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Aikuisten imitointi ja muita kulutfamisen
kaytantdja ruotsinlaivalla

Ostkar Korkman

Ymmdarrys asiakkaan kaytannoista ja yrityksen mahdolli-
suuksista kehittdd nditd kaytantojd luovat pohjan uusille
palveluinnovaatioille. Kaytadnndt ovat asiakkaiden tapo-
ja toimia ja ne muodostuvat kontekstuaalisesti. Esimer-
kiksi risteilylld olevia perheitd tutkittaessa tunnistettiin 21
kaytantdd, joista kolmea esitelldan tarkemmin: aikuisten
imitointia, illallisrituaalia ja taukoa perheestd. Syvdllinen
ymmarrys asiakkaan todellisista kdytdnnoistd on hyddyl-
lisempdd liiketoiminnan kehittémiselle kuin  asiakkaan
mofiivien ymmartdminen. Asiakkaan kaytantdjen ymmmar-
témisen tulisikin muodostua varteenotettavaksi vaihtoeh-
doksi perinteisille “asiakkaan ddneen” perustuville markki-
natutkimuksille.

Johdanto

Liiketoiminnan kehittdminen ei onnistu tyhjiéssa: kilpailuedun saavutta-
minen vaatii jatkuvasti parempaa ymmirrystd palveltavista markkinoista.
Usein markkinaymmarrysti etsitddn perinteisistd, “asiakkaan ddneen”
perustuvista markkinatutkimuksista. Valitettavasti nimi tutkimukset eivit
luo riittdvin hedelmillistd pohjaa innovaatioiden luomiselle tai liiketoi-
minnan kehittimiselle, vaan ennemminkin siirtdvit vastuuta kehitystyostd
yrityksiltd asiakkaille. Téssd artikkelissa viitetddn, ettd kyseessd on mene-
telmillistd haastetta laajempi paradigmaattinen ongelma. Markkinatutki-
muksissa analyysiyksikoksi on valittu kuluttaja, vaikka kontekstuaalisten



ilmi6iden tutkiminen olisi monessa tapauksessa hedelmillisempi vaih-
tochto — etenkin, jos tavoitteena on radikaalien innovaatioiden kehittd-
minen. Tutkimuksessa selvitettiin perheiden kiytint6jd ruotsinristeilylld.
Tutkimuksessa todettiin, ettd arvontuotannon dynamiikka, ja néin ollen
mahdollisuudet kehittid laivakonsepteja, ovat monivivahteisempia kuin
kuluttajat itse pystyvit kertomaan.

Yritykset puhuvat asiakkaan ddnen kuuntelemisen tirkeydest litketoi-
minnan kehittimisessd. Tdmin ddnen kuuntelemiseksi investoidaan Suo-
messa vuosittain merkittdvid rahasummia erilaisiin markkina- ja asiakastut-
kimuksiin, joiden avulla luodaan ymmarrystid asiakkaan tarpeista, haluista,
arvoista jne. AsiakaslihtSisyydestd on tullut luonteva osa yritystoiminnan
kielenkdyttd ja sitd pidetddn yrityksissd yleisesti ”hyveend”.

Markkinanidkemys on kehittynyt merkittivisti viimeisten vuosikym-
menien aikana. Vield 1970-luvulla oli yleistd ajatella markkinaa maantie-
teellisind yksikkoni, joka kokosi yhteen tietyn alueen erittelemattdmain
kysynnin. My6hemmin on kehitetty hienojakoisempia tapoja ymmartid
markkinoita asiakassegmentteind (Normann 2001). Muun muassa Pep-
pers & Rogersin (1997) esittimai ajatusta yhden asiakkaan segmenteisti
pidetddn jonkinlaisena ideaalina lihestymistapana segmentointiin ja asia-
kaslihtoiseen litketoimintaan. Tdmi lihestymistapa korostaa asiakkaiden
yksilollisyyttd ja tiedostettuja tarpeita: jos ymmirrimme kuluttajan yksilol-
lisid tarpeita riittdvan hyvin, voimme my6s luoda hinelle maksimaalisesti
arvoa. Tidssa keskustelussa miaritellaan markkinoinnin kohteeksi asiakas,
jolloin on luonnollisesti ensisijaisen tirkedd ymmairtia asiakkaan tarpeita.

Markkinointikirjallisuudessa “asiakkaan ddnen” ongelmallisuudesta
on kirjoitettu pitkdin (Fournier, Dobscha, Mick 1998). Timin nikemyk-
sen mukaan asiakas on konservatiivinen ja hinen osaamisensa on liian
puutteellista jotta se voitaisiin ottaa yrityksen litketoiminnan kehittimisen
liht6kohdaksi. Vastuuta innovaatioista ei voi ulkoistaa asiakkaille eikd yri-
tyksen innovatiivisuus aina kasva asiakkaita kuuntelemalla. Téssa artikke-
lissa kyseenalaistetaan keskeisid asiakaslihtSisyyden kisitteitd ja vditetddn,
ettd kontekstuaalinen ymmarrys kuluttamisesta voi olla monessa tapauk-
sessa arvokkaampaa kuin kuluttajien ymmirtiminen”. Tédssd artikkelissa
on otettu analyysiyksikoksi sosiokulttuuriset kiytinnét, joihin kuluttajat
osallistuvat. Kiytinto ei siis ole pelkistddn asiakkaiden tapa toimia, vaan



nimenomaan kontekstuaalinen ”sijoiteltu” tapa toimia, joka muodostuu
kuluttajan ja kontekstin vuorovaikutuksessa. Esimerkiksi risteilykdytinnot
selvistikin sijaitsevat laivalla ja asiakkaat osallistuvat niihin kiytint6ihin
tulemalla laivalle (vrt. Reckwitz 2002).

Osa ruotsinlaivoilla tapahtuvista kiytinnoistd on asiakkaille hyvin ar-
vokkaita, mutta laivoilla on my0s sellaisia kdytint6jd, jotka eivit ndytd ole-
van arvokkaita asiakkaille. On tirked huomata, ettd jotkut kidytinnot ovat
jadnteitd menneiltd ajoilta, ns. fossilisoituneita kiytint6jd, joista Pantzar &
Shove (2006) keskustelevat tissi kirjassa. Esimerkiksi tax free -ostamisen
kiytinnot ovat osittain ”’pakonomaisia”, joita “kuuluu toteuttaa”, koska
perheen isé tai diti on omassa lapsuudessaan osallistunut nithin.

Artikkelissa esitetddn ensin ajatus laivaristeilystd kdytintoni. Etnografi-
asta kerrotaan tapana tutkia kiytintojd, jonka jilkeen tutkimuksen tuloksia
esitellddn tiiviissd muodossa. Kolme erityisen mielenkiintoista kdytintod
kuvataan artikkelissa tarkemmin. Artikkelin viimeisessd osassa pohditaan
kiytint6jen tutkimisen merkitysti liiketoiminnan, varsinkin ns. palvelulo-
giikan, kehittdmisessa.

Laivaristeily kaytdntond

Tissd artikkelissa on otettu kdytintd laivaristeilyn kuluttamisen analyysiyk-
sikOksi asiakkaiden tutkimisen sijaan. Sosiologisessa kirjallisuudessa kay-
tinnon kisitettd (eng. practice) (esim. Bourdieu 1984, De Certeau 1984)
on kiytetty jo pidemmin aikaa, mutta kuluttajatutkimuksessa kiytinnon
kidsitettd tai kdytdntOteoriaa on ryhdytty kiyttdimadn vasta hiljattain (Holt
1995, Shove, Pantzar, Hand 2004, Shove & Pantzar 2005). Vaikka kidytin-
téjen kiyttdminen analyysiyksikkond on toistaiseksi ollut kuluttajatutki-
muksessa verrattain harvinaista, huomio konstekstuaalisuuden tirkeydestd
kuluttajatutkimuksessa ei ole uusi asia. Vield harvemmin asiakkaan kiytin-
noéistd on puhuttu ns. litkkeenjohdollisessa kirjallisuudessa, jossa yrityksen
kilpailuedun kehittdminen nostetaan ensisijalle. Yritysjohdolle on vierasta
ajatella, ettd yrityksen tehtivind pitdisi olla kiytintojen kehittiminen
ennemmin kuin asiakkaiden tarpeiden tyydyttiminen (vrt. Suchman,
Blomberg, Orr, Trigg 1999), vaikka viittauksia tillaiseen ajatteluun onkin
esiintynyt ajoittain (vrt. Normann 2001, Storbacka & Lehtinen 2001).



Kiytinto on tissd artikkelissa médritelty “tavaksi toimia”, joka koostuu
monesta tekijdsti: asiakkaan lisiksi kdytint6on liittyy kiintedsti kontekstu-
aalisia elementteji. Risteilykdytintéjen tutkimuksessa mairiteltiin kdytdn-
tojen olevan enemmin tai vihemmin rutinoituneita tekoja, jotka ovat
tyokalujen, osaamisen, mielikuvien ja fyysisten ympdristdjen ohjaamia, ja
jonkun subjektin kantamia (Korkman 20006). Tdmé mairitelmad on muun-
neltu mairitelmistd, joita Engestrom (1995), Reckwitz (2002) ja Shove &
Pantzar (2005) ovat kiyttineet omissa tutkimuksissaan. Risteilykaytin-
tojen tutkimisessa tuli selviksi, ettd erityisesti materiaalinen nikokulma
kaytintoihin on mielenkiintoinen. Materiaalisuudella tarkoitetaan fyysisen
ympiriston (tissid: laivan) suurta vaikutusta kdytintojen muodostumiseen.

Hyvinkin erilaiset perheet tuntuvat, laivaan nousemisen jilkeen, olevan
enemmin tai vihemmin laivan lumouksessa. Laiva ohjaa perheen toimin-
taa, ja on luonteva seurata risteilykontekstiin muodostuneita kaytintoja.
On my6s mielenkiintoista, miten laivaristeilyn konteksti on voimakkaasti
riippuvainen ajasta: kaksi péivid kestivin risteilyn ensimmdinen ja toi-
nen piivi eroavat toisistaan huomattavasti. Ensimmidisen risteilypdivin
kiytinnot liittyvit ensisijaisesti perheen konstruoimiseen, jolloin perhetti
halutaan “’luoda” olemalla aktiivisesti yhdessa. Perheille ndyttidkin en-
simmdisen piivin aikana olevan erityisen tirkedd osallistua kéytdntoihin,
jotka mahdollistavat perheen yhteisen tekemisen. Ndmd kiytinnot ovat
yhteneviisid verrattuna perheiden artikuloimiin toiveisiin: ennen ristei-
lyd monet sanovat menevinsi laivalle ollakseen yhdessid perheen kanssa.
Toisena piivina tilanne on kuitenkin varsin erilainen. Usein toisen péivin
aikana perheenjisenten intressit hajautuvat ja tirkeiksi asiaksi muodostuu,
ettd jokainen perheenjisen 16ytaa erillddn tapoja toteuttaa risteilyd itselleen
miellyttdvilld tavalla. On esimerkiksi tyypillistd, ettd toisena piivind perhe
jakaantuu pienempiin ryhmiin, jonka avulla yritetddn varmistua siitd, ettd
jokainen voisi osallistua kiytintoihin, jotka ovat hinelle mieluisia.

Etnografian hyddyntdminen kaytdntdtutkimuksessa
Tutkimuksessani kiytin tutkimusmenetelmini etnografiaa tunnistaakseni

ja kuvatakseni kdytint6jd. Swidlerin (2001) mukaan etnografian tarkoituk-
sena on tutkia miten kiyttdytyminen muodostuu todellisuudessa havait-



tavina symbolisina ja rituaalisina tapoina toimia. Etnografia keskittyy siis
havaittaviin ilmi6ihin eikd siis esimerkiksi tarkastele kdyttidytymistd ihmi-
sen sisdisind psykologisina ilmi6ind. Kdytint6ja tutkittaessa on luontevaa
valita menetelmad, joka el keskity pelkidstddn yksiléiden ajatusmaailmaan
vaan juuri itse ilmi6ihin sellaisina kuin ne muodostuvat kiytinnossa.
Tutkimuksessani olin erityisen kiinnostunut arkipdiviisistd ilmiGisti ja
tavallisuudesta (Lynch & Peyrot 1992). Keskityin asioihin, joita kuluttajat
itse pitivit itsestddn selvini ja joita he eivit pitdneet kertomisen arvoisina.

Varsinainen tutkimus tehtiin yhdistelemilld osallistuvaa havainnointia,
ei-osallistuvaa havainnointia ja haastatteluja. Yhteensi tutkittavia perheitd
oli kuusi, jonka lisdksi tutkin satoja perheiti ei-osallistuvan havainnoin
avulla. Tutkin kolmea perhettd osallistuvan havainnoin avulla eli osallis-
tumalla kanssamatkustajana ndiden perheiden kaksipiiviiseen risteilyyn
sekd heidin tekemisiinsd mahdollisuuksien mukaan. Hytin kiytint6jd oli
monessa tapauksessa vaikeampi tutkia kuin julkisissa paikoissa tapahtu-
via kiytint6ja. Tutkimusta helpotti se, ettd tunsin osan perheistd hyvin,
mikd teki osallistuvasta havainnoinnista luontevampaa ja luotettavampaa.
Hi-osallistuvaa havainnointia tein matkustamalla risteilylaivalla neljd kertaa
ja seuraamalla sielld anonyymisti perheiden kayttiytymista. Istuin muun
muassa pitkid aikoja buffet-ravintolassa tekemissd kenttdpiivikirjamer-
kint6jd. Tutkin myds kolmea muuta perhettd haastattelemalla heitd omissa
kodeissaan ennen matkaa ja matkan jilkeen. Pyysin jokaista perhettd
ottamaan matkalla valokuvia. Niitd valokuvia kdytin mychemmin muis-
titukena haastattelujen aikana. Empiirinen materiaali koostui sadoista
valokuvista, videonauhoista ja kenttipaivikirjoista, joita analysoin koko
tutkimusprosessin ajan. Varsinainen empiirinen tutkimus tehtiin talvella
2004-2005 ja lopullinen analyysi tehtiin kevailld 2005. Otos rajattiin lapsi-
perheisiin (yksi tai kaksi aikuista ja lapsi tai lapsia, jotka ovat idltidn alle 10
vuotta).

Tutkimuksen tuloksena tunnistettiin 21 kdytint6d (Taulukko 1), joissa
jokaisessa on mahdollisuuksia kehittii risteily-yhtion palvelua ja niin ollen
parantaa risteilyn kilpailukykyd suhteessa perheen muuhun vapaa-ajanviet-
toon. Piitavoitteena oli, ettd tutkimuksen perusteella yritys voisi palve-
lukehityksessddn pohtia eri kiytintdjen arvoa asiakkaille: mitd kdytint6ja
halutaan edistdd, mitd kidytint6jd poistaa ja onko olemassa kiytintoja,



jotka olisivat arvokkaita, mutta tilld hetkelld selkedsti puuttuvat ristei-
lykontekstista? Tama tarkoittaa, etté risteilypalvelu voitaisiin maaritelld
kokoelmaksi kiytint6jd, ja risteilypalvelun kehittiminen ndiden kaytinto-
jen parantamiseksi.

Risteilyk&ytanndt: yhdessd tai erikseen?

Tutkimuksen melko aikaisessa vaiheessa pystyttiin toteamaan, etta risteily-
kiytintSjen subjekteja ovat lapset, aikuiset ja perhe. Risteilyn aikana teh-
déidn asioita yhdessi ja erikseen. Laivalla on erilaisia “yhdessi olemisen”
ja “erottautumisen” kiytintojd, jotka ovat haasteellisia perheyhteisolle.
Suurimman osan ajasta perheen eri osapuolet osallistuvat eri kdytdntdihin,
vaikka olisivatkin samassa paikassa. Esimerkiksi ravintolassa on silmiin-
pistivid, kuinka perheet osallistuvat hyvin lyhyitd aikoja yhteisiin koko
perheen kiytint6ihin. Tdmd johtuu suurelta osin siitd, ettd laivan tilat ja
palvelut ovat hyvin selkeisti jaettu joko lapsille tai aikuisille tarkoitettuihin
tiloihin tai palveluihin. Ravintola on aikuisten maailma, kun taas leikki-
huone on lasten maailma. Leikkihuoneessa aikuiset ”joutuvat’” osallistu-
maan esimerkiksi “odottamisen” kiytint6ihin, jotka eivit vaikuta olevan
kenellekddn arvokkaita. Odottamisesta ei kuitenkaan yleensi puhuta
kielteiseen sdvyyn, koska odottamisen oletetaan olevan vanhempien vel-
vollisuus ja muut kiytintdvaihtoehdot eivit ehki ole ilmeisid. Esimerkiksi
lehtien ja kahvin myyminen “odotushuoneessa” saattaisi mahdollistaa
aikuisille uuden, arvokkaamman kiytinnon.

Laivalla on my6s erittdin hyvid tapoja olla yhdessi. Esimerkiksi “laivan
kiertiminen” on kiytintd, johon osallistutaan yleensd melko nopeasti
laivalle saapumisen jilkeen. Téssd kiytinnossd kdydéadn yllattavinkin sys-
temaattisesti ldpi kaikki merkittdvit tilat laivalla, mutta ei vield varsinaisesti
uppouduta mihinkdin tekemiseen. ”Laivan kiertimisen” aikana el esimer-
kiksi ole mahdollisuutta tehdi ostoksia, koska sellaiselle on varattu aikaa
my6hemmin. Vaikka tihdn kdytint66n ei kuulu mitddn varsinaista teke-
mistd, tuntuu se olevan arvokas perheille: kaikki osapuolet ovat yleensi
aidosti kiinnostuneista laivan tutkimisesta kierroksen aikana.

Viereinen sivu: Tanlukko 1. Kaksikymmentiyksi risteilykdytintid.



Kaytanté Kuvaus

llallisrituaali Ké&ytantd muodostuu perinteiseen & la carte -ravintolaan ja vaatii per-
heelt& samanaikaista jaksottaista ruokailua. Kéyténtd on monen perheen
ndkdkulmasta vaikea jarjestad.
Vapaa valinta Ensisijaisesti buffet-ravintolassa muodostuva ruokailukéyténtd, joka on sel-
ja likkuminen vasti epdmuodollisempi kuin illallisrituaali ja johon liittyy mahdollisuus likkua
ja valita vapaasti ruokaa.
Toiveiden yh- Yhteinen suunnittelu ja toiveiden sovittelu perheen sisdlld. Kaytantdon liittyy
feensovittami- usein my&s perheen jakamista pienempiin ryhmiin, jotta toiveiden yhteenso-
g nen ja perheen vittaminen olisi mahdollista.
5 | Jakaminen
& ["Matkustusratiinit | Matkustamisen littyvien rutiinien hoitaminen, kuten laivalle tuleminen, I&hte-
minen, jonottaminen ja valmistautuminen erilaisia kayténtdjd varten.
Laivan Laivan kiertdminen yhdessé perheen kanssa. Kaytantdon osallistutaan usein
kiert&dminen heti laivalle saapumisen jalkeen.
Tiivis asuminen Laivalle tyypillinen hytissé “asuminen” mahdollistaa perheille tiiviin perheyh-
teisdn kokemisen, joka koetaan sekd positiivisena etté negatiivisena asiana.
Passiivinen Laivalla on erilaisia ohjelmanumeroita, joita seurataan passiivisesti. Tdma
katsominen k&ytaintd muodostuu eri puolilla laivaa ohjelmanumeroiden ympdrillé.
Tauko Aikuiset, varsinkin perheissd, joissa on kaksi vanhempaa, pitévat faukoja
perheestd perheyhteisdstd, jotta he voisivat tehdd rauhassa myos omia asioitaan.
Tauot ovat usein lyhyitd ja liittyvét useimmiten ostosten tekemiseen.
Velvollisuuksista Alkuiset neuvottelevat velvollisuuksista ja padattévat kuka tekee mitdkin,
neuvottelemi- jotfta risteilymatka olisi miellyttéva.
nen
Lasten Alikuiset toppuuttelevat ja rauhoittelevat lapsia esimerkiksi ravintolassa
toppuuttelu keksimall& heille tekemistd. Kaytantd liittyy sihen, ettei lapsi ole yleensd yhté
kdrsivallinen kuin aikuinen.
Lasten Aikuiset joutuvat etenkin leikkihuoneessa odottamaan lapsiaan ndiden
o | odottaminen leikkiessd. Tutkitussa ympdristdsscl ei ole mahdollista jattéd lapsia yksin leikki-
2 huoneeseen eik& vanhemmilla ole juurikaan mitédn tekemistd sielld.
% Pakko-ostami- Aikuiset suorittavat usein pakko-ostamista, jolla useimmiten on historiallisia
nen syit&. Pakko-ostaminen on erityisen selvad tax free -myymalodissd, joista on
yksinkertaisesti vain totuttu ostamaan tavaroita.
Lasten Alkuiset tuntevat suurta vastuuta lasten kokemuksista ja yrittévat keksié
kokemusten tapoja varmistaa lapsille miellyttévat muistot risteilystd. Usein tahan liittyy
varmistaminen myos leikkikalujen ostamista.
Vastuunkanto Alkuiset tuntevat vastuuta lasten turvallisuudesta ja kayvat jatkuvasti hiljaista
tai avointa neuvottelua siitd, miten paljon vapauksia lapsille annetaan.
Tuotteiden Alkuiset harrastavat myds kokemuksellisempaa ostosten tekemistd, pak-
etsiminen ja ko-ostamisen lisiksi, jossa tavoitteena on erityiseen tarpeeseen sopivan
|6yté&minen tuotteen etsiminen, 16yt&minen ja ostaminen.
Leikkifor- Lapsilla on selkeitd leikkimisen muotoja, jotka liittyvét nimenomaan
maattien laivaan, esim. pallomeri. Nadmé& leikin muodot sijoittuvat p&dasiallisesti
kéytté&minen leikkihuoneeseen.
Laiva Laiva toimii itsess&idin tarkednd ja arvokkaana leikkikaluna lapsille. Esimerkiksi
“leikkikaluna” hyttien séingyissé ja ikkunalaudoilla on erikoista ja hauskaa oleskella.
Leikin kontekstin | Lapsi luo itselleen kontekstin leikkimiselle tai turvallisuudelle fuomalla omia
ja turvallisuuden | leikkikaluja ja pehmoleluja mukaan laivalle. Lapsi voi esimerkiksi luoda hytin
luominen lattialle oman paikan leikkimiselle.
*Q Aikuisten Lapsella on usein mahdollisuus kokeilla itsendisyyttd laivalla. Laiva antaa
8- imitointi lapselle enemmadan vapauksia kuin muut julkiset filat, mik& mahdollistaa
= uusien kéaytantdjen kokeilemista. Lapset imitoivat aikuisia juomalla alkoholit-
tomia drinkkejd, tanssimalla jne.
Uusien tekemis- Lapsi kyllastyy melko nopeasti k&ytantdihin, jotka ovat ensisijaisesti luotu
ten keksiminen aikuisille. Lapsi alkaa keksi¢ uutta tekemistd esimerkiksi kysymalié vanhem-
milta voisiko perhe siirty& ravintolasta leikkihuoneeseen.
Leikkikalujen Lapsilla on samankaltainen kokemuksellinen ostamisen k&ytantd kuin
ostaminen aikuisten “tuotteiden etsiminen ja I16ytédminen”. K&yt&antd on lapsilla kui-
tenkin hieman erilainen, koska lapsi joutuu osallistuttamaan vanhempiaan
k&yténtdon.




Edellisen sivun taulukossa tunnistetut kdytinnét on ryhmitelty kolmen
vaihtoehtoisen subjektin (perhe, aikuiset ja lapset) mukaan. Perheen
kidytinnot muodostuvat kdytinndistd, joissa yritetddn sovittaa perheen
kaikkien osapuolien mieltymyksid yhteen. Perheen kiytint6jd havaittiin
tutkimuksessa seitsemin erilaista: illallisrituaali, vapaa valinta ja litkkumi-
nen, toiveiden yhteensovittaminen ja perheen jakaminen, matkustusru-
tiinit, laivan kiertiminen, tiivis asuminen seki passiivinen katsominen.
Lapsiperheiden risteilyilli my6s aikuisten kaytinnét saavat luonnollisesti
suuria vaikutteita lapsista. Aikuisten kdytinn6t koostuvatkin suurimmalta
osin erilaisista tavoista kasvattaa risteilyn mielekkyyttd koko perheen ni-
kokulmasta. Aikuisilla on loppujen lopuksi hyvin vahin kiytintojd, jotka
yksiselitteisesti olisivat olemassa vain heitd varten. Tunnistettuja aikuisten
kiytint6jd oli kahdeksan: tauko perheesti, velvollisuuksista neuvottele-
minen, lasten toppuuttelu, lasten odottaminen, pakko-ostaminen, lasten
kokemusten varmistaminen, vastuunkanto seki tuotteiden etsiminen ja
16ytdminen. Lasten kidytinnot liittyvit puolestaan erilaisiin leikkimisen
muotoihin. Lasten kéytidntojd risteilylaivalla tunnistettiin kuusi: leikkifor-
maattien kiyttdminen, laiva “leikkikaluna”, leikin kontekstin ja turvalli-
suuden luominen, aikuisten imitointi, uusien tekemisten keksiminen seka
leikkikalujen ostaminen.

Seuraavaksi kuvaan yhti lasten, yhtd perheen yhteisté ja yhtd aikuisten
kiytint6d sekd niiden rakennetta tarkemmin. Ndmad valitut kdytdinnét ovat
my0s erityisen mielenkiintoisia palvelukehityksen nidkokulmasta.

Aikuisten imitointi

Lasten leikki on tirked osa risteilykdytint6d, etenkin kun huomioidaan,
ettd tutkimuskohteenani olivat lapsiperheiden kidytinnot. Ns. aikuisten
imitointi on leikin muoto, jonka lapset ndyttidvat kokevan erittdin tarkeaksi
ja joka on hyvin tyypillinen juuri risteilykontekstille. Aikuisten imitointi
—kdytinté koostuu sekd lasten itsendistymisestd” laivalla ettd mahdolli-
suuksista oppia vanhemmilta uusia tapoja toimia osallistumalla aikuisten
kiytintoihin ja luomalla niistd sopivampia lapsille.

Laiva on ympiristond julkinen tila, joka muuttuu tutuksi seki lapsille
ettd aikuisille risteilyn aikana. Kun ympirist6 ja ihmiset tulevat tutuiksi,



lapsille annetaan, varsinkin toisena paivina, lisia vapauksia. Esimerkiksi
erds havainnoimani 5-vuotias tyttd sai luvan menni yksin hissilld hyttiin
hakemaan lompakkoa. Tillainen kdytdntd on lapselle merkittdvi tapa
kokeilla omaa itsendisyyttd esimerkiksi kodin tai pdivikodin ulkopuolella.
” Aikuisten imitointi” oli tunnistettavissa my6s ei-osallistuvan havainnoin-
nin avulla. Laivalla voi ndhdi pienid lapsia kdvelemissi yksin ja huomiota
herittivid ovat erityisesti lapsiporukat, jotka kuljeskelevat laivalla paikasta
toiseen. Vanhemmat antavat lapsilleen luultavasti hyvin tarkkoja ohjeita
siitd, kuinka laivalla tulee liikkua, ja olettavat lapsien noudattavan niitd.

Taman lisaksi aikuisten imitoinnista on erityinen muoto, joka helpottaa
perheen yhdessioloa. Vaikuttaa siltd, ettd lapset ovat erittdin kiinnostunei-
ta osallistumaan kaytint6ihin, jotka ovat alunperin suunniteltu aikuisille.
Niissé tapauksissa lapset tulevat aikuisten kontekstiin ja muokkaavat
kiytintojd itselleen sopiviksi. My6s risteily-yhtié voi muokata perinteisistd
aikuisten kdytinndista lapsille sopivia. Hyvd esimerkki tdstd ovat lapsille
suunnatut alkoholittomat drinkit. Erds 6-vuotias tyttd, jonka perheen mu-
kana matkustin, kertoi minulle aikuisten imitointi -kdytinndstd: ”Minulle
tirkeintd on mennd isdn kanssa drinkille.”

allisrituaali

Risteilylaivan kontekstiin kuuluu useita erilaisia ruokailuun liittyvid
kiytint6jd, joista tyypillisimmit ovat buffet-ravintolan “vapaa valinta ja
litkkuminen” —kaytinto ja illallisrituaali”, joka on 4 la carte -ravintolaan
sijoittuva kiytintd. Molemmat kiytinn6t ovat hyvin selkeitd ja suoma-
laiset kuluttajat tuntuvat tietivin hyvin, miten niissd kdytinnoissé tulisi
kayttaytyd. Illallisrituaali, joka muodostuu ruokailusta 4 la carte -ravintolan
tapaan, tuntuu kuitenkin olevan lapsiperheille erityisen vaikea kiytinto,
monestakin eri syystd. Kuten eris perheenisi sanoi: ”Sitd ei koskaan tiedd,
saammeko sy6dd rauhassa.” Varsinkin, jos perheessi on monta lasta,
tuntuu perheen pienimmille olevan erityisen vaikea pysyd tissd kidytinnos-
si pitkid aikoja. Esimerkiksi leikkimisen kidytinnot houkuttelevat lapsia,
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jolloin kdytinté muuttuu “illallisrituaalista” ~uusien tekemisten keksimi-
seen”. Tyypillisti siis on, ettd verrattain pian ruokailun alkamisesta lapset
haluaisivat tehdi jotain muuta. Lapset voivat esimerkiksi kysyd saisivatko

he siirtyi leikkihuoneeseen.



Aikuiset reagoivat melkein aina lapsien kirsimittomyyteen kdytinnolld
lasten toppuuttelu”. Vanhemmat yrittivit ikddn kuin hidastaa lapsia ja
niin saada lisdd aikaa omalle ruokailulleen ja siitd nauttimiselle. Tutkimuk-
senkohteena olleet perheet toteuttivat kdytintéd puhumalla seuraavasti:
”Hei, mene katsomaan miti sielld toisella puolella on”, ”Kiy katsomassa
tuolla”, ”Katso vauva, vilkuta sille”. A la carte -ravintolassa voi kuiten-
kin olla vaikea toteuttaa edelld mainittuja kiytint6ja, silld sielld perheet
tyypillisesti istuvat paikallaan eivatka litku ruokasalissa. Buffet-ravintolassa
ruokailukdytinté on tdysin erilainen: lapsien ja aikuisten tiytyy liikkua
ravintolassa, silli ruoan hakeminen on asiakkaan vastuulla.

Tauko perheestd

Aikuisen on laivalla monesti vaikeata tehdi asioita, jotka hin kokee itsel-
leen arvokkaiksi. Varsinkin risteilyn ensimmadiseni iltana oletetaan, etté
perhe pysyy koossa, eiki ole suotavaa, ettd vanhemmat lahtisivit yksin
esimerkiksi kiertelemédn kauppoja. Joissakin perheissd on muodostunut
luontevia tapoja “pitdi taukoja” perheestid, kun taas toisissa perheissi
timi koetaan hankalaksi.

Jos aikuiset pitavit taukoja, ovat ne yleensd ensimmaisen iltana ly-
hyempid kuin toisena. Tauon ottaminen voi tapahtua esimerkiksi niin,
ettd toinen vanhemmista kysyy toiselta, voisiko hin mennd kymmeneksi
minuutiksi johonkin kauppaan toisen vanhemman jdddessd valvomaan
lapsia leikkihuoneeseen. Yksinhuoltajaperheissi timé on tietysti hanka-
lampaa. Tutkimukseen osallistuneet yksinhuoltajaperheet ilmoittivatkin,
ettd matkustavat mielellddn jonkun toisen aikuisen kanssa juuri siksi, ettd
tauot perheesti olisivat mahdollisia. Suurin syy tihdn kidytint66n on laivan
arkkitehtuuri ja palvelu, joka tarjoaa yllittdvin vihin mahdollisuuksia eri
perheenjisenille tehdid “omia asioitaan” samassa fyysisessa tilassa. Aikuiset
ottavat taukoja, jotta risteilykokemus olisi my6s heille arvokas.

Nimi kolme yllimainittua kéytint6d ovat esimerkkejd kontekstuaali-
sista kiytinnoistd, jotka muodostuvat nimenomaan risteilykontekstissa.
Risteily edustaa tissd jonkinlaista minikulttuuria, jonka ymmirtiminen on
tirkedd, jotta risteilyn arvoa voidaan tulevaisuudessa kasvattaa. Tutkimusta
tehdessini havaitsin, ettd on hyvin tyypillistd etteivit perheet itse pysty



nikemain risteilykontekstissa muodostuvia ongelmia. Toimintatavoilla on
historiallinen tausta ja ne ovat muodostuneet osaksi thmisten itsestddn sel-
vid vapaa-ajan kdytint6jd. Johtopditds tutkimuksesta oli, ettd kontekstuaa-
linen kédytint6jen tutkiminen antoi syvillisemmin ja monivivahteisemman
ymmirryksen risteilystd kuin mitd esimerkiksi kontekstin ulkopuolella
tehty haastattelututkimus olisi antanut.

Kaytannodt ja liiketoiminta

Tissi artikkelissa esitetylld ajatuksella markkinoista kdytdntoind kuluttajien
tai asiakasryhmien sijaan on merkittivid vaikutuksia litketoiminnan kehit-
timiseen ja varsinkin markkinoinnin késitteisiin.

Viimeisen vuoden aikana on esimerkiksi kéyty kiivasta akateemista
keskustelua ns. palvelulogiikan luonteesta. Vargo & Lusch (2004) aloit-
tivat timin keskustelun Journal of Marketingissa julkaistussa artikkelis-
saan, jossa he totesivat, ettd arvonmuodostus tapahtuu ns. co-production
-prosessin kautta, jonka tulkitaan olevan vuorovaikutusta yrityksen ja
asiakkaan vililld. Asiakas ja yritys luovat yhdessi arvoa. Titi logiikkaa
on jo pitkdin kehitetty Pohjoismaissa, mutta se on viime aikoina noussut
uudestaan laajempaan keskusteluun (Grénroos 2005). Mielestini tissid
keskustelussa on monessa tapauksessa unohdettu kontekstuaalinen niko-
kulma, jota olen tdssi artikkelissani pyrkinyt tuomaan esiin. Viitinkin, ettd
ns. co-production -logiikka on verrattain ekonomistinen ja rationaalinen
tapa ajatella arvontuotantoa asiakkaan nikokulmasta. Monessa tapauk-
sessa oletetaan, ettd asiakas ”tuottaa” asioita tavoitteellisesti (vrt.Vargo &
Lusch 2004, Prahalad & Ramaswamy 2005). Esimerkiksi risteilykulutta-
misen yhteydessid on ilmeistd, ettd arvontuotanto ei ole tavoitteellista vaan
muodostuu asiakkaan elimissi kontekstuaalisissa kiytinnoissi, jotka ovat
itsessddn arvokkaita. TAmin ajatusmallin mukaisesti on tirkeAmpai tutkia
vhdessiolon ja erillidn olemisen jannitteitd ja kdytint6jd kuin asiakkaiden
motiiveja, tavoitteita ja tapoja toteuttaa naiti.

Kontekstuaalisella lihestymistavalla on my6s merkittivid vaikutuksia
menetelmdvalintoihin. Analyysiyksikén muuttuessa kuluttajista konteks-
teihin on ilmeistd, ettd tutkijan tai yrityksen on otettava suurempi vastuu
markkinaymmairryksen luomisesta. Asiakas on vain osa kontekstia tai



kiytint6d ja ndin ollen “asiakkaan 4dni” ei yksinddn voi auttaa yrityksid
ymmirtimadn markkinoitansa. Etnografia antoi risteilytutkimuksessani
hyvin ymmairryksen asioista, joista kuluttajat eivit pysty puhumaan.
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