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1 Johdanto

1.1 Opinnaytetyon tausta ja lahtokohdat

Opinnaytetydn aiheena on purjehdusmatkailun motivaatioon ja asiakaskokemuk-
seen vaikuttavien tekijoiden selvittdminen laadunkehittamisen nakdkulmasta pur-
jehdusmatkailupalveluja tarjoavalle mikroyritykselle. Opinnaytetyon aihe hah-

mottui tydn laatijan sivutoimisesta tydsta purjehduskouluttajana.

Purjehduksenopettajat PORY ry on Suomen purjehduskoulutuksen kattojarjesto,
jonka auktorisoimilla purjehduskouluilla ja purjehduksenopettajilla on kaytdssaan
purjehduskoulutukseen yhdistyksen laatima ja Trafin (nykyisin Traficom) audi-
toima laatukasikirja. Laatukasikirjan ohjeiden, maarayksin ja osaamistavoitteiden
avulla varmistetaan kurssien osaamistavoitteiden yhdenmukaisuus eri kouluissa.
Laatukasikirja auttaa yksittaista kouluttajaa koulutuksien suunnittelussa maaritta-
malla tiettyihin kursseihin kuuluvat opetettavat asiat seka tavoiteosaamisen ta-

son.

Toimeksiantaja eli tyon laatija tarjoaa purjehduskoulutuksen lisaksi purjehdus-
matkailupalveluja, kuten purjehdusretkia ja -lomia Valimerellda ja Saaristome-
rella. Toimeksiantajan purjehdusmatkailupalvelujen tuottaminen on alussa, eika
siihen ole vield laadittu toimintamallia, pohjaa eikd minkaanlaista suunnitelmaa
tai kuvausta, joka tunnistaisi asiakkaiden odotukset ja varmistaisi positiivisten ko-
kemuksien muodostumisen erilaisissa toimintaymparistdissa. Purjehdusmatko-
jen asiakkailla on usein hyvin erilaisia kokemuksia purjehduksesta ja odotuksia
purjehduslomalta. Nama asettavat haasteita laadun hallinnalle vaihtelevissa olo-
suhteissa ja toimintaymparistdissa, joista tarkeimpana mainittakoon purjehduslo-
man saaherkkyys seka purjehdukseen liittyvat monet uudet asiat seka lomailu
usein vieraiden ihmisten kanssa veneen pienissa tiloissa. Moneen muuhun lo-
manviettotapaan verrattuna purjehdusmatkalla korostuu kipparin vastuu asiak-
kaiden turvallisuudesta. Turvallisuudesta huolehtimisen lisaksi kippari toimii
myo6s matkanjohtajana, vastaa mielekkaasta reittisuunnittelusta ja osaltaan myos
asiakkaiden viihtyvyydesta. Kipparin tekemilla paatoksilla ja ratkaisuilla on siis

suuri merkitys loman kulussa ja onnistumisessa.



Purjehdusmatkailu voidaan nahda tapana retkeilld, tapana oppia uutta, yhtena
kiertomatkailun muotona tai vaikkapa luontomatkailuna, mutta myds eksklusiivi-
sena matkailumuotona. Nama monet erilaiset, osittain jopa vastakkaiset nake-
mykset tuovat vaihtelua seka erilaisia nakokulmia aiheeseen ja etenkin asiakkai-
den mielikuviin ja odotuksiin. Purjehdusmatkailu ei ole kovin tuttu ilmié muiden
kuin purjehtijoiden keskuudessa, joten aihepiiriin perehtyminen enemman mat-
kailun ja palvelun kuin purjehduksen ja koulutuksen nakdkulmista, voi tuoda pur-
jehdusmatkailuun uusia nakdkulmia. Nama uudet ndkdkulmat voivat kenties hel-
pottaa palvelun kohdeyleison laajentamista ja kokonaan uusien kohderyhmien

tunnistamista ja tata kautta toiminnan laajentamista.

TyOssa tutkitaan asiakaskokemuksen muodostumista purjehdusmatkailussa.
Purjehdusmatkailu on melko pieni toimiala, joka itsessaan ei liene laajasti tutki-
muksellisesti kiinnostava. Toisaalta taas purjehdusmatkailua nain spesifisti maa-
riteltyna ei ilmeisesti juurikaan ole tutkittu edes kansainvalisesti, etenkdan moti-
vaation ja odotuksien nakokulmasta. Tyon Kkirjallisuuskatsaus matkailu-
motivaatiosta ja asiakaskokemuksen muodostumisesta tiivistaa yleisesti matkai-
lualalla vaikuttavia ilmiditd ja vaikutusmekanismeja. Laadunkehittdminen mik-
royrityksen nakokulmasta voi tarjota muille mikroyrityksille vinkkeja ja ideoita laa-

dun varmistamiseen ja kehittdmiseen rajatuilla resursseilla toimittaessa.

Laadun kehittaminen ja laatujarjestelmat mikroyrityksen nakokulmasta tuo aihee-
seen yleistettavyytta ja yleisempaa kiinnostavuutta. Suomen Yrittajien (2019a)
mukaan yli 93 % Suomen yrityksistd on alle 10 henkildn mikroyrityksia ja uudet
tyOpaikat syntyvat paaasiassa pieniin alle 50 henkildn yrityksiin. Laatujarjestel-
miin taas tuntuu liittyvan vahva mielikuva, etta ne ovat raskaita ja niihin liittyy aina
suuri hallinnollisen tydn maara, jonka pien- ja etenkin mikroyritykset tuntuvat ko-
kevan usein mahdottomana. Opinnaytetydssa pyritaan selvittdamaan palveluja
tuottavalle mikroyrityksille sopivaa nakdkulmaa tai mallia hallita laatuaan jarjes-
telmallisesti mikroyritykselle kohtuullisella tydn maaralla. Tastd nakokulmasta
voi olla apua muille mikroyrityksille ja aloitteleville yrityksille, jotka mahdollisesti

voivat hyddyntaa opinnaytetydn havaintoja ja selvitystd omassa laatutydssaan.



1.2 Tavoitteet ja rajaukset

Opinnaytetyon aihe nousee yrittajan tarpeesta ymmartaa paremmin asiakkaiden
toiveita ja tuntemuksia oman toiminnan kehittdmiseksi. Kirjallisuuskatsauksessa
kasitellddn asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttavia tekijoita alkaen
matkalle lahtemisen motivaatiosta seka laatujarjestelmia ja laadunkehittdmisen
nakodkulmia ja mahdollisuuksia asiakkaiden odotuksiin vastaamisen varmista-
miseksi. Tutkimuksellisen kehittamistydn menetelmin pyritaan loytamaan ja teke-
maan nakyvaksi asiakkaiden toiveita ja odotuksia purjehduslomalta. Opinnayte-
tyd pyrkii siis yhdistdmaan yrittdjan ja asiakkaan toiveet, odotukset ja

mahdollisuudet parhaan asiakaskokemuksen saavuttamiseksi joka kerta.

Purjehdus itsessadan tarjoaa monia vaihtoehtoisia Iahestymistapoja aiheen ra-
jaukseen ja nakdkulmaan. Perinteisesti purjehdus mielletdan kokonaisvaltaiseksi
harrastukseksi, johon voi liittya myos kilpailullisuutta. Mielikuvissa purjehdus on
perheen yhteinen kesalomaan liittyva harrastus tai tapa seka taito, joka opitaan
vanhemmilta. Jossain maarin purjehdusta tunnutaan pitavan myos pienten piirien
kalliina harrastuksena, johon on vaikea paasta sisaan ilman purjehtivia tuttavia.
Etenkin paakaupunkiseudulla, mutta my6s muualla Suomessa on kuitenkin
useita kaupallisia purjehduskouluja, joiden kursseille ja retkille voi osallistua, ku-
ten mink& tahansa muunkin lajin alkeiskurssille tai harrastematkalle. Purjehdus
on harrastuksena varsin monipuolinen ja se voi nayttaytya hyvin erilaisena erilai-
sille ihmisille ja vastata varsin erilaisiin tarpeisiin tilanteen mukaan. Purjehdus
voidaan nahda kilpaharrastuksena, perheen yhteisena kesanviettotapana, sport-
tisempana seikkailuna tai tapana viettaa vahan erikoisempi loma, se voi olla kier-
tomatkailua, kaupunkimatkailua, retkeilya, rentoutumista, kulttuuria, uuden taidon
oppimista ja monta muuta asiaa. Purjehtia voi yksin, kaksin, ryhmassa, tuttujen
tai tuntemattomien kesken, joten purjehdus voi olla varsin sosiaalista ja purjeh-
duksen pitka historia tuo lajiin vahvaa juurevuutta ja uusi tekniikka ja uudet veneet

teknista kiinnostavuutta.

Toimeksiantaja haluaa varmistaa positiivisten asiakaskokemuksien toteutumisen

mahdollisimman usein ja pystya ennakoimaan ja laatimaan varasuunnitelmia eri-



laisten asiakkaiden, matkakohteiden ja saatilojen aiheuttamien epavarmuusteki-
joiden varalle ja huolehtimaan asiakkaille merkityksellisimpien asioiden toteutu-
misesta jokaisella purjehdusmatkalla. Taman vuoksi tdman tydn nakokulmaksi

valikoitui purjehduksen matkailullinen asiakasnakokulma.

Opinnaytetyon tehtavana on asiakasymmarryksen lisdaminen selvittamalla,
mitka asiat vaikuttavat onnistuneeseen kokemukseen purjehduslomasta, mitka
asiat ovat purjehdusmatkalla olijoille merkityksellisia ja toisaalta mitka aiheutta-
vat eniten epavarmuutta seka millaisia odotuksia purjehduslomalle tulijoilla on lo-
man kulun suhteen. Lisaksi tarkoituksena on selvittaa millaisia laatujarjestelmia
mikroyritys voisi hyddyntaa niin, etta jarjestelma itsessdan ei muodostu liian ras-
kaaksi, mutta joka tasmentaisi purjehdusmatkailuasiakkaille kriittisten tekijoiden
toteutumista loman aikana, huomioiden erilaisiin asiakkaisiin, olosuhteisiin ja toi-

mintaymparistoon liittyvia nakdkulmia.

Tiivistettyna tavoitteena on
1) selvittdaa purjehdusmatkailun asiakaskokemuksen muodostumiseen vai-
kuttavat tarkeimmat tekijat
2) selvittda mikroyritykselle sopivia laadunhallintajarjestelmia
3) kehittdd toimeksiantajayritykselle sopiva laadunhallinnan ja -kehittamisen

suunnitelma purjehdusmatkailupalveluihin.

Opinnaytetydn pohjalta toimeksiantajalle tulee muodostua riittava kuva purjeh-
dusmatkalle osallistuvien asiakkaiden odotuksista, toiveista ja epavarmuutta ai-
heuttavista tekijoista, vaihtoehtoisista laatujarjestelmista, niiden ominaisuuksista
ja soveltuvuudesta omaan toimintaan. Teoriaosuuden ja tutkimustulosten poh-
jalta tyon kehitystehtavana laaditaan yritykselle soveltuva laadunhallinnan jarjes-

telma tai suunnitelma purjehdusmatkailupalveluihin.

Purjehdusmatkailussa voidaan tunnistaa useita erilaisia ilmi6ita ja matkailun
muotoja. Ehka nakyvin ja yleisin purjehdusmatkailun muoto on purjehtiminen
omalla veneella veneen kotisatamasta kasin joko lahivesille tai kauemmas. Pur-
jeveneilld tehdaan jopa useamman vuoden matkoja maailman merille. Purjeve-

neiden vuokraaminen on myds yksi tapa yhdistda purjehdus ja matkailu, jolloin



paasee melko vaivattomasti tutustumaan uusiin alueisiin. Purjeveneen vuokraa-
minen vaatii yleensa todistuksen purijehdusosaamisesta, esimerkiksi kansainva-
lisen huviveneenkuljettajakirjan. Purjehdusmatkoja jarjestavan purjehduskoulun
nakodkulmasta kiinnostavan ryhman muodostavat yleensa aloittelevat purjehtijat,
jotka haluavat lahted matkalle osaavan kipparin kanssa joko oppimaan purjeh-
dusta kurssille tai saamaan lisdkokemusta purjehtimisesta tai vain nauttimaan
purjehduksesta ja lomailemaan. Tassa tydssa keskitytaan nimenomaan niihin
asiakkaisiin, jotka haluavat lahted mukaan jarjestetylle purjehdusmatkalle miehis-

tonjaseniksi ilman erityisisd oppimistavoitteita.

1.3 Tyon rakenne

Tyon johdannossa kerrotaan tyon taustasta, tavoitteista ja rajauksesta seka mer-
kityksesta toimeksiantajalle seka toimialalle. Teoreettinen viitekehys selvittaa ja
maarittelee purjehdusmatkailuun liittyvaa terminologiaa, tutkii asiakkaan matkai-
lumotivaatiota ja odotuksia sekd asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikutta-
via tekijoita erityisesti matkailussa ja purjehdusymparistossa. Teoreettisen viite-
kehyksen toisen ndkokulman muodostaa katsaus laatujarjestelmiin erityisesti

pien- ja mikroyrityksien nakokulmasta.

Neljannessa kappaleessa esitetdan tydssa kaytetty tutkimuksellinen lahestymis-
tapa seka kaytetyt tutkimusmenetelmat. Taman jalkeen raportoidaan saadut tu-
lokset. Kuudennessa luvussa yhdistetdan tutkimustulokset teoriataustaa, mieti-
tddn tydn merkitystd toimeksiantajayritykselle seka& raportoidaan tehty
kehittamistehtava. Lopuksi arvioidaan tehtya tutkimusta ja kehittdmistehtavaa,

niiden luotettavuutta ja merkitysta seka tavoitteiden saavuttamista.
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2 Purjehdusmatkailu ja asiakaskokemus

21 Purjehdusmatkailun maarittely

Purjehdusmatkailu on osa vesi- tai merimatkailua, merellistd matkailua tai veteen
littyvaa matkailua. Kaytetty terminologia ei kuitenkaan tunnu olevan vakiintunutta
eika tasmallisesti maariteltya. Lokakuussa 2019 Google-haku sanalla merimat-
kailu tuotti kaksinkertaisen maaran osumia verrattuna sanaan vesimatkailu. Ve-
simatkailu-sanan osumat viittasivat paaasiassa sisavesilla tapahtuvaan vesimat-
kailuun, kun taas merimatkailun osumat olivat merellisempia. Merimatkailu sanaa
ovat kayttaneet mm. Euroopan Komissio, Yle, Port of Helsinki seka jotkin lehdet
ja matkailublogit. Sanaparia merellinen matkailu nakee myds kaytettavan jonkin
verran, mutta tatd sanayhdistelmaa kaytetddn enemman kuvailevana ilmaisuna
ja litetdan usein myos alueeseen, joka halutaan nahda merellisena, kuten merel-

linen Helsinki, merellinen Turku, merellinen Rauma jne.

Merimatkailu (nautical tourism) voidaan maaritella matkailijan monitoimiseksi ak-
tiviteetiksi, johon liittyy tunnistettuja merellisia elementteja. Usein merimatkailuun
liittyy alus ja silla liikkuminen, mutta merimatkailu voi muodostua myds muista
veteen liittyvista tai vedessa tehtavista aktiviteeteista. Tassa maaritelmassa me-
rimatkailu-termiin sisaltyy myds makean veden alueella tapahtuva vedellinen
matkailu. (Lukovic 2013, 5-15.)

Toisen maaritelman mukaan merimatkailun (nautical tourism) motiivi on meren-
kaynnillinen ja siihen liittyy kokemuksia seka veneessa ja rannalla. Koska meri-
matkailun maaritelmaa ei loydy WTO:n, EUROSTAT:n eikd Enchylopedia of Tou-
rism -teoksista, tutkijat maarittelevat termin omista Iahtokohdistaan. (Horak 2013,
161.)

Saksalainen tutkimus (Schmidt & Goébel 2013, 7) kayttaa termia Wassertouris-
mus, vesimatkailu. Kyseisessa tutkimuksessa vesimatkailu jaetaan neljaan kate-
goriaan, joista kaksi on veteen liittyvien matkailumuotojen tai -kohteiden katego-

riaa, joista toisessa yhteys veteen on teoreettisempi, kuten esimerkiksi museot,
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messut ja muut merimatkailuun liittyvat kohteet ja toisessa vesielementti on vah-
vemmin lasna, kuten esimerkiksi rantalomailu ja rantaurheilu, yleisemmin veden
aarella tapahtuvat tekeminen. Kyseisessa tutkimuksessa varsinainen vesimat-
kailu muodostuu risteilytoiminnasta sekd varsinaisesta vesimatkailusta, kuten
purjehdus, veneily, melonta, sukellus ja kalastus. My6s Dulcic (2002, Mikulic,
Kresic & Kozic 2015, 1 mukaan) on jakanut merimatkailun (nautical tourism) nel-
jaan osaan: risteilymatkailu, veneilymatkailu, vesi- ja vedenalainen urheilu seka
meribiologian tieteellisen tutkimuksen esittelyyn matkailijoita kiinnostavalla ta-

valla.

Kirjallisuudessa on kaytetty myds yleisemmin veteen liittyvaa termia water-based
tourism eli veteen pohjautuva matkailu, johon sisaltyy mm. purjehdus, moottori-
veneily, kalastus, surffaaminen ja lainelautailu, melonta seka muut vedessa teh-
tavat aktiviteetit ja kokemukset. Lahtokohta on siis hyvin samanlainen kuin sak-
salaisessa tutkimuksessa ja maarittely vahvistaa nakemystd terminologian
maarittelystd omien tarkoitusperien ja nakokulman mukaan. (Jennings 2007, 2 -
3). Jennings (2007, 10) kayttaa myds Oramsin (1999, 9) maaritelmaa "marine
tourism”, jolla tarkoittaa nimenomaan suolaisen veden vuorovesi-ilmion vaikutta-
milla alueilla tapahtuvaa tekemista poissa kotipaikkakunnalta erona water-based
tourism -termistd. Meri- ja vesimatkailun englanninkielisessa kirjallisuudessa
esiintyy usein navigational-termi, joka on haasteellinen kdannettava, silla se tar-
koittaa paitsi navigointia tdssa yhteydessa merenkulkua, mutta tamankin termin
yhteydessa tulee muistaa, etta se tarkoittaa seka meri- etta sisavesilla tapahtu-

vaa liikennetta (Tieteen termipankki 2009).

Tassa tyossa kaytetaan termeja merimatkailu, venematkailu seka purjehdusmat-
kailu (kuvio 1). Merimatkailun ymmarretaan sisaltavan paljon erilaisia merellisia
ja vedellisia, vedessa, veden aarella tai veteen liittyvia aktiviteetteja tai matkailun
muotoja. Venematkailu termin kayttd on perusteltua, silla useat kasiteltavat tutki-
mukset on tehty seka purje- ettd moottoriveneilijéille. Purjehdus katsotaan sisal-

tyvaksi mainittuihin varsinaisiin merimatkailun muotoihin.
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Merimatkailu

Vesiaiheiset

Risteilymatkailu Vesimatkailu Rantamatkailu tapahtumat ja
kohteet
Esim. Esim. Esim.

Melonta Rantalomailu Messut

Kalastus Ranta-aktiviteetit Museot

Purjehdus Soutelu Nayttelyt

Moottoriveneily
Kuvio 1. Purjehdusmatkailu osana merimatkailua (mukaellen

Schmidt & Gobel 2013, 7; Dulcic 2002, Mikulic, Kresic,
Kozic 2015, 1 mukaan).

World Tourism Organisationin (2019, 1-4) matkailun maaritelmaa mukaillen
tassa tydssa matkailulla tarkoitetaan kaikkea matkustamista kotipaikkakunnan ul-
kopuolelle yli 24 tunnin ajaksi. Puriehdusmatkailulla tarkoitetaan vastaavaa toi-
mintaa, johon liittyy purjevene. Purjehdusmatkailu voidaan mielestani nahda
my0ds yhtena luontomatkailun muotona, joka voi olla joillekin asiakkaille merkit-
tava tekija. Purjehdus voi olla myds urheilumatkailua, mutta tassa tydssa matkus-
taminen purjehduskilpailuihin osallistumiseksi rajataan ulkopuolelle. Merimatkai-
lun maaritelmaa voidaan pohtia myos talouden nakokulmasta, mutta taman tyon

kannalta sen pohtiminen ei ole merkityksellista (Lukovic 2013, 18).

2.2 Yleiset matkailun motivaatiotekijat

World Tourism Organisationin (2019, 1-4) mukaan matkailulla tarkoitetaan kaik-
kea matkustamista kotipaikkakunnan ulkopuolelle yli vuorokauden ajaksi, mutta

taman tyon nakokulma on pelkassa vapaa-ajanmatkustamisessa, ei matkusta-
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misssa tyon tai opintojen vuoksi. Useissa tyossa kasitellyissa tutkimuksissa na-
kdkulma on sama, ja vapaa-ajan matkustamisen motiivit ja odotukset ovatkin hy-

vin erilaisia kuin esimerkiksi tydn vuoksi matkustettaessa.

Matkailun motivaatioteorioiden taustalla vaikuttavat yleiset motivaatioteoriat ku-
ten Maslow’n tarvehiearkia ja Freudin teoria tietoisuuden jakautumisesta piilota-
juiseen, esitietoiseen ja tietoiseen. Yleisesti motivaatio matkustaa voi olla joko
vetavaa eli positiivista, tyontavaa eli negatiivista, enemman sisaista tai ulkoista,
tietoista tai tiedostamattomampaa, enemman tunnepitoista (Bowen & Clark 2009,
89). Cooper, Fletcher, Fyall, Gilbert ja Wanhill (2008, 31-50) ovat kartoittaneet
matkailun motivaatiotekijoista tehtyja tutkimuksia, ja he toteavat matkailun moni-
muotoisuuden ja vaihtelevuuden aiheuttavan haasteita pitdvan matkailun moti-
vaatioteorian luomiseksi, silld mm. saman ihmisen matkailukayttaytyminen saat-
taa vaihdella tilanteesta toiseen. Heidan yhteenvetonsa mukaan matkailu
pohjautuu henkilddn liittyviin tydntdvoimatekijoihin ja kohteen vetovoimatekijoihin
seka erilaisiin motivaatioteorioihin. Matkailun motivaatioon taas liittyy erilaisia so-
siaalisia, psykologisia, kulttuurillisia ja taloudellisia tekijoita. Havainto etteivat
matkailijat itsekaan tunnista motivaatiotekijoitdan tietoisesti, vaan vasta haasta-
teltaessa, on mielestani tarkea muistaa ilmiéon tutustuessa ja etenkin sita tutkit-
taessa (Crompton 1979, 98). On my0s tarkea tunnistaa ja muistaa, etta yleinen
motivaatio matkailla muuttuu koko ajan maailman ja yhteiskuntien muutoksen
mukana ja voi nain olla rijppuvainen myds henkildon tai kansakunnan taustasta ja
historiasta ja siihen voi vaikuttaa seka yleisella ettd henkilokohtaisella tasolla
vaikkapa terrorismi, mediatisaatio ja monet muut paikalliset ja kansainvaliset il-
miét ja tapahtumat (Cohen 2012, 3—4, 12-17).

Motivaation monimutkaisuudesta ja monimuotoisuudesta kertoo mielestani hyvin,
kuinka erilaisista lahtokohdista asiaa on pyritty tutkimaan. Motivaation on uskottu
littyvan vahvasti henkildn maailmankuvaan (Cohen 1979, 180), matkailijoita on
pyritty tyypittelemaan mm. tuttuuden ja uutuuden akselilla (Cohen 1972, Cooper
ym. 2008 51 mukaan), matkailun merkityksen perusteella (Cohen 1979, 183),
persoonallisuuden perusteella (Frew & Shaw 2000, 110-115) ja motivaatiota on
tutkittu myos segmentoinnin nakdkulmasta, jolloin on saatu esille paljon konkreet-

tisempia motivaatiotekijoita (Pesonen & Komppula 2010, 2).
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Varhaisessa matkailun motivaatiota selvittdneessa tutkimuksessa arkirutiinien
rikkominen nostetaan tarkeimmaksi lahtemispaatdkseen liittyvaksi tekijaksi va-
paa-ajan matkustamisessa, mutta kiinnostava havainto oli, ettei arjen rutiinien
rikkominen valttamatta tarkoittanut erilaista tekemista vaan samojen askareiden
tekemista erilaisessa fyysisessa tai sosiaalisessa ymparistdssa. Muut tutkimuk-
sessa tunnistetut motivaatiotekijat jakautuivat sosiaalipsykologisiin ja kulttuurisiin

tekijoihin, joista useat vaikuttivat yhtaaikaisesti seuraavasti:

o Sosiaalipsykologiset tekijat:
e pako tavallisesta ymparistosta
o itsetutkiskelu
e erityisyyden kokemus
e rentoutuminen
e arjesta poikkeavien asioiden tekeminen
e ajan viettdminen perheen tai tuttavien kesken
e uusien ihmisten tapaaminen
o Kulttuuriset tekijat:
e uudet paikat
e uudet kokemukset

e oppiminen. (Crompton 1979, 90 — 98.)

Brittildisen tutkimuksen mukaan motivaatio matkailla Englannista ulkomaille
koostuu yhdeksasta eri tekijasta:

e halu muutokseen ja pakoon 21 %

e sosiaaliset syyt 16 %

e parempi saa 16 %

e lepo ja rentoutuminen 13 %

e nautiskelu ja seikkailu 10 %

e aktiviteetit 8 %

e maantiede 8 %

e kulttuuri ja gastronomia 7 % (Gilbert 1992, Cooper ym. 2008,

49 mukaan).
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Liki samanlaiseen listaan on paadytty pyrittdessa tiivistamaan matkailun motivaa-
tiotekijoita selvittaneita tutkimuksia, mutta oheisen listan lisdksi on tunnistettu
luontokokemukset. Toisten tutkimuksien perusteella tiivistden motivaatiotekijat
on jaettu viiteen: saa, rentoutuminen, seikkailu, henkildkohtainen ja koulutuksel-
linen. (Bowen & Clark 2009, 90). Toisaalta tassakin on tarked muistaa yleistyk-
sien vaara suhteessa yksityiskohtiin, silla vaikka matkailun motivaatiotekijat olisi-
vatkin melko yleisesti tunnustettuja totuuksia, selvitettdessa jonkin tietyn
matkailumuodon tarkempia asiakasodotuksia erilaisia vaikuttimia voi 16ytya pal-
jonkin, kuten tutkimuksessa, jossa tunnistettiin 74 mahdollista odotuksiin ja tyyty-
vaisyyteen liittyvaa rakennetta ja ominaisuutta (Schofieldin 2000, 277-281).
Tassa on mielestani hyva havaita, ettd henkildkohtainen syy voi olla todella hen-
kildkohtainen ja yksityinen ja pitda sisallaan hyvinkin erilaisia tekijoita, joten ter-

min kayttd on varsin yleistava ja voi havittaa paljon yksityiskohtia.

Onkin muotoiltu myds kasitteellisempi matkailumotivaatioteoria, jossa matkailu-
motivaatiota on pyritty ymmartamaan seitsemasta erilaisesta nakdkulmasta:

1) toive arjesta poikkeavista kokemuksista

2) kohteen vetovoima

3) vapauden tunne ja mahdollisuudet

4) tasmallinen tarkoituspera

5) kayttaytymisteoreettiset typologiat

6) autenttiset matkailukokemukset

7) tarkoitusperien ja olosuhteiden selvittaminen (Dann 1981, Coo-

per ym. 2008, 46 mukaan).

Samoin Cooper ym. (2008, 47) esittelevat Maclntoshin, Goeldnerin ja Ritcien teo-
rian, jossa matkailussa voidaan tunnistaa neljaa erilaista motivaatioperustaa:

o fyysiset ruumiin ravintoon liittyvat motivaattorit

e kulttuuriset motivaattorit

e ihmissuhteisiin liittyvat motivaattorit

e asemaan ja maineeseen liittyvat motivaattorit.
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Erityisesti uuden oppimisen merkityksen vahaisyys ja rentoutumiseen ja kokemi-
seen liittyvien tekijoiden korkea merkitys muistuttavat mielestani purjehdusmat-
kailua siita, etta jopa vain 1 % matkailun motivaatiosta liittyy uuden oppimiseen
ja tarkeimmat syyt matkailla liittyvat paljon yleisempiin asioihin, viihtymiseen ja
nauttimiseen liittyviin tekijoihin. Mielestani on myds huomionarvoista, etta matkai-
lun motivaatiota voidaan lahestya seka teoreettisesta kasitteellisesta yleisten mo-
tivaatioteorioiden nakdkulmasta kuin tasmallisempien kohderyhmaan tai matkai-

lumuotoon liittyvien motivaatiotekijoiden nakokulmasta.

Otan tahan viela esimerkin vuoksi tutkimuksen toisen hyvin spesifin matkailu-
muodon motivaatiotutkimuksesta, jossa selvitettiin maalaisymparistdéssa tapahtu-
van hyvinvointimatkailun motivaatiotekijoita havainnollistamaan, kuinka yksityis-
kohtaisia tuloksia motivaatiotutkimuksella voidaan saavuttaa, kun selvitetdan
tietyn matkailumuodon motiiveja ja odotuksia. Tutkimuksessa tarkeimmiksi moti-
vaatiotekijoiksi nousivat rentoutuminen poissa tavallisesta ymparistdsta, pako ar-
jen Kiireista, loma ilman hassakkaa, piristyminen, mukavuus ja fyysinen rauhoit-
tuminen. Tutkimuksessa selvitettin myds hyvinvointimatkailusta maalaisympa-
ristdssa kiinnostunutta potentiaalisinta asiakasryhmaa, joka kuvattiin 45-55-vuo-
tiaiksi keskituloisiksi naisiksi, jotka ovat viettdneet lapsuutensa maaseudulla ja
matkustavat enintdan kerran vuodessa maaseudulle miesystavan kanssa. (Pe-

sonen & Komppula 2010, 12.)

23 Purjehdusmatkailun motivaatiotekijat

Kroatialla on kansainvalisesti harvinaista tilastotietoa merimatkailusta ja tassakin
tydssa viitataan usein kroatialaisiin tutkimuksiin, joita on selvasti monipuolisimmin
saatavilla (Horakin 2013, 160). Tutkimustietoa asiakaskokemuksesta tai asiak-
kaiden odotuksista purjehdusmatkalla on melko vahan saatavilla ja siksi purjeh-
dusmatkailuun liittyvia ilmidita, motivaatiotekijoita, toiveita ja odotuksia joudutaan
tassa lahestymaan yleisempien lahinna venematkailussa tehtyjen asiakastyyty-
vaisyystutkimuksien kautta, joissa on ainakin osittain nahtavissa myos matkailun

yleiset motivaattorit.
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Kroatian merimatkailun voimakas kasvu viimeisen parin kymmenen vuoden ai-
kana on perustunut Kroatian saaristoon, kansallispuistoihin, puhtaaseen ja lam-
pimaan meriveteen, purjehdukseen sopiviin tuuliin, kuvankauniisiin kyliin ja kau-
punkeihin, monipuoliseen arkkitehtuuriin, muuhun kulttuuriperintodn seka
saavutettavuuteen (Horakin 2013, 159-160; Gracan, Grecoric & Martinic 2016,
67). Lisaksi matkailijoiden houkuttelemiseksi tarvitaan laadukkaita hyvin varustel-

tuja satamia, joissa on hyva infrastruktuuri (Gracan ym. 2016, 67).

Kroatiassa on tehty merimatkailuun liittyvia laajoja asiakastutkimuksia ainakin
vuosina 2001, 2004 ja 2007 seka 2017, joissa on selvitetty venematkailijoiden
asenteita ja tyytyvaisyytta. Vuoden 2017 tutkimus oli kaytettavissa ainoastaan
kroatiaksi, joten joudun viittamaan vuoden 2007 tutkimuksen englanninkieliseen
tiivistelmaan. Tutkimuksen (TOMAS Nautika 2007) mukaan Kroatian veneilymat-
kailijat olivat erityisen tyytyvaisia luonnon kauneuteen ja maisemiin seka henkilo-
kohtaiseen turvallisuuteen ja tyytyvaisia siirtymiin satamissa, gastronomiseen tar-
jontaan, isantamaan ystavallisyyteen ja l|ahtésataman saavutettavuuteen.
Tyytymattomyytta esiintyi satamien palveluihin, kulttuuristen ilmentymien vaihte-
luun, urheilu- ja viihdepalveluihin kohteissa seka ostosmahdollisuuksiin sata-
missa. Nama tekijat kyselyn tekija on siis olettanut veneilijalle tarkeiksi ja kuten
Horak (2013, 164) vastaavaa tutkimusta vuodelta 2004 esitellessaan asian ilmai-
see, kyselyn nakdkulma on enemman tarjonnan arviointiin keskittyva kuin odo-

tuksien ja kokemuksien seka niihin vaikuttaneiden tekijoiden selvittamiseen.

Vuoden 2012 Nautika TOMAS aineistoon tehdyt PCA (principal component ana-
lysis) ja IAA (impact-asymmetric analysis) -analyysit osoittavat, etta sataman
ydinpalvelut ja kohteen perusominaisuudet olivat merkittavimpia tyytymatto-
myyttd aiheuttavia asioita, mutta niilld on vaikea ihastuttaa matkailijaa. Veneen
vuokraustoiminnoilla taas oli keskimaaraista helpompi tehda matkailijoihin posi-
tiivinen vaikutus, mutta niiden epaonnistuminen ei aiheuttanut helposti merkitta-
vaa tyytymattomyytta. Kohteen palveluilla ja sataman tukitoiminnoilla todennakaoi-
syys tyytyvaisyyden ja tyytymattdomyyden kokemuksiin oli tasavakinen. (Mikulic,
Kresic & Kozic 2015, 7.)
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Gracan ym. (2016, 67—68) viittaavat Bartulocin ja Skoricin (2009) kroatiankieli-
seen teokseen, jossa merimatkailun Kilpailukyky jaetaan kahteen:
¢ yleinen ja pysyva: saa ja ilmasto, merija sen puhtaus, ympariston kauneus
ja moninaisuus, saaret seka niiden asutus
e erityinen ja muuttuva: siirtymisten helppous ja sujuvuus, henkildkohtainen
turvallisuus, merenkaynnin turvallisuus, satamien sijoittuminen ja niiden
tarjoamat palvelut, henkilbkunnan osaaminen ja ystavallisyys, maalla ole-
van sisallon viehattavyys, hintataso, merenkulkuun liittyva lainsdadanto
seka verotus
Tama jaottelu antaa mielestani jo hieman yksityiskohtaisempaa tietoa, mitka asiat

merimatkailijoille voivat olla tarkeita.

Veneilymatkailijoiden tyytyvaisyytta Kroatiassa selvittdneessa tutkimuksessa,
jossa haastateltiin myds venevuokraamojen johtajia, tulokset etenkin asiakkaiden
kokemuksista jaivat melko yleisiksi: palveluihin ollaan paaosin tyytyvaisia, mutta
kehitettavaakin olisi etenkin lainsaadannon kannalta. Taman tydn nakdkulmasta
tutkimuksen kiinnostavin huomio oli havainto merimatkailun aktiivisuudesta ja
ideasta veneilyn tai purjehduksen yhdistamisesta vaikkapa laheisen hotellin kyl-
pylapalveluihin, pyorailyyn, ratsastamiseen, kulttuuritapahtumiin tai erilaisiin vie-
railuihin. Tutkimukseen osallistuneista yli puolet oli kayttanyt ravitsemispalveluja
ja noin 10 % oli joko urheillut tai osallistunut johonkin aktiviteettiin, noin 10 %
kaynyt katsomassa nahtavyyksia, noin 10% oleskellut veneella ja samoin noin 10

% puuhastellut muuta. (Gracan ym. 2016)

Veteen perustuvan matkailu avainteemoiksi voidaan tunnistaa myds itsensa to-
teuttamisen ja flow-tunteet, vakavan harrastuneisuuden, virkistyksen, vapaa-ajan
seka matkailun ja urheilun (Jennings 2007, 13—14). Aktiivista osallistuvaa purjeh-
timista tarjoavien purjelaivojen asiakkaille tehdyn tutkimuksen mukaan koulutuk-
sellinen purjehdus tarjosi asiakkaille mahdollisuuden uuden oppimiseen, pakoa
arjen rutiineista ja etenkin mahdollisuuden seikkailuun, maisemien tuijotteluun
luontoyhteydessa merelld sekad kokemuksen ajattomuudesta osana tiivista pur-
jehdusyhteisda. Koska kyseinen tutkimus tehtiin historiallisten purjealusten asi-
akkaille, myds autenttiset historialliset kokemukset nousivat vastauksissa esille.
(Easthopen 2007, 207-215.)
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Turkissa veneilymatkailijoille tehdyssa tutkimuksessa havaittiin, ettd venematkai-
lijat voidaan jakaa viiteen segmenttiin sen perusteella, millaisia odotuksia heilla
on kohdesatamaa kohtaan. Suurimman ryhman muodostivat kohdeorientoituneet
matkailijat, jotka ovat kiinnostuneita erityisesti satamankohteen kulttuurisista ja
historiallisista nahtavyyksista sekd maisemallisista ja luontoreiteista. Seuraavat
liki yhta suuret tunnistetut ryhmat olivat sosiaalisesti orientoituneet, jotka odottivat
satamalta erityisesti viihdepalveluita, erilaisia tapahtumia seka uimarantoja, pal-
veluorientoituneet matkailijat, joiden odotukset liittyivat sataman erityisyyteen ja
maineeseen ja joiden odotukset olivat korkealla palveluiden, ja palvelun laadun
suhteen seka tukipalveluorientoituneet, joille oli tarkeaa erityisesti sataman saa-
vutettavuus ja majoitusmahdollisuudet. Tama ryhma kaytti purjehduslomallaan
merkittavasti eniten palkattua henkilokuntaa. Pienimman ryhman muodostivat
maarittelematon ryhma, jonka odotuksia tutkimuksessa ei oikein pystytty yksil6i-
maan. (Paker & Vural 2016, 162—-165.)

Skotlantilainen tutkimus pyrki selvittamaan tekijoita, jotka lisaisivat veneilijoiden
tekemien retkien maaraa tai pituutta. Vastaajista suurin osa oli Iso-Britanniasta ja
tutkimuksessa korostuivatkin erityisesti henkilokohtaiset tekijat, kuten kaytetta-
vissa olevan rahan ja vapaa-ajan maara seka saan merkitys, joka on paikallisesta
nakdkulmasta vaikutusmahdollisuuksien ulkopuolella, mutta kansainvalisesta na-
kokulmasta merkittava tekija. Vastauksissa tuli esille myos toive paremmista ja
monipuolisemmista satamapalveluista ja rantautumisvaihtoehdoista. Skotlannin
parhaina puolina veneilyn kannalta pidettiin maisemia, syrjaisyytta, luontoa, ys-
tavallisyyttd seka ankkuripaikkojen laatua. Aiemmassa my0s skotlantilaisessa
tutkimuksessa (Scottish Enterprice 2010, 20-21) Skotlannin parhaiksi puoliksi
purjehduksen kannalta saatiin maisemat, purjehdusvedet seka alueen ruuhkatto-
muus. Tarkeimmiksi kehittamisen kohteiksi nousivat seka satamapalvelujen etta
rannassa olevien palveluiden kuten ravintoloiden ja pubien kehittdminen seka
maarallisesti etta laadullisesti. (EKOS 2016 ,18-27.)

Tekijoita, jotka estavat matkailijoita lahtemasta veneilylomalle on selvitetty kolmi-
ulotteisen mallin mukaisesti jakamalla rajoittavat tekijat inmistenvalisiin (interper-
sonal), henkilokohtaisiin (intrapersonal) ja rakenteellisiin (structural) tekijoihin.

Tutkimuksen mukaan henkilokohtaiset rajoitteet liittyivat erilaisiin pelkoihin (vesi,
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syvyys, tuntematon, avoimet tilat, ahtaat tilat, ei oman tyylinen), rakenteelliset te-
kijat aikaan, rahaan seka ystaviin, joiden kanssa kyseisenlaisen matkan voisi
tehda ja sosiaaliset tekijat tietoon kyseisenlaisen loman mahdollisuuksista (mat-
katoimisto eika tuttavat ole suositelleet). (Jovanovic, Dragin, Armenski & Pavic
2013, 859, 863-864.)

Selvitettaessa purjehduksen motiiveja pursiseuran jaseniston keskuudessa, ko-
rostuu perheen vaikutus harrastukseen (Btazejczak, Napierata & Gotowski 2017,
Butowski, 2016).

Mielestani huomionarvoista on, etta useissa kaytettavissa olevissa tutkimuksissa
meri- ja purjehdusmatkailua on Iahestytty nimenomaan talouden ja olemassa ole-
vien fasiliteettien nakdkulmasta (Horak 2013; Tomas NAUTIKA 2007; Scottish
Enterprice 2010, EKOS 2016; Gracan ym. 2016). Useissa maissa selvasti tunnu-
taan tunnistetavan merimatkailun merkitys kasvavana matkailun muotona. Kui-
tenkaan tutkimuksia, joissa ilmiota olisi pyritty selvittamaan syvallisen asiakas-
ymmarryksen nakokulmasta ei juurikaan tunnu l6ytyvan ainakaan julkaistuista

tutkimuksista.

Esiteltyjen meri-, veneily- ja purjehdusmatkailua eri ndkokulmista selvittaneiden
tutkimuksien perusteella voidaan hahmotella yhteenvetona purjehduslomalla ole-
vien asiakkaiden motivaation ja odotuksien jakaantuvan itse purjehdukseen liitty-
viin odotuksiin seka yleisiin matkailuun liittyviin motivaatiotekijoihin ja odotuksiin,
jotka liittyvat luontoon, saahan, kulttuuriin, aktiviteetteihin, kohteisiin ja satamiin
ja liittyvia tekijoita. Motivaatio- ja odotustekijoiden taustalla vaikuttanee myds tut-

kimuksissa ilmenneita rajoitteita (kuvio 2).
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Purjehdusmatkailun motivaatioon ja odotuksiin liittyvia tekijoita

LUONTO SAA KULTTUURI AKTIVITEETIT INFRA PURJEHDUS MATKAILU
maisemat lampo kuttuuriperinto tekeminen satama oppiminen sosiaalinen
meri aurinko ihmiset kokeminen vuokraamo aktiivisuus pako arjesta
puhtaus sopivat tuulet nahtavyydet tapahtumat palvelut turvallisuus rentoutuminen
luontoyhteys lammin vesi kylat retket kulkuyhteydet purjehtiminen seikkailu
gastronomia urheilu sijainti itsensa ajattomuus
turvallisuus viihde saavutettavuus toteuttaminen erityisyys
hintataso harrastuneisuus oppiminen
RAJOITTEET JA henkilokohtaiset: esim. pelot vettd, syvyyttd, ahtautta kohtaan, ei oman tyylinen
ESTEET rakenteelliset: esim. ajan, rahan ja seuran rajoitteet, fasiliteetit

sosiaaliset: esim. tietamattomyys mahdollisuuksista

Kuvio 2. Purjehdusmatkailun motivaatiotekijoihin ja odotuksiin
liittyvia tekijoita.

Koska kyseisista tutkimuksista ja selvityksista suuri osa on tehty jo purjehtiville
matkailijoille, usein kohteen ja olemassa olevien palveluiden arvioinnin nakdkul-
masta aineistoa voidaan pitaa ainoastaan suuntaa-antavana lahtdkohtana selvi-
tettdessa aloittelevien purjehdusmatkailijoiden odotuksia lomaltaan. Sosiaaliset
tekijat nousivat esille ainoastaan kahdessa tutkimuksessa, joissa tutkimusmene-
telmind kaytettiin haastattelua seka avoimia lauseenaloituksia (Easthope 2007,
207 — 215; Gnoth, Zins, Lengmueller & Boshoff 2000, 162). Mielestani voidaan
olettaa, ettd purjehdusta aloittelevien odotukset ja erityisesti rajoitteet ja pelot voi-
vat olla erilaisia tai niissa ainakin korostuvat erilaiset asiat kuin jo purjehtivien
keskuudessa, tosin ensikertalaisten odotuksien on myds todettu olevan vaatimat-
tomampia kuin palaajien (Ford & Sturman 2020, 17-18). Tama tutkimus pyrkii
selvittdamaan nimenomaan aloittelevien purjehtijoiden toiveita, odotuksia, epavar-

muuksia seka tyytyvaisyyteen vaikuttavia seikkoja.
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24 Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen matkailussa

Matkailun asiakastyytyvaisyys muodostuu useiden osatekijdiden monimuotoi-
sena kudelmana. Kokonaisuus voidaan jakaa tapahtumiin ja kokemuksiin ennen
matkaa, matkan aikana seka matkan jalkeen. Tarkeimmat matkaa edeltavaan ai-
kaan liittyvat tekijat ovat motivaatio, tiedon etsinta seka mielikuvat. Matkan aikana
vaikuttaviksi tekijoiksi on hyva tunnistaa yleiset kaikille palveluille tyypilliset piir-
teet eli palvelun tuottamisen ja kuluttamisen samanaikaisuus vasta ostopaatok-
sen jalkeen, palvelujen aineettomuus ja katoavuus seka palvelutilanteiden ti-
lanne- ja henkildriippuvaisuudesta johtuva erilaisuus, muuttuvuus ja sekalaisuus.
Usein asiakastyytyvaisyys maaritetdan yksinkertaisesti odotuksien tayttymisen
kautta, mutta ilmié on monimutkaisempi ja matkanaikainen kokemuskokonaisuus
muodostuu aarettomasta maarasta erilaisia mikrotapahtumia. Kokonaisuuden
muodostumiseen vaikuttavia tekijoita ovat odotukset, suoritus ja tapahtumat seka
odotuksien ja kokemuksien kohtaanto, attribuutio, tunteet ja kokemus oikeuden-
mukaisuudesta. Kaiken taustalla vaikuttavat muun muassa erilaiset motivaa-
tiotekijat, aiemmat kokemukset, asenteet, normit, erilaiset sosiaaliset suhteet, pe-
lot ja esteet seka tiedot. Kaikkien naiden ilmididen varassa muodostamme
havaintoja ja asiakaskokemusta jo matkan loppua kohden. (Bowen & Clarke
2009, 104-152.)

Yleiset oppikirjat saattavat pyrkia yksinkertaistamaan asioita vahan liikaa vaik-
kapa tiivistamalla asiakastyytyvaisyyden osa-alueiksi varsinaiset yritykseen liitty-
vat tekijat eli tyytyvaisyyden henkiloihin, tuotteeseen, tukijarjestelmiin ja palvelu-
ymparistoon ja esittdmalla asiakastyytyvaisyyden muodostuvan yksinkertaisesti
koetusta laadusta suhteessa tarpeisiin ja odotuksiin (Bergstrom & Leppanen
2011, 371). Matkailukayttaytymisen tutkimus kuitenkin korostaa asiakastyytyvai-
syyden yksildllisyytta, moninaisuutta ja monimutkaisuutta, jonka taustalla vaikut-
tavat vahvasti monet inhimilliset tekijat, ja joka myos muuttuu tilannekohtaisesti
(Gunn 1988, Schofieldin 2007, 271 mukaan; Cooper, Fletcher, Fyall, Gilbert &
Wanhill 2008, 31-50; Ford & Sturman 2020, 6). Baloglu (2006, 63) muistuttaakin
kohteen valintaprosessin tekijdiden, tiedon, mielikuvien ja psykologisten muuttu-
jien ymmartamisen merkitysta osana asiakaskokemuksen ja tyytyvaisyyden muo-

dostumisessa.
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Vaikka myo6s Ford & Sturman (2020, 10-20 ) erittelevat palvelutuotteen, palvelu-
ymparistdn ja palvelun toimituksen merkityksen osina asiakkaan palvelukoke-
musta, he nostavat asiakkaiden tarkeimmiksi odotuksiksi huomaavaisuuden ja
kohteliaisuuden, responsiivisuuden, luotettavuuden ja ystavallisyyden seka tie-
tenkin toivomansa palvelutuotteen toimittamisen siistissa sopivassa ymparis-

tossa.

Asiakastyytyvaisyytta on tutkittu myds asiakashallinnan CRMn yhteydessa asia-
kasarvon nakodkulmasta eli menetyksien ja saavutettujen etujen tasapainon arvi-
ointina. Asiakasarvoon vaikuttaa tuotteen tai palvelun kaytannoéllinen arvo, sosi-
aalinen arvo ja tunnearvo seka koetut uhraukset, siis mista on pitanyt luopua
(kuten aika, vaiva tai raha) tuotteen tai palvelun saamiseksi. Naiden arvioinnin
pohjalta asiakas muodostaa arvionsa tyytyvaisyydesta. (Wang, Chi & Yang 2004,
169-173.) Asiakastyytyvaisyytta tutkittaessa voidaan myos eritelld odotukset ja
toiveet ja pyrkia selvittamaan odotuksien vaikutusta havaittuun suoritukseen ja
sita kautta odotuksien tayttymiseen ja asiakastyytyvaisyys ja toiveiden vaikutusta
havaittuun kokemukseen, toiveiden tayttymiseen ja asiakastyytyvaisyyteen. (Yun
& Pyo 2013, 3-7.)

Vaikka laatua ja tyytyvaisyytta usein pidetaan yhtenevaisina ilmiéina, asiakastyy-
tyvaisyyteen liittyy aina tunneperaista kokemuksen arviointia, kun taas laatua voi-
daan arvioida jarkiperaisesti iiman omankohtaista havainnointia ja kokemusta ky-
seisesta tuotteesta tai palvelusta (Bowen & Clark 2009, 152-155). Aiempien
tutkimuksien perusteella tiedetaan, ettd ainakin ruualla, majoituksella, matkailun
fasiliteeteilla, siisteydella ja turvallisuudella seka tunnelmalla, kohteen monipuo-
lisilla vaihtoehdoilla, hauskuudella, maineella, hyvalla hinta-laatusuhteella ja ys-
tavallisyydella on merkitysta, mutta tulokset riippuvat paljon tutkimusasetelmasta
seka kysymyksenasettelusta (Chin & Pang 2011, 1; Schofield 2000, 282-284).

Asiakastyytyvaisyytta on siis pyritty selittdmaan useista erilaisista Iahtokohdista
ja nakdkulmista, mika johtunee hyvin pitkalle siita, etta niin moni asia vaikuttaa
asiakastyytyvaisyyden muodostumiseen. Asiakastyytyvaisyyden muodostumi-

nen matkailualalla voidaan edella olevan perusteella tiivistaa kuvion 3 mukaisesti
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matkaan liittyviin vaiheisiin, alkaen motivaatiosta eli ideasta lahted matkalle, tie-
don etsinnasta ja paatoksesta, joiden pohjalta muodostuvat odotukset lomasta,
jonka jalkeen tapahtuu itse loman suorittaminen, minka jalkeen muodostuu koko-
naiskuva kokemuksesta ja sen jalkeen mielikuva tyytyvaisyydesta tai tyytymatto-
myydesta. Tahan ketjuun liittyy monia henkilokohtaisia taustalla vaikuttavia asi-
oita, kuten matkailijan persoonallisuus, motivaatio, tavoitteet, mielentila, tunteet
ja asenteet seka niiden muutokset, joihin matkailutoimijan on ainakin osittain vai-
kea vaikuttaa, mutta joiden merkitys kokemuksen ja tyytyvaisyyden taustalla on
hyva tunnistaa paremman asiakasymmarryksen ja sita kautta asiakastyytyvaisyy-
den saavuttamiseksi. Tapahtumaketjuun liittyy oleellisesti myds tapahtumia ja il-
miodita, jotka ovat erityisesti matkailutoimijan vastuualueella, kuten markkinointi ja
viestinta, jotka vaikuttavat erityisesti ennakko-odotuksien muodostumiseen ja joi-
den tulee olla linjassa itse palvelun kanssa. Matkan tai loman aikana toimijan
vaikutuspiirissa on erityisesti itse palvelutuote, palveluymparistd ja palvelutuo-
tanto, jotka tietenkin pitavat sisallaan myos palveluhenkildkunnan. Tama viisipor-
tainen yhteenveto asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttavista tekijoista

toimii tyon asiakaskokemuksellisena viitekehyksena.
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e syy lahtea matkalle
e tiedonetsinta, tarinat, kuvat, viestinta, toiveet, mielikuvat
MOTIVAATIO | e sosiaaliset, psykologiset, kulttuuriset ja taloudelliset tekijat ja muuttujat

e motivaatio, persoonallisuus, aiemman kokemukset
¢ purjehdus + henkilokohtaiset tekijat
ODOTUKSET | e ystavallisyys, responsiivisuus, luotettavuus, siisteys

e mikrotapahtumat, suoritus ja kokemus, oma atribuutio
e tuottamisen ja kuluttamisen yhtaaikaisuus ja katoavuus
MATKA e palvelutuotannon tilanne- ja henkil6riippuvuus seka muuttuvuus

» kokemus palvelutuotteesta, palveluymparistosta ja toimituksesta
e tunteet, asenteet, havainnot, pelot, esteet
KOKEMUS | e sosiaaliset suhteet ja normit

¢ kokemus oikeudenmukaisuudesta ja odotuksien kohtaaminen
e kdytannallinen arvo, tunnearvo ja sosiaalinen arvo seka arvomielikuva
TYYTYVAISYYS e kokonaismielikuva, arviointi, tyytyvdisyys tai tyytymattémyys

Kuvio 3. Matkailupalveluiden asiakastyytyvaisyyden muodostu-
miseen vaikuttavia tekijoita.

3 Laatu ja laatujirjestelmat

3.1 Laadun maarittely

Laatu voidaan maaritella asiakkaiden tarpeiden tayttamisen kautta yrityksen na-
kokulmasta taloudellisesti. Asiakkaan tarpeet ja odotukset ovat aina tarkein laa-
tua maarittava tekija. Pelkastaan yrityksen itsensa asettamat laatukriteerit eivat
todellisuudessa kerro tuotteen tai palvelun laadusta, silla yrityksen itsensa maa-
rittelemalla laadulla ei juurikaan ole merkitysta, jos asiakas kokee tuotteen tai
palvelun sopimattomaksi, huonoksi tai vaikkapa liiankin hyvaksi. (Lecklin 2006,
18-23.)
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Kansainvalinen ISO 9001 -laatujarjestelma maarittelee laadun seuraavasti: "Qua-
lity is the degree to which a set of inherent characteristics fulfills requirements”,
jonka voi kdantaa vaikkapa luontaisten erityispiirteiden kyvyksi tayttaa vaatimuk-
set, siis kuinka hyvin tuote tai palvelu vastaa sille asetettuja vaatimuksia. Laatu
on kuitenkin aina maariteltavissa oleva, havainnoitsijasta riippuvainen ja tilan-
nesidonnainen ominaisuus tai maare. Ei siis voida puhua yksiselitteisesti hyvasta
tai huonosta laadusta maarittelematta laatua tapauskohtaisesti asiakaslahtoi-
sesti. (Tricker 2017, 2.) Tama huomioidaan myds TQM:aa kasittelevassa kir-
jassa, jossa kaytetaan Crosbyn maaritelmaa laadusta, jonka mukaan tuotteen tai
palvelun laatu on asiakkaan tarpeiden mukaisten laatuvaatimuksien noudatta-
mista (tai tayttymista, engl. conformance). Esimerkkina kaytetaan Toyotaa ja
Rolls-Roycea: kumpikin auto voi olla asiakkaan nakdkulmasta laadukas, kun ar-

vioinnissa otetaan huomioon asiakkaan odotukset ja tarpeet (Sidhara 2006, 1).

Puhuttaessa palvelun laadusta ja etenkin palvelun laadun yleisesta maarittelysta,
erityisen haasteen asettaa se, etta kukin asiakas maarittelee laadun aina jokai-
sessa palvelutilanteessa erikseen paitsi omien odotuksien ja aiempien kokemuk-
sien, myods muun muassa persoonallisuutensa kautta, sen hetkisen mielentilansa
vaikuttamana. Teknisesti laadun arviointiin vaikuttaa myds palvelun arvo seka
hinta. (Ford & Sturman 2020, 21-23.)

Jo vuonna 2006 julkaistussa laadunhallintaa kasittelevassa kirjassa laadun ja
laadunhallinnan nahdaan kehittyvan yrityksien normaaliksi toiminnaksi ja usko-
taan yrityksien erillisten laatuosastojen vahenevan, kun kaikilta tyontekijoilta kai-
kissa tehtavissa odotetaan laatuosaamista, jolloin laatujohtamisen ja laadun ke-
hittamisen erikoisosaamista kaytetdan ja tarvitaan vain erikoistilanteissa. Tasta
painoksesta jo onkin jatetty pois aiemmissa painoksissaan kaytetty termi "laatu-
jarjestelma”. (Lecklin 2006.)

Mielestani hyva esimerkki palvelun laadusta ja asiakkaan kyvysta sopeutua ker-
too perinteikkdasta hyvamaineisesta kaasuliesia asentavasta yrityksesta, joka
palvelee ammattitaitoisesi ja ystavallisesti. Asiakas on periaatteessa tyytyvainen,

vaikka aikaa menee kokonaisuutena seka palvelutilanteissa jopa tuskastuttavan
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kauan. Asiakas sopeutuu alan yleisiin toimintatapoihin ja on kuitenkin kokonai-
suutena tyytyvainen saamaansa palveluun, koska kaikki kuitenkin meni sovitusti
ja ty0 tuli tehdyksi hyvin. Tama ei kuitenkaan ole viela ylivertaista palvelua, jossa
palvelutapahtumaa on mietitty asiakkaan nakokulmasta helpoksi ja sujuvaksi, ta-

saisesti virtaavaksi ilman katkoja tai odotusta. (Liker & Ross 2017, 1-14.)

ISO 9001 on uusittu vuonna 2015 ja Euroopan laatupalkintokriteeristé vuonna
2019, joten suuri osa tehdystd tutkimuksesta kasittelee johtamisjarjestelmia
aiempien standardien mukaista toimintaa. Molemmissa uudistuksissa on pyritty
lisdamaan jarjestelman joustavuutta, mutta etenkin EFQM:n kohdalla kaytantoja

ja kokemuksia muutoksesta on viela varsin vahan.

3.2 ISO 9000 -laadunhallintajarjestelma

ISO 9000 on kaikenkokoisille yrityksille laadunhallintaan tarkoitettu kansanvali-
nen standardisarja, jonka ydin on asiakkaiden odotuksien tunnistamisessa, pro-
sessien kuvaamisessa ja jatkuvassa kehittamisessa, mika on kuvattu standar-
dissa ISO 9001 Laadunhallintajarjestelmat, vaatimukset. Tata standardia tukevat
standardit ISO 9000 Maaritelmat ja ISO 9004 Organisaation johtaminen jatku-
vaan menestykseen sekd I1SO 19011 Johtamisjarjestelman auditointiohjeet.
(Suomen Standardisoimisliitto SFS ry 2019a, 2-9.)

ISO 9001-standardi on uusittu vuonna 2015 ja uusimmassa versiossa nakokulma
laatuun ja etenkin sen hallintaan on hyvin erilainen kuin aiemmissa versioissa.
Kun aiemmin ehka korostui laatuosaston laatimat kuvaukset prosesseista ja jar-
jestelmista, nykyinen standardi korostaa johdon roolia ihmisten johtajina seka jo-
kaisen tyontekijan vastuuta ja osaamista laadunhallinnassa lapi organisaation
seka yleista liikkeenjohdon osaamista kuten riskianalyysia ja mahdollisuuksien
havainnointia seka suorituksen mittaamista, asiakasnakdokulman vahvempaa
huomioimista ja laadun integraatiota yrityksen strategiaan. Standardista on myos
luotu selvasti kayttajaystavallisempi, kuin mitd aiemmat standardit ovat olleet.
(Tricker 2017, xx—xxi, 43.)
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ISO 9001-standardin mukainen laadunhallintajarjestelma pohjautuu erilaisten
prosessien ja asiakkaan odotuksien tunnistamiseen seka jatkuvaan aktiiviseen
kehittamiseen. Dokumentoitaviksi prosesseiksi maarittyvat ne, joissa on mm.
suurin riski asiakastyytymattomyyteen, laatupoikkeamiin tai taloudellisiin ongel-
miin, ne ovat monimutkaisia, sdadoksista riippuvaisia tai liittyvat henkilokunnasta
kilpailuun. Prosessit jaetaan ensisijaisiin johtamiseen liittyviin prosesseihin, yri-
tystoiminnan ydinprosesseihin seka ensisijaisiin ja toissijaisiin tukiprosesseihin.
Laatujarjestelma taas rakentuu viiden eri tason dokumentaatiosta niin, etta ylim-
pana on yleinen laatupolitiikka, sitten yritystoiminnan ydinprosessit ja tukiproses-
sit, joita tukevat laatuohjeet ja tydohjeet sekd apudokumentaatio. Laatujarjestel-
massa siis linkittyvat taustaprosessit kuten johtaminen ja politiikat,
laatusuunnitelmat seka tuote- ja palvelukehitysprosessit asiakasrajapinnan tyo-
ohjeisiin saakka. (Tricker 2017, 95-128.)

Jarjestelmallinen laadunhallintaty®, vaikkapa ISO-standardin mukaisesti, pakot-
taa yrittdjan kdymaan lapi prosesseja ja toimintatapoja seka niiden yhteyksia ja
vaikutussuhteita toisiinsa suhteessa asiakkaaseen. Uusittu ISO 9001:2015 stan-
dardi on aiempaa joustavampi ja siina korostetaankin, etta laatujarjestelman laa-
timisen ja dokumentoinnin tulee vastata yrityksen tarpeita niin, etta se toimii en-
sisijaisesti yrityksen arjen tyokaluna, eikd se ole auditoijia varten laadittu,

toiminnasta irrallinen dokumentti. (Tricker 2017, 239.)

ISO-jarjestelman kansallinen organisaatio Suomen Standardisoimisliitto SFS Fin-
land puolestaan esittelee 1SO-laatujarjestelman hyodyiksi johdon mahdollisuu-
den optimoida resursseja ja vahvistaa tuotteen tai palvelun vaatimustenmukai-
suutta ja asiakasvaatimuksien tayttymistd. SFS:n laatima esite uusitusta
standardista haluaa korostaa laatujohtamista ja sen yhteyttd toimintaymparis-
téon, mutta valittyva mielikuva on silti vahvasti insinéérimaisen prosessi- ja riski-
lahtdinen, vaikka uusitussa standardissa sanotaankin otetun paremmin huomi-
oon myos palveluyrityksien tarpeet. (Suomen Standardisoimisliitto SFS ry 2019b,
2-6.)
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3.3 EFQM-malli eli Euroopan laatupalkintomalli

European Foundation for Quality Management EFQM-malli tai Euroopan laatu-
palkinto on eurooppalainen organisaatioiden pitkan aikajanteen menestykseen,
muutoksen hallintaan ja toiminnan kehittdmiseen tahtadava viitekehys. Malli pe-
rustuu asiakkaan asettamiseen etusijalle, pitkdjanteiseen sidosryhmakeskeiseen
ajatteluun seka prosessimaiseen ajatteluun toiminnan perusteiden seka toimin-
tatapojen vaikutuksista saavutuksiin. EFQM mallin painopiste on systeemiajatte-
lussa, jokapaivaisessa tekemisessa ja tulevaisuuden ennustamisessa. Ydinasi-
oiksi kuvataan kysymyksia: miksi organisaatio on olemassa, kuinka organisaatio
toteuttaa strategiaansa ja merkitystdan seka mita tahan mennessa on todella
saavutettu ja mitd aiotaan saavuttaa tulevaisuudessa. Naiden perusteella malli
jakaantuukin kolmeen osaan: suuntaan, toimeenpanoon ja tuloksiin, jotka edel-
leen seitsemaan erilliseen arviointikriteeriin, jotka rakentuvat vision ja strategian
pohjalta suorituksi ja sita kautta tuloksiksi eli linkittyvat vahvasti toisiinsa. (EFQM
2019, 2-9.)

Yhtion suunta tarkoittaa yrityksen visiota, strategiaa ja tarkoitusta seka organi-
saatiokulttuuria ja johtamista ja vastaa kysymykseen "miksi organisaatio on ole-
massa”. Toimeenpano sisaltda sidosryhmien sitoutumisen, kestavan kilpailuedun
luomisen seka suorituksen ja muutoksen ohjaaminen eli se vastaa kysymykseen
"kuinka yritys aikoo toteuttaa strategiaansa”. Suuntaan ja toimeenpanoon liittyy
ja vaikuttavat lahestymistapa ja asenne, kayttdonotto seka arviointi ja kehittami-
nen. Tuloksilla tarkoitetaan sidosryhmien ja osakkeenomistajien kokemusta seka
strategista ja operatiivista suoritusta, joihin liittyy merkitys ja kayttdkelpoisuus
seka suorituksen arviointi. Tulokset vastaavat kysymykseen ” mita yritys todelli-
suudessa on saavuttanut”. (EFQM 2019, 8-9.)

EFQM esitetta lukiessa tulee vahva tunne, ettd malli pyrkii tukemaan organisaa-
tion merkityksellisyyttd ohjaamalla sita syvalliseen ja kokonaisvaltaiseen itsensa,
toimintaympariston, sidosryhmiensa, muutoksen ja tulevaisuuden ymmartami-
seen ja hallitsemiseen. Mielestani tassa on onnistuttu viestimaan laatuajattelun
syvallisempi merkitys yrityksen tulevaisuuden menestyksen mahdollistajana, ver-

rattuna ehka aiemmin leimalliseen ajatteluun, etta laatujarjestelma kuuluu olla
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koska asiakkaat vaativat sertifioitua laatujarjestelmaa (Poksinska, Eklund & Dahl-
gaard 2004, 498).

34 Lean

Lean ei ehka ole laadunhallintajarjestelma laatujarjestelmien perinteisessa mie-
lessa, mutta mielestani leanissa on piirteita, jotka tukevat yrityksien laadunhallin-
taa, joten siksi sivuan sita tassa. Lean voidaan maaritella ja kuvata jatkuvan op-
pimisen ja kehittdmisen prosessimaiseksi, virtaustehokuuteen ja standardointiin
perustuvaksi toiminnaksi, jonka tavoitteena on suorituskyvyn parantaminen yri-
tyksen, asiakkaan ja yhteiskunnan parhaaksi. Leania on kuvattu myos tyokaluksi,
menetelmaksi, ajatteluksi, filosofiaksi, johtamisjarjestelmaksi ja laatujarjestel-
maksi ja koska leaniin liittyy oleellisesti kokonaisvaltainen jatkuva ja osallistava
laadun kehittdminen asiakasarvon lisddmisen nakodkulmasta, lean voidaan ym-
martaa myos yrityksen strategiseksi toimintamalliksi toiminnan ja laadun kehitta-
misessa (Tuominen 2010, V; Vuorinen 2018, 52-58; Kouri 2010, 6-7).

Kouri (2009, 5-35) tiivistaa Teknologiateollisuuden julkaisemassa lean taskukir-
jassa leanin perusperiaatteiden olevan virtaustehokuudessa ja jatkuvassa kehit-
tamisessa asiakasarvon lisdamiseksi. Lean ei ole kasa tydkaluja, vaan kokonais-
valtainen laadunhallinnan ja toiminnan kehittamisen tyotapa ja asenne, jossa on
erittain tarkeassa roolissa ongelmanratkaisu ja vakioiminen seka yhteistyo ja yk-

silollinen vastuu.

Vaikka Kouri puhuukin tydntekijoiden osallistumisesta ja tekemisen kehittami-
sesta siella, missa tyo tehdaan, kirjasen paapaino on vahvasti tydkaluissa, kun
Toyotan oman "The Toyota Way 2001” yhteenvedon mukaan (Liker & Rossin
2017, xxiii-xxv mukaan) leanin peruspilarit ovat jatkuva kehittdminen ja ihmisten
kunnioitus. Kivijalan muodostavat haastaminen, kaizen eli jatkuva parantaminen
pienin askelin, genchi genbutsu eli ongelmien nakeminen tapahtumapaikalla
seka kunnioitus ja yhteistyd. Tama kuvaa mielestani hyvin leania kokonaisvaltai-
sena ihmisyyteen seka intohimoiseen ongelmanratkaisuun ja jatkuvaan kehitta-

miseen perustuvana yritysfilosofiana, jossa otsikkoon on otettu mukaan vuosiluku
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2001 muistuttamaan tiivistyksen olevan paras siind hetkessa, mutta etta sita voi-

daan tarvittaessa muuttaa.

Leanin katsotaan kehittyneen 1937 perustetussa Toyotan autotehtaassa, mutta
Liker & Ross (2017, prologue) kertovat lean ideologian alkaneen jo vuosisadan
vaihteessa, kun kirvesmies Toyoda kehitti yhteisdnsa naisten avuksi taysin auto-
maattisia kangaspuita sinnikkaasti parannellen niitd koko ajan sujuvampitoimi-
siksi. Lean termi kehitettiin kuvaamaan Toyotan filosofiaa ja tapaa ajatella vasta
1990, jolloin julkaistiin viisivuotinen tutkimus amerikkalaisen, eurooppalaisen ja
japanilaisen autoteollisuuden eroista. Lean -termilla haluttiin kuvata erityisesti To-
yota autotehtaan kokonaisvaltaista pyrkimysta tehda asiakkaan hyvaksi enem-
man vahemmalla. Lean-sanan suora kdannds on hoikka tai laiha, mutta myds
nojautua ja niuketa. Suomessa kaytetaan yleisesti termia lean, jota kuitenkaan ei

viela 10ydy esimerkiksi kielitoimiston sanakirjasta.

Lean-organisaatio on oppiva ja ajatteleva organisaatio, jonka toiminta perustuu
vahvaan yritysfilosofiaan eli periaatteiden rakennelmaan, joka ohjaa kaytannon
toimia ja ikaan kuin toimii yrityksen moraalisena kompassina. Lean toiminta alkaa
aina ihmisista, asiakkaista, asiakaspalvelijoista ja muista tyontekijoista, heidan
arvostamisestansa ja kouluttamisesta, intohimosta, taidoista ja sitoutumisesta
kehittda toimintaa ja palveluja koko ajan ja onnistua joka kerta. Leanin ymmarta-
minen vaatii systeemiajattelua, suhteiden ja yhteyksien ymmartamista. Ymmar-
rysta, kuinka organisaatiot ja prosessit ovat suhteiden ja teknologioiden verkos-
toja, joissa on useita erilaisia vaikutussuhteita, eikd mikaan ole niin kaavamaista
kuin perinteisessa mekanistisessa ajattelussa. Leaniin ei kuulu valmiit ratkaisut,
vaan kehittaminen perustuu tyéskentelytapoihin ongelmien ratkaisemiseksi. (Li-
ker & Ross 2017, 55-133.)

Liker & Ross (2017, 135-231) jakavat leanin kaytannon periaatteet, toiminta- ja
ajattelutavat makro — ja mikrotason menetelmiin. Makrotasolla eli ikaan kuin toi-
minnan kehyksina kuten palapelissa toimivat yritysfilosofia, asiakkaan tarpeiden
syvallinen ymmartaminen, asioiden tekeminen valmiiksi yhdella kertaa, vaihtelun

vahentaminen seka imuohjaus eli valmistaminen tarpeeseen. Naiden yleisperi-
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aatteiden reunaehtojen sisalle piirtyvat toiminnan yksityiskohdat vakioiminen, vi-
sualisointi, laadun rakentaminen joka toiminnassa seka teknologian hyédyntami-

nen asiakaspalvelijoiden ajan vapauttamiseksi asiakkaan hyodyksi.

Liker & Ross (2017) kirjoittavat vahvasti ja monipuolisesti lean kulttuurista ja filo-
sofiasta seka ihmisten kouluttamisesta ja kyvykkyydesta, intohimosta ja periksi-
antamattomuudesta toiminnan kehittamiseksi, jolloin suomalaisessa keskuste-
lussa helposti esille nousevat korostuvat teemat vaikkapa virtaustehokkuudesta

ja hukasta jaavat apuvalineiksi tarkoituksen saavuttamiseksi.

Palvelualalla on helppo vastuuttaa asiakasta esimerkiksi oikeiden tietojen anta-
miseen ja oikeanlaiseen kayttaytymiseen ja todeta mahdollisten epaonnistumis-
ten johtuvan asiakkaan virheestda, mutta leanin mukaisesti ajatteleva ja toimiva
organisaatio pyrkii karsimaan myos asiakkaan tekemien virheiden, tietamatto-
myyden tai unohduksien mahdollisuuden pystyakseen aina parhaaseen ja laa-
dukkaaseen palveluun asiakkaan hyvaksi. Palvelun laadun kehittamisessa ti-
lanne on aivan sama kuin uusien tuotteiden kanssa. Kun nykyinen on kyllin
hyvaa, asiakas ei valttamatta osaa vaatia parempaa. Toisaalta asiakkaan rooliin
ei myoskaan kuulu uusien innovatiivisten ideoiden keksiminen yritykselle, mutta
saadessaan jotain taysin uutta ei voi kuvitellakaan palaavansa vanhaan. Vastuu

kehityksesta on aina palvelun tuottajalla. (Liker & Ross 2017, 13, 23.)

3.5 Laadunhallinnan haasteet pienyrityksissa

Matkailualalla, joka on maailman suurin teollisuuden ala, pienet ja keskisuuret
yritykset ovat tyypillisia. Matkailualaa leimaa julkisen sektorin, matkakohteen ja
sen matkailuyrityksien ja tyontekijoiden keskindinen riippuvuus ja pirstaleisuus.
Laadun hallinnan nakdkulmasta matkailualalla toimivilla pienilla ja keskisuurilla
yrityksilla on todettu olevan haasteita strategisessa suunnittelussa, johtamisessa,
henkildstohallinnossa, osaavan henkildokunnan palkkaamisessa ja yleisesti suun-
nitelmallisessa ja jarjestelmallisessa liiketoimintaosaamisessa. Toisaalta niiden
on myds todettu luovan kiinnostavia tydpaikkoja, olevan joustavia ja muuntautu-

miskykyisia ja niilla on merkittava rooli matkailuteollisuudessa osana kohteen
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kilnnostavuutta ja kilpailukykya, mita ne usein eivat itse tunnista. (Jones & Haven-
Tang 2005, 1-20.) Laatujarjestelmien hallinnoinnin haasteet on kansainvalisesti
tunnistettu ilmid ja vaikka laadun kehittaminen tunnistetaan tarkeaksi tekijaksi kil-
pailussa parjaamiseksi pienissa yrityksissa aika-, raha- ja osaamisresurssien va-
haisyys muodostuvat usein haasteellisiksi (Assarlind 2014; Takao, Woldt & Silva
2017, 8).

Artikkelitietokantoihin tehty tutkimus viittaa, etta teollisuusyrityksissa toteutetaan
erilaisia laatujohtamisen malleja enemman kuin palveluyrityksissa, silla maaralli-
sesti artikkeleita, jotka kasittelivat teollisuusyrityksien laatujohtamista, 10ytyi
enemman (Assarlind & Gemyrd 2014, 2). Ruotsissa paikalliseen laatupalkintokil-
pailuun osallistuneiden yrityksien saamia pisteita verrattaessa palveluyritykset
olivat keskimaarin parjanneet kilpailussa tuotantoyrityksia paremmin, suuret yri-
tykset olivat myds edella pienempia yrityksia ja yksityiset yritykset parjasivat jul-
kista sektoria paremmin. Ja vaikka kilpailuun osallistuvien yrityksien maara vuo-
sina 1992-2010 vaheni, osallistuvat yritykset parjasivat pisteytyksessa vuosi

vuodelta paremmin. (Eriksson 2016, 8-9).

Pienissa ja keskisuurissa yrityksissa laatujarjestelmien omaksumisen edellytyk-
set ja kriittiset tekijat voidaan jakaa kuuteen vaikuttavaan ilmioon: realistiset ta-
voitteet ja asteittainen kayttéonotto, henkildkunnan kouluttaminen ja osallistumi-
nen, johdon sitoutuminen, faktoihin perustuva seuranta seka ulkopuolinen apu.
Naista ulkopuolisen osaamisen seka taloudellisen tuen merkitys todettiin merki-
tyksellisimmiksi, silla pienissa ja keskisuurissa yrityksissa ajasta ja osaamisesta
on usein pulaa. (Assarlind 2014.) My6s amerikkalaisessa pienten ja keskisuur-
ten yrityksien leanin mukaista six sigma -menetelman kayttdonottoa selvitta-
neessa tutkimuksessa todettiin pienten yrityksien haasteiksi erityisesti taloudelli-
set, ajankaytolliset ja osaamiseen liittyvat haasteet, mutta toisaalta laadun
kehittdminen nahtiin myds valttamattémyytena kilpailussa parjaamiseksi (Ta-
kao, Woldt & Silva 2017, 8).

Kolmeen pieneen ISO 9001-standardia soveltavaan yritykseen tehty tutkimus

nostaa esille monia nakdkulmia laatujarjestelmien haasteista pienyrityksissa ku-
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ten ulkopuolisen konsultin jalkeinen osaamistyhjio laatujarjestelman kehittami-
sessa, johdon ja laatupaallikdbn merkitys projektin eteenpain viemisessa ja koko
henkildkunnan osaamisen ja osallistamisen merkitys toiminnan muutoksessa. Li-
saksi haasteiksi tunnistettiin tilanteet, joissa laatujarjestelman kehittdmisen paa-
motivaationa on asiakkaan vaatimus laatujarjestelmasta, uusien ohjeiden kirjoit-
taminen vain standardia varten, henkildkunnan mielikuva laatujarjestelmasta vain
dokumentaationa. Talléin laatujarjestelmalla ei valttamatta saavuteta jatkuvan
kehittdmisen tavoitetta, joka siihen oleellisesti kuuluu. Tutkitut yritykset toivat
esille myGs auditoijien erot seka heidan puuttumisensa paaasiassa dokumentaa-
tioon, jolloin organisaatio ei juurikaan kokenut saavansa auditointitilaisuudesta
lisdarvoa, vaan auditointi ohjasi koko standardin merkitysta sisallésta ja toimin-
nasta spesifiin dokumentaatioon. (Poksinska, Eklund & Dahlgaard 2004, 498 —
505.)

Islantilaisessa tutkimuksessa (Ingason 1994,196) ISO 9001-standardin mukaisen
laatujarjestelman kehittdmisen vaatimaksi ajaksi saatiin keskimaarin 18 kuu-
kautta. Trickerin (2017, 247 - 577) laatima ISO 9001-standardin mukainen laatu-
jarjestelman esimerkkipohja on laajuudeltaan kirjassa 330 sivua, word-tiedostona
294 sivua. Nama molemmat esimerkit laatujarjestelman laajuudesta saattavat
varmasti monesta pienyrittajasta tuntua ylitsepaasemattomalta ja jopa murskaa-

valta seka tydmaarana etta tarvittavana osaamisena.

Palvelualan laatuajattelua avaavat mielestani hyvin Ford ja Sturman (2020, 3-9,
37-38), jotka kayttavat matkailu- ja ravitsemisalasta englanninkielista termia hos-
pitality industry eli vieraanvaraisuuden teollisuus ja pohjaavat koko palvelun laa-
dun questologyn eli vapaasti kaannettyna asiakkuustieteen pohjalle. Heidan na-
kemyksensd mukaan palvelun laatu lahtee tieteellisestd suhtautumisesta
asiakkaiden kayttaytymiseen ja odotuksiin seka halusta palvella VIP eli very indi-
vidual people -asiakkaita eli erittain yksilollisia ihmisia jokaisessa kohtaamisessa
Iapi organisaation. Laadun hallinnan tulee siis rakentua kokonaisuudessaan asi-
akkaasta kasin, ei prosessista. Samoin ensisijaisen tarkeaa laadun hallinnassa
on sen perustuminen jatkuvaan havainnointiin, kehittamiseen ja muutokseen,

silla parhaastakin palvelun laadusta tulee ajan mittaan keskinkertaista ja lopulta
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jopa huonoa, ellei sita aktiivisesti kehitetd vastaamaan ymparistéssa tapahtuvia

muutoksia.

Asiakaslahtoisen laadunhallinnan tulisi olla osa pienyrityksien normaalia tavoit-
teisiin sidottua toimintaa (Assarlind &Gremyr 2013, 6). Pienyrityksissa johdon
rooli laatujohtamisessa on korostunut ja pienyrityksille tyypilliseksi eduksi on to-
dettu suuryrityksia sitoutuneempi ja osallistuvampi henkilokunta, mika yleisesi
edistaa kaikkia kehitysprojekteja, mutta toisaalta pienyrityksissa aika- ja osaamis-

resurssit muodostuvat usein haasteiksi (Assarlind & Gremyr 2013, 8-9).

Palveluyrityksien tuleekin tunnistaa palvelustrategia osaksi yrityksen kokonais-
strategiaa kuvaamaan, kuinka yritys tavoittelee asiakkaiden odotuksien taytta-
mista ja ylittdmista alati muuttuvien tarpeiden, halujen, kyvykkyyksien ja odotuk-
sien ristipaineessa (Ford & Sturman 2020, 31). Vaikka palvelutilanteet ovatkin
aina muutoksessa ei se tarkoita, etteikd haluttua laatua ole mahdollista maaritella
mitattavilla suureilla, kuten jonotusajalla, joka tietenkin vaatii asiakastarpeiden ja
odotuksien tunnistamista (Ford & Sturman 2020, 326 — 329).

4 Kaytetyt tutkimusmenetelmat

4.1 Tutkimuksellinen lahestymistapa

Tyon tutkimuksellisena tavoitteena oli luoda uutta ammatillista tietoa erityisesti
kohdeyrityksen tarpeeseen syvallisemman asiakasymmarryksen saavutta-
miseksi, mika toteutettiin tutkimuksellisen kehittdmisen keinoin. Jarjestelmallisen
ja analyyttisen tutkimuksellisen kehittdmisen keinoin on mahdollista saada luotet-
tavaa, monipuolista ja asiakaslahtoista tietoa tutkimusongelmasta hyodyntaen
olemassa olevaa teoriapohjaa aihealueeseen perehtymisessa, tutkimusasetel-
man tarkemmassa maarittelyssa ja prosessin eteenpain viemisessa, liittaen tyon
aikana kehittyva kokonaisnakemys ja saatu uusi tieto olemassa olevaan tietope-
rustaan ja teorioihin. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2018, 17—49.)
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Tutkimusongelmaa lahestyttiin tapaustutkimuksena, sillda aihealueesta ei juuri-
kaan 16ydy aiempaa tutkimustietoa ja ongelma on hyvin spesifi. Tarkoituksena ei
vield kehittamistydn tassa vaiheessa ollut saada aikaan konkreettista muutosta
tai tyOkalua vaan syvallistd, vahvaa tietoa kehittamisideoiden ja -vaihtoehtojen
pohjaksi tutkimusongelman ratkaisemiseksi ja asiakastyytyvaisyyden kehitta-
miseksi eteenpain. Tutkimusote on siis hyvin tutkimuksellinen kehittdmisen poh-

jaksi verrattuna suoranaiseen kehittamiseen. (Ojasalo ym. 2018, 36-37.)

Tapaustutkimuksella voidaan tutkia ilmi6ita, jotka ovat vahvasti riippuvaisia ym-
paristostaan, tai kun halutaan lisata syvallistd ymmarrysta jostain tietysta ilmiosta,
kuten tassa purjehdusmatkailun motivaatioon ja asiakaskokemukseen vaikutta-
vista tekijoista. Tapaustutkimus liittdd vahvasti yhteen tieteellisen tutkimuksen
perinteen jonkin todellisen arkipaivan ilmion syvalliseen ja yksityiskohtaiseen ym-
martamiseen. Tapaustutkimuksella on mahdollista selvittdd paljon asioita pie-
nesta joukosta, tapauksesta. Kehittamisen ideointi pohjautuu tutkittuun tietoon
kasilla olevasta ilmiosta. Tapaustutkimuksen tulokset eivat ole yleisesti tieteelli-
sesti sovellettavissa, vaan ne ainoastaan selittavat kyseista, tutkittua tapausta
teoriataustaa, aiempia tutkimuksia ja kirjallisuutta hydodyntamalla kasilla olevan

ilmidn tutkimiseksi ja ratkaisemiseksi. (Ojasalo ym. 2018, 52-54.)

Fenomenologisessa lahestymistavassa pyritdan ymmartamaan ihmisten asioille
antamia merkityksia oman esiymmarryksen ja ennakko-oletuksien pohjalta suh-
teessa ilmioon. Tutkimuksen tavoitteena on tutkijan oman ennakkokasityksien ky-
seenalaistaminen ja tutkittavan oman nakokulman lI6ytaminen tutkittavaan asiaan
ja hanen mielellisten merkityksiensa ja merkityskokonaisuuksien 16ytaminen. Tal-
I6in aineistoon suhtaudutaan ja sitd analysoidaan suurempina kokonaisuuksia

kuin pelkassa sisaltbanalyysissa. (Vilkka 2015.)

Taman tyon tutkittavan tapauksen muodostavat purjehduslomalla olleet asiak-
kaat, heidan odotuksensa, kokemuksensa, toiveensa ja mielikuvansa purjehdus-
lomalta. Kohdeyrityksen matkoilla on seka kokeneita ettd kokemattomia purjehti-
joita, purjehtijakurssilaisia ja lomapurjehtijoita, joiden odotukset saattavat poiketa
toisistaan ja kuitenkin kaikki ryhmat ja ryhmien sisaiset yksilOllisetkin odotukset

ja tarpeet tulisi pystyd huomioimaan paivien suunnittelussa sdan ja ympariston
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asettamien mahdollisuuksien rajoissa. Voi hyvinkin olla, ettd tuloksia pystytaan
jatkossa hyoddyntamaan lahtotietoina esimerkiksi yrityksen palvelumuotoilupro-
sessissa, konstruktivistisessa laadun kehittamisen prosessissa tai ainakin asia-

kastyytyvaisyyskyselyn asianmukaisessa muotoilussa.

4.2 Tiedonhankinnan menetelmat

Tarvittavan tiedon saamiseksi kaytettavissa on kvalitatiivista tai kvantitatiivista
tiedonkeruun menetelmia. Tapaustutkimuksissa korostuvat usein paitsi laadulli-
set menetelmat, usein myds useamman eri menetelman hyddyntaminen, mihin
tassakin tutkimuksessa paadyttiin (Ojasalo ym. 2018, 55-57). Tiedonhankinnan
menetelman valinta pohjautuu arviointiin menetelman sopivuudesta suhteessa
tutkimusongelmaan ja nakdkulmaan seka tutkimuksen tavoitteisiin, siis tarvitta-
van tiedon saamiseksi kaytettavissa olevilla resursseilla niin, etta aineisto on luo-
tettavaa (Mantyneva, Heinonen & Wrange 2008, 34—-35; Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2009, 47-50). Tutkimusongelman liittyessa asiakkaiden kokemuk-
seen lomasta on hyva tunnistaa asioiden merkitys suhteessa merkitysyhteyteen,
kuinka asiat ovat yhteydessa ja saavat merkityksensa ajan, paikan ja kulttuurin
verkostossa (Vilkka 2015).

Tutkimusta suunniteltaessa on hyva pitaa mielessa matkailukayttaytymisen mo-
ninaisuutta ja vaikuttavien asioiden ennalta-arvaamattomuutta kuvaava Schofiel-
din tutkimus paivamatkakohteen valintaan, odotuksiin ja tyytyvaisyyteen vaikut-
tavista tekijoista. Tutkimuksessa tunnistettiin aiempien tutkimuksien perusteella
55 mahdollista vaikuttavaa tekijaa ja avoimella kysymyksella viela 4 uutta, aiem-
min esille nousematonta. Naista uusista tekijoista kohteen hyva maine nousi ky-
seisessa tutkimuksessa kuudenneksi tarkeimmaksi yhteensa 74 ominaisuuden
joukossa. (Schofield 2006, 272 —285.)

Kuten teoriaosassa todettiin, veneilymatkailua on aiemmin tutkittu paaasiassa
kohteiden ja olemassa olevien palveluiden nakdkulmasta. Yleisten matkailumoti-
vaatioteorioiden ja erityisten merimatkailututkimuksien perusteella voidaan olet-

taa, etta saalla ja kohteella, sen luonnolla, kulttuurilla ja mahdollisuuksilla seka



38

itse purjehduksella on suuri merkitys osana lomaa. Aktiiviselle purjehdukselle 1ah-
teneista tiedetaan, ettd heidan kokemuksissaan korostuu vahva luontoyhteys,
ajattomuuden tunnelma seka yhteisdllisyys. Tutkimusongelmana oli selvittaa
asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttavia tekijoita purjehdusmatkailun
kontekstissa eli kuinka asiakkaat paattivat lahtea purjehduslomalle, millaisia mo-
tivaattoreita ja odotuksia heilla oli ja mitka asiat vaikuttivat loman onnistumiseen

ja toisaalta mitka asiat olisi voinut olla paremmin.

Tydssa kaytettiin yhdistelmana muutamaa erilaista tutkimusmenetelmaa. Purjeh-
dusmatkailun erityisyyden, alan pienuuden ja aiempien tutkimuksien puuttumisen
vuoksi asiakkaille merkityksellisten asioiden tunnistaminen onnistuu luontevim-
min kysymalla asioita avoimesti suoraan asiakkailta. Tydssa paadyttiin kaytta-

maan havainnointia, kyselya ja haastattelua, tassa jarjestyksessa.

Havainnointi oli tilanteeseen sopiva tutkimusmenetelma, silla tutkija osallistui itse
kipparina purjehduslomille. Havainnointi on luonnollinen osa kipparin roolia, jossa
tehtavana on huolehtia paitsi turvallisesta ja innostavasta purjehduksesta, koko
matkan onnistumisesta ja kehittdd koko ajan omaa toimintaansa. Havainnoita-
vaksi voivat tulla mm. asiakkaiden kommentit kivoista, innostavista asioista seka
epavarmuutta ja epamukavuutta viestivat tilanteet, minka pohjalta voi myds lisata
ilmién ymmarrysta. (Mantyneva ym. 2008, 85.) Tosin Anttila on Vilkan (2015)
mukaan ollut sitd mielta, ettd havainnointi liittyy inmisten tekemiseen ei siihen,
mita ihmiset sanovat, jolloin pelkastaan havainnoimalla ei voida saada vastauksia
kysymykseen "miksi” vaan liséksi tarvitaan jokin muu tutkimusmenetelma, kuten
haastattelu. Havainnointia on pidetty erityisen hyvana tutkimusmenetelmana hil-

jaisen tiedon selvittamiseen.

Haastattelu sopii hyvin tutkimusongelman selvittdmiseen aihealueen syvallista
ymmarrysta lisaavana tutkimusmenetelmana, silla haastatteluissa korostuvat yk-
silon kokemukset tutkittavasta aiheesta ja haastatteluilla on mahdollista saada
haastateltavilta uutta tietoa ja saada esiin uusia nakokulmia tutkittavasta ai-
heesta, jolloin aineisto kuvaa aihealuetta syvallisesti. Erityisesti aidossa ymparis-
tossa tehtyjen haastattelujen on todettu lisdavan muistoja ja helpottavan aiheen
kuvailua. (Ojasalo ym. 2018, 106—108.)
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Tutkimusongelman nakdkulmasta haastattelumuodoista erityisesti fokusryhma
olisi kiinnostava tutkimusmenetelmaryhma. Fokusryhman muodostaisi kullekin
viikolle osallistunut joukko, jonka kanssa pidettaisiin ikdan kuin loppuyhteenveto
ja palautekeskustelu purjehdusviikon paatteeksi. Tallaisessa keskustelussa tulisi
huomioitua kunkin viikon erityispiirteet ja keskustelijat voisivat kommenteillaan
kannustaa ja muistuttaa muita joistain viikon aikana sattuneista kokemukseen
vaikuttaneista asioista. Samalla esille tulleita nakokulmia voitaisiin pohtia ja kehi-
telld yhdessa, jolloin uusia asioita voisi tulle esille ja mahdollisesti jo perustella
tehtyja valintoja, mutta myds kehittaa uusia toimintamalleja. Toisaalta taas toimit-
taessa kahdella veneella usein aikaa vievien haastattelujen toteuttaminen asiak-
kaiden loman aikana voisi olla aikataulullisesti haasteellista. (Mantyneva ym.
2008, 78-79.)

Haastattelujen vaatima aika asiakkaalta on suuri, joten asiakkaiden ajankayton
mielekkyyden vuoksi esiymmarryksen synnyttdminen asiakkaiden kohtuullisem-
malla ajankaytolla on perusteltua. Edella kerrotun, tydn ajankohdan seka purjeh-
duksen kausiluontoisuuden aiheuttamien aikataulullisten rajoitteiden vuoksi paa-
dyttiin osallistuvaan havainnointiin, jonka pohjalta laadittiin avoimiin kysymyksiin
perustuva kysely, jota tdydennettiin muutamilla haastatteluilla. Kysely voitiin koh-
distaa kaikille syksyn purjehdusmatkoilla olleille asiakkaille, jolloin vastaajan va-
linta ei paassyt vaikuttamaan vastauksiin, mika haastatteluissa on aina lasna.
Samalla saatiin kohderyhmaksi kaikki mahdolliset asiakkaat, joka silti on aika
pieni maara tutkittavaksi. Myos Gnoth ym. (2000, 162) kayttivat tutkimuksessaan
avoimia lauseita, jotka vastaajat pyydettiin tdydentamaan selvittaessaan opiske-
lijoiden odotuksia lomaltaan osana tunteiden ja matkailumotivaatioon liittyva tut-
kimusta. Avoimien kysymyksien on myos todettu tuovan esille asioita ja nakokul-
mia, joita tutkijat eivat ole osanneet ennustaa (Ateljevic 2000, 207; Schofield
2000, 277). Edella kuvatun vuoksi haluttiin 1ahtea tekemaan tutkimusta avoimien
kysymyksien avulla antamatta vastaajille valmiiksi tarkkoja tekijoita arvioitavaksi,
vaikkakin kysymykset muotoiltiin osittain havaintomateriaalin pohjalta. Haastatte-
lua hyddynnettiin asian syventamisessa ja monipuolistamisessa tyon seuraa-

vassa syventavassa vaiheessa esiymmarryksen hahmottamisen jalkeen.
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4.3 Havainnoinnin toteuttaminen

Esiymmarryksen muodostamiseksi tydssa kaytettiin ensimmaisena tutkimusme-
netelmana osallistuvaa havainnointia, joka sopi tilanteeseen varsin luontevasti.
Havainnoimalla ihmisia ja heidan toimintaansa luonnollisessa ymparistdssa voi-
daan saada tietoa, kuinka ihmiset todellisuudessa kayttaytyvat. Havainnointi sopii
erityisesti kehittamistehtaviin, joissa paneudutaan ihmisten valiseen vuorovaiku-
tukseen ja sen kehittamiseen, millainen purjehdusviikko usein keskenaan tunte-

mattomien ihmisten kesken nimenomaan on.

Tutkimuksen tekija toimi kipparina ja kouluttajana purjehdusviikoilla ja havain-
nointi pystyttiin tekemaan luonnollisena osana viikon kulkua, jolloin riski havain-
noitavien kayttaytymisen muutoksesta erillisen havainnoijan Iasna ollessa elimi-
noitui. Tassa tapauksessa havainnointi oli osallistuvaa ja strukturoimatonta ja
havainnointi dokumentoitiin kirjaamalla muistiinpanot mahdollisimman pian ha-
vaintohetken jalkeen. (Ojasalo, ym. 2018, 114-117.) Havainnoinnissa kiinnitettiin
erityistd huomiota tilanteisiin, joissa oli aistittavissa pelkoa, epavarmuutta, janni-
tysta, martyyrinenkea, epamaaraisia kysymyksia, neuvottelua tai vaittelya. Paa-
asiassa siis erilaisia negatiivisia tunteita. Mutta myds erityisia onnistumisen, on-
nellisuuden ja innostuksen hetkia dokumentoitiin. Havainnoinnin tavoitteena oli
siis aistia ja tunnistaa matkailijoiden tunteisiin vaikuttavia tilanteita ja tekijoita ky-

selyn suunnittelemiseksi.

44 Kyselyn laatiminen ja toteuttaminen

Havainnoinnin pohjalta laadittiin avoimiin kysymyksiin pohjautuva kysely, johon
paadyttiin aihealueen vierauden vuoksi. Avoimien kysymyksien muotoiluilla pyrit-
tiin aktivoimaan vastaajien muistikuvia muun muassa havainnoinnissa esille
nousseista teemoista, mutta pitdmaan vastausvaihtoehdot mahdollisimman avoi-
mina niin, ettd vastauksissa nakyisi mahdollisimman paljon vastaajien oma ajat-

telu, tunteet ja ideat eika kysyjan oletukset. (Mantyneva ym. 2008, 31-33.)

Kyselyn tavoitteena oli I0ytaa tekijoita, jotka vaikuttivat purjehdusloman onnistu-

miseen ja hyvaan tunnelmaan purjehdusviikon aikana. Havainnoinnin, aiemman
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kokemusperaisen tiedon ja aiempien tutkimuksien kayttamien kysymyksenaset-
telujen seka tutkimusongelman perusteella paadyttiin kysymyksiin purjehduslo-
man onnistumiseen vaikuttaneista tekijoista, paivien ja viikon etenemisesta ja tie-
don jakamisesta viikon aikana, tehtavien seka vesilla vietetyn ajan
jakautumisesta, mahdollisista epavarmuuksista seka pyydettiin vastaajia kuvaile-

maan yleisesti viikon kulkua ja kehittamisideoita.

Kyselylomake lahetettiin yhta lukuun ottamatta (jonka sahkdpostiosoite ei ollut
tiedossa), kaikille syksylla 2019 lomapurjehduksilla mukana olleille eli yhteensa
16 asiakkaalle sahkdpostilinkkind heti seuraavalla viikolla purjehduksien jalkeen.
Muistutusviesti lahetettiin siitd viikon kuluttua ja yhteensa saatiin 15 vastausta eli
kyselyn saaneista ainoastaan yksi henkilo jatti vastaamatta ja kokonaisosallistu-

jamaarasta vain kahdelta ei saatu vastausta.

4.5 Haastattelujen suunnittelu ja toteuttaminen

Kyselyn vastauksien analysoinnin pohjalta laadittiin runko haastattelun toteutta-
miseksi seuraavalla purjehduslomalla. Kyselylla saadut vastaukset liittyivat vah-
vasti tapahtumiin ja suoritukseen matkan aikana, eika kyselyn vastauksissa juu-
rikaan sivuttu matkalle 1ahdon inspiraatiota, motivaatiota taikka odotuksia
matkalta, vaan vastauksissa korostui loman aikaisten tapahtumien sujuvuus.
Siksi haastattelurunko suunniteltiin niin, etta siina saataisiin asiakkaat miettimaan
vield enemman purjehdusmatkan valintaan liittyneita tekijoita seka odotuksia ja

kokemuksia lomalta.

Talla perusteella haastattelurungoksi muodostui seuraavat teemat
¢ mika sai sinut lahtemaan talle matkalle, mista innostus ja kiinnostus
e millaisia odotuksia sinulla oli loman suhteen, mita toivoit kokevasi, nake-
vasi tai tekevasi

o milld 5-10 sanalla kuvailisit tarkeimpia asioita lomalla

Naiden kysymyksien uskottiin vievat keskustelua vahvemmin motivaatioon ja
odotuksiin liittyvalle tasolle toisin kuin kyselyssa, jossa paapaino oli selvasti lo-

man aikaisissa tapahtumissa ja suorituksessa.
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Haastatteluja tehtiin puhelimitse neljalle aiemmille purjehduksille osallistuneelle
asiakkaalle, joihin oli jadnyt yhteys heidan purjehduslomansa jalkeen. Kaikille pu-
helinhaastatelluille purjehdusloma oli heidan ensimmainen purjehduskokemuk-
sensa, joten he edustivat tutkimusasetelman mukaista purjehduksen matkailulli-
sempaa asiakaskuntaa. Puhelinhaastattelut kestivat 10—15 minuuttia ja niille ol
leimallista pieni kiireen tuntu. Puhelinhaastatteluilla kuitenkin saatiin lisatietoa ja
paastiin testaamaan kysymyksenasetteluja ja haastattelujen tekemista, silla lo-
pulta matkalla, jolloin lopulliset haastattelut tehtiin, oli vain kaksi asiakasta. En-
nakkohaastattelut muodostivat siis lopulta merkittdvan osan haastatteluaineis-

tosta.

Haastatteluja suoritettiin lopulta vain kuusi, joista kaksi edellisena syksyna pur-
jehduslomalle osallistuneille asiakkaille, kaksi aiemmin samana syksyna osallis-
tuneille ja kaksi vuodenvaihteessa 2019-2020 purjehduslomalle osallistuneille
asiakkaille, joiden haastattelu suoritettiin veneellda molemmille yhteisesti purjeh-
duksen paatteeksi. Haastateltavista 4 oli miehia ja kaksi naisia ja kaikki olivat

ialtaan 40-50-vuotiaita.

4.6 Aineiston kasittely

Koska kyselyssa oli pelkastaan avoimia kysymyksia, aineiston kasittelyssa kay-
tettiin enemman haastattelutyyppisten aineistojen kasittelytapaa, eli teemoittelua
ja ryhmittelya. Kyselyllda saaduissa vastauksissa oli havaittavissa toistuvia aihe-
piireja, joiden mukaan vastaukset teemoiteltiin kolmeen ryhmaan, joista merkitta-
vimman ryhman muodostivat kommentit asioista, jotka vaikuttivat loman onnistu-
miseen, mika oli hyvaa, tarkeaa ja parasta lomalla. Aineistossa oli myos
kysymyksenasettelun mukaisesti havaittavissa asioita, joiden suhteen vastaajat
kokivat epavarmuutta seka asioita, joiden vastaajat toivoivat olleen toisin ja joihin
he antoivat konkreettisia parannusehdotuksiakin, joten nama kaksi aihepiiria
muodostivat omat ryhmansa aineiston kasittelyssa. Teemoittelu siis tuotti ryhmit-

telyn asioista, jotka liittyivat purjehdusloman onnistumiseen, epavarmuuden tun-
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teisiin seka asioihin, joiden olisi toivottu oleva paremmin. Kyselyn tulokset johdet-
tiin tdman teemoittelun ja ryhmittelyn pohjalta huomioiden myods alkuperaisai-

neisto tuloksien analysoinnissa.

Haastatteluista kirjoitettiin muistiinpanot haastatteluja tehdessa, jotka kirjoitettiin
puhtaaksi heti haastattelun tekemisen jalkeen. Haastatteluja ei siis nauhoitettu
eika litteroitu, silla haastattelut olivat varsin lyhyita ja keskittyivat melko selkeisiin
aihepiireihin. Haastattelukysymykset koskivat motivaatiota, odotuksia seka lo-
man parhaita asioita, joiden mukaisesti saadut vastaukset ryhmiteltiin. Taman jal-
keen aineistoa tutkittin matkailun motivaatioteorioiden nakdkulmasta ja mainit-
tuja motivaatioon, odotuksiin ja loman parhaisiin asioihin liittyvia tekijoita pyrittiin

soveltuvin osin ryhmittelemaan yleisten matkailumotivaatioteorioiden mukaisesti.

5 Tutkimuksen tulokset

5.1 Havainnointi

Havainnoimalla seurattiin ja aistittiin osallistujien ja ryhmien jannitteita seka pai-
vien ja viikon sujuvuutta. Havainnoissa esille nousseita asioita olivat ruuanval-
mistuksen ja tiskauksen organisointi tasapuolisesti, aamuheratykset ja nukku-
maanmeno tai ainakin veneen rauhoittaminen yhteisesti sovitun aikataulun
mukaan, arkuus ja epavarmuus purjehdukseen ja veneen kallisteluun seka vene-

kayttaytymisen yleiset periaatteet.

Havaintoaineistossa on havaittavissa ryhmien erilaiset dynamiikat, odotukset ja
toiveet seka yksittaisten henkildiden vaikutukset ryhmaan ja jopa koko viikon ko-
konaisuuteen. Kipparilta vaaditaan erityista herkkyytta ja huolehtimista, kun mu-
kana on esimerkiksi ajanhallinnaltaan, rahan- tai alkoholinkaytoltaan, iltaohjel-
maltaan tai siisteydeltdan erilaisia ihmisia. Havainnoiduilla viikoilla ei ollut
erikoisruokavaliota noudattavia eika myohaan nukkujia, mika helpotti paivaryt-

meja seka lounaiden suunnittelua.
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Havaintojen perusteella viestinndn avoimuus, oikea-aikaisuus ja selkeys ovat
merkittdvassa roolissa ja vapauttaa osallistujat ottamaan myds omaa aikaa lo-
mallaan ja nauttimaan vapaa-ajasta itselle tarkeiden asioiden parissa. Osa kavi
uimassa aina kun Idytyi uimaranta, jotkut vuokrasivat polkupyéria saariseikkai-
luille, osa kiersi kirkkoja jne. Tama omatoiminen liikkuminen ja aktiviteettien itse-
nainen suunnittelu olisi ollut hankalaa, mikali aikataulut eivat olisi olleet selkeita,
mika olisi rajoittanut loman tunnelmaa. Samalla tasmallinen ja riittava informaatio
vahentad mahdollista jannitysta ja helpottaa suunnittelua, kun kaikki tietavat mi-
ten wc toimii, moneltako on aamupala, millaista sdata on luvassa, minne ehka
ollaan menossa, kuinka kauan purjehduksen oletetaan kestavan ja mita muita
vaihtoehtoja on, mita yhteisia tehtavia on hoidettava, kuinka ne jaetaan sujuvim-
min ja ettd veneen seinat ovat vain nakderiste, eivatka hiljenna jutustelun aanta
ja ettad veneen kallistuminen kuuluu asiaan. Havainnoinnissa tuli myds esille en-
simmaista kertaa purjehtimassa olijoiden jannitys veneen kallistumiseen, mutta
onneksi ilmapiiri oli sen verran rento, etta osallistuja rohkeni ottaa jannityksen
puheeksi eika siitd paassyt muodostumaan pelkoa. Tilanteessa tuli esille tyypilli-
nen kipparin olemuksen havainnointi ja rentouden tarkeys, kun asiakas totesi,
ettd ei kai tassa viela ole mitdan pelattavaa, kun kipparikin istuskelee noin ren-

nosti.

Osana tutustumista ja viikon suunnittelua purjehdusloman alussa asiakkailta ky-
syttiin heidan odotuksiaan purjehduslomalta. Asiakkaat, jotka eivat olleet aiem-
min olleet purjehtimassa, tai eivat aiemmin olleet olleet Valimerelld purjehti-
massa, eivat juurikaan osanneet pukea sanoiksi odotuksiaan. Jotkut olivat
kuulleet joistain hienoista kohteista, kuten erityisista kylista, kansallispuistoista,
ankkuri- tai uintipaikoista, joita toivoivat padsevansa nakemaan ja kokemaan.
Purjehtijakurssille tulleet odottivat tietenkin oppivansa purjehtimaan ja aiemmin
purjehtineiden odotuksissa korostui purjehtiminen miellyttavissa olosuhteissa ko-

timaan kauden ulkopuolella.
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5.2 Kysely

Kyselyn vastauksissa korostui kysymyksien asettelun mukaisesti kolme teemaa:
onnistumiseen vaikuttaneet positiiviset asiat, epavarmuuksiin liittyvat asiat seka
parannusehdotukset. Kysymyksissa oli pyydetty myds kokemuksia paivien ete-
nemisesta ja viestinnan selkeydesta seka tehtavien tasapuolisesta jakautumi-
sesta osallistujien kesken. Aineiston selkiyttdamisen ja aineiston ryhmittelyn nako-
kulmasta toistuvat aiheet ovat positiiviset kokemukset, epavarmuustekijat seka

parannusehdotukset.

Matkan onnistumiseen vaikuttaneina tekijoina mainittiin

itse purjehdus

e uusien asioiden kokeminen purjehduksen parissa
e hyva tunnelma

e viikon yleinen organisointi ja kulku

e maisemat ja vieraillut kohteet

e purjehdusymparisto

e s34 ja saaolosuhteiden huomioiminen
e hyva Kippari

e mukava porukka

e uusien asioiden oppiminen

o irtiotto arjesta

¢ vaihtelevat paivat

e turvallinen olo.

Itse purjehdus mainittiin selkeasti useimmissa vastauksissa tarkeaksi tekijaksi ja
viikon parhaaksi jutuksi, kuten myds mukava saa, kauniit maisemat ja kiinnosta-
vat ja erilaiset kohteet seka yleinen tunnelma ja mukava porukka. Purjehduksen
yhteydessa mainittiin myos sopiva maara toistoja seka tankkauksen odottaminen
(kohteessa oli aikamoinen jonotus polttoainelaiturille). Tassa yhteydessa on hyva
mainita my6s havainnoinneissa esille tullut huomio, kuinka kiinnostavana poh-
jaan juuttuneen ankkurin monipuoliset nostoyritykset nahtiin, vaikka operaatio

soikin purjehdusaikaa. Vastauksissa mainittiin myds turvallinen olo, viikon koko-
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naisuus, uudet kokemukset, taydellinen irtiotto arjesta, vaihtelevat paivat, saolo-
suhteiden huomioiminen, viikon tasapaino, uusien asioiden oppiminen seka hyva
kippari. Monisanaisimmin kuvattiin viikon kulkuun liittyvia tekijoita viikon ja paivien
suunnittelua yhdessa, tehtavien tasaista jakautumista, saatilan ja etenkin tuulien
huomioimista reittisuunnittelussa seka tarvittavien muutoksien tekemista hyvien
purjehdustuulien hyédyntamiseksi, jotka koettiin ovat tarkeita viikon onnistumi-

selle.

Koska purjehdukseen voi liittya pelkoja ja epavarmuutta ja toisaalta toimittaessa
matkanjarjestajana yhtena tarkeana tekijana on epavarmuuksien poistaminen tai

ainakin vahentaminen, kyselyssa oli yksi kysymys mahdollisista epavarmuuksia.

Vastauksissa mainitut epavarmuudet voidaan jakaa kahteen kategoriaan seuraa-
vasti:
¢ informaatio ennen matkaa

¢ informaatio matkan aikana.

Ennen matkaa toivottiin "keskitettdvan enemman huomiota ennen matkaa tapah-
tuvaan viestintdan” seka aikaisempaa ja selkedmpaa viestintaa”, erityisesti sa-
taman tarkkaa osoitetta toivottiin. Viikon aikana toivottiin selkeaa viestintaa odo-
tuksista, mita kunkin milloinkin toivottiin tekevan, aikatauluista seka
suunnitellusta viikko- ja paivaohjelmasta kartan aarella. Lisaksi toivottiin tarkem-
paa selvitysta purjehdukseen liittyvista toimista, mita tehtiin ja miksi, seka opas-
tusta purjeveneen perustoimintoihin, kuten wc:n kayttoon. Lisaksi yksi kommentti
saatiin etukateisjannityksesta, millaista muu retkelle Iahteva porukka olisi. Koko-
naisuutena epavarmuuksiin liittyvia kommentteja oli selkeasti vahemman kuin on-
nistumiseen liittyvia nakdkohtia ja moni totesikin, ettéd kysymalla kylla selvisi ja

etta kippari oli hyvin hereillda avustamassa.

Kolmannen ryhman muodostivat matkan parantamiseen liittyva tekijat, jotka voi-
daan ryhmitella seuraavasti:

e purjehduksen maara ja tyyli (nautiskelua vai treenia)

e ruuanvalmistuksen hankaluus ja sen vaatima aika

e budjetointi ja rahan tarve matkalla.
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Vastauksissa pohdittiin purjehduksen ja rannassa vietetyn ajan suhdetta ja ehdo-
tettiin, ettd venekuntia voisi jakaa purjehduspainotteisiksi ja rantapainotteisiksi
porukoiksi ja harjoitteluunkin toivottiin kaytettavan aikaa. Tuulen suhteen vastaa-
jat olivat hyvin ymmartavaisia: kippari ei mahda tuuliolosuhteille mitdan, joten ke-
vyttuulisten viikkojen tuulisten hetkien hyddyntamista arvostettiin. Joku koki, etta
ruuan valmistus paivan aikana vei liikaa aikaa purjehdukselta ja toinen taas, etta
ruuan valmistus vieraille ihmisille ilman ohjetta oli jannittavaa ja hankalaa. Yksi
maininta saatiin parivuoteiden aiheuttamista haasteista niille, jotka tulevat lomalle
yksin, perinteisten purjeiden (nyt molemmissa veneissa rullaiso) suosimisesta
purjehduspainotteisilla retkilla seka purjehdusviikolla tarvittavan rahan, etenkin

kateisen arvioinnista.

Ryhmiteltdessa vastauksissa esille tulevia aihepiireja vapaasti aineiston perus-
teella suuri osa kommenteista kasitteli itse purjehdusta, vaikka kysymyksissa ei
suoraan Kysytty spesifisti mitdan erityisesti purjehduksesta. Toiseksi eniten kom-
mentoitiin tunnelmaa. Myds saatavilla olleesta tiedosta saatiin melko paljon ja
melko pitkia kommentteja. Sen sijaan kommentit saasta, vierailluista paikoista ja
seurasta olivat suppeampia. Sen sijaan satamista kukaan ei kommentoinut mi-
taan, vaikka osa vierailluista satamista oli melko vaatimattomia, esimerkiksi sosi-
aalitiloihin saattoi olla varsin pitka kavelymatka, niihin joutui jonottamaan tai ne

eivat olleet erityisen siisteja.

Ruokailuun liittyvat kommentit olivat kiinnostavia. Purjehdukseen liittyy oleelli-
sena osana ruuanvalmistus veneolosuhteissa, silla ruuan valmistus joskus keik-
kuvassa veneessa voi olla haasteellista ja siksi sita usein harjoitellaan purjehdus-
koulujen purjehduksilla, silla nalkaisena kukaan ei ole hyva purjehtija. Toisaalta
taas jos lomalle Iahdetaan pakoon arkirutiineja, on taysin ymmarrettavaa, etta
ruuanvalmistus ja tiskaaminen voivat tuntua tydlailtd. Ruuanvalmistus ja tiskaus
on yleensa organisoitu kiertavaksi ja joskus kippari pyrkii myds ohjeistamaan niin,
ettd kukin saisi valita oman lempireseptinsa omalle vastuulleen, mikd ehka va-
hentaisi jannitystd ruuan valmistuksessa. Tuulisempina paivinad pyritdan usein
esivalmistelemaan lounas jo aamulla, I6ytamaan helposti valmistuvaa ruokaa ja
joskus pysahdytaan lounasankkuriin lounaan ajaksi. Vaikka joku olikin sita mielta,

etta ruokailu paivan aikana on turhaa, uskon, etta suurimmalle osalle ihmisista se
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on kuitenkin tarkeaa verensokerin tasapainon ja kiukun valttdmisen vuoksi, joten
ehka tastakin tulee kipparille tehtava ohjata ruokien suunnittelua kunkin vahvuuk-

sia tukien ja apua tarjoten.

Kommenttia budjetoinnista jain miettimaan, silla molemmilla viikoilla kummassa-
kin veneessa venekassa toteutui ennakkoarvioidun mukaisesti. Toisessa ve-
neessa tosin venekassa oli kaytetty jo kolmantena paivana, silla lomalaiset osti-
vat myOs alkoholit venekassasta vastoin kipparin antamia ohjeita. Tasta tuli
selvasti veneessa pieni tunnelmaa latistava tilanne, vaikka kuitit laskettiin tark-
kaan ja alkoholia nauttineet taydensivat kassaa alkoholiin kuluneen rahan maa-
ralla. Maarallisesti eroteltuina kommentteja tuli aika paljon purjehduksen maa-
rasta ja selkeyttdmisestd - kuka oikeasti haluaa purjehtia ja kuka enemman
loikoilla. Kun vastaukset luetaan alkuperaisaineistosta, on nahtavissa, etta yksi
henkild on antanut pitkadt ja monisyiset vastaukset parannusehdotuksineen.
Vaikka mainintoja siis on maarallisesti paljon, sen ei pida ohjata asiaa liiaksi, vaan
muistaa pitda se yhtena aihepiirin ymmarrykseen liittyvana tekijana, kuten turval-
lisuus, joka mainittiin vain kerran, vaikka se on Kipparin ja matkanjarjestajan mie-

lesta yksi merkittavimmista asioista ja huolehdittavista tunteista.

Kyselyssa saadut vastaukset voidaan tiivistda oheiseen kuvioon 4, jossa odotuk-
sia on ryhmitelty kolmeen ryhmaan: ennen lomaa liittyviin tekijoihin, purjehduk-
sellisiin tekijoihin sekd muuhun loman aikaisiin ilmidihin. Alimpaan ryhmaan on
keratty asioita, jotka muissa venematkailututkimuksissa on oletettu kysymisenar-

voisiksi asioiksi, mutta jotka tassa kyselyssa eivat nousseet esille.
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Purjehdusloman onnistumiseen vaikuttaneita tekijoita

Ennakko-odotukset

Kohteen kiinnostavuus
Aurinkoa ja lampoa
Ennakkoinfo

Purjehduksellinen

Purjehduksen maara
Purjehdusopetus
Reittisuunnittelu

Veneen kdyttaminen

Sddenusteiden
huomioiminen

Turvallisuus

Purjehdusymparisto

Matkailullinen

Tunnelma ja porukka
Uudet kokemukset

Yksilollisten toiveiden
huomioiminen

Irtiotto arjesta
Yleinen organisointi
Maisemat ja kohteet

Vaihtelevat paivat

Kohdemaan ominaisuudet Siisteys
Kohdemaan ihmiset Aktiviteetit
Puuttuu ] .
Gastronomia Hintatataso
Satamat ja niiven palvelut Luonto
Kuvio 4. Purjehdusloman onnistumiseen vaikuttaneita tekijoita.

5.3 Haastattelut

Haastatteluissa pyrittiin 10ytdamaan vastauksia ideaan ja motivaatioon purjehdus-
lomalle Iahtemisessa sekad mita lomalta odotetaan ja mitkd asiat tekivat lomasta
kiinnostavan seka mika oli parasta. Haastateltujen yleisin purjehduslomalle Iah-
temisen motivaatio oli kaverin houkuttelu tai jopa haastaminen matkalle, kun yhta
lukuun ottamatta kaikki haastatellut olivat Iahteneet matkalle ystavan houkuttele-
mina. Haastateltavat halusivat paasta purjehtimaan tai tutustumaan purjehduk-
seen heille uutena harrastuksena, haluttiin uusia kokemuksia purjehduksen pa-
rissa seka tutustua purjehdusmaan saaristoon ja kyliin, rentoutua ja viettaa vahan
erikoisempi loma seka aikaa ystavien kesken. Purjehdus innosti ja kiinnosti ja
useampi tunsi, etta kun mahdollisuus tallaiseen uuteen kokemukseen on nain
helposti saatavilla, tilaisuutta ei voi jattaa kayttamatta. He, jotka olivat olleet paat-

tamassa kohdetta ja houkuttelemassa ystaviaan mukaan nostivat itse kohteen
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ominaisuudet (kiinnostava saaristo ja hyvat purjehdustuulet) merkittdvammaksi
tekijaksi kuin mukaan houkutellut, jotka usein totesivat kohteen olevan sopiva ja
helppo mm. EU-jasenyyden vuoksi. Haastattelujen perusteella voidaan hahmo-

tella kuvio 5 purjehdusloman motivaatiotekijoista.

Purjehdusmatkailun motivaatiotekijoita

Purjehduksellinen Kohde Henkilokohtainen
Purjehtiminen Kohdemaan kinnostavuus Sosiaalinen paine
Uuden kokeminen Luonto ja maisemat Loman tarve
Uuden oppiminen Osallistumisen helppous Erikoisuuden tavoittelu
Aurinko Elamys
Kuvio 5. Purjehdusloman motivaatiotekijoita.

Haastateltavista viisi oli ensikertalaisia purjehduksessa, ja heidan odotuksensa
loman suhteen olivat melko vahaisia tai ainakin tdsmentymattomia. Odotettiin
rentoutumista, rauhoittumista, nautiskelua, nukkumista, uimista veneesta, aurin-
koa ja hienoja maisemia seka vierailuja eksoottisissa pikkukylissa turistikohteiden
ulkopuolella. Joku kommentoi, ettd vaikka netin kautta yritti selvittaa, millaista
tuollainen purjehdusloma oikein on, tietoa I0ytyi heikosti ja ystavakin esitteli lo-
maa enemman purjehdustermein. Mielikuva Kroatian fasiliteeteista oli heikompi,
kuin millaiseksi todellisuus osoittautui (purjehdusloman lahtdpaikka Sibenik). Pur-
jehduksellisia odotuksia oli vain yhdella, joka oli purjehtinut aiemminkin ja jonka
motivaatio ja odotukset liittyivat vahvasti purjehdukseen. Hanen kohdallaan halu
paasta purjehtimaan vaikutti myds paatokseen lahtea purjehduslomalle Kreik-

kaan uudenvuoden viikolla, jolloin saatila ei enaa valttamatta ole kovin lammin,
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mutta reippaampaa tuulta on odotettavissa paremmin kuin kesahelteilla. Haas-
tatteluissa enemmankin kuvattiin uteliaisuutta purjehdukseen, joka ei tdsmenty-

nyt odotuksiksi.

Pyydettaessa haastateltavia kuvaamaan kokemuksiaan 5 — 10 tarkeimmalla mie-
leen jaaneella asialla tai kokemuksella ensimmaiseksi mainittiin aina purjehdus,
osallistuminen purjehdukseen, uuden kokeminen ja oppiminen, onnistuminen
vaikealta tuntuvassa harrastuksessa, tunne kun moottori sammutetaan ja purjeet
alkavat vetda. Haastateltavat myds nauttivat aamiais- ja lounastarvikkeiden
hankkimisesta kaupoista ja toreilta seka ruuan valmistuksesta veneella. Miljoo,
satamat, kylat, uiminen, hyva porukka ja yhteishenki, ymparistodn tutustuminen,
erikoiset ja erityiset paikat, siisteys, osallistumisen helppous, kiireettdmyys, aika-
tauluttomuus, rauhoittuminen, stressitasojen lasku, nukkuminen ja irtiotto arjesta
olivat tarkeimpia mieleen jaaneitd kokemuksia lomalta. Nama kokemukset jakau-
tuvatkin luontevasti vakavaan harrastuneisuuteen ja uuden oppimiseen, kohtee-
seen liittyviin tekijoihin, sosiaalisiin tekijoihin seka henkildkohtaisiin tekijoihin,

jotka on esitetty yhteenvedonomaisesti kuviossa 6.



Purjehduksellinen,
harrastuneisuus

Purjehduksen
tunne

Uuden kokeminen
Uuden oppiminen
Onnistumiset

Purjehdus
itsessaan

Purjehduksen
rentouttava voima

Kuvio 6.

Purjehdusloman tarkeita asioita

Kohdekohtainen

Tekeminen
satamissa

Kyliin
tutustuminen
Siisteys
Luonto
Milj6o
Erikoishienot
paikat

Henkilokohtainen

Irtiottoarjesta
Kiirettomyys
Aikatauluttomus
Rentoutuminen
Nukkuminen

Erikoisuuden
tavoittelu

Enemman
kuin rantaloma
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Sosiaaliset tekijat

Yhdessé olo
kaverien kanssa

Porukan hyva
henki

Yhdessa tekeminen

Ruokailuihin
valmistautuminen

Ruuanvalmistus

Tarkeita, mieleen painuneimpia asioita purjehduslo-

malla.

Mieleen painuneimmat asiat purjehduslomalla liittyivat nimenomaan purjehduk-

seen, kyliin ja satamiin seka niiden tarjoamiin mahdollisuuksiin, puuhasteluun ja

rentoutumiseen sopivassa suhteessa, mika tarjoaa mielelle ja ruumille niiden tar-

vitsemaa palautumista arjen kiireesta. Useammankin haastateltavan kanssa kes-

kusteltiin purjehduksen rentouttavasta vaikutuksesta nimenomaan sita kautta,

etta purjehdus tarjoaa sopivasti pienta puuhastelua ja aivojumppaa, jolloin tyo-

asiat jaavat pakostikin pois mielesta, kun mieli on kiinni purjehduksessa ja sen

oppimisessa.
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6 Johtopéitokset ja pohdinta

6.1 Tutkimustuloksien analyysi ja suhde teoriaan

Tyon tutkimusosan tavoitteena oli siis selvittaa purjehdusmatkailun asiakaskoke-
mukseen vaikuttavia tekijoita ja linkittda asiakaskokemukset yrityksen laadun hal-
lintaan. Tasta ei suoraan ollut I6ydettavissa aiempaa tutkimusta ja teoriataustaa
hahmotettiin yleisen motivaatioteorioiden ja asiakaskokemuksen muodostumi-
seen vaikuttavien tekijoiden seka venematkailuun tehtyjen lahinna asiakastyyty-
vaisyystutkimuksien aihepiirien kautta. Tydssa tehdyt tutkimukset muodostavat
kokonaisuuden asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttavista tekijoista
niin, etta kyselyn tulokset kertovat enemman asiakkaiden kokemuksista purjeh-
dusloman aikana, kun taas haastattelut vastaavat enemman kysymyksiin lomalle
lahtemisen ja loman valintaan liittyvistd motiiveista sekad odotuksista ja tarkeim-

mista kokemuksista lomalla.

Matkailumotivaatioon vaikuttaa useita yleisia motivaatioteorioihin liittyvia tekijoita,
kuten vetavia ja tyontavia, sisaisia ja ulkoisia, tietoisia ja tunnepitoisia tekijoita,
sosiaalisia, psykologisia, kulttuurillisia ja taloudellisia tekijoita, jotka ovat alati
muutoksessa niin henkilokohtaisella kuin yhteiskunnallisella tasolla. Siksi yhden
pitdvan motivaatioteorian luominen matkailuun, kuten mihin tahansa muuhunkin
toimintaan on osoittautunut haastavaksi. Motivaatiotutkimuksien ja asiakastutki-
muksien pohjalta teoriaosuudessa tunnistettiin motivaation ja odotuksien liittyvan
yleisesti luontoon, sdahan, kulttuuriin, aktiviteetteihin, infrastruktuuriin, purjeh-
dukseen ja yleisesti matkailuun, joiden painotukset kuitenkin ovat tilanne- ja hen-
kildkohtaisia ja muuttuvia (kuvio 2, s. 21). Asiakaskokemuksien muodostumista
ja matkailun motivaatiota kasittelevien teorioiden pohjalta laadittiin asiakaskoke-
muksen muodostumiseen vaikuttavien tekijoiden prosessi, jossa on tunnistetta-
vissa viisi vaihetta: motivaatio — odotukset — matkan suorittaminen — kokemus —

arviointi (kuvio 3, s. 25).

Kyselyn vastauksien vapaassa teemoittelussa esille nousi hyvin pitkalle samat

asiat, kuin miten venematkailuun liittyvia aihepiireja oli teoriaosuuden kyselyissa
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jaoteltu. Saa, maisemat, kohteet, irtiotto arjesta ja tietenkin itse purjehdus mainit-
tiin, kuten sataman saavutettavuus. Mielenkiintoista oli, etta satamista ei kyse-
lyssa saatu yhtaan mainintaa, etta joku olisi ollut erityisen hyva tai huono, vaikka
sosiaalitilat saattoivatkin olla kaukana, pienet tai epasiistit. Tama tukee tutki-
musta, jonka mukaan sataman on vaikea hurmata palveluillaan, vaan siihen suh-
taudutaan melko neutraalisti. Satamien vaihtelevuus varmaan vaikutti myos sii-
hen, ettd mikaan ei jaanyt erityisesti mieleen ja toisaalta taas kiinnostava kohde
saattaa kompensoida sataman heikkouksia. Mydskaan veneesta ja sen ominai-
suuksista ei vastauksissa kommentoitu, mika voi myas liittya siihen, etta kun vene
on riittavan hyva se ei aiheuta tunteita kuten eivat satamatkaan, silla kullakin lo-
malla vuokrattu vene oli varsin uusi ja hyvin toimiva eika aiheuttanut rajoituksia

loman vietolle ja viihtyvyydelle.

Vastauksista on vaikea nahda muiden taustatekijoiden kuin purjehduskokemuk-
sen vaikutusta kokemukseen, mika toisaalta voi liittya siihen, ettd ensikertalais-
ten, joita suurin osa vastaajista oli, odotukset ovat yleensa vaatimattomampia.
Ensikertalainen on helppo yllattaa positiivisesti. 1Imid, etta ensikertalaisten odo-
tukset ovat usein vaatimattomampia kuin palaajien on matkailualalla yleisesti tun-
nistettu iimié (Ford & Sturman 2020, 17 - 18). Ensikertalaisten tasmentymatto-
mien odotuksien vuoksi odotukset voi olla melko helppo tayttaa ja jopa ylittaa
huolehtimalla turvallisesta ja miellyttavasta purjehduksesta, kiinnostavista vierai-

lukohteista seka huolehtimalla positiivisesta tunnelmasta.

Vaikka purjehduslomalle lahtokohtaisesti onkin tultu purjehtimaan, saamaan uu-
sia kokemuksia purjehduksen parissa ja oppimaan uutta, ymparistolla, tunnel-
malla ja seuralla nayttda olevan oma roolinsa purjehdusloman onnistumisessa.
Maisemilla ja hyvalla saalla seka vierailuilla kohteilla on merkitysta, tosin merki-
tykset voivat olla erilaisia. Osalle purjehduksen rooli on merkittavampi, osalle taas
rannassa vietetty aika ja kokemukset siella. Tuulien suhteen oltiin hyvin ymmar-
tavaisia — jarjestaja ei mahda mitdan saalle. Purjehdusviikkoja leimasi myos sa-
tamien kevyt ruuhkautuneisuus ja viikoilla jouduttiinkin huolehtimaan satamaan
saapumisesta riittdvan ajoissa satamapaikan saamiseksi, silla viiteen, jopa nel-

ja@n mennessa satamat alkoivat jo olla tdynna. Tahan ehdotettiinkin ratkaisuksi
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satamapaikan varaamista etukateen, mitd muutamassa kohteessa tehtiinkin. Sa-
tamapaikan varaaminen etukateen toisaalta sitoo reittisuunnittelua, joten kun nyt
saatiin hyvaa palautetta saatiedotuksien huomioimisesta reittisuunnittelussa niin,
etta tuulet pystyttiin kayttamaan hyvaksi ja tekemaan muutoksia alustaviin suun-
nitelmiin tuulten mukaan satamapaikan varaaminen liian ajoissa voi olla ristirii-

dassa purjehduksen vapauden elementtiin liittyen.

Tehtyjen haastattelujen maara oli melko suppea, mutta kun vastauksia tutkitaan
kokonaisuutena, niista tulee esille monia matkailun yleisiin motivaatioteorioihin
littyva asioita. Vastauksissa voidaan nahda ilmentymia Bowenin ja Clarkin (2009,
89) motivaatioteorian mukaisista tyontavista (pako arjen rutiineista, stressitasojen
lasku) ja vetavista (halu purjehtia, halu kdyda Kroatiassa) tekijoista, sisaisista
(halu oppia ja kokea uutta) ja ulkoisista (erikoisempi loma > arvostus) seka tie-

toisista tekijoista (tarve stressitasojen laskuun ja rauhoittumiseen).

Haastatteluissa ja kyselyssa tuli esille 1ahes kaikki tydssa esitettyjen erilaisten
matkailun motivaatioteorioiden asiat, joten yleisella tasolla purjehdusmatkailun
motivaatiotekijoiden voidaan sanoa olevan samat kuin motivaatio matkailla yleen-
sakin on. Vastauksissa korostui itse purjehduksen merkitys, jonka voidaan teo-
rian nakodkulmasta katsoa liittyvan vakavaan harrastuneisuuteen, uusiin koke-
muksiin, tasmalliseen tarkoitukseen tai arjesta poikkeavien asioiden tekemiseen
riippuen kaytettavasta teoriasta. Joillekin purjehdus oli harrastus, jota he halusi-
vat tehda enemman kuin arjessa on mahdollista, ja toisille purjehdus tarjosi mah-
dollisuuden uusiin kokemuksiin ja oppimiseen tai vierailuihin sellaisissa koh-
teissa, joihin perinteisemmillda lomilla harvemmin kaydaan. Vastaajien
keskuudessa myds sosiaaliset syyt ja ystavapiirin vaikutus korostuivat, silla suuri
osa haastatelluista oli Iahtenyt matkalle ystdvansa haastamana. Vastaukset an-
toivat myds tukea Cromptonin (1979, 90-98) nakemykselle, jonka mukaan arjen
rutiinien rikkominen on yksi tarkeimmista matkailun motivaatiotekijoista, mutta
ettd lomallakin usein halutaan tehda samoja asioita kuin arjessa, kuten ruokaos-

toksia, ruuanvalmistusta, lenkkeilya ja purjehdusta erilaisessa ymparistossa.

Mahdollisiin yhteiskuntaan, sosiaalisiin tekijoihin kuten arvostuksen hakemiseen

tai oman sosiaalisen ympariston odotuksiin matkailla tai taloudellisiin nakdkulmiin
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haastatteluissa ei suoranaisesti viitattu, mutta halu olla mukana ystavan ehdotuk-
sessa sisalsi joidenkin vastaajien osalta tarpeen uskaltaa ja nayttaa rohkeutta
lahted mukaan seikkailuun. Kaytetty termi “ekstremempi loma” voi pitaa sisallaan
odotuksia kaveripiirin arvostuksesta tai kaveripiirin tavasta viettaa lomiaan toinen
toistaan erikoisemmin. Mydskaan erityisesti vanhemmissa matkailun motivaatio-
teorioissa vaalittu motiivi autenttisista kokemuksista ei tassa muodossa noussut
esille, vaan puhuttiin enemman kohdemaahan ja sen kyliin tutustumisena ja luon-

nosta nauttimisena.

Toisaalta taas, jos katsotaan pelkastaan vastauksia kysymykseen purjehduslo-
malle lahtemisen motiiveista, vastaajien tunnistamia motiiveja on melko vahan,
joista tassa aineistossa yleisimmin mainittu oli ystavat, jotka houkuttelivat mat-
kalle. Vastaajat ovat voineet pohtia vastaustaan nimenomaan taman loman va-
linnan suhteen, eikd haastatteluhetkelld pohdittu niinkdan vastaajien yleista mo-
tivaatiota matkustamiseen vaan nimenomaan talle matkalle |ahtemisen ajureita,

joiden taustalla oletettavasti vaikuttaa yleisempia matkailuun liittyvia asenteita.

Myds teoriaosuudessa esitettyihin purjehdusmatkailun vetovoima- ja motivaa-
tiotekijoihin seka odotuksiin viitattiin haastatteluissa. Vastaajat puhuivat harras-
tusmatkailuun liittyvana tekijana itse purjehduksesta, mahdollisuudesta seikkai-
luun ja uuden oppimiseen, yhteisOllisyydesta seka kohteeseen liittyvista tekijoista
maisemista ja luonnosta, kohteen kiinnostavuudesta ja helppoudesta, kylista ja

niihin tutustumisesta.

Purjehdusmatkailun kehittamisen nakdkulmasta tutkimus tuki oletusta, etta pur-
jehdusloman motivaatioon, odotuksiin ja kokemuksiin voi liittya paljon muitakin
asioita kuin vain itse purjehdus. Purjehdusloma ei ole kaikille vain purjehdusta
vaan loma, jolla purjehditaan ja jolle purjehdus tarjoaa uuden kontekstin ja uusia

mahdollisuuksia, nakdkulmia ja tekemista niin keholle kuin aivoillekin.

Kyselyn ja haastattelujen vastauksien perusteella voidaan tdydentaa teoriaosuu-

dessa esitetty yleinen teoria matkailun asiakaskokemuksen muodostumiseen
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vaikuttavista tekijoista (kuvio 3 s. 25) erityisesti purjehdusloman asiakastyyty-
vaisyyden muodostumiseen vaikuttavista vaiheista ja tekijoista kuvion 7 mukai-

sesti.

epurjehdus, uuden kokeminen ja oppiminen
ekiinnostava kohde, rauhoittuminen, elamys
MOTIVAATIO | esosiaaliset suhteet: ystavien houkuttelu ja ajan viettdminen yhdessa

epurjehdusta, uuden oppimista ja kokeilemista
erentoutumista ja rauhoittumista
ODOTUKSET | euimista, aurinkoa, maisemia, kylia

¢ hyvaa purjehdusta, veneen kaytto, uusien asioiden oppiminen, turvallisuus
e viikon organistointi ja kulku, sdatiedotuksien huomioiminen
MATKA ¢ vaihtelevat paivat, irti arjesta

¢ tunnelma ja tunteet
e turvallisuus ja selkeys
KOKEMUS | e sosiaaliset suhteet ja normit

ehenkilokohtainen arviointi kuinka matka ja siitd muodostunut kokemus

vastasivat motivaatiota ja odotuksia sekd lomaan kaytettyja uhrauksia
ARVIOINTI

Kuvio 7. Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen purjehdusmat-
kailussa.

6.2 Kehittamisen raportti

Tydn kehittamistehtavana oli laatia toimeksiantajayritykselle tehtyyn selvitykseen
seka tutkimuksiin pohjautuva laadun varmistamisen ja kehittamisen suunnitelma.
Matkailumotivaatioon ja asiakastyytyvaisyyteen liittyvien ja vaikuttavien tekijoiden
teoriakatsauksen seka tehdyn tutkimuksen tuloksien pohjalta toimeksiantajalle
laadittiin ensin teorian ja tutkimustulokset tiivistava ja yhdistava visualisointi,
jossa esitetdan teorian ja tutkimuksen I0ydokset, niiden merkitys kaytannon toi-

minnassa seka asiakkaiden kommentteja aihealueista. Visualisoinnissa pyrittiin
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yhta aikaa tiivistamaan ja tuomaan havainnollisesti esille matkailumotivaatioon
littyvat tarkeimmat tekijat ja niiden nakyminen tutkimuksessa seka asiakkaiden
kokemuksissa. Visualisointi laadittiin niin, etta sitd on mahdollista kayttaa pohjana
asiakaskokemuksien jatkuvaan keraamiseen ja toiminnan kehittdmiseen niin,
etta teoria on aina esilla asiakaspalautteiden rinnalla, jolloin kokonaisuus teorian
ja kaytdnnon suhteesta seka toiminnan jatkuvasta kehittamisesta ovat koko ajan
yhtaaikaisesti esilla. Nain aihepiiri hahmottuu koko ajan asiakaskokemuksien yk-

sityiskohtien kautta teorian ymparille.

Taman yleisemman matkailumotivaation teorioiden ja havaintojen pohjalta laadit-
tiin teoriaosuudessa tunnistettuihin asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikut-
taviin osatekijoihin (motivaatio, odotukset, matka, kokemus ja arviointi) yksityis-
kohtaiset vaiheittaiset kuvaukset, jotka sisalsivat lisaksi vaiheen tavoitteet
yrityksen kannalta, mahdolliset esteet tavoitteiden saavuttamiseksi seka toimen-
piteet onnistuneen asiakaskokemuksen edistamiseksi kussakin vaiheessa. Ta-
man prosessimaisen seinataulun pohjana huomioitiin yrityksen visio, missio, ar-
vot, strategia seka tavoitteet. Lisdksi rinnalla hahmoteltiin asiakaspolkua
tunnistamaan kontaktipisteita ja niihin liittyvia toimintoja ja tunteita. Naiden kah-
den pohjalta tunnistettiin erityisesti tiedon saamisen ja jakamisen nakokulmasta
muutamia kriittisimpia vaiheita, joihin laadittiin erilliset muistilistat. Lisaksi asia-
kastyytyvaisyyden jatkuvan kehittamisen pohjaksi laadittiin suunnitelma PDCA-

prosessin mukaisesti.

Yrityksessa perehdyttiin lean-filosofiaan tyon teoriaosuuden katsauksen pohjalta
seka pohdittiin ohjeiden ja listojen merkitystd nimenomaan auttavina kehityksen
mahdollistavina tyokaluina, silla etenkin alkuvaiheessa vaarana on ohjeiden ja
muistilistojen viidakkoon eksyminen. Toiminta asiakaspalvelutilanteissa pitaa
suunnitella niin, ettd standardit vapauttavat asiakaspalveluun eivatka kahlitse
viestintaa ja tilannetajua. Tydn teoriaosuuden pohjalta yritys valitsi laadun var-
mistamisen ja kehittdmisen periaatteeksi lean-filosofian. Yrityksella ei ole tarvetta
ulkopuoliseen sertifiointiin eika ulkopuolisia tyontekijoita, ja toiminta on hyvin
alussa, jolloin tilanteessa on tarkedmpaa toiminnan kehittamiseen pohjautuvan

yrityskulttuurin luominen.
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Tydn laatija on toinen toimeksiantajayrityksen omistajista, joten kehittamistehta-
vassa kaytetty tydskentelytapa oli epamuodollinen. Kehittdmistehtavan pohja
tehtiin yhteistydssa kolmessa tydpajassa, joiden aihepiirit ja suuntaviivat tyon laa-
tija oli hahmotellut tydn kirjallisuuden ja tutkimustuloksien esille nostamien nako-
kulmien ja haasteiden perusteella. Tydpajoissa laadittiin esitetyt suunnitelmat ja
toimintaohjeet sisaltdineen, jonka jalkeen ensimmaiset versiot tulostettiin seinalle
ideoiden kehittamiseksi eteenpain hyddyntaen tydskentelytapaa, jossa jokin asia
on esilla muttei aktiivisessa tyoskentelyssa. Muutaman viikon taydellisen tauon
jalkeen toimintaohjeet kaytiin lapi viela yhdessa tydpajassa, jossa asioihin seka

etenkin kirjoitus- ja esitysasuihin tehtiin tdsmennyksia ja tarkennuksia.

Mielestani tyd kehittdd vahvan kokonaiskuvan yleisista asiakaskokemuksen
muodostumiseen liittyvista tekijoistda matkailualalla viisiportaisen viitekehyksen
avulla, tutkii naiden tekijoiden nayttaytymista purjehdusmatkailun kontekstissa ja
vie ne osaksi yrityksen laadun varmistamisen ja kehittdmisen suunnitelmaa.
Vaikka tutkimusaineisto ei ole kovin laaja eika syvallinen se muodostaa kuitenkin
tassa yhteydessa perustellun linkin teorian ja kaytannon toiminnan valille, jonka

pohjalta laadun kehittamisty6 voidaan hyvin aloittaa jarjestelmallisesti.

6.3 Tutkimustuloksien merkitys laadun kehittamisessa

Tutkimus auttaa etenkin purjehdusmatkailuyrityksia tunnistamaan motivaatioon,
odotuksiin ja asiakaskokemukseen seka asiakkaiden mahdollisiin rajoitteisiin liit-
tyvia asioita ja ilmidita. Tunnistamalla nama asiat yrityksen on mahdollista vah-
vistaa positiivisisiksi ja helpottaa negatiivisiksi koettuja asioita. Tutkimus tuo vah-
vasti esille kokonaiskokemukseen vaikuttavien asioiden moninaisuuden ja
ajoittumisen matkan ideasta Iapi koko palveluprosessin viela loman jalkeiseen
aikaan. Tutkimus nostaa esille niin teknisempia asioita, kuten saatavilla oleva
tieto, sen riittdvyys ja oikea-aikaisuus, kuin yleisia palvelutuotantoon liittyvia eri-
tyisyyksia, kuten ostopaatoksen tekeminen pelkan, joskus jopa vahaisen ennak-
kotiedon perusteella seka inhimillisten kohtaamisten ja kiinnostuksen merkityk-

sen palvelutilanteissa.
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Suomen Yrittdjien 2019 julkaiseman tutkimuksen (2019b, 6) mukaan hieman alle
30 prosentilla alle 10 henkilda tyollistavista pienyrityksista on kirjallinen strategia,
kun yli 10 henkild tyollistavissa yrityksissa luku on kaksinkertainen. Mielestani
pienyrityksen onkin oleellista miettid laadunhallinnan ja jatkuvan kehittamisen
teemoja osana liiketoimintasuunnitelmaa ja strategiaa, jolloin laadunhallinta ja -
kehittdminen nivoutuisi olennaiseksi osaksi yrityksen kulttuuria. Nain pystytaan
parhaiten hyddyntamaan laatujohtamisen edut toiminnassa, pienyrityksien yleiset
vahvuudet johtamisessa ja liiketoimintaosaamisessa seka valttdmaan yleisimmat
ulkopuolisuuden haasteet, kuten ulkopuolelta maarittyva motivaatio tai osaami-
sen ulkoistuminen projektiluonteisessa toiminnassa. Muutosherkkyys ja muutos-
kyvykkyys ovat mielestani osa yrityksen laadunhallintaa, silla laatu on aina asia-
kas- ja tilanne kohtainen, jolloin muutos asiakasodotuksissa vaikuttaa myos

koettuun laatuun.

6.4 Tehdyn tyon arviointi

Tyon teoria- ja tutkimusosuus rakentui polveillen teorian ja tutkimuksen vuorotel-
lessa niin, ettd tutkimukset vastasivat teoriassa hahmoteltuun kokonaisuuteen
asiakastyytyvaisyyden muodostumisesta ja siihen vaikuttavista tekijoista. Aineis-
ton maara kokonaisuutena on pieni, joten sitd voidaan pitda vain suuntaa-anta-
vana pohjana toiminnan kehittdmiselle. Matkoilla oli mukana ja nain ollen vas-
tauksissa korostuivat ensikertalaisten ja erityisesti ei-purjehtijoiden kokemukset
ja mielipiteet. Tama on tarkea havainto, silla aktiivisilla purjehtijoilla motiivit ja toi-
veet purjehdusviikolta ainakin purjehduksen maaran suhteen voivat olla hyvinkin
erilaisia kuin ensikertalaisilla. Vastaajamaaran vahaisyyden vuoksi on mahdol-
lista, etta vastaajat voivat edustaa myds muilta osin varsin suppeaa asiakaskun-
taa. Asiakkaita tulee aktiivisesti pyrkia ymmartamaan koko ajan paremmin ja ke-
hittdmaan toimintaa edelleen. Tehtya tydta voidaan pitdad perusteltuna
lahtokohtana toiminnalle, muttei absoluuttisena totuutena, vaan parhaana tietona
tassa hetkessa seka suhteessa teoriaan, etta toiminnan kehittamiseen. Mahdol-
lisiin suuriin muutoksiin pelkastaan taman tutkimuksen perusteella on hyva suh-
tautua pidattyvaisesti vaan enemmankin kayttda ymmarryksen ja ideoinnin seka

mahdollisten lisatutkimuksien pohjana.
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Kyselyssa kysymyksen asettelu vaikutti vahvasti saatuihin vastauksiin, vaikka
teemoja pyrittiinkin pitamaan avoimena eika valmiita vastausvaihtoehtoja an-
nettu. Vastaukset kylla liittyivat vahvasti tutkimusongelmaan loman aikaisia ta-
pahtumien kokemisesta ja sitd kautta vaikuttamisesta asiakaskokemukseen.
Haastatteluja leimasi ehka sellainen liikkeenjohdollinen asiakastyytyvaisyys-na-
kdkulmainen tilanne, jossa haastattelija yleensa tyytyi vastaajien ensimmaisiin
vastauksiin, eika juurikaan esittanyt jatkokysymyksia paastakseen syvemmalle
ilmiéon ja voidaankin pohtia, paljonko asioita on jatetty sanomatta ja todelliset
motivaattorit ovatkin jaéneet piiloon, kun esille on uskallettu nostaa vain ne ole-
tetut ja yleisesti hyvaksytyt, ne joita odotetaan ja jotka on tunnistettu. Syvallisempi
motivaatiotutkimus vaatisi ehka ulkopuolista ja kokeneempaa tutkijaa. Nyt tutkija
oli isossa roolissa purjehdusviikkojen kulussa, mika saattaa vaikuttaa tapaan an-
taa palautetta kasvotusten eika haastatteluissa paasty kovin syvalliseen pohdis-
keluun motivaatiosta. Ehka tilannekin purjehduksen jalkeen ohjasi enemman
asiakastyytyvaisyyshenkiseen motivaatiokeskusteluun kuin filosofiseen pohdin-

taan matkailun motivaatiosta.

Kuten purjehdusta yleensa tatakin tyota rajoitti purjehduksen kausiluonteisuus.
Kun syksyn viimeiset asiakaspurjehdukset purjehdittiin syyskuussa 2019, en ollut
ehtinyt perehtya kunnolla motivaatio- ja asiakastyytyvaisyysteorioihin enka aihe-
alueista tehtyihin tutkimuksiin ja niiden tutkimusasetelmiin ja kaytettyihin kysy-
myksien muotoiluihin, joten asiakaskyselyn kysymyksenasettelu perustui vah-
vasti havainnointiin ja omiin uskomuksiin. Mikali nyt tekisin samanlaisen kysely,
ottaisin mukaan avoimen kysymyksen, joka pyytaisi asiakkaita kuvailemaan 5—
10 sanalla tai teemalla loman onnistumiseen vaikuttaneita tekijoita. Tallaisen ky-
symyksenasettelun, jossa pyydetaan hyvin avoimesti kuvaamaan useita asioita,
joiden vuoksi lomalla oli kivaa, on todettu useassa kyselyssa ja haastattelussa
arvokkaaksi uuden tiedon lahteeksi, kuten teoriaosassa on esitetty. Tallaisella
kysymyksenasettelulla saatuja useita erilaisia teemoja on kvalitatiivisissa jatko-
tutkimuksissa yhdessa aiemmista tutkimuksista nousseiden teemojen kanssa,
hyddynnetty pyydettdessa asiakkaita arvioimaan, kuinka tarkeita eri tekijat heille
olivat. Onneksi vastaavaa avointa kysymyksenasettelua pystyttiin kayttamaan

vahan haastatteluissa, joissa kuitenkin etenkin 10 asian keksiminen tuntui vas-
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taajille vaikealta, 4 — 6 asiaa tuli kullakin mieleen helposti. Samoin jatkossa miet-
tisin vahvasti vastaavanlaisen avoimen kysymyksen muotoilemista mihin tahansa
asiakastyytyvaisyyskyselyyn lisdamaan asiakasymmarrysta ja tuomaan uusia
nakokulmia. Samoin miettisin vastaavanlaista kysymyksenasettelua myds nega-
tiivisiin asioihin. Pelkkd avoin kysymys "mita viela haluaisit sanoa tms.” ei viela
ohjaa muita kuin aktiivisimpia vastaajia antamaan ylimaaraista palautetta eika
varsinkaan nosta esille niita pienia asioita, jotka tulevat mieleen vasta noin viiden

isoimman asian jalkeen.

Jatkoa ajatellen olisi kiinnostavaa jatkaa motivaatio ja odotus -haastatteluja lisa-
aineiston saamiseksi ja mahdollisesti selvittdd motivaatiotekijdiden tarkeytta.
Tassa tutkimuksessahan saatiin vasta selville, ettd purjehdusloman motivaatioon
liittyy paljon muutakin kuin itse purjehdus, mutta aineiston pienen maaran vuoksi
tulokset ovat vasta indikoivia eika eri tekijoiden merkittavyydesta ole viela tietoa.
Onkin perusteltua olettaa, etta lisatutkimuksella saataisiin selville enemman var-
sin spesifeja teemoja ja ilmioita, kuten tutkimuksessa maatilamatkailusta, mika
helpottaisi edelleen potentiaalisten asiakasryhmien seka heidan odotuksien ja ar-
vojen tunnistamisessa. Arjen purjehduslomien kehittdmisessa olisi myos kiinnos-
tavaa lisata tietoa ja ymmarrystd purjehdusloman aikaisista asiakaskokemuk-
sista, jolloin saisi palautteen kultakin purjehduslomalta ja voisi analysoida
kokemuksia viikon kulkuun ja toteutukseen ja miettid muutoksia ja parannuksia

seuraaville viikoille.

Matkailun, kuten myds purjehduksen ja merimatkailun yhteydessa puhutaan talla
hetkella paljon toiminnan ymparistdovaikutuksista ja hiilijalanjaljesta. Purjehduk-
sen yhteydessa tama keskustelu on varsin kaksijakoista, silla vaikka purjehdusta
itsessdan pidetdan usein hyvin ymparistomyotaisena ja paastottomana tapana
likkua lampimammassa purjehtimiseen liittyy kuitenkin usein lentdminen kohtee-
seen. Lisaksi kohdemaan fasiliteetit aiheuttavat rajoitteita arjen ymparistomyétai-
sille toimenpiteille, kuten esimerkiksi eri maiden erilaiset kierratys- ja lajittelumah-
dollisuudet seka septijarjestelyt. Tutkimuksissa ei kuitenkaan tullut esille
viittauksia ymparistdonakokohtiin, vaikka purjehduksilla niita kylla pohdittiin. Pur-
jehduksen ymparistdvastuullisuuden merkitys voisi olla my6s kiinnostaa jatkotut-

kimuksen aihe.
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Tyon kehittdmistehtavan merkityksesta arjessa ei viela tassa vaiheessa ole tie-
toa, silla hahmotellut toimintatavat ja jatkuvan kehittdmisen tydkalut saadaan
kayttdon vasta seuraavalla purjehduskaudella. Tyd antoi yritykselle laajan ja yk-
sityiskohtaisen kuvan asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttavien tekijoi-
den monimuotoisuudesta teoriaa ja kaytantda yhdistellen sekd konkreettisia
suuntaviivoja ja toimintatapoja onnistuneen purjehdusloman jarjestamiseen toi-
minnan alkuvaiheessa. Kehittdmistehtdva muodostaa yrityksen tavoitteiden ja
strategian mukaisen perustellun pohjan ja suunnitelman, jonka pohjalta se voi

lahtea toimimaan seuraavilla purjehduksilla ja kehittamaan toimintaansa.

Laadun jarjestelmallisen kehittdmisen nakdkulmasta tutkimusty6 luo hyvan poh-
jan jatkuvan asiakastyytyvaisyyskyselyn tai vaikkapa lomakohtaisen ryhmahaas-
tattelun laatimiseksi huomioiden asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat mat-
kan ideasta kotimatkaan saakka. Samoin yritys sai kayttdonsa useita
kokonaisuuden ja yksityiskohdat huomioivia asiakaspalvelutilanteisiin liittyvia niin
konkreettisia kuin myds asenteeseen liittyvia ohjeita, joiden pohjalta asiakaspal-

velua on helppo lahtea kehittdamaan edelleen.
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