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Tiivistelma

Matkailu on alana merkittava ja talla hetkelld eletdan uutta normaalia koronan aiheuttamien rajoitusten ja
kuluttajakayttaytymisen muutoksen vuoksi. Kaupungit ja matkailualueet kilpailevat kotimaassa matkaile-
vista, silld kotimaan matkailu on lisdantynyt viime vuosien aikana. Elamyksellisyys ja Suomen luonnon moni-
muotoisuus ovat nousseet vahvoiksi matkailun kehittdmisen osa-alueiksi. Olennainen osa menestynytta lii-
ketoimintaa on kehittaa toimintatapoja asiakasldheisesti ja ketterasti huomioiden kaikki digitaalisuuden
mukanaan tuomat kosketuspisteet, silla matkailijan vuorovaikutus matkailukohteiden kanssa alkaa jo mat-
kan suunnittelusta. Yrityksen ulkoisen ympariston merkitysten ja vaikutusten ymmartaminen ja erinomai-
nen asiakaspalvelu ovat entista merkittavampia tekijoita palveluliiketoiminnassa toimiville yrityksille. Lisdksi
ystavilla ja sosiaalisella medialla on aiempaa suurempi vaikutus matkailuun liittyvassa paatoksenteossa.

Visit Kangasalan toiveena oli saada tutkittua tietoa matkailijoista seka |6ytaa kehittamisehdotuksia matkai-
lun kehittamiseksi. Kohderyhmaksi valikoitui lasten kanssa matkustaminen, silla lasten merkitys matkailuun
liittyvaan paatoksentekoon on merkittava, ja lasten kanssa matkustetaan ympari vuoden seka lyhyempia
ettd pidempia matkoja.

Tutkimus toteutettiin monimenetelmalliselld tutkimustavalla kdyttden seka kvalitatiivista etta kvantitatii-
vista tutkimustapaa, jotta saatiin tarkempi kasitys tutkittavasta ilmiosta. Haastatteluiden ja mood boardin
avulla saatiin selville lasten kanssa matkailuun vaikuttavia tekijoita seka kokemuksia ja mielikuvia Kangas-
alasta matkakohteena. Aineiston analyysi toteutettiin sisdllonanalyysia hyédyntaen ja lisaksi aineiston sy-
vallisemman ymmarryksen varmistamiseksi analyysivaiheessa hyddynnettiin hermeneuttista analyysia. Kan-
gasalla lasten kanssa matkustaneiden nykytilan kartoittamiseksi toteutettiin verkossa julkaistu kysely, jossa
kysyttiin matkaan liittyvia osa-alueita, tyytyvaisyytta ja suositteluhalukkuutta.

Tarkeimpia tuloksia olivat lasten kanssa matkustavien paatéksentekoon vaikuttavat tekijat ja Kangasalle
matkustaneiden palvelupolku, joiden ansiosta ymmarrys matkailijoista lisdantyi. Lisaksi toimeksiantaja sai
konkreettisia kehittamisehdotuksia Kangasalan matkailun kehittamiseksi.
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Abstract

Tourism is an important sector and we are currently experiencing a new normal due to the restrictions
caused by the coronavirus and the change in consumer behavior. Cities and tourist areas compete for do-
mestic travel, as domestic tourism has increased in recent years. Experience and Finland's biodiversity have
become strong aspects of tourism development. An essential part of a successful business is to develop op-
erating methods in a customer-oriented and agile manner, taking into account all the contact points that
digitalization brings, as the traveler’s interaction with tourist destinations already begins with the planning
of the trip. Understanding the importance and impacts of the company's external environment and excel-
lent customer service are increasingly important factors for companies operating in the service business. In
addition, friends and social media have a greater impact on decision-making related to tourism.

Visit Kangasala's wish was to get researched information on tourists and to find development proposals for
the development of tourism. Travelling with children was chosen as the target group, as children play an
important role in decision-making related to tourism, because both shorter and longer journeys are trav-
elled with children all year round.

The study was carried out using multi-method research with both qualitative and quantitative research
methods to gain a more accurate understanding of the phenomenon being studied. Interviews and mood
board were used to find out the factors that influence travelling with children, as well as experiences and
images of Kangasala as a destination. The analysis of the data was carried out using content analysis and, in
addition, to ensure a deeper understanding of the data, hermeneutical analysis was utilized in the analysis
phase.

The main results were factors affecting the decision-making of those travelling with children and the cus-
tomer journey of those who travelled to Kangasala, which increased understanding of tourists. In addition,
Visit Kangasala received concrete development proposals for the development of tourism in Kangasala.
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1 Johdanto

Matkailuala on yksi merkittavimmista kasvualoista ja tulevaisuuden yhteiskuntaa rakennetaan
matkailun avulla (Konu, Pesonen & Reijonen 2020, 7; 9). Kotimaan matkailu on lisddntynyt viime
vuosien aikana. Matkailuilmi6iksi ovat muodostuneet suureksi osaksi koronankin vaikutuksesta
mokkeily ja retkeily kansallispuistoissa. Ensikertalaisia retkeilijéita ja eri tavoin luonnosta nauttivia
asiakasryhmia, kuten nuorten ja lasten kanssa retkeilevia on aiempaa enemman. Luonnosta hae-
taan rauhaa ja nautitaan kauneudesta. (Kansallispuistoissa ennatysvilkas vuosi... 2021.) Onnistunut
matkailukokemus antaa ihmiselle paljon: matkaillessa opitaan uutta, koetaan elamyksia ja tuetaan
paikallista elinkeinotoimintaa. Koronan aiheuttaman uuden normaalin my6ta ihmisten kohtaami-
sista ja onnistuneista palvelukokemuksista on tullut entista tarkeampi ja merkittavampi tekija eri-

tyisesti matkailualalla toimiville yrityksille.

Matkailun kehittaminen asiakasldaheisesti on tarkeada, silla matkailu painottuu aina tiettyyn paik-
kaan ja kehittamistyot koskevat vain sita aluetta, jota kehitetaan. Matkailu vaikuttaa myos paikalli-
siin asukkaisiin, silla lisdantyneen matkailun myota myds paikalliset asukkaat saavat monipuoli-
semman ja laadukkaamman palvelutarjoaman. OECD on arvioinut, etta yksi matkailueuro tuo
mukanaan muille aloille 0,61 euroa. (Marski 2021, 11.) Matkailun avulla vahvistetaan myds paikal-
lisia tapoja ja alueiden kulttuuria seka kulttuuriperinnon ja -ympariston sailymista ja kehittymista

(Yhdessd enemman — kestavaa kasvua... 2019, 16).

Palvelujen laatu on merkittava osa onnistunutta matkailukokemusta, sillda matkailuun vaikuttavat
hyvin paljon kohtaamiset ja elamyksellisyys. Yritysten on tunnettava asiakkaansa ja heidan tar-
peensa, silla menestynyt matkailukohde vaatii taustalleen onnistuneen asiakaskokemuksen ja tyy-
tyvdiset asiakkaat. On ensiarvoisen tarkedd ymmartaa asiakasta, yritysta ja markkinoita, kehittaa
ideoita ja toimintaa sekd muuntaa jo olemassa olevia ratkaisuja toimivammiksi (Moritz 2009, 39).
Digitaalisuuden myota palvelujen kontaktipisteet ovat lisddntyneet ja matkailija on vuorovaikutuk-

sessa matkailukohteiden kanssa jo heti matkan suunnittelusta lahtien.

Matkailijoita tulee ajatella omien ja muiden palvelukokemusten luojina. Matkailussa on yha ylei-
sempaa, etta sosiaaliset kokemukset, joissa ihmiset, joilla on samanlaiset kiinnostuksen kohteet,
motivaatiot ja tavoitteet, kohtaavat ja ovat vuorovaikutuksessa toistensa kanssa. Matkailuyritykset

hyotyvat yhteiskehittamisestd, koska saavat perusteellisemman ja kattavamman tietamyksen siita,
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mita matkailijat todella tekevat ja mitad palveluita he matkallaan tarvitsevat. (Rihova, Buhalis, Moi-

tal & Gouthro 2015, 356-362.)

Perheen vaikutus matkailuun liittyvaan paatdksentekoon on merkittava, silla valinnat muodostu-
vat useiden eri tekijoiden vaikutuksesta ja voivat johtua usean yksilon ja eri sukupolvien tarpeista.
Perheen lisaksi myos ystavat vaikuttavat usein matkailuun liittyviin paatoksiin ja valintoihin. (Coo-
per 2005a, 62.) Eri sukupolvien tarpeet vaikuttavat siten, ettd kolmen sukupolven yhteiset matkat
ovat kasvussa, kuten myos isovanhempien ja lastenlasten yhteiset matkat. Kaupungistumisen
lisdantyessa ihmiset ovat vieraantuneet luonnosta ja tdma on yksi merkittava syy luontomatkailun

nousevaan kysyntdan. (Yhdessa enemman — kestavaa kasvua... 2019, 18-19).

Tutkimuksen tavoite ja rajaus

Taman opinndytetyon tavoitteena oli kartoittaa talla hetkelld Kangasalle lasten kanssa matkaile-
vien matkakohteita seka matkailijoiden tamanhetkinen tyytyvaisyys ja suositteluhalukkuus. Lisaksi
tutkittiin kotimaassa lasten kanssa matkailevien matkailuun liittyvaan paatdksentekoon vaikuttavia
tekijoita. Monimenetelmallisen tutkimuksen avulla saatiin tietoa lasten kanssa matkailevien paa-
toksentekoon ja valintoihin liittyvista tekijoista seka lisaksi tutkimusten avulla saatiin konkreettisia

kehittamisehdotuksia Kangasalan matkailun kehittamiseksi.

Tyon toimeksiantajana oli Visit Kangasala. Business Kangasala Oy on Kangasalan kaupungin omis-
tama yhtio, joka tuottaa Kangasalan kaupungin elinkeino- ja matkailupalvelut. Toimintaa ohjaa
kaupungin elinkeino- ja matkailuohjelma, jota noudatetaan erillisen toimenpidesuunnitelman mu-
kaisesti. Matkailumarkkinointi toteutetaan Visit Kangasala -brandin alla. Visit Kangasala toimii alu-
een matkailutoimijoiden keskuudessa edistden Kangasalan matkailua. (Business Kangasala vuosi-
kertomus 2020, 3; 13.) Visit Kangasalan toimesta ei oltu teetetty aiemmin vastaavia
matkailijakyselyitd, joten oli erityisen tarkeaa saada tutkittua tietoa matkailijoiden taman hetki-

sistd matkailukokemuksista (Pekkala 2021a).



2 Palvelujen kehittaminen asiakaslaheisesti palvelumuotoilun avulla

Tassa luvussa kasitellaan asiakaskokemusta ja erityisesti asiakaspolkua osana liiketoiminnan kehit-
tamista, silla palvelun keskiossa on aina ihminen, asiakas, jonka vuoksi kokemus on aina subjektii-
vinen (Tuulaniemi 2011, 26). Viitala ja Jylhd (2019) painottavat yrityksen olemassaolon perustumi-
sen asiakkaisiin, silla ilman asiakkaita ei ole liiketoimintaa. Digitalisaation ja globalisaation myo6ta
asiakkailla on valinnanvaraa ja mahdollisuus etsia tietoa aiempaa enemman ja entistd nopeammin.
Ajatusmalli yritykselta asiakkaalle on muuttunut muotoon asiakkaasta yritykseen. Yrityksen on
tunnettava asiakkaansa entistd paremmin menestydkseen markkinoilla ja saadakseen kilpailuetua,
jonka vuoksi asiakkaiden ostokayttaytyminen, asiakkaiden tarpeet ja toiveet on tiedettava aiem-
paa paremmin. Asiakkaan ymmartaminen liittyy yhd enemman asiakkaan kayttaytymiseen ja to-

delliseen tunteeseen. (Viitala & Jylhd 2019, 103-104.)

Yritysten on muistettava, etta asiakkaalla on aina odotus palvelusta ja sen toimivuudesta. Asiakas-
kokemus muodostuu odotusarvon ja toteuman suhteesta (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 23).
Moritz (2009, 30) painottaa, etta palvelu on aina aineeton, toisen kanssa vuorovaikutuksessa ta-
pahtuva tilanne, jota ei voi varastoida, ja joka on ihmisiin liittyvan inhimillisyyden vuoksi haavoit-
tuva virheille. Tuulaniemi (2011, 17) jatkaa, ettei palvelu vaadi suuria sidottuja pddomia eika
kaytto kuluta luonnonvaroja, jolloin se on ekologinen vaihtoehto konkreettiselle tuotteelle. Turu-
nen (2013, 10) tadhdentaa, etta hyvalla palvelulla toivotaan saavutettavan pidempia asiakassuh-
teita ja uskollisempia kanta-asiakkaita, joiden avulla saavutetaan kilpailuetua. Ahvenainen ja muut
(2017) lisaavat, etta jokainen asiakaskokemus pohjautuu palvelukokemukseen ja kokemuksella on
entista suurempi merkitys menestyvan yrityksen toiminnassa ja kilpailuedun luomisessa. Lisaksi
digitalisaation avulla mahdollistetaan uusia mahdollisuuksia asiakaskokemukselle, jotta yritysten

liiketoimintamahdollisuudet lisdantyvat. (Ahvenainen ym. 2017, 20.)

2.1 Palvelumuotoilu on vuorovaikutuksellinen prosessi

Palvelumuotoilu on yksi asiakaslahtoisyyden ja kehittamisen toimintamalli, jonka avulla yritys hyo-
tyy myos taloudellisesti kehittamalla asiakasarvoa tuottavia ratkaisuja asiakkaiden todellisiin tar-
peisiin (Koivisto, Sdynajakangas & Forsberg 2019, 217-218). Asiakkuuden arvon luonti on kaiken
liiketoiminnan lahtékohta. Arvon tulee olla merkityksellista, jotta asiakas on valmis maksamaan

siitd. Arvo on hyodyn ja hinnan vélinen suhde, jossa hinta ei valttdmatta ole rahallinen arvo. Arvo



heijastuu aina aiempiin kokemuksiin ja on aina suhteellista. Palvelumuotoilun lahtékohta on ym-
martaa asiakkaan arvonmuodostumisprosessi. (Tuulaniemi 2011, 30-33.) Miettinen (2011, 18) ko-
rostaa, ettad palvelua kehittaakseen on ymmarrettava asiakkaan tarpeita, unelmia ja toiveita, silla
kayttajatiedon avulla pyritdan 16ytdamaan uusia mahdollisuuksia. Moritz (2009) painottaa koke-
muksen muodostuvan useasta eri osa-alueesta, joista palvelun kontaktipisteet ovat palveluproses-
siin konkreettisesti vaikuttavia asioita. Naita voivat olla tilat, esineet, ihmiset tai palvelutapah-
tuma. Kokonaisuuteen vaikuttaa moni eri asia, koska jokaisella asiakkaalla on yksil6lliset tarpeet,
halut ja tunteet. Yksikdan palvelukohtaaminen ei ole koskaan samanlainen ja tasta syysta palvelun
laatua on vaikea mitata. Maailma muuttuu yha nopeammin, joten yritysten on pysyttava muutok-

sessa mukana. (Moritz 2009, 27; 31.)

Koiviston (2019) mukaan palvelumuotoilun keskeisena tavoitteena on palvelujen kayttajalahtoinen
kehittaminen siten, etta palvelu vastaa seka asiakkaan tarpeita etta palveluntarjoajan liiketoimin-
nallisia tavoitteita. Palvelumuotoilu ndhdaan nykyaan yrityksen kilpailukykya edistavana keinona,
jonka avulla vastataan asiakkaiden odotuksiin ja edistetaan palvelujen kayton ja kuluttamisen suju-
vuutta, helppoutta ja vaivattomuutta. Elamyksellisyys ja tunteisiin seka arvoihin vetoaminen ovat
my0Os merkittdavassa roolissa. (Koivisto 2019, 33-34.) Palvelumuotoilu on ennen kaikkea jatkuvan
kehittamisen prosessi, jossa kehitettavaa palvelua lahestytdaan kokonaisvaltaisesti. Kokonaiskuvan
laadinta palveluun vaikuttavista tekijoista on pidettava mielessa koko prosessin ajan. (Tuulaniemi

2011, 27.)

Palvelumuotoilu on monimutkainen, vuorovaikutteinen prosessi, jossa toimitaan organisaation ja
asiakkaiden valisessa rajapinnassa. Asiakkaat ja henkilokunta otetaan mukaan toiminnan kehitta-
miseen, jotta toimintaa kehitetdan kokonaisvaltaisesti ja prosessissa huomioidaan kaikki asiakkaan
kohtaamat kosketuspisteet. Moritz (2009) painottaa palvelumuotoilun hyotyja seka organisaation
ettd asiakkaan kannalta. Virhe. Viitteen ldhdettd ei I6ytynyt. esitellddn Moritzin (2009) mukainen
palvelumuotoilun asiakkaaseen liittyva osuus eli asiakastyytyvadisyyden parantaminen, jolloin hyo-
dyllisimmat, kayttokelpoisimmat ja toivotut palvelut suunnitellaan asiakaslahtoisesti. Palvelujen
suunnittelussa ja kehittdmisessa tulee huomioida kaikki kosketuspisteet, jotta asiakkaiden yleinen

kokemus palvelusta paranee ja brandiuskollisuus vahvistuu. (Moritz 2009, 150-171.)
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Kuvio 1. Palvelumuotoilun vuorovaikutuksellinen prosessi (Moritz 2009, 151, muokattu)

Palvelumuotoilun avulla voidaan saavuttaa suoria ja valillisia hyotyja liiketoimintaan. Suorat hyo-
dyt muodostuvat esimerkiksi olemassa olevien palveluiden kehittamisesta niin, etta palvelujen
kaytto lisaantyy ja myynti kasvaa. Valilliset hyodyt taas muodostuvat esimerkiksi tuotantoproses-
sin kehittamisesta siten, ettd reklamaatioiden ja virheiden maara vahenee ja sita kautta henkilds-
ton tyytyvaisyys paranee. Forsbergin, Sdynajakankaan ja Koiviston (2019) mukaan palvelumuotoi-
lun liiketoimintahyotyja voi tarkastella neljasta eri ndkokulmasta, jotka liittyvat taloudellisiin,
markkinoihin perustuviin, sisdisiin prosesseihin seka tyokulttuuriin ja osaamiseen liittyviin. Markki-
nanakdkulmasta katsottuna liiketoimintahyddyt voivat koostua esimerkiksi syvallisten asiakastar-
peiden ymmartamisesta, asiakaskokemuksen vahvistumisesta, innovaatioiden lisdantymisesta ja

brandin vahvistamisesta. (ks. Kuvio 2.) (Forsberg, Sdynajdkangas & Koivisto 2019, 150-154.)



e piilevat asiakastarpeet e asiakastyytyvaisyyden ja e uusien tuotteiden ja stunnettuuden
e asiakkaiden -uskollisuuden palveluiden lisdantyminen
arvonmuodostumisen kasvaminen kehittdminen eyusien asiakkaiden
ymmadrtaminen e suosittelun eyudet maaran kasvu
euusien palvelu- ja lisdadntyminen liiketoimintamahdollisuu « edellakavijyyden
liiketoimintamahdollisuu e asiakassuhteiden det vahvistuminen
ksien ymmartaminen syventyminen
euusien asiakasryhmien e asiointitiheyden
tunnistaminen ja lisddntyminen
tavoittaminen ekertaostoksen maaran
kasvattaminen
evdhentynyt

hintaherkkyys

Kuvio 2. Palvelumuotoilun liiketoimintahyddyt markkinandakdkulmasta tarkasteltuna (Forsberg ym.

2019, 153-154)

2.2 Asiakaskokemuksen merkitys asiakasldaheisessa kehittamisessa

Asiakaskokemus on entistd tarkedmmassa roolissa yrityksen toteuttaessa asiakaslahtoista toimin-
tatapaa (Saarijarvi & Puustinen 2020, 21). Lemon ja Verhoef (2016) painottavat erityisesti asiakas-
kokemuksen ja palvelupolun ymmartamista osana yrityksen menestymista, asiakaskokemuksen
moniulotteisen rakenteen vuoksi. Kokemus keskittyy asiakkaan kognitiivisiin, emotionaalisiin, kayt-
taytymiseen, aistillisiin ja sosiaalisiin vastauksiin yrityksen tarjonnasta koko palvelupolun ajan.
Asiakaskokemukset ovat luonteeltaan aiempaa sosiaalisempia, silld asiakkaat ovat vuorovaikutuk-
sessa yritysten kanssa lukemattomien kosketuspisteiden kautta useissa eri kanavissa. Lisdaksi mui-
den asiakkaiden rooli asiakaskokemuksessa on entista merkittavampi. Asiakaskokemuksen johta-
misesta on tullut yrityksille tarkedmpaa kuin aiemmin. Muutosten myo6ta yritykset tarvitsevat
useiden liiketoimintojen integroimista ja jopa ulkopuolisia kumppaneita, jotta pystytdan luomaan

ja tarjoamaan positiivisia asiakaskokemuksia. (Lemon & Verhoef 2016, 69; 71.)

Saarijarvi ja Puustinen (2020, 19) toteavat asiakaskokemuksen nousseen viime vuosien aikana 13-
hes jokaisen yrityksen strategiseksi paamaaraksi, vaikka ilmiéna asiakaskokemus on ollut aina ole-

massa. Koivisto ja muut (2019) ovat samaa mielta ja korostavat, etta liiketoimintaymparistdjen



muutokset tapahtuvat yha nopeammin ja arvaamattomammin, minka johdosta yritysten menesty-
minen tai olemassaolo edellyttaa joustavuutta, ketteryytta, kokeiluhalukkuutta ja luovuutta. Tule-
vaisuuden menestyjat uudistavat toimintaansa ketterasti ja tunnistavat piilevatkin asiakastarpeet.
(Koivisto ym. 2019, 217-218.) Kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen voidaan sanoa muodostuvan
useista eri elementeista ja erilaisista vuorovaikutushetkista asiakkaan ja yrityksen valilla. Tata laa-
jempaa nakokulmaa yrityksen palveluista ja tuotteista kutsutaan asiakaspoluksi, johon kuuluvat
asiakkaan harkinta-, osto- ja kulutusvaihe palvelun tai tuotteen hankintaan liittyen. Asiakaskoke-
muksella on siis ajallinen ulottuvuus ja lisdksi erilaiset kosketuspisteet vaikuttavat kokemukseen.

(Saarijarvi & Puustinen 2020, 19-21.)

Lemon ja Verhoef (2015) ovat samaa mieltd, ettd asiakaskokemusta tulisi tarkastella kokonaisval-
taisesti koko palvelupolun ajan. (Ks. Kuvio 3.) Ensimmainen vaihe sisaltaa kaikki vuorovaikutukselli-
set kosketuspisteet ennen ostotapahtumaa, kuten tarpeiden tunnistamisen, tiedon hankinnan ja
paatoksenteon eli asiakkaan kokemuksen ennen ostoa. Toinen vaihe sisaltaa kaikki kosketuspis-
teet brandin ja sen ympariston kanssa ostotapahtuman aikana kuten kayttaytymisen, valinnat, ti-
laamisen ja maksamisen, ja vaihe koskee nykydaan myos digitaalisessa ymparistossa tapahtuvia os-
totapahtumia. Kolmas vaihe eli oston jalkeinen vaihe sisaltaa kaikki kosketuspisteet brandin ja sen
ympadriston kanssa varsinaisen ostotapahtuman jalkeen. Tassa vaiheessa on kyse esimerkiksi kay-
tosta ja kulutuksesta, sitoutumisesta ja suositteluhalukkuudesta. Lemon ja Verhoef (2015) mainit-
sevat taman viimeisen vaiheen sisaltavan koko palvelupolun ja siihen liittyvan kokemuksen, jotka

liittyvat tapahtumaan, brandiin, tuotteeseen tai palveluun. (Lemon & Verhoef 2015, 76-78.)
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Kuvio 3. Palvelupolun ja asiakaskokemuksen prosessimalli (Lemon & Verhoef 2015, 77, muokattu)

Ahvenainen ja muut (2017) jatkavat, ettad asiakaskokemus on sellainen mielikuva ja tunne, joka asi-
akkaalle muodostuu kaikista kohtaamisista yrityksen kanssa. Kohtaaminen voi tapahtua yrityksen
tyontekijan kanssa, liittya yrityksen tuottamiin palveluihin tai olla vierailu yrityksen internetsivuilla.
Lisaksi brandilla on merkitysta, erityisesti siind tapauksessa, ettd brandi on erityisen tunnettu. (Ah-
venainen ym. 2017, 9-10.) Virtanen (2018, 37) korostaa logojen ja imagon yha suurempaa merki-

tysta yrityksen liiketoiminnalle, silla ne vahvistavat brandia asiakkuuden eri tasoilla.

Gronroos (2015, 200) korostaa palvelun laadun merkityksen asiakasuskollisuuteen. Useimmiten
palvelun laadun parantaminen ei vaadi suuria kustannuksia ja investointeja uusiin laitteisiin vaan
tarvitaan parempaa ymmarrysta asiakassuhteista ja laadun kokemisesta. Asiakkaiden tyytyvdisyys
heijastuu myds yrityksen tyontekijoiden tydssa viihtyvyyteen ja motivaatioon. Ndiden tekijoiden
ansiosta yrityksesta puhutaan mydnteisesti ja yrityksen imago paranee, minka johdosta myds yri-
tyksen myynti kasvaa ja kilpailukyky paranee. (Gronroos 2015, 262-264.) Yritykset palkkaavat uusia
tyontekijoita pitkien valintaprosessien kautta, jonka jalkeen tyontekijoita perehdytetaan ja sitoute-
taan toimimaan organisaation liikeidean ja arvojen mukaisesti. Asiakkaan kertakokemus palvelun
kohtaamisesta on siis osoitus sen palvelun laadusta, jota yritys voi tarjota, ja jota asiakas voi odot-

taa tulevaisuudessa. (Belanche, Casald, Flavidan & Schepers 2020, 272.) Yritysten on muistettava
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kaikissa tekemissdaan paatdksissa myds henkildston hyvinvointi, silla hyvan palvelun kautta paran-

netaan seka asiakkaan etta tyontekijan elamaa (Saarijarvi & Puustinen 2020, 35).

Gronroos (2015, 393) painottaa, etta heikosti toimiva palveluprosessi tuhoaa hyvankin brandin ja
sen imagon. Ahvenainen ja muut (2017) toteavat, ettd heikko asiakaskokemus on pettymys toteu-
tuneesta asiakaskokemuksesta suhteessa odotusarvoon. Erinomainen asiakaskokemus on asiak-
kaan odotusarvon ylittanyt toteutunut asiakaskokemus. Keskinkertainen on ndiden kahden valista
eli asiakkaan odotuksia vastaava kokemus. (Ahvenainen ym. 2017, 23.) Koiviston ja muiden (2019)
mukaan liiketoimintaymparistoissa korostuu yhda enemman asiakaskokemuksen merkityksen
kasvu, silla syvallisesti asiakkaidensa tarpeita ymmartavat menestyvat parhaiten (Koivisto ym.

2019, 217).

Killstrom (2020) uskoo tunteiden vaikuttamisen ymmartamisen olevan yksi tulevaisuuden menes-
tystekijoista. My0s Sitra on tunnistanut tunteiden merkityksen korostamisen yhdeksi tulevaisuu-
den megatrendiksi. Tunteiden avulla erottaudutaan kilpailijoista ja tarjotaan asiakkaille mieleen-
painuvia asiakaskokemuksia. (Killstrom 2020, 181.) Myds Ahvenainen ja muut (2017) toteavat
asiakaskokemuksen huipputason saavuttamisen nakyvan asiakkaan kasvoilla hymyna. Tunne on
aidosti arvokas mittari. Pehmeat arvot kuten luottamus, valittdminen ja aito arvostus ovat nous-

seet entistd suuremmin esille. (Ahvenainen ym. 2017, 32.)

2.3 Digitaalisuuden hyodynnettavyys osana asiakaskokemusta ja asiakaslahtoista
palvelujen kehittamista

Asiakaskokemukseen panostamalla yritys varmistaa, etta asiakaspolku ja sen kosketuspisteet eli
asiakaspalvelu ja mahdolliset digitaaliset palvelut vastaavat tavoiteltavaa asiakaskokemusta (Saari-
jarvi & Puustinen 2020, 26). Seka Zaki (2019) etta Saarijarvi ja Puustinen (2020) tuovat esiin, etta
asiakaskokemus ja alustapohjainen talous antavat mahdollisuudet kehittda liiketoimintaa, silla asi-
akkaiden odotukset nousevat kokoajan. Digitaalisella aikakaudella nopeatempoinen kehitys on
olennainen osa menestyvaa liilketoimintaa. Uudet yritykset ovat ketterampia mukautumaan tekno-
logian muutokselle, silla niilla ei ole vanhoja ty6tapoja tai -kdytantoja, joista tyontekijoiden pitaisi
opetella pois. Digitaalinen teknologia aiheuttaa muutoksia organisaatioissa ja kilpailuymparistoissa

silld se on kaytettavissa kaikkialla maailmassa ja mahdollistaa osaltaan yritysten ja asiakkaiden va-
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listd vuorovaikutusta. Digitalisaation ansiosta kosketuspisteiden maara on kasvanut ja tasta joh-
tuen yritysten on tiedettdva entista tarkemmin miten ja missa asiakaskokemukset muodostuvat.
Nykypaivan tuotteet ja palvelut on jo osittain luotu digitaalisen teknologian avulla. Tietoa on saa-
tavilla enemman kuin koskaan aiemmin ja tekodlyn ansiosta tietoja voidaan kayttaa yha nopeam-
min liiketoiminnan eduksi. Tekoaly vaikuttaa meista jokaiseen ja tekodly sekd muu koneoppiminen
lisattyna elinikdiseen oppimiseen tulee olemaan jatkossa osa jokapdivaistd elamaa. (Zaki 2019,

429-430; Saarijarvi & Puustinen 2020, 27-28.)

Saarijarvi ja Puustinen (2020) nostavat esiin tutkimustulokset, joiden mukaan yrityksen kilpailu-
kyky on sita parempi, mita asiakaslahtoisempi yritys on. Asiakaslahtdisyys ei saa kuitenkaan olla
pelkastaan asiakkaan miellyttamista ja kaikkien toiveiden toteuttamista. Yrityksen on huomioitava
my0s kilpailulliset ja liiketoiminnalliset I1dahtokohdat. Tuoteldahtdinen ajattelutapa on vuosien var-
rella muuttunut yha enemman palvelukeskeisemmaksi ja asiakaslahtéisemmaksi. Yritykselle ei kui-
tenkaan riita sddannollisesti tehtavat asiakastyytyvaisyyskyselyt vaan kaytannon toteutus ratkaisee.
Asiakaskokemus on viline, jonka avulla asiakkaan koko asiakaspolku kaikkine kosketuspisteineen

huomioidaan. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 21-23.)

Asiakas on lopulta se, joka maarittaa miten hyvin yritys menestyy asiakaskokemuksen toteuttami-
sessa ja luomisessa. Asiakkaan nakdkulmasta onnistumista tutkitaan asiakastyytyvaisyytta, -uskolli-
suutta ja -suosittelua mittaamalla. Yrityksen tulisikin verrata naita tuloksia strategisiin ja operatiivi-
siin valintoihin seka kustannusrakenteeseen. Net Promoter Score (NPS) on yleisesti kdytdssa oleva
suositteluhalukkuuteen liittyva mittari. (Ks. Kuvio 4.) Tyypillisin kysymys on: ”Kuinka todennakai-
sesti suosittelisit yritystamme ystavillesi?”. Arviointiasteikko on 1-10, joista arvosanat 9-10 tulevat
uskollisilta asiakkailta, jotka ostavat yritysten tuotteita ja suosittelevat yritysta lahipiirilleen. Arvo-
sanan 7-8 arvioivat asiakkaat ovat tyytyvaisid, mutta eivat sitoutuneita ja voivat vaihtaa yritysta.
Arvosanan 0-6 antavat ovat niitd asiakkaita, jotka ovat tyytymattémia ja voivat pahimmillaan va-
hingoittaa brandia kertomalla kokemuksistaan eteenpadin. Yritysten on panostettava saadakseen
selville taman joukon ajatukset, jotta yritys voi kehittaa toimintaansa. (Ahvenainen ym. 2017, 24-

25.)
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Kuvio 4. NPS eli Net Promoter Score eli Kuinka todennakdisesti suosittelisit ystavallesi?

Net Promoter Score kertoo prosentuaalisesti kuinka suuri osa asiakkaista on valmiita suosittele-
maan yritysta tuttavilleen niin, etta suosittelijoiden maarasta vahennetaan arvostelijoiden maara
ja saatu lukema jaetaan kaikkien vastanneiden kesken. Saatu luku kerrotaan sadalla. (Ahvenainen

ym. 2017, 24-25.)

3 Matkailun merkitys nyt ja tulevaisuudessa

Tassa luvussa kasitelladn matkailua ja matkailualan merkitysta nyt ja tulevaisuudessa, silla ky-
seessa on merkittava palveluala, jolla on suuri kasvupotentiaali ja laaja-alaisia kerrannaisvaikutuk-
sia myds muille aloille (Yhdessd enemman — kestavaa kasvua...2019, 11). Matkailu voidaan maari-
telld usealla eri tavalla, mutta yleisin maarittely tarkoittaa ihmisten matkustamista tavanomaisen
elinpiirin ulkopuoliseen paikkaan. Matkailuksi lasketaan myds paivakavijoiden kotipaikkakunnan

ulkopuolelle suuntautuvat matkat. (Yhdessa enemman — kestavaa kasvua... 2019, 57.)

Lisdksi luvussa kasitelladn perheen vaikutusta ja merkitystd matkailuun liittyviin valintoihin ja paa-
toksentekoon, silld matkailualalla on yleista jakaa matkailijat ryhmiin, joilla koetaan olevan
samanlaiset matkustamiseen liittyvat motiivit, tarpeet ja kiinnostuksen kohteet (Marski 2021, 38-
39). Myos digitalisaatiolla ja erityisesti sosiaalisella medialla ja sen entisestaan kasvavalla merkityk-

sellda on merkitysta matkailuun liittyvissa valinnoissa ja paatoksissa.
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Matkailun ainutlaatuisuus ja elamyksellisyys

Saraniemi ja Kylanen (2011) toteavat, ettd matkailua voidaan ajatella ilmiona ja matkailukohteita
keskeisina kasitteina, jotta voimme ymmartaa markkinoiden monimutkaisia ja abstrakteja kasit-
teitd. Nykypaivana erityisesti matkailukohteet kasittelevat laajempia kysymyksia kuin vain yritys-
keskeisia strategioita ja asiakaslahtoisyytta kehittdessaan liiketoimintaansa. Matkailussa on huomi-
oitava entistd enemman myds kulttuurinen lahestymistapa, joka mahdollistaa syvemman,
symbolisen ja emotionaalisen ymmarryksen. Lisaksi paikallisten tuntemus kotiseutunsa kehittami-
selle tulee huomioida. Ndma asiat ovat entista tarkeampia nykypaivan digitaalisessa ymparistossa.

(Saraniemi & Kylanen 2011, 140-141.)

Konu (2020) painottaa, ettd matkakohteet ja -yritykset ovat kiinnittdneet viime vuosina entista
enemman huomiota matkailijoille tarjottaviin kokonaisuuksiin ja niista syntyviin elamyksiin, joita
matkailijat toivovat ennen kaikkea saavansa matkoiltaan. Matkailutuote voi koostua kokonaisuu-
desta, jossa ovat mukana kaikki matkailijan matkan aikana kayttamat palvelut. Toisaalta matkailu-
tuote voi olla my6s yksittainen matkailupalvelu esimerkiksi majoitus tai nahtavyys. Matkailutuote
on kuitenkin aina palvelu ainutkertaisuutensa ja aineettomuutensa vuoksi. Konu (2020) korostaa,
ettda markkinoinnin ja johtamisen nakokulmasta matkailukokemus on siis kuluttajakokemus, jolloin

kokemus viittaa vierailuun, aktiviteettiin tuotteeseen tai palveluun. (Konu, 2020, 45-46.)

Matkailu strategisesti merkittavana kasvualana Suomessa

Kotimaan matkailun suosio on kasvanut viimeisind vuosina ja kysynnan osuus kokonaisuudesta on
noin 70 prosenttia, jonka ansiosta matkailun kysynnan vaihtelut ovat tasaantuneet ja matkailun
ympadrivuotisuus on kasvanut. Koronan aiheuttamien rajoitusten myo6ta kotimaanmatkailu ja sen
suosio korostuivat entisestdan. (Yhdessd enemman — kestavaa kasvua... 2019, 11.) Aiempaa laa-
jempi kiinnostus vastuullisuuteen vaikuttaa myds matkailuun ja matkailualan toimijat pyrkivat ke-
hittamaan toimintansa vastuullisuutta ideoimalla uusia vaihtoehtoja esimerkiksi loma-aikojen ul-
kopuolella tapahtuvaan toimintaan. Kotimaan matkan paastot ovat jopa 80 prosenttia pienemmat
kuin esimerkiksi Tukholmaan suuntautuvan risteilyn, joten kotimaassa matkailua voidaan pitaa il-

mastotekona. (Uusi ilmastolomailu on kekselidsta ja helppoa lahimatkailua 2020.)
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Matkailuala on merkittava tyollistaja ja uusia yrityksia on syntynyt viime vuosien aikana eniten
matkailun ohjelmapalvelualalle, hyddyntden jo toimivia yrityksia yhteistydkumppaneina seka luon-
toa toimintaymparisténa. Matkailuala tulee pysymaan tydvoimavaltaisena myos teknologian kay-
ton ja tatad kautta palveluiden saavutettavuuden lisddntyessa. (Yhdessd enemman — kestavaa kas-
vua... 2019, 15.) Marski (2021) painottaa, ettd koronan vaikutukset matkailualalle ovat merkittavat
ja mahdollisesti hyvinkin pitkdkestoiset, silla korona aiheutti laaja-alaiset muutokset kuluttajien
osto- ja kulutuskayttaytymiseen. Osa yrityksista voi joutua lopettamaan kokonaan ja taloudellisen
tilanteen korjaaminen voi kestaa koko alalla pitkaan, silla erityisesti investointeja joudutaan siirta-

maan tulevaisuuteen. (Marski 2021, 16.)

Marski (2021) korostaa, etta tulevaisuuden tyontekijoilta vaaditaan yha enemman moniosaamista
ja mukautumista muuttuviin tilanteisiin. Erityisesti matkailualalla nama taidot korostuvat, silld ala
on yha enemman digitaalinen, globaali ja verkostoitunut. Suomen matkailun kehittymisen keskei-

simpia edellytyksid ovat osaamisen vahvistuminen kaikilla tasoilla ja alan ammattimaistuminen,

silla yritykset tarvitsevat yksilollista osaamista, jota voidaan tarjota lyhytkestoisilla tydelamalahtoi
silla koulutuksilla. Matkailualan imago ja houkuttelevuus tulee varmistaa, silla matalapalkkainen
tyo epdsaannollisella tybajalla painottuen sesonkeihin eivat vahvista alan houkuttelevuutta. Mat-
kailun ymparivuotisella edistamiselld yha useammat patkatyoldiset voivat varmistaa kokoaikaisen
tyoskentelyn. Lisaksi matkailualalla on panostettava ammattitaitoisen henkilékunnan saatavuu-
teen, silld osa vanhoista tyontekijoista on siirtynyt koronan aiheuttamien muutosten myo6ta muille

aloille. (Marski 2021, 30.)

3.1 Matkailijan kdyttdaytyminen ja paatoksenteko

Maailma muuttuu yha nopeammin ja globalisaation my6ta my6s maailmanlaajuiset ilmiot,
tapahtumat ja megatrendit vaikuttavat myds Suomessa. Poliittiset, taloudelliset, yhteiskunnalliset,
teknologiset ja ymparistolliset tekijat vaikuttavat matkailun kehittamiseen ja kehittymiseen silla
matkailu on kiinted ja vuorovaikutteinen osa yhteiskuntaa. Matkailijan kdyttdaytymista ja
paatoksentekoa ohjaavat vahvasti myds trendit, joista talld hetkelld ovat suosiossa erityisesti
uudet elamykset, luksus, omasta hyvinvoinnista huolehtiminen, kulttuurit ja autenttisuus seka aina

lasna oleva digitaalinen yhteys. (Yhdessd enemman — kestavaa kasvua... 2019, 18.)
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Matkailijan kayttaytymista tutkimalla saadaan tietoa matkailun kulutukseen liittyvista tarpeista,
ostomotiiveista, paatoksentekoprosessista ja markkinoinnin merkityksesta. Kayttaytyminen on
moninaista ja paatoksia tehdaan useasta eri syysta, silla jokainen ihminen on erilainen ja asentei-
den, kasitysten, mielikuvien ja motivaation erot vaikuttavat myds matkustuspaatoksiin. (Cooper
20054, 52.) Tuotekehityksen ja markkinoinnin kohdentamisen kannalta matkailutoimijoiden on
tarkeda tuntea eri matkailijaryhmat. Z- ja Y- sukupolvien (1980-luvun alusta 2000-luvun alussa
syntyneisiin) matkustustottumukset ja -kdyttaytyminen eroavat aiemmista sukupolvista
esimerkiksi matkan suunnittelun ja sosiaalisen median kdytdn osalta. Lisaksi huomionarvoista on
kaupungistumisen lisdaantyminen ja ihmisten vieraantuminen luonnosta, jotka osaltaan vaikuttavat

luontomatkailun kasvavaan kysyntaan. (Yhdessa enemman — kestavaa kasvua... 2019, 18-19.)

Viime vuosien aikana esteellisyys ja saavutettavuus ovat nousseet huomionarvoisiksi tekijoiksi
matkailupalveluiden kehittamisessa. Esteettomyys ei tarkoita pelkastaan fyysista esteettomyytta
vaan jatkossa on huomioitava myds laajemmin sosiaalisen vuorovaikutuksen ja aistien
aiheuttamien rajoitteiden vaikutusta matkailijoiden palvelun laatuun. Esteettémien palveluiden
tarve on ldhes jokaisella edessa jossakin eldmanvaiheessa. (Yhdessa enemman — kestavaa kasvua...
2019, 18-19.) Hyvilla liikenneyhteyksilld eli saavutettavuudella on ratkaiseva merkitys myds matka-
kohteen valinnassa. Matkailijan matkustuskokemuksen laatuun vaikuttaa merkittavasti liikenneyh-
teyksien toimivuus. Sujuvien matkaketjujen mahdollistaminen liikenteen ja liityntayhteyksien
osalta lisaa matkustamisen houkuttelevuutta. Saavutettavuuden osalta entista tarkeampaa on
myos tiedon saanti vaihtoehtoisista liikennepalveluista, reiteista, aikatauluista ja hinnoista. Ekolo-
giseen lilkkumiseen ja vahdpaastdisen tai paastottoman liikkumisen edistamiseen tulee kiinnittaa

huomiota. (Marski 2021, 63.)

3.1.1 Perheen vaikutus ja merkitys matkailuun liittyviin valintoihin

Perhematkailu on aiheena tarkea ja merkittava. Cooper (2005b) painottaa, ettd on tarkeda ymmar-
tad ihmisen elinkaari ja miten erilaiset elinkaaren vaiheet vaikuttavat kuluttajien kayttaytymiseen.
Esimerkiksi suurin osa Yhdysvaltojen virkistysmatkailusta tehdaan perheiden kanssa. (Cooper
2005b, 119.) Perheen kanssa matkustavat edustavat suurta ja kasvavaa markkinaa matkailualalla,
silld lapset ja perheet muodostavat Iahimman ja tarkeimman emotionaalisen siteen ihmisen ela-

massd. Perhe on kasitteend laajentunut vuosien aikana ja lisdksi perheeseen kuuluvat nykypéivana
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tiiviisti myOs isovanhemmat, jotka elavat aiempaa pidempaan ja hoitavat lastenlapsiaan seka viet-
tavat vapaa-aikaa lastenlastensa kanssa. Perheen kanssa matkustaminen lisdantyy myds sita
kautta, etta sukupolvet eivat enda valttamatta nykypaivana asu lahella toisiaan vaan matkoja teh-
daan myos kauempana asuvien isovanhempien ja sukulaisten luokse. (Schanzel & Yeoman 2015,

141-142.)

Perhematkailu on tarkedaa monestakin syysta. Perhematkustamisen on todettu liittyvan perheen
terveyteen, hyvinvointiin ja elamantapoihin, ja siita on tullut viime vuosien aikana pikemminkin
valttamattomyys kuin ylellisyys. Wang ja Li (2021) korostavat, ettd perheen vapaa-ajan lomat voi-
vat edistaa lasten fyysista, henkista ja emotionaalista kehitysta. Lisaksi matkoilla voidaan parantaa
sopeutumista vastoinkdymisiin ja lisata yhdessa vietettavaa aikaa seka kerata mukavia muistoja.
(Wang & Li 2021, 486-487.) Schanzel & Yeoman (2015) painottavat, ettd loma-ajat ovat usein ai-
noa kerta, kun koko perhe viettda yhdessa aikaa ilman toéiden ja koulun aiheuttamia hairidtekijoita.
Lisaksi suuntauksena on, etta lisddantyneen liikkuvuuden myo6ta sukupolvien vélinen uudelleenyh-
teys maantieteellisesti hajallaan oleviin perheenjdsenin onnistuu lomilla, jolloin voidaan sitoutua
viettdmaan aikaa yhdessa ja sita kautta luoda pysyvia muistoja. (Schanzel & Yeoman 2015, 142-

143.)

Schanzel ja Yeoman (2015) toteavat perheiden etsivan matkakohteita muiden matkailijoiden ta-
paan. Matkustamisen toivotaan tarjoavan rentoutumista, uutuutta, ulkoilua seka taide- ja perint6-
kohteita. Perhematkailun ohjaavina tekijoina ovat lisaksi yhdessa vietettadva aika ja yhteisten muis-
tojen luominen. (Schanzel & Yeoman 2015, 141.) Li, Lehto ja Li (2020) mainitsevat perheiden
matkustuksen painottumisesta yha laajemmin kulttuurikohteisiin kuten museoihin, jolloin matkus-
tus on osa kokemuksellista oppimista. Tutkimuksista puuttuu edelleen akateeminen syvyys ja laa-
juus, vaikka perhematkailuun liittyvia tutkimuksia on tehty kansainvalisessdkin mittakaavassa

aiempaa enemman (Li, Lehto & Li 2020, 14).

Wang ja Li (2021, 486) osoittavat, ettd lasten merkitys perheen paatoksentekoon matkailukohtei-
den valinnassa on merkittdava. Schanzel ja Yeoman (2015) korostavat, ettd matkailualalla tarvitaan
yha enemman ymmarrysta ostopaatoksiin vaikuttavista tekijoista, silla lasten mielipiteita kuunnel-

laan yha laajemmin matkailuun liittyvassa paatoksenteossa. Lapsia ei voida kuitenkaan pitaa
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omana ryhmanaan, silla ikd on suuri erottava tekija. Pienilla lapsilla on erilaiset vaatimukset, kiin-
nostuksen kohteet ja tarpeet kuin teini-ikaisilla lapsilla. (Schanzel & Yeoman 2015, 141-145.) Wang
ja Li (2021) mainitsevat kuitenkin, etta lapset saavat vaikuttaa lomapaatoksiin vain valillisesti. Nuo-
remmille lapsille todetaan riittdvan usein erityisesti kesdaikaan ranta, hiekka ja puistot. Isommille
lapsille on sen sijaan tarkeaa, etta kohteesta I6ytyy urheilumahdollisuuksia. Perhematkailussa yksi
merkittava tekija on myods epavarmuus, silld lapset voivat sairastua matkan aikana tai lapsen mieli

voi muuttua, eika lapsi haluakaan matkalla teemapuistoon. (Wang & Li 2021, 498-500.)

Schéanzel ja Yeoman (2015) painottavat, ettd vanhemmat kaipaavat yha enemman varmuutta paa-
tosten tekemiseen matkakohteen valinnan osalta. Lisaksi suosituksia etsitaan yha laajemmin ver-
kosta, kysytadn ystavilta ja perheenjasenilta. (Schanzel & Yeoman 2015, 141.) Wang ja Li (2021)
korostavat my0s isovanhempien erityisen vahvaa vaikutusta matkakohteiden valintaan erityisesti
etdisyyden ja turvallisuusnakékulmien osalta. Isovanhemmat myos matkustavat usein perheiden
kanssa erityisesti siind tapauksessa, etta lapset ovat kovin pienid. Vanhemmat tekevat kuitenkin
paatokset matkakohteen, hotellin ja ravintoloiden osalta, silla perheelliset arvostavat laadukasta
hotellia ja majoitusta sekd matkakohteita, joissa on rantoja ja teemapuistoja. (Wang & Li 2021,
498-500.) Schanzelin ja Yeomanin (2015, 143) mukaan perheet etsivat myos yha enemman seikkai-

lumatkakokemuksia.

3.1.2 Sosiaalisen median hyédynnettavyys matkailuun liittyvassa paatoksenteossa

Digitalisaatio, erityisesti sosiaalinen media vaikuttaa vuosi vuodelta enemman my6s matkailussa.
Wang ja Li (2021, 500) painottavat sosiaalisen median kaytt6a ja vaikutusta matkailuun liittyvassa
paatoksenteossa. Dutta, Sharma ja Goyal (2021) korostavat my0s sosiaalisessa mediassa vaikutta-
vien markkinoijien merkitysta matkailuun liittyvdaan paatoksentekoon ja kuluttajakayttaytymisen
ymmartamiseen. Markkinoijat ja vaikuttajat saavat kohdennettua tekemaansa sisaltda sita parem-
min, mitd enemman heilld on saatavilla tietoa kuluttajien luottamukseen vaikuttavista tekijoista ja
kiinnostuksen kohteista. Kuluttajat hakevat tietoa ja vaikuttajien mielipiteiden merkitys koetaan
luotettavammaksi. (Dutta, Sharma & Goyal 2021, 261.) Myds Pesonen (2020) mainitsee sosiaalisen
median merkityksen erityisesti osana matkailijoiden tiedonhakuprosessia. Matkailijat jakavat yha

enemman seka positiivista ettd negatiivista sisaltéa sosiaalisen median kautta, jolloin vaikutus ei
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ole pelkastaan viestintaan liittyva vaan tiedolla on merkitysta myos yrityksen liiketoimintakulttuu-
riin. Lisaksi ystavien ja sukulaisten suosittelut matkakohteista ovat nostaneet entisestaan merki-

tysta sosiaalisen median lisdantyneen kdayton myota. (Pesonen 2020, 78.)

Pesonen (2020) mainitsee TripAdvisorin yhtend menestyneena sivustona, johon matkailijat tuotta-
vat itse sisdltda ja matkakohteista riippumatonta tietoa. Pesosen (2020) mukaan on kuitenkin ha-
vaintoja siita, ettd matkailijoiden luottamus sosiaalisen median sisaltoihin ei ole yhta hyva kuin esi-
merkiksi julkisen hallinnon tuottamaan matkailusivustoon. Sosiaalinen media on merkittava osa
tiedonhakua ja tukee kohteiden omia verkkosivuja. Matkailijan tiedonhankintaprosessi etenee
usein niin, etta ensin valitaan matkakohde ja vasta sen jalkeen tutustutaan tarkemmin matkakoh-
teessa oleviin yrityksiin. Yksittaisen yrityksen digitaalisen markkinoinnin mahdollisuudet voivat siis

olla heikommat verrattuna isoon matkailualueeseen ja matkakohteisiin. (Pesonen 2020, 74.)

Dutta ja muut (2021) toteavat, etta yritysten tulee ymmartaa asiakkaiden kayttaytymista matkai-
luun ja majoitukseen liittyvien ostopadatosten tekemiseen. Onkin entista tarkeampaa tietda, miten
kuluttajat etsivat tarvitsemaansa tietoa ja millaista tietoa kuluttajat tarvitsevat. (Dutta ym. 2021,
261.) Pesonen (2020) on samoilla linjoilla ja painottaa digitaalisuuden hyotyja erityisesti asiakkai-
den palvelemisen ja elamysmahdollisuuksien laajemman tarjonnan suhteen. Asiakassuhteen
osalta asiakkaan digitaalinen kokemus ja elamys nousevat keskeiseksi tekijdksi ja vaikuttavat asia-
kastyytyvaisyyteen ja -uskollisuuteen. Elamykset jaavat ihmisen mieleen pysyvina muistijalkina ja
juuri naita elamyksia matkailijat tavoittelevat matkailulla saavuttavansa. Menestyneet matkailuyri-

tykset onnistuvat luomaan parhaiten naita elamyksia. (Pesonen 2020, 69.)

3.2 Matkailun kehittaminen asiakaslaheisesti

Suomen matkailun digitiekartassa (2019, 17) painotetaan suomalaisen matkailun erottautumis- ja
kilpailutekijana tasalaatuista ja erinomaista asiakaskokemusta osana asiakkaan palvelupolkua. Ta-
voitteena on, ettd alueorganisaatiot koordinoivat alueellisesti digitaalisten ostopolkujen asiakasko-
kemuksen kehittamista ja hahmottavat digitalisaation mahdollisuudet. Lisaksi korostetaan asiakas-
kokemuksen aktiivista mittaamista. Yritysten tulisi kehittdd omaa toimintaansa vastaamaan
digitaalisen aikakauden asiakkaiden tarpeita ja vaatimuksia, jotta yritysten kannattavuus ja tuotot

paranisivat. (Suomen matkailun digitiekartta 2019, 18.)
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Cooperin (2018) mukaan olennainen osa tietoa ja oppimista syntyy ihmisistd, heidan suhteestaan
toisiinsa ja koetuista kokemuksista. Matkailualalla toimivien on yhdistettava tietonsa ja taitonsa,
jotta matkailun tulevaisuus varmistetaan, silla alalle on tyypillistd, etta tutkittu tieto ei yhdisty
konkreettisesti yritystoiminnan kehittamiseen. Paaasiallisena syyna voidaan pitaa sita, etta matkai-
lualan toimijat ovat useimmiten pienia tai keskisuuria yrityksia, joten resurssit jatkuvaan tietojen
kerddmiseen ja sitd kautta toiminnan kehittamiseen ovat vahaiset. Lisdksi erityisesti yksityisyritta-
jilta tai perheiden omistuksessa olevilta yrityksiltd puuttuu johdon asiantuntemusta ja koulutusta,
joten taltakin osin saatavilla olevaa tietoa voi olla vaikea hyodyntaa. Yrittdjat ovat usein halutto-
mia ottamaan suuria riskeja eivatka halua suuremmin investoida yrityksiinsa. Merkittava osuus toi-
minnan jatkuvaan kehittamiseen on myos tyontekijoiden kausi- ja osa-aikaisella tyonteolla matkai-

lun painottuessa tiettyihin sesonkeihin ja loma-aikoihin. (Cooper 2018, 512-515.)

Jyllild ja Jarvinen (2020, 22) painottavat, ettd matkailupalveluiden kehittamiseksi tarvitaan lisaa
tietoa ja ymmarrysta asiakkailta. Malone, McKechnie & Tynan (2018) ovat samoilla linjoilla, etta
matkailualan yritysten on kartoitettava entista enemman tietoa asiakkaiden elamantilanteesta ja
selvitettava tarkemmin mista asiakkuuden arvo koostuu. Markkinoinnin kannalta matkabloggaa-
jien merkitys on tarkea osa, jolla vaikutetaan matkailijoiden paatoksentekoon. Palveluhairi6ita es-
tetaan sitouttamalla henkilékuntaa esimerkiksi koulutusten avulla. (Malone, McKechnie & Tynan
2018, 852.) Yksittdisen kuluttajan kokemuksen nostaa esiin Henna Konu (2020), silla yksilolliset
ominaisuudet ja mieltymys ovat tarkeimmassa roolissa vaikuttamassa kokonaisuuteen matkailun
elamyksellisyydessa. Matkailupalvelu voi muodostua useasta eri palvelukohtaamisesta, jotka kaikki
yhdessa vaikuttavat elamyksen muodostumiseen. Konu (2020) painottaa asiakkaiden osallista-
mista palveluiden kehittdmiseen, sillda matkailupalvelujen yrityksilla tulisi olla entistd enemman tie-
toa ja syvallista asiakasymmarrysta kohderyhmaan kuuluvista asiakkaista, jotta palveluita voidaan

kehittaa asiakaslahtoisesti. (Konu 2020, 46-47.)

Kokonaisvaltainen asiakaskokemus koostuu fyysisestd kohtaamisesta, digitaalisesta kohtaamisesta
ja tiedostamattomasta kohtaamisesta. Ndiden pohjalta muodostuu asiakkaan todellinen ja pitkaai-
kainen tunnekokemus. Asiakaskokemuksen tunnistetuin kohtaaminen on fyysinen kohtaaminen,

jossa asiakas ja palveluntarjoaja kohtaavat ensimmaisen kerran. Toinen merkittdva kohtaaminen
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tapahtuu nykyaan digitaalisessa ymparistdssa, jossa asiakas tutustuu itsenaisesti erilaisiin vaihto-
ehtoihin ja etsii ratkaisuja ongelmiin. Kolmantena osa-alueena on tiedostamaton tunnekokemus,

johon vaikuttavat kaikki aiemmat mielikuvat ja ndkemykset. (Ahvenainen ym. 2017, 33-35.)

Digitalisaatio on myds pienten yritysten suurin uhka, silla kaikki eivat ole valmiita kehittamaan lii-
ketoimintaa niin nopeasti kuin ymparilla oleva muuttuva maailma vaatisi. Markkinointi on oleelli-
nen osa myyntid ja tulosta. Nakyvyys on yha oleellisempi osa kannattavaa liiketoimintaa ja enene-
vassa maarin markkinointia tehdaan nykypaivana sosiaalisessa mediassa. Tassa yhteydessa viime
vuosina onkin panostettu eri sidosryhmien yhteiseen markkinointiin. (Pesonen 2020, 70.) Organi-
saatioiden on vastattava tulevaisuuden haasteisiin tukemalla innovointia ja ottamalla riskej3,
mutta muistettava pitaa nykyiset asiakkaat tyytyvaisina ja liiketoiminta kannattavana. Yrityksille on
yha tarkeampaa tarkastella prosesseja asiakkaan silmin asiakaskokemuksen ja asiakaspolun kautta.

(zaki 2019, 432.)

Zaki (2019) korostaa digitaalisen muutoksen olevan vaikeampaa kuin aiemmin syntynyt palvelu-
kulttuurin muutos. Aiemmin palveltiin samoja asiakkaita samoilla tuotteilla ja palveluilla, mutta
panostettiin palveluun ja asiakassuhteisiin verkostojen avulla. Arvoketjun nakdkulmasta alykkai-
den laitteiden liitettavyys mahdollistaa tyoskentelyn yhdessa asiakkaiden ja muiden organisaatioi-
den kanssa yhteisty0ssa, jotta saadaan tuotettua lisdarvoa. Yrityksessa nahdaan miten asiakkaat
kayttavat tuotteitaan, he voivat ennustaa ja ehkaista ongelmia ja kayttaa kaikkia naita toimintoja
asiakaskokemuksen kehittdmiseen. (Zaki 2019, 431.) Pesonen (2020) on samoilla linjoilla ja painot-
taa digitaalisuuden hyotyja erityisesti asiakkaiden palvelemisen ja elamysmahdollisuuksien laajem-
man tarjonnan suhteen. Asiakassuhteen osalta asiakkaan digitaalinen kokemus ja elamys nousevat
keskeiseksi tekijaksi ja vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen ja -uskollisuuteen. Eldamykset jaavat ih-
misen mieleen pysyvina muistijalkina ja juuri ndita elamyksia matkailijat tavoittelevat matkailulla
saavuttavansa. Menestyneet matkailuyritykset onnistuvat luomaan parhaiten naita elamyksia. (Pe-

sonen 2020, 69.)

Zakin (2019) mukaan organisaatioiden on tiedettava yha tarkemmin, mita tietoja asiakkailta halu-
taan kysya. Vastausten lukumaara ei enaa ratkaise vaan vastausten laatu. Analytiikan avulla saa-

daan kehitettya syvallisempaa ymmarrysta asiakkaiden paatoksista koko asiakkuuden ajalta ei vain
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yhden ostotapahtuman perusteella. Tietojen hyodyntaminen eri jarjestelmien avulla on yha tarke-
ampaa yrityksille, jotta ne pysyvat kilpailukykyisina ja mukana markkinoilla. Koneoppimisen avulla
saadaan laajemmin hyddynnettya eri |ahteista saatavia asiakaspalautteita kuten sosiaalisen me-

dian kautta tulevia palautteita ja kommentteja. Organisaatioiden ja asiakkaan valinen vuorovaiku-

tus on yha tiiviimpaa. (Zaki 2019, 433-434.)

Matkailun tulevaisuus

Zakin (2019) mukaan maailmalla meneillaan oleva teknologinen vallankumous nakyy myds palve-
lualoilla. Digitaaliteknologiaa hyédynnetaan palveluissa ja teknologia on yha useammin osallisena
kaikessa. Organisaatioiden strategiat muuttuvat ketteran kehityksen mukana yha nopeammin ja
kuluttajien ostokayttaytyminen muuttuu lahes vield nopeammin. (Zaki 2019, 434.) Schéanzel & Yeo-
man (2015) painottavat investoimaan matkustaviin lapsiin, silla lasten kokemusten kautta vaikute-
taan matkailun tulevaisuuteen. Nykypaivan lapset ovat seuraavan sukupolven matkailijoita, joten
sijoittamalla talla hetkelld aikuisten mukana matkustaviin lapsiin muokataan matkailun tulevai-
suutta. (Schanzel & Yeoman 2015, 146.) Teknologian avulla saatavia kayttajatietoja voidaan tule-
vaisuudessa kdyttaa markkinoinnin, hinnoittelun ja asiakaspalvelun toimenpiteiden optimointiin ja
mukauttamiseen. On kuitenkin muistettava, etta kaikki teknologisen kehityksen tuomat mahdolli-
suudet ovat ristiriitaisia niille ihmisille, jotka haluavat viettaa vapaa-aikansa ja lomansa teknolo-
giattomilla alueilla tai nauttia oikeiden ihmisten vieraanvaraisuudesta. (Trends and signals of the

future of travel... 2020, 15.)

Matkailulla on merkittava rooli palveluliiketoiminnassa ja ala vaikuttaa laajasti my6s muihin toi-
mialoihin. Matkailupalveluiden kehittaminen lisda kysyntaa ja alan tyollisyys paranee. Koronan ai-
heuttaman muutoksen myo6ta kotimaan matkailu on lisdantynyt. Vuoden 2020 lopulla julkaistussa
Matkailija 2030 skenaariot -julkaisussa korostuvat yksildlliset ja uniikit kokemukset seka vastuulli-
suus ja virtuaalisuus seka hyvinvointi ja turvallisuuden tunne. Suomalaisille matkailuyrityksille eri-
tyisesti virtuaalisuuden mukanaan tuomat mahdollisuudet luovat uusia likketoimintamahdollisuuk-
sia. Skenaarioissa on jaoteltu erilaiset matkailijatyypit ja esimerkkina on esitetty Pirjo Perheellisen
tulevaisuuden matkailijaskenaario vuonna 2030. Perheellisen matkailijan voidaan sanoa olevan
kiinnostuneita perinteisistd, helposti varattavista ja turvallisista pakettiratkaisuista. Matkailu to-

teutetaan useimmiten oman lahipiirin kanssa. Perheellinen matkailija arvostaa tulevaisuudessa



23

valmiita, turvallisia vaihtoehtoja ja palveluketjuja seka nopeasti tilanteisiin reagoivia toimijoita.

(Matkailija 2030 skenaariot 2021, 17.)

3.3 Synteesi tietoperustasta

Teorialuvuissa 2 ja 3 on kasitelty asiakaskokemuksen ja matkailun asiakaslaheisen kehittamistyon
merkitysta seka yhteiskunnallisesti merkittavana ettd koko matkailualaa kehittden. Tutkimuksen
keskeinen teema on perhematkailijoiden paatdksentekoon vaikuttavat tekijat ja Kangasalle talla

hetkelld lasten kanssa matkustaneiden asiakaskokemus ja suositteluhalukkuus (Ks. Kuvio 5).

Asiakas-
|dheinen
toiminnan

Asiakas-

Lasten

kokemus ja -

Matkailun ymmarrys: kanssa kehittdminen=
koetun matkailuun .
palvelupolku palvelun vaikuttavat Onnlstqnut
laatu tekijat matkailu-
kohde,

Digitalisaatio elamyksellisyys

Kuvio 5. Opinnaytetyon tarkoitus.

Maailmanlaajuinen pandemia ja sen aiheuttamat rajoitukset vaikuttivat oleellisesti kuluttajien
kayttaytymiseen ja erityisesti matkailuun. Ulkoisen toimintaympariston merkitys matkailijoiden
valintoihin ja paatoksentekoon on suuri ja heijastuu erityisesti matkailualalla toimiviin yrityksiin.
Kotimaan matkailu lisddntyi koronan aiheuttamien rajoitusten myota ja tasoittaa osaltaan matkai-
lun sesonkivaihteluita ja painottumista tiettyihin ajankohtiin. Lisaksi matkailun vastuullisuus on
noussut entistd suurempaan keskioon ja Suomen kauniissa luonnossa matkaillaan aiempaa enem-
man nauttien maisemista. Matkailun edistaminen teknologiaa hyodyntamalla on yksi vahva tule-
vaisuuden suuntaus, josta sosiaalisen median hyddynnettavyys on vain yksi markkinointia vahvis-
tava osa-alue. Olennainen osa matkailun kehittamista ja osa vastuullista matkailua on ottaa

paikalliset asukkaat mukaan matkailun kehittamistyéhon. (Ks. Kuvio 6.)
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Kuvio 6. Opinnaytetydn tietoperustan synteesi.

Taman opinndytetydn painopisteet liittyvat lasten kanssa matkailuun liittyviin valintoihin ja paa-
toksentekoon seka lasten kanssa Kangasalle matkustaneiden asiakaskokemukseen. Keskeisia tutki-
muksessa kasiteltavia aiheita ovat matkakohteen valintaan vaikuttavat tekijat sekd Kangasala mat-

kakohteena lasten kanssa matkustaessa.

4 Tutkimuksen toteuttaminen

Tassa luvussa tarkastellaan tyossa kaytettyja tutkimuksen toteuttamiseen ja aineistojen
analysointiin liittyvia ratkaisuja. Lisaksi esitellaan tyon toimeksiantaja Visit Kangasala. Luvussa
kdydaan lapi myos tutkimuksen tavoittetta ja tutkimusasetelmaa seka niiden merkitysta
tutkimusmenetelmien ja tutkittavien valintaan. Lisaksi kdydaan lapi aineiston keruumenetelmat

seka tarkastellaan aineistojen analyysimenetelmat.

4.1 Tutkimuksen tavoite

Taman opinndytetyon ensisijaisena tavoitteena oli selvittda lasten kanssa matkailevien

paatoksentekoon vaikuttavia tekijoita sekd todentaa télld hetkella Kangasalle lasten kanssa
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matkailevien matkaan liittyva palvelupolku eli matkan suunnitteluun ja toteutukseen liittyvia
asioita sekd matkaan liittyvia kokemuksia ja tyytyvaisyytta. Lisdksi toivottiin [0ytyvan
kehittamiskohteita Kangasalan matkailuun, jotta erityisesti lasten kanssa matkailevia saataisiin
vierailemaan Kangasalla aiempaa enemman ja matkan kesto olisi aiempaa pidempi. Opinnadytetyon

keskeiset tutkimuskysymykset olivat:

1. Millainen on hyva matkailukohde perheen kanssa matkustaessa?
2. Millainen on lasten kanssa Kangasalla matkailevan palvelupolku talla hetkelld?

Valittujen tutkimuskysymysten kautta haluttiin selvittda tarkemmin lasten merkitysta matkailuun
liittyviin valintoihin ja paatoksentekoon. Lapset muuttavat ihmisen elamaa kokonaisvaltaisesti ja
lisaksi eri ikdisten lasten kanssa matkustaessa tulee huomioida erilaisia asioita esimerkiksi esteet-
tomyyden osalta. Tutkimustulosten avulla pyritaan kehittamaan Kangasalan matkailua ja palvele-
maan paremmin erityisesti lasten kanssa matkailevia. Tasta syysta on tarkedd ymmartaa lasten
kanssa matkailevien valintakriteereita matkakohteista seka tietda taman hetkisten matkailijoiden

palvelupolku. (Ks. Kuvio 7.)

¢ todentaa talla hetkella Kangasalle lasten kanssa matkailevien palvelupolku,
tyytyvaisyys ja suositteluhalukkuus

¢ selvittda lasten kanssa matkailevien paatdksentekoon vaikuttavia tekijoita

¢ kvalitatiivinen tutkimus
¢ kvantitatiivinen tutkimus

¢ perhematkailijan ja lapsen kanssa matkailevan palvelupolku ja tyytyvaisyys
¢ lapsen kanssa matkailevan paatoksen tekoon vaikuttavat tekijat
¢ ehdotuksia matkailun kehittamiseen erityisesti lasten kanssa matkaileville

Kuvio 7. Tutkimuksen tarkoitus



26

Kangasala ja Visit Kangasala

Kangasala on Himeessa, Pirkanmaan maakunnassa, Tampereen kaupunkiseudulla sijaitseva noin
32 000 asukkaan kaupunki, joka perustettiin vuonna 1865. Tampereen keskustaan on matkaa noin
18 kilometria ja Iahimmalle lentokentadlle Tampere-Pirkkalaan noin 32 kilometria. Kangasalan lapi

kulkee kaksi merkittavaa tieyhteytta: valtatie 9 Jyvaskylaan ja valtatie 12 Lahteen. (Kangasala-info.)

Tyon toimeksiantajana on Visit Kangasala, joka toimii Kangasalan alueella matkailutoimijoiden
keskuudessa edistden Kangasalan matkailua, kokoamalla matkailutoimijoita yhteen kehittamaan ja
markkinoimaan toimintaa. Lisdaksi matkailupalveluiden tuottajille tarjotaan nakyvyytta Visit
Kangasala -brandin alla. Visit Kangasala on osa Business Kangasala Oy:t4a, joka on Kangasalan
kaupungin omistuksessa oleva vuonna 2018 perustettu yhtid. Business Kangasala tuottaa
Kangasalan kaupungin elinkeino- ja matkailupalvelut ja toimintaa ohjaa kaupungin elinkeino- ja
matkailuohjelma. (Business Kangasala vuosikertomus 2020, 3; 13.) Visit Kangasala toimii aktiivi-
sessa yhteistyOssa Visit Tampereen kanssa alueellisen matkailun kehittamisen edistamiseksi (Pek-

kala 2021a).

Matkailu on Kangasalla kasvava elinkeino, johon panostetaan vahvasti kaupungin toimesta. Mat-
kailu on yksi tarkea kaupunkistrategian kehittamiskohde. Kangasala on tunnettu kauniista harjuista
ja maaseudusta seka kolmesta isosta jarvesta: Roine, Vesijarvi ja Langelmavesi. Venesatama sijait-
see Langelmavedelld, matkailukohde autokylda Mobilian rannassa. Kaupungissa huomioidaan ym-
parilld oleva historiallinen kulttuurimaisema, mahdollistetaan erilaisten tapahtumien jarjestami-
nen ja kehitetaan aktiivisesti retkeilyreitteja asukkaiden ja matkailijoiden kdyttoon. Kangasala
tarjoaa myos loistavat puitteet lilkkkumiseen ja asumiseen luonnon ldaheisyydessa. ”Kangasalla on

I’I

tarjolla kulttuuria, elamyksia ja suomalaista luontoa. Tekemista |oytyy koko perheelle!” (Kangas-
ala-info; Visit Kangasala.) Visit Kangasalan toimesta ei ole teetetty vastaavia matkailijakyselyita,
joten on erityisen tarkeaa saada tutkittua tietoa matkailijoiden taman hetkisistd matkailukokemuk-

sista (Pekkala 2021a).

Kesapaiva Kangasalla laulu oli alun perin vuonna 1853 ruotsinkielinen runo En sommardag i Kan-
gasala, silla runon kirjoittaja Sakari (Zachris) Topelius (1818-1898) oli ruotsinkielinen. Suomenkie-
lelle ja lauluksi runo muuttui vuonna 1864. Kesadpaiva Kangasalla-laulun ensimmainen sékeisto ker-

too Kangasalan kauniista ja monimuotoisesta luonnosta. Kdannoksen johdosta laulussa ja runossa
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on paikkakohtaisia eroja esimerkiksi siten, etta ruotsinkielisessa runossa kerrotaan Haralan har-
justa, josta avautuu nakyma Vesijarvelle. Akkasen (2020) mukaan suomenkielinen kadnnos sijoit-
tuu puolestaan Vehoniemenharjulle tai Keisarinharjulle, jotka erottavat Langelmaveden ja Roineen
vesistot. (Akkanen 2020.) Kangasalan upea luonto on tiedostettu jo satojen vuosien ajan ja sen
monimuotoisuutta on osattu hyddyntaa. Kaupungin pinta-alasta lahes neljasosa on vesistoa ja li-
saksi on useita harjuja, jotka kohoavat korkealle maanpinnan ylapuolelle. (Liuko 2019.) Tikkamaki
(2016) painottaa, etta Topeliuksen runo on jadanyt eldamaan, silla vuorelle nouseminen oli aiemmin
keino avartaa maailmankuvaa, koska korkealta ndaki enemman ja ajatukset kirkastuivat. Lisaksi
ihannoitiin luonnon kauneutta. Nykypaivana harjuilla on nakétorneja, joita runon syntyman aikaan
ei oltu viela rakennettu. (Tikkamaki 2016.) Kesdpaiva Kangasalla on ollut Pirkanmaan maakunta-
laulu vuodesta 1995 ja lukeutuu siita syysta suosituimpiin koululauluihin. Laulussa korostuvat Tam-
pereen ja sen ymparyskuntien erottautuminen Hamalaisten laulusta ja Hameen historiallisesta

maakunnasta. (Akkanen 2020.)

Kangasalla sijaitseva Vehoniemenharju on kahden jarven, Roineen ja Langelmaveden viliin sijoit-
tuva padosin havupuuvaltaisesta harjumetsasta koostuva harjujakso, joka sisdltdd monipuolisesti
erilaisia metsatyyppeja. Vehoniemenharjulla kulkee kahden kilometrin mittainen viitoitettu retki-
polku, joka laskeutuu harjulta Roineen rantaan ja nousee harjun kylkea takaisin. Lisdksi harjun
laella on vanha maantie, nakétorni ja automuseo. Vehoniemenharju on yhdessa pohjoispuolella
sijaitsevan Keisarinharjun kanssa valtakunnallisesti arvokas harjualue, mutta ainoastaan Vehonie-
menharju on mainittu Metsahallituksen yllapitamassa luontoon.fi -verkkosivulla Kangasalle sijoit-

tuvana retkeilykohteena. (Vehoniemenharju n.d.)

4.2 Tutkimusmenetelmat ja tutkimusprosessi

Tutkimusaineiston keruu toteutettiin monimenetelmalliselld tutkimustavalla, jossa hyddynnettiin
kvalitatiivista eli laadullista ja kvantitatiivista eli maarallista tutkimustapaa, silla tutkimukseen ha-
luttiin laajempi nakokulma siitd, mitka tekijat vaikuttavat lasten kanssa matkaillessa paatoksente-
koon ja valintoihin. Lisdksi haluttiin todentaa talld hetkella Kangasalle lasten kanssa matkustanei-
den matkakohteita, tyytyvaisyytta ja suositteluhalukkuutta. Alasuutari (2011, 26) painottaa, ettei
kvalitatiivista ja kvantitatiivista tutkimusta saa pitda toistensa vastakohtina, vaan ne ikdan kuin tay-
dentdvat toisiaan. Tuomi & Sarajarvi (2018) toteavat, etta tutkimustapoja yhdistamalla saadaan

muodostettua parempi ymmarrys tutkimusongelmiin ja paikattua heikkoudet, joita molemmissa
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tutkimusmuodoissa yksindan on. Paasaantdisesti tutkimusta ajatellaan kokonaisuutena ja eri tutki-

musmuotojen katsotaan tukevan toisiaan. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 57-58.)

Matkailu itsessadan on elamys ja hyvin sidonnainen koetun palvelun laatuun, joten on tarkeaa ym-
martaa tutkimuksen kohteena olevia tutkittavia ja heidan ajatuksiaan matkailusta ja onnistuneesta
matkailukokemuksesta, siksi yksi tiedonkeruumenetelma oli haastattelu. Kvalitatiivisen tutkimuk-
sen tarkoituksena oli selvittaa tutkimuksen kohteena olevia ilmidita tutkittavien nakékulmasta
kohdistuen aineiston laatuun. Tutkimusraportissa tutkimusaineiston keruu ja aineiston analysointi
yhdistyvat toisiinsa. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 131.) Haastatteluiden avulla saatiin valittua kohde-
ryhmaan juuri sopivia henkil6ita eli niitd, jotka matkustavat lasten kanssa. Haastatteluissa huomi-
oitiin Kangasalle matkustaneet, mutta otettiin huomioon myds ne, jotka eivat ole kdyneet Kangas-
alla. Tutkimukseen saatiin haastattelun avulla subjektiivinen kokemus, sillad haastatteleminen on
keino, jolla keratdaan aineistoa ihmisten tulkinnoista ja asioille antamista merkityksista. Haastattelu
on joustavuutensa vuoksi useaan eri tilanteeseen soveltuva aineistonkeruumenetelma. (Puusa
20204, 99.) Tutkimus aloitettiin kvalitatiivisella menetelmalla kdayttamalla mood boardia ja puo-
listrukturoitua haastattelua. Projektiivinen tekniikka kuten mood board eli kuvakollaasi on useim-
miten lehtileikkeista tehty ilmaisullinen muoto, jossa kootaan kasiteltavasta aiheesta mieleen tule-
via lehtileikkeitad yhdeksi kokonaisuudeksi. Valmis kollaasi selvitetdan tutkijalle ja sen kautta
paljastuu usein mielenkiintoisia asioita tutkittavasta aiheesta, joita ei muuten tulisi esille. (Solatie
2001, 44.) Haastattelun ja mood boardin aineiston pohjalta luotiin kvantitatiivisen verkkokyselyn

runko.

Kvantitatiivisena tutkimusmenetelmana kaytettiin verkossa julkaistua kyselya, jonka avulla pyrittiin
saamaan selvyys talld hetkella lasten kanssa Kangasalla matkustaneiden matkustuskokemuksesta.
Menetelma valikoi kayttoon osittain toimeksiantajan toiveesta, silla vastaavia matkailijakyselyita ei
oltu aiemmin tehty. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla saatiin muodostettua yleinen kuva mitat-
tavien ominaisuuksien valisistd suhteista ja eroista. Muodostunut tutkimustieto on numeraalista ja
tutkimustulokset esitelldan numeroina. Tulkinta ja analysointi tehddaan numerotietoihin perustuen
sanallisesti kuvaten yhtalaisyyksia ja eroja. (Vilkka 2007, 13-14.) Kvantitatiivisen aineiston keraa-
miseksi kysely on tyypillinen aineistonkeruumenetelma, erityisesti kun tutkittavat ovat hajallaan

toisistaan (Vilkka 2021, 69).
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Teorian ja kvalitatiivisin menetelmin keratyn alkuaineiston jalkeen laadittiin kvantitatiivisen tutki-
muksen kysymykset yhteistydssa toimeksiantajan edustajan kanssa. Talla tavoin varmistuttiin siitd,
etta kyselytutkimuksen pohjana oli riittava teoreettinen tietdmys aiheesta ja kyselyssa kysyttiin
tyon tavoitteiden kannalta oleellisia kysymyksia ja toimeksiantajalle hyodyllista tietoa. Kyselyn tar-
koituksena oli saada selville lasten kanssa Kangasalle matkustaneiden tyytyvaisyys Kangasalaan
matkakohteena seka kartoittaa kavijoiden palvelupolkua matkan suunnittelusta toteutukseen. Ky-
symysten asetteluun kiinnitettiin erityista huomiota, jotta jokainen kyselyyn vastaava ymmartaisi
kysymykset samalla tavalla. Lisdksi tutkimuksen onnistumiseen vaikuttaa kyselylomakkeen pituus
ja ulkoasun selkeys, joihin kiinnitettiin erityistd huomiota. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015,
121-122.) Lopullinen kyselylomake testattiin ennen virallista kyselyd kohderyhmaan sopivilla hen-

kiloilla kyselyn ymmarrettavyyden ja selkeyden seka kyselyyn kdytetyn ajan varmistamiseksi.

Kvantitatiivisen kyselyn jalkeen tutkimusta jatkettiin kvalitatiivisella menetelmalla ja puolistruktu-
roiduilla haastatteluilla. Yhdistettyind menetelmina kvalitatiivinen tutkimus antoi ensin suuntavii-
voja kvantitatiiviseen, jonka jalkeen kvantitatiivisen kautta saatiin vahvistusta kvalitatiivisen jat-
kolle, mutta molemmilla tutkimuksilla oli my6s oma roolinsa. Hurmerinta & Nummela (2020)
painottavat, etta kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen aineiston integrointi on tarkeaa ja tutkimuksen
lisdarvo kasvaa, kun tutkimuksen eri osia kasitelldan tiiviisti yhdessa. (Hurmerinta & Nummela
2020, 301-306.) Valittujen Iahtokohtien, menetelmien ja tutkimuksen eri vaiheiden tarkoituksena
oli tukea toimeksiantajan toiveita ja tuottaa tutkittavasta ilmiésta mahdollisimman totuudenmu-
kainen ja ymmarrysta syventava lopputulos, joiden pohjalta saatiin muodostettua mahdolliset

konkreettiset matkailun kehitysehdotukset. (Ks. Kuvio 8.)
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Kirjallisuus tutkittavasta aiheesta kesd-marraskuu 2021

Kvallta_tuvmen _puollst_rg_kturmtu haastattelu ja mood board lapsen kanssa syyskuu 2021
matkailevalle, jotka eivat ole matkustaneet Kangasalle.

Kvantitatiivinen matkailijakysely verkossa Kangasalla lasten kanssa ldhiaikoina
matkustaneille. lokakuu 2021

Kvalitatiiviset puolistrukturoidut haastattelut lasten kanssa matkaileville, jotka
eivit ole matkustaneet Kangasalle. Lisdksi huomioidaan myds Kangasalle lokakuu 2021
matkustaneet ja Kangasalla asuvat.

Abduktiivinen sisallon analyysi, jonka avulla ratkaisu tutkimusongelmaan:
Kangasalle matkustaneiden asiakastyytyvdisyys ja lasten kanssa matkailuun EEUYS Ol = 15

vaikuttavat tekijat. Naiden avulla mahdolliset kehityskohteet.

kuu 2021

Kuvio 8. Tutkimusprosessin eteneminen

4.3 Tutkimusaineisto
Kvalitatiivinen tutkimus

Tutkimuksen kohderyhmana olivat lasten kanssa matkailevat perheet. Tutkimukseen valikoitui
perheitad, jotka eivat ole matkailleet Kangasalla. Lisaksi tutkimukseen osallistui lahikaupungeissa
asuvia lasten kanssa matkailevia. Tutkimuksessa otettiin huomioon myds Kangasalla asuvat, jotta
saatiin riittdvan laaja kuva tutkittavasta aiheesta ja huomioitua myos paikallisten nakdkulma. Tut-
kimuksen kannalta olennaisimmat ominaisuudet olivat mukana matkustaneiden lasten iat, silla
lapsen ika vaikuttaa paljon siihen, millaiset asiat koetaan matkalla tarkeiksi ja merkittaviksi.
Haastatteluita tehtiin yhteensa viisi kappaletta ja lisaksi kdytettiin mood boardia. Tutkimukseen
valituilla lasten iat painottuivat 5 ikdvuodesta 12 ikavuoteen. (Ks.Kuvio 9.) Lisdaksi merkittavaksi
tekijaksi nostettiin matkojen kokonaismaara vuoden aikana, jotta vastajilla oli riittavasti
kokemusta lasten kanssa matkailusta. Haastatteluihin valitut matkustivat lasten kanssa
keskimaarin 5-10 kertaa vuoden aikana, lisdksi vuoden aikana tehtiin paivamatkoja ja vierailuja

erilaisiin kohteisiin. Lisdksi haastatteluihin valikoitui perhe, joka ei ole vield matkaillut Kangasalle.
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mukljma matkustuskerrat
. matkustavien
matkoja vuodessa lasten it Kangasalle

5-10 ydpymisen 2 Kangasalla asuvaa

sisdltavaa matkaa *4- ja 6 -vuotiaat *2 Kangasalla lasten
vuodessa e5-vuotias kanssa matkaillutta
olisaksi paivimatkat *6-vuotias *1 lasten kanssa
e8-vuotias matkaileva joka ei ole
*10 ja 12-vuotiaat kaynyt Kangasalla

Kuvio 9. Haastateltavat

Tutkimukseen osallistuvista kdytetaan tulosluvussa pseudonyymeja eli tunnistekoodeja siten, etta
MB1 = moodboard nro 1, H1= haastateltava nro 1, H2 = haastateltava nro 2, jne. Tutkimuksen
osalta tuloksia ei voi yleistda koskemaan kaikkia lasten kanssa matkustavia, mutta tutkimukseen

osallistuneilla on yhteisena piirteena lasten kanssa matkustaminen.

Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivisen tutkimuksen kohderyhmana olivat lasten kanssa lahiaikoina Kangasalle matkusta-
neet. Kyselyn alkuun kirjoitettiin lyhyt saateteksti, jossa kerrottiin mista tutkimuksessa on kysymys
ja mihin tarkoitukseen tuloksia kaytetaan. Ojasalo ja muut (2018, 133) painottavat, etta saate tai
saatekirje on kyselytutkimuksen onnistumisen kannalta erittain tarkea. Kyselyn markkinointi toteu-
tettiin Visit Kangasalan sosiaalisen median sivustojen kautta. Kyselyyn saivat vastata myos Kangas-
alla asuvat, jotta paikallisten asukkaiden mielipiteet saatiin selvitettya samalla tutkimuksella. Kvan-
titatiivisen tutkimuksen avulla kartoitettiin erityisesti |dhiaikoina tehdyn matkan palvelupolkua eli
matkan suunnittelua, vierailukohteita, matkan kestoa, tyytyvaisyytta ja suositteluhalukkuutta. Li-
saksi avointen kysymysten avulla pyrittiin saamaan vastaajilta konkreettisia kehitysehdotuksia las-

ten kanssa matkailevilta.
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Kyselyyn annettiin mahdollisuus vastata kaikille, jotka matkustavat lasten kanssa, ei pelkastaan
oman perheen kanssa matkaileville. Verkkokyselyn ajankohta ajoittui lokakuulle koulujen syyslo-
maviikon kanssa samaan aikaan. Ajankohta valikoitui opinnaytetydn ajoituksen mukaan seka myds
siitd syysta, etta erityisesti syyslomaviikolla matkailevilla olisi hyvat muistikuvat vierailusta ja mat-
kailusta Kangasalla. Lisaksi Visit Kangasala panosti syyslomaviikolla sosiaalisessa mediassa mainon-
taan julkaisemalla erityisesti syyslomaa viettaville Kangasalta [6ytyvia vierailukohteita. Kvantitatii-
visen kyselyn osalta toivottiin vastauksia vahintdaan sadalta lasten kanssa Kangasalla lahiaikoina

matkailleelta tai Kangasalla asuvalta.

4.4 Tutkimusaineiston keruu

Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivisen tutkimuksen aineisto kerattiin puolistrukturoiduilla haastatteluilla ja lisaksi kaytet-
tiin yhta mood boardia. Mood boardissa ja haastatteluissa kasiteltiin soveltuvin osin tutkimuksen
tekijan etukateen maarittelemat kysymykset, jotka on esitelty liitteessa 1. Haastateltaville annet-
tiin mahdollisuus kuvailla asiat omien nakemysten mukaan, silld haastattelutilanteen tulee olla
mahdollisimman todenmukainen ja luonteva keskustelu, jossa haastateltava kertoo omakohtai-
sesti tutkittavasta aiheesta (Laine 2018, 48). Haastattelut perustuivat vapaaehtoisuuteen ja haas-
tateltavien kiinnostukseen haastatteluun osallistumisesta, ja ne aikataulutettiin yhdessa haastatel-
tavien kanssa. Ennen haastattelun alkua lahetettiin sahkoposti, jossa kerrottiin haastattelun aihe ja
osa kysymyksistd, jotta haastateltavat osasivat valmistautua haastatteluun ja saivat jo etukateen
pohtia aihealuetta. Haastatteluissa saadun aineiston vertailukelpoisuus varmistettiin ennen haas-
tattelua esitetyilld taustakysymyksilla. Ndiden tekijoiden ansiosta varmistui tutkimukseen osallistu-

neiden riittava tietdmys aiheesta seka kiinnostus tutkimusaiheeseen.

Haastattelut toteutettiin niin, ettd edellinen haastattelu litteroitiin aina ennen uutta haastattelua.
Talla tavoin varmistettiin myds aineiston riittavyys, silla aineiston alkaessa toistaa itsedan, voidaan
todeta aineiston olevan riittava (Vilkka, Saarela & Eskola 2018, 195). Kvalitatiivisen aineiston osalta
oletus aineiston riittavyydesta osoittautui oikeaksi jo kolmen haastattelun jalkeen, mutta aikatau-
lutetut haastattelut tehtiin suunnitelmien mukaan. Yksi haastattelu ja mood board toteutettiin
syyskuussa 2021, loput nelja haastattelua tehtiin kvantitatiivisen kyselyn jalkeen loka-marraskuun

vaihteessa 2021.
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Haastattelun runko noudatti palvelupolkumaista linjaa matkan suunnittelusta toteutukseen ja
matkan jalkeisiin tuntemuksiin. (Ks. Kuvio 10.) Haastattelussa kaytiin lapi lasten kanssa matkusta-
vien matkaan vaikuttavia valintatekijoita, matkan suunnittelua, toteutusta, mahdollisia muutoksia
matkalla ja matkan jalkeisia tuntemuksia. Lisaksi taman jalkeen kasiteltiin Kangasalaa matkakoh-
teena niiden haastateltavien kanssa, jotka olivat matkailleet lasten kanssa Kangasalla. Kangasalaa
kasiteltiin myds muiden tutkimukseen osallistuneiden kanssa silta osin millaiset mielikuvat haasta-
teltavilla on Kangasalasta matkakohteena. Lopuksi kaytiin viela lapi kootusti haastattelussa esille
nousseita asioita. Analyysi aloitettiin jo haastattelun aikana, jolloin haastattelussa esille nousseet
asiat tiivistettiin viela haastattelijan toimesta haastattelun lopulla yhteen varmistaen oikean tulkin-

nan (Hirsjarvi & Hurme 2015, 136).

Lapsen kanssa
matkaan vaikuttavat
tekijat

Matkan suunnittelu
eli ennen matkaa

Kangasala
matkakohteena

Kuvio 10. Haastattelun sisalto ja palvelupolkumainen eteneminen.

Haastattelut toteutettiin etdna Teamsin tai Zoomin kautta ja muodostuneet tallenteet tallennettiin
ja litteroitiin tutkijan toimesta. Keskimaardinen haastattelun kesto oli 25 minuuttia ja litteroituja

sivuja muodostui keskimaarin 7.
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Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivinen tutkimus toteutettiin Webropol- kyselyohjelman kautta tehdylla kyselylla (ks. Liite
2.), jossa kysymyksen vastausmahdollisuus ja asteikko valittiin kysymyksen asettelun mukaan. Ky-
selyssa paapaino oli monivalintakysymyksissa, silla ne ovat helppoja vastaajalle ja lisaksi vastaus-
ten tulosten kasittely on vaivattomampaa. Toki suljettujen eli vain valmiita vastausvaihtoehtoja
sisaltavien kysymysten heikkous on siind, etta vastaaja ei I6yda itselleen sopivaa vaihtoehtoa.
Tasta syysta kysymyksissa kiinnitettiin huomiota myos mahdollisuuteen jattaa vastaamatta joihin-
kin kysymyksiin ja ndihin kohtiin lisattiin avoin tekstikentta, jolloin vastaaja pystyi kirjoittamaan pe-

rustelut valinnalleen. (Ojasalo ym. 2015, 130-132.)

Kyselyssa oli yhteensa 24 kohtaa, joista taustakysymyksia oli 3. Yhden kysymyksen kohdalla kaytet-
tiin Likertin viisiportaista asteikkoa, silla haluttiin saada vastaus saatavilla olevan tiedon I6ytamisen
helppouden osalta. Kahdessa kysymyksessa kaytettiin NPS-asteikkoa, silla asiakastyytyvaisyys ja
suositteluhalukkuus olivat ensisijaisesti ne, mita kyselylla haluttiin selvittaa. Avoimia kysymyksia oli
mukana kolme kappaletta ja ne liittyivat matkailijoiden tyytyvaisyyteen, suositteluhalukkuuteen ja
kehittamisideoihin. Ndiden avulla pyrittiin I0ytamaan vastaajilta hyvia ideoita ja konkreettisia ke-

hittamisehdotuksia.

Kyselyn linkki julkaistiin Visit Kangasalan sosiaalisen median sivustoilla Facebookissa ja In-
stagramissa. Kyselyyn liittyva julkaisu julkaistiin tiistaina 19.10.2021 ja kyselylinkki oli avoinna maa-
nantaihin 25.10.2021 klo 23.59 asti. Julkaisua jaettiin tutkijan toimesta eri facebook-ryhmissa vii-
kon aikana. (Ks. Taulukko 1) Tarkeimpana kriteerina kyselyyn vastaamiselle oli se, ettd vastaaja on
todella matkustanut ldhiaikoina Kangasalle, joka kysyttiin my6s kyselyn ensimmaisena kysymyk-

sena.

Taulukko 1. Kvantitatiivisen kyselyn facebook-julkaisun jakopaivat ja ryhmat.

keskiviikko 20.10.2021 Tekemista Tampereella lapsiperheille

perjantai 22.10.2021 Tekemista lapsille/lapsiperheille Kangasalla
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lauantai 23.10.2021 Suomi Matkailu Elamyksia

sunnuntai 24.10.2021 Matkaile Suomessa — vinkkeja ja ideoita

maanantai 25.10.2021 Lasten kanssa matkailu — keskustele, vinkkaa,
linkkaa!

Kysely jaettiin vain matkailuun liittyviin ryhmiin, jotta kyselyyn vastanneilla olisi selkedsti motivaa-
tiota vastata kyselyyn. Tasta syysta paikalliset kaupunkien puskaradio-sivustot jatettiin kyselyn ul-
kopuolelle, koska oli riskina, etta niiden kautta tulisi epatodellisia vastauksia ja paikallisten asuk-

kaiden vastausmaarat ylittdisivat ulkopaikkakunnilta vastanneiden maaran. Kyselyyn vastanneille
ei ollut tarjolla arvonta-palkintoa, koska palkintojen uskottiin motivoivan vastaajia vaaralla tavalla

ja vaaristavan vastaajien lukumaaraa.

4.5 Aineiston analyysi
Kvalitatiivinen tutkimus

Tutkimuksen aineisto kuvaa tutkittavaa ilmi6ta, ja analyysin tarkoitus on kasitteellistaa tutkimuk-
sessa saatua aineistoa ja vastata tutkimuskysymyksiin. Ennen analyysia tutkimusaineisto kuunnel-
tiin [api useaan kertaan ennen litterointia, silla laadukkaan analyysin pohjana on aineiston huolelli-
nen tunteminen (Puusa 2020b, 147). Lisaksi litteroinnin yhteydessa aineistoon tutustuttiin
syvallisesti, silld aineisto kirjoitettiin tekstinkadsittelyohjelmalla. Aineistosta merkittiin jo litteroinnin
aikana olennaisia alkuperdisilmauksia, joiden valinnassa huomio kiinnitettiin ilmausten sisaltoon ja
tutkimusongelmaan. Samalla poimittiin sitaatteja raporttiin, silld aineiston esilletuomiseksi kayte-
taan usein suoria lainauksia alkuperaisaineistosta, jolloin tuodaan paremmin esille tutkijan paatte-

lyketjua ja lisatdaan tutkimuksen luotettavuutta. (Puusa 2020b, 150.)

Litteroinnin jalkeen aineistoa pelkistettiin, sillda Tuomi ja Sarajarvi (2018) painottavat sisdllénana-
lyysin ensimmaista vaihetta eli pelkistamistd, jolloin aineistosta karsitaan pois tutkimukselle epa-

oleelliset asiat. Taman jalkeen pelkistetyt ilmaukset luokiteltiin matkailijan palvelupolun mukaisiin
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teemoihin (ks.Kuvio 11) ja lisaksi teemoina kaytettiin Kangasalaa matkakohteena ja lisaksi erillisia

kehitysehdotuksia.

Kehitysideat

Kangasalan
Kangasala matkailuun
matkakohteena
matkan jalkeen lasten kanssa

‘ matkustaessa

matkan aikana

ennen matkaa

Kuvio 11. Aineiston analyysin teemat.

Luokittelun jalkeen aineistoa kasitteellistettiin eli tutkimuksen kannalta oleellinen tieto erotettiin
ja ndiden pohjalta muodostettiin kuvaavia kasitteitd. Tuomen & Sarajarven (2018) mukaan aineis-
tolahtoinen sisallonanalyysi painottuu kasitteiden yhdistamiseen ja sita kautta tehtavaan tulkin-
taan ja paattelyyn. Taman avulla luodaan kasitteellinen kuva tutkittavasta ilmiosta ja teoriaa seka
johtopaatdksia verrataan alkuperaisaineistoon. Tuloksissa kuvataan myoés luokittelujen pohjalta
saadut kasitteet ja niiden sisallot. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 125-127.) Luokittelun tavoitteena oli
tunnistaa perheen kanssa matkailevien paatoksentekoon vaikuttavia tekijoita. Lisaksi tarkoituk-
sena oli todentaa matkailijan kdyttaytymistda matkan suunnittelussa ja toteutuksessa seka matkan
jalkeen. Analyysia ja luokittelua tydstettiin mahdollisimman nopeasti litteroinnin jalkeen, jotta saa-

tiin varmuus aineiston riittavyydesta.

Puusa (2020, 150) painottaa analyysin merkitysta aineiston oleellisten asioiden esille tuomista tut-
kimuksen tavoitteisiin liittyen. Tutkimusta analysoitiin hermeneutiikan avulla eli ikdan kuin keha-
maisesti liilkkuen, jossa tutkijan ymmarrys syveni, kun aineiston kanssa kaytiin tutkimuksellista dia-
logia (Laine 2018, 32). Analyysin tuloksena on merkityskokonaisuuksista muodostettava
kokonaiskuva eli synteesi, jossa erilaiset kokonaisuudet ovat sidoksissa toisiinsa (Laine 2018, 44-

49). Tutkimuksen osalta ei voida yleistda tuloksia koskemaan kaikkia perheen tai lasten kanssa



37

matkustavia, mutta tutkimukseen haastateltavilla on yhteisena piirteena lasten kanssa matkusta-
minen. Voidaan olettaa, ettd ryhmilld on samankaltaisuutta, jota Laine (2018, 47) painottaa yksil6i-

den sosiaalisena, kulttuurisena, yhteiskunnallisena ja yleisinhimillisena ulottuvuutena.

Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivisen aineiston analysoinnin tilastollisina menetelmina kaytettiin jakaumien tarkastelua
ja kuvailevan analyysin keinoja, silla vastauksista muodostettiin taulukoita ja graafeja Webropol-
ohjelman raportoinnin ja excelin avulla, jotta tulosten sanoma on selked my6s ilman tekstin luke-
mista. Kuvailuissa kaytettiin suurimmaksi osaksi vastausten suoria jakaumia ja keskiarvoja. Aineis-
tojen luokittelussa noudatettiin palvelupolkua. Luokittelukategoriat olivat ennen matkaa, matkan
aikana ja matkan jalkeen. Tutkimuksessa kaytettiin yksinkertaisia analyysimenetelmia, koska kyse-
lyn oleellisimmat tulokset haluttiin nostaa esiin yksinkertaisella ja selkedlla tavalla. Kyselyn ensisi-
jainen tavoite oli saada selville taman hetken tyytyvaisyys ja suositteluhalukkuus seka mahdolliset
kehittamisehdotukset. Lisdksi kyselyn avulla saatiin vastaukset siitd mista vastaajat olivat etsineet
tietoa Kangasalasta matkakohteena ja mihin vastaajat olivat lasten kanssa matkailleet. Avoimet

kysymykset kasiteltiin sellaisenaan.

Webropol-kyselyyn saatiin yhteensa 21 vastausta. Huomionarvoista on, etta kysely avattiin vastaa-
jien toimesta 163 kertaa ja kysely jai kesken 33 vastaajan osalta. Visit Kangasalan julkaisun kyse-
lyyn liittyen oli tavoittanut yli 7000 henkil6a (Pekkala 2021b). Kyselyyn saivat vastata myo6s Kangas-

alla asuvat, jotta paikallisten asukkaiden mielipiteet saatiin otettua huomioon.

4.6 Eettiset ratkaisut

Tutkimusetiikan ndkokulmasta eettiset kysymykset liittyvat kaikkiin tutkimuksen vaiheisiin tutki-
muksen aloituksesta eli aiheen valinnasta ldahtien, paattyen lopulta aineistojen arkistointiin ja tu-
hoamiseen tutkimustyon jalkeen (Hyva tieteellinen kdytanto...2012, 6). Eettisyys on hyvin konk-
reettista erityisesti ihmisiin kohdistuvassa tutkimuksessa, jolloin suurin merkitys on tilanteissa,
joissa tutkittavat kohdataan. Tarkea vaihe on myds tutkimustulosten kirjoittaminen tutkittavien
vastausten pohjalta. (Vuori n.d.) Tutkimustietojen kasittelyssa korostuvat luottamus ja anonymi-

teetti (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006).
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Tutkimuksen lapinakyvyyden kautta mahdollistetaan myos tutkimuksen arviointi, silla tutkimus-
prosessi voidaan jakaa kolmeen eri luokkaan, joita ovat tutkimusaiheen eettinen oikeutus, tutki-
musmenetelmat ja analyysi seka raportointi. Eettisen oikeutuksen mukaan tulee olla riittavat pe-
rustelut tutkittavaa aihetta kohtaan. Tutkimusmenetelmien osalta eettisyys kohdentuu erityisesti
aineistonkeruumenetelmien sopivuuteen suhteessa tietoon, jota tavoitellaan. Aineiston analyysi ja
raportointi sisdltavat tutkittavien henkilollisyyden suojaamisen ja tutkimustulosten todenmukaisen
ja tarkan raportoinnin. Eettisyys sisaltaa myds avoimen analyysiprosessin ja tulosten kuvauksen ja
esittelyn, jotta voidaan todentaa, miten prosessi on edennyt ja miten tulokset on saatu. (Saara-

nen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimuksen yhteydessa ei keratty tutkimukseen osallistuneilta
henkil6tietoja. Tutkimukseen osallistuminen perustui vapaaehtoisuuteen ja tutkimukseen osallis-
tuvia henkil6ilta informoitiin tyosta ja tyon tarkoituksesta. Tutkimusmenetelmana kaytettiin moni-
menetelmallistd tutkimusmenetelmaa yhdistaen kvalitatiivista ja kvantitatiivista tutkimusta, jotta
saavutettiin parempi kasitys tutkittavasta asiasta eli lasten kanssa matkailuun vaikuttavista teki-
joista. Tutkimuksen tavoite oli selkea ja kysymykset oli aseteltu tutkimuksissa niin, etta tutkimusai-
neistosta nousi esiin keskeisia teemoja. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa haastatteluun osallistunei-
den vastaukset olivat hyvin samanlaisia, joten aineisto saturoi eli kylldadntyi. Tulkintaa vahvisti

haastateltavien samankaltaisuus.

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa luotettavien tulosten saamiseksi on varmistettava, etta otos on
riittdvan suuri ja edustava eli vastaa perusjoukkoa. Verkossa julkaistavissa kyselyissa kyselyyn vas-
tanneita ei ole mahdollista valita, mutta tiettyja rajauksia voidaan tehda sen osalta kenelle kysely
suunnataan (Valli & Perkkild 2018, 120.) Huomion arvoista oli vastausprosentin mataluus, jolloin
maarallisen tutkimuksen vastauksia ei voida yleistdaa. Tutkimusaineiston keruu ja tulosten analy-

sointi tehtiin huolellisesti ja virheettomasti.

5 Tutkimustulokset

Tassa luvussa kaydaan lapi tutkimuksessa saatu aineisto siten, etta kvalitatiivinen aineisto ja
kvantitatiivinen aineisto kasitellddn omina kokonaisuuksinaan. Tutkimuksessa esille nousseet asiat
kdydaan lapi tutkimuksen rungon mukaisesti eli aluksi kasitelladn matkakohteen valintaan

vaikuttavat tekijat noudattaen palvelupolkua matkan suunnittelusta toteutukseen ja
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tyytyvaisyyteen. Lisaksi kasitelldaan Kangasalaa matkakohteena. Viimeiseksi kootaan tutkimusten

tulokset yhteen ja vertaillaan saatuja aineistoja.

5.1 Kvalitatiivinen aineisto
5.1.1 Ennen matkaa

Perheen kanssa lomaillessa matkaa suunnitellaan ensisijaisesti lapsen mieltymysten mukaan ja
matkan suunnittelua tehdaan padsaantodisesti internetin kautta I6ytyvan tiedon pohjalta. Ystdvien
suosittelut matkakohteista tai esimerkiksi ravintoloista ovat merkittavia valintoihin vaikuttavia
tekijoita. Sosiaalisella medialla ja siella nahdyilla julkaisuilla on myds painoarvoa matkan

suunnittelussa.

Helpommin menee itse sellaiseen kohteeseen, jota joku on jo suositellut, kuin ottaa
vaan netistd jonkun kohteen... Nykydién, kun kaikki on tuolla somessa, niin jos kaverit
julkaisee kuvan tai julkaisun, niin kyllé herdd kiinnostus, ettd missd oli, mikd oli,
mindkin haluan! H4

Tutkimuksen mukaan matkan suunnittelu ja siihen liittyva tiedonhankinta ja oleellisen tiedon
Ioytaminen koettiin helpoksi ja vaivattomaksi. Tietoa on saatavilla ja tiedon I6ytaminen on
nykypdivana vaivatonta. Toki epaselvyytta on siitda milla alueilla ja paikkakunnilla on visit-alkuisia

matkailun sivustoja.

Kaikki tarvittava I6ytyy ja jos jotain merkittédvdd jéié puuttumaan, niin aina voi
soittaa. H2

Sitten ndiden matkailusivujen kautta, vaikka on hieman epdselvdd miltd
paikkakunnilta ja alueilta l6ytyy ndmd visit- alkuiset sivut. H3

Visit-alkuiset sivustot koettiin kuitenkin erittain hyviksi, koska sivuilla on valmiiksi listattuna
esimerkiksi lapsiperheille suositellut matkailukohteet, joista mainittiin erityisesti luonto- ja
retkeilykohteet, jotka eivat ndy esimerkiksi google-haun kautta suoraan alueen matkailukohteina.

Geokatkaoilya harrastavan perheen osalta useat vierailukohteet on 16ydetty sovelluksen avulla.
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Mielenkiintoinen sovellus, geokdtkaoilijoitd on Suomessa aika paljon, todella paljon. Ja
ihmiset kulkee niiden perdissd ja on nimenomaan perheiden harrastus. Oon miettinyt
aina, ettd jos en geokdtkdilisi, niin mistd ma Idytdisin ne, ei ne tulis mulle ehkd ne hie-
not luontokohteet niin selkedsti siihen listalle missé mad kévisin. H4

Kaupungin sijainti suhteessa siihen, missa matkaan lahteva perhe asuu eli etaisyys kotoa on
merkittava tekija matkakohteen valinnassa, erityisesti lyhyemman loman aikana. Tutkimuksessa
nousi esille myds toisessa kaupungissa matkailu yhden matkan aikana eli etaisyys muihin
kiinnostaviin kaupunkeihin tai matkailukohteisiin. Lisdksi arvostetaan, ettd vaihtoehdoista loytyy

seka maksullisia etta maksuttomia kohteita, kuten esimerkiksi kaupunkien leikkipuistoalueet.

Sitten, ettd olisi lapselle niité virikkeitd, perus leikkipuisto riittdd usein yhdeksi
tekemiseksi tuon ikdiselle. Maksullisia ja maksuttomia asioita matkan aikana, jotta
loman kokonaisbudjetti pysyy tietyissé rajoissa. H3

Majoitusta etsitaan padosin eri hotelliketjujen sivuilta. Toki matkaseurueesta riippuen katsotaan
myo0s air bnb-kohteet seka nettimokki-palvelun kautta 10ytyvia vaihtoehtoja seka kesaisin
leirintdaalueita. Hotellien sivuilta hyodynnetaan niista |0ytyvia ehdotuksia vierailukohteista.
Hotellin valinnalla on merkittava rooli kohteen valinnassa. Huoneen tulee olla riittavan tilava
lapsiperheen tarpeisiin ja lisdksi buffetaamiainen koettiin merkittavaksi lisaksi lasten kanssa
matkustaessa. Auton pysakointi majoituksen valittdmaan laheisyyteen nousi myos esille, silla
tutkimukseen osallistuneet matkustavat lasten kanssa autolla kulkuneuvon helppouden vuoksi.
Toisaalta esille nousi myos koiran kanssa matkustavat perheet, jolloin koira vaikuttaa majoituksen

valintaan.

Koska kun koiran kanssa matkustetaan, niin en md kovin mielelléni téllé kokoonpa-
nolla mihinkddn hotelliin Iéhtisi. Jos Idhtisin hotelliin, niin se olisi sitten aikuisten
reissu. Jos menisin kylpylélomalle lapsen kanssa, niin koira jdisi sitten kotiin ja sitten
voi olla sielld hotellissa. H4

Matkailun kestoon vaikuttaviksi tekijoiksi nousivat esille loman pituus ja matkakohteen tarjoamat
mahdollisuudet eli kuinka paljon valitussa kohteessa on kiinnostavaa tekemista. Lisaksi pidemman
lomajakson aikana kaikkien matkojen maara yhteensa vaikuttaa oleellisena osana yksittdisten

matkojen kestoon sekd matkaan kaytettavissa oleva budjetti.
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5.1.2 Matkan aikana

Tarkeimpia tekijoita matkakohteiden valinnassa ovat paikkakunnan elinkeinoelama eli
paikkakunnalla sijaitsevat yritykset ja kohteet, joissa voi vierailla lasten kanssa. Merkitysta on
esimerkiksi ravintolatarjonnalla, jotta matkakohteesta 16ytyy koko perheelle sopiva ravintola tai
useampia, silla matkaillessa halutaan pitaa kiinni rutiineista, kuten ruokailuajoista, silld ne

vaikuttavat lasten kanssa matkaillessa matkan sujuvuuteen ja onnistumiseen.

Perheen kanssa matkaillessa se helppous ja ne rutiinit pitéd olla. Ja tietenkin kompro-
misseja ne on silleen, ettd kaikkea ei voi tehdd, ja mennddn sitten helpoimman
kautta...Lapsen kanssa nuo rutiinit on tdrkeitd. Ettd jos niistd tietyisté rutiineista,
esimerkiksi syébmisajoista poiketaan ja mitd syodddn ja milloin mennddn nukkumaan,
niin se tekee siitd matkasta vdhintdénkin haasteellista. H1

Matkalta odotetaan myos yllatyksellisyytta ja seikkailua, muttei liian jannittavia elementteja.
Lisaksi lasten kanssa matkaillessa varaudutaan siihen, etta jokin vierailukohde ei kiinnostakaan
lasta, joten yhden vieraiukohteen varaan ei voida laskea koko matkaa erityisesti pidemmilla

matkoilla.

Kokonaisuus ratkaisee, pitéid olla ne perustat kunnossa. Sehén voi olla, ettd mennddén
esimerkiksi johonkin kohteeseen, ja ajatellaan, ettd sielld on tuommoinen mukava
huvipuisto tai eldinpuisto, ja jos se ei sitten kiinnostakaan yhtddn, niin pitdd olla
jotakin varasuunnitelmia tai muuten olla se matka semmoinen, ettd kiinnostaa. Ettd
sillé tavalla minkdén yhden tai kahden asian varaan ei tehdd sitd, jos varataan joku
matka ja hotelli. Se kokonaisuus on tdrked. MB1

Lasten kanssa matkustaessa matkaa ei voida selkedsti segmentoida jonkin tietyn tarkoituksen

mukaan vaan matka on usein yhdistelma useampaa eri tarkoitusta. Matkat ovat sosiaalisia, silld
matkakohde voidaan valita sen perusteella, ettd paikkakunnalla asuu ystavia tai matka tehdaan
yhdessa ystavien kanssa. Matkakohteesta riippuen matkan tarkoitus voi painottua luontoon tai
lilkuntaan, mutta padosin matkaillessa halutaan luoda lapsille elamyksia. Lisaksi on tarkeaa, etta

lapsi oppii matkalla uutta ja haluaa jatkossakin lahtead matkoille.

Pyritddn, ettd lapselle ei olisi sitten kaikkea sitd tuttua ja turvallista, ettd oppisikin
siind matkan aikana jotakin uutta. Ja ettei aina mentdisi saman kaavan mukaan,
vaikka niitd rutiineita halutaankin. Ja silleen, ettd kaikki saisi siitd lomasta irti. H1
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Kai perhelomasta haetaan aina, ettd olisi aikuisille jotain, mutta lapselle myés. Ettd
koko autollinen saa silté reissulta jotain. H4

Lasten kanssa matkustaessa voidaan toki vierailla samassa paikassa uudestaan, jos kohteesta jaa
hyva kokemus, ja ndahtavaa jaa viela seuraaville kerroille. Tarkeimmat syyt matkakohteen valintaan

on listattu Kuvio 12.

Kaupungin
elinkeino-

Perheen

tarjonta ml.

h Jasenten majoitus- ja
arrastusten ravintola-
kautta palvelut

matkustaminen

Perheelle

Aikuisille ja tuntematon
lapsille kaupunki/
kiinnostavia matkakohde tai
kohteita mahdollinen

usintakaynti

Sijainti/etaisyys
kotipaikkakunn
alta

Ystadvien
suosittelut

Kuvio 12. Matkakohteen valintaan vaikuttavat tekijat.

Museo ei ensisijaisesti noussut leikki-ikaisten lasten kanssa matkailevien suosioon, koska
useimmiten museoissa ei saa koskea esineisiin ja tiloissa vaaditaan hiljaisuutta. Lisaksi korostui se,
ettd lapsen kanssa matkaillessa tulee ottaa myds lapsen kiinnostuksen kohteet huomioon ja
joustaa lapsen mieltymysten mukaan. Lasten kanssa matkaillessa myds budjetti on merkittavassa

asemassa, silla ei haluta maksaa turhasta, jos lasta ei kiinnostakaan kyseinen kohde.

Jattdd melkein kokonaan sellaiset kohteet kdymditté kokonaan, joissa omaa lasta
joutuisi kokoajan kieltdmddn tai varottamaan. H3
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Jos liikut lapsen kanssa ja menet vaikka museoon, niin mun mielestd on kivaa, ettei
lapsi maksa samaa hintaa kuin aikuinen. Ja jos lapsi ei olekaan kiinnostunut siitd, niin
menee ihan hukkaan koko raha. Sitten aikuinen ei ehdi katsomaan sitéd museoo, eikd
se lapsi, kun lapsi haluaa jo pihalle tai uimaan. Arvostan sitd, ettd lasten hinnat mu-
seoissa ja muissa on alhaisemmat, jolloin niissé tulee kéytyd vihdn enemmdn. H4

5.1.3 Matkan jalkeen

Tutkimuksessa nousi esille, ettd haastateltavat kertovat avoimesti tuttavilleen onnistuneesta mat-
kasta, erityisesti siind tapauksessa, ettda matkakohde on muille tuntematon. Vinkit lapsille sopivista
ravintoloista ja vierailukohteista jaetaan tutuille erityisesti siina tapauksessa, etta tutut suunnitte-

levat matkaa kyseiselle paikkakunnalle.

Se on vdhdn tapauskohtaista, ettd vaikka ois hyvd reissu, mutta se on muillekin tuttu,
niin niisté ei kylla valttdmdttd tuu kerrottua...Jos kdyddén paikkakunnalla, jossa on
uus ravintola, niin semmosista tulee kerrottua, ettd kannattaa muuten kéydd sielld.
Ja jos tietdd, ettd kaverit on menossa just sinne missd ite on kéynyt tai suunnittelee
menevdnsd, niin tulee sitten kerrottua. H1

md kerron sekd positiivisista kokemuksista seké myds niistd negatiivisista, jos niité
tulee. Molemmista. Ja varsinkin jos on lapsiperheitd, niin kylld md aina vinkkaan, jos
md tieddn ettd joku Idhtee sinne huudeille, kun ajelee Idheltd tai jotakin niin huikkaa,
ettd kannattaa kdydd sielld ja tédlld, jos on itselld joku kokemus. H4

5.1.4 Kangasala matkakohteena lasten kanssa matkustaessa

Mielikuvat Kangasalasta liittyivat hyvin paljon luontoon. Osa tutkimukseen osallistuneista asui
Kangasalla, osa oli matkaillut lasten kanssa ja ilman lapsia, ja lisdksi tutkimukseen osallistui niit3,
jotka eivat ole kdyneet Kangasalla, mutta ovat ajaneet useasti autolla Kangasalan ohi. Kangasalan
majoitus- ja palvelutarjonta koettiin rajalliseksi, johtuen kaupungin koosta ja erityisesti Tampereen
l[aheisyydesta. Palkaneelld sijaitsevan Sappeen mokkitarjonta todettiin riittavaksi koko lahialueen

tarpeisiin.

Kangasalaan oltiin tyytyvaisia matkakohteena lasten kanssa matkustaessa. Erityisesti
luontokohteena Kangasalan vetovoimaisuus on erinomainen ja luonnossa viihtyvan perheen silmin

mahdollisuuksia erityisesti luontomatkailun kehittamiselle on.
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Ekana mitd tulee Kangasalasta mieleen, niin ihan mieletén luontokohde. Sielld olisi
mahdollisuudet ihan mihin vaan, kun on jdrvet, on metsdt ja on harjut. On kylld
hieno, hieno paikka. H4

Olen positiivisesti ylldttynyt kuinka hyvin lapsiperheet otetaan huomioon Kangasalla.
H2

5.1.5 Kesdpaiva Kangasalla -laulun ja brandin tunnettuus

Tutkimuksessa kysyttiin lisakysymyksena Kesapaiva Kangasalla-laulun tunnettuudesta.
Haastatteluissa ilmeni, ettd Kesapaiva Kangasalla laulu on tuttu, mutta laulun alkupera ja
viittaukset Kangasalla sijaitseviin jarviin tai sanoman oksalla ylimmalla-kaytto Kangasalan
kaupungin markkinoinnissa eivat olleet tavoittaneet tutkimukseen osallistuneita. Kesapaiva
Kangasalla on lauluna tuttu, mutta laulun historia, sanoma ja paikkasidonnaisuus eivat olleet

tiedossa.

Joo, se on hyvinkin tuttu. Se on ollut ala-asteen jossain laulukirjassa, siité Idhtien
tuttu. Sen oon kylld tiennyt kymmenid vuosia. H1

Olen kuullut, mutta en osaa sanoa mistd tai miksi on tuttu. Tuttu nimi, kesépdivé
Kangasalla, md oksalla ylimmdilld...H4

5.1.6 Kehittamisideat Kangasalan matkailun kehittdmiseksi

Tutkimuksessa nousi esille konkreettisia kehittamiskohteita ja -ideoita Kangasalan matkailun
kehittamiseksi. Ehdotettiin vielda vahvempaa yhteisty6ta lahikuntien kanssa ja erityisesti

Tampereen palveluntuottajien kanssa.

Sanotaanko ndin, ettd pitdisikd Idhikuntien kanssa yhdistéd voimia, esimerkiksi
Tampereen palveluntuottajien kanssa. Kdyttdd heitd ja antaa heille jotain semmoisia
yhteisié tapahtumia tai tehtdvid tai jotain muita tyépajoja. Eri ammattialojen
ammattihenkiléitd. H2

Luontomatkailun kehittdminen nousi yhdeksi vahvaksi teemaksi, josta hyotyisivat erityisesti koko
perheen harrastusten myota matkailevat. Retkeilyreittien opastukset kansallispuistojen tapaan ja
reittien variluokittelut tuottaisivat lisdarvoa erityisesti lasten kanssa liikkuville. Luontomatkailun
kehittaminen yhtena vahvana suuntana palvelisi kavijoita vauvasta vaariin. Lisdksi korostettiin

Kangasalan luonnon vetovoimaisuutta ja sita, ettei pida pyrkia vertailemaan Tampereeseen ja
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siella tarjottaviin laajoihin kokonaisuuksiin ja mahdollisuuksiin. Lisaksi esimerkkinad mainittiin geo-

katkoily-sovelluksen hyodynnettavyys.

Kangasala, missé on tdtd luontoa, niin voisi keskittyd siihen vahdn enemmdin, ei tarvii
aina ldhted vaikka Lappiin, jos ldheltédkin I16ytyy... miksi Kangasalla pitdisi olla kaikki
niin voimakkaasti kuin Tampereella? H4

Luontokohteiden kehittiminen harrastusten kautta. Geokdtkdily ja maastopyérdily
koko perheen harrastuksena...Onko Kangasalla viitoitettu ja merkitty hyvin reitit, ku-
ten kansallispuistoissa on merkitty? Etté on eri vdrit ja eri pituiset reitit on eri vdrein.
Kun sen lapsen kanssa siellé menet, niin tieddt heti, etté ei mennd tuonne punaiselle
reitille ainakaan vaan mennddn tétd sinistd reittiéi lapsen kanssa. H4

Lisaksi Kangasalan keskustan alueelle toivottiin selkeammin lisaa perheille sopivia vierailukohteita

esimerkiksi uimahalli- tai elokuvakaynnin yhteyteen.

Oheiskohteita uimahalli- ja elokuvakdynnin oheen ei oikein ole. Mitd muuta siiné voisi
lapsen kanssa tehdd saman kéynnin ohella. Ei ole jdrkevén kévelymatkan pddssd
oikein mitédn, niin jad vdhdn yksipuoliseksi se tekeminen ja meneminen. H3

Lapsiparkki

Tutkimuksessa nousi esille vahvaksi kehityskohteeksi lapsi- tai leikkiparkki, jonka myéta mahdollis-
tettaisiin loman aikana monipuolisempi palvelujen kaytt6 ja kohteiden hyodynnettavyys. Matkaili-
joilla olisi mahdollisuus tehda myds vain aikuisille suunnattuja asioita, kun tarjolla olisi maksulli-
nen, ohjattu lastenhoito tai niin sanottu lapsiparkki. Idea on peraisin tutkimukseen osallistuneen
Lapin matkalta, jossa palvelua oli aiemmin hyédynnetty. Leikki-/lapsiparkissa lapselle 16ytyy lap-

siseuraa ja mielekasta tekemistad sekd mahdollisesti valipala.

Mun mielestéi se oli tosi kiva, oli muitakin lapsia, sieltd sai vdlipalan. Oli aika kallis.
Lapsi oli tyytyvdinen ja oltiin vanhempina tyytyvdiisié, kun saatiin hetki laskea yhdessd
ja olla aikuisten kesken. H4

Jos paikkakunnalla asuva haluaisi vapaapaivand muutaman tunnin omaa aikaa asioiden hoitami-
seen, niin paikallinenkin voisi hyodyntaa palvelua, jos sellainen olisi sdanndllisesti tarjolla. Maail-
man muuttuessa kokoajan enemman 24/7-muotoon paikalliset voivat tarvita hoitopalveluita, jos

tukiverkostoa ei lahiseudulta [6ydy.
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5.2 Kvantitatiivinen aineisto

Tutkimusta varten toteutettiin verkkokysely, jonka tarkoituksena oli kartoittaa talla hetkella lasten
kanssa Kangasalla matkustaneiden palvelupolkua eli matkan suunnittelua, toteutusta ja matkan

jalkeista tyytyvaisyytta. Kangasalla asuville annettiin myds mahdollisuus vastata kyselyyn, jotta sa-
man kyselyn avulla saatiin paikallisten tyytyvaisyys ja mahdolliset kehittdmisideat huomioitua. Ky-
selyyn saatiin yhteensa 21 vastausta, joista 52% vastaajista oli saapunut Kangasalle muilta paikka-

kunnilta ja 48% vastaajista asuu Kangasalla. (Ks. Kuvio 13.)

MUU, MIKA: PIRKKALA LEMPAALA PALKANE TAMPERE ASUN KANGASALLA

Kuvio 13. Milta paikkakunnalta matkaseurue saapui Kangasalle.

Kyselyyn vastanneiden matkaseurue koostui pddosin 3-12 -vuotiaista lapsista (ks. Kuvio 14) ja val-
taosa vastanneista, 72% matkusti lasten ja vanhempien kesken. Vastaajien joukossa oli myos kol-

men sukupolven voimin matkustaneita eli lapset, vanhemmat ja isovanhemmat.

0-2 VUOTIAITA
3-5 VUOTIAITA
6-8 VUOTIAITA
9-12 VUOTIAITA
13-15 VUOTIAITA
16-18 VUOTIAITA

EN HALUA VASTATA

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 14. Mukana matkustaneiden lasten iat.
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5.2.1 Ennen matkaa

Kyselyyn vastanneista valtaosa oli saanut tiedon Kangasalasta matkakohteena ystavaltaan. (Ks. Ku-
vio 15.) Lisdksi vierailukohteen omat internet-sivut tai sosiaalisen median sivut olivat olleet ensisi-
jaisena tiedon saannin lahteena. Visit Kangasalan internet-sivut ja sosiaalisen median kanavat oli-
vat olleet kahden yksittaisten vastaajien tiedonhankinnan ldhteita. Tiedon |6ytaminen koettiin

helpoksi, silla asteikolla 1-5 mitattuna vastaajien keskiarvo tiedon saannin helppouteen oli 4.

MUU:

YSTAVA

MATKAILUESITE

MUUALTA INTERNETISTA, MISTA:

VISIT KANGASALAN SOSIAALISEN MEDIAN KANAVAT

VISIT KANGASALAN INTERNET-SIVUT
VIERAILUKOHTEEN INTERNET-SIVUT TAI SOSIAALINEN...

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Kuvio 15. Tiedonhankinnan ldhde.

5.2.2 Matkan aikana

Kyselyyn vastanneiden lasten kanssa Kangasalla matkustaneiden matkan kesto oli kyselyyn vastan-
neiden keskuudessa keskimaarin yhden paivan. Vastaajista 95% saapui Kangasalle lasten kanssa
autolla, silla kulkuneuvon valintaan vaikuttavia tekijoita lasten kanssa matkustaessa ovat ajan-

kaytto, liikkkumisen helppous ja soveltuvuus lapsille. (Ks. Kuvio 16.)



AJANKAYTTO

KUSTANNUS

SOVELTUVUUS LAPSELLE/LAPSILLE

LIIKKUMISEN HELPPOUS PERILLA

EKOLOGISET SYYT

VAIHTOEHTOISEN KULKUNEUVON PUUTTUMINEN
KULKUNEUVON VIIHTYISYYS

MUU, MIKA:

0%

10% 20% 30% 40% 50%

Kuvio 16. Kulkuneuvon valintaan vaikuttavat tekijat.

60%
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Matkailukohteina olivat vastaajien seurueiden osalta monipuolisesti eri luonto- ja retkeilykohteet,

Vehoniemen automuseo sekd Uimahalli Kuohu. (Ks. Kuvio 17.)

HARALANHARJU
KAARINANPOLKU

KIRKKOHARJU (KAHVILA, NAKOTORNI, LIIKUNTAREITIT)
LAIPANMAA

VEHONIEMEN HARJU

LAAVUT

MUU RETKEILYKOHDE, MIKA:
KANGASALAN JAAHALLI
KANGASALAN KIRKKO
KANGASALA-TALO

KIMMO PYYKKO -TAIDEMUSEO
KIRPPUTORI

MOBILIAN AUTOKYLA
NAKOTORNI

PITKAJARVEN SKEITTIPUISTO
RANTA-KOIVISTON FRISBEEGOLF
RATSASTUS

SOROLAN ULKOILU- JA VIRKISTYSALUE (SOROLAN PORTAAT)
UIMAHALLI KUOHU
VEHONIEMEN AUTOMUSEO
MUU, MIKA:

0%

5%

10% 15% 20% 25% 30% 35%

Kuvio 17. Lasten kanssa matkustaneiden kohteet.

40%



49

5.2.3 Matkan jilkeen

Kyselyyn vastanneiden tyytyvadisyys Kangasalaan matkakohteena lasten kanssa matkustaessa oli
keskiarvoltaan hyva eli 8 asteikolla 1-10 mitattuna. Huomionarvoista kuitenkin on, etta kyselyyn
vastanneista 3 oli antanut arvosanaksi 0-6, joten myds arvostelijoita oli vastaajien keskuudessa.

(Ks. Kuvio 18.)

43%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Arvostelijat  ® Passiiviset Suosittelijat

Kuvio 18. Tyytyvaisyys Kangasalaan matkakohteena.

Kysymyksen lisaksi annettiin mahdollisuus perustella vastausta ja avoimet vastaukset on listattu

Taulukkoon 2.

Taulukko 2. Tyytyvaisyys Kangasalaan lasten kanssa matkustaessa.

Kangasalla on kivoja paikkoja lasten kanssa vierailuun, hyvat hiihtoladut ja pulkka-

maet. Helppo paasta autolla, asutaan lahella.

Jos saisi toivoa viela jotain niin mm. futisgolf olisi kiva sana!

Lapsille voisi olla keskusta alueella enemman ilmaisia touhu paikkoja/puistoja.
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Pidan uimahallista kovasti sielld. Myos ravintola Konnichiwa on mukava.

Kangasalla ei ole oikein kunnon isoa ja monipuolista leikkipuistoa missa viihtyisi kaiken

ikdiset lapset.

Kangasala on ldhelld Tamperetta, mutta luontokohteita on paljon ja uimahalli on hyva.

Suositteluhalukkuutta pidetdaan asiakaskokemusta maarittelevana mittarina. Kyselyyn vastannei-
den NPS eli Net Promoter Score lukemaksi muodostui 33%, silla arvosanoja 7 ja 8 ei lasketa mu-
kaan lopulliseen lukemaan. Huomionarvoista on, etta vastaajista 3 ei suosittelisi talla hetkelld Kan-
gasalaa lasten kanssa matkailevien matkakohteeksi. Keskiarvollisesti laskettuna

suositteluhalukkuus oli kuitenkin 8, asteikolla 0-10, joten valtaosa vastanneista suosittelisi Kan-

gasalaa matkakohteena lasten kanssa matkaileville. (Ks. Kuvio 19.)

wn
o
=

48%
n=10

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W Arvostelijat W Passiiviset Suosittelijat

Kuvio 19. Suositteluhalukkuus NPS

Verkkokyselyn lopuksi vastaajilta kysyttiin konkreettisia kehittdmisehdotuksia Kangasalan matkai-

lun kehittdmiseksi. Taulukossa 3. on esitelty ehdotukset, jotka saatiin kyselyyn vastanneilta.
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Taulukko 3. Kehittamisehdotukset Kangasalan tarjontaan.
Ulkotemppurataa (enka tarkoita mitddan maksullista, vaan jotain simppelimpaa) ja toki lisaa
lapsiystavallisia luontokohteita. Laavuilla voisi olla esimerkiksi jaossa alueen luontoon liittyvia

luontobingoja, joihin lapset voisivat merkita havaitsemiaan eldin- ja kasvilajeja ja saisivat sa-

malla lisatietoa niista.

Pop up tapahtumia / liikkuntakokeiluja lomien aikana, pop up ravintoloita, lapsille suunnattuja
loma-aikoihin suunnattuja ohjelmia mm. paasisi kokeilemaan pesist3, yleisurheilulajeja, suun-

nistamista tms.

Ulkoilupaikkoja, leikkipaikkoja lapsille suunnattua toimintaa

Lisda ruokailuvaihtoehtoja, erityisesti keskustassa.

Leikkipuisto jossa kaiken ikdisille lapsille tekemista ja se on tarpeeksi iso

Ulkoilu+kahvila

Kahviloihin lapsille soveltuvia kotiruokalounaita

Keskustassa olisi hyva olla iso lasten leikkipuisto (vertaa esim. Tampereen leikkipuistot: Sorsa-
puisto, Tammelan tori, Pikku Kakkosen puisto. Porin Pelle Hermannin puisto, Turun Kupittaan
puisto). Ravintoloita lisdd keskustaan eika pelkastdan Lentolaan. Palveluita kdvelyetdisyydelld

torilta/uimahallilta.

Ravintoloita

Talviliikuntapaikkoja: pulkkamadet, lapsille tarkoitetut ladut ja luistelukentét
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5.3 Tutkimustulosten yhteenveto

Tassa kappaleessa esitellaan kehittamisehdotuksia, jotka pohjautuvat seka kvalitatiivisen etta
kvantitatiivisen tutkimuksen tuloksiin. Kehittamisehdotusten tavoitteena on tulosten perusteella
parantaa lasten kanssa matkailevien matkan kestoa ja lisdta Kangasalan suosiota lasten kanssa

matkailevien keskuudessa.

Kehittamisehdotukset Kangasalan matkailun kehittamiseen

Tutkimusten perusteella Kangasalan matkailun kehittamisideoita ovat entista laajempi elin-
keinotoiminta kaupungissa. Matkailijat ja myos tutkimukseen osallistuneet paikalliset asukkaat toi-
vovat kahvila- ja ravintolapalveluiden lisadantyvan kaupungin keskustassa. Lisaksi tutkimusten poh-
jalta ehdotetaan entistd vahvempaa yhteistyota Kangasalan lahiseudulla erityisesti
majoituspalveluita tarjoavien kanssa, jotta hotelleissa, mokeissa ja muissa majoituskohteissa yopy-
vat l6ytaisivat jo matkan suunnitteluvaiheessa Kangasalan matkailun mahdollisuudet. Lisdksi lasten
kanssa matkustavat kokisivat matkakohteen monipuolisen tarjoaman parempana, jos kohteessa
olisi lyhytaikaista lastenhoitopalvelua saatavilla, jolloin matkakohteiden laajempi hyédynnettavyys

myos pelkdstdaan aikuisten kesken olisi mahdollista.

Kehitysehdotuksina esitettiin myds luontomatkailun kehittamista erityisesti retkeilyreittien mer-
kintojen osalta. Merkintojen avulla kaikenikaiset matkailijat hyotyisivat merkinnoista ja retkeilyn
suunnittelu olisi aiempaa helpompaa, kun merkinnat auttaisivat reittisuunnittelussa. Lisaksi loma-
aikoina toivotaan lapsille suunnattua ohjelmaa ja mahdollisesti liikuntakokeiluja uusien harrastus-

ten pariin. Lisdksi toivotaan monipuolista leikki- ja/tai temppupuistoa.

Markkinoinnin osalta uusien sovellusten hyddynnettavyys matkailijoiden tavoittamisessa nousi
tutkimuksissa esiin esimerkiksi geokatkoily-sovelluksen avulla. Lisaksi tutkimustulosten perusteella
voidaan nostaa esille Oksalla ylimmalla tai Kesapaiva Kangasalla — brandin vahvistaminen silta osin,
ettd Kangasalan tunnettuus lisdantyy ja kaupungin houkuttelevuus matkustuskohteena paranee,
silld kvalitatiiviseen tutkimukseen osallistuneille lasten kanssa matkustaville vanhemmille laulu on

tuttu, mutta sen alkupera ja merkitys eivat niinkaan.
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6 Pohdinta

Taman opinndytetyon tavoitteena oli selvittdaa Kangasalle lasten kanssa matkustaneiden matka-
kohteita ja tyytyvaisyytta seka tutkia lasten kanssa matkailevien paatoksentekoon vaikuttavia teki-
joita. Toimeksiantajalla oli tarve saada konkreettisia tutkimustuloksia matkailijoiden tdmanhetki-
sesta nykytilasta ja mahdollisista kehityskohteista. Tutkimus rajattiin yhdessa toimeksiantajan
kanssa koskemaan lasten kanssa matkailevia. Tutkimusongelma ja sita tukevat tutkimuskysymyk-

set seka teoreettinen viitekehys rakennettiin naiden tekijoiden pohjalta.

Teoriaosuudessa kasiteltiin palvelun laadun merkitysta seka asiakaskokemusta, silla matkailu itses-
saan on elamys ja hyvin sidonnainen koetun palvelun laatuun, joten oli tarkeda ymmartaa tutkitta-
via ja heidan ajatuksiaan matkailusta. Matkailun kehittamisessa on otettava huomioon asiakkaan
kokemukset ja tunteet seka niiden ymmartaminen. Kokonaisvaltainen asiakaskokemus on asiak-
kaan ymmartamista: mita asiakas ajattelee ja millaisia tunteita yritys asiakkaassa herattaa? Palve-
luntarjoajan tulee olla lasna ostopolun jokaisessa vaiheessa, silla asiakaskokemuksen arvo maaray-

tyy koko prosessin sujuvuuden mukaan. (Ahvenainen ym. 2017, 9-10.)

Tutkimuksessa kaytettiin monimenetelmallista tutkimustapaa, jossa yhdistettiin seka kvalitatiivi-
nen etta kvantitatiivinen tutkimusmenetelma, jotta tutkimukseen saatiin laajempi nakékulma ja
parempi ymmarrys tutkittavasta aiheesta seka parannettiin tutkimuksen luotettavuutta (Tuomi &
Sarajarvi 2018, 57-58). Monimenetelmalliselld tutkimustavalla saatiin selville kokonaiskuva lasten
kanssa matkailusta, tdman hetkisesta tyytyvaisyydestd Kangasalle matkustaneiden osalta ja lisdksi

kehitysideoita Kangasalan matkailun kehittamiseksi.

6.1 Johtopaatokset

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa haastateltiin viitta lasten kanssa matkailevaa ja lisdksi yhden haas-
tateltavan kanssa toteutettiin projektiivista tekniikkaa hyodyntava moodboard, joiden avulla saa-
tiin syvallista tietoa tutkittavasta ilmiosta. Haastateltavien vastaukset olivat hyvin samankaltaisia,
joten aineisto saturoi selkedasti. Tulkinnan oikeellisuus vahvistui haastattelijan tdsmentavilla kysy-
myksilla ja haastateltavien vastausten samankaltaisuudella. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa saa-
tiin verkossa julkaistun kyselyn kautta selville Kangasalle matkustaneiden palvelupolkua matkan

suunnittelusta toteutukseen ja tyytyvadisyyteen. Tutkimusten avulla saatiin perusteellinen kuvaus
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lasten kanssa matkailevien paatoksentekoon vaikuttavista tekijoista seka kehittamisideoita Kan-

gasalan matkailun kehittamiseksi.

Verrattaessa tutkimuksessa saatuja tuloksia teoriaan, voidaan todeta samankaltaisuuksia, silla
Wang & Li (2021) korostavat perheen vapaa-ajan lomien vaikutusta lasten fyysiseen, henkiseen ja
emotionaaliseen kehitykseen. Lisaksi matkoilla voidaan parantaa sopeutumista vastoinkaymisiin ja
lisata yhdessa vietettdvaa aikaa sekd keratd mukavia muistoja. (Wang & Li 2021, 486-487.)
Schanzel & Yeoman (2015) painottavat myos matkustamiselta toivottavaa rentoutumista, uu-
tuutta, ulkoilua seka taide- ja perintdkohteita. Perhematkailun ohjaavina tekijéina ovat lisaksi yh-

dessa vietettdva aika ja yhteisten muistojen luominen. (Schanzel & Yeoman 2015, 141.)

Tutkimuksessa on havaittavissa samankaltaisuuksia matkakohteen valintaan vaikuttavissa teki-
jOissa, silla Schanzel ja Yeoman (2015, 141) korostavat, ettd vanhemmat kaipaavat yhd enemman
varmuutta paatosten tekemiseen matkakohteen valinnan osalta ja suosituksia etsitdan laaja-alai-
sesti verkosta, ystavilta ja sukulaisilta. Lisdaksi Pesonen (2020) painottaa matkailijan
tiedonhankintaprosessin etenevan siten, etta ensin valitaan matkakohde ja vasta sitten
tutustutaan tarkemmin kohteessa oleviin yrityksiin ja palvelutarjontaan, jolloin isojen
matkailualueiden ja matkakohteiden mahdollisuudet ovat yksittdisia yrityksia paremmat
digitaalisessa ymparistdssa (Pesonen 2020, 74). Tutkimuksen mukaan kokonaisuus on tarkea
valintakriteeri lasten kanssa matkustaessa, silla elamyksia haetaan koko perheelle. Konu (2020)
painottaa, ettd matkakohteet ja -yritykset ovat kiinnittdneet viime vuosina entistd enemman
huomiota matkailijoille tarjottaviin kokonaisuuksiin ja niista syntyviin elamyksiin, joita matkailijat
toivovat ennen kaikkea saavansa matkoiltaan. Matkailutuote voi koostua kokonaisuudesta, jossa

ovat mukana kaikki matkailijan matkan aikana kdyttamat palvelut. (Konu, 2020, 45-46.)

Tutkimustuloksissa on havaittavissa samankaltaisuuksia myos majoituksen ja matkakohteiden
valinnan osalta, silld Wang ja Li (2021) painottavat perheellisten arvostavan laadukasta hotellia ja
majoitusta sekd matkakohteita, joissa on rantoja ja teemapuistoja. Lisaksi tuloksissa nousi esille
lasten kanssa matkaillessa merkittavaksi tekijaksi koettu epavarmuus ja sopeutuminen muutoksiin,
silla lapset voivat sairastua matkan aikana tai lapsen mieli voi muuttua eika lapsi haluakaan

matkalla teemapuistoon. (Wang & Li 2021, 498-500.)
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6.2 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Tassa tutkimuksessa on noudatettu hyvia toimintatapoja, kuten hyvaan tieteelliseen kaytantdon
kuuluu. Rehellisyyttd, yleista huolellisuutta ja tarkkuutta on noudatettu koko tutkimustyon ajan ja
myo0s tulosten tallentamisen ja esittamisen yhteydessa. Tutkimuksessa tehdyt valinnat on perus-
teltu ja luotettavuutta seka eettisyytta on tarkasteltu koko tutkimusprosessin ajan. (Hyva tieteelli-
nen kdytanto... 2012, 6.) Opinndytetydprosessi eteni suunnitelmien mukaan ja pysyi sille laaditussa
aikataulussa. Aikaa tyon tekemiseen meni kokonaisuudessaan kuusi kuukautta, joista nelja kuu-
kautta taysipdivaisesti tydskennellen. Ensimmaiset kuukaudet kaytettiin aiheeseen tutustumiseen
ja tutkimusongelman rajaamiseen. Monimenetelmallisen tutkimustavan valinta osoittautui aikaa

vievdksi ja haastavaksi, mutta samalla myds hyvin antoisaksi ja opettavaiseksi prosessiksi.

Haastateltavien valinta osoittautui haastavaksi, mutta lopulta tutkimukseen onnistuttiin [6yta-
maan hyvia ja tutkimukseen sitoutuneita vapaa-ehtoisia. Tutkimukseen osallistuneille kerrottiin
aineiston keruuvaiheessa tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet. Aineisto kerattiin ainoastaan opin-
ndytetyota varten eikd aineistosta ilmenevia yksittdisia ihmisia koskevia tietoja raportoitu ulkopuo-
lisille henkil6ille. Aineisto sailytettiin huolellisesti koko opinnaytetydprosessin ajan ja havitettiin
tietoturvallisesti opinndytetydn valmistuttua. Tutkimukseen osallistuneiden anonymiteetti turvat-
tiin loppuraportissa kayttamalla tuloksissa kaytetyissa suorissa lainauksissa tunnistekoodeja. Ai-
neiston yhteys teoriaan ja tutkimusongelmaan muodostui aineiston analyysivaiheessa aina tulkin-

taan asti.

Kvantitatiivisen tutkimuksen tulosten luotettavuutta pyrittiin varmistamaan silla, etta kyselylo-
make testattiin ennen kyselyn tekemista. Verkkokyselyissa virheellisten vastausten mahdollisuus
varmistetaan myds kysymyksen asettelulla ja kysymysten selkeydelld, jolloin virheellisten tulkinto-
jen ja vastausten maara vahenee. Vastaajat olivat vastanneet kysymyksiin johdonmukaisesti ja li-
saksi avoimiin kysymyksiin saatiin vastauksia, jotka sisaltavat konkreettisia kehitysehdotuksia Kan-

gasalan matkailun kehittamiseksi.

Kvantitatiivisen tutkimuksen vastausprosentin mataluus oli yllattavan pieni, vaikka kysely
julkaistiin sosiaalisen median sivustolla avoimena verkkokyselyna. Syita vastausprosentin mataluu-
teen olivat todennékoisesti kyselyn julkaiseminen ainoastaan sosiaalisessa mediassa, jossa tietoa

on paljon ja osa tiedosta haviag, silla jos et heti reagoi asiaan, niin vaiva siitd on suuri, etta lahtisit
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etsimaan nakemaasi julkaisua myéhemmin uudestaan. Sosiaalisessa mediassa on paljon hyvas,
mutta myo6s huonoa, silla kaikki julkaisut eivat tavoita kaikkia sivustojen seuraajia. Huomionar-
voista on myos se, miten moni on jattanyt vastaamatta verkkokyselyyn siita syysta, ettei koe naa-
purikaupungissa kayntia matkailuksi. Kyselysta jatettiin tarkoituksella osallistuneiden kesken arvot-
tava palkinto pois, silla sen oletettiin motivoivan vastaajia vaaralla tavalla ja vastauksia haluttiin
todellisilta kavijoilta, joilla oli oikeasti motivaatio vastata kyselyyn. Kyselyn julkaiseminen ja mark-
kinointi vain sosiaalisen median kanavissa rajasi osaltaan vastausmahdollisuuden kaikilta niilta,
jotka eivat seuraa sosiaalisen median kanavia. Kvantitatiivisen tutkimuksen vastausprosentin ma-

taluudesta johtuen tutkimuksen paapaino oli lopulta laadullisen tutkimuksen tuloksilla.

6.3 Jatkotutkimusehdotukset

Perinteisessa palvelumuotoiluprosessissa hydodynnetaan asiakkaiden osallistamista toiminnan ja
palveluiden kehittamiseksi ja lisaksi kokonaisvaltaisessa kehittamistydssa otetaan henkildstd mu-
kaan kehittamistyéhon. Saatuja tutkimustuloksia voidaan pitaa l[ahtokohtana asiakaslaheisen mat-
kailun kehittamistydssa, silla kokonaisvaltainen palvelumuotoiluprosessi on aikaa vaativa jatkuvan
kehittamisen tila ja taman tutkimustyon aikana kokonaisvaltaiselle palvelumuotoiluprosessille ei
ollut ajallisesti mahdollisuuksia. Tutkimusongelma ratkeaa lopullisesti, mikali tutkimuksessa esille
nousseita kehittdmisideoita otetaan kdytantoon, jolloin prosessia voidaan kutsua asiakaslaheiseksi
toiminnan kehittamiseksi matkustuskokemuksia hyédyntaen. Tutkimuksen toimeksiantajan tehta-
vana on paattda kaytetaanko tutkimuksessa saatuja tietoja hyodyksi Kangasalan matkailun kehitta-

mistyossa.

Jatkotutkimusehdotuksena olisi mielenkiintoista selvittaa tutkimustuloksissa esiin nousseita osa-
alueita kuten luontomatkailua ja harrastusten kautta paikkakunnalla vierailevien tyytyvaisyytta ja
kehitysehdotuksia palveluiden kehittamiseen seka osallistaa mahdollisimman laajasti erilaisia mat-
kailijoita matkailun kehittamisty6hon. Lisaksi jatkotutkimusaiheena olisi mielenkiintoista tutkia
esille nousseen Oksalla ylimmalla — brandin laaja-alaisempaa hyodynnettdvyytta matkailussa ja eri-
tyisesti Kangasalan tunnettuuden lisddmisessa. Jatkotutkimuksena olisi mielenkiintoista tutkia
myo6s muiden kohderyhmien tyytyvaisyytta ja kartoittaa mahdollisia kehitysehdotuksia matkailun

kehittamiseksi palvelumuotoilun menetelmin.
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Matkailun osalta on otettava huomioon koronan aiheuttamat muutokset kuluttajien kayttaytymi-
seen ja paatoksentekoon, sillda matkailulla on merkittava rooli palveluliiketoiminnassa ja ala vaikut-
taa laaja-alaisesti myos muihin toimialoihin. Jokaisen ihmisen on muistettava oma itsensa, juu-
rensa ja kasvunsa. Yritysten, organisaatioiden ja myos kaupunkien on muistettava omat juurensa,
joista on lahdetty liikkeelle. Muistoja luodaan tuottamalla elamyksellisia palveluita, ainutkertaisia
ja ainutlaatuisia kokemuksia. Naista elamyksista koostuu hyvan olon tunne. Asiakaskokemuksella
ja asiakaskohtaamisilla on entista suurempi merkitys erityisesti palveluliiketoiminnassa. Merkityk-
sellisyys korostuu tassa hetkessa juuri nyt. Tyon on oltava tekijalleen merkityksellista ja lisdksi va-
haiselta tuntuva vapaa-aika on vietettava merkityksellisesti uusia kokemuksia saaden arkieldaman
hektisyyden vuoksi. Matkailun avulla pyritaan kokemaan uutta, oppimaan uutta, opettamaan lap-
selle uusia asioita ja luomaan kokemuksia. Mika olisikaan parempi tapa luoda elamyksia, kuin Suo-
men kauniin luonnon keskelld, jossa maisema muuntautuu vuodenaikojen myo6ta, Kesapaiva Kan-

gasalla- laulua hyraillen:

”Md oksalla ylimmdllé oon Harjulan seljéinteen; niin kauas kuin silmddn siintdd, néen
jérvid lahtineen. Kas, Ldngelmdvesi tuolla véin hopeisin hohtelee, ja Roineen armaiset
aallot sen rantoa hyvdelee, ja Roineen armaiset aallot sen rantoa hyvdelee.” (Kesd-

pdivd Kangasalla n.d.)
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Liitteet

Liite 1. Haastattelukysymykset

Lasten kanssa matkailu

Taustakysymykset:
Kuinka usein matkustatte perheen kesken vuodessa?
mukana matkustavien lasten ikd/iat?

Yleisesti lasten kanssa matkailusta:
1. Mitka tekijat vaikuttavat matkakohteen valintaan perheen kanssa matkustaessa?
2. Mitka tekijat vaikuttavat matkailun kestoon perheen kanssa matkustettaessa?
3. Miten suunnittelet matkan eli mita kautta etsit tietoa matkakohteesta ja mahdollisuuksista?

Kangasalle ldhiaikoina lasten kanssa matkustaneet. Kangasalan matkailuun liittyvia kysymyksia:

4. Miten haet padsaantoisesti tietoa Kangasalan matkailukohteista?
Kuinka helposti [0ydat tarvitsemaasi tietoa?
Miten edellinen matka eteni, sujui (tuliko yllatyksia, poikettiinko suunnitelmista?)
Kuinka tyytyvdinen olet Kangasalaan matkailukohteena lasten kanssa matkustaessa?
Suositteletko matkan jalkeen Kangasalaa matkakohteena lasten kanssa matkustaessa ja miten?
Mitka tekijat saavat/saisivat sinut vierailemaan uudelleen lasten kanssa Kangasalla?

LN,

Jos et ole matkustanut Kangasalle lasten kanssa ldhiaikoina:
4. Oletko tutustunut Kangasalaan matkakohteena?
5. Millaisia ajatuksia Kangasala matkakohteena herattda?

Lisdkysymys: Onko Kesdpaiva Kangasalla — laulu tuttu?



Liite 2. Kysely

Taman kyselyn tarkoituksena on selvittaa matkailua lasten kanssa Kangasalle:

matkakohteita, matkaan liittyvia kokemuksia ja tyytyvaisyytta.
Tassa kyselyssa matkalla tarkoitetaan kaikkia kodin ulkopuolelle lapsen kanssa tehtavia
vierailuja matkailukohteisiin, myds Kangasalla asuvien vierailuja.

Kysely on osa YAMK-opinndytetyota.
Vastauksia ja opinndytetyon tuloksia hydodynnetaan Kangasalan matkailun
kehittamisessa Visit Kangasalan toiminnassa.

Taydennykseksi kysytdadan myos muita matkaan liittyvia tietoja.
Vastaaminen kestda noin 4-10 minuuttia.

Kysely on avoinna 25.10.2021 asti.

Tassa kyselyssa ei kerata henkilotietoja.

Mikali aihe kiinnostaa ja haluaisit lisaksi osallistua haastatteluun, olethan yhteydessa
mahdollisimman pian, kiitos. Jos vasta suunnittelet matkaa Kangasalle ja haluat
osallistua haastatteluun, olethan yhteydessa.

Lisatietoa kyselysta ja yhteydenotot: Reetta Kaitasuo, reetta.kaitasuo@student.jamk.fi
Jyvaskylan ammattikorkeakoulu, Liiketalouden ala, Matkailu- ja palveluliiketoiminnan
johtaminen

%DOIetko matkustanut lasten kanssa Kangasalle? *

O kylla
O ei

asun Kangasalla

2. Kuinka monta kertaa olet matkustanut Kangasalle lasten kanssa? *
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_

tama oli * 10 kertaa tai En tieda
ensimmadinen 1 10 vli
kerta Matkustuskerrat Kangasalle

Mista sait tietoa Kangasalasta matkailukohteena? Valitse ensisijaisin.

vierailukohteen internet-sivut tai sosiaalinen media
Visit Kangasalan internet-sivut

Visit Kangasalan sosiaalisen median kanavat

muualta internetista, mista:
sanoma- tai aikakausilehti
TV tai radio

matkailuesite

blogi

sosiaalisen median vaikuttaja
ulkomainonta

ystava

OO0O0OO0OO0OO0OO0OOOOOO™”

muu:

4. Kuinka helposti l6ysit tarvitsemaasi tietoa? *

12 3 4 5
Tiedon I6ytaminen oli erittdin
Tiedon I6ytaminen oli erittdin O O O O O

hankalaa helppoa

Suunnittelitko talla kertaa kaikki matkakohteet valmiiksi ennen
matkaa? *

kyllz
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osittain

ei, miksi:

6. Kuinka pitkaan matkailit Kangasalla? *

alle paivan ~ 10 pdivaa tai

0 10 yli
matkan kesto paivina

. Mitka tekijat vaikuttivat matkan kestoon? Voit valita useamman
véihtoehdon. *

majoituspalvelut

kahvila- ja ravintolapalvelut

matkailukohteet

lasten toiveet

oma aikataulu

budjetti

aktiviteetit

aukioloajat

sijainti

oo n

muu, mika:

Ketka kuuluivat matkaseurueeseen talla kertaa?

vanhemmat/vanhempi ja lapset/lapsi
isovanhemmat ja lapset/lapsi

isovanhemmat, vanhemmat ja lapset/lapsi

En tieda
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muut aikuiset ja lapset/lapsi

en halua vastata

9. Minka ikaisia lapsia kuului matkaseurueeseen? *
0-2 vuotiaita

3-5 vuotiaita

6-8 vuotiaita

9-12 vuotiaita

13-15 vuotiaita

16-18 vuotiaita

oooodn

en halua vastata

10. Milta paikkakunnalta saavuit? *
Asun Kangasalla

Tampere

Palkane

Lempaala

Pirkkala

Nokia

YlGjarvi

Orivesi

OO0OO0O0OOOO0

Muu, mika:

11. Kaytittekd majoituspalveluita Kangasalla? *



kylla

ei, miksi:

12. Miten saavuit vierailulle? *
auto

julkinen kulkuneuvo

taksi

polkupyora

kavely

vene

OO0O0O00OO0

muu, mika:

13. Mitka syyt vaikuttivat eniten kayttamasi kulkuneuvon valintaan?
Voit valita useamman vaihtoehdon. *

ajankaytto

kustannus

soveltuvuus lapselle/lapsille

lilkkumisen helppous perilla

ekologiset syyt

vaihtoehtoisen kulkuneuvon puuttuminen

kulkuneuvon viihtyisyys

OO0

muu, mika:

14. Missa kavitte talla kertaa matkanne aikana? Valitse kaikki, joissa
kavitte. *
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Haralanharju

Kaarinanpolku

Kirkkoharju (kahvila, ndakotorni, liikuntareitit)
Laipanmaa

Vehoniemen harju

Laavut

muu retkeilykohde, mika:
Kangasalan jaahalli
Kangasalan kirkko
Kangasala-talo

Kimmo Pyykko -taidemuseo
Kirpputori

Mobilian autokyla
Nakoétorni

Pitkajarven skeittipuisto
Ranta-Koiviston frisbeegolf
Ratsastus

Sorolan ulkoilu- ja virkistysalue (Sorolan portaat)
Uimahalli Kuohu

Vehoniemen automuseo

00O dnon o

muu, mika:

15. Kaytitteko kahvila- ja ravintolapalveluita Kangasalla? *

kylla

ei, miksi:
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16. Sujuiko matka suunnitelmien mukaan? *

kyll

ei, miksi:

17. Kuinka tyytyvadinen olet Kangasalaan matkailukohteena lasten
kanssa matkustaessa? *

En lainkaan O O O O O O O O O O O Erittdin

tyytyvdinen tyytyvdinen

8. Halutessasi voit kirjoittaa perustelut antamallesi arvosanalle:

19. Kuinka todennakdisesti suosittelisit Kangasalaa matkailukohteena
lasten kanssa matkustaville? *

En lainkaan O O O Q O Q O O O O O Erittdin

todenndkadisesti todennakadisesti

20. Halutessasi voit kirjoittaa perustelut antamallesi arvosanalle:
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21. Millaisia kohteita ja palveluita kaipaisit lisaa matkaillessasi lasten
anssa Kangasalla?

Taustakysymykset

22. Vastaajan sukupuoli *
nainen
mies

muu/ en halua vastata

23. Vastaajan ika? *
18-25
26-35
36-45
46-55

56-65

o
¢

OO0OO0OO0O0O0OO0

en halua vastata

4. Muita kysymyvksia tai kommentteja kyselyyn liittyen?
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