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Aleksanterin teatteri on Helsingin Bulevardilla toimiva vierailuteatteri, jonka tarjonta koostuu
erilaisista naytoksista. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, millaisia elementteja
Aleksanterin teatterin tarjoaman elamystuotteen tulisi sisaltaa, kun asiakkaana on
kansainvalinen risteilymatkustaja. Tutkimuksen toinen tavoite oli selvittaa kanavat, joiden
kautta elamystuotetta olisi mahdollista tarjota kyseiselle asiakassegmentille. Tutkimuksessa
tavoitteiden saavuttamiseksi kaytettiin kolmea tutkimusmenetelmaa, havainnointia
risteilyaluksella, asiantuntijahaastatteluita ja dokumenttianalyysia risteilymatkustajien
arvioista Helsingista vierailusatamana.

Kansainvalinen risteilymatkustaja on paivakavija, joka vietti vuonna 2011 Helsingissa
keskimaarin yhdeksan tuntia. Kansainvalisia risteilymatkustajia kavi Helsingissa vuonna 2011
noin 370 000, joista suurin osa tuli Yhdysvalloista, Iso-Britanniasta, Saksasta, Espanjasta,
Italiasta ja Kanadasta. Yhteensa eri kansallisuuksia saapuu risteilymatkustajana Helsinkiin
vuosittain noin 150 maasta. Kansainvalinen risteilymatkustaminen muodostuu risteilysta ja
paivakaynneista vierailusatamissa. Vierailusataman keskeisimmat sidosryhmat Helsingissa ovat
satama ja varustamo, seka risteilymatkustajiin keskittyvat retkiagentti, matkailuneuvonta ja
yritykset. Helsingin ollessa vierailusatamana, kay risteilyalus lahes aina myos Pietarissa,
Tallinnassa ja Tukholmassa.

Elamystuotteen elementtien tunnistamisessa kaytettiin apuna Lapin elamysteollisuuden
elamyskolmiota. Elamyskolmio muodostuu kuudesta elementista, joita elamystuotteen tulee
pitaa sisallaan. Naita elementteja ovat yksilollisyys, aitous, tarina, moniaistisuus, kontrasti ja
vuorovaikutus. Elamyskolmion avulla tunnistettiin asiantuntijahaastatteluista,
dokumenttianalyysista ja havainnoinnissa risteilyaluksella, mita Aleksanterin teatterin
tarjoaman elamystuotteen tulisi sisaltaa. Elamystuotteen tulee erottua laivan tarjonnasta ja
olla aitoa. Aleksanterin teatteriin liittyy paljon tarinoita, joten elamyksen punaisena lankana
olisi luonnollista kayttaa jotakin tarinaa. Mikali elamystuote pitaa sisallaan useampia
kayntikohteita, voisi potentiaalinen teema olla Helsinki idan ja lannen kohtaamispaikkana,
joka on myos Helsingin matkailussa kaytetty slogan. Elamyksen optimaalinen kesto on 1 - 3,5
tuntia, riippuen sisallosta. Mikali elamystuote kohdistuu pelkastaan Aleksanterin teatteriin,
tulee keston olla lyhyempi ja jos se sisaltaa myos muita kayntikohteita, voi kesto olla
pidempi.

Elamystuotteen myymisessa risteilymatkustajille, on mahdollista kayttaa kahta kanavaa,
retkiagenttia tai Helsingin matkailuneuvontaa. Mikali risteilymatkustaja ottaa retken, otetaan
se todennakoisimmin suoraan laivalta eli retkiagentin kautta, mutta myos
matkailuneuvonnoissa tarjotaan retkia. Retkiagentille tulee tehda ehdotus retkesta
mahdollisimman aikaisin, ennen kauden alkua loppukevaalla. Retkiagentin tarkeimpia
kriteereita retkelle on, etta sita voidaan tarjota samanlaisena koko kauden ajan
loppukevaasta alkusyksyyn. Tarjottavan retken sisallon tulee olla myos kiinnostavaa.

Asiasanat kansainvalinen risteilymatkustaminen, kansainvalinen risteilymatkustaja,
elamystuote, palvelumuotoilu
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The Alexander Theatre offers facilities for visiting groups in Boulevard, Helsinki. It’s supply
consists of different performances. The objective of the study was to study what experience-
based elements should be included in the Alexander Theatre’s range when the customer is an
international cruise visitor. Another objective of the study was to list the channels that can
be used to serve the experience-based product for the chosen customer segment. The
research methods of the study were observation on a cruise ship, expert interviews and
document analysis of cruise visitors' reviews on Helsinki.

According to the study a typical international cruise visitor is a day-visitor who spends
approximately nine hours in Helsinki. In 2011 about 370 000 cruise visitors, most of whom
were from the United States, Great Britain, Germany, Spain, Italy and Canada, visited
Helsinki. The total of different nationalities arriving in Helsinki as cruise visitors is annually
about 150. International cruise travelling consists of the cruise and day-visits to the cruise
ports. The most important interest groups in the Helsinki cruise port focusing on the cruise
ships are the port and shipping company. Another important interest group focusing on cruise
visitors are tour operators, tourist information agencies and companies.

The experience pyramid by Leo Finland was used for identifying the elements of the
experience-based product. The Experience Pyramid consists of six elements that the
experience-based product should include. These elements are individuality, authenticity,
story, multi-sensory perception, contrast and interaction. Using the experience pyramid in
expert interviews, document analysis and observation on the cruise ship, determined what
the Alexander Theatre's experience-based product should contain. The experience-based
product has to stand out from the cruise ship’s supply and to be genuine. Different historic
stories relate to the Alexander Theatre, and therefore it would be natural for the experience-
based product main theme to be one of the stories. If the experience-based product
incorporates several places to visit, the potential theme could be Helsinki as a meeting place
of the East and the West, which is also used as a slogan for tourism in Helsinki. The optimal
duration of the product could be from one to three and a half hours, depending on the
content. If the product relates just to the Alexander Theatre, the duration should be shorter.
In addition, if the product also relates to other places visited, the duration may be longer.

In the sales of the product to cruise visitors it is possible to use two different channels; either
the tour operator or Helsinki Tourist Information. If the cruise visitor takes a tour, it is most
likely to have been bought on the ship via a tour operator. A proposal of a tour should be
made to the tour operator as early as possible before the season starts. The most important
criterion for the tour operator is that the tour can be provided in the same format throughout
the whole cruise season and the offered tour should be interesting.

Keywords international cruises, international cruise visitor, experience-based product,
service design
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1 Johdanto

Palveluiden tuottamisessa tarkastellaan usein asiakasta palvelun kuluttajana, muttei juuri
palvelun kuluttamista osana asiakkaiden muuta elamaa. Tassa opinnaytetyossa pyritaan
tarkastelemaan Aleksanterin teatteria ulkoa valitun asiakasryhman, risteilymatkustajan,

nakokulmasta ja tuomaan nain lisaarvoa uuden elamyspalvelun kehittamiseen.

Opinnaytetyon aiheena on Aleksanterin teatteri elamystuotteen tarjoajana kansainvaliselle
risteilymatkustajalle. Aihe rakentuu kolmesta tekijasta: toimeksiantajasta, tuotteesta ja
asiakassegmentista. Aiheen lahtokohtana oli toimeksiantajan halu laajentaa asiakaskuntaansa
myos Suomessa kayviin ulkomaalaisiin matkustajiin. Opinnaytetyossa ulkomaalaiset
matkustajat on kohdennettu tarkoittamaan paivakavijoita, kansainvalisia risteilymatkustajia.
Luonnollisin valinta tutkittavaksi asiakassegmentiksi olisi ollut venalaiset matkustajat
teatterin venalaisen taustan vuoksi. Kyseinen valinta ei olisi kuitenkaan tuonut teatterin
nykyiseen kohderyhmaan juuri mitaan uutta, silla teatterilla on jo toimenpiteita kyseisen

asiakassegmentin tavoittamikseksi.

Tutkimus muodostuu havainnoinnista risteilyaluksella, avoimista haastatteluista
asiantuntijoille ja dokumenttianalyysista cruisecritic.com sivustolla annetuista arvioista.
Havainnointi auttaa nakemaan milta risteilymatkustajan ymparisto nayttaa risteilyaluksella,
haastattelut lisaavat ymmarrysta toimintaymparistosta vierailusatamassa ja arviot tuovat
tutkimuksessa esiin asiakkaan nakokulman. Valittu tutkimusote auttaa ymmartamaan aihetta

ja nayttamaan millaisia elementteja tarjottavan elamystuotteen tulisi pitaa sisallaan.

Johdanto on jaettu kolmeen alalukuun, jotka nimensa mukaisesti johdattelevat
ymmartamaan, mita opinnaytetyo kasittelee ja millaista sisaltoa tulevilta luvuilta voi
lukemisen edetessa odottaa. Johdattelu alkaa opinnaytetyon taustan kertomisesta, jossa
kasitellaan aiheeseen johtaneita valintoja. Jatkoa seuraa tutkimuksen tarkoituksesta ja
tavoitteista, josta ilmenee myos tyon keskeiset kasitteet ja mihin tavoitteisiin tutkimuksella
pyritaan. Kolmas alaluku johdattaa tutkimuksessa valittuun lahestymistapaan,

palvelumuotoiluun, jonka avulla opinnaytetyoprosessia on tyostetty.

1.1 Opinnaytetyon tausta

Opinnaytetyon aihe on ajankohtainen monella tavalla. Muun muassa valtion ministeriot, tyo-

ja elinkeinoministerio (myohemmin TEM) ja opetusministerio ovat viime vuosina korostaneet

kulttuurimatkustamisen ja luovien alojen kehittamisen tarkeytta. Aleksanterin teatterin



tarjonta kattaa molemmat ja teatterin palvelut luokitellaan kulttuuripalveluihin (Yksilollisen
kulutuksen kayttotarkoituksen mukainen luokitus COICOP, Kulttuuripalvelut 2007), luoviin
aloihin (Luovien alojen yrittajyyden kehittamisstrategia 2020 2007, 20.) ja elamyspalveluihin
(Alanen 2007).

Kulttuurimatkailussa on todettu olevan paljon haasteita, kuten tuotteistamisen vahaisyys,
vaikka itse kulttuuritarjontaa onkin paljon. "Suomalainen sisallontuotanto, esittava taide ja
kulttuuriset tapahtumat edustavat korkeatasoista osaamista, jonka toivoisi kehittyvan
liiketoiminnallisesti ja yltavan vahvemmin kansainvalisille markkinoille.” (Harju-Autti 2010,
32.) Luovien alojen yrittajyyden kehittamisessa strategiset painopisteet ovatkin
toimintaympariston kehittamisessa, kasvussa ja kansainvalistymisessa, tuotekehityksessa ja
osaamisen vahvistamisessa. Luovilla aloilla nahdaan myos olevan markkinamahdollisuudet
elamystuotteille, silla uusien toimintatapojen ja menetelmien vienti vaatii osaamista

tuotteistamisessa. (Luovien alojen yrittajyyden kehittamisstrategia 2020 2007, 15, 27.)

Kulttuurimatkustamisen ja luovien alojen kehittamisen lisaksi risteilymatkustaminen on
kasvava matkailumuoto Euroopassa ja koko maailmassa. Alan suuri kasvu tarkoittaa samalla
nousevaa kilpailua risteilyalueiden ja vierailusatamien valilla. Helsingin ja Itameren alueen on
tasta syysta tarkea panostaa alueen vetovoimaisuuteen ja kaytannossa vetovoimaisuus kasvaa
tietoisuuden lisaamisella seka paikallisten yritysten ja mielenkiintoisen tarjonnan kautta.
Huomioitavaa on myos se, ettei suuria risteilyaluksia viettanyt Helsingin satamissa yota
vuonna 2011 yhta lukuun ottamatta, toisin kuin esimerkiksi Tukholmassa, Pietarissa,
Tallinnassa ja Koopenhaminassa. Risteilyaluksen viipyma yon yli satamassa tarkoittaisi

huomattavaa kasvua vierailusatamaan jaavasta tulosta. (Kayneet risteilyalukset 2011.)

Muita erityisen hyvia syita lanseerata uusi elamystuote kansainvalisille risteilyturisteille juuri
nyt ovat vuoden 2012 suuret tapahtumat. Kun Helsinkiin virtaa paljon kansainvalisia
matkailijoita. Vuoden 2012 ajan Helsinki on muun muassa maailman design -paakaupunki ja
vuosi kantaakin tittelia Helsinki World Design Capital 2012. Titteli tuo mukanaan vuoteen
paljon tapahtumia muotoiluun liittyen, johon sopii taydellisesti myos uusien elamystuotteiden
muotoilu. Taman lisaksi Helsinki juhlii vuoden 2012 kesakuussa 200-vuotista taivaltaan
Suomen paakaupunkina ja yleisurheilun EM-kisat pidetaan Helsingissa. (Helsingin matkailun

yhteistyofoorumi 2011.)

Aiheen ajankohtaisuudesta huolimatta ei kansainvalisia risteilymatkustajia ole juurikaan
tutkittu asiakassegmenttina matkailupalveluille, saatikka elamystuotteen muodostamista
kyseiselle asiakassegmentille. Ajankohtaisuus kansainvalisiin risteilymatkustajiin

panostamiseen tarkoittaa myos sita, etta aika on otollinen juuri nyt.



1.2 Tutkimusongelma ja keskeiset kasitteet

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa, mita Aleksanterin teatterissa risteilymatkustajille
tarjottavan elamystuotteen tulisi pitaa sisallaan ja mika on paras kanava tavoittaa kyseinen
asiakasryhma. Opinnaytetyon lahtokohtana on ymmartaa mita risteilymatkustaminen on
kaytannossa - millainen on risteilymatkustajan normaali paiva risteilylla ja millaisista
toimijoista satamavierailu koostuu. Tassa yhteydessa kartoitetaan, millaisista asioista

risteilymatkustajat pitavat ja mista eivat ja millaiset asiat koetaan elamyksina.

Tutkimuksen keskeiset kasitteet ovat kansainvalinen risteilymatkustaminen, kansainvalinen

risteilymatkustaja, elamystuote ja palvelumuotoilu.

Kansainvalinen risteilymatkustaminen

Lomamatka, joka kestaa vahintaan kolme vuorokautta. Risteilyalukset on tehty pelkkaan
matkustajakayttoon, eika niilla suoriteta minkaanlaisia rahti- tai autokuljetuksia.
Kansainvalinen risteilymatkustaminen muodostuu risteilysta ja vahintaan kahdesta
kayntisatamasta. Risteilyalukset on lisaksi suunniteltu kulkemaan vain lampimissa vesissa ja

tasta syysta ne liikkuvat Itamerella vain loppukevaasta alkusyksyyn.

Kansainvalinen risteilymatkustaja
Henkilo, joka on mukana kansainvalisella risteilyaluksella. Risteilymatkustajat luokitellaan

paivakavijoiksi, jotka eivat yovy matkakohteessa.

Elamystuote

Elamys on positiivinen kokemus joka syntyy palveluprosessin aikana. Koetun palvelun laadun
tulee ylittaa odotukset, jotta elamys voi syntya. Parhaimmillaan onnistunut elamys voi johtaa
henkilokohtaiseen muutoskokemukseen, mikali elamys on omaksuttu osaksi itseaan.

Elamystuote on tuotteistettu palvelu.

Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu (engl. Service Design) on asiakaslahtoinen lahestymistapa palvelujen
suunnittelussa ja kehittamisessa. Muotoiluajattelussa (engl. Design Thinking)
palvelukontekstissa korostuu empaattinen ajattelu, kayttajatutkimus ja kayttajakeskeisten

muotoilumenetelmien tarkeys.

1.3 Palvelumuotoilu tutkimuksen lahestymistapana

Tutkimuksessa on pyritty soveltamaan palvelumuotoilussa kaytettavaa muotoiluajattelua,

jossa keskiossa on asiakaslahtoinen lahestymistapa suunnitteluun ja kehittamiseen. Sen



sijaan, etta opinnaytetyossa pohdittaisiin mita Aleksanterin teatteri voisi tarjota
risteilymatkustajille, pohditaankin miten Aleksanterin teatteri voisi olla osana
risteilymatkustajan kokonaisvaltaista matkailuelamysta. Tarkasteltaessa Aleksanterin
teatterin mahdollisuuksia asiakkaana, pystytaan irrottautumaan yrityksen sisalla
vakiintuneista ajattelumalleista ja loytamaan yrityksen todellinen potentiaali asiakasryhman

keskuudessa.

Stickdorn (2010, 34) nakee, etta palvelumuotoilua ohjaavat kayttajalahtoisyys, kumppanuus,
sekvenssi eli asioiden kokonaisuus joka muodostuu osista, fyysiset todisteet ja holistisuus eli
kokonaisvaltaisuus. Kayttajalahtoisyydella pyritaan lisaamaan ymmarrysta asiakkaiden
tarkeydesta ja muuttaa ajattelutapoja kayttajalahtoisiksi uudella innostavammalla tavalla.
Kumppanuus koostuu erilaisista asiantuntijoista eli moniosaajaverkostosta joka miettii
yhdessa samoja asioita samaan aikaan samassa paikassa. Kyseisella toimintatavalla
kehittamiseen luodaan kontekstisidonnainen yhteinen viitekehys kaikille asian ymparilla

toimiville. (Palvelumuotoilu tutuksi 2009.)

Palvelumuotoilussa tarkeinta on ottaa huomioon asiakkaan odotukset ja kokemukset jo
suunnitteluvaiheessa ja systemaattisesti kehittaa nykyisia palveluja tai luoda uusia.
Puhuttaessa muotoiluajattelusta palvelukontekstissa, korostuu empaattisen ajattelun,
kayttajatutkimuksen ja kayttajakeskeisten muotoilumenetelmien tarkeys. Empatian ja aitojen
tarinoiden avulla pystytaan motivoimaan ihmisia yhteistyohon ja visualisoinnilla tehdaan

palvelu nakyvaksi. (Palvelumuotoilu tutuksi 2009.)

Palvelumuotoilua on alettu systemaattisesti tutkia vasta viimeisten vuosikymmenien aikana,
eli kyseessa on hyvin nuori tutkimuksen ala. Myoskaan suurin osa palvelumuotoilun keinoista
ei ole millaan tavoin uusia, silla ne tulevat pitkalti muilta olemassa olevilta aloilta. Hyva
esimerkki tasta on muotoilussa kaytettava menetelma blueprinting jota ovat alun perin
kayttaneet insinoorit. Voisi sanoa, etta palvelumuotoilu on syntynyt palvelumuotoilulle
ominaisella tavalla; kayttamalla montaa erilaista asiantuntemusta hyvaksi, saadakseen

kayttajalahtoisimman lopputuloksen aikaiseksi. (Koivisto 2007, 9 - 10.)

Palvelumuotoilun lahestymistapa nakyy kaikissa tutkimuksen menetelmavalinnoissa.
Havainnointi risteilymatkustajan paivasta satamassa auttaa hahmottamaan, milta asiakkaan
normaali paiva nayttaa. Avoimissa haastatteluissa on haastateltu seitsemaa asiantuntijaa,
jotka kaikki lahestyvat risteilymatkustamista eri nakokulmista. Lisaksi arvosteluissa tulee
esille risteilymatkustajien mielipiteet Helsingista vierailusatamana. Nama kolme
tutkimusmenetelmaa muodostavat yhdessa kokonaisuuden, jossa on huomioitu
risteilymatkustajien ja asiantuntijoiden nakokulmat seka havainnoitu millainen on

risteilymatkustajan paiva satamassa, jonka aikana elamyspalvelukin tulisi kerita tarjoamaan.
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2 Tutkimuksen toimeksiantajana Aleksanterin teatteri

Tutkimuksen ja opinnaytetyon aiheen toimeksiantajana on Aleksanterin teatteri, joka on
Helsingissa sijaitseva venalaistaustainen vierailuteatteri. Tulevissa kolmessa luvussa avataan
toimeksiantajan toimintaa. Ensiksi kerrotaan Aleksanterin teatterin toiminnasta ja mista
toiminta koostuu. Toisessa alaluvussa perehdytaan teatterin historiaan, eli miten tahan
paivaan on tultu. Kolmantena tarkastellaan toimeksiantajan tulevaisuuden mahdollisuuksia

opinnaytetyon aiheeseen liittyen, teatterin vahvuuksien kautta.

2.1 Aleksanterin teatterin toiminta

Aleksanterin teatteria yllapitaa Bulevardin teatteriyhdistys ry, jonka ohjelmisto muodostuu
paaasiassa vierailevista tuotannoista. Yhdistys on toiminut teatterilla vuodesta 2005 lahtien,
eli noin seitseman vuotta, joka pitaa sisallaan paljon erilaisia naytoksia, konserteista ja
oopperasta tanssiin ja puhenaytelmista venalaisiin esityksiin. Aleksanterin teatteri lasketaan

nayttamon mukaan keskisuuriin teattereihin 473 istumapaikallaan. (Nisula & Jokinen 2011.)

Aleksanterin teatteri tarjoaa palveluita yrityksille seka loppuasiakkaille. Teatterin ydinpalvelu
on nayttamon vuokraus ulkopuolisille vieraileville tuotannoille. Nayttamon vuokrauksen
lisapalveluina teatteri tarjoaa tekniikan, markkinointia ja lipunmyynnin. Tarkeinta naiden
palveluiden tuottamisessa on saada ohjelmisto toimimaan aikataulullisesti niin, etta teatteri
olisi mahdollisimman taynna toimintaa. Naiden lisaksi liiketoiminta muodostuu muiden
teatterin tilojen ja parkkipaikkojen vuokrauksista. Aleksanterin teatterin loppuasiakkaille eli
katsojille tarjottavia palveluita ovat puolestaan ohjelmiston tarjoaminen, lipunmyynti,
aulapalvelut ja valiaikatarjoilut. Lipunmyynti ja aulapalvelut teatteri hoitaa itse omalla
henkilokunnallaan, mutta valiaikatarjoilut on ulkoistettu luomu- ja lahiruokaan

erikoistuneelle yritykselle Sis. Deli + Café. (Nisula & Jokinen 2011.)

Aleksanterin Teatteri tekee myos yhteistyota muiden yritysten kanssa. Teatteri ja
yhteistyokumppanit tarjoavat etuuksia tai erilaisia paketteja asiakkaan kayttaessa joko
Aleksanterin teatterin tai yhteistyokumppaninsa palveluita, tarkoituksena tuottaa asiakkaalle
lisaarvoa ja kasvattaa nakyvyytta. Teatterin nykyisiin yhteistyokumppaneihin kuuluu kaksi
hotellia, Sokos Hotel Aleksanteri ja Holiday Inn Helsinki City West, ravintola Tony’s Deli,
kahvila Sis. Deli + Café, merimaailma Sea-Life, kirjakauppa Ruslania ja Linnanmaen Peacock-

teatteri. (Kumppanit 2011.)

Teatteria kuvaa hyvin sana omavarainen, silla se ei saa minkaanlaista valtion tai kaupungin

tukea toimintaansa, joiden varaan teatterien toiminta yleensa nojaa. Aleksanterin teatteri on
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talla tavoin hyvin poikkeuksellinen teatteri, kustantamalla koko toimintansa vuokraa ja
satunnaisia projektikohtaisia tukia lukuun ottamatta itse. Aleksanterin teatteri onkin
edellakavija kulttuurimaailmassa yllapitamalla teatteria lilketoiminnallisin perustein ja

toimimalla asiakaslahtoisesti. (Nisula & Jokinen 2011.)

2.2  Aleksanterin teatterin historia

Aleksanterin teatterin vahvuuksiin kuuluu rakennuksen varikas historia. Nykyinen rakennus
valmistui Bulevardille (Kuva 1.) vuoden 1879 lopussa ja ensimmainen naytos teatterissa
esitettiin 30.3.1880. Kulttuurinen elama venalaisella teatterilla oli alkanut Helsingissa jo 11
vuotta aiemmin saksalaissyntyisen Engelin suunnittelemassa rakennuksessa, Arkadiateatterissa
1868. Teatterin perustaminen lahti liikkeelle kenraalikuvernoori Nikolai Adlerbergin
aloitteesta, joka Suomen ruhtinaskunnassa edusti Venajan keisarikuntaa. Valta-asemaltaan

Adlerberg oli seuraava keisarista. (Historia 2011.)

Teatterin perustamisen aikoihin Suomea hallitsi keisari Aleksanteri Il, suurruhtinas, jonka
hallitsemiskausi alkoi 1855, perintona Nikolai I:lta. Keisaria kuvailtiin vapaamieliseksi
uudistajaksi, jonka aikana Suomi sai muun muassa oman rahan, markan. Venajan
hallintokauden aikana, noin sadassa vuodessa, Suomen vaesto kerkesi kasvaa miljoonasta
kolmeen miljoonaan. Silla aikaa kun Suomen vaesto kasvoi ja Suomea ravistelivat
nalkavuodet, sai venalainen teatteri alkunsa Helsingissa. Uusi teatteri sai viralliseksi
nimekseen Helsingin Venalainen valtiollinen Aleksanterin teatteri - kunnianosoituksena
hallitsevalle keisarille. Aleksanteri Il salamurhattiin jo kaksi vuotta teatterin valmistumisen
jalkeen vuonna 1881, eika han nain ollen paassyt ikina itse kaymaan teatterilla. (Lappalainen,
Tiainen, Waronen & Zetterberg 2001, 83, 85, 148.)

Aleksanterin Teatterin kukoistusta kesti vuodesta 1882 vuoteen 1918, noin 36 vuotta, jonka
aikana ohjelmistossa oli monipuolisia esityksia kaikkialta Venajalta. Vuosien aikana esityksia
oli ajan suurimpien taiteilijoiden teoksista, taman paivan klassikoita, tekijoilta kuten Nikolai
Gogol, Aleksandr Ostrovsk, Leo Tolstoi ja Anton TSehov. Naytelmien lisaksi teatterissa
esitettiin operetteja, seka oopperaa muun muassa kuuluisalta Mariinski teatterilta.
Viimeisena Suomen suurruhtinaana, Venajan keisarina ja Romanovin aatelissuvusta peraisin
olevana hallitsijana toimi Nikolai Il aikana 1894 - 1917. Bolsevikkien vallankumouksen
johdosta Nikolai Il joutui luopumaan kruunustaan ja vuotta myohemmin hanet ammuttiin
perheineen. Venajalla loppui itsevaltiuden kausi ja maa julistettiin tasavallaksi. Samoihin
aikoihin Aleksanterin teatterista muodostui poliittisten kokousten ja harrastajaryhmien
keskus. Teatteri jatkoi esityksiaan samaan malliin vuoteen 1918 asti, kunnes venalaisjoukot
palasivat kotimaahansa. Tasta lahtien teatterin omistus on kuulunut suomalaisille. (Teatterin
historia 2011; Lappalainen ym. 2001, 182.)
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Kuva 1. Aleksanterin teatteri Bulevardilla.

Teatterin otti huomaansa vuonna 1918 Suomalainen Ooppera, joka viihtyikin siella vuoteen
1993 saakka. Rakennus muistetaankin parhaiten talta ajalta, ja ajoittain rakennusta kuulee
vielakin kutsuttavan "vanhaksi oopperaksi’. Taman jalkeen Helsingin kulttuuriasiainkeskus otti
teatterin haltuunsa, jossa se toimi vierailuteatterina. Tata jatkui noin 12 vuotta, jonka
jalkeen Helsingin kaupunki antoi teatterin valiaikaisesti valtion Senaattikiinteistojen
huostaan. Vuonna 2005 Teatteri sai uuden omistajan, Reima Jokisen astuttua
teatterinjohtajan saappaisiin. Tasta asti Aleksanterin Teatteria on yllapitanyt Bulevardin
Teatteriyhdistys ry. Syksysta 2010 vuoden 2011 loppuun saakka Aleksanterin teatterin tiloissa
toimi my0s Svenska Teatern, joka opetusministerion paatoksella siirtyi valiaikaisesti uusiin
tiloihin oman remonttinsa alta. Vuosien 2010 ja 2011 aikana Aleksanterin teatterin toiminta
keskittyikin lahinna Svenska Teaternin esityksiin. (Teatteri tanaan 2011; Nisula & Jokinen
2011.)

2.3 Aleksanterin teatterin vahvuudet

Opinnaytetyon keskiossa on tutkia mahdollisuuksia uuden asiakassegmentin, kansainvalisten
risteilymatkustajien, saavuttamiseksi Aleksanterin teatterin nykyisten asiakassegmenttien
ohelle. Aleksanterin teatterin taman hetkiset kavijat koostuvat noin 70 prosenttisesti 30 - 59-
vuotiaista, paaosin naisista, kun verrataan kuinka asiakaskunta yleensa jakaantuu

korkeakulttuuristen ja populaarikulttuuristen esitysten valilla. (Nisula 2010, 32.)
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Kansainvalinen risteilymatkustaja tutkittavana asiakkaana on nain luonnollinen valinta, silla

risteilymatkustaja mielletaan usein keski-ikaiseksi, keskivertoa varakkaammaksi asiakkaaksi.

Lahdettaessa rakentamaan elamystuotetta risteilymatkustajille, teatterin vahvuudet on hyva
ottaa huomioon. Risteilymatkustajat on haastava asiakassegmentti, silla risteily-yhtioihin on
vaikea saada yhteytta ja ne ovat hyvin tarkkoja siita, mita tietoa risteilyaluksilla annetaan
matkustajille. Aleksanterin teatterin vahvuuksina voidaan pitaa sen rikasta korkeakulttuurista
historiaa ja vahvoja tarinoita. Teatteri on toiminut Suomen ja Helsingin historiallisena
nayttamona, jonka aikana Suomi on muun muassa saanut oman rahan, karsinyt nalkavuodet ja
saanut itsenaisyyden. Teatteriin kytkeytyy tarina muun muassa Oopperan kummituksesta,
joka tuli teatteriin rakennusmateriaalin siirtamisen myota Bomarsundista, Ahvenanmaalta
jonka mukana saapui kuollut venalaisupseeri, nykyinen oopperan kummitus. Lisaksi tarinoita
liittyy Suomen historiassa merkittaviin henkiloihin, kuten kenraalikuvernoori Nikolai
Adlerbergin perheeseen ja Linderin kartanonomistajasukuun, jota kautta teatteri kytkeytyy
jopa Mustion Linnaan. Vaikka tarinat ja henkilot ovat melko tuntemattomia myos

suomalaisten keskuudessa, ei se esta niiden herattamista henkiin ja kertomista eteenpain.

Historian ja tarinoiden lisaksi teatterin vahvuuksia ovat sen poikkeuksellisuus muihin
teattereihin verrattuna. Teatteri toimii esimerkiksi itsenaisesti ilman valtion avustusta, joka
helpottaa elamystuotteen tuottamisessa risteilymatkustajille. Teatterissa ei myoskaan ole
kesaisin normaalia ohjelmistoa vaan se on tyhjillaan. Tama mahdollistaa tilan vapaan kayton.
Aleksanterin teatterin henkilokunnan joustava tyoote ja toiminta vierailuteatterina on myos
vahvuus, silla vaikka ohjelman rakentaminen on kallista, voidaan tila vuokrata vierailevalle

tuotannolle joka itse rakentaa ohjelman.

3 Kansainvalinen risteilymatkustaja

Kansainvalinen risteilymatkustamisen osio pitaa sisallaan nelja alalukua. Ensimmaisessa
luvussa kasitellaan matkustajan kulutuskayttaytymista ja kuinka se eroaa normaalista
kulutuskayttaytymisesta. Luvussa matkailun muotona kansainvalinen risteilymatkustaminen
kaydaan lapi mita kansainvalinen risteilymatkustaminen on ja mita se pitaa sisallaan.
Kolmannessa luvussa vierailusataman sidosryhmat osana kansainvalista risteilymatkustamista
perehdytaan vierailusataman toimijoihin Helsingissa ja kuinka vierailusatama toimii.
Neljannessa luvussa perehdytaan Helsinkiin matkailukohteena. Siina katsotaan

risteilymatkustamista osana kaikkea Helsinkiin ulkomailta kohdistuvaa matkailua.

3.1 Matkustajan kulutuskayttaytyminen
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Matkustajia on kahdenlaisia - on matkailijoita ja paivakavijoita (kuvio 1). Luokittelu
matkailijan ja paivakavijan valilla pohjautuu kohteessa vietettyyn vierailuaikaan ja yopyyko
kohteessa vai ei. Kun matkailija yopyy matkakohteessaan, niin paivakavija sita ei puolestaan
tee. Paivakavijoita on puolestaan kahdenlaisia - on risteilymatkustajia ja ekskursionisteja.
Vaikka kuviossa 1 matkan tarkoitus ja matkailumuodot on asetettu kohteessa yopyvan
matkailijan alle, patevat ne myos risteilymatkustajiin. Risteilymatkustaja on vapaa-ajan
matkailija, jolloin kyse on virkistysmatkasta. Matkailumuodoista risteilymatkustaminen voi
olla kotimaan-, incoming- tai outgoingmatkailua. Suomalaisten ulkomaanmatkailusta
kaytetaan matkailun termia outgoing, joka viittaa taloudessa tuontiin - raha siirtyy
ulkomaille. Termilla kotimaanmatkailu tarkoitetaan suomalaisten matkailua omassa
kotimaassa, joka vahvistaa Suomen taloutta kun raha jaa sinne, mista se on tullutkin.
Ulkomaalaisten matkustelusta Suomeen kaytetaan puolestaan termia incoming-matkailu, joka
viittaa niin ikaan talouteen ja on osa Suomen vientia, silla raha tulee ulkomailta Suomeen.
(Albanese & Boedeker 2003, 18.)

MATKUSTAJA
|
Vierailuaika
Yopyy Ei yovy
matkakohteessa matkakohteessa
MATKAILIJA PAIVAKAVIJA
] . Risteily- Ekskursio-
Matkan tarkoitus Matkailumuodot matkustaja s
[ |
Virkistys- Tyo- Muut Kotimaan | Incoming- | Outgoing-
matkat matkat matkat matkailu matkailu matkailu

Kuvio 1. Matkailijan maaritelma ja matkojen luokittelu. (Albanese ym. 2003, 19.)

Kuviossa 1 kaytetyn maarittelyn lisaksi jokaisella kuluttajalla on omanlaisensa
kulutuskayttaytyminen johon vaikuttavat seka henkilokohtaiset ominaisuudet, etta ulkoiset
tekijat. Henkilokohtaisia tekijoita ovat demografiset tekijat seka psykologiset tekijat.
Demografisilla tarkoitetaan ominaisuuksia kuten ika, sukupuoli, kansallisuus, tulot ja
elamanvaihe; kulutuskayttaytyminen on esimerkiksi taysin erilaista nuorella lapsiperheella ja
elakelaispariskunnalla. Psykologisia vaikutteita kulutuskayttaytymiseen antavat muun muassa
motivaatio, asenteet ja oppiminen jotka voivat demografisten tekijoiden tavoin muuttua

elaman aikana ja muokata kuluttajan valintoja.

Kuluttajan ostokayttaytymiseen pystyvat vaikuttamaan myos ulkoiset tekijat kuten yritykset,

sosiaaliset tekijat ja tilannetekijat. Yritykset yrittavat vaikuttaa kuluttajaan muun muassa
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markkinoinnin tyokalulla. Markinnointitimixi eli 4P:ta on hyva esimerkki tasta, joka
muodostuu englannin kielisista sanoista product (tuote), price (hinta), place (jakelutie) ja
promotion (markkinointiviestinta). Kulutuskayttaytymiseen liittyvia sosiaalisia tekijoita ovat
muuttujat kuten kulttuuri, sosiaaliluokka, viiteryhmat ja perhe. Tilannetekijoissa voi
puolestaan jotkin paatoksenteot henkiloitya. Esimerkiksi perheen sisalla tehdyt paatokset
eivat ole aina yhteisia paatoksia - isa saattaa paattaa auton hankinnasta ja aiti puolestaan
teatteriin lahtemisesta. (Ylikoski 2000, 80-83.)

Molemmat, seka kuluttajan henkilokohtaiset ominaisuudet, etta ulkoiset tekijat vaikuttavat
siis hetkeen jossa kuluttajan ostokayttaytyminen prosessoituu paatoksentekoon.
Paatoksentekoprosessissa kuluttaja tunnistaa ensimmaiseksi tarpeensa ja etsii sen pohjalta
informaatiota aiheesta. Taman jalkeen kuluttaja arvioi eri vaihtoehdot jotka ovat tulleet esiin
informaation haussa ja tekee ostopaatoksensa. Ostamisen jalkeen kuluttaja viela arvioi

ostamaansa, eli valitsemaansa palvelua tai tuotetta. (Ylikoski 2000, 80.)

Matkustajan kulutuskayttaytymista verrattaessa normaaliin arkeen, on eroa niin sanotusti
’laajentuneilla vaiheilla’. Matkalle lahtoa ennakoidaan paljon enemman kuin normaalissa
kulutuksessa - matkaa saatetaan odottaa kuukausia tai jopa vuosia. Pitka odotus korostuu
voimistuneena tarpeena paasta jo matkalle ja juuri odotus on oleellinen osa matkasta
muodostuvaa kokemusta. Sama patee paluumatkaa takaisin arkeen. Talloin paikan
jattamisesta muodostuva haikeus ja ikava korostuvat. Kova odotus ja paluu kotiin ovat
tarkeita paikanpaalla tapahtuvan kokemuksen muodostumisessa; matkustajien rahankaytto on
lomamatkalla vapaampaa kuin se olisi arjessa, jossa ei ole tarvetta kokea koko ajan uutta ja
ihmeellista - matkan rajattu aika kiihdyttaa tarvetta kokea mahdollisimman paljon lyhyessa
ajassa. Tasta kaikesta seuraa muistojen ja muistelun vahvistuminen, kun on kokenut jotain
uutta ja erilaista. (Pearce 2005, 9-10.)

Risteilymatkustajan kulutuskayttaytymiseen vaikuttaa samat tekijat, kuin muuhunkin
kulutuskayttaytymiseen. Keskiverto risteilymatkustaja nahdaan usein varakkaana, keski-ian
ylittaneena henkilona, joka ei tana paivana kuitenkaan enaa pida paikkaansa. Nykyaan
risteilymatkustaja on keskituloinen aikuinen ja minka tahansa maan kansalainen. Suurin
risteilymatkustajien osuus tulee yhdysvaltalaisista matkustajista, mutta niiden osuus on
viimeaikoina vahentynyt, silla muun maailman kiinnostus risteilymatkustamista kohtaan on
kasvanut suhteessa yhdysvaltalaisiin merkittavasti. Vaikka yhdysvaltalaiset ovat suurin
risteilijakansa, vain 10 prosenttia aikuisvaestosta on ollut risteilylla, joka tarkoittaa suurta
kasvunvaraa matkustusmuodossa. Toiseksi eniten risteilevat britit ja sen jalkeen saksalaiset,
italialaiset ja ranskalaiset. Oletetaan, etta muutaman vuoden sisaan asiakasryhmat

kansainvalisessa risteilymatkustamisessa olisi yhdysvaltalaisten ja muun maailman valilla
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50/50. Erityisesti Euroopassa vallitsee suuri asiakaspotentiaali risteilyjen suosion kovan
kasvun myota. (Saastamoinen 2011, 31; Holloway 2002, 122; Cook ym. 2010, 243.)

Kansainvalinen risteilymatkustaminen on koettu poikkeuksellisen hyvaksi tavaksi matkustaa,
silla risteilymatkustajista 85 prosenttia ovat olleet erittain tai hyvin tyytyvaisia
risteilykokemukseensa, joka tekee risteilymatkustamisen asiakastyytyvaisyydesta korkeimman
koko matkailualalla. Risteilymatkustamisesta nauttimiseen saattavat vaikuttaa kattava
hinnoittelumalli, jossa kaikki saavat samat palvelut hytin hinnasta riippumatta, palveluiden
yksityiskohtien huomioiminen tai katevat matkareitit. Syyt korkeaan asiakastyytyvaisyyteen
loytyvat ainakin kahdesta tarkeasta hyvan matkan ominaisuudesta. Ensiksikin asiakkaat
paasevat nakemaan ja kokemaan uusia aktiviteetteja, nahtavyyksia ja kulttuureja laivalla
seka satamakaupungeissa ja toinen syy loytyy turvallisuudesta ja mukavuudesta tutussa

ymparistossa, aikatauluissa ja palveluissa. (Cook ym. 2010, 243.)

3.2 Kansainvalinen risteilymatkustaminen matkailun muotona

Kansainvalinen risteilymatkustaminen on yksi nousevista matkailun muodoista, silla se on
helppoa, suhteellisen edullista ja monipuolista. Risteilymatkustaminen kasvaa
asiakaspotentiaalin kasvaessa luonnollisesti kun uusia risteilijoita otetaan kayttoon, eika
vanhoja poisteta. Kansainvalisesta risteilysta voidaan puhua silloin kun se tayttaa seuraavat
kriteerit: "lomamatka, joka kestaa vahintaan kolme vuorokautta ja pyorii enimmakseen
lampimissa vesissa.” Nain ollen Itamerella ympari vuoden liikennoivat risteilijat eivat kuulu
kriteerien piiriin. Lisaksi kansainvaliset risteilyalukset on tehty pelkkaan matkustajakayttoon,
eika niilla suoriteta minkaanlaisia rahti- tai autokuljetuksia. (Saastamoinen 2011, 27;
Holloway 2002, 119; Cook, Yale & Marqua 2010, 238 - 239; Sirén 2011.)

On olemassa monia eri syita matkustamiselle. Matkailun muodot on lajiteltu 11 luokkaan
pyrkimyksena kattaa mahdollisimman hyvin koko matkailun kentta. Naita ovat vierailut
ystavien ja sukulaisten luona seka matkailu tyon, uskonnon, hyvinvoinnin- ja terveyden,
sosiaalisen, koulutuksen, kulttuurin, maisemien, hedonististen tarpeiden, aktiviteettien tai
erikoiskiinnostusten vuoksi. (Swarbrooke & Horner 2007, 28.) Nama matkailun muodot ovat
nimenomaan syita matkustaa, jonka vuoksi risteilymatkustamista ei voida luokitella yhteen
luokkaan. Risteilyilla voi kuitenkin tyydyttaa lahes kaikki mainitut syyt matkustaa ja
tilastokeskuksen toimialaluokituksen mukaan risteilymatkustaminen kuuluukin
vesiliikenteeseen, eli risteilyt luokitellaan kuljetusmuodoksi ja matkustamistavaksi. Muita
kuljetusmuotoja ovat lentoliikenne, maaliikenne ja rataliikenne. (Matkailutilasto 2011, 37 -
39; Holloway 2002, 119; Swarbrooke ym. 2007, 374.)
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Kansainvalinen risteilymatkustaminen on erityisen kiinnostava tapa matkustaa, silla risteilylle
ei lahdeta vain siirtymiseen paikasta A paikkaan B, toisin kuin lahes kaikilla muilla
kuljetusmuodoilla. Kansainvaliset risteilyalukset ovat itsessaan jo kohteita, joiden
palvelutarjonnan ytimessa on laivalla oleminen itsessaan seka vierailut kayntisatamissa.
Risteilyt ovat nain ollen paljon muutakin kuin vain tapa kuljettaa ihmisia; ne ovat laivoja
jotka tarjoavat valtavasti aktiviteetteja ja elamyksia tehden samalla matkaa eteenpain
uuteen vierailusatamaan ja tarjoten majoituksen. Risteily sisaltaa aina vahintaan kaksi
kayntisatamaa joissa matkustaja paasee kaymaan ja viela niin, ettei tarvitse kuljettaa kaikkia
matkatavaroita mukanaan maihin. Risteilymatkailua voidaan verrata lomakyliin, kuten
hiihtokeskuksiin, joissa pyritaan tuomaan samat elementit asiakkaan lahelle kuin
risteilyaluksilla, mutta arvoverkossa muiden yritysten kanssa. Esimerkiksi hiihtokeskuksissa
matkan keskiossa on laskettelu, mutta asiakas tarvitsee sen lisaksi tukipalveluita, kuten
majoituksen, ruokailun, muita aktiviteetteja ja iltaohjelmaa. (Matkailutilasto 2011, 37 - 39;
Holloway 2002, 119.)

Risteilysta puhuttaessa helppona tapana matkustaa, kertoo osittain matkan hinnoittelu.
Risteilyn hinta maarittyy pitkalti siita, millaisen hytin valitsee, silla kaikkiin hyttiluokkiin
kuuluvat samat palvelut. Hytin hinta sisaltaa ruokailun, hyttipalvelut, viihdeohjelman,
aktiviteetit, tilojen kuten kuntosalin ja jaahallin kayton ja vierailut satamakaupungeissa.
Hintaan ei sisally kuljetuksia, satamaveroja ja henkilokohtaisia ostoksia, erikoispalveluita
kuten kylpylahoidot, tippeja, suurinta osaa juomista eika satamissa jarjestettaville retkille
osallistumista. Risteilylla saa nain ollen normaalin risteilyn hinnalla all-inclusive palvelun

jokainen matkustaja. (Cook ym. 2010, 243; Sirén 2011.)

Kansainvalisten risteilylaivojen vakiintuneet risteilyalueet ovat Karibia ja sen ymparisto,
Pohjois-Amerikan lansirannikko ja Vali-Amerikka, Valimeri, Tyynenmeren saaret ja Kaukoita,
Itameri, Lansi-Afrikka ja Atlantin saaret seka risteily maailman ympari. Yli 60 prosenttia
risteilyista tehdaan Karibialla ja Valimerella ja kolmanneksi eniten Itamerella, jonka osuus on
10 prosenttia. Valimeren ja Itameren risteilyja tehdaan vain kausiluontoisesti, silla laivat
eivat kesta kauden ulkopuolella vallitsevia saaolosuhteita kuten meren jaatymista Itamerella.
Valimerella kausi kestaa huhtikuusta lokakuuhun samoin kuin Itamerellakin, jonka jalkeen
laivat siirtyvat Kaukoitaan tai takaisin kotisatamiinsa, suurin osa Amerikkaan. Vilkkainta
Itamerella ja Valimerella on kuitenkin heina- ja elokuu, lomakauden sijoittuessa talle ajalle.
Helsingilla on nain ollen hyvin suuri potentiaali kasvattaa asiakasvirtojaan tulevina vuosina.
(Holloway 2002, 123; Siren 2011.)

Risteily-yhtiot koostuvat usein monista risteilybrandeista ja jokaisella risteilybrandilla on
monia risteilyaluksia. Risteilyalukset jaetaan seitsemaan eri alustyyppiin, jotka kattavat

pitkalti koko risteilymatkustamisen. Tyyppeja ovat suuret laivat (engl. megaships),
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keskisuuret laivat (engl. midsize ships), pienet laivat (small ships), purjehduslaivat (sailing
ships), jokiveneet (riverboats), monikayttoiset laivat (multipurpose ships) ja superjahdit
(superyachts). Laivat eroavat toisistaan tyyppinsa lisaksi mukavuuksien tarjonnan laajuudessa,
matkustajamaarissa ja laatutasossaan. Suuriin laivoihin voi mahtua jopa 4000 matkustajaa ja
sisaltaa 12 kantta laajoine mukavuuksineen, kun keskisuureen laivaan voi mahtua 200 - 1500
matkustajaa, jossa mukavuuksia on maarallisesti vahemman, mutta taso on laadukkaampaa.
Pienet laivat on usein kohdistettu jollekin tietylle asiakasryhmalle kuten matkustajille jotka
kaipaavat luksusta tai seikkailua ja superjahdit, joihin mahtuu noin 200 matkustajaa ja on
kohdistettu tarjoamaan taytta luksusta majoitusvaihtoehtona ainoastaan sviitit.
Purjehduslaivoilla matkustajat paasevat usein osaksi miehistoa ja matkustavat purjehtimisen
vuoksi kun jokiveneista matkustajat hakevat nostalgiaa ja erilaista maisemaa. Monikayttoiset
laivat kuljettavat matkustajien lisaksi rahtia, ja tahan kategoriaan kuuluvat myos kaikki

Suomesta litkennoivat risteilylaivat Itamerella. (Cook ym. 2010, 239.)

Talla hetkella maailman suurimpia risteilybrandeja ovat Carnival Cruise Lines, Celebrity
Cruises, Crystal Cruises, Cunard Line, Disney Cruises, MSC Cruises, P&O cruises, Regent Seven
Seas Cruises, Royal Caribbean Cruise Line ja Silversea Cruises. Naista kymmenesta
risteilybrandista kolme kuuluu Carnival Cruise Line:lle ja kaksi Royal Caribbean Cruise
Line:lle. Suurimpana risteilybrandina on pidetty muutamana viime vuonna Royal Caribbean
Cruise Linea. Royal Caribbean Cruise Line AS:n risteilylaivayhtiot Royal Caribbean
International, Celebrity Constallation ja Azamara Journey pitavat hallussaan yhteensa viitta
laivaa. Royal Caribbeanin laivoja ovat Jewel of the Seas ja Vision of the Seas, Azamara Club
Cruises:n laiva on Azamara Journey ja Celebrity Cruises:n laivoja ovat Celebrity Eclipse ja
Celebrity Constellation. Helsingissa kavi kesalla 2011 kaikista maailman suurimmista
risteilybrandeista laivoja lukuun ottamatta Carnival Cruise Linea ja Disney Cruises:a.

(Investor relations 2006; World's leading cruise brand 2011; Odotettavat risteilyalukset 2011.)

3.3 Vierailusataman lahimmat sidosryhmat ja toimintaymparisto

Vierailusatamissa on paljon risteily-yhtion sidosryhmiin kuuluvia toimijoita, jotka huolehtivat
erilaisista laivaan ja matkustajiin liittyvista asioista maissa. Sidosryhmat ovat erittain tarkeita
risteilytoiminnan sujuvuudelle, silla risteily-yhtio ei pysty toimimaan yksin eika pysy pystyssa
ilman suhdetoimintaa vierailusatamissa. Sidosryhmat jaetaan sisaisiin ja ulkoisiin, joista
sisaiset tukevat usein prosesseja ja toimintaedellytyksia (esim. tavarantoimittajat) seka
ulkoiset joiden kanssa kaydaan kauppaa. Sidosryhmia ovat omistajat, sijoittajat, henkilosto,
julkinen sektori, media, kansalaisjarjestot, paikallisyhteisot, muut alan yritykset, alihankkijat
ja tavarantoimittajat seka asiakkaat. Sidosryhmatoiminnan edellytykset ovat, etta
sidosryhmien jasenet antavat yritykselle esim. rahaa tai muuta arvokasta josta on hyotya

yrityksen toiminnalle. Yritys antaa vastikkeeksi esimerkiksi ”palkkaa, palveluksia, asemaa
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taikka muuta hyotya tai arvoa”. Sidosryhmat on verkosto yrityksen ymparilla, jotka tavalla tai
toisella hyodyttavat yritysta ja sen liiketoimintaa. (Viitala 2008, 27.) Alla olevaan kuvioon 2

on koottu risteilymatkustamisen laheisimmat sidosryhmat vierailusatamassa.

Risteily-yhtio

Risteilyalus Yritykset

Varustamo "
Alus Matkustaja Matkailuneuvonta

Retkiagentti

Kuvio 2. Risteilymatkustamisen laheisimmat sidosryhmat vierailusatamassa.

Kuten kuviosta 2 voi paatella, risteily-yhtion suoria sidosryhmia vierailusatamassa ovat
satama, varustamo ja retkiagentti. Varustamo huolehtii vierailun ajan laivapalveluista jotka
kohdistuvat laivan perushuoltoon ja retkiagentti puolestaan matkustajista tarjoamalla heille
maapalveluita eli retkia (engl. shore excursion) maissa. Helsingin satama on Helsingin
kaupungin liikennelaitos, jonka tehtavana on luoda puitteet ja koordinoida sataman
toimintoja. Lisaksi sidosryhmiin on tassa luettu mukaan matkustajalle lisdaarvoa tuovat
matkailuneuvonta ja yritykset. Matkailuneuvonta on tarkea infopiste erityisesti omatoimisille
risteilymatkustajille, jotka eivat osallistu retkelle, mutta myos kaikkien risteilyjen
koordinointi kuuluu Helsingin matkailu- ja kongressitoimistolle. Yrityksilla tassa tarkoitetaan
kaikkia niita yrityksia, joiden palveluita risteilymatkustajien on mahdollista kayttaa maissa.
Yrityksia ovat siis esimerkiksi putiikit ja liikkeet, ravintolat, seka retkia ja kokemuksia

tarjoavat matkailuyritykset. (Helsingin satama 2011; Long 2011; Sirén 2011.)

Satamia, jotka Helsingissa on tarkoitettu risteilyaluksille, on esitetty kuvassa 2. Satamia on
talla hetkella viisi ja niita yllapitaa Helsingin Satama. Laitureita ovat Hernesaaren kaksi
Munkkisaaren laituria (Kuva 2: Laiturit 1 ja 2), Lansisataman Valtamerilaituri ja Melkinlaituri
(Kuva 2: Laiturit 3 ja 4), Katajanokalla Risteilyalusten laituri ja Katajanokan laituri (Kuva 2:
Laiturit 5 ja 6) ja Etelasataman Pakkahuoneen laituri ja Olympialaituri (Kuva 2: Laiturit 7 ja
8). Hernesaaren ja Lansisataman laiturit on tarkoitettu suurille aluksille, jotka eivat mahdu
keskustaan Kustaanmiekan lavitse. Naihin lukeutuvat suuret laivat, joissa voi olla tuhansia
asiakaspaikkoja. Keskustan laitureihin puolestaan mahtuu keskisuuret ja pienet laivat, joiden
matkustajakapasiteetti on enimmillaan tuhat matkustajaa. Yhteensa Helsingissa pystytaan
pitamaan samaan aikaan noin seitseman tai kahdeksan erikokoista risteilyalusta tai noin

kolme isoa ja yksi keskikokoinen risteilyalus. (Sirén 2011; Kansainvaliset risteilyalukset 2011.)
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Kuva 2. Helsingin satamat. Tahdella merkitty missa Aleksanterin teatteri sijaitsee.

(Kansainvaliset risteilyalukset 2011.)

Kuten kuvassa 2 on merkitty, Aleksanterin teatteri sijoittuu Lansisataman ja Etelasataman
puolivaliin. Sijainti on oivallinen erityisesti Lansisatamaan nahden, silla risteilymatkustajat
ohjataan opasteiden avulla keskustaan Bulevardia pitkin ja Aleksanterin teatterin ohitse.
Helsingin satamissa toimi kesalla 2011 viisi varustamoa, joista suurimmat olivat C&C Port
Agency ja GAC Finland. Varustamot ovat toimijoita satamissa ja tarjoavat risteily-yhtioille
laivoihin liittyvia palveluita kuten likavesien tyhjentamista, miehiston kotiutuksia ja
puhtaanapitoa. Risteily-yhtiot valitsevat ennen risteilykautta itselleen varustamon, joka
hoitaa kaikki yhtion laivat. Nain ollen muutama varustamo saattaa hallita suurinta osaa
laivoista, silla joillain yhtioilla on useampia laivoja, jotka kayvat Helsingissa kauden aikana,
kuin toisilla. (Long 2011; Sirén 2011.)

Maapalveluista puhuttaessa, on kyse retkista maissa. Yleinen tarjottava retki on esimerkiksi
bussiretki Helsingin tarkeimmissa nahtavyyksissa tai vierailu Porvoossa. Yrityksen
suunnitellessa retken tarjoamista retkiagentille, on erittain tarkeaa huomioida, etta
vierailukohde on auki koko risteilykauden. Risteily-yhtiot eivat halua ostaa tuotetta, jota
pystytaan tarjoamaan vain osan aikaa risteilykautta. Retkien suunnittelun jalkeen,
retkiagentit tarjoavat risteily-yhtiolle noin kymmenta vaihtoehtoa, joista se valitsee noin
puolet laivalle myytavaksi. Retkiagentit myyvat retkia tukkuna laivalle ja laiva myy niita
eteenpain. llmoitus retken jarjestamisesta tulee aina hyvin lyhyella varoitusajalla
retkiagenttien tietoon, vain viikkoa ennen laivan saapumista satamaan - retken jarjestaminen

riippuu taysin siita, kuinka hyvin se on laivalla myynyt. (Long 2011; Sirén 2011.)
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Valtaosaa Helsingissa vierailevien risteilyalusten maapalveluista hoiti vuonna 2011
retkiagentit Long Special Services ja Tumlare. Retket ovat tarkea osa risteilymatkustajan
matkakokemusta, silla niilla paasee nakemaan tarkeimpia kohteita vierailusatamasta ja
ymmartamaan hieman paremmin paikallista kulttuuria. Vaikka retket ovat yha edelleen hyvin
suosittuja risteilymatkustajien keskuudessa, on omatoimimatkailijoiden maara lisaantynyt
tietoisuuden lisaantymisen vuoksi. Muutoksen voi nahda verrattaessa 30 vuoden takaiseen
tilanteeseen, jolloin retken otti 80 - 85 prosenttia matkustajista. Tana paivana se on enaa
vain 50 prosenttia. (Long 2011; Sirén 2011.)

Talla hetkella Helsingissa on kaksi matkailuneuvontaa, joita yllapitaa Helsingin matkailu- ja
kongressitoimisto. Toinen matkailuneuvonnoista sijaitsee Pohjoisesplanadilla, Kauppatorin ja
Esplanadin kupeessa ja toinen Rautatieasemalla. Helsingin matkailu- ja kongressitoimisto
yllapitaa sesonkiaikana myos kolmatta neuvontaa, joka sijaitsee Hernesaaressa risteilyalusten
maihinnousualueella. Matkailuneuvonnoista saa "maksutonta informaatiota kaupungista,
kayntikohteista, tapahtumista ja palveluista.” Matkailuneuvonnoissa myydaan myos erilaista
ohjelmaa kaupungissa, joita tarjosivat vuonna 2011 muun muassa Helsinki Expert, Stromma ja
City Tour. Tarjontaan kuuluu muun muassa erilaisia kiertoajeluita ja veneretkia. Kyseessa on
samantyylisia retkia, kuin mita retkiagentit jarjestavat risteilymatkustajille, mutta
matkailuneuvonnassa tarjottavat retket ovat kaikille avoimia. Ohjelmaehdotuksia
neuvonnassa ja Helsingin matkailu nettisivuilla on laaja kirjo, mutta erikoisempia retkia

jarjestetaan hieman harvemmin. (Helsingin kaupungin matkailuneuvonta 2011.)

Kuviossa 2 mainituilla yrityksilla tarkoitetaan sellaisia yrityksia, jotka voivat
liilketoiminnallisesti hyotya matkailijoista. Joukkoon kuuluvat niin kulkuvalineet,
matkapalvelut, kuin putiikit ja ravintolatkin. Yritysten valilla on kovaa kilpailua
matkailijoiden saavuttamiseksi, ja tasta syysta yritykset eivat juurikaan pida matkailijoille
tarjottavista koko paivan retkista, silla mielikuva on, etta raha kulutetaan muualle tai ei
laisinkaan. Yritysten nakokulmasta kaikki haluavat saada oman osansa tasta
asiakassegmentista ja erityisesti kesalla heista on kova kilpailu. Yritysten kannattaisikin tehda

yhteistyota toistensa kanssa, saavuttaakseen mahdollisimman suuren yhteisen hyodyn.

Kaytannossa risteily-yhtioiden valitsemiin retkiagentteihin ja satamiin vaikutetaan vuosittain
kahdessa risteily-konferenssissa. Toinen jarjestetaan Miamissa ja toinen Euroopassa.
Maailman suurin risteilytapahtuma '‘Miami Cruise Shipping’ konferenssi jarjestetaan aina
kevaisin maaliskuun aikoihin ja ‘Seatrade Europe’ konferenssi syksyisin syyskuun aikoihin.
Nama tapahtumat ovat erityisen tarkeita tapahtumia alan toimijoille, silla naissa pystytaan
hoitamaan myynti ja lobbaus. Tapahtumat ovatkin erittain tarkeita toimijoille kuten

satamakaupungit, retki- ja laiva-agentit verkostoitumisen ja markkinoimisen kannalta.
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Risteily-yhteistyo kaynnistyy ajallisesti niin, etta risteily-yhtio ottaa ensiksi yhteytta satamiin
varatakseen laituripaikat risteilyaluksille. Taman jalkeen risteily-yhtio varaa itselleen
varustamon ja viimeiseksi ilmoittaa valitsemalleen retkiagentille kuinka paljon laivoja ja
asiakkaita on tulossa ja kuinka monta kertaa. Taman jalkeen retkiagentti suunnittelee retket
ja tekee ehdotukset varustamolle kevaan aikana. Varustamo ostaa parhaat retket myyntiin
tukkuna ja myy itse retket loppuasiakkaille. Viikkoa ennen laivan satamaan saapumista,
risteily-yhtio ilmoittaa retkiagentille myyko retki, eli jarjestetaanko sita ollenkaan. (Long
2011; Lager 2011; Seatrade Europe 2011; Cruise Shipping Miami 2012.)

3.4 Helsinki matkailukohteena

Suomen vetovoimaisista matkailualueista Helsingin alue on hyvin keskeisessa asemassa. Tahan
on paljon loogisia syita, kuten hyva sijainti Etela-Suomessa ja paras saavutettavuus ilmasta ja
merelta ulkomailta matkustettaessa. Lisaksi Suomen paakaupunkina Helsinki on tarkein
keskittyma niin taloudellisesti, poliittisesti, kulttuurisesti kuin kaikenlaisen liiketoiminnankin
kannalta. Helsinki itse kuvaa kaupunkia idan ja lannen kulttuurien kohtaamispaikaksi, joka
kuvaa hyvin Helsinkia ja koko Suomea; Suomi kerkesi olla noin 770 vuotta Ruotsin vallan
alaisena ja 110 vuotta Venajan vallan alaisena ennen itsenaistymistaan. Muina vahvuuksinaan
Helsinki nakee muun muassa kaupungin siisteyden ja vehreyden, turvallisuuden,
ystavallisyyden, vuodenajat ja korkeatasoiset peruspalvelut seka kulttuuri- ja
tapahtumapalvelut. (Suomen matkailustrategia 2020 2010, 14, 15; Helsingin vahvuudet
matkailussa 2011.)

Vaikka nykyaan matkailussa valittava matkustuskohde maaraytyy enemman kaupunkien ja
alueiden mukaan, on hyva ymmartaa millaisena Suomi maana nahdaan ulkomailla. Vallitsevien
mielikuvien mukaan Suomi tunnetaan luonnosta, talvesta ja pohjoisesta sijainnista. Teemu
Moilanen ja Seppo Rannisto selvittivat Suomen maabrandin rakentaminen
toimenpideohjelmassa (2008) tarkemmin, millaisia mielikuvia Suomesta todellisuudessa on.
Selvityksessa korostui mielikuvat kylmyydesta ja jo Suomessa kayneiden keskuudessa
korostuivat lisaksi sauna, jarvet, metsat ja ystavat. Yleisimmin mainitut positiiviset adjektiivit
Suomesta olivat hyva, kiva, eksoottinen, vieraanvarainen ja ystavallinen. Suomalaisen silmin
maamme tunnetaan Nokiasta, Muumeista, Marimekosta ja huippu-urheilijoista, mutta
selvityksessa kyseiset asiat eivat korostuneet. Yleisesti ottaen Suomeen tehdaan selvityksen
mukaan yleismatkoja, eli Suomeen ei tulla minkaan erityisen asian takia, eika Suomea nahda
niinkaan ”ainutlaatuisena erityiskohteena”. Suomessa olleiden keskuudessa vallitsee
selvityksen mukaan nelja selkeaa Suomi-kuvaa, jotka ovat ”lhmisten ja kohteiden elava
Suomi, perinteinen luonto-Suomi ja hieman harvinaisemmat, kulttuuri-Suomi ja monipuolinen
Suomi.” (Moilanen & Rannisto 2008, 91, 96.)
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Positiivista Suomi-kuvaa maailmalla on edistanyt suurelta osin uutisointi kansainvalisissa
medioissa. Naihin kuuluu muun muassa Suomen valitseminen maailman parhaaksi maaksi
vuonna 2010 Newsweekin toimesta (Foroohar 2010), josta myos silloinen ulkoministeri
Alexander Stubb iloitsi nakyvasti. Muuta Suomesta uutisoitua vuonna 2010 oli menestyminen
Pisa-tutkimuksissa, tasa-arvo ja hyva koulutus, suomalainen kulttuuri kuten Sofi Oksanen ja
urheilijat ja negatiivisempia kuten alkoholismi ja synkkyys. Uutiset liikkuivat laidasta laitaan,
mutta yleensa uutisten luonne oli myonteinen. (Suomi ulkomaisissa tiedotusvalineissa 2010
2011.)

Suomessa kavi vuonna 2010 yhteensa noin 6,2 miljoonaa ulkomaista matkustajaa, joka on
enemman kuin Suomessa on asukkaita. Suurin osa naista matkustajista oli kansallisuudeltaan
venalaisia (n. 40 prosenttia), ruotsalaisia ja virolaisia. Ero venalaisten ja ruotsalaisten valilla
oli jopa 1,8 miljoonaa vierailijaa, vaikka Ruotsista tuli Suomeen toiseksi eniten matkustajia.
Tietoa Helsingissa olleista matkustajista on vaikea saada, silla alueellista matkailua mitataan
talla hetkella pitkalti majoitustilastojen avulla. Vuonna 2010 ulkomailta saapuneita vieraita
kaikissa Suomen majoitusliikkeissa oli noin 2,3 miljoonaa ja Uudellamaalla samainen luku oli
noin 1,1 miljoonaa, eli jopa 48 prosenttia kaikista yopymisista tapahtui Uudellamaalla.
Helsinki luetteli vuoden 2009 tarkeimmiksi markkina-alueikseen maat kuten Venaja, Saksa,
Iso-Britannia, Ruotsi, Yhdysvallat ja Japani. Seuraa tekivat myos Italia, Ranska, Espanja,
Alankomaat, Sveitsi ja Norja. (Majoitustilasto 2012; Helsingin matkailu 2009, 2-3; Matkailu

ulkomailta Suomeen kasvoi vuonna 2010.)

Taulukoissa 1 ja 2 on esitetty Helsingissa kayneiden risteilyalusten ja risteilymatkustajien
maarat vuosina 2000 - 2011. Kuten taulukoista 1 ja 2 voi nahda, arvio kansainvalisten
risteilyalusten maarasta kesalla 2011 oli noin 270 alusta ja lahes 370 000 risteilyvierasta.
Vuonna 2010 samat luvut olivat aluskaynneissa 247 ja risteilyvieraissa 344 000. Suurin osa
Suomessa vierailevista risteilymatkustajista tulee Yhdysvalloista, Iso-Britanniasta, Saksasta,
Espanjasta, Italiasta ja Kanadasta. Yhteensa eri kansallisuuksia saapuu risteilymatkustajana
Suomeen noin 150 maasta vuodesta ja saapuvien risteily-yhtioiden laivoista riippuen.
(Itavaara 2011; Helsingin matkailu 2009.)
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Taulukko 1. Helsingissa kayneiden risteilyalusten maarat vuosina 2000 - 2011. (Itavaara 2011;
Helsingin matkailu 2009.)

Taulukko 2. Helsingissa kayneet risteilymatkustajat vuosina 2000 - 2011. (Itavaara 2011;
Helsingin matkailu 2009.)

Vaikka taulukossa 2 esitetyt matkustajien maarat ovat parhaimmillaan olleet lahempana 400
000, on risteilymatkustajien osuus kaikista ulkomailta Suomeen matkustavista vain noin viiden
prosentin luokkaa (vuonna 2010). Risteilymatkustajien maaraa on vaikea suhteuttaa
Helsingissa vierailleiden matkustajien kokonaismaaraan, silla talla hetkella kyseisia lukuja ei
pystyta tarkasti laskemaan. Maarat ei kuitenkaan kerro kaikkea, silla verratessa yksittaisia
Suomeen saapuvia kansallisuuksia, tulee huomattavan suuri osuus tietyista kansallisuuksista
Suomeen nimenomaan risteilymatkustajana. Esimerkiksi vuonna 2010 Suomeen saapui noin

89 000 matkustajaa Yhdysvalloista, joista noin 80 prosenttia risteilymatkustajana ja
Kanadasta puolestaan 32 000 matkustajaa, joista 55 prosenttia risteilymatkustajana. (Itavaara
2011; Helsingin matkailu 2009.)

Risteilykausi alkaa Itamerella yleensa huhtikuun lopussa ja jatkuu lokakuun puoleen valiin.
Kausi kestaa siis yhteensa noin 5,5 kuukautta, mutta valtaosa aluksista saapuu heina- ja
elokuun aikana. Kesakaudella risteilymatkustajat erottuvatkin selvasti katukuvasta ja
parhaimmillaan matkustajia voi saman paivan aikana olla kaupungissa 5000. Suurin osa
saapuvista aluksista rantautuu Lansisatamaan niiden suuren kokonsa vuoksi. Helsingin satama
on lajitellut saapuneet alukset Etelasatamaan ja Lansisatamaan saapuneisiin. Etelasatamaan
(kuva 2: Laiturit 5 - 8.) saapui yhteensa 107 alusta ja Lansisatamaan (kuva 2: Laiturit 1 - 4.)
puolestaan 154. Yhteensa kayneita risteilyaluksia olisi siis taman mukaan kaynyt 261 vuonna
2011. Yhteensa kaikissa Helsingin satamissa yovyttiin vain kuusi kertaa, joista nelja vietti
yhden yon, yksi kaksi yota ja yksi kolme yota. Lady Britt on 12 hengen superjahti, joka vietti
Helsingissa kolme yota ja The World 165 matkustajan superjahti, joka vietti kaksi yota. Nama
molemmat ovat yksityisjahteja. Suomalaisen Kristina Cruises -yhtion 400-hengen risteilyalus
yopyi satamassa kaksi kertaa yhden yon verran ja Noble Caledonian 114 matkustajan alus

Island Sky yhden yon. Yli 2000 matkustajan Queen Elizabeth oli ainoa suuri risteilyalus, joka
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yopyi yhden yon Helsingissa kesalla 2011. Kaikkien vuonna 2011 Helsingin satamissa kayneiden
kansainvalisten risteilyalusten keskiviipyma oli 9 tuntia 16 minuuttia. (Itavaara 2011; Helsingin
matkailu 2009; Kayneet risteilyalukset 2011.)

Helsingissa kaikkien matkustajien, niin suomalaisten kuin ulkomaalaistenkin keskuudessa
suosituimmat kayntikohteet kokonaiskavijamaarien mukaan olivat Linnanmaki, Suomenlinna,
Korkeasaari, Temppeliaukion kirkko, Uspenskin katedraali, Helsingin Tuomiokirkko,
Ateneumin taidemuseo, Grand Casino Helsinki, Helsingin Juhlaviikot ja Merimaailma Sea Life.
Moni edella mainituista kohteista on myos retkikohteena risteilymatkustajille suunnatuissa
kiertoajeluissa ja omatoimimatkailussa, mutta erityisesti nahtavyydet kuten kirkot.
Huomioitavaa on, etta kymmenen suosituimman kohteen joukossa oli jopa kolme kirkkoa ja

vain yksi tapahtuma. (Helsingin matkailu 2009, 2 - 3.)

4  Elamystuote

Palvelun ja elamyksen ero on siina, kun palvelu on prosessi, jossa asiakkaalle tuotetaan arvoa,
on elamys palvelussa tuotettu arvo. Tassa luvussa perehdytaan ensiksi palveluprosessiin ja
siita syntyvaan arvoon ja laatuun. Palveluprosessin jalkeen kaydaan lapi, mita elamystuotteen
tulee sisaltaa elamyskolmion oppien mukaisesti. Luku paneutuu elamystuotteeseen ja sen
rakentamiseen, jolla risteilymatkustajille tulisi tuottaa arvoa vierailusatamassa retken

muodossa.

4.1  Palveluprosessista elamykseen

”Elamys on moniaistinen, merkittava ja unohtumaton kokemus, joka voi tuottaa kokijalleen
henkilokohtaisen muutoskokemuksen - koettu ja opittu voidaan omaksua osaksi omaa
arkipersoonaa tai elamyksen kokeminen voi johtaa oman maailmankuvan muuttumiseen.
Elamys on aina subjektiivinen kokemus ja useiden eri tekijoiden summa. -- Palvelussa on
olennaista se mita asiakas saa, elamyksessa keskitytaan siihen miten ja millainen kokemus

vieraalle luodaan.” (Elamys 2009.)

Palvelun ominaispiirteita ovat abstraktit asiat, kuten aineettomuus ja palvelun kokeminen
samaan aikaan kun palvelua tuotetaan vuorovaikutteisena prosessina. Aineettomuus luo
palvelusta abstraktin, mutta se voi sisaltaa hyvinkin kasin kosketeltavia konkreettisia asioita.
Joissain tapauksissa palvelua pyritaan tietoisesti konkretisoimaan, jotta asiakas pystyisi
kasittamaan ja arvioimaan palvelua helpommin. Palvelu rakentuukin lahes aina yhdessa
konkreettisten tuotteiden tai asioiden kanssa. Palveluja ei ole mahdollista varastoida - toisin
sanoen asiakkaalle syntyy palvelusta arvoa vasta palveluprosessin aikana. Tata ennen ”--

fyysiset tuotteet, palvelut, tiedot, tyontekijat, tekniikka, jarjestelmat, osaaminen, asiakkaat
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ja muut resurssit ovat vain olemassa ja odottavat hyodyntamistaan”. (Gronroos 2009, 25, 80,
81.) Palveluprosessi koostuu yrityksen sisaisista prosesseista ja vuorovaikutusprosessista
asiakkaan kanssa ja palvelut ovat aina heterogeenisia. Vaikka palvelulla olisikin selkea
toistuva toimintamalli, on se jokaiselle asiakkaalle henkilokohtainen kokemus.
Merkittavimmat palvelun heterogeenisyyteen vaikuttavat tekijat ovatkin ihmiset ja aika.
(Gronroos 2009, 25, 80, 81.)

Palvelua ostettaessa, hankkii asiakas sarjan aineettomia toimintoja, jotka siirtyvat vasta
palveluprosessin aikana asiakkaalle. Elamysta ostaessaan, maksaa asiakas ajasta, jona saa
nauttia sarjan unohtumattomia tapahtumia, jotka yritys esittaa - kuten teatteriesityksessa -
kytkeakseen asiakkaan henkilokohtaisesti osaksi elamysta. Vaikka puhutaan elamyksen
tuottamisesta asiakkaalle, on elamyksen kokeminen aina henkilokohtainen, eika elamysta
voida subjektiivisuuden vuoksi taata. Elamyksen tuottaja voi ainoastaan vaikuttaa elamyksen
syntymiseen kiinnittamalla huomiota asiakkaan kokemukseen elamysoppien mukaisesti.
(Tarssanen 2009, 10.)

Palvelumuotoilussa kaytetaan sanaa palvelupolku kuvaamaan asiakkaan kaymaa prosessia
tarpeen syntymisesta kokemusten muodostumiseen. Samaa ajatusta voidaan kayttaa
elamyspolun muodostumisessa. Elamyspolku alkaa tarpeen syntymisesta ja tiedustelun
tekemisesta tarpeen pohjalta. Asiakas lahestyy tarvettaan vastaavaa markkinakenttaa, jolloin
markkinat suosittelevat asiakkaalle muun muassa mainosten kautta tekemaan valinta ja
valitsemaan juuri oman yrityksen tarjoama elamys. Asiakas tekee ostovalintansa ja kay
elamysprosessin lapi, jossa kokemukset syntyvat. Taman jalkeen asiakkaan tarve joko on
tyydytetty, tai asiakas jaa epatyytyvaiseksi. Mikali asiakkaan odotukset tayttyvat tai ylittyvat,
kokemuksesta on muodostunut elamys. Tyytyvainen asiakas saattaa viela suositella
kokemaansa elamysta jollekin toiselle, tai tulla uudestaan, mutta epatyytyvainen asiakas
kertoo huonosta kokemuksestaan viela varmemmin, eika varmasti tule takaisin. (The

Customer Journey of Experience 2003.)

Palvelun laatu muodostuu palveluntarjoajan ja asiakkaan valisessa vuorovaikutuksessa.
Vuorovaikutusta tapahtuu yrityksen ulkoisen viestinnan ja puskaradion kautta etukateen, seka
itse palveluprosessin aikana. Muuttujina ovat siis asiakkaan ennakko-odotukset, palvelu ja
koettu kokonaislaatu. Odotusten ja kokemusten summana saadaan asiakkaan kokema laatu.
Laatu on kokemusperaista ja se koetaan aina henkilokohtaisesti. Kuten yleisesti tiedetaan,
asiakkaan menettaminen on helppoa, mutta hankittaessa uusia asiakkaita kustannukset ovat
10-kertaiset verrattuna myyntiin tyytyvaiselle kanta-asiakkaalle. Selvasti suurin
asiakasmenetyksen syy (68 prosenttia) on asiakkaiden huono kohtelu ja heikko asiakaspalvelu.
(Lahtinen & Isoviita 2001, 10; Gronroos 2009, 105.)
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Laatu muodostuu asiakkaalle merkittavista asioista, joita ovat luotettavuus, reagointialttius,
palveluvarmuus, empatia ja palveluymparisto. Jotta voidaan puhua palvelun laadusta, tulee
asiakkaalla olla lahtokohtaisesti jonkunlaiset odotukset palvelusta. Odotukset ovat voineet
muodostua esimerkiksi aikaisemmasta kokemuksesta, kuullun tai yrityksen antaman kuvan
perusteella. Palvelukokemus on siis aina ainutlaatuista ja nain ollen laadun onnistumista
mitataan asiakkaiden odotusten ja kokemusten kohtaamisen kautta. Asiakkaan kokema
kokonaislaatu muodostuu teknisen ja toiminnallisen laadun yhteispakettina, eli palvelun
tuloksen ja palveluprosessin kautta. Laatu voi olla huonoa tai jopa liian hyvaa. lhanne
tapauksessa palvelun laatu ylittaa odotukset, jolloin laatu koetaan hyvaksi. Hyvaksyttavassa
laadussa odotukset ja kokemukset vastaavat toisiaan, joka on myos hyva asia, silla yrityksen
tultua tutuksi ei odotuksia ole realistista ylittaa joka kerta. (Ylikoski 2000, 133, 118-119,
121.)

Suurin ero palvelusta kokemukseen siirtymisessa on se, etta palvelussa keskeisessa roolissa on
palvelun kokeminen samaan aikaan kun sita tuotetaan vuorovaikutteisena prosessina, kun taas
kokemuksessa painotus siirtyy ajallisesti myohempaan. Suurin ero elamyksen ja kokemuksen
valilla on se, etta kokemus voi olla positiivinen tai negatiivinen - elamyksen syntyessa, on se

aina positiivinen kokemus. (Gronroos 2009, 25, 80, 81.)

4.2  Elamystuotteen rakentaminen

"Elamystuotteella voidaan kasittaa tuote, jonka ostamalla, kayttamalla, kuluttamalla tai
kokemalla asiakas voi kokea elamyksia. Elamystuote eroaa palvelutuotteesta mm.
raataloitavyyden ja kokonaisvaltaisen suunnittelun osalta. Elamyksen ollessa omakohtainen
kokemustila niiden takaaminen on mahdotonta. Palveluntarjoaja voi nain ollen vain luoda
elamyskokemuksille otollisen ympariston. Toimivin elamystuote perustuu aitouteen. Aitouden
ohella tuotteen kriittisina elementteina voidaan pitaa myos yksilollisyytta, moniaistisuutta,
arjesta poikkeavuutta ja vuorovaikutusta asiakaspalvelijan, asiakkaan ja tuotteen valilla.”
(Elamystuote 2010.)

Vaikka elamystuote ja palvelutuote eroavatkin toisistaan, patee kumpaankin
palvelutuotteelle ominaiset piirteet. Elamystuote muodostuu ydinpalvelusta, lisapalveluista ja
piilopalveluista. Ydinpalvelu on yrityksen markkinoilla olon syy, mutta jotta sita kaytettaisiin,
tarvitaan usein lisapalveluja. Lisapalveluihin kuuluvat mahdollistavat palvelut seka
tukipalvelut. Mahdollistavat palvelut auttavat ydinpalvelun kayttamisessa ja ovat
valttamattomia, kun puolestaan tukipalveluita kaytetaan arvon lisaamiseksi ja ovat
ainoastaan kilpailukeino, eivat valttamattomyys ydintuotteelle. Piilopalvelut ovat puolestaan

asiakkaalle nakymattomia, mutta aarimmaisen tarkeita asiakassuhteen yllapitamisessa.
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Piilopalveluita voivat olla esimerkiksi reklamaatioiden kasittely, laskutus ja
tuotedokumentaatiot. (Zeithaml, Bitner & Gremler 2006, 5 - 6.; Gronroos 2009, 23, 224, 225.)

Pine ja Gilmore (1999) vertaavat elamysprosessia teatteriin, jossa elamys rakentuu
nayttamosta, teemasta ja draamasta. Nayttamo on elamyksen alusta eli minkalaisen
toiminnan yhteyteen elamys rakennetaan - onko kyseessa esimerkiksi kahvila vai teatteri.
Pine ja Gilmore nakevat toiminnalla olevan nelja ulottuvuutta liittyen asiakkaan
osallistumiseen elamyksen tuotannossa. Osallistuminen voi olla passiivista tai aktiivista ja
toisella sektorilla henkista tai fyysista. Teema on kuin tarina joka on epataydellinen ilman
asiakkaan osallistumista. Vasta asiakkaan osallistuminen herattaa tarinan henkiin. Teema
rakentuu tilasta, ajasta ja aineksesta. Teema voi loytya Bernd Schmittin ja Alex Simonsin
mukaan yhdeksasta eri alueesta joita ovat historia, uskonto, muoti, politiikka, psykologia,
filosofia, fyysinen maailma, populaarikulttuuri ja taiteet. Draama on itse prosessi jossa
tekeminen tapahtuu. Draamaan liittyy elamyksen rakentuminen ja mista palasista tekeminen
koostuu. Draama on polku, jonka aikana elamys koetaan. (Pine & Gilmore 1999, 2, 3, 48-50;
Tarssanen 2009, 9.)

Palveluyritykselle on tarkeaa kehittaa kokonaisvaltainen palvelutarjooma, jossa otetaan
huomioon niin palveluprosessin toiminnallinen laatu kuin lopputuloksen tekninen laatukin.
Elamysyrityksessa puolestaan ajatellaan prosessia enemman laadullisena, josta pitaa syntya
asiakkaalle prosessin loputtua elamys. Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskus on luonut
elamyskolmion joka auttaa analysoimaan ja ymmartamaan niin matkailualan, kuin viihde- ja

kulttuurialankin tuotteiden elamyksellisyytta, johon Aleksanterin teatteri kuuluu.

Kuviossa 3 on elamyskolmio, jossa on esitetty elamyksen elementit. Elamyksen elementteja
ovat yksilollisyys, aitous, tarina, moniaistisuus, kontrasti ja vuorovaikutus. Kuviossa on
esitetty myos kokemisen tasot joita ovat motivaatio, fyysinen, alyllinen, emotionaalinen ja
henkinen taso. Naiden muodostama kokonaisuus luo elamyksen kaaren joka alkaa odotuksista,
nousee kokemuksen aikana kliimaksiin ja laskee vahitellen kohti loppua. Kokemuksen jalkeen
seuraa valittomat muistot, joiden perusteella asiakas kokee toiminnan joko elamyksena tai
pelkkana kokemuksena. Matkustajan kulutuskayttaytymista verrattuna arjen
kulutuskayttaytymiseen, on kokemukset normaalia kulutusta vahvemmat. (Tarssanen 2009,
11; Zeithaml ym. 2006, 5-6; Gronroos 2009, 28, 29, 33, 34.)
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henkinen taso

MUUTOS

emotionaalinen taso

ELAMYS

alyllinen taso
OPPIMINEN

fyysinen taso
AISTIMINEN

motivaation taso
KIINNOSTUMINEN

yksilollisyys aitous tarina moniaistisuus kontrasti  vuorovaikutus

Kuvio 3. Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskuksen elamyskolmio. (Elamyskolmio 2009.)

Elamyskolmion elementeista (Kuvio 3) yksilollisyyden elementti tarkoittaa ainutkertaisuutta
ja ainutlaatuisuutta kokemuksessa, niin ettei muualta l0ydy samanlaista. Yksilollisyydessa
korostuu mahdollisuus raataloida tuotetta aina tilanteeseen sopivaksi ja asiakaslahtoisyys.
Aitous on tuotteen uskottavuuteen liittyva elementti. Tuotteen taytyy sopia yrityksen
luonteeseen, silla muutoin tuote on epauskottava ja koko tuotteelta putoaa pohja. Tuotteen
taytyy tuntua luontevalta osalta yrityksen omaa identiteettia. Tarina sitoo tuotteen elementit
yhteen ja tarinan kautta elementeilla on yhteys toisiinsa, syy olla olemassa. Tarinan taytyy
olla mukaansatempaava ja vangitseva ollakseen onnistunut osa elamysta. ”"Hyvassa tarinassa
on faktan ja fiktion elementteja, esimerkiksi vanhoja uskomuksia tai legendoja
paikallistietoudella hoystettyna.” (Tarssanen 2009, 13.) Moniaistisuuden elementti tuo
elamyksellisyyteen uusia ulottuvuuksia. Aisteilla voidaan esimerkiksi vahvistaa valittua
teemaa ja tarinaa - hajuaistilla voidaan esimerkiksi vahvistaa tarinan sijoittumista ajallisesti
vanhaan tai johonkin tiettyyn kulttuuriin. Kontrastilla vahvistetaan poikkeavaa kokemusta
jokapaivaisesta arjesta. Kontrastiin vaikuttaa muun muassa asiakkaan kansallisuus ja
kulttuuri. Viimeisena elementtina elamyskolmiossa on mainittu vuorovaikutus, jolla
tarkoitetaan vuorovaikutusta elamyksen tuottajan kanssa, muiden osallistujien kanssa ja

vuorovaikutusta tuotteen kanssa. (Tarssanen 2009, 12-14; Pine ym. 1999, 49, 51.)

Kokemisen tasot ovat kytkoksissa elamyksen elementtiin. Jokainen taso vaatii onnistumista
jokaisessa elementissa. Motivaation tasolla asiakkaassa heraa kiinnostus, jolloin luodaan
odotuksia tulevasta. Fyysinen taso luo aistimista, joka auttaa asiakasta tiedostamaan ”missa
olemme, mita tapahtuu ja mita teemme”. (Tarssanen 2009, 15.) Fyysisella tasolla asiakkaalle
luodaan miellyttava kokemus, jossa tuotteen teknisen laadun tulee olla kohdallaan. Alyllisella
tasolla asiakkaalle pitaisi tarjota jonkinlainen uusi oppimiskokemus. Talla tasolla asiakkaalle
muodostuu myos mielipide kokemuksesta ja paatos onko osallistuminen kannattanut.

Emotionaalisella tasolla muodostuu vasta elamys. Asiakas paasee elamyksen tasolle vasta kun
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jokainen aiempi taso on yltanyt tavoitteisiinsa. Emotionaalisen tunnereaktion tulee olla
positiivinen ja kokemus merkityksellinen asiakkaalle, jotta voidaan puhua elamyksesta.
Henkinen taso on korkein taso, johon voi elamyskolmiossa paasta. Talla tasolle paastakseen
asiakkaassa taytyy tapahtua jonkinlainen muutos. Tasolle on hyvin vaikea paasta, mutta
mikali tunnereaktio elamystuotteesta on erityisen voimakas ja asiakas on saavuttanut
jokaisen tason tahan asti, on muutos mahdollinen. Muutos voi olla henkinen tai fyysinen.
Henkisessa muutoksessa asiakkaan ajattelutapa voi muuttua, tai asiakas voi kokea saaneensa
uuden ominaisuuden. Fyysinen muutos usein on vasta seuraus henkiselle muutokselle. Mikali
elamys on liittynyt esimerkiksi fyysiseen suoritukseen, asiakas alkaa kuntoilla pystyakseen

parempiin suorituksiin. (Tarssanen 2009, 15-16.)

Asioita joista asiakkaat nauttivat ja joita pystyy ottamaan mukaan mihin tahansa elamykseen,
on Pinen ja Gilmoren mukaan seitseman kappaletta. Naita ovat havainnollistaminen kuten
lasinpuhallus, itse tehdyt kasityot kuten tuohisormus tai kynttilan tekeminen, pelit, kilpailut
ja muut haasteet kuten jousiammunta, ajelut elaimilla tai ihmisten kyydissa kuten
hevoskarryt, kameli tai pyorataksit, ruoka ja juoma, seka esitykset, seremoniat ja kulkueet

muine juhlineen, esimerkiksi taikuri. (Pine ym. 1999, 66.)

5  Tutkimuksen toteutus ja menetelmalliset ratkaisut

Tutkimuksellisessa kehittamistyossa ei luoda uutta teoriaa kuten tieteellisessa tutkimuksessa,
vaan lahestytaan tutkimusta kaytannon tasolla. Tahan kuuluu tekemisen kautta tulleiden
ongelmien ratkaisu ja uuden tiedon tuottaminen. Kehittamistyossa tieto tulee seka teoriasta,
etta kaytannosta monipuolisten menetelmien avulla. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 18-
19.) Tutkimuksessa kartoitettiin, mita Aleksanterin teatterissa tarjottavan elamystuotteen
tulisi pitaa sisallaan ja mika on paras kanava tavoittaa risteilymatkustaja. Tutkimus
toteutettiin kolmen menetelman avulla, jotta tutkimuksen aihetta pystyttaisiin ymmartamaan

mahdollisimman laaja-alaisesti ja monipuolisesti eri nakokulmista.

Ensimmainen tutkimuksessa kaytettava aineiston hankintamenetelma oli havainnointi, joka
tapahtui laivavierailun yhteydessa. Taman menetelman tarkoituksena oli asettua asiakkaan
saappaisiin ja ymmartaa, millaista on olla risteilymatkustaja ja mita kaikkea matka pitaa
sisallaan. Toiseksi menetelmavalinnaksi valikoitui avoin haastattelu, joka suoritettiin
matkailualan asiantuntijoille. Tarkoitus menetelman kayttamiseksi oli ymmartaa nykytilaa
aiheen ymparilla ja saada kehitysehdotuksia ja ajatuksia elamyspalvelun suunnitteluun.
Kolmantena menetelmana oli dokumenttianalyysi, jossa tutkittiin joukkoa
risteilymatkustajien kirjoittamia arvioita Helsingista vierailusatamana cruisecritic.com -

Internet-yhteisossa. (Helsinki Cruise Reviews 2011.)
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Aikajanalle (Kuvio 4) on merkitty opinnaytetyossa toteutuneet tapaamiset toimeksiantajan
kanssa (sininen), opinnaytetyoohjaukset (vaaleanvihred), asiantuntijahaastattelut (vihread) ja
Helsingin matkailun yhteistyofoorumi seka laivavierailu (keltainen). Kaikki toimenpiteet
suoritettiin vuoden 2011 aikana tammi- ja syyskuun valilla ja tutkimuksen toimenpiteet
erityisesti touko - heinakuun aikana. Aikajanalle ei ole merkitty muuta opinnaytetyohon
liittyvaa tyoskentelya, kuten raportin kirjoittamista tai muita tutkimusta sivuavia keskusteluja

ja tapaamisia.

27.9.ohjaus
28.6. haastattelu 21.9.tapaaminen
Kaj Long, Long Special Services Saija Nisula
16.6. haastattelu 13.9. ohjaus

Paula Hovi, Aleksanterin teatteri

30.8. ohjaus
15.6. haastattelu
Ulla Huhtamaki, T
Sinerychoffin taidemuseo :6.00jaus

14.6. haastattelu 16.7. vierailu Azamara
Anne Lumio, Laureaamk Journey -risteilyaluksella

3.3.tapaaminen

7.7. haastattelu
Saija Nisula ja Simo Jokinen 31.5. ohjaus Nina Lager,

Helsingin matkailu- ja kongressitoimisto
20.1.tapaaminen 24.5. Helsingin matkailun
Saija Nisula ja Simo Jokinen yhteisty6foorumi 7.7.haastattelu
Petri Sirén, RCL Cruises
14.12. tapaaminen 15.4. tapaaminen
Saija Nisula ja Simo Jokinen Saija Nisula ja Simo Jokinen 5.7. haastattelu

Anita & Martin Segercrantz,

3.11.tapaaminen : Time To Travel

Tammi Helmi Maalis Huhti Touko Kesa Heina Elo Syys Loka 2011

Kuvio 4. Tyoskentelyn aikajana.

5.1 Havainnointi

Havainnointi on tarkkailua, jossa kiinnitetaan huomiota tarkkailtavaan kohteeseen.
Tarkkailtava kohde voi olla kaikkea mahdollista, kuten ymparisto tai ihminen.
Tutkimuksellinen havainnointi on systemaattista tarkastelua, ei vain satunnaisten asioiden
huomioimista. Havainnoinnissa on hyvin olennaista tutkia valittua kohdetta sen luonnollisessa
ymparistossa. Tutkittavan kohteen ollessa esimerkiksi savannien leijona, ei eldintarhassa
havainnoimalla voida saada oikeaa tietoa siita, miten elain kayttaytyisi luonnossa.
Havainnointi toimii tutkimusmenetelmana parhaiten jonkin toisen menetelman rinnalla, silla
havainnointi perustuu omiin subjektiivisiin havaintoihin eika valttamatta ole aina luotettavaa.
(Ojasalo ym. 2009, 103.)

Tutkimuksessa havainnointia kaytetaan tietoiseen tarkkailuun kohteesta. Havainnointapana

tutkimuksessa kaytetaan osallistuvaa havainnointia, jossa tutkija osallistuu itsekin
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tutkittavaan toimintaan. Tavalle ominaista on suunnitella etukateen sita mita tutkii, mutta
tutkimuskohde voi tarkentua ja tasmentya vasta kun tutkimuskohteesta on muodostunut
parempi ymmarrys. Tarkennus voi tapahtua tutkimuskohteen lisaksi muiden
tutkimusmenetelmien avulla, joita tassa tutkimuksessa ovat asiantuntijoiden haastattelut ja
dokumenttianalyysi asiakkaiden arvioista. (Vilkka 2006, 44-45.)

Havainnoinnin kohteena (Kuvio 6.) tutkimuksessa on risteilymatkustamisen ymparisto,
erityisesti risteilyalus, mutta osaksi myos vierailusatama. Havainnoinnin tarkoituksena on
nahda ja ymmartaa mita ovat laivalla tarjottavat palvelut ja toiminta seka tarjottavat retket
vierailusatamissa. Havainnoinnin avulla syntyy ymmarrys siita, mista risteilymatkustajan
ymparisto koostuu, millaisia palveluita ja aktiviteetteja matkustajille tarjotaan laivalla seka

maissa risteily-yhtion toimesta.

Risteily-yhtio

Risteilyalus Yritykset

Alus Matkustaja Matkailuneuvonta

Varustamo

Satama . .
Retkiagentti

Kuvio 5. Havainnoinnin kohteena risteilyalus.

Havainnoinnin avulla on tarkoitus nahda laajemmin millaisia elementteja vierailusataman
tarjonnan tulisi pitaa sisallaan ja mita ei, jotta tarjonta poikkeaisi laivan tarjonnasta olemalla
erilaista, aitoa ja herattaisi kiinnostusta lahtea vierailusatamaan paivaksi. Havainnointi
tapahtui laivavierailulla Royal Caribbean Cruise Line AS laivayhtion risteilyaluksella, Azamara
Journey:lla kesalla 2011. Azamara Journey -risteilyalukseen mahtuu noin 700 matkustajaa ja
laivan miehistoa noin 400 henkiloa. Risteilyalus on laivayhtion luksuslaiva, joka pienen
kokonsa ansiosta mahtuu rantautumaan Helsingin keskustaan, Etelasatamaan (Kuva 2:
Helsingin satamat). Laivavierailun mahdollisti Royal Caribbean Cruise Line AS:n Suomen ja

Baltian maiden myyntipaallikko Petri Sirén ja koordinaattori Mari Suihko.

Laivavierailu kesti noin nelja tuntia, klo 11 ja 15 valilla, joka sisalsi informatiivisen opastetun
kierroksen laivan tiloissa ja lounaan laivan ravintolassa. Opastetulle kierrokselle osallistui
noin kymmenen henkiloa. Vierailu oli ajoitettu niin, etta risteilymatkustajat olivat tana
aikana satamavierailulla ja laivalla oli helpompi ja rauhallisempi liikkua. Havainnoinnissa oli
kaytossa apuna kamera ja laivalta saadut materiaalit, joissa oli informaatiota

risteilymatkustajille tarjottavista retkista ja laivan ohjelmasta.

Analysointi havainnoinnista tapahtuu loogisena kuvauksena siita, mita mahdollisuuksia laivalla
ja maissa on. Analysointi kulkee ajallisesti kasi kadessa laivan ohjelman kanssa. Aluksi

kerrotaan yleisesti laivan reitista ja Helsingista vierailusatamana. Aikajanalla tullaan



33

nakemaan mita kaikkea on tarjolla, mutta analysoinnissa pohditaan mita kaikkea tarjottavaa

viela olemassa olevan lisaksi voisi maissa olla ja toisaalta millaista tarjontaa ei kannata olla.

5.2  Asiantuntijoiden haastattelut

Avoimella haastattelulla tarkoitetaan avointa keskustelua haastattelijan ja haastateltavan
vuorovaikutuksessa (Ojasalo ym. 2009, 97). Avoin haastattelu soveltuu haastattelumuodoista
parhaiten tilanteeseen, jossa ei haluta rajata keskustelun aihetta liian tiukkiin raameihin.
"Avoimessa haastattelussa haastattelija selvittelee haastateltavan ajatuksia, mielipiteita,
tunteita ja kasityksia sen mukaan kuin ne tulevat aidosti vastaan keskustelun kuluessa.”
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008, 204.) Avoimessa haastattelussa on oltava etukateen

tiedossa aihepiirit, joista tietoa halutaan.

Haastattelu sopii hyvin tilanteisiin, joissa halutaan korostaa haastateltavaa henkiloa ja
henkilon nakemyksia tutkittavasta aiheesta. Kasiteltaessa vain vahan tutkittua ja melko
tuntematonta aluetta, haastatteluilla saadaan helposti ja nopeasti kerattya tietoa
tutkimuksen aiheesta. (Ojasalo ym. 2009, 95.) Haastattelumenetelman avulla pystytaan
ymmartamaan kasiteltavaa aihetta parhaiten ja saamaan ajankohtaista tietoa tutkimuksen
aiheesta. Avoimissa asiantuntijahaastatteluissa haettiin tietoa risteilymatkustamisesta ja
siihen liittyvasta toimintaymparistosta, nakemyksia Helsingista matkailuymparistona ja
kehitysehdotuksia Aleksanterin teatterin mahdollisuuksista elamystuotteen tarjoajana

risteilymatkustajille.

Avoimet haastattelut suoritettiin seitsemalle asiantuntijalle, jotka lahestyivat aihetta eri
nakokulmista (Kuvio 7). Kaupungin matkailuneuvonnan edustus haastatteluissa tuli Helsingin
matkailu- ja kongressitoimistosta, joka toi tutkimuksessa nakokulmaa Helsingin matkailusta,
jonka lisaksi haastateltavissa oli mukana toinenkin yleista matkailun nakokulmaa tuova
henkilo. Haastateltavat yritysten edustajat olivat Aleksanterin teatterista ja Sinebrychoffin
taidemuseosta, jotka toivat esille elamystuotteen tarjoajan nakokulmaa. Retkiagentin
haastattelusta tuli esille incoming-toimiston nakokulma, joka toimii asiakasrajapinnassa
risteilymatkustajien kanssa, mutta tuntee myos Helsingin risteilymatkustamisen
toimintaympariston. Haastateltaviin kuului myos toinen incoming-toimisto, joka ei toimi
ainoastaan risteilymatkustamisen toimintaymparistossa, mutta antoi risteilyagentin ohella
ymmarrysta incoming-toiminnasta. Naiden lisaksi haastateltaviin kuului risteily-yhtion

edustaja Royal Caribbean Cruise Line AS:sta.



34

Risteily-yhtio

Risteilyalus Yritykset

Varustamo -
Alus Matkustaja Matkailuneuvonta

Retkiagentti

Kuvio 6. Haastatteluiden kohteina risteily-yhtio, yritykset, matkailuneuvonta ja retkiagentti.

Haastateltavia henkiloita olivat:
- Anne Lumio, lehtori, matkailualan asiantuntija, Laurea amk
- Ulla Huhtamaki, museonjohtaja, Sinebrychoffin taidemuseo
- Paula Hovi, myyntipaallikko, Aleksanterin teatteri
- Kaj Long, toimitusjohtaja, Long Special Services
- Anita ja Martin Segercrantz, yrittajat, Time To Travel
- Petri Sirén, Suomen ja Baltian maiden myyntipaallikko, RCL Cruises
- Nina Lager, johtava matkailutiedottaja, Helsingin kaupungin matkailu- ja

kongressitoimisto

Haastattelut suoritettiin asiantuntijoiden luonnollisissa toimintaymparistoissa, heidan omilla
tyopaikoillaan. Haastattelut kestivat noin tunnista kahteen tuntiin ja haastattelut tehtiin
muutaman valmiiksi mietityn kysymyksen avulla, joista syntyi vuorovaikutteista keskustelua.
Keskustelevan haastattelutilanteen tarkoituksena oli luoda mahdollisimman luonnollinen
tilanne, josta tulisi esille seka ajankohtainen tieto ja kokemukset. Haastatteluista oli
tarkoitus saada asiantuntijoilta olemassa oleva tietotaito, kehitysehdotukset ja muita
ajatuksia aiheesta. Aiheen kannalta oli tarkeaa ammentaa tietoa ja ymmarrysta

monipuolisesti alan eri toimijoilta ja heidan kokemuksistaan.

Asiantuntijahaastatteluiden analysointi tapahtui kolmen eri aihealueen mukaan. Aihealueet
olivat: millaisena Suomi ja Helsinki nahdaan, risteilymatkustajat ja kehitysehdotuksia
elamystuotteen muodostamiseksi. Aihealueissa pyrittiin loytamaan vallitsevat nakemykset,
mielipiteet ja kehitysehdotukset. Naista nousi myos teemat, joita tutkittiin

risteilymatkustajien antamista arvioista.

5.3 Dokumenttianalyysi Cruisecritic.com -sivuston arvioista

Dokumenttianalyysia kaytetaan tutkimusmenetelmana valmiin aineiston pelkistamisessa ja
toistuvien asiasisaltojen loytamisessa. "Tavoitteena on analysoida dokumentteja
jarjestelmallisesti ja luoda sanallinen ja selkea kuva tutkittavasta ja kehitettavasta asiasta”.
(Ojasalo ym. 2009, 121.) Analyysi auttaa luomaan tiivistetyn informaation kohdennetusta

aineistosta, josta oletetaan loytyvan tietoa tutkittavasta aiheesta. Tutkimusmenetelmaa
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kaytetaan myos usein tulevaisuuden tutkimuksessa, silla analyysilla pystytaan loytamaan
tietoa niin sanotusti rivien valista ja tata kautta tunnistamaan vallitsevia trendeja. (Ojasalo
ym. 2009, 121.)

Analyysin kohteena olivat risteilymatkustajien kirjoittamat arviot Helsingista vierailusatamana
Cruisecritic.com sivustolla. Menetelman avulla tutkimuksessa otettiin huomioon
loppukayttajien esille tuomat nakemykset siita, millaisena Helsinki ja sen tarjonta nahdaan.
Dokumenttianalyysi taydentaa hyvin muita tutkimusmenetelmia, silla sen kautta
tutkimuksessa pystyttiin huomioimaan asiakkaan nakokulma ja saada aitoja mielipiteita

heidan kokemuksistaan Helsingissa (Kuvio 8).

Risteily-yhtio

Risteilyalus Yritykset

Varustamo
Alus Matkustaja Matkailuneuvonta
Satama
Retkiagentti

Kuvio 7. Dokumenttianalyysin kohteena matkustaja.

Valmiin aineiston hyvia puolia on arvioiden spontaanius, silla risteilymatkustajat kertoivat
arvioissaan itselleen tarkeista asioista ja tekivat vapaasti huomioita, joka poistivat kyselyille
ominaisen ajattelun, jossa ajattelu halutaan rajata koskemaan vahvasti vain tiettya
aihepiiria. Kyselyiden kohde ei usein edes ole matkustajalle kovin olennaista oman matkansa
kannalta ja kyselyissa saattaisi helposti jaada moni tarkea vastaus saamatta, kun ei osata

kysya oikeaa kysymysta. Taman vuoksi valmis aineisto oli sopiva valinta tassa tutkimuksessa.

Cruisecritic.com -sivusto kuvaa itseaan kriitikoiden ylistamaksi interaktiiviseksi yhteisoksi.
Amerikkalainen sivusto on toiminut noin kuusi vuotta ja silla kay talla hetkella viisi miljoonaa
eri kavijaa vuosittain ja katselukertoja keraantyy 28 miljoonaa kuussa. Sivusto oli
luonnollinen valinta aineiston keraamiseen, silla suurin osa Helsinkiin saapuvista
risteilymatkustajista tulee Yhdysvalloista. Sivusto on kasvanut viimeisen viiden vuoden aikana
350 prosenttia, ja se on alan markkinajohtaja 61 prosentin markkinaosuudellaan. Sivustolta ei
nae millaisia yksittaiset kayttajat ovat, mutta sivusto on koonnut kayttajistaan suuntaa-
antavan taulukon, jossa on kerrottu kavijoiden jakaumat ian, tulojen, sukupuolen,
siviilisaadyn ja lapsiperheiden mukaan. Keskiarvokayttaja on taman mukaan 35 - 54-vuotias
keskituloinen naimisissa oleva nainen, jolla ei ole alaikaisia lapsia. Profiili on lahes
samanlainen, kuin teatterin ja korkeakulttuurin kuluttajissa, joista suurin osa on keski-
ikaisempia naisia. Aleksanterin teatterissa naiden kuluttajien maara on noin 70 prosenttia.
(About Us 2011; Nisula 2010, 32.)
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Dokumenttianalyysin otos Cruisecritic.com sivustolta pitaa sisallaan yhteensa 162 Helsingista
annettua arviota, jotka on annettu aikavalilla 2009 - 2011. Vuodelta 2009 arvioita on mukana
otoksessa 43 kappaletta, vuodelta 2010 62 kappaletta ja vuodelta 2011 57 kappaletta.
Arvioista saadun datan analysoinnissa kaytettiin apuna seka numeriista arvosanaa, joka
vierailusatamasta oli mahdollista antaa, etta sanallista palautetta, jossa oli mahdollisuus

kirjoittaa vapaasti. (Helsinki Cruise Reviews 2011.)

Teemat, joita dokumenttianalyysissa otoksesta tutkittiin, tulivat osittain
asiantuntijahaastatteluissa nousseista nakokulmista. Dokumenttianalyysi risteilymatkustajien
arvioista Cruisecritic.com sivustolla jaettiin kolmeen aiheeseen, joihin data eroteltiin 162
arviosta. Teemoiksi muodostuivat Helsingista sanottua, retket ja nahtavyydet. Sisallollisen
analyysin jalkeen verrattiin viela Helsingin ja neljan muun Itameren vierailusataman kesken
jakaantuneita arvosanoja ymmarryksen lisaamiseksi siita, miten Helsinki sijoittuu muihin
saman risteilyalueen vierailusatamiin verrattuna. Asiantuntijahaastatteluista nousi esille
mielikuva Helsingin sisaisten satamien eroista ja niiden vaikutuksesta matkustajien
mielikuvaan Helsingista. Tasta syysta Helsingista annetut arvosanat on jaettu viela
satamakohtaisiin arvosanoihin ja katsottu onko satamien valilla suuria eroja annetuissa

arvosanoissa.

Helsingista sanottua - aihealueessa data jaettiin mainintoihin, joista erottuivat selvasti
positiivinen ja negatiivinen kirjoitussavy. Positiivisia asioita mainittiin 148 kertaa ja
negatiivisia 67 kertaa. Neutraaleja mainintoja ei otettu mukaan ja mainintojen maara ei ole
verrattavissa arvioiden maaraan, silla yhden arvion sisalla saattoi olla mainintoja useammasta
asiasta. Maininnoissa synonyymit on keratty yhden samaa tarkoittavan sanan alle, eli jos

mainintana oli esimerkiksi kiva, sisaltaa se myos muita samaa tarkoittavia mainintoja.

6  Tutkimuksen tulokset

Tassa luvussa kaydaan lapi tutkimusmenetelmien avulla saavutetut tulokset. Tulokset
koostuvat havainnoinnista risteilyaluksessa, asiantuntijahaastatteluiden analysoinnista ja

risteilymatkustajien antamien arvostelujen analysoinnista.

6.1 Havainnoinnin antia risteilyalukselta

Azamara Journeyn risteily 7 Night Scandinavia Russia Voyage” (Kuva 3) sisalsi yhteensa
seitseman yota laivalla. Lahtosatamana toimi Tukholma ja risteilyn vierailusatamina olivat
Helsinki, Pietari ja Tallinna. Risteily kesti torstaista torstaihin lahtien Tukholmasta liikkeelle
perjantaina keskipaivan aikoihin. Risteilyalus saapui Helsinkiin lauantaina ja jatkoi matkaansa

samana paivana kohti Pietaria, jonne saapui sunnuntaina, ja vietti satamassa yhteensa kolme
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paivaa. Tiistaina risteilyalus jatkoi matkaansa ja saapui keskiviikoksi Tallinnaan. Torstaina
laiva palasi takaisin lahtosatamaansa Tukholmaan. Kuvan 3 risteilyn reitissa mukana olevat

kaikki kolme kaupunkia ovat lahes aina vierailusatamina risteilyilla, joissa Helsinkikin on

vierailusatamana.
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Kuva 3. Azamara Journeyn reitti “7 Night Scandinavia Russia Voyage”. (Liite 1: Your Daily

Programme, Welcome Aboard 2011.)

Informaatiota risteilyn vierailusatamista, laivan tarjonnasta ja retkista oli saatavilla
matkustajien hytteihin jaetuista esitteita. Erityisesti omatoimimatkailijat oli huomioitu
esitteilla, joissa kerrottiin vierailtavista satamakaupungeista. Esitteissa esiteltiin jokaisen
sataman kiinnostavimmat nahtavyydet seka kaytannon informaatiota, kuten missa
matkailuneuvonta sijaitsee. Esitteessa kiinnostaviksi kohteiksi Helsingista oli valittu
Kauppatori, Senaatintori, Tuomiokirkko, Uspenskin katedraali, Temppeliaukion kirkko,
Kansallismuseo ja Mannerheimin museo. Muita mainittuja kohteita olivat myos Sibelius-
monumentti, Tapiola, Hvittrask ja Porvoo. Esite sisalsi lisaksi tietoa ja historiaa Helsingista,
paikallisen ruoka- ja juomakulttuurin erikoisuudet, ostosmahdollisuudet seka muuta tarkeaa
tietoa. (Liite 3: Port Explorer 2010.)

Risteilyalus tarjosi matkustajilleen monia erilaisia palveluja ja ohjelmaa koko risteilyn ajaksi
(Kuva 4). Aamiaista aluksella oli tarjolla 7.30 - 10.00 valisena aikana, jonka lisaksi
matkustajilla oli mahdollisuus aloittaa paivansa kavelemalla mailin laivan kannella olevalla
juoksuradalla tai pelaamalla korttipeleja ja tekemalla ristikoita. Lauantaina risteilyalus
rantautui Helsinkiin, Etelasataman Olympialaituriin 9.00 aamulla (Kuva 2: Laituri 8). Paivan
aikana matkustajilla oli mahdollisuus viettaa paiva satamassa joko jollain laivan tarjoamalla

retkella tai omatoimisesti.
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Kuva 4. Helsingin paivana tarjottu ohjelma Azamara Journey -risteilyaluksella. (Liite 4: Your

daily programme Helsinki, Finland 2011.)

Risteilyaluksen retkitarjonta koostui kuudesta vaihtoehtoisesta valmisretkesta joiden kestot
vaihtelivat 2,5 - 5 tunnin valilla. Tarjolla olleita retkia olivat Helsinki, Porvoo ja maaseutu,
Helsinki pyoraillen, Helsinki, kavelykierros Helsingissa, Helsingin saaristomeri pikaveneella ja
Helsingin kohokohdat. Laivalla retket tuli varata viimeistaan torstai iltapaivana, eli noin 1,5
vuorokautta etukateen. Varaus oli mahdollista tehda joko retkia myytavalla tiskilla, hytissa
olevan interaktiivisen televisiojarjestelman kautta tai tayttamalla osallistumislomakkeen ja
palauttamalla sen retkia myyvan tiskin palautuslaatikkoon. Helsingista laiva jatkoi matkaansa

seuraavan satamaan 16.30 iltapaivalla. (Liite2: Shore Excursions Booking Form 2011.)

Kuvion 4 mukaan laivan ohjelma muodostui pitkalti viiden teeman ymparille, joita olivat
visailu (sininen), luento (violetti), aktiviteetti (oranssi), liikunta (vihred) ja viihdeohjelma
(punainen). Satamavierailun jalkeen laivalla oli mahdollista muun muassa menna
kuuntelemaan luentoa Tchaikovskysta, osallistua joukkueen kanssa triviaan, tanssia tai vaikka
ottaa osaa ryhmaliikuntatunnille. Ohjelman lisaksi laivalla on tarjolla paljon aikataulutetun
ohjelman lisaksi muita tapoja viettaa aikaa. Laivalla on muun muassa erilaisia putiikkeja,

casino, ravintoloita ja kahviloita, *Cabaret Lounge’, eli teatteri jossa jarjestetaan paljon
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iltaohjelmaa, kylpyla, kuntosali, internet-huone, ulkokannella uima-altaat allasbaareineen,
juoksurata ja kirjasto. Runsaan tarjonnan avulla matkustajat voivat helposti raataloida oman
paivansa kulun, myos syomista ja juomista on tarjolla vuorokauden ympari. Illalla matkustaja
voi kayda esimerkiksi tanssimassa, kuuntelemassa musiikkia kuten pianistin soittoa, kokea
viihdeohjelmaa kuten ”Knights of Las Vegas”, visailla tai vaikka maistella drinkkeja.
Kokonaisuudessaan risteilymatkustajilla oli vahan aikaa kaytettavissaan tutustua Helsinkiin.
Vaikka laiva vietti satamassa noin 7,5 tuntia, palaavat matkustajat mielellaan takaisin laivaan
hyvissa ajoin, jopa kaksi kolme tuntia ennen laivan lahtoa satamasta, vaikka risteilyaluksen
ohjeistuksessa matkustajia kehotetaankin olemaan laivalla takaisin viimeistaan 15 minuuttia
ennen laivan lahtoa. Lisaksi aamupalaa tarjoillaan laivalla 10 asti aamulla, eli lahto
vierailusatamaan saattaa tapahtua vasta taman jalkeen. Aikaa satamassa saatetaan viettaa
nain ollen noin kolmesta viiteen tuntia. Mikali risteilymatkustaja on ottanut laivan retken, voi
tama tarkoittaa, ettei vapaata aikaa ole maissa ollenkaan. Tasta seuraa myos se, ettei aikaa

ole valttamatta kayttaa vierailusataman palveluita tai kayda ostoksilla.

Matkailuneuvonnan rooli on tarkea omatoimisten risteilymatkustajien pohtiessa, mita
tekisivat vierailusatamassa. Tata kautta omatoimimatkailijoille tulee olla tarjolla kiinnostavia
retkia ja ohjelmaa, jotka voivat osittain olla samoja kuin laivan tarjonnassa, mutta tarjonnan
tulee myos poiketa siita. Parhaat mahdollisuudet myyda ohjelmapalveluita
risteilymatkustajille on siis laivan retkivalikoimassa ja matkailuneuvonnoissa. Talla hetkella
Helsingin matkailu- ja kongressitoimistossa myydaan matkailijoille ohjelmapalveluita kuten
nahtavyyksien katselua bussissa tai veneessa, ratikkakiertoajelua, kavelykierroksia eri
nahtavyyksiin, retkea Suomenlinnaan, museovierailuita, ostoksilla kayntia ja perinteista
suomalaista saunaa. (Ohjelmaehdotuksia 2011.) Erityisen haastavaa risteilymatkustajille

myynnissa on lyhyt vierailuaika ja tasta syysta vaikea ennakoitavuus.

Yhteenvetona havainnoinnista, tulisi Aleksanterin teatterin tarjonta tulisi rakentaa
risteilymatkustajalle niin, etta mahdollisimman moni tarve tayttyisi vierailun aikana. Tasta
syysta harva yritys pystyy tarjoamaan kaikkea, silla ravintolat ja kahvilat tarjoavat ruokaa ja
juomaa, kaupat ostosmahdollisuuksia ja nahtavyydet ovat pitkalti nakemisen ja
valokuvaamisen arvoisia. Jotta kaikki tarpeet tulisivat tyydytetyiksi, tulisi
risteilymatkustajille tarjota mahdollisimman laaja-alainen kokonaisuus, joka sisaltaa eri
teemojen kautta kokonaistarjonnan. Tama tarkoittaa sita, etta Aleksanterin teatterin
mahdollisuudet laajenisivat yhteistyossa muiden yritysten kanssa, jolloin se pystyy itse

keskittymaan omaan ydinosaamiseensa.

6.2 Asiantuntijahaastatteluiden tulokset
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Asiantuntijahaastatteluiden tulokset esitellaan kolmen eri aihealueen mukaan. Aihealueet
ovat millaisena Suomi ja Helsinki nahdaan, risteilymatkustajat ja kehitysehdotuksia
elamystuotteen muodostamiseksi. Haastatteluista on koottu yhteisesti esille nousseet asiat

jokaisen aihealueen alle.

6.2.1 Suomi ja Helsinki asiantuntijoiden nakemyksissa

Viidesta haastattelusta nousi esille asioita, jotka liittyvat mielikuvaan siita, millaisena
ulkomailta saapuvat matkailijat Suomen ja Helsingin nakevat. Ulkomailla Suomea ei tunneta
juuri lainkaan ja maata luullaan usein saareksi, silla saavutettavuus Suomeen on huono
maanteitse kaikkialta muualta kuin Venajalta. Haastatteluista nousi esiin Suomen tunteminen
lahinna brandeistaan, kuten muumit, Nokia, Kimi Raikkonen ja joulupukki. Tama ei
kuitenkaan tarkoita sita, etta brandeja osattaisiin valttamatta yhdistaa suomalaisiksi, vaikka
tunnettuja ovatkin. Lisaksi ajatellaan, etta ulkomaalaiset matkustajat tietavat Suomessa
olevan poroja. Suomessa kayneiden keskuudessa Suomesta pidetaan, silla maa on vehrea,
yllatyksellinen ja taalla ihmiset ovat ystavallisia. Yrittajien nakokulmasta nousi tarkeana
asiana kauppojen aukioloajat Suomessa viihtyvyyden lisaamiseksi. Talla hetkella heinakuussa
on moni paikka kiinni, eli tarjonta suppeampaa. Taman hetkiset kauppojen kesasunnuntaiden
aukiolot nahtiinkin hyvana asiana tarjonnan kannalta.

(Lager 2011; Long 2011; Lumio 2011; Segercrantz M. & A. 2011.)

Erityisesti Helsinkiin liittyvia nakemyksia oli esimerkiksi Helsingin nakeminen idan ja lannen
kohtaamispaikkana, jossa on ripaus modernismia ja etnisyytta. Helsingista halutaan antaa
kuva avoimena ja suvaitsevana Pohjoismaisena paakaupunkina. Helsingin hyvina puolina
nahdaan matkailijoiden nakokulmasta kompakti kokonaisuus. Helsingissa kaikki kohteet ovat
kavelymatkan paassa toisistaan, paikalliset ihmiset ovat ystavallisia ja kaupunki yllattaa usein
positiivisesti, silla kaupungista on monella hyvin neutraali mielikuva. Erityisesti venalaiset
pitavat Helsingista, silla kaupunki on ihanan raikas pikku kyla. Myos kaytannon nakokulmana
nahtavyyksien tai kulttuuritapahtumien vuoksi, vaan siksi, etta se on osa suurempaa
kokonaisuutta, kuten Skandinaviaa tai lahella Pietaria. Helsingin Hernesaaren satama-alue
nahtiin heikentavana elementtina risteilyturistien viihtyvyyden kannalta. Kokonaisuudessaan,
todellisuudessa on hyvin vaikea sanoa, nakevatko ulkomailta saapuvat matkailijat asiat
samalla tavoin, kuin heidan haluttaisiin nakevan. (Lager 2011; Long 2011; Lumio 2011;
Segercrantz M. & A. 2011; Siren 2011.)

6.2.2 Risteilymatkustajat
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Risteilymatkustajiin liittyvia asioita tuli esille neljasta haastattelusta. Haastateltavat
kertoivat risteilymatkustamisen suosion kasvavan maailmanlaajuisesti ja matkustusmuodon
etuina nahtiin monien kaupunkien nakeminen lyhyessa ajassa. Risteily on itsessaan helppo
tapa liikkua ja nahda uusia kohteita, mutta samalla se antaa matkustajille maistiaisia
kaupungeista - pidettyihin paikkoihin saatetaan myohemmin tulla uudestaan esimerkiksi

pidennetyksi viikonlopuksi tai pidemmalle matkalle nahdakseen laajemmalti maata.

Risteilyturistit miellettiin ennen rikkaiksi, mutta nykyaan asiakaskunta koostuu pitkalti
keskiluokkaisista asiakkaista. Haastateltavat kuvailivat risteilymatkustajan olevan
kokonaisuudessaan mukava ihminen, mutta eri kansallisuuksiin liittyy erilaisia piirteita;
brittilaiset turistit ovat yleensa vanhoja, saksalaiset minuutti-ihmisia ja amerikkalaisia on
joka lahtoon, mutta he harvoin tietavat Suomesta mitaan. Eri risteily-yhtioilla on
asiakasryhmat jakautuneet eri kansallisuuksiin - Amerikkalaisilla laivayhtioilla, kuten Royal
Caribbeanilla suurin osa matkustajista on Pohjois-Amerikasta, saksalaisilla risteily-yhtigilla
kuten AIDA suurin osa asiakkaista on Saksasta ja brittilaisilla laiva-yhtioilla, kuten Cunard
asiakaskunnasta suurin osa muodostuu brittilaisista. (Lager 2011; Long 2011; Segercrantz M. &
A. 2011; Siren 2011.)

Risteilyturistit ovat hyvin suosittu asiakassegmentti eri toimijoiden keskuudessa. Kilpailu
onkin hyvin kovaa retkiagenttien ja muiden yrittajien keskuudessa. Yrittajat haluavat turistit
liikkeisiinsa ostoksille, retkiagentit haluavat myyda turisteille pitkia retkia ja
matkailuneuvonnassa yrittajat yrittavat myyda bussi- ja muita retkia. Yleensa turistit
haluavat osallistua johonkin mahdollisimman yksinkertaiselle retkelle. Suosituimpia retkia
retkiagenteilla on Helsingin kiertoajelu, paiva Porvoossa, veneretki Helsingissa ja muutamat
erikoisretket, kuten vierailu Tuusulan rantatiella josta erityisesti britit pitavat, kavelyretket,
pyorailyretket ja Yllashalli. Aikoinaan retkiagentit ovat tarjonneet myos vierailuja
Sinebrychoffin taidemuseossa ja littalan lasimuseossa, mutta retkia ei pystytty enaa
jatkamaan, silla paikat olivat kiinni heinakuun, jolloin risteilysesonki on parhaimmillaan.
Aikoinaan retkitarjonnassa on ollut myos vierailu Aleksanterin teatterilla, jossa Mariinski
teatteri esiintyi, mutta vierailu ei ollut tarpeeksi suosittu, jonka vuoksi se jouduttiin
lopettamaan.

(Lager 2011; Long 2011; Segercrantz M. & A. 2011; Siren 2011.)

Nykyaan laivalla myytaville retkille osallistuu noin puolet laivan matkustajista, kun 30 vuotta
sitten jopa 80-85 prosenttia asiakkaista otti valmisretken laivalta. Tahan tilanteeseen on tultu
internetin vuoksi, silla tietoisuus olemassa olevista mahdollisuuksista on helpommin
saavutettavissa. Laivan tarjoaman valmisretken etuna on kuitenkin turvallisuuden tunne
retken ajan. Valmisretken etuna on myos se, etta risteily-yhtiot haluavat itse myyda retkia

valmiiksi laivalla, silla nain yhtiot pystyvat takaamaan retken turvallisuuden ja laadun ja
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helpottaa retkelle osallistumista. (Lager 2011; Long 2011; Segercrantz M. & A. 2011; Siren
2011.)

6.2.3 Kehitysehdotuksia elamystuotteen muodostamiseksi

Aleksanterin teatterille annettuja kehitysehdotuksia nousi esille kuudesta haastattelusta.
Haastateltavat kuvasivat teatteria talla hetkella aktiiviseksi, menevaksi, tuulahdukselliseksi
palettiteatteriksi, jossa on oma henkensa. Aleksanterin teatterin valttikortteina nahtiin hyva
sijainti, silla risteilyturistit ohjataan Bulevardia pitkin keskustaan satamasta, mielenkiintoinen
historia ja kiinnostavat esitykset. Lisaksi etuna nahtiin se, etta teatteri on kesalla tyhjillaan,
joka mahdollistaa tilan kayton juuri risteilysesongin aikaan. (Hovi 2011; Huhtamaki 2011;
Lager 2011; Long 2011; Lumio 2011; Segercrantz M. & A. 2011; Siren 2011.)

Kehitysehdotukset jakaantuivat pitkalti kahteen nakokulmaan; kehitysehdotukset Aleksanterin
teatterille yhteistyossa Sinebrychoffin taidemuseon kanssa ja kehitysehdotukset pelkastaan
Aleksanterin teatterille. Yhteistyomahdollisuuksia Sinebrychoffin taidemuseon kanssa nahtiin
erilaiset markkinointitoimenpiteet esimerkiksi tapahtumien tai samankaltaisten esitysten ja
nayttelyjen yhteydessa. Lisaksi asiakkaalle voitaisiin tarjota esityksen yhteydessa ilmainen
sisaanpaasy museoon, tai ostamalla lipun museoon, saisi teatterilipun halvemmalla.
Tarkeimpana seikkana koettiin, etta yhteistyo on luontevaa ja pitkajanteisempaa. Lisaksi
ajatukset kesateatterista Sinebrychoffin puistossa ja draamakavelysta nahtiin mahdollisina
ideoina, seka teatteriesitys itse laivalla koettiin luontevaksi osaksi Aleksanterin teatterin
tarjontaa. (Hovi 2011; Huhtamaki 2011; Lager 2011; Long 2011; Lumio 2011; Segercrantz M. &
A. 2011; Siren 2011.)

Kulttuurin toimijoiden keskuudessa kaivattaisiin monipuolisempia yhdistelmia, joita
matkanjarjestajat voisivat tarjota risteilymatkustajille esimerkiksi teeman mukaan.
Pelkastaan Aleksanterin teatteriin liittyvissa retkissa tuli esiin elementteja kuten se, etta
ohjelman tulee pohjautua Suomen omaan kulttuuriin. Nousi esille, etta aikoinaan eras
risteilyalus olisi jarjestanyt itse ohjelmaa risteilymatkustajille satamassa ja naytellyt
viikinkeja, vaikkei se millaan tavoin liity Suomeen. Retkiohjelmasta voisi loytya myos
elementteja kuten kansanmusiikki, joulupukki, poro ja hirvi ja jotain matkustajia
osallistavaa. Mikali ohjelmasta loytyy ruokaa tai juomaa, tulee muistaa, etta se eroaa laivalla
tarjottavasta ja siita, mita matkustajat saavat kotimaassaan.

(Hovi 2011; Huhtamaki 2011; Lager 2011; Long 2011; Lumio 2011; Segercrantz M. & A. 2011;
Siren 2011.)

Keskeisimpina asioina retken jarjestamisen kannalta Aleksanterin teatteriin nousivat tarve

ulkopuoliselle tuottajalle, retken kesto ei saa olla liian pitka ja helpoin tapa saavuttaa
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risteilymatkustajat, on retkiagentin kautta. Mita kalliimpi retki on, sita parempaakin laadun
taytyy olla. Loppujen lopuksi tarkeinta ei ole se, kuka tarjoaa ja mita, vaan se, etta tarjonta
on hyvaa ja laadukasta. Suorana kehitysehdotuksena mainittiin Aleksanterin teatterin
mahdollisuus lisata itsestaan tietoa mobiilisovellukseen nimelta tassa.fi, joka
risteilymatkustajan on mahdollista ladata Hernesaaren matkailuinfosta matkalleen kohti
Helsingin keskustaa. (Hovi 2011; Huhtamaki 2011; Lager 2011; Long 2011; Lumio 2011;
Segercrantz M. & A. 2011; Siren 2011.)

6.3 Dokumenttianalyysin tulokset

Positiivisia adjektiiveja joita Helsingista yleisesti kaytettiin, olivat muun muassa kiva (15 kpl),
ihastuttava (11), nautinnollinen (4), mahtava (4), natti (13), ystavallinen (9), kiinnostava (2),
siisti (13), vihrea (4), avoin (2) ja rento (2). Lisaksi neljan mielesta kaupunki yllatti
positiivisesti ja kuusi henkiloa mainitsi jopa rakastuneensa Helsinkiin. Muitakin positiivisia
mainintoja oli, jotka liittyivat johonkin tiettyyn asiaan Helsingissa, kuten 14 henkilon mielesta
Helsingissa oli helppo liikkua ja kaupunki on hyva kavelijoille. Lisaksi mainintoja oli muun
muassa seuraavista asioista: Helsingissa oli paljon nahtavaa (2), paljon historiaa (4) ja
arkkitehtuuri oli kiinnostavaa (3). Kuusi henkiloa sanoi Helsingin olevan kyla, tarkoittaen sita
positiivisessa mielessa. Yhdeksan henkiloa haluaisi tulla Helsinkiin uudestaan ja kahden

mielesta Helsinki oli risteilyn vierailusatamista paras.

Vaikka Helsingista olikin paljon hyvaa sanottavaa, tuli arvioissa esille myos kriittisia
kommentteja. Negatiivisia adjektiiveja Helsingista olivat muun muassa kallis (10), tylsa (8) ja
kiireinen(4). Kolmen mielesta Helsinki ei ollut yhta kaunis kuin muut ja 12 henkilolle Helsinki
oli vierailusatamana pettymys. Muita negatiivisia kommentteja olivat muun muassa seuraavat:
Helsingissa oli vaikea liikkua (2), ei ollut paljoa nahtavaa (16 mainintaa) ja paljon paikkoja oli
kiinni sunnuntaina (2). Viisi henkiloa mainitsi pitaneensa vahiten Helsingista risteilyn

vierailusatamista ja kaksi mainitsi, ettei tulisi takaisin Helsinkiin.

Aihealueessa retket kartoitettiin jokaisesta arviosta oliko arvioija osallistunut jollekin retkelle
vai paattanyt lahtea omatoimisesti kaupungille. Retkille lahteneista arvioista poimittiin tiedot
millaisella retkella henkilo oli ollut ja millainen kokemus retki oli ollut, mikali tiedot tulivat
arvioista esille. Taman perusteella muodostui retkille osallistuneiden risteilymatkustajien
kokemukset kolmesta eri retkesta. (Taulukko 3.) 144 arvostelusta kavi ilmi, mita henkilo oli
tehnyt vierailun aikana ja lopuista arvosteluista tata ei kaynyt ilmi. Omatoimivierailijoita oli
49 prosenttia (80 hlo), 28 prosenttia (46 hlo) otti valmisretken ja 11 prosenttia (18hlo) kaytti
HopOnHopOff -bussia.
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Taulukko 3. Retkille osallistuneiden risteilyturistien kokemukset kolmesta eri retkesta.

Retkista 32 prosenttia tehtiin Porvooseen (16 kpl), bussiretken Helsingissa otti 28 prosenttia
(13pl) ja 20 prosenttia otti veneretken Helsingin edustalla (9kpl) (Taulukko 3). Lisaksi
yksittdisia retkia joita mainittiin, olivat ratikkaretki (Spara Koff), Sibeliuksen koti Tuusulan
rantatiella, kaupunkikavely, Helsinki ja arkkitehtuuri seka Helsingin edustalla retki
pikaveneella. Valmisretken ottaneista 54 prosenttia (25 hlo) oli tyytyvaisia, 22 prosentilla (10
hlo) oli neutraali mielipide retkesta ja 24 prosenttia (11 hlo) oli pettyneita retkeensa. Korkein
tyytyvaisyys oli veneretkelle osallistuneilla, joista 66 prosenttia piti retkea positiivisena
kokemuksena. Matalin tyytyvaisyys oli puolestaan Helsingissa bussiretkella olleiden
keskuudessa, joista 30 prosenttia piti kokemusta negatiivisena. Helsingissa bussiretkella
olleiden negatiiviseen kokemukseen vaikutti retken liian pitka kesto ja tyytyvaisyyteen

puolestaan vaikutti monella erityisen hyva, ammattitaitoinen ja hauska opas.

Nahtavyydet - aihealueessa data kerattiin jokaisesta nahtavyyden mainitsemisesta, jossa oli
kaynyt. Analysoinnissa ei ole otettu huomioon kaviko arvioija nahtavyydella omatoimisesti vai
osana retkea. Eri nahtavyyksia mainittiin yhteensa 26 kappaletta ja yhteensa nahtavyyksia
mainittiin 215 kertaa. Eniten kaynteja oli tehty Kauppatorille, kun yhteensa 55 arvioijaa
mainitsi kayneensa siella. Seuraavaksi eniten ihmisia kavi Temppeliaukion kirkossa, jopa 40
henkiloa ja kolmanneksi suosituimpana nahtavyytena olivat Senaatintori ja Tuomiokirkko
yhdessa, joiden luona 27 henkiloa mainitsi kayneensa. Neljanneksi eniten kavijoita oli

Suomenlinnassa, 20 kappaletta. (Kuvio 8.)
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Kuvio 8. Arvosteluissa esiinnousseet nahtavyydet, joita Helsingissa oli nahty.

Muita nahtavyyksia olivat Uspenskin katedraali, Olympiastadion ja Sibeliusmonumentti, jotka
kaikki kerasivat 10 mainintaa ja Esplanadilla mainitsi kayneensa yhteensa 11 henkiloa.
Eduskuntatalon mainitsi 5 henkiloa, Rautatieaseman 6 henkiloa ja Stockmannin 3 henkiloa.
Yksittaisia mainintoja oli lisaksi seuraavista kohteista: Designmuseo, Ice Bar, Kamp hotelli,
Kansallismuseo, Kiasma, Kansallisteatteri, Havis-ravintola, Strindberg, Spara Koff, padposti,

Savoy-ravintola, Finlandiatalo, Sibeliuksen koti Tuusulassa ja Svenska Teatern. (Kuvio 8.)

Yhtalaisyyksia suosituimpien nahtavyyksien ja havainnoinnissa esille tulleiden laivan esitteissa
mainittuihin nahtavyyksiin oli paljon. 38 prosenttia eli 62 arviota antoivat Royal Caribbean
Cruise Line AS:n risteilyaluksien matkustajat, jonka laivalla my0s havainnointi tehtiin. Vaikka
havainnoinnissa saatu esite koski vain yhta laivaa, eika tutkimuksessa tullut esille tietoa siita,
millaista informaatiota muilla laivoilla annetaan Helsingin tarjonnasta, on yhtalaisyys
huomattava. Heikkona johtopaatoksena voinee sanoa, etta laivalla jaetulla informaatiolla,
kuten esitteilla on merkitysta sille, mita matkustajat vierailusatamassa tekevat. Esitteissa kun
mainittuja kiinnostavia kohteita oli seitseman, niin nelja naista oli arvioissa esille tulleiden

kaytyjen nahtavyyksien viiden suosituimman joukossa.

Jotta Helsingista saatuja tietoja voisi ymmartaa hieman laajemmalti, on Helsingille annettuja
arvosanoja verrattu neljaan muuhun Itameren vierailusatamaan (Taulukko 4). Kaikki
arvosanat on annettu niin, etta risteilija on kaynyt myos Helsingissa, eli muista
vierailusatamista on olemassa my0s enemman arvioita, mutta otokseen on keratty vain

arvosanat, jotka on annettu risteilylla, jossa vierailusatamana on ollut myos Helsinki.
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Numeerisessa arvostelussa satamakaupunkien valiset erot on laskettu keskiarvojen ja

keskihajonnan mukaan.

Numeerisessa datassa numeroiden vaihteluvali oli 1 ja 5+ valilla. Laskennassa 5+ arvosana
muutettiin arvoksi 5.25, jotta dataa oli helpompi kasitella. Koska keratty numeerinen data
haettiin Helsingin arvostelujen perusteella, ei muista satamakaupungeista ole taysin samaa
maaraa vastauksia. Lisaksi muutama arvostelija oli jattanyt numeron antamatta, joka
tarkoittaa, ettei Helsingistakaan ollut numeerisessa arvostelussa aivan kaikkia 162 arvosanaa,
kuten itse arvioista. Yhteensa Helsingista oli annettu numeerisia arvosanoja 158 kappaletta.
Pietarista arvosanoja oli 150, Tukholmasta 133, Kbopenhaminasta 96 ja Tallinnasta 131.
Naiden lisaksi arvioita oli annettu Helsingissa kaynnin yhteydessa satamista kuten Oslo, Visby,
Amsterdam, Berliini, Gdansk, Riika, Lontoo (Harwich), Bruhhe, Warnemunde ja Aarhus, mutta
valitsin tassa yhteydessa vertailtaviksi satamiksi ne, jotka ovat aina tai lahes aina Helsingin

kanssa saman risteilyn vierailusatamina.

W 2009
[ 2010
02011

Taulukko 4. Satamakaupungeille annettujen arvostelujen keskiarvot vuosittain. (Helsinki

Cruise reviews 2011.)

Parhaan kokonaiskeskiarvon kaikkien vuosien arvosteluista sai Pietari, jonka keskiarvoksi tuli
4.76. Pietarin jalkeen kokonaiskeskiarvon mukaan paremmuusjarjestyksessa tulivat Tallinna
(4,59), Tukholma (4,41), Koopenhamina (4,14) ja Helsinki (3,78). Pietarin paras keskiarvo oli
kuitenkin vuodelta 2010, jolloin se oli jopa 4,89, kun paras mahdollinen keskiarvo voisi olla
5.25 eli 5+. Heikoimman kokonaiskeskiarvon sai puolestaan Helsinki, joka oli 3,78. Helsinki oli
ainoa kaupunki, jonka keskiarvo jai jokaisena vuonna alle 4. Helsingin paras vuosi keskiarvon
perusteella oli 2011, jolloin se oli 3,96, mutta silti arvosana oli vuoden 2011 heikoin.

Positiivista on, etta Suomen keskiarvo on noussut joka vuosi, ja vuonna 2011 nousu
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edellisvuoteen oli jopa 0,26 yksikkoa. Vuonna 2011 Tallinna teki suurimman korotuksen
arvosanassaan edellisvuoteen nahden, joka oli 0,27 yksikkoa. Pietarin (-0,19) ja
Koopenhaminan (-0,07) arvosanat olivat vuonna 2011 ainoita jotka tippuivat edellisvuodesta.
Tukholmassa vuonna 2011 keskiarvo nousi hieman edellisvuodesta (0,02). Mikali
vierailusatamien keskiarvoja vertaa risteilymatkustamisessa vallitsevaan yleiseen
tyytyvaisyysprosenttiin, joka on 85 prosenttia, yltaisi siihen vain Pietari ja Tallinna, ja

Tukholma melkein. Helsingin tyytyvaisyysprosentti olisi taman mukaan vain 72 prosenttia.

Kaikkien annettujen arvosanojen kokonaiskeskiarvoksi tuli 4,34. Keskihajonnat kaupungeittain
kokonaiskeskiarvosta liikkuivat 0,79 ja 1,16 valilla, kun suurin hajonta oli Helsingilla ja pienin
Koopenhaminalla. Tasta voidaan paatella, etta Helsingista kokemus oli epatasalaatuisin ja
Koopenhaminassa tasalaatuisin. Helsinki nain ollen jakaa eniten mielipiteita

risteilymatkustajien kesken, eika kaupungin tarjonta ole tasa-painossa.

Lopuksi arvioista laskettiin viela keskiarvot Helsingin eri satamien valilla, jotta selviaisi
haastatteluista, silla hypoteesina oli, etta Hernesaaren ja Lansisataman laitureihin
rantautuvien risteilyalusten matkustajiin vaikuttaisi heikentavasti alueen keskeneraisyys ja
nain myos negatiivisesti kokemukseen Helsingista. Vertailussa kaytettiin apuna Helsingin
sataman vuosittain julkaisemia ja paivittamia tietoja siita, mihin laituriin mikakin laiva
rantautuu. Tiedot ovat vuosilta 2010 ja 2011, joten vuoden 2009 laivoista en saanut
varmuutta laituripaikoista, joten vuoden 2009 laivojen laituripaikat arvioin vuosien 2010 ja
2011 perusteella. Arvosteluista erottui yhteensa 29 eri risteilyalusta, joilta arvostelut oli
annettu. Kauemmaksi keskustasta jai yhteensa 22 risteilyalusta, eli Hernesaareen tai
Lansisatamaan. Arvosteluja naiden risteilyalusten asiakkaista oli annettu yhteensa 134
kappaletta. Lahelle keskustaa rantautui puolestaan 7 risteilyalusta, eli Etelasatamaan,
Olympiaterminaaliin, Katajanokalle tai Makasiiniterminaaliin. Arvosteluja naiden
risteilyalusten asiakkailta oli annettu puolestaan 24 kappaletta. Yhteensa tama tekee 158

arvostelua, silla nelja henkiloa ei antanut Helsingista arvosanaa lainkaan.

Kauaksi keskustasta rantautuneiden risteilyalusten keskiarvoksi tuli 3,76 ja lahelle keskustaa
rantautuneiden risteilyalusten keskiarvoksi tuli 3,29. Oletettu hypoteesi ei taman mukaan
pitaisi paikkaansa, etta Hernesaaren ja Lansisataman satamilla olisi merkitysta syntyvaan
kokemukseen. Kauaksi keskustasta jaaneilla risteilyaluksilla keskiarvo oli huomattavasti
parempi, vaikka arvosteluja oli monta kertaa enemman kuin lahelle keskustaa rantautuneilta
aluksilta. Osittain saatua tulosta voi selittaa se, etta niin sanotut luksuslaivat ja nain ollen
myos vaativampi asiakasryhma rantautuu lahelle keskustaa, kun taas suuremmat laivat ja niin

sanotusti keskiluokkaisempi asiakasryhma kauemmaksi keskustasta.
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7  Johtopaatokset

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa mita Aleksanterin teatterissa risteilymatkustajille
tarjottavan elamystuotteen tulisi pitaa sisallaan. Toinen tavoite oli selvittaa toimeksiantajalle
Aleksanterin teatterille paras kanava tavoittaa kansainvaliset risteilymatkustajat osaksi
asiakaskuntaansa. Teoreettisessa taustatyossa lahtokohdaksi elamystuotteen sisallolle valittiin
Lapin elamysteollisuuden elamyskolmio. Ensimmaisen tavoitteen saavuttamiseksi, kaytettiin
kahta muuta tutkimusmenetelmaa, jotta saatiin selville mita elamystuotteen tulisi pitaa
sisallaan. Tutkimusmenetelmat olivat havainnointi risteilyaluksella ja risteilymatkustajien
arviot Helsingista vierailusatamana. Toisen tavoitteen saavuttamiseksi, selvittaa paras kanava
risteilymatkustajan tavoittamiseksi, kaytettiin tutkimusmenetelmana haastatteluja alan
asiantuntijoille. Vaikka tutkimusmenetelmat olivat kohdistettu vain jompaan kumpaan

tavoitteeseen, tuli tietoa kaikissa menetelmissa molempiin tavoitteisiin.

Elamystuotteelle on tarkeaa, ettei sen kesto ylittaisi 4 tuntia. Suositeltava kesto olisikin 1 -
3,5 tunnin valilla, riippuen sisallosta ja kohteiden maarasta. Mikali elamystuote kattaa vain
Aleksanterin teatterin, keston tulee olla lyhempi ja mikali elamystuote on
kokonaisvaltaisempi ja kattaa useamman tarpeen tyydyttamisen eri kohteissa, voi kesto olla
pidempi. Elamystuotteen tulee perustua elamysoppien mukaisesti johonkin teemaan, kuten
Helsinki idan ja lannen kohtaamispaikkana, jota tuotteen sisalto rakennetaan vastaamaan.
Kyseinen teema sopii myods Schmittin ja Simonsin yhdeksan teeman sisaan, joihin kuului muun
muassa historia, fyysinen maailma ja taiteet. Lisaksi elamyskolmion kaikki elementit tulee
ottaa huomioon elamystuotteessa, joita ovat yksilollisyys, aitous, tarina, moniaistisuus,

kontrasti ja vuorovaikutus.

Aleksanterin teatteriin liittyvien monien tarinoiden vuoksi toimisi teatteri elamyksellisesti
itsenaisena kokonaisuutena. Jotta elamys olisi kuitenkin kokonaisvaltaisempi, on toinen
vaihtoehto koota laajempi tarjonta teemojen suhteen, jolloin pakettia on helpompi myyda
eteenpain retkiagenteille, risteily-yhtioille ja itse risteilymatkustajallekin. Talla tavoin
saataisiin muodostettua kattavampi elamyspaketti, joka ottaisi huomioon useampia tarpeita
yhteistyon avulla. Kokonaisvaltaisessa elamyspaketissa kaikki toimijat ovat ikaan kuin
symbioosissa, jossa kaikki tarvitsevat toisiaan onnistuakseen. Dokumenttianalyysin retkille
osallistuneiden arvioissa tuli esille, etta kaikkein tyytyvaisimpia ollaan retkiin joissa on paljon
koettavaa ja sisaltoa, jossa aistit on kaytettavissa. Mikali retki on esimerkiksi bussiretki tai
jokin yhta yksinkertainen, tulee sisallon olla aarimmaisen laadukasta ja henkilokunnan

erottua, jotta retkeen oltaisiin tyytyvaisia.

Esimerkki teemassa Helsinki idan ja lannen kohtaamispaikkana, retki voisi koostua esimerkiksi

lyhyesta naytoksesta Aleksanterin teatterissa, jossa esityksen muodossa kasiteltaisiin kyseista



49

teemaa ja kerrottaisiin todelliseen tarinaan pohjautuva kertomus. Taman jalkeen
risteilymatkustajat vietaisiin sisalle kertomukseen, kaymalla siina mainituissa paikoissa
teeman mukaisesti. Kohteita kyseisessa teemassa voisi olla mahdollisimman kattavasti
tyydyttamaan eri tarpeita. Kohteet voisivat sisaltaa paikallista, teemaan liittyvaa ruokaa ja
juomaa, kulttuuria ja viihdetta, aktiviteetteja ja nahtavyyksia. Erilaiset elementit korostavat
elamyskolmiossa mainittua moniaistisuutta, jolloin tarina ja teema saavuttavat asiakkaan
kaikkien aistien kautta. Tarkeaa on, etta ohjelmassa nahdaan Helsinkia ja Suomea
syvallisemmasta nakokulmasta ja paikkaan syntyy vahvempi side kuin pelkkien visuaalisten,

nakoaistiin perustuvien kokemusten kautta.

Elamystuote tulee my0s rakentaa niin, etta sita on mahdollista muokata asiakasryhman
tarpeiden mukaan. Suurimmat asiakasryhmat risteilymatkustamisessa, jotka kayvat
Helsingissa tulevat Yhdysvalloista, Iso-Britanniasta, Saksasta, Espanjasta, Italiasta ja
Kanadasta. Eri kansallisuuksissa korostuvat erilaiset tarpeet ja toimintatavat, jotka tulee
huomioida elamystuotteen muodostamisessa. Risteilymatkustajat ovat myos pitkalti

keskiluokkaisia tyossakayvia ihmisia.

Tarjottavaa elamystuotetta on tarkea verrata laivan omaan tarjontaan. Laivalla on
esimerkiksi koko ajan saatavilla ruokaa ja juomaa, josta ei pida erikseen maksaa vaan se
kuuluu risteilyn kokonaishintaan - kysymys kuuluukin, miksi risteilymatkustaja sitten kayttaisi
rahaa maissa kaymalla ravintolassa tai torilla syomassa tai juomassa jotain. Vierailusatamassa
tarjottavan ruoan ja juoman tulee poiketa laivalla tarjottavasta ja luoda uutta arvoa
risteilymatkustajalle. Ruoasta taytyy tehda kokemisen arvoinen niin, etta se on aitoa
paikallista ruokaa, jota ei saa muualta, tai sen taytyy maistua erityisen hyvalta juuri raalla.
Paikallisen ruoan takana piilee usein tarina, jota myos kannattaa tuoda esille nakyvasti sen
myynnissa. Aleksanterin teatterin tarjonta kohdistuu nykyisella toiminnallaan tarvehierarkian
huipulle, eli itsensa toteuttamisen tarpeisiin, aivan kuten matkailu yleisestikin. Havainnoinnin
perusteella laivallakin on teatteri, joten sen ohjelmistosta tulee erottua samalla tavoin, kuin

paikallisen ruoan laivan ruoasta.

Risteilymatkustajan ollessa paivakavija, jolla on mahdollisuus viettaa vierailusatamassa
keskimaarin 9 tuntia, tavoitetaan asiakas parhaiten retkiagenttien ja matkailuneuvontojen
kautta, seka laivalla jaettavien esitteiden kautta. Dokumenttianalyysissa korostui
omatoimimatkailijoiden maara, joka oli otoksesta 49 prosenttia, kun retkelle oli lahtenyt 28
prosenttia. Suurin potentiaali on nain ollen omatoimimatkailijoissa. Mikali asiakas halutaan
kuitenkin tavoittaa jo laivalla, on retkiagentti oikea ratkaisu. Retkiagenteille voi ehdottaa
retkea heidan tarjontaansa, mieluiten loppusyksysta. Retkiagenteille tarkeimpia kriteereita
retken jarjestamisessa on vierailukohteen oleminen auki koko risteilykauden ja

risteilymatkustajia kiinnostava sisalto. Mikali halutaan saavuttaa omatoimisesti
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vierailusatamassa liikkuvat risteilymatkustajat, on silloin matkailuneuvonta oikea paikka
saavuttaa kohderyhma. Retkiagenteille tarjottavassa retkessa on ajallisesti pidempi aika
varautua toteutuvaan retkeen, kun taas matkailuneuvonnassa retkelle tulee olla mahdollista

lahtea heti, korkeintaan muutaman tunnin varoitusajalla.

Vaihtoehto retkiagentin ja matkailuneuvonnan ohelle, on suunnata elamystuote Aleksanterin
teatterin luontaiselle asiakassegmentille eli venalaisille. Helsingin ja Pietarin valilla liikennoi
risteilyaluksia, jotka eivat kuulu kansainvalisten risteilyalusten maaritelmaan. Nailla laivoilla
matkustaa pitkalti suomalaisia, ruotsalaisia, virolaisia ja venalaisia. Venalaiset olisi helposti
saavutettavissa naiden laivojen kautta, vaikkakin viipyma satamassa olisi sama kuin

kansainvalisilla risteilyaluksilla.

Tulokset keskittyvat Aleksanterin teatterin ja risteilymatkustamisen kontekstiin, mutta
tuloksia on mahdollista monistaa myos muihin konteksteihin. Kansainvaliselle
risteilymatkustamiselle on ominaista sen kausiluonteisuus, joka sopii Aleksanterin teatterin
ydinliiketoimintaan hyvin, silla teatteri on kesan tyhjillaan. Ajatuksen voisi kuitenkin vieda
myos toiseen kontekstiin, kuten muihin lyhyen viipyman matkusteluun, esimerkiksi
lentokentille jossa tuloksia pystyttaisiin hyodyntamaan ympari vuoden ja myos erilaisten

teemojen kautta.
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Liitteet

Liite 1. Your Daily Programme - Welcome Aboard.

PURSUITS " +

HE BRIGHT STAR ON THE DEEP BLUE SEA YOUR DAILY PROGRAMME

Sunrise 3:35am Thursday, July 14,2011 Sunset 9:52pm

Azamara Journey Wek:ome Aboard

Senior Officers
On Behalf of the Master of Azamara Journey, Johannes Tysse

Sapain oanipes Tysse and the Ship’s Officers, Staff and Crew, offer a warm welcome to all

Master.

ief Engi . Nikol i " " —_—
SRS olaos Baltsavias - syests. It is our sincere pleasure to extend our hospitality to you
Hotel Director Heike Berdos X . . . . "
during your 7 Night Scandinavia, Russia Cruise.
Staff Captain. Magnus Davidson _ |
Cruise Director. Eric De Gray g - ey !
Food & Beverage.. Scott Daniels =
Senior Doctor ...Christopher Taylor
Financial Controller Javier Rios ¥
=

Environmental Officer.. Elizabeth Gondek

All guests are requested to
be onboard no later than 1:45pm,
Friday, July |15th. Azamara Journey
sails for Helsinki, Finland at 2:00pm,
Friday, July |5th.

Emergency Lifeboat Drill

for all Guests & Crew o "
5:00pm ) P '(’(ll‘é'lO"Igé'r
At the sounding of the ship's alarm, guests B v A : \with éleiznder 'Shqus‘li'l'}io'
should proceed to your assembly station as . ] Topic: Russia The Wonders That Await Us
noted on the back of your stateroom door. o R Y
Ship's staff members will direct you from there
to your lifeboats.

The purpose of this drill is to familiarize you

with our routine emergency procedures. g
Please note: Participation is mandatory 7 Night Scandinavia, Russia Cruise Itinerary
according to Safety of Life at Sea regulations DAY DATE PORT CURRENCY /ARRIVE: DEPART
e Thursday ™ July 14 Stockholm, Sweden Swedish Krone Embarkation
Friday 7 July 15 Stockholm, Sweden Swedish Krone 2:00pm
{ /) oars (/ Saturday < July 16 Helsinki, Finland Euro* 9:00am 4:30pm
: / e Sunday < July 17 St.Petersburg, Russia Rubles/$US*  7:30am  Overnight
(~/_ L Monday July 18 St.Petersburg, Russia ~ Rubles/$US* Overnight
Tuesday July 19 St. Petersburg, Russia Rubles/$US* 6:00pm
Wednesday 7 > July 20  Tallinn, Estonia Euro® 8:00am 4:00pm
VY Thursday > July 21 Stockholm, Sweden Swedish Krone  6:00am
3.4_5 Pm’;. < Denotes Time Change | Forward; > Denotes Time Change | Backward
\Windows C:.‘ff, De::k 9 4 L 07 Denotes Shuttle Bus Service available *Denotes Currency; available at Guest Relations Desk.




57
Liite 1

Tips of the Day

hore Excursions

-—

ey

3 ways to book
| Visit the Shore Excursions desk
2. Complete a form and deposit in the
drop-off box
3. Use the Interactive TV System

q@ar Packages

Three different Bar Packages are available for
the duration of the cruise. Please check with
your Bar Staff for further information.

G’asino Luxe

Cezd iz
Gold Rush!
Remember the Gold Rush in Casino Luxe

throughout the cruise! $100 coins in the
Treasure Bay up for grabs!

n%eractive Television
Azamara Journey's Interactive Television
System (I-TV) gives you access to a wealth
of information and services, in the comfort
of your own stateroom.
Through I-TV, you have access to many
features, including:

* Pay-Per-View Movies

+ Ordering Food & Wine from Room

Service
* FreeVideos
* Reviewing your KeyCard Account

* Booking Azamara Shore Excursions
"4

B s S

.@Jblic Health Advisory

Guests are strongly encouraged to frequently wash their hands thoroughly with soap and
hot water after using the restroom and before eating or handling food. Medical experts
say this is one of the best ways to prevent illnesses from starting or spreading.

%’yCard

In addition to functioning as your boarding pass and stateroom key, your KeyCard can
also be used throughout the ship for any purchases or services you may desire. In case
of Emergency while in port, call collect 001-732-335-3296. At the end of the cruise you
will receive an itemized account statement that can be settled in cash or travelers checks.
Accepted credit cards are: MasterCard,Visa, Discover Card and American Express.

Jr,lip‘s Dress Codes

Appropriate attire on Azamara is always resort casual. While there are no formal nights,
guests are welcome to wear formal attire if they desire. Please note:No bare feet, tank tops,
ball caps, bathing suits, shorts or jeans are allowed in Discoveries dining room,Aqualina or
Prime C.Although the proximity of Windows Cafe to the pool is close, guests are asked
to cover up and wear shirts & footwear at all times in the Windows Cafe.

Club Voyage

/e would like to extend a warm welcome to all Azamara repeat guests, whether you
have sailed with us on the Journey or our sister ship the Quest.As loyal returning guests,
you are eligible for all the benefits of our new Loyalty Program: Le ClubVoyage. If you are
already a Captain’s Club member, after this cruise you will be automatically enrolled in Le
ClubVoyage. In the near future you will receive at home a new card with your membership
number. If you are not a member yet; you are earnestly encouraged and invited to enroll
in this program, details of which may be obtained from our Le Club Voyage Hostess,
Juliana, in the Reception Lobby, Deck 4. All eligible guests for these benefits (including
Classic, Select & Elite Captain’s Club members & Platinum, Diamond and Diamond
Plus Crown & Anchor Society members) should have their tier level identified on their
Azamara KeyCard. If, for any reason, this is missing from your KeyCard, then please see
Juliana during desk hours or leave a message at the Guest Relations Desk.

(jl?hoking Areas

Azamara Journey has one designated smoking area.The area is located on the starboard
section of the Pool Deck.The smoking area has a sign indicating that smoking is permitted
there.All other areas of the ship are non-smoking.

L];fety First

Emergency instructions are posted on the inside of your stateroom door. Please read these
instructions carefully and familiarize yourself with them. All guests are requested to please
make sure you have the proper amount of life jackets (one per adult) in your stateroom; the
life-jackets are located in your closet. Please ask your Stateroom Attendant for children/
infant life-jackets, or additional adult life-jackets if necessary. Please note: life-jackets are
not to be removed from staterooms except in the event of an real emergency.

ﬁimate Control

Your stateroom, like the rest of the ship, is fully air-conditioned.The temperature can be
controlled by an individual thermostat.We kindly ask that you refrain from leaving veranda
doors open, as this reduces air conditioning efficiency and causes excess humidity. It will
also help prevent flies and other insects from entering the ship while we are in port.

Qed Configuration

Your Stateroom Attendant can easily have your twin beds converted to a double bed (or
a double bed into twin beds), if you wish. If you occupy an upper berth, your Stateroom
Attendant will arrange for this to be set up during evening turndown service. If you wish
to have the berth open during the day, please advise your Stateroom Attendant.

n./%edle & Medical Waste Disposal

Please do not dispose of medical waste, new or used needles or syringes in your
stateroom trash container. Contact your Stateroom Attendant or the Medical Center for
an appropriate (Sharps) disposal container and further instructions.

EVERY DAY 5:00pm - 7:00pm ‘
50% OFF BEER, WINE & COCKTAILS
Pool Bar, Deck 9 & Looking Glass, Deck 10 |
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Welcome Aboard Azamara Journey.

We invite you to enjoy the public areas until your
stateroom is prepared. An announcement will be

made throughout the ship informing all guests when
your staterooms are available for occupancy
(Approximately 2:00pm).

.. TV Channel 17

Azamara Journey Safety Video
Welcome Onboard Luncheon is served

(Until 4:00pM) couceennecveernenennesasssssssressssesees Windows Café, 9
Meet with your Personal Trainer onboard, Dermot.

Sign up for Complimentary Classes & Wellness

Seminars (until 5:00pm). . Fitness Center, 9

Acupuncture Demonstration . Astral Spa, 9

Ship Tour: We invite you to explore the Journey

(Public aras o) .ciwaisiamisi Mosaic Café, 5
Suite Upgrade Bingo (cards go on sale)............... Cabaret, 5
Suite Upgrade Bingo Begins:Win an Immediate Upgrade
to One of our Luxurious SUites!........mmmmmmees Cabaret, 5
Emergency Lifeboat Drill for all Guests and Crew.

(This drill is mandatory)

Happy Hour (until 7:00pm)Looking Glass, |0 & Pool Bar, 9
Welcome Aboard" Poolside Music

with Great Escape DUO.......uuuimmmmmssmssssssssssssssnes Poolside, 9
Welcome Aboard Buffet
with ATaste of France.........covmsenssnene Windows Café, 9

Meet and Greet the Spa team for a fun raffle
.. Astral Spa, 9

(3500 worth of treatments to be won)....
Wellness Seminar:

(lonithermie — Loose up to 8 Inch’s) ....... Fitness Center; 9
Shore Excursions Talk with Kiki

Topic: Stockholm, Helsinki & Tallin ............ccoewevunn.s Cabaret, 5
Shore Excursions Talk with Alexander

Topic: Russia The Wonders That Await Us .......... Cabaret, 5
Cruise Critic:Social .. Looking Glass, 10
*Guess That Song: Oldies But Goodies .....Mosaic Café, 5
Boot Camp

. Fitness Center, 9

(Complimentary Trial Session)...
Azamara Proudly Presents:

Bon Voyage Introductions & Cruise Director’s
Welcome Aboard Show. A Sneak Preview of

Entertainment to Come! Cabaret, 5
Cabaret Entertainer, Jeff Warren entertains nightly
(until Late) Mosaic Café, 5

Welcome Aboard Dance party with the

Great Escape Duo & Activities Staff.......Looking Glass, 10

Astral Spa, 9 12noon —10:00pm
Dial ext. 2800 to book your appointment

Acupuncture, 9 12noon —10:00pm
Beauty Shop, 9 12noon —10:00pm
Thalassotherapy Pool, 9......reusmernn 12noon —10:00pm

Fitness Center, 9 12noon —1 1:00pm

Concierge Desk, 4 3:00pm - 8:00pm

Casino Luxe, 5

Slot Machine: Closed

Tables Closed

(Guests 18 years & over are welcome in the Casino.)
eConnections Computer Center, 9. 24 hours

On-Line Manager 5:30pm - 8:30pm

Guest Relations Desk, 4 24 hours

Laundry (Self Service, opposite stateroom # 7076) Deck 7

11:30am - 10:00pm

Le ClubVoyage Hostess & Cruise Sales Manager, 4

7:00pm — 9:00pm
Library (The Drawing ROom), 10.....mmme: 24 Hours
Medical Center, 4 6:00pm — 7:00pm
Photo Gallery, 5 in the Casino. ....6:00pm - 8:00pm

& 9:00pm - 11:00pm

Photo Studio, 5. ..Private photo seatings available

Shore Excursions Desk, 4 ... 1:00pm — 8:00pm
The Journey Shop, 5 Upper Hall ......uomeuerssmssssmssoisssos Closed
Indulgences, 5 Upper Hall Closed
La Boutique, Deck 4 Closed




ining Options — A Culinary Journey

Windows Café Deck 9

...Coffee, Tea and Juice
...Welcome Aboard Luncheon

1 1:45am — 4:00pm.

5:45pm — 9:30pM ..cenrnncrrnnnns Welcome Aboard Buffet
with A Taste of France

Pool Grill Deck 9
I 1:45am — 4:00pm........cccone Grilled Specialties

Discoveries Restaurant Deck 5

5:45pm —9:30pM......cooecrrinnns Dinner

Only on Embarkation evening, should you choose to dine in
Discoveries, we kindly request that you dine at the time indicated on
the dining card presented at check-in.Thank you.

In-Stateroom Dining available from 6:00pm this evening.

Kindly dial ext. 02 to place your order.

)‘ 2 ( > Y
¢ f(/(//u//(//'( Dire (ry

Aqualina Restaurant Deck 10
6:00pm — 9:30pm Dinner
Contemporary American cuisine with a Mediterranean flair.

Prime C Restaurant Deck 10
6:00pm — 9:30pm Dinner
Classic Steakhouse
Enjoy two dining experiences rivaling the best of those on land.
Reservations will be happily accommodated on a space
available basis by dialing 2702 from | 1:00am to 5:00pm.

A cover charge of $15 per person applies for
Signature Dining Restaurants.

Complimentary for suite guests.

Corkage Fee: A $10 per bottle corkage fee will be charged in
all Dining venues for all wines not purchased from
the onboard wine list.

7 oday’s Bar Hours s

Casino Luxe Bar, 5 Casino Hours
Cabaret Lounge Bar, 5 Showtimes
Discoveries Lounge, 5 5:00pm — Close
Mosaic Café, 5 Upper Hall.......iimmesmmmsnssssins 6:00am — Close
Looking Glass Bar, 10 5:00pm — Close
Prime C Bar, 10 6:00pm — Close
Windows Café,/ Sunset Bar, 9...........ccccvmmmeceevrecvisnnins 11:30am — Close
Pool Bar, 9 (weather permitting) ........cc.uummsssssrees I1:30am — Close

No one under the age of 2| will be served alcoholic beverages.
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YOUR DAILY SCHEDULE

onight’s Entertainment Highlights

Win an Immediate Upgrade to
One of our Luxurious Suites!

Suite Upgrade Bingo
- Game starts at 4:00pm . &

Cabaret Lounge; Deck 5 (Cards on sale'at3:30pm)

6 2
A zamara Proudly Presents
BON VOYAGE INTRODUCTIONS

& CRUISE DIRECTOR’S

S oleSme -~ lhoard Sl

. N
Join your Cruise Director, Eric De Gray.
and gur entire Entertainment Department
for a Sneak Prewew of Entertamtggnt to Come'

Mosaic Café,5
Mary Amanda: Harpist

Windows Café,9
Victor Cruz: Guitarist

12noon — 2:00pm 6:30pm — 9:00pm
Jeff Warren: Cabaret Entertainer Looking Glass, 10
10:15pm — Late Great Escape Duo
Poolside, 9 10:30pm ~ Late

(Welcome Aboard Dance Party)

From the Booth

7:00pm — 9:00pm (Easy Listening)
9:00pm — 10:30pm

(70's & 80's Funk & Soul)

Late Dj (Welcome Aboard Dance Party)

Great Escape Duo
5:45pm — 6:30pm (Welcome Aboard)
Discoveries Lounge,5
Mary Amanda: Harpist
6:00pm — 8:00pm

audy Jes1

249y Jea1
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Liite 2. Shore Excursions Booking Form.

SHORE EXCURSIONS
BOOKING FORM

YOUR NAME: YOUR STATEROOM NUMBER:

AZAMARA

CLUB CRUISES"

YOUR SIGNATURE: WOULD YOU LIKE TO BE CHARGED SEPARATELY? YES ___NO

PLEASE READ THE GENERAL INFORMATION AND THE TERMS AND CONDITIONS INCLUDED IN THE SHORE EXCURSION TOUR
DESCRIPTIONS BROCHURE & BOOKING FORM CAREFULLY BEFORE ORDERING YOUR TOURS.

How to Book your Tours?

1. Personally at the Shore Excursions desk. We would love to meet you and discuss with you, in person, your selections and share with you
our personal knowledge of the tours.

2. Take advantage of the Interactive Television system in your stateroom. Pressing the “Menu” button on your television remote control will
activate the system. Simply follow the instructions given and your tour tickets will be delivered to your stateroom

3. By using the Shore Excursions drop-off box. Simply slip your completed Shore Excursions Order Form in the Shore Excursions drop-off
box located at our desk and your tour tickets will be delivered to your stateroom.

Activity Level of Tours

Advance notice is requested for any guests with special needs. Please check with the onboard Shore Excursions team.

To fully participate may require leisurely walking over primarily even surfaces. There may be a limited number of steps, a

Mild R i s %
minimal amount of cobblestones or uneven surfaces and some standing for extended periods of time.

To fully participate may require extended periods of walking over even and uneven surfaces, steep terrain and/or water activity

Moderate in a slight current. There may be steps, inclines, cobblestone surfaces and extended periods of standing. Participants with

physical limitations should take this into account.

To fully participate may require extended periods of physical exertion, extensive walking, climbing, or biking. There may be
Strenuous numerous steps, inclines, cobblestones, and other rough terrain throughout the excursion. These excursions are the most
active and have been designed for participants in excellent health and very good physical condition.

Pre-Paid Guests

Please refer to this onboard booking form as your most up to date point of reference with regards to tour descriptions and departure times.

Private Excursions / Independent Information

ind dent "

Please visit the Concierge located on Deck 4 for any private or P arrang

7 Night Scandinavia Russia Voyage

Thursday, July 14th, 2011 - Thursday, July 21st, 2011

Thu, July 14 |Stockholm, Sweden R
Fri, July 15 Stockholm, Sweden Docked Depart 2:00 PM

Sat, July 16 [Helsinki, Finland Docked |Arrive 9:00 AM (Depart 4:30 PM

Sun, July 17  |St. Petersburg, Russia Docked |Arrive 7:30 AM

Mon, July 18 |St. Petersburg, Russia Docked

Tue, July 19 [St. Petersburg, Russia Docked Depart 6:00 PM

Wed, July 20 |Tallinn, Estonia Docked |Arrive 8:00 AM |Depart 4:00 PM

Thu, July 21 |Stockholm, Sweden Docked |Arrive 6:00 AM
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HELSINKI, FINLAND
Sunday, July 16th from 9:00am - 4:30pm DOCKED
CANCELLATION DEADLINE: July 14th at 7:00pm
Tour Meeting Approx. Adult Child
Tour Name Number of tickets Meeting Place
Code Time Duration Price Price
HE79 Helsmk" Porvoo & Countryside with 9:15 AM 5 Hrs AD__CH___ Cabaret Lounge
L Refreshments -
|
|
|
HE80 |Helsinki By Bike ’ 9:15 AM ’ 3 Hrs ’ AD__CH__ | Cabaret Lounge
|
I |
|
|
| |
HEes |City of Helsinki ] 9:30 AM | 3Hrs ’ LAD_ CH | Cabaret Lounge
o N
| T
l 3)
HE73A |Helsinki Walking Tour ’ 9:30 AM ] 3.5Hrs F ‘ AD__CH___ I Cabaret Lounge
[
HE70 |Helsinki Archipelago by Speed Boat | 9:45AM | 25Hrs ‘ AD__CH__ ‘ Cabaret Lounge
|
|
HED6A |Helsinki Highlights & Ice Bar Winterland l 10:15 AM | 3.5 Hrs ‘ AD___CH On the pier, Ashore
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O CLus CRUISES"

Gouillove where we takeyou™

—_—

—

FINLAND

elsinki is the capital of Fin-

land, situated on a pen-
insula on the southern coast,
overlooking the Gulf of Finland and the Baltic Sea. It
is a predominantly modern city with a population of
half a million inhabitants. Little remains of the origi-
nal old town, this is largely due to the fact that the
first buildings were made of wood, the domestic raw
material, and over time fire and the ravages of war
destroyed the wooden structures. Today Helsinki is a
well planned and spacious city, with many open parks
and gardens, and some fine neo-classical buildings
in the Senate Square, dating from around 1840.

Surrounded by water on three sides, Helsinki has a
natural seaport, which, thanks to powerful icebreak-
ers, is kept open even in winter. Finland is the only
country in Europe to have all its seaports prone to
freezing. The Port was once protected by the fortifi-
cations on Suomenlinna, a group of 5 islands which
are interconnected and today are used as a recre-
ational facility. Cruise ships make an entrance and
exit between the Ice Age formations of small islands,
providing excellent photo opportunities from the outer
decks.

Helsinki Harbor, Finland’s largest, handles most of
the nation's maritime trade with imports of vehicles,
petroleum products and consumer goods, and ex-
ports of machinery, metal
products, paper and wood.
Shipbuilding of various
types of vessel is a vital ad- |
junct to the local economy
and includes the largest of
luxury cruise liners as well
as 60% of the world’s ice-
breakers.

@ort EXipifo F e

HELSINKI

FINLAND

RUSSIA

HISTORY

The first Finnish tribes arrived in the 7th century by way of Estonia,
with whom they are still linked by a common language. They slowly
pushed the native Lapps north, to an area close to the Arctic Circle.
The Swedish King, Erik IX, established trade routes across Finland to
the Russian state of Novgorod in the 12th century, and Swedish rule
took over, lasting some 700 years. In 1550, Helsinki, a new market
town, was founded by King Gustav Vasa of Sweden.

Over the years fire, plague and war have all affected the area, greatly
reducing the population. In 1748 the great fortress at Suomenlinna
was built to protect the City, later known as the Gibraltar of the North.
However, in 1808 the fortress fell without a struggle to Russian forc-
es, and a year later the country became part of the Russian Empire.
In 1812 the Czar moved the Finnish capital from Turku to Helsinki. At
around this time the neoclassical buildings around Senate Square
and the Cathedral were built. During the Russian Revolution of 1917
the Finns declared Independence which was followed by a devastat-
ing Civil War. After two years the ‘Red’ forces were beaten by the
‘White’ army, led by General Mannerheim, and a Republican Govern-
ment was established with Helsinki as the capital.

Shortly before World War II, Finland was once again at war with Rus-
sia, and is proud of the fact that it fought the Soviets to a standstill and
retained its independence in the Winter War of 1939-40. During the
second World War, Finland sided with Germany and in consequence,
had to pay heavy war reparations to the Soviet Union in the years fol-
lowing the War. Today Finland is a western parliamentary democracy,
a member of the United Nations peace keeping operations and an
equal partner in the growing affluence of Scandinavia.
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HELSINKI PLACES OF INTEREST

Kauppatori Market Square, located at the harbor end

of the Esplanade, is a lively and colorful spot with every-
thing from fruit, flowers, vegetables and freshly caught fish to
local handicrafts.

Senate Square sits on a site that originally held 17th

century buildings and is considered a masterpiece of
city design and neo-classical architecture. The Government
Palace, Cathedral, University buildings and Library surround
the Square, while there are also boutiques and restaurants
located here.

The Lutheran Cathedral, stands on the northern side

of the Square and was built between 1830 and 1852. It
is a parish church but major State and University events take
place here.

Uspenski Cathedral, of Orthodox

denomination, is situated on the far
side of the Katajanokka Canal, near the
South Harbor, and is dedicated to the ‘Eter-
nal Sleep of the Virgin Mary'.

e

Temppeliaukio Church (Rock Church) is situated at 3

Lutherinkatu. Carved out of solid rock, this unique build-
ing is one of the City’s most popular tourist attractions, as well
as being a working church. The dome spans 70 feet and is
covered on the interior by 15 miles of Finnish copper wire.

National Museum at Mannerheimintie 34, contains ar-
chaeological and historical exhibits, as well as an ac-
count of the history of Finland and its people.

Mannerheim Museum is situated in the home of the

latter General Mannerheim, at Kalliolinnantie 14. He be-
came the leader of Finland after the Civil War and is one of
the country’s most notable figures. The Museum contains his
art treasures and collections.




64
Liite 3

Beyond Helsinki

Sibelius Monument is situated in Sibelius Park
on Mechelininkatu. This unusual monument
was created over a period of 6 years, by sculp-
tor Eila Hiltunen, using hundreds of steel pipes,
and was dedicated in 1967 to honor the most
famous Finnish composer; Jean Sibelius (1865-
1957).

Tapiola (Forest Gods), called the Garden City
of Finland, it is approximately 5 miles from Hel-
sinki. Designed in the 1950's, it is considered a
model of urban design. Built on 670 acres, it has
a large range of housing, from condominiums
to single family dwellings.A self-contained com-
munity with its own shops, newspapers, clubs,
municipal and recreational facilities.

Hvittrédsk is situated on Lake Hvittrask in Es-
poo, 19 miles from Helsinki. Set on a wooded
hillside it is the former home of the famous Finn-
ish architects; Eliel Saarinen, Armas Lindgren
and Herman Gesellius, those most responsible
for creating the national romantic style in Fin-
land.

Porvoo, 30 miles east of Helsinki, is the second
oldest town in Finland, established in 1346 by
King Magnus Eriksson. The old part of the town
is extremely charming with quaint wooden build-
ings, winding cobblestone streets and narrow
alleys. Porvoo Cathedral, built at the beginning
of the 15th century, dominates the old town, but
of particular interest is the decorative row of
storehouses along the riverside, one of the most
photographed tourist spots in Finland.

SHORE EXCURSIONS

To make the most of your visit to Helsinki and surrounding areas we sug-
gest you take one of the organized Shore Excursions. For Information
concerning tour content and pricing, consult azamaraclubcruises.com or
contact the onboard Shore Excursion Desk. When going ashore, guests
are advised to take with them only the items they need and to secure any
valuables.

LOCAL CUSTOMS
Bargaining: Prices are fixed in Finland.

Tipping: All restaurant checks include a service charge. It is not really
necessary to leave an additional tip, although if preferred, it is enough to
round the amount up to the nearest 5 or 10 euro.

LOCAL CUISINE AND DRINK SPECIALTIES

As in other Scandinavian countries, the Smérgasbord is most popular, a
buffet with a wide range of hot and cold dishes featuring plenty of seafood,
not least the Baltic herring and smoked salmon. There are a variety of ways
of serving Reindeer, one of which is cold and smoked. Bear and Elk may
appear on the menu and there is also plenty of ‘game’. The Finns enjoy
pastries and desserts, a particular favorite being the Cloudberry, found ex-
tensively in northern Scandinavia, it is a variation of the Raspberry, slightly
more tart.

Coffee is the most common beverage in Finland, although it is renowned
for its Vodka. There are a number of local wines produced, made from ber-
ries and other fruits, as well as fruit liqueurs such as Lakka which is made
from Cloudberries. Bottled water is recommended.

SHOPPING

Shops are generally open from 9:00am — 5:00pm Monday through Sat-
urday, although some stores may close early on Saturday. Some of the
more tourist orientated shops will open from Noon — 4:00pm on Sunday.
The main shopping areas include: Pohjoisesplanadi, Aleksanterinkatu, the
Forum Shopping Mall on Mannerheimintie and Iso Roobertink. The main
items of interest are: furniture designs, quality clothing, glassware and ce-
ramics. Lapp crafts; wooden carvings and reindeer skin items are popular
souvenirs. Kauppatori Market is held in the area surrounding the South
Harbor. It is quite fascinating, the most perfect display of fruit and veg-
etables can be seen throughout the morning. US Dollars are not accepted
in Helsinki, although most major credit cards are.

Value Added Tax (VAT), is added to most purchases. Visitors who spend
over a certain amount may be entitled to re-claim some or all of the tax
paid. In Scandinavia many stores participate in “Tax Free Shopping”, ask
for a “Tax Free” receipt, this is usually reimbursed before departing the
country although, RCCL cannot guarantee the cooperation of local authori-
ties.

LOCAL CURRENCY

The unit of currency in this port is the euro. There are 8 euro coins with a
common face. On the reverse, each member state contributes a design.
There are 7 euro notes. All euro coins and notes are legal tender in mem-
ber states. Major Credit Cards are commonly accepted.

POST OFFICE AND TELEPHONE FACILITIES
The main Post Office is located on Mannerheimintie 1A.
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Many public phones have credit card access for international ~ TOURIST INFORMATION

calls. If you have a calling card with one of the companies e Toyrist Information Office is located near the South

listed below simply dial the access number for an operator. Harbor on Pohjoisesplanadi 19.
AT&T: 0.800.11.0015
MCI: 0.800.11.0280 USEFUL WORDS AND PHRASES

Yes « Kylla
TRANSPORTATION No * Ei
Taxis are available at the Pier, they generally operate by me-  Good Day * Hyvéa Péivaa
ter. There is a good bus and tram system operating through-  Good-bye * Nakemiin
out the City. Thank-you * Kiitos

You're Welcome « Ole Hyva

This information has been compiled for the convenience of our guests and is intended solely for that purpose.
While we work to ensure that the information contained herein is correct, we cannot accept responsibility for any changes that may have taken place since printing.

© RCCL 2010 - All rights reserved.
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Liite 4. Your Daily Programme - Helsinki, Finland.

YOUR DAILY PROGRAMME

The ships clocks will be

SET FORWARD | _ HOUR

L —
_ acy2:00am
~ Friday, July 1 5th. to SaturdaysJuly |6th!

Azamara Journey is scheduled to dock at
South Harbour, Olympic Quay EO|, Helsinki,
Finland at approximately 9:00am.

Please remember:
Guests should carry their KeyCard
and a valid photo ID.

All Guests are requested to be onboard no
later than 4:15pm, as Azamara Journey sails
for St. Petersburg, Russia at 4:30pm.

A Hospitality Desk

will be available on the Pier.
Theinformation provided through the Hospitality
Desk is made available as a courtesy to you, our
guests. Neither Azamara Club Cruises, nor any
of its affiliates, attempts to verify whether any
information provided is accurate or otherwise
reliable. Accordingly, all such information is
provided “AS IS."

REMINDER FOR GUESTS ON
INDEPENDENT TOURS IN RUSSIA
In order for us to provide a smooth
departure when we reach Russia on the first
day, if you have an independent tour booked
with a local tour operator, which is not
arranged through our Shore Excursions Team,
please can you advise the Guest Relations
Team, located on deck 4.

When we arrive in Russia on the first day, we
kindly ask you to wait in the Discoveries
Lounge on deck 5, where you will be
escorted off the ship to go through the

immigration process. )

In case of emergency when ashore
PORT AGENT: Roland
Phone: +358 10 346 7820
Mobile: +358 400 445 159
E-mail: helsinki@portagency.fi

High 69°7/20°¢ Low 60°7/15°C
Scattered Showers

CURRENCY INFORMATION
Selling €1 euro = $1.465 US dollars
Buying €1 euro = $1.325 US dollars

This currency is available onboard

Saturday, July 16,2011 Sunset 10:28PM

Helsinlee, Findarnd

4

~

(ﬂelsinki is the capital and largest city of Finland. It is located in the southern part of the
country, on a peninsula with a fringe of small islands overlooking the Guilf of Finland and the Baltic
Sea. Surrounded on three sides by water, this natural seaport is known as the “city of the sea".
Helsinki is Finland's capital for business, education, research, culture, and government.

History

The town of Helsinki was founded by King Gustavus Vasa of Sweden (to which Finland belonged for
many centuries) as a new trading post in southern Finland and as a competitor to Tallinn in Estonia,
the hanseatic city on the opposite shore of the Gulf of Finland.

Russia’s growing power in the 18th century and the founding of its new capital, St. Petersburg, not
far from the Finnish border in 1703 were to have a decisive influence on the growth and future of
the Finnish capital. Shortly after Sweden lost its position as a superpower, Finland was annexed to
Russia as an Autonomous Grand Duchy in 1809. Finland declared its independence from Russia in
1917.

Unlike all other states on the European continent that were involved in the Second World War,
Finland was never occupied by foreign forces. Therefore, Finland is one of the very few European
countries with an unbroken record of democratic rule from the end of the First World War to the
present. In 1995, Finland became a member of the European Union in 1995, once again marking the
start of a new era for the capital.

Highlights

The city's spacious streets are interspersed with gardens and parks.Thanks to the absence of high-
rise buildings, Helsinki is able to retain a small town atmosphere. Highlights include:

Kauppatori (Market Square): during the summer months, this |19th century market is alive with
activity and color. Fresh fruit, flowers, fresh fish and vegetables are the mainstays of the market.

Senaatintori (Senate Square): the heart of neoclassical Helsinki, this square features many
examples of the purest styles of European architecture and is dominated by the domed
Tuomiokirkko (Lutheran Cathedral).

Uspenskin Katedraali: the main cathedral of the Russian Orthodoxy. This red brick edifice was
decorated by |9thcentury Russian artists and its onion dome shines in brilliant gold.

National Museum of Finland: Helsinki’s biggest historical museum, which displays a vast historical
collection from prehistoric times to the 2Ist century. The museum building itself, a national
romantic style neo-medieval castle, is a tourist attraction.

Finnish National Gallery: consists on three museums - Ateneum Art Museum for classical Finnish
art; Sinebrychoff Art Museum for classical European art; and Kiasma Art Museum for modern
art.
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%tral Spa

Your body takes up to 180 days to cleanse
itself. Wrap yourself slimmer with our
Detoxifying seaweed Wraps.

6)asino Luxe

Don't Have Cash

You may obtain up to $2,000 per day from
your Sea Pass card for gaming purposes
(transaction fee applies).

connections

Satellite Connection

Internet connection via satellite may vary
depending on the ship’s geographical
position or local interferences.

m/‘ﬁM Machines

Automated Teller Machines (ATM) are
located in the Casino & most major credit,
debit & bank cards are accepted.A customary
fee is charged for using the ATM (operated

by Bank Atlantic). J

q%‘tel Director — Heike Berdos

Heike was born in Germany and raised in Algeria, Canada and
Germany. After graduation from High School in 1990, she attended
the Hotel School in Bonn, in cooperation with the French Hotel
chain Accor.

Heike worked for 2 years as a Front Office Clerk and Reservations
supervisor in the 5 star Golden Tulip Guennewig Residence Hotel
in Bonn, Germany.

In 1994, Heike began the exciting journey of working at sea with
Starlauro cruise lines of ltalyWhile with Starlauro, she served 5 years
as a Shore-Excursion Manager, sailing primarily in the Mediterranean Sea,Africa and South
America. During this time, Heike was able to greatly improve her language skills in English,
Italian, Spanish and French as the line carried largely European guests. In November 1999,
Heike was welcomed onboard the Celebrity Cruises Fleet as a Guest Relations Officer.
Since then, Heike has worked on several Celebrity Cruises ships as Chief Concierge
(a Certified member of the Union Internationale des Concierges d"Hétels “Les Clefs
d'Or™!) and Assistant Hotel Manager. She completed the Hotel Management School with
distinction in Salzburg, Austria prior to being promoted to Hotel Director in 2006,and in
the summer of 2007, she joined Azamara Club Cruises.When on vacation, Heike spends
time in Athens, Greece where she resides.

g onight’s Entertainer, Garin Bader

As a world-class virtuoso pianist Garin Bader has thrilled audiences
worldwide from Carnegie Hall to the London Palladium and from
the Magic Castle to Las Vegas. He is the winner of thirteen gold
medals awards,including the Gold Medal for the International Chopin
Competition of NewYorkand theArtists’ InternationalYoung Musicians
Competitionand hasappeared as soloistin recitals and with orchestras
in some of the most prestigious concert halls throughout Europe
and the United States. Garin’s brilliant interpretations of the music
of some of the world's most renowned composers and his original
compositions have won him much acclaim and three recording contracts.

While Garin was pursuing his music studies, he was also nurturing the art of magic. Early
in Garin's career, The Sheraton and Ramada Hotels exclusively engaged him for many
years as their “House Magician” for his abilities of sleight-of-hand and his congenial public
relations with their V.I.P. guests and where he also had the opportunity to perform for
celebrities and Presidents Ronald Reagan and George Bush.

Now Garin is combining his brilliant musical talent, storytelling skills and masterful sleight
of hand in one stunningly thrilling show.

a%w is your Cruise Going?

We sincerely hope you are enjoying your cruise vacation aboard Azamara Journey.The
ship’s officers & crew are committed to providing you with an extraordinary cruise
experience.We strive to improve what we offer to you each day; this said, we would
like your feedback on your experiences to date.Any area where you feel we are doing
well and areas where you feel we could improve are welcome. Please find inserted with
this Daily Pursuits an “Actention to Detail” card that we kindly ask you to complete &
drop off at the Guest Relations Desk if you have anything you would like to share with
us.Thank you for sailing on with us. We look forward to hearing from you!

Tture Graises Talle

1‘-” Join your Cruise Sales Manager, Juliana to plan your next
Azamara Club Cruises voyage.

plimentary Wine & Cheese will be offered during the presengati

followed by a Q&A with Senior Officers. ]

i 4:00pm, Cabaret Lounge, Deck ng

o 22

| ENRICHMENT LECTURE SERIES [ DESTINATION LECTURE SERIES
with Jesse Weir with Joanne Ferraro, Topic: St-Petersburg
Topic: Tchaikovsky: The Closeted Z Russian Window on the West
5:00pm, Cabaret Lounge, Deck 5 | 6:00pm, Cabaret Lounge, Deck 5

 EVERY DAY 5:60pm = 7:00pm
50% OFF BEER, WINE & COCKTAILS
Pool Bar, Deck 1 85 yset Bar, Deck 9 )
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o (/((ty 5 Bvents [ Saturday, July 16,2011 ] Jervices Howrs '
* Denotes Daily Activities (Prize credits awarded) Astral Spa, 9 8:00am - 10:00pm
7:00am  Daily Pursuits Update with Cruise Director Eric Beauty Salon 8:00am - 10:00pm
(Repeats continuously until 5:00pm) ... Channel 17 :
7:30am  Walk A Mile Jogging Track, 10 Fifas Conoit G021 | 00pr
8:00am  Board Games & Cards Thalassotherapy Pool ... 8:00am - 10:00pm
(Sign-up book available) ... Looking Glass, 10
8:00am  Sudoku & Crossword...........s: Drawing Room, |10
9:00am  Azamara Journey is scheduled to dock at South Harbour, Casino Luxe, 5
Olympic Quay EOI, Helsinki, Finland. Slots Machines 4:45pm — Late
9:30am  *Morning Trivia: Baltic Trivia Mosaic Café, 5
10:30am  *Scrabble Challenge ....Mosaic Café, 5 Slats & Tabin Atppon- Ly
10:30am  Social Bridge Play — Non Hosted with fellow guests
Sign-up book available .............umssmsmmsennens Looking Glass, 10 Concierge Desk, 4 8:00am — 11:00am

11:30am  *Bean Bag Toss
1:00pm  Chess Player Get-together.
2:00pm  Deal or No Deal Game Show

3:00pm  *Visual Trivia: Numbers
4:00pm  *Virtual Sports: Bowling.

4:00pm  Future Cruises Talk with Cruise Sales Manager, Juliana

and Wine & Cheese followed by

Q&A with Senior Officers
4:15pm  All guests onboard the Azamara Journey.
4:30pm  Azamara Journey sails for St. Petersburg, Russia.
4:45pm  Matchplay Madness
5:00pm  *Afternoon Team Trivia::.
5:00pm  Le ClubVoyage Senior Officers’ Party

(Discoverer & Explorer members) ........ Looking Glass, 10
5:00pm  Happy Hour (until 7:00pm) ...........Sunset Bar,9 & Pool Bar, 9

5:00pm  Enrichment Lecture Series with Jesse Weir

Topic: Tchaikovsky: The Closeted Z ...
5:00pm  Fitness: Core Conditioning....
5:30pm  Daiquiri Tasting (fee applies) ..
6:00pm  Pre-Dinner Dancing (until 8:00pm)

with Great Escape Duo..
6:00pm  Destination Lecture Series with Joanne Ferraro

Topic: St-Petersburg : Russian Window on the West

Cabaret, 5
...Mosaic Café, 5
Fitness Center, 9
Fitness Center, 9
9:00pm  Spot the Fake Amber, Prize Giveaway.......... Mosaic Café, 5

6:00pm  *Guess That Song: Disco.
6:00pm  Boot Camp — Fee Applie:
6:00pm  Fitness: Evening Stretch..

9:15pm  Pre-Show Dancing with Dan Redner

& the Journey Orchestra ... Cabaret, 5

9:45pm  Azamara Proudly Presents:The Piano Wizardry

of Garin Bader Cabaret, 5

10:45pm  “Knights of Las Vegas” A Tribute to the Rat Pack

with Jeff Warren Mosaic Café, 5

10:45pm  Latin Night

with the Activities Staff........ccvummiiiiunnns Looking Glass, 10

..Looking Glass, 10
ooking Glass, 10
...Casino Lounge, 5
2:30pm  Party Bridge Play — Non Hosted with fellow guests
(Sign-up book available) ............erismsennne Looking Glass, 10
...Casino Lounge, 5
...Casino Lounge, 5
4:00pm  Friends of Bill W...........ccccoovuvecrermrrrnens Discoveries Lounge, 5

... Cabaret, 5

... Casino Luxe, 5
...Mosaic Cafe, 5

... Cabaret, 5
Fitness Center; 9
. Discoveries Bar, 5

..Looking Glass, 10

& 4:00pm — 8:00pm

eConnections Computer Center, 9 ......c.uusmsssssssnasss 24 hours
Online Manager Available........cc.iinnns 8:30am — 10:30am

& 4:00 - 8:00pm

Guest Relations Desk, 4 24 Hours
Laundry, 7 7:00am — 10:00pm

(Self Service, opposite stateroom #7076).

Le Club Voyage Hostess & Cruise Sales Manager, 4
...................................... 9:00am — | 1:00am & 6:00pm — 9:00pm

Library The Drawing Room, 10 .......uuummmmmsmsssssssssmsesses 24 Hours

Medical Center, 4 ........ 8:00am — 11:00am & 4:00pm — 7:00pm

Photo Gallery, 5 (Casino) .umsssscsssssssssasenss 6:00pm — 8:00pm
& 9:00pm - 11:00pm

Studio Hour, 5 (DiSCOVEries).......ummmmscsures 6:30pm — 8:00pm
Shore Excursions Desk, 5. 5:00pm — 8:00pm
The Journey ShOp, 5 ....cscssisssssssssncs 5:00pm — 11:00pm
Indulgences, 5 5:00pm — [1:00pm

La Boutique, 4 5:00pm — [1:00pm




ining Options - A Culinary Journey

Windows Café Deck 9

24 hours ... Coffee, Tea and Juice
7:00am - 7:30pm Early Riser
7:30am — 10:00am Smoothie Bar

7:30am — 10:00am... Breakfast Buffet

10:00am — | 1:00am.. Late Continental Breakfast
12Noon - 2:30pm... ... Lunch Buffet

3:30pm — 4:30PM .cocuvrerirnrirnnnisensens Afternoon Delights

6:00pm = 9:30PM..corrcrrrvirrssrrssinssiine Dinner Buffet with Made-to-Order

Stir Fry & Pasta, Sushi, Antipasti,
Salads, Dinner; Entrées & Desserts
with Live Risotto Station

Pool Grill Deck 9
11:00am = 6:00pM..ccunuunccccccrenssnnnsinse Hamburgers, Hot Dogs, Ribs,
and Salad Bar

Mosaic Café, Upper Hall, Deck 5

7200am = Close i Tasty Bites
Discoveries Restaurant Deck 5
8:00am ~ 9:30aM ...ccciiiiicaisiiismissiins Breakfast
Closed. Lunch
6:00pm = 9:30pM ...cccvcicnnicsncsicsiones Dinner

> ( . .
¢ f{(//l(l/ wre ! 0{/1(/(/(/

Aqualina Restaurant, Deck 10
6:00pm — 9:30pm Dinner
Contemporary American cuisine with a Mediterranean flair.

Prime C Restaurant Deck 10
6:00pm —~ 9:30pm Dinner
Classic Steakhouse

Enjoy two dining experiences rivaling the best of those on land.
Reservations will be happily accommodated on a space available basis by
dialing 2702 from 9:00am — Noon & 4:00pm — 6:00pm.

A cover charge of $15 per person applies
for Signature Dining restaurants.

Complimentary for suite guests.

e oday’s Bar Hours s

Casino Luxe Bar, 5 Casino Hours
Cabaret Lounge Bar, 5 Showtimes
Discoveries Lounge, 5 5:00pm — Close
Looking Glass Bar, 10 5:00pm — 10:00pm
Mosaic Café, 5 Upper Hall ... 7:00am - Close

Pool Bar, 9 (weather permitting) .... .10:00am — Close
Prime C Bar, 10 6:00pm — Close
Windows Café, / Sunset Bar, 9.... ... 1 1:30am — 10:30pm

No one under the age of 2| will be served alcoholic beverages.
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YOUR DAILY SCHEDULE

onight’s Entertainment Highlights

<C=Direneere ,@aﬂa}?(/ g
with Great Escape Duo |
6:00pm - 8:00pm
Looking Glass, Deck 10

with.Dan Redner. & the Journey Orchestra

9:15pm

The SLrano ‘///liztmrll('y
o/’'Garin Bader

Hosted by your Cruise Director, Eric

with the Activities Staff
10:45pm, Looking Glass, Deck 10

Mosaic Café, Deck 5 Looking Glass, Deck 10

Jeff Warren: Cabaret Entertainer Great Escape Duo

8:45pm — Late 6:00pm — 8:00pm (Pre-Dinner Dancing)

10:45pm (Rat Pack) 9:00pm — 9:45pm

Windows Café, Deck 9 From the Booth DJ Marcio

Victor Cruz, Deck 9 8:00pm — 9:00pm (azz)

6:00pm — 9:30pm 9:45pm — 10:45pm (Bossa Nova)
10:45pm (Latin Night)




