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Mihin ruokamatkailun toimyat
tarvitsevat tarinallistamista?

man matkailussa ja se on Suomen nopeimmin

kasvava matkailun ala. Yha useampi matkustaa
ruoan ja juoman perassa pitkiakin matkoja. Ruoka-
matkailijoita kiehtovat tarinat, silla ne antavat ruoal-
le uuden ulottuvuuden.

Opas ydin- ja palvelutarinan kdsikirjoittamiseen on
syntynyt opinnaytetyon tuotoksena. Tyon toimeksi-
antajana on Haaga-Helia ammattikorkeakoulun koor-
dinoima Ruokamatkailu-hanke, jonka yhtena tavoit-
teena on saada ruoka tarkedksi ja elamykselliseksi
osaksi Suomen matkailua. Tarinallistaminen nahdaan
vaikuttamisen menetelmana, joka halutaan ruoka-
matkailun toimijoiden kayttoon, silld tarinan avulla voi
luoda ilmioita ja elamyksia.

R uokamatkailu on kehittamiskohde koko maail-

Opas toimii palvelun tarinallistamisen tyovalineena.
Sen avulla voit itsenaisesti suunnitella ja toteuttaa yri-
tyksesi ydintarinan seka palvelutuokioista rakentuvan
elamyksellisen ja tunteisiin vetoavan palvelutarinan
kasikirjoituksen.

Taman oppaan avulla voi:
« kirjoittaa yrityksen ydintarinan ja
palvelutarinan kasikirjoituksen

« havainnoida ja kehittaa yrityksen
palveluymparistoa ja asiakaskokemusta

« suunnitella markkinointia ja perehdyttaa
tyontekijoita.



99 Hei, 5ina edellakavija!
Tarinallistamisen
avulla voit tuottaa
elamyksellisia palvelv-
kokeMuksia seka
lisata yrityksen
lilketoimintaa.

inun nimeni on Paula Panttila ja olen tehnyt taman op-
M paan Haaga-Heliaammattikorkeakoulun Palveluliike-

toiminnan johtamisen koulutusohjelman (YAMK)
toiminnallisen opinndytetyon tuotoksena. Parhaillaan tyos-
kentelen matkailualan opettajan roolissa. Tata ennen tein toita
oppimateriaalien tuottamisen parissa seka ravintola-
alalla. Opas on suunnattu ruokamatkailun toimijoille ja alan
kehittajille. Lisaksi se soveltuu muille palveluorganisaatioille
ja opetusmateriaaliksi. Kysyin taman oppaan tekemiseen
vinkkeja itse Tarinallistamiselta, joka lahetti apurikseni par-
haan tyovalineensa eli Tarinan. Tama otti hahmokseen mus-
tikan, koska se on Suomen yksi vetovoimatekija, puhdas
luonnon tuote ja kuuluisa superfood. Super-Marja lupautui
antamaan vinkkeja ja kannustamaan Sinua tarinallistamisen

eri vaiheissa. Tervetuloa Super-Marjan ja Paulan matkaan! Hei, olen super-Marja!

Miten markkinoinnissa annetut

lupaukset toteutuvat yrityksesi
asiakaskokemuksessa?

Kaikki yrityksen toiminnot, kuten palvelutilanteet, mai-
nonta ja fyysiset puitteet, viestivat jotakin yrityksestd,
sen tuotteista ja palveluista. Yrityksen viestijoina toimi-
vat viestintdammattilaiset, palvelutilanteen tyontekijat
ja toimintaymparisto.

Mainonnan ja myynnin tyyppisilla markkinointi-
viestintatoimilla vaikutetaan asiakkaan odotuksiin,
mutta palvelutilanteen kokemuksilla on suurempi vai-
kutus asiakkaisiin kuin niilla, joita esimerkiksi esitteet
valittavat. Siksi on tarkeaa, etta suunnitellut viestit na-
kyvat palveluprosessissa, kuten tyontekijoiden ulkoi-
sessa olemuksessa, kayttaytymisessa, tekniikan toi-
mivuudessa, ympariston esineissa ja ruoka-annoksis-
sa. Parhaimmillaan palvelukokemus aiheuttaa muu-
toksen ja muiston, johon asiakas sitoutuu ja suositte-
lee palvelua myos muille.

Miten tarinallistamista tehdaan?

Tassa oppaassa tarinallistaminen tarkoittaa tarina-
lahtoista palvelumuotoilun menetelmas, jossa tarina
toimii arjen toiminnan hahmottamisen ja kehittami-
sen tyovadlineend. Oppaan avulla voi kehittaa palvelu-
tuokioita niin, etta palvelun asiakaskokemus vastaa
markkinoinnissa annettuun lupaukseen.
Tarinallistamisen toteutuksen pohjana on tassa op-
paassa kaytetty Anne Kalliomaen kehittamaa tarinallis-
tamisen tapaa. Sitd on jalostettu opinnaytetydssa teh-
dyn benchmarking -menetelman l6yddsten seka muiden
tietolahteiden avulla, jotka esitellddn ohjeen lopussa.
Tarinallistaminen toteutetaan kaytanndssa niin,
ettd aluksi yritykselle laaditaan ydintarina eli synty-
tarina, joka perustuu yrityksen strategiaan, arvoihin
ja toimintasuunnitelmaan. Ydintarina linjaa arjen toi-
mintaa ja lisdksi se luo palvelukokemuksia, lisda arvoa

seka tuottaa elamyksellisyytta. Sen jalkeen havainnoi-
daan ja suunnitellaan yrityksen palveluymparistoa ja
palvelutuokioita niin, ettd ne tukevat yrityksen ydin-
tarinaa. Palvelutuokioista rakennetaan asiakkaan ko-
kemukseen perustuva juonellinen tarina, jossa syy-
seuraussuhteet etenevat johdonmukaisesti ja juonel-
lisesti tapahtumasta toiseen.

9

Tarinaa voit kayttaa
arjen tyoévalineena, kuten
kovluttamisessa ja markkinoinnin
suunnittelussa. Voit tarkentaa tarinaa
aina, kun halvat mouvttaa tai
kehittaa toimintaa. 99
oS
Tassa jarjestyksessa teet ydin- ja
palvelutarinan kasikirjoituksen:
1. Havainnollista yrityksen ydintoiminta
2. Hahmottele ydintarinan elementit
3. Tee ydintarinan suunnitelma ja
kasikirjoitus
4. Suunnittele palvelutarinan teemat

5. Valitse tarkein kohderyhma ja tee
asiakasprofiili

6. Piirra tarkeimman asiakkaan polku

7. Havainnoi palveluymparistoa ja
-tuokioita

8. Paranna palveluymparistoa ja -tuokioita
9. Tee palvelutarinan kasikirjoitus

10. Hyodynna tarinoita markkinointi-
viestinnassa



Ydintarinan
kasikirjoittamisen vaiheet

Tee ydintarina taman ohjeen mukaan:

Havainnollista yrityksen ydintoiminta

Hahmottele ydintarinan elementit

Tee ydintarinan suunnitelma ja
kasikirjoitus

99

Ydinviesti
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kun taytat tavlukkoa 1, saat
yrityksen olennaisen toiminnan
nakyvaksi. Naita tietoja voit
kayttaa ydintarinan pervstana.

9
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1. Havainnollista yrityksen ydintoiminta

On tdrkeda, etta tarinallistaminen kytketaan yrityksen
lilketoimintaan. Yrityksen toimintaa voi havainnollistaa
taulukon 1 eli Liiketoiminta Canvasin avulla, jossa kaikki
yrityksen toiminnan ydintiedot ja ratkaisut ovat kirjat-
tuna yhteen paikkaan. Taulukko on tarkoitettu yrityk-
sen kokonaistilanteen hahmottamiseen, strategisen tie-
don jasentamiseen ja sen toimintaan jalkauttamiseen.

Taulukon avulla voi hahmottaa ja jasentaa yrityk-
sen strategista tietoa, kehittda arjen toimintaa ja rat-
kaista ajankohtaisia ongelmia, kuten miten saada ta-
rina nakymaan kaytannon palvelutilanteissa seka mi-
ten muutosta mitataan esimerkiksi asiakkaiden toi-
mintaa seuraamalla. Lisdksi taulukko helpottaa stra-
tegian saamista luontevaksi osaksi arjen keskustelua
ja auttaa parantamaan asiakasarvon tuottamista seka
asiakaskokemusta.

Taulukon kayttoohje

] « Taytd taulukon 1 jokainen kohta numero-
jarjestyksessa.

+ Kohdissa 14-18 voit ratkaista taulukon
taytossa esiin nousseita ongelmia tai

puutteita, joita huomasit ilmenevan arjen
toiminnassa.

@eccccccccccccccccce

kun olet tayttanyt tavlvkon 1,
Mieti oman yritystoimintasi

irjoita yritystoimintasi olemassa olon tarkoitus eli
ydinviesti yhdeksi lauseeksi. Se kertoo tiivistetysti,

minkalaisen kokemuksen yritys tarjoaa asiakkailleen.

ydinviesti.

Ydinviesti on
yrityksesi ydintarinan
tarkein viesti. 99




@ Miksi yritys on olemassa?
TAULUKKO 1. @ Miki on toiminnan ja asiakaskokemuksen ydin?

Liiketoiminta Canvas Miten toimintaa ja asiakaskokemusta voi parantaa ja miten sitd mitataan?

1. Visio 2. Strategia 3. Erottuvuus 4. Arvolupaus 5. Uniikkius
Nakemys Paatoimenpiteet, Miten erotumme Miksi meilta Mitd meidan
tulevaisuuden joilla visio kilpailijoista? kannattaa ostaa? toiminnasta ei voi
tavoitetilasta saavutetaan kopioida?

Kenelle tuotamme arvoa? 7. Mita myymme? 8. Miten myymme?
Asiakas 1 Sovita tarjooma tunnistettuihin Argumentointiohje/asiakasryhma
Asiakas 2 asiakastarpeisiin Asiakas 1
Varhaiset omaksujat Asiakas 1 Mita? Mitd, miten kerrotaan hyodyt?
Asiakas 2 Mita? Asiakas 2
Mitd, miten kerrotaan hyodyt?
Miten tavoitamme asiakkaan 10. Miten vaikutamme asiakkaaseen? | 11. Sisdiset resurssit:
Missa kanavissa naymme? Huomionheratys ja ostopaatos Kuka/ketka ovat keskeisimmat
resurssit organisaatiossamme?
Ulkoiset resurssit: 13. Ydintoiminta 14. Toimenpidelista
Mitd yhteistydkumppaneita tarvitaan Mika on ydinliiketoimintamme? Mitd pitda kehittaa,
asiakasarvon tuottamiseen? - Tarkeimmit toiminnot, joilla kuka hoitaa ja milloin?
tuotetaan arvoa asiakkaille Tehtava 1 Kuka? Milloin?
Tehtdva 2 Kuka? Milloin?

15. Ongelma, joka 16. Miten ongelma 17. Miten muutosta 18. Mitd toimia tehdaan
halutaan ratkaista ratkaistaan? mitataan? mittaustulosten
”Kuinka saada palvelu- analyysin jalkeen?
lupaus nakyvaksi organi-
saation toiminnassa?”

Kulurakenne Kassavirta

Mitka ovat suurimmat kustannukset?

Mistad saadaan rahaa?




2. Hahmottele ydintarinan elementit

Tarinan elementit perustuvat yrityksen ydintoimin-
taan. Tarinallistamisen toteuttaminen edellyttaa, etta
ymmarrat yrityksen olemassa olon syyn sekd sen mer-
kityksen asiakkaille. Se on syy, miksi tarinaelementit
perustuvat yrityksen ydintoimintaan, jota jo hahmot-
telit taulukossa 1.

Tarinaelementeissa nakyvat muun muassa, palvelu-
ympadriston kuvaus, yrityksen historia, ydintoiminnan
merkitys, yrityksen tarkeimmat arvot ja tavoiteltu
tunnetila, miten asiakkaan halutaan reagoivan palvelu-
kokemuksen seurauksena.

Esimerkkeja tarinaelementeiksi ovat:

« historiaan liittyvat tarinat

« tuotteisiin liittyvat tarinat

 yrityksen nimen tarina

« palveluympdriston tarina

+ henkilohahmot, joita halutaan tuoda esille

« yrityksen toimintaa kuvaavat esineet,
kuvat tai sanonnat.

Ydintarina muodostuu arvoista,
0saamisesta ja visiosta. Kkaikki asiakas-
kokeMukset suunnitellaan niin, etta ne

perustuvat yrityksen ydintoimintaan.
Hybdynna elementtien ideoinnissa
tavlvkkoa 1.

Suunnittele tarinaelementit

A

Ideoi tahan lyhyesti ne elementit, joita haluat
saada nakyvaksi arjen palvelutilanteissa.

0 000000000000000000000000000000000000000000000

3. Tee ydintarinan suunnitelma ja
kasikirjoitus

Yrityksen ydin- eli syntytarina kuvaa yrityksen toimin-
taa, sen olemassaolon syyta ja sitd miten organisaatio,
tuote tai palvelu sai alkunsa. Syntytarinan tavoittee-
na on vahvistaa identiteettia ja yhteishenkea ja siksi se
on hyva perehdyttamisen valine. Muita tarinatyyppeja
on esimerkiksi arvo-, sankari-, houkuttelu-, kokemus-,
havainnollistamis- ja vaikeuksista voittoon -tarina.

Tarina on kiinnostava, kun siind on juoni, joka ete-
nee johdonmukaisesti tapahtumasta toiseen. Paa-
henkilona voi olla vaikkapa yrittdja, yritys, tuote, pal-
velu tai ymparoivda maisema, jonka persoonaa ja toi-
mintaa voi kuvailla.

Tarinan kertojan olemus on hyva tulla ilmi heti
tarinan alussa ja kertojana voi olla esimerkiksi mina,
me, raparperi tai Helsinki. Passiivimuodot, kuten pe-
rustettiin ja rakennettiin, eivat puhuttele lukijaa. Kerro
mielummin kuka teki ja mita teki, niin samaistuminen
tarinaan helpottuu.

Ydintarinasta heijastuu kaikki yrityksen toiminta ja
siind voi kayttaa faktaa ja fiktiota. Fiktiivinen hahmo voi
olla tarinan yksi hahmoista, kuten Tarinakoneen ydin-
tarinan suunnitelmaesimerkissa nakyy (taulukossa 2).
Tarinakoneen tarina on aito ja uskottava, joten fiktion
kadyttod ei kannata valttaa tai pelata. Ydintarinan voi
julkaista ja/tai sitd voi pitaa arjen toiminnan ohjauksen
valineena niin, etta palveluhenkilokunnan osaaminen
tayttaa kohderyhmien tarpeet.

Nain teet ydintarinan suunnitelman

>

©000000000000000000000000000000000000000000000 0

Lue taulukossa 2 olevat ohjeet ja
tarinaesimerkki.

+ Tayta taulukon tyhjat ruudut
numerojarjestyksessa.

@ecccccccccccose

§ VYdintarina toimii hyvana
pohjana, kun tarkastelet
oman yrityksesi
asiakaskokemousta tai
vaikkapa verkkosivujen
viestien sisaltod. @@




TAULUKKO 2. Nain teet ydintarinan suunnitelman

Ydintarinan Nadin teet ydintarinan Kirjoita tihan Esimerkkina Tarinakoneen syntytarina

suunnittelu kasikirjoituksen https://www.tarinakone.fi/

miten-tarinakone-syntyi/

1. Valitse tarinatyyppi, kuten Syntytarina kertoo, miten organisaatio

Tarina- synty-, arvo-, sankari-, ja palvelu saivat alkunsa seka toiminnan

tyyppi houkuttelu-, kokemus-, ytimen.
havainnollistamis- ja
vaikeuksista voittoon.

2. Valitse tarinan paatavoite. Syntytarina vahvistaa identiteettia.

Tarinan

tarkoitus

3. Valitse padkohde, "Palvelualojen yritykset ja organisaatiot,

Kohde- kenelle kerrot. jotka haluavat tuottaa ainutlaatuisia

yleiso asiakaskokemuksia.”

4. Mieti, miksi juuri nyt kerrot. Herattaa kiinnostus.

Ajankohta

5. Valitse tarinankertoja. Mina eli yrittdjan aani kertoo ja se

Tarinan- Kuka puhuu tarinassa: mina, ilmenee heti alussa.

kertoja me, sina, tuote, palvelu,
yritys tai joku muu hahmo?

6. Valitse todellisia ja/ Yrittdja ja fiktiivinen firman pomo

Hahmot tai fiktiivisia hahmoja. Tarinalammas. Tarinassa on kuvattu
Paahenkild voi olla esim. molempien persoonaa ja tapaa toimia.
yritys, tuote tai yrittaja.

7. Kerro tarina konkreettisten Raitiovaunu 3T, punainen villalanka,

Elementit = asioiden avulla. punainen lammas tekstina ja kuvina.

8. Suunnittele teeman Sama sisallollinen viesti nakyy eri

Teemat sisaltd samanlaisena eri kanavissa, kuten verkkosivuilla,
julkaisukanauville. YouTubessa, Facebookissa ja Blogissa.

2, Aloita tarina mielen- ”Se oli syksya 2006, aurinkoinen paiva,

Alku kiintoisesti. mutta huono ilma, kuten Suomessa joskus
Mista kaikki alkoi? voiolla...mutta nyt minulla oli vahva
Muista kertoja ja tarinan tunnessiita, ettd minun pitdisi tehda jotain
hahmot! muuta.”

10. Rakenna juoni niin, etta v. 2006: Helsinki, raitiovaunu, Tarina-

Keskikohta = tapahtumat etenevat lammas, maailmanmuutos, Jyvaskyla,
johdonmukaisesti syy- kirjoittamisen maisteri,
seuraus -jarjestyksessa. v. 2008: syntyi Tarinakone, uusi
Miksi yritys on olemassa? menetelma tarinallistaminen ja uusi

matka. Teksti on aktiivimuodossa ja siina
ilmeni kuka teki, mita teki.

11. Kerro tarinan paaviesti ja Tarinat pitavat maailman inhimillisena ja

Huipennus, oivallus. Yllattava kaanne, niiden avulla voi asiakaskokemuksesta

oivallus millainen yrityksesta tuli? muotoilla erottuvan tarinakokemuksen.

12. Paata, millaisen tunnetilan Innostunut ja utelias.

Tunne lukija saa, kun lupaus on Tarinallistamalla luodaan eldamyksellista
lunastettu. Mika on yrityksen palvelukulttuuria. Siten erottuu muista,
lupaama asiakaskokemus? kulkee rohkeasti omaa polkuaan ja luo

rohkeasti elamyksia.




Nain teet ydintarinan kasikirjoituksen

v

irjoita yrityksesi ydintarina A4 kokoisena paperille.
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Tiivista yrityksen olemassaolo juonelliseksi ja johdonmukaisesti etenevaksi tarinaksi,
jossa on alku, keskikohta ja loppu. Valitse tarinatyyppi, kertoja ja padhenkilo, joita olet
hahmotellut taulukkoon 2. Kayta aktiivimuotoa, kuten tein, teimme. Valta passiivimuotoa,
kuten tehtiin. Ole konkreettinen: ala kerro leivonnaisista vaan kerro korvapuustista.

aua b W N =

10.

11.

12.

Tutustu tarinallistamiseen ja ruokamatkailun
asiakkaisiin seka -strategiaan

. Kokoa tarinan raaka-aineet, joita suunnittelit taulukossa 2.
. Kirkasta kohderyhma ja tavoite.

. Tarkenna aihe, mistéa kerrot ja mita kohde haluaa kuulla.
. Valitse tarinan puhuja.

. Valitse kerronnan keinot suunnitelman mukaan:

« fakta, fiktio vai molempia
« teksti, kuvat, video
« tyyli, kuten yrityksen tyyli, huumori, asiatyyli.

. Laadi tarinan rakenne eli alku, keskikohta ja loppu seka huipennus.
. Kokoa ja kirjoita sisdltd, hyodynna tekeméaasi suunnitelmaa taulukossa 2.

. Vaikuta aisteihin:

« maku, halu, kuulo, naké ja tunto.

. Vaikuta tunteisiin:

«+ yllatd, ilahduta, hdammastytd, oivalluta ja kummastuta.

Selkeytad ja tiivista tarinaa:

+ poista turhat asiat

« ilmaise lyhyesti ja ymmarrettavasti

« tarkista rakenteen johdonmukaisuus.
« kayta koelukijaa.

Viimeistele tarina ja kiinnitda huomiota, onko:
+ johdonmukainen

+ kaytetty aisteja f —
« vaikutusta tunteisiin
« otsikko houkutteleva. ” Katso MYb6s Mmoita

Toteuta tarinaa kiytannéssa. syntytarinamalleja,

+ Huolehdi, ettd tarina nakyy ja toteutuu . . -
asiakaspalvelussa kuten kyrén tarina seka

« Valitse kanavat, joissa tarinaa kiytetaan Joulupukin Pajakylan ja
(esim. ruokalista, sosiaalinen media, Napapiirin historiaa.
verkkosivut) )

« Tee suunnitelma, miten tarina vieddan Ne lbytyvat verkko-
yrityksen palveluymparistoon, viestinta- sivuilta, kon kir'joitab

kanaviin ja tarvitaanko uusia kanavia . . L.
+ Kirjaa suunnitelma mita, kuka ja milloin tekee, edella mainitut tarinoiden

esimerkiksi taulukkoon 1. ja kohtaan 14. nimet Googlen haku-
kenttaan. 99

Tarinallistamisen perusvillat

Tunne asiakkaasi! Kohderyhmadopas matkailuyrityksille

Suomen ruokamatkailun tuotesuositukset

Suomen ruokamatkailustrategia



http://www.tarinakone.fi/blogi/perusvillat-nrot-1-15/
http://www.visitfinland.fi/wp-content/uploads/2018/10/Tunne_asiakkaasi_kohderyhm�opas.pdf?dl
http://hungryforfinland.fi/sites/hungryforfinland.fi/files/RM_tuotesuositus_netti_high_7.1.2015.pdf
http://www.hungryforfinland.fi

Palvelutarinan
kasikirjoittamisen vaiheet

9 )
Hienoa, sait ydin-
tarinan valmiiksi!

Nyt keskitymme
palvelutarinan tekoon,
j0s5a on monta

eri vainetta.
Tsemppia matkaan!

99

4. Suunnittele palvelutarinan teemat

Tarinan teemaksi valitaan ne elementit, jotka toistuvat
ydintarinassa, kuten tuotteet, raaka-aineet, historia,
nimi, paikka, hahmot ja toiminta. Olet valinnut oman
yrityksesi tarinaelementit jo kohdassa 2 sivulla 6.

Paikan ja palvelutarinan teema pitaa valita. Ta-
rinan teema on yleensa konkreettinen ja se nakyy ja
toistuu kaikessa yrityksen toiminnassa, kuten palvelu-
ymparistossa, palvelutilanteessa ja markkinointi-
viestinndssa. Teema voi nakya esimerkiksi ruoka-
annoksen koristeena, kattauksessa tai kuvana ravinto-
lan astioissa tai palveluympariston esineissa ja kuvissa
seka kerrottuna tai kirjattuna tarinana. Teema tuo esiin
paikan yksilollisyytta ja siksi teemaan kuulumattomia
somisteita ei tarvita.

9 sSuvomen ruokamatkailun tuoteteemoja
ovat svomalainen elamantapa, pvhdas
ruoka, ruokailmiot sekd tarinat,
5ill4 niiden avulla voi vaikuttaa
tunteisiin. sopisivatko nama
diheet sinun tarinasi
teemaksiz

Tee palvelutarina taman ohjeen mukaan:

Suunnittele palvelutarinan teemat

Valitse tarkein kohderyhma ja tee
asiakasprofiili

Piirra tarkeimman asiakkaan polku

Havainnoi palveluymparistoa ja
-tuokioita

Paranna palveluymparistoa ja -tuokioita

Tee palvelutarinan kasikirjoitus

Hyodynna tarinoita markkinointi-
viestinnassa

Teemavinkkeja ruokamatkailun
tarinallistamiseen:

.

Aitous
Suomalaisuus
Perinteet tuoreesti

Puhdas ja turvallinen ruoka
(lahi-, villi- ja luomuruoka)

Paikallinen ruoka (lahialueen tuottajat,
raaka-aineet ja tuotteet)

Alueellinen ruokakulttuuri
(pohjoinen, ita, etela, lénsi)
Ruoanlaittotavat

Paikallisuuteen ja alkuperaan
liittyvat tarinat

Ruoan tekijat

Luonto, kuten saaristo, metsa,
tunturi ja vesistot

Vuodenajat ja juhlapyhat

Hyvinvointi, ruoka ja metsa
(teemoja voi yhdistaa)

Vastuullisuus

Lue lisda teemoista: Suomen ensimmainen
ruokamatkailustrategia 2015-2020.



Nain rakennat palvelutarinan teemat:

""'ooooo-oooo-ooooc-oooo-oooo-ooooo-oooo-ooooo-ooo0

« Valitse tahan yrityksesi tarkeimmat
tarinaelementit (kohdasta 3 sivulla 6), joita
haluat saada nakyvaksi palvelutilanteissa.

« Hae elementeista lisaa tietoa (yksityiskohdat,
historia jne.) ja tiivista se teemaksi.

« Kerro mika teema on kysymyksessa ja
millaista toimintaa sen alle kuuluu.

+ Selitd, mita teema tarkoittaa yrityksen
tarinassa.
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5. Valitse tarkein kohderyhma ja
tee asiakasprofiili

Tuotteiden, palveluiden ja viestinnan suuntaaminen
oikeille kohderyhmille on tarkeaa, kun kilpaillaan
maailmaa kiertavien matkailijoiden huomiosta. Suo-
men matkailun paakohderyhmat ovat ulkomailla Iso-
Britannia, Saksa, Japani ja Kiina. Erityisesti britti-
matkailijat haluavat tutustua paikalliseen suomalaiseen
ruokaan ja kulttuuriin. Matkailijat jaetaan segmenttei-
hin, joita esitelldan taulukossa 3. Kaupunkilomailijat ja
Aitouden etsijat ovat eniten kiinnostuneita Suomen
ruokakulttuurista.

Ruokamatkailu on matkailun muoto, jossa matkus-
tetaan aistimaan paikan tunnelmaa. Tama maaritelma
huomioi kansainvalisten matkailijoiden lisaksi my0s pai-
kalliset ruokamatkailijat, jotka matkustavat esimerkiksi
omassa asuinpaikassaan hankkiakseen uusia ja ainut-
laatuisia ruoka- ja juomaelamyksia. Kotimaisen kysyn-
nan osuus Suomen matkailusta on 70 prosenttia, mutta
kotimaan matkailumarkkina on lukumaarallisesti pieni
suhteessa ulkomaiseen matkailumarkkinapotentiaaliin,
joten on tarkeaa luoda uteliaisuutta herattavaa mieli-
kuvaa omasta palvelustaan.

Ruokamatkailijan matkustusmotiivina on ruoka
seka siihen liittyvat tarpeet, jotka selittdvat matkailijan
kayttaytymista. Ruokamatkailijalle ruoka on matkailu-
kokemuksen olennainen osa ja syomisen avulla tyydy-
tetdan nalantunnetta, koetaan paikallista kulttuuria ja
ollaan vuorovaikutuksessa paikallisten kanssa.
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TEEMAVINKKI! Teemana voi olla
esimerkiksi Usean teeman yhdistelma,
kuten kolttoori, lvonto ja paikallinen
ruoka. Talléin toiminnassa korostou
suomalaiset ruoanlaittotavat,
ruokaperinteet ja asiakkaiden
osadllistaminen raaka-aineiden
kerdamiseen ja rvoanvalmistukseen.
kattavksessa ja sisustuksessa
nakyy svomalaisen design ja
palvelutilanteessa kerrotaan
esimerkiksi Pvoan merkityksesta ja
historiasta. Ruokakokemuksena voi
olla ruokailv metsassa, jarvella
tai tuntorin (aella.

—

TAULUKKO 3.

Suomen matkailun asiakassegmentit (Visit Finland)

Asiakassegmentti

Esimerkkeja kiinnostuksen
kohteesta

Luonnon ihmeiden
metsastdjat
(Nature Wonder
Hunters)

Valoilmiot, metsat, ainut-
laatuiset luontokokemukset,
kerran elamassa hetket

Luontonautiskelijat
(Nature Explorers)

Hiljaisuus, rauhallisuus,
akkujen lataus

Aktiiviset
seikkailijat
(Activity Enthusiasts)

Vauhdikkaat urheilulajit, moni-
puolinen tekeminen, aktiivinen
toimintaloma luonnossa

Suomalaisen
luksuksen etsijat
(Comfort Seekers)

Erikoinen majoitus,
kylpylat, kokonaisvaltainen
hyvinvointi, aikaa itselle

Aitouden etsijat
(Authentic Lifestyle
Seekers)

Ruokakulttuuri ja -tapahtumat,
paikallinen eldaméntapa

Kaupunkilomailijat
(City Breakers)

Ruokakulttuuri, paikalliset
tarinat, kaupunkikokemus,
nahtavyydet



https://www.businessfinland.fi/4910e5/globalassets/finnish-customers/02-build-your-network/visit-finland/julkaisut/tunne_asiakkaasi_kohderyhmaopas-matkailuyrityksille_visit-finland.pdf

Palveluita, tuotteita ja viestintaa on helpompi ke-
hittéa, kun eldytyy asiakkaan tilanteeseen ja ymmartaa
asiakkaan valintojen taustalla olevia arvoja ja toiminta-
tapoja. Tarinallistaminen on ihmisldheinen menetelma

9 Ontarkedd, etta tunnet asiakkaasija
kehitat ruokamatkailutuotettasi niin,
etta laatu-taso ja palvelvosaaminen
tayttavat tarkeimman asiakkaasi
tarpeet. samalla varmistat, etta
Markkinoinnissa annettu lupavs
toteutuu arjen palvelutilanteissa.

@0cccccccccccce

pececccccced

Kuvaile asiakasta, joka on padkohderyhmaasi
Anna profiilille kuvaileva nimi

Hanen
motiivinsa kayttaa
palvelua

Kuvaile
asiakkaan tunnetila,
kun han kayttaa
yrityksen palvelua

Asiakaslupaus hanelle

KUVIO 1. Tarkeimman asiakkaan profiili
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eldytymiseen ja empaattiseen suunnitteluun. Empa-
tialla tarkoitetaan elaytymista asiakkaan kokemuksiin,
tarpeisiin, huoliin ja unelmiin.

Nain teet asiakasprofiilin

V
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Valitse tarkein kohderyhma, ketd
tavoittelet. Se voi olla esimerkiksi
ruokamatkailija, Aitouden etsija tai
Kaupunkilomailija (taulukko 3). Muukin
ryhmittelytapa kdy, kuten seniorit,
lapsiperheet tai britit.

Elaydy ja tayta kuvion 1. jokainen kohta.

Mieti asiakasta ihmisend, jotta ymmarrat
hanta ja hdnen toimintaansa.

Mitd han toivoo?

Palvelun
kayttamisen esteet

Mita han pelkaa?

Mita han arvostaa?



6. Piirra tarkeimman asiakkaan polku

Palvelun tarinallistamisella tarkoitetaan toimintaa, jos-
sa palvelutuokioiden eri kohtaamistilanteet sidotaan
yhteen tarinan avulla. Ensin pitda selvittda, mita pal-
velun eri vaiheissa ja niiden kohtaamisissa tapahtuu.
Naista kohtaamistilanteista muodostuu asiakaspolku,
jolla on alku, keskikohta ja loppu.

99 Tarinallistamisessa keskityt
asiakkaan kohtaamiseen
palvelutuokioiden eri
vaiheissa. kohtaamistilanteita
ovat esimerkiksi markkinointi-
viestinta verkkosivuillasi,
ostaminen ja palvelun

tai tuotteen kaytto seka
jalkimarkkinointi.

Nain teet ruokamatkailijan asiakaspolun

l""“""‘0"“000"OOO'OOCO'..oo....oo...co....o..
.

Piirra esimerkiksi isolle paperille ravintolan
asiakastilojen pohjapiirros tai tee oheisen
kuvion 2 mukainen kuvaus asiakaspolun tai
suomalaisen sieniretken kohtaamistilanteista
eli palvelutuokioista.

« Piirra pohjapiirrokseen asiakkaan polku
eli kulkureitti ennen palvelua, palvelun
aikana ja palvelun jalkeen tai kirjoita vaiheet
mallikuvion 2 mukaan.

« Kirjaa polkuun palvelutuokioiden eri vaiheet
ja fyysinen ympéristd siina jarjestyksessa
kun ne toteutuvat ja nakyvat asiakkaan

@ececccc0000000000000000000000000000000000

kokemana.
Fyysinen Tietokone, Tieto- Ymparisto, Ruokalista, Astiat, Maksu- Henkilo- | Sahkoposti,
ympadristo | yrityksen kone, parkkipaikka, | lisatiedon aterimet, paate, kunnan sosiaalinen
verkkosivut, yrityksen | ohjeet, saanti, aanet, | servetti, henkilo- kaytos media,
Tripadvisor, verkko- sisaan- esineet, raaka- kunnan Tripadvisor
markkinointi, | sivut kaynti ja valaistus aineet, kaytos
some, ravintola, koristeet,
surffailu henkilo- maku, haju
netissa, kunnan
erilaiset kaytos ja
palvelut, ulkoasu
joissa
listattuna
esim. eat.fi
jne.

——

Asiakkaan | Ruokailun Osto- Saapuminen | Ruoanja Tilausten Palaute Poistu- Palautteen
toiminta suunnittelu paatos, paikkaan, juoman saaminen, |jamaksa- | minen antaminen
poydan mahdollinen | tilaaminen syominen | minen kokemuksista
varaus jonotus ja jajuominen
online poytaan
meno

KUVIO 2. Ruokamatkailijan asiakaspolku
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7. Havainnoi palveluymparistoa
ja -tilanteita

9 Tassa vaiheessa eldydyt siihen,
Mita asiakas aistii eli nakee, kuulee,
haistaa ja maistaa, kun han kulkee
asiakaspolkua vaihe vaiheelta. kayta
edellisessa kohdassa 6. tekemaasi
ruokamatkailijan asiakas-
polkua havainnoinnin apvna!

Seuraavaksi tarkastellaan miten ydintarina nakyy pal-
velun virtuaalisessa ja fyysisessa palveluymparistdssa.
Tarkastelu toteutetaan niin, etta palveluympariston fyy-
sisid ja virtuaalisia tiloja, palveluaja tuotteita testataan
jahavainnoidaan tarkeimman asiakkaan silmin ennen,
aikana ja jalkeen palvelun. Lyhyen kuvauksen ja kuvan
avulla selvitetdan tapahtumien kulkua. Asiakaspolun
testaajana voi olla lisaksesi myos ulkopuolinen henkilo.

Nain havainnoit palveluymparistoa

1 1. Kulje ruokamatkailijan asiakaspolkua siina
jarjestyksessa kuin se toteutuu ennen,
aikana ja jalkeen palvelun. Huomioi myds

se, miten henkilokunta johdattaa asiakasta
palvelupolkua pitkin.

2. Kirjoita kaikki havaintosi muistiin samalla,
kun liikut. Ota myos valokuvia.

3. Kirjoita havaintosi post it -lapuille ja lisaa
ne seka valokuvat ruokamatkailijan asiakas-
polun palvelutuokioiden vaiheisiin, joista teit
havaintoja. Naista tuokioista syntyy palvelu-
tarinan juoni, jota voit tarvittaessa tdydentaa
seuraavassa kohdassa 8.

4. Huomioi tdssa vaiheessa erityisesti ne asiat,
jotka eivat tue ydintarinaa (kuvat, esineet,
kaytos). Ne pitda poistaa tai muuttaa!

5. Kirjoita korjattavat ja poistettavat asiat listaksi
ja siirry vaiheeseen 8, jossa palveluymparistoa
parannetaan ohjeen mukaan.

6. Jos et havainnut yrityksen tiloissa ja
henkilokunnan johdatuksessa mitdan
korjattavaa, niin siirry suoraan vaiheeseen 9
eli palvelutarinan kasikirjoittamiseen.

> Ennensiirtymista: Kirjoita palveluvaiheet
lyhyiksi tarinoiksi post it -lapuille
ja hahmottele tarina syy-seuraus-
jarjestykseen asiakaspolulle

$ 00 000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
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9 Nyt teet svunnitelman,

8. Paranna palveluymparistoa ja
-tilanteita

Miten halvat tarinan nakyvan,
kuoluvan, tuoksuvan ja maistuvan
jatkossa yrityksen tiloissa ja
verkkosivuilla. Uusi suunnitelma
paivitetaan jo aiemmin tekemaasi
asiakaspolkoon.

Palveluymparistoa, tuotteita ja palvelua parannetaan
niin, etta ydintarina nakyy ja toteutuu palvelutilanteissa
ja palveluympdrist6 toimii halutunlaisena ndyttamona.
Voidaan esimerkiksi miettid, ettd millaiset esineet ja tau-
lut tukevat tarinaa, millainen tuoksu ja @@nimaailma so-
pii siihen ja miten sama elamys koetaan verkkosivuilla.

Tassa vaiheessa suunnitellaan uusi nayttamo, jo-
ka paivitetdan ruokamatkailijan asiakaspolkuun (tilat,
palvelu ja tuotteet). Vaiheen apuna kdytetdan ydintari-
naa, tarinaelementtejd, teemoja, asiakaspolkua ja kor-
jattavien asioiden listaa.

Nain toteutat palveluympariston muutokset
l + Kirjoita korjattavien asioiden listaan, millaisilla
koristeilla, esineilld, kuvilla tai johdatuksella

ne korvataan. Kayta kuvia apuna ja paivita ne
asiakaspolkuun.

« Kirjoita asiakaspolun palveluvaiheet nyt
uudeksi tarinaksi post it -lapuille ja hahmottele
tarina syy-seuraus -jarjestykseen. Kayta kuvia
apuna. Naistd rakentuu tarinan juoni kohdassa
9.

pececccccccccccccccccccccccce

)
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@

Toteuta muutokset kaytannossa
japaranna arjen toimintaa niin,
ettd se vastaa palvelutarinaa.
Pida asiakaspolkuun tekemaasi
kasikirjoitusta nakyvalla paikalla,
silla sita voi tarkentaa ja
Mouttaa tarpeen mokaan.




9

9. Tee palvelutarinan kasikirjoitus

Tarinan avulla viet asiakkaan
keskelle elamysta, kon kerrot milta
ruoka maistuu ja tuoksuu seka naytat
Milta se nayttaa. kerro konkreettisia
asioita ja valta geneerisia eli yleisen
tason ilmavksia. Puhu esimerkiksi
havesta kalan sijaan.

99

Konkreettisen tarinan avulla ostamisesta tehdaan
helppoa, kun mielenkiintoista tietoa l0ytaa helposti eri
markkinointikanavista. Tarinan avulla paikan palveluun
on helppo samaistua etenkin, kun se liittyy tiedostavien

Mista ruokamatkailun tarina kertoo?

’ Ennen kuin lahdet kirjoittamaan, vastaa naihin kysymyksiin:

@ecccccccccccccccccccccccccccccccce
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+ Kenelle haluat kertoa?
« Mita haluat kertoa?
« Miten haluat kertoa?

« Miksi haluat kertoa sen juuri nyt?

asiakkaiden eldamantyyliin. Paikalliset ihmiset ja ruoka
ovat 0sa moniaistista tarinaa, silla ne vahvistavat ela-
mysta ja kohteen ainutlaatuisuutta.

Tarina auttaa erottumaan kilpailijoista ja luomaan
yhteytta asiakkaan tunteisiin, ajatuksiin ja inhimilliseen
elamaan. Tunnetason koukut tarinassa lisadvat mielen-
kiintoa ja yllatyksellisyys syventaa elamysta, joten kaik-
kea ei kannata heti paljastaa.

Tarinallistamisen menetelmassa palvelutuokiois-
ta tehdyista tarinoista kootaan ja kasikirjoitetaan yh-
tendinen juonellinen palvelutarina. Juonellinen raken-
ne toimii asiakkaan kokeman palvelun punaisena lan-
kana. Palvelutarina ohjaa asiakaskokemusta ja se on
riittavasti todellisuuteen pohjautuva sekd mukaansa-
tempaava ja ndakokulmaltaan se voiolla uusija erilainen.
Lisaksi ainutlaatuisuuden piirteita voi kuvata, joita asia-
kas padsee paikanpaalld tutkimaan ja oppimaan lisaa.

« Mitd haluat asiakkaasi tuntevan ja tekevan tarinan jalkeen?

TAULUKKO 4. Nain teet palvelutuokion tarinan (Niemi 2013)

Palvelutuokion tarina

Kirjoita tahan

Esimerkki: Palvelutuokio ennen matkaa

Paahenkilo
(voi olla useita tai yritys)

Asiakas: lapsiperhe

Tapahtumapaikka (yrityksen
verkkosivut, ravintola,
ruokatapahtuma, metsa)

Lapsi kuuli kaverilta koulussa, ettd Joulu-
muorin talossa voi tehda jannia juttuja,
kuten hoitaa Pukin poroja.

Ongelma / syy toimintaan /

On tylsaa ja lapsi haluaa kokea jotakin

tarve hauskaa.

Paamaara Pukin porojen hoitaminen

Vastustajat Suostuuko vanhemmat, onko aikaa ja rahaa,
mahtuuko mukaan

Auttajat Vanhemmat

Miten ongelma ratkeaa?

Vanhemmat varasivat etukateen lipun koko
perheelle Santa Claus Reindeer -sivustolta.

Paasiko paahenkilo
paamaaraansa

Kylla, koko perhe pédasi hoitamaan poroja ja
tekemdan pipareita
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Esimerkki palvelutarinasta

99 Joulumuorin talo

Liity tonttuihin, ja auta Joulumuoria
valmistamaan herkullista joulupuuroa
seka perinteisia piparkakkuja.
Joulumuorin ja tonttujen luona vierailu
on taatusti jannittavaa, lamminhenkista
ja hauskaa. Joulumuori rakastaa

kertoa tarinoita Lapista, ja jakaa niita
sydamensa ilosta luonansa vierailevien
ystavien kanssa. Vierailijat padsevat
sukeltamaan arktisen alueen elamaan.

Tontut auttavat Joulumuoria kukin
omalla tavallaan. Tonttujen arkipdivat
tayttyvat tehtavista, joihin kuuluu
mm. Pukin porojen hoito, taman
valmistautuessa tarkedan jouluaaton-
ja yon matkaansa. Musiikki, kasityot
ja tarinat ovat taman [@mminhenkisen
Joulumuorin talon, Mrs Santa
Christmas Cottagen vierailun ydin.
Sen lisaksi, ettd Joulumuori jakaa
joulupuuronsa erityisen reseptin,

han saattaa myos paljastaa muitakin
napapiirin salaisuuksia. Ohjelma kestaa
1,5 tuntia.”

Tarinan voi lukea myds taalta:
https://santaclausvillage.info/fi/
joulumuorin-talo-joulupukin-porot/

(" TARINAN

JUONI

Nain teet palvelutarinan kasikirjoituksen
'Ol.etjo kirjoittanut palvelutuokioiden tarinoita
asiakaspolulle kohdassa 8, jossa tarinat ovat jo
johdonmukaisessa syy-seuraus -jarjestyksessa
esimerkiksi post-it -lapuille kirjoitettuna. Kayta
niitd tarinan pohjana. Kirjoita palvelutilanteiden
dialogi ja muun syvempi tieto, ikdan kuin tekisit
ndytelman kasikirjoitusta. Muista kayttaa
juonellisuutta, fiktiota ja henkilohahmoja. Kirjoita
palvelutuokioiden kasikirjoitus esimerkiksi post-it
lapuille asiakaspolun palvelutuokioiden kohtaan
(kuvio 2). Sen jalkeen kirjoita lyhyt tiivistelma,
jossa sidot palvelun eri elementit yhteen.

1. Valitse nyt viimeistaan palvelutarinan teema
jaidea (ks. kohta 4 sivuilla 9 ja 10).

2. Aloitus: Herata kiinnostus, tunne ja luo
mielikuvia.

3. Paikka: Kuvaile virtuaalinen ja/tai fyysinen
ndyttdmo, palvelutarinan kannalta oleelliset
esineet, visuaalisuus, valaistus, danet, tuoksut
ja ruokaan liittyvat seikat.

4. Palvelutuokiot: Kerro, mita henkilokunta
sanoo ja tekee asiakaspolun
palvelutuokioiden aikana.

b

Tarinan keskikohta: Kerro palvelun kayton
keskeisin sisalto.

o

Paaviesti: Kiteytd kokemuksen huipentuma,
oivallus ja ahaa-elamys.

7. Tarinan loppu: Kerro, millainen on asiakkaan
tunnetila, kun palvelu paattyy.

®

Juoni: Rakenna lopuksi eri palvelutuokioista
syy-seuraussuhteiden mukaan ja
johdonmukaisesti eteneva juoni eli tarinan
punainen lanka.
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KUVIO 3. Palvelutarinan juoni rakentuu yksittaisista palvelutuokioiden tarinoista


https://santaclausvillage.info/fi/joulumuorin-talo-joulupukin-porot/

Asiakas
muotoilee tarinaa

Palvelutilanteessa tapahtuu
tyontekijan ja asiakkaan
valista vuorovaikutusta ja
sita kutsutaan vuoro-
vaikutteiseksi markki-
noinniksi. Palvelutilanteen
viestintavaikutus on
myonteinen, kun asiak-
kaalle jaa tunne, etta
“kylldapa minusta valitettiin”,
“ruoka oli maukasta” tai
“olipa siisti ravintola”.
Viestintdvaikutus on
kielteinen, kun asiakas
pohtii, etta "oltiinpa minulle
toykeita” tai "kylla ruoan
saaminen kesti lilan kauan
ja se eiollut sita mita piti”.

10. Hyodynna palvelutarinaa
markkinointiviestinnassa

Palvelutarinan viesti pitda suunnitella niin, ettd se va- set haluavat kertoa tarinoita kaymistaan paikoista.
littyy samanlaisena eri markkinointikanavissa ja to- Syvallisesti koetut tarina herattavat kiinnostusta ja
teutuu myos palvelutilanteessa. Tarinan voi julkaista voivat motivoida kansainvalisia ja kotimaisia matkai-
esimerkiksi tekstind, kuvina, podcasteina tai videoina. lijoita kdymaan paikassa. Ihmiset nauttivat tarinoi-

Asiakkaita voi rohkaista jakamaan matka- ja ruoka- den kertomisesta ja kuulemisesta, silld ndin on tehty jo
kokemuksiaan digitaalisen median kautta, koska ihmi- vuosisatojen ajan.

Palvelutarina
markkinointikampanjassa.

Palvelutarina useassa eri
sosiaalisen median kanavassa.

(4% 21,

.
Palvelutarina yrityksen RL_ I 02 . ] Palvelutarina
kotisivuilla. '

vuorovaikutteisessa
viestinndssa.

Asiakkaan reaktio:
Mahtavaa, tuota paikkaa
testaan ystavieni
kanssa!

KUVIO 4. Palvelutarina digitaalisessa ymparistossa

----- eecccccce

Asiakas on hyvalla tuulella, kun han kaytti

muotoili yrityksen palvelutarinaa.

illallinen mykisti kaikkia aisteja hivelevalla
hurmasi eldytymddn suomalaisen luonnon

jannittdvddn eldmddn. Luonnon hiljaisuus
oli korvia huumaavaa. Tétd ainutlaatuista

menkdd viettdmaddn ikimuistoinen hetki
tédrkeimpien ihmistenne kanssa!

#lasndolo
#taydellinenhetki
#tannetulenuudelleen”

1 99 Vuorovaikutteinen viestinta kertoo todellisen palvelv-
tilanteen. se vaikuttaa asiakaskokemukseen ja
siihen, millaista palvelutarinaa verkostoilleen jakaa.

® e
viv
KUVIO 5. Tarina toteutuu palvelutilanteessa, jossa asiakas on aktiivinen toimija N‘A

yrityksen Ruokamatkailutoimija Oy:n palvelua.
Han kertoi kokemuksestaan sosiaalisen median
verkostoilleen (1 500 henkil6a) ja samalla han

Olen sanaton, mutta onnellinen. Ruokamatkailu-
toimija Oy:n toteuttama viiden tahden Metsd-

ruoalla ja tarinankerronta tarjoilun yhteydessa

antimiin ja metsdn asukkaiden, kuten tonttujen,

eldmystd ei kannata missddn nimessd missata,
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Kaytetyt lahteet ja vinkit lisdatiedon hakuun:

Adamsson, K., Havas, K. & Sievers, K. 2016. Hungry for Finland.
Suomen ruokamatkailun tuotesuositukset.

Luettavissa: http://hungryforfinland.fi/sites/hungryforfinland.fi/
files/RM_tuotesuositus_netti_high_7.1.2015.pdf.

Adamsson, K., Havas, K. & Sievers, K. 2015. Suomen ensimmainen ruoka-
matkailustrategia 2015-2020. Haaga-Helia ammattikorkeakoulu, maa- ja
metsatalousministerio ja Visit Finland. Haaga-Helian julkaisut. Helsinki.

Gronroos, C. 2009. Palvelujen johtaminen ja markkinointi. WSOYpro. Helsinki.

Helsingin yliopisto 2018. Organisaation tarinatyypit, kayttdtavat ja esimerkit.
Taydennyskoulutus. Altusparks. Tarinankerronta digiajassa koulutuksen
materiaali. Julkaisematon aineisto.

Kalliomaki, A. 2014. Tarinallistaminen - Palvelukokemuksen punainen lanka.
Talentum. Helsinki.

Komulainen, M. 2013. Maiseman tarina - Opas maisemapalveluiden luomiseen.
Maa- ja kotitalousnaisten Keskus. Vantaa.
Luettavissa: https://media.sitra.fi/2017/02/23231630/MaisemanTarina.pdf.

Lohtaja-Ahonen, S. 8.11.2018. Viestintdvalmentaja, tietokirjailija. Valmennus Oy
Liitos. Tarinalla tehoa yritysviestintadn! Haaga-Helian ruokamatkailualan hanke.
Ty6paja. Turku.

Miettinen, Kalliomaki & Ruuska 2016. Palvelun konseptointi. Teoksessa Satu
Miettinen (toim.). Palvelumuotoilu - uusia menetelmia kayttdjatiedon hankintaan
ja hyédyntamiseen, s. 106-117. Teknologiateollisuus ry. Kuopio.

Niemi, R. 2013. Narratiivinen opetusmenetelma alkuopetuksessa. Teoksessa
Ropo, E. & Huttunen, M. (toim.). Puheenvuoroja narratiivisuudesta opetuksessa ja
oppimisessa, s. 65-83. Tampere University Press. Tampere.

Ty6- ja elinkeinoministerio 2019a. Yhdessa enemman - kestavaa kasvua ja
uudistumista Suomen matkailuun. Suomen matkailustrategia 2019-2028 ja
toimenpiteet 2019-2023. Ty6- ja elinkeinoministerion julkaisuja 2019:60. Helsinki.

Visit Finland 2017. Tunne asiakkaasi! Kohderyhmdaopas matkailuyrityksille.
Kohderyhmatutkimus. Visit Finland.

Luettavissa: https://www.businessfinland.fi/globalassets/
tunne-asiakkaasi---kohderyhmaopas-matkailuyrityksille---visit-finland.pdf.

o

Hienoa, nyt on tarinasi valmiina! Mahtavaa!’
Nyt vaan huolehdit, etta tarina tuntou, nakyy,
tLoksLL, kuulvw ja Maistuu arjen toiminnassa!
Voit aina palata sevraamme, kun halvat paivittaa
strategiaasi ja tarinaasi. kun halvat oppia
tarinallistamisesta vield lisaa, niin paaset
jo pitkalle taman tyon lanteina kaytettyjen
Materiaalien avulla. Tsemppia arjen toiminnan
ja asiakaskokeMuksen kehittamistyolle!
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