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Matkaraportti 10.-17.6.2012
BENCHMARKING HONG KONG

Rovaniemi Experience DQN — kehittdmishanke
Hallinnoija: Rovaniemen Kehitys Oy, projektipaallikké Jaakko Finne ja projektisihteeri Meeri Korva
Benchmarking, hankkeen toteutus ja koordinointi: Haaga-Perho, projektipaallikkoé Oili Ruokamo
Rahoitus: EU, Lapin ELY-keskus, Rovaniemen kaupunki ja osallistuvat yritykset

Matkalle osallistuivat seuraavat matkailuyritysten edustajat 15 henkilda:
Arktikum-palvelu Oy Paivi Heikkala ja Sanna Sandgren (myds Pilke-talon edustus),
Hotelli Vaakuna Jaana Laaksonen
Joulupukin Kammari Jarmo Kariniemi ja Jarmo Kela,
Napapiirin Lahja Oy Inga ja Marko Jaasko,
Ounasvaaran Hiihtokeskus Oy Juhani Roininen,
Ounasvaaran Pirtit Timo Karki,
Ranuan seudun matkailu Oy Tommi Hinno,
Rovaniemen matkailu ja markkinointi Oy Sanna Kortelainen,
Safartica Timo Jaatinen,
Santapark Oy llkka Lankinen ja Katja IkAheimo-Lé&nkinen,
Santamus Elina Viitala.
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BENCHMARKING HONGKONG 10.-17.6.2012 MATKARAPORTTI

Rovaniemeldiset matkailuyrittgjat ja kayntikohteiden edustajat kévivat tutustumassa Hongkongiin kesa-
kuussa 2012. Benchmarking -matka oli osa EU-rahoitteista Rovaniemi Experience DQN —kehittamis-
ohjelmaa, jota hallinnoi Rovaniemen Kehitys Oy ja toteuttaa Haaga-Perho. DQN-hanke on ELY-keskuksen
ja Euroopan Sosiaalirahaston rahoittama hanke. Osallistuvat yritykset ovat Rovaniemen matkailun kar-
kiyrityksid, joita on hankkeessa 15. Matkanjohtajana toimi projektipaallikké Jaakko Finne Rovaniemen
Kehityksestd, joka oli huolehtinut kaikista matkajarjestelyistd yhdessa Suomen Matkatoimiston kanssa.
Mukana Haaga-Perhosta oli projektipaallikkd Oili Ruokamo, jonka tehtavana oli benchmarkkauksen onnis-
tuminen tavoitteiden mukaisesti.

Taustaa matkan perusteista

Merkityksellisena toimijana DQN-konsepteissa on osallistuvien yritysten avainhenkildiden muodostama Laatutiimi,
joka p&éattaa asioista ja vie niitd tahollaan eteenpain alueen kehittdmiseksi. Laatutiimin kokoonpano on raportin
lopussa samoin kuin luettelo matkalle osallistuneista henkildista.

Laatutiimin kokouksessa 22.11.2011 benchmarking -matkakohteeksi valittin Hongkong seuravilla perusteilla:

- Kyseessé on kaupunkikohde

- Kohde on teemaltaan yhtenevédinen yhden teeman mukainen ja silti riittavan erilainen avaamaan laatutii-
milaisten nékemysta.

- Kohteessa on mahdollista tehd& useita teemavierailuja lyhyen siirtyméan vuoksi. Muita kohteita voivat olla
Hong Kongin Disneyworld seka HK:n oma huvipuistokeskittyma Ocean Park.

- Kohteessa voidaan myds tutustua aasialaiseen kulttuuriin seka tapoihin. Taméa on tarkeaéa kohdemaiden
seka erityisesti kulttuurin tuntemuksen johdosta.

- Kohteessa voidaan myds jarjestéda workshop, koska osallistujilla oli kohteessa valmiita asiakkaita.

MATKAOHJELMA 10.-17.6.2012

1. matkapdiva sunnuntai 10.6.

Matkalle l&hdettiin sunnuntai-iltana 10.6. Rovaniemen lentokentaltd Helsinkiin. Valilaskun aikana pidettiin Helsin-
gin lentokentéan kongressitiloissa laatutiimin kokous, jossa purettiin osallistujien ennakkotehtavat, kerrattiin matka-
ohjelman kaytannon jarjestelyt (mm. viime hetken muutokset seka liikelahjat) seka jaettiin porukka tydpareihin. He
tekevat Hongkongissa paikan paalla havainnointia siitd minkéalaisia parhaita kaytantoja (Best practise) paikka
tarjoaa Rovaniemen joulubréndiarvojen elementeistd. Tyota varten kaikille jaettiin pienet muistikirjat ja kynat.
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Laatutiimin kokous 10.6. Helsingin lentokentalla:

Asia 1. Tydparit havainnointia varten.

Muodostettiin seuraavat tydparit kohteiden havainnointiin Rovaniemen joulubrandin arvoihin:

YLLATTAVA JA LUOVA: Sanna Kortelainen ja Jaana Laaksonen; llkka Lankinen ja Katja lIkaheimo-Lankinen.
ANTAMINEN JA VALITTAMINEN: Inga ja Marko Jaasko; Tommi Hinno ja Timo Jaatinen.

AINA LASNA: Juhani Roininen ja Timo Kérki.

AITO: Jarmo Kariniemi ja Jarmo Kela; Paivi Heikkala, Sanna Sandgren ja Elina Viitala.

Asia 2. Ennakkotehtavat.

Kaikki osallistujat olivat paneutuneet huolella saamiinsa ennakkotehtaviin, jotka oli jaettu sdhkdpostissa hyvissa
ajoin. Kaikki olivat huomanneet, etta tutustumiskohteiden verkkosivut ovat hyvin runsaita ja sekaviakin, ainakin
englanninkieliset sivut. Myds sivut latautuivat hitaasti. Syvemmalle tutkittaessa I16ytyi kaikista nettisivuista etsittya
tietoa jossain maarin. Ennakkotehtavat on purettu tahan raporttiin benchmarking -kohteen yhteydessa, jossa
myo6s nakyvat ennakkotehtévien tekijat.

Ennakkotehtava 1:
Koitko elamyksia kohteen nettisivuilla ja nousiko sielta yksi ylitse muiden, johon haluat ehdottomasti tutustua pai-
kan paalla? Mika motivoi innostumaan ko. elamykseen?

Ennakkotehtéava 2:

Toteutuuko kohteen nettisivuilla Rovaniemen ydinarvojen elementteja? Kylld/ei. Jos vastasit kylla, niin mitk& arvot
ja miten? Loytyiko nettisivuilta tietoa kohteen laadun luotettavuudesta ja vastuullisesta toiminnasta? Kyllé/ei. Jos
vastasit kyll&, niin miten ja mista ne 16ytyivat?

Ennakkotehtava 3:

Miten teemallisuus toteutuu kohteen nettisivulla? Onko kokemuksille selkeda teemaa, jos on niin mika? Loytyykd
nettisivuilta yksityiskohtia eri aisteille: ndko, kuulo? Onko kohteen nettisivuilla kansainvéalinen verkkokauppa? Kyl-
la/ei. Jos kylla, onko toimitus mahdollistettu myés Eurooppaan? Kylld/ei

Asia 3. Muistikirjat havainnointiin, reput ja tuliaiset

Kaikille osallistujille jaettiin pienet muistikirjat, kynét ja Rovaniemi-brandin reput. Tuliaisia oli runsaasti, jotka yhdis-
teltiin sopiviksi paketeiksi kayntikohteiden isannille ja eménnille. Meeri Korva valtuutettiin koordinoimaan yhdistely
ja jakelu Hong Kongissa.

Tiimin kokouksen paatyttya siirryttiin lahtdportille ja matka kohti Hongkongia saattoi alkaa.
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2. matkapaiva maanantai 11.6.2012

Yolento Helsingistd Hongkongiin sujui helposti, koska lahes kaikki mukana olijat olivat nukkuneet muutamia tunte-
ja lennon aikana. Perille saavuttiin maanantaina paikallista aikaa kello 14.30. Hongkongin lentokentalla meita oli
vastassa paikallinen bussiopas Natalie Mak, joka huolehti meidan siirtymisista hotellista kohteeseen koko viikon
ajan erittain onnistuneesti.

Majoituimme The City view -hotelliin, joka sijaitsee Kowloonin kaupunginosassa Yau Ma Tei —alueella. Hotelli oli
saanut useita palkintoja, viimeisin naisté oli tammikuussa 2012 Hong Kong Business High-Flyers Awards 2011
palkinto. Perusteena oli maininta 'The Most Outstanding Business Hotell in Hong Kong.

Samana iltana nautimme Get Together -illallisen hotellilla yhdessa Finpron edustajan Jari Seilosen ja Suomen
paakonsulin Annikki Arposen kanssa. He antoivat meille hyvia neuvoja ja vinkkeja viikon varrelle. Finpro kutsui
meidat Kauppakamarin jarjestamalle juhannusristeilylle perjantai-iltana 15.6. mikali siella olisi viela tilaa. Jaakko
Finne jatkoi asian valmistelua seuraavana paivana saaden meille jaljella olevat 10 paikkaa.

Ennakkotehtéva Jaana Laaksonen:

The City View hotelli, www.thecityview.com.hk

Neljan tahden hotelli, keskeinen sijainti rautatieaseman ja bussiyhteyksien laheisyydessa, ajomatka lentokentalle
45 min., huoneet pienia ja osassa huoneissa ja kaytavissa tuoksui home, hyvat kuvat nettisivuilla. Saanut useita
palkintoja mm. tammikuussa 2012 The Most Outstanding Business Hotel in Hong Kong —palkinto. Aamiainen
monipuolinen ja maukas; aasialaisuus ja eurooppalaisuus tasapainossa.

3. matkapaiva tiistai 12.6.2012

Klo 9.00-16.30 Ngong Ping 360 —teemapuisto - LANTAU
BENCHMARKING: Vertailtavuus Rovaniemen Joulubrandin arvoihin ja gondolihissiyhteyden hyédyntamiseen
elamyskohteen ja kaupunkiympéaristén saavutettavuudessa!

Ennakkotehtava 1:

Koitko elamyksia kohteen nettisivuilla ja nousiko sielta yksi ylitse muiden, johon haluat ehdottomasti tutustua pai-
kan paalla? Mika motivoi innostumaan ko. elamykseen?

Ilkka Lankinen: Ngong Ping 360 - www.np360.com: Kaapelihissi, investoinnit, teema itsessaén, luostarit, luonto ja
uskonto.

Ennakkotehtévé 2:

Toteutuuko kohteen nettisivuilla Rovaniemen ydinarvojen elementteja? Kyllé/ei. Jos vastasit kylla, niin mitka arvot
ja miten? Loytyiko nettisivuilta tietoa kohteen laadun luotettavuudesta ja vastuullisesta toiminnasta? Kyllé/ei. Jos
vastasit kyll&, niin miten ja mista ne 16ytyivat?

Jarmo Kela: Ngong Ping 360: Nelja paateemaa: buddha, teatteri, luonto ja kiinalainen teeseremonia (joka jai pai-
kan paalla kokematta). Arvot Aitous: LUONTO; Antaminen ja valittiminen: TEEMAKYLAAN VAPAA PAASY, yll4t-
tavyys: POLAARISUUS — 360°, brandilupaus HYVYYS, BUDDHALAISUUS, GLOBAALI TARINALLISUUS.
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Ennakkotehtava 3:

Miten teemallisuus toteutuu kohteen nettisivulla? Onko kokemuksille selkedé teemaa, jos on niin mika? Loytyykd
nettisivuilta yksityiskohtia eri aisteille: nakd, kuulo? Onko kohteen nettisivuilla kansainvéalinen verkkokauppa? Kyl-
l&/ei. Jos kylla, onko toimitus mahdollistettu myés Eurooppaan? Kylld/ei

Inga Jaasko: Ngong Ping 360: Kansainvalinen verkkokauppa l6ytyi ja teema Buddhan ymparille rakennettu.

Bussiopas Natalien mukana lahdettiin hotellista klo 9.00 Tung Chung Ngong Ping 360 -kaapelihissiasemalle. Mat-
kan aikana kerrattiin ennakkotehtavat seka péaivan ohjelma ja benchmarkattavat asiat. Hissiasemalla meita oli
vastaanottamassa paikan edustaja Sales & Distribution Manager Angela Sue. Hissiasemalta siirryimme Lantaun
saarella sijaitsevaan teemakylaén kondoleissa kuusikilometrisen kaapelihissin avulla (Ngong Ping Cable Car).
Hissin jalkeen Angela johdatti meidat MICE -ryhmille tarkoitettuun esittelytilaan, joka oli pieni, mutta erinomainen
paikka tahén tarkoitukseen.

Hong Kong on ollut vield 1850-luvulla kalastajakyla. Alkuperdisyytté on pyritty sailyttdméaén saarella sijaitsevassa
kalastajakyldassa, jonne on matkaa teemapuistosta 15 minuuttia. Ngong Ping on saari ja nédkyvyys ymparistoon
360 astetta. Puiston rakentaminen on aloitettu vuonna 2000 ja se valmistui vuonna 2006. Kustannukset olivat noin
134 miljoonaa USAnN dollaria. Kavij6itd vuonna 2010 oli 1,75 miljoonaa ja 1,8 miljoonaa vuonna 2011, joista 30 %
paikallisia ja 70 % muualta. 15 % kavijoista oli MICE -asiakkaita. Kondoleita on reilut 100 kpl, joista jatkuvassa
kaytéssa 85 kpl (10 henkiléd/kondoli). Lasipohjaisia Crystal kondoleita oli 36 kpl ja 1 kpl Honey moon —
teemakondoli haapareille. Markkinointi hoidetaan destinaatiotasoisena Hong Kong Tourist Boardin kautta.

Puistossa jarjestetaan gaalaillallisia sulkemisajan jalkeen jopa 250 hengelle. Vuonna 2010 oli aloitettu opastetut
kierrokset, jotka esittelevat kulttuuriperintda Lantaun saarella. Vuonna 2009 aloitettiin erilaisia opastettuja kierrok-
sia, joiden teemana on ympariston sailyttdminen, kuten esimerkiksi Toivomuspolku ja Delfiinipolku. Ngong Ping
360 oli myos kehittdnyt ekotuotteita, joita olivat mm. puun istutus ja roskien keruu. Alueella ei myéskaan ollut
muovipusseja missaan, vaan kaikki oli paperisia.
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Asiakaspalautteen keskiarvo oli pysynyt korkealla ollen yli 8.36 maksimi 10,0), palautetta kerataén kerran vuo-
dessa kolmessa eri paikassa. Alueella kay viikonloppuisin 5 000-11 000 kavijaa paivittain, jolloin jonotus voi kes-
taa jopa 2-3 tuntia. Viikolla kavijamaéara on pienempi.

Erinomaisen kohde-esittelyn jalkeen kiersimme Angela Suen kanssa teemakylaa, joka oli rakennettu Buddhalle
vievan kulkuvaylan varrelle. Teemakylassa kaikki kiertyy kiinalaisen kulttuurin ymparille — kiinalainen teatteri,
buddhalaisuus ja teekulttuuri. Kavimme Tian Tanin jattimaisen Buddha -patsaan luona, jossa otimme ryhmaku-
van. Lounas nautittiin luostarin kasvisravintolassa, jonka jalkeen tutustuimme buddhalaisuuden alkuperdan ja
opetuksiin multimediakierroksella Walking with Buddha — Experience the Path to Enlightenment. Heti per&éan
osallistuimme perinteisiin jataka-satuihin perustuvaan esitykseen Monkey’s Tale Theatre — A Sharing Experience.

Kokonaisuus oli helppo kulkea, piipahtaa kauppoihin tai istahtaa. Esteettomyys oli huomioitu kaikkialla muualla
paitsi Buddhan luokse piti nousta jyrkahkot portaat. Kalastajakylassa vierailuun ei jaanyt aikaa.

Kokoonnuimme kaapelihissiasemalle klo 15.00, josta 25 minuuttia nautittiin Crystal-kondolivaunun lasisen pohjan
l&pi hulppeista nakymista. Bussioppaamme Natalie odotti meita linja-auton kanssa lahtdpisteessa klo 15.45.

NOPEA PALAUTE: Paluumatkalla bussissa otettiin kaikilta osallistujilta nopea palaute koetusta ja kerattiin pisteet
paivan sisallon ja annin yleisarviosta 1-5 (1=heikko — 5=erinomainen). Saadut pisteet olivat yhteensa 59/80.

Mika jai erikoisesti mieleen kohteesta?

Buddhan globaali sanoma ei-itsekkyydesté oli rakennettu hienosti ymmarrettavaksi ohi ika-, kieli- ja kulttuurimuu-
rien. HAASTE: Milla tavoin tuoda esiin hyvan tahdon lahettildaan ja Joulupukin kotikaupungin arvoja niille, joille
kirjallinen brandimaalailu on jargonia?

Cable car

Ohjatut siistit tupakointialueet

Buddha statement

Siisteys

Angelan persoonallinen esitys ja positiivisen innostava palvelualttius

Yllattavan seesteinen kohde

Kaupallisuus toteutettu tyylikk&asti

Rakenteellisesti tehty siten, ettd voidaan liikuttaa massoja
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Asiakaskierto toteutettu elamyksissa ja kaikissa kohteissa siten, etta asiakas tulee aina kaupan kautta ulos.
- Buddhan esittelyn jalkeen heti kauppaan!
Buddha kokonaisuutena kevyt kokemus — voiko tata muuten toteuttaakaan kun ei ymmarra asiaa
- Buddhalainen kulttuuri ja ajattelutavan esittely kommunistisessa paikassa eteni kauniisti.
Buddhan luokse ei paassyt esteettémasti, muu ok, kivi liukas ehka sateella.
- Hyva asiakasohjaus gondoleihin.
Segmentointi toteutettu heti alusta lahtien koko teemaan ja asiakaskiertoon (VIP-alueet jne).
- Walking with Buddha
Miten ekologisuus toteutuu printtikuvissa, mité tapahtuu niille kuville joita asiakkaat eivét lunasta?
- Monkey -animaatio
Palvelua oli ja palvelijoita runsaasti, mutta se ei ollut lasna olevaa palvelua. Siivous toimi nopeasti kaikkialla.
- Uskonnollinen hahmo kaupallistettu kevyesti.
Guide services vasta alkanut, me ollaan pidemmalla tassé asiassa. MICE-kokousmyynti oli auttamattoman
pientd. Markkinointi HK-Tourist Boardin kautta destinaatiotasona.

Saitteko sellaisia ylivertaisia asiakaskokemuksia, joita voitaisiin soveltaa Rovaniemen joulubrandin vah-
vistamiseksi? Mita?

- 'Smoking area’ Pajakylaan

- Presentaatiotila Pajakylaan (ryhmat, MICE)

- Joulupukin tarinan kerronta toteuttaa kuten Buddha
Hyvan tahdon lahettilaan sanoma. Sama yksi tarina viestitddn monin eri tavoin ja eri aistein havaittavaksi.
Miten joka pdaiva toteutat joulun hyvaa sanomaa 365 — hyvén tahdon lahettilaat!

- Monkey theatre — tuli asiakkaan luo — aani, valot materiat (vesi, lehdet).

- Aanimaailman huomioon ottaminen Napapiirill4 ja keskustassa, esim. hiljaisuuden valjastaminen kuulok-
keilla.

- Animaatioiden kaytt6é (esim. Niko-poron hyédyntadminen)

- Yhteinen brandin vahvistamiseen vaikuttava PAPERIKASSIT

Arvo AITO: Buddha -teeman esilletuonti animaatioelokuvana ei vastannut odotuksia, ei mielesténi ollut aito
siind mielessa kuin ymmarran aitouden. Odotuksenani oli, ettd buddha-teema olisi ollut enemman nékyvissa.
Walking with Buddha -nimi oli harhaanjohtava. Odotin, ettéa kdvelisimme luonnossa hiljaista polkua, jossa voisi
aistia buddhalaisuuden teemoja.

Lansimaisen kuluttajan nakdkulmasta vaikutti silté etta kaapeli on ydintuote ja sen ymparille on pyritty raken-
tamaan erindisia tukituotteita kiinalaisen kulttuurin pohjalta. Kohde oli erinomaisen tyylikkaasti ja huolellisesti
toteutettu, paikat olivat erittéin siisteja ja puhtaita. Elamyspuoli jai kuitenkin ontumaan etenkin Budhismin ja
teekulttuurin osalta jotka olivat saadun ennakkotiedon vuoksi itselleni kohteen paaattractioita. Ihmismaarasta
huolimatta kohteeseen oli saatu luotua hyvin seesteinen tunnelma.
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Klo 19.30-23.00 Peak-vuori (522m) ja vuoristorata, illallinen elamysravintola Bubba Gumpissa
Bussikuljetus hotellilta Natalien kanssa Peakin raitiovaunun lahtdpisteeseen Garden Roadille. Huikea elamys oli
nousta 522 metria korkealle Peak-vuorelle raitiovaunulla. T&ma raitiovaunumatka on tavallisen raitiovaunumatkan
vastakohta, pelottava. Raiteet on rakennettu vuonna 1888 pystysuoraan rinteeseen. Nakyma ikkunasta on unoh-
tumaton — pilvenpiirtdjat ovat aivan vinoissa valaistuine ikkunoineen. Perilla tornissa oli kauppoja useassa kerrok-
sessa ja toiseksi ylimmassa ravintolat ja huipulla nékdalatasanne.

Kokoonnuimme illalliselle Bubba Gump -teemoitettuun elamysravintolaan, jossa Forrest Gump -elokuva oli tuot-
teistettu kaikella mahdollisella tavalla.

NOPEA PALAUTE: Paluumatkalla bussissa otettiin kaikilta osallistujilta nopea palaute koetusta ja kerattiin pisteet
paivan sisallon ja annin yleisarviosta 1-5 (1=heikko — 5=erinomainen). Saadut pisteet olivat yhteensa 45/80.

Mikéa jai erikoisesti mieleen kohteesta?

- Peakin raitiovaunuajelun yémaisema valaistuun cityyn.

- Peakin tuotteistus "must see in Hong Kong” ja "l love Peak”.

- Huikea matka huipulle 'tramilléd’. Ravintola ok, hyvan hassakan saimme aikaiseksi siellakin.

- Yhteisten peliséénttjen noudattaminen: Bubba & Gump -ravintolassa tarjoilijat noudattivat orjallisesti poy-
dassa olleita Run Forest / Stop Forest -kyltteja. Tarjoilijaa ei saanut millaén paikalle kaantamatta kylttia
oikeaan asentoon, toisella kertaa ihmettelimme miksi kolme tarjoilijaa "pyori” podytamme paassa kunnes
huomasimme, ettéa kylttimme oli viela stop -asennossa.Matka 'Tramilla’ oli todella mieleen painuva ja niin
tuntui olevan muillekin kyydissa olleille riemuhuudoista paatellen.

Saitteko sellaisia ylivertaisia asiakaskokemuksia, joita voitaisiin soveltaa Rovaniemen joulubrandin vah-
vistamiseksi? Mita?

- Forrest Gumpin tuotteistus ruokalistoihin, pdytakyltteihin, ohjeisiin, infotauluihin, sloganeihin jne. Rovaniemella
voisi toteuttaa samaa Joulupukkiin/Jouluun liittyen.

- Itselleni jai yhtenad konkreettisimpana positiivisena asiana mieleen kukkulat ja niiden antamat huikeat nakoalat
ylhaalta alas ja vastoinpain. Suomea on vuosikymmenien ajan brandatty sinisenda kymmenientuhansien jarvien
maana. Olisiko siltd pohjalta alyttéman karjistettya vaittaa, ettd Pajakyla on Suomen sahara?

- Brandina tehty niin hyvin etta tuntui jopa feikilté! Vaikea saavutettavuus oli elamys. Oli kaveltava kaikki kaupat
l&pi ettd paasi ylos ravintoloihin ja terassille ulos.

Voiko Pajakyldn bussimatkaa tuottaa elamykselliseksi matkaksi?

Euroopan unioni
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Ennakkotehtava 1:

Koitko elamyksia kohteen nettisivuilla ja nousiko sielta yksi ylitse muiden, johon haluat ehdottomasti tutustua pai-
kan paalla? Mika motivoi innostumaan ko. elamykseen?

Timo Jaatinen: Hong Kong Wetland Park www.wetlandpark.com: Infoa oli nettisivuilla, 60 ha suoaluetta eli jankia
riittéé.

Ennakkotehtéva 2:

Toteutuuko kohteen nettisivuilla Rovaniemen ydinarvojen elementteja? Kyllé/ei. Jos vastasit kylla, niin mitka arvot
ja miten? Loytyiko nettisivuilta tietoa kohteen laadun luotettavuudesta ja vastuullisesta toiminnasta? Kyllé/ei. Jos
vastasit kylla, niin miten ja mista ne loytyivat?

Marko Jaaskd: Hong Kong Wetland Park: Aito ja alkuperéinen, luotettavuus, vastuullisuus. Miljoonakaupunki,
ekoturistikohde.

Natalien opastamana lahdettiin hotellista klo 9.00 New Territories -alueella sijaitsevaan Wetland Parkiin. Matkan
aikana kerrattiin ennakkotehtavat seka paivan ohjelma ja benchmarkattavat asiat.

Portilla meidat otti vastaan Joseph Cheung Ka-hong, joka johdatti meidat toimiston lapi esittelytilaan. Han esitteli
meille puiston ja kertoi etta 1500 ha puisto on rakennettu asukkaille 20 vuotta sitten kompensaationa siita, etta
viereen oli tehty 61 ha uusi asutusalue. Ulkoalueen liséksi heilléd oli rakennettu maisemaan sopiva keskus, jossa
oli 10 000 m2 nayttelytilaa. Alue oli jaettu osioihin: living wetland, human culture, viewing gallery, doscpvery cen-
ter, mangrove boardland, bird hides ja bio diversity. Kavijoitd Wetlandissa oli 400 000-500 000 vuodessa, jotka oli
jaettu segmentteihin: perheet, opiskelijat ja seniorit, nature lovers, FIT. Erikoistapahtuma, joka jarjestetdan vuosit-
tain oli Bird Watching Festival. Pa&ésesonki oli talvi, koska silloin lintujen muutto on aktiivisinta. “Where wonders
begin — Wetland and water meet — Park is like a showroom”.

NOPEA PALAUTE: Paluumatkalla bussissa otettiin kaikilta osallistujilta nopea palaute koetusta ja kerattiin pisteet
paivan sisallon ja annin yleisarviosta 1-5 (1=heikko — 5=erinomainen). Saadut pisteet olivat yhteensa 57/75.

Miké jai erikoisesti mieleen kohteesta?

Kasittamaton kontrasti — masterplanilla mahdollistettu

Aanimaailman kontrasti kaupungin aanille (linnut, kaskaat, kalanpolskahdukset, veden &ani jne)

Muotoilu pehmeé&é polveilevaa, polkujen kunto ja alueen siisteys erinomainen samoin kuin opasteet (osan
mielesta opasteet olisivat voineet olla parempia)

Visitor center maisemoitu alueeseen

Kartta ja alueella olevat opasteet eivat aina ihan kohdanneet

Turvallisuustekijat huomioitu hyvin, mutta kaiteet puuttuivat (toteutus tehty visuaalisuuden ehdoin)
Lintubongauskohteissa oli lintujen kuvat ja nimet hyvin esillg, 16ytyi myds ensiapukaappi

Bongauskopit oli hyvin maisemoitu piiloon tieltd ja ravintolasta katsottuna.

Reittien varrella olevien vessojen yhteydessa hyvét hygieniapisteet

Vaikka oli kestéavan kehityksen kohde, oli omat tuotteet paketoitu muoviin. Myds ravintolassa kertakayttoisia
muovilusikoita.

Tuotteet eivat vastanneet koko teemaa.

Saitteko sellaisia ylivertaisia asiakaskokemuksia, joita voitaisiin soveltaa Rovaniemen joulubréndin vah-
vistamiseksi? Mita?

- Kun oli matalat odotukset, yllatys oli positiivinen!

- Luonnon mukaan ottaminen saa kavella rauhassa omaan tahtiin.

- Terasputki — saukon kakka

- Oppimisnékdkulma — luonto

- Tilan kayttd nayttelyssa — interaktiivisuus

- Ravintola: Yllattava, ei englanninkielisia palveluja ja tilattu ruoka oli muuta

- Nettisivujen taso huono ainakin englanninkielisina verrattuna kohteeseen

- Piirroshahmot —animaatiot

ansiokeskus Euroopan unioni
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- Talvella high season, kévijoitd noin 500 000 vuodessa.
- ARVOT: vélittdminen, aito ja alkuperainen, aina lasnd, luova ja yllattava toteutus nayttelyssa Yllattavasti yhdis-
tetty luontopolku tekemiseen ja moderniin nayttelyyn. Arktinen osio yllatti. Esteetdn liikkuminen huomioitu, lattialla

myds opastus ndkdvammaisille.

Palvelu suunnattu perheille, lintubongareille, leirikouluille ja opiskelijaryhmille. Kestéava kehitys ja ymparistonsuoje-
lu tuotiin esille kaikessa toiminnassa. Turvallinen, rajattu kokemus (ei eksymisen vaaraa). Hyvat fasiliteetit ulko-
alueella ja sisétiloissa. Leirikouluille ja opiskelijaryhmille kattava paivaohjelma.

Hyvia nayttelyiden toteutustapoja esim. liikkeeseen reagoiva seind, jossa kuva vaihtui likkeen mukana. Lintubon-
gaus torneissa oli lintujen kuvat ja nimet, joka mahdollisti lintujen bongauksen myads lintuja tunnistamattomille
asiakkaille.

Mieleen jadvaa oli upea rakennuksen maisemointi luonnon ymparistoon.

Aito: Milj6o oli aito kokonaisuus — taustalla tdmén paivan Hong Kong pilvenpiirtdjineen, josta oli upea kontrasti
suoalueen elaimiin ja kasvillisuuteen.

Aito, rakennettu, siististi saavutettavissa oleva "showroom”. Varsinaiselle suojellulle suoalueelle ei paase, Wetland
on "showroom”. Nain kertoi Joseph. vs. Suomen luontopolut, jotka esittelevat luonnon sellaisena kuin se on. ->
Wetland voidaan ajatella eraélla tavalla puskuroituna, "sisasiistind” luontokokemuksena metropolin kyljessa. Sisa-
vessa ja ravintola l6ytyvat kadenulottuvilta.

Klo 17.45-22.30 Happey Valley Racehorse laukkakilpailu

BENCHMARKING: Hongkongilaiset ovat omineet intohimoisesti britti-
laiset perinteet, joista intohimoisin suhde heilla on laukkakisojen ve-
donly6ntiin. Havainnointia erilaisten segmenttien tarpeiden huomioi-
misesta teeman eldmyskokonaisuudessa.

Ennakkotehtéva 1:

Koitko elamyksia kohteen nettisivuilla ja nousiko sielta yksi ylitse mui-
den, johon haluat ehdottomasti tutustua paikan paalla? Mik& motivoi
innostumaan ko. elamykseen?

Katja Lankinen: Laukkakilpailu ja dinner
www.happyvalleyracecourse.com: ¥ Suomen valtion budjetin liike-
vaihdosta paivassa kaytetdan rahaa vedonlyontiin. Mikahan se on
kokemuksena? Museo.

Ennakkotehtéava 2:

Toteutuuko kohteen nettisivuilla Rovaniemen ydinarvojen elementteja? Kylla/ei. Jos vastasit kyll&, niin mitka arvot
ja miten? Loytyiko nettisivuilta tietoa kohteen laadun luotettavuudesta ja vastuullisesta toiminnasta? Kyllé/ei. Jos
vastasit kylla, niin miten ja mista ne loytyivat?

Elina Viitala: Happy Valley laukkakilpailu ja dinner: Maailman kalleimmat hevoset, pitka historia, paikallisten tar-
peisiin. Nettikauppa myds Eurooppaan. Ei I6ytynyt paljon arvoja, aito: keskiviikkotapahtuma paikallisille. Klubi
jakaa voitot pdéosin hyvéantekevaisyyteen!!! Sivuilta en 16ytanyt reittid/ mahdollisuutta varata dinneria.

Ennakkotehtava 3:

Miten teemallisuus toteutuu kohteen nettisivulla? Onko kokemuksille selkedé teemaa, jos on niin mika? Loytyykd
nettisivuilta yksityiskohtia eri aisteille: nak®, kuulo? Onko kohteen nettisivuilla kansainvéalinen verkkokauppa? Kyl-
la/ei. Jos kylla, onko toimitus mahdollistettu myés Eurooppaan? Kylld/ei

Sanna Sandgren: Laukkakilpailu ja dinner: Mielikuva vedonlydnti — ja urheilullisuus. teema Vedonlyénti. Missa
muu elamyksen muodostumisen kannalta kiinnostava osuus: illallinen, asusteet?. Sivustolla mm. videopeleja
teemaan liittyen. Linkkia linkin perédan sivustolla. Nettikauppa l6ytyi.

Natalien opastamana léhdettiin hotellista klo 17.45. Ajomatka oli ruuhkainen, olihan kaikki menossa samaan
suuntaan — parhaimmillaan laukkakilpailussa voi olla yhtend iltana jopa 55 000 asiakasta. Meidan havainto oli ett&
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talla kertaa paikalla ol ehké 30 000. llta kului erinomaisesti peleihin tutustuessa ja

kimppapelien muodossa, pienin pelattava summa oli 10 HK$ (= 1 €). Voittoja tuli ja meni, kaikille jai hyva elamys-
kokemus.

Ainutlaatuinen elamyskokemus vierailu rata-alueella, joskin kokemus latistui pois tullessa kun vastaan tuli muita-
kin ryhmia matkalla rata-alueelle.

NOPEA PALAUTE! Paluumatkalla bussissa otettiin kaikilta osallistujilta nopea palaute koetusta ja kerattiin pisteet
: g paivan sisallon ja annin yleisarviosta 1-5 (1=heikko — 5=erinomainen). Saadut
pisteet olivat yhteensa 70/80.

Mika jai erikoisesti mieleen kohteesta?

Hyva tuotteistus.

Lupaus ja palvelu kohdallaan.

Asiakaspalvelu kiitettava.

Siisteys - elamysravintola — oltiin osa eliittia

Vimma rakentaa kasinoja — miksei Rovaniemelle?

Oikeasti AITOA!

Hyva ilta, hyva kokonaisuus, hinta kohdallaan.

Vaihtoehtoja voisi olla enemmaéan? ?

Mix combain — toimi hyvin. Eli oltiin VIP-aitiossa ja kaytiin valilla laukkaradalla
katsomassa voittajahevosta
Miten saadaan ryhma tuntemaan olonsa kuninkaalliseksi? Miten me se tehdaan Rovaniemella?

- Vastakohta — laukka/city — keskell& pilvenpiirtgjia!

- HYMY - asiakaskohtaaminen excellent!

- Nékyméaton palvelu ok.

- Hauska ja kiva, onnistumisen iloa ja jannitysta tiimina!

- Synnytti hyvia ideoita.

- Rahanvaihto oli tédna iltana yli 4,7 milj. HK$ = 470 000 €.

- Pienella rahalla paasi mukaan pelimaailmaan.

- lllan tahtenéd koko kokonaisuus, periaatteena hyvin yksinkertainen idea.

Saitteko sellaisia ylivertaisia asiakaskokemuksia, joita voitaisiin soveltaa Rovaniemen joulubréndin vah-
vistamiseksi? Mita?

- Hinta kohdalleen Rovaniemella.

- Palvelumme korkeatasoisia, kesépassin hinta korkeammalle. Mik& tekee meista ylivoimaisen, jotta voimme nos-
taa hintoja. Entdpa Joulupukki? Ei ole muuta vaihtoehtoa kuin puhaltaa yhteen hiileen, yrittdjien sitouduttava paa-
toksiin. Meilté puuttuu visio tai yrittajat eivéat ainakaan tieda sita.

- Meilla on Joulupukki ja Napapiiri. Yrittdjien osaaminen - onko tarpeen parantaa?

- Menkdon halpismassa muualle!

- Yrittdjien ja kaupungin laitettava lisda rahaa Rovaniemen Matkailu- ja Markkinointiin.

- Otetaan rohkeasti johtajuus Lapissa (Rovaniemi) Lapin matkailussa.

- Miten yhteistyd MEKin kanssa?

- Mitka ovat Rovaniemi destinaatiotason kipupisteet?

5. matkapaiva torstai 14.6.2012
Klo 9.30-16.30 Ocean Park —teemapuisto Hong Kong Island — Island South
BENCHMARKING: Havainnointia siitd, miten asiakkaan arvomaail-

ma on huomioitu selkeilla teemoituksilla ja mahdollistettu ylivertaiset
asiakaskokemukset.

Kiina on taynna huvipuistoja ja eldintarhoja, mutta jos kaiken haluaa
vhdistda yhteen kohteeseen, niin Hong Kongissa sijaitseva Ocean
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World on erinomainen vaihtoehto. Nimestaan huolimatta alue sisaltaa vesiliukumakien

ja akvaarion liséksi niin perinteisen huvipuiston kuin eldintarhan, lintupuiston ja lasten leikkikenttia. Yhteensa lait-
teita on lahes 40, jotka on jaettu kahteen eri gondolimatkalla yhdistettyyn alueeseen. Erikoista uhanalaiset pandat.
Ocean World jarjestaa paivittaisia perhehenkisia esityksia, joihin osallistuu monesti yksi eldintarhan lemmikeista.

Ennakkotehtéva 1:

Koitko elamyksia kohteen nettisivuilla ja nousiko sielta yksi ylitse muiden, johon haluat ehdottomasti tutustua pai-
kan paalla? Mika motivoi innostumaan ko. elamykseen?

Jarmo Kariniemi: Ocean Park - www.oceanpark.com.hk: 35 vuotta vanha puisto, jonne rakennettu akvaario ensin.
Fiilikset kuten meilla Sarkanniemi, Linnanmaki ja Ranua.

Ennakkotehtéava 2:

Toteutuuko kohteen nettisivuilla Rovaniemen ydinarvojen elementteja? Kyllé/ei. Jos vastasit kyll&, niin mitk& arvot
ja miten? Loytyiko nettisivuilta tietoa kohteen laadun luotettavuudesta ja vastuullisesta toiminnasta? Kylléd/ei. Jos
vastasit kylla, niin miten ja mista ne l6ytyivat?

Sanna Kortelainen: Ocean Park: Antaminen ja valittdminen: luonnonsuojelun ja hyvéantekevaisyyden keinoin. Yli 9
miljoonaa HK$ hyvantekevaisyyteen erityisesti merieldimien ja pandojen suojeluun. Opetuksellisuus/kasvatus:
sea dreams — ocean theatre: isoisa kertoo tarinaa lapsenlapselleen (teemana delfiinit, elainten kunnioittaminen ja
vastuu luonnosta.) Perhe-ystavat -arvo; yllatyksellisyys: Ocean express ja cable car, joka yhdisti kaksi huvipuisto-
aluetta; moniaistisuus: Akvaario. Connecting people with nature. Kerronnan tapa.

Ennakkotehtéava 3:

Miten teemallisuus toteutuu kohteen nettisivulla? Onko kokemuksille selkedé teemaa, jos on niin mik&? Loytyykd
nettisivuilta yksityiskohtia eri aisteille: ndko, kuulo? Onko kohteen nettisivuilla kansainvéalinen verkkokauppa? Kyl-
1&/ei. Jos kyll&, onko toimitus mahdollistettu my6s Eurooppaan? Kyllé/ei

Tommi Hinno: Ocean Park: Vanha Hongkong tuli ensin vastaan. Puistokokemus nousi esille, oli paateema. Hyva
tuotteistus, segmentit tuotteistettu hyvin. Eri aistit sivuilla — vilkkuu, liikkuu — ei ehké kuitenkaan liilkaa — &anta ei
ole kaytetty nettisivuilla. Nettikauppa Eurooppaan.

Natalien opastamana lahdettiin hotellista klo 9.30 Hong Kong saarella sijaitsevaan Ocean Parkiin. Matkan aikana
kerrattiin ennakkotehtévét seka paivan ohjelma ja benchmarkattavat asiat. Portilla meidat otti vastaan kiireinen
Sales Manager Liza Tsui, joka jakoi meille esittelyfolderin ja toivotti tervetulleeksi. Sen jalkeen kuljettiin ryhménéa
katsomassa pandat, eldimet, akvaariot, jonka jalkeen mentiin sydomaan lounas-
ta elamysravintola Neptunukseen. Lounaan jalkeen siirryttiin kaapelihissilla
toiselle puolelle, jossa Ocean Theatre ja huvipuisto sijaitsivat.

Paluu toiselta puolelta tapahtui Ocean Express-junalla, joka oli valjastettu ela-
mysjunaksi — pimeéaé, katossa multimediaesitys koko 10 minuuttisen junamat-
kan ajan.

NOPEA PALAUTE: Paluumatkalla bussissa otettiin kaikilta osallistujilta nopea
palaute koetusta ja kerattiin pisteet paivan sisallén ja annin yleisarviosta 1-5
(1=heikko — 5=erinomainen). Saadut pisteet olivat yhteensa 40/70.

Mika jai erikoisesti mieleen kohteesta?
- Delfiinit
- Eldaimet, panda, kalat
- Vetkutin — Hiustennostattaja
- Panda- teema lapi ko-

ko puiston
- Puiston, kaupungin ja
koko Kiinan ylpeyden tapaaminen jarjestetty yhta eks-
taasinomaiseksi elamykseksi kuin Kansan Paivalehden etuau-
keaman avaaminen. Joulupukin tapaaminen ei missaan olois-
sa ole samalla tasolla, eihan...

- Tavarat eivét ole ekotuotteita, ehkéd varainkeruuseen kaytetdén
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- Todella iso, huvi- puiston ja elamyspuiston yhdistelma. Kulkuyhteydet,

gondoli, pimea juna
- Kuljetukset, huvipuisto parempi, elainteema pettymys
- Puhdasta, ehytta, mutta palvelua ei ollut
- Paikan laajuus ja siisteys
- Monipuolisuus, eri ihmisille kohdennettu
- Siirtyméat molemmin puolin, asiakaskierto toteutettu aina kulkemaan myymalan lapi
- Makea kdysirata, monipuolinen siisti. Delfiinishow.
- Lowland —kopeissa elédimia. Ylapuolisessa osassa muovia, massaa, kasvoton

- Pirteat roskikset, Neptunuksen ravintolan wc:n positiivinen yksityiskohta
- Huonot kyltitykset, eksyttiin mm. mentiin poispéin alueelta menevaéan junaan. Odotin enemman.
- Musiikki heti sisdan tultaessa elokuvan tavoin ja suihkuldahteet. Kaapelisiirtyminen. WCn yksityiskohta —
Save paper!
Saitteko sellaisia ylivertaisia asiakaskokemuksia, joita voitaisiin soveltaa Rovaniemen joulubrandin vah-
vistamiseksi? Mita?
Joulubréandin mukaiset roskapdntét Rovaniemelle.

Kohde veti enemmaén kuin Disneyworld, naytdskohtaisia ylibuukkauksia (jarjestelyissa parantamisen varaa). Isoja
suuria puistoja lisda alueelle, kasvu mahdollistuu. Hongkongilaiset
mieltdd tAméan kohteen enemman omakseen kuin Disneyworldin.

lita Hongkongissa: llta vietettiin tutustumalla Hong Kongin takseihin,
sataman valoshowhun Symphony of Lights, joka esitetdén joka ilta klo
20 ja kerasi kansan alueelle. lllallisen nautimme 4 Star -rakennuksen
4 kerroksessa kantonilaiseen tapaan Jade Restaurantissa. Paluumat-
kalla poikkesimme Temple Streetin markkinoilla, jotka ovat avoinna
kaikelle kansalle joka péiva klo 17.-23.30.

Rovaniemelle: Lumettoman ajan kompensoiminen positiiviseksi esim.
valoshown avulla.

6. matkapaiva perjantai 15.6.2012
Klo 9.15-16.00 Hong Kong Disneyworld, Lantau

BENCHMARKING: Maailmanlaajuisen konseptin toimivuus kiinalaisessa ympéaristéssa — havainnoidaan miten
henkildkunnan kayttaytyminen tukee teemaa - esim. 16ytyyko yksityiskohtia eri aisteille seké erilaisia pienié tekoja,
jotka synnyttavat suosittelua.

Ennakkotehtava 1:

Koitko elamyksia kohteen nettisivuilla ja nousiko sielta yksi ylitse muiden, johon haluat ehdottomasti tutustua pai-
kan paalla? Mika motivoi innostumaan ko. elamykseen?

Paivi Heikkala: Hong Kong Disneyland - www.hongkongdisneyland.com: Eri teemalliset alueet, voisi ehka kiertda
junalla ensin ja sitten tutustua. Market House Bakery, Adventure Land, Jungle River Cruise, Fantasyland, Mickeys
Philharmonic Magic -musikaali. Luonto/aitous — Rovaniemen ulkoilureittien opastukset.

Ennakkotehtéva 2:

Toteutuuko kohteen nettisivuilla Rovaniemen ydinarvojen elementteja? Kyllé/ei. Jos vastasit kyll&, niin mitk& arvot
ja miten? Loytyiko nettisivuilta tietoa kohteen laadun luotettavuudesta ja vastuullisesta toiminnasta? Kyllé/ei. Jos
vastasit kylla, niin miten ja mista ne loytyivat?

Juhani Roininen: Hong Kong Disneyland: Arvot eivat ehka toteudu, useita tarinoita. Toiminnassa yhtiona tukevat
sotaveteraaneja: antaminen ja valittdminen. Yllattavyys, luovuus: ei elamyksia. Vastuullisuus: oma vastuullisuus-
alue. Sivut hajuttomat, mauttomat. Laatu ja vastuullisuus tulevat hyvin esille, laaja sivusto.Yhteiskuntavastuu,
sijoittaja — kaikkea paljon, epaaitoa? Paikan paalla nahtava.
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Ennakkotehtava 3:

Miten teemallisuus toteutuu kohteen nettisivulla? Onko kokemuksille selkedé teemaa, jos on niin mik&? Loytyykd
nettisivuilta yksityiskohtia eri aisteille: ndko, kuulo? Onko kohteen nettisivuilla kansainvéalinen verkkokauppa? Kyl-
1&/ei. Jos kyll&, onko toimitus mahdollistettu my6s Eurooppaan? Kyllé/ei

Timo Karki: Hong Kong Disneyland: Aisteille ndkd ja kuulo nettisivuilla tarjontaa, virtuaalivideo ei?. Kansainvalinen
verkkokauppa on, kaikki myds Euroopasta — hotellit, lentopaketit jne.

Uusin tulokas Disneyn teemapuistojen joukossa on syksylla 2005 perustettu
Hong Kong Disneyland. Se sijaitsee Lantaun saarella lahella Hongkongin lento-
kenttd&a noin puolen tunnin paéssa keskustasta. Liikenneyhteydet ovat helpot,
Sunny Bayn MTR-asemalta liikenndivisté Mikki-junista ei voi erehtyéd. Hongkon-
gin Disneyland on serkkujaan pienempi, ja sen ehtii hyvin kiertdé yhdessa péai-
Vassa.

Natalien opastamana l&hdettiin hotellista klo 9.15 Lantaun saarella sijaitsevaan
Hong Kong Disneyworldiin. Matkan aikana kerrattiin ennakkotehtavat seka
paivan ohjelma ja benchmarkattavat asiat. Portilla meidat otti vastaan Jennifer
McMurry apulaisineen, jotka kier-
rattivat meita alueella, kayttivat
Jungle River Cruise viidakkojoki-
risteilylld ja paattivat kierroksen
jattden meidat nauttimaan upeas-
ta Lion King showsta. Opastetulla
kierroksella meilla oli langattomat
headsetit, joten saatoimme kuulla opastuksen liikkuessamme. Lou-
naan nautimme Tahitian Terrace ravintolassa, jonka jalkeen jat-
koimme kierrosta pareittain.

NOPEA PALAUTE: Paluumatkalla bussissa otettiin kaikilta osallistu- ‘
jilta nopea palaute koetusta ja kerattiin pisteet paivan sisallon ja ' k bla
annin yleisarviosta 1-5 (1=heikko — 5=erinomainen). Saadut pisteet olivat yhteensa 61/70
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Mika jai erikoisesti mieleen kohteesta?

Lion King show, Simba-hahmo

Konseptointi uskomaton

Jokiristeilyn pyrotekninen osuus, real thing! eli positiivinen osaavat!

Jokiseikkailu

Tapa miten suuria massoja liikuteltiin. Elamykset jouhevasti saatettiin toiseen

tilaan.

Laatu kaikessa, tuotteet huippua.

Aito ajatus isa-lapsi kierto toteutui koko kierron ajan ja jaksoi kantaa koko mat-

kan.

Kokemukset ylittivat nettisivujen kautta saadun ennakko-odotuksen. Huolella

tehty, helppo heittaytya ilman etta taytyisi jannittaa toisen puolesta.
- Koko konseptointi. Opas jokiristeilylla oli erinomainen.

- Aivan jarjetbn ammattitaito elamyksen tuottamisessa.

- Syntyi henkilokohtainen elamys, koska showssa esiintyja tulee koskettamaan eturivissa istuvia asiakkaita,
aidosti lasna.

- Jokiristeily.

- Kaupat tuotteistettu, sisustettu, kauppa kavin hyvin.

- Kuvien ottamisen yhteydessa ilmoitettiin kuvan valmistusaika.

- Laadun tasaisuus positiivista. Heratti luottamusta. Valjyys positiivista — oltinhan Hongkongissa.

- Vahva brandi, odotusarvo. Yleinen siisteys. Ei tarvinnut paljon myydéa koska asiakkaat tunsivat jo hahmot,
ja ostivat.

Esimerkki Sanna Sandgrenin kokemasta jonotuspalvelusta:

Puiston (oletettavasti) suosituimpaan laitteeseen, Tomorrowlandissa sijaitsevaan, SpaceMountainiin, oli asiakkail-
le mahdollistettu Fastlane- jonotus. Kyseessé on sisatiloihin rakennettu vuoristorata, jonka jonotusajat kiireisim-
pana sesonkina saattavat olla useita tunteja. Laitteen sisdankaynnin vieressa oli muutama (47?) kpl automaatteja,
joihin Disney Landin paasylippukortin syéttamalla sai Fastlane-passin SpaceMountain-laitteeseen. Fastlane-
passiin oli tulostettu kellon aika jolloin laitteeseen paasi jonottamatta Fastlanea pitkin. Meille aika tulostui 40 mi-
nuutin paahan jonotuskortin ottamisesta. Tana aikana kavimme tutustumassa puiston muihin osiin. Kun 40 minuu-
tin paésta palasimme, paasimme suoraan laitteeseen, ilman jonotusta, taysin ongelmitta. Ohjaus Fastlane jonos-
ta, ohi muiden jonottaneiden toteutettiin varsin tyylikk&asti. Fastlanea pitkin kulkevat ohjattiin valisein&n toiselta
puolelta siten, ettd muut jonottajat eivat ndhneet, ettd Fastlanelaiset paasivat kulkemaan "jonon ohi”. Toimi!

Saitteko sellaisia ylivertaisia asiakaskokemuksia, joita voitaisiin
soveltaa Rovaniemen joulubrandin vahvistamiseksi? Mita?

- Napapiirin facelift — Rovaniemi viela haastavampi.

- Kuvauspaikat, jolloin ottopaikka tunnistetaan kun asiakas léahettda sen
edelleen. Kuvauspaikkojen rakentaminen, somistaminen, opastaminen
ja markkinoiminen.

- Asiakkaan odotusten ylittyminen asiakaskohtaamisissa persoonallisella
tavalla. Kokemus aiheuttaa positiivista puhetta ja kokemuksesta kerro-
taan eteenpéin.

Esimerkki Jaana Laaksosen kokemasta henkilokohtaisesta palvelusta:
Kavin kuvassa Nalle Puh hahmon kanssa (kuvauspaikka ulkona pienes-
sa majassa). Kuvauksen jalkeen sain sinisen lapun jolla kuvan voi lunas-
taa tunnin sisalla pdédkadun kuvausliikkeesta. Menin paikalle tunnin kuluttua ja kuva ei ollut ehtinyt tulla kehityk-
seen, kerroin ryhmé&mme ldhtevan 10 min kuluttua. Sain viestin, ettd heidan tyontekija lahtee hakemaan muistikor-
tin kuvaajalta. Han saapui takaisin 5 min kuluttua ja kuva kehitettiin ja sain sen mukaani ajoissa. Uskomaton pal-
velukokemus; asiakasta autettiin aidosti ja teko ylitti kaikki odotukseni!

Disneylandin "verkostoitumispinssit”, joilla tunnistetaan sidosryhmat ja yhteisty6kumppanit. Lion King — musiikki-
teatteriesityksen kohdentaminen "pinssiryhmaélle”.
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Tervehtiminen: jokainen henkilokunnasta tervehti kaikkia asiakkaita. Jokiristeilylla vilkuteltiin ja Lion King showssa
paiskattiin katta esiintyjien kanssa — asiakkaiden osallistaminen toimi tehokkaasti! Tama teki asiakkaat aidosti
tervetulleiksi.

Tuotteistuksessa loppuun saakka viety ohjeistus / s&éannét toteuttavalle henkilokunnalle. Esim. Oman huomion
mukaan Lion King showssa "lapsyja” vaihdettiin ainoastaan eturivin katsojien kanssa, talldin paketti pysyy kasas-
sa eika show lahde ronsyilemaan.? Vetkuttimessa eli Toy Story Landin RC racer -laitteessa, henkildkunnan edus-
taja huomasi purukumini ja pyysi minua ystavallisesti poistamaan sen suustani, tata varten hénella oli taskussaan
varta vasten muotoon leikattuja ja printattuja paperilappuja.

Pari varjoa kateelliselta kanssakavijaltd maailman parhaaseen matkailukonseptiin:
- Jonottaminen tasan yhta tylsda kuin meilla ja muuallakin (Pikapassi +++)

- Juurettomuus; ei ankkuria HK-Kiina-Aasiassa

- Sanomal/transformaatio: peace, love & rocken mickey...yhhymm?

Klo 18.30-22.30 Midsummer —risteily Hong Kongin edustalla.

Mukana olleista kymmenen henkil6a paasi osallistumaan yllattaen
Finpron, Suomen kauppakamarin Hong Kongissa ja Finnairin jarjes-
tamalle 'Midsummer’ —risteilylle, johon kutsu saatiin ensimmaisena
iltana Finpron edustajalta. Risteilylle oli vain kymmenelle hengelle
tilaa, joten osa yrittdjista jai pois (Inga ja Marko Jaaské seka Jarmo
Kariniemi ja Jarmo Kela ja Juhani Roininen seka paivaa aikaisemmin
paluumatkalle lahteneet Katja Ikdheimo-Lankinen ja llkka Lankinen).

Lahdimme hotellilta paikallisbussilla satamaan, josta jatkoimme Star
Ferrylla risteilyn lahtdpaikalle. Tervetulomaljojen jélkeen jahti suun-
nisti Aberdeenin lahelle, jossa meri oli rauhallinen. Ankkuroinnin
aikana nautimme kevyen iltapalan. Tilaisuus oli erinomainen suhtei-
‘\i\ : den ja yhteyksien solmimiselle. Vieraiden joukosta yrittijat 16ysivat
omia asiakkaitaan ja solmivat uusia kontakteja ja asiakasyhteyksia.

7. matkapdiva lauantai 14.6.2012

Finnairin lentoperuutuksen vuoksi matkapaivia kertyi yksi ylimaarainen. Paluumatkalle lahdettiin hotellista lauan-
tai-iltana, valilasku Bangkokiin yoksi ja sieltd Suomeen ja Rovaniemelle sunnuntaina 15.6. Ylimaaradinen paiva
vietettiin joko hotellissa levaten tai kauppoja kierrellen monsuunisateessa sateenvarjoja vaistellen.

LOPPUPAATELMA:

Hong Kong benchmarking-kohteena oli erinomainen oppimisymparistd. Paallimmaisena mieleen jai tutustumis-
kohteiden ja testattavien tuotteiden toimivuus ja yksinkertaisuus seka viimeistely.

Asiakasmassojen ohjaaminen ja kasittely kulkureitein, materiaalein ja infokyltein oli ensiluokkaista. Asiakaspalvelu
jai kuitenkin lahes aina alle odotusten, paasaantdisesti puutteellisen kielitaidon vuoksi. Englanninkielen ymmarta-
misessa oli suuria vaikeuksia, mika yllatti. Henkilokunnan rooli ja "merkitys” herétti valilla ihmetysta esim. huvi-
puistojen sisddnpaasyporteilla, joissa oli automaattiset kulkutunnistimet ja portit.

Massoille suunnatut matkailutuotteet kohteissa olivat melko perustasolla: yksinkertaisuuden vuoksi toimivat ja
kéavivat kaupaksi. Tuotekehityksessa nostettiin esille seuraava askel, joka oli opaspalveluiden paketointi. Opastus-
tuotteet olivat monessa paikassa uusi tuote, joka oli yllatys. Suomessa kuitenkin opastustuotteita on ollut jo vuo-
sia. Myds MICE-tuotteet olivat hyvin alkuvaiheessa niin palveluiden kuin fasiliteettien osalta. Tuotekehitysvauhti
on ollut hidas.
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Happy Valley sai BM-kohteista parhaat pisteet. Ennakko-odotus tapahtumasta oli suhteellisen korkea, mutta ko-
kemus sitékin parempi. VIP-fiilis, tekeminen, osallistuminen, ryhman yhdessa olo, kilpailun mukanaan tuoma jan-
nitys ja hehku seka upeat puitteet takasivat elamyksen. Ngong Ping Buddhapuisto vei "arjen ylapuolelle”, joskin
buddha-kokemus jai aika vajaaksi. Paallimmaisena kohteesta jai mieleen upeat maisemat 6 kilometrin mittaisella
Cable Car - matkalla. Disneylandisséa kaikki toimi vahvassa brandivarjeluksessa. Yksityiskohtien tarkka viimeistely
oli ylivertaista. Meilla tuskin resurssit riittdvat tdhan tasoon, mutta taytyy 16ytdad se "hiottu taso”, johon nailla re-
sursseilla padsemme. Ocean Park ei herattanyt kohteena yhté suurta luottamusta, mutta oli paikallisten suosima-
na kohteena yhta autenttinen. Juhannusristeily herétteli samoja VIP-tunteita kuin Happy Valley — jokainen meista
tunsi varmaan olonsa melko etuoikeutetuksi saadessaan olla mukana upeassa illassa.

Mobiiliteknologia ei nayttanyt olevan viela kovin suuressa roolissa palveluissa vierailukohteissa. Tai sitten se oli
suunnattu kiinalaisille vierailijoille.

Hong Kongissa on matkustuspotentiaalia: varakkaita pariskuntia, pienryhmia ja sinkkuja, joita uniikki Lappi ja
Suomi kiinnostaa. Kohteen tunnettuutta kasvatettava yhteistydsséa Finnairin kanssa. Markkinointiin panostettava
destinaatio, Lappi ja Suomi -tasoilla yhteistyéssa Finnairin kanssa.

My6s HKTB:n lanseeraama QTS (Quality Tourism Services) -ohjelma auttoi I0ytAmaén ostos- ja palvelupaikkojen
joukosta luotettavat toimijat, joka sinédnsa toi turvallisuuden tunnetta kauppoja tehdessa.

Laatutiimin kokoonpano:

Jaana Laaksonen, laatutiimin pj, Hotelli Vaakuna

llkka Lankinen, laatutiimin sihteeri, Santapark Oy

Paivi Heikkala, Arktikum-palvelu Oy

Heikki Hepoaho, Pilke-talo Metsé&hallitus

Tommi Hinno, Ranuan Seudun Matkailu Oy

Malla Holck, Huskypoint Oy

Timo Jaatinen ja Raimo Kuru, Safartica Oy

Inga ja Marko Jaaskd, Napapiirin Lahja Oy

Jarmo Kariniemi ja Jarmo Kela, Joulupukin Kammari

Rauno Posio ja Rami Korhonen, Lapin Safarit

Sanna Kortelainen, Rovaniemen Matkailu ja Markkinointi Oy
Timo Karki, Ounasvaaran Pirtit

Juhani Roininen, Ounasvaaran Hiihtokeskus Oy

Elina Viitala, Santamus

Juha Janger, Taigakoru Oy

Lisdksi Rovaniemen Kehitys Oy:n edustajana Jaakko Finne ja Haaga-Perhon edustajana Oili Ruokamo.

Opintomatkalle osallistujat:

Jaana Laaksonen, laatutiimin pj, Hotelli Vaakuna
Ilkka Lankinen, laatutiimin sihteeri, Santapark Oy
Katja Ikdheimo-Lankinen, Santapark Oy

Paivi Heikkala, Arktikum-palvelu Oy

Sanna Sandgren, Arktikum-palvelu Oy

Tommi Hinno, Ranuan Seudun Matkailu Oy
Timo Jaatinen, Safartica Oy

Inga Jaasko, Napapiirin Lahja Oy

Marko Jaaskd, Napapiirin Lahja Oy

Jarmo Kariniemi, Joulupukin Kammari

Jarmo Kela, Joulupukin Kammari

Sanna Kortelainen, Rovaniemen Matkailu ja Markkinointi Oy
Timo Karki, Ounasvaaran Pirtit
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Juhani Roininen,

Elina Viitala, Santamus

PERHO

Ounasvaaran Hiihtokeskus Oy

Jaakko Finne, Rovaniemen Kehitys Oy
Meeri Korva, Rovaniemen Kehitys Oy
Oili Ruokamo, Haaga-Perho
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