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Tiivistelma

Opinnaytetyoni aiheena on Metsahallitukselle tehty luonto- ja virkistyspalveluihin liittyvéa mystery shopping Kuopion
hotelleihin ja infopisteisiin. Tyo liittyy Luonto liikuttamaan -hankkeeseen. Opinndytetydni tarkoituksena on mystery
shopping -menetelman avulla selvittda, millaista tietoa Kuopion keskustan hotelleissa ja infopisteissa on Kuopion ja
Pohjois-Savon luonto- ja virkistyspalveluista sekd antaa ehdotuksia sille, kuinka luonto- ja virkistyspalveluiden
nakyvyytta ja saatavuutta voitaisiin parantaa naissa hotelleissa ja infopisteissa. Opinnaytetyoni koostuu kahdesta
osasta: teoriaosuudesta ja empiirisesta osiosta.

Tyobni keskeisimmaét teoriat ovat luonto ja hyvinvointi, luonto- ja virkistyspalvelut Pohjois-Savossa ja Suomessa,
luontomatkailu, matkailutuotteen palvelukokonaisuus seka mystery shopping. Empiirisessa osiossa kasittelen
mystery shopping -tutkimuksen toteuttamista sekd —tutkimuksen tuloksia. Tutkimuksen tuloksia olen vertaillut
internetista 16ytyviin tietoihin. Mystery shopping -tutkimuksen tuloksien analysoimiseksi olen tehnyt tuloksista
taulukoita, joista tulokset nakyvat selkedsti. Empiirisessa osiossa olen myds esittanyt ehdotuksia luonto- ja
virkistyspalvelujen nakyvyyden ja saatavuuden parantamiseksi tutkimissani hotelleissa ja infopisteissa.

Opinnaytetyoni tutkimusmenetelma on kvalitatiivinen tutkimusmenetelma. Tydssani tutkimuskeinona olen kayttanyt
mystery shoppingia. Mystery shoppingeja toteutettiin yhteensa kymmenen kappaletta, joista kaksi kohdistui
infopisteisiin ja kahdeksan hotelleihin, jotka kaikki sijaitsevat noin kymmenen kilometrin sateelld Kuopion
keskustasta. Mystery shoppingeissa esitin hotelleissa ja infopisteissé nelja kysymystd, jotka toimeksiantajani
minulle antoi.

Tyoni keskeisimmat tulokset ovat mystery shoppingien tulokset kokonaisuutena seka taulukoiden avulla tekemani
johtopadtokset hotellien ja infopisteiden sijainnin sekd hotellien koon vaikutuksesta tutkimuksen tuloksiin.
Taulukoiden avulla sain selville, etta mitd kauempana hotelli tai infopiste sijaitsee sellaisesta luontokohteesta, jossa
on luontoreittejd, sitd paremmin hotellissa tai infopisteessa on tietoa luontokohteista. Taman liséksi sain selville,
ettd Kuopiossa sijaitsevien hotellien koolla ei nayttdisi olevan vaikutusta siihen, kuinka hyvin hotelleissa osattiin
vastata mystery shopping- kysymyksiin. Mystery shoppingeissa selvisi myds, etta hotelleissa ja infopisteissa
kehittédmista on erityisesti tiedoissa Pohjois-Savon (muiden kuin Kuopion) luontokohteista seka hotellien kohdalla
tiedoissa luontoreiteista.
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Abstract

The purpose of my bachelor’s thesis is to find out what kind of knowledge there is about Kuopio’s and Northern
Savonia’s nature and recreational services in hotels and information points in the centre of Kuopio. The purpose of
my thesis is also to make suggestions on how to improve the visibility and availability of nature and recreational
services in these hotels and information points in Kuopio. The thesis is ordered by Finnish Forest and Park Service
and is related to a project called “Nature makes you move”. The thesis is divided into two parts: theory and empir-
ical parts.

The most important theories in my thesis are mystery shopping, nature and wellbeing, nature and recreational
services in Northern Savonia and in Finland in general, nature tourism and tourism product’s service unity. The
empirical part is about realization of the mystery shopping research and its results. Here I have compared the re-
sults with information that can be found from the internet. In this part I have also made a few tables about the
results of the mystery shopping research to help analyze the results. In addition I have made suggestions on how
to improve the visibility and availability of nature and recreational services in the hotels and information points I
surveyed.

I have used qualitative method in this thesis. The way of research in this thesis is mystery shopping. There were
ten mystery shoppings carried out: two mystery shoppings in information points and eight in hotels within a 10
kilometre radius from the centre of Kuopio. In these hotels and information points I presented four mystery shop-
ping questions which the orderer of this thesis gave to me.

The most important results of this thesis are the results of the mystery shoppings as a whole and the conclusions
of the impact of hotels’ and information points’ location and hotels’ size on the results. With the help of the tables I
made, I found out the further a hotel or information point is located from a nature destination (which has nature
tracks) the more a hotel or an information point has information about nature destinations. I also found out the
size of the hotels’ doesn’t seem to have an impact on their knowledge concerning mystery shopping questions. It
turned out that some development could be done in hotels and information points in relation to knowledge about
nature destinations in Northern Savonia. In hotels there is a lack of knowledge about nature tracks.
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1 JOHDANTO

Opinndytetydssani selvitén mystery shopping -menetelman avulla, millaista tietoa Kuopion
keskustassa ja keskustan laheisyydessa (noin 10 kilometrin sateella keskustasta) sijaitsevissa
hotelleissa seka infopisteissa on luonto- ja virkistyspalveluista Pohjois-Savon alueella. Mystery
shoppingit toteutettiin vain Kuopion keskustan alueella toimeksiantajan pyynnostd. Mystery
shoppingilla tarkoitetaan menetelmaa, jossa mystery shoppaajat vierailevat yrityksissa
naamioituneina tavallisiksi asiakkaiksi. Mystery shoppaajat tekevat samoja asioita kuin muutkin
asiakkaat - kyselevat kysymyksia ja tekevat ostoksia. Heidan tehtédvandan on arvioida yritysten
toimintaa ja yrityksen tyontekijoita. (PamInCa 2009, 3-4.) Opinndytetydssani mystery shoppingia
kaytettiin kuitenkin hieman eri tarkoitukseen: hotellien ja infopisteiden luontokohteisiin liittyvan
tietotason kartoitukseen. Opinndytetyoni aiheen sain Savonia-ammattikorkeakoulun kautta
sahkopostitse. Kiinnostuin aiheesta heti, silld olen kiinnostunut luonnosta ja luonnossa
toteutettavista aktiviteeteista. Lisaksi olen ollut harjoittelussa hotellissa, joten nama kaksi osa-

aluetta tuntuivat yhdistyvan tydn aiheessa hyvin.

Opinnaytety6hdni tehdyn mystery shopping -tutkimuksen kohteita on yhteensa 10 ja mystery
shoppingit toteutettiin kesdn ja syksyn 2014 aikana. Sain mystery shoppingeihin toimeksiantajaltani
Metsahallitukselta valmiit kysymykset (4kpl), jotka minun tuli kdyntikohteissani kysya. Mystery
shoppingien avulla saadaan uutta tietoa seka ehdotuksia siihen, kuinka luonto- ja virkistyspalvelujen

nakyvyytta voitaisiin parantaa ja palvelujen saantia kehittad mystery shopping -kohteissa.

Opinnaytety6ni rakentuu kuudesta luvusta, joista ensimmainen on johdanto. Luvussa kaksi pohdin
tyon taustaa ja tarkoitusta — siina kerron opinndytetydn toimeksiantajasta, tydhon liittyvasta
hankkeesta, toiminnallisesta opinndytetydstd sekd opinndytetydprosessista. Luvussa kaksi esittelen
my6s opinndytetydn keskeiset kasitteet. Luvussa kolme keskityn yhteen tyon keskeisimmista
teoreettisista lahtokohdista: luontomatkailuun. Tassa luvussa kasittelen luontomatkailun periaatteita
ja kestavaa luontomatkailua, luontoa ja hyvinvointia seka luonto- ja virkistyspalveluita Suomessa ja

Pohjois-Savossa. Neljannessa luvussa kasittelen matkailutuotteen palvelukokonaisuutta.

Naiden neljdn luvun jalkeen siirryn opinndytetyén empiiriseen osioon, joka alkaa luvusta viisi
mystery shopping -menetelman luonnehdinnalla. Taman jalkeen kasittelen tyon tutkimuskysymyksia
ja tavoitteita seka aineiston hankintaa mystery shoppingin keinoin. Kuudennessa luvussa esittelen
tutkimukseni tulokset. Tassa luvussa kasittelen myds tyon luotettavuutta ja eettisyyttd seka
johtopaatoksia ja kehittdmisideoita, joita tutkimuksen tuloksista voidaan tehda. Viimeisessa luvussa

pohdin koko opinndytetyéprosessia ja opinndytetydn onnistumista.
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2 OPINNAYTETYON TAUSTA

Tassa luvussa pohdin opinnadytetyoni taustaa ja tarkoitusta. Luvussa kerron taustatietoja
opinndytetydn toimeksiantajasta ja opinndytetydhon liittyvastd Luonto liikuttamaan —hankkeesta.
Kasittelen my6s toiminnallista opinnaytety6ta seka opinndytetydprosessia. Opinndytetydprosessin

kuvauksen lomaan olen liittanyt myds tyon keskeiset kasitteet.

2.1 Opinnaytetydn toimeksiantaja ja Luonto liikkuttamaan —hanke

OpinndytetyOni toimeksiantaja on Metsdhallitus. Metsahallitus on Suomen valtion liikelaitos, jolla on
liiketoimintaa seka julkisia hallintotehtavia. Metsahallituksen tehtdvana on hoitaa ja kayttaa
hallitsemiaan reilua 12 miljoonaa hehtaaria maa- ja vesialueita niin, ettd néama alueet hyodyttavat
yhteiskuntaa mahdollisimman hyvin. (Monien mahdollisuuksien Metsahallitus 2014.)
Metsahallituksen toiminnan lahtdkohta on toimia yhteiskuntavastuullisesti. Téma nakyy
Metsahallituksen arvoissa, joita ovat luonnonvarojen vastuullinen kayttd ja hoito, henkildstdn
hyvinvointi, tuloksellisuus, asiakaskeskeisyys seka yhteistydhon panostaminen. (Hyvinvointia
yhteiskunnalle 2014.)

Opinndaytetyoni liittyy Metsahallituksen Luonto liikkuttamaan —hankkeeseen. Hankkeen tavoitteena on
liittda luonto suuremmaksi osaksi terveyden ja hyvinvoinnin edistdmista. Hankkeen muita tavoitteita
ovat luontoliikuntaan liittyvien palveluiden monipuolistaminen luontokohteissa seka palveluiden
saatavuuden ja laadun kehittdminen. Nailla tavoitteilla pyritéan laajentamaan luontokohteiden
kayttdjaryhmaa seka madaltamaan eri kohderyhmien kynnysta luontopalvelujen hyddyntamiseen.
(Luonto liikuttamaan —hanke 2014.) Hankkeen tavoitteet liittyvat Iaheisesti myds opinndytetydssani

tehdyn selvityksen pyrkimyksiin.

Luonto liikuttamaan -hanke pyrkii tarjoamaan ajankohtaista tietoa luonnon vaikutuksista
hyvinvointiin ja terveyteen sekéd etsimaan keinoja tiedon soveltamiseen uusien hyvinvointipalvelujen
kehittédmisessa. Hanke toimii yhteisty®ssa julkisen ja yksityisen sektorin seka jarjestdjen kanssa.
Yhteistydverkostoja luodaan muun muassa koulutuksissa, tyOpajoissa ja tekemalld selvityksia.
(Luonto liikuttamaan —hanke 2014.) Yksi esimerkki hankkeeseen tehdyista selvityksista on tama

opinnaytetyo.

Luonto liikuttamaan —hanke toteutetaan ajalla 2.4.2013-31.1.2015 Pohjois-Savon ja Pohjois-Karjalan
maakunnissa. Kohdealueita ovat Kolin kansallispuisto, Ruunaan retkeilyalue, Tiilikkajarven
kansallispuisto seka Puijon luonnonsuojelu- ja virkistysalue. Hanketta hallinnoi ja paatoteuttajana
toimii Eteld-Suomen luontopalvelut. Osatoteuttajana hankkeella on Savon koulutuskuntayhtyma.
(Luonto liikuttamaan —hanke 2014.) Paarahoittaja hankkeella on Euroopan Sosiaalirahasto (ESR),
jonka Suomen viranomainen on Pohjois-Savon elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskus. ESR-
rahoituksen osuus koko hankkeen budjetista on 250 000 euroa, hankkeen kokonaisbudjetin ollessa

335 000 euroa. Muita rahoittajia hankkeella ovat Metsahallitus, Lieksan kaupunki, Savon
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koulutuskuntayhtymd, Rautavaaran kunta, Kuntoutumis- ja hyvinvointikeskus Kunnonpaikka seka

Metsdkartano. (Luonto liikuttamaan —hanke 2014.)

2.2 Toiminnallinen opinndytetyo

Vaihtoehtona tutkimukselliselle opinnaytetydlle ammattikorkeakoulussa on toiminnallinen
opinnadytetyd. Toiminnallisessa opinndytetydssa yhdistyvat niin kdytannon toteutus kuin sen
raportointikin tutkimusviestinnadn keinoin. (Vilkka ja Airaksinen 2003, 9.) Yksi opinndytetyoni aiheen
valintaan vaikuttavista tekijoista olikin halu padsta tekemaan kaytannonlaheista tyota.
Kaytannonlaheisyyden liséksi toiminnallisessa opinndytetydssa keskeista on tyéelamalahtoisyys
(Vilkka ja Airaksinen 2003, 10). Toiminnallisella opinndytetydlla ei valttamatta tarvitse olla
toimeksiantajaa, mutta se on suositeltavaa, silla tyoeldmastd saatu opinndytetyd tukee ammatillista
kasvua opettamalla esimerkiksi projektinhallintaa. Toimeksiannettu opinndytetyd myoés auttaa
opiskelijaa heijastamaan omia oppimiaan tietoja ja taitoja tydelaman tarpeisiin. (Vilkka ja Airaksinen
2003, 17.) Ammatillinen kasvu ja kehitys oli minulle opinndytety6ta tehdessani yksi suurimmista
tavoitteista.

Toiminnallisessa opinndytetytssa kaytannon toteutuksen ja raportoinnin olisi yhdistyttava
tutkimusviestinnan keinoin (Vilkka ja Airaksinen 2003, 17). Opinndytetyon tietoperustassa,
teoreettisessa viitekehyksessa tutkimusviestinnan keinot toteutuvat ja lukija saa selville miten
kirjoittaja ldhestyy aihetta (Vilkka ja Airaksinen 2003, 42). Opinndytetyoni teoreettiseen
viitekehykseen kuuluvat luontomatkailu, luonto ja hyvinvointi, luonto- ja virkistyspalvelut Pohjois-
Savossa ja Suomessa, matkailutuotteen palvelukokonaisuus, matkailutuotteen palvelujarjestelma,

luontomatkailutuotteen palvelukokonaisuus seka mystery shopping (Kuvio 1).

Mystery shopping Kuopion
hotelleihin ja infopisteisiin

Mystery shopping

Matkailutuotteen

palvelukokonaisuus
|

Matkailutuotteen Luontomatkailutuotteen

palvelujarjestelma palvelukokonaisuus

Luontomatkailu

Luontomatkailutuotteen Luonto ja hyvinvointi Luonto- ja virkistyspalvelut

palvelukokonaisuus Pohjois-Savossa ja Suomessa

KUVIO 1. Opinnaytetyon viitekehys
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Toiminnallisen opinndytetydn tavoitteena on tuottaa produktio, eli tuotos opinndytetydn
toimeksiantajalle. Tuotoksen on vastattava opinnaytetyon toimeksiantajan tarpeita ja se voi olla
esimerkiksi ohje tai opaskirja. (Vilkka ja Airaksinen 2003, 65.) Tavoitteenani oli luoda

Metsdhallituksen tarpeita vastaava tuotos, joka on tdma opinndytetyd kokonaisuudessaan.

Jos toiminnallisessa opinndytetydssa kerataan tutkimusta varten aineistoa, tehdaan tutkimuksellinen
selvitys. Tutkimuksellisen selvitys on Iahinna yksi tiedonhankinnan apuvalineistd, eika siinad kayteta
tutkimuskaytantoja yhta tiukasti teoriaan pohjautuen kuin tutkimuksellisissa opinndytetdissa. Usein
aineistoa kerataan selvityksen avulla silloin, kun aiheesta ei ole paljon julkaistua tietoa. (Vilkka ja
Airaksinen 2003, 56-57.) Selvityksen tekeminen mystery shoppingin avulla olikin valttdmatonta
opinndytetyoni onnistumisen kannalta, silld aiempaa tietoa Kuopion hotellien ja infopisteiden luonto-

ja virkistyspalveluiden tarjonnasta ei juurikaan ollut.

2.3 OpinnaytetyOprosessi ja keskeiset kasitteet

Kehittamistyota kuvataan usein toisiaan seuraavien vaiheiden kautta, prosessina. Tyon tarkastelu
prosessina auttaa toimimaan jarjestelmallisesti ja ottamaan huomioon kussakin vaiheessa tehtavat
asiat ennen seuraavaan vaiheeseen siirtymista. Kaytanndssa prosessi ei yleensa ole tarkasti
jaettavissa vaiheisiin, koska usein prosessissa palataan taaksepdin ja edetdan edestakaisin eri
vaiheiden valilld ennen kuin prosessi taas etenee. (Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti 2014, 22-23.)
Kehittamistyd, kuten tdmakin opinndytetyd etenee vaiheittain. Seuraavissa kappaleissa esittelen
opinndytetydprosessini vaiheet sekd opinnaytetyoni keskeisia kasitteitd. Keskeiset kasitteet on

lihavoitu.

Kehittamistyon lahtokohtana on kehittamiskohteen tunnistaminen ja alustavan tavoitteen
maaritteleminen. Kehittdmishanke, kuten opinndytetyd kohdentuu yleensa tyéelaman kehittdmiseen
ja tyon tarkoituksena on saada aikaan jonkinlainen muutos. (Ojasalo ym. 2014, 23.) Ensimmaiseksi
opinnadytety6ta aloittaessani minun taytyi valita haluamani aihe. Etsin opinnaytetyélleni aihetta
monta kuukautta, eikd mitaan tarpeeksi mielenkiintoista tuntunut 16ytyvén. Tuloksettoman etsinndn
jalkeen eraana paivana Savonia-ammattikorkeakoululta kuitenkin tarjottiin sahkdpostitse
opinnaytetyon aihetta, josta kiinnostuin. Aiheena oli Metsahallituksen tarjoama luonto- ja
virkistyspalveluihin liittyva mystery shopping Kuopion hotelleihin ja infopisteisiin. Kiinnostuin
aiheesta heti, silla olen kiinnostunut luonnosta ja luonnossa toteutettavista aktiviteeteista. Olen ollut
myds harjoittelussa hotellissa muutamana kesand, joten nama kaksi osa-aluetta tuntuivat yhdistyvéan

tydn aiheessa hyvin.

Kun olin saanut opinndytetyon aiheen, tapasin opinndytetytni toimeksiantajan edustajan ja han
kertoi tydn tavoitteista. Opinnaytetydn tarkeimmaksi tavoitteeksi muodostui uuden tiedon saaminen
siita, millaista tietoa Kuopion keskustan hotelleissa ja infopisteissa on Pohjois-Savon alueen luonto-
ja virkistyspalveluista. Mystery shoppingista saatujen tietojen avulla saataisiin myds ehdotuksia sille,
kuinka luonto- ja virkistyspalvelujen nakyvyyttd voitaisiin parantaa seka palvelujen saatavuutta

kehittaa Kuopiossa ja ehkd myos laajemmin Pohjois-Savossa.
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Ojasalon ym. (2014, 24) mukaan seuraavana kehittamistydn vaiheena on tiedon hankkiminen ja
arvioiminen (lahdekritiikki). Ennen mystery shoppingien tekemista tutustuinkin Luonto liikuttamaan -
hankkeeseen seka mystery shopping -menetelmaan internetissa. Sain myds muutamia luontoon
liittyvid raportteja Metsahallitukselta, joita luin. Tutustuin aiheeseen, jotta kdaytanndn selvityksia
(mystery shoppingeja) tehdessani tietdisin paremmin, millaisiin asioihin minun tulisi selvityksissa
kiinnittda huomiota. Tarkempaa tiedonhankintaa en tdssa vaiheessa ehtinyt tekemaan tydkiireideni
vuoksi, vaikka opinnaytetydn mydhemmat vaiheet olisivat helpottuneet, jos olisin perehtynyt

teoriaan enemman jo alkuvaiheessa.

Kolmantena vaiheena kehittéamistyon prosessissa on kehittédmistehtavan maarittaminen.
Kehittamistehtdva maarittaa tarkasti sen, mihin kehittdmisella pyritddn. Monesti kehittamistehtdvana
on kehittémisideoiden tai jonkin konkreettisen tuotoksen luominen. Opiskelijoiden tdissa
kehittédmisidean tilalla usein on tutkimusongelma tai —kysymys. (Ojasalo ym. 2014, 32-33.) Tassa
opinnaytetyossa tutkimuskysymykseni ovat seuraavat: Millaista tietoa Kuopion keskustan hotelleissa
ja infopisteissa on luonto- ja virkistyspalveluista Pohjois-Savossa? ja Kuinka luonto- ja
virkistyspalveluiden ndkyvyytta ja saatavuutta voitaisiin parantaa mystery shopping -kohteissa?
(Kuvio 2). Tutkimuskysymykset muodostuivat Luonto liikuttamaan —hankkeen ja toimeksiantajan

tarpeista.

Tietoperustan laatiminen olisi Ojasalon ym. (2014, 34) mukaan seuraava kehittdmistyon prosessin
vaihe, mutta itse etenin opinndytetydssani hiukan eri jarjestyksesséa ja minulla seuraavana vaiheena
onkin ldhestymistavan valitseminen ja sopivien menetelmien kayttdminen tutkimuksen
toteutuksessa. Syy, miksi en laatinut tietoperustaa, eli teoriaosuutta tydn tdssa vaiheessa ol
aikatauluissa. Minun tdytyi tehda mystery shopping —selvitykset lumettomaan aikaan, joten aloitin

selvityksista, jotta saisin tyoni tehtya ennen talvea.

Opinnaytetyotni lahestymistavaksi sopii tapaustutkimus. Tapaustutkimuksen tunnusmerkit - halutaan
ymmartaa kehittémisen kohdetta ja tuottaa uusia kehittdmisehdotuksia seka pyritéan tuottamaan
tietoa tapauksesta - tayttyvat opinndytetydssani. Tapaustutkimus voidaan myés kohdistaa
useampaan tapaukseen ja tehdéd tapauksista vertailuja, kuten olen tydssani tehnyt hotellien ja

infopisteiden valilla. (Ojasalo ym. 2014, 53).

Opinnaytetytssani olen kayttanyt kvalitatiivista tutkimusmenetelmad. Kvalitatiivinen
tutkimusmenetelma eli laadullinen tutkimusmenetelma tarkoittaa tutkimusmenetelmaa, jonka
tavoitteena on ymmartaa jotain ilmiéta kokonaisvaltaisesti. Laadullisessa tutkimuksessa tutkija
haluaa kirjoittamatonta faktatietoa tai han haluaa ymmartaa ihmisen toiminnan taustalla vaikuttavia
tekijoitd, kuten uskomuksia, ihanteita, kasityksia ja haluja. (Vilkka ja Airaksinen 2003, 63.)
Laadullinen tutkimusmenetelma sopikin tahan opinnaytetyéhon juuri sen takia, ettd haluttiin saada
uutta kirjoittamatonta tietoa siita, millaista tietoa Kuopion keskustassa sijaitsevissa hotelleissa seka
infopisteissa on luonto- ja virkistyspalveluista Kuopion ja Pohjois-Savon alueella. Toinen

tutkimusmenetelma, jota useissa tutkimuksissa kaytetdan, on kvantitatiivinen tutkimusmenetelma.
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Kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla eli maarallisella tutkimusmenetelmalla tarkoitetaan

menetelmad, jonka selvityksen kohde on mitattavissa numeroin (Vilkka ja Airaksinen 2003, 58-59).

Tutkimuskeinona tydssani kaytin mystery shoppingia. Otin tutkimuskeinokseni mystery shoppingin
toimeksiantajani pyynnosta. Mystery shopping on menetelm3, jota yritykset kdyttavat muun
muassa ruuan laadun, palvelun laadun tai asiakkaan kokonaisvaltaisen kokemuksen mittaamiseen.
Mystery shoppingia voidaan kayttad monien erilaisten yritysten tarpeisiin ja se tarjoaa yrityksille
tietoa niista asioista, joita toiminnassa olisi hyva parantaa. (PamInCa 2009, 3-4.) Stuckerin (2005,
23) mukaan mystery shoppaajat vierailevat yrityksissa naamioituneina tavallisiksi asiakkaiksi
tehtdvanaan arvioida yritysten toimintaa ja yrityksen tyontekijéitd. Tassa tydssa mystery shoppingia
kaytettiin hotellien ja infopisteiden luontokohteisiin liittyvan tietotason kartoitukseen. Mystery
shoppingeissa esiinnyimme ystavani kanssa tavallisina asiakkaina, jotka olivat kiinnostuneita Kuopion

ja Pohjois-Savon luontokohteista seka palveluista.

Ojasalo ym. (2014, 34) toteavat, ettd kehittamistyén onnistumisen kannalta térke&a on tuntea
aihealue perusteellisesti ja 16ytda ndakokulma, jonka perusteella tutkimuksellisessa kehittamistydssa
edetdan. Taman ndkodkulman tarjoaa teoriaan perustuva kasitejarjestelma
(teoriatausta/tietoperusta), joka jasentda kohteena olevaa aihepiiria (Ojasalo ym. 2014, 34).
Luvussa 2.2 esittelin jo tyoni teoreettisen viitekehyksen, mutta seuraavaksi esittelen tarkemmin
tyoni keskeisia kasitteita. Keskeiset kasitteet antavat yleiskuvan tyoni teoriaosuuden keskeisimmista

asioista.

Opinndytetydni teoriaosuus alkaa luontomatkailu —luvulla. Luontomatkailulla tarkoitetaan
matkailua, joka tapahtuu luonnonymparistdssa. Luontomatkailussa pyritédn noudattamaan kestavén
kehityksen periaatteita siten, ettd luonnon kantokyky ei ylity matkailukohteessa, eika luonnon
monimuotoisuus vahingoitu. (Hemmi 2005, 333.) Luontomatkailu on siis laajemman
matkailutalouden kiinted osa, johon liittyva tarjonta ja kulutusmotiivit perustuvat keskeisiltd osiltaan
luontoymparistddn, sen vetovoimaan ja luonnossa toteutettaviin matkailuaktiviteetteihin (Saarinen
2005, 120). Luontomatkailu valikoitui ty6ni teoriaosuuteen tutkimukseni aiheen vuoksi. Aiheenani on
selvittad mystery shoppingien avulla, millaista tietoa Kuopion keskustassa sijaitsevissa hotelleissa

seka infopisteissé on luonto- ja virkistyspalveluista Kuopion ja Pohjois-Savon alueella.

Keskeisia kasitteitéd opinndytetydssani ovat myds luonto- ja virkistyspalvelu —kasitteet. Palvelulla
tarkoitetaan aineetonta hyddyketta, jota myydaan asiakkaille. Palvelun ominaisuuksia ovat muun
muassa aineettomuus, palvelun tuottamisen ja kuluttamisen samanaikaisuus, varastoimattomuus
seka ainutkertaisuus. (Puustinen ja Rouhiainen 2007, 192-194.) Luontolahtdéisia aineellisia
palveluja ovat esimerkiksi tiet, likenneratkaisut, polut seka liikuntapaikat. Nama palvelut auttavat
ihmisid luontosuhteen ja hyvinvoinnin ylldpitamisessé. Luontoldhtoisia aineettomia palveluja
taas ovat palvelut ja elamykset, joita toteutetaan luontoymparistéssa. Luontoa hyddyntavia palveluja
tuottamalla tehostetaan arvoa, jota luonnosta saadaan. (Sitra 2013, 11-12.) Virkistyspalveluja
tuotetaan virkistyskayttéa varten. Virkistyspalveluja voidaan kutsua yhteiskunnan tarjoamiksi

hyvinvointipalveluiksi, jotka mahdollistavat yksilén virkistyksen. Naitd palveluja ovat esimerkiksi
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tulipaikat, rakennetut reitit, opastustaulut ja viitat, luontokeskukset sekd muut rakenteet ja palvelut,
joita on ulkoilu-, retkeily-, luonnonsuojelu- sekd monikayttdalueilla, joita valtio ja kunnat yllapitavat.

(Sievanen ja Neuvonen 2010, 7, 13.)

Luontomatkailu -luvun sisalla kasittelen myds luontoa ja hyvinvointia. Dunnin (1959, 789) mukaan
kokonaisvaltaisella hyvinvoinnilla tarkoitetaan kehon, mielen ja sielun tasapainoa, joka on
riippuvainen siitd ymparistosta, jossa ihminen elda. Hyvinvointimatkailu taas on terveysmatkailun
muoto tai alakasite, joka tarkoittaa hakeutumista hyvan olon sekd mielekkyyden lahelle (Hemmi
2005, 347, 365). Hyvinvointimatkailussa keskitytadn padasiassa terveiden ihmisten sairauksien
ennaltaehkaisyyn, kun taas terveysmatkailun muilla osa-alueilla yleensa keskitytdan sairauksien
parantamiseen esimerkiksi kuntoutuksilla ja muilla 1daketieteellisilld hoidoilla (Miiller ja Kaufmann
2001, 4).

Luonto- ja hyvinvointimatkailun lisaksi opinndytetydssani kasittelen matkailutuotteen
palvelukokonaisuutta. Matkailutuotteen palvelukokonaisuuteen kuuluvat palvelukonsepti,
palveluprosessi seka palvelujarjestelmd. Nama kolme edella mainittua kasitettd ovat
matkailutuotteen syntymiseen vaadittavia valttamattomia edellytyksia. Palvelujarjestelmaan

kuuluvat yrityksen ulkoinen ja sisdinen toimintaymparistd. (Komppula ja Boxberg 2005, 21-24.)

Matkailuyrityksen ulkoinen toimintaymparisto koostuu tekijoistd, jotka vaikuttavat valillisesti
tai valittdmasti matkailuyrityksen toimintaan. Ulkoisen ympariston tekijat voidaan jakaa neljaén
paaryhmaan: matkailukysynnan determinantit eli matkailukysyntdan vaikuttavat tekijat, kilpailijat,
tekniikan kehitys ja lainsaadannon muutokset. (Albanese ja Boedeker 2003, 29-30.)
Matkailuyrityksen sisdisen toimintaympariston tekijat vaikuttavat nekin keskeisesti yrityksen
toimintaan. Naitd tekijoita ovat yrityksen toiminta-ajatus, liikeidea, osaamisen taso sekd voimavarat.
(Brénnare ym. 2005, 50.)
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Tietoperustan laatimisen jalkeen opinndytetydprosessissani olen eritellyt mystery shoppingin tuloksia
seka tehnyt johtopaatoksia tuloksista. Johtopaatdsten tekemisen jalkeen Ojasalon ym. (2014, 46-47)
mukaan kehittamistydn viimeisina vaiheina ovat tydn arvioiminen seka sen julkistaminen.
Loppuarvioinnin tarkoitus on ilmaista se, miten kehittamistyossa onnistuttiin. Arvioinnin patevyys
muodostuu tyon tavoitteiden, panosten, prosessin ja aikaansaannosten tunnistamisesta seka
tarkasta kuvaamisesta. Keskeinen osa kehittamisty6ta on myds tyén eteenpdin vieminen eli julkaisu.
Tarkeaa on saattaa kehittdmisty6 kaytannon yleisén saataville, jolloin he voivat oppia hankkeen
kokemuksista. (Ojasalo ym. 2014, 46-47.) Opinndytetydssani arvioin tydni onnistumista luvussa 7
Pohdinta. Tama opinnadytetyd laitetaan valmiina ammattikorkeakoulujen julkaisuarkistoon,
Theseukseen. Lopuksi havainnollistan tiivistettyna edellisissa kappaleissa kasittelemani

opinnaytetydprosessin vaiheet (Kuvio 2).

1. Aiheeksi mystery shopping ja tyon tavoitteeksi uuden tiedon saaminen luonto- ja virkistyspalvelujen tarjonnasta.

2. Tiedon hankkiminen Luonto liikuttamaan —hankkeesta ja mystery shopping —menetelmasta.

3. Tutkimuskysymysten maarittaminen.

(Millaista tietoa Kuopion keskustan hotelleissa ja infopisteissa on luonto- ja virkistyspalveluista Pohjois-Savossa?,

Kuinka luonto- ja virkistyspalveluiden nakyvyytta ja saatavuutta voitaisiin parantaa mystery shopping -kohteissa?).

4, Ldhestymistavan valitseminen (tapaustutkimus) ja sopivien menetelmien kdyttéminen tutkimuksen toteutuksessa

(kvalitatiivinen tutkimus ja mystery shopping -menetelma).

5. Tietoperustan laatiminen.

6. Mystery shoppingin tulosten analysointi ja johtopaatdsten tekeminen tuloksista.

7. Opinnaytetyon arvioiminen ja sen julkistus Theseus -tietokannassa.

KUVIO 2. Opinndytetydprosessin vaiheet
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3 LUONTOMATKAILU

Luontomatkailu on matkailua, joka tapahtuu luonnonympdristossa. Luontomatkailussa pyritaan
noudattamaan kestavan kehityksen periaatteita siten, etta luonnon kantokyky ei ylity
matkailukohteessa, eika luonnon monimuotoisuus vahingoitu. Luontomatkailun kasitteeseen
sisaltyvat niin luontomatkailija, luontomatkailuyrittajd, luontomatkailun julkiset toimijat,
luontomatkailutuotteet kuin itse matkakohdekin, luonto. (Hemmi 2005, 333.) Luontomatkailu on
laajemman matkailutalouden kiinted osa, johon liittyva tarjonta ja kulutusmotiivit perustuvat
keskeisilta osiltaan luontoymparistéon, sen vetovoimaan ja luonnossa toteutettaviin
matkailuaktiviteetteihin. (Saarinen 2005, 120.) Liséksi voidaan ajatella, etta luontomatkailuun
sisaltyy kaksi maariteltavaa kasitettd - luonto ja matkailu. Biologien maaritelmaan luonnosta
kuuluvat elollinen ja eloton luonto, kun taas ekologit maarittelevat luonnon sen prosessien avulla.
Matkailijat usein nékevat luonnon kokemusympéristond. Matkailu puolestaan maéaritelldan
toiminnaksi, jossa ihmiset matkustavat tavanomaisen elinpiirinsa ulkopuolella olevalle
paikkakunnalle. (Hemmi 2005, 334.)

Lomamatkailijat kayttdvat aikaansa lomalla eri tavoilla ja luontomatkailua maariteltdessa onkin
otettava huomioon matkailijoiden ajankayttd lomakohteessa. Esimerkiksi pelkdssa rakennetussa
ympdristdssa aikaansa viettdvaa matkailijaa ei voida kutsua luontomatkailijaksi. Primaariseksi
luontomatkailijaksi kutsutaan henkilda, joka viettda suurimman osan matkan valveillaoloajastaan
luonnossa. Sekundaariseksi luontomatkailijaksi taas kutsutaan henkiléa, joka viettda vain vahan
aikaa matkan valveillaoloajastaan luonnossa tai jonka matkustusmotiivi ei ole luonnon kokeminen.
Sekundaarinen luontomatkailija kuitenkin osallistuu matkansa aikana johonkin luontoretkeen.
(Hemmi 2005, 339.) Luontomatkailijat matkustavat luontoon kokeakseen elamyksia. Eldmykset ovat
positiivisia tunnetiloja (emootioita), jotka ilmenevat voimakkaina, erikoisina ja pysayttavina
kokemuksina. Eldmykset edistavat hyvinvointia ja tukevat jaksamista. Erityisesti luontoymparistolla
ja luonnossa tapahtuvilla eldmyksilla on ominaisuuksia, jotka lisdavat elamanlaatua. Joka
tapauksessa luontomatkailuelamyksetkin ovat kaupallistettuja matkailuelamyksid. Matkailuelinkeinon
matkailueldmykset ovat kyseisen elinkeinon tuotteita, joita pitda voida monistaa. Eldmyksia ei voida
myyda elamyksind, vaan asiakkaille on tarjottava mahdollisuus emotionaaliseen kokemukseen, silld

eldmyksen maarittelee viime kadessa asiakas itse. (Hemmi 2005, 393-394.)

Luontomatkailuun liittyy matkailijoiden ajankaytén liséksi tarkedna osana luontomatkailuaktiviteetit.
Nailla aktiviteeteilla tarkoitetaan luonnossa liikkumista itsendisesti tai ohjatusti. Aktiviteetit voivat
vaatia esimerkiksi reitistdja tai muunlaisia rakenteita tueksi. Luontomatkailuaktiviteeteissa liilkutaan
joko lihasvoimin (patikointi, melominen, laskettelu) tai moottoriajoneuvolla (mdnkija, moottorivene,
moottorikelkka). Ohjattuja aktiviteetteja ovat esimerkiksi moottorikelkkasafarit ja metsastysretket.
(Pohjois-Savon matkailustrategia 2007, 9.) Joissain luontomatkailun maaritelmissa esimerkiksi
moottoriajoneuvoilla luonnossa liikkumista ei pideta luontomatkailuna, koska moottoriajoneuvoin
luonnossa lilkkuminen sotii luontomatkailun kasitteeseen usein liitettdvaa kestdvaa matkailua

vastaan. Ristiriitoja luontomatkailun maarittelyssa syntyykin usein luontoa hyvaksikayttdvan ja



14 (73)

luontoa saastavan yritystoiminnan valille. Joka tapauksessa luontomatkailu on elinkeino, jossa
yrittajan on itse mietittdva missa maarin luontoa voi hyédyntaa vahingoittamatta luontoa. (Hemmi
2005, 336.) Luontomatkailun erilaisia muotoja ja siihen liittyvia toimintoja on monenlaisia. Kasittelen

nditd muotoja seuraavaksi.

Luonnon virkistyskaytoélla tarkoitetaan hetkellista oleskelua ulkona luonnossa pyéraillen, veneillen,
telttaillen tai muilla vapaa-ajan viettdmiseen tarkoitetulla tavalla. Luontoliikunnalla taas tarkoitetaan
vapaa-ajalla tehtavaa fyysisesti aktiivista toimintaa, joka tapahtuu luonnonymparistossa.
Luontoliikunnassa tavoitellaan liilkunnan tai muun tavoitteen tayttamistd, joka ei téhtaa toimeentulon
hankkimiseen. Luontoliikuntatoiminnat (kuten suunnistus, kalastus, sienestys ja Sulkavan soudut)
ovat lahes samanlaisia kuin luontomatkailuaktiviteetit. Luontoliikuntatoiminnat ja
luontomatkailuaktiviteetit toisistaan erottaa se, etta luontoliikuntatoimintoja kutsutaan
luontomatkailuaktiviteeteiksi silloin, kun luontoliikkujan voidaan maaritelld olevan matkailija.
Seikkailu- ja extremematkailu (eldmysmatkailu) on yksi luontomatkailun muodoista. Seikkailu- ja
extremematkailussa matkailija saa kokea mieleenpainuvia eldamyksia osallistumalla jannittaviin ja
joskus myds vaarallisilta tuntuviin aktiviteetteihin kuten benjihyppyihin tai liitovarjoiluun.
Seikkailumatkailun ohella myo6s eldinmatkailu on yksi luontomatkailun muodoista. Eldinmatkailu on
matkailua, jossa asiakas padsee katselemaan erilaisia villieldimia esimerkiksi savannille tai
sademetsaan. (Hemmi 2005, 346-347.)

Luontomatkailuun liittyy myds kasite ekoturismi, jolla tarkoitetaan matkailua erityisesti
kehitysmaiden suojelualueille ja jonka paamaarid ovat paikallisen yhteisdn hyvinvoinnin edistaminen
ja tyollisyyden lisdéaminen, sekd luonnonsuojelualueiden toiminnan rahoitus. Ekoturismiin liitetdan
myds ymparistotietouden lisadminen sekd ymparistdkasvatus. Ekoturismin liséksi myos vesistd- ja
metsamatkailu ovat toimintoja, jotka ovat yhteyksissa luontomatkailun kasitteeseen. Vesistématkailu
on matkailua, jossa vettd elementtina tai yrityksen sijaintia veden lahelld kdytetdan hyoddyksi
matkailuaktiviteeteissa. Metsamatkailussa taas hyddynnetddn metsaéd kokemusymparistona.
Metsamatkailu suuntautuu talousmetsiin, mutta luontomatkailutoimintaa, joka suuntautuu soille,
kutsutaan suomatkailuksi. Suomatkailu on yksi matkailun muodoista, jota tavataan erityisesti
Suomen Lapissa. Suomatkailussa pyritadn hyddyntamaan soita ulkoilupaikkoina, tapahtumapaikkoina
(suojalkapallo) seké hyddyntamaan suosta saatavia tuotteita matkailussa (esimerkiksi riistaeldimien
seka marjojen hyédyntaminen). Edellisten luontomatkailun muotojen ohella, maaseudulle
kohdistuvaa matkailua eli maaseutumatkailua voidaan kutsua yhdeksi luontomatkailun muodoksi.
Maaseutumatkailu perustuu maaseudun omiin edellytyksiin ja resursseihin, kuten luontoon,
kulttuuriin sekd maisemaan. Viimeinen luontomatkailuun liitettdva toiminto on matkailumuoto
nimelta hyvinvointimatkailu. Hyvinvointimatkailussa hakeudutaan hyvéan olon ja mielekkyyden
Iahelle. Luontomatkailuun liittyvana toimintona hyvinvointimatkailu on terveys- ja
hyvinvointimatkailua, joka tapahtuu luonnonymparistossa. (Hemmi 2005, 347.) Kasittelen

hyvinvointimatkailua tarkemmin kappaleessa 3.2 Luonto ja hyvinvointi.

Luontomatkailun monet muodot selittyvat osittain silld, ettd matkailun tarkoituksena luonto ja

luonnon kokeminen ovat olleet térkeimpia asioita matkailijoille jo ennen massaturismin kehittymista.
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Ennen nykyaikaisen matkailun kehittymista luonto oli matkakohteista merkittavimpia ja luontoa
pidettiin eettisesti arvokkaana ja merkittavana ihmisen henkiselle hyvinvoinnille ja tunne-elamalle.
(Hemmi 2005, 333.) Luontomatkailu tarjoaa myods nykyajan matkailijoille mahdollisuuksia elamysten
kokemiseen. Kaupungistumisen lisddntymisen myoté luontoelamysten ja luonto-opastuksen tarve
onkin lisdantynyt ja luontomatkailun odotetaan kasvavan yha. Koska luontomatkailu perustuu
luonnon vetovoimaisuuteen, on Suomella paljon mahdollisuuksia tuottaa tulevaisuudessakin
luontomatkailupalveluita, silld luonto on yksi Suomen parhaista vetovoimatekij6ista. (Luonto- ja

maaseutumatkailu 2005.)

Suomessa luonnon matkailullinen merkitys on nahty jo pitkdan tarkedna. Luontomatkailu on
nopeasti kasvava matkailun muoto ja onkin arvioitu, etta luontomatkailu edustaa noin neljannesta
matkailun kokonaismerkityksesta Suomessa. Luontomatkailun tarkastelu itsendisend
matkailutalouden osana on kuitenkin haastavaa, silld luontomatkailijat kdyttavat usein samoja
matkailupalveluja kuin muutkin matkailijat. Erityisesti Suomen syrjaseuduilla matkailussa ja
aluetaloudessa luonnolla on suuri rooli. Matkailuun liittyva luonnon virkistyskaytté alkoi Suomessa
1920 — 1930 -luvuilla, jolloin perustettiin ensimmaiset kansallispuistot. 1900 -luvulla Suomen
kansallispuistojen yhteenlaskettu kdyntikertojen maara yli kaksinkertaistui ja kasvu ylitti miljoonan
vuosittaisen kayntikerran rajan. Tasta huolimatta taloudellinen arvo matkailussa, joka perustuu
suoraan luontoon, on pieni - erityisesti silloin, jos se irrotetaan matkailun majoitus- ja
ravitsemistoiminnasta erilleen. Toisaalta suoria taloudellisia tuloja merkittdvampaa on matkailun
tyollistéavat ja palvelurakennetta laajentavat vaikutukset. Esimerkiksi Lapissa (jossa matkailu
perustuu pitkalti luontoon) matkailun valittdmien tydllistavien vaikutusten arvioidaan olevan noin
3 000 — 4 000 tyopaikkaa. Edelld mainittujen vaikutusten vuoksi luontomatkailun tulisi olla tarked

tekija alueellisessa ja paikallisessa elinkeino- ja luontopolitiikassa. (Saarinen 2005, 119-121.)

Vuonna 2001 tehdyn tutkimuksen mukaan vuosittain suomalaisesta aikuisvaestdsta noin 40 % tekee
y6pymisen sisaltavia luontomatkoja, joiden tarkoitus on jokin ulkoiluharrastus. Keskimaarin tallaisia
matkoja tehtiin 9 kertaa vuodessa. Vuosina 1997-2000 koko aikuisvaesto teki yopymisen sisdltavia
luontomatkoja vuodessa noin 14 miljoonaa ja matkapaivia niihin kertyi yli 39 miljoonaa. Edella
mainituissa luvuissa ovat mukana matkat omalle vapaa-ajan asunnolle. (Koivula ja Saastamoinen
2005, 13.) Luontomatkojen paaasiallisin syy on useimmiten jokin harrastus kuten kalastus,
hiihtaminen tai laskettelu. Kuitenkin myds vapaa-ajan asuntojen kaytdlld yha ymparivuotisemmin on
vaikutusta luontomatkailuun, silla kaikista ydpymisen sisaltavista luontomatkoista vuonna 2003 noin

viidesosa suuntautui mokille. (Kuvio 3.)
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KUVIO 3. Kotimaisten ydpymisen sisaltédvien luontomatkojen tarkoitus (Koivula ja Saastamoinen
2005, 14.)

Ulkomailta Suomeen tulevia matkailijoita oli vuonna 2005 hieman yli 5 miljoonaa.
Matkustajamaariltadn suurimmat maat olivat Venaja, Ruotsi ja kolmantena Viro. Yleisin syy
matkustaa Suomeen oli vapaa-ajanmatka. (Krzywacki, Lohikoski, Viitaniemi, Tanskanen ja
Tilastokeskus 2006, 3.) Vuonna 2003 noin 40% ulkomailta Suomeen tehdyistd matkoista tehtiin
kesa-elokuussa. Luonnon vetovoima, ihmiset seka kulttuuri Suomessa ovat Suomeen suuntautuvan
matkailun tarkeimmat perusteet. (Koivula ja Saastamoinen 2005, 14.) Koivula ja Saastamoinen
(2005, 14) viittaavat tekstissdan matkailun edistamiskeskuksen tekemiin arvioihin, joiden mukaan
noin neljannes kaikista ulkomaalaisista matkailijoista harrastaa ulkoilma-aktiviteetteja Suomessa.
Vuonna 2003 téllaisia matkailijoita oli noin 1,15 miljoonaa (Koivula ja Saastamoinen 2005, 14).
Suomeen tulevia ulkomaalaisia matkailijoita kiinnostaa siis melko paljon luonto ja luonnossa

toteutettavat aktiviteetit.

3.1 Luontomatkailun periaatteet ja kestava luontomatkailu

Luontomatkailussa toivottavaa on kestavyys, mutta luontomatkailua ei kuitenkaan voida sekoittaa
kestdvaan matkailuun. Luontomatkailu voi, kuten mikd tahansa muukin matkailun muoto, pyrkia
kestavyyteen, mutta luontomatkailutoiminta ei silti valttdmatta edusta kestdvaa matkailua. (Hemmi
2005, 334.) Luontomatkailu on elinkeino, mutta oleellista on, kuinka ja milla arvoilla tata elinkeinoa
harjoitetaan. Luontomatkailuun tulisikin automaattisesti kuulua vastuullisuus, luonnon
kunnioittaminen seka kestavyys. (Hemmi 2005, 414.) Luontoldhtdisessa toiminnassa kestdvaa
kehitysta pidetdan tarkeanad asiana, koska kestavan kehityksen periaatteita noudattamalla luonnon
elidlajeille ja myos ihmisille turvataan hyvat eldmisen mahdollisuudet nyt ja tulevaisuudessa.
Kestdvaan luotomatkailuun olisikin hyva pyrkid, silld kuluttajien valintoja ohjaavat yha enemman
merkitysten ja elamysten hakeminen. Kuluttajat ostavat yhd enemman kestavia ja hyvin tehtyja
tuotteita ja he arvostavat enemman ekologisuutta, mikd nakyy esimerkiksi uusiutuvaa energiaa

kayttavien lammitysratkaisujen lisadntymisend. (Sitra 2013, 18.)
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Luonnonsuojelualueet, kuten kansallispuistot on perustettu etupaassa niiden sisaltdémien ja
edustamien luonnonarvojen vuoksi. Tama lahtékohta voi monesti aiheuttaa ristiriitoja suhteessa
suojelualueiden matkailukdyttéon. Taman vuoksi suojelualueiden matkailukayttdéa on pyrittava
ohjaamaan aktiivisesti eri tavoin. (Saarinen 2005, 123.) Metsahallitus on kehittanyt 9
luontomatkailun periaatetta, jotka havainnollistavat tavoitetilaa, johon kestdvdssa luontomatkailussa
tulisi pyrkia. Naita periaatteita Metsahallitus soveltaa erityisesti hallitsemiensa suojelualueiden
luontomatkailussa, mutta pyrkii kayttdmaan niitd myos matkailuyrittajien kanssa yhteistydssa.
(Kestavan luontomatkailun periaatteet luonnonsuojelualueilla, 2014.) Kestavan luontomatkailun

periaatteet on esitelty kuviossa 4.

. Luontoarvot sailyvdt ja toiminta edistaa luonnonsuojelua.

. Ymparistda kuormitetaan mahdollisimman vahan.

. Arvostetaan paikallista kulttuuria ja perinteita.

. Asiakkaiden arvostus ja tietdmys luonnosta ja kulttuurista lisdantyvat.
. Asiakkaiden mahdollisuudet luonnossa virkistymiseen paranevat.

. Asiakkaiden henkinen ja fyysinen hyvinvointi vahvistuvat.

. Vaikutetaan myonteisesti paikalliseen talouteen ja tyollisyyteen.

. Viestinta ja markkinointi on laadukasta ja vastuullista.

O 00 N o U1 A W N =

. Toimintaa suunnitellaan ja toteutetaan yhteistydssa.

KUVIO 4. Luontomatkailun periaatteet (Kestdvan luontomatkailun periaatteet luonnonsuojelualueilla,
2014.)

Ensimmaiseen periaatteeseen - luontoarvot sdilyvat ja toiminta edistaa luonnon suojelua - sisaltyy
esimerkiksi se, ettd kavijoille kerrotaan luonnosta ja luonnonsuojelusta. Tahan periaatteeseen
voidaan sisallyttaa myos se, etta luonto on tarked matkan syy, eika matkailu hairitse luontoa. Eli
tavoitteena on ottaa huomioon, etta kaikki alueet eivat sovellu matkailukayttéon ja kavijaryhmat
tulisi pitaa pienina. Lisaksi ryhmien kanssa pyritdan kulkemaan reiteilld aina kun vain mahdollista.
Luontoarvot on hyva ottaa huomioon myds rakentamisessa, jolloin luonnonkauniit alueet jatettaisiin
rakentamattomaksi. Seuraava luontomatkailun periaate — ymparistdéa kuormitetaan mahdollisimman
vahan - tarkoittaa sitd, etta tavoitteena on sadstdaa ymparistda, eli tuottaa mahdollisimman vahan
paastdja, retkeilld roskaamatta seka kayttaa polttopuuta saastelidasti. (Kestdvan luontomatkailun

periaatteet luonnonsuojelualueilla, 2014.)

Kolmantena luontomatkailun periaatteena on paikallisen kulttuurin ja perinteiden arvostaminen.
Tahan periaatteeseen kuuluu paikalliseen kulttuuriin tutustuminen avoimin mielin seka sellaisten
oppaiden kayttdminen, jotka tuntevat paikalliset olot hyvin. Paikallinen kulttuuri on my&s hyva ottaa
huomioon erilaisten eldmysmahdollisuuksien ja tiedon tarjonnassa. Neljas periaate - asiakkaiden
arvostus ja tietdmys luonnosta ja kulttuurista lisdantyvat — sisaltda sen, ettéd asiakkaille tarjottava
tieto on helposti saatavissa. Tiedon on myos oltava sellaisessa muodossa, joka kiinnostaa asiakkaita,

esimerkiksi erilaisten esitteiden, karttojen ja infotaulujen suunnittelussa téma tulisi ottaa huomioon.



18 (73)

Tahan periaatteeseen kuuluu myds se, etta retkilla oppaat ovat hyvin koulutettuja. (Kestdvan

luontomatkailun periaatteet luonnonsuojelualueilla, 2014.)

Viides periaate - asiakkaiden mahdollisuudet luonnossa virkistymiseen paranevat - kasittaa sen, etta
palvelujen laajuus ja koko mitoitetaan kysynnan ja kohteen mukaan sopiviksi. Luonnossa liikkuvat
muut kavijat otetaan myds huomioon, asiakkaille tarjotaan luonnonrauhaa ja palveluja pyritaan
kehittdmaan muiden yrittajien kanssa. Kuudetta periaatetta — asiakkaiden henkinen ja fyysinen
hyvinvointi vahvistuvat — olisi hyva pyrkia soveltamaan esimerkiksi niin, etta tarjotaan asiakkaille
monen tasoisia retkikohteita, joissa pyritaan liikkumaan lihasvoimin. Retkivarusteiden kunto taytyy
myos olla hyva ja varusteiden asianmukaisia seka reittien ja ohjelmapalvelujen tulisi olla turvallisia.
Tarkeana asiana luontomatkailutuotteissa asiakkaiden hyvinvoinnin edistdmisen kannalta on myds
se, etta asiakkaille pyritdan tarjoamaan mahdollisuus kokea luontoelamyksid. (Kestavan

luontomatkailun periaatteet luonnonsuojelualueilla, 2014.)

Kestdvassa luontomatkailussa olisi hyva ottaa huomioon my6s paikalliseen talouteen ja tydllisyyteen
vaikuttaminen positiivisella tavalla. Mahdollisuuksien mukaan toiminnassa kaytettaisiin paikallisten
yrittajien tuotteita ja palveluja seka paikkakuntalaisia tyollistettaisiin. Toiseksi viimeisena
luontomatkailun periaatteena on se, ettd viestinta ja markkinointi on laadukasta ja vastuullista. Talla
tarkoitetaan sita, ettd markkinoinnissakin otetaan huomioon luonnonsuojelu, eikd markkinointi ole
luonnonsuojelun kanssa ristiriidassa. Viestinndssa ollaan avoimia ja vuorovaikutteisia, eli asioista
tiedotetaan avoimesti ja annetut tiedot ovat luotettavia. (Kestavan luontomatkailun periaatteet

luonnonsuojelualueilla, 2014.)

Viimeisen luontomatkailun periaatteen mukaan - toimintaa suunnitellaan ja toteutetaan yhteisty6ssa
— asiakkaiden mielipiteita tulee pitda tarkeana ja ne otetaan huomioon. Metsdhallitus pyrkii my6s
jarjestamaan koulutuksia yhdessa yrittajien kanssa. Tassa yhteistydssa etusijalla ovat ne, jotka
sitoutuvat nadihin yhdekséan luontomatkailun periaatteeseen. (Kestavan luontomatkailun periaatteet
luonnonsuojelualueilla, 2014.) Loppujen lopuksi nama yhdeksan luontomatkailun periaatetta ovat
hyvé pohja luontomatkailuyrittdjille, jotka haluavat luoda yritystoiminnastaan kestavaa ja luontoa
saastavaa. Vaikka nama yhdeksdn periaatetta ovat haastavia soveltaa yritystoiminnassa, kestavélle
matkailulle ja ymparistéa saastaville palveluille tulee todenndkdisesti tulevaisuudessa yha enemman
kysyntda. Naiden palvelujen kysynnan lisdantymisen vuoksi luontomatkailuyritysten olisi
menestymisensa kannalta jarkevaa kehittad palvelujaan ymparistdystavallisemmiksi (Pohjois-Savon
matkailustrategia 2007, 13). Jokainen luontomatkailija voi myds pohtia ja kehittdad omaa

toimintaansa matkakohteessa ndiden luontomatkailun periaatteiden pohjalta.

3.2 Luonto ja hyvinvointi

Hyvinvointimatkailu liittyy ldaheisesti luontomatkailuun, silla useita terveyteen ja hyvinvointiin liittyvia
toimintoja voidaan toteuttaa myés luonnossa. Hyvinvointimatkailu (Wellness Tourism) on
terveysmatkailun yksi osa-alue. Terveysmatkailulla tarkoitetaan matkailua, jota toteutetaan vapaa-

ajan ympadristossa poissa kotoa ja jossa matkailijan tarkein motiivi on terveys. (Hemmi 2005, 365-
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366.) Maailmanterveysjarjestd World Health Organization: in (1946, 100) maaritelman mukaan
terveys on taydellisen fyysisen, psyykkisen ja sosiaalisen hyvinvoinnin tila, eika ainoastaan sairauden
tai vaivan puuttumista. Terveysmatkailussa pyritadnkin tasapainottamaan tai palauttamaan ihmisen
henkinen, fyysinen ja sosiaalinen hyvinvointi matkustamalla terveyspalveluiden perdssa esimerkiksi
kylpyloihin. (Hemmi 2005, 366.)

Hyvinvointimatkailun voidaan siis katsoa olevan terveysmatkailun muoto tai alakasite.
Hyvinvointimatkailua maariteltdessa on aloitettava maarittelemalla kasite hyvinvointi. (Hemmi 2005,
365-366.) Kokonaisvaltaisella hyvinvoinnilla tarkoitetaan kehon, mielen ja sielun tasapainoa, joka on
riippuvainen siitd ymparistosta, jossa ihminen elda. Koska ymparistd muuttuu jatkuvasti, myos
ihminen kasvaa ja sopeutuu fyysiseen, kulturaaliseen, sosiaaliseen seka biologiseen ymparistoénsa.
(Dunn 1959, 789.) Wellnessmatkailu eli hyvinvointimatkailu on hakeutumista hyvan olon seka
mielekkyyden Iahelle (Hemmi 2005, 347). Hyvinvointimatkailussa keskitytéan paaasiassa terveiden
ihmisten sairauksien ennaltaehkaisyyn, kun taas terveysmatkailun muilla osa-alueilla yleensa
keskitytdan sairauksien parantamiseen esimerkiksi kuntoutuksilla ja muilla l1daketieteellisilla hoidoilla.
Hyvinvointi- ja terveysmatkailijoiden matkustusmotiivit ovat siis erilaiset, vaikka he saattavatkin
kayttaa samanlaisia palveluja. (Kuvio 5.) Hyvinvointimatkailutuotteita tarjoavat erityiset
hyvinvointihotellit seka kylpylat, mutta Suomessa ndiden palveluntarjoajien ohella luontoa

korostetaan hyvinvoinnin lahteend (Hemmi 2005, 365).
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KUVIO 5. Wellnessmatkailu (hyvinvointimatkailu) osana terveysmatkailua (Miller ja Kaufmann 2001,
4.)

Luonnon vaikutuksia hyvinvointiin on pohdittu useissa eri lIdhteissa. Esimerkiksi Sitran (2013, 7)
julkaisun mukaan pelkastaan luonnon nakeminen vahentda ahdistuksen tunteita sekd vasymysta.
Luonto myos lisaa hyvanolontunnetta, vahentaa luonnossa liikkujan psyykkisia ongelmia seka
yllapitaa keskittymiskykya. Suomalaistutkimuksessa on todettu virkistysliikunnan luonnossa saavan
aikaan mydnteisia tunteita seka lisdavan tydn tuottavuutta ja hyvaa oloa. Luonnon myodnteisia
vaikutuksia puoltavat myos tutkimustiedot, joiden mukaan leikkauspotilaat, jotka ndkevat luontoa
sairaalan ikkunasta kotiutuvat keskimaarin vuorokautta ennen niitaé potilaita, jotka ndkevat sairaalan
ikkunasta tiiliseinan. Luonnon terveysvaikutukset perustuvat tutkijoiden mukaan siihen, ettd ihminen
on sopeutunut ajansaatossa olemaan levollinen ravinnon hankintaan soveltuvassa ymparistossa -

veden ldheisyys ja vihreys on tarkoittanut juomaa, ruokaa seka lepoa. (Sitra 2013, 7-8.)
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Luontokokemukset syntyvat monien eri aistien avulla. Aistien kautta saadaan tietoa ihmisen
ulkoisesta ja sisdisestd ymparistdstd. Neuroekonomia ja neuromarkkinointi ovat aloja, joissa
hyédynnetdan aivotutkimuksen tuottamia tietoja ihmisten aivojen toiminnasta. Erilaisissa
liiketoimintamahdollisuuksissa voidaan hyddyntaa ihmisten viittd eri aistia: ndkd-, haju-, kuulo-,
tunto- ja makuaistia. Esimerkiksi jos luontomatkakokemukseen liitetdan jokin tuoksu, asiakas
yhdistda taman tuoksun myéhemmin miellyttdvaan olotilaan luontomatkalla. Talléin tuoksu toimii
markkinoinnin keinona ja hyvinvoinnin lisaajand. Useimmat aistit taydentavat toisiaan - esimerkiksi
maku- ja hajuaisti ovat vahvasti yhteydessa toisiinsa. (Sitra 2013, 25-27.) Eri aistien avulla koetut
luontokokemukset lisadvat ihmisen vihreaa hyvinvointia eli luonnosta saatua hyvinvointia, yhdessa
muun toiminnan kanssa (Kuva 1). Luonnon kokeminen on muutakin kuin erdmaassa oleilua —

luontoa voidaan kokea my6s kaupunkiymparistdissa, joissa on kasvillisuutta (Sitra 2013, 30).

Vihredn hyvinvoinnin
maksimointi eri aisti-
elementit ja -kartat
huomioiden

©
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KUVA 1. Vihredn hyvinvoinnin maksimointi eri aistielementit ja —kartat huomioiden (Sitra 2013, 30.)

Luontomatkailukokemuksista voi syntya luontomatkailuelamyksia. Luontomatkailuelamys syntyy
silloin, kun ymparistd on tavanomaisuudesta poikkeava (kaupunkilaisille metsd), elamys tyydyttaa
matkailijan perusvietteja (selviytyminen rasituksista), olosuhteet ovat yllatyksellisia (hetkellisyys,
odottamattomat tapahtumat) ja ymparist6 stimuloi aisteja voimakkaasti. Elamys kokemuksena
muuttaa ihmista pysyvasti. Luontoeldmyksia ei voida mitata rahassa, vaikka luontomatkailussa

kaupallisuus onkin jollain tavalla aina lasna. Luontoelamyksen kokemisen seurauksena ihminen
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pystyy asettamaan asioita paremmin oikeisiin mittasuhteisiin ja arvostamaan enemman

ympdristdaan, jolloin hanesta tulee epaitsekkdaampi. (Hemmi 2005, 395, 402.)

Luontokokemukset vaikuttavat ihmisten terveyteen. Luonnosta ja luontoliikunnasta saatavia hyétyja
voidaan kayttaa erilaisten terveysuhkien vahentdmiseen Suomessa. Terveysuhkia suomalaisessa
yhteiskunnassa ovat esimerkiksi liika istuminen, liilan vahadinen arkiliikunta, mielenterveysongelmat,
syrjdytyminen seka lasten leikkien siirtyminen luonnosta virtuaalimaailmaan. Tutkimusten mukaan
tyoikdiset viettdvat valveillaoloajastaan 76% istuen ja 34 suomalaisista aikuisista liikkuu liian vahan
terveytensa kannalta. Mielenterveysongelmat taas ovat yksi suurimmista tyokyvyttdmyyden syista
Suomessa. Muun muassa nadihin ongelmiin voitaisiin saada ratkaisuja luonnosta. (Vahasarja 2014-
11-20.)

Luonnon positiivisia vaikutuksia on kahdenlaisia: valillisia seka valittdmia vaikutuksia. Valilliset
vaikutukset vaativat jonkin valikappaleen toteutuakseen, esimerkiksi liikunta on tallainen vélikappale.
Vilillisiin luonnon vaikutuksin kuuluvat liikunnan terveysvaikutukset seka sosiaaliset vaikutukset.
Liilkunnan myonteiset terveysvaikutukset ovat kiistattomat ja niista on tehty lukuisia tutkimuksia.
Uusien tutkimusten mukaan liilkunnan puute lisda kuolemanriskia yhta tehokkaasti kuin tupakointi
vaikuttamalla esimerkiksi sydan- ja verisuonitautien sekd diabeteksen syntymiseen. Luonnosta
saadaan lisdarvoa liikuntaan erilaisten luonnon tuottamien positiivisten vaikutusten myo6ta.
Esimerkiksi viherympéristd Iahelld omaa asutusaluetta lisda ihmisten liikkunta-aktiivisuutta. Ihmiset
joiden asuntojen lahella (1-3km etdisyydelld) on enemman viherymparistda, esimerkiksi puistoja,
liikkuvat enemman kuin he, joiden asunnot ovat kauempana (3-5km etdisyydelld)
viherympadristoistd. Liikunta luonnossa koetaan myos kevyempéna kuin sisdliikunta, jolloin
likkumisen intensiteetti kasvaa luonnossa liikuttaessa. Luonnon vaihteleva maasto kehittaa
tasapainoa ja ihmisten henkinen hyvinvointi lisdantyy luontoymparistéssa, joka antaa voimia lahtea
liikkeelle. (Véhasarja 2014-11-20.)

Luontoymparist6 tuottaa luontoliikunnan positiivisten vaikutusten liséksi hyétyja ihmisten sosiaalisiin
suhteisiin. Luonnossa myds ei- aktiiviset ihmiset pystyvat tuntemaan olonsa hyvéksi, silla
luontoymparistd on salliva ja se saa ihmiset irtautumaan arjen rooleista. Luonto tuottaa pystyvyyden
ja voimaantumisen tunteita sekd saa ihmiset tuntemaan olonsa vahemman yksindisiksi, vaikka he
liikkuisivatkin luonnossa yksin. Luontoymparistéssa ihmisten on helpompi suhtautua myonteisesti
kanssaihmisiin seka kokea kuuluvuuden tunteita. Ihmiset voivat kokea luonnossa niin ymparistédn
kuin joukkoonkin kuuluvuuden tunteita. Témdn vuoksi esimerkiksi rippileirit usein jarjestetaan

luonnon laheisyydessa. (Véhasarja 2014-11-20.)

Viime vuosina puistojen ja kaupunkisuunnittelun terveysvaikutuksia on alettu tutkimaan entista
enemman. Tutkimukset ovat osoittaneet, etta viheralueet houkuttelevat ihmisia liikkkumaan. (Sitra
2013, 9.) Tutkimusten mukaan helppo paasy puistoalueille alentaa stressitasoa ja vahentda
masennusta. Puistoalueet toimivat myds yhteisdn ihmisten kanssakaymisen lisadjing, positiivisten
kontaktien rohkaisijoina sekda naapurisuhteiden vahvistajina. Vahva sosiaalinen verkosto yhteistssa

tutkitusti johtaa parempaan terveyteen. (Voigt ja Pforr 2014, 151.)
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Kolmantena esimerkkina luonnon sosiaalisista vaikutuksista on Luonto liikuttamaan- hankkeen
puitteissa tehty projekti pitkaaikaistydttomille seka maahanmuuttajille. Projektin tavoitteina ol
pitkaaikaistyottomien aktivoiminen ja terveyden edistéminen sekd maahanmuuttajien terveyden ja
kotoutumisen edistdminen. Projekti toteutettiin Lieksan kaupungissa ja projektissa
pitkaaikaistyottomat seka maahanmuuttajat vietiin luontoon tekemaan asioita yhdessa. Ryhma
kokoontui kuusi kertaa. Projektin lopputuloksena osallistujien sosiaalisuus kehittyi, heidan
osallistumisensa vahvistui ja osallistujilla oli mahdollisuus voimaantumisen tunteiden kokemiseen —
heilla oli siis mahdollisuus kokea pystyvansa tekemaan asioita ja tuntea itsetuntonsa paremmaksi.
Pitkaaikaistyottomille projekti antoi henkista hyvinvointia luonnossa koettujen asioiden ja
luonnonmaisemien kautta sekd arkiymparistostad pois padasemisen avulla. Tyottomien aktiivisuus ja
liikunta lisaantyivat, mika toi heille virkistysta. Projektin lopussa tyéttémat kertoivatkin haluavansa
jatkaa tapaamisia, mika kertoo siitd, etta luonnossa yhdessa tekeminen toi heille hyvaa oloa.
(Vahasarja 2014-11-20.)

Luonnon sosiaalisten vaikutusten lisdksi luonto tuottaa valittémia vaikutuksia. Esimerkkina luonnon
valittdmista vaikutuksista on se, ettd luonto vaikuttaa stressin saatelyyn. Mydnteisia luonnon
tuottamia fyysisia vaikutuksia ovat verenpaineen, sykkeen seka stressihormonitason laskeminen ja
erilaisten fyysisten oireiden kuten paansaryn seka lihaskireyden lievittyminen. Luonnon fyysisia
vaikutuksia on tutkittu viime aikoina paljon eri puolilla maailmaa tehdyissa kokeissa ja tutkimuksissa,
joissa ihmisten ruumiintoimintoja on tutkittu luontoymparistdissa. Fyysiset luonnon tuottamat hyddyt
ovat yhteydessa myonteisiin psyykkisiin vaikutuksiin, joita luonnosta saadaan. Myénteisia luonnon
psyykkisia vaikutuksia ovat esimerkiksi ahdistuksen ja vihamielisyyden vaheneminen, itsetunnon
koheneminen, keskittymiskyvyn paraneminen, mielialan ja elinvoimaisuuden lisédntyminen seka
koetun elamanlaadun seka henkisen hyvinvoinnin paraneminen. (Vahasarja 2014-11-20.)
Tutkimusten mukaan fyysiselld aktiivisuudella puistoalueilla on yhteyksia suurempiin fyysisiin ja
psykologisiin hydtyihin kuin fyysiselld aktiivisuudella muissa ymparistdissa. Kauniiden maisemien
katseleminen liikunnan aikana niin kaupunki-, kuin maalaisymparistéssakin alentaa liikkujan
verenpainetta verrattuna liikkujaan, joka katselee epamiellyttévia maisemia. (Voigt ja Pforr 2014,
151.)

Muita luonnosta saatavia positiivisia hyotyja ovat muun muassa oppimisen ja muistamisen
paraneminen, ADHD- oireiden lievittyminen, mielenterveysongelmien vaheneminen, allergeenien
vastustuskyvyn lisaantyminen, aivojen palautumiskyvyn kasvaminen seka rikollisuuden vaheneminen
luontoymparistdjen laheisyydessa. Luonto vaikuttaa hyvinvointiin myos silloin, kun vain oleillaan
luonnossa, ei pelkastdan harrasteta lilkkuntaa luonnossa. Jopa jo viiden minuutin oleilu luonnossa
kohentaa mielialaa, kun taas 20 minuutin oleilu luonnossa laskee verenpainetta ja lisaa
elinvoimaisuuden tunnetta. Naiden kaikkien luonnon hyétyjen perusteella voidaan sanoa, etta luonto
tuottaa hyvinvointivaikutuksia niin fyysiselld, psyykkisella kuin sosiaalisellakin tasolla. Luontoa
voidaan kayttaa nadin ollen sairauksien parantamisessa ja pahan olon helpottamisessa, mutta kuten
hyvinvointimatkailussakin, my&s luontomatkailussa tarkeda on sairauksien ennaltaehkdiseminen.
(Vahasarja 2014-11-20.)
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3.3 Luonto- ja virkistyspalvelut Suomessa

Ulkoilun ja luonnon virkistyskdyton tutkimusta on tehty Suomessa jo 1970- luvulta lahtien.
Metsantutkimuslaitos tuottaa Suomessa paljon tutkimuksia luonnon virkistyskayttdoén liittyen.
(Sievanen ja Neuvonen 2010, 15.) Ulkoilulla tarkoitetaan ensisijaisesti lihasvoimin tapahtuvaa
liikkumista ja oleskelua ulkoilmassa vapaa-ajalla, esimerkiksi soutamista, pyorailya, kavelya,
hiihtamista tai muuta harrastustoimintaa. Sitd ymparist6a, jossa ulkoilu tai virkistaytyminen
tapahtuu, kutsutaan ulkoilu- tai virkistysymparistoksi. Virkistysymparistoa voi olla esimerkiksi metsa-
tai vesialue, puistoalue tai kulttuuri- ja luonnonmaisema-alue. Virkistysymparistéa ovat niin
kaupunkipuistot kuin eramaassa olevat asuttamattomat alueetkin. Ulkoiluymparistda taas voivat olla
kaupunkipuistot, kevyen liikenteen vdyldt, metsa- ja peltoalueet, ulkoilu- ja retkeilyalueet, ranta-
alueet, luonnonsuojelualueet tai muut ymparistét, joissa on mahdollista ulkoilla. (Sievénen ja
Neuvonen 2010, 13.)

Virkistys- ja ulkoilupalveluja tuotetaan virkistyskayttda varten. Virkistyspalveluja voidaan kutsua
yhteiskunnan tarjoamiksi hyvinvointipalveluiksi, jotka mahdollistavat yksilon virkistyksen. Naita
palveluja ovat tulipaikat, polttopuuhuolto, rakennetut reitit, opastustaulut ja viitat, autiotuvat,
luontokeskukset, ulkoilukeskukset, virkistyskalastuspaikat seka muut rakenteet ja palvelut, joita on
ulkoilu-, retkeily-, luonnonsuojelu- sekd monikayttdalueilla, joita valtio ja kunnat yllapitavat.
(Sievanen ja Neuvonen 2010, 7, 13.) Osa virkistyspalveluiden ymparistdista on kuitenkin yksityisten
omistamia maa- ja vesialueita, kuten venesatamia tai ulkoilureittien ymparist6ja, joissa harrastetaan
veneilya, marjastusta ja muuta ulkoilua jokamiehen oikeuksien turvin (Sievdnen ja Neuvonen 2010,
111).

Luonnon virkistyskaytolla tarkoitetaan vapaa-ajalla luonnonymparistossa oleskelemista ja liikkkumista
hiihtaen, pyoraillen, jalan tai moottoriajoneuvolla. Luonnon virkistyskdytdssé tarkoituksena on
liikunta, maisemien katselu, retkeily, telttailu, luonnon harrastaminen, metsdastaminen,
virkistysluonteinen kotitarvesienestys ja -marjastus, kalastaminen tai veneily. Loma-asuminen ja
matkailu ovat myds luonnon virkistyskdyttoa silloin, kun niihin liittyy em. virkistystoimintaa,
esimerkiksi telttailua. Luonnon virkistyskdyttoa ei ole elannon hankintaan pyrkiva toiminta
luonnossa, kuten metsurin ty6. Kaikki jokamiehenoikeudella luonnossa tehtavat ulkoilutoiminnot
seka metsastys ja osa virkistyskalastuksesta, joka jaa jokamiehenoikeuksien ulkopuolelle siséltyvat

siis luonnon virkistyskayttédn. (Sievanen ja Neuvonen 2010, 13.)

Yhteiskunta saa monenlaista hy6tya luonnon virkistyskaytdsta terveys- ja hyvinvointivaikutusten,
sosiaalisten- seka taloudellisten vaikutusten muodoissa. Naita hy6tyja ovat esimerkiksi
terveyshyoédyt, kuten sairauksien ehkdiseminen ja tyokyvyn ylldpitdminen tai taloudellisina hydtyina
tulevat matkailutulot paikkakunnilla, joissa luontomatkailukohteet sijaitsevat. Luonnon
virkistyskaytésta voi kuitenkin koitua my6s monenlaisia haittoja luontoymparistélle ja ihmisille. Naita

haittoja ovat muun muassa maaston kuluminen, melu ja ruuhkautuminen virkistysalueilla. Naita
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haittoja seka hyodtyja vertailemalla yhteiskunta saa tietoa siitd, kuinka paljon virkistyspalvelujen

tuottamiseen kannattaa panostaa. (Sievanen ja Neuvonen 2010, 7.)

Suomessa on helppo liikkua luonnossa jokamiehen oikeuksien turvin. Ulkoiluun ja retkeilyyn
soveltuvaa virkistysymparistéa on Suomessa runsaasti. Retkeilyn helpottamiseksi useille
retkeilyalueille on rakennettu 2000- luvun alussa uusia reitteja ja taukopaikkoja. Retkeilijan on
mahdollista ostaa luontopalveluita luontomatkailuyrittdjilta retkeilyalueilla sekd monissa
kansallispuistoissa. Virkistysymparistdja kaytetdan myos muihin tarkoituksiin kuin ulkoilu- ja
retkeilykayttodn: metsastykseen, kalastukseen ja metsatalouden tarpeisiin. Metsat, eramaa-alueet,
luonnonsuojelualueet, kansallispuistot seka pienemmat virkistysymparistét tarjoavat monipuolisia
ulkoilumahdollisuuksia luontoliikkujille. Kolme neljdsta suomalaisesta ulkoilijasta liilkkuu
talousmetsissa. Metsid on melkein jokaisen suomalaisen ldhiymparistdssd, joten sinne meneminen

on suomalaisille luontevaa. (Edita Publishing Oy ja Metsahallitus 2005, 6.)

Luontomatkailijat ovat kiinnostuneita hyvinkin erilaisista aktiviteeteista ja kohteista, jos verrataan
maita keskenaan. Esimerkiksi ranskalaiset ovat luontomatkoillaan kiinnostuneimpia
kulttuurikohteista. Keskimaarin kiinnostavimpia kohteita maailmassa ovat kuitenkin suojelualueet.
(Hemmi 2005, 343.) Luonnonsuojelualueiden tarkoituksena on sadstéa luontoa, mutta myds turvata
ihmisen hyvinvointi ja elinmahdollisuudet. Suojelualueiden avulla pyritdan sailyttémaan luonnon
monimuotoisuus ja sen erityispiirteitd. Luonnonsuojelualueilla ei ole sallittua tehdd metsénhoitoa,
joka tavoittelee puuntuotantoa, mutta suojelualueita hoidetaan monin muin keinoin kuten
laiduntamalla ja kaskeamalla perinnemaisemia tai palauttamalla soita luonnontilaan. Liikkuminen
luonnonsuojelualueilla ei ole yleensa kiellettya paitsi lintujen pesimisaikaan joillakin suojelualueilla
liikkumista on voitu rajoittaa. (Edita Publishing Oy ja Metsahallitus 2005, 8.)

Kansallispuistot soveltuvat luonnonsuojelualueista parhaiten retkeilyyn. Suomessa kansallispuistot
ovat suuria valtion omistamia luonnonsuojelualueita, jotka ovat kaikille avoimia ja joissa on
tunnusomaista suomalaista luontoa. Jokaisessa kansallispuistossa Suomessa on jarjestyssadannét,
jotka kumoavat jokamiehenoikeudet luonnonsuojelulain perusteella. Kansallispuistot ovat
kansallisesti ja kansainvalisesti maan luonnon arvokkain osa. (Edita Publishing Oy ja Metsahallitus
2005, 8.) Yhdysvaltojen kansallispuistot ovat luontokohteista suurimpia ja vetovoimaisimpia
maailmassa monipuolisine luontoymparistdineen (Hemmi 2005, 343). USA:n kaikissa
kansallispuistoissa kévi vuonna 2013 yhteensa 273 630 895 virkistyskavijaa National Park Service:n
(2014-05-12) mukaan, joten puistojen vierailijamdarat ovat massiivisia. Vertailukohtana Suomen
kaikissa kansallispuistoissa vuonna 2003 kavijoita oli yhteensa 1 233 000. Toki lukumaaraltadnkin
USA:ssa on enemman kansallispuistoja ja asukkaita kuin Suomessa. Suomessa
luonnonsuojelualueille suuntautuvaa matkailua hallinnoi Metsdhallitus. Tutkimuksen mukaan
suomalaisista 38% matkustaisi mieluiten valtion omistamiin luontokohteisiin ja heista yli puolet

matkustaisi mieluiten valtion retkeilyalueille tai kansallispuistoihin. (Hemmi 2005, 343.)

3.4 Luonto- ja virkistyspalvelut Pohjois-Savossa
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Pohjois-Savon matkailullisena vahvuutena ovat jarviluonto seka ainutlaatuinen sisavesistd
Euroopassa (Pohjois-Savon matkailustrategia 2007, 16). Vesistdjen tukena ovat lukuisat ulkoilu- ja
virkistysalueet. Pohjois-Savosta l6ytyy niin kansallispuistoja, historiakohteita kuin monenlaisia
ulkoilureittejakin. Esimerkiksi Tiilikkajarven kansallispuistossa Pohjois-Savossa ulkoilureitteja on
yhteensa noin 20 kilometrid. Historiakohteet Tiilikanaution tila seka Tayssinan rauhan rajakivet
sijaitsevat Tiilikkajarven kansallispuistossa. (Taulukko 1.) Tiilikkajérven kansallispuisto sijaitsee
Rautavaaralla Pohjois-Savossa ja osittain myds Sotkamon alueella, Kainuussa. Puiston pinta-ala on
34km?2 ja se sopii patikoinnin liséksi myds melontaan. Tiilikkajarven kansallispuistossa on
luonnontilaisia soita seka hiekkarantoja. Sammakkotammella, puiston eteldiselld [ahtdpaikalla on
kesaisin opastuskatos ja opas, jolta voi vuokrata veneen tai kanootin. (Edita Publishing Oy ja
Metsahallitus 2005, 185-186.) 19 kilometria pitka vaellusreitti nimelta Virvatulten polku ldhtee sekin
Tiilikkajarveltd. Polulla voi disin nahda kalpeansinisia liekkeja, jotka syntyvadt, kun matanevat kasvit
muuttuvat palavaksi suokaasuksi. Entisaikoina naita liekkeja pidettiin pahoina henkina. (Virvatulten
polku 2015.) Tiilikkajarven kansallispuiston ja muutamien muiden Pohjois-Savon luontokohteiden ja

ulkoilureittien sijainti on havainnollistettu kuvassa 2.

TAULUKKO 1. Ulkoilu- ja virkistysalueet Pohjois-Savossa (Retkikohteet 2014.)

Ulkoilu- ja virkistysalueet Pohjois-Savossa Alueen tyyppi

Tiilikkajarven kansallispuisto, reitit 20km Kansallispuisto
Paimensaaren perinneymparistd Historiakohde
Telkkdmaen perinnetila Historiakohde
Tiilikanaution tila Historiakohde
Tayssinan rauhan rajakivet Historiakohde
Virvatulten polku, 19km Vaellusreitti
Pisan luonnonsuojelualue, reitit 8.5km Muu alue
Suvasvesi Muu alue
Telkkamaen luonnonsuojelualue Muu alue
Alanteen alue Muu alue
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sallispuisto

KUVA 2. Pohjois- ja Etela-Savon keskeisia luontokohteita ja ulkoilureitteja (Edita Publishing Oy ja
Metsdhallitus 2005, 168.)

Pohjois-Savossa sijaitsee muun muassa 26 kilometria pitka Seindvuori - Kaavinkoski ulkoilureitti
Tuusniemen ja Kaavin valilla. Muita ulkoilureitteja ovat esimerkiksi Urkin poloku ja Kanjonin kierros,
joiden yhteenlaskettu pituus on 37 kilometria. (Taulukko 2.) Urkin poloku on savolaisittain nimetty
reitti presidentti Urho Kekkosen mukaan. Reitti lahtee Pielaveden kirkonkylaltd, Sammalisenlahdelta,
josta on 7 kilometria presidentti Urho Kekkosen syntymakodille, Lepikon torpalle. Kesdaikaan
avoinna olevalta torpalta lahtee 25 kilometrid pitkd Kanjonin kierros, joka seuraa Korkeakosken
rotkolaaksoa luonnonsuojelualueella. Reitti kulkee myods kylateita pitkin ja puolimatkassa reittia on
laavu seka kirkasvetinen lahde. Korkeakosken vaitetadn olevan Suomen korkein vapaana virtaava
koski. (Edita Publishing Oy ja Metsahallitus 2005, 181-182.)
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TAULUKKO 2. Ulkoilureitteja Pohjois-Savossa (Edita Publishing Oy ja Metsahallitus 2005, 178-189.)

Aarnikotkan polku ja Talaskankaan luonnonsuojelualue  Ulkoilureitti
(yht. 42km)
Kinahmi-Konttimaki-Tahkovuori-reitistd (yht. n. 70km)  Ulkoilureitti

Paavon polku (141km) Ulkoilureitti
Seindvuori-Kaavinkoski (26km) ja Seindavuoren Ulkoilureitti ja
rotkolaakso luonnonnahtavyys
Urkin poloku ja Kanjonin kierros (yht. 37km) Ulkoilureitti

Vesannon ulkoilureitti ja Patoveden kierros (yht. 52km)  Ulkoilureitti

Volokin polku (30km) Ulkoilureitti

Pohjois-Savossa ulkoilu- ja virkistysalueita 16ytyy myos Kuopion kaupungin liepeiltd. Tunnetuin
retkeilyalue aivan Kuopion kaupungin keskustan lahelld on Puijon alue. Ylhaalta avautuvat
jarvimaisemat ovat tunnettu nahtavyys ja kansallismaisema. Puijon alueella harrastetaan
talviurheilua esimerkiksi hiihdon ja makihypyn merkeissa, mutta Puijolla on nahtdavaa myos
etelarinne ja lakialue onkin rauhoitettu luonnonsuojelualueeksi jo vuonna 1928. Puijon
suojelualueiden pinta-ala on yhteensa 208 hehtaaria. Puijolla on laaja merkittyjen polkujen verkosto,
joilla kulkijoita kehotetaan liikkumaan, jotta Puijon herkka luonto ei vaurioituisi. (Edita Publishing Oy
ja Metsahallitus 2005, 179-180.)

Kuopiosta Suovulta lahtee myds Palosenjoen reitti, jonka yhteispituus on 13 kilometria (Taulukko 3).
Reitti Iahtee noin 30 kilometrin padsta kaupungin keskustasta, Suovunlahden pohjukasta, ja se on
yksi vanhimmista kesdpoluista Savon alueella. Reitti padttyy Naarajarven tulipaikalle
K&annidnlahteen ja reitin valilld on kolme laavua, joissa on mahdollista yopya. Reitilld on niin

luonnonsuojelualuetta kuin talousmetsidkin. (Edita Publishing Oy ja Metsahallitus 2005, 179.)

Eras tarkeimmista Kuopion kaupungin virkistysalueista on Neulaniemen alue (Taulukko 3).
Neulaniemen metsista muodostuu Kuopion kaupunkialueen suurin metsakokonaisuus, jossa on niin
puisto-, ulkoilu-, virkistys-, maisema- ja suojametsia seka noin 426 hehtaarin laajuinen Vuorilammen
suojelualue. Neulaniemen ulkoiluvayldt ovat vilkkaassa kdytdssa ympari vuoden ja metsat ovat
suosittuja sienestys- ja marjastuspaikkoja. (Neulaniemen noin 1000 ha virkistysalue, 2011-05-10.)
Neulaniemella on upeita maisemia ja jarviluontoa, jota kannattaa kdyda ihailemassa jokaisena

vuodenaikana (Kuva 3).
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TAULUKKO 3. Kuopion ulkoilu- ja virkistysalueet (Ulkoilu- ja virkistysalueet 2014-03-04.)

Kuopion ulkoilu- ja virkistysalueet

Keski-Kallaveden saaristo
Neulaniemi

Niittylahti

Puijo

Suovu ja Palosenjoen (13km) reitti
Valkeisenlampi

Vainolanniemi

KUVA 3. Neulaniemi syksylla (Helli 2014-10-06.)

Jarviluonto ja virkistysalueet ovat Pohjois-Savon matkailuvaltteja, joiden kehittémiseen panostetaan
jatkuvasti. Pohjois-Savon matkailustrategiassa 2007-2013 (2007, 11) pohditaan vuosien 2001-2006
Pohjois-Savon matkailustrategian toteutumista. Strategiaan sisaltyy muiden kehitysasioiden lisaksi
vesistd- ja muun luontomatkailun kehittdminen. Luonto- ja vesistdmatkailun kehittamisessa Pohjois-
Savossa vuosina 2001-2006 paapainopisteend on ollut tuotepohjan ja yritystoiminnan
vahvistaminen. Vesisto- ja luontomatkailun perusrakenteita, kuten reitistoja tukipalveluineen on
kehitetty Matkailustrategian 2001-2006 pohjalta, mutta reittien ja palvelujen tdydentdmisessa on
viela tarvetta. Reittien laatuun, yllapitoon seka kayttdoikeuksiin olisi myds panostettava tulevassa
toiminnassa. (Pohjois-Savon matkailustrategia 2007, 11.) Yhteisty6ta on vahvistettu yritysten valilla,
jotta parannukset ovat olleet mahdollisia (Pohjois-Savon matkailustrategia 2007, 12). Luonto- ja
liikuntamatkailuaktiviteetteihin liittyen reittien kehittamisen, rakentamisen seka yllapidon liséksi
my6s vuokravenejarjestelman kehittdmiseen seka uusien ja innovatiivisten ohjelmapalvelujen
kehittamiseen halutaan tulevaisuudessa panostaa Pohjois-Savossa (Pohjois-Savon matkailustrategia
2007, 22).
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Tulevana trendina Pohjois-Savon matkailustrategiassa 2007-2013 (2007, 13) odotetaan kestavan
kehityksen periaatteiden tulevan perusasioiksi ekologisilla, taloudellisilla, kulttuurisilla seka
sosiaalisilla alueilla. Kuluttajat alkavat odotusten mukaan vaatia yhd enemman ymparistoa saastavia
palveluja ja ndama vaatimukset lisadvat em. palvelujen kehittamista. Ympariston huomioimisesta

tulee itsestadnselvyys. (Pohjois-Savon matkailustrategia 2007, 13.)
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4  MATKAILUTUOTTEEN PALVELUKOKONAISUUS

Tassa luvussa kasittelen matkailutuotteen palvelukokonaisuutta. Matkailutuotteen
palvelukokonaisuutta kasittelen kuvion 6 pohjalta. Luvussa 4.2 peilaan matkailutuotteen

palvelukokonaisuutta luontomatkailutuotteisiin.

Matkailutuotteen palvelukokonaisuuteen kuuluvat palvelukonsepti, palveluprosessi seka
palvelujarjestelma (Kuvio 6). Nama kolme edelld mainittua kasitetta ovat matkailutuotteen
syntymiseen vaadittavia valttamattdmia edellytyksia. Palvelukonseptilla tarkoitetaan
matkailutuotteen ydintd — ideaa siitd, millaista arvoa asiakas odottaa kokevansa ja miten
edellytykset tdman kokemuksen syntymiselle luodaan. Ydintuote on palvelukonsepti, joka sisaltaa ne
hyddyt ja sen arvon, joka palvelun avulla aiotaan asiakkaalle tarjota. Markkinointiviestinndssa
palvelukonsepti ilmaistaan niin, etta asiakkaalle herad mielikuvia siitd, etta kyseisen tuotteen avulla
asiakas voi kokea juuri sellaista arvoa ja kokemuksia, joita han matkalla tavoittelee. (Komppula ja
Boxberg 2005, 21-22.)

KUVIO 6. Asiakaslahtdisen matkailutuotteen valttamattomat edellytykset (Komppula ja Boxberg
2005, 24.)

Palveluprosessin kuvaukseen kuuluu varsinaisen matkailutuotteen kuvaus. Asiakkaalle tuote voidaan
kuvata esimerkiksi esitteessd, johon sisaltyvat vain asiakkaalle ndkyviin prosesseihin liittyvat tekijat.
Tuotteen kuvaukseen yrityksen sisdlla tarkoitetaan niiden toimintaketjujen kuvausta, joiden avulla
tuotetaan edellytykset asiakkaan odottaman arvon syntymiselle. Toimintaketjun kuvaus voidaan
laatia tuotanto- ja kulutuskaavioksi, jossa kartoitetaan kaikki toiminnot ja prosessit, joita asiakas

suorittaa ja kay lapi palvelun eri vaiheissa. (Komppula ja Boxberg 2005, 22.)
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Kolmas matkailutuotteen valttdmaton edellytys on palvelujarjestelma. Palvelujarjestelmaan kuuluvat
yrityksen ulkoinen ja sisdinen toimintaymparisté. (Komppula ja Boxberg 2005, 24.) Matkailutuotteen

palvelujarjestelmaa kasittelen seuraavissa kappaleissa tarkemmin.

4.1 Matkailutuotteen palvelujarjestelma

Tassa luvussa kasittelen matkailutuotteen palvelujarjestelmaa. Palvelujarjestelmaan kuuluvat
yrityksen ulkoinen ja sisdinen toimintaymparisté (Komppula ja Boxberg 2005, 24). Kasittelemalla
matkailutuotteen palvelujarjestelmaa tarkemmin voidaan ymmartaa luontomatkailuyrityksia

kokonaisvaltaisemmin.

Matkailuyrityksen markkinointia koskevat paatdkset vaativat analyysin niista asioista, jotka voivat
vaikuttaa kilpailukeinojen valintaan. Markkinoinnin kilpailukeinojen valinta perustuu siis
kartoittamiseen, niiden ymmartamiseen ja niihin reagoimiseen. Yrityksen on tunnistettava omat
resurssinsa seka sen on yritettdva ennakoida matkailukysynndn muutossuunnat. (Albanese ja
Boedeker 2003, 29.) Matkailuyrityksen ulkoiset ja sisaiset tekijat vaikuttavat yrityksen toimintaan,

kasittelen matkailuyrityksen ulkoista ja sisdistd toimintaymparistoa.

4.1.1 Matkailuyrityksen ulkoinen toimintaymparisto

valittdmasti matkailuyrityksen toimintaan. Ulkoisen ympariston tekijat voidaan jakaa neljaan
paaryhmaan, joita ovat: matkailukysynnén determinantit eli matkailukysyntaan vaikuttavat tekijat,
kilpailijat, tekniikan kehitys ja lainsdadannon muutokset. Vaikutustekijdiden muutokset luovat uusia
markkinatilanteita, joihin matkailuyritysten on vastattava muokkaamalla markkinoinnin
kilpailukeinoja. Esimerkiksi 6ljyn hinnanmuutoksien takia lentoyhtiot tai moottorikelkkasafarien
pitdjat joutuvat muuttamaan hinnoitteluaan, jotta he saavat tulostavoitteensa téytettya. (Albanese
ja Boedeker 2003, 29-30.)

Matkailukysynnan determinanttien seuraaminen kuuluu matkailumarkkinoinnin suunnittelutehtaviin.
Determinanttien kasittely helpottuu kun ne jaetaan kolmeen pienempadn ryhmaan, joita ovat:
vdeston ikaantyminen, muutokset perherakenteessa, vaentiheys sekd muut demografiset tekijat
(ika, sukupuoli, koulutus). Poliittisia tekij6itd ovat kaytettavissé oleva vapaa-aika,

hinnan seka valuuttakurssien muutokset. Maailmantalouden tilanne ja yleinen poliittinen tilanne
vaikuttavat suuresti matkailun kysyntaan, joten vaikka alueen paikalliset edellytykset olisivatkin
hyvat, matkailijoiden maara ei voi kasvaa jos matkailu kyseiselle alueelle ei ole kannattavaa ja
turvallista. (Albanese ja Boedeker 2003, 31.)
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Matkailuyrityksen toimintaan vaikuttavat seka edelld mainitut matkailukysyntaan vaikuttavat tekijat,
etta kilpailutilanne markkinoilla. Yksittdisten kilpailijoiden toimet vaikuttavat yritysten
kilpailuasetelmiin, joihin joudutaan vastaamaan markkinoinnin kilpailukeinoilla. Juuri kilpailu on
toimintaymparistdon lukeutuvista tekijoista se asia, johon matkailuyritys voi omilla paatoksillaan
vaikuttaa. Matkailuyritysten on otettava huomioon kilpailun luonne seka kilpailustrategiat
vastatakseen kilpailun asettamiin uhkiin. Tarkea asia, joka yrityksen tdytyy ottaa huomioon kilpailun
luonnetta arvioitaessa, on kilpailijoiden tunnistaminen. Matkailualan yritysten on otettava huomioon
my®s muiden sektoreiden kuin matkailualan kilpailutilanne, koska kilpailua esiintyy eri tasoilla
hyvinkin erilaisten yritysten valilla. (Albanese ja Boedeker 2003, 51.) Esimerkiksi asiakas voi

paattdakin ostaa uuden sohvan mieluummin kuin valita luontomatkailutuotteen.

Kun matkailuyrityksessa kilpailutilanne markkinoilla seka todelliset kilpailijat on selvitetty, on
yrityksen etsittéva keinot, joilla se vakuuttaa asiakkaansa ylivoimaisuudesta muihin kilpailijoihin
nahden. Kilpailuetuja luomalla yritys saavuttaa valta-aseman markkinoilla. Esimerkiksi kilpailuedun
rakentaminen voi perustua kilpailijoita matalampien hintojen tarjoamiseen. Kun yrityksen
kilpailuedut on selvitetty, on yrityksen valittava itselleen kilpailustrategia. Esimerkking
kilpailustrategioista ovat ketjuuntuminen ja verkostoituminen. (Albanese ja Boedeker 2003, 52-54.)
Verkostoitumalla muiden yritysten kanssa matkailuyritys pystyy rakentamaan palvelukokonaisuuden,

jolloin asiakkaalla on suuremmat mahdollisuudet kokea eldamyksia. (Brannare ym. 2005, 10.)

Tekniikan kehitys on osoittautunut hyvin térkedksi muutosvoimaksi matkailuyrityksille. Kuluttajien on
yha helpompi varata erilaisia matkailupalveluja, kuten hotellihuoneita internetin valityksella.
Tekniikka auttaa matkailuyrityksia laajentamaan tuotekehitystd, edistémaan uusien myyntikanavien
kayttda ja luomaan uusia vaihtoehtoja markkinoinnin suunnittelulle. Yritysten on siis oltava valmiita
kyseenalaistamaan vanhoja kaytantdjaan ja sopeuduttava tekniikan kehitykseen. (Albanese ja
Boedeker 2003, 57.)

My6s lainsdadanndén muutoksilla on vaikutuksia matkailualan yritysten toimintaymparistéon.
Yritysten on pakko muokata toimintaansa lainsdadannén vaatimalla tavalla. Lainsdadannén
tarkoituksena on taata elinkeinon hyvat toimintaedellytykset, mutta saadokset merkitsevat usein

my6s muutoksia kilpailuasetelmissa. (Albanese ja Boedeker 2003, 63.)

4.1.2 Matkailuyrityksen sisdinen toimintaymparisto

Yrityksen sisdisen toimintaympariston tekijat vaikuttavat keskeisesti yrityksen toimintaan. Naita
tekijoitd ovat yrityksen toiminta-ajatus, liikeidea, osaamisen taso ja voimavarat. (Brannare ym.
2005, 50.) Yrityksen toiminta-ajatus kertoo, miksi yritys on olemassa, mitkd sen paatuotteet ja

palvelut ovat, ketd se palvelee ja mita tarpeita yritys tyydyttaa (Taloussanakirja: toiminta-ajatus).

Liikeidea on tapa toteuttaa yrityksen toiminta-ajatusta ja se on yksityiskohtaisempi kuin toiminta-

ajatus (Taloussanakirja: toiminta-ajatus). Liikeideaan kuuluvat yrityksen tuotteiden ja palveluiden
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maarittely (mitd myydaan), yrityksen asiakkaiden maarittely (kenelle tuotteita markkinoidaan),
toimintatapojen seka palveluasteen luonnehtiminen (miten toimitaan) seka mielikuva eli imago.
Palveluyrityksen tehtdvana on huolehtia siita, ettd liikeideassa olevat asiat toteutuvat kaytannossa,
joten yrityksen johdon onkin huolehdittava siita, etta tyontekijat toimivat liikeidean mukaisesti.
(Brannare ym. 2005, 50.)

Majoitusyrityksen, esimerkiksi hotellin ydintuote on huone yépyjille. Ydintuotteen lisaksi
majoitusyritys voi kuitenkin tarjota lisatuotteita, muun muassa ohjelma-, ravitsemis- ja
kokouspalveluita. Majoitusyritys voi tarjota lisdtuotteina myoés esimerkiksi luonto- ja
virkistyspalveluita. Naiden palveluiden kokonaisuudet muodostavat palvelupaketteja.
Matkailupalveluyritys tarvitsee palvelupakettien luomiseksi tiivista yhteistyéta muiden yritysten
kanssa. Erilaisten jakelujarjestelmien merkitys palveluprosessissa korostuu tassa vaiheessa, kun
asiakas kokoaa matkailutuotteensa eri palvelukokonaisuuksista. (Brannare ym. 2005, 51.)
Esimerkiksi kun hotelliasiakas haluaa kanoottiretkelle, voi hotelli valittda asiakkaalleen
kanoottiretkipalvelun sen ohjelmapalveluyrityksen kautta, jonka kanssa hotelli on yhteistydssa.
Yhteistydn kautta molemmat yritykset hy6tyvat: kustannuksissa ja markkinoinnissa saastetdan ja

saadaan lisaa asiakkaita (Brénnare ym. 2005, 34).

Yksi tarkeimmista yrityksen sisdisen toimintaympariston tekijoista on henkilokunnan osaamisen taso.
Henkildkunnan kyky toteuttaa asiakaspalvelua asiantuntevasti on laadukkaiden matkailupalvelujen
tuottamisen kulmakivi. Keskeinen osa palvelun tuottamista ovat my6s tekniset laitteet. Henkilékunta
on palvelun elementeista nakyvin osa, joten henkildkunnan suhtautuminen asiakkaisiin,
kayttdytyminen seka fyysinen olemus vaikuttavat suuresti matkailuyrityksen palvelun
lopputulokseen. (Albanese ja Boedeker 2003, 72-73.) Esimerkiksi hotellin vastaanotossa
asiakaspalvelija on koko ajan asiakkaille nakyvissad ja vastaanottovirkailijat vaikuttavat

asiakaspalvelullaan suuresti asiakkaiden kokemuksiin hotellista.

Matkailuyrityksen tehtavana on luoda itsestaan, tuotteistaan seka palveluistaan tietynlainen
mielikuva, joka edistéa hyvan kilpailuaseman saavuttamista markkinoilla. Osaava ja miellyttava
henkilokunta voimistaa yrityksen positiivista imagoa ja nain ollen edistda yrityksen asemaa
markkinoilla. Yrityksissa, joissa pyritdan tuottamaan laadukkaita matkailupalveluja ja —elamyksia,
kdytetaan sisdista markkinointia keinona pitda henkiléstd motivoituneena. Sisdisen markkinoinnin
avulla myds varmistetaan, etta tyontekija tydskentelee rakentavassa seka miellyttavassa
ympdristdssa. (Albanese ja Boedeker 2003, 73.) Sisdinen markkinointi kohdistuu siis yrityksen sisdlle
henkilékuntaan ja sisdisen markkinoinnin toteuttamisen keinoja ovat muun muassa koulutus,
organisaation visioista tiedottaminen seké& motivointi esimerkiksi erilaisten palkitsemisjarjestelmien
avulla. Kun ty6ntekijoiden motivaatio on korkealla, he tarjoavat my6s parempaa palvelua asiakkaille.
(Chang, Tsai ja Wu 2012, 72.)

Sisdisen markkinoinnin kautta pyritddn luomaan yrityksen palvelukulttuuria. Palvelukulttuuri on
yrityksen henkildstdn sisdistama suhtautuminen yrityksen asiakkaisiin seka siihen palvelutehtavaan,

jonka takia yritys on olemassa. Palvelukulttuuri nakyy siing, kuinka henkilokunta kayttaytyy,
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millainen asenne heilla on seka myds yrityksen tydskentelytavoissa, palvelurakenteissa, strategioissa
ja markkinoinnissa. Palvelukulttuuri tulee ilmi yrityksen jokaisella tasolla johtajatasosta
asiakaspalveluhenkildkuntaan, joten myds johtajan on osattava palvella asiakkaita vahintdan yhta
hyvin kuin muu asiakaspalveluhenkilokunta. Organisaation aito palvelutaso paljastuu yllattdvissa
asiakaspalvelutilanteissa, joissa henkildkunnan kayttaytymistd ohjaavat heidan asenteensa. Jotta
palvelukulttuuri voisi kehittya, tarvitsee se tuekseen palveluorganisaation, joka tarjoaa tyontekijéille
hyvat tydnteon puitteet, laitteet, keinot ja jarjestelmat mutta yhtena tarkeimmista asioista myots
yhteiset arvot ja motiivit. (Albanese ja Boedeker 2003, 73-74.)

4.2 Luontomatkailutuotteen palvelukokonaisuus

Luontomatkailijat viettdvat ainakin osan matkan ajastaan luontoymparistdssd, mutta usein
luontomatkailijat kayttdvat muitakin matkailupalveluja, kuten kuljetus-, ravintola- tai
majoituspalveluja (Hemmi 2005, 340). Koska nama muutkin matkailupalvelut liittyvat
luontomatkailupalveluihin ja matkailutuotteiden periaatteita voidaan soveltaa
luontomatkailupalveluihin, kasittelen matkailupalveluja seka matkailutuotteen kokonaisuutta

seuraavissa kappaleissa.

Tavarat ja palvelut eroavat toisistaan merkittavasti. Asiakkaalle myyty tuote on usein yhdistelma
palveluelementteja sekd konkreettisia tavaroita. Matkailualalla tuotteen ydin (palvelukonsepti) on
palvelu tai elamys, jotka ovat aineettomia kokemuksia. Palvelu tehdaan asiakkaalle nakyvaksi
kayttamalla fyysisia elementtejd, kuten esitteitd, tydasuja tai sisustusta. (Puustinen ja Rouhiainen
2007, 188.) Palvelun konkretisoimiseksi yritys voi my6s hyddyntda markkinoinnin keinoja,
esimerkiksi mainostamalla asiakkaalle tietynlaista mielikuvaa palvelusta. Tallaisessa mainonnassa
tarkeaa kuitenkin on, etta asiakkaiden odotukset seka todellisuus riittavassa maarin kohtaavat.
(Puustinen ja Rouhiainen 2007, 192.)

Matkailutuote on sen tuottajalle monimutkainen kokonaisuus. Asiakas ostaa yhden kokonaisvaltaisen
tuotteen, johon usein kasitetddn palveluketjun osa-alueet kotoa 1&hdén ja kotiinpaluun valisena
aikana. (Puustinen ja Rouhiainen 2007, 189.) Asiakas ostaa yhden tuotteen, mutta tuote saattaa
koostua usean yrityksen tuottamista palveluista ja tuotteista. Palvelun tuottaminen ja kuluttaminen
tapahtuvat samanaikaisesti, joten yrityksen henkildston seka asiakkaan valinen vuorovaikutus
korostuu. Oikeiden yhteistydkumppaneiden valinta onkin tarkeaa juuri hyvan asiakaspalvelun

takaamiseksi. (Puustinen ja Rouhiainen 2007, 192.)

Matkailutuotteesta haasteellisen myytavan tekee se, ettéd matkailutuote on joka kerta erilainen,
heterogeeninen, silld asiakaspalvelutilanteet ovat erilaisia. Tama patee myos
luontomatkailutuotteisiin. Koska palvelutilanteet ovat joka kerta erilaisia ja ainutkertaisia, ei
palvelujen laatua voida tasata standardoimalla palveluja eli asettamalla palveluja jonkin tietyn
standardin ja laatuvaatimuksen tasolle. Sen sijaan palveluyritysten on yritettava standardoida
palveluprosessia. Palveluprosessin standardoiminen tarkoittaa sitd, etta palveluprosessi puretaan

osiksi, vaiheiksi, joissa jokaisessa on kerrottu, mitd vaiheessa tapahtuu ja kuinka henkilékunta toimii
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siind kyseisessa tilanteessa. Kun palveluprosessi on standardoitu, on yrityksen helpompi tarjota
asiakkaalle tasalaatuista ja samanlaista palvelua, johon ymparistotekijat kuten ruuhka, tila tai muut
asiakkaat eivat vaikuta. Palveluprosessia voidaan mallintaa esimerkiksi opaslehtiselld, jossa

neuvotaan, kuinka toimitaan yrityksen haluamalla tavalla. (Puustinen ja Rouhiainen 2007, 192-193.)

Palvelun ominaisuuksiin kuuluu se, ettd palveluja ei voi varastoida. Palvelujen
varastoimattomuudesta johtuen myds palvelujen hinnat voivat vaihdella suuresti. Esimerkiksi
sesonkiaikoina, viikonloppuisin tai arkena hinnat vaihtelevat niin lentomatkoissa kuin
hotellihuoneissakin. Myds luontomatkailutuotteissa hinnat voivat vaihdella sesongin eri vaiheissa.
Hintojen muuttamisella yritykset pyrkivat tasapainottamaan palvelujen kysynnén ja tarjonnan.
Palvelujen varastoimattomuuden lisdksi yksi palvelun piirteista on se, ettd asiakas ei voi omistaa
palvelua samalla tavalla kuin tavaroita. Asiakkaalle jaa palvelusta muistoja, mahdollisesti valokuvia
tai eldmys, jonka han on kokenut. Koska palvelua ei voida omistaa, on tarkedéa taata asiakkaalle
hyva kokemus tarjoamalla sujuvaa palvelua seka palveluja ja tuotteita, jotka tayttévat asiakkaan
odotukset. Tarkeda on myos tarjota asiakkaalle sellainen kokemus, joka vastaa mielikuvaa, jonka
asiakas on yrityksen markkinointiviestinnasta ja imagosta saanut. (Puustinen ja Rouhiainen 2007,
193-194.)

Matkailutuote on sidottu aina fyysiseen paikkaan (ulkoinen ymparistd). Esimerkkina tdllaisesta
paikasta on kaupunki, matkailukeskus, yritys seka yrityksessa olevat tilat kuten ravintola ja hotelli.
Paikkaan liittyvat niin ilmasto, rakennettu ymparisté kuin luonnonolosuhteet ja maisemakin. Paikka
on ne fyysiset elementit, joita matkailija havaitsee matkakohteessaan. Matkailutuotteeseen sisaltyy
kuitenkin paikan lisaksi palvelut kohteessa, palvelujen saatavuus, vieraanvaraisuus ja matkailijan
mahdollisuus tehda kohteessa valintoja. Matkailijan tekemid valintoja helpottaa se, etta tarjolla on
riittavasti erilaisia kartastoja, reitisttja, tietoa seka palvelupisteita, joita matkailija voi hyddyntaa.
Naita valintoja tekemalla matkailijalla on itselldan mahdollisuus vaikuttaa tuotteen syntymiseen.
Matkailutuotteeseen sisaltyy yrityksessa oleva palvelutarjonta, joita ovat esimerkiksi erilaiset
majoitus- ja ravitsemispalvelut seka vapaa-ajan palvelut ja ohjelmapalvelut. Tarkea osa
matkailutuotetta on vieraanvaraisuus, eli asiakaspalveluhenkiléston asenne asiakkaita kohtaan seka
my0s paikallisen vaeston vastaanottavaisuus. Vieraanvaraisuus on halua tarjota vieraille palveluja ja
ylipddnsa halua ottaa heidat vastaan. Vieraanvaraisuuteen kuuluu myds halu oppia asioita toisista
kulttuureista seka halu tutustua uusiin ihmisiin. (Puustinen ja Rouhiainen 2007, 194.) Myds
luontomatkailussa vieraanvaraisuus on tarkeaa ja seuraavissa kappaleissa kasittelenkin tarkemmin

itse luontomatkailutuotteen palvelukokonaisuutta.

Luonto tuottaa kayttajilleen lisdarvoa kun siirrytadn luonnosta saatavista tuotteista, kuten
puutavaran tuottamisesta, luontoa hyédyntaviin palveluihin ja eldmyksiin (Sitra 2013, 11).
Luontomatkailupalvelukokonaisuuteen liittyy useita eri osa-alueita. Asiakkaille nékyvia
luontomatkailutuotteen palvelukokonaisuuteen siséltyvia asioita ovat: toiset asiakkaat, etdpalvelut
(www-sivut), opetusmateriaali ja —pisteet, maasto-opasteet, reitit ja rakenteet sekd luontokohteet.
Naista osioista koostuu asiakkaille yksi yhtendinen palvelukokonaisuus. (Kuvio 7.) Luontomatkailua

toteutetaan matkailutuottajan osalta sellaisin hyédykkein, jotka ovat aineellisia (kuljetusvalineet,
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majoitus), vaikka elamykset ja virkistys, joita asiakas palvelutuotteesta saa, ovatkin aineettomia.
Taman vuoksi voidaankin ajatella, etta luontomatkailupalvelukokonaisuuteen kuuluvat myds
kuljetus, majoitus seka ravitseminen, jotka liittyvat myds muihin matkailupalveluihin. (Hemmi 2005,
339-340.)

Asiakkaat

Etipalvelut: www-sivut

Opastusmateriaali ja -pisteet

Maasto-opasteet

Asiakkaalle yksi
vhteinen palvelu-
kokonaisuus

Reitit ja rakenteet

Luontokohteet

Kuva 9. Palvelukokonaisuuden idea.

KUVIO 7. Luontomatkailutuotteen palvelukokonaisuuden idea (Aarnio 2001, 42.)

Monet suomalaiset kayttavat luontolahtdisia palveluja huomaamattaan, silld monia naista palveluista
pidetaén itsestaanselvyyksina jokapaivéaisessa arkieldmdssa. Esimerkkeja tallaisista palveluista ovat
tiet, liikenneratkaisut, polut seka lilkkuntapaikat. Nédma palvelut auttavat ihmisia luontosuhteen ja
hyvinvoinnin ylldpitémisessa. Luontolahtdisten aineellisten palvelujen kuten teiden ja
liikuntapaikkojen tukena ovat luontoa hyddyntdvat aineettomat palvelut ja eldamykset. Luontoa
hyddyntdvid palveluja tuottamalla tehostetaan arvoa, jota luonnosta saadaan. Aineettomat
luonnonvarat eli luontoa hyddyntédvat palvelut ovat hyvinvoinnin resurssi ja voimavara seka perusta

elinkeinoille, jotka hyédyntavat luontoa monin tavoin. (Sitra 2013, 11-12.)

Luontoa hyddyntavassa toiminnassa suurimmat markkinat ovat terveytta edistavilla ja yllapitavilla
palveluilla, Green Health- tyyppisilld palveluilla (vihred hyvinvointi), jotka tukevat ihmisten
hyvinvointia. Téllaisia palveluja ovat esimerkiksi erilaiset eldmys-, seikkailu- ja matkailupalvelut.
N&ihin palveluihin asiakkaat hakeutuvat itsenaisesti. Luontoa hyddynnetaén myos tuottamalla
tavoitteellisia luontohoivan palveluja, esimerkiksi kuntoutus- ja sosiaalipalveluja, joiden
tuottamisessa vastuu on usein julkisella sektorilla. Naita palveluja kutsutaan Green Care- palveluiksi
(vihrea hoiva). (Sitra 2013, 11.)
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Suomessa on paljon mahdollisuuksia kehittad luontopalveluja, silld Suomessa on erityisosaamista
taltd alalta ja luonnossa liikkumismahdollisuuksia on paljon. Tulevaisuuden luontopalvelujen
kehittdmisessa tulisi pohtia, kuinka luontoa voitaisiin hyédyntda uusin tavoin tai kuinka luonto
voitaisiin liittaa jo olemassa oleviin palveluihin. Nykyisin monet luontomatkailun palvelut perustuvat
valittdman mielihyvan tarjoamiseen ja nopeisiin vaikutuksiin, eivat niinkaan pitkalla aikajanteella
tapahtuvaan hyvinvoinnin edistamiseen. Pitkakestoista hyvinvointia tuottavien ja hyvinvointia

yllapitavien luontopalveluiden alueella onkin potentiaalia ja tilaa markkinoilla. (Sitra 2013, 12-13.)



5

38 (73)

TUTKIMUKSEN TOTEUTUS: MYSTERY SHOPPING

Opinndytetydssani kaytin kvalitatiivista tutkimusotetta ja tutkimuskeinonani mystery shoppingia. Otin
tutkimuskeinokseni mystery shoppingin toimeksiantajani pyynnésta. Kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen
tutkimuksen piirista 16ytyy kuitenkin myds muita mahdollisia tutkimuskeinoja mystery shoppingin
lisaksi. Kvantitatiivisella tutkimuksella eli maaralliselld tutkimuksella tarkoitetaan
tutkimusmenetelmaa, jonka selvityksen kohde on mitattavissa numeroin. Kvantitatiivisen
tutkimuksen kysymykset muotoutuvat muotoon “missa maarin?” ja "kuinka paljon?”. Maarallisessa
tutkimuksessa aineisto voidaan kerata tapauskohtaisesti joko postitse, sahkdpostitse, puhelimitse tai
paikanpaalla. Maarallinen tutkimus usein suoritetaan keraamalla tietoja kyselylomakkeiden avulla.
(Vilkka ja Airaksinen 2003, 58-59.)

Kvalitatiivisella, eli laadullisella tutkimuksella puolestaan tarkoitetaan tutkimusmenetelmaa, jonka
tavoitteena on ymmartaa jotain ilmiota kokonaisvaltaisesti. Laadullisessa tutkimuksessa tutkija
haluaa kirjoittamatonta faktatietoa tai han haluaa ymmartaa ihmisen toiminnan taustalla vaikuttavia
tekijoita kuten uskomuksia, ihanteita, kasityksia ja haluja. Laadullisessa tutkimusmenetelmassa
kysymykset alkavat muodoilla “mita?”, “miksi?” ja “miten?”. Keinona kerata aineistoa laadullisessa
tutkimusmenetelmassa kaytetaan yksilo- tai ryhmdahaastatteluja. Yksildhaastattelussa suositellaan
aineiston keraamiseen lomake- tai teemahaastattelua. Lomake on jasennelty haastattelulomake,
jossa jokaiselta tutkittavalta kysytaan avoimet kysymykset samassa jarjestyksessa ja muodossa.
Teemahaastattelu taas on aineistonkeruutapana vapaampi ja sita kaytetadn, kun halutaan kerata
tietoa jostakin teemasta tai tehda konsultaatioita asiantuntijoille. (Vilkka ja Airaksinen 2003, 63.)
Muita laadullisen tutkimuksen metodeja ovat mm. erilaisten dokumenttien ja tekstien diskursiiviset
analyysit seka havainnointi (Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara 2004, 155.) Yksi keino havainnoida on

mystery shopping.

Havainnointi auttaa tutkijoita saamaan tietoa siitd, toimivatko ihmiset todellisuudessa silla tavoin
tutkittaessa ihmisten arvostuksia saadaan kyselemalla erilaisia tuloksia kuin jos mitataan puheen
keinoin tai katsotaan, miten ihmiset todella toimivat arkielamdssa. Arkipdivdisesta tarkkailusta
tieteellisen havainnoinnin erottavat vaatimukset, joita tieteelliselle havainnoinnille voidaan asettaa.
Havainnoinnin avulla saadaan suoraa tietoa yksiléiden, ryhmien tai erilaisten organisaatioiden
toiminnasta ja paastaan luonnollisiin ymparistéihin. Havainnoinnissa tutkija voi tallentaa tietoa
valittdmasti esimerkiksi nauhurin avulla, mutta joissain havainnoinnin tilanteissa voi olla vaikeaa
tallentaa tietoa valittdmasti, jolloin tutkijan on kirjattava tiedot yl6s myéhemmin. Havainnoinnin
lajeja ovat systemaattinen havainnointi seka osallistuva havainnointi. Systemaattinen havainnointi
on jasenneltya ja tassa havainnoinnin lajissa havainnoija on ulkopuolinen toimija. Osallistuvalla
havainnoinnilla tarkoitetaan vapaasti tilanteessa muotoutuvaa toimintaa, jossa havainnoija osallistuu

havainnoimansa ryhman toimintaan. (Hirsjarvi ym. 2004, 201-203.)
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Maarallisessa tutkimusmenetelmassa hyddynnetty kyselylomakkeiden avulla toteutettava tutkimus ei
soveltunut tahan opinndytetychon, koska tutkimuskysymykseni eivat koske maaria ja numeerisesti
mitattavia asioita. Laadullisen tutkimusmenetelman haastattelut tai konsultaatiot taas olisivat voineet
sopiakin tutkimukseeni, koska tutkimuksessani pyrin saamaan selville kirjoittamatonta faktatietoa
luonto- ja virkistyspalveluista. Tutkimuskysymykseni ovat myds muotoa "mita” ja “miten” (Millaista
tietoa Kuopion keskustan hotelleissa ja infopisteissa on luonto- ja virkistyspalveluista Pohjois-
Savossa?, Kuinka luonto- ja virkistyspalveluiden nakyvyytta ja saantia voitaisiin parantaa mystery
shopping -kohteissa?). Haastattelu valitaan usein sen vuoksi, etta kyseessa on vahan kartoitettu tai
tuntematon alue, haastattelun aihe tuottaa vastauksia moniin suuntiin tai haastattelija haluaa
syventaa saatavia tietoja lisakysymyksin (Hirsjarvi ym. 2004, 194). N&ilta osin haastattelu olisikin
sopinut tutkimuskeinokseni. Samoin perustein pystyin kuitenkin valitsemaan tutkimuskeinokseni
haastattelun sijaan mystery shoppingin: mystery shoppingin avulla saisin selville uusia tietoja,
tutkimusaihe tuottaisi todennakdisesti vastauksia monitahoisesti seka mystery shoppingissa olisi
mahdollista esittda lisakysymyksia aiheesta. Haastattelujen avulla olisin padssyt selvittamaan
samoihin tutkimusongelmiin vastauksia kuin mystery shoppinginkin avulla, mutta kayttamalla
tutkimuskeinona haastattelua en olisi saanut niin hyvin selville sitd, kuinka luonto- ja

virkistyspalveluja tarvitseville asiakkaille naita palveluja tarjotaan todellisuudessa.

5.1 Mystery shopping menetelmana

Mystery shopping on tunnettu nykyisessa muodossaan 1940- luvulta Iahtien. Mystery shopping on
menetelmad, jota yritykset kayttdvat muun muassa ruuan laadun, palvelun laadun tai asiakkaan
kokonaisvaltaisen kokemuksen mittaamiseen. (PamInCa 2009, 3.) Palvelun laadun mittaamisen
lisdksi mystery shoppaajat eli sokkoasiakkaat saattavat selvittda esimerkiksi ovatko yrityksen
tyontekijat pukeutuneet siististi tydasuun tai ovatko yrityksen tilat siistit ja tavarat aseteltu jarkevasti
tilaan. Mystery shoppaajia saatetaan pyytaa selvittamaan, kayttavatkd tyontekijat palvellessaan
asiakasta tiettyja fraaseja, joita yrityksen tydntekijdiden pitédisi ohjeistusten mukaan kayttaa tai
yrittdvatko tyontekijat tehda lisamyyntia. Nailla selvitetdan ammatillisten standardien tayttymista
yrityksessa. Mystery shoppaajat saattavat vierailla myds kilpailijayrityksissa, jos yritys haluaa

vertailla omaa toimintaansa muihin yrityksiin. (Stucker 2005, 23-24.)

Tarve mystery shoppingin tekemiseen yritykselle voi tulla muun muassa halusta selvittda yrityksen
nykytilanne tai brandin asiakaslupausten toteutuminen. Yritys voi myds haluta selvittda jonkin
tehdyn muutoksen vaikutuksia palveluun — esimerkiksi uudet asiakaslupaukset tai visuaalisen ilmeen
muuttaminen voivat vaikuttaa yrityksen asiakaspalveluun ja markkinointimateriaaleihin. Mystery
shoppingia voidaan kayttda myos koulutusten onnistumisen mittarina, jolloin mystery shopping
toteutetaan ennen ja jélkeen koulutuksen. (Taloustutkimus Oy 2014.) Tarve tehda mystery shopping
osana tatd opinndytetydta lahti halusta selvittéd, miké on Kuopion hotellien ja infopisteiden

nykytietdmys luonto- ja virkistyspalveluiden tarjonnasta Kuopiossa ja Pohjois-Savossa.

Mystery shoppaajat vierailevat yrityksissa naamioituneina tavallisiksi asiakkaiksi. He tekevat samoja

asioita mitd muutkin asiakkaat - kyselevat kysymyksia ja tekevat ostoksia. Mystery shoppaajien
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tehtdva on arvioida yritysten toimintaa ja yrityksen tyontekijéita. (Stucker 2005, 23.) Arvioimalla
naitd asioita saadaan selville toteutuvatko yrityksen antamat asiakaslupaukset kaytanndssa.
(Taloustutkimus Oy 2014). Vierailun jalkeen mystery shoppaajat kirjoittavat vierailusta raportin tai
tayttavat kyselykaavakkeen, jossa he analysoivat yrityksen toiminnan hyvid ja huonoja puolia.
Mystery shoppaajat raportoivat havainnoistaan, eivat mielipiteistdan, talléin esimerkiksi selvitettavan
palvelun laadun mittaaminen on puolueetonta ja objektiivista. Mystery shoppingin avulla yritykset

saavat tdrkeda tietoa siitd, kuinka asiakkaat nakevat heidan yrityksensa. (Stucker 2005, 23-25.)

Mystery shopping on laajentunut 1940- luvun vahittaiskauppojen arvioinnista hotellien, pankkien,
huvipuistojen ja monien muiden yritysten kayttéon (PamInCa 2009, 4). Esimerkiksi Suomessa Alko
on kayttanyt mystery shoppingia asiakaspalvelun laadun mittaamiseen: vuonna 2011 Suomen
jokaiseen Alkoon tehtiin nelja mystery shopping -testid. Alko testasi mystery shoppingin avulla myds
myynninvalvontaa tekemalld vuonna 2011 nuorten testiasiakkaiden kdynteja Alkoon. (Alko
vuosikertomus ja yhteiskuntavastuuraportti 2011, 46.) Mystery shoppingia voidaan kayttda monien
erilaisten yritysten tarpeisiin ja se tarjoaa yrityksille tietoa niistd asioista, joita toiminnassa olisi hyva
parantaa. Mystery shoppingia voidaan kdyttaa erilaisten yritysten tarpeisiin, mutta myos eri tavoilla.
Usein mystery shopping suoritetaan menemalld yritykseen henkilékohtaisesti paikan paalle, mutta
mystery shoppaajat voivat myds kayttaa puhelinta ja internetid mystery shoppauksessa. Kuluttajien
vaatimus paremmasta palvelusta lisdantyy jatkuvasti ja siksi mystery shoppingille onkin yha
enemman kayttéa. (PamInCa 2009, 3-4.)

Tehdyissa mystery shoppingeissa kritisoiduin asia on mystery shoppaajan eli testiasiakkaan oman
subjektiivisuuden vaikutus testituloksiin. Testiasiakas on testissa kahdessa roolissa, sekad osana
prosessia, etta prosessin tarkkailijana. Téma asettaa menetelmalle haasteita. (Taloustutkimus Oy
2014.) Kuten aiemmin mainitsin, mystery shoppaajan onkin pysyteltdavda mahdollisimman
puolueettomana testissa, eika han voi sotkea testiin omia mielipiteitdan, jotta tutkittavan asian
mittaaminen olisi mahdollisimman objektiivista. Testiasiakkaan on oltava myds karsivallinen, tarkka,
erilaisia ristiriitatilanteita sietdva ja hanen on muistettava tilanne ja yksityiskohdat hyvin jalkikdteen.
Mystery shoppingista saatuja tuloksia voidaan kayttda palvelun tasaisen laadun varmistamiseksi.
Palvelulle voidaan asettaa minimi laatuvaatimukset, joiden on toteuduttava jokaisen asiakkaan
kohdalla. Testeistd saatujen tulosten avulla epakohtiin voidaan puuttua ennen kuin palvelun vajeet
tulevat nakyviin asiakkaiden tyytymattomyytend seka reklamaatioina. Mystery shoppingin avulla
saadaan selville myds myyntiprosessin heikot kohdat, joita voidaan lédhted parantamaan esimerkiksi

kouluttamalla henkilokuntaa enemman. (Taloustutkimus Oy 2014.)

5.2 Tutkimuskysymykset

Opinnaytety6ni on tehty osana Metsahallituksen toteuttamaa Luonto liikuttamaan -hanketta.
Hankkeen tavoitteisiin kuuluvat luonnon liittdminen suuremmaksi osaksi terveyden ja hyvinvoinnin
edistdmistd, luontoliikuntaan liittyvien palveluiden monipuolistaminen luontokohteissa seka
palvelujen saatavuuden ja laadun kehittdminen. Naiden tavoitteiden avulla pyritdan madaltamaan eri

kohderyhmien kynnysta hyddyntaa luontopalveluja seka laajentamaan luontokohteiden
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kayttdjaryhmaa. (Luonto liikuttamaan -hanke 2014.) Opinndytetydssani etsin ratkaisuja
luontoliikuntaan liittyvien palvelujen saatavuuden parantamiseksi Kuopiossa, erityisesti matkailijoille
suunnatuissa kohteissa kuten hotelleissa ja infopisteissa. Tama opinndytetyd antaa myods uutta

tietoa siitd, kuinka luonto- ja hyvinvointipalveluja voitaisiin kehittda Kuopiossa.

Mystery shopping -tutkimuksessani mittauksen kohteenani olivat Kuopion alueen infopisteet ja
hotellit. Opinnaytetydni tutkimuskysymykset ovat seuraavanlaiset: millaista tietoa ja oheismateriaalia
Kuopion keskustan matkailuinfoissa ja hotelleissa on tarjolla Pohjois-Savon luonto- ja
virkistyspalveluihin liittyen seka kuinka luonto- ja virkistyspalvelujen saatavuutta ja nakyvyytta
voitaisiin kehittad hotelleissa ja matkailuinfoissa Kuopiossa. Mystery shopping -tutkimuksessani
tutkin kahta infopistetta ja kahdeksaa hotellia, jotka sijaitsevat Kuopiossa. Nama infopisteet ja
hotellit tutkittavakseni antoi toimeksiantajani. Naihin kohteisiin tehdyn mystery shopping -
tutkimuksen perusteella voidaan tehda paatelmia koko mittauksen kohteesta eli téssa tapauksessa

Kuopion alueen infopisteista ja hotelleista.

Tutkimukseeni sain toimeksiantajaltani Metsahallitukselta valmiit kysymykset, jotka minun tuli kysya

kdyntikohteissani. Kysymykset olivat seuraavanlaiset:

1. Mitd luontokohteita Kuopiosta ja Pohjois-Savosta l6ytyy?

2. Millaisia reitteja alueella on ja l16ytyyko teiltd alueen reittikarttoja?

3. Onko neuvomissanne luontokohteissa opastettuja retkid tai jarjestettyja palveluja?

4. Onko Kuopiossa tai Pohjois-Savossa saaria, joissa kannattaa kdyda ja millaiset ovat
mahdollisuudet vuorata vene tai kanootti?

Kysymysten lisdksi minun tuli my®s panna merkille se, mita tapahtuu, jos kdyntikohteessa ei osattu

auttaa minua, eli neuvottiinko minut tarvitsemani tiedon luo vai ei ja mistd minut neuvottiin lopulta

etsimaan lisatietoa kysymistani asioista. Kirjoitin mystery shoppingeista paivakirjaa, johon olen

kirjoittanut vastaukset ylla oleviin neljaan kysymykseen, paivakirja 16ytyy puhtaaksi kirjoitettuna

liitteista (Liite 1).

5.3 Aineiston hankinta mystery shopping -menetelman avulla

Toteutin mystery shopping -tutkimuksen Kuopion keskustassa ja keskustan laheisyydessa (n. 10 km
sateelld keskustasta) kesélla 2014 hotelleissa ja infopisteissa. Toteutin mystery shoppingit juuri
hotelleihin ja infopisteisiin toimeksiantajani, Metsahallituksen pyynnésta. Toimeksiantajani halusi
tietad, millainen luonto- ja virkistyspalvelujen tarjonta majoitusyrityksissa ja infopisteissa nykyaan
Kuopion keskustassa on. Kokonaisuudessaan toimeksiantaja halusi tietad, millaista tietoa
majoitusyrityksissa seka infopisteissa Pohjois-Savon luonto- ja virkistyspalveluista on, millaista
materiaalia heilld on tarjota, mitd paikkoja he suosittelevat seka mista tietoa neuvotaan etsimaan,
jos kohteissa ei osattu vastata kysymyksiin. Tavoitteeksi muodostui siis selvittdad millaista tietoa
Pohjois-Savon luonto- ja virkistyspalveluista tarjotaan hotellissa majoittujille seka matkailijoille.
Mystery shopping aluetta havainnollistaa seuraava kartta, johon mystery shopping -selvitysten

toteuttamisalue on merkitty punaisella ympyralla (Kuva 4).
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KUVA 4. Mystery shopping -tutkimuskohteiden (hotellit ja infopisteet) sijainti kartalla

Matkailutoimiala ndhdaan yleensa laajana toimialojen kokonaisuutena, joista yksi keskeinen sektori
on majoitustoiminta (Harju-Autti 2005, 10). Hotellityyppisilla toimipaikoilla on keskeinen asema
majoitustoiminnassa maarallisesti seka toiminnallisesti. Tasta huolimatta Suomi on pienten hotellien
maa ja my6s muut majoitusalan yrityksen ovat varsin pienikokoisia suhteessa hotelleihin. Kaikki
majoitusyritykset eivat myodskdan toimi ymparivuotisesti. (Harju-Autti 2005, 14.) Kuopion alueella
suurimpia majoitusyrityksia ovat hotellit. Hotelleissa vierailee enemmén matkailijoita kuin muissa,
pienemmissa majoitusyrityksissa (hostellit, motellit) Kuopiossa, joten hotelleilla on myés
lukumaaraisesti enemman mahdollisuuksia antaa matkailijoille tietoa alueen luonto- ja

virkistyspalveluista.

Toteutin osan mystery shoppingeista infopisteisiin. Infopisteissa vastataan asiakkaiden kysymyksiin
alueen tai kaupungin palveluista ja matkailusta. Neuvonnan tarkoituksena on opastaa asiakkaat
oikeisiin asiointipaikkoihin. Infopisteet ovat usein keskittyneet turistien ja matkailijoiden neuvontaan,
mutta ne voivat opastaa myds muuttajia ja muita tietoa etsivia. Neuvontapisteissa on yleensa
tarjolla alueen karttoja ja esitteitd ja palvelua on tarjolla usealla eri kielelld. Nykyadn tietoa etsitddn
kuitenkin usein internetisté esimerkiksi kaupungin omilta internetsivuilta. (Matkailijat 2014.) Samoin

kuin hotelleissa, my6s infopisteissa palvellaan paljon matkailijoita.

Mystery shoppingissa kdyntikohteita (hotelleja ja infopisteitd) oli yhteensa 10 kappaletta ja mystery
shoppingit toteutettiin paivasaikaan seka iltaisin. Jokaisessa kadyntikohteessa vierailtiin kerran

kussakin paikan paalla ja paaasiassa toteutin kdynnit itse, mutta muutaman kaynneista suoritti
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ystavani tunnistettavuuteni takia — olen ollut tdissa osassa paikoista. Syy, miksi toteutimme kaynnit
paikan paalla emmeka esimerkiksi sahkopostitse tai puhelimitse oli se, etta olimme toimeksiantajan
kanssa sopineet, ettad tekisimme mystery shoppingit paikan paalld hotelleissa ja infopisteissa.
Hotelleihin teimme mystery shoppingit hotellien vastaanottoon. Jokaisessa kadyntikohteessa kdavimme
vain kerran, toimeksiantajan ohjeiden mukaan. Valmistauduimme kaynteihin ystavani kanssa
opettelemalla mystery shopping -kysymykset ulkoa. Uskottavuutemme lisdamiseksi kaytimme
mystery shoppingeissa keksimdaamme tarinaa vaihto-oppilas ystavastémme, jolle haluaisimme

nayttda Kuopion ja Pohjois-Savon luontokohteita.

Aloitimme mystery shopping -kdynnit infopisteistd, koska niissé Pohjois-Savon luontokohteisiin
liittyvien kysymysten kysymistd ei todennakdisesti pidettaisi tavallisuudesta poikkeavana, eika
meidan tarvitsisi juurikaan selostaa syita kaynnillemme. Pidimme infopisteita mystery shoppingien
aloitukseen helpompina kohteina kuin hotelleja ja niissé saisimme vahan harjoitusta
hotellikdynteihin. Ensimmaisend paivana (4.7.2014) vierailimme viidessa mystery shopping —
kohteessa. Noin kahden viikon paastd ensimmaisesta kaynnista (17.7.2014) toteutettiin yksi vierailu
ja sita seuraavana paivana (18.7.2014) toteutettiin kaksi vierailua. 19.7.2014 toteutimme keséan
viimeisen vierailun. Kaikista viimeisin mystery shopping tehtiin syksylla, 30.9.2014. Mystery
shoppingit toteutettiin kesan ja syksyn aikana lumettomaan aikaan, jolloin luontokohteissa on eniten
kavijoita. Riskeina erilaisissa kyselytutkimuksissa, kuten mystery shoppingissakin on se, etta vastaaja
ymmartaa kysymykset vaarin tai vastaajan tuntemus kysymysten aihepiirista on heikkoa. Yritimme
kuitenkin esittaa kysymyksemme kayntikohteissa mahdollisimman selkeasti ja selitimme vastaajille
mitd kysymyksella tarkoitimme, jos vastaajilla oli vaikeuksia vastata kysymykseen. Mystery shopping

-kyselyn kesto oli kdyntikohteesta riippuen noin 3-15 minuuttia.

Jokaisen mystery shopping -kaynnin jalkeen kirjoitin kaynnista muistiinpanot, joissa selostan
vastaukset kysyttyihin kysymyksiin seka siihen, mita tapahtui, jos kysyjaa ei osattu neuvoa. Kirjoitin
ylés myo6s havaintoja paikan ilmapiiristd seka henkildkunnan asiakaspalveluhalukkuudesta. Kirjoitin
muistiinpanot heti kayntien jalkeen, jotta muistikuvani olisivat mahdollisimman tuoreita, enka
unohtaisi mitdan. Viimeisen mystery shopping -kdynnin jdlkeen kirjoitin muistiinpanoni puhtaaksi

tietokoneelle.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa luvussa kasittelen mystery shoppingeista saamiani tuloksia. Tulosten esittamisen
helpottamiseksi olen humeroinut mystery shoppingien kohteina olleet hotellit (8 kpl) ensimmaisesta
hotellista (H1) viimeiseen hotelliin (H8). Infopisteet (2kpl) olen numeroinut myds samalla tavalla,
ensimmainen infopiste (I1) seka toinen infopiste (12). Hotellien luokittelussa olen kayttanyt apuna

myds muita luokitteluperusteita, joista kerron seuraavissa kappaleissa.

Tilastoyksikkéina majoitusliikkeet voidaan ryhmitelld viiteen ryhmaan; hotellit (sis. motellit), muut
majoitusliikkeet, matkustajakodit/tdysihoitolat, retkeilymajat ja lomakyldt (Brannare, Kairamo,
Kulusjarvi ja Matero 2005, 11). Tassa opinndytetydssa keskeisena tutkimuskohteina ovat hotellit.
Hotelli on majoitusliike, jonka yhteydessé toimii yleensa ravintola seka mahdollisesti muita palveluja.
Muita palveluja voivat olla esimerkiksi kuntosali- ja saunapalvelut sekd kokoustilat. Hotellit voidaan
luokitella koon, sijainnin, tason tai kohderyhman mukaan. Koon mukaan luokiteltaessa hotellit
voidaan jaotella pieniin (alle 50 huonetta), keskisuuriin (50-300 huonetta), suuriin (yli 300 huonetta)
ja megahotelleihin (yli 1000 huonetta). Sijainnin perusteella hotellit voidaan jakaa loma-, 1ahio-,
keskusta-, lentokenttd-, maaseutu- ja tienvarsihotelleihin. Tason perusteella luokiteltaessa hotellit
luokitellaan kansallisesti, kansainvalisesti tai kaupallisesti. Kansallisessa luokituksessa on kaytossa
maakohtaiset arviot kun taas kansainvalisessa luokituksessa kaytetédan yleensa tahtiluokitusta (1-5
tahtea). Kaupallinen luokittelu tarkoittaa sitd, etta luokituksen laatijat ovat tehneet omat
laatuvaatimukset, joita hotelleissa noudatetaan. Esimerkiksi hotelliketjuissa usein kaytetdan omia
tarkkoja tasovaatimuksia. Kohderyhman mukaan hotellit voidaan jakaa esimerkiksi seuraavanlaisiin
ryhmiin: kylpylat ja kuntoutuskeskukset, Bed and Breakfast majoitusliikkeet (majoituksen lisaksi
voidaan nauttia aamiainen), asuntohotellit (pitkdaikaiseen majoitukseen) seka liikemieshotellit.
(Brénnare ym. 2005, 11-13.)

Olen luokitellut hotellit, joihin tein mystery shoppingeja koon ja sijainnin mukaan (Taulukko 4). Koon
mukaan luokiteltaessa hotellit jakautuivat kahteen ryhmaan, keskisuuriin (50-300 huonetta) ja
pieniin (alle 50 huonetta) hotelleihin. Keskisuuria hotelleja on kuusi (H1-H6) ja pienia hotelleja kaksi
(H7-H8) kappaletta. Sijainnin perusteella olen luokitellut hotellit sen mukaan, kuinka kaukana hotellit
sijaitsevat lahimmasta luontokohteesta. Luokitteluuni valitsin sellaiset luontokohteet, joista loytyy
luontoreitteja. Hotelleja Idhimmat luontokohteet, joissa on luontoreitteja, ovat Puijo seka
Katiskaniemi. Olen jaotellut hotellit etdisyyden mukaan luontokohteesta seuraavanlaisesti: etaisyys
kohteesta alle 1km (H5, H8), etdisyys kohteesta 1-2km (H6), etdisyys kohteesta 2-3km (H2, H4) ja
etaisyys kohteesta 3-4km (H1, H3, H7) (Taulukko 4). Kun hotellien etdisyys lahimmasta
luontokohteesta on maaritelty, voidaan mystery shoppingeissa esille tulleista tuloksista tehda
johtopaatdksia muun muassa siita, kuinka luontokohteen etdisyys vaikuttaa hotellien tietdamykseen
luontokohteista. Luokittelussa en kayttényt esimerkiksi luokittelua hotellien tason perusteella, koska

Kuopion hotelleissa ei ole tahtiluokitusta.
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Luokittelin myds molemmat infopisteet sen mukaan, kuinka pitkdn matkan paassa ne sijaitsevat
lahimmasta luontokohteesta. Molempia infopisteitd lahimpana sijaitsee Puijo. Etdisyyksina kaytin
samoja etdisyysryhmia kuin hotellien luokittelussakin. Molempien infopisteiden (I1 ja I2) etdisyys

lahimmasta luontokohteesta on 2-3km.

TAULUKKO 4. Mystery shopping -hotellien luokittelu

H1 Keskisuuri hotelli (50-300 huonetta) Etaisyys luontokohteesta 3-4km
H2 Keskisuuri hotelli (50-300 huonetta) Etaisyys luontokohteesta 2-3km
H3 Keskisuuri hotelli (50-300 huonetta) Etaisyys luontokohteesta 3-4km
H4 Keskisuuri hotelli (50-300 huonetta) Etaisyys luontokohteesta 2-3km
H5 Keskisuuri hotelli (50-300 huonetta) Etdisyys luontokohteesta alle 1km
H6 Keskisuuri hotelli (50-300 huonetta) Etaisyys luontokohteesta 1-2km
H7 Pieni hotelli (alle 50 huonetta) Etdisyys luontokohteesta 3-4km
H8 Pieni hotelli (alle 50 huonetta) Etdisyys luontokohteesta alle 1km

Mystery shoppingeissa esitetyt kysymykset numerojdrjestyksessa olivat seuraavanlaiset:
1. Mita luontokohteita Kuopiosta ja Pohjois-Savosta l6ytyy?

2. Millaisia reitteja alueella on ja 16ytyyko teilta alueen reittikarttoja?

3. Onko neuvomissanne luontokohteissa opastettuja retkia tai jarjestettyja palveluja?

4. Onko Kuopiossa tai Pohjois-Savossa saaria, joissa kannattaa kayda ja millaiset ovat

mahdollisuudet vuorata vene tai kanootti?

Infopisteisiin tehdyisséa mystery shoppingeissa luontokohteita Kuopion alueelta 16ytyi useita.
Ensimmaisessa infopisteessa (I1) oli tietoa monista samoista luontokohteista kuin infopisteessa
numero 2 (I2). Molemmissa infopisteissa oli samoista luontokohteista samanlaiset esitteet. Kuitenkin
ensimmaisesta infopisteesta 16ytyi tietoa Keskimmaisen lintujdrvesta seka Pokdsenmaen
patteripolusta, joista ei lI6ytynyt tietoa toisesta infopisteesta (12). Toisesta infopisteesta (12) taas
I6ytyi tietoa Kuopion pyorailyreiteista sekd Tahkon vesireitistd, joista ei mainittu ensimmaisessa
infopisteessa. Kaikkien luontoreittien pituus kilometreina 10ytyi esitteistd, paitsi Karhonsaaren
esitteestd. Ensimmaisessa infopisteessa (I1) oli enemmaén tietoa veneiden ja kanoottien
vuokraamisesta Kuopiossa kuin toisessa infopisteessa: ensimmaisessa infopisteessa neuvottiin
ottamaan yhteyttd Kuopion Seikkailukeskukseen tai Seikkailu Kuopioon, kun taas toisessa pisteessa
neuvottiin etsimdan tietoa Googlesta. Molemmissa infopisteissa minulle tarjottiin samanlaista esitetta
Kuopion kesan 2014 opastetuista retkista kysyttdessa luontokohteiden opastetuista retkista. Muista
jarjestetyista palveluista luontokohteissa kuin retkista ei ollut tietoa kummassakaan infopisteessa.
Seuraavaksi esittelen kertauksena taulukkoon kootut tiivistetyt vastaukset infopisteilta kysymiini

kysymyksiin (Taulukko 5).
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1. KYSYMYS 2. KYSYMYS 3. KYSYMYS 4. KYSYMYS
I1 | Halmejoki, Kallaveden saaristo, -Luontokohteiden esitteissa -Annettiin esite, jossa on -Suositeltiin Kuopion alueen saaria
Karhonsaari, Katiskaniemi, on esitelty reitit seka kartat | kesan 2014 opastettuja Kallavedelld (esim. Karhonsaari).
Keskimmaisen lintujarvi, luontokohteista, retkia Kuopiossa (mm. -Annettiin esite: Kallaveden saaristo,
Kolmisoppi-Neulamaki, luontoreittien pituus l6ytyy Puijolla, Halmejoella, jossa nakyvat kartalla saaret Kuopion
Kulttuuripolku von Wright — esitteista kilometreittdin Kolmisoppi-Neulamdessa, lahella.
veljesten maisemiin, Niittylahden (paitsi Karhonsaaren Karhonsaarella). -Saaria kartalla ovat mm. Sarkka,
ulkoilualue, Puijo, P6késenmden esitteessa). -Ei tietoa muista Lapisaaret, Karhonsaari, Pieni-Telkko,
Patteripolku (Ranta-Toivala — jarjestetyistd palveluista. Torso, Hietasalo, Pitka-Hakku,
Uuhimaki), Suovu-Palonen Kielonsaari, Ahvensalo, Vatanen,
-Ei tietoa Kuopion ulkopuolisista Kakssalmiset ja Hauto-Koisti.
Pohjois-Savon kohteista. -Veneiden/ kanoottien vuokraamisesta
ei ollut tietoa, suositeltiin Seikkailu
Kuopiota + Kuopion
Seikkailukeskusta.
I2 | Halmejoki, Karhonsaari, -Luontokohteiden esitteissa -Annettiin esite, jossa on -Saarista kysyessani suositeltiin suurta

Katiskaniemi, Kolmisoppi-
Neulamaki, Kulttuuripolku von
Wright —veljesten maisemiin,
Niittylahden ulkoilualue, Puijo,
Suovu-Palonen, Tahko

-Ei tietoa Kuopion ulkopuolisista
Pohjois-Savon kohteista.

on esitelty reitit seka kartat
luontokohteista,
luontoreittien pituus 10ytyy
esitteista kilometreittdin
(paitsi Karhonsaaren
esitteessa).

-Kuopion pyorailyreiteista ja
Tahkon vesireitista myos
tarjottiin kartat.
-Reittikarttojen suhteen
suositeltiin Pohjois-Savon

Retkeilykartat- sivustoa.

kesan 2014 opastettuja
retkia Kuopiossa (mm.
Puijolla, Halmejoella,
Kolmisoppi-Neulamdessa,
Karhonsaarella).

-Ei tietoa muista
jarjestetyista palveluista.

Pohjois-Savon karttaa, johon oli
merkitty melontareitit Kallavedella.
-Veneen/kanootin
vuokrausmahdollisuuksista kysyessani
minua neuvottiin kayttamaan Google-

hakukonetta ja etsimaan sielta tietoa.
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Hotelleihin tehdyissa mystery shoppingeissa toistuivat maininnat Puijon alueesta. Kaikissa paitsi
hotellissa numero seitseman suositeltiin Puijoa. Muutoin hotelleissa ei suositeltu samoja kohteita.
Kuopio infossa kdymiseen rohkaistiin kahdessa hotellissa (H1, H4). Ainoastaan yhdessa hotellissa
(H6) osattiin suositella Pohjois-Savosta luontokohdetta, joka ei sijainnut Kuopiossa: ” H6
(18.7.2014): Pohjois-Savon luontokohteista Kuopion ulkopuolelta asiakaspalvelija osasi mainita
Tiilikkajarven kansallispuiston, joka sijaitsee Rautavaaralla.” (Liite 1). Missaan hotellissa ei ollut
valmiita reittikarttoja, joskin kahdesta hotellista (H1, H7) tulostettiin muutamia reittikarttoja niita
kyselevélle. Kolmesta hotellista (H1, H2, H5) annettiin sellaiset kartat, joissa luontokohteen sijainti
nakyy kartalla, mutta tarkempia reitteja kartassa ei ndy. Hotelleissa ei ollut mydskaan tietoa reittien
tarkasta pituudesta, mutta pituutta (H1, H7) seka reittien tyyppia (H1, H2, H5, H6, H7) osattiin

osassa hotelleista summittain arvioida.

Hotelleilla itselldén ei ollut tietoa opastetuista retkista tai jarjestetyista palveluista. Tahan
kysymykseen vastaaminen tuntui tuottavan muutamassa hotellissa hankaluuksia sen takia, etta
paikan asiakaspalvelija ei tuntunut heti ymmartavan mita tarkoitin opastetuilla retkilla tai
jarjestetyilla palveluilla luontokohteessa. Naissa hotelleissa minun taytyi hiukan selittaa
asiakaspalvelijalle, mita talla kysymyksella tarkoitan, ennen kuin sain kysymykseen vastauksen. Joka
tapauksessa opastetuista retkistd ja jarjestetyista palveluista kysyttaessa useimmat hotelleista
suosittelivat kysymaan naista joltakin muulta yritykselta tai etsimaan tietoa internetista (Google).
Tiedon etsimistd Googlesta ehdotti kaksi hotellia, H6 ja H7. Hotellit suosittelivat kysymaén
opastettuihin retkiin tai jarjestettyihin palveluihin liittyen tietoa Seikkailu Kuopiosta (H2, H5, H7),
Kuopio infosta (H1, H4), Kuopion Seikkailukeskuksesta (H3) sekd Metsakartanolta Rautavaaralta
(H6). Hotellissa (H8) ei osattu nimeta mitdan paikkaa, josta opastetuista retkista tai jarjestetyista

palveluista saisi tietoa.

Viimeiseen kysymykseen, kysymykseen saarista, joissa kannattaa vierailla sekd veneen tai kanootin
vuokrausmahdollisuuksista vastattiin myds useimmiten suosittelemalla kysymaéan aiheesta joltain
toiselta yritykseltd. Naissd vastauksissa toistuivat muuten samat yritykset kuin opastetuista retkista
kysyttdessa, mutta kahdessa hotellissa (H7, H8) mainittiin liséksi Kuopion matkustajasatama. Tiedon
etsimista Googlesta ehdotti kaksi hotellia, H6 ja H7 ja tdman lisdksi suositeltiin Seikkailu Kuopiota
(H1, H2, H5, H7), Kuopion Seikkailukeskusta (H1, H3), Kuopio infoa (H4) seka Metsékartanoa (H6).

Muutamassa hotellissa (H3, H4, H8) hotellin vastaanotto oli hyvin kiireinen, joten henkilékunnalla ei
ollut aikaa antaa mystery shoppingeihin kovin kattavia vastauksia. Tall6in hotellista saatettiin neuvoa
vain suoraan jokin toinen paikka, josta luontoon liittyvid kysymyksia kannattaisi lahtea kysymaan.
Nain tapahtui esimerkiksi hotellissa 4: ” H4 (4.7.2014): Téamén hotellin vastaanottovirkailija neuvoi
menemaan suoraan Kuopio infoon ja kertoi, etta heilld ei ole tietoa luontokohteista Kuopiossa tai
Pohjois-Savossa. Vastaanotossa oli kiireinen ilmapiiri, mutta tasté huolimatta asiakaspalvelija oli

ystavallinen.” (Liite 1).

Seuraavaksi esittelen vield taulukkoon kootut tiivistetyt hotellien vastaukset mystery shoppingin

kysymyksiin (Taulukko 6).



H1i

H2

H3

H4

H5

H6

H7

H8

TAULUKKO 6. Mystery shoppingin vastaukset hotelleissa

1. KYSYMYS

Puijo, Suovu-Palonen

-Ei tietoa Kuopion
ulkopuolisista
Pohjois-Savon
kohteista.

Puijo, Kuopionlahti,
Vaindlanniemi

-Ei tietoa Kuopion
ulkopuolisista
Pohjois-Savon
kohteista.

Tahko, Puijo,
Kallaveden
sisavesiristeilyt,
Vesilento taxi

-Ei tietoa Kuopion
ulkopuolisista
Pohjois-Savon
kohteista.

Neuvoi menemaan

Kuopio infoon.

Katiskaniemi, Puijo,
Antikkala

-Ei tietoa Kuopion
ulkopuolisista
Pohjois-Savon
kohteista.

Puijo, Tahko, Pisa,
Tiilikkajarven

kansallispuisto

Vainolanniemi ja
RONn6N saari,
Saaristokaupunki ja
Pélhdnsaari

-Ei tietoa Kuopion
ulkopuolisista
Pohjois-Savon
kohteista.

Puijo ja sen

2. KYSYMYS

-Alueella luontoreitteja (ei tiedetty
reittien tarkkaa pituutta).

-Ei valmiita reittikarttoja

annettavaksi, tulosti Suovu-Palosen

ja Puijon reittikartan, Puijon
kartassa nakyvat reittien pituudet
kilometreina.

-Useita eri mittaisia reitteja (ei
tiedetty tarkkaa pituutta).

-Ei valmiita reittikarttoja hotellilla,

annettiin keskustan kartta.

-Vastaanoton mukaan Puijolla on
luontoreitteja (ei tiedetty tarkkaa
pituutta reiteille).

-Ei ollut reittikarttoja.

-Ei tiedetty reiteista, eika
reittikarttoja ollut, kertoi, ettd
Kuopio infossa olisi karttoja.
-Luontoreitteja ja —polkuja,
lenkkeilyreittejd pururadoilla (ei
tiedossa reittien pituutta).

-Ei ollut reittikarttoja, annettiin
kartta, jossa nakyy Katiskaniemen
sijainti.

-Puijolla lyhyita luontoreitteja,
Tiilikkajarven kansallispuistossa
pidempia reitteja (useammankin

paivan retkille).

-Reittien kilometrimaaria ei tiedetty,

eika hotellilla ollut reittikarttoja.

-Ei ollut reittikarttoja entuudestaan,

tulosti Vaindlanniemesta ja
Saaristokaupungista kartat.
-Reittien pituus lukee kartoissa,
reitteja on 3km, 4km, 5.5km, 8km,

8.5km ja 15 kilometrin mittaisina.

-Ei ollut reittikarttoja, neuvoi, ettd

3. KYSYMYS

-Suositeltiin kdymaan Kuopio
Infossa, asiakaspalvelija kertoi
infopisteen sijainnin ja

aukioloajat.

-Suositeltiin Seikkailu Kuopio-

yritysta.

-Suositteli kysymaan Kuopion
Seikkailukeskukselta, kertoi

yrityksen toimiston sijainnin.

-Suositeltiin kdymaan Kuopio

Infossa.

-Suositeltiin Seikkailu
Kuopiota seka kerrottiin

yrityksen sijainti.

-Neuvoi kysymaan
Tiilikkajérven kansallispuiston
opastetuista retkista ja jarj.
palveluista Metsékartanolta.
-Neuvoi etsimaan
Metsdkartanon yhteystiedot
seka muita opastettuja
palveluita Googlesta.
-Suositeltiin Seikkailu
Kuopiota seka kayttamaan

Google- hakukonetta.

-Ei tiedetty, mista jarjestettyja
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4. KYSYMYS

-Vuokrausasioissa seka saarien suhteen
kehotettiin kddntymaan Seikkailu
Kuopion (Rauhalahti) tai Kuopion
Seikkailukeskuksen puoleen, as. palvelija

kertoi Seikkailukeskuksen sijainnin.

-Ei osattu sanoa, missa saarissa
kannattaisi kayda.
-Kanoottien vuokrauksessa suositeltiin

kadntymaan Seikkailu Kuopion puoleen.

-Sanottiin, ettd naista asioista kannattaa
kysya Kuopion Seikkailukeskukselta
Satamasta.

-Ei tiedetty saarista.

-Suositeltiin kdymaan Kuopio Infossa
vuokrausasioihin ja saariin liittyen.
-Suositeltiin Seikkailu Kuopiota

vuokrausasioissa seka saarien suhteen.

-Melonnan/veneiden vuokrauksessa
Tiilikkajarven kansallispuistossa
kannattaisi kysya Metsakartanolta.
-Saarista/kanoottien ja veneiden
vuokraamisesta suositeltiin etsimaan

tietoa Google- hakukoneesta.

-Saarien suhteen ja veneiden/ kanoottien
vuokrauksessa henkilokunta neuvoi
ottamaan yhteytta Seikkailu Kuopioon ja
hakemaan tietoa internetistd Googlesta.
-Mainittiin myds Kuopion
matkustajasatama, jossa toimii yritys,

joka tekee melontaretkia.

-Suositeltiin kysymaan saarista ja



lahialueet
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reittikarttoja on Puijontornin palveluja voisi kyselld, eika vuokrausmahdollisuuksista Kuopion

-Ei tietoa Kuopion matkamuistomyymaldssa. osattu nimetd mitdan paikkaa, = matkustajasatamasta, jossa on

ulkopuolisista -Ei tiedetty tarkemmin Puijon mista nditd palveluja voisi vesijetteja vuokrattavana, yrityksen

Pohjois-Savon reiteistd/reittien pituuksista. kysya. nimea ei osattu sanoa.

kohteista.

Paatin vertailla infopisteista seka hotelleista 16ytyneita luontokohteiden tietoja internetista 16ytyviin
tietoihin. N&in sain selville, millaista seka kuinka kattavaa tietoa luontokohteista minulle tarjottiin
mystery shopping -kohteissa. Tekemalla vertailun internetin ja mystery shopping -kohteiden valilla
pystyin pohtimaan, kuinka helppoa tai vaikeaa tiedon I6ytaminen erilaisista lahteista on seka
selvittdmaan, millaista ja minka verran naistd lahteista 16ytyy tietoa. Kokosin kaikki mystery
shopping -kohteissa suositellut Kuopion ja Pohjois-Savon luontokohteet taulukkoon (Taulukko 7).
Taulukossa 7 vastaan jokaisen luontokohteen kohdalla samoihin kysymyksiin kuin mystery
shoppingeissa (Millaisia reitteja alueella on ja l16ytyykd alueen reittikarttoja?, Onko naissa
luontokohteissa opastettuja retkia tai jarjestettyja palveluja?), mutta internetista 16ytyneilla tiedoilla.
Neljanteen mystery shopping -kysymykseen (saaret, veneiden vuokraus) vastaan Kallaveden

saaristo- laatikossa. (Taulukko 7.)

TAULUKKO 7. Vastaukset mystery shopping -kysymyksiin internetin perusteella

Luontokohde

Internetista I6ytyneet tiedot luontokohteesta

Antikkala

-Antikkalasta lahtee ulkoilureitteja Puijon alueelle ja Kuopion kaupungin internetsivuilta 16ytyy reittikartta (Puijon alueen
opaskartta) Antikkala-Puijo alueelle (Liikunta- ja ulkoilukartat 2015-01-14).

-Joitakin jarjestettyja retkia lahtee Antikkalasta kesdisin, esim. 18.6.2014 on jarjestetty koko perheen kesdretki Puijolle,
joka on alkanut Ala-Antikkalan laskettelurinteeltd (Kesaretkia 2014).

-Talvisin Antikkalassa toimii laskettelurinne seka valaistu hiihtolatuverkosto (Mainio koko perheen laskettelurinne 2012).

Halmejoki

-Halmejoella on n. 2 km mittainen luontopolku, josta I6ytyy reittikartta ja esite Kuopion kaupungin internetsivuilta
(Lehdon kasveja ja eldimia (Halmejoki) 2012-03-27). Esite on samanlainen kuin infopisteista saadut esitteet.
-Kesdisin Halmejoella jarjestetdan joitakin opastettuja retkid, esim. Halmejoella on jarjestetty 3.6.2014 opastettu
luontoretki, jossa tutustuttiin Halmejoen luontopolkuun (Luontoa ja Historiaa Halmejoella 2014).

-Muista jarjestetyista palveluista ei [6ytynyt tietoa.

Kallaveden saaristo -Kallaveden saariston melontareiteista 16ytyy karttoja Kuopion kaupungin sivuilta (Liikunta- ja ulkoilukartat 2015-01-14).

VesistOsta sekd saarista I0ytyy kartta myos Pohjois-Savon Retkeilykartat —sivulta (Pohjois-Savon Retkeilykartat).
-Kanootteja Kallavedella vuokraavat Kuopion Seikkailukeskus Oy sekd Seikkailu Kuopio Oy (Keskusta-Rauhalahden
melontakartta 2012). Ainakin Kuopion Seikkailukeskus jarjestaa melontakursseja seka retkia (Melontaretket 2010).

Seikkailu Kuopio taas jarjestda mm. vesijettisafareita (Vesijetit, veneet, melonta).

Karhonsaari

-Karhonsaarelle jarjestetdan muutaman kerran kesdssa opastettu kierros, opastajien mukana padsee veneella Kuopiosta
saarelle. Reittikartta seka reitin kilometrimaarat 16ytyvat Pohjois-Savon Retkeilykartat —sivustolta, kesaretkeily seka

Luontopolut painikkeiden kautta. (Pohjois-Savon Retkeilykartat.)

Katiskaniemi

-Katiskaniemen luontopolku on n. 2 km mittainen. Katiskaniemesta I6ytyy reittikartta ja esite Kuopion kaupungin
internetsivuilta. (Lehtoja ja rannan Idheisyytta (Katiskaniemi) 2012-03-27.) Esite on samanlainen kuin infopisteista
saadut esitteet.

-Katiskaniemessa jarjestetaan kesdisin aika ajoin retkia, esimerkiksi juhannuksen aikoihin on jarjestetty Luonnonkukkien
pdiva (Luonnonkukkien pdiva). Noin 1 km. padssa Katiskaniemesta toimii Seikkailu Kuopio ohjelmapalveluyritys, jolta voi
vuokrata esim. vesijetteja (Vesijetit, veneet, melonta).

-Katiskaniemessa sijaitsee Kylpylahotelli Rauhalahden omistama savusauna Jatkéankamppa, jonka voi varata tilauksesta

(Tyhy- tai virkistyspaiva Jatkankampalla).

Keskimmaisen

-Jarvi on ympdristoineen yksityisomistuksessa ja se kuuluu valtakunnalliseen lintuvesien suojeluohjelmaan. Jarven
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lintujarvi rannalle on rakennettu lintutorni, jonne johtaa pitkospuut tieltd (400m matka). (Lintutornit 2010-12-20.)

-Ei 16ytynyt reittikarttaa tai opastettuja retkid.
Kolmisoppi- -Kolmisoppi-Neulamdesta I0ytyy reittikartta ja esite Kuopion kaupungin internetsivuilta. Kolmisoppi-Neulamaen alueella
Neulamaki on kolme merkittya luontopolkua ja alue on melkein kokonaan luonnonsuojelualuetta. Polut ovat seuraavanlaisia:

Neulamaen kierto n. 5km ja jyrkkia nousuja, Vanhan metsan polku n. 4km, Pikku kierto n. 2km, yhdistaa em. kaksi
polkua. (Monipuolista luontoa ja komeita maisemia (Kolmisoppi-Neulamaki) 2012-03-27.) Kolmisoppi-Neulamaen esite
Kuopion kaupungin sivuilla on samanlainen kuin infopisteistd saadut esitteet.

-Kolmisoppi-Neulamdessa jarjestetdan kesaisin muutamia retkid, esim. 20.9.2014 “Vanhan metsan taikaa Neulamaessa”
(Kesaretkia 2014).

Kulttuuripolku von
Wright —veljesten

maisemiin

- Kulttuuripolku von Wright-veljesten maisemiin on 4,3 km pitkd kylateitd ja metsapolkuja pitkin kulkeva polku. Polku on
tarkoitettu kuljettavaksi sulan maan aikaan ja se on helpohko mutta paikoitellen on suuria korkeuseroja. (Tervetuloa
kulttuuri- ja luontoretkelle von Wright —veljesten maisemiin.)

-Kulttuuripolun reittikartta I6ytyy von Wright kulttuuripolun sivuilta (Tervetuloa kulttuuri- ja luontoretkelle von Wright —
veljesten maisemiin).

-Ei I6ytynyt opastettuja retkid.

Niittylahden

ulkoilualue

-Niittylahden ulkoilureitti on n. 10km pitka. Alueella on kaksi luonnonsuojelualuetta (Niittylahden-Asuman retkeilyalue
2013-08-22). Reittikartta Niittylahdelle 16ytyy Kuopion kaupungin sivuilta (Liikunta- ja ulkoilukartat 2015-01-14) seka
Pohjois-Savon Retkeilykartat —sivustolta, Niittylahden retkeilyreitti- hakusanalla (Pohjois-Savon Retkeilykartat).

-Ei 16ytynyt opastettuja retkia.

Pisa

-Pisan retkeilyreitti on vaativa korkeuserojen vuoksi. Reitin pituus on n. 8,5km. Pisa on luonnonsuojelualue. Pisan
opaskartta 16ytyy Kuopion kaupungin sivuilta Pisan opaskartta- painikkeen alta. (Pisan retkeilyreitti 2014-10-10.)
-Pisalle jarjestetdan aika ajoin retkid, esim. “Suomen luonnon pdiva Nilsidn Pisalla” 31.08.2013 sisalsi bussikuljetusksen

Kuopiosta ja kavelya perilld n. 6km. (Suomen luonnon péiva Nilsian Pisalla 2013).

Puijo

-Alueella on luonnonsuojelumetsid ja useita rakennettuja luonto- ja ulkoilupolkuja, kuten Kokonmden kierto 2 km,
Konttilan kierto 2,3 km ja Puijon polku 2 km. Talvella alueella voi harrastaa hiihtoa seka makihyppya. (Puijon alue
ymparistéineen 2013-01-25.)

-Retkia jarjestetdan Puijolle useita kesdssa, esim. "Kadonneen aarteen metsdstajat Puijolla” —koko perheen retki
jarjestettiin 18.6.2014 Puijolla (Kesaretkia 2014).

-Puijon alueelle reittikarttoja 10ytyy Kuopion kaupungin sivuilta otsakkeen “Kartat Puijon alueelta”- alta (Puijon alue
ympadristineen 2013-01-25).

Pokdsenmaen
Patteripolku (Ranta-

Toivala — Uuhimaki)

-Pokdsenmaen Patteripolku on noin 5km pitkd polku Halmejoen laheisyydessa. Polku on helpohko. (Lehdon kasveja ja
eldimia (Halmejoki) 2012-03-27.)

-Halmejoella ja Pokésenmaen Patteripolulla jarjestetaan aika-ajoin kesaretkia ks. Halmejoki (Taulukko 7).

-Reittikartta Pokosenmaden Patteripolulle 16ytyy Pohjois-Savon Retkeilykartat —sivustolta, Pokdsenmden Patteripolku —
hakusanalla (Pohjois-Savon Retkeilykartat).

Saaristokaupunki ja

Pélhonsaari

- Saaristokaupunki on yksi Kuopion kaupunginosa. Alueelta 16ytyy kauniita kavely- ja pyorailyreittejé veden aarelta. Reitit
kulkevat kevyen liikkenteen vaylia. Reitti keskustasta P6lhon saareen on 8,5km pitka ja Saaristokapunkiin 15km pitka.
Polhonsaaressa on grillikota ja kanoottilaituri. (Liikunta- ja ulkoilukartat 2015-01-14.)

-Kuopion kaupungin sivuilta 16ytyy kavelykartta Saaristokaupunkiin ja Pélhdnsaarelle, kartta 16ytyy Kavelyreittikartta-
otsikon alta (Liikunta- ja ulkoilukartat 2015-01-14). Kavelyreittikartta on sama kuin hotellista 7 (H7) annettu kartta.

-Ei I6ytynyt opastettuja retkia.

Suovu-Palonen

-Suovun retkeilyreitti on yhteensa 16km pituinen. Reitti on helppokulkuinen ja se kulkee polkuja ja metsdautoteita pitkin.
Reittid voi kayttda talvella hiihtden. Suovu-Palosella on merkkeja entisestd sahatoiminnasta. Alueen reittikartta [0ytyy
Pohjois-Savon Retkeilykartat —sivustolta. (Pohjois-Savon Retkeilykartat.)

-Ei 16ytynyt opastettuja retkia.

Tahko

-Tahkon retkeilyreiteistd Tahkon kierto on 20km pitka latupohjia, metsateitd ja metsdpolkuja kulkeva reitti. Reitti kiertaa
koko Tahkovuoren. Reitti on keskivaativa ja se on kaytdssa kesaisin seka talvisin (hiihtolatu talvella). Reittikartta Tahkon
kierrosta l0ytyy Pohjois-Savon Retkeilykartat- sivulta hakusanalla Tahkon kierto. (Pohjois-Savon Retkeilykartat.)
-Tahkolla on tarjolla monenlaisia luontoaktiviteetteja, kuten kalastusta, patikointia, lumikenkailya, laskettelua, hiihtoa,
ratsastusta ja safareita. Ohjelmapalveluja tarjoavat Tahkolla mm. Ketunpolku Safarit & Seikkailut, Riding Club Tahko

Areena, Tahko Outdoors, Tahko Safarit ja Tahkon Porosafarit. (Talvisia elamyksia luonnossa 2015.)
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Tiilikkajarven

kansallispuisto

-Tiilikkajarven kansallispuiston alueella on 20 km merkittyja reitteja. 7km pitkd Uiton kierto on alueen ainoa rengaspolku,
reitti on melko helppokulkuinen. Autionkierto, 3.4 km, on toinen helppokulkuisessa maastossa oleva reitti. Reitti kulkee
suomaastossa ja on siksi pitkostettu. (Tiilikkajarven reitit 2015.)

-Opastettuja luontoretkid kuten vaelluksia ja melontaa Tiilikkajarvelld tarjoavat yritykset nimeltd CaRet Caravan
Retkipalvelu ja Upitrek. Na&illa yrityksilla on yhteistydsopimus Metsahallituksen kanssa, ja ne toteuttavat kestavan
luontomatkailun periaatteita. (Yhteistyétahojen tarjoamia palveluja Tiilikkajarven kansallispuistossa 2015.)

-Reittikartta alueelle I6ytyy Metsahallituksen luontoon.fi sivustolta (Tiilikkajérven kulkuyhteydet ja kartat 2015).

Véinélanniemi,
ROn6N saari ja

Kuopionlahti

-Vainélanniemi on suosittu virkistysalue ja yksi Kuopion keskustan kaupunginosista. Alueella on tennis-, koripallo- ja
lentopallokenttia seka puistoja. Talvisin Vaindlanniemen rannoilla on hiihtolatuja seka luonnonjaaluistinrata.
(Vainélanniemi on suosittu urheilu- ja virkistysalue 2014-08-11.) Vaindlanniemeen yhdistyy R6n6n saaren asuinalue.
-Vainélanniemi on Kuopionlahden rannalla. Kuopionlahden rannalla on puistoalueita ja kauniita kavelyreitteja.
Kuopionlahti on myds yksi Kuopion kaupunginosista. Kuopionlahti, Vaindlanniemen tavoin ei varsinaisesti ole
luontokohde, vaan kavelyreitit alueella koostuvat kevyen liikenteen vaylista. Kuopion kaupungin sivuilta 16ytyy pyoraily-
ja kavelykarttoja Vaindlanniemen, Rondn saaren ja Kuopionlahden ranta-alueilta, kartat 16ytyvat Kavelyreittikartta- ja
Polkupyorareittikartta- otsikoiden alta. Reitteja on 3km, 4km, 5.5km ja 8km pituisina. (Liikunta- ja ulkoilukartat 2015-01-
14.) Kavelyreittikartta on sama kuin hotellista 7 (H7) annettu kartta.

- Mm. melontaretkid seka muita ohjelmapalveluja tarjoava Kuopion Seikkailukeskus sijaitsee n. 1 km padssa

Vainolanniemestd, Kuopion matkustajasatamassa (Melontaretket 2010).

Jos vertaillaan infopisteistd ja internetista 16ytyneita luontokohteiden tietoja toisiinsa, voidaan sanoa,
ettd molemmasta tietolahteesta I6ytyi melkein yhta paljon ja samankaltaista tietoa. Internetista
I0ytyi osa samoista esitteistd, joita oli tarjolla my6s infopisteissa, esimerkiksi Halmejoen,
Katiskaniemen ja Kolmisoppi-Neulamaen esitteet 16ytyivat internetista. Opastetuista retkista kertova
"Kesdretkia 2014"- esite l0ytyi myds seka infopisteistd, ettd internetista. Joissain tapauksissa
internetista I0ytyi kuitenkin enemman tietoa kuin infopisteistd: Karhonsaaren opastetuista retkista ja
reittien tarkemmista pituuksista [6ytyi internetista tietoa, kun infopisteissa tarjotuissa esitteissa naita
tietoja ei ollut. Tahkosta ja Tahkon alueen luontoreiteista 16ytyi my6s laajemmin tietoa internetista
kuin infopisteistd. Lisdksi ohjelmapalveluita tarjoavista yrityksistéd Kuopion Seikkailukeskuksesta seka
Seikkailu Kuopiosta I6ytyi enemman tietoa internetista kuin mitd infopisteissa tarjottiin. Internetista
Pohjois-Savon Retkeilykartat —sivustolta |6ytyi melkein kaikkien etsimieni luontokohteiden
reittikartat. Toisaalta joistain luontokohteista I6ytyi enemmaén tietoa infopisteistd kuin internetistd,
esimerkiksi Keskimmaisen lintujérvesta 16ytyi infopisteesta esite, jossa oli kartta alueesta seka melko

laajasti tietoa jarven ymparistdstd, kun internetisté ei 16ytynyt alueen reittikarttaa.

Kun hotellien ja internetin tietoja luontokohteista verrataan toisiinsa, kay ilmi, etta internetista I6ytyy
enemman ja tarkempaa tietoa luontokohteista ja —reiteisté kuin hotelleista. Useimmiten hotelleissa
ei tiedetty luontoreittien pituuksia, eika hotelleilla ollut antaa reittikarttoja muutamaa poikkeusta
lukuun ottamatta (H1 ja H7). Naissakaan kahdessa hotellissa ei ollut valmiita reittikarttoja
annettavaksi, vaan vastaanotosta tulostettiin reittikartat. Sen sijaan internetista 16ytyi jokaisesta
hotellien suosittelemasta luontokohteesta reittikartta. Luontokohteissa jarjestettavista retkista tai
palveluista oli hankalaa 16ytda tietoa internetista, eika jokaisesta luontokohteesta, kuten Suovu-
Palosesta, Saaristokaupungista ja Pélhénsaaresta, von Wright —veljesten Kulttuuripolusta,
Niittylahden ulkoilualueesta tai Keskimmaisen lintujarvesta I6ytynyt alueella tarjottavia jarjestettyja
palveluita tai retkia. Se, etta tietoa luontoretkista ei I6ytynyt joistain luontokohteista, voi tarkoittaa

my®ds sitd, etta retkia ei alueella jarjesteta.
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Tiedon I6ytaminen infopisteista oli melko helppoa ja infopisteiden tiedot olivat kattavia
reittikarttoineen. Hotelleissa sen sijaan ei tiedetty luontokohteista Kuopiossa ja Pohjois-Savossa yhta
paljon kuin infopisteissa ja hotelleista saatiin ndin ollen vahemman tietoa. Toisaalta hotelleissa
osattiin yleisesti ottaen hyvin suositella jérjestettyja palveluja, kuten melontaa tarjoavia yrityksia.
Internetista tietoa luontokohteista 16ytyy helposti ja melko nopeastikin, mutta joissain tapauksissa,
kuten Keskimmaisen lintujarvesta tietoa ja karttoja etsittaessa tiedon etsiminen internetista on

tyolaampaa kuin infopisteista.

6.1 Analyysi mystery shopping -tutkimuksesta

Mystery shopping —tulosten analysoimisen helpottamiseksi olen jakanut kdyntikohteissa kysymani
kysymykset teemoihin.

Mystery shoppingeissa esitetyt kysymykset numerojarjestyksessa olivat seuraavanlaiset:

1. Mita luontokohteita Kuopiosta ja Pohjois-Savosta 16ytyy?

2. Millaisia reitteja alueella on ja I6ytyyko teilta alueen reittikarttoja?

3. Onko neuvomissanne luontokohteissa opastettuja retkia tai jarjestettyja palveluja?

4. Onko Kuopiossa tai Pohjois-Savossa saaria, joissa kannattaa kdyda ja millaiset ovat

mahdollisuudet vuorata vene tai kanootti?

Olen jakanut edella mainitut kysymykset yhdeksaan teemakysymykseen, joita ovat:
. Mita luontokohteita Kuopiosta [6ytyy?
. Mita luontokohteita Pohjois-Savosta (muista kunnista kuin Kuopiosta) l6ytyy?
. Millaisia reitteja kyseisillé alueilla on (kilometreittain)?

. Loytyyko teilta alueen reittikarttoja?

1

2

3

4

5. Onko neuvomissanne kohteissa opastettuja retkia?

6. Onko neuvomissanne kohteissa jarjestettyja palveluja?

7. Onko Kuopiossa saaria, joissa kannattaa vierailla?

8. Onko Pohjois-Savossa (muissa kunnissa kuin Kuopiossa) saaria, joissa kannattaa vierailla?
9

. Millaiset mahdollisuudet veneen tai kanootin vuokraukseen on Kuopiossa ja Kuopion lahialueilla?

Teemakysymysten perusteella olen tehnyt kaksi taulukkoa. Taulukoista kady ilmi, mitka hotellit ja
mitka infopisteet osasivat antaa vastauksen kysymaani teemakysymykseen ja mitka eivat.
Taulukkoihin merkityt numerot kertovat sen, kuinka moni hotelleista ja kuinka moni infopisteista
osasi antaa kysymykseeni vastauksen. Nolla tarkoittaa, ettd vastausta ei osattu antaa. Olen eritellyt
ensimmaisessa taulukossa hotellit ryhmiin sen perusteella, kuinka kaukana hotellit sijaitsevat
lahimmasta luontokohteesta (Taulukko 8). Olen sisallyttanyt tahan taulukkoon myds molemmat
infopisteet, joiden etdisyydet ldhimmasta luontokohteesta on kerrottu taulukossa (Taulukko 8).

Toisen taulukon olen tehnyt niin, etta olen jaotellut hotellit ryhmiin koon mukaan (Taulukko 9).

Mystery shopping —kohde sai taulukkoon pisteen, jos osasi vastata kysymykseen itse tai osasi ohjata

minut tiedon luo (kertoi jonkin tarkan internetsivuston tai yrityksen nimen, josta vastauksen
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kysymykseen saa). En antanut taulukkoon mystery shopping -kohteelle pistettd epatarkoista
vastauksista, kuten sellaisista vastauksista, joissa ei tiedetty luontoreittien pituutta kilometreittdin
(teema 3) tai neuvottiin etsimaan asiasta tietoa Google- hakukoneesta internetistda. Teemaan 4
liittyen en antanut mystery shopping -kohteelle pistetta silloin, jos kohteessa tarjottiin karttaa, johon
luontokohteen sijainti on merkitty, mutta jossa luontoreitteja ei ole nakyvissd, kuten hotellissa
numero 5: “ H5 (19.7.2014): Varsinaisia reittikarttoja hotellissa ei ollut, mutta vastaanotosta
annettiin kartta, jossa nakyy Katiskaniemen sijainti, seka reitit, mutta ei reittien pituutta.” (Liite 1).
En antanut pistetta mystery shopping -kohteelle silloinkaan, jos mystery shopping -kohteessa
suositeltiin kysymaan asiaa esimerkiksi Kuopion matkustajasatamasta (teemat 6-9), mutta minkaan
yrityksen nimea ei osattu kertoa, kuten hotellissa numero 8: “ H8 (18.7.2014): Taman hotellin
vastaanoton mukaan saarista seka veneilymahdollisuuksista kannattaisi kysella Kuopion
matkustajasatamasta, jossa on ainakin vesijetteja vuokrattavana. Tarkempaa osoitetta tai yrityksen
nimea asiakaspalvelija ei osannut sanoa.” (Liite 1). Yhteensé mystery shopping —kohteita

(infopisteet ja hotellit) on kymmenen kappaletta.

TAULUKKO 8. Teemakysymysten vastaukset mystery shopping -kohteissa

Teema | Teema | Teema | Teema | Teema | Teema | Teema | Teema | Teema

MYSTERY SHOPPING- Yht.
KOHTEET 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9.
Infopiste 1. (etéisyys 1 0 1 1 1 0 1 0 1 6

luontokohteesta 2-3km)

Infopiste 2. (etéisyys 1 0 1 1 1 0 1 1 0 6
luontokohteesta 2-3km)

Hotellit, joiden etaisyys

luontokohteesta 2 0 0 L L L L L L 4
alle 1km (2 hotellia)
Hotellit, joiden etaisyys 1 1 0 0 1 1 0 0 1 5
luontokohteesta
1-2km (1 hotelli)
Hotellit, joiden etdisyys
luontokohteesta 2 1 0 1 2 2 1 1 2 6
2-3km (2 hotellia)
Hotellit, joiden etaisyys 3 0 2 > 3 3 3 3 3 73
luontokohteesta '
3-4km (3 hotellia)

10 2 4 6 9 7 7 6 8

Pisteitd teemoista yhteensa

Teema 1. Mitd luontokohteita Kuopiosta 16ytyy?

Teema 2. Mita luontokohteita Pohjois-Savosta (muista kunnista kuin Kuopiosta) 16ytyy?
Teema 3. Millaisia reitteja kyseisilla alueilla on (kilometreittain)?

Teema 4. Loytyykd teilta alueen reittikarttoja?

Teema 5. Onko neuvomissanne kohteissa opastettuja retkia?

Teema 6. Onko neuvomissanne kohteissa jarjestettyja palveluja?

Teema 7. Onko Kuopiossa saaria, joissa kannattaa vierailla?
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Teema 8. Onko Pohjois-Savossa (muissa kunnissa kuin Kuopiossa) saaria, joissa kannattaa vierailla?
Teema 9. Millaiset mahdollisuudet veneen tai kanootin vuokraukseen on Kuopiossa ja Kuopion
lahialueilla?

Taulukosta 8 voidaan nahda infopisteiden saaneen huonoimmat pisteet teemakysymysten 2 ja 6
kohdalla. Vaikeimpia kysymyksia infopisteille olivat siis kysymys siita, mita luontokohteita muista
Pohjois-Savon kunnista kuin Kuopiosta I6ytyy seka kysymys jarjestetyista palveluista
luontokohteissa. Seuraavaksi haastavimmat teemakysymykset infopisteille olivat teemakysymys 8 ja
9, joista ensimmaisena mainittuun kysymykseen infopiste 1- ja seuraavana mainittuun kysymykseen
infopiste 2 ei osannut vastata. Nama kaksi teemakysymysta (8 ja 9) olivat siis kysymys vierailemisen
arvoisista saarista Pohjois-Savossa seka kysymys veneen/kanootin vuokrausmahdollisuuksista.
Kaikkiin muihin teemakysymyksiin (1, 3, 4, 5 ja 7) molemmissa infopisteissa on osattu antaa vastaus

tai neuvottu tietoldhteen luo. (Taulukko 8.)

Alle yhden kilometrin padssa lahimmasta luontokohteesta sijaitsevia hotelleja on kaksi kappaletta.
Hotelleissa, joiden etdisyys luontokohteesta on alle 1km, ei osattu vastata teemakysymyksiin 2 ja 3,
jotka koskevat Pohjois-Savon luontokohteita seka luontoreittien kilometrimaaria. Taydet pisteet
tama hotelliryhma sai vain kysymykseen numero 1 (mitd luontokohteita Kuopiosta 16ytyy?). Kaikkiin
muihin kysymyksiin vain jompikumpi hotelleista oli osannut antaa vastauksen tai neuvoa tiedon luo.
(Taulukko 8.)

Hotelleja, joiden etdisyys ldhimmasta luontokohteesta on 1-2km, on vain yksi. Tama hotelli ei
osannut antaa vastauksia teemakysymyksiin 3,4,7 ja 8. Hotellilla ei siis ollut reittikarttoja, tietoa
reittien kilometrimaarista tai tietoa saarista. Muihin viiteen teemakysymykseen hotelli on osannut

antaa vastaukset. (Taulukko 8.)

2-3km paassa lahimmasta luontokohteesta sijaitsevia hotelleja on kaksi. Namé kaksi hotellia saivat
taydet pisteet teemakysymyksista 1, 5, 6 ja 9. Teemakysymykseen 3 (luontoreittien pituus)
kumpikaan hotelleista ei osannut antaa vastausta. Loppuihin kysymyksiin (2, 4, 7 ja 8) toinen

hotelleista osasi antaa vastauksen. (Taulukko 8.)

Viimeinen hotellien ryhma, hotellit, jotka sijaitsevat 3-4km padssa lahimmasta luontokohteesta
suoriutui mystery shoppingista hyvin. Tahan ryhmaan kuuluvia hotelleja on yhteensa kolme. Ainoa
teemakysymys, johon tahan ryhmaan kuuluvat hotellit eivat osanneet antaa vastausta, oli
teemakysymys 2, Pohjois-Savon luontokohteisiin liittyva kysymys. Tama ryhma sai
teemakysymyksista 1, 5, 6, 7, 8 ja 9 tdydet pisteet. Teemakysymyksiin 3 ja 4 osasi kaksi kolmesta

hotellista antaa vastauksen. (Taulukko 8.)

Kaikista teemakysymyksistd vaikein, eli vahiten pisteitd kerdnnyt kysymys on teemakysymys 2
(Pohjois-Savon luontokohteet), johon vain kahdessa hotellissa kaikista mystery shopping -kohteista
on osattu vastata tai ohjata kyselija tiedon luo. Toiseksi vaikein teemakysymys on ollut kysymys 3,

joka koskee luontoreittien pituutta. Tahan kysymykseen vastauksen osasi antaa nelja mystery
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shopping -kohdetta. Vastaavasti helpoin teemakysymyksista on ollut kysymys 1 Kuopion
luontokohteista, joihin jokainen mystery shopping —kohde on osannut antaa vastauksen. Toiseksi
helpoin teemakysymyksista on ollut kysymys 5 (opastetut retket), johon vastaukset saatiin
yhdeksdsta mystery shopping -kohteesta. Loppuihin viiteen teemakysymykseen joko 6, 7 tai 8

kohdetta kymmenesta mystery shopping -kohteesta on osannut antaa vastauksen. (Taulukko 8.)

Taulukossa pystysuuntaisesti yhteenlasketut pisteet infopisteiden ja hotellien perdssa kertovat,
kuinka monta pistetta kukin infopiste tai hotelli on yhteensa saanut teemakysymyksista. Taysi
pistemaara teemakysymyksista on 9 pistetta. Pisteiden maara niissa ryhmissa, joissa hotelleja on
useampi kuin yksi, on pisteiden maara jaettu ryhmassa olevien hotellien lukumaaralla. Esimerkiksi
hotelleja, joiden etdisyys lahimmasta luontokohteesta on 3-4km, on yhteensd kolme kappaletta ja
tama hotellien ryhma sai pisteita teemakysymyksista yhteensa 22, jolloin tdman ryhman tulos on 7,3
pistettd, kun pistetulos on jaettu kolmella. Parhaat yhteenlasketut pisteet (7,3 p.) kaikista
teemakysymyksista saivat hotellit, jotka sijaitsevat 3-4km paadssa lahimmasta luontokohteesta.
Seuraavaksi eniten pisteita saivat hotellit, jotka sijaitsevat 2-3km paassa ldhimmasta
luontokohteesta, sekda molemmat infopisteet. Néama kolme edelld mainittua ryhmaa saivat jokainen
kuusi pistettd. Toiseksi vahiten pisteita (5 p.) saivat hotellit, jotka sijaitsevat 1-2km paéassa
lahimmasta luontokohteesta ja vahiten pisteita (4 p.), yllattavaa kylla, saivat alle 1km paassa
lahimmasta luontokohteesta sijaitsevat hotellit. (Taulukko 8.)

Taulukko 9. Teemakysymysten vastaukset hotelleissa (hotellien koon mukaan)

MYSTERY SHOPPING- KOHTEET Teima Tegma Tegma Tezma Tegma Tegma Tegma Tegma Tegma Yht.
Keskisuuret hotellit (50-300 huonetta)

(6 hotellia) 6 2 1 2 6 6 3 3 6 5,8
Pienet hotellit (alle 50 huonetta) > 0 1 2 1 1 1 1 1 5
(2 hotellia)

Pisteitd yhteensa 8 2 2 4 7 7 4 4 7

Teema 1. Mita luontokohteita Kuopiosta 16ytyy?

Teema 2. Mita luontokohteita Pohjois-Savosta (muista kunnista kuin Kuopiosta) 16ytyy?

Teema 3. Millaisia reitteja kyseisilla alueilla on (kilometreittdin)?

Teema 4. Loytyyko teiltd alueen reittikarttoja?

Teema 5. Onko neuvomissanne kohteissa opastettuja retkia?

Teema 6. Onko neuvomissanne kohteissa jarjestettyja palveluja?

Teema 7. Onko Kuopiossa saaria, joissa kannattaa vierailla?

Teema 8. Onko Pohjois-Savossa (muissa kunnissa kuin Kuopiossa) saaria, joissa kannattaa vierailla?
Teema 9. Millaiset mahdollisuudet veneen tai kanootin vuokraukseen on Kuopiossa ja Kuopion
lahialueilla?

Taulukossa 9 on kaikkien kahdeksan hotellin vastaus teemakysymyksiin. Tassa taulukossa hotellit on

jaettu kahteen ryhmaan: keskisuuriin ja pieniin hotelleihin.
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Taulukosta 9 voidaan nahda, ettd keskisuuret hotellit ovat saaneet taydet pisteet teemakysymyksista
1, 5, 6 ja 9 (luontokohteet Kuopiossa, opastetut retket, jarjestetyt palvelut ja veneiden/kanoottien
vuokraus). Vahiten pisteitd (1 p.) keskisuuret hotellit saivat kysymyksesta 3 seka seuraavaksi
vahiten kysymyksistd 2 ja 4. Vaikein kysymys keskisuurille hotelleille oli siis kysymys luontoreittien
pituudesta. (Taulukko 9.)

Pienet hotellit saivat tdydet pisteet kahdesta teemakysymyksesta, joita olivat kysymys 1 ja 4
(luontokohteet Kuopiossa ja reittikartat). Kumpikaan pienistd hotelleista ei osannut vastata
teemakysymykseen 2 (Pohjois-Savon luontokohteet), joten tdma kysymys oli pienille hotelleille
haastavin. Muihin teemakysymyksiin jompikumpi naista hotelleista osasi antaa vastauksen tai

neuvoa tiedon luo. (Taulukko 9.)

Kuten taulukosta 8 jo kavi ilmi, mystery shopping -hotelleille teemakysymyksista helpoin eli eniten
pisteitd kerdnnyt kysymys on kysymys 1 (luontokohteet Kuopiossa) ja vastaavasti vaikeimmat, eli
vahiten pisteita kerdnneet kysymykset ovat kysymys 2 ja 3. Seitseman kahdeksasta hotellista on
saanut pisteen teemakysymyksista 5, 6 ja 9, joten naihin kysymyksiin on osattu hyvin vastata.

Loppuihin kolmeen kysymykseen on puolet kaikista hotelleista osannut vastata (Taulukko 9).

Keskisuuret hotellit ovat saaneet yhteenlasketusti kaikista teemakysymyksista vain hiukan paremmat
pisteet (5,8 p.) kuin pienet hotellit (5 p.). Hotellin koolla ei siis nayttaisi olevan juurikaan vaikutusta
teemakysymyksista saatuihin yhteenlaskettuihin pistemaariin. Tosin kysymyskohtaisesti keskisuurten
ja pienten hotellien pistemadrissa on eroavaisuuksia. Esimerkiksi keskisuuret hotellit saivat neljaan
teemakysymykseen taydet pisteet kun vastaavasti pienet hotellit saivat taydet pisteet vain kahteen

kysymykseen.

6.2 Johtopaatokset mystery shopping -tutkimuksen tuloksista

Mystery shopping -tutkimuksessani mittauksen kohteenani olivat Kuopion alueen infopisteet ja
hotellit. Tutkimuksissa usein keskitytaan kuitenkin pienemman joukon tutkimiseen. Tassa
tutkimuksessa tutkittavat infopisteet ja hotellit valitsi toimeksiantajani. Mystery shopping -
tutkimuksessani tutkin kahta infopistetta ja kahdeksaa hotellia. Naiden tutkittavien kohteiden
perusteella voidaan tehda paatelmia koko mittauksen kohteesta eli tédssa tapauksessa Kuopion

alueen infopisteista ja hotelleista.

Analysoidessani mystery shopping -kyselyita luvussa 6.1 hotellit ja infopisteet oli jaoteltu taulukossa
8 ryhmiin sen perusteella, milla etdisyydella ndma sijaitsevat lahimmasta luontokohteesta Kuopiossa.
Luvussa 6.1 kavi ilmi, ettd kauempana sijaitsevilla hotelleilla ja infopisteilld nayttdisi
teemakysymysten kokonaispistemaarié katsottaessa olevan eniten tietoa luontokohteista,
opastetuista retkistd, jarjestetyista palveluista, saarista sekd veneiden tai kanoottien vuokraamisesta
Kuopiossa ja Pohjois-Savossa. Vastaavasti vahiten tietoa edelld mainituista asioista on Iahimpana
luontokohteita sijaitsevissa hotelleissa. Sijainnin perusteella arvioitaessa nayttaisi siis siltd, etta mita

kauempana hotelli tai infopiste sijaitsee sellaisesta luontokohteesta, jossa on luontoreitteja, sita
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paremmin hotellissa tai infopisteessa on tietoa luontokohteista. Toisaalta mystery shopping -kohteet
sijaitsevat jokainen 0-4 kilometrin sateella lahimmasta luontokohteesta, jossa on luontoreitteja,
joten aivan suoria johtopaatdksia mystery shopping -kohteiden etdisyyden vaikutuksesta
tutkimustuloksiin ei voida tehda etdisyyserojen ollessa ndin pienet. Tutkimustulos on kuitenkin

suuntaa antava.

Tutkin mystery shopping -hotellien vastauksia teemakysymyksiin myds hotellien koon perusteella.
Koon mukaan hotelleja tutkittaessa keskisuurten ja pienten hotellien valilla teemakysymysten
yhteenlasketuissa pistemaarissa oli hyvin vahan eroa. Kuopiossa sijaitsevien hotellien koolla ei siis
nayttaisi olevan juurikaan vaikutusta siihen, kuinka hyvin hotelleissa tiedetdan luontokohteista,
opastetuista retkistd, jarjestetyista palveluista, saarista seka veneiden tai kanoottien vuokraamisesta

Kuopiossa ja Pohjois-Savossa.

Mystery shopping -tutkimukseni tuloksiin ovat voineet vaikuttaa erilaiset hairiétekijat, kuten hotellien
vastaanoton kiireisyys. Vastaanoton ollessa kiireinen, asiakaspalvelijat antoivat melko lyhyita
vastauksia kysymyksiini. Vastaavasti silloin, kun vastaanotto ei ollut ruuhkainen, kysymyksiini
vastattiin kattavammin. Mystery shopping -tutkimukseeni on vaikuttanut myos tutkimissani
yrityksissa vallitseva palvelukulttuuri ja yritysten kdytannét. Palvelukulttuuri on yrityksen henkildstén
sisdistdma suhtautuminen yrityksen asiakkaisiin seka siihen palvelutehtdavaan, jonka takia yritys on
olemassa (Albanese ja Boedeker 2003, 74). Palvelukulttuuri nékyy siis muun muassa siing, kuinka
henkilokunta kdyttaytyy ja millainen asenne heilla on. Tutkimieni yritysten palvelukulttuuri ja
yritysten kdytdnnot ovat voineet vaikuttaa siihen, milla tavoin, kuinka paljon ja millaista tietoa

minulle on infopisteissa ja hotelleissa annettu.

Tutkimuksessani tutkittavia kohteita - infopisteita ja hotelleja - on melko vahan ja tutkimus on tehty
vain kerran jokaiseen mystery shopping -kohteeseen, mika vaikeuttaa tutkimustulosten
yleistettavyytta. Tutkimukseni tuloksia voidaan joka tapauksessa pitda suuntaa antavina ja joku
toinen tutkija voi tulevaisuudessa tehda laajemman mystery shopping -tutkimuksen hotelleihin ja

infopisteisiin.

6.3 Kehittamisehdotukset

Mystery shopping -kohteiden saamista pistemaarista (taulukko 8) teemakysymyksisté voidaan
paatelld, missa asioissa hotelleissa ja infopisteissa olisi kehitettavaa luonto- ja virkistyspalveluihin
liittyen. Erityisesti niihin teemakysymyksiin, joihin vastaamisessa hotelleissa ja infopisteissa oli
hankaluuksia, kannattaa kiinnittdd huomiota jotta saadaan selville, missa asioissa on kehitettavaa.
Seuraavassa on lueteltuina alkaen haasteellisimmasta (vahiten pisteita keranneesta)
teemakysymyksesta helpoimpaan (eniten pisteitd kerédnneeseen) teemakysymykseen mystery

shoppingin tulokset:

2. Mita luontokohteita Pohjois-Savosta (muista kunnista kuin Kuopiosta) 16ytyy?

3. Millaisia reitteja kyseisilla alueilla on (kilometreittain)?
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4, Loytyyko teiltd alueen reittikarttoja? & 8. Onko Pohjois-Savossa (muissa kunnissa kuin Kuopiossa)
saaria, joissa kannattaa vierailla?

6. Onko neuvomissanne kohteissa jarjestettyja palveluja? & 7. Onko Kuopiossa saaria, joissa
kannattaa vierailla?

9. Millaiset mahdollisuudet veneen tai kanootin vuokraukseen on Kuopiossa ja Kuopion ldhialueilla?
5. Onko neuvomissanne kohteissa opastettuja retkia?

1. Mita luontokohteita Kuopiosta 6ytyy?

Teemakysymykset 4 ja 8 sekd 6 ja 7 saivat saman verran pisteita keskenaan, minka takia ne on

merkitty samoille riveille.

Edellisen luettelon perusteella voidaan sanoa, etta hotelleissa ja infopisteissa kehittdmista on
erityisesti tiedoissa Pohjois-Savon (muiden kuin Kuopion) luontokohteista. Mystery shoppingien

perusteella luontoreiteistakaan ei ollut kovin paljon tietoa saatavilla, erityisesti hotelleissa.

Infopisteiden tietoja Pohjois-Savon luontokohteista voisi melko helposti kehittaa lisaamalla
infopisteiden esitevalikoimaan muutaman luontokohteen Kuopion ulkopuolisesta Pohjois-Savosta.
Talléin henkildkunnankin olisi helppo muistaa edes muutama luontokohde Pohjois-Savosta.
Esimerkiksi Tiilikkajarven kansallispuisto Rautavaaralla olisi varmasti monelle luonnosta

kiinnostuneelle tutustumisen arvoinen kohde hiekkarantoineen ja monipuolisine polkuineen.

Luonnossa toteutettavien aktiviteettien saatavuutta voitaisiin Kuopion hotelleissa parantaa lisadmalla
yhteistyota hotellien ja erilaisia ohjelmapalveluja tarjoavien yritysten kanssa. Esimerkiksi jos hotellin
asiakas haluaa melomaan, pystyisi hotelli valittémaan asiakkaalleen melontaretkipalvelun sen
ohjelmapalveluyrityksen kautta, jonka kanssa hotelli on yhteisty6ssa. Yhteistydn kautta molemmat
yritykset hyétyvat: kustannuksissa ja markkinoinnissa saastetdan ja saadaan lisad asiakkaita
(Brannare ym. 2005, 34). Jos hotelli tekisi yhteistydta jonkin ohjelmapalveluyrityksen kanssa, niin
silloin vastaanotossa pystyttdisiin heti vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin, eika sopivia palveluja

tarjoavaa yritysta tarvitsisi lahted etsimaan internetista.

Luonto- ja virkistyspalvelujen nakyvyyttd Kuopion hotelleissa voitaisiin lisata esimerkiksi tekemalla
hotelleille valmiita karttoja tai esitteitd, joissa nakyy Kuopion tarkeimpien luontokohteiden sijainti
(esimerkiksi Neulaniemi, Katiskaniemi, Puijo, Suovu-Palonen, Halmejoki, Niittylahti). Toinen kartta
voitaisiin tehda niin, etta kartassa nakyisivat Pohjois-Savon térkeimpien luontokohteiden sijainti.
Kartoissa olisi hyva olla lisatietona internetsivuston osoite, josta alueille I6ytyisivat reittikartat
(esimerkiksi Pohjois-Savon retkeilykartat). Kartoissa mahdolliset tekstit olisivat seké suomeksi etta
englanniksi ulkomaalaisten matkailijoiden varalta. Karttojen avulla asiakkaat saisivat hyvan

yleiskatsauksen siitd, millaisia luontokohteita Kuopiossa ja Pohjois-Savossa on.

Luonnosta saatava hyvinvointi on ajankohtainen aihe, joten aivan varmasti erilaiset kampanjat ja
tapahtumat aiheeseen liittyen herattdisivat mielenkiintoa niin suomalaisissa kuin ulkomaalaisissakin

matkailijoissa. Naista luontoon liittyvista tapahtumista voitaisiin tehda esimerkiksi internetsivusto tai
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alypuhelimen sovellus, josta tapahtumia on helppo seurata. Sivusto tai sovellus voisi olla
maanlaajuinen ja sovelluksesta pystyttaisiin valitsemaan paikkakunta, jonka luontotapahtumista
halutaan tietda lisad. Tata sivustoa myods hotellien ja infopisteiden olisi helppo suositella luonnosta

kiinnostuneille.

6.4 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa voidaan kayttda erilaisia tutkimus- ja mittaustapoja.
Tutkimuksen reliaabeliudella tarkoitetaan tutkimuksen tai mittauksen kykya antaa tuloksia, jotka
eivat ole sattumanvaraisia. Reliaabelius tarkoittaa, etta tutkimuksen mittaustulokset taytyisi pystya
toistamaan. Tulosta voidaan pitda reliaabelina esimerkiksi jos kaksi arvioijaa paatyy samaan
tulokseen tai eri tutkimuskerroilla saadaan sama tulos. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetaan
erilaisia tilastollisia menettelytapoja, joilla mittareiden luotettavuutta voidaan arvioida. Tutkimuksen
tulosten arviointiin liittyy myos toinen kasite, validius (patevyys). Validiudella tarkoitetaan jonkin
mittarin tai tutkimusmenetelman kykya mitata sitd, mita on tarkoitus mitata. Esimerkiksi
kyselylomakkeisiin vastanneet henkilt ovat voineet ymmartaa tutkijan esittamat kysymykset
lomakkeissa eri tavoin kuin tutkija, ja jos tutkija ei kiinnita tietojen vaaristymaan huomiota, ei

tutkimusta voida pitaa patevana. (Hirsjarvi ym. 2004, 216-217.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa reliaabelius ja validius ovat kuitenkin saaneet erilaisia tulkintoja.
Tapaustutkimuksissa voidaan ajatella, ettd ihmisia ja kulttuuria koskevat kuvaukset ovat
ainutlaatuisia, eika kahta samanlaista tapausta ole, jolloin perinteiset luotettavuuden ja patevyyden
arvioinnit eivat kelpaa. Kuitenkin myos laadullisten tutkimusten luotettavuutta ja patevyytta tulisi
voida arvioida jollain tavoin. Laadullisissa tutkimuksissa ydinasioita ovat henkildiden, paikkojen ja
tapahtumien kuvaukset. Laadullinen tutkimus on luotettavampi, kun tutkija selostaa tarkasti
tutkimuksen toteuttamisesta. Tutkimuksen kaikissa vaiheissa tulisi olla tarkka: olosuhteet, joissa
aineistoa on tuotettu, tulisi kertoa selvasti. Esimerkiksi olosuhteet ja paikat, joissa aineistot kerattiin
seka haastatteluihin kaytetty aika, virhetulkinnat, hairiétekijat ja tutkijan oma itsearviointi tilanteesta
tulisi kertoa. Laadullisessa tutkimuksessa tarkeda on myds luokittelujen tekeminen aineiston
analyysissa. Tutkijan tekemien paatelmien ja tulkintojen perusteet seka syyt on tarkea kertoa
lukijalle. Perusteluista luotettavampia tekevét esimerkiksi suorat haastatteluotteet tai muut

autenttiset dokumentit tutkimusselosteissa. (Hirsjarvi ym. 2004, 217.)

Tekemani tutkimus on laadullinen tutkimus, joten aivan perinteisid luotettavuuden ja patevyyden
arviointeja ei voida tutkimuksessani kayttaa. Esimerkiksi mittaustulokseni eivat valttamatta ole aivan
sellaisenaan toistettavissa, koska tutkimuksessani kysymys on ikdan kuin havainnoinnin ja
haastattelun yhdistelmastd, johon vaikuttaa aineiston keruun olosuhteet. Olen kuitenkin tehnyt

arvioinnin tutkimukseni luotettavuudesta ja patevyydesta seuraavassa kappaleessa.

Mystery shopping -tutkimuksen luotettavuuden vaarantavat tutkijan tekemat subjektiiviset paatelmat
ja virhetulkinnat. Virhetulkintoja olen tassa tutkimuksessa yrittdnyt valttda kertomalla tutkimuksen

vaiheista tarkasti. Virhetulkintojen valttamisen lisdksi olen pyrkinyt pysymdan tutkimusta tehdessani
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objektiivisena. Objektiivisena pysymiseksi kirjoitin jokaisen mystery shopping -kdynnin jdlkeen heti
muistiinpanot mystery shopping -paivékirjaan (Liite 1). Tapahtumat kirjasin ylos tarkasti ja yritin olla
sekoittamatta muistiinpanoihin omia mielipiteitani asioista, jolloin objektiivisuus sailyy. Olen myo6s
perustellut tekemani paatelmat seka yrittanyt ottaa mahdolliset tutkimukseen vaikuttaneet
hairidtekijat huomioon. Paatelmani tutkimuksen tuloksista olen perustellut taulukoiden avulla
(Taulukko 8 ja Taulukko 9) ja tutkimuksen tulokseen vaikuttavia hairiotekijoita kasittelen luvussa 6.2

Johtopadtokset mystery shopping -tutkimuksen tuloksista.

Tutkimuksen validiuteen eli patevyyteen vaikuttaa se, ovatko tutkittavat ymmartaneet tutkimuksessa
esitetyt kysymykset samalla tavalla kuin tutkija. Téhan pyrimme mystery shopping -tutkimuksissa
vaikuttamaan kyselyita tehneen ystavani kanssa esittamalla kysymykset selkedsti seka selittamalla
vastaajille, mitd tarkoitimme kysymyksillamme, jos vastaaja epardi tai vaikutti silta, ettd han ei

taysin ymmartanyt kysymyksidmme.

Ojasalon ym. (2014, 49) mukaan kehittémistytssa on kiinnitettdva huomiota eettisiin kysymyksiin.
Kehittamistyota tehdessa on varmistettava, etta keratty tieto pysyy luottamuksellisena, eika
tutkimustuloksia saa vaaristelld (Ojasalo ym. 2014, 49). Tehdessani mystery shopping -tutkimusta
varmistin tietojen luottamuksellisena pysymisen niin, etté en kertonut opinndytetydssani mystery
shoppingien kohteina olleiden infopisteiden tai hotellien nimia, enka mydskaan asiakaspalvelijoiden
nimid. Infopisteet ja hotellit on tydssani koodattu numeroin. Tutkimustuloksia en ole tydssani

vaaristellyt ja tuloksissani olen kayttéanyt pohjana mystery shopping -paivakirjaa (Liite 1).

Ojasalon ym. (2014, 49) mukaan tutkittaville taytyisi kertoa, mihin tarkoitukseen tutkimuksessa
kerdtaan tietoa, miten sita kaytetdan ja miten sitd sailytetdan. Mystery shoppingeissa olisi voitu
tehda niin, ettd Kuopion infopisteille ja hotelleille olisi etukdteen lahetetty tiedote, jossa olisi kerrottu
toteutettavasta mystery shopping -tutkimuksesta. Kuitenkaan tassa tutkimuksessa sellaista
tiedotetta mystery shopping -kohteille ei Iahetetty, koska toimeksiantajani ei ndin pyytanyt
tekemaan. Tutkimukseni on pienimuotoinen ja tutkimuksessani mystery shopping -kohteiden
anonymiteetti on sailytetty, joten tutkimuksesta ei koidu harmia mystery shoppingin kohteina olleille

yrityksille.
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7 POHDINTA

Opinndytety0Oni tavoitteina on selvittad, millaista tietoa Kuopion keskustan hotelleissa ja infopisteissa
on luonto- ja virkistyspalveluista Pohjois-Savossa seka tuottaa ehdotuksia siihen, kuinka luonto- ja
virkistyspalveluiden nakyvyytta ja saatavuutta voitaisiin parantaa mystery shopping -kohteissa.
Mielestdni onnistuin saavuttamaan nama tavoitteet tydssani. Mystery shoppingien avulla sain selville
millaista tietoa luonto- ja virkistyspalveluista tarjottiin kahdessa infopisteessa ja kahdeksassa
hotellissa Kuopion keskustan alueella ja sen ldheisyydessa. Nama tiedot, joita mystery shoppingissa
kerasin, eivat ole aivan taysin yleistettavissa tutkimuskohteiden seka tutkimuskertojen vahyyden
takia, mutta tutkimukseni tuloksia voidaan joka tapauksessa pitaad suuntaa antavina. Esitin

opinnaytetydssani myos kehittdmisideoita ja parannusehdotuksia mystery shopping -kohteille.

Joka tapauksessa tutkimustydssani on myds kehitettavaa. Jos aloittaisin opinndytetyoni
kirjoittamisen nyt uudestaan, aloittaisin tyéhon liittyviin teoriatietoihin tutustumisen ja niista
kirjoittamisen jo paljon aikaisemmin, mité aloitin téssa opinnaytetytssa. Teoriatietoihin tutustuminen
ja kirjoittamisen aloittaminen aiemmin olisi helpottanut tutkimukseni my6éhaisempia vaiheita paljon.
Tassa suhteessa ongelmanani oli huono aikataulutus - laitoin ty6t seka muut koulutehtavat

opinnaytetyoni kirjoittamisen edelle, jolloin aikaa kirjoittamiselle ei jadnyt.

Toinen asia, joka olisi tydssani voitu tehda toisin, on tutkimuskohteiden valinta. Mielestani
tutkimukseeni olisi saatu monipuolisempaa materiaalia, jos mystery shopping -kohteita olisi ollut
tutkimuksessa mukana muualtakin kuin Kuopion keskustan alueen ldheisyydesta. Mystery
shoppingeja olisi voitu tehda esimerkiksi Kuopioon kuntaliitoksella liittyneiden kuntien hotelleihin ja
infopisteisiin. Mystery shoppingeja olisi voitu mielesténi tehdd myds muunlaisiin majoitusyrityksiin
kuin hotelleihin, esimerkiksi lomakyliin, joissa vuokrataan mékkeja. Lisaksi mystery shopping -kertoja
olisi voinut olla useampi kuin yksi kutakin hotellia ja infopistetta kohden, jolloin olisi ndhty paremmin
esimerkiksi hotellin vastaanoton ruuhkaisuuden tai asiakaspalvelijan vaihtumisen vaikutus mystery
shoppingin tuloksiin. Kuitenkaan opinndytetydn tekemiseen varaamani aika ei valttamatta olisi
riittdnyt, jos tallaisia muutoksia olisi tehty.

Opinnaytety6té tehdesséni opin paljon tutkimustydn tekemisestd. Tyon edetessa kirjoittamistaitoni
kehittyivat koko ajan ja kirjoittamisesta tuli tyén loppuvaiheessa helpompaa. Mielestani onnistuin
tekemaan opinnaytetydstani selkean ja loogisesti etenevan tyon, jonka tuloksia toimeksiantajani
seka muut luonnosta ja luontomatkailusta kiinnostuneet voivat hyédyntaa esimerkiksi uusissa
samankaltaisissa tutkimuksissa. Tekemaani tutkimusta voitaisiin tulevaisuudessa jatkaa tekemalla
samasta aiheesta uusia selvityksid samalla tai toisella paikkakunnalla. Tydn toteutustapaa voitaisiin

muokata edellisessa kappaleessa ehdottamieni muutosten mukaan.
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LIITE 1: MYSTERY SHOPPING PAIVAKIRIA

Mystery shopping- padivakirja

Seuraavissa kappaleissa esittelen mystery shoppingeista kirjoittamani muistiinpanot
paivakirjamuodossa. Esittelen muistiinpanot kysymys kerrallaan ja jokaiseen kysymykseen kerron
hotellien (H1-H8) ja infopisteiden (I11-12) vastaukset, jotka olen kirjoittanut puhtaaksi.

1. Mita luontokohteita Kuopiosta ja Pohjois-Savosta l6ytyy?

I1 (4.7.2014): Tassa infopisteessa minut neuvottiin ensimmaiseksi esitetelineen luokse, jossa oli
tietoa Kuopion alueen luontokohteista. Esitteita 16ytyi seuraavista luontokohteista: Halmejoki,
Kallaveden saaristo, Karhonsaari, Katiskaniemi, Keskimmaisen lintujérvi, Kolmisoppi-Neulamaki,
Kulttuuripolku von Wright —veljesten maisemiin, Niittylahden ulkoilualue, Puijo, P6k6senmaen
Patteripolku (Ranta-Toivala — Uuhimdki) seka Suovu-Palonen. Kysyttdessa Kuopion ulkopuolella,
Pohjois-Savossa sijaitsevista kohteista, infopisteessa vastattiin, ettd heilla ei ole tietoa niista, eika
esitteita kohteista muualla Pohjois-Savossa. Minua neuvottiin etsimaan Pohjois-Savon

luontokohteista tietoa Google- hakukoneella.

12 (17.7.2014): Tassakin infopisteessa minut ohjattiin tutkimaan esitteitd Kuopion alueen
luontokohteista. Esitteitd oli tarjolla seuraavista kohteista: Halmejoki, Karhonsaari, Katiskaniemi,
Kolmisoppi-Neulamaki, Kulttuuripolku von Wright —veljesten maisemiin, Niittylahden ulkoilualue,
Puijo sekd Suovu-Palonen. Esitteiden joukossa oli myds Kuopion pyorailykartta seka esite Tahkon
vesireitistd. Kysyessani, onko infopisteessa tietoa luontokohteista Pohjois-Savossa minulle vastattiin,
ettd joskus aiemmin kyseisessa pisteessa on ollut esitteitd koko Pohjois-Savon luontokohteista ja —
reiteista, mutta tdlla hetkelld niita ei ollut saatavilla. Infopisteessa minut neuvottiin www.kuopio.fi
sivustolle, Liikunta ja ulkoilu valilehdelle (http://www.kuopio.fi/web/liikunta-ja-ulkoilu), josta 16ytyy
Oikopolut- otsakkeen alta Pohjois-Savon Retkeilykartat —niminen sivusto
(http://infogis.infokartta.fi/infogis-psavo/), jossa on tietoa luontokohteista seka luontoreiteista

Pohjois-Savossa.

H1 (4.7.2014): Taman hotellin henkildkunta suositteli minulle Kuopion luontokohteista Puijoa seka
Suovu-Palosen luontoreittejd. Asiakaspalvelijalla oli itselldaén hyvia kokemuksia Suovu-Paloselta ja
han kertoi myds, etta alueella on laavu kaytettavissa. Pohjois-Savon luontokohteista ei osattu nimeta
mitddn muita kuin Kuopion kohteet. Hotellilla ei ollut valmiita esitteita luontokohteista Kuopiossa tai
Pohjois-Savossa.

H2 (30.9.2014): Tassa hotellissa suositeltiin myds Puijon aluetta ja Puijon lisdksi myds
Kuopionlahtea seka Vaindlanniemen ulkoilureitteja. Muita Pohjois-Savon luontokohteita ei mainittu
kuin edelld mainitut kohteet Kuopiossa.


http://www.kuopio.fi/
http://www.kuopio.fi/web/liikunta-ja-ulkoilu
http://infogis.infokartta.fi/infogis-psavo/
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H3 (4.7.2014): Taman hotellin vastaanotossa oli hyvin kiireistd ja hotellin vastaanottovirkailija
neuvoi katsomaan luontokohteita aulatilan esitteistd. Asiakaspalvelija kertoi, etta Puijolla kannattaa
kayda. Aulan esitteissa mainostettiin Kallaveden sisavesiristeilyja, Tahkoa, Puijoa seka Vesilento

taxia.

H4 (4.7.2014): Taman hotellin vastaanottovirkailija neuvoi menemaéan suoraan Kuopio infoon ja
kertoi, ettd heilld ei ole tietoa luontokohteista Kuopiossa tai Pohjois-Savossa. Virkailija neuvoi tien
Kuopio infoon. Vastaanotossa oli kiireinen ilmapiiri, mutta tastd huolimatta asiakaspalvelija oli

ystavallinen.

H5 (19.7.2014): Tassa hotellissa suositeltiin Kuopion alueen luontokohteista Katiskaniemea, Puijoa
seka Antikkalaa. Pohjois-Savon luontokohteista ei osattu mainita muita kuin edelliset, Kuopion

alueen luontokohteet.

H6 (18.7.2014): Taman hotellin asiakaspalvelija suositteli Kuopion luontokohteista Puijoa seka
Tahkoa ja Pisaa. Tahko ja Pisa sijaitsevat Nilsidssa, joka kuuluu Kuopioon. Pohjois-Savon
luontokohteista Kuopion ulkopuolelta asiakaspalvelija osasi mainita Tiilikkajarven kansallispuiston,
joka sijaitsee Rautavaaralla. Tiilikkajarven kansallispuistoa asiakaspalvelija suositteli omien hyvien

kokemustensa perusteella.

H7 (4.7.2014): Hotellissa numero 7 suositeltiin vierailemaan R6non saaressa seka Vainélanniemen
ympdristdssa. Vastaanotossa suositeltiin myds Saaristokaupunkia seka Pdlhonsaarta ulkoiluun. Muita

kohteita Pohjois-Savossa ei mainittu.

H8 (18.7.2014): Tassa hotellissa suositeltiin Puijoa seka sen lahiymparistéda Kuopion luontokohteista.

Muista luontokohteista ei ollut vastaanotossa tietoa. Vastaanotto oli kiireinen.

2. Millaisia reitteja alueella on ja I6ytyyko teiltd alueen reittikarttoja?

I1 (4.7.2014): Saamissani Kuopion alueen luontokohteiden esitteissa on jokaisessa kartta
luontokohteesta. Kaikkiin karttoihin ei ole merkitty luontoreittien pituutta kilometreittdin, mutta
jokaisessa (paitsi Karhonsaaren) esitteessa luontoreittien pituus on kerrottu tekstiosiossa. Kartoissa
oleva mittakaava helpottaa my®ds reittien pituuden hahmottamista. Muissa saamieni esitteiden
kartoissa oli mittakaavat paitsi Keskimmaisen lintujarven kartassa. Sain myds infopisteelta suuren
kartan Kuopiosta, jossa ndkyvat Kuopion alueen saaret. Tassa infopisteessa ei ollut reittikarttoja

muista Pohjois-Savon luontokohteista kuin Kuopion kohteista.

12 (17.7.2014): My0s tasta infopisteesta saamissani luontokohteiden esitteissa oli kartat
luontokohteista. Esitteissa kerrottiin tekstiosioissa luontoreittien pituus kilometreittdin (paitsi
Karhonsaaren esitteessa). Sain tasta infopisteestd myds Kuopion pyérailykartan, johon on merkitty
pyoratiet Kuopion kaupungin alueella. Minulle annetussa Tahkon vesireitti- esitteessa on kattava

reittikartasto Kuopiosta Tahkolle veneileville. Tassa esitteessa kerrotaan myds noin sivun verran
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jokaisesta kunnasta, jonka halki Tahon vesireitti kulkee. Naita kuntia ovat Kuopio, Siilinjarvi,

Muuruvesi, Juankoski, Nilsia, Tahko seka Varpaisjarvi.

H1 (4.7.2014): Hotellin asiakaspalvelija ei tiennyt tarkalleen luontoreittien pituutta Suovu-Palosella
tai Puijolla. Hotellilla ei ollut valmiita reittikarttoja annettavaksi asiakkaille, mutta asiakaspalvelija
tulosti internetistd Suovu-Palosen reittikartan seka Puijon reittikartan minulle sekd antoi minulle
kartan, jossa nakyy reitti keskustasta Puijolle. Puijon reittikartassa nakyvat reittien kilometrimaarat,

Suovun kartassa ei ndy kilometrimaaria.

H2 (30.9.2014): Puijon reiteista asiakaspalvelija sanoi, etta sieltd [0ytyy useita erimittaisia reitteja,
mutta tarkempaa reittien pituutta ei osattu sanoa. Reittikarttoja hotellilla ei ollut ollenkaan, mutta

hotellilta annettiin keskustan kartta, jossa ndkyy Kuopionlahti seka Vaindlanniemi.

H3 (4.7.2014): Hotellin asiakaspalvelija kertoi, etta Puijolla on luontoreitteja, mutta ei kertonut
reiteistd tarkemmin. Asiakaspalvelija neuvoi etsimdéan luontoreitteja hotellin aulan esitteistd, joskaan

mitdan reittikarttoja esitteissa ei ollut.

H4 (4.7.2014): Vastaanottovirkailija tdssa hotellissa sanoi, ettd luontoreiteista pitaisi I6ytya Kuopio

infosta tietoa. Hotellilla ei ollut karttoja tai tietoa luontoreiteista.

H5 (19.7.2014): Asiakaspalvelija kertoi, ettd Katiskaniemelld, Puijolla seka Antikkalassa on
luontoreitteja ja —polkuja seka lenkkeilyreitteja pururadoilla, mutta reittien pituutta ei osattu
tarkalleen arvioida. Varsinaisia reittikarttoja hotellissa ei ollut, mutta vastaanotosta annettiin kartta,

jossa nakyy Katiskaniemen sijainti, seka reitit, mutta ei reittien pituutta.

H6 (18.7.2014): Hotellin asiakaspalvelija kertoi, etta Puijolla on lyhyita luontoreitteja, joita ei
valttdmatta ole kovin hyvin merkitty (hanen mukaansa joku oli joskus eksynytkin Puijolle).
Tiilikkajarven kansallispuistossa asiakaspalvelijan mukaan on pidempia reitteja ja sielld pystyy
tekemdan useammankin pdivan retkia. Reittien kilometrimaaria ei kuitenkaan osattu kertoa, eika
hotellilla ollut antaa reittikarttoja. Tarkempia tietoja reiteista virkailija neuvoi etsimadn Googlesta

sekd Rautavaaran kunnan internetsivuilta (Tiilikkajarven kansallispuisto).

H7 (4.7.2014): Tassa hotellissa ei ollut reittikarttoja entuudestaan tarjolla, mutta
vastaanottovirkailija tulosti Vaindlanniemesta seka Saaristokaupungista kartat minulle. Reittien
pituus lukee kartoissa: reitteja on 3km, 4km, 5.5km, 8km, 8.5km ja 15 kilometrin mittaisina.

Kartoissa reitit kulkevat tavallisia kavelyteita pitkin.

H8 (18.7.2014): Vastaanotossa kerrottiin, etta Puijontornilta matkamuistomyymalasta
todenndkdisesti loytyisi reittikartta Puijolle. Hotellissa ei ollut reittikarttoja. Vastaanotossa ei tiedetty
tarkemmin Puijon reiteista tai reittien pituuksista, mutta kerrottiin kysymaan Puijontornin

matkamuistomyymaldsta.



71 (73)

3. Onko neuvomissanne luontokohteissa opastettuja retkia tai jarjestettyja palveluja?

I1 (4.7.2014): Sain tasta infopisteesta esitteen, jossa esitelladn kesan 2014 opastettuja retkia
Kuopiossa. Opastettuja retkia on muun muassa Puijolla, Halmejoella, Neulamdessa seka

Karhonsaarella esitteeseen merkittyina ajankohtina.

12 (17.7.2014): Kysyessani opastetuista retkista luontokohteissa minulle annettiin tastakin

infopisteesta esite, jossa esitelldan kesan 2014 opastettuja retkid Kuopiossa.

H1 (4.7.2014): Kysyessani opastetuista retkista ja jarjestetyistd palveluista Puijolla tai Suovulla
minulle suositeltiin vierailemista Kuopio Infossa. Asiakaspalvelija kertoi minulle infopisteen sijainnin

seka aukioloajat.

H2 (30.9.2014): Jarjestettyja palveluja, kuten melontaa hotellin mukaan tarjoaa Seikkailu Kuopio.
Opastetussa retkissa hotellin mukaan kannattaa myds olla yhteydessa Seikkailu Kuopioon ja kysya
sielta.

H3 (4.7.2014): Hotellin vastaanottovirkailijan mukaan luontokohteiden opastetuista retkista ja
jarjestetyista palveluista kannattaa kysya Kuopion Seikkailukeskukselta, jonka toimisto on Kuopion

matkustajasatamassa.

H4 (4.7.2014): Vastaanottovirkailija sanoi, etta opastetuista retkista ja jarjestetyista palveluista

|0ytyy tietoa Kuopio infosta. Hotellilla ei ollut tietoa kyseisista palveluista.

H5 (19.7.2014): Opastetuissa retkissa ja jarjestetyissa palveluissa asiakaspalvelija neuvoi ottamaan

yhteytta Seikkailu Kuopioon, jonka palvelupiste I6ytyisi Rauhalahdesta.

H6 (18.7.2014): Asiakaspalvelija neuvoi kysymadn Tiilikkajarven kansallispuiston opastetuista
retkista ja palveluista Metsdkartanolta, joka sijaitsee Tiilikkajarvelld. Asiakaspalvelija antoi
Metsakartanon puhelinnumeron seka neuvoi etsimaan Metsakartanon muut yhteystiedot Googlesta.

Muita opastettuja palveluja hdn neuvoi myds etsiman Googlesta.

H7 (4.7.2014): Opastettujen retkien ja palveluiden suhteen témén hotellin asiakaspalvelija neuvoi

olemaan yhteydessa Seikkailu Kuopio- yritykseen ja etsimaan tietoa Google- hakukoneella.

H8 (18.7.2014): Hotellin numero 8 vastaanotossa ei tiedetty, mista jarjestettyja palveluja voisi

kysella, eikd vastaanottovirkailija osannut nimetd mitaan paikkaa, mista naita palveluja voisi kysya.
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4. Onko Kuopiossa tai Pohjois-Savossa saaria, joissa kannattaa kdyda ja millaiset ovat mahdollisuudet

vuokrata vene tai kanootti?

I1 (4.7.2014): Tassa infopisteessa suositeltiin Kuopion alueen saaria Kallavedelld, Karhonsaari
mainittiin nimeltd. Sain esitteen nimeltd Kallaveden saaristo, jossa nakyvat kartalla saaret Kuopion
lahella sekd maininnat siitd, onko saarissa laavu, keittokatos, kalamaja tai nuotiopaikka. Kartassa
nakyvia saaria ovat muun muassa Sarkka, Lapisaaret, Kaijansaari, Karhonsaari, Pieni-Telkko, Torso,
Hietasalo, Pitka-Hakku, Pyorea-Hakku, Kielonsaari, Ahvensalo, Iivarinsalo, Vatanen, Kakssalmiset
seka Hauto-Koisti. Veneiden tai kanoottien vuokraamisesta tassa infopisteessa ei ollut tietoa, mutta
minua kehotettiin kadntyman Seikkailu Kuopio- yrityksen puoleen. Infopisteessa osattiin sanoa, etta
Seikkailu Kuopio- yrityksella on vuokrattavana vesijetteja, kanootteja seka kajakkeja. Minua

neuvottiin kysymaan veneen vuokraus mahdollisuuksista myts Kuopion Seikkailukeskus- yritykselta.

12 (17.7.2014): Kysyessani saarista sekd melontamahdollisuuksista Pohjois-Savossa minulle tarjottiin
suurta Pohjois-Savon karttaa, johon oli merkitty melontareitit. Kartan hinta oli 15 euroa. Veneen tai
kanootin vuokrausmahdollisuuksista kysyessani minua neuvottiin kdayttdmaan Google- hakukonetta

ja etsimaan sielta tietoa vuokrausmahdollisuuksista.

H1 (4.7.2014): Veneen tai kanootin vuokrauksesta seka saarista kysyessani minua kehotettiin téssa
hotellissa kaantymaan Seikkailu Kuopion (Rauhalahti) tai Kuopion Seikkailukeskuksen puoleen.

Asiakaspalvelija antoi minulle kartan, johon han oli merkinnyt Seikkailukeskuksen sijainnin.

H2 (30.9.2014): Hotellin asiakaspalvelija ei osannut sanoa, missa saarissa Kuopiossa tai Pohjois-
Savossa kannattaisi kdyda, mutta kanoottien vuokrauksessa han suositteli kdéntymaan Seikkailu

Kuopio- yrityksen puoleen.

H3 (4.7.2014): Hotellin asiakaspalvelijan mukaan saarista seka veneily- ja melontamahdollisuuksista

kannattaa kysya Seikkailukeskukselta Satamasta.

H4 (4.7.2014): Hotellin vastaanottovirkailija sanoi, ettd veneen vuokrausmahdollisuuksista ja
saarista pitaisi |6ytya Kuopio infosta tietoa. Heilld ei ollut vastaanotossa tietoa

vuokrausmahdollisuuksista tai saarista.

H5 (19.7.2014): Tassa hotellissa asiakaspalvelija neuvoi melonnan seka saariin liittyvien kysymysten
suhteen ottamaan yhteytta Seikkailu Kuopioon, jonka palvelupiste I6ytyisi Rauhalahdesta, Kuopiosta.

Asiakaspalvelija naytti Seikkailu Kuopion sijainnin kartalla.

H6 (18.7.2014): Hotelli numero kuuden vastaanottovirkailija sanoi, ettd melonnan tai veneiden
vuokrauksessa Tiilikkajérven kansallispuistossa kannattaisi kysya Metsdkartanolta joko puhelimitse
tai séhkopostitse. Saarista tai kanoottien ja veneiden vuokraamisesta kannattaa hanen mukaansa

etsia Google- hakukoneesta.
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H7 (4.7.2014): Saarista seka veneiden tai kanoottien vuokrauksessa hotellin henkilékunta neuvoi
ottamaan yhteytta Seikkailu Kuopioon seka hakemaan tietoa internetista Googlesta. Asiakaspalvelija
mainitsi myds Kuopion matkustajasataman, jossa toimii yritys, joka tekee melontaretkia (yrityksen

nimea ei muistettu).

H8 (18.7.2014): Taman hotellin vastaanoton mukaan saarista seka veneilymahdollisuuksista
kannattaisi kyselld Kuopion matkustajasatamasta, jossa on ainakin vesijetteja vuokrattavana.

Tarkempaa osoitetta tai yrityksen nimea asiakaspalvelija ei osannut sanoa.



