesti, muuttuu eldmys esteettiseksi
elamykseksi. Tyypillinen esimerkki esteettisesta elamyksestd on maiseman ihailu
tai vierailu taidenéyttelyssa. Pine & Gilmoren mukaan kaikkein antoisimmat ela-
mykset sisaltavat osia kaikista neljasta eri padaryhmasta. (Komppula & Boxberg
2002, 29.)

7.2 Elamyksen elementit

Eldamyksen elementteja ovat yksilollisyys, aitous, tarina, moniaistisuus, kontrasti

ja vuorovaikutus.

Yksilollisyys tarkoittaa tuotteen ainutkertaisuutta ja ainutlaatuisuutta siten, etta
tdysin samanlaista tai lahes vastaavaa kokemusta ei 16ydy muualta. Samalla se
nakyy myos asiakaslahtdisyytend, joustavuutena ja mahdollisuutena raataloida
tuote jokaisen asiakkaan henkilokohtaisten tarpeiden mukaisesti. Helposti perso-
noitavat tuotteet, joiden konsepti on monistettavissa, tuovat palveluntarjoajalle
haasteita. Aitous ké&sittd4 tuotteen uskottavuuden jonka viime kadessd asiakas
madrittelee itse. Mikali asiakas kokee tuotteen aitona ja uskottavan, on tuote aito.
Universaalia aitoa ja oikeaa ei ole olemassa, vaan kyseessa on aina maarittelema-
ton nakokulma. Téllaista on esimerkiksi paikallisuuden mééaritteleminen. Tarina
liittyy aitouteen laheisesti. Kokemuksesta tulee tiivis ja mukaansatempaava mikali
kokonaisuuden eri elementit on koottu yhteen yhtendisella tarinalla. Hyva tarina
on sekoitus faktan ja fiktion elementteja. Tarinan ollessa uskottava ja aito, antaa se
talloin kokemukselle sosiaalisen merkityksen ja siséllon seka asiakkaalle syyn ko-
kea kyseinen tuote. Juonenkadnteiden vaikuttavuus varmistetaan parhaiten teke-
maéll& huolellinen kasikirjoitus, jossa eri yksityiskohdat eivét ole ristiriidassa kes-
kendan. (Tarssanen 2009, 12-13.)

Moniaistisuus tarkoittaa sita, ettd kaikki aistit on huomioitu suunnittelussa tuke-
maan ja vahvistamaan haluttua teemaa. Mikéli aistidrsykkeitd on liikaa, saattavat
ne pilata kokonaisvaikutelman. Kontrastilla tarkoitetaan erilaisuutta suhteessa asi-
akkaan arkeen. Asiakkaan on voitava kokea jotain uutta ja eksoottista. Talldin on
otettava huomioon asiakkaan kansallisuus seka kulttuuritausta. Taysin tavallinen

toiselle voi olla toiselle eksoottinen. Vuorovaikutus on onnistunutta kommunikaa-
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tiota oppaan tai muiden kayttdjien kanssa. Usein vuorovaikutukseen liitetddn yh-
teisOllisyyden tunne, jossa jotakin koetaan yhdessé osana yhteisod, porukkaa tai

perhettd. Osallistujat olisivat hyvé esitelld toinen toisilleen. (Tarssanen 2009, 14-
15.)
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8 PYORAILY

Pyorailylla on monia positiivisia vaikutuksia niin ymparistoon kuin sen kayttajiin.
Pyoréaily on ympéristoystavallinen litkuntamuoto, silld se on ekologisesti kestava
ja séastad ympaéristod. Samalla se on seké terveellinen ettd sydanta ja verenkier-
toelimistéa vahvistava harrastus. Harrastus sopii useimmille ihmisille, myds yli-

painoisille sek& raajojen nivelrikkoa sairastaville. (Hemmi 2005, 325.)

Pyoréilyn suosion maara on kasvussa myos Suomessa. Se on 19-65-vuotiaiden
toiseksi suosituin litkuntamuoto heti kévelylenkkeilyn jalkeen. (Opetus- ja kult-

tuuriministerié 2010).

Ohjelmapalveluyrittdja voi tarjota asiakkailleen ohjattuja tai opastettuja pyoraily-
retkid. Ohjelmapalvelutuotteena polkupydréily voi olla maantiepyorailya tai maas-
topyordilyd, johon on yhdistettynéd ohjelmapalvelu elementtejd kuten kulttuurireit-
tejd, museoteitd, maaseutumatkailua tai vastaavaa. (MVerheld & Lackman 2003,
134.)

Retkipyoréily on vakiopyoralla, hybridilla, maantiepyoralla tai maastopyoralla
suoritettavaa retkeilyd yhtend tai useampana péivana. Retkipyorailyn tavoitteena
on kevyt kuntoilu ja erilaisten kohteiden sekd maisemien ndkeminen. Matka suori-
tetaan omatoimisesti asiantuntijan laatiman reittikartan mukaan tai opastettuna.
(Visit Finland 2013.)

8.1 Opastetun pyorailyn tuotekohtaiset suositukset

Visit Finland on laatinut opastetuille pyoraretkille tuotekohtaisia suosituksia joita
ohjelmapalveluyrittdjat voivat kayttad tuotekehityksessa.(ks. LIITE 1) Tuotekoh-
taisissa suosituksissa esille nousee tarvittavan seké tarkan tiedon antaminen asiak-
kaalle. Tuotteesta tulisi kirjallisessa tuotekuvauksessa ilmoittaa pyoraretken reitti,
pituus kilometreina ja sen soveltuvuus esimerkiksi lapsiperheille, aloittelijoille tai
harrastelijoille. Tuotekuvauksessa on kaytdavéa ilmi, mitd varusteita yritys tarjoaa
vai tarvitseeko asiakas omia varusteita kuten esimerkiksi vaatetus sekd pyorat.

Tuotekuvauksessa tulee tulla myos esille palvelukielet sek&d ohjelman kuvaus.
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Pyoréaretkesta tulisi olla olemassa kartta tai profiilikartta, josta nakee reitin kor-
keuserot. Tuotekuvauksen siséltd on suositeltavaa Kirjoittaa kohdemarkkinan kie-
lell& tai englanniksi. (Visit Finland 2011.)

8.2 Opastetun pyorailyn reitti suositukset

Visit Finland on laatinut opastetuille pyoréilyille tarkemmin maéritetyt reitti suo-
situkset.(ks.LIITE 2) Opastetun pyoréilyn reitin suosituksissa esille nousee kolme
asiaa; saavutettavuus, vetovoimaisuus ja ajettavuus. Saavutettavuuden osalta reitin
tulisi kulkea kaupunkien ja taajamien halki. Liséksi reitin alku- ja loppupadssa
tulisi olla s&annollisesti liikenndity lentokenttd, rautatieasema tai linja-
autopysakki. Vetovoimaiseksi reitin tekee vaihteleva maisemaa kuten esimerkiksi
peltoaukeaa ja metséda. Merkittdvien kohteiden seka huoltopisteiden etéisyys tulisi
pitda lyhyend, maksimissaan 10 kilometrin padssa toisistaan. Ajettavuudessa esille
nousee turvallisuus. Reitin tulee olla turvallinen jolloin se kulkee paallystettyja
pyoréateitd tai vahan litkennoityjé teité pitkin. (Visit Finland 2011.)
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9 TUTKIMUSMENETELMAN VALINTA

Valitsin opinndytetyon tutkimusmenetelmaksi laadullisen tutkimuksen. Opinnay-
tetyoni on toiminnallinen opinndytetyd, jossa suunniteltuun pyotraretkeen osallis-
tujia on vain alle kymmenen henkil6d, joten méérallista tutkimusta ei tassa ta-

pauksessa ole jarkevaa jarjestaa laajemmin pienen osallistujaméaran vuoksi.

Laadullisena menetelmané olen valinnut havainnoinnin seka tuotetestauksen. Tuo-
tetestauksen jalkeen osallistujat haastatellaan. Tuotetestauksen yhteydessé osallis-
tujilla on mahdollisuus kommentoida tuotetta heti, ja ndin ollen he voivat olla

avoimempia vastauksissaan ja tuotetta on helpompi kehittaa.
9.1 Toiminnallinen opinnaytetyo

Toiminnallinen opinnaytetyd on ammattikorkeakoulun tutkimuksellisille opinnéy-
tetoille erilainen vaihtoehto. Toiminnallisen opinndytetytn tavoitteena on kaytan-
ndn toiminnan ohjeistamista, opastamista, toiminnan jarjestamista tai jarkeista-
mistd. Se voi olla esimerkiksi jonkin tapahtuman toteuttaminen. Tarkedd toimin-
nallisessa opinnaytetydssa on, ettd kdytannon toteutus ja sen raportointi yhdistyvét
tutkimusviestinnan keinoin. Ammattikorkeakoulun koulutuksen tavoitteena on,
etta opiskelija valmistuu alansa asiantuntijatehtdviin seka tietaa etté taitaa siihen
liittyvéat kehittdmisen ja tutkimuksen perusteet. (Vilkka & Airaksinen 2004, 9.)

9.2 Laadullinen tutkimus

Laadullisilla tutkimusmenetelmilld ymmaérretéén yleisesti ei-tilastollisia tutkimuk-
sia. Joskus laadullisista tutkimuksista kdytetddn termid “pehmed” tutkimusmene-
telma, jolloin tilastollisista tutkimuksista kaytetddn vastaisesti termid ’kovat” tut-
kimukset. Tdmé& johtunee siitd oletuksesta, ettd laadullisia tutkimuksia pidetdén
yleisesti vdhemman tieteellisend. Tdma on kuitenkin virhe, joten nédiden yleistyk-

sien k&yttdmista ei suositella. (Gronfors 2011, 4.)

Ero laadullisella ja maaralliselld tutkimuksella on 1&hinnd tavoissa, joilla niiden
tieteellinen selitysvoima kerrotaan. Maaralliset tutkimukset turvautuvat matemaat-

tisiin keinoihin osoittaakseen tieteellisyyden. Laadulliset tutkimukset ovat keskit-

33



tyneet aineiston hankintaan, mik& ndhdaian ongelmallisena prosessina. Laadulliset
tutkimukset pyrkivéat nédin ollen osoittamaan, etté tutkimuksen aikana vallinneissa
olosuhteissa aineiston hankkimistavan tieteellisyyttd ei voida asettaa kyseen-
alaiseksi. Tieteellisyys téssa yhteydessa tarkoittaa validiuutta eli luotettavuutta.
Tutkimus on tieteellisest4 silloin, kun se todella kertoo siitd, misté se sanoo kerto-
vansa. (Gronfors 2011, 4.)

9.3 Maarallinen tutkimus

Maaréllinen tutkimus eli kvantitatiivinen tutkimus on menetelmd, jonka avulla
saadaan vastaus kysymyksiin kuinka paljon tai miten usein. Tutkimustavan avulla
tietoa tarkastellaan numeerisesti. Tutkittavia asioita ja niiden ominaisuuksia kasi-
telldan yleisesti kuvaillen numeroiden avulla. Maaréllinen tutkimus antaa yleisen
kuvan muuttujien valisista suhteista ja eroista. Muuttuja on esimerkiksi jokin hen-
kiloa koskeva asia, toiminta tai ominaisuus, josta méarallisessa tutkimuksessa ha-
lutaan tietoa. Mittareina méaéarallisissd tutkimuksissa ovat kysely-, haastattelu- ja
havainnointilomake. (Vilkka 2007, 13-14.)

9.4 Havainnointi

Havainnointi on laadullisen tutkimuksen toiseksi yleisin tiedonkeruumenetelma,
mutta sitd ei tulisi ké&yttdd ainoana aineistonkeruumenetelména. Havainnoinnin
yhdistaminen toisen menetelmén kanssa on usein hyvinkin hedelmallista. Havain-
noinnin tekeminen yksin tai yhdistaminen toisen menetelmén kanssa on kuitenkin

aina suuritoista ja aikaa vievaa. ( Tuomi & Sarajérvi 2002, 83.)

Havainnoinnin k&yttdmisté tiedonhankintamenetelméné on perusteltua silloin, kun
tutkittavasta aiheesta tiedetddn vain véhan tai ei ollenkaan. Samalla myds havain-
nointi tukee toista menetelmaa ja kytkee paremmin jo saatua tietoa. Tamé luo asi-
asta paremman kokonaiskuvan. Havainnoinnin avulla voidaan myos tarkkailla
ihmisten kayttaytymistd tietyissé tilanteissa ja sen avulla tutkittavasta asiasta saa-

tua tietoa voidaan analysoida monipuolisemmin. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 83)

Havainnointia esiintyy neljassa eri muodossa. Namé nelja erilaista muotoa ovat:

piilohavainnointi, havainnointi ilman osallistumista, osallistuva havainnointi ja
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osallistava havainnointi. (Tuomi & Sarajérvi 2002, 84.)

Omaan opinndyteyohon soveltuvin vaihtoehto naista olisi osallistuva havainnointi.
Tassa havainnoinnin muodossa tutkija osallistuu itse aktiivisesti yhdessa tiedonan-
tajien kanssa tutkimukseen. Tarkeé osa tiedonhankintaa on sosiaalinen vuorovai-
kutus. Montaa eri mieltd ollaan siitd, kuinka paljon tukijan pitéa vaikuttaa tapah-
tumien kulkuun tai olla vaikuttamatta yhtdan. Tutkijan aktiivinen osallistuminen
onkin perusteltua silloin kun tutkimuksen nakdkulma on toimintatutkimukselli-
nen. (Tuomi & Sarajérvi 2002, 84.)

9.5 Haastattelu

Haastattelun etuna on joustavuus. Tutkijalla on mahdollisuus toistaa kysymys tar-
vittaessa, oikaista vaarinkasitykset, selventdd sanamuotoja ja kdyda keskustelua
tiedonantajan kanssa. Lisaksi tutkijalla on vapaus esittad kysymykset siiné jarjes-
tyksessa missd han ndkee sen parhaiten. Onnistuneen haastattelun takana on myods
se seikka, etta haastateltava tietad aiheen etukéteen. (Tuomi & Sarajéarvi 2002, 75.)

Haastattelujen etuihin kuuluu my®s, ettd se tukee havainnointia. Vastauksien taka-
na ei ole vain kirjaimia vaan vastauksista saadaan myos se tieto miten asia sano-
taan. Tutkijalle harkintaa aiheuttaa kuitenkin se, hyddyntadkd han naita eleitd ja
ilmeitd raportissa ollenkaan. (Tuomi & Sarajérvi 2002, 76.)

9.6 Metodien soveltaminen opinnaytetydssa

Opinnaytetyoni tutkimusongelmana on selvittad, miten toimiva on opastettu pyo-
réretki perheille Vaasassa. Tyon tarkoituksena on saada perheitd (kaksi aikuista,
enintadén 2 lasta), jotka ovat Vaasassa lomalla, testaamaan konseptin soveltuvuus
juuri heille. Tutkimusasetelmana on selvittaa pyoréretken reitin toimivuus, turval-
lisuus sek& kiinnostavuus. Mielestani havainnointi soveltuu tutkimusmetodina
parhaiten tdhan tydhon. Osallistun itse pyoréaretkeen oppaana ja olen sosiaalisessa
kanssakaymisessa tiedonantajien kanssa koko palvelun ajan. Tarkoituksena on tes-

tata palvelua vahint&an viisi kertaa, jolloin saadaan hieman suurempi otos.

Mikali testaajiksi saadaan useampi perhe jotka ovat lomalla Vaasassa, olisi mieles-
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tani kohtuutonta pyytaa heiltd pidempéé haastattelua. Heidén aikansa on kuitenkin
rajallinen. Tuotetestauksen jalkeen he antavat arvion tuotteesta suullisesti ja sa-

malla on mahdollisuus vastata lyhyeen haastatteluun.

Suurempaa méaérad on myos taloudellisten resurssien pohjalta vaikea jarjestaa.
Pyoréat ja muu kalusto, joilla asiakkaat osallistuvat reitille, joudutaan mahdollisesti
vuokraamaan pyoraliikkeestd. Kustannukset tdmén suhteen halutaan pitd4 matala-
na. Hintaa tuotteelle ei ole, koska kyseessa on ainoastaan tuotetestaus, josta toki

ilmoitetaan asiakkaille.
9.7 Suunnitelma, keinot ja mittarit

Turvallisuuden mittaamiseksi reitilld havainnoidaan pyorateiden osuutta koko-
naismatkasta seka reitin sujuvuutta. Erityishuomio on risteyksissa, risteavissa pyo-
rateissd, yla- ja alamaissa ja teiden ylityksissd. Mittareina tassa toimii retkipyorai-
lystd annetut tuotekohtaiset suositukset, jotka ovat liitteend tdssa opinnéytety0ssa.
Tarinankerronnan vaikutusta asiakkaisiin mitataan miten asiakkaat ottavat vastaan
annetun tiedon ja miten he reagoivat tarinoihin eri kohteissa. Huomiota Kiinnite-
taan siihen vaikuttavatko tarinat heihin positiivisesti vai negatiivisesti. Naita asioi-
ta pyritddn havainnoimaan tarkastelemalla asiakkaiden eleitd ja ilmeitd ja miten
paljon kiinnostusta kohteet heissé herattavat, esimerkiksi kysymysten esittdmisen
osalta. Mittareina tassa toimii teoriassa kaytetty palvelun laadun ulottuvuudet seka
tarinankerronnan ja elamyksen eri ulottuvuuksien tarkasteleminen. Tarinankerron-

nan avulla palveluun pyritdan tuomaan erityisté liséarvoa.

Opastetun retken jalkeen asiakkaat vastaavat haastattelulomakkeeseen, jonka poh-
ja on muodostettu teorian pohjalta. Haastattelun avulla tutkitaan edellda mainittuja
asioita seka palvelun tarvetta, sujuvuutta ja palvelun kokonaisuutta. Haastattelun
avulla on tavoite saada seka laadullisia ettd méaréllisi& vastauksia mitattaviin asi-

oihin.

Tuotetestauksen ja haastattelun avulla pyritd&dn saamaan tukea havainnoille ja saa-
da suoraa palautetta kayttajiltd. Naitd kahta metodia yhdistdmalla voidaan analy-

soida palvelua laajemmin. Analyysia voidaan ndin ollen tehdd omien havaintojen
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perusteella seké hakea tukea néille itse kayttajiltd saaduilta kommenteilta varsinai-
sesta palvelusta.

9.8 Opastetun pyoraretken reitti, kohteet seké tarinat

Reitti on pituudeltaan noin 20 kilometrid. Osallistuminen retkelle ei vaadi aktiivis-
ta pyordilyharrastusta vaan nopeus suhteutetaan aina asiakkaan mukaan. Retki
kestdd hieman yli 2 tuntia, riippuen vauhdista reitill4. Reittiin sisaltyy noin 15 mi-
nuutin tauko reitin puolessa valissa ravintola Faroksella. Retken alku- ja loppupaa
on torilla. Torilta reitti lahtee kohti Asevelikylad, jonka jalkeen ajetaan Huutonie-
men lapi Suvilahteen. Suvilahdesta matkataan rantareittia Farokselle, jossa on rei-
tin taukopaikka. Tauon jalkeen ajetaan Vaskiluodon sillan yli Wasalandiaan ja pa-
lataan Hietasaaren puoleista tieta pitkin kohti Palosaarta. Reitti kulkee Palosaaren
lapi, minka jalkeen palataan VOyrinkaupungin lapi juna-asemalle, josta on lyhyt

matka reitin loppupisteelle eli torille. Liitteend on kartta reitistéa.

Reitti kulkee ldhes koko matkan pyorateitd pitkin ja lyhyt osa ajetaan vahan lii-
kennditya autotieta pitkin. Asvaltoitua pyoréatieta reitin kokonaismatkasta on noin
95 %. Rantatie Suvilahdesta kalasatamaan ravintola Farokselle on soratietd. Rei-
tin varrella on teiden ylityksid, joissa suurimmassa osassa on pyoréilijalla etuajo-
oikeus. Liikennevaloilla ohjattuja risteyksia reitin varrella on muutamia. Reitin
varrella on useita kauppoja seké sen varrella kulkee sdanndllisesti liikenndiva pai-

kallislinja-autoliikenne.

Reitin varrella on tarkoitus pysahtya seuraavissa kohteissa ja avata niité tarinoiden

avulla. Reitin varrella pysahdytaan ainakin seuraaviin kohteisiin:

- Tori

- Asevelikyla

- Huutoniemen kirkko
- Aaltopuisto

- Vanha Vaasa

- Suvilahti/Korkeamaki

- Faros
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- Kuntsi

- Palosaari

Néiden kohteiden liséksi asiakkaan pyynnostd voidaan pysahtyd my®s muissa
kohteissa. Tarinat kohteista ovat historiaan seka nykyaikaan liittyvia mutta niihin
on pyritty l16ytdmaan humoristinen nédkokulma sekd osassa kohteissa apuna on
kaytetty niin sanottua urbaania kaupunkilegendaa. Eri kohteet ja tarinat eivét liity
yhteen eivatkd ne muodosta reitilla varsinaista linjaa. Tarinoiden tarkoituksena on
antaa niin vanhemmille kuin lapsille opettavaista ja informatiivista tietoa kaupun-
gista, nykypaivésté ja historiasta. Seuraavassa kappaleessa on esimerkki opinnay-
tetyon reitin varrella kéytetysté tarinasta, mik& on omin sanoin kerrottu.

Vanha Vaasa:

”Oli elokuinen alkuyd 1852. Véyrilainen mies saapui kaupungin porteista sisaan
hieman hilpealla paalla ja paatti asettua nukkumaan latoon, mikéli sellaisen 16y-
taisi. Loydettyaan sopivan paikan, jossa levahtda ja nukkuakseen hilpean olonsa
pois han paatti viela polttaa piipullisen ennen nukahtamista. Kavipa kuitenkin
niin, ettd mies nukahti ja piippu seka tulitikku auttoivat kuivan heindn syttymista
kulovalkean tavoin, syttyi lato palamaan ja oli sekunneissa ilmiliekeissd. Mies
paasi ulos ladosta ja juoksi ulos kaupungista varoittamatta kuitenkaan ketaan.
Palo huomattiin lilan myohaan, silla kaikki olivat nukkumassa eikda sammutustoi-
hin ollut mitd&n mahdollisuutta koska tuohon aikaan talot olivat rakennettu l&hel-
le toisiaan ja puusta. Tuli jatkoi levidmista tuhoten lahes koko kaupungin jattaen
jalkeensa vain rauniot joissa nyt seisomme. Tasta syysta kaupunkia siirrettiin 10
vuoden ajan sen nykyiselle paikalle. On my0ds yhteensattuma, ettd me olemme nyt
taalla katsomassa raunioita aivan kuten tuolloinkin palon jalkeen jarjestettiin tu-
tustumismatkoja katsomaan “palanutta kaupunkia”. Me olemme tddlld vain 160

vuotta myéhemmin.

Tarinan mukaan tama Vaoyrilainen mies myonsi olleensa syyllinen paloon, kuiten-
kin tehden sen vasta kuolinvuoteella. Tarina antaa ehkapa perspektiivia omiin
kommahdyksiin, mita joskus on tullut tehtyd. Enpa ole ainakaan viel& polttanut

’

kokonaista kaupunkia.’

38



9.9 Tuotekortti

Opastetusta pyoraretkestd on laadittu tuotekortti Visit Finlandin Outdoors Finland-
hankkeen antamien suositusten mukaan. Tuotekortista kdy ilmi asiakkaalle valt-
tdmaton informaatio. Tuotekortti on liitteend. (ks.LIITE 3)
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10 TUOTETESTAUKSEN TULOKSET

Opastettuja pyoraretkié jarjestettiin kesan 2015 aikana yhteensé viisi kappaletta,
misté saatiin yhteensa kahdeksan haastattelua. Haastattelut nauhoitettiin ja kirjoi-
tettiin puhtaaksi eli litteroitiin tulosten analyysin helpottamiseksi. Lisaksi jokaisen
pyoraretken jalkeen Kirjoitettiin muistiinpanot tehdyista havainnoista liittyen reitin
turvallisuuteen ja tarinankerrontaan liittyvistd asioista ja niiden vaikutuksista ko-

konaisuuteen.
10.1 Testien ja testaajien tausta

Testit jarjestettiin paasadntoisesti arkipaivisin ja ajankohdaksi osui usein iltapaiva,
jolloin liikennettékin oli enemmaén. Testin vertailun vuoksi jarjestettiin yksi pyora-
retki arkipaivan aamuna seka yksi viikonloppu aamuna, jolloin liikennetta oli ver-

rattain paljon vdhemman.

Testaajia pyoraretkilla oli yhteensd kahdeksan kappaletta joista kaksi oli lapsia.
Lapset olivat idltdéan 12 & 14 vuotta. Naisia testaajista oli viisi kappaletta ja vain
yksi mies. lkdjakauma testaajien ryhméssd oli 25-45 vuotta. Testaajista kuusi
kappaletta oli ulkopaikkakuntalaisia, jotka asuivat kuitenkin Vaasan lahistolla ja
olivat vierailleet kaupungissa aikaisemmin. Tuotetestauksen jalkeen tehdyssa ky-
selyssa ilmeni, ettd testaajat pyorailevat keskimaarin noin kolme kertaa viikossa

paasaantoisesti ainoastaan kesalla.
10.2 Pyoraretki turvallisuuden seka reitin pituuden néakékulmasta

Kaikki testattavat kokivat reitin turvalliseksi. Jokainen vastasi tdhan perusteena
sen, ettd reitti kulki l&hes kokoajan pyorateitd pitkin eika teiden ylityksissé ollut
vaaranpaikkoja. Nuorin lapsista koki pienen matkan autotielld ajoa ”vdhén vaaral-
liseksi”, mutta yleisesti reitti& pidettiin vaarattomana eik& kukaan tuntenut oloaan
turvattomaksi reitilld. Tilannenopeus nousi vastauksissa myos esille positiivisena
seikkana. Alamaissa, risteyksissa ja autotielld tilannenopeus oli riittdvan alhainen,
jotta mahdollisiin vaaratilanteisiin ehdittiin reagoida. Kysyttdessa arvosanaa reitin

turvallisuudesta asteikolla 1-5 (1 huonoin, 5 paras) saatiin keskiarvosanaksi 4,3.
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Kysyttdessa reitin pituudesta oli suurin osa vastaajaa sitd mielt4, etta reitti oli so-
pivan pituinen. Yksi vastaaja kuitenkin totesi, ettd nuori lapsi ei vélttamatta jak-
saisi koko reittid ajaa. Yhden vastaajan mielestd reitti oli ”vahén liian pitka”. Té-
han vaikutti se seikka, ettei han tiennyt kuinka kauan ajallisesti pyoraretki kestaa
vaan tiesi vain pituuden, jota ei voinut tarkistaa valilla. Kolme vastaajista olisi
toivonut, etta reitti olisi voinut olla ehk&pa jopa viel& pitempi. Heidan mielestaan
lyhemmasté reitista olisi jaényt paljon sisaltééd pois. Kaikkien vastaajien mielesté
oli kuitenkin térkead, etta reitti oli tauotettu ja pysahdyksia oli paljon, mika oli
kaikkien vastaajien mielestd avain siihen, etté reitin jaksoi polkea loppuun asti.
Reitin pituudelle keskiarvosanaksi kysyttaessé asteikolla 1-5 tuli 4,5.

10.3 Omat havainnot turvallisuudesta ja pituudesta

Kokonaisuudessaan olen positiivisesti yllattynyt reitin turvallisuudesta. Reitin al-
kuvaiheessa on paljon pysahdyksia ja reitti kulkee raskaasti liikenndidyn tien var-
rella. Isommalla ryhmélla oma &&ni voi hukkua litkenteen meluun, mutta ryhmas-
sé ajettiin hyvin ja tieta sai ohjattua hyvin késimerkein. Asevelikylassa risteyksen
ylittdminen Aapontien ja Aleksis Kiven tien risteyksessd hieman jannitti jokaisella
testikerralla, mutta yhtddn autoa en huomioinut kertaakaan Asevelikyl&ssa, jossa
toki muutenkin nopeudet ovat erittdin alhaisia. Kohteista, jotka eivéat ole varsinai-
sella reitilld, ei voi kovin hyvin kertoa ajaessa vaan pysahtyminen on turvallisuu-
den kannalta aina suotavaa. Ajaessa aani ei kuulu taakse, jolloin takana olevat tu-
levat rinnalle ja pyorétie ké&y ahtaaksi koska vastaantulijoita on muusta liikentees-
ta4 pyoréatielld. Suurempia vaaratilanteita ei kuitenkaan sattunut. Ainoastaan yksi
auto ei vaistanyt kaantyessaan, kun olimme jo ajamassa suojatielld. Tilanteessa

kuitenkin ennakointia ja tilannenopeus oli alhainen.

Pituus yllatti siind mielessa, ettd lahes kaikki testattavat jaksoivat ajaa reitin lapi
ilman suurempia ongelmia. Tauotettu reitti toimi erittdin hyvin. Testiryhmassa
mukana olleet lapset ajoivat valill4 tien vaaréssa reunassa ja vanhemmat joutuivat
heitd komentamaan. Reitin pituus myds mahdollisesti vaikutti keskittymiseen,
koska reitin loppuvaiheessa keskittyminen liikenteeseen ja kohteisiin alkoi véhen-

tyd. Pieni& vaaratilanteita oli reitin lopussa mutta ei suurempia ongelmia.
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10.4 Pyoraretki tarinankerronnan nakokulmasta

Kaikki vastaajat tiesivéat joitakin kohteita reitin varrella. Kohteista Vanhan Vaasan
rauniot oli kaikille tuttu, mutta tarinaa ja taustaa sen paloon johtaneista syista ei
tiennyt kuin kolme vastaajaa. Muista kohteista suurempaa tietoa ei ollut vaan ai-
noastaan tiedostettiin niiden olemassaolo ja sijainti. Vastaajien mielestd tarinat
auttoivat elavoittdmaan kohteita, jotka aluksi vaikuttivat hieman epakiinnostavilta
ja samalla se toi niille my0s lisdarvoa. Kysyttéessa vastaajilta voisiko samanlainen
reitti toimia, mikali he ajaisivat sen lapi itseohjatusti infopaketin kanssa, oli puolet
vastaajista sitd, ettd se voisi toimia, mutta sen taytyisi olla hyvin Kirjoitettu ja oh-
jeet pysdhdyksista olla selvét. Puolet koki, ettd ilman opasta ja kerrottua tarinaa

sisalto jaisi ontoksi.

Tarinoita pidettiin kokonaisvaltaisesti kiinnostavina ja samalla my6s opetukselli-
sena, koska pyoréretken avulla sai paljon uutta tietoa kaupungista. Urbaanit le-
gendat sek& kummitusjutut koettiin erityisesti kiinnostavimpina. Kysyttdessa, mi-
ka kohde ja tarina jaivat erityisesti mieleen, jéi ainoastaan aloituspaikalla eli toril-
la sijaitseva vapaudenpatsas mainitsematta. Opastuksesta, liikenteenohjauksesta
sekd tarinankerronnasta kysyttaessé arvosanaa asteikolla 1-5, saatiin keskiarvosa-
naksi 4,25.

Vastaajilta kysyttiin myds arvosanaa palvelun kokonaisuudelle asteikolla 1-5, kun
huomioon otettiin reitin turvallisuus, pituus, tarinankerronta ja opastus, saatiin
keskiarvosanaksi 4,75. Vastaajista kukaan ei ollut aikaisemmin ollut opastetulla
pyoraretkelld. Ainoastaan kaksi ei ollut koskaan osallistunut minkaanlaiselle opas-
tetulle retkelle, kun huomioon otettiin niin opastetut kiertoajelut bussilla tai ohja-

tut k&velykierrokset.
10.5 Omat havainnot tarinankerronnan vaikutuksista

Ensimmaéinen havainto oli, ettd tarinat heréattivat testaajissa enemman mielenkiin-
toa reitin edetessd. Ensimmaisissa kohteissa kysymyksié liittyen kohteeseen ei
tullut esille niin paljon kuin reitin loppuvaiheessa. Tamé saattoi johtua siitg, etta

ensimmadiset kohteet eivat vélttdmatta olleet reitin kiinnostavimpia tai testaajien ja
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oppaan valille ei ollut vield muodostunut yhteyttd. Huumorin sek& faktan ettd fik-
tion sekoittaminen tarinaan tuntui tehoavan parhaiten. Ainoastaan faktan kertomi-
nen ja kohteesta informatiivisen tiedon antaminen ei valttamatta ole riittava.
Huumorissa taytyy kuitenkin olla varovainen. Kaikille tarina kerrottuna juuri sa-
malla tavalla ei valttamétta toimi. Eroavaisuuksia tuli esille esimerkiksi i&n suh-
teen. Lapsi ei valttdmatta ymmartanyt kerrottua vitsia, ja vastaavasti aikuiset eivéat

kokeneet tarinaa laheskaan yhta jannittavana kuin lapset.

Reitin padkohteena olivat Vanhan Vaasan rauniot. Tutustuminen kirkkoon ja sen
raunioihin tuntui olevan kaikille testaajille hyva kokemus. Reitin muista kohteista
poiketen rauniot olivat kohde, johon testaajat paasivét sisélle ja tarinan kertomi-
nen tapahtuneesta paikan paalla tuntui herattdvan erityisen paljon Kkiinnostusta.
Erityisesti lapsille kokemus néytti olevan jannittavd. Kuvaamalla kohteita hyvin-
kin yksityiskohtaisesti ja mahdollisimman tarkasti saivat monet testaajat itse jat-
kamaan jo kerrottua tarinaa. Omien kokemusten lisd&dminen tarinoihin auttoi
omasta mielesténi osaltaan liséaméaan edelld mainittua yhteytta testaajien kanssa.
Kertomalla itsestd ja omista kokemuksista sai myos testaajat kertomaan omista
kokemuksista. Joissakin kohteissa testaajat pystyivat samaistumaan kohteisiin
oman paikkakuntansa vastaaviin kohteisiin kuten esimerkiksi kirkkoon. Nait4 ta-
rinoita hyddyntamaélla saatiin enemman siséltdd kohteeseen seuraavalle testiryh-

malle.
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11 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyon tavoitteena oli jarjestdd opastettuja pyoraretkia Vaasan alueella se-
k& perheille ettd nuorille aikuisille, miss& opastetut pyoraretket toimivat tuotetes-
tauksena. Kohderyhmaa laajentamalla oli tavoitteena saada havainnointiin ja vas-
tauksiin laajempaa nakdkulmaa. Tutkimuksen keskipiste oli ohjelmapalvelun tur-

vallisuudessa, tarinankerronta vaikuttavuudessa seka palvelun kokonaisuudessa.

Turvallisuus nousi erittdin vahvasti esiin vastauksissa, mika tuki omia tuotetes-
tauksen yhteydessa tehtyja havaintoja. Reitin suunnitteluun kaytettiin kevaéalla ai-
kaa kaksi pdivaa ja se testattiin kaksi kertaa ennen ensimmaista ajoa. Reitti muut-
tui myos hieman eri testiryhmien valilla. Muutoksia oli lyhyen kiertoajon lisaami-
nen tien ylityksen sijasta. Nama tien ylitykset oli ensimmaéiselld kerralla todettu
mahdollisiksi vaaranpaikoiksi ja estivét reitin sujuvuutta. Kokonaisuutena reitti
pyrittiin suunnittelemaan niin, etté teiden ylityksia ei olisi kovin paljon vaan pyo-
ralla pystyttéisiin ajamaan pitkidkin pétkia ilman tienylitystd. Tavoite oli saada
reitille tien ylitykset vain liikennevaloin ohjattuihin tien ylityksiin. Lisaksi reitin
varrelle osui monta tien alitusta tunnelin avulla, mika onkin turvallisin tapa vaih-
taa tien puolta. Omat havainnot tukivat sitd ennakkoajatusta, etta liian pitka reitti
vaikuttaa lapsen keskittymiskykyyn vasymyksen iskiessa ja pienia vaaratilanteita
saattaa syntyd. Keskeinen ajatus turvallisuudesta oli erdan vastaajan vastaus ky-

symykseen liittyen reitin turvallisuuteen:
“Oli turvallinen, jos ajattelee myés lapsiperheen ndkokulmasta™

Tarinankerronnan koettiin tuovan lisdarvoa seka kohteille etté palvelulle kokonai-
suutena. Muutama vastaaja koki voivansa ajaa reitin myos ilman opastusta, mutta
myd6s heidan vastauksissaan tarinankerronta toi enemmaén arvoa kuin vain luettu
teksti. Ottaen huomioon, ettd reitin varrella olevat kohteet eivat kaikki varsinaises-
ti olleet merkittavia k&yntikohteita vierailijoille VVaasassa, esimerkiksi asuinalueet
Asevelikyla ja Suvilahti, saatiin niihin tarinoiden avulla tuotua vastaajien mielesta
mielenkiintoinen ndkdkulma. Tarinoiden koettiin elavoittavan kohdetta ja tuovan

historiaa esille.
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Erds vastaaja koki tarinankerronnan vaikuttaneen haneen seuraavanlaisesti:
"Tuli sellainen olo, ettd mun paappa kertoi tarinaa”™

11.1 Pyoraretken turvallisuus

Tdassa tyossd on kappaleessa 5 esitetty teoriaa ohjelmapalvelun turvallisuudesta.
Kuluttajaviraston mééritelmé “turvallisuus on osa palvelun laatua” oli ydinajatus
reitin suunnittelussa. Epédvarma ja turvaton reitti olisi varmasti vaikuttanut palve-
lun kokonaisuuden arvosanaan joten nain ollen lahtokohta koko palvelun luomi-
selle oli tehda siitd mahdollisimman turvallinen. Reitin suunnittelussa ja kohteiden
lapikdymisessa turvallisuus oli ensisijaisesti tarkedd. Lahtopaikaksi esimerkiksi
valikoitui tori selkedsti vain turvallisuuden takia, koska sen ymparilla ei ole vélit-
toméssa laheisyydessa liikennettd sek& se on tunnettu kohde. Torilta liikkeellelah-
t0 sujui myos muista vaihtoehdoista, kuten Vaasan kirkko tai kaupungintalo, par-
haiten. Karkeasti arvioituna reitin kokonaismatkasta 95 % on asvaltoitua tai hie-
koitettua pyoréatietd, mika selkeasti nakyi vastauksissa positiivisena asiana ja vai-

kutti samalla myoskin palvelun kokonaisuuteen positiivisena asiana.

Tulosten perusteella voidaan todeta, etta reitti pystyttiin luomaan mielenkiinnon
yllapitdmiseksi riittavan pitkéksi eikéd sen kustannuksella kuitenkaan heikennetty
reitin turvallisuutta. Samalla reitti oli sujuva eikd pysahdykset keskeytténeet ajoa
turhan tiuhaan tahtiin. Erilaisia ndkdkulmia sain lapsilta ja heiddn vanhemmiltaan
sekd muilta testaajilta, mik& antoi vastauksille laajempaa tulkintaa. Reitti koettiin
kokonaisvaltaisesti turvalliseksi sek& riittdvan pituiseksi, mistd kertoo kyselyssé
saavutettu korkea arvosana kysymyksissa liittyen turvallisuuteen ja reitin pituu-

teen.
11.2 Pyoraretken tarinankerronta

Tarinankerronnan avulla pyrittiin saamaan niin tunnetuista kohteista kuin tunte-
mattomista kohteista esille uusia ja erilaisia nak6kulmia. Ohjelmapalveluiden ta-
voite on luoda asiakkaille unohtumattomia elamyksia ja kokemuksia. Kappaleessa

5 esitettyjen palvelun laadun ulottuvuuksista vuorovaikutuslaatu oli keskeisessa



roolissa, kun tarinoita kohteista aloitettiin selvittamaan. Verhela & Lackman Kir-
joittavat vuorovaikutuslaadun olevan ehké&pé tarkein laadun ulottuvuus, mutta sa-
malla myodskin vaikein ja helposti epdonnistuva osa. Vaikeuden ja epdonnistumi-
sen helppouden huomasi eri testiryhmien vélilla hyvin. Esitin saman tarinan sa-
masta kohteesta jokaiselle ryhmalle samalla tavalla ja reaktiot olivat hyvinkin eri-
laiset. Osa reagoi nauramalla, osa hammastyi. Samalla myds heidan reaktionsa
muista kohteista olivat hyvinkin erilaiset. Tamé nékyy tuloksissa myos selkedsti,
koska kysyttdessa mieleenpainuvinta kohdetta ei vastauksien joukossa ollut selke-

aa suosikkia.

Kappaleessa 7 puhutaan tarinapddomasta ja siitd kuinka sitd hyodyntdmalla voi
pyrkid tavoitteelliseksi tarinankertojaksi, jolla edistdd omia tavoitteitaan. Taman
tyon tavoitteena oli hankkia mahdollisimman paljon tarinapddomaa ja taustatietoa
kohteista erilaisin keinoin. Tietoa kohteista hankittiin monen eri kanavan kautta
kuten Kirjoista, internetistd seka haastattelemalla ihmisid ja ndita yhdistaméll& saa-
tiin kohteille muovattua oma tarinansa. Kohteiden tarinat eivét vélttdamaétta ole
taysin faktapohjaista tietoa vaan mukana on myds sen verran fiktiota, miké jattaa
asiakkaan mielikuvitukselle tilaa. Tarinoiden koettiin antavan kohteille lisdarvoa
ja elavoittavan historiaa, mitd tukee kyselyssé saavutettu hyvé arvosana. Itseohja-
tulle pyoraretkelle osallistujia olisi tasta otannasta 16ytynyt muutama kappale, mi-
ka osoittaa, ettd sellaiselle palvelulle olisi myos tilaa. Padsaantoisesti mielipide oli
kuitenkin tarinankerronnan ja opastetun pyoréretken puolella kuten testaajista
nuorin, 12-vuotias poika totesi:

"M en tykkdd lukea. Kertomuksia on kivempi kuulla™

11.3 Pyoraretken palvelun kokonaisuus

Palvelun kokonaisuuden hahmottamiseksi laadittiin pyoraretkesta tdssa ty0ssa
kappaleessa 6.6 esitetyn teorian mukaan blueprint-menetelmalla kaavio, jonka
avulla pystyttiin hahmottamaan kokonaiskuva sekd palvelun tarjoajan ettd asiak-

kaan nakdkulmasta.
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Kuvio 6. Pyoraretken blueprint

Kuviossa 6 on esitetty yksinkertainen palvelupolku, jonka asiakas kdy l&pi. Tama
johtuu siit4, etta asiakkailla on eri tarpeita ja kokonaispaketti voi olla hyvinkin
erilainen, kuten Tonder mainitsee tdman tyon kappaleessa 6.5. Kaytannodssa asiak-
kaat kayvat lapi saman aloituksen ja lopetuksen palvelulle, mutta sisalté voi olla

hyvinkin erilainen riippuen asiakkaan omista tarpeista.

Tahan opinndytetyohon palvelun kokonaisuutta lahdettiin hahmottamaan kolmesta
eri osasta; tarinankerronta, kohteet seka turvallisuus. Tarinoiden, kohteiden ja pyo-
railyn avulla pyrittiin palvelusta luoda ainutkertainen elamys Tarssasen kappalees-
sa 7.2 esittamien eldmyksen elementtien mukaan. Elamyksen elementteja ovat yk-

silollisyys, aitous, tarina, moniaistisuus, kontrasti ja vuorovaikutus.

Talla hetkelld tarjolla ei ole vastaavaa palvelua mika teki palvelusta yksilollisen ja
samalla aidon, koska sen aikana asiakkaat saavat kattavasti tietoa elamésta kau-
pungissa niin menneiltd ajoilta kuin myGds nykypéivésté. Tarinat koettiin niin us-
kottaviksi kuin mukaansatempaaviksikin seké reitin toteuttaminen juuri pyoralla
heratti palvelun kokonaisuudessa moniaistisuuden. Py6ran seldstd voi ndhda,
kuulla, kokea ja haistaa monia erilaisia elementteja. Hyvéan neuvon tdmén véitteen
tukemiseksi sain Helsingissé pyoréretkia jarjestavalta HelTours:in vetdjalta “Aja

vaikka mattolaiturin ohi. Se haju herdttdd jo mielikuvia”.(HelTours 2014) Kont-
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rasti testaajien pdaivittaiseen tekemiseen oli myos melko suuri, koska moni ei har-
rastanut pyoréilya kovinkaan aktiivisesti. Ainoastaan kaksi vastaajaa pyoraili ym-
pari vuoden. Vuorovaikutuksella oli my6s suuri vaikutus. Vuorovaikutus testaajien
ja vetdjan vélilla toimi hyvin kuten vuorovaikutus myos testaajien keskuudessa
toimi hyvin. Usein tarinat kohteista heréattivat testaajien keskuudessa tarinalle jat-
koa tai vaihtoehtoista loppua.

Pine & Gilmoren teorian kappaleessa 7.1 jakamassa elamyksen neljéssa eri ulot-
tuvuudessa tamé pyoraretki sijoittuu akselilla oikeaan reunaan ollen eldmys johon
asiakas osallistuu aktiivisesti ja se on olemukseltaan opetuksellinen. Tata tukee
hyvin tuloksissa esille noussut seikka, ettd monelle kokemus olikin juuri opetuk-
sellinen ja he saivat paljon uutta tietoa kaupungista. Palvelun kokonaisuuden ar-
vosana nousi erittain korkeaksi, mihin vaikutti selvésti se, etta turvallisuus ja tari-
nankerronta saivat jo erillisend kysymyksena korkean arvosanan. Tuloksien perus-
teella voidaan pééatelld, ettd nykyisessd muodossa palvelua voisi tuoda téll4 hetkel-
I& markkinoille ja sille saattaisi olla kysyntdd. Kokonaisuutena eri osat tukivat

erittdin hyvin toisiaan ja palvelusta saatiin luotua toimiva kokonaisuus.

48



12 POHDINTA

Reitin suunnittelun tavoitteena oli luoda mahdollisimman turvallinen reitti ja sa-
malla mahdollisimman mielenkiintoinen. Reitin suunnittelun pohjana kaytettiin
kappaleessa 8 esitettyja Visit Finlandin pyoréaretkeilyyn annettuja tuotesuosituksia.
Reitille valittujen kohteiden taustaa ja tarinoita selvitettiin ja niiden avulla pyrit-
tiin luomaan reitti, josta sen kayttajat saisivat uutta tietoa kaupungista ja sen histo-
riasta. Nakokulmaa kohteille pyrittiin hakemaan jannityksen ja huumorin avulla,

miké& palvelisi niin aikuisia kuin lapsiakin.

Turvallisuus nousi omasta mielesténi yllattavan korkealle tasolle. Omien koke-
musten perusteella liikenne Vaasassa on jossakin maarin jopa valilla hieman vaa-
rallista. Erityisesti tien ylityksi& ilman liikennevaloja pyrittiin valttaméaan riskien
vahentdmiseksi. Reitti kulkee padsdantoisesti keskustan ulkopuolella, missa lii-
kenne on vahdisempad kuin keskustassa. Muutamien kohteiden lisdédminen aivan
keskustan tuntumassa olisi saattanut lisdt4 turvallisuuden arvosanaa testin tulok-
sissa. Nama kohteet olivat harkinnassa reittid suunnitellessa, mutta niissa todettiin
olevan turvallisempi vierailla esimerkiksi opastetuilla kévelykierroksilla. Tulok-
sissa esille nousi myds kommentteja reitin pituudesta ja siitd, etté reitti olisi voinut
olla pitempikin. Nyt kaupungista jai monia osia ja kohteita pois. Mikali naméa koh-
teet lisattdisiin Kierrokseen, kasvaisi reitin kokonaispituus ehképa liian pitkaksi,
jolloin joutuisi kieltdmaan lapsia osallistumasta reitille. Tallaisen reitin voisi toki
suorittaa asiakkaan toiveesta. Tallgin reitin pituus kasvaisi noin 15 kilometria jol-
loin kokonaismatkaksi tulisi arviolta 40 kilometri&. Aikaa téllaiseen tulisi varata
5-6 tuntia.

Vaasasta 10ytyy yllattavan paljon potentiaalisia kohteita jotka jadvat vahemmélle
huomiolle koska riittdvaa informaatiota néisté kohteista ei valttamatté ole olemas-
sa. Tarinoiden avulla voidaan pienisté ja tuntemattomista kohteista saada irti pal-
jon enemmén. Kaikista kohteista 16ytyy historiaa ja, kun historiaa alkaa katso-
maan jostakin erityisestd nakokulmasta, on silla aineksia hyvalle tarinalle. Kau-
pungissa vieraileva turisti ei kayt4 aikaa kaupungin ulkopuolella olevien kohtei-

den tutustumiseen, mikéli hénella ei ole tdhan riittdvaa tietoa tai mahdollisuutta.
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Riittdmaton tieto kohteista ja mahdollisuuksien puute tutustua eri kohteisiin Vaa-
sassa toimikin lahtokohtana antaa testaajille mahdollisuus tutustua kaupunkiin
turvallisesti samalla tehden siitd jannittavéa erilaisten tarinoiden avulla. Py6réilyn
suosion nousu lisési valinnan helppoutta, kun mietittiin keinoja tutustua kaupun-
gin kohteisiin keskustan ulkopuolella. Pyorien avulla voidaan nopeasti liikkua
paikasta toiseen ja sen avulla padsee paikkoihin joihin esimerkiksi autolla ei paéase
tutustumaan. Pyoréd on ekologinen vaihtoehto ja sen avulla pystytddn hyodynté-
maan kaupungin laajaa pyoratieverkostoa kokonaisvaltaisesti. Samalla erityisesti

lapsiperheille py6raily yhdessa toimii tapana kokea jotain yhdessa tekemallé.

Tarkalla suunnittelulla saatiin reitista luotua riittdvan turvallinen, jolloin testaajat
pystyivat myds paremmin keskittymadan vierailtaviin kohteisiin ja tarinoihin. Ta-
man avulla voitiin palveluun sisallyttdd myos jannitysté tarinoiden avulla. Mikéli
testaajat ja erityisesti lapset olisivat kokeneet turvattomuutta, olisi jannityksen li-
s&a@minen tarinoihin voinut vield jopa heikent&é arvosanaa, kun mietitdan palvelun
kokonaisuutta. Vaikkakaan tarinoilla ei ollut yhtendistd punaista lankaa, vaan
kaikki olivat erilaisia tarinoita eri kohteista, olivat kohteet ja tarinat niista erdéan-
laista kadonneen Vaasan etsimista. Tarinat olivat sekoitusta entisesta Vaasasta seka
nykypéivan kaupungista. Historian ja nykypdivan sekoittaminen tarinoihin vaikut-
ti myos vastauksissa, koska esille tuli monta eri kohdetta, jotka jaivat erityisesti
mieleen. Nain tarinoiden avulla pystytdan palvelemaan erilaisia ihmisia ja heidan

kiinnostuksensa kohteita.

Tuloksia tarkastellessa toimivat palvelun kokonaisuuden eri osat hyvin yhteen.
Turvallisuus seka tarinankerronta saavuttivat hyvat arvosanat testaajien keskuu-
dessa, mika néin ollen vaikutti hyvaan lopputulokseen mitattaessa palvelun koko-
naisuutta. Onnistuneessa palvelukokonaisuudessa sen kaikkien eri osien tulee
toimia yhteen, jotta voidaan saavuttaa onnistunut tulos. Hyvaan lopputulokseen
saattoi vaikuttaa myos se, etté testaajat eivét olleet aikaisemmin kokeilleet vastaa-
vaa palvelua. Vain muutamat olivat tutustuneet eri kaupungissa opastettuihin kier-
roksiin joko autolla tai kdvellen. Positiivisen palautteen myota voidaan ajatella,
ettd kyseiselle palvelulle olisi mahdollisesti kysyntaa alueen matkailupalveluissa.
Talla hetkella vastaavaa palvelua ei kaupungista tai ldhialueilta 10ydy. Koko-
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naisuus tarvitsee kuitenkin vield entistd enemman hiomista ja eri osien sovittamis-
ta paremmin yhteen kuin mit4 nyt pystyttiin tekemaan. Liséksi t4ssa tuotetestauk-
sessa ei ollut mukana ollenkaan osaa markkinoinnista, miké palvelun mahdollises-

ti tullessa markkinoille olisi ehdottoman vélttaméatonta.



13 TUTKIMUKSEN ARVIOINTI

Taman tutkimuksen tavoitteena oli jarjestda tuotetestauksen avulla opastettuja
pyoraretkid sek& perheille ettd aikuisille. Tutkimusongelmana oli selvittada opaste-
tun pyoréretken reitin turvallisuutta seké selvittad tarinankerronnan vaikutuksista
palvelun kokonaisuuteen. Naiden ongelmien selvittdmiseksi kaytettiin keinoina
havainnointia sekd kvalitatiivista haastattelua. Havainnoinnin kohteina olivat rei-
tin turvallisuus seka tarinoiden vaikutukset testaajiin. Haastattelu kuten myos ha-
vainnoinnin pohja muodostettiin tdman tyon teoriaosion pohjalta. Havainnot liit-
tyen turvallisuuteen olivat hieman vaihtelevia mutta sen sijaan haastatteluun saa-
dut vastaukset liittyen turvallisuuteen olivat samankaltaisia. Turvallisuuteen liitty-

vat kysymykset olisivat voineet olla monipuolisempia.
13.1 Reliabiliteetti ja validiteetti

Késite reliabiliteetti tarkoittaa tutkimusaineiston luotettavuutta ja silla usein viita-
taan valitun tutkimusmenetelman kykyyn antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia eli
toisin sanoen silla tarkoitetaan menetelmien ja mittareiden kykya saavuttaa tarkoi-
tettuja tuloksia. Validiteetilla viitataan tutkimuksen patevyyteen eli valitun tutki-
musmenetelman kykya mitata sitd, mitd silla on tarkoitus mitata. Keskeinen ky-
symys on siing, kuinka hyvin valitut menetelmét ja mittarit vastaavat sita ilmioté,
jota halutaan tutkia. (Anttila a, 1998; Anttila b 1998) Taméan tutkimuksen mene-
telmi& voidaan pitad reliaabeleina. Mikali tutkimus suoritettaisiin uudestaan, péa-
dyttaisiin lahes samankaltaisiin tuloksiin. Suuremmassa otannassa reitin turvalli-
suus saattaisi heikentyd koska turvallisuuteen saattaisi vaikuttaa sattuman avulla
muut tienkayttajat kuten esimerkiksi autoilijat. Tallaiset tilanteet olisivat lahtokoh-
taisesti testin kayttdjista riippumattomia. Yleisesti voidaan olettaa, ettd reitin tur-
vallisuus saavuttaisi samankaltaisen tuloksen. Tarinankerronnan vaikutuksista ko-
konaisuuteen saattaisi vaikuttaa myods, mikali otannassa olisi suurempi maaré lap-
sia. Tutkimusta voidaan pita4 validina; havainnoinnin kohteet sekd haastattelu ra-
kentuivat teorian pohjalta ja niilld mitattiin asioita, joita tutkimuksella oli tarkoitus

selvittaa.
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13.2 Onnistumisen arviointi

Havainnointi onnistui keinona melko hyvin ja oli hyva valinta menetelméksi kos-
ka kyseessa oli tuotetestaus, jossa itse olin mukana osallistuvana oppaana. Ha-
vainnointi liittyen turvallisuuteen onnistui ehk& paremmin kuin havainnointi tari-
noiden kiinnostavuudessa ja niiden vaikuttavuudesta. Oman harrastuksen ja arki-
paivéisen litkkumisen vuoksi tuli turvallisuuteen liittyvia seikkoja tarkasteltua eh-
ka lilan kattavasti. Osaltaan se toki myds vaikutti siihen, etta reitin sai suunnitel-
tua melko onnistuneesti niin, ettd vaaranpaikkoja oli vahan. Vertailemalla haastat-
telusta saatuja tuloksia omiin havainnointiin liittyen tarinankerronnan vaikutta-
vuuteen, onnistui sieltd kuitenkin 16ytdmaan joitakin yhtaldisyyksid. Testaajien
joukossa oli paljon eroavaisuuksia ja ennakkoon olin ajatellut, ettd jotkin kohteet

ja tarinat nousisivat selvasti mieleenpainuvimmiksi, mutta néin ei kuitenkaan kay-

nyt.

Haastattelun runko olisi voinut hieman tarkempi. Nyt osa kysymyksista jai véhan
suppeaksi, vaikka perusteltuja vastuksia testaajilta tuli ja hyvia kehitysideoita.
Haastattelun pohja kuitenkin rakentui omasta mielestani hyvin teorian pohjaan

liittyen turvallisuuteen ja tarinankerrontaan.

Alkuperainen suunnitelma oli saada enemman lapsiperheitd mukaan. Kokonais-
maard oli nyt kahdeksan testaajaa, mikd kokonaismaarana on hyva, mutta lapsia
heisté oli vain kaksi. Ajan ja selvdn markkinoinnin puutteen takia jai otanta lapsi-
perheiden suhteen suppeaksi. Suuremmalla maaralla lapsiperheité olisi vastauksiin
saattanut tulla enemmaén hajontaa, ja turvallisuutta olisi pystynyt mittaamaan eh-
ké&pa tarkemmin. Vastauksissa on nyt kuitenkin nékokulmaa sek& aikuisilta ettd

perheiltd, mutta vain pieni maaré.
13.3 Jatkotutkimukset

Talla tutkimuksella mitattiin reitin turvallisuutta ja tarinankerronnan vaikutuksia
palvelun kokonaisuuteen. Jatkotutkimuksena voisi suorittaa esimerkiksi valmiin
palvelupaketin muodostamisen, jossa yritys valmisteltaisiin kokonaisuudessaan ja

sille luotaisiin oma markkinointistrategia, logo, nimi ja varauskanava. Naihin asi-

53



oihin on viittauksissa jo tdman tyon teoriapohjassa, mutta lisddméalld osuuden
markkinoinnista, voitaisiin tutkimus suorittaa tdmén tyon pohjalta. Reitin turvalli-
suutta voitaisiin myos vertailla eri vuodenaikojen aikana, jolloin palvelusta voitai-

siin kehittdd myos talvisaikaan ajettava reitti.
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LIITE 1. Tuotekohtaiset suositukset.

1. Tuotteesta on ilmoitettu kirjallisessa tuotekuvauksessa joko kohdemarkki-

nan kielell& tai englanniksi:

a.
b.

Reitti ja paivamatkan pituus kilometreina
Soveltuvuus/haasteellisuus: lapsiperheille, aloittelijoille, vahan
pyordileille, pyorailyn harrastajille

Palvelukielet

Tarvittavat varusteet: tuotteeseen sisaltyvat, asiakkaan omat
Markkinoinnillisen ja elamyksellisen péivdohjelman kuvaus: eldi-
mist0d, kasvisto, maaperd, ilmasto, vesistd, luonnonnéhtavyydet,
nahtavyydet, kulttuurin vaikutus ymparistoon

Tuotteeseen siséltyvien majoituskohteiden tyyppi: esim.teltta, b&b,
hotelli

2. Tuotteesta on reittikartta, vahintddn englanninkielinen, suositeltava myods

profiilikartta.

3. Tuotteeseen siséltyvat varusteet ovat kunnossa ja sdannollisesti huollettu.

4. Yritys tarjoaa/vélittdd pyoranvuokrauksen ja satulalaukut, jos ne ei sisally

pakettiin.

5. Matkatavaroiden kuljetuspalvelu on suositeltava. (Visit Finland 2011.)
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LIITE 2 Reittisuositukset.

1. Saavutettavuus

a.

Reitti kulkee kaupunkien, isojen taajamien ja kansallismaisemien
halki

Reitin alku- ja loppupéassa on séd&nnollisesti liikenndity lentokent-
té, rautatieasema tai linja-autopysakki

Vetovoimaisuus

Reitin varrella on vaihtelevat (peltoaukeaa, metsad, jarvimaisemaa,
kylid jne.) sek& ulkomaalaista matkailijaa kiinnostavat maisemat:
noin 10-30 kilometrin vélein taajamia, paasaantodisesti asuttujen
seutujen halki, korpitaipaleiden osuus on alle 20 % koko reitista
Merkittavien nahtavyyksien etaisyys reitilta enintdan 10 kilometria
Majoituspaikkojen vélimatka on suositeltavimmin alle 30 kilomet-
ri&, enintdén 50 kilometria

Palvelut (vesi- ja juomapiste, wc) sijaitsevat noin 10 kilometrin va-

lein

2. Ajettavuus

a.
b.

Reitti on turvallinen

Se kulkee joko pyorateita tai vahan liikenndityja teitd pitkin (enin-
tdan 1500 ajoneuvoa/vrk) tai tielld on 1 m (véhintaan 50 cm) levea
piennar

Vilkasliikenteisen tien m&é&rd on korkeintaan 10 % koko reitin pi-
tuudesta

Tiet ovat padosin pééllystettyja ja sorateitd on korkeintaan 10 %
koko reitin pituudesta. Taajamissa olevat hiekkapaallysteiset pyo-
réilytiet eivat sisélly tah&n (Visit Finland 2011.)
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LIITE 3. Tuotekortti

Reitin pituus: Reitin pituus on yhteensa noin 18 kilometria. Reitin alku- ja lop-
pupiste on Vapaudenpatsas kaupungin torilla. Reitti kulkee lahes kokonaan asval-
toitua pyoratieta pitkin. Noin 3 kilometrin osuus on soratieté.

Soveltuvuus/haastellisuus: Aktiivista pyordilyharrastusta ei vaadita. Reitti sovel-
tuu kaiken ikaéisille, alkaen +10 v. Reitin profiili on vaihtelevaa maastoa. Nousua
on yhteensd noin 150 metria.

Palvelukielet: Suomi, English, Svenska.

Tarvittavat varusteet: Pyoréilykypérd, juomapullo.

Pyorat: Reitille voi osallistua omalla pyoralla. Mikali sinulla ei ole pyoraa,
voimme vuokrata pyoran puolestasi lisimaksua vastaan. Lisaksi vuokraamme
pyo6ran sekd mahdollisesti tarvittavan vaunun lapsille.

Ohjelman kuvaus: Reitti kulkee halki Vaasan eri asuinalueiden ja kaupungin his-

toriaa kerrotaan tarinoiden avulla. Matkalla pysdhdytaan yhteensa 9 kohteeseen.
Reitilla etsitddn kadonnutta VVaasaa seka tutustutaan sen nykyiseen ilmeeseen.

Kartta:
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LIITE 4. Haastattelulomake

Reitti

Oliko reitti mielestanne riittavan turvallinen?

Koitteko reitin turvattomaksi?

Minka arvosanan antaisitte reitin turvallisuudelle asteikolla 1-5?
Minka arvosanan antaisitte reitin pituudelle asteikolla 1-5?
Oliko taukoja riittavéasti?

Kohteet ja tarinat

Olivatko kohteet teille aikaisemmin tuttuja?

Olivatko kohteet mielestanne riittdvan kiinnostavia, omasta ja lasten nakokulmas-
ta?

Antoivatko tarinat kohteille jotain lisdarvoa?
Mika kohde jai erityisesti mieleen?

Minka arvosanan antaisitte reitin ohjaajalle kun otetaan huomioon ohjaus reitilla,
opastus ja tarinankerronta asteikolla 1-5?

Palvelun kokonaisuus

Minka arvosanan antaisitte palvelun kokonaisuudelle, jos mietitdan reittid, kohtei-
ta, tarinoita ja opastusta asteikolla 1-5?

Mikali kyseinen palvelu olisi tarjolla, osallistuisitteko siihen?
Oletteko aikaisemmin osallistunut vastaavalle palvelulle?
Suosittelisitteko palvelua?

Kuinka usein pyoréilette viikossa?



LIITE 5. Havainnoinnin kohteet
TURVALLISUUS
Teiden ylitykset:

1. suojatiet
2. pyorétien jatke
3. liikennevalot.

Yleinen turvallisuus;

risteykset
ajaminen kulman takaa seké yla- ja alaméaet
pyorateiden osuus kokonaisuudesta,

tietyot, teiden kunto

o~ w0 DN e

muu liikenne (autot, pyorét, jalankulkijat)
Ajaminen ryhmassa:

1. kommunikointi, ohjaaminen

2. sujuvuus

TARINANKERRONTA SEKA PALVELUN KOKONAISUUS

Tarinoiden vaikuttavuus: heréttikd kysymyksid, jaiko asia epaselvaksi, yleinen

reagointi; huumorin vaikutus.

Tarinoiden vertaaminen eri kayttajien valilla: miten tarinat kerrottuna samalla
tavalla eri ihmisille vaikutti. Huomiona myos lasten ja aikuisten erot vaikutuksis-

Sa.

Mielenkiinnon yllapito: riittddkd kiinnostus reitin edetessd, vaikuttaako pituus

tarinoiden vaikuttavuuteen.
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