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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kartoittaa vastaavatko Vallisaaren olemassa olevat pal-
velut asiakaskunnan tarpeita ja antaa ideoita uusille palveluille. Tyon tarkoituksena oli paran-
taa asiakastyytyvaisyytta, silla toimeksiantaja Helsingin kaupunki, oli kiinnostunut kehitta-
maan Vallisaaren vierailijakokemusta ja ymmartamaan paremmin Vallisaaren asiakasprofii-
leja.

Opinnaytetyon tietoperusta koostui luontopalvelujen kehittamisesta, jota osana oli asiakas-
suhde. Asiakassuhteeseen kuuluivat asiakaskokemus seka asiakasuskollisuus. Taman lisaksi tie-
toperustaan kuului matkailun ja matkailijan kasitteet seka naihin kuuluvat matkailun palvelu-
muotoilu, luontomatkailu, vastuullinen matkailu seka elamykset matkailussa.

Opinnaytetyon toteutettiin laadullisena tyona, ja sen tutkimusmenetelmina toimivat kysely
Vallisaaren asiakaskunnalle, seka teemahaastattelu, jossa haasteltiin yhta henkilo kaikista
kolmesta Vallisaareen vaikuttavasta tahosta, Vallisaaren yrittajat, Helsingin matkailuneuvonta
seka Metsahallitus. Kyselyyn vastasi 86 kayttajaa, joiden vastauksista ja jo olemassa olevan
tiedon pohjalta, asiakasprofiili luotiin. Haastatteluiden tarkoituksena oli tuoda uutta nakokul-
maa asiakkaiden nakokantaan, seka selvittaa naiden tahojen yhtenaisyytta Vallisaaren palve-
lujen kehityksesta. Seka kysely, etta haastattelut maarittivat ne alueet, joista palvelukartta
luotiin.

Kaksi keskeisinta tuotosta opinnaytetyossa olivat asiakasprofiili ja palvelukartta. Asiakaspro-
fiili auttoi hahmottamaan Vallisaaren yleisinta kavijakuntaa ja tata kautta auttoi ymmarta-
maan minkalaisia palveluja kayttajakunta halusi ja tarvitsi. Palvelukartasta kavi ilmi, ne pal-
velun osa-alueet, jotka kaipaisivat viela kehitysta ja osa-alueissa olevan tasmennyksen konk-
reettisista toimista.

Palvelukarttaan syntyi viisi osa-aluetta, joita Vallisaaressa tulisi kehittaa: lauttaliikenne, ve-
teella Vallisaaren yrittajilla, Helsingin matkailuneuvonnalla ja Metsahallituksella oli suhteelli-
sen yhtenevat nakemykset Vallisaaren brandista ja kehittamisesta. Jatkotukimusta voisi tehda
markkinoinnin parissa, tutkimuksissa esiin nousseen tunnettavuuden lisaamisella. Haasteina
Vallisaaressa oli luonnontilan sailyttaminen ja palvelujen kehityksen yhtenevaisyys, johon rat-
kaisuna, oli luonnon ehdoilla ja sita kunnioittaen toimivat palvelut.

Asiasanat: asiakasprofiili, asiakastyytyvaisyys, luontomatkailu, palvelujen kehitys, palvelu-
kartta
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The objective of this thesis was to assess whether the existing services on Vallisaari meet the
needs of the customer base and provide ideas for new services. The purpose of the work was
to improve customer satisfaction, as the commissioner, the City of Helsinki, was interested in
enhancing the visitor experience on Vallisaari and gaining a better understanding of Val-
lisaari's customer profiles.

The theoretical framework of the thesis consisted of the development of nature services,
which included customer relationship as a part of it. Customer relationship encompassed cus-
tomer experience and customer loyalty. In addition, the theoretical foundation included the
concepts of tourism and traveller, as well as related topics such as service design in tourism,
nature tourism, responsible tourism, and experiences in tourism.

The thesis was conducted as a qualitative study, with surveying the Vallisaari clientele and
conducting thematic interviews with representatives from three key entities influencing Val-
lisaari: Vallisaari entrepreneurs, Helsinki Tourist Information, and Metsahallitus. The survey
received responses from 86 visitors, and based on their answers and existing information, a
customer profile was created. The interviews aimed to provide a new perspective from the
viewpoints of customers and to investigate the coherence of these entities in the develop-
ment of Vallisaari services. Both the survey and interviews defined the areas for which the
service map was created.

The two main outputs of the thesis were a customer profile and a service map. The customer
profile helped outline the most common visitors in Vallisaari, aiding in understanding the
types of services the clientele wanted and needed. The service map revealed the areas of the
services that still needed development and specified concrete actions for those areas.

Five sub-areas emerged on the service map that should be developed in Vallisaari. These
were ferry traffic, services for boaters, buildings, experiences, and service packages. Based
on the research results, Vallisaari entrepreneurs, Helsinki Tourist Information, and Metsahalli-
tus had relatively consistent views on Vallisaari’s brand and development. Further research
could be conducted in the field of marketing, focusing on increasing the visibility identified in
the studies. Challenges in Vallisaari included preserving the natural environment and the co-
herence of service development, with the solution being services that operate in harmony
with nature and respect its conditions.

Keywords: customer profile, customer satisfaction, nature tourism, service development, ser-
vice map
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1 Johdanto

Vallisaari on toiminut satojen ihmisten tyo- ja kotipaikkana seka tuhansien sotilaiden asepal-
veluspaikkana. Yuonna 2022 Vallisaari oli noin 55 000 tuhannen kavijan lahivirkistyskohde,
Helsingin saaristossa. Kuitenkin Yuonna 2017 tehdyssa Vallisaaren kavijatutkimuksessa ilmeni
samoja kehittamistarpeita, kuin vuonna 2022 tehdyssa Metsahallituksen kavijatutkimuksessa.
Naita olivat esimerkiksi ravintola- seka majoituspalveluiden laatu ja tarjonta, kulttuuriperin-
non tarinallistaminen, ohjelmapalvelut seka asiakkaille tiedon tuominen, miksi alueella on

niin paljon varoitus- ja kieltokyltteja. (Nikkola 2022).

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana toimi Helsingin kaupunki. Helsingin kaupunki oli kiin-
nostunut ymmartamaan paremmin millaista asiakaskuntaa Vallisaaressa kay, ja mitka olisivat
parhaat mahdolliset palvelut heille. Tiivista yhteistyota tehtiin myos Metsahallituksen kanssa,
joka vastaa Vallisaaren hallinnoimisesta ja kehittamisesta. Opinnaytetyon ensisijaisena tavoit-
teena oli kartoittaa vastaavatko Vallisaaren olemassa olevat palvelut asiakaskunnan tarpeita
ja toissijaisena tavoitteena oli selvittaa vastaavatko toimijoiden mielikuvat Vallisaaren kehi-
tyksesta toisiaan. Taman kautta pystytaan lahtea kehittamaan uusia palveluja. Tutkimusten
pohjalta syntyi visuaalinen asiakasprofiili, joka kuvasi yleisinta kohderyhmaa Vallisaaressa ja
palvelukartta, josta kavi ilmi tarvittavat uudet palvelut. Tutkimuksen tarkoituksena oli lisata
Vallisaaren asiakastyytyvaisyytta ja saada pysyvaa asiakaskuntaa. Tutkimus toteutettiin laa-
dullisena tutkimuksena ja tutkimusmenetelmana toimi kolmen eri tahon haastattelu seka ky-

sely Vallisaaren kayttajakunnalle.

Opinnaytetyon tietoperusta koostui matkailupalvelujen kehittamisesta, josta tarkasteltiin
asiakassuhdetta, ja tahan vaikuttavia osa-alueita eli asiakaskokemusta ja asiakasuskollisuutta.
Matkailun ja matkailijan tietoperustasta tarkasteltiin matkailun palvelumuotoilua, luontomat-
kailua, vastuullista matkailua ja elamyksia matkailussa. Vallisaarta kehitetaan jatkuvasti,

jonka takia palvelujen kehityksen miettiminen on tarkeaa.

Raportin toisessa luvussa kasiteltiin toimeksiantoa eli Vallisaarta ja sen palveluita. Tietope-
rusta kasiteltiin kolmannessa luvussa. Neljannessa kappaleessa kaytiin lapi menetelmia, joita
kaytettiin toiminnallisen osan toteutuksessa. Naita olivat haastattelu ja kysely. Opinnaytetyon
pohjalta syntyva tuotos, eli asiakasprofiili ja palvelukartta selitettiin auki, tutkimustulosten
jalkeen, luvun nelja alaluvuissa. Luvussa viisi esiteltiin johtopaatokset, jotka sisalsivat tiivis-
tyksen tuloksista, jatkotutkimusideat seka tutkimuksen luotettavuuden ja eettisyyden tarkas-

telun.



2 Vallisaaren esittely

Vallisaari sijaitsee lahella Helsingin keskustaa ja on aivan Suomenlinnan lahella sijaitseva
saari. Lautta kulkee Vallisaareen Helsingin kauppatorilta noin 20 minuuttia ja liikennoi touko-
kuun alusta syyskuun loppuun asti. Vallisaaren yhteydessa paasee maapengerta pitkin kavele-
maan vieressa sijaitsevalle Kuninkaansaarelle. Vallisaaren omistaa valtio ja saaren hallin-

noimisesta ja kehittamisesta vastaa Metsahallitus. (Vallisaari 2023.)

Vallisaari on historiallisesti seka luonnon monipuolisuuden kannalta erittain mielenkiintoinen
kayntikohde. Se on toiminut satojen ihmisten kotina seka sotilaallisen tukikohtana tuhansille
sotilaille. Sinne rakennettiin ensimmaiset sotilaalliset rakennukset 1600-luvulla ja se on toimi-
nut sotilaallisessa kaytossa niin Ruotsin ja Venajan vallan alla, kuin myos Suomen puolustus-
voimien kaytossa. Historiallisia rakennuksia on siella vielakin nahtavilla. 1900-luvulla Vallisaa-
ren Kuolemanlaaksossa tapahtuneen ison rajahdysonnettomuuden takia, osa saaresta on viela-
kin rajattu pois matkailijoiden kaytosta turvallisuussyista. Vuonna 2008 puolustusvoimat luo-

sahallitus 2023.)

Vallisaari on saanut kehittya viimeiset vuosikymmenet taysin luonnonvaraisena, jonka takia
siella on suuri maara erilaisia lajeja ja suomen suurin kasvilajisto. Saarella elaa monia rauhoi-
tettuja lepakkolajeja, jonka takia on tarkeaa pitaa osa saaresta hiljaisena ja hamarana. Koti-
paikkanaan saarta pitaa myos 1000 eri perhoslajia, joista 100 on rauhoitettuja. (Metsahallitus
2023.)

Vallisaaressa on vierasvenesatamassa sijaitseva Bistro, 200 metrin paassa satamasta sijaitseva
Cafe lisi, jaatelokahvila Paja, satamakahvila Vallisaari seka Kustaanmiekan terassi, josta saa
virvoitusjuotavaa. Vallisaari tarjoaa erilaisia aktiviteetteja kuten metsajoogaa, erilaisia pako-
peleja, minigolfia seka opastuksia. Saarelta loytyy myos uudistettu kokoustila SA- INT ja
muita tiloja ryhmille. Saarella on mahdollisuus tilauksesta varata erilaisia ruoka- ja tapahtu-
mapalveluja. Yopyminen on mahdollista joko Treetentseissa, eli puussa sijaitsevissa teltoissa,
veden paalla sijaitsevissa igluissa, Kuninkaansaaren torninmuuntajassa tai ammuslataamon la-
hella noin 20 nelion koikoisessa teltassa. Teltta sisaltaa lammityksen, jaakaapin, sisavalon,
kaksi sankya ja tahan peitot ja lakanat. Vallisaaressa sijaitsee Torpelolahden puolella myos
vierasvenesatama, joka on suojainen useilta tuulilta. Venepaikkoja on 60kpl ja isolta laiturilta
on sahkot kaikkiin paikkoihin. Paivamaksu on 10 euroa ja yopyminen 20 euroa. Saareen on

mahdollista ostaa myos kausikortteja. (Vallisaari 2023.)



3 Luontomatkailun palvelujen kehittaminen

Tassa luvussa tullaan kasittelemaan palvelujen kehittamisen maaritelmaa. Alaluvuissa pereh-
dytaan asiakassuhteeseen, asiakaskokemukseen ja mista tekijoista asiakaskokemus muodos-
tuu. Asiakasuskollisuuden yllapitamiseen perehdytaan ja kerrotaan mita elementteja sen luo-
miseen tarvitaan. Matkailijan ja matkailun kasitteet maaritellaan, seka taman opinnaytetyon
oma maaritelma matkailijalle kerrotaan. Alaluvuissa kaydaan lapi matkailun palvelumuotoilua
ja luontomatkailu tullaan maarittelemaan ja kerrotaan Suomen vahvuuksista luontomatkai-
lussa. Vastuullisesta matkailusta kaydaan lapi sen tarkoitus ja kestavan matkailun kasite seka
mista alueista se koostuu. Elamysmatkailu maaritellaan ja kerrotaan, miten sen kehittaminen

eroaa normaalista palvelujen ja matkailun kehittamisesta.

Palvelu voidaan maaritella kuluttajan nakokulmasta tapahtumien ja prosessien summaksi, jo-
hon voi kuulua konkreettinen fyysinen tuotos tai immateriaalinen asiakkaalle hyodyn tuottava
toimenpide. Se miten he helposti, sujuvasti ja miellyttavasti asiakas voi toteuttaa omia tar-
koitusperiaan, ja miten vahan hanen tarvitsee uhrata saadakseen haluamansa luo suuren osan
palvelusta. Palveluita kehittaessa, tulisi miettia yrityksen imagoa ja brandia, palveluideaa,
palvelupakettia ja palvelutarjousta. Yrityksen imagolla tarkoitetaan niita mielikuvia, joita ku-
luttajalla on yrityksesta. Palvelupaketti koostuu ydinpalvelusta, joka antaa vastinetta asiak-
kaan keskeiseen ostotarpeeseen. Ydinpalvelua tuetaan lisapalveluilla, jotka ovat valttamatto-
mia palvelun onnistumisen kannalta seka tukipalveluilla, jotka tekevat palvelusta miellytta-
vamman. Palvelutarjous puolestaan kuvastaa niita hyotyja, joita yrityksen palvelupaketti tar-

joaa ostajalle. (Kinnunen 2004, 7-11.)

3.1 Asiakassuhde

Yhtena maaritelmana asiakassuhteelle voidaan pitaa sita, etta asiakas kokee ajattelevansa
palveluntarjoajan kanssa samanhenkisesti ja molemmat ovat uskollisia ja hyodyksi toisilleen
(Gronroos 2015, 60-62). Asiakkaat ovat ehto yrityksen olemassaololle ja asiakassuhteisiin pa-
nostaminen vaivattomin tapa sailyttaa olemassa olevat asiakkuudet ja luoda uusia. Myynti-
prosessin tavoite on tuottaa arvoa ja ratkaisuja asiakkaalle. (Rubanovitsch 2020, 19.) Asiak-
kuuden luominen vaatii luottamuksellista suhdetta asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla.
Avoimuus ja vilpittomyys palveluiden tuottamisessa heijastuu myos asiakkaalle, silla asiak-

kuus on paljolti myos tunneasia. (Rissanen 2005, 49.)

Vaikka yritys, kuin asiakaskin ovat aktiivisia osapuolia asiakassuhteen synnyssa, on hyva
muistaa, etta kyseessa on ihmissuhteen kehittyminen, joka vie aikaa. Jotta asiakassuhteita
voidaan syventaa, dataa taytyy kerata ja analysoida. Kokonaiskuvan luomiseksi yrityksen

asiakaskunnasta ja segmenteista tarvitaan monipuolista ja eri lahteista kerattya



asiakastietoa. Tama mahdollistaa my0s piilevien asiakastarpeiden tunnistamisen ja naille oi-
keiden palvelujen kehittamisen. Asiakassuhteiden kehittamisen kannalta olisi hyva kirjata
ylos kaikki kaydyt asiakaskontaktit, jotta asiakaspalvelua ja kannattavuutta voidaan paran-
taa. (Blomberg & Junkkari 2019.)

Hyodyn funktioksi kutsutaan sita, etta asiakas saa yrityksen tarjoamista palvelutuotteista
enemman kayttoarvoa, joko mielikuvina tai todellisina laskelmina, kuin maksaa palvelutuot-
teesta hintaa. Markkinointi on oleellisessa asemassa nykypaivana asiakkuuksien etsinnassa.
Markkinointisuunnitelmassa tehdyille segmenteille luodaan markkinointiviestintaa, eli erilai-
sia ehdotuksia ja tarjouksia. Nama voivat vaihdella riippuen mihin prosessin sanomaan sen
halutaan vaikuttavan. Markkinointiviestit voivat keskittya taloudelliseen, tekniseen, sosiaali-

seen, oikeudelliseen, tai ekologiseen prosessiin. (Rissanen 2005, 47-48.)

3.1.1 Asiakaskokemus

Tana paivana parhaiten parjaavat ne yritykset, jotka kayttavat strategisena kilpailukei-
nonaan asiakaslahtoisyytta ja asiakaskokemusta. Asiakkaiden tarpeita tulee voida ym-
martaa syvallisesti, jotta voidaan tuottaa asiakkaille mieleisia asiakaskokemuksia. Pal-
veluratkaisujen tulee ennakoida asiakkaiden tarpeet ja antaa arvoa, josta asiakkaat
ovat valmiita maksamaan. Erottuakseen joukosta, palveluiden kuluttamisen kokemuk-
sen tulisi olla helppokayttoinen ja helposti saatavilla. Ihmiset haluavat raataloityja ko-
kemuksia ja henkilokohtaisia kohtaamisia, jotta voivat tuntea tulevansa kohdatuksi yk-

siloina. (Koivisto, Saynakangas & Forsberg 2019, 20-23.)

Asiakaskokemus voidaan maaritella ”niiden kohtaamisten, mielikuvien, ja tunteiden
summaksi, jonka asiakas yrityksesta muodostaa.” Tata maaritelmaa voidaan tarkentaa
muistuttamalla, etta asiakaskokemus on nimenomaan tunteiden ja erilaisten alitajun-
taisten tulkintojen luoma kokonaisuus, ei paatos. (Loytana & Kortesuo 2011.) Asiakasko-
kemus syntyy kontakteista ennen palvelua, asiakaspalvelun laadusta, palveluominai-
suuksista, kayton helppoudesta ja luotettavuudesta seka kontakteista palvelun jalkeen.
(Tuulaniemi 2011, 74.)

Asiakaskokemuksen johtamisen kasite tarkoittaa asiakaskokemuksen maksimoimista luo-
malla merkityksellisia kokemuksia ja nain ollen maksimoimalla asiakkaan yritykselle
tuottavan arvo. Sen olennaisia osia ovat miettia kaikkia kosketuspisteita, joissa asiakas
kontaktoituu yrityksen kanssa. Taman lisaksi on tarkeaa tunnistaa asiakastarpeet, raa-
taloida palvelut, segmentoida asiakaskunta seka tunnistaa kannattavat asiakkaat. (LOy-
tana &Kortesuo 2011, 20-21.)
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Asiakaskokemuksen johtaminen ja kehittaminen perustuvat ydinkokemukseen, jossa
hyoty ja siita tuleva arvo saavat kuluttajan kayttamaan tuotetta. Kun ydinkokemus
tayttyy ja toimii hyvin voi lahtea miettimaan laajennettua kokemusta, jossa laajenne-
taan kokemusta lisaamalla siihen arvoa tuovia elementteja asiakkaalle. Ydinkokemuk-
sen laajentumisen jalkeen voidaan lahtea miettimaan odotukset ylittavaa asiakaskoke-
musta, joka koostuu monista eri osista. Esimerkkeina tasta ovat asiakkaalle henkilokoh-
taisuuden tunne, aitouden ja merkityksellisyyden tunne, palvelun selkeys seka tuntei-
siin vetoava ja yllattava kokemus. Tarkeinta on kuitenkin varmistaa, etta ydinkokemus
on kohdillaan, ennen kuin lahtee edistamaan ja mahdollistamaan laajennettua ja odo-

tukset ylittavaa kokemusta. (Loytana & Kortesuo 2011, 61-73.)
3.1.2 Asiakasuskollisuus

Uskolliset asiakkaat ovat yritykselle erityisen tarkeita, silla he keskittavat ostonsa tut-
tuun yritykseen, jolloin markkinointiin ei kulu niin paljon kustannuksia. He tietavat
mita yritykselta voi odottaa, joka vahentaa tyytymattomyyden maaraa seka antavat
helpommin anteeksi yrityksessa tapahtuvia virheita ja erehdyksia. Uskolliset asiakkaat
myos suosittelevat suurella todennakoisyydella yritysta toisillekin, joka on erityisen tar-
keaa nykyaan, kun asiakaspalaute on kaikkien nahtavilla internetissa. (Bergstrom &
Leppanen 2015, 437.)

Asiakkaiden uskollisuutta voidaan yllapitaa kehittamalla asiakkaille uskollisuusohjelmia
seka kanta-asiakasetuja. Lahtiessa miettimaan kanta-asiakkuuden etuja on hyva ottaa
huomioon, etta kanta-asiakas arvostaa tuttuutta, turvallisuutta ja henkilokohtaista pal-
velua. Edut voivat olla ominaisuuksiltaan erilaisia kuten rahaetu, joita voivat olla esi-
merkiksi etukupongit, erikoistarjoustuotteet tai alennushyvitys vuosiostoista. Muita
etuja voivat olla suhdetoimintaetu, joka voi ilmeta esimerkiksi muita parempana palve-
luna, erilaisina kanta-asiakas lehtina tai postituksina, tai asiakkuustilaisuuksina. Muita
omaisuuksia, jotka tulisi ottaa huomioon on, etta etu kiinnostaa kohderyhmaa, muut
eivat tarjoa samaa etua, kohderyhma pystyy hyotymaan edusta ja etta edut on ansait-
tava. Edulla tulisi olla myos kyky yllattaa kayttajansa ja niiden tulisi olla monipuolisia
esimerkiksi tavaroita, palveluita tai mielihyvaetuja. (Bergstrom & Leppanen 2015, 437-
439.)

Toinen oleellinen asia asiakkuuksien yllapidossa on asiakkaille viestiminen. Asiakkaita
tulisi tiedottaa uusista palveluista ja tapahtumista ja kannustaa kayttamaan yrityksen
palveluita. Kanta-asiakkuuksista voi viestia esimerkiksi somekanavissa, asiakaspalveluti-
lanteissa, mobiiliviestina tai asiakastiedotteissa. (Bergstrom & Leppanen 2015, 441-
442.)
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3.2 Matkailu ja matkailija

Leiperin (2004) mukaan matkailijan kasite voidaan jakaa kolmeen eri ryhmaan riippuen siita
mita tutkitaan. Naita ryhmia ovat kansanomaiset maaritelmat (jokapaivaisissa keskuste-
luissa), tekniset maaritelmat (tilastotieteessa) ja heuristiset maaritelmat (matkailijoiden
toiminnan tai kayttaytymisen tutkimuksessa). Heuristisissa maaritelmissa matkailijan maari-
telman tasmallisyys on suotavaa, mutta kaikille yleispatevaa maaritelmaa ei ole, vaan se on
itse kehitettava. (Johan Edelheim & Heli Ilola 2017, 20.) Taman opinnaytetyon maaritelma
matkailulle: Lyhytaikainen kotimaanmatkailu, jonka liikuttava voimana toimii luontokoke-

mukset.

Matkailu ja matkailijan kasite eivat ole yksiselitteisia ja ne voidaan maaritella monin eri ta-
voin riippuen tilanteesta. Yksi maaritelma on esimerkiksi maailman matkailujarjestelman
tietotekninen maaritelma: ”Matkailu (tourism) on toimintaa, jossa ihmiset matkustavat ta-
vanomaisen elinpiirinsa ulkopuolella olevaan paikkaan ja oleskelevat siella yhtajaksoisesti
korkeintaan yhden vuoden ajan (12 kuukautta) vapaa-ajanvieton, lilkematkan tai muun tar-
koituksen merkeissa”. (Johan Edelheim & Heli llola 2017, 24.)

3.2.1 Matkailun palvelumuotoilu

Matkailijat nakevat matkailukohteensa yleensa yhtena kokonaisuutena, eivatka erota
erikseen matkailualueen sisalla olevia palveluita. Matkailualueelle on olennaista, etta
matkailijat [Oytavat sielta kaiken tarvitsemansa. On tarkeaa luoda matkailualueelle
oma brandi, jonka lahtokohtia ovat usein ympariston ja infrastruktuurin realiteetit. On
kuitenkin olennaista muistaa, etta laatu ja brandi eivat ole sama asia ja molemmat
ovat kuitenkin tarkea osa matkailualuetta. Yksi merkittavimmista asioista matkailu-
brandin rakentamiselle on sen erottuvuus muista kilpailijoista. Se on syy, minka takia
matkailija valitsee juuri sinun kohteesi. Jotta matkailualue voi menestya vaati se ver-
kostokyvykkyytta seka alueen toimijoiden yhteistyokykya. Menestyvan matkailuyrityk-
sen eri toimijoilla on yhtenainen nakemys matkailualueen hengesta ja brandista. (Tuu-
laniemi, 2011, 260-263.)

Menestyva matkailubrandi koostuu eri osa-alueista. Nama voidaan luokitella viiteen eri
kategoriaan, joita ovat nahtavyydet, saavutettavuus, mukavuuspalvelut, tuotteistetut
palvelupaketit ja valilliset palvelut. Nahtavyyksilla tarkoitetaan esimerkiksi kulttuuri-
sia, rakennettuja ja luonnollisia nahtavyyksia. Saavutettavuudella tarkoitetaan kulku-
yhteyksia matkailualueelle ja sen sisaista matkustusta. Mukavuuspalveluihin sisaltyy
majoituspalvelut ja ravintolat. Tuotteistetut palvelupaketit ovat niita aktiviteetteja,
jotka houkuttelevat asiakkaan kohteeseen esimerkiksi aktiiviset vaellus, uiminen tai

passiiviset auringonotto ja hyvinvointipalvelut. (Tuulaniemi 201, 264.)
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Matkailussa olennaista on kestavan vuorovaikutuksen luominen palveluntarjoajien, asi-
akkaiden ja eri toimijoiden valille. Tassa palvelumuotoilun tyokaluina auttaa esimer-
kiksi palvelupolku tai palvelun kontaktipisteiden miettiminen, joka auttaa hahmotta-
maan vuorovaikutusmahdollisuudet. Haluttavan asiakaskokemuksen saavuttamiseksi
tyokaluina toimii esimerkiksi palvelumallit tai palvelun blueprint. Asiakaskunnan seg-
mentoimisessa ja maarittamisessa apuna voi kayttaa asiakasprofiilien luomista, jotta

tiedetaan, kenelle palveluita lahdetaan kehittamaan. (Tuulaniemi 2011, 270.)

3.2.2 Luontomatkailu

Luontomatkailulla tarkoitetaan matkailua, jossa matkailun vetovoimaisuus perustuu
luonnossa suoritettaviin aktiviteetteihin ja luontoymparistossa toteutettavaan toimin-
taan ja nahtavyyksiin (Hemmi 2005, 335). Kansainvalisella mittakaavalla suosittuja
luontoaktiviteetteja ovat vaellus, pyoraily, melonta, kalastus, ratsastus ja elaintenkat-
selu. Suomessa vahvuuksina toimii ymmarryksemme luonnon hyvinvointivaikutuksista
seka laheinen luontosuhteemme, joka voi ulkomaalaisille turisteille nayttaytya niin sa-
nottuna ”live like a local” matkailuelamyksena. Matkailijat haluavat kokea puhtaan
luonnon ja suosivat aktiviteetteja, jotka ovat helposti toteutettavia seka ne voi suorit-
taa omatoimisesti. Toisena aaripaana toimivat matkailupaketit, joissa paasee koke-

maan paikallisen kulttuurin, ruoan ja juoman. (Visit Finland 2023.)

Luontomatkailu voidaan luokitella viela moneen alaosaan ja ymparistoministerion mu-
kaan kaikki luontoon tukeutuva matkailu voidaan laskea luontomatkailuksi. Ekomatkailu
on tiukimmin maaritelty matkailun muoto, jonka tarkoituksena on opettaa luonnosta,
matkailla eettisesti ja edistaen kestavaa kehitysta. Seikkailumatkailu puolestaan on
matkailua luonnossa, johon kuuluu osaltaan aktiviteetin jannitys. Kasitteiden kaytossa

ilmenee kuitenkin huomattavia eroja, riippuen kulttuurista. (Rantala 2017, 60-61.)

Luontomatkailu voidaan sijoittaa utilismiin ja humanisimin valiin, jos asiaa mietitaan
elinkeinon edellytysten kannalta. Utilisminen kanta edustaa sita, etta matkailun koh-
teista on tullut hyodykkeita ja luonto nahdaan taloudellisen voiton lahteena. Ristiriitoja
luonnonsuojelualueen kayttotarkoituksesta voivat aiheuttaa alueen toimijoiden eriavat
kasitykset tarkoituksesta ja tavoitteista. Kulutukselle alttiita reunavyohykkeita ovat eri-
tyisesti Lapin tunturialue ja pitka merenrannikko saaristoineen. Ymparistoministerion
ohjelma on asettanut epakohtien korjaamiseksi, toimijoiden tavoitteiden ja vastuiden
yhteensovittamisen, luonnon vetovoimatekijoiden ja luonnossa toimimisen sailyttami-
sen, tuotteistamisen ja yhteistyon kehityksen seka tiedon lisaamisen. (Toivonen, Kettu-

nen, Honkanen & Saarinen 2005, 17.)
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Suomessa tapahtuva luontomatkailu on ollut kasvussa jo vuodesta 2003. Kasvavaan koti-
maanmatkailuun syyna on se, etta ihmiset haluavat turvallisuutta matkoiltaan, terveys-
riskien, rikollisuuden ja terrorismin myota. Maaseutumatkailun teemaryhma korostaa,
etta neljan vuosikymmenen kuluttua, joka toinen kansalainen lantisessa Euroopassa on
seniori, ja nain ollen tarkea ryhma luonto-, ja maaseutumatkailussa. Uusi seniorisuku-
polvi on tottunut kuluttamaan ja arvostaa tuotteita, jotka ovat luotettavia, jarkevia,
mukavia, hyodyllisisa ja hyvalaatuisia. Markkinoinnin merkitys kasvaa, silla senioreilla

on aikaa tehda ostopaatoksia. (Toivonen ym. 2005, 10-15.)
3.2.3 Vastuullinen matkailu

Veijola, Ilola ja Edeheim (2013) ovat kirjoittaneet Matkailututkimuksen avainkasitteet
kirjassa, etta matkailun vastuullisuutta voidaan lahtea miettimaan silta kannalta, ta-
pahtuuko se paikallisten ihmisten ja luonnon ehdoilla. Tama on tarkeaa pitaa mielessa,
silla matkailijat ovat vain hetkellisesti kaymassa paikassa, joka on toisille koti. Myos
matkailija voi olla vastuullinen ja kuluttaa matkailupalveluita vastuullisesti. Tahan vai-
kuttavat matkailijoiden kulutustavat, arvot, asenteet ja kayttaytyminen seka niiden

vaikutukset ostopaatoksiin. (José-Carlos Garcia-Rosell 2017, 231.)

José-Carlos Garcia-Rosell lainaa Goodwinia (2011) kertoessaan, etta vastuullisen mat-
kailun ehtona on, etta kaikki yrityksen sidosryhmat ovat vastuullisia. Sidosryhmat tar-
koittavat kaikkia osapuolia, joilla on vaikutusta yritykseen ja sen toimintaan. Vastuulli-
nen matkailu voidaan jakaa sosiaaliseen, kulttuurilliseen, taloudelliseen, ekologiseen ja

poliittiseen vastuullisuuteen. (José-Carlos Garcia-Rosell 2017, 231.)

Kestava kehitys on myos tarkea aihe maailmanlaajuisesti mietittaessa yrityksia, matkai-
luyrityksia ja matkailukohteita. Kestava kehitys maariteltiin Brundtlandin komission ra-
portissa seuraavasti: ”Kehitykseksi, joka tyydyttaa nykyhetken tarpeet, viematta tule-
vilta sukupolvilta mahdollisuutta tyydyttaa omat tarpeensa.” Kestavaa matkailua voitai-
siinkin kuvailla tavoitteeksi ja vastuullinen matkailu on prosessi, jolla paastaan tavoit-
teisiin, ja joka ei ole sidonnainen mihinkaan matkailun tyyppiin tai luokkaan. (José-Car-
los Garcia-Rosell 2017, 229-233.)

Rion seurantakokouksessa on maaritelty kestavan kehityksen tavoitteiksi matkailutoimi-
joille, luonnonvarojen kayton ja jatteiden tuottamisen minivoivaa ymparistojohtamista,
henkilokunnan ja asiakkaiden ymparistoystavallisia ja yhteiskunnallisia kayttaytymis-
saantoja, kansainvalisten jarjestojen ja sertifioijien ymparistostandardien omaksumista
seka paikallista ymparistoa, yhteisoja ja kulttuureita suojeleviin hankkeisiin osallistu-
mista. (Hemmi 2005, 81.)
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Matkanjarjestajat voivat omalla toiminnallaan edistaa kestavaa tuotantoketjua. Naita
toimia ovat esimerkiksi ohjeiden ja tiedon jakaminen asiakkaille, pitaa huolta siita,
etta yhteistyokumppanit kunnioittavat ymparistoa tai harjoittamalla omassa yritykses-
saan ymparistojohtamista. Ymparistojohtaminen tarkoittaa sita, etta ymparistonsuoje-
lulliset tavoitteet otetaan huomioon yrityksen kaikissa toimissa. Alueen kantokyvylla on
tarkea rooli matkailun kestavyydessa. Jokaisella matkailukohteella on olemassa oma
kantokyvyn rajansa, jonka ylittyessa pitkaaikaisesti syntyy negatiivisia seurausvaikutuk-
sia alueen matkailun kehitykseen. Kantokyvylle on siis olennaista asettaa hyvaksytta-
vien muutosten maarien raja, joka on suhteutettu matkailun kehitysprosessiin. (Hemmi
2005, 87.)

3.2.4 Elamykset matkailussa

Raikkonen lainaa teoksessaan ”Matkalla koettuja elamyksia ja elettyja kokemuksia” Ny-
kysuomen sanakirjaa (1992), jonka mukaan elamys tarkoittaa voimakkaasti vaikuttavaa
kokemusta tai tapahtumaa. Lapin elamysteollisuuden strategia (2002) luokittelee ela-
myksen piirteiksi moniaistillisuuden, muistijaljen jattamisen, myonteisyyden, kokonais-
valtaisuuden ja yksilollisen kokemuksen. Liithjen ja Saarisen (2001) mukaan voidaankin
sanoa etta, “kaikkia elamyksia voidaan pitaa kokemuksina, mutta kaikista kokemuksista
ei synny elamyksia”. Saarinen (2001) sanoo, etta elamykset ovat kiinteasti sidonnaisia
tiettyyn toimintaan ja tilaan, joille voidaan antaa merkitys kehyskertomuksella, joka
voi koskea paikallisia tarinoita tai myytteja tai olla aidosti kohteeseen kytkeytyva ta-
rina. Jokainen elamys on kokijalle todellinen, riippumatta onko tapahtuma luonnollinen
vai lavastettu. Elamysten tuottamisen epaonnistuessa, ei valttamatta synny negatiivisia

kokemuksia, vaan elamyksellisyys jaa vain puuttumaan. (Raikkonen 2007, 30-31.)

Raikkonen kertoo, Pinen ja Gilmoren (1999) kirjoittaneen, etta runsain elamys sisaltaa
piirteita neljasta eri ulottuvuudesta, joita ovat viihde, oppiminen, esteettisyys ja eska-
pismi. Viihdetta sisaltavissa kokemuksissa otetaan aisteilla passiivisesti vastaan elamyk-
sia. Oppimisessa osallistuja vastaanottaa tapahtumia aktiivisesti osallistuen, silla tieto-
jen oppiminen vaatii mielen ja kehon aktivointia. Eskapismiin liittyy voimakas syventy-
minen ja osallistuminen, jossa yksilosta tulee kokemuksen kulkuun vaikuttava tekija.
Esteettisissa elamyksissa kokijalla on mahdollisuus syventya ymparistoon ja tapahtu-

maan esimerkiksi katselemalla maisemia. (Raikkonen 2007, 37.)

Teoksessa ”Matkailututkimuksen avainkasitteet” Raikkonen tuo esiin, etta Nilsen ja
Dale (2013) kirjoittavat elamyspalvelun eroavan normaaleista palveluista, silla niissa
kuluttaja haluaa nimenomaan kayttaa aikaansa ja rahaansa saadakseen nautintoa, viih-
tymiseen, uusien asioiden ja paikkojen kokemiseen seka itsensa kehittamiseen. Sen si-

jaan normaaleissa palveluissa rahaa kaytetaan, kun omat taidot, aika tai viitselidaisyys
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ei riita. Oh, Fiore ja Jeoung (2007) kirjoittavat, etta matkailukokemus on yksilon henki-
lokohtainen arvio koko matkailutapahtumasta ja kokemusten ei aina tarvitse olla eri-
tyislaatuisia tai etukateen suunniteltuja, vaan ne voivat myos olla arkipaivaisia, sattu-
manvaraisia, kognitiivisia tai emotionaalisia. Wallsin (2001) mukaan kokemuksiin vaikut-
tavia tekijoita ovat fyysiset elementit, vuorovaikutus, tilannetekijat ja yksilolliset teki-

jat kuin myos tunteet ja rationaalinen ajattelu. (Raikkonen 2017, 154-155.)

N. Scott, Laws ja Boksberger (2009) kirjoittavat, etta matkailuelinkeinon tarkoituksena
onkin luoda olosuhteet mieleenpainuville ja muistettaville kokemuksille. Konu (2016)
on maaritellyt, etta elamykselliset matkailutuotteet voidaan jaotella hedonistisiin eli
mielihyvaa ja nautintoa lisaaviin tarpeisiin tai eudaimonisiin motiiveihin itsensa kehitta-
misesta ja henkisen kasvun kehittamisesta. Raikkosen mukaan tunteilla on suuri rooli
siina, miten muistettava matkailutapahtumasta tulee. Muistettavuudella on puolestaan
kytkoksia asiakasuskollisuuteen, jonka osia ovat suosittelu ja uudelleen osto. Matkai-
lija, joka etsii elamyksia ei halua ongelmiaan ratkaistavan vaan haluaa olla aktiivinen
osa elamyksien kokemisessa, johon voi kuulua esimerkiksi matkan suunnittelu. Taman
takia perinteiset palvelun laatua kuvaavat menetelmat eivat aina sovellu elamysmatkai-
lun arviointiin. Tarkeinta kehittaessa elamyspalveluita on syvallinen asiakasymmarrys.
(Raikkonen 2017, 155-158.)

4  Asiakaslahtoisen palvelukartan kehittaminen

Luvussa nelja tullaan kasittelemaan miksi haastattelu ja kysely valikoituivat tutkimusmenetel-
miksi ja naiden teoriaa. Alaluvuissa kerrotaan tutkimusmenetelmien toteutuksesta ja kayte-
tyista analyysimenetelmista seka kaydaan lapi haastattelusta ja kyselysta saatuja tuloksia.
Tutkimustuloksista tehty asiakasprofiili esitetaan ja selitetaan auki. Toinen tuotos, eli palve-

lukartta tarvittavista uusista palveluista on esitetty ja selitetty auki.

Opinnaytetyossa kaytetaan tutkimusmenetelmana teemahaastattelua, joka on strukturoima-
ton haastattelun muoto. Tama tarkoittaa joustavuutta haastattelun sisallon ja jarjestyksen
suhteen. (Kanannen 2015, 148.) Kyseinen haastattelun muoto tuli valituksi, silla haastatelta-
van toimii kolmen eri tahon asiantuntijat, jolloin kysymysten muoto tai kysymykset itsessaan
voivat vaihdella, riippuen millaista tietoa haastateltavalla on annettavanaan. Toisena tutki-

musmenetelmana toimi kysely kayttajakunnalle.

Kyselyn avulla pystytaan keraamaan tietoa standardoidusti eli tekemaan kysymyksia, jotka
ovat kaikille vastaajille samoja. Tama on hyva, jos haluaa selvittaa esimerkiksi sukupuoleen
tai ammattiin viittaavia tekijoita. (Hirsijarvi, Remes, Sajavaara 2010, 193.) Kysely valikoitui

tutkimusmenetelmaksi sen takia, etta haastattelun lisaksi haluttiin saada lisaymmarrysta
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asiakaskunnasta ja heidan tarpeistaan. Tuloksia voitaisiin vertailla Vallisaaren eri tahojen
haastatteluiden tuloksiin, jotta saataisiin ymmarrysta, vastaako olemassa oleva kasitys asiak-
kaista todellista asiakaskuntaa. Nain tiedetaan mihin suuntaan Vallisaarta ja sen palveluja tu-
lisi lahtea kehittamaan.

4.1 Haastattelun toteutus

Teemahaastattelu koostuu teemoista, jotka ovat laaja-alaisia keskustelun aiheita ja joiden
ymparille luodaan tarkentavia kysymyksia. Teemahaastattelussa syntyy kuitenkin yleensa

aina uusia teemapolkuja ja kysymyksia haastattelun edetessa, jonka takia on tarkeaa, ettei
mitaan kysymyksia lyoda lukkoon. (Kananen 2015, 148.) Haastattelut on pidetty yksilohaas-
tatteluina, jotta vastaajat voivat antaa vastauksia, jotka ovat mahdollisimman riippumatto-

mia toisistaan.

Haastattelujen analyysi on toteutettu aineistolahtoisena teemoittelevana sisallonanalyysina.
Sisallonanalyysin tarkoituksena on etsia tekstista merkityksia seka saada tutkittavasta ai-
heesta kuvaus sanallisesti tiivistetyssa ja yleisessa muodossa (Tuomi & Sarajarvi 2002, 117).
Teemoittelut tehdaan niin, etta analyysivaiheessa eri haastateltavien haastatteluista useasti
esiin nousevat aiheet tai piirteet muodostavat uusia teemoja. Useasti teemat pohjautuvat jo
valmiiksi kehiteltyihin teemoihin, mutta monesti muitakin teemoja voi syntya haastattelun
edetessa. Analyysissa esiin nostetut teemat pohjautuvat tutkijan omiin paatelmiin haasta-
teltavien sanomisista. (Hirsijarvi & Hurme 2014, 173.) On tarkeaa, etta analyysissa tarkas-
tellaan aineiston yhteyksia. Tyypittely on yksi tapa etsia yhteyksia. Sen tarkoituksena on

maaritella tapaukset yhteisten piirteiden perusteella. (Hirsijarvi & Remes 2015, 174.)

Haastattelun etuja ovat sen mahdollisuus tulkita vastauksia vapaammin, saadella aineiston
keruuta seka yhteys haastateltavaan autenttisessa tilanteessa. Haastateltavat on myos hel-
pompi tavoittaa jalkikatten, jos halutaan taydentaa aineistoa. Haastattelun ongelmapuolia
ovat sen aikaa vievyys seka huolellinen perehtyminen haastattelijan rooliin. Haastattelun
luotettavuutta saattaa myos heikentaa se, etta haastateltava voi antaa sosiaalisesti suotavia
vastauksia. (Hirsijarvi yms. 2010, 205-206.)

Tassa opinnaytetyossa teemahaastattelulla halutaan saada erilaista nakokulmaa asiakkaiden
kokemuksiin ja syventaa seka selventaa saatavia vastauksia. Haastateltavina tahoina toimi-
vat Vallisaaren yrittaja, Helsingin matkailuneuvonta ja Metsahallitus. Jokaisesta kolmesta
eri tahosta, on haastateltu yhta henkiloa, antamaan yleiskuvaa aiheesta. Nama tahot tulivat
valituksi, silla ne ovat kaikki vaikuttavina osapuolina Vallisaaressa. Tarkoitus on kartoittaa

vastaako eri tahojen kuvat asiakkaiden tarpeista toisiaan, ja todellisuutta asiakkaiden
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tarpeista, joka tehdaan kyselylomakkeella, seka olemassa olevan tiedon perusteella. Haas-
tattelut toteutettiin aikavalilla 2.11.2023-10.11.2023.

4.2 Haastattelujen tulokset

Laadulliseen analyysiin kuuluu yleensa analyysin ja havainnoinnin tekeminen jo haastattelu-
vaiheessa. Laadullisessa analyysissa tutkimusaineisto sailyy yleensa sanalisessa muodossa ja
tutkija kayttaa aineiston analysointiin paattelya. Paattely voi olla induktiivista tai abduktii-
vista eli aineistolahtgista tai pohjautua teoreettisiin johtoideoihin, joita pyritaan todenta-
maan aineiston avulla. (Hirsijarvi & Remes 2015, 136.) Paattely voi myos olla deduktiivista,
eli kokonaan teoriaan pohjautuvaa analyysia (Tuomi & sarajarvi 2002, 110). Laadullisessa
tutkimuksessa on vain vahan standardoituja tekniikoita, mutta lyhyesti analyysia voidaan sa-

noa jatkumoksi, jonka aaripaita ovat kuvaus ja tulkinta (Hirsijarvi & Remes 2015, 136).

Tutkimuksen lopputulos ei saisi koskaan olla pelkka analysoitu aineisto, vaan taman jalkeen
tulokset tulisi tulkita ja selittaa. Pelkistamisen, analyysien, yhteenvetojen ja koontien
kautta pystytaan laatimaan synteeseja, jotka kokoavat yhteen paaasiat ja helpottavat vas-
taamaan tutkimusongelmiin. Johtopaatokset puolestaan perustuvat laadittuihin synteesei-
hin. Tulkinta tarkoittaa siis aineiston analyysissa esiin nousseiden merkitysten syvallista poh-
dintaa ja merkitysta. Tulkintaa tosin tapahtuu myos koko analysointivaiheen ajan. (Puusa &
Juuti 2020.)

Aineistojen tuloksien analysointi alkoi aanityksien kuuntelemisella. Taman jalkeen aineisto
litteroitiin eli kirjoitettiin sanasta sanaan puhtaaksi tekstiksi. Teksti kasiteltiin niin, etta
siita redusoitiin eli karsittiin kaikki ylimaarainen pois, joka ei auta tutkimuksen kehityk-
sessa, eika vastaa annettuihin kysymyksiin. Tarkeat kohdat, jotka vastaavat tutkimuskysy-
mykseen koodattiin eri vareilla, teemojen mukaan. Naista kohdista syntyi pelkistettyja il-
mauksia. Klusterointi, eli ryhmittely vaiheessa pelkistetyista ilmauksista etsittiin eroavai-
suuksia ja samankaltaisuuksia. Samankaltaiset kasitteet muodostivat uusia alaluokkia, jotka
kuvaavat sisaltoa. Luokittelua on jatkettu ja muodostettu ylaluokkia, jotka kuvaavat ala-
luokista syntyneita ilmioita. Teemat toimivat tassa teemoittelevassa sisallonanalyysissa paa-
luokkina, eli kuvaavat koko aineistosta nousseita ilmigita, jonka sisalle alaluokat ja ylaluo-
kat kehittyivat.

Alla olevassa kuviossa 1 on tehty Vallisaarten yritysten teemoitteleva sisallonanalyysi, jossa
teemoihin on syntynyt alaluokkia ja naista teemaa kuvaavia ylaluokkia. Vallisaarten yritys-
ten haastattelussa haastateltiin yhta yrittajaa, joka pyorittaa paasaantoisesti Vallisaaressa

tapahtuma- ja ravintolapalveluita. Haastattelu pysyi annetuissa teemoissa.
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tuotteet ovat voineet loppua +  Lipun hinta kerannyt

aiheuttaen negatiivisuutta negativisuutta

. Lis34 ihmisiz + Tunnettavuus

» lLauttalikenteen kehitys . Lis35 tiloia ] Vahvuuksien
YLALUOHAT «  Veneilijdiden palvelut T “]é itEminen hyddyntaminen
. Tapahtumien kehitys L yyen ylap . Negatiivisuuden

poistaminen
Kuvio 1: Vallisaarten yritysten haastattelun sisallonanalyysi

Vallisaarten yritysten haastatteluun, teemaan palvelut syntyi alaluokkia kolme ja naihin yla-
asiakkaat, syntyi kuusi alaluokkaa ja naihin ylaluokiksi lisaa ihmisia, lisaa tiloja ja tyytyvai-
syyden yllapitaminen. Teemaan kehitys syntyi viisi alaluokkaa ja naihin ylaluokiksi tunnetta-

vuus, vahvuuksien hyodyntaminen ja negatiivisuuden poistaminen. (Kuvio 1.)

eniten kehuja” seuraavasti:

”Yrityspuoli on ollut kylla ihan mahtavaa, koska sielta tulee ihan vaan pelkas-
taan koko aika positiivista palautetta, etta ihmiset tykkaa ihan hirveasti. Ne
kehuu ruokaa, saarta ja opastettuja kierroksia ja niita muita aktiviteetteja. Sit-
ten viela ma saan tasta omasta firmasta jarjestettya niille yksityiskuljetukset

vesibussilla.” (Vallisaaren yrittaja.)

Ylla oleva sitaatti osoittaa, etta yrityspuolella tehdyt asiat ovat menestyneet hyvin asiakkai-
den keskuudessa. Yrityspuolelle on talla hetkella olemassa palvelupaketteja, joihin sisaltyy
ruokaa, aktiviteetteja ja kuljetusta. Taman kaltaisia palveluita voisi tuoda myos muille mat-

kailijoille.

Kuviossa 2 on koottu yhteen teemoittelevaksi sisallonanalyysiksi Helsingin matkailuneuvon-
nan haastattelu, jossa on syntynyt teemojen alle alaluokkia ja naista teemoja kuvaavia yla-

luokkia. Yksi haastateltava toi haastattelussa omaa nakokulmaansa teemojen kysymyksiin ja
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edusti Helsingin matkailuneuvonnan nakokulmaa. Haastattelun aikana annetuissa teemoissa

pysyttiin.

Kail Isinki
TEEMAT PALVELUT e HEHITYS
«  Sekavat lauttareitit ja
ST alkataulut +«  Sucsitellaan kavijdille, jotka +  Urbaanin luonnon
. Kunnollisermmat eivat eksy helposti hyddyntaminen
ravintolapalvelut
© UsAAsaansloPREl -, yayiikaiset, pariskunnat, . :
reitteja perheet . Viileiden imojen
. deilapa_l\feluden . Biennaalissa nuoret hyodyntaminen
kehitys
«  Paperikartat tarkeits ) L » Vahvuudet ovat ulkona
« Asiakkaat eivat kayta aina Mere;:zﬁit;av':f éﬁ;:ﬁa"t“mat Jarjestettavat
nettid taphatumat
; R . »  Kausi pidemmaksi
« Eniten ksymyksia Biennaalista o
SR « Marraskuussa kysyntaa
: I&zl:mrj:h:ﬂ, gﬁ?ggi . Selkeys ja informaatio . Vahvuuksien
YLALUOHAT keﬁit:.rs . Monipuolisuus hy&dyntdminen
- - . Fidempi kausi
. Lydettavyys

Kuvio 2: Helsingin matkailuneuvonnan haastattelun sisallonanalyysi

Helsingin matkailuneuvonnan haastatteluun teemaan palvelut, syntyi kuusi alaluokkaa, ja
naihin ylaluokiksi lauttareittien kehitys, ravintolapalveluiden kehitys ja loydettavyys. Tee-
maan asiakkaat, syntyi viisi alaluokkaa, ja naihin ylaluokiksi selkeys ja informaatio seka mo-
nipuolisuus. Teemaan kehitys syntyi, viisi alaluokkaa, ja naihin ylaluokiksi vahvuuksien hyo-

dyntaminen ja pidempi kausi. (Kuvio 2.)

Teemassa kehitys oleva alaluokka ”Viileiden ilmojen hyodyntaminen” on kuvattu matkailu-

neuvojan omin sanoin seuraavasti:

”Tanne tullaan kuitenkin nauttimaan siita, etta taalla on viileampaa. Meilla on
tullut nyt viela loka-marraskuussa tanne varta vasten asiakkaita, siksi etta hei-
dan omassa kotimaassaan on vielakin niin kuuma. He pakenee sita ja tulee
tanne ja taalla on harmaa marraskuu ja he sanoo etta oi kuinka ihanaa taalla
on. Suomalainen marka vesisateinen kesa ja 20 ylapuolella niin, luulen etta
jengi ois kylla valmis lahtemaan saaristoon. Jos sen kauden saa vahan pidem-
maksi. Sita varsinkin edelleen meilta kysytaan joka ikinen viikko, etta mita tal-
laisia saaria on mihin paasee? Sitten me joudutaan kertomaan, etta se on nyt
melkein, jos haluaa laivalla tai lautalla menna, niin sehan on Suomenlinna.”

(Matkailuneuvonnan haastateltava.)
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Ylla oleva sitaatti osoittaa kiinnostusta kysyntaan myos sesongin ulkopuolelle. Kylma ja har-
maa ilma, ei matkailuneuvojan mukaan ole esteena saaristoon lahtemiselle. Suomen luon-
non ja merellisyyden vetovoiman vaikutusta ei ole hyodynnetty tayteen kapasiteettiin Valli-
saareen matkailussa.

Alaluokaksi syntynytta lauttareittien kehitysta ja loydettavyytta matkailuneuvonnan haasta-

teltava kuvaili seuraavasti:

”Kauppatorilla oli yllattavan paljon hamminkia, etta asiakkaat etsii, mista lah-
tee lautta, ihan paikallisetkin, koska reitti muuttuu aina. Sitten, jos on ihan
vieraassa maassa ja vieras kieli niin saattaa menna vahingossa vaaraan lauttaan
ja vaaralle saarelle. Pitaa olla turvallinen tunne, etta meen talla lautalla ja
paadyn oikeaan kohteeseen ja paasen sielta pois. Enka jaa yoksi, jos viimeinen

lautta on mennyt.” (Matkailuneuvonnan haastateltava.)

Haastattelun perusteella yksi isoimmista asioista, joka kaipaa kehitysta on lauttaliikentee-
seen liittyvat asiat. Naiden kehittamisella voidaan varmistaa, etta matkalle lahto on help-

poa ja vaivatonta. Tama on matkalle lahdon ensimmainen etappi ja siksi erityisen tarkea.

Metsahallituksen haastattelu esitetaan alla olevassa kuviossa 3 teemoittelevana sisallonana-
lyysina. Teemojen alle syntyi alaluokkia ja naista teemoja kuvaavia ylaluokkia. Metsahalli-
tun haastattelussa yksi haastateltava toi omia mielipiteitaan esiin ja edusti Metsahallituksen

nakokulmaa teemoihin. Annetuihin teemoihin ei syntynyt uusi teemoja haastattelun aikana.
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Metsahallitus

TEEMAT PALVELUT HEHITYS
« Vahvuudet Aleksanterin
LCTE T » Toivotaan tilaussaunaa, « Toivotaan monipuolisia kavijoita patter,
suihkua ja tiskipaikkaa Jja vastuullisia rauhallisuus, uutuusarvo ja
luonto seka historia
. Vanhojen rakennuksien -
+ Peruspalvelut kunnossa kayttdonotio asemakaavan Esleeﬂomj_ryden
- parantaminen
puitteissa
* Uudisrakentaminen . Enemman palveluita j
mahdollista asemakaavan . P p . " }_a » Lisda tunnettavuutta
o pidempid aukicloaikoja
puittelssa
+ lastenteatleritodella | ... .0 i gina riita sesonkina = Yhdistelmékohde
suositiu
. Tunnettavuus
« Veneilijididen palvelut + Asiakkaiden monipuolisuus . Vahvuuksien
WLALUOHAT . Uudisrakentaminen . Palvelujen monipuolisuus hyddyntdminen

Kulttuuritapahtumat «  Tyytyvaisyyden yllapitaminen . Esteettmyyden
parantaminen

Kuvio 3: Metsahallituksen haastattelun sisallonanalyysi

Metsahallituksen haastatteluun teemaan palvelut, syntyi nelja alaluokkaa ja naihin yla-
luokiksi veneilijoiden palvelut, uudisrakentaminen ja kulttuuritapahtumat. Teemaan asiak-
kaat, syntyi nelja alaluokkaa ja naihin ylaluokiksi asiakkaiden monipuolisuus, palvelujen mo-
nipuolisuus ja tyytyvaisyyden yllapitaminen. Teemaan kehitys syntyi nelja alaluokkaa ja nai-
hin ylaluokiksi tunnettavuus, vahvuuksien hyodyntaminen ja esteettomyyden parantaminen.
(Kuvio 3.)

Metsahallituksen haastateltava kuvaili palveluihin syntynytta alaluokkaa ”Lasten teatteri to-

della suosittu”, seuraavasti:

”Lastenteatteri, jota siella on nyt muutamana kesana teatteri Welho toteutta-
nut, niin se on ollut siis paivakodeille ja koululaisryhmille ja ne on ollut ihan
tayteen buukattu, ne kaikki naytokset. Seka lapset etta opettajat on ollut to-
della tyytyvaisia, etta siella on tavallaan se draama ja luontopolku yhdistetty,
niin lapset on saanut siita kylla tosi voimakkaita ja mieleenpainuvia elamyksia,
kokemuksia ja kosketuksia sen tarinan kautta siihen luontoon eri tavoin. (Met-

sahallituksen haastateltava.)

Tama sitaatti osoittaa, etta erilaiset kulttuuritapahtumat, jotka on sidottu Vallisaareen tee-

maan sopiviksi, ovat kovassa kysynnassa. Elamysten tarkeys matkailukohteessa tulee esille
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haastateltavan sitaatissa. Vallisaari voisi tuottaa lisaa tallaisia tapahtumia ja hyodyntaa Val-

lisaaressa olevia mahdollisuuksia, kuten suurta pinta-alaa ja ainutlaatuisia maisemia.

Eri haastattelujen ylaluokiksi syntyi joitakin samoja ylaluokkia. Vallisaarten yrityksilla ja
Metsahallituksella syntyi samoiksi ylaluokiksi tunnettavuuden lisaaminen, tyytyvaisyyden yl-
moiksi ylaluokiksi syntyi vahvuuksien hyodyntaminen ja lauttaliikenteen kehitys. Tasta voi-
daan paatella, etta naista asioista, nailla tahoilla on yhteisymmarrys ja ainakin naita asioita

tulisi kehittaa.

4.3  Kyselyn toteutus

Kyselyn etuja on laajan tutkimusaineiston keraaminen seka sen tehokkuus, silla se saastaa
tutkijan aikaa. Kyselyn heikkouksina toisaalta voidaan pitaa katoa eli vastaamattomuutta,
vastaajien vahaista tietamysta aiheesta tai kuinka vakavissaan vastaajat ottavat kyselyn. Ky-
selyn muotoja ovat posti- tai verkkokysely seka kontrolloitu kysely, joka tarkoittaa, etta tut-
kija itse antaa tai noutaa tutkimuslomakkeet henkilokohtaisesti kohdehenkiloille. (Hirsijarvi
yms. 2010, 195-196.) Tassa kyselyssa kaytetaan verkkokyselya, joka on toteutettu Survio-
nimisella alustalla. Kyselya jaettiin Vallisaaren Facebook-tililla, Luontoon.fi nettisivuilla
seka Helsinki tourism and destination management Linkedin-sivuilla. Kyselyn vastaamisaika
oli ensin viikon, mutta vahaisen vastausmaaran vuoksi aikaa pidennettiin kahteen viikkoon ja
kysely laitettiin maksettuun Facebook-mainontaan. Verkkokyselyyn paadyttiin, koska sen
avulla tutkimuslomakkeen voi jakaa moneen eri tahoon ja aineiston saannista tulee teho-

kasta seka laajaa.

Opinnaytetyon teossa on hyodynnetty mixed methods lahestymistapaa, joka tarkoittaa laa-
dullisen ja maarallisen tutkimuksen yhdistamista. Taman metodin vahvuuksia ovat parempi
ymmarrys tutkimusongelmista seka laaja-alainen ymmarrys molemmista tutkimusmenetel-
mista. (Tuomi & Sarajarvi 2002,78.) Kyselyssa on silti paljon kvalitatiiviselle tutkimukselle
ominaisia piirteita silla, useat kysymykset ovat avoimia ja perustuvat asiakaskunnan ymmar-
tamiseen seka vastaavat kysymyksiin miksi, miten ja millainen. (Heikkila 2014, 15.) Mixed
methods lahestymistapa nakyy tyossa maaralliselle tutkimukselle yleisen tutkimusmenetel-
man, eli kyselyn kaytossa seka laadulliselle tutkimukselle tyypillisen tutkimusmenetelman
eli, haastattelun kaytossa. Suurin osa kyselyn tuloksista tullaan silti analysoimaan kvalitatii-
visen menetelman mukaan sisallonanalyysilla, koska se on parempi tapa analysoida avoimia

kysymyksia.

Kyselyn ensimmainen osa koostuu henkilon yleistiedoista, joita ovat sukupuoli, ika ja am-
matti. Nama tulivat valituksi, silla asiakasprofiilin luomiseen tarvittiin viela lisaa tietoperus-
taa Vallisaaren kavijakunnasta. Toisessa kohdassa kyselya kysytaan yleisella tasolla kavijoi-

den toiveita Vallisaaresta avoimilla kysymyksilla seka keskitytaan tarkemmin kolmeen
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ongelmakohtaan, joita asiakkaat ovat tuoneet ilmi aikaisemmissa tutkimuksissa Vallisaa-
resta. Naita ovat majoitus, ruokapalvelut seka ohjelmapalvelut, joiden vastausvaihtoedot,
on luotu monivalintavaihtoehdoista, koska nain saadaan tarkempaa tietoa aiheesta, josta on
jo olemassa tutkimustietoa ennestaan. Kolmannessa kohdassa kartoitetaan tietoa asiakas-
profiilia varten avoimilla kysymyksilla, joilla selvitetaan kavijakunnan toiveita ja haasteita

matkailijoina.

4.4  Kyselyn tulokset

Kyselyn tuloksien analysoinnissa on kaytetty apuna graafista esittamista, eli tutkimustulok-
set on esitetty tekstilla, taulukoilla ja kuvioilla. Tama menetelma on valittu silla, se valittaa
suuren maaran tietoa pienessa tilassa ja antaa sen lukijoille monitasoisen ymmartamisen.
Hyvan tilastokuvion tulee herattaa sen katsojan mielenkiinto ja se saa lukijan syventymaan
aiheeseen. Kuvioilla esittaminen myos helpottaa asian mieleen jaamista. (Heikkila 2014,
148-150.) Tassa opinnaytetyossa kuviotyypiksi on valittu pylvaskuvio, silla vaaka- ja pysty-
pylvaat sopivat hyvin ryhmien maaratietojen kuvaamiseen. Kyselyyn tuli yhteensa 68 vas-

tausta.

Kuviossa 4 nakyy kyselyyn vastanneiden vastausaika minuutteina. Kyselyssa on kaytetty ym-

pyradiagrammia kuvantamaan asiaa. Kaytetty aika jakautuu neljaan eri aikakategoriaan.

® 1-Zmin.

@ :2-5min
5-10 min.
10-30 min.

Kuvio 4: Kyselyn vastaamiseen kaytetty aika

32 vastaajaa 86 vastaajasta kaytti kyselyyn vastaamiseen aikaa 2-5 minuuttia. 23 vastaajaa

kaytti aikaa 5-10 minuuttia. 12 vastaajaa kaytti aikaa 10-30 minuuttia. Yksi vastaaja kaytti



24

kyselyyn 1-2 minuuttia. Kyselyyn vastaamiseen oltiin maaritelty kestavan noin 5-8 minuut-
tia, joten vastauksien keston keskimaarainen aika oli suunnilleen samassa suhteessa ar-

voidun ajan kanssa. (Kuvio 4.)

Kyselyn ensimmainen kysymys koski vastanneiden sukupuolta. Kuviossa 5 sukupuoli on esi-
tetty pylvasdiagrammin muodossa. Vastausvaihtoehtoja oli kolme: nainen, mies tai jokin

muu.

44

23

Mainen Mies Jokin muu

Kuvio 5: Kyselyyn vastanneiden sukupuoli
68 vastauksesta 44 oli naisia, 23 oli miehia ja 1 oli jokin muu. (Kuvio 5.)

Kyselyn kysymys kaksi, koski vastanneiden ikaa. Eniten oli 60-vuotiaita, joiden vastausmaara
oli seitseman kappaletta. Toiseksi eniten vastauksia olivat saaneet 51 ja 52-vuotiaat, joista
molemmat ikaryhmat olivat saanut nelja vastausta. 43-57 vuotiaiden ikaryhmista kaikki oli-
vat saaneet 2-3 vastausta. Muut ikaryhmat olivat saanet yhden vastauksen. Tasta voidaan
paatella, etta ikaryhma, joka kay kaikista eniten Vallisaaressa, ovat keski-ikaiset tai hieman

tata vanhemmat.

Kyselyn kysymys kolme, koski vastanneiden ammattia. Elakelaisia vastanneista oli eniten, eli
viisi kappaletta. Ammatiltaan johtajia oli kolme kappaletta ja sairaanhoitajia kaksi kappa-
letta. Myos matkailu- ja viestintaala, yrittajat, toimitusjohtajat, erilaiset asiantuntijat seka

markkinointiala ja opiskelijat saivat kukin ala 2-4 kappaletta vastauksia.

Kuviossa 6 on esitetty kyselyyn vastanneiden mieluisin majoitusmuoto pylvasdiagrammin
muodossa. Vastausvaihtoehtoja oli kuusi, joista yksi oli jokin muu ja tahan tasmentava avoin

tekstikentta.
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Jotenkin
muuten?

Vuokrattavissa
mikeissd

En toivo
Vallisaareen
majoituspalvleuita

Telttamajoitukse...

Kuvio 6: Kyselyn vastanneiden mieluisin majoitusmuoto

25

Tentsile-
majoituksessa

19 vastaajista valitsi majoitusvaihtoehdon ”jotenkin muuten”. 18 vastaajaa haluaa majoit-

tua vuokrattavissa mokeissa. 16 vastaajaa ei toivo Vallisaareen majoitusta. Yhdeksan vastaa-

jaa haluaa majoittua iglussa veden paalla. Viisi vastaajaa haluaa majoittua telttamajoituk-

sessa ja yksi vastaaja tentsilemajoituksessa. Suurin osa vastaajista, jotka olivat valinneet

vaihtoehdon jotenkin muuten, laittoivat vastausvaihtoehdoksi oman veneen. Kaksi naista

laittoi saaren vanhoissa rakennuksissa yopymisen ja yksi omistusasunnon. (Kuvio 6.)

Kyselyn kysymys viisi oli ”Mita ruokapalvelun osa-aluetta haluaisit kehittaa mieluiten Valli-

saaressa?” Kuviossa 7 on koottu pylvasdiagrammin muotoon vastanneiden mielipiteet asi-

asta. Suljettuja vastausvaihtoehtoja kysymyksessa oli viisi kappaletta ja yksi avoin, joka oli

”jotain muuta, mita?”

30

Laajempi tarjonta Hintasuhdetta Jotain muuta,

mit&?

Ruoan laatua

Enemman
kasvisvaihtoehtoja

Asiakaspalvelua

Kuvio 7: Kyselyyn vastanneiden mielipiteet ruokapalveluiden kehittamisesta
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30 vastaajaa 68 vastaajasta halusi ruokapalveluihin laajempaa tarjontaa. 15 vastaajaa halusi
parempaa hintasuhdetta. 13 vastaajaa vastasi jotain muuta. Seitseman vastaajaa halusi ke-
hittaa ruoan laatua ja kolme vastaajaa halusi enemman kasvisvaihtoehtoja. Nelja vastaa-
jista, jotka olivat valinneet vaihtoehdon ”jotain muuta, mita?” olivat vastanneet, etta ruoka
on jo korkeatasoista. Yksi vastasi, ettei ole kayttanyt ravintolapalveluita. Yksi halusi palve-
luita veneilijoille. Yksi toivoi pidempia aukioloaikoja. Yksi toivoi jo olemassa olevan yritta-
jan yllapitamaa metsaravintolaa. Yksi toivoi grillikatosta ja yksi toivoi kylmalla ilmalla sisa-

tiloja lisaa. Loput naista vastauksista jouduttiin hylkaamaan epaselkeyden vuoksi. (Kuvio 7.)

Kyselyn kysymys 6 oli ”Mita ohjelmapalveluita haluaisit mieluiten Vallisaasaareen?” Alla ole-
vassa kuviossa 8, kysymyksen tulokset on esitetty pylvasdiagrammin muodossa. Suljettuja
vastausvaihtoehtoja kysymyksessa oli kuusi ja yksi avoin vastausvaihtoehto, joka oli ”jotain

muuta mita?”

e e s NN -
teatteria, taidetapahtumia)
o nstorees ertoe TS -
luontoaiheiset, historiasta kertovat)
Hyinvoinvtipalveluita (esim.
aromaterapiaa, meditointia, retriitteja, _ 11

sauna)

4
1

Urheilu aktiviteetteja (esim. melontas,
yogaa, pydrdilyd, ohjattuja kajakki-
/melontaretkid)

Vilinevuokrausta ( esim. sup-lauta,
kajakkl, polkupyord)

Lapsille suunnattuja palveluita | esim.
satujumppa, ohjattu likunta, musiikki)

Kuvio 8: Kyselyyn vastanneiden mielipiteet ohjelmapalveluista

19 vastaajaa 68 vastaajasta halusi Vallisaareen kulttuuripalveluita. 18 vastaajaa haluaa
opastettuja retkia. 11 vastaajaa haluaa hyvinvointipalveluita. Yhdeksan vastaajaa haluaa jo-
tain muuta, kahdeksan vastaajaa haluaa urheilu aktiviteetteja. Nelja vastaajaa haluaa vali-
nevuokrausta ja yksi vastaaja haluaa lapsille suunnattuja palveluja. Vastaajista, jotka olivat
valinneet vaihtoehdon ”jotain muuta, mita?” yksi oli vastannut huonojalkaisille esimerkiksi
nut ohjelmapalveluita Vallisaareen. Yksi toivoi uimarannan kunnostusta ja lauttayhteytta
myos sesongin ulkopuolella. Yksi toivoi digitaalista kierrosta Vallisaareen ja yksi saunaa. (Ku-

vio 8.)
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Kuviossa 9 on esitetty kyselyn kaksi avointa kysymysta, jotka olivat ”"Mitka palvelut olivat

eniten mieleesi kaydessasi Vallisaaressa?” ja ”"Mika saisi sinut tulemaan uudestaan Vallisaa-
reen?”. Naista molemmista kysymyksista on tehty oma sisallonanalyysi, joka on esitetty ku-
viossa 9. Molempien sisallonanalyysit paadyttiin laittamaan samaan kuvioon, koska ne koski-

vat Vallisaaren kehitysta ja olivat avoimia kysymyksia.

Avointen kysymysten tulokset

Kysely Vallisaaresta
* Kahvila M|tk:1i|:s;:;asl;.|;; Ig’: :s‘;?'tan Mik3 saigi sinut tulemaan
» Jaatels- Vallisaar:esa" uudestaan Vallisaareen?
baaari - = /
‘— | Ravintolapalvelut .
Luonto (r Vaintuvat ) Veneilijbiden palvelut
: A tapahtumat ) L

Luontopalvelut 4 L\l |
( -~ * Taide * Sauna

( Taide ja kulttuwri * Meri * Ruoka- + suihku
» Siistit vessat 1 * Rauhalli- tarjonta s Palvelujen
* Rantautuminen “] * Opastettu suuden « konsertit my&hempi

kierros séilyttaminen aukiolo
* Biennnal * Nakoala- * Enenmmin
. Tflde- tasanne vierasvene-
niyttelyt * Ulkoilureitit paikkoja

Kuvio 9: Teemoitteleva sisallonanalyysi Vallisaarta koskevista avoimista kysymyksista

Kysymykseen ”Mitka palvelut olivat eniten mieleesi kaydessasi Vallisaaressa?” tuli nelja tee-
maa joita olivat, ravintolapalvelut, luontopalvelut, taide ja kulttuuri seka vierasvenesa-
tama. Ravintolapalveluihin oli kaikista eniten tyytyvaisia vastaajia (21 vastaajaa). Vierasve-
nesatamaan ja luontopalveluihin oltiin molempiin saman verran tyytyvaisia (14 vastaajaa).
Taide- ja kulttuuripalveluihin tyytyvaisia oli yhdeksan vastaajaa. Muita yksittaisia mainittuja
palveluita olivat yopyminen iglussa, pakopeli, minigolf ja rapulampi. Alaluokkia teemoihin
syntyi ravintolapalveluihin kahvila ja jaatelobaari, luontopalveluihin opastettu kierros, na-
koalatasanne ja ulkoilureitit. Vierasvenesatamassa erityisen tyytyvaisia oltiin siisteihin ves-
soihin seka yleisesti vesivessoihin. Taide- ja kulttuuripalveluissa alaluokat Biennal ja taide-
nayttelyt olivat saaneet eniten mainintoja. Tosin osan mielesta Biennal ei ollut tana vuonna

2023, niin hyva kuin aikaisemmin. (Kuvio 9.)

Kysymykseen ”Mika saisi sinut tulemaan uudestaan Vallisaareen?”, syntyi kolme teemaa,
tyi kaksi, meri ja rauhallisuuden arvostaminen, jotka saisivat ihmiset tulemaan takaisin Val-

lisaareen. Vaihtuvissa tapahtumissa alaluokkia syntyi kolme, joita olivat taide, ruokatar-
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alaluokkia syntyi nelja. Eniten toivottiin saunoja ja suihkuja, palvelujen myohempaa auki-
oloa seka enemman vierasvenepaikkoja tai mahdollisuutta varata vierasvenepaikka. Kaikkia
naita teemoja yhdistava luokka on uusien vaihtelevien palvelujen kehittaminen, luonnon-

rauha sailyttaen. (Kuvio 9.)

Kyselyn kysymykset 7,8,9 10,11, ja 12 koskivat vastanneiden toiveita ja haasteita matkai-
lussa yleisella tasolla. Kuviossa 10 kysymyksena oli ”"Miten kuvailisit itseasi matkailijana?”

Vastauksista on tehty teemoitteleva sisallonanalyysi.

Miten kuvaisilit itsedsi matkailijana?
Retkihenkinen

Teemat Rento nautiskelija  Utelias kokeilija luontomatkailija
Ei tykkaa

Alaluokat turistirysista Sponttaani ja monipuolinen Lapsiperheellinen
Haluaa rauhallista
toimintaa Pitasd seikkailuista Retkiveneilija
Yksinkertaisuus ja  Rohkeasti uusien asioiden Historiasta
mutkattomuus kokeileminen kiinnostunut

Luonnonldheinen ja
Aldiivien ja eldmyshakuinen ekologinen

Yldluokat Helppous Ennakkoluullottomuus Kaytannollisyys

Kuvio 10: Teemoitteleva sisallonanalyysi kyselyyn vastanneiden kuvauksesta itsestaan mat-

kailijana

Kysymykseen syntyi kolme teemaa, joita olivat rento nautiskelija, utelias kokeilija ja retki-
henkinen luontomatkailija. Rentoon nautiskelijaan tuli kolme kuvaavaa alaluokkaa ja aineis-
toa kuvaavaksi ilmioksi eli ylaluokaksi syntyi helppous. Uteliaaseen kokeilijaan syntyi nelja
alaluokkaa ja ylaluokaksi syntyi ennakkoluulottomuus. Retkihenkiseen luontomatkailijaan
syntyi nelja alaluokkaa ja ylaluokaksi syntyi kaytannollisyys. Kaikkia eri teemoja yhdistaa
kiinnostus luontokohteita kohtaan, maanlaheisyys, kokemushaluisuus ja elamykset seka mo-

nipuoliset palvelut. (Kuvio 10.)

Kuviossa 11 kysymyksena oli ”Mitka ovat haastavimmat asiat ollessasi lomalla?” Vastauksista
on tehty teemoitteleva sisallonanalyysi, jossa syntyi yhdistelemalla alaluokkia, teemojen

alle ja naista teemaa kuvaavia ylaluokkia.
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Mitkd ovat haastavimmat asiat olessasi lomalla?

Teemat Aika Budjetti Etukiteissuunnittelu
Samaojen aikataulujen Lomakohteen lilan  Ldytaad tietoa, missa
Alaluokat |&ytaminen |dheisten kanssa suuret kustannukset vierailla
Wapaa-ajan riittdminen Rahojen rifttdwyys  Kohteeseen l&ytaminen

Laadukkaiden
palvelujen l&ytdminen

Rahan kayton Etukateissuunnittelusta
Yldluokat Asioiden yhteensovittaminen  priorisoint syntyva strassi

Kuvio 11: Teemoitteleva sisallonanalyysi kyselyyn vastanneiden haastavimmista asioista lo-

malla

Kysymykseen syntyi nelja teemaa jotka ovat aika, budjetti ja etukateissuunnittelu. Aikaan

syntyi kaksi alaluokkaa ja ylaluokaksi syntyi asioiden yhteensovittaminen. Budjettiin syntyi

kaksi alaluokkaa ja ylaluokaksi syntyi rahankayton priorisointi. Etukateensuunnitteluun syn-
tyi kolme alaluokkaa, joita yhdistava ylaluokka on etukateensuunnittelusta syntyva stressi.
(Kuvio 11.)

Kuviossa 12 kyselyn kysymyksena oli ”Mitka ovat vetovoimatekijat lahtiessasi lomalle?” Vas-
tauksista on tehty teemoitteleva sisallonanalyysi, jossa syntyi yhdistelemalla alaluokkia tee-

mojen alle ja naista teemaa kuvaavia paaluokkia.



Mitka ovat vetoimatekijat |3htiessasi lomalle?

Teemat Luonto
Alaluokat Autenttisuus

kKohteen puhtaus

haisemat
Rentoutuminen

Ilhmiset
Laheiset ihmiset
lloinen tunnealma

Vieraanvaraisuus
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Aktivitestit
hMuseot
Rannat

Ruokapalvelut
Helppous ja

luonnaossa vaivattomuus

Monipuolisuus

Luonnon ehdoilla
meneminen

Helpost kaytettavs,

Yldluokat kaikille sopiva

Helpost ldhestyttava

Kuvio 12: Teemoitteleva sisallonanalyysi kyselyyn vastanneiden vetovoimatekijoista lomalla

Kysymykseen syntyi kolme teemaa, joita ovat luonto, ihmiset ja aktiviteetit. Luontoon syn-
tyi nelja alaluokkaa ja naita kuvaavaksi ylaluokaksi syntyi luonnon ehdoilla meneminen. |h-
misiin syntyi kolme alaluokkaa ja naita kuvaavaksi ylaluokaksi syntyi helposti lahestyttavyys.
Aktiviteetteihin syntyi viisi alaluokkaa ja naita kuvaavaksi ylaluokaksi syntyi helposti kaytet-

tavyys ja kaikille sopivuus. (Kuvio 12.)

Kuviossa 13 kyselyn kysymyksena oli ”Millainen olisi unelmalomasi Suomen saaristossa? Vas-
tauksista on tehty teemoitteleva sisallonanalyysi, jossa syntyi alaluokkia teemojen alle ja

naista teemaa kuvaavia ylaluokkia.

Millainen olisi unelmalomasi Suomen saaristossa?

Teemat Altiviteetit Palvelut Hintasuhde Tunnelma
Opiskelijoiden,/eldke
Alaluokat Weneily Sauna |gisten hinnat Ystdvat
Kajakointi Majoitus (madkki) Hinta laatusuhde Rauha
Paikalliskylan
Saarihyppely Ravintolapalvelut tunnelmaa
Tekemista lapsille Idyllisyys

Uiminen

Yldluokat Vesiaktiviteetit Peruspalvelut Kohtuulliset hinnat  LAmminhenkisyys

Kuvio 13: Teemoitteleva sisallonanalyysi kyselyyn vastanneiden unelmalomasta Suomen saa-

ristossa

Kysymykseen syntyi nelja teemaa, joita olivat aktiviteetit, palvelut, hintasuhde ja tun-
nelma. Aktiviteetteihin syntyi viisi alaluokkaa ja kuvaavaksi ylaluokaksi syntyi vesiaktivitee-

tit. Palveluihin syntyi kolme alaluokkaa ja paaluokaksi syntyi peruspalvelut. Hintasuhteeseen
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syntyi kaksi alaluokkaa ja ylaluokaksi syntyi kohtuulliset hinnat. Tunnelmaan syntyi nelja

alaluokkaa ja ylaluokaksi syntyi lamminhenkisyys. (Kuvio 13.)

Kyselysta saadut tulokset vahvistivat jo aikaisemmin olemassa olevan tutkimustiedon tulok-
ja laajempi ravintolatarjonta seka sisatilat. Lisaksi kyselysta saatiin uutta hyodyllista tietoa
asiakasprofiilia varten, asiakkaiden haasteista ja vetovoimatekijoita lomalla. Naita olivat

esimerkiksi asiakkaiden ennakkoluulottomuus ja uteliaisuus kokeilla uusia asioita seka help-

pokayttoisten palvelujen tarve ja matkalle lahdon vaikeustekijat.

4.5  Asiakasprofiili

Asiakasprofiileita kaytetaan asiakastutkimuksissa, jotta saatu tieto voidaan kiteyttaa. Se ku-
vaa yleiskuvaa kayttaja-/kavijaryhman toimintamalleista, toiminnan motiiveista seka toi-
mintaa ohjaavista peloista, joiden ymparille voidaan lahtea rakentamaan ratkaisuja ja pal-
veluita. On tarkeaa ymmartaa oman yrityksen kayttajakunnan arkea, jotta tiedetaan, ke-
nelle palveluita kehitetaan ja miksi. Asiakasprofiileita voi kayttaa niin ideoinnin apuna, paa-
toksenteossa, viestinnan suunnittelussa, kuin myos palvelukonseptoinnissa. (Tuulaniemi
2017, 154-156.)

Kuviossa 14 tullaan esittamaan kyselyn, haastattelun ja aikaisemman kavijatutkimuksen
pohjalta tehty visuaalinen asiakasprofiili. Profiili kuvaa Vallisaareen yleisinta kayttajakun-
taa. Se auttaa ymmartamaan kenelle Vallisaaressa lahdetaan kehittamaan palveluita, ja

tata kautta on olennainen osa palvelukartan synnyssa.
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k Ennakko-
luuloton
» /8 luonnossa
( / y hautiskelija

Kuvio 14: Asiakasprofiili

Kyselytutkimuksen ja vuonna 2022 tehdyn kavijatutkimuksen mukaan paakayttajakuntana
Vallisaaressa on keski-ikaiset paakaupunkiseudulla asuvat naiset. Vapaa-ajallaan he tykkaa-
vat harrastaa rauhallista liikuntaa tai toimintaa, erityisesti luonnossa. Laheisten kanssa mat-
kustaminen ja yhdessa tekeminen ovat heille mieluisinta ajanvietetta. Matkailijoina he ovat
nautiskelijoita, jotka haluavat lomaltaan irtiottoa arjesta seka rentoutumista ja rauhaa. Toi-
saalta he ovat matkailijoina ennakkoluulottomia ja uteliaita seka tykkaavat monipuolisista
palveluista. Vaihtelevat palvelut ja aktiviteetit, ovat tekijoita, jotka saavat heidat tulemaan
uudestaan matkakohteeseen. Haasteina lomalla he kokevat etukateissuunnittelun, johon
kuuluu erityisesti matkakohteen ja majoituksen loytaminen seka aikataulujen yhteensovitta-

minen. Tama aiheuttaa heille stressia ja rajoittaa matkalle lahtoa. (Kuvio 14.)
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Kuviossa 14 suurimpana vetovoimatekijana matkailijat kokevat luonnosta nauttimisen ja sen
kauneuden. Rentoutuminen ja helppous ovat myos tarkeita ja vaikuttavia tekijoita. Neljas
selkea vetovoimatekija on matkakohteen kulttuuriperinto seka kulttuuripalvelut. Matkakoh-
teen yleinen tunnelma vaikuttaa sen vetovoimaisuuteen. Kayttajakunnan unelmalomaan
saaristossa sisaltyisi veneilya tai muita vesiaktiviteetteja, edullista majoitusta seka edullisia
palveluita. Palvelut tulisivat olla kuitenkin helposti kaytettavissa ja eivat saisi olla liian mo-
nimutkaisia. Kaytannollisyys ja maanlaheisyys palveluissa ovat tekijoita, joita kavijat arvos-

tavat. Yopyminen olisi ihanteellisinta mokissa ja loma sisaltaisi rauhaa ja rentoutumista.

Asiakasprofiilin perusteella voidaan paatella, etta kayttajakunta uskaltaa ja haluaa kokeilla
uusia palveluita ja aktiviteetteja. Naiden tulisi kuitenkin olla luonteeltaan rauhallisia luon-
nosta ja kulttuurista kiinnostuneille sopivia. Ohjelmien vaihtelevuus ja sopivuus esimerkiksi
vuodenaikojen mukaan antaa kayntikohteelle merkityksenmukaisuutta ja uudenkiinnostusta.
Kavijakunnan matkailua helpottaisi esimerkiksi valmiit matkailupaketit, joissa olisi etuka-
teen suunniteltu paikalle matkustus, ruokailu, majoitus ja mahdollinen aktiviteetti. Tama
vahentaisi asiakaskunnan stressia etukateen suunnittelusta ja saastaisi heidan aikaansa.

Tama saisi heidat luultavimmin myos matkustamaan juuri tahan kohteeseen. (Kuvio 14.)

4.6 Palvelukartta

Tassa luvussa tullaan esittelemaan palvelukartta, joka kuvastaa niita palveluita, joita Valli-
saaressa taytyisi kehittaa tai mahdollisia uusia palveluita, joita tarvitaan asiakastyytyvaisyy-

den parantamiseksi.

Palvelukartta on visuaalinen tyokalu, jota voidaan kayttaa palveluiden kehittamisen ja hah-
mottamisen apuna (JHS 717 ICT-palvelujen kehittaminen). Palvelukartan ensisijainen tarkoi-
tus on antaa yrityksille mahdollisuus kehittaa selkeampi kasitys siita, miten palvelun osa
alueet liittyvat toisiinsa ja ovat vuorovaikutuksessa (Servicenow). Palvelukartta, joka esite-
taan kuviossa 16, syntyi asiakaskyselyn ja teemahaastatteluiden pohjalta, tehtya asiakaspro-

fiilia hyodyksi kayttaen.
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PALVELU-
KARTTA

Vallisaari

LAUTTALIIKENNG

Selkeys jo loydettavyys
« Rengasreitit/island hopping
Pidempi kausi

]
PALVELL
. Jauna/Svihku
. Ghemmdn
Enemmin sisailoja ‘—o

paikkoja/Varattavuus
Tilausravintola/mokkeja

: Vanhojen tilojen restaurointi W
é—‘ . HKulttuuritapahtumat
MATKAILUPAKETIT

Vesiaktiviteetit
Myohempi aukiolo
Valmiiksi suunnitellut
matkailupaketit

8880—-

Kuvio 15: Vallisaaren palvelukartta

Kuviossa 15 voidaan huomata, etta lauttaliikenteen kehittaminen on ydinasemassa, jotta voi-
daan mahdollistaa vierailijoiden sujuva paaseminen Vallisaareen. Vallisaaren kavijakunta toi-
voi kyselyssa, etta palvelut olisivat hyvin saavutettavissa ja niiden kayttaminen olisi helppoa.
Lisaksi matkalle lahdosta syntyva stressi, koettiin haastavan tekijana matkalle lahdettaessa.
Tama takia on tarkeaa, etta matkan ensimmainen kohta olisi helppokayttoinen ja kaikille saa-
vutettavissa. Haastattelut vahvistivat kuvaa, lauttaliikenteen sekavuudesta ja vaikeudesta.
Reittien selventaminen ja samoissa reiteissa pysyminen olisi tarkeaa, jotta asiakkaille ei synny
sekaannuksia ja heilla olisi turvallinen tunne. Lahtolaituriin toivottiin myos selvennysta, silla
talla hetkella moni eri lautta lahtee eri saariin, joka aiheuttaa asiakkaissa hammennysta. Sel-

keampi merkitseminen, muuttumattomat reitit seka kyltit ja opasteet, mista laivat lahtevat
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ovat olennaisen tarkeita lahdossa. Paperikartat ovat edelleen matkailijoiden kysynnassa ja
naita tulisi olla aina saatavilla. Rengasreitit eri saarten valilla olivat kovin kaivattuja asiakkai-
den mielesta ja matkailuneuvonta ja Vallisaaren yrittaja olivat samaa mielta. Island hopping,
eli saarihyppely tyyppisia reitteja, joissa voi vierailla monessa eri saaressa paivan aikana, kai-
vattaisiin lisaa. Naihinkin selkeat aikataulut ja ohjeistukset. Haastattelujen perusteella, suo-
rat yhteydet esimerkiksi Suomenlinnasta Vallisaareen toisivat lisaa ihmisia. Pidempi kausi
mahdollistaisi Vallisaaren aktivoimisen myos talvella ja asiakkaiden tyytyvaisyyden nostami-

sen.

eniten. Tasta olivat yhta mielta seka itse asiakkaat kyselyssa, kuin haastateltavatkin. Kyse-
lyssa ilmeni selkeasti, etta veneilijat toivoivat lisaa paikkoja vierasvenesatamaan tai paikko-
jen varausta etukateen. Talla hetkella veneilijat joutuvat kaantymaan useasti pois vierasve-
den palvelut ovat erittain tarkea osa Vallisaaren toimintoja, silla ne mainittiin usein kyselyssa
ja osa veneilijoiden palveluista oli jo eniten kavijoiden mieleen. Naita palveluja olivat sata-

maan rantautuminen seka siistit vessat.

Kolmas palvelun osa-alue, johon tulisi kiinnittaa huomiota ovat rakennukset. Kyselyn perus-
teella ihmiset kaipaavat lisaa sisatiloja kylmilla sailla. Tama mahdollistaa myos saaressa viipy-
misen myohempaan illalla. Vallisaarten yrittaja oli tasta myos samaa mielta. Talla hetkella
kavijat olivat jo suhteellisen tyytyvaisia kahvilapalveluihin, mutta tutkimustulosten perus-
teella tarve isommalle ravintolalle seka laajemmalle tarjonnalle oli selkea. Ihmiset kaipaavat
sisatiloja, joissa voi syoda ja tilata teemaan sopivia monipuolisia aterioita. Yksi vaihtoehto
olisi myos tilausravintola, jossa poydan voi etukateen varata. Kavijat kertoivat kyselyssa, etta
haluaisivat majoittua erityisesti erilaisissa mokeissa, joita saisi olla viela enemman Vallisaa-
ressa. Vanhojen tilojen restaurointi uudiskayttoon olisi hyva keino saada uusia tiloja ja kas-
vattaa asiakastyytyvaisyytta. Kavijat ovat toivoneet, etta vanhoihin rakennuksiin paasisi si-
saan ja Metsahallitus kertoi haastattelussa taman olevan tietyissa puitteissa mahdollista. (Ku-

vio 15.)

Elamykset kayntikohteessa ovat palvelukartan neljas parannettava osa-alue. Kyselyn perus-
teella asia, joka saisi asiakkaat tulemaan uudestaan Vallisaareen olisivat vaihtuvat tapahtu-
mat. Vaihtuvien tapahtumine tulisi olla kulttuuripainotteisia, kuten taide tai musiikkitapahtu-
mat. Niiden ei tulisi kuitenkaan toistaan liikaa itseaan, koska asiakaskunta kaipaa monipuoli-
suutta ja haluaa kokeilla uusia asioita. Haastattelut vahvistivat asiaa, etta Vallisaaressa voi-
taisiin jarjestaa viela isompia tapahtumia ja tapahtumien jarjestaminen ulkona kauniissa mil-
joossa, on Vallisaaren vahvuuksia. Vallisaaressa voitaisiin siis kokeilla viela esimerkiksi ympa-
ristotyopajoja, saaristolaismarkkinoita, erilaisia ruokatapahtumia tai saaristofestivaalia, joka

juhlistaa paikallista kulttuuria.
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Kyselyssa asiakkaat toivoivat toiseksi eniten ohjattuja retkia. Naita voitaisiin siis viela kehit-
taa lisaa. Kyselyssa kavi myos ilmi, etta asiakkaat haluavat vesiaktiviteetteja, kuten melontaa
ja kajakointia. Vallisaaren yrittaja kertoi kuitenkin, etta aikaisempina vuosina valinevuokraus
ei ollut ollut kannattavaa. Vallisaaressa kannattaisi silti koittaa esimerkiksi ohjattujen kajak-
kiretkien pitamista, silla asiakkaat haluavat turvallisuuden tunnetta ja ohjausta aktivitee-
teilta. Tapahtumien ja palveluiden myohempaa aukioloa toivottiin kyselyssa ja haastateltavat

vahvistivat asian olevan myos heidan tiedossaan, joten tata tulisi myos kehittaa. (Kuvio 15.)

Viimeiseksi asiaksi palvelukartalla kuviossa 15, nousi valmiiden matkailupakettien tekeminen
asiakkaille. Vallisaarella on jo talla hetkella joitain matkailupaketteja ryhmille, kuten opas-
tettu kierros yhdistettyna noutopoytaruokailuun. Nama ovat kuitenkin tarkoitettu isoille ryh-
mille, kuten yrityksille. Haastatteluissa tulikin selville, etta yrityspuoli oli ollut erittain tyyty-
vainen Vallisaaren palveluihin. Tutkimustulosten perusteella matkailupaketit voitaisiin myos
tuoda tavallisten matkailijoiden pariin, silla Vallisaaren yleisin kavija haluaa matkaltaan kay-
tannollisyytta ja stressaantuu etukateen suunnittelusta. Matkailupaketit voisivat sisaltaa
kaikki matkailuun liittyvat osa-alueet eli lauttakuljetukset, ruokailun, majoituksen ja mahdol-
lisesti myos jonkin aktiviteetin. Nain kavijoiden on mahdollisimman helppoa ja huoletonta

tulla Vallisaareen, ja he pystyvat keskittymaan taysin rentoutumiseen.

Palvelukartalla on huomioitu kaikki osa-alueet matkailun asiakastyytyvaisyyden paranta-
miseksi. Matkalle lahto, matkan aikana tapahtuvat aktiviteetit ja peruspalvelut seka vaihtuvat
tapahtumat, jotka tuovat asiakkaat uudestaan kohteeseen. Palvelukartalla on myos huomioitu

kohteen saavutettavuus ja palvelujen kayton helppous ja kaytannollisyys.

5  Johtopaatokset

Vallisaaressa on jo talla hetkella vahva brandi ja se erottuu muista matkakohteista. Vallisaa-
ren eri toimijoilla on suhteellisen sama nakemys Vallisaaren kehityksesta ja brandista. Toimi-
joiden kuva asiakkaiden tarpeista, vastaa hyvin todellisuutta kyselyssa ilmenneista tarpeista.
Vallisaareen vahvuuksia ovat sen ainutlaatuinen luonto ja eksoottisuus matkailijoille. Se erot-
tuu muista matkakohteista silla, etta se ei ole kaupunkimainen ja liikarakennettu, ja omaa
vahvan kulttuurihistoriallisen merkityksen. Asiakkaat seka toimijat nakevat Vallisaaren kult-
tuurin, historian ja ainutlaatuisen luonnon kohteena. Vallisaaren vahvuuksia ei ole kuitenkaan

osattu hyodyntaa niiden tayteen potentiaaliin.

Asiakaspalvelu, joka on tarkea osa-alue asiakaskokemusta, toimii Vallisaaressa jo hyvin ja sii-
hen asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia. Myos luontopalveluista luontoreitit, nakoalapaikat seka

olemassa olevat ohjatut kierrokset ovat keranneet tyytyvaisyytta. Kayton helppouteen ja
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saavutettavuuteen, palveluominaisuuksiin, palvelupaketteihin seka kontakteihin palvelun jal-

keen tulisi kuitenkin kiinnittaa viela huomiota.

Vaikka Vallisaaren imago on talla hetkella hyva, lauttalipun hinta on aiheuttanut negatiivi-
suutta koko saarta kohtaan ja tana kesana Vallisaaren yrittaja kertoi palveluissa olevan liikaa
tarjontaa kysyntaan nahden. Myos koronasta ja inflaatiosta johtuva rahankayton niukkuus on
vaikuttanut vahaiseen kavijamaaraan tana vuonna. Metsahallitus ja Helsingin kaupunki on kui-
tenkin tietoinen tasta ja hoitaa asiaa, joten luultavimmin asiakkaiden tyytyvaisyyden yllapita-

minen talta osin tulee korjaantumaan ensi kesana.

Palveluominaisuuksista erityisesti mukavauuspalvelut kaipaavat kehitysta. Uudella isommalla
ravintolalla olisi kysyntaa. Taman lisaksi sauna ja lisays vuokrattaviin mokkeihin toisivat
suurta lisaarvoa asiakkaille. Saavutettavuuteen, eli saarelle matkustamiseen ratkaisuna ovat
selkeat lauttaliikenne reitit ja lahtosatama, joka olisi opastettu kylteilla. Lisaksi paremmat
yhteydet saarista toisiin toisivat lisaa asiakkaita. Saarella olevia ohjattuja kierroksia voisi li-
sata ja laajentaa, silla nahtavyyksia ja historiaa on saarella runsaasti, johon perustaa kierrok-
set. Myos kulttuurisia palveluita voisi lisata. Reilun sadan hehtaarin kokoisella Vallisaarella ja
Kuninkaansaarella on tilaa ja kysyntaa isommille tapahtumille. Palvelupaketeilla, jotka sisal-
tavat yhdessa kaikki palvelun osa-alueet, saadaan helppoutta vierailijoiden matkustamiseen.
Pidempi kausi oli kovin toivottu asiakkailta ja toisi Vallisaarelle monia uusia mahdollisuuksia.
Suomen viileat kesat ja harmaat seka sateiset syksyn saat, eivat haittaa varsinkaan ulkomaisia

matkailijoita, silla he tuleva nauttimaan Suomeen juuri viileista saista.

Asiakkaiden kontaktointi kaynnin jalkeen esimerkiksi uutiskirjeella, pitaisi asiakkaat kiinnos-
tuneena ja lisaisi asiakkaiden uskollisuutta. Asiakasuskollisuutta voitaisiin myos viela kohentaa
esimerkiksi alennushyvityksena vuosiostoista, erikoistarjouksilla tai pitamalla asiakkuustapah-

tumia.

Olennaista lahtiessa kehittamaan Vallisaarta on miettia sopiva raja liiallisen rakentamisen ja
palveluiden seka luonnon alkuperaisyyden ja rauhan sailyttamisessa. Asiakkaat olivat jakautu-
neet tassa kahteen selkeaan eri mielipiteeseen, joita olivat laajempi tarjonta tai rauhan sai-
lyttaminen. Jotta Vallisaari voisi kuitenkin jatkaa kehitystaan ja tayttaa sen todellisen poten-

tiaalin, on uusia palveluita kehitettava maltilla ja luonnon rajoja kunnioittaen.

Jatkotutkimusideana, lisaa tutkimusta voisi viela tehda siita, millaisia palveluita asiakkaat
toivovat olevan sesongin ulkopuolella, syksylla tai talvella. Toinen jatkotutkimusta kaipaava
asia on, miten Vallisaaren tunnettavuutta saataisiin parannettua. Tutkimustuloksissa ilmeni,
etta Vallisaari ei ole viela kovin tunnettu ja moni helsinkildainen ei ole viela kaynyt siella. Osa
puolestaan tietaa Vallisaaren ainoastaan Biennaalista, eika ole tietoinen, etta Vallisaaressa

voi kayda Biennaalin ulkopuolellakin ja Vallisaaren monista mahdollisuuksista ja palveluista.
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Tutkimusta voisi siis lahtea tekemaan Vallisaaren markkinoinnista ja tunnettavuuden kehitta-

misesta.

Tutkimuksessa vastuullisuuden ja eettisyyden pohtiminen on tarkeaa, jotta tiedetaan, nou-
dattiko tutkimus vastuullisuuden ja eettisyyden periaatteita seka kuinka luotettavia tutkimus-
tulokset ovat. Opinnaytetyon toiminnallisessa osassa haastateltavia ja kyselyyn vastanneiden
vastauksia on havainnoitu puolueettomasti. Tutkimuksen tarkoitus ja paamaara keskusteltiin
huolellisesti ja asetettiin toimeksiantajan kanssa. Nain saatiin hyodyllinen ja toteutettavissa
oleva tarkoitus tutkimukselle. Tutkimuksen haastateltavat valittiin tarkoin toimeksiantajan
toiveita kuunellen. Aineistonkeruu oli monipuolista, jotta saatiin haluttua ymmarrysta asioi-

den eri nakokulmista ja suhdanteista.

Koko tutkimuksen ajan noudatettiin eettisyyden periaatetta kertomalla kyselyyn vastaajille
kyselyyn vastaamisen olevan taysin anonyymia ja luottamuksellista. Kyselyssa myos kerrottiin
mihin ainestoa tullaan kayttamaan ja missa siina on kyse. Haastateltaville tehtiin selvaksi,
etta kyselyyn vastaaminen on vapaaehtoista ja heilta kysyttiin lupa haastattelun aanitykseen.
Heille kerrottiin, miten ainestoa tullaan kasittelemaan ja etta heidan nimiaan tai muita hen-
kilotietoja ei tulla julkaisemaan missaan. Opinnaytetyossa haastateltavista puhuttiin vain toi-
minimikkeella. Tarve tutkimuslupaan kysyttiin toimeksiantajalta, mutta tutkimuslupaan ei ol-

lut tarvetta.

Teemahaastattelu toimi hyvin tyossa, silla sen strukturoimattomuuden avulla oli mahdollista
luoda uusia kysymyksia haastattelun aikana ja nain saada haastateltavilta vastauksia, jotka
eivat muuten olisi tulleet ilmi. Teemat sopivat hyvin aiheeseen ja antoivat raamit, joiden si-
salla haastattelu pysyi. Kysely oli tarpeellinen tutkimusmenetelma, silla sen avulla saatiin
ajankohtaista tietoa, tukemaan jo olemassa olevaa tietoa asiakkaiden tarpeista. Kyselyn
avulla saatiin myos taysin uutta tietoa, erityisesti asiakasprofiilin luomiseen. Monet opinnay-
tetyon tuloksista olivat samoja, kuin aikaisempina vuosina ilmenneet kehityskohteet, joka
varmisti toimeksiantajalle naiden tarvitsevan viela kehitysta. Tutkimus tuotti myos uutta tie-
toa toimeksiantajalle esimerkiksi pidemman kauden kysynnasta ja mahdollisuuksista. Toimek-
siantaja kertoi, etta Helsingin matkailu ja kohdepalvelut- yksikko voi hyodyntaa Vallisaaren
opinnaytetyota omassa toiminnassaan jatkon kehittamistoimenpiteissa, mita tehdaan merelli-

sen Helsingin kehittamiseksi ja oikeanlaisen tuotetarjonnan kehittamiseksi, yhdessa yritysten

kanssa.
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Liite 1: Vallisaarten yritysten teemahaastattelu

Teemahaastattelu

Teemnat: Palvelut, Asiakkaat, Kehitys
Vallisaaren yritykset

Palwelut

1. Mille olemassa oleville palveluille on eniten kysyntad?
2. Onkoilmennyt kysyntaa palveluille, joita =i vield ola?
3. Mika palvelu tucttaisi eniten lisdarvoa asiakkaille?

fsiakkaat

1. Ovatko matkustajat lapsiperheitd/ yksin matkustavia/ pariskuntia?
= Miten kuvailisit yleiskuvaa Vallisaaren matkailijoista?

2. Mika kiinnostaa eniten Vallisaaressa kavijbita?

3. Mihin asiakkaat ovat olleet tyybywdisimpia?

4. Onko jokin asia, joka on aiheuttanut asiakkaissa tyytymattSmyytta?

5. Millaista kdvijdkuntaa tavoittelette Vallisaareen?

Kehitys

[
'

koetko, ettd kysyntd Ja tarjonta vastaavat toisiaan?
o Diksi kylla/miksi ei?
Minka tyyppisille asiakkaille suosittelisit Vallisaarta?
Mitkd ovat Vallisaaren vahvuudet?
Millainen Vallisaaren imago/brandi on talld hetkell3?
Wihin suuntaan haluaisit I5hted kehittdmaan Vallisaaren imagoa/brandid?

S e
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Liite 2: Helsingin matkailuneuvonnan teemahaastattelu

Teemahaastattelu
Teemat: Palvelut, Asiakkaat, Kehitys

Matkail Helsinki

Palvelut

1. Miten matkailuneuvonta haluaisi kehittaa Vallisaaren palveluita?
*  Mita palveluita?
2. Mika olisi sellainen palvelu, jonka kokisit tuottavan lisaarvoa Vallisaaren asiakkaille?

Asiakkaat

1. Millaista kdvijdkuntaa matkailuneuvonta tavoitteles Vallisaarsen?
. Mika/mitka ovat asiakkaiden yleisimmat kysymykset kozkien Vallisaarta?
3. Owatko matkustajat lapsiperheitd) yksin matkustavia, pariskuntia?
¢ Miten kuvailisit yieiskuvaa Vallisaaren matkailijoista?
4. Mika kiinnostaa eniten Vallizaaressa kavijoita?
5. Mitkd ovat Vallisaaren ongelmakohdat asiakasnakikulmasta?

Kehitys

1. Koetko, ettd kysyntd ja tarjonta vastaavat toisiaan?
o Miksi kylla/ miksiei?
Minka tyyppisille asiakkaille suosittelisit Vallisaarta?
Tiedetadnkd matkailuneuvonnassa riittavasti Vallisaaren palveluista?
Mitkad ovat Vallisaaren vahvuudet?
Millainen Vallizaaren imago/bréndi on talld hetkelld?
Wihin suuntaan haluaisit 1dhted kehittdmdan Vallisaaren imagoa/brandid?

U
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Liite 3: Metsahallituksen teemahaastattelu

Teemahaastattelu

Tesmat:

Palvelut, Asiakkaat, Kehitys

Metsihall

Palvelut

1

Miten Metsdhallitus haluaisi kehittdd Vallisaaren palveluita?
=  Mitd palveluita?
Mika olisi sellainen palvelu, jonka kokisit tuottavan lisaarvoa Vallizaaren asiakkaille?

Mihin palveluihin/rakentamizeen Vallisaaressa on resursseja’?

Asigkkaat
1. Millaista kavijgkuntaa Metsahallitus tavoitteles Vallisaarcen?
2. Mihin asiakkaat ovat cllest tyybyvdisimpia Vallisaaressa?
3. Mika kiinnostaa eniten Vallisaaressa kavijdita?
4. Mitkd ovat Vallisaaren ongelmakohdat asiakasnakdkulmasta?

Kehitys
1.

Lol

Koetko, ettd kysyntd ja tarjonta vastaavat toisiaan?
o Miksiei/miksi kyll5?
Mitkd koet clevan Vallisaareen vahvuudet?
Witen kuvailisit Vallisaaren imagoa,/brandid talla hetkell3?
Wihin suuntaan haluaisit 1dhted kehittdmdan Vallisaaren imagoa,/brandis?
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1. Sukupuoli*

2. |ka?*

46

3. Ammatti*




4, Missa haluaisit majoittua mieluiten ollessasi
Vallisaaressa?*

Valitse yksi vastaus
Vuokrattavissa mokeissé
Telttamajoituksessa
Tentsile-majoituksessa
lglussa veden pailla
En toivo Vallisaareen majoituspalvleuita

Jotenkin muuten?

5. Mita ruokapalvelun osa-aluetta haluaisit kehittaa
eniten Vallisaaressa?*

Valitse yksi vastaus
Laajempi tarjonta
Hintasuhdetta
Enemman kasvisvaihtoehtoja
Rucan laatua
Asiakaspalvelua

Jotain muuta, mita?

47
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6. Mita ohjelmapalveluita haluaisit mieluiten
Vallisaareen?”

Valitse yksi vastaus

Urheilu aktiviteetteja (esim. melontaa, yogaa, pyorailya, ohjattuja

kajakki-/melontaretkia)

Hyinvoinvtipalveluita (esim. aromaterapiaa, meditointia, retriittejd, sauna)
Kulttuuripalveluita (esim. konsertteja, teatteria, taidetapahtumia)
Opastettuja retkid (esim. luontoaiheiset, historiasta kertovat)
Valinevuokrausta ( esim. sup-lauta, kajakki, polkupydra)

Lapsille suunnattuja palveluita { esim. satujumppa, chjattu lilkunta,

musiikki)

Jotain muuta, mita?

/. Mitka palvelut olivat eniten mieleesi kaydessasi
Vallisaaressa?”

Kirjoita yksi tai useampi sana...
500

8. Mika saisi sinut tulemaan uudestaan Vallisaareen?*

Kirjoita yksi tal useampi sana...
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9. Miten kuvalilisit itseasi matkailijana?*

Kirjoita yksi tali useampi sana...

500
10. Mitka ovat haastavimmat asiat ollessasi lomalla?*

Kirjoita yksi tai useampi sana...
500
11. Mitka ovat vetovoimatekijat lahtiessasi lomalle?*

Kirjoita yksi tai useampi sana...

500

12. Millainen olisi unelmalomasi Suomen Saaristossa?

*

Kirjoita yksi tal useampi sana...

500
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