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Aihe on valikoitunut Oulun ammattikorkeakoulun LUOTA-hankkeesta, jonka tavoitteena on kehittaa
turvallisia  luontoperustaisia palveluja ja palvelukokemuksia Pohjois-Pohjanmaan alueen
palveluntarjoajien ja toimijoiden kanssa.

Opinnaytetyon tavoitteena oli tuoda esiin mita luontoperustaisia palveluita 25-45-vuotiaat pariskunnat
haluavat kayttdd huomioiden heidan turvallisuuskokemuksensa ja maarittda pariskuntasegmentin
asiakasprofiili, jota hankkeessa mukana olevat mikroyrittajat ja palveluiden tuottajat voivat hyodyntaa
kehittdessaan palveluita pariskunnille. Lisaksi pariskuntasegmentille kehitettiin asiakasprofiiliin
perustuen arvolupaus seka segmentin toivoma palvelutarjooma.

Tietoperustassa aihetta taustoittavat nakemys asiakasymmarryksesta, tilastotieto pariskunnista,
nakokulmat kuluttajan arvoista ja asenteista, maaritelméat luontomatkailusta ja luontomatkailijan motiivit,
matkailun turvallisuus ja mahdolliset tulevaisuuden erilaiset matkailijatyypit. Kayttokelpoisen tiedon
tuottamiseksi lahestymistavaksi soveltui tapaustutkimus ja tiedonkeruumenetelmaksi haastattelut.
Keratylle tiedolle tehtiin siséllonanalyysi ja siséllon erittely asiakasprofilointia ja arvolupauksen
muodostamista varten. Niiden hahmotteluun kaytettiin arvolupaus canvasia ja asiakkaan
empatiakarttaa.

Tutkimustuloksista selvisi, etta asiakasprofiilin luonti on mahdollista soveltamalla tapaustutkimusta ja
edelld mainittuja menetelmia. Asiakasprofiiliin kiteytyivat pariskuntasegmentin arvot, tarkeydet ja
elamantyyli seka tarpeet, motiivit ja huolet luontoperustaisten palveluiden suhteen. Myds segmentin
toivoma palvelutarjooma tuli esille asiakasprofiilissa. Arvolupauksen toteuttamisen kautta on
mahdollisuus kohentaa turvallisuuden kokemusta ja vahentda psyykkisia stressitekijoita lisaamalla
palveluihin segmentin kokemia hyotyja ja poistamalla haittoja. Arvolupauksen lukuisat kohdat ovat
kaytettavissa erilaisille palveluntuottajille ja toimijoille, jotka voivat valita omaan liketoimintaansa
parhaiten soveltuvat kohdat.

Jatkossa asiakasymmarryksen lisaa@miseksi tulisi syventya pariskuntasegmentin arvoihin ja motiiveihin
seka tarkastella aktiviteetti- ja palvelutarjonta arvo- ja motiivinakokulmista kasin, jotta seka tarjonta etta
tuotteet saadaan paremmin kohdennettua segmentille.

Tuotetun tiedon kayttokelpoisuuden mittaaminen lisaa opinnaytetyon luotettavuuden arviointia ja
asiakastyytyvaisyysmittaus ennen ja jalkeen kehittdmistehtavan on yksi tapa mitata. Opinnaytetydn
tulee myos tavoitella kilpailuetua yritykselle ja toimeksiantajalle. Kilpailuetujen tuottamiseen on
mahdollista pyrkid monin eri tavoin ja siihen osaltaan asiakasprofiili seké& arvonlupaus luovat hyvan
perustan.
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The aim of this Master’s thesis is to clarify what kind of nature-based services are desired for couples
aged 25-45 years and also examine their safety experience. The topic was selected from the LUOTA-
project which aims to develop safe nature-based services and service experiences together with service
providers and actors in the region of Northern Ostrobothnia. LUOTA-project is run by Oulu University
of Applied Sciences.

The goal of the thesis was to develop and define a customer profile for couples. The customer profile
could be utilized by the service providers when they develop their services for couples. Furthermore,
the value proposition and service offering were developed for the segment.

The theoretical background of the thesis is consisted of information on customer insight, the statistical
data on couples, consumer values and attitudes, nature-based tourism, travel safety and potential
nature-based travellers in the future. For the scientific approach, case study was selected, and
interviews were used for gathering information. The content analysis was used for gathered information
in order to form a customer profile and value proposition. For creating the final customer profile and
value proposition, the customer empathy map and value proposition canvas were used as tools.

The research results indicates that the customer profile can be created by using a case study with the
above-mentioned methods and tools. Values, lifestyle and priorities as well as needs, motives and
worries are crystallized in the customer profile. Value proposition offers a possibility to enhance the
safety experience and minimize psychological stress by adding the gains into services and removing
the pains. Numerous topics of the value proposition can be utilized by the service providers and actors
in the field by selecting the suitable topics for their business.

Measuring the applicability of information generated in the thesis improves the reliability assessment.
The customer satisfaction survey before and after the development task is one way to measure. The
thesis process should also create competitive advantage for the companies and commissioners. Strive
for producing competitive advantages could be carried out in various ways where the customer profile
and value proposition creates a solid base.

In order to deepen the customer insight, follow-up studies of segment’s motives and values are needed.
The activity and services offering could be reviewed from a value and motive viewpoint to get more
targeted service products for the needs of the segment.

Keywords: customer insight, customer profile, nature-based tourism, travel safety
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1 JOHDANTO

Tama opinnaytetyon raportti kertoo pariskuntien luontomatkailuun liittyvista palvelutarpeista. Aihe
on valikoitunut Oulun ammattikorkeakoulun LUOTA-hankkeesta, jonka tavoitteena on kehittaa
turvallisia luontoperustaisia palveluja ja palvelukokemuksia Pohjois-Pohjanmaan alueen

palveluntarjoajien ja toimijoiden kanssa (Oulun ammattikorkeakoulu 2021a).

LUOTA-hankkeen selvityksessa 18 Pohjois-Pohjanmaalla sijaitsevan kunnan alueelta 16ytyi 168
luontoperustaisia palveluita tarjoavaa yritysta. Yrityksista 129 tarjpaa myds muita palveluita
luontoperustaisten palveluiden lisaksi, yleisimpana majoituspalvelut (39 yritystd). 133 yritysta
tarjoaa palveluita lapi vuoden ja 37 yrityksen luontoperustaiset palvelut vaihtelevat vuodenajan
mukaan yritysten ollessa auki lapi vuoden. Luontoperustaisia tarjottavia palveluita |6ytyi 22 erilaista
eldinten tarkkailusta valinevuokraukseen. Yrityksista 54 % ovat yksinyrittdjia ja 38 % yrityksista
tyollistivat 2-9 henked. Tehdyn kyselyn perusteella yritykset kokevat turvallisuuden perusarvona,
laatuna ja itsestaan selvyytena seka turvallisuus on epatoivottujen asioiden valttamista. Ennen
kaikkea turvallisuus on varautumista, viestintda ja verkostoitumista. Kyselyn yhteydessa on
selvitetty turvallisuuteen liittyvia koulutustarpeita, joiden perusteella yrityksille on jarjestetty
turvallisuuskoulutusta palveluiden turvallisuudesta, tietoturvasta ja tietosuojasta, kestavasta
kehityksesta seka luontoperustaisten yritysten sopimusosaamisesta ja juridiikasta. (Oulun
ammattikorkeakoulu 2021b.)

Asiakassegmentit on valittu hankkeen yhteistyokumppaneiden kanssa keskustelutilaisuuksissa
loppukevaalla 2021. Kriteereina asiakassegmenttien valinnassa olivat liiketoiminnalliset
nakokulmat, kasvupotentiaali, uutuusarvo, eri vuodenajat, relevanttius koko alueella (ei vain
yhdelld paikkakunnalla) ja asiakassegmenttien saavutettavuus. Valittuja asiakassegmentteja on
viisi, joista pariskunta edustaa yhtd segmenttia. (Oulun ammattikorkeakoulu 2021b.)

Opinnéytetydn tarkoituksena on selvittdd 25-45-vuotiaiden pariskuntien toiveita ja tarpeita
luontoperustaisten palveluiden suhteen. Tutkimusongelma on, ettd miten pariskuntien ajatuksia
luontoperustaisista palveluista kartoittamalla luodaan asiakasprofiili. Keskeiset
tutkimuskysymykset ovat: miten tiedonkeruu tulisi tehda, mita segmentilta pitaisi kysya, miten
turvallisuuskokemus tulee huomioida ja miten keratty tieto tulee kasitelld, jotta siitda voi luoda

asiakasprofiilin siséltaen segmentin tarpeet ja toiveet.
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Tavoitteena on tuoda esiin pariskuntien tarpeita luontoperustaisiin palveluihin liittyen huomioiden
heidan turvallisuuskokemuksensa sekd maarittdd segmentin asiakasprofiili, arvolupaus ja
segmentin haluama palvelutarjooma, joita hankkeessa mukana olevat mikroyrittajat ja palveluiden
tuottajat voivat hyodyntaa kehittdessaan palveluita pariskunnille. Tyon pyrkimys on osaltaan

tuottaa kilpailuetua mikroyrittajille ja palveluntarjoajille.

Opinndytetyon tietoperusta taustoittaa maisemaa asiakasymmarrykseen, luontomatkailun
méaarittelyyn ja luontomatkailun motiiveihin matkailijan nakokulmasta katsottuna. Lisaksi
tunnustellaan maaperad matkailun turvallisuudesta, pariskunnista, mahdollisista tulevaisuuden
erilaisista luontomatkailijatyypeista ja kuluttajien nakokulmista. Tietoperustassa perehdytaan
kolmeen neljastéd opinnaytetyon keskeisesta kasitteestd: asiakasymmarrys, luontomatkailu ja
matkailun turvallisuus. Teoreettisen osuuden esittelyssé ovat metodologiset valinnat, perustelut
tapaustutkimukselle |ahestymistapana ja tutkimuksen toteuttamiseen liittyvat menetelmét, joista

asiakasprofiili on neljas keskeisesta kasitteesta.

Keskeisiin tutkimuskysymyksiin saadaan vastaukset tutkimuksen toteuttaminen -luvussa, jossa
tiedon hankinnalla ja erilaisilla tavoilla kasitella tietoa luodaan asiakasymmarrysta
pariskuntasegmentistd. ~ Taman  opinnaytetyon ~ tekeminen  kuvataan ftiivistetysti
opinnaytetyOprosessissa, josta kerrotaan samannimisessa luvussa. Kaytannon toimenpiteiden

jalkeen esittelyssa ovat tulokset: asiakasprofiili, arvolupaus ja segmentin toivoma palvelutarjooma.

Johtopaatokset luvussa tarkastellaan tuloksia ja niihin littyvia asioita seka naiden perusteella
tehtavia paatelmia. Viimeinen luku koskee opinnaytetyon pohdintoja. Sita miten kirjoittajan mielesta
tyd yleisesti meni, mikd onnistui ja mika takkusi. Pohdintaluvusta loytyvat omat kappaleet

luotettavuudentarkastelusta, eettisesta pohdinnasta ja ajatukset jatkokehitysaiheista.



2 KULUTTAJAN ASIAKASYMMARRYKSESTA LUONTOMATKAILUUN

Tama tietoperusta taustoittaa opinnaytety6ta useita lahteita hyodyntéen ja aiheen kokonaisuutta
rakennetaan eri nakokulmista kasin. Tietoperustassa avataan kolme neljasta keskeisesta

kasitteesta: asiakasymmarrys, luontomatkailu ja matkailun turvallisuus.

Asiakasymmarrys voidaan nahda limana, joka yhdistaa erilaisia tietoja ja nakemyksia toisiinsa.
Nakemyksien koostaminen alkaa tiedolla pariskuntien maarista, heidan tuloistaan ja kuluttajien
ajatuksista. Luontomatkailua tapahtuu monella eri tavoin ja luontomatkailjan motiivien
ymmartdminen on olennaista luontomatkailuliiketoiminnassa. Onnistunut luontomatkailu vaatii
myos turvallisuuden huomioimista monin eri tavoin. Liiketoimintaan kuuluu huomisen suunnittelu ja

nakoaloja avaavat mahdolliset tulevaisuuden luontomatkailijat.

21  Asiakasymmarrys

Taman opinnaytetyon tutkimusongelma on, etta miten pariskuntien ajatuksia luontoperustaisista
palveluista kartoittamalla luodaan asiakasprofiili. Siina keskeisen ratkaisevaksi elementiksi nousee

tietoa kasitteleva ja yhdistava asiakasymmarrys.

Yrityksen liiketoimintamallissa Arantolan mukaan kuvataan kuinka yritys hankkii resurssit, miten
yritys ratkaisee tarpeen tai ongelman asiakkaalleen ja miten johtaa harjoittamaansa liketoimintaa.
Yksi liketoimintamallin elementeistda on asiakasymmarrys, jonka osuus ja sisaltd vaihtelevat
riippuen siita kuinka merkittavana resurssina asiakasymmarrys yrityksessa nahdaan. Kilpailukyvyn
kannalta asiakasymmarrys voi olla oleellista tai sen avulla yritys voi jopa saavuttaa kilpailuetua.
(Arantola 2006, 23.)

Yksi toiminnan perusarvoista yrityksissé on asiakaslahtoisyys, joka edellyttda asiakasymmarrysta
ja asiakaslahtoisyyden kehittamiseksi tarvitaan tietoa asiakkaista seka asiakkailta, joilta tietoa
voidaan kerata muun muassa kyselyilld ja haastatteluilla. Ymmarrysta ja oivalluksia syntyy vasta
kun keratyn tiedon perusteella voi tehda paatoksia, joten asiakasymmarrys ja asiakastieto eivat ole
toistensa synonyymeja. Keratty tieto voi olla eri lahteistd saatua seka laadullista ettd maarallista

tietoa. Asiakasymmarryksessa asiakkaan kayttaytymista seka tarpeita ymmarretaan syvallisemmin



kuin mita itse asiakas pystyisi niista kertomaan. Asiakasymmarryksen kuvailuun voidaan kayttaa
kuvion 1 mukaista viitekehysta. (Arantola 2006, 28, 52-55, 75.)

Mita tieto
kuvailee?

Kuka tietoa
hyodyntaa?

ymmarryksen
luominen — mita
tieto tarkoittaa?

Mitd ongelmia tiedolla voidaan

ratkaista? Mika on tiedon arvo
liilketoiminnassa?

Mista tieto tulee?

Kuvio 1. Asiakasymmarryksen viitekehys (Arantola 2006, 55).

Yritysmaailmassa tietoa saadaan useista lahteista esimerkiksi asiakaspalvelusta, asiakasdatasta,
myynnista ja kumppaneilta. Mita useammasta suunnasta yritys saa tietonsa sitéd paremmin tieto
auttaa paatoksenteossa. (Arantola 2006, 55-68.) Opinndytetydssa tieto tulee paaasiassa
haastatteluista ja muina tietolahteind ovat esimerkiksi Tilastokeskus, Business Finland ja

aiheeseen liittyva kirjallisuus.

Tieto voi kuvailla liketoimintaymparistoon liittyvia seikkoja kuten esimerkiksi markkinat, tuotteet,
palvelut, teknologia ja kilpailu tai asiakkaaseen liittyvia seikkoja kuten esimerkiksi asiakkaan arvot,
eldamantyyli, asenteet ja asiakkuuden historia (Arantola 2006, 68-69). Opinndytetydssa tieto
kuvailee pariskuntasegmentin  elamantyylia, arvoja, harrastuksia, toiveita ja tarpeita

luontoperustaisten palveluiden suhteen.

Yritysmaailmassa tietoa voidaan hyodyntaa yrityksen organisaation eri osissa aina strategiatyosta
lahtien, myynnin ja markkinoinnin, tuotteiden tai palveluiden kehittdmisen kautta aina
tukitoimintoihin asti (Arantola 2006, 75-76). Opinnéytety6n kautta tieto tulee hyddynnettavéksi
LUOTA-hankkeessa mukana oleville yrityksille ja palveluiden tuottajille.

10



Ahonen ja Rautakorpi esittavat asiakasymmarryksen koostuvan seuraavasti: milla asioilla ja
tunteilla on asiakkaan valinnoille merkitysta, kuinka suuri naiden tekijoiden merkitys on asiakkaalle,
mika on naiden tekijoiden merkitys yritykselle ja missa nama asiakkaille merkitykselliset asiat ovat
yrityksen arvoketjussa. Koska ihmisen tekema valinta tapahtuu tunteen ohjaamana niin myos
asiakasymmarrys sisaltaa tunteen. Edes parhaiden asiakkaiden haastattelulla ei saada syvallista
asiakasymmarrysta, koska edes halutessaan asiakas ei pysty kertomaan kaikista kaytokseen
littyvista motiiveistaan ja my0s halu kertoa kaikkea vaihtelee. Asiakkaan syvallisten motiivien ja
tarpeiden tunnistaminen auttaa luomaan asiakasymmarrysta. Asiakastietoa voi olla runsaasti,

mutta asiakasymmarrysta kehittyy vain vahan. (Ahonen & Rautakorpi 2008, 32, 37-39.)

Jokainen yritys voi muodostaa asiakasymmarrysta myds kera@mansa palautteen avulla. Arantolan
ja Simosen (2009, 5) mukaan kiitokset ja kielteiset palautteet ovat erittdin hyddyllista tietoa
palveluliiketoiminnan kehittdjille. Palautetta tulee keraté asiakkaalle aidosti tarkeisté asioista ja
yrityksella keraamisen perusteena tulee olla halu kéyttaa palautetta toiminnan ja palveluiden
kehittamiseen. Palautteen keruutavoille on vaihtoehtoja: yksinkertainen kysely tekstiviestilla,
internet-kysely yrityksen nettisivulla, sahkoiset hymynaamapainikkeet, paperinen lomake
vastauslaatikkoineen tai suora keskustelu asiakkaan kanssa kuunnellen ja kysellen mahdolliset
kehittamistoiveet. Jos mahdollista, palautteenannon tulisi olla lahella asiointipistetta tai siella missa

asiakas aikaansa viettaa. (Tolvanen 2012, 171-174.)

2.2  Pariskuntia ja kuluttajien nakokulmia

Taulukosta 1 selvidd pariskuntien, joissa molemmat puolisot ovat 25-44-vuotiaita, maara
Suomessa vuosina 2016-2020. Kokonaismaarassa vaihtelu on ollut pientd, kun taas lapsettomien
parien maara on kasvanut ja parien keilla on lapsia pienentynyt enemman kuin edellisen ryhman
kasvu. Naiden kahden ryhmén keskinaisestd muutoksesta huolimatta parien, keilla on lapsia,
maara on ollut vahintaankin kaksinkertainen verrattuna lapsettomien parien maaraan vuosina
2016-2020. Tilastokeskuksen ikaryhmamaarittely kattaa iat 25—44. (Tilastokeskus 2021.)
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Taulukko 1. Pariskuntien mééré 2016-2020 (25-44 -vuotiaat) (Tilastokeskus 2021).

Avio-, avo- ja . .
. rekisteroity AVIO._' av‘c.al- o R
Vuosi pari ilman rek'|§ter0|t.y Yhteensa
lapsia pari ja lapsia

2020 123479 252406 375885
2019 119379 257462 376841
2018 116058 262155 378213
2017 112843 265323 378166
2016 110424 267413 377837

Vaikka opinnaytetyon aiheen rajauksessa pariskunnan puolisoiden iaksi on maaritelty 25-45-
vuotiaat, tulee laajemmassa kuvassa huomioida myos parit, joissa parin nuorempi puoliso on 25—
44-yuyotias ja vanhempi puoliso on ikaryhmittelyn ulkopuolella seka parit, joissa vanhempi puoliso
on 25-44-vuotias ja nuorempi puoliso on ikaryhmittelyn ulkopuolella. Talla tavoin tarkasteltuna

vuonna 2020 vastaavat kokonaismaarat olivat 450661 paria ja 415625 paria. (Tilastokeskus 2021.)

Ellare Oy on arvioinut, ettd vuonna 2024 matkailijaryhmista pariskuntien osuus on 17 % ja
lapsiperheiden osuus 19 % (Business Finland 2021, 3:33:54).

Taulukkoon 2 on listattu pariskuntien kaytettavissa oleva rahatulo vuosilta 2016-2020 ja nama
raamit ovat sovellettavissa opinnaytetyon kohderyhman 25-45-vuotialle pariskunnille. Lasten

maara pariskunnilla, joilla on lapsia, on vahintaan yksi tai enemman. (Tilastokeskus 2022.)

Taulukko 2. Kéytettévissé oleva rahatulo (euroa) kotitaloutta kohden, mediaani (Tilastokeskus 2022).

. Lap'se'.ctc')'mat Lap.se'ft?mat Parit, joilla on
Vuosi parit, ikd alle | parit, ika 35- I'apsia
35 vuotta 64 vuotta

2020 41552 52879 61059
2019 42846 53990 60244
2018 42661 53022 60309
2017 39833 52243 58423
2016 38099 51210 57179

Pariskunnat, lapsilla tai ilman, ovat rahoineen ja varoineen kuluttajia. Kuluttaminen on valintoja,

joihin voivat vaikuttaa erilaiset arvot olipa kyseessa arki tai vaikkapa vapaa-ajan matkan

suunnittelu.
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Tiedostava Kuluttaja -tutkimus kertoo suomalaisen kuluttajan asenteista, arvoista ja motiiveista.
Tutkimus hahmottaa pirstaloitunutta kuluttamisen arvomaailmaa, jossa merkityksellisyyden,
yksilollisyyden ja tasaisuuden teemat ovat kuluttamisen valintojen taustalla. Arvot vahvasti ohjaavat
valintoja merkityksellisyyden maailmassa, jossa omien tekojen kautta pyritaan vaikuttamaan
yhteiseen hyvaan. Yksilollisyys korostaa omien unelmien seuraamista ja vastuunkantoa omasta
onnesta. Tasaisuus tarjoaa pysyvyytta ja turvaa, kun ymparistossa puhaltavat muutoksen tuulet.
Merkityksellisyyden, yksilollisyyden ja tasaisuuden teemojen kautta esiin nousevat seuraavat
nakokulmat:

88 % kaikista suomalaisista kokee, ettéd heidédn kulutusvalintansa vastaavat heidén
arvomaailmaansa.

81 % kaikista suomalaisista sanoo, ettd on mukavaa, kun arki on tasaista ja sujuvaa.
79 % suomalaisista kokee, etté vastuullisuutta on vaikea arvioida.

62 % suomalaisista kokee, vastuullisuus on laadukkuuden edellytys.

57 % kaikista suomalaisista haluaa aitoja asioita, ei massatuotteita.

47 % suomalaisista kokee kuluttamisen ahdistavaksi.

43 % kuluttajista etsii aitoja ja uniikkeja asioita ja kokemuksia.

40 % suomalaisista ei usko voivansa vaikuttaa maailman menoon omilla valinnoillaan.
39 % ei tinkisi elémyksisté vastuullisuuden vuoksi.

26 % suomalaisista sanoo, etté vastuullinen kuluttaminen on é&rsyttéva ilmié. (Kuudes kerros
2019, 4, 6-8, 26, 28, 46-47)

Vastuullisuus koskettaa yha useampaa kuluttajaa ja hyvinvoinnin osalta palautuminen nahdaan
tarkeana kuten myaos ruuan luonnollisuus ja ilmastokriisin hoitoon kaikkien osallistumista tarvitaan

(Kuudes Kerros 2019, raportin laskeutumissivu, 4, 66).

2.3 Luontomatkailu

Fredmanin ja Tyrvaisen (2011, 6) mukaan luontoperustaisen matkailun kohteeseen olennaisesti
kuuluu luonto kuten metsat, jarvet, meret, vaarat, maet, joet ja rannat, jotka houkuttelevat
matkailijoita puoleensa. Matkailun maaritelma kasittaa kodista pois matkustamisen, joten
luontomatkailu on matkustamista luontoon. Luontoperustaiselle matkailulle ei ole tieteellisesti
maariteltyd ja maailmanlaajuisesti hyvaksyttya maaritelmaa. Eraana syyna yhdenmukaisen
maaritelman puuttumiseen on hahmottamisen hankaluus: on vaikea erottaa matkailijaa
ulkonaliikkujasta tai tiettya aktiviteettia, joka voikin olla palvelun kayttamista esimerkiksi soutelija
jarvelld. Tavallisesti luontoperustaisella matkailulla tarkoitetaan matkustamista ja yopymistéa
johonkin luontokohteeseen ja osallistumista johonkin kohteessa sopivaan aktiviteettin. Myds
maaritelman tarkastelu palvelun tuottamisen nakokulmasta tuottaa haasteensa. Vaikka luonto

houkuttaakin ihmisia luontoperustaiseen matkailuun silti valtaosa taloudellisesta vaikutuksesta
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muodostuu perinteisten palveluiden kuten kuljetukset, ruoka ja majoitustoiminnan kautta. (Fredman
& Tyrvainen 2011, 5-8.) Myds Saarinen ja Hall (2004, 8) kirjoittavat luontoperustaisen matkailun
taloudellisten vaikutusten arvioinnin olevan vaikeaa erottaa muusta matkailusta paikallisella tai

alueellisella tasolla.

Mika on luontoa ja mitkda ovat luontoperustaisia aktiviteetteja vaikuttavat maarittelyyn.
Tarkoituksesta ja sisallosta riippuen luontoperustainen matkailu voidaan jakaa seuraavasti: milloin
sita tapahtuu (esimerkiksi vapaaltyoaika), minkalaista on toiminta (esimerkiksi kuluttava/ei
kuluttava), mitka ovat motiivit (esimerkiksi sosiaalinen, fyysinen, luonto), miten matkailu tapahtuu
(esimerkiksi kaupallinen, jarjestetty, kestava, keinotekoinen, moottoroitu) ja missa matkailu
tapahtuu (esimerkiksi alue tai luontotyyppi). Jos luontoperustainen matkailu halutaan tunnistaa
omana alueenaan niin sitd myos tulee kyeta mitata ja mittaamista varten se tulee kyeta maaritella.
(Fredman & Tyrvainen 2011, 9.)

Hemmin mukaan matkailu luontoymparistossa on luontomatkailua, kun siina huomioidaan luonnon
kantokyvyn kestavyys, joka tarkoittaa luonnon resurssien sailymista tai jopa niiden lisaamista
suunnittelun ja luonnonsuojelun avulla. Luonnon kokeminen ja eramaaluonnon arvostaminen
matkailun kautta oli merkityksellista ihmisen tunne-elamalle ja henkiselle hyvinvoinnille jo ennen
nykyistd massaturismia koskien maamme kansallisromanttista ajanjaksoa. Osin muun muassa
massaturismin ymparistoongelmien vuoksi luontomatkailu on ottanut samankaltaista rooliaan
takaisin. Sittemmin ekologisesti kestdméatdn massaturismi on muuttunut kestdvampaan suuntaan
matkailijoiden vaatimusten ja kiristyneiden saadosten vuoksi. Luontomatkailun maarittelyyn
vaikuttavat useat nakokulmat ja toisaalta luonnosta paasee nauttimaan iiman matkailuun liittyvia
palveluita. Maarittelya voidaan tehdéd muun muassa matkailuelinkeinon, yhteiskunnan, matkailijan
luontosuhteen tai luonnon nakdkulmasta, mutta sopivimmasta maaritelmasta ei ole yksimielisyytta.
(Hemmi 2005, 333-335.)

Yksinkertaistettuna, luontomatkailua ei ole iiman luontoa, joten luonnon kestavyys méaarittelyssa
nousee keskeiseksi tekijaksi. Luontomatkailu on elinkeino ja samanaikaisesti riippuvainen luonnon
sailymisestd toisin sanoen missa maarin matkailuelinkeino voi hyddyntaa luontoa palveluiden
tuotteistamisessa ja taloudellisen edun tavoittelussa. Matkailuelinkeinon edellytetaan suojelevan ja
kunnioittavan luontoa yhdessa matkailijoiden kanssa. Luonto kylla hoitaa roolinsa houkuttelemalla
matkailijoita vierailemaan mita upeimmissa kohteissa. Parhaimmillaan matkailussa luonto ei

lainkaan vahingoitu tai vahingoittuu mahdollisimman vahan ja tama toiminta on mahdollista vain
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pienimuotoisessa luontomatkailussa. Luontomatkailun pitaisi toimia luonnon puolesta. Koska
maaritelmat ovat kehittyneet yha laveammiksi niin luontoon perustuvaa matkailua ja
luontomatkailua voidaan pitaa toistensa synonyymeina ja kayttaa termia, joka paremmin sopii
kielenkayttoon. (Hemmi 2005, 336-337.)

Pohjoismaissa luonto on ollut matkailun vetovoimatekija jo vuosikymmenia (Fredman & Tyrvéinen
2011, 5). Grenier kuvaa turismin kehityksen merkittavasti kiintyneen 1900-luvun jalkimmaisella
puoliskolla. Lahes samanmuotoisesta massateollisuudesta turismin erilaiset tuotteet ovat jatkaneet
kehitystadn matkailijoiden asenteiden mukaisesti iimaisten sosiaalisia, kulttuurisia ja taloudellisia
suuntia. Vaihtoehtona massaturismille, luontomatkailu tarjoaa matkailijoille tilaisuuden paasta irti
kaupunkimaisesta maailmasta. Samaan aikaan kun luontoarvot ovat tuoneet mukanaan
tyytyvaisyytta, matkailijat ovat alkaneet vaatia enemman aktiviteetteja lomillaan. Matkailijat ovat
aiempaa kokeneempia ja siten vaativat enemman. Myds perhematkailijat ovat muuttumassa yha
yksilollisemmiksi osallistuen enemman yksilollisesti tehtyihin matkavaihtoehtoihin. (Grenier 2004,
414.)

Luontomatkailua iimenee erilaisissa muodoissa muun muassa eramaissa tapahtuva eramatkailu
joko yksin tai ryhmissa; jannittavia ja kokemuksellisia harrastuksia ja tilanteita korostava
elamysmatkailu; luonnossa eri tavoin liikkkuminen ja esimerkiksi marjastukseen ja sienestykseen
littyva luonnon virkistyskaytto; aktiivinen fyysinen liikunta ja harrastustoiminta esimerkiksi Jukolan
viestin tai Finlandia hiihdon kasittava luontoliikunta; maaseudun luontoon ja kulttuuriin perustuva
maaseutumatkailu seka luontoymparistossa tapahtuva terveyteen liittyva hyvinvointimatkailu
(Hemmi 2005, 346-347).

Luontomatkailuelinkeinon tulee olla luontoa kunnioittava palveluala, jonka elamyksellisista ja
virkistavista palveluista matkailijat nauttivat. Nuo matkailijoiden kokemat aineettomat hyddykkeet
toteutetaan aineellisin  hyodykkein  muun muassa kuljetuksen ja majoituksen osalta.
Elamyksellisyys ja virkistavyys toteutuu kohteen luontoarvojen mukaisesti luontoon tutustumalla ja
maisemaa ja luonnonkauneutta ihaillen. Kohteen kiinnostuvuus muodostuu luonnon lisaksi

saavutettavuudesta, palveluista, imagosta ja laadusta. (Hemmi 2005, 339-341.)

Luontoon suuntautuneen matkailun motivaatio on irrottautumista ja pakoa nykyaikaisuudesta ja
kotiymparistosta. Matkailija hakee yhteytta luontoon I6ytaakseen sisaisen aitouden. Arvojarjestys
toteutuu matkailijan nakokulmasta: vaikka matkailijat ovat tietoisia matkansa epaekologisuudesta
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niin heidan halunsa vierailla kohteessa on suurempi kuin heidan ekologiset arvonsa. (Grenier 2004,
395-39%6.)

Luthjen tekemien haastatteluiden mukaan luonto koetaan ymparistona, jossa on toivottua olla seka
toimia ja luonto toimii kokemuksien lahteena. Luontoa voi tarkkailla, se on avointa iimaa, kasveja,
elaimia, niittyja, pihamaata, jarvi rantoineen ja metsaa. Luonto on arvokasta ja positiivista ja sita on
erilaisissa ymparistoissa. Luontoa 16ytad myos kaupungeista, mutta vahemman kuin maaseudulta
tai metsista. Luonto on erityista, kaunista, erilaista ja kiehtovaa. Sitd voi kokea esteettisesti ja
kehollisesti, katsella nakymia ja maisemia. Luonto toimii paikkana lukuisille erilaisille aktiviteeteille
kuten evasretki, soutaminen tai lenkkeily. Maaseudun luonto metsineen tarkoittaa vapautta,
rauhaa, harvoja ihmisia sekd myos hiljaisuutta ja lepoa. Luonnon rauhallisuus on positiivinen
aanimaisema, mutta hiljaisuus voi olla my6s negatiivinen kokemus vaikkei luonto taysin aanetonta
olekaan. (LUthje 2004, 92, 94.)

Luontomatkailussa matkailijan saa likkeelle kohteen luonto-ominaisuudet ja matkailijan elamys- ja
luontohakuisuus. Pohjimmiltaan kyse on matkailijan luontosuhteesta, jonka maaritykset ovat
lahtoisin kaupunkikulttuurista, silla iso osa luontomatkailijoista tulee kaupungeista. Luonto on
luontomatkailijalle liittolainen, joka sopivasti hyodynnettyna tarjoaa elamyksia, virkistysta ja

vastapainoa kaupunkielamalle. (Hemmi 2005, 319-320.)

Yritykset saavat luonnosta erityisen toimintaympariston ja kilpailuvaltin, jota on my0s suojeltava ja
sailytettava. Matkailijoiden ostopaatoksiin yha enemman vaikuttavat kestavat arvot ja
tulevaisuuden menestyjayrityksen tulee osata kertoa arvoistaan ja toimintatavoistaan asiakkaan

ymmartamalla tavalla. (Marski 2021, 53.)

2.3.1 Matkailun turvallisuus

Yksi opinnaytetyon keskeisista tutkimuskysymyksista on, miten turvallisuuskokemus tulee
huomioida. Tama kappale kasittelee turvallisuutta seka matkailuelinkeinon ettd matkailijoiden

nakokulmasta.

livarin (2012, 11) mukaan matkailu ja turvallisuus ovat yhteenkuuluvia kasitteitd ja matkailu voi

menestya vain, kun toimintaymparistd on turvallinen. Turvallisuus on toiminnan mahdollistaja seka
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tarkea osa laatua ja hairiottomasti toimiakseen tulee matkailuelinkeinon tunnustaa sen merkitys.
Nyky-yhteiskunnassa mikaan toimiala ei voi toimia valinpitamattomasti ja matkailu on altis erilaisille
turvallisuustapahtumille. Tiedot tapahtumista kulkevat nopeasti ja muokkaavat matkailijoiden
kasityksia, jonka seurauksena mielikuva matkakohteesta voi nopeasti muuttua. Jos asiakkaat
muuttavat paatoksiaan nopeasti, isossa kuvassa muutokset voivat vaikuttaa matkailuelinkeinoon

paikallisesti, alueellisesti ja jopa kansallisesti. (livari 2012, 12.)

Pitkan ajan kehitysilmiét muun muassa sosiaalinen media, ymparistotietoisuus ja yksilollisyyden
korostaminen turvallisuushakuisuuden ohella vaikuttavat matkailuelinkeinoon. Kokematonta
matkailijaa houkuttaa uusien asioiden kokeilu vieraassa toimintaymparistossa. Tasta tulevaisuuden
matkailijasta ovat kiinnostuneita seka tutkijat ettd matkailuelinkeino. Millainen tulevaisuuden
matkailja on ja mitkd ovat hanen arvonsa ja asenteensa, joilla on merkitysta uusien
matkailupalveluiden kehittdmisessa. Turvallisuushakuisuuden kasvuun ovat vaikuttaneet muun
muassa onnettomuudet merkittavissa matkakohteissa, nopeutunut ja globalisoitunut uutisvirta seka

vahentynyt henkilokohtainen riskinottohalukkuus. (livari 2012, 12-13.)

Kun lansimaisen ihmisen muut perustarpeet ovat tyydytetty, nousee turvallisuus perusarvona
korkeammalle. Aiemmin matkailijat kokivat, etta turvallisuus oli taysin heidan omalla vastuulla.
Nykyaan vastuussa ovat yha enemman eri osapuolet lapi matkailuprosessin ja matkailun
turvallisuus on osa yhteiskuntaa. Perusvaeston turvallisuustaso vaikuttaa matkailun
turvallisuuteen, joka puolestaan tukee matkailualueen kokonaisturvallisuutta esimerkiksi kuntien

jarjestaman ensihoidon ja sairaankuljetuksen puitteissa. (sama, 13-14.)

Matkailuelinkeino  toimii  muuttuvassa ymparistdssd ja sen tulee aistia tulevaisuuden
muutostekijoita. Ymmarrysta tulee kartoittaa mahdollisista riskeista, joiden aiheuttama mielikuva
saattaa vaikuttaa matkailuelinkeinoon kauaskantoisesti. Matkailualan yrityksille tulevaisuudessa
turvallisuusimago on yh& merkittavampi kilpailutekija, joka vaikuttaa asiakkaan matkakohteen
valintaan. Verkottuneeseen liiketoimintaan turvallisuusty6 kuuluu osana yrityksen johtamista ja se
vaatii arvoketjujen hallitsemista ja yhteistyota eri toimijoiden kesken. Turvallisuuteen liittyviin
toimenpiteisiin ja niiden toteuttamisiin tulee sitoutua, jotta kehitetyt toimenpiteet vakiintuvat. (sama,
14-16.)

Euroopan Unionissa kestavan matkailun tavoitteisiin lukeutuu turvallisuus, joka liittyy my0s

eettiseen matkailuun. Eettisyydelld tassa yhteydessa tarkoitetaan muun muassa paikallisten
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tapojen ja kulttuurin arvostamista. Matkailuelinkeinossa turvallisuus auttaa parantamaa myos
matkailukohteen asiakastyytyvaisyytta, tunnettuutta ja kannattavuutta. Suomen mielikuvaa
turvallisena matkakohteena vahvistavat vakaa yhteiskunta, korkea teknologiaosaaminen ja hyva
elintaso. Jatkossa turvallisen mielikuvan sailyttaminen vaatii toimenpiteita ja samanaikaisesti tuo
mielikuva on altis muutoksille. Jos turvallisuusasiat ovat esimerkiksi laiminlyotyja ja johtavat
onnettomuuteen niin matkailijoiden kasitykset alueesta ja matkailupalveluista saattavat vaarantua.
Turvallisuuden jakautuminen puolestaan vaikuttaa matkailijoiden maaraan: turvalliseksi koetut
alueet saavat lisaa matkailijoita, kun taas turvattomiksi koetut alueet menettavat matkailijoita. (livari
2012, 16-17.)

Luontopalveluissa on ollut vime vuosina kasvua omatoimisten matkailijoiden osalta ja
koronapandemia on vauhdittanut ihmisten halua likkua ulkona turvallisesti. Kavijamaarat ovat
kasvaneet Metsahallituksen kansallispuistoissa ja muilla ulkoilualueilla. Retkikohteiden ja reittien
turvallisuus ovat saaneet haasteita kavijamaarien kasvun my6ta, kun niiden kunnossapito ja huolto
vaativat enemman resursseja kuin aiemmin. Uusien kokemattomien kavijoiden turvallisuutta tulee
huomioida kohteiden ja reittien ennakkotiedoissa, viitoittamisessa ja opasteissa. Myos kavelijoiden
ja maastopyorailijoiden sovittaminen samoille reiteille vaatii molempien ryhmien huomioimista, jotta

reiteilld kulkeminen on kaikille turvallista. (Marski 2021, 57-58.)

Vuokrauspalveluiden kayttd on kasvanut uusien lajien ja omatoimisuuden myota. Valineiden,
esimerkiksi maastopydran, kanootin tai SUP-laudan turvallinen kayttd edellyttdd asiakkaan
perehdyttamista ja opastamista. Jotta asiakkaan turvallisuudesta voidaan huolehtia, tulee ensin
antaa henkilokunnalle riittdva koulutus asiakkaiden opastamiseen, kaluston huoltoon ja
kunnossapitoon. (Marski 2021, 58.)

Matkailussa odotukset turvallisuudesta ja todelliset turvallisuuskokemukset eivat tule olla liian
kaukana toisistaan. Koettuja tapahtumia ja mielikuvia verrataan odotuksiin turvallisuudesta.
Matkailupalvelu koetaan ei-toivotuksi, jos odotukset palvelun osalta eivat tayty. Odotukset
turvallisuudesta ja riskiensietokyky vaihtelevat matkailupalveluiden mukaisesti, esimerkiksi
perheloman ja seikkailuretken turvallisuudelta odotetaan eri asioita. Matkailussa turvallisuus ei ole
erillinen palvelu vaan se on sisaanrakennettua palvelun laatuun ja henkildkunnan osaamiseen.

Turvalliseksi koettu palvelu edistad myds mielikuvaa hyvésta laadusta. (livari 2012, 27, 31.)
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2.3.2 Mahdolliset tulevaisuuden luontomatkailijat

Visit Finlandin kansainvalinen verkosto loi havaintojensa perusteella Matkailija 2030 -skenaarioita,
joissa kuvataan kotimaan matkailun mahdollisia ja vaihtoehtoisia tulevaisuuksia vuonna 2030.
Skenaariot ovat tarkoitettu ajattelun ja nakemyksellisyyden kehittamiseen, ne eivat ole ennustuksia
tulevaisuudesta.  Skenaarioiden perusteella on luotu 24 erilaista matkailijatyyppia

tarpeineen/haasteineen ja arvolupauksineen. (Business Finland 2020.)

Skenaarioissa viisi matkailijatyyppia liittyivat luontomatkailuun seuraavanlaisine tarpeineen ja

haasteineen.

Luontoseikkailija:

Halu tehda lomalla jotain hyvéé ja merkityksellistd. Kokea kohde kestévésti toteutettujen
palveluiden kautta. Yopyé eksoottisesti ja luonnonlaheisesti, mutta kuitenkin luksustasoisesti.
Vapaus vaeltaa kohteessa ja yksilollisyys.

Pekka Puussakiipeilijé:

Kohteen ja palveluiden I6ydettévyys keskeinen kysymys, samoin kuin myés fyysinen ja
digitaalinen saavutettavuus. Infrastruktuurihaasteet. "Hidden treasures”.
Suosittelumarkkinoinnin voima ja logistiikan rajoitukset.

Raimo Ryhméluontoilija:

Volyymi vs. infrastruktuuri. Valmiit reitit oltava hyvin tarjolla. Opastuksen oltava kunnossa.
Paketointi on térkedd. Palvelutarjonnan I6ydettévyys on oltava hyvéllé tasolla, jotta matkailu
olisi turvallista.

Responsible Traveller:

Vastuullisuus / hiilijalanjélki tiedostetaan. Osallistumisen mahdollisuudet térkeita. Aitous ja
alkuperéisen arvostaminen. Paikallisten arvostus ja kohtaaminen. Arvostaa aitoja elémyksié -
yhdessé tekemisté ja oppimista.

Idealist Traveller — Nature Lover:

Luonto ja ympéristé menevét kaiken edelld. Valmius maksaa mahdollisuudesta tehdé hyvéé
luonnon eteen tai osallistua talkoisiin. Saattaa olla hyvin kriittinen ja omata vahvat arvot.
Arvostaa aitoja eldmyksié. (Business Finland 2020.)

Edella mainituista luontoon liittyvista matkailijatyypeista ynden, Raimo Ryhmaluontoilijan, kohdalla
esiin nousi turvallisuus palvelutarjonnan Idydettavyyteen liittyen. Muissa kuin luontoon liittyvissa

matkailijatyypeissa kolmen kohdalla tarpeisiin ja haasteisiin liittyi jokin turvallisuuteen liittyva
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nakokulma. Eri tavoin virtuaalimatkailua tekevia matkailijatyyppeja oli viisi. (Business Finland
2020.)
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3 LAHESTYMISTAPA JA MENETELMAT

Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti kuvaavat lahestymistavan tarkoittavan laajempaa nakokulmaa, josta
tutkittavaa ja kehitettavaa iimiota lahestytaan. Ilimion selvittelyssa voidaan kayttaa erilaisia
menetelmallisia ratkaisuja. Lahestymistapa ei ole vain yksi menetelm@ vaan se liittyy
perustavammin kehittdmisen tavoitteeseen. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 25, 36.) Taman
opinnaytetydn tavoitteena on tuottaa kayttokelpoista tietoa asiakasprofiilin ja arvolupauksen
muodossa, jotka toimivat kehittdmisehdotuksien tavoin LUOTA-hankkeessa mukana oleville

mikroyrittajille ja palveluiden tuottajille

3.1 Metodologiset valinnat

Toikko ja Rantanen Kkirjoittavat metodologian tarkoittavan kehittdmistoiminnan periaatteiden
méaarittelya ja se on tarkeaa, jotta kehittdmismenetelmat ja niiden kayttotavat voidaan perustella.
Tieteenfilosofian ontologia tarkastelee todellisuuden luonnetta. (Toikko & Rantanen 2009, 35-36.)
Tama opinnaytetyd on luonteeltaan tutkimuksellista ~kehittamistoimintaa, johon liittyva
todellisuuskasitys rakentuu useasta eri lahteesta muun muassa haastattelukysymyksista ja -
vastauksista. Kysymyksille on realistinen lahtokohta: tiedossa oleva asiakassegmentti, mutta sita
ei tiedeta mita segmenttin kuuluvat ihmiset ajattelevat. Haastatteluiden kautta kysymyksille
haetaan vastauksia haastateltavilta. Tallin todellisuus rakentuu sosiaalisesti ja voidaan ajatella
kyseessa olevan realistinen ja konstruktiivinen kehittdmisorientaatio (Toikko & Rantanen 2009, 35—
37).

Kehittamistoimintaan faktanékokulman tuo asiakassegmentti, joka on olemassa ja se saa aluksi
nimen nuori pariskunta. Ensin segmentin ikahaarukkaa maariteltaessd LUOTA-hankkeen
ryhmélaisten kasitykset ian suhteen vaihtelevat ja sosiaalisessa vuorovaikutuksessa esitetdan
perusteluita omalle tulkinnalle ja annetaan ymmarrysta toisten nakemyksille. My6hemmin ryhma
méaarittelee segmentin ikahaarukaksi 25-45-vuotta, jolloin se saa tulkinnallisen nakdkulman. Myds
haastattelut tuovat faktanakdkulman kehittdmistyohon, jossa haastateltavien kokemukset ja tarpeet
kulkevat lapi muistinpanojen ja excelin paatyen kayttokelpoiseksi, kiteytetyksi tiedoksi
asiakasprofiiliin, jolloin tuo tieto on saanut tulkinnallisen nakokulman. (Toikko & Rantanen 2009,

37-38.) Nuori pariskunta? Onko kyse parista, joka on hiljattain littoutunut vai onko kyse nuorista
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ihmisista, jotka elavat pariskuntana. Kuka kenellekin on nuori. 90-vuotias voi pitaa 50-vuotiasta
nuorena ja 23-vuotias voi pitaa 48-vuotiasta vanhana. Koska ikahaarukka on asiakassegmentille
maaritelty, on jatkossa parempi kirjoittaa pariskunnasta ilman nuori etuliitetta selkeyden vuoksi.
Toisaalta pariskunnasta puhuminen ilman ikahaarukkaa antaisi kuvan, ettd kaiken ikaisia
pariskuntia aiotaan haastatella, joten pariskunnan ikahaarukan mainitseminen rajaa tarkemmin

opinnaytetyon sisaltoa ja tuloksia.

Epistemologia ottaa kantaa tiedon luonteeseen. Opinnaytetydssa tutkitaan tutkimuskohdetta eli
pariskuntasegmenttia ja tieto rakentuu sosiaalisessa vuorovaikutuksessa haastatteluiden kautta.
Tarkoituksena on tiivistaa haastatteluiden anti yhdeksi kokonaisuudeksi muodostamalla siita
asiakasprofiili eli yksityiskohtainen tieto etenee kohti kokonaisuutta, jolloin kyseessa on
induktiivinen ajattelu. Tuotettu tieto palvelee hankkeen seuraavia vaiheita ja hankkeessa mukana
olevia mikroyrittajia, jolloin voidaan puhua kéyttokelpoisesta tiedosta. (Kananen 2013, 49; Toikko
& Rantanen 2009, 39.)

Tuotetulla tiedolla on intressinsa ja se on erilaisista arvoista vapaa. Mita tarkoitusta varten ja
kenelle tietoa tuotetaan kuuluvat kehittamisen intresseihin. (Toikko & Rantanen 2009, 44-45.) Tieto
on esimerkiksi riippumatonta hankkeen rahoittajan mielipiteista tai hankkeessa mukana olevien
mikroyrittajien arvoista. Tieto on tarkoitettu hankkeessa maaritellyn alueen palvelun tuottajille ja
mikroyrittajille, ei vain jollekin tietylle paikkakunnalle tai yksittaiselle yritykselle. Tuotetun tiedon
tarkoituksena on auttaa mikroyrittajia kehittdmaan olemassa olevia palveluitaan tai luomaan

kokonaan uusia palveluita.

3.2 Lahestymistapana tapaustutkimus

Lahestymistapaa valittaessa tehtdva maarittad soveliaimman lahestymistavan. Kun tehtavana on
tuottaa kehittdmisehdotuksia, on todennakaisin lahestymistapa tapaustutkimus. (Ojasalo ym. 2014,
36.)

Yin esittaa, ettd tutkimuksen ehka tarkein askel on tutkimuskysymyksien maarittely ja minka
tyyppisia  kysymyksia aiotaan kysya. Ensimmaisena ja tarkeimpana ehtona eri
tutkimusmenetelmien erottamiseksi toisistaan toimii tutkimuskysymysten luokittelu. Miten ja miksi -
kysymysten esittdminen soveltuvat tapaustutkimukseen. (Yin 2014, 11.) Kolme neljasta taméan
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opinnaytetydn tutkimuskysymyksesta ovat miten kysymyksia (miten tiedonkeruu tulisi tehda, mita
segmentilta pitaisi kysya, miten turvallisuuskokemus tulee huomioida ja miten keratty tieto tulee

kasitelld, jotta siita voi luoda asiakasprofiilin sisaltden segmentin toiveet ja tarpeet).

Kananen toteaa, etta tapaustutkimus yhdistaa laadullisen ja maarallisen lahestymistavan ja siten
tapaustutkimus ei ole oma lahestymistapansa. Tapaustutkimuksella ei ole omaa metodologiaa eika
omia tutkimusmenetelmia. Tapaustutkimus pyrkii ymmartamaan monimutkaista ilmiota kuten
laadullinenkin tutkimus. Myohemmin Kananen kirjoittaa tapaustutkimuksen olevan lahestymistapa
sisaltden piirteitd laadullisesta ja maarallisesta tutkimuksesta. (Kananen 2013, 9, 36.)
Lahestymistapaa ja sen valinnan perusteita pohtiessa lohduttaa havainto, ettei edes kokeneelle

tutkijalle ja oppikirjojen kirjoittajalle tapaustutkimuksen selkea maarittely ole lian helppoa.

Tapaustutkimusta kaytetaan tutkimusmenetelmana muun muassa sosiologiassa, psykologiassa,
valtiotieteissa, kasvatustieteissd ja liketoiminnassa (Yin 2014, 4). Liiketaloustieteissa
tavanomainen lahestymistapa on tapaustutkimus ja sen juuret ovat tieteellisen tutkimuksen
perinteissa.  Tieteellisen tutkimuksen tutkimusstrategian valinta vastaa kehittamistyon
lahestymistavan valintaa. Usein kehittdmistydssa on piirteitd useammasta lahestymistavasta,
jolloin eri lahestymistavoista poimitaan ne piirteet, jotka soveltuvat parhaiten omaan
kehittamistyohon. Valittujen lahestymistapojen tulee tayttaa keskeisimmat ominaispiirteet, jotta ne
voi nimetd kehittamistyon lahestymistavoiksi. (Ojasalo ym. 2014, 51-52.) Tama opinnaytetyd
soveltaa lahestymistapana tapaustutkimusta kayttden eri menetelmid my6s muista
lahestymistavoista pyrkien tuottamaan kehittdmisehdotuksia, joka on yksi tapaustutkimuksen

ominaispiirteista.

Pariskunnilta selvitettaviin asioihin kuuluvat heidan aiemmat kokemuksensa luontoon liittyvista
palveluista ja aktiviteeteista, toiveet halutuista palveluista seka edellda mainittuihin liittyva
turvallisuuskokemus. Kartoitettavana ovat muun muassa pariskuntien perustiedot asuinpaikasta,
harrastuksista ja koulutuksesta. Mika motivoi pariskuntia lahtemaan liikkeelle, paljonko he ovat
valmiita kayttdmaan rahaa luontoperusteisiin palveluihin, liittyykd palvelunkdyttoon joitain
stressitekijoitd, mitka ovat heidan huolenaiheitaan palveluiden suhteen ja ovatko he valmiita
suosittelemaan muille kayttdmaansa palvelua, ovat osa selvitettavia asioita. Pariskunnilta pyritaan
saamaan Yksityiskohtaista ja syvallista tietoa koskien heidan nékemyksidan luontoperusteisiin

palveluihin liittyen. Tieto antaa ymmarrysta heidan kokemuksistaan, toiveistaan ja tarpeistaan.
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Syvallisen ja yksityiskohtaisen tiedon tuottaminen on toinen tapaustutkimuksen ominaispiirteista
(Ojasalo ym. 2014, 52).

Tutkimuksen kohteena on pariskuntasegmentti ja tapaustutkimuksessa kohteita on vahan ja usein
juuri tuo yksi, joka voi olla esimerkiksi ihmisryhmé kuten tassa opinnaytetydssa. Oleellista on, etta
luontopalveluita kayttava pariskuntasegmentti ymmarretaan yhtena kokonaisuutena eli
tapauksena. Tapaustutkimuksen prosessiin kuuluu myos kirjallisuuteen tutustumista, joka lahentaa

aiheeseen ja antaa mahdollisuuden peilata omia ajatuksia. (Ojasalo ym. 2014, 53-54.)

Tapaustutkimus rajoittuu  ongelman ratkaisun esittdmiseen eli tadss@ opinnaytetydssa
kehittdmisehdotuksien tuottamiseen ja esittamiseen asiakasprofiilin ja arvolupauksen muodossa.
Ongelman poistaminen kaytannossa rakentuu LUOTA-hankkeen seuraavissa vaiheissa, jolloin
mikroyrittajat ja palveluiden tuottajat laativat vastineensa pariskuntasegmentin toiveisiin ja
tarpeisiin.  Mikali ratkaisun toimivuutta kokeiltaisiin tasséd opinnaytetydsséd niin silloin
lahestymistavan maaritelma muuttuisi ja lahestymistapa tulisi nimetd joko kehittamis- tai
toimintatutkimukseksi. Tapaustutkimuksen puitteissa ei ryhdyta kaytannon tyohon ongelman

poistamiseksi. (Kananen 2013, 15, 61.)

Tapaustutkimuksen yhteydessa kaytetdaan useita menetelmia ja se erottaa miksi taman
opinnaytetyon lahestymistapana ei ole laadullinen tutkimus, jossa tutkimusongelma yritetaan
ratkaista yhdella laadullisen tutkimuksen menetelmalla (Kananen 2013, 56). Mydskaan useita
menetelmia kayttavan palvelumuotoilun keskeisimmat ominaispiirteet eivat tayty lahinna
opinnaytetyon aiheen rajauksen vuoksi ja siksi palvelumuotoilua ei ole valittu tassa

lahestymistavaksi (Ojasalo ym. 2014, 71-72).

Opinnaytetydon aiheen rajauksen ja aiemmin mainittujen ominaispiirteiden perusteella
tapaustutkimus soveltuu lahestymistavaksi, koska tassa opinnédytetydssa halutaan syvallisesti
ymmartaa yhta asiakassegmenttia ja nostaa segmentin toiveet ja tarpeet kehitysehdotuksiksi
(Ojasalo ym. 2014, 52-53).
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3.21 Haastattelu

Haastattelu menetelmé@na antaa vastauksen yhteen keskeisista tutkimuskysymyksista: miten
tiedonkeruu tulee tehda. Yksi tapaustutkimuksessa kaytettavista laadullisista menetelmista on
haastattelu, jonka avulla saadaan syvallista ja yksityiskohtaista tietoa tutkittavasta tapauksesta eli
pariskuntasegmentista. Tiedonkeruumenetelmana haastattelu on sovelias, koska tapauksena on
ihmisryhma. Haastattelu on joustava tapa toimia, koska sen voi tehda kasvotusten tai puhelimitse.
(Ojasalo ym. 2014, 55.) Puhelimen sijaan haastattelun voi tehda kayttamalla Microsoft Teams -

sovellusta.

Kiinnostusta haastatteluun osallistumisesta voi heratella sahkopostikyselylla, jossa kerrotaan
kehittamistyon taustoista ja minkalaisesta haastattelusta on kyse. Haastatteluajoista tulee sopia
haastateltavien kanssa etukateen. Haastattelun aluksi on hyva kerrata haastattelun tarkoitus ja se
miten kertynytta tietoa aiotaan kayttaa seka kuinka haastateltavien anonyymiys taataan
kehittamistyossa. Haastattelijan tarkoituksena on aikaansaada luottamuksellinen ja valiton ilmapiiri

haastattelun onnistumiseksi. (Kananen 2013, 113-114.)

Haastattelu on etukateen suunniteltu ja haastattelijan ohjaama. Haastattelija ja haastateltava ovat
vuorovaikutuksessa keskenaan, joten haastattelu vaatii molempien osapuolien valista luottamusta.
Haastateltavalle  kerrotaan  haastattelun  tarkoituksesta, luottamuksellisuudesta  ja
haastattelumateriaalin kaytosta. Luottamuksen ja ymmartamisen kannalta asiallinen kielenkaytto
on tarkeaa. Haastattelija kysyy kysymyksia ja ohjaa haastattelua, joten siind haastattelu eroaa
tavallisesta keskustelusta. Etukateen laaditut kysymykset, joiden jarjestysta voi vaihdella
haastattelun aikana  kuuluvat  puolistrukturoituun  haastatteluun.  Puolistrukturoidussa
haastattelussa voidaan kysya myds uusia, haastattelun aikana esiin nousseita kysymyksia ja jattaa

kysymatta mahdollisesti soveltumattomia kysymyksia. (Ojasalo ym. 2014, 106-108.)

Haastattelun joustavuutta lisdd muun muassa se, etta haastateltavalla on mahdollisuus pyytaa
selvennysta haastattelukysymyksesta haastattelun aikana. Haastattelijalla on mahdollisuus tehda
tarkentavia kysymyksia, kayttaa toisia sanamuotoja tai tarvittaessa toistaa kysymys. Haastattelun
aikana voi kayda keskustelua kysymyksiin ja aiheiseen littyen siten etta jokaista kysymysta ei
valttamatta tarvitse erikseen esittaa. Myos kysymysten jarjestysta voi vaihtaa haastattelun aikana.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 85.) Gronfors kiinnittaa huomiota seikkaan, jossa tutkimus perustuu vain
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haastatteluihin, jolloin haastateltavilta mahdollisuuksien mukaan tulee kysya samaa asiaa

useammin kuin yhden kerran (Gronfors 1982, 107).

3.2.2 Sisallonanalyysi ja sisallon erittely

Sisallonanalyysi on dokumenttianalyysin yksi keskeisista analysointitavoista, jonka tarkoitus on
kuvata dokumentin sisaltd sanojen avulla. Sisalldnanalyysin avulla saatu aineisto on myds
mahdollista muuttaa numeromuotoon esimerkiksi laskemalla tiettyjen sanojen ilmaantuvuus
aineistossa. Talloin sisallonanalyysi lahestyy toista keskeista analysointitapaa, sisallon erittelya,
joka kuvaa tekstin sisaltoa maarallisesti. Nama kaksi keskeista analysointitapaa eivat sulje toisiaan
pois ja analyysin soveltuvuuden méaarittelee kulloinenkin kehittamistehtava. (Ojasalo ym. 2014,
136-137.) Tassa opinnaytetydssa tietoa keratddn haastatteluiden avulla ja tarkoitus on laskea
vastauksista eniten ilmaantuvat sanat, jotta oleellisimmat asiat saadaan nostettua esille.
Haastatteluiden analysointi jalostaa kerattya tietoa lisaamalla tiedon informaatioarvoa, joka
selkeyttdd asiakasprofiilin luomista. Siséllénanalyysi ja sisallon erittely osaltaan vastaavat
kolmanteen keskeiseen tutkimuskysymykseen: miten keratty tieto tulee kasitell3, jotta siita voi luoda

asiakasprofiilin sisaltden segmentin toiveet ja tarpeet

Sisallon erittely ja sisallon analyysi ovat kaksi eri asiaa huolimatta siita, ettd monet tahot puhuvat
niistd synonyymeina. Sisallon analyysilla kuvataan dokumenttien, kuten haastattelun sisaltoa
sanallisesti ja sisallon erittelylla pyritéan kuvaamaan maarallisesti esimerkiksi haastattelusta
kertyneen tekstin sisaltéa. Sisallon analyysin apuna voi kayttdd maarallistamista, vaikka sen

katsotaan kuuluvaksi sisallon erittelyyn. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 119.)

Kvalitatiivisesti kerattya tutkimusaineistoa voidaan tarkastella sisalldnanalyysin avulla ja Gronfors
huomauttaa, etta kayttaytymista silla ei voi tarkastella vaan se on tapa tutkimusaineiston
tarkasteluun. Sisallénanalyysissa ei etsita yhteyksia eri asioiden kesken eika pyrita johtopaatoksiin.

Sisallonanalyysin avulla syntyvat teoreettisen pohdinnan raaka-aineet ja varsinainen pohtiminen

prosessoituu tutkijan ajattelussa. (Gronfors 1982, 161.)

3.2.3  Asiakasprofiili

Asiakasprofiili on yksi opinnaytetyon keskeisista kasitteista ja asiasanoista.
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Tuulaniemen mukaan asiakasprofiili on tapa esittaa asiakasymmarryksen kiteytys, josta kay ilmi
muun muassa asiakkaan toiminnan motiivit, elamantyyli, toiveet ja huolenaiheet. Yleensa
asiakasprofiili kiteyttaa jonkin isomman ryhman tapaa toimia liittyen tutkimusaiheeseen.
Asiakasprofiilin perusteella on mahdollista alkaa suunnittelemaan ratkaisuja profiilissa kuvatulle
taholle. Ratkaisuja ja palveluita tuottavalle yritykselle on tarkeaa ymmartaa asiakkaitaan ja heidan
arvonmuodostustaan. (Tuulaniemi 2011, 154-156.) Tassa opinnaytetydssa profiloidaan

pariskuntasegmentin elamantapaa ja ajatuksia liittyen luontoperustaisiin palveluihin.

Usein tuotettuun tietoon perustuvalle asiakasprofiilille rakennetaan fiktiivinen henkildkuva muun
muassa nimen, ian, moton ja elamantilanteen kera, jolloin profiilissa olevat kiteytykset saadaan
eloon ja tuotua asiakas lahemmaksi palveluiden suunnittelijoita. Tamé helpottaa palveluiden
ideointia ja kehittamistad asiakkaan nakokulmasta, myds viestinnan suunnittelu helpottuu, kun
tiedetaan kenelle palvelua ollaan tekemassa. (Ojasalo ym. 2014, 77.) My6s ymmarrys siita miten

asiakasta tulisi lahestya helpottuu asiakasprofiilin avulla (Arantola 2006, 152).
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tama luku kasittelee opinndytetyon tutkimusongelmaa: miten pariskuntien ajatuksia
luontoperustaisista palveluista kartoittamalla luodaan asiakasprofiili. Luvussa kaydaan lapi
opinnaytetyon kaytannon osuudet eli miten pariskuntasegmenttiin littyvaa tietoa on kartutettu ja
mita tiedolle on tehty sen matkalla kohden asiakasprofiilia, arvolupausta ja pariskuntasegmentin

toivomaa palvelutarjoomaa.

4.1 Haastattelut

Haastattelut ovat vastaus keskeiseen tutkimuskysymykseen: miten tiedonkeruu tulisi tehda.
Haastattelukysymykset ovat vastaus toiseen keskeiseen tutkimuskysymykseen: mita

pariskuntasegmentilta pitaisi kysya.

Potentiaalisille haastateltaville luotiin saatekirje (liite 1), jota hienosaadettiin kahdessa LUOTA-
hankkeen projektikokouksessa. Haastatteluiden houkuttimeksi saatekirieessa on kerrottu
arvonnasta, jossa kaikkien osallistuneiden kesken arvotaan lahjakortti kahdelle hengelle yhden yon
majoitukseen Kalajoen Santa’s Resort & Spa Hotel Saniin. Saatekirjeen tietosuoja tarkastutettiin
Oamkin lakihenkilolla, jonka jalkeen saatekirjeeseen tehtiin lisdys arvontaan osallistuvien

osoitetietojen havittamisesta arvonnan ja palkintojen toimituksien jalkeen.

Taman opinnaytetyon alkamisen aikaan syyskuussa 2021 haastatteluiden kysymysrunko oli jo
olemassa ja loput kysymykset projektiryhma on muotoillut yhdessa. Taman jalkeen on viela
tarkasteltu turvallisuuteen liittyvia kysymyksia, jotka ovat huomioitu eri varilla litteessa 2. Saatekirje
ja haastattelukysymykset (liite 2) olivat valmiina syyskuun lopussa 2021. Haastattelukysymysten
aluksi tiedustellaan demografisia (ikda, sukupuoli, maantieteellinen sijainti) seikkoja, sosio-
ekonomiaa (koulutus) ja psykografiaa (harrastukset) (Storbacka, Blomqvist, Dahl & Heager 2003,
39). Nama alun kysymykset toimivat myds niin sanottuina verryttelykysymyksina (Gronfors 1982,
107).

Haastatteluiden ajatuksena oli kayda lapi haastateltavien luontomatkailuun liittyvia kokemuksia

esimerkiksi vuokramoOkkeilya ja sen yhteydessa tapahtuvia aktiviteetteja tai pelkdstaan
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aktiviteetteja. Haastattelukysymyksissa, kuten haastatteluissakin, kokemuksia on kayty lapi
aikajarjestyksessa: ennen, aikana ja jalkeen tapahtuman (liite 2). Ennen-kohdassa on selvitetty
syita muun muassa liikkeelle lahtemiseen, kohteen valintaan, tiedon hankintaan kohteesta ja
varauksen tekemiseen. Aikana-kohdassa on tiedusteltu aktiviteeteista, lomanviettotavoista, hyvista
ja huonoista kokemuksista seka odotuksien tayttymisesta. Jalkeen-kohdassa on kyselty
esimerkiksi palautteen antamisesta, turvallisuuden kokemuksesta, mita jai kaipaamaan ja

suosittelisiko saamaansa palvelua muille.

Potentiaalisia haastateltavia etsittiin LUOTA-hankkeen ryhmalaisten lahipiireista ja muutamista
Oulun ammattikorkeakoulun opiskelijaryhmistd, joille l&hetettiin saatekirje (liite 1). Haastattelut on
tehty lokakuu 2021 — helmikuu 2022 vélisena aikana. Haastatteluihin haluavien kanssa on sovittu
ajankohta, jolloin haastattelu on tehty kayttamalla Microsoft Teams -sovelluksen aaniyhteytta.
Haastattelun  aluksi haastateltavile on kerrottu LUOTA-hankkeesta, haastattelun
vapaaehtoisuudesta, mahdollisuudesta jattaa epamieluisat kysymykset valiin ja tarvittaessa jopa

keskeyttaa haastattelu seka haastateltavan anonymiteetista.

Haastateltavat pariskunnat asuvat Uudeltamaalta Pohjois-Pohjanmaalle ulottuvalla alueella.
Haastatteluita oli 7 kappaletta ja haastatteluihin vastaukset antoivat pariskuntien jompikumpi
osapuoli. Kolme vastaajista on naisia ja nelja miehia. Viidella pariskunnalla seitsemasta on lapsia.
Haastateltavien iat olivat 25-41 vuotta ja pariskuntien keski-ika oli 40,3 vuotta. Kyseessa oli
puolistrukturoitu haastattelu eli haastattelu perustui ennalta tehtyyn listaan kysymyksia, joille ei ollut
annettu valmiita vastausvaihtoehtoja (Ojasalo ym. 2014, 41, 108). Haastatteluiden lomassa on
tehty tarpeen mukaan tarkentavia kysymyksia. Haastatteluvastauksista olennaisimmat seikat on
kirjattu haastatteluiden aikana paperille tietokoneen nappaimiston rapistelun sijaan ja

haastatteluiden keskimaarainen kesto oli noin yksi tunti.

Haastatteluiden lopussa arvontaan osallistuville on kerrottu nimi- ja osoitetietojen kaytosta vain
arvontaa varten ja niiden tietojen havittamisesta arvonnan ja palkintojen toimittamisen tapahduttua.
Haastatteluita ei ole nauhoitettu. Kirjatut vastaukset on haastatteluiden jalkeen valittomasti siirretty
taydennyksineen excel-taulukkoon analysoinnin sujuvoittamiseksi. Arvonnan jalkeen erilliset nimi-

ja osoitetiedot on tuhottu.
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4.2  Sisallon analyysi ja sisallon erittely

Sisallonanalyysi ja sisallon erittely ovat vastaus keskeiseen tutkimuskysymykseen: miten keréatty
tieto tulee kasitella, jotta siitd voi luoda asiakasprofiilin sisaltden segmentin tarpeet ja toiveet.
Haastatteluaineistolle on tehty sisallon analyysi ja sisallon erittely, joiden tarkoituksena oli [0ytaa
aineistosta pariskuntasegmentille yhteisia asioita, kuten tarpeita ja toiveita. Viimeisen haastattelun
tietojen exceliin  siirron jalkeen jokaisen kysymyksen jokainen vastaus on koottu

yhteenvetosarakkeeseen, josta esimerkki kuviossa 2.

Haastattelu 3 Haastattelu 4 Yhteenveto, kaikki vastaukset mukana
AIKANA:
17. Sesongin mukaan.  Vaellus, kavely, Pyoraily/maastopydrdilyd, vaeltaminen3 (myds
Minkalaisia | Maastopydraily, uinti, talvella), hiihto2, laskettelu2, SUPpailu, kavely,
aktiviteetteja vaellus pienesti kiipeilypuisto, uinti, melonta, retkeily, ratsastus, vaellus
harrasiitte perheen kanssa, eld@inten hevosten kanssa, alamakipyoraily, poroja & ajelu,
kohteessa? polkujuoksu, seuraaminen, minigolf, kiipeilypuisto, frisbeegolf, kalliokiipeily,
makkaranpaisto, frisbee golf, eldinten seuraaminen, saunomiset, maauimala,
laskettelu, kalliokiipeily, elokuvissa, sydmiset, vanha Rauma,
alamakipyoraily. pyoraily. makkaranpaisto, polkujuoksu.
18. Perheen yhteinen Harrastusten Harrastusten perusteella, uuden kokeilu, lapsille
Miksi mielenkiinto, perusteella, uuden sopivuus, vaihtelun haku, el3mysten haku.
valitsitte turvallinen kokeilu, lapsille Perheen yhteinen mielenkiinto, nautinto, sopiva
kyseiset tekeminen sopivuus, keli p&&sta lilkkumaan ja tekem&an, lumen
akfiviteetit? taukopaikat vaihtelun haku, perdssa mennaén. Turvallinen tekeminen kun
huussilla maantien  el&mysten haku.  taukopaikat huussilla maantien [&helld. Melonta,
l5hells. koska mokki oli rannalla.

Kuvio 2. Kuvakaappaus haastatteluaineistosta.

Vastauksien yhteenvedossa samat sanat tai asiat on laskettu yhteen ja sanan perassa on lukema,
joka ilmoittaa kuinka monta kertaa kyseinen sana/asia yhteensa iimaantui vastauksissa. Taman
jalkeen ylimaaraiset samat sanat tai asiat on poistettu vastauksen yhteenvedosta. Kuvion 2
esimerkissa ovat haastatteluaineiston molemmat aaripaat: kysymykselle 17 16ytyi useampi sama
vastaus eri haastateltavilta, kun taas kysymykseen 18 kaikki vastaukset olivat erilaisia ilman
toistoa. Kysymyksen 17 vastauksien yhteenvedossa saman vastausmaaran saaneet pyoraily ja
maastopyoraily on yhdistetty, kun taas alamakipyoraily pysyi omana kohtanaan, koska se valineen
lisksi vaatii omanlaisensa suorituspaikan. Vastaavan kaltainen ryhmittely ja teemoittelu on tehty
kaikkien vastauksien yhteenvedoille pois lukien vastaajan paikkakunta, vastaajien iat, vastaajan

sukupuoli seka koulutus -vastaukset.
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Sisallonanalyysissa aineistolle tapahtui tiivistamista, ryhmittelya ja abstrahointia eli yleiskasitteiden
muodostamista pelkistamisella (Ojasalo ym. 2014, 139-140). Sisallon erittelyn jalkeen vastauksien
yhteenvedoista |0ytyi kaiken kaikkiaan 469 erilaista asiaa, joista 424 asiaa esiintyi vain yhden
kerran ja 45 asiaa, jotka ilmenivat vahintaan kahdella eri haastateltavalla. 45:sta toistoa saaneista
vastauksista 14 (~31 %) asiaa ilmenivat vahintdan neljalld eri haastateltavalla eli yli puolella
haastateltavista pariskunnista. Vailla toistoa eli vain yhden kerran mainittujen asioiden joukkoon
mahtuu muun muassa 46 kappaletta erilaisia aktiviteetteja. Myds kysyttaessa rahankaytosta
luontoperustaisiin palveluihin liittyen vastaukset jaivat vaille toistoa vastauksien jakaantuessa eri
aktiviteettien kesken arvioinnin ollessa joko sanallista tai rahallista. Yhdessa vastauksessa

rahankayttokysymys koettiin vaikeana ja yksi vastaus jai kokonaan saamatta.

Aktiviteettien ja palveluiden kayttdmiseen liittyvat motiivit nahtiin useasta nakokulmasta.
Tarkeimpana koettiin oma hyvinvointi (henkinen, fyysinen, keho ja mieli) (~71 % vastaajista) ja
rauhoittuminen (~29 % vastaajista). Lisaksi esiin tuotiin ulkoilma, mielen virkistys, pois omista
ajatuksista, maisemat ja maiseman vaihdos, yhdessa liikkuminen seka likunnan olevan vastapaino
tyolle, yhteinen aika, lasten kanssa oleminen, luontoon paaseminen ja luonnosta loytyva rauha,
ryhmaan kuuluminen, uusien paikkojen Ioytyminen ja uudet kokemukset. Kohteessa aktiviteetteja
valittin harrastusten perusteella, uuden kokeiluna, elamysten ja vaihtelun hakuna, nautinnon
vuoksi, sopivuutena lapsille ja perheen yhteisesta mielenkiinnosta. Lahella olevat palvelut, hienot

maisemat ja nahtavyydet motivoivat palaamaan kohteeseen uudelleen.

421 Sanapilvi

Tassa opinnaytetyossa sanapilvi on tapa visualisoida sisallon analyysissa ja sisallon erittelyssa
vastauksissa toistuneita asioita, joita oli 45 kappaletta. Vastaukset maarineen muodostavat
sanajoukon ja sanapilvi korostaa sanajoukosta eniten ilmaantuvat sanat. Mitd enemman tiettya
sanaa joukossa on, sita isommalla kirjasimella sana esiintyy sanapilvessa. Sanapilvessa sanat tai
asiat saavat keskindisen suhteutuksen ja asiat, jotka toistuvat haastateltavien puheissa erottuvat
joukosta. Haastatteluaineiston vastauksissa toistuvat asiat ovat kuviossa 3. Sanapilvi on tehty
vapaasti kaytettavalla Word Art -sivustolla (Word Art 2022).

Vahintdan neljastad kuuteen haastateltavalla, eli noin 57 % — 86 % haastatelluista, vastausten

toistoa esiintyi seuraavasti neljdssatoista asiassa, jotka korostuvat kuvion 3. sanapilvessa.
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Kuudella haastateltavalla (~86 % haastatelluista): maastopyoraily esiintyi harrastuksissa, kohteen
valintaperusteena, toivottuna aktiviteettina, aktiviteettina kohteessa seka reittien opastuksissa.
Viidelld haastateltavalla (~71 % haastatelluista): luotettava -sana ilmeni p&&asiassa
kohteen/palveluntarjoajan valintavaiheessa; hiihdolla oli osansa harrastuksissa, kohteen
valintaperusteena ja aktiviteettina kohteessa. Hyvinvointi selkeasti innosti lahtemaan liikkeelle.
Netti oli kaytetyin kanava tiedon etsintdan kohteesta/aktiviteetista ja varauksen tekemiseen. Tietoa
koettiin saatavan riittavasti etukateen, mutta toisaalta tietoa kaivattin myos lisaa. Vaeltaminen
nousi esiin harrastettuna aktiviteettina kohteessa ja kiinnostavana
harrastuksena/lomanviettotapana. Palautteenanto koettiin positiivisena ja sitd haluttaisiin antaa
lisda ja monimuotoisemmin. Kaynneista kerrotaan ystaville ja useimmiten kuvan kera. Neljalla
haastateltavalla (~57 % haastatelluista): kuntosali ja lenkkeily olivat yleisimpia arkisia harrastuksia.
Netti oli Iahipiirin somea kaytetympi tiedonhaun kanava. Odotukset toteutuivat ja odotuksien
ylittyminen on yksi syy palata kohteeseen uudelleen. Useimmat kokivat aktiviteetit ja palvelut

turvallisina.

selkeat sopimusehdot

vaeltaminen resvarms

s hiihfoamen

hy 2 lahipirin some
odotuhset toteutuivat

umumaastopyoraﬂy

htaminen

el
» palautetta annetaan

“ kuntosali tht@tt Ava
- Ny VINVOINE 2272

turvallinen hkokemus
Kuvio 3. Vastauksissa toistuvat asiat sanapilvessa.

Kolmella haastateltavalla (~43 % haastatelluista) toistuivat seuraavat kahdeksan asiaa: pyoraily
harrastuksena, kohteen valintaperusteena ja haluttuna aktiviteettina. Sopimusehdot koettiin
selkeind. Liikkumisen ajankohta oli arkisin ja arki-iltoina. Saavutettavuus toimi kohteen

valintaperusteena, myds haasteellisena asiana kaynnin aikana seka perusteena palata samaan
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kohteeseen uudelleen. Palveluiden laheisyys oli kohteen valintaperusteena. Hyva palvelu sai

palaamaan uudestaan ja toimi suositteluna muille. Suosituksia annettiin, jos niille oli perusteita.

Kahdella haastateltavalla (~29 % haastatelluista) toistuivat seuraavat kaksikymmentékolme asiaa:
sienestys, ulkoilu perheen kanssa ja jalkapalloilu toistuivat harrastuksena. Uinti toistui
harrastuksena ja haluttuna aktiviteettina. Rauhoittuminen motivoi lahtemaan likkeelle. Vaeltaminen
kahdestaan, lasten kanssa mokki ja kaupunkiloma kiinnostivat lomanviettotapoina. Eldinaktiviteetit
ja melonta kiinnostivat kohteessa seka mita aktiviteetteja tai palveluita haluaisi kayttaa kohteessa.
Hiihtaminen vaikutti kohteen valintaan ja seuraaviin suunnitelmiin. Mokki kiinnosti kohteessa ja
kohteen valinnassa. Palvelut lapsille vaikuttivat kohteen valintaan ja palaamaan kohteeseen
uudelleen. Kohde reitin varrella kiinnosti. Laskettelu oli harrastus ja vaikutti kohteen valintaan.
Google maps:ia kaytettiin tiedon hankinnassa. Varaus tehtiin netissa. Retkeily koettiin haluttuna
aktiviteettina. Instagram mainittin - markkinointikanavana ja valineena kertoa kaynnista.
Nahtavyydet kiinnostivat kohteessa ja saisivat palaamaan uudelleen. Luonnonpuisto kuului tuleviin

suunnitelmiin. Hyvat kokemukset ja ruoka myoétavaikuttivat antamaan suosituksia muille.

4.3  Asiakasprofilointi

Haastatteluaineiston analysoinnin jalkeen alkoi asiakasprofiilin luominen pariskuntasegmentille.
Asiakasprofiilin pohjustamiseksi tuli tydstaa seuraavia segmenttiin liittyvia elementteja: demografia,
harrastukset, elamantyyli, arvot, milloin ja kenen kanssa liikkuu, aktiviteetit kohteessa, motivaatio,
turvallisuus ja kiitos ei -asiat. Haastatteluaineisto tarjosi pohjustamista varten sisaltoa ja kiteytyksia

elementteihin, joista tarkemmin taulukossa 3.

Taulukko 3. Elementtejé asiakasprofiilin pohjustamiseksi.

Elementti Sisalto

Demografia n. 40-vuotias pariskunta, vahintdan toisella korkeakoulututkinto,

kouluikaisia lapsia, asuvat kaupungissa.

Harrastukset Kuntosali, lenkkeily, hiihto, uinti, sienestys ja pyoraily.
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Elamantyyli

Arvot

Milloin likkuu ja kenen

kanssa?

Mita aktiviteetteja

harrastaa kohteessa?

Mita muuta voisi

kokeilla kohteessa?

Mika motivoi

lahtemaan liikkeelle?

Mita ajattelee

turvallisuudesta?

Mitka ovat

turvallisuustekijéita?

Mita turvallisuushuolia?

Mita huolenaiheita

palvelun suhteen?

Ei kiitos -asiat

Oma hyvinvointi (henkinen ja fyysinen) tarkeaa. Aktiivisia lomailijoita.

Perhe, parisuhde ja terveys.

Liikkuvat arkisin toiden jalkeen kolme kertaa viikossa tai useammin.

Liikkuvat my0s viikonloppuisin. Liikkkumista yhdessa ja yksin.

Hiihto, maastopyoraily/pyoraily, vaellus/hiintovaellus ja retkeily.

Kalastus ja vene, vaellus hevosella, telttamajoitus, rekiretki poroilla ja
ateria, laavuilu, luonnonsuojelualueet, kesateatteri, elokuvat,

kylpylaloma ja monkijalla ajo.

Oma hyvinvointi (henkinen ja fyysinen), mielen virkistys, liikunta on

vastapaino tyolle/etatydlle, halu 16ytaa ja nahda uusia paikkoja, rutiini.

Lahinna lasten turvallisuus mietityttdd. Suomalaiseen

palveluntarjoajaan luotetaan.

Muiden tekemat arvioinnit kohteesta. Pyoraily- ja retkeilyreittien

riittdvan hyvat merkinnat. Toimijoiden taustat googletetaan.

Jos loukkaantuu esimerkiksi maastopyorailyretkella, sijainti ja
ensiaputarvikkeet. Laakarin ja apteekin sijainti. Lasten jaksaminen

retkilla.

Oikeat yhteystiedot, kuka vastaa mistakin. Palveluketjun toimivuus.

Ruokakaupan sijainti.

Ei kohteeseen, josta on huonot arvostelut netissa. lltariekkumiset

baareissa.
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Sekd pohjustamisen ettd asiakasprofilin  luomisen aikana piti palata analysoituun
haastatteluaineistoon lukuisia kertoja ja kerta kerralta kiteytykset kypsyivat matkalla kohden

lopullista asiakasprofiilia.

44 Arvolupaus

Arvolupaus kuvaa hyotyja, joita asiakas odottaa saavansa tuotteesta tai palvelusta (Osterwalder,
Pigneur, Bernarda, Smith & Papadakos 2014, 6). Arvolupauksen maarittelyyn on kaytetty

strategyzer.com:sta l0ytyvaa arvolupaus canvasia, kuvio 4.

Gain Creators

[
Products C Customer

& Services | Job(s)

Pain Relievers

®

Kuvio 4. The Value proposition canvas (Strategyzer.com 2022).

Canvasin pyorea oikea puoli on asiakasprofiili, joka jakaantuu kolmeen eri osaan: asiakkaan
tehtavat (customer job(s)), hyddyt (gains) ja kivut (pains). Asiakkaan tehtavat -osiossa kuvataan
asiakkaan omin sanoin kertomia asioita, joita asiakas yrittda saada tehdyksi. Tehtavat voivat olla
toiminnallisia  (esimerkiksi ruohonleikkuu), sosiaalisia (esimerkiksi sosiaalisen statuksen
saavuttaminen) seka henkildkohtaisia (esimerkiksi mielenrauhan hakeminen). Kivut voivat olla
toiminnallisia (esimerkiksi jokin asia ei toimi riittdvan hyvin), sosiaalisia (esimerkiksi tata tehdessa
naytan huonolta) tai tunneperéisia (esimerkiksi minusta tuntuu kurjalle tehda taté). Toisin sanoen
kivut ovat ongelmia, ei-toivottuja lopputuloksia ja esteitd. Hyodyissa esiin nousevat asiakkaalle
valttamattomat hyoddyt (esimerkiksi, ettd alypuhelimella voi soittaa puheluita), odotetut hyddyt

(esimerkiksi alypuhelimen tulee olla hyvin suunniteltu ja nayttda hyvaltd) ja toivotut hyodyt
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(esimerkiksi alypuhelimen voi vaivattomasti kytked muihin laitteisiin). (Osterwalder ym. 2014, 9-
16.)

Canvasin kuutiomallinen vasen puoli on arvokartta, jossa arvolupauksen ominaisuudet jakaantuvat
tuotteisiin ja palveluihin (products and services), hyddyn tuottajiin (gain creators) ja kivun lievittajiin
(pain relievers). Tuote ja palvelu voi olla fyysinen (esimerkiksi &lypuhelin), aineeton (esimerkiksi
opastus) tai digitaalinen (esimerkiksi musiikin lataaminen). Kivun lievittajissa kuvataan miten
asiakasta hairitseva (pain) asia korjataan tai poistetaan ja hyodyn tuottajissa kuvataan asioita, jotka
tuottavat asiakkaan toivomia, odottamia ja my6s yllattavia etuja ja hyotyja (gain). (Osterwalder ym.
2014, 8, 29-33.) Arvokartan hyodyn tuottajat ja kivun lievittajat ovat vastinpari asiakasprofiilin

hyodyille ja kivuille.

Asiakasprofiilin ja arvokartan yhteensopivuus tulee tarkastaa vertaamalla arvokartan hyddyn
tuottajia asiakasprofiilin hyotyihin seka arvokartan kivun lievittajia asiakasprofiilin - kipuihin.
Yhteensopivuuden tavoittelu on oleellista arvolupauksen suunnittelussa, koska on tarkeaa loytaa

asiakkaalle oleellisimmat ja vaikuttavimmat asiat. (Osterwalder ym. 2014, 8, 42-47.)
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RiittAvat tiedot kohteesta.
Palautelomakkeet mokeille.
Joustavat peruutusehdaot. Mitd comboja on tarjolla?

Lasten huomiointi kiipeilyssa, hisseilla tms Loistava opastus.
valineiden kaytéssa.

. Reittikartat myds reitin varrella.
Hyvia luontoarvoja

suositellaan muille Rehellisyys on tarkeinta.

Gains Lasten kanssa yhteistd tekemista.
lloa kohteen paikallisisia

erikoisuuksista. [ I ]

ienot maisemat.
Oma hyvinvointi.
Liilkkuminen on
elamantapa.
Halu ndhd4 eri paikkoja.
enkinen hyvinvointl. Rauha luonnosta
Rutiini. Ulkoilma. Pois omista ajatuksista
iikunta on vastapagino. Yhd 0l
Uusien paikkojen ustomerrhaessacio
ldytyminen. Job(s) Olemme

Ryhmaan kuuluminen. ikunnallisia.
" oommm Uudet
" mmmm KoOkemukset.

Lisamaksusta linavaatieet,
sukset, polkupydra jne.

Retkille evaat lisdmaksusta. Hiihtoreittien vessat

Puun tucksu.  Yksinajoa monkijalla. kahvipaikkojen yhteydessa.
Lisamaksusta reittikartat omiksi. Ystavallisyys.

Palveluiden |8heisyys tarkeda. Lahella olevat aktiviteetit.

autinto.

Reiteille kasvi/elaintauluja. Lastenhoitopalvelut.

Hywva ruoka ja hyva palvelu pitdd mielialan
korkealla.

Vanhat tiedot netissé. gtellihuone hankala
lasten kanssa.
Epaselvit ohjeet perille.

Yhteinen aika.
Hienot maisemat.

W Liikkumnisesta
energiaa.

Aukioloajat puuttuivat.
Onko parkki/lampépaikkaa
autolle.

Vuokraaja eri kuin "talonmies”. Oikeat yhteystiedot
puuttuivat.

Yksityiselld varausmaksuﬁain S Puutteelliset reittimerkinnat.

menettad jos reissu estyy. o o Lasten jaksaminen.
~ Viallinen mokki.
Auto hajoaa matkalla:
Ihmisten sotkemat paikat.

Mékin avaimen haku toimistolta. Liikaa inmisia.

Yhdessa liikkuminen.
Vastapaino etatydlle.

Missa paikalliset palvelut. Perheen kanssa

luonnossa.

Rauhoittuminen.

Yhdessd harrastaminen.
Metsassa kavely.

Saako koiran mukaan.
Jalkisiivousohjeet - mika on siisti.

Pyoran vuokrassa kyparan kuuluisi siséltya hintaan.
Palveluketju ei toimi.  Onko lapsille aktiviteetteja.
Meokin siisteys arvelluttaa.

Kuvio 5. Asiakasprofiili arvolupaus canvasissa.

Haastatteluaineistosta tietoa on siirretty asiakasprofiilin asiakkaan tehtaviin, hy6tyihin ja kipuihin
(kuvio 5). Asiakasprofiilin perusteella tuli maaritella arvokartan hyddyn tuottajat ja kivun lievittajat
(kuvio 6) seka tarkistaa niiden yhteensopivuus asiakasprofiilin hy6tyihin ja kipuihin. Arvokartan
tuotteet ja palvelut -osiota ei ole maaritelty, koska tuotteiden ja palveluiden maarittdminen ovat

rajattu taman opinnaytetyon ulkopuolelle.
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Lisapalveluiden saatavuus:

- erilaiset retket Mahdellisuus yhdessaoloon ja yhdessa tekemiseen.

- retkievaat

- palvelut lapsille Joustavat peruutusehdot.

- :Tﬁ;’;ﬂ;’iawemt Mokeissa mahdollisuus antaa palautetta.
- reittikartat . . _—

- sukset, pyora jne vélineet Taukopaikkojen palvelut (wc).

- opastus. Gain Creators

Tietoa kohteesta mm. paikalliset

erikoisuudet. M Valmiita paketteja eri
vaihtoehdoista (combot esim.
majoitus + liikunnallinen tai

kulttuurijuttu esim. melonta tai

Hyva ja ystivallinen palvelu. kesateatteri).
QD Lasten huomiointi aktiviteeteissa
Products tms. vilineiden kaytdssa.
& Services ]
I Ajantasaiset nettisivut:

I|I|I|| — - aukiolo tms ajat

- - ohjeet perille

—

- tieto parkkiflampopaikoista
- paikalliset palvelut (kauppa, apteekki,

. ) N |&&kar yms.)
Talenmiehen - koiran/kissan pito mékissa -tieto
yhteystiedot. - jalkisivousohjeet

Pain Relievers

Avain mokille - ei hakua toimistolta.
Aktiviteetteja myds lapsille.

Ajantasaiset reittimerkinnat.

Ruuhkatieto.
Mékki on kunnossa (siisti ja ehjd) -tieto asiakkaalle.

Aktiviteeteissa turvavarusteet mukaan pakettiin.

Opasteet siisteyteen (reitit, mokit, taukopaikat jne.)

Kuvio 6. Arvokartta arvolupaus canvasissa.

4.5 Asiakkaan empatiakartta

Lisdad asiakasnakokulmaa saadaan asiakkaan empatiakartalla (kuvio 7), jota kéytetaan
asiakasprofiilien luomiseen, arvolupauksen kehittdmiseen ja kanavien tunnistamiseen
kommunikointia varten. Empatiakartan ytimessa on asiakas tai asiakassegmentti. Empatiakartta
koostuu kuudesta eri osiosta. Think and feel -osiossa kuvataan asiakkaalle tarkeitd asioita ja
pyrkimyksia; See-osiossa kuvataan asiakkaan nakemia asioita, asiakkaan ymparistd ja
minkalaisille markkinointiviesteille asiakas altistuu ja mille nayttaa asiakkaan aikaisempi kokemus
palveluntuottajan kanssa; Say and do -osiossa kuvataan asiakkaan julkista toimintaa, mita asiakas
sanoo, mika on asiakkaan vaikutelma ja vaikuttaako asiakas muihin; Hear-osiossa kuvataan mita
asiakas kuulee, kuka vaikuttaa asiakkaaseen, mita mediaa asiakas kuuntelee ja mita asiakkaan

|ahipiiri sanoo; Pains-osiossa kuvataan asiakkaan ongelmia, pelkoja, haasteita, turhautumia seké
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esteitd ja Gains-osiossa kuvataan mita asiakas haluaa saavuttaa, miten asiakas mittaa menestysta

ja miten asiakas tavoittelee menestysta seké mita asiakas tekee padmaariensa eteen. (Optima

training (UK) Limited 2020.)

Think and feel?

Hear? See?

Say and Do?

Pains? Gains?

Kuvio 7. The customer empathy map (Optima training (UK) Limited 2020).

Pariskuntasegmentin empatiakartan (kuvio 8) keskelle on kuvailtu pariskunta, joka on sama kuin

lopullisessa asiakasprofiilissa. Muu tieto empatiakarttaan on saatu haastatteluaineistosta ja

sisallon analyysista seka sisallon erittelystd. Empatiakartassa on osin samoja elementteja kuin mita

on arvolupaus canvasin asiakasprofiiliosuudessa (pains ja gains) ja lopullisessa asiakasprofiilissa

(think and feel ja say and do).

The Customer Empathy Map

Think and feel?

Koko

Hear? perheen
hyvinvointi

Yhdesséolo

Hektisen arjen jaksaa paremmin kun on
ajatus liikkkeests ja ulkoilmasta

Kaverit, |ahipiiri,

vanhemmat Pirjo ja Pekka Pariskunta

- Pirjo 40v on viestintipaallikkdna
sahkoyhtiossa ja Pekka 38v on
projektipaillikkans
maanrakennuskonsernissa

- Kouluikdiset 9 ja 11 -vuotiaat lapset

Say and do?

Yhdessd lasten kanssa
ulkoillaan, liikutaan ja tehddan
arjen askareita sekd kuljetetaan
lapsia harrastuksiin

Liikkuvat yhdessa puolison tai
perheen kanssa ja yksin

Liikkumninen on elaméantapa
See?
Rauhoittuminen

Palveluntuottajien
nettisivut

Luonto

Hienot maisemat

Polut, ladut, reitit

Haluavat nahda
vaihtoehtoja arjelle

Haluavat |oytad uusia paikkoja

Lilkkumaan pitda passtd ja
aktiviteetit viikoittain ovat
vastapaino tyélle/etétydlle

Ystavat, vanhemmat, sukulaiset

Pains?

Gains?

Kuvio 8. Pariskuntasegmentin empatiakartta.
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4.6 Huomiot turvallisuuskokemuksesta

Yksi neljasta  keskeisesta  tutkimuskysymyksestd on, miten pariskuntasegmentin
turvallisuuskokemus tulee huomioida. Kymmenen haastattelukysymysta (lite 2) liittyy
turvallisuuden kokemiseen; kolme ennen, kuusi aikana ja yksi jalkeen tapahtuman. Turvallisuuteen
littyvissé vastauksissa eri asioita I0ytyi 80 kappaletta. Haastatelluista ~71 % kokivat
palveluntuottajan luotettavana kohdetta/aktiviteettia valittaessa, ~57 % kokivat saamansa
palvelun/aktiviteetin turvallisena ja ~43 % kokivat sopimusehdot selkeind. Muut turvallisuuteen

littyvat vastaukset olivat yksittaisia.

Haastateltavien mukaan kohdetta etsittdessd ja valittaessa palveluntuottajat vaikuttivat
paasaantoisesti luotettavilta. Palveluntuottajien taustojen googlettaminen toi varmuutta
valintatilanteeseen, jossa muiden tekemat arvioinnit antoivat turvaa. Reittien opastukset ja
matkapuhelinkentén toimivuus vaelluksen aikana mietityttivat. Asioita nahtiin lasten kautta ja
lapsiperheissa, esimerkiksi onko mokkiranta matala ja minkalaiset ovat peruutusehdot lapsen

sairastuessa: saako rahat takaisin, jos lapsi sairastuu tuloaamuna.

Kohteessa “suomalaiseen palveluntarjoajaan luotetaan”; myos siten, etta turvallisuudesta on
huolehdittu ja siihen ei tarvitse asiakkaan erikseen puuttua. "Turvallisuus on nakymatonta, johon ei
tarvitse kiinnittaa huomiota ja sita ei ole tarvinnut ajatella”. "Palveluissa opastusta on tarjolla ja sita
saa”. Toisaalta toivottiin, etta ohjeet kaytaisiin lapi, koska sen koetaan tuovan turvallisuutta.
Toimivien turvavarusteiden odotettiin sisaltyvan valineiden vuokrahintoihin esimerkiksi kypara
pyorailtdessa ja pelastuslivit melottaessa. Opasteiden tulisi olla kunnossa, erityisesti
omatoimipaikoissa.  Lasten  huomioiminen  palveluntarjoajien  toimesta  esimerkiksi
laskettelukohteessa opastuksesta hisseille menosta koettiin tuovan turvaa vanhemmille.
Turvallisuuteen liittyen palveluista jaatiin kaipaamaan lastenhoitopalvelua, jota haluttaisiin ostaa
luotettavalta taholta. Psyykkista stressia koettiin ruuhkaisista reiteista, mokin tarkistamisesta ja
vikojen ilmoittamisesta, palveluketjun toimimattomuudesta, taysista parkkipaikoista ja lemmikin
mukaan saannista. Kohteissa huolenaiheiksi nousivat mokin tarkistaminen ja vikojen ilmoittaminen,
yhteystietojen toimivuus, oheispalveluiden (kauppa, laakari ja apteekki) sijainti ja lasten jaksaminen
retkilla. Muutoin palvelut ja aktiviteetit koettiin turvalliseksi ja hyvaa valineiden kayton opastusta

muisteltiin jalkeenpain.
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5 TULOKSET

Opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa pariskuntasegmentin asiakasprofiili, arvolupaus ja segmentin

toivoma palvelutarjooma.

5.1  Asiakasprofiili

Asiakasprofiili kertoo Pirjo ja Pekka Pariskunnan eldmasta sekd kokemuksista ja toiveista
luontoperustaisten palveluiden suhteen. Pirjo ja Pekka elavat kaupungissa aktiivista elamaa
alakouluikaisten lastensa kanssa. Arki tayttyy tyosta ja erilaisista aktiviteeteista, jotka vaihtelevat
vuodenaikojen mukaan. Vapaa-ajan harrastukset ja aktiviteetit tarjoavat kaivattua vastapainoa
hektiselle arjelle, jossa jo pelkka ajatus liikkeesta ja raikkaasta ulkoilmasta vievat paivaa eteenpain.
Yhdessa koko perheena he likkuvat ja ulkoilevat seka kuljettavat lapsia harrastuksiin, silla koko

perheen hyvinvointi on tarkeaa.

Tietoa luontoon liittyviin palveluihin Pirjo ja Pekka hakevat netistd, josta palveluiden tuottajien
taustat tarkastetaan ja muiden kirjoittamat hyvat arvioinnit vaikuttavat valintoihin. Myds I&hipiirin
somella on vaikutuksensa. Pirjo ja Pekka haluavat luotettavan palvelun, jossa asiat toimivat kuten
on mainostettu, jotta loma toisi odotettua yhdessaoloa, virkistysta ja hyvinvointia koko perheelle.
Mahdollisen mokkikohteen muut palvelut googletetaan: mista I16ytyy lahin kauppa, laakéari ja
apteekki. Kohteen ja muiden palveluiden saavutettavuus vaikuttavat kohteen valintaan ja lisaksi
hyva saavutettavuus saa Pirjon ja Pekan palaamaan kohteeseen uudelleen. Kohteessa lasten
jaksaminen retkilla on tarkeaa, joten ajantasaiset ja toimivat opastukset seka reittimerkinnat
osaltaan varmistavat mukavan yhteisen kokemuksen. Joskus harmina kohteessa on ollut epaselva
palveluketju: esimerkiksi vuokraaja onkin eri taho kuin minka kanssa ongelmat selvitetaan, kun ei
ole paasty mokkiin sisalle kahdenkymmenenviiden asteen pakkasessa. Lomilla sesonkien mukaan
Pirjo ja Pekka haluavat kokeilla tuttuja aktiviteetteja uusissa ymparistoissa seka uusiakin,
kohteeseen sopivia aktiviteetteja. Pirjo ja Pekka elavat taytta elamaa. Kuviossa 9 on esitetty
pariskuntasegmentin asiakasprofiili.
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Demografia:
- Pariskunta, Pirjo 40v ja Pekka 38v

- Pirjo on viestintapdallikkona sahkdyhtitssa ja Pekka on
projektipaillikkénd maanrakennuskonsernissa

- Kouluikdiset 9 ja 11 -vuotiaat lapset
- Asuvat rivitalossa kaupungissa.

Eldmantyyli ja harrastukset:
- Taytta elamas
Oma fyysinen ja henkinen hyvinvointi tarkeaa
Harrastuksina kuntosali, lenkkeily, pyoraily, hiihto,
sienestys, ulkoilu perheen kanssa ja uinti.

Mita ajattelee/tuntee:
- Hektisen arjen jaksaa paremmin kun on
ajatus liikkeestd ja ulkoilmasta.

Mika on pariskunnalle todella tarkesds:
- Koko perheen hyvinvointi.

Mita palvelun tulee olla

Mitd sanoo ja tekeea:
- Lilkkumaan pitaa paasta ja aktiviteetit

Mitd asiakas haluaa:

- Luotettavan palvelun

- Asiat ovat kuten
kerrottu/mainostettu

- Lomalta haetaan virkistyst3,
nautintoa, hemmottelua ja

hyvinvointia itselle/perheelle,

Asiakkaan huolenaiheet:

- Toimivat yhteystiedot, kuka vastaa
mistakin

- Palveluketjun toimivuus

- Opastukset, reittien merkinnit

- Kaupan, |a3kérin ja apteekin sijainti

- Lasten jaksaminen retkilla.

viikoittain ovat vastapaino tydlle/etatyclle.

Mitkd ovat pariskunnat arvot:

- Perhe Mika motivoi palvelun kayttoa: MEitd haluavat kokea (mékkeilyn lisdksi):
- Parisuhde - Hyvét arvioinnit netissa - Maastopydriily
- Terveys. - Taustat kunnossa - Retkeily

- Saavutettawvuus. - Vaellus/hiihtovaellus
Yhdessa lasten kanssa ulkoillaan, lilkutaan - Melonta
ja tehd&an arjen askareita sekd kuljetetaan Tieto palvelusta hankitaan: - Eldinaktiviteetit (hevonen/poni/poro)
lapsia harrastuksiin. - netti, lahipiirin some, google maps - Luonnonsuojelualueet,

Kuvio 9. Pariskuntasegmentin asiakasprofiili.

5.2 Arvolupaus

Pariskuntasegmentille hyotya ja arvoa tuovat asiat ovat jaettu kolmeen osaan.

Ajantasaiset nettisivut:

aukioloajat

ohjeet perille

tieto parkki/lampdpaikoista

tietoa paikallisista palveluista (kauppa, ladkéari, apteekki)

lemmikin (kissan/koiran) pito mokissé -tieto

mokkeihin liittyen selkeat jalkisiivousohjeet.

Yleiset:
- hyva ja ystavallinen palvelu
- joustavat peruutusehdot
- mahdollisuus yhdessaoloon ja yhdessa tekemiseen
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- valmiita paketteja eri vaihtoehdoista (esimerkiksi yhdistelm& majoituksesta ja
likunnallinen/kulttuurinen tapahtuma (melonta/kesateatteri))

- aktiviteetteja lapsille

- aktiviteeteissa turvavarusteet mukaan pakettiin

- opastus valineiden kayttoon, myos lapsille

- tietoa kohteesta esimerkiksi paikalliset erikoisuudet

- mokki on kunnossa (siisti ja ehja) -tieto asiakkaalle

- talonmiehen yhteystiedot

- avain mokille — ei hakua toimistolta

- mokeissa palautteenanto mahdollisuus

- opasteet siisteyteen (mokit, reitit, taukopaikat)

- taukopaikkojen palvelut (puucee/wc)

- ajantasaiset reittimerkinnat.

Lisapalveluiden saatavuus:
- liinavaatteet
- erilaiset retket
- retkievaat
- palvelut/aktiviteetit lapsille
- lastenhoitopalvelut
- reittikartat
- valineet (esimerkiksi sukset, polkupydra, kajakki, vene)

- opastus.

5.3 Pariskuntasegmentin toivoma palvelutarjooma

Luontoperustaisiin aktiviteetteihin littyen seuraavia palveluita toivottiin (mokkeilyn lisaksi):
- maastopyoraily
- retkeily
- vaellus/hiihtovaellus
- melonta
- elainaktiviteetit (hevonen/poni/poro)

- luonnonsuojelualueet.
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6 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyon tutkimusongelma oli, ettda miten pariskuntien ajatuksia luontoperustaisista
palveluista kartoittamalla luodaan asiakasprofiili. Keskeisina tutkimuskysymyksind olivat miten
tiedonkeruu tulisi tehd@, mita segmentilta pitaisi kysya, miten turvallisuuskokemus tulisi huomioida
ja miten keratty tieto tulee kasitella, jotta siita voi luoda asiakasprofiilin sisaltden segmentin tarpeet
ja toiveet. Tavoitteena oli tuoda esiin mita luontoperustaisia palveluita pariskunnat haluavat kayttaa
huomioiden heidan turvallisuuskokemuksensa ja maarittdd segmentin asiakasprofiili, jota
hankkeessa mukana olevat mikroyrittajat ja palveluiden tuottajat voivat hyodyntaa kehittaessaan
palveluita pariskunnille. Pariskuntasegmentille tuli myos kehittaa arvolupaus ja segmentin toivoma

palvelutarjooma.

Tutkimusongelmaa ratkaistessa tuli tarkastella tavoitetta, silla kehittdmistehtévan tavoite maarittaa
lahestymistavan valintaa. Tavoitteena oli tuottaa kayttokelpoista tietoa asiaprofillin ja
arvolupauksen muodossa, jota LUOTA-hankkeen jatkovaiheet ja hankkeessa mukana olevat
yritykset voivat hyddyntdad. Koska tama opinndytetyd on luonteeltaan tutkimuksellista
kehittdmistoimintaa (ei puhdasta tutkimusta) niin [&ahestymistavaksi perustellusti valikoitui
tapaustutkimus, jota on opinnédytetydssa sovellettu. Huomioiden seka tutkimuksellinen kohde,
pariskuntasegmentti, ettd lahestymistapana tapaustutkimus, tiedonkeruumenetelmaksi sopi
haastattelut kysymyksineen. Keratylle tiedolle on tehty sisallonanalyysi ja sisallon erittely. Tamén
jalkeen tietoa on prosessoitu asiakkaan empatiakartan, arvolupaus canvasin ja hahmottelun kautta
matkalla kohden asiakasprofiilia. Tutkimusongelman ratkaisuun vaikuttivat perehtyminen
tapaustutkimuksen, haastattelun, sisallonanalyysin ja sisallon erittelyn teorioihin seka tiedon
kasittelyn tyokaluina empatiakartan, arvolupaus canvasin ja asiakasprofiilin kayttamiseen. Tehty
tyd edelld mainittuine vaiheineen seka tuloksissa esitelty asiakasprofili ovat vastaus
tutkimusongelmaan ja keskeisiin tutkimuskysymyksiin.

Tuloksissa turvallisuusteema nakyy seka asiakasprofiilissa etta arvolupauksessa. Turvallisuuteen
littyvia kysymyksia oli ~24 % kaikista haastattelukysymyksista ja turvallisuuteen liittyvia asioita
vastauksissa oli 17 % koko haastatteluaineiston vastauksista. Turvallisuuteen liittyvissa
kysymyksissa oli lisdksi kolme tarkentavaa alakohtaa, joiden huomioiminen kysymysten joukkoon
kasvattaisi entisestaan kysymysten ja vastauksien valista eroa (30 % / 17 %). Kokonaisuutena

turvallisuus heratti suhteellisesti vahemman puhetta kuin muut haastattelukysymykset. Kolme
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turvallisuuteen liittyvaa asiaa sai toistoa vastauksissa: yli puolet pariskunnista kokivat palveluiden
olevan turvallisia, viisi seitsemasta koki palveluntuottajan luotettavana kohdetta valittaessa ja
hieman alle puolet pitivat sopimusehtoja selkeind. Muutoin turvallisuuteen liittyvat vastaukset ja
kokemukset jakaantuivat yksittaisiksi nakokulmiksi. Vastausten toiston maarissa ero oli vielakin
suurempi. Toistuvia turvallisuusaiheisia asioita vastauksissa oli noin 2,5 kertaa vahemman kuin
verrattuna koko haastatteluaineiston toistuviin asioihin vastauksissa. Naista on paateltavissa, etta
turvallisuusteemassa yhdistavia tekijoita on vahan ja paasaantoisesti turvallisuuteen liittyvia
nakokulmia on melkein yhtd monta kuin on niiden kokijaakin. Turvallisuutta koetaan yksilollisemmin

kuin muita haastattelussa selvitettyja asioita.

Toisaalta mitaan koettua aktiviteettia tai palvelua ei mainittu turvattomana. Taman voi nahda
littyvan vastauksiin, etta kohteessa turvallisuudesta on huolehdittu ja siihen ei tarvitse asiakkaan
erikseen puuttua. "Turvallisuus on nakymatonta, johon ei tarvitse kiinnittdd huomiota ja sita ei ole
tarvinnut ajatella”. Kohteessa "suomalaiseen palveluntarjoajaan luotetaan”. Valtaosin odotukset
turvallisuudesta ovat siis toteutuneet ja turvallisuus nayttaytyy oletusarvona, joka on eraanlainen
oletettu turvallisuus. Talla on yhtymakohta aiemmin LUOTA-hankkeen yrittéjille tehtyyn kyselyyn,
jossa yritykset kokivat turvallisuuden perusarvona, laatuna ja itsestaan selvyytena seka turvallisuus
nahtiin epatoivottujen asioiden valttdmisena (Oulun ammattikorkeakoulu 2021b.) Opinnéytetyd on
tehty koronapandemian vallitessa. Korona-ajasta huolimatta kuluttajille erittain tarkeana arvona
turvallisuuden merkitys on hivenen vahentynyt verrattuna koronaa edeltavaan aikaan (Karjaluoto
2022, kalvot 4, 7, 47). Ehk& edelld mainitun kuluttajakyselyn nakyma osin heijastelee tilannetta
miksi haastatteluissa korona ei esiintynyt puheissa turvallisuuden kokemuksista. Opinnaytety6n
perusteella turvallisuuskokemuksen huomioiminen nayttaytyy pariskuntasegmentin luottamuksena
palveluntarjoajaan. Oletettua turvallisuutta on hyva yha edelleen kehittdd — vaikka asiakkaalle

huomaamattomasti.

Haastateltavat toivat esiin monenlaisia kokemuksia useista eri aktiviteeteista ja palveluista. Tama
nakyy arvolupauksessa, jossa on kohtia aktiviteetteihin, mokkeilyyn, kohteen nettisivujen sisaltéon
ja lisapalveluihin liittyen. Opinnaytetyon arvolupaus ei ole keskittynyt yhden aktiviteetin tai palvelun
ympérille. Arvolupauksen toteuttamisen kautta on mahdollisuus kohentaa turvallisuuden
kokemusta ja vahentaa psyykkisia stressitekijoita lisaamalla palveluihin segmentin toivomia hyotyja
seka poistamalla haittoja, joista monet ovat luettavissa tiedon puutteena. Nama kohdat vaativat
asian tarkistamisen ja niista selkean tiedottamisen asiakkaille. Arvolupauksen lukuisat kohdat ovat

kaytettavissa erilaisille palveluntuottajille ja toimijoille, jotka voivat valita omaan liiketoimintaansa
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parhaiten soveltuvat kohdat. Riippumatta palvelusta tai aktiviteetista, kaikille pariskuntasegmentin
parissa toimiville sopii arvolupaus yhdessaolon mahdollistamisesta ja yhdessa tekemisesta seka

hyvasta ja ystavallisesta palvelusta.

Haastatteluaineiston  vastaukset tiivistyvat asiakasprofilissa kuvaukseen pariskunnasta
luontoperustaisten palveluiden aarella. Pariskunta sai mielikuvitukselliset nimet; heidan ikansa ja
ammatit, lasten ika ja lukumaara seka asumismuoto ovat mahdollisia aineiston perusteella.
Profiilissa peilataan pariskunnan ajatuksia, sanomisia ja tekemisia niin arjesta kuin vapaa-ajaltakin.
Profiilista 1dytyvat perusteet ja motiivit aktiiviselle elamantavalle: fyysinen ja henkinen hyvinvointi,
virkistys, nautinto, yhdessa liikkuminen ja vastapaino arjelle saavat pariskunnan liikkeelle. Naiden
on huomattu l6ytyvan luonnosta tai luontoon liittyen ja ne ovat hyvaksi havaittuja, joten tarve
luontoperustaisille aktiviteeteille ja palveluille on jatkossakin. Profiilista kayvat ilmi pariskuntien
harrastukset, arvot, tarkeydet ja eldmantyyli. Haluamiset ja huolenaiheet luontoperustaisiin
palveluihin liittyen tuodaan esille ja miten tieto palveluista hankitaan. Vapaa-ajalla ja lomilla toivotut
aktiviteetit eli pariskuntasegmentin toivoma palvelutarjooma saa profiilissa paivanvalon. Tuttuus
harrastuksen kautta, uuden kokeilu, sesongit ja soveltuvuus my0s lapsille ovat perusteina

palvelutarjoomalle.

Pariskuntasegmentille luontoperustaisia aktiviteetteja ja palveluita suunnitellessa asiakasprofiili
edella mainittuine ominaisuuksineen soveltuu sellaisenaan. Monipuolisemman ja rikkaamman
kuvan pariskuntasegmentin kokemuksista ja tarpeista saa kayttamalla seka asiakasprofiilia etta
arvolupausta. Tuloksista selviaa, etta usean pariskunnan mukana kulkevat mahdolliset seuraavan
sukupolven aktiviteettien ja palveluiden kokijat. Miten luontoperustaiset aktiviteetit ja palvelut heille

aikanaan nayttaytyvat, riippuvat paljolti heidan omista kokemuksistaan ja tulevista tarpeistaan.
Tuloksista voi my0s paatella, ettd valittu [ahestymistapa, menetelmat ja kaytossa olleet tyokalut

ovat olleet toimiva yhdistelma kayttokelpoisen tiedon tuottamisessa. Seké asiakasprofiili etta

arvolupaus on otettu jatkokayttoon LUOTA-hankkeessa kevattalvella 2022.
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7 POHDINTA

Omasta mielestani kayttokelpoisen tiedon tuottaminen ajallaan onnistui, mika oli yksi tavoitteista.
Kayttokelpoisuudella tarkoitan asiakasprofiilin ja arvolupauksen toimituksia LUOTA-hankkeen
kayttoon. Muusta kayttokelpoisuudesta eli hyodyllisyydesta ei ole todisteita, tosin ei ole tullut
valituksiakaan. Vaikka toimituksien aikataulutuksia hankkeelle opinnaytetydssa ei ole nostettukaan
esille, pidan nakokulmaa merkittavana, silla aikataulussa toimivat projektit ja tyoelama.

Toimituksien sisallosta tinkimatta.

Sisallollisiin onnistumisiin nostan asiakasprofiilin ja arvolupauksen. Sisalldnanalyysin ja sisallon
erittelyn aikana haastatteluaineisto on tullut tutkituksi tarkoituksena loytaa olennaisuudet
esitettavaksi. Isoimmat tarkastelunakokulmat ovat olleet teemoittelu ja erittely/suhteellistaminen.
Teemoittelua on kaytetty aktiviteetteihin liittyvien motiivien ja turvallisuusnakokulman esille
tuomiseen. Olihan pariskunnan turvallisuuskokemuksen huomioiminen yksi tutkimuskysymyksista.
Laadullisen tutkimuksen menetelmana haastatteluissa jokainen vastaus on yhta merkittava.
Toisaalta iiman sanojen laskemista ja sita seurannutta suhteellistamista haastatteluaineisto olisi
nayttaytynyt yhdelle vellovalle massalle, joten eroavaisuudet oli saatava nakyviin. Sanojen
laskemisen ja suhteellistamisen jalkeen asiat ja ilmiét nousivat esiin yha@ edelleen perustuen
haastateltavien vastauksiin ja sanomisiin, jotka muodostivat haastatteluaineiston. Tietyt asiat ja
ilmi6t vain saivat enemman toistoa haastateltavien puheissa. Toimiva kokonaisuudentarkastelu on
syntynyt laadullisen ja maarallisen nakokulmien yhdistelmasta. Kertynytta tietoa on tullut
analysoitua eri suunnista, jotta saisi tuntumaa asiakasymmarryksesta kuten esimerkiksi

pariskuntasegmentin turvallisuuskokemuksen kartoittamisessa.

Tietoperustassa on kaytetty Tilastokeskuksen maksuttomia tietokantoja, jolloin tieto ei taysin
kohtaa 25-45-vuotiaita pariskuntia saati, etta tieto olisi alueellisesti kohdennettua. Haastateltavat
pariskunnat ovat useammalta eri alueelta, joten siind mielessa kansallisen tason tieto on
perusteltua. Vaikka Tilastokeskuksen tarjoama tieto olisi ollut tarkemmin kohdennettua, ei silla olisi
ollut merkitystd lopputuloksiin. Toisaalta, jos alueellistettua tilastotietoa olisi kaytetty niin
kokonaisuuden hahmottamiseksi olisi tullut silloinkin esittda koko maan kattavat lukemat samoista

aiheista verrattavuuden vuoksi.
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Tavoite haastatteluiden tekemiselle oli loka-marraskuu 2021, mutta haastateltavien riittavan
méaaran saamiseksi haastatteluiden tekeminen venyi helmikuun 2022 alkuun. Olennaisimman osan
tuntuva takkuaminen oli tyon nurjin puoli. Nakymaa ei yhtaan helpottanut se, etta alussa olin
kaavaillut tekevani noin 15 haastattelua. Saturaation ilmaantuminen muutti kasitykseni
haastatteluista, jotka sain sitten paatokseen. Saturaatiosta hieman lisdéd muutaman sivun paassa.
Miksi haastateltavia ei sitten kertynyt ajoissa enemman, vaikka tiedusteluja tehtiin ja saatekirjetta
lahetettiin. Olisiko kysymysten nayttaminen saatekirjeen yhteydessa parantanut osallistumista, silla
se olisi ainakin selventanyt mistd haastatteluissa keskustellaan. Ehk&@ parisuhde on alueena
herkka, kun pitdisi puhua yhteisistd asioista ja vielapa vieraalle. Tosin parisuhteen kannalta
haastattelukysymykset olivat riskittomia, mutta sitahan haastateltavat eivat etukateen tienneet.
Ehka osatotuus I0ytyy tuloksista. Segmentti, jonka ihmiset elavat kenties kiireisempia vuosiaan
saavat kutsun heittaytya vapaaehtoiseksi haastatteluun. En voi moittia haastattelusta kieltaytyneita

ja kiitos jokaiselle haastatteluun osallistuneelle.

Asiakasprofiilin  muodostamisen aikaan koetin tehdd myds toisen profilin ja itseasiassa
kolmannenkin, silld muodostumassa oleva nykyinen profiili piti tietysti hylata, jotta aineistosta voisi
tehda kaksi muuta profiilia. Vaihtoehtoina olivat pariskunta lapsilla, lapseton pariskunta ja
urbaaniaktiviteeteista kiinnostunut pariskunta, joka jai pois aineiston ohuuden vuoksi. Kaksi
edellista osoittautuivat tietyilta osin toistensa kaltaisiksi ja toisessa oli aineistoa liilan vahan, joten

palasin tydstamaan alkuperaista profiilia, josta muodostui se tuloksissa esitetty asiakasprofiili.

Jos lahtisin tekemaan opinnaytetyon uudestaan alusta alkaen niin vastaavassa tapauksessa ensin
katsoisin asiakasprofiilin, arvolupauksen ja asiakkaan empatiakartan sisaltomaaritelmia ja
huomioisin ne haastattelukysymysten asettelussa, jotta tydkaluja koskevat alueet tulisivat
kattavammin ja suoremmin linkitettya haastatteluihin. Tama muutos prosessiin on perusteltua,
koska tyolla tavoitellaan kayttokelpoista tietoa, joten on tarkoituksen mukaista kerata kaikki
haastatteluilla saatavilla oleva tieto mahdollisimman syvallisesti. Paatarkoituksen pitaisi olla
kattavan ja osuvan sisallon tuottaminen kéyttden tyokaluja mahdollisimman tehokkaasti,

kuitenkaan tyoskentelemétté tyokalulahtbisesti.

Rahankayttdon liittyvat vastaukset jakaantuivat ja segmentin osalta niistd ei saanut esitettavaa,
joten jatkossa miettisin kysymyksen asettelua toisin. Voitaisiin kysya suoremmin hintatasoa
tiettyjen aktiviteettien ja palveluiden osalta, jotta keskimaaraiset arviot saataisiin esille. Tiedon
kayttotarkoitus antaa nakokulmaa kysymyksen asettelulle. Jos tietoa haluttaisiin kayttaa

48



aktiviteettien ja palveluiden hinnoittelun tukena niin silloin aihe tulisi kasitella perusteellisemmin
useammilla kysymyksilla. Tai sitten voidaan jattaa aihe ja siihen liittyva kysymys esittamatta
erilaisten muuttujien vuoksi esimerkiksi voidaanko ajatella melonnan olevan samanhintaista

kohteesta riippumatta.

Tutkimuksen toteuttamisen aikana esiin tulleista ilmioista ja tuloksista loytyy yhtenevaisyyksia
tietoperustaan. Hemmi (2005, 333, 339, 341) kirjoittaa luonnon tarjonneen henkista hyvinvointia jo
ennen nykyaikaisen matkailun kehittymista ja virkistyksen olevan luontomatkailun aineeton
hyodyke  sekd  saavutettavuuden  merkityksestd  luontomatkailun  vetovoimana.
Pariskuntasegmentille henkinen hyvinvointi, virkistys ja saavutettavuus n@hdaan motiiveina
luontoperustaisten aktiviteettien ja palveluiden kaytdlle. Tuttuja motiiveja [dytyy myds
kansallispuistojen kavijdilta. Viisi tarkeinta motiivia kansallispuistossa kaymiseen ovat: luonnon
kokeminen, maisemat, rentoutuminen, poissa melusta ja saasteista oleminen ja henkinen
hyvinvointi (Konu, Neuvonen, Mikkola, Kajala, Tapaninen & Tyrvainen 2021, 4). Marski (2021, 57—
58) mainitsee reittien viitoittamisesta ja opasteista kokemattomien kavijdiden turvallisuuden
huomioimiseksi. Asiakasprofiilissa pariskuntien yhdeksi huolenaiheeksi nousevat reittien
merkinnat ja opastukset. livari (2012, 12) kirjoittaa matkailuelinkeinon olevan kiinnostunut
matkailijasta, jota houkuttaa uusien asioiden kokeilu vieraassa toimintaymparistossa.
Asiakasprofillissa uuden kokeilu on yksi motiiveista aktiviteettien valintaan kohteessa ja
palvelutarjoomassa. Ahonen ja Rautakorpi (2008, 32, 37-39) toteavat, etta asiakastietoa voi olla
runsaasti, mutta asiakasymmarrysta kehittyy vain vahan. Tama kavi toteen opinnaytetyossa.
Haastatteluista vastauksina kertyi 469 kappaletta erilaisia asioita, joista vain 45 kappaletta
toistuivat haastateltavien vastauksissa. Nuo 9,6 % asioita yhdisti pariskuntia ja muodosti

asiakasymmarryksen ytimen segmentista.

Opinnaytetyd prosessina on saanut alkusysayksensa ennakkotehtdvasta, joka tuli laatia
opiskelemaan hakeuduttaessa. Ennakkotehtavassé kirjoitettua aihetta karsittiin syksylla 2021 ja
uusi, rajattu aihe sai hyvaksynnan. Tavoitteeksi tuli luoda pariskuntasegmentista asiakasprofiili,
arvolupaus ja segmentin toivoma palvelutarjooma. Aloitusseminaarissa vahvistettiin
tutkimusongelma ja siihen liittyvat keskeiset tutkimuskysymykset, lahestymistapa ja menetelmat
seka keskeiset kasitteet. Tiedonkeruumenetelmaksi on valittu haastattelut ja kerétylle tiedolle on
tehty sisallon analyysi ja sisallon erittely, joiden pohjalta asiakasprofiili ja arvolupaus muodostuivat.
Véliin tarvittin hahmottelu asiakasprofiilista, asiakkaan empatiakartta, arvolupaus canvas ja
asioiden prosessoimista tutkijan mietiskelynd. Sanapilvi tarjosi mahdollisuuden visualisoida
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haastattelujen antia muuten kuin esittdaa ne numeroituna tiivisteena. Aloitus- ja ohjausseminaari
vaatimuksineen ovat toimineet eraanlaisina etappeina, joista selviydyttya matka prosessissa on
voinut jatkua. Matkan varrella kokonaisuuden kypsyttelyyn ovat vaikuttaneet osallistuminen muiden

opiskelijoiden seminaareihin ja tekemalla osansa vertaisarvioijana.

Prosessin aikana oppimista tapahtui seka kehittamistehtavan etta raportin kirjoittamisen osalta,
jolloin kokonaisuuden hahmottaminen lahti liikkeelle raportin sisallysluettelon muodostamisella.
Raportin kirjoittaminen kietoutuu yhteen kehittamistehtavan kanssa monella tapaa muun muassa
aloitus- ja ohjausseminaarissa tehtavalla raportin tarkastelulla. Tietoperustan koonti, kuvaukset
metodologiasta, |ahestymistavasta ja menetelmista seka syvensivat etta taydensivat
kehittamistehtavan tekemistd. Esimerkiksi referointi haastatteluun liittyvasta teoriasta ja
toimintatavoista auttoi toimivampien haastatteluiden tekemiseen. Prosessin aikana tapahtuvista eri
vaiheista kirjoittaminen avaa lukijalle tehtya tyota ja lisaa tiedonjakamisen avoimuutta mika on yksi
opinnaytetydn tavoitteista. Raportin kirjoittaminen lisasi ymmarrysta itse kehittamistehtavasta: mita
ja miten sita tulisi tehda, jotta aikaansaatu tieto hyddyttaisi LUOTA-hanketta ja siind mukana olevia
yrityksia. Prosessia on hyva ymmartaa ja kayttaa sita tyokalun tavoin, mutta merkityksellisempaa
on prosessissa kasiteltava sisalto tavoitteineen: tuottaako lapi prosessin jalostuva kehitystehtava

kehittamisideoita.

Opinnaytety6n ehka tarkein anti on ollut oppia isossa kuvassa kuinka tutkimuksellista liiketoiminnan
kehittamistyota tulee tehda. Tiedetaan tehtava ja kohde, kerataan tarkoituksen mukaisella tavalla
tietoa, analysoidaan tieto, tutkitaan tulokset ja tehdaan paatokset. Pohditaan tehty tyo ja yritetaan
oppia miten jatkossa asiat tehdaan paremmin. Tydssa on vajavaisuuksia, puutteita ja
epaonnistumisen mahdollisuuksia, joista suurin lienee tulkinnallisuus kulkiessaan lapi tyon. Toki se
on tulkinnallista mikd on ihmisen tekemaa, mutta tass& tarkoitan vaarin tulkitsemisen
mahdollisuutta. Olenko osannut tulkita vastaanottamani tiedon niin kuin se on tarkoitettu.
Minkalainen olisi tietoperusta jonkun toisen tutkijan laatimana. Entapa haastatteluiden kirjaaminen,
tiedon analysointi, tulokset ja johtopaatokset. Tulkinallisuutta ei voine poistaa, joten toivottavasti

vaaria tulkintoja esiintyy tydssani mahdollisimman vahan pyrkiessani tyon luotettavuuteen.

Opinnaytetyohoni ovat vaikuttaneet ohjaaja, vertaisarvioija, haastateltavat, LUOTA-hankkeen
projektiryhma, Oulun yliopiston kirjaston vaki ja muut kommenttinsa matkan varrella antaneet.
Tyohoni on tarvittu kielenhuoltoa, lahteiden lukuisia kirjoittajia, menetelmia, tyokaluja, it-tukea ja

monta muuta tahoa keitd en huomaa mainita. Ty0 ei ole vain minun tyoni. Valtaosa tyostani on

50



naiden ihmisten asiantuntijuutta, innostuneisuutta, kokemusta ja osaamista. Jopa tyttareni osallistui
koehaastateltavan roolissa. llman heidan panostaan tata tyota tallaisenaan ei olisi olemassa. Kiitos

kaikille osallisille.

71 Luotettavuustarkastelu

Tieteessa tiedon luotettavuus on keskeistd ja luotettavuuden tarkastelu kohdistuu
tutkimusprosessiin, tutkimusmenetelmiin ja -tuloksiin. Luotettavuus kehittamistoiminnassa
tarkoittaa kayttokelpoisuutta: tuotettavan tiedon tulee olla todenmukaista ja hyodyllista.
Kehittamistoiminnassa voidaan soveltaa reliabiliteettia, validiteettia ja vakuuttavuutta. (Toikko &
Rantanen 2009, 121-122.)

Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimustulosten pysyvyytta ja validiteetti sitd, etté tutkitaan oikeita asioita.
Mikali tapaustutkimuksessa on maarallisen tutkimuksen osioita, tulee niihin kohdistaa maarallisen
tutkimuksen reliabiliteetti- ja validiteettikriteereitd. (Kananen 2013, 114.) Reliabiliteettia ja
validiteettia laadullisen tutkimuksen alueella on pyritty korvaamaan vakuuttavuudella, jossa tutkija
tekee tutkimusta koskevat valinnat ja tulkinnat nakyviksi. Avoimella aineiston ja siita pohjautuvalla
argumentaation esittdmisella pyritddn vakuuttamaan tutkimuksen patevyys. (Toikko & Rantanen
2009, 123.)

Opinnaytetyon validiteettia voidaan tarkastella tutkimusongelman, tutkimuskysymysten ja -
menetelmien seka kasitteiden kautta (Kananen 2013, 115). LUOTA-hankkeen tarkoituksena on
kehittaa turvallisia luontoperustaisia palveluita ja pariskuntasegmentin olemassaolo tiedettiin,
mutta ei tiedetty mita pariskunnat ajattelevat luontoperustaisista palveluista. Tutkimusongelmaksi
tuli, etta miten pariskuntien ajatuksia luontoperustaisista
palveluista kartoittamalla luodaan asiakasprofiili. Tutkimusongelma oli selked ja perusteltu:
tiedossa olevalle segmentille haluttiin tehda asiaprofiili, mutta ei tiedetty miten se pitéisi tehda.
Tutkimusongelmasta johdettiin keskeiset tutkimuskysymykset: miten tiedonkeruu tulisi tehda, mita
segmentilta pitaisi kysya, miten turvallisuuskokemus tulee huomioida ja miten keratty tieto tulee
késitelld, jotta siitd voi luoda asiakasprofiili siséltaen segmentin  toiveet ja tarpeet.
Tapaustutkimusta on perustellusti  sovellettu 1ahestymistapana ja tarkoituksenmukaisia
tutkimusmenetelmia (haastattelu, sisallonanalyysi ja sisallon erittely sek& asiakasprofiil) on

kaytetty. Haastattelu oli tutkimuskohteelle eli pariskuntasegmentille sopiva tiedonkeruumenetelma
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ja kertynytta tietoa on jalostamista varten analysoitu. Edella mainitut vaiheet ovat myds kuvattu
kappaleessa 5. Opinnaytetydnprosessi. Keskeiset kasitteet, asiakasymmarrys, asiakasprofiili,
luontomatkailu ja matkailun turvallisuus, ovat kulkeneet lapi opinnaytetyon ja paaosa niista on
kuvattu tietoperustassa seka asiakasprofiili tutkimusmenetelmissa. Mielestani oikeita asioita on
tutkittu luotettavan tiedon tuottamiseksi, koska tulokset ovat kayttokelpoisia. Kayttokelpoisuus on
seurausta kehittdmistoiminnan luotettavuudesta (Toikko & Rantanen 2009, 121). Ulkopuolisen
tekeman tarkastelun kautta voisi tulla jokin lisdys, mutta en tieda mita se olisi ja nostaisiko se

merkittavasti tutkimuksen validiteettia.

Vilkka (2021, 150) nostaa saatekirieen osaksi tutkimuksen arviointia, koska mahdollinen
haastateltava osallistuu tai ei saatekirjeen perusteella tutkimukseen ja siten saatekirje saattaa
vaikuttaa koko tutkimuksen onnistumiseen. Tassa opinndytetydssa on tehty saatekirje (lite 1) ja
sitd on lahetetty potentiaalisille haastateltaville. Osa haastatteluista on sovittu ennen saatekirjeen

lahettamistd. Saatekirjeen toimivuudesta ei ole tehty kyselya.

Keskeista reliabiliteetissa eli luotettavuudessa on toistettavuus, jolloin tutkimusasetelma on toisen
tutkijan toistettavissa saaden samanlaisia tutkimustuloksia (Toikko & Rantanen 2009, 122). Kun
tutkimuskohteena on ihminen tai ihmisryhma, luotettavuusmittarit sellaisenaan ovat huonosti
soveltuvia laadullisessa tutkimuksessa. lhmisen toiminta voi vaihdella jarkevyyden ollessa usein
kaukana, jolloin ilmid on myds sattumille altis. Lisaksi tunteva ihminen voi ilman syyta muuttaa
kantaansa. (Kananen 2013, 118.) Toistettavuutta ei ole tehty opinndytetydn kohdalla ja
toistettavuuden tavoitteen saavuttaminen epailyttda. Opinnaytetydprosessi ja sen vaiheet ovat
toistettavissa. Miten esimerkiksi muutokset tyon ajankohdassa, haastateltavien taustoissa,
haastattelijassa, muistiinpanojen tekemisessa ja keratyn tiedon analysoimisessa vaikuttavat
tavoitteeseen saada samanlaisia tutkimustuloksia. Samanlaisuuden kasite on tulkinnanvarainen,

miten se maaritetaan ja mitataan.

Koska tapaustutkimukselle ei ole omaa luotettavuuskriteeristda, sen kriteeristd voidaan johtaa
laadullisesta tutkimuksesta, jos tapaustutkimuksessa on kaytetty laadullisen tutkimuksen osioita.
Tapaustutkimuksessa luotettavuuskriteereind  voidaan  kayttaa arvioitavuutta, tulkinnan

ristiriidattomuutta, vahvistettavuutta, saturaatiota ja siirrettavyytta. (Kananen 2013, 114-122.)

Tapaustutkimuksessa arvioitavuus on lahella dokumentaatiota ja arvioitavuus ei eroa laadullisen

tutkimuksen arvioitavuudesta. Dokumentaatio tuo tyolle uskottavuutta; ratkaisut ja valinnat eri
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vaiheista tulee perustella. Arvioitavuudessa on tavallaan kyse opinnaytetyon arvioitavuuden
mahdollistamisesta. (Kananen 2013, 118.) Haastatteluaineistoa ja muistikirjaani lukuun ottamatta
dokumentaatio on yhta kuin tama opinnaytetyon raportti, jossa haastatteluvastauksia on mainittu
menetelmien ja tyokalujen yhteydessa, seka tuloksissa etta johtopaatoksissa. Muilta osin en
haastatteluvastauksia julkaise haastateltavien anonyymiyden takaamiseksi. Opinnaytetydssa eri
vaiheiden ratkaisut ja valinnat ovat perusteltuja. Kehittamistehtavan edetessa olen tehnyt
muistiinpanoja suoraan raporttiaihioon ja osin mustaan muistikirjaani, mutta varsinaista paivakirjaa
ne eivat edusta. Mielestani arvioitavuus on hyvalla tasolla, silla tehty tyo 16ytyy tdman raportin
sivuilta. Vakuuttavuuden maaritelmé@ (Toikko & Rantanen 2009, 123) on hyvin yhtenevainen
arvioitavuuden kanssa: siina valinnat ja tulkinnat tehdaan nakyviksi seka aineisto ja siita johtuva
argumentaatio esitetaan avoimesti. Dokumentaatio eli raportti on tutkijan valine tehda asiansa seka

argumentaatio avoimeksi ja nakyvaksi.

Tulkinnan ristiriidattomuuden varmistamiseksi toisen tutkijan tulisi paatya samaan johtopaatokseen
kirjoittajan kanssa tutkimuksen luotettavuuden lisaamiseksi. Lisaksi kokonaisvaltaisen kuvan
saamiseksi tapaustutkimuksen aineiston tulee olla monipuolista ja useat tietolahteet parantavat
tyon uskottavuutta. (Kananen 2013, 119.) Suunnitelmissa ei ollut kayttdd toista tutkijaa
tarkastamaan aineistoa ja tekemaan siita johtopaatoksia, joten talta osin tutkimuksen luotettavuus
ei lisaanny. Mikali aineistolla tarkoitetaan haastatteluiden lisaksi myOs tietoperustaa, silloin
aineiston monipuolisuus kasvaa. Tietoperusta on taustoittava elementti aiheelle ja opinnaytetyon
tuloksille. Asiakasymmarryksen, motiivien ja turvallisuusteeman esittaminen seka tietoperustassa
etta tuloksissa kytkevat alueet toisiinsa, mutta onko niiden todisteluvoima luotettavuuden
lisaamiseksi toimivaa ja onko sita riittavasti. Mikali aineistolla tarkoitetaan vain haastatteluita, on

tutkimus yhden lahteen eli haastatteluiden varassa.

Tapaustutkimuksen laadullisille osille esimerkiksi haastattelulle, tulkinnalle ja tuloksille voidaan
hakea vahvistusta. Silloin haastateltava saa luettavakseen aineiston ja tulkinnan tuloksineen.
Vahvistaminen tapahtuu, mikéli haastateltava paatyy omassa tulkinnassaan samaan kuin tutkimus.
(Kananen 2013, 119-120.) Vahvistettavuutta ei ole suunniteltu kaytettdvaksi opinnaytetydssa ja

sita ei ole myoskaan tehty.

Yksi keskeinen luotettavuuden tekija on saturaatio, joka tarkoittaa aineiston kyllaantymista.
Aineistoa kerataan laadullisessa tutkimuksessa niin kauan kunnes se ei enaa tuota lisatietoa, jolloin

aineisto on saavuttanut saturaatiopisteen. Kehittamistoiminnassa saturaatiopistetta ei useinkaan

53



saavuteta, koska aineistot saattavat olla pienia ja my6s muuntuvia. (Toikko & Rantanen 2009, 124.)
Viidennen haastattelun kohdalla ja sen jalkeen aineistoon kertyi lisaa yksittaisia asioita ja osa jo
aiemmin vahvistuneista asioista saivat lisaa vahvistusta. Uusia asioita tai ilmioita ei enaa lahtenyt
vahvistumaan. Jos tarkkaa saturaation maaritelmaa noudatetaan niin saturaatiota ei tapahtunut,
koska aineistoon ilmaantui uusia yksittaisia asioita joka haastattelussa. Jos nakokulmaksi valitaan
asioiden tai iimididen vahvistuminen niin aineiston saturoituminen tapahtui, koska isossa kuvassa

vastaukset alkoivat toistaa itseaan.

Kun vastaavanlainen tutkimusasetelma halutaan tehd@ toisaalla, niin kyse on siirrettavyydesta,
joka vaatii tutkimuskohteen ja tutkimusasetelman tarkan kuvauksen, jotta 1&ht6tilanne toisessa
tutkimuksessa saadaan alkuperasta vastaavaksi (Kananen 2013, 120-121). Ulkoisesti
opinnaytetyon tutkimusasetelma on siirrettavissa, silla aineistosta ja tasta raportista kayvat iimi
tarvittavat vaiheet vastaavan lahtétilanteen rakentamiseksi toisaalla. Mielestani tutkimuksen

siirrettavyys on mahdollinen, mutta se ei tarkoita, etta aiemmin esitetty toistettavuus tapahtuisi.

7.2 Opinnaytetyon eettinen pohdinta

Opinnaytetydhon liittyy monenlaisia ja monitahoisia eettisida nakdkulmia. Opinnaytetyd on
tutkimuksellista kehittamistoimintaa; ei puhdasoppista tutkimusta eika pelkkaa kehittamistoimintaa
vaan jonkinasteinen niiden yhdistelma. Tahan perustuen opinnaytetyon tekijaa sitoo
Tutkimuseettisen neuvottelukunnan (TENK) ohjeet ja aineistot (Tutkimuseettinen neuvottelukunta
2012). Lahtdkohtaisesti opinnaytetydn tekija ei voi maaritella itselleen eettista ohjeistoa, jonka

mukaan toimia. Tama on perustavanlaatuinen nakokulma eettisyyteen.

Eettinen nakdkulma liittyy kehittdmiskohteen valintaan ja miksi siihen ryhdytaan (Ojasalo ym. 2014,
49). LUOTA-hankkeessa kehitetdan turvallisia luontoperustaisia palveluita ja palvelukokemuksia
yhdessd maaseudun mikroyrittdjien ja palveluntarjoajien kanssa (Oulun ammattikorkeakoulu
2021a). Miksi turvallisia luontoperustaisia palveluita halutaan kehittaa. Ovatko luontoperustaiset
palvelut olleet tdhén asti turvattomia vai liittyykd niihin jokin toiminta, joka on ollut erityisen
turvatonta. Ovatko erityisesti maaseudun mikroyrittajien ja palveluntarjoajien palvelut olleet
turvattomia. Miksi niitd on tarve kehittaa juuri nyt ja onko turvattomuudesta aiheutunut vahinkoa
asiakkaille tai koitunut kustannuksia yhteiskunnalle. Aiotaanko myds muiden yrittdjien ja

palveluidentuottajien palveluita kehittaa turvallisemmiksi.
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LUOTA-hankkeen sivuilla kerrotaan turvallisten palveluiden tuovan yrityksille kilpailuetua ja
suoranaista arvoa heidan asiakkailleen (Oulun ammattikorkeakoulu 2021a). Onko kyseisten
yritysten Kkilpailullinen kyvykkyys laskenut tai miksi kyseisten yritysten kilpailuetua halutaan
parantaa. Miksi vain mikroyrittdjien ja palveluntuottajien kanssa halutaan kehittaa toimintaa,

pitaisiko toimintaa kehittaa kaikkien muidenkin yrittajien kanssa.

EU rahoittaa LUOTA-hankkeen 100 %:sti (Oulun ammattikorkeakoulu 2021a). Miksi EU rahoittaa
hankkeen ja miksei suomalainen yhteiskunta halua tukea mikroyrittdjien kehittamista rahoittamalla
hanketta. Jaisikd hanke toteutumatta, jos EU:n rahoitusta ei olisi. Onko aiemmin tuettu isoja
yrityksia ja jatetty mikroyrittajat vahemmalle tuelle. Milla tavoin on mitattavissa yhteiskunnan saama
hyoty hankkeesta ja voisiko saman panostuksen tekemalla jonnekin muualle yhteiskunta hyotya

enemman.

Miten EU:n rahoituspaatds hankkeelle huomioi ymparistonakokulman? Liikenne tuottaa paastoja
ja matkailua kohteisiin on vaikea toteuttaa ilman liikennettd. Onko EU:n rahoittamille hankkeille
ymparistovastuullisuuden mittareita. Miten hankkeessa mukana olevat yritykset ovat huomioineet
ymparistonakokulman. Olisiko eettisempéaa korostaa luonnon ainutkertaisuutta ja luonnon omia
arvoja luontoperustaisista palveluista kasin ja saavuttaa siten parempaa ymmarrysta
ymparistovastuullisiin valintoihin liittyen kuin jattaa luontoon liittyva matkailu kokonaan tekematta.
Miten palveluiden ja aktiviteettien kuluttaja voi toimia ymparistoystavallisesti. Ymmarrammeko

mitka ovat luontomatkailun ymparistovastuullisuuden heikoimmat lenkit.

Opinnaytetyon eettiset ndkdkulmat voivat olla selkeasti esilla kuten esimerkiksi viittaukset ja lahteet
tai sitten ne voivat olla nakymattomia asioita, joita ei 10ydy sanoin kirjoitettuina. Voiko eettisia
nakokulmia punnita keskenaan vai onko niiden toisiinsa vertaileminen turhaa. Eiko jokainen
eettinen nakokulma ole yhta tarked, sehan vain riippuu mihin nakokulmaan eettisen kysymyksen
esittaja itsensa asettaa. Kuinka eettistd on pohtia kirjoittamattomia nékokulmia, vaikka ne ovat
kontekstiin, nykyhetkeen ja tulevaisuuteen vahvasti sidoksissa ja tunnustetusti merkityksellisia

kuten ymparistovastuullisuus.

Miten tulee suhtautua opinnaytetyohdn, josta puuttuu ymparistonakokulma. Kuinka eettistd,
rehellista ja aitoa opinnaytety0 voi olla, jos ymparistovastuullisuuden nakokulma ohitetaan. Jaako
naiden perustavanlaatuisten eettisten kysymysten jalkeen jaljelle enaa opinnaytetyon raportoinnin

eettisyys, johon opinnaytetyon tekija voi vaikuttaa.
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Opinndytetyossa tulee toimia rehellisesti ja vilpittdmasti. Se tarkoittaa muun muassa
kunnioittamalla toisten tutkijoiden tyota tekemalla tekstiviittaukset asianmukaisella tavalla ja
merkitsemalla kaytetyt lahteet |ahdeluetteloon. Vilppi, vaaristely tai muu eparehellinen toiminta ovat
olemassa (Vilkka 2021, 38.) Virheet saattavat nayttaa vilpille, joten siinékin mielessé virheita tulee

valttaa.

Tiedonkeruussa haastatteluissa eettisyys tuli esille siind mielessa, ettd saako haastateltava
sanottua oman nakemyksensa ja siirtyykd nakemyksen punainen lanka eteenpain tullessaan
uudestaan esille, tosin summattuna, asiakasprofiloinnin kautta. Oliko tilanne haastateltavalle rento
ja mahdollisimman luonteva, jotta haastateltava koki kertovansa asiansa vapaasti. Toivottavasti
kysymykset eivat olleet liian tungettelevia. Tarkeintd oli saada haastateltavan vastaus, kokemus,
toive ja tarve mahdollisimman aitona. Ja ettd jaihan haastateltavalle hyvd maku suuhun
haastattelusta. Tarkedd on myos haastateltavien anonymiteetin sailyminen Iapi opinnaytetyon,

koska opinnaytetyon raportti valmistuttuaan julkaistaan.

Opinnaytety6n raportin ja kypsyysnaytteen julkaiseminen toteuttaa tutkimuksellisen kehittamistyon
avoimuutta ja omalta osaltaan kasvattaa luottamusta rehelliseen ja lapinakyvaan toimintaan.
Samanaikaisesti avoimuus korostaa tarkkuutta muun muassa tekstiviittauksissa ja lahteiden
merkitsemisessa. Avoimuus kuuluu tieteellisen tiedon luonteeseen (Tutkimuseettinen

neuvottelukunta 2012).

7.3  Jatkokehitysaiheet

Ensimmainen ehdotus liittyy aktiviteettitarjonnan tarkasteluun arvo- ja motiivinakokulmasta kasin
sen sijaan, etta aktiviteetit ovat pelkkia toivelistauksia. Voitaisinko motiiveihin ja arvoihin
syvallisemmin perehtymalld saada lisaa ymmarrysta aktiviteetteihin ja palveluihin liittyvista
tarpeista toisin sanoen miksi ja milld perusteella kayttaja tekee tietyn valinnan ja mihin kayttaja
valitsemallaan aktiviteetilla tai palvelulla pyrkii. Nain voitaisiin 10ytaa kehitettdvaa tarjonnasta,
aktiviteeteista ja palveluista seka mahdollisesti kyetd tunnistamaan uusia. Ehdotus nousi esiin
haastattelukysymyksien 17 ja 18 kohdalla (kuvio 2, kappaleessa 4.2). Kysymyksen 17 vastauksissa
useampi kohteessa harrastettu aktiviteetti sai toistoa, mutta kysymyksen 18 aktiviteettien

valintaperusteissa/motiiveissa toistoa ei ollut vastausten jakaantuessa. Taméa heratti ajatuksen,
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etta ymmarrammeko riittavasti motiiveista seka arvoista ja piileekd niiden paremmassa

ymmartamisessa mahdollisuus l0ytaa uutta, joka saataisiin tuotteistettua kilpailueduiksi.

Toinen ehdotus liittyy luontomatkailuun ja roskattomuuteen. Ajatus kumpuaa osin aineistosta, jossa
roskaisuutta kohdattiin luontokohteissa ja vaellusreiteilld. Oulussa pyoraillessa ja kavellessa olen
useasti huomannut roskaisuutta keskustassa, eri kaupunginosissa ja niiden valisilla kevyen
likenteen kulkuvaylilla. En tieda minkalainen tilanne on muissa kaupungeissa. Hemmi (2005, 320)
kirjoittaa, ettd suurin osa luontomatkailijoista tulee kaupungeista, joten kaupunkikulttuuri on
maarittanyt matkailijan luontosuhdetta. Voiko olla niin, ettei roskaisuus luontokohteista tule
haviamaan niin kauan kuin kaupungitkin ovat roskaisia, koska yksi ja sama ihmiskunta vaeltaa
molemmissa kohteissa. Olemmeko turtuneita roskaisuuteen ja voiko ajatus roskattomuudesta olla
liian ideaali. Odotammehan luontokohteidenkin olevan roskattomia. Miten naemme tulevaisuuden.
Miten rakennetun ympariston (esimerkiksi kaupungit) ja luontokohteiden valista roskattomuutta on
tutkittu. Minkalainen vaikutus ympariston roskaisuudella on luontoperustaisten aktiviteettien ja
palveluiden liiketoimintaan. Minkalaisilla toimilla roskattomuutta voisi lisata ja kasvattaa siihen
littyvaa hyvinvointia jokaisen kotiovelta lahtien. Voisiko roskattomuus esimerkiksi lisata

lahiluontomatkailua Oulussa, jossa on muutoin hyvat mahdollisuudet kokea luontoa.

Kolmas ehdotus on eraanlainen yhdistelma mitata tutkimustulosten kayttokelpoisuutta ja pyrkimys
kohentaa liiketoimintaa. Tutkimuksellisen kehittamistoiminnan tarkoitus on tuottaa kayttokelpoista tietoa
eli tietoa, josta on hydtya. Miten tuo hydty mitataan ja todennetaan. Luotettavuusarvioinnissa on erilaisia
mittareita luotettavuuden todentamiseksi, mutta oman opinnaytetyon kohdalla mikaan niista ei kerro
minkalaista hyotya tyo tuotti. Kun hydty jaa mittaamatta, samanaikaisesti mahdolliset puutteet ja

kehittamistarpeet prosessiin jaavat todentamatta.

Asiakasprofiili ja arvolupaus toimivat kehitysideoiden tavoin. Kun niiden pohjalta kehitetdan uusia
palveluita tai kohennetaan olemassa olevia niin ovatko uudet palvelut kohderyhméan osuvia tai
lisdantyykd asiakastyytyvaisyys palveluissa, joita kohennetaan. Miten asiakasprofiili ja arvolupaus
vaikuttavat kilpailuetujen tuottamisessa. Esimerkiksi asiakastyytyvaisyys voitaisiin ensin mitata
olemassa olevien palveluiden perusteella ja sen jalkeen palveluissa huomioitaisiin arvolupauksen ja
asiakasprofiilin mukana tuomat muutokset. Toisen kerran asiakastyytyvaisyys mitattaisiin muutoksien
kayttoonoton jalkeen. Nousiko asiakastyytyvaisyys vai laskiko - tdma mielestani kertoisi syntyikd
opinnaytetyossa kayttokelpoista tietoa. Toki tuossa kokonaisuudessa on monta muutakin muuttujaa

myoétavaikuttamassa lopputulokseen, mutta ne eivat saisi olla esteend asian kokeilulle. Yksi niista on
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aika, jota tarvitaan enemman kuin mita opinnédytetydn tekeminen ottaa, jotta edella mainitun kaltainen
kokeilu voitaisiin tehdd. Kokonaisuus tulisi jakaa osiin ja eri henkilbille. Mittaamisen myotd myds

laajempi oppiminen opinnaytety6sta mahdollistuisi ja vahvistaisi opiskelijan osaamista.

Kun vastaavan kaltainen mittaus olisi toistettu useamman kerran suht samankaltaisille opinnaytetaille
niin paastaisiin nakemaan mitatut hyodyt, joita tydt tuottavat sekd parannuskohteet, jotka voitaisiin
takaisin kytkea prosessin eri vaiheisiin. Taman seurauksena voitaisiin kehittdd menetelmia tuottamaan
yha tarkemmin kohdennettuja tuotteita ja palveluita, jotka puolestaan tuottavat kilpailuetua yritykselle
ja kohentavat yrityksen liiketoimintaa. Asiakokonaisuus vaatinee useamman eri tahon yhteisty6ta,
mutta paremman liiketoiminnan kehittdmisen tiimoilta tssa olemmekin. Yleinen peruste parempien
kilpailuetujen tuottamiselle on selkea: jos sita ei tee niin sen tekevat toisaalla jotkut muut keraten

hydtyina opit ja kohentuneen liiketoiminnan.
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HAASTATTELUN SAATEKIRJE LITE1

Hei,

oletko kiinnostunut luontoperusteisista aktiviteeteista?

Haluatko olla mukana kehittdméassa luontoperusteisia palveluita?

Oulun ammattikorkeakoululla on meneillddn Luontoperustaisia turvallisia palveluita Pohjois-
Pohjanmaalle -hanke (LUOTA-hanke), jonka tavoitteena on kehittdad turvallisia luontoperustaisia

palveluja ja palvelukokemuksia alueen palveluntarjoajien ja toimijoiden kanssa.

Etsimme loka-marraskuun aikana haastateltaviksi luontoperusteisista palveluista kiinnostuneita
pariskuntia, ialtaan 25-45 vuotta. Voitte osallistua haastatteluun yhdessa tai jompikumpi voi puhua
molempien puolesta. Haastattelu kestaa n. 30-60 minuuttia. Vastaaminen on nimetonta ja tulokset

kasitellaan siten, etta yksittaista vastaajaa ei ole mahdollista tunnistaa vastauksista.

Haastatteluun vastattuanne voitte osallistua arvontaan, jossa kaikkien osallistuneiden kesken arvomme
lahjakortin, joka oikeuttaa yhden yon majoitukseen Kalajoen Santa’s Resort & Spa Hotel Sanissa
kahdelle hengelle. Lisaksi arvotaan turvallisuusaiheisia palkintoja. Tiedot arvontaa varten kasitellaan
erikseen eika arvontaan ilmoittamianne yhteystietoja voida yhdistaa antamiinne haastatteluvastauksiin.

Yhteystiedot havitetdan sen jalkeen, kun palkinnot on toimitettu voittajille.

Mikali kiinnostuitte, vastaattehan pian haastatteluajankohdan sopimiseksi.
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HAASTATTELUKYSYMYKSET LITE 2

Paikkakunta

Vastaajien iat tai syntymavuosi

Sukupuoli (jos jompikumpi vastaa toisen puolesta)
Harrastukset

Koulutus

oo~

ENNEN:

6. Mika innostaa (motivoi) lahtemaan liikkeelle? (5 asiaa jos mahdollista)

7. Milloin liikutte ja missa?

8. Mik& on ajankohta, milloin mielellaan kayvat?
Kerro minulle viime kerrasta, kun kaytitte luontopalvelua

9. Miksi valitsit/valitsitte sen kohteen? (5 asiaa jos mahdollista)

10. Mitk& asiat kiinnostivat kohteessa?

11. Mité kanavia kaytit tiedon etsintdan? (Hakusanat) Mista hait ja sait tietoa paikasta ja
aktiviteeteista?

12. Saitko riittavasti tietoa etukateen?

13. Oliko jotain turvallisuuteen liittyvaa tietoa mité olisit halunnut saada?

14. Vaikuttiko yritys luotettavalta?

15. (Miten teit varauksen?) Tuliko varauksen aikana jotain haasteellisia asioita vastaan?

16. Olivatko sopimusehdot selkeat?

AIKANA:

17. Minkéalaisia aktiviteetteja harrastitte kohteessa?
18. Miksi valitsitte kyseiset aktiviteetit?
19. Odotukset toiminnalle/opastukselle? Mité hyvaa, mité huonoa?
a. Minkalainen oli valineiden kunto? (jos sellaisia oli kaytdssa)
20. Mitka harrastukset tai lomanviettotavat kiinnostavat (kyseinen kohde tai muu kohde)?
21. Mita aktiviteetteja haluavat tehda tai mita palveluita haluavat kayttaa? (5 asiaa jos mahdollista)
22. Paljonko on valmis k&yttdmaan luontoperustaisiin palveluihin/pv?
23. Tuliko kulkemisen tai kaynnin aikana jotain haasteellisia asioita vastaan?
24. Kuinka ratkaisitte haasteen silla hetkella?
25. Miksi se ei ole taydellinen/hyva ratkaisu?
26. Mita hyvaa, mita huonoa (mité on jaanyt mieleen aiemmasta kayttokokemuksesta)
27. Miten turvallisuudesta huolehtiminen nékyi kohteessa / aktiviteeteissa?
28. Mita ovat tarkeita turvallisuustekijoita? Esimerkkeja?
29. Jaiko erityisesti jokin turvallisuuteen liittyvé asia mietityttdmaan? Meniko joku asia pieleen?
30. Liittyyko siihen palvelun kéayttdon / tilanteeseen jotain stressitekijoita?
a. psyykkinen, (esim. palveluketjun toimivuus, loukkaantumisriski?)
b. sosiaalinen, (esim. kuinka sopeudun ryhmaan, muut asiakkaat, nolottaa jos en osaa, kieli
ja kommunikaatio, yrityksen tyontekijat?)
c. fyysinen, (esim. asiakkaan huomioiminen rajoituksineen?)
31. Mité ne olivat? Miksi?
32. Mitk& ovat kolme suurinta huolenaihetta?
33. Vastasivatko odotukset todellisuutta?
34. Muuta, kommentteja, palautetta tai kehittamisehdotuksia liittyen heidan aiempiin kokemuksiinsa

JALKEEN:

35. Jaoitko palautetta jalkikateen, miten?
36. Kenelle kerroit kaynnistasi?
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37. Jaiko kokemastasi aktiviteetista tai palvelusta turvallinen kokemus?

38. Mitka asiat ovat niita, jotka saisivat sinut palaamaan uudelleen?

39. Jaitko kaipaamaan palvelusta jotain? Jos, niin mita? ja olisiko valmis maksamaan siita?
40. Suositteletteko saamaanne palvelua muille? Miksi?

41. Onko seuraavia suunnitelmia?

Kiitos haastattelusta. Haluatteko osallistua arvontaan?

Vihrealla turvallisuuteen liittyvat kysymykset.
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