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1 Johdanto

Kanariansaaret ovat suosittu matkakohde, ja suomalaisten matkailu Kanarian eri saa-
rille on jatkuvassa nousussa (Ulkomaanmatkailu 2018). Ymparivuotinen aurinko pitaa
Kanariansaarelle matkaavat turistit tyytyvaisena vuodesta toiseen ja tekemista [6ytyy

monipuolisesti kaikenikaisille.

Espanjan eri osissa, kuten myos Kanariansaarilla on tarjolla lukuisia suomalaisia pal-
veluja, joita suomalainen matkustaja voi kdyttaa sujuvasti omalla didinkielelldan.
My0s yha useampi ostaa Kanariansaarilta loma-asunnon tai viettdd osan vuodesta
auringon alla. Sita, kuinka merkityksellisiksi suomalaiset kokevat suomenkieliset pal-
velut ja suomenkielisyyden matkustaessaan Kanariansaarten lamp66n, on tutkittu

viela varsin vahan.

Opinndytetyon tarkoitus on kartoittaa mika merkitys suomalaisten tarjoamilla
palveluilla on suomalaiselle matkustajalle etenkin, kun suomalainen matkustaja
valitsee matkakohteeksi Espanjan Kanariansaaret ja viettaa lomamatkaansa
Kanariansaarten kohteissa. Kiinnostuin aiheesta, silla olen nahnyt omin silmin
suomalaisten palveluiden kirjon Gran Canarialla ja jain miettimaan, miksi suomalaiset
valitsevat kayttaa suomalaisia palveluja ulkomailla paikallisten sijaan. Olen
kiinnostunut myos yleisesti espanjalaisesta kulttuurista ja kielesta, silla olen asunut

Espanjassa ja opiskellut espanjaa usean vuoden ajan.

Opinnaytetyon tavoitteena on l0ytaa vastaus kysymyksiin, miten suuri merkitys suo-
mendkielisilld palveluilla on suomalaisille heiddn matkustaessaan Kanariansaarille ja
valitessaan Kanariansaaret matkakohteeksi. Lisaksi selvitettiin miten suomenkieliset
palvelut Kanariansaarilla vaikuttavat matkan sujuvuuteen ja asiakaspalvelun laa-
tuun. Tutkimuskysymyksiin etsittiin vastauksia kysymalla henkil6ilta, jotka ovat joskus
kdyneet Kanariansaarilla. Tietoa kyseisesta aiheesta on yllattavan vahan, jonka takia
onkin erityisen mielenkiintoista lahtea tutkimaan, mika saa suomalaiset yha uudel-

leen matkaamaan Kanariansaarille ja mitka asiat he kokevat merkityksellisiksi mat-



kalla. Opinnaytetydssa selvitetddn myos suomalaisten matkailumotiiveja Kanarian-
saarille matkustamiseen ja sitd, miten tarkedna tekijana matkakohteen valinnassa

ovat suomenkielisyys ja suomalaiset palvelut.

2 Tutkimusasetelma

2.1 Matkailu kasitteena ja tutkimuskohteena

Ulkomaille kohdistuvasta matkailusta yli puolet (58 %) koostuu vapaa-ajan matkoista.
Lomamatkailu on suurin syy matkustaa lahes kaikkialla maailmassa. Yli puolet mat-
koista tehdaan lentokoneella. Vuonna 2018 tehtiin 1,4 miljardia ulkomaille kohdistu-

vaa matkaa. (International tourism highlights 2019, 1, 7.)

Matkailu on merkittava toimiala Suomessa, ja muodostaa Suomen bruttokansantuot-
teesta 2,5 %. Matkailusektori koostuu majoitus- ravitsemus- ja ohjelmapalveluista
seka henkildliikenteestd, ja vuokraus- ja leasingpalveluista. Sen lisdksi matkailusekto-
riin liittyy useita yhteisty6toimialoja. Matkailun sektorin liikevaihto on jatkuvassa kas-
vussa ja vuonna 2017 se oli 9,7 miljardia euroa. Matkailuala tyo6llistda 78000 suoma-
laista, eli se on huomattava tyollistdja ympari Suomea. Matkailun toimialojen yrityk-
sid on Suomessa noin 19000. Suurin osa matkailun henkilostéjakaumasta tyoskente-

lee ravitsemistoiminnan sektorilla. (Jankala 2019, 3, 7-9.)

World Tourism Organization (UNWTO) maérittelee matkailun vahintaan vuorokau-
den mutta enintdadn vuoden pituiseksi matkustamiseksi ulos totutusta ymparistosta.
Siita huolimatta useasti myo6s paivakavijat lasketaan matkustajiksi, mikali kohteena ei
ole tyo- eikd kotiymparistd. Matkailuun lukeutuu useita toimialoja ja matkailusta
hyotyvat valillisesti monet eri toimialat kuten esimerkiksi vahittdiskauppa. (Mts. 1-3.)
Nain ollen nousussa oleva matkailu vaikuttaa sidosryhmien tuottoon ja menestymi-

seen positiivisesti, seka painvastoin.
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Viime vuosina matkailu on ollut nousussa, ja siitad on tullut suurin kansainvalisesti kas-
vava toimiala Suomessa. Matkailun kasvun odotetaan jatkuvan edelleen, jonka
vuoksi onkin tarkeda panostaa siihen, ettda matkustajille pystytaan tarjoamaan tasok-
kaita palveluja. Turismisektorin suurentuessa ja muuttuessa entistakin kilpailullisem-
maksi, on tahdattava jatkuvasti paremmaksi ja otettava huomioon useita eri nakokul-

mia. (Renfors 2016, 113.)

Tutkimukseni koskee matkailualaa ja ulkomaille kohdistuvaa matkailua. Tutkimuskoh-
teena ovat suomalaiset, jotka matkustavat Kanariansaarille. Tutkin suomalaisia lo-
mailijoita, jotka ovat olleet Kanariansaarilla vahintaan kerran ja kohteena ovat kai-
kenikdiset vapaa-ajan matkustajat. Tutkimuksessa toivon saavani vastauksia mahdol-
lisimman eri-ikdisiltd matkustajilta. En rajannut tutkimustani tiettyyn ikaryhmaan,
silla haluan vertailla eri-ikdisten nakemyksia suomenkielisten palveluiden merkityk-
sellisyydesta. Rajaus vapaa-ajan matkustajiin oli mielestani riittava, koska se karsii lii-
kematkustajat, joiden tarve palveluille eroaa vapaa-ajan matkustajille suunnatuista
palveluista. Tarkoitukseni on tutkia myo6s vapaa-ajan matkustajien motiiveja, jotka

saattavat olla erilaisia liikematkustajien matkalle asetettuihin motiiveihin verrattuna.

2.2 Aineistonkeruu ja analyysimenetelmat

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa on tyypillista, etta tulokset koostuvat monen ihmi-
sen kokemuksista tai mielipiteista tutkittua asiaa kohtaan eli tutkimustulokset tulevat
vastaajien omista havainnoista. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa paapaino on numee-
risesti ison joukon tutkiminen, kun taas kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuk-
sessa keskitytdaan laajempaan nakemykseen tutkittavasta asiasta mutta suppeam-
paan tutkimusjoukkoon. (Heikkild 2014.) Opinndytetydn empiirinen osa toteutettiin
maarallisena tutkimuksena. Halusin saada tietoa suomenkielisten palveluiden merki-
tyksesta suomalaiselle vapaa-ajan matkustajalle ja tavoitteenani oli lahestya mahdol-
lisimman suurta joukkoa matkustajia, jotka ovat valinneet matkakohteeksi Kanarian-

saaret.
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Tutkimusaineiston keruu tapahtui Webropol-alustaan tehdyn kyselyn avulla. Kysely-
tutkimus eli survey on tyypillinen maarallisen tutkimuksen aineistonkeruumene-
telmad, jossa aineistoa kerdtaan standardoidusti tietysta kohdejoukosta. (Hirsjarvi, Re-
mes & Sajavaara 2013, 193). Tutkimus toteutettiin maarallista tutkimusmetodia

kayttden ja vastaajina toimivat kaikki Kanariansaarilla vahintaan kerran kdayneet.

Tutkimuksella selvitettiin, miten suomalaiset lomamatkailijat kokevat suomalaiset
palvelut ja niiden saatavuuden Kanariansaarille matkustaessaan. Internetkyselylla
kerattiin dataa siitd, minkalaisia suomalaisia palveluja voitaisiin viela kehittada ja lisata
Kanariansaarille. Tarkeimpana tutkimusaiheena kasiteltiin monipuolisesti
suomenkielisyyden merkityksellisyytta matkan varauksesta matkalla toimimiseen.
Tutkimus antoi myos tietoa Kanariansaarista matkakohteena. Kyselytutkimus sopi
mielestani parhaiten laajan joukon tavoittamiseen, jossa vastaajat pystyivat anonyy-

misti vastata kysymyksiin.

Kyselytutkimukset ovat usein melko strukturoituja, eli ne antavat vastaajalle selkeat
rajat vastaamiseen. Strukturoiduissa kyselyissa kyselyn laatija on tehnyt vastaajalle
valmiit vastaukset, joista vastaaja valitsee itselleen sopivimman vaihtoehdon. Valmiit
vastaukset ovat vastaajalle vaivattomia, eika kyselyyn vastaamiseen kulu ndin ollen
paljon aikaa. Kyselyssa oli myds avoimia vaihtoehtoja, joihin vastaajan oli mahdollista
kirjoittaa oma vastauksensa, ellei esilla olleista vaihtoehdoista [6ytynyt hanelle sopi-
vaa vaihtoehtoa. Nama puolistrukturoidut kysymykset antavat vastaajalle mahdolli-
suuden ilmaista paremmin omia kokemuksiaan ja havaintojaan, ja tutkijalle mahdolli-
suuden saavuttaa uusia nakokulmia vastausten myota. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2013, 198-203.) Kyselyni lopussa oli yksi taysin avoin kysymys, jotta vastaajat saavat

mahdollisuuden kertoa lisaa kyselyn aikana mieleen nousseista seikoista.

2.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen tuloksena odotetaan aina saatavan luotettavia tuloksia. Tutkimuksen

kokonaisluotettavuus rakentuu reliabiliteetista ja validiteetista. Tutkimuksen reliaa-

belius tarkoittaa sitd, etta tutkimustulokset ovat ei-sattumanvaraisia ja tulokset pysy-
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vat samanlaisena riippumatta tutkijasta. Talla tarkoitetaan, etta tutkimuksen luotet-
tavuus ja tarkkuus rakentuu siita, etta tutkimuksen voisi toistaa useamman kerran
saavuttaen samankaltaisia vastauksia. Tutkimuksen validius tarkoittaa tutkimuksen
kykya mitata sitd, mitd sen on tarkoitus mitata. Validius rakentuu siita, etta kyselytut-
kimuksen kysymykset ovat suunniteltu ja toteutettu siten, ettd on saavutettu vas-
tauksia, jotka tuottavat oikeanlaista dataa. Tahan vaikuttaa erityisesti se, etta tutki-
mukseen kaytetty aineisto ja teoriapohja on kdannetty selkokielelle, jolloin vastaaja
saa oikean kasityksen ja osaa vastata sen pohjalta joutumatta miettimaan ymmar-
tadko kysymysta. Mikali vastaaja ei ymmarra kysymystad, voivat tutkimustulokset olla
vaillinaisia, jolloin ne vaikuttavat merkittavasti luotettavuuteen. (Vilkka 2007, 149—
154.) Kyselylomakkeen sisdlt6a ja teknista toimivuutta testattiin ennen kyselyn julkai-
semista kahdella henkil6lld, jonka jalkeen korjasin kyselylomaketta heiddn palaut-

teensa perusteella.

3 Suomalaisten matkustaminen Kanariansaarille

3.1 Kanariansaaret matkakohteena

Kanariansaaret ovat itsehallinnollinen saariryhma ja ne kuuluvat Espanjalle. Kanarian-
saaret koostuvat kolmestatoista vulkaanisesta saaresta, joista kahdeksan ovat asut-
tuja. Saaret sijaitsevat Atlantin valtamerelld, ja ne voidaan jakaa kahteen osaan: lanti-
seen, johon kuuluvat Teneriffa, El Hierro, La Gomera ja La Palma seka itdiseen, johon
kuuluvat Gran Canaria, Fuerteventura ja Lanzarote sekd La Graciosa. Kanariansaaret
sijaitsevat lahella Afrikkaa, jonka takia saarien lampétila pysyttelee talvellakin lampi-
mana. Kanariansaaret ovat monimuotoisuudeltaan yksi laajimmista alueista ja ranta-

alue kattaa yhteensa yli 250 kilometria. (Canary Islands n.d.)

Kanariansaarten lukumaaran oikeellisuudesta on keskusteltu pitkdan, mutta virallisen
tunnustuksen ovat saaneet kahdeksan eri saarta. Maantieteellisesti saaria on kuiten-

kin 13. Lanzaroten vieressa oleva, noin 700 asukkaan saari, La Graciosa virallistettiin



osaksi Kanariansaaria vasta vuonna 2018, jonka myo6ta turismi on levinnyt myos

sinne. (Smith 2018.)

Suomalaisten matkustus on lisdantynyt vahitellen jatko- ja talvisodan jalkeen.
Vuonna 1940 perustettiin Suomen matkatoimistoyhdistys, jonka seurauksena alettiin
jarjestamaan matkoja useammin ulkomaille, joita oli aikaisemmin ollut vain vahai-
sesti johtuen sodan turvattomuudesta ja varattomuudesta. Vuonna 1951 tehtiin en-
simmainen seuramatka Suomesta Madridiin ja vuonna 1956 lennettiin ensimmaista
kertaa Kanariansaarille. Las Palmasiin suuntautuva lento kesti tuolloin nelja paivaa,
josta 30 tuntia oli lentoaikaa. 1960-luvulla seuramatkailu kasvoi entisestdan, jolloin
aikaisemmin ldhinna kulttuuri- ja opintomatkoiksi luokitellut matkat muuttuivat au-
rinkomatkoiksi. Aikaisemmin ylellisyydeksi ja varakkaiden huviksi leimautunutta mat-
kailua alettiin harjoittaa myos alempiluokkaisten joukossa. (Matkailun ja matkatoi-

mistojen historiaa n.d.)

Yha useampi suomalainen on kiinnostunut hankkimaan loma-asunnon Kanariansaa-
rilta, silla Kanariansaarten ilmasto on parhaimpia Euroopassa ja lampda riittaa pi-
dempédan ja enemman kuin manner-Espanjassa. Erityisesti eteldiset Gran Canaria ja
Teneriffa ovat niin lomailun, kuin asumisen osalta suosittuja kohteita silla eteldssa on
varmempi aurinko, ja sateen mahdollisuus on pienin koko alueella. Suomalaisten
asuttautuminen eri puolille Kanariansaaria ja lisdantynyt turismi on tuonut mukanaan
erilaisten suomalaisten palvelujen kasvun, joka taas osaltaan mahdollistaa kielitaidot-
tomienkin vaivattoman lomailun Kanariansaarilla. Taman lisaksi merenpinnan nou-
suennusteet kertovat Kanariansaarten olevan siltd osin melko turvallinen kohde. (Lar-

ros 2016, 46-49.)

Kanariansaarille suunnanneet vapaa-ajan matkaajat ovat tyytyvaisia erityisesti Kana-
riansaarten tarjoamaan ymparistoon. Kanariansaarten infrastruktuuri koetaan turis-
tien nakokulmasta toimivaksi. Vahintaan yhden yon Kanariansaarilla viettaneet turis-
tit olivat majoitukseen seka ravintoloihin tyytyvaisia, ja Kanariansaaria pidettin ylei-
sesti hyvana lomakohteena. Tutkimukseen osallistuneet vahintdan 16-vuotiaat va-

paa-ajan matkustajat antoivat Kanariansaarille kokonaisarvosanaksi 8.1 kun arvioitiin



asteikolla 1-10. (Satisfaction among tourists visiting the Canary Islands 2016.) Voi-

daan siis todeta, ettd Kanariansaarten tarjonta vastaa turistien odotuksia.

Suomalaisten matkailu Espanjaan on ollut kasvussa viime vuosina, ja se onkin Viron
jalkeen suosituin yopymisen sisadltdva vapaa-ajan matkakohde talld hetkelld. Kanari-
ansaaret ovat olleet suomalaisten suosikkikohteena jo vuosia, ja ne houkuttelevat
suomalaisia erityisesti talviaikaan. Suomalaisten tekemat matkat Kanariansaarille
ovat nousseet vuosi vuodelta. Siitd huolimatta manner-Espanjaan tehddaan enemman
matkoja kuin Kanariansaarille. Jopa 76 % Kanariansaarille tehdyistda matkoista oli val-
mismatkoja. (Suomalaisten matkailu Etela-Eurooppaan vuonna 2018.) Valmismatkat
luovat matkaajalle turvallisuuden tunnetta, seka lisdavat huolettomuutta ja matkan
helppoutta. Valmismatkat koostuvat vahintdan matkoista seka majoituk-

sesta, mutta ne voivat sisaltaa esimerkiksi opaspalveluita, retkia tai ruokia. Valmis-
matkoja suosivat erityisesti idkkaammat ihmiset, ja niiden suosio onkin verratta-

vissa ikdaryhmiin. (Matkojen varaukset 2019.)

3.2 Matkailumotiiveja

Matkailija arvio usein matkaa kokonaisuutena, jonka muodostaa kaikki matkaan liit-
tyvat oheispalvelut kulkuneuvoilla liikkumisesta aina matkakohteessa tapahtuvaan
ruokailuun, aktiviteetteihin sekd muuhun tekemiseen. Nain ollen on ensisijaisen tar-
keda, etta oheispalveluihin panostetaan, silla erilaiset sidoksissa olevat palvelut luo-
vat matkustajalle sujuvuuden tunnetta ja positiivista mielikuvaa. (Albanese & Boede-

ker 2002, 22-26.)

Motiivit ohjaavat ihmisen kayttaytymistd, ja muodostavat motivaation. Motivaatio
madrittelee sen, mihin ihmisen mielenkiinto suuntautuu. Gnothin (1997) teorian mu-
kaan sen voi jakaa tyonto- sekd vetovoimatekijoihin (push and pull factors). Tyonto-
voimatekijat tulevat ihmisen sisalta, yksilon henkilokohtaisesta tarpeesta esimerkiksi
rentoutumiseen tai arjen unohtumiseen. Vetovoimatekijat koostuvat taas ymparis-
ton tuomista virikkeista kuten matkakohteen nahtavyyksista tai esimerkiksi paikalli-

sesta kulttuurista. Ndma molemmat tekijat ovat suuressa osassa luomassa matkaili-
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jalle kokonaisvaltaista matkakokemusta, ja usein lomamatkan valintaan ja sen onnis-
tumiseen liittyy vahvasti molemmat motivaatiotekijat. (Beerli-Palacio & Martin-San-

tana 2017, 240-241.)

Motiiveilla on my0s erilaisia osatekijoita, jotka liittyvat toiminnan eri vaiheisiin. Toi-
minnan suunnan vaiheessa ihminen saa aikaan toimintaa, joka johtaa tavoitteeseen.
Toiminnan voimakkuuden vaiheessa selviaa ihmisen innokkuus ja halukkuus paasta
haluttuun tavoitteeseen. Viimeinen vaihe eli toiminnan kesto kertoo siita, kuinka
kauan motivaatio kestaa, ja on paljolti riippuvainen toiminnan luonteesta. (Erdsalo

2011, 49.)

Toiminnan suunnan vaiheessa ihminen varaa matkan Kanariansaarille. Tassa vai-
heessa syyt varaamiseen voi tulla aikaisemmista hyvista kokemuksista matkustetta-
essa Kanariansaarille, toisten hyvista kokemuksista tai tarpeesta paasta pois totu-
tusta ympadristosta. Toiminnan voimakkuuden vaiheessa ihminen suunnittelee mat-
kaa Kanariansaarille aktiivisesti tai passiivisesti, riippuen matkaan liittyvista tarpeista
ja toiveista. Motiivin voimakkuus voi muuttua ihmisen tunnetilojen aikana, esimer-
kiksi vasyneena se voi vahentya. Motivaatio voi kestda matkan ajan Kanariansaarille,
tai se voi luoda ihmiselle tarpeen matkustaa [ampo66n saannoéllisesti. Motivaation jat-
kuminen matkan jalkeen riippuu paljon siitd, minkalaisia tunteita matkustaminen on

luonut matkaajalle. (Mts. 49.)

Lomailijan tyypillisimmat motiivit matkustamiseen liittyvat rentoutumiseen hyvassa
seurassa sekd arjen unohtumiseen. Niita voivat olla esimerkiksi rannalla makoilu,
shoppailumahdollisuudet tai uuden kulttuurin tarjoamat kokemukset, kuten erilais-
ten nahtavyyksien ihailu. Nama motivaatiotekijat ohjaavat matkailijaa matkakohteen
valinnassa ja luovat ennakkokasityksia lomamatkan sujumisesta. Olennaista on se,
ettd matka tayttda matkailijan tarpeet, toiveet ja odotukset eli tayttad matkailumotii-

vien vaatimukset. (Beerli-Palacio & Martin-Santana 2017, 239-240, 248.)

Nykydan Kanariansaaret pitdvat paikkaa suomalaisten suosituimpana talvilomakoh-
teena, selviaa Tjareborgin kyselystd, johon on koottu 8333 suomalaisen mietteita Ka-

nariansaarten vetovoimatekijoista. Talvikaudesta 2015-2016 talvikauteen 2016—



11
2017 matkoja on myyty noin 18 % enemman, ja koko Espanjaan suuntautuva mat-
kailu on ollut myos huomattavasti nousussa vuodesta 2016 vuoteen 2017. (Kanarialle

palataan usein, mutta harvemmin samaan kohteeseen 2017.)

Motiiveja lahtea lomalle Kanariansaarille on monia. Kanariansaarilla ilmasto on lam-
poinen ympari vuoden, joka houkuttelee suomalaisia ottamaan irtioton arjesta. Ka-
nariansaaret ovat edullinen matkakohde ja lyhyt lentomatka lamp66n saa suomalai-
set herkasti lomailemaan Kanariansaarille. Myos turvallisuus on yksi vetovoimatekija
ja se, etta tekemista 16ytyy kaikenikaisille leikki-ikdisesta eldkeldiseen. Kanariansaar-
ten suosituimman kohteen paikkaa pitda suurin saarista, Gran Canaria. Seuraavaksi
suosituimpia paikkoja ovat Teneriffa, Lanzarote seka Fuerteventura. Yli 90 % kyselyyn
vastanneista voisi matkustaa Kanariansaarille uudestaan ja sinne uudelleen matkan-
neista 79 % sanoo vaihtelevansa kohdetta. Vain vajaa 3 % vastanneista ei voi ajatella
ldhtevansa uudelleen Kanariansaarille, joten voidaan olettaa matkakohteen pysyvan

suomalaisten suosiossa viela pitkdan. (Mt.)

3.3 Elamyskolmio lomamatkan laadun mittaamisessa

Lomamatkailijat etsivat lomalta vahintaankin onnistunutta, positiivista kokemusta,
mutta parhaimmassa tapauksessa matka tuottaa matkailijalle elamyksen. Elamys
eroaa hyvastd matkakokemuksesta siten, ettd lomailija saa raataloidyn ja ikimuistoi-
sen kokemuksen, joka tuottaa erityisen henkilokohtaisen tapahtuman, jopa muutok-

sen.
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Kuvio 1. Elamyskolmio. (Tarssanen 2009, 10-11.)

Elamyskolmio jaetaan kahteen osaan: alareunan elementteihin seka viiteen eri kol-
mion tasoon. Alareunan elementit yksil6llisyys, aitous, tarina, moniaistisuus, kont-
rasti ja vuorovaikutus vaikuttavat matkailijan kokemukseen ja ovat sidoksissa matka-
kohteen ominaisuuksiin. Kolmion viisi tasoa, motivaation taso, fyysinen taso, dlyllinen
taso, emotionaalinen taso ja henkinen taso, kertovat matkailijan kokemuksesta, jotka
ovat taas sidoksissa asiakkaan tuntemuksiin ja henkilékohtaisiin muutoksiin. (Mts.

12-15.)

Yksil6llisyys rakentuu henkilokohtaisesta palvelusta, ja kertoo ainutlaatuisuudesta.
Aitouden ihminen padattaa lopulta itse, mutta aitous voi tulla esimerkiksi Kanarian-
saarten kulttuurin ndkyvyydesta tai vaikka paikallisten tavoista, joka saa lomailijan
osaksi espanjalaista kulttuuria. Tarina houkuttelee matkaajan osaksi Kanariansaaria
ja liittyy laheisesti aitouden kokemiseen. Esimerkiksi matkanjarjestdjat ja erilaiset
matkasivustot pyrkivat luomaan mielikuvia lomailijalle erilaisin keinoin, ja ndin va-
kuutetaan matkailijoita osallistumaan johonkin aktiviteettiin tai matkustamaan juuri
Kanariansaarille, mikali matkapaatdsta ei ole viela tehty. Moniaistisuus taas tarkoit-
taa sitd, etta aistiarsykkeitda matkakohteessa on useita ja ne ovat kokonaisuuden kan-
nalta sopivia. Kontrasti tarkoittaa sita, ettd lomailija kokee lomaillessaan jotain ar-
jesta poikkeavaa, ja se voi olla jotain uutta ja erilaista. Tama saa matkailijan koke-

maan eldamaa irrallisena arjesta ja rikkomaan totuttuja tapoja. Esimerkiksi uuden kult-



13
tuurin tuomat uudet kokemukset voivat olla ovat osana kontrastin elementissa. Vuo-
rovaikutuksen elementissa lomailija kokee onnistuneita vuorovaikutustilanteita mat-
kan aikana, ja se liittyy vahvasti yhteiséllisyyden tunteeseen. Tarkedna tekijana on
saavuttaa lomailijalle olo siita, ettd han on tervetullut Kanariansaarille ja sopeutuu
osaksi yhteisoa tai esimerkiksi retkelld tuntee olevansa kuultu, arvostettu ja osana

joukkoa. (Mts. 12—-15.)

Elamyskolmion kokemisen tasot ldhtevat huomion herattamisesta matkan kokemi-
seen ja sen tuomaan elamykseen. Alin eli motivaation taso lahtee matkaajan kiinnos-
tuksesta Kanariansaaria kohtaan. Matkaaja on voinut esimerkiksi nahda todella hou-
kuttelevan mainoksen liittyen Kanariansaariin tai kuulla kaverilta Kanariansaarten
tarjoamista palveluista. Fyysisellad tasolla ihminen matkustaa kohteeseen, tutkailee
ymparistédan ja tunnustelee omaa oloaan kulttuurin keskella. Alylliselld tasolla mat-
kaaja paattaa, onko han tyytyvdinen matkakohteeseen ja tarjoaako se matkaajalle
mita han on odottanut. Talla tasolla ihminen ehka oppii jotain uutta matkan aikana
tai kehittyy jossakin asiassa, esimerkiksi osallistuu johonkin aktiviteettiin tai tutustuu
kulttuuriin tarkemmin. Emotionaalisella tasolla matkaaja alkaa tuntea merkitykselli-
syyttd, ja se koetaan tunnereaktioiden avulla. Matkailija voi esimerkiksi kokea kuulu-
vansa joukkoon tai tuntea Kanariansaaret kodikseen. Viimeisella eli henkisella tasolla
ihminen kokee muutoksen, jolloin han saattaa [6ytaa itsestdaan jotain uutta ja omak-
sua uusia tapoja tai uuden harrastuksen. Matkaaja voi esimerkiksi oivaltaa, ettd hdn

haluaa muuttaa Kanariansaarille tai matkustaa sinne uudestaan. (Mts. 15-16.)

4 Kulttuurien kohtaaminen matkalla

4.1 Hyvan asiakaspalvelun merkitys

Hyva asiakaspalvelu koostuu monesta tekijasta ja voi tarkoittaa eri asiakkaille eri
asiaa. Onnistuneelle asiakaspalvelulle tyypillista on se, etta konkreettisen hyodyk-
keen tai palvelun ostajalle se tuottaa myos aineetonta arvoa. Henkil6kohtainen pal-

velu, jossa asiakasta kuunnellaan ja tarjotaan hanen ongelmaansa ratkaisu, tekevat
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asiakkaalle ostotapahtumasta helpon ja miellyttdvan. Se taas puolestaan luo asiak-
kaalle lisdarvoa, joka saa hanet kiymaan uudelleenkin kyseisessa paikassa. (Nieminen

2014, 17-19.)

Palvelun laadun mittarina voidaan kayttaa yleisia kasityksia hyvasta palvelusta, mutta
lopullisen arvion palvelun laadusta antaa aina palvelun kayttaja eli asiakas. Asiak-
kaalle muodostuu palvelusta jonkinlainen mielikuva jo ennen sen kayttamista. Jos
asiakkaalla on jo ennestdaan hyva mielikuva palvelusta, on todenndkoisempas, etta
huonoa palvelua saadessa asiakas jattaa pienet epakohdat huomiotta, ja kokee silti
palvelun onnistuneena. Jos taas mielikuva on valmiiksi huono, asiakas kokee palvelun

enemman epaonnistuneena. (Erdsalo 2011, 17-20.)

4.2 Monikulttuurisuus asiakaspalvelussa

Monikulttuurinen asiakaspalvelu voi luoda uusia haasteita seka palvelun tarjoajille
kuin asiakkaille, silla kieli- ja kulttuuriosaamista tarvitaan enemman. Monikulttuuri-
suudella tarkoitetaan yhteiskunnan monimuotoisuutta, ja kulttuurierot vaikuttavat
laajalti siihen, miten asiakaspalvelu koetaan eri maissa. Oletuksena on kuitenkin se,
ettd asiakas odottaa saavansa hyvaa palvelua riippuen taustastaan. Ulkomaalainen
asiakas peilaa saamaansa asiakaspalvelua omaan maahan, jonka pohjalta han luo ka-
sityksen vieraan maan asiakaspalvelusta. N&in ollen asiakas muodostaa kasityksen
hyvasta palvelusta verraten omaan taustaansa ja niihin kokemuksiin, joihin han on
tottunut. Kulttuureista ja niiden eroista puhuttaessa kdannytaankin niin sanottuihin
stereotypioihin ja olettamuksiin siita, etta tietyn kulttuurin edustajat kayttaytyvat tie-
tynlaisesti ja ovat tietynlaisia. Tama muodostaa niin kutsutun he ja me -asetelman,
esimerkkind: me (suomalaiset) emme turhia hopise, mutta he (espanjalaiset) ovat ko-

via juttelemaan. (Nieminen 2014, 22-33.)

Monikulttuurisessa ymparistossa kielitietamys ja kulttuurintuntemus ovat eduksi,
mutta ratkaisevassa asemassa on kuitenkin asenne (mts. 86). Asiakaspalvelutilan-
teessa on eduksi se, ettd halutaan ymmartaa ja tulla ymmarretyksi, vaikka tilanne

tuntuisi vaikealta, niin asiakkaan kuin asiakaspalvelijan puolelta.
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Kieli
Kaytdstavat
Palveluohjeet

HELPPO MUUTTAA

Viestintatyyli
Arvot Pelot
Mormit Tabut Asenteet

Uskomukset

Hierarkiaksitys

VAIKEA MUUTTAA

Kuvio 2. Asiakaspalvelun monikulttuurinen jadvuoriteoria. (Nieminen 2014, 19.)

Asiakaspalvelijan ammattitaitoon kuuluu edes jonkinlainen kulttuuritietamys. Kult-
tuuritekijoista kuitenkin vain huomattavan pieni osa on nakyvia tekijoita. Kulttuurin
nakyvyyttad voidaan mitata jaavuoriteorialla, jossa alimmaisena ovat tekijat, joihin
kayttaytyminen pohjautuu. Todellisuudessa viestintdtyyli, hierarkiakdsitys, arvot, pe-
lot, normit, tabut, asenteet ja uskomukset ovat hyvin kulttuurisidonnaisia, ja niita on
vaikea muuttaa. Nédma pohjimmaiset tekijat vaikuttavat jadgvuoren huipulla oleviin te-
kijoihin eli kieleen, kdytdstapoihin ja palveluohjeisiin. Huipulla olevat kulttuurilliset
tekijat nakyvat kaytoksessa ja kommunikaatiossa herkemmin ulospain, vaikka poh-
jalla olevat tekijat ohjaavat ja vaikuttavat ulosantiin. Toisin sanoen ulkomaalainen
asiakas saattaa olettaa, ettd hanta kirjaimellisesti palvellaan, silla han on tottunut
kulttuurissaan korkeaan hierarkiaan ja arvovaltaan. Sen pohjalta han on taas luonut
kasityksen siitd, etta hyva asiakaspalvelu koostuu naista tekijoista, mitka ovat omalle
kulttuurille tyypillisia. Jadvuoriteorian huipulla olevat tekijat ovat melko helposti
muutettavissa asiakaspalvelutilanteessa, eli asiakaspalvelija voi kulttuurista huoli-
matta kommunikoida vieraalla kielelld, muuttaa kdytostapoja seka palveluohjeita.
Nama tekijat eivat ole niin suuresti kiskoutuneet kulttuurin tuomiin kdytésmalleihin.
Hyva asiakaspalvelija osaa lukea tilannetta, ja toimia parhaaksi nakemallaan tavalla.

(Mts. 86-90.)
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4.3 Kieliongelmat matkakohteessa

Kun suomalainen matkustaa ulkomaille, jossa kulttuuri ja kieli ovat erilaisia, on jarke-
vaa ottaa huomioon, etta tavat voivat olla erilaisia kuin Suomessa. Ongelmien ehkai-
semiseksi on hyva ottaa selvaa paikallisista tavoista ja kohteliaisuuskaytannoista, esi-
merkiksi tippikulttuurissa voi olla eroavaisuuksia eri maiden valilla. Kanariansaarilla
kuten muuallakin Espanjassa on tippikulttuuri, ja paikalliset arvostavat tippikdytan-
teen noudattamista myds turisteilta. Toimivan vuorovaikutuksen edellytyksena on se,
ettd molemmat keskustelijat ymmartavat toisiaan. Kunkin viestijan kielitaito vaikut-
taa siihen, minkalaisena vuorovaikutustilanne koetaan. Kulttuuri- ja kielitietamys
ovat toisiaan tukevia asioita, ja auttavat vuorovaikutustilanteessa toimimista matka-

kohteessa.

Kielitaito nahd&dan nykyisin yhtena tarkeimpana osaamisen alueena. Se ei ole enaa
pelkdstdaan osa yleissivistysta, vaan merkittava osa ammatillista osaamista. Kielten
osaamista usein arvioidaan yhtena kokonaisuutena, mutta se sisaltaa niin kirjallisen
kuin suullisen ilmaisun osa-alueita, joista erityisesti lukutaito on yksi tarkeimpia omi-
naisuuksia tydelamassa menestymiseen. (Tarnanen, Hirmaala & Neittaanmaki 2010,
60—-61.) Kun kielitaitoa osataan hyddyntaa oikein, voidaan paasta yhteisymmarryk-
seen. Ratkaisevaa onkin se, miten vastapuoli ymmartaa sanotun asian, eika se, miten
sanoja sen sanoo. Useimmiten siis asian esittamistapa onkin merkittdvassa roolissa
sithen, miten hyvin keskustelijat ymmartavat toisiaan. Niin asiakaspalvelutilanteissa
kuin muissakin vuorovaikutustilanteissa, myonteisyydelld saadaan enemman ymmar-
rysta aikaan, erityisesti tilanteissa, jotka voivat helposti johtaa erimielisyyksiin.

(Marckwort 2011, 30-31.)

4.4 Sanaton viestinta

Kommunikaatio on prosessi, jossa ihmiset jakavat mielipiteitd, ideoita ja informaa-
tiota toistensa kanssa. Sanaton eli nonverbaalinen viestinta koostuu monesta osa-
alueesta, kuten kehonkielestd, parakielestd, ilmeistd, eleista seka vartalon asen-

noista. Myos esimerkiksi pukeutumistyyli ja kdytostavat voivat olla tietynlaista sana-
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tonta viestintda. Sanaton viestinta tukee sanallista viestintaa ja ilmaisee keskustelijoi-
den tunnetiloja ja mielipiteitad seka tekee keskustelusta mielenkiintoisempaa seka
viestin sanomasta selkeamman. Nonverbaalinen viestinta on usein jopa tehokkaam-
paa kuin sanallinen viestintad ja monissa tilanteissa korvaa kokonaan sanallisen vies-
tinnan. Sanaton viestintad voidaan jakaa neljaan osaan, joita ovat fyysinen, esteetti-
nen, merkit sekd symboolit. Fyysinen sanaton viestinta eli laajin osa-aluista, koostuu
kehon liikkeista, kuten kulmien liikkeesta ja muusta kehon liikehdinnasta ja on nain
ollen oleellinen asia vuorovaikutuksessa. Esteettinen sanaton viestinta koostuu esi-
merkiksi tanssista, esityksista ja muusta luovasta viestinndsta. Merkit ovat puoles-
taan mekaanisia toimintoja, kuten valot, sireenit ja muut varoitus- tai tiedoitusmer-
kit. Symboolit merkitsevat asioita, joilla voidaan kasvattaa sosiaalista statusta, kuten

autot ja pukeutuminen. (Phutela 2015, 43-49.)

Sanattoman viestinnan pioneeri Albert Mehrabian (1972) mukaan 55 % kokonaisvies-
tinndsta koostuu sanattomasta viestinndsta. Kasvon ilmeet ovat melkein samoja kult-
tuurista riippumatta. Hymy merkitsee iloa ja otsan rypistaminen taas artymysta. Kas-
von ilmeista voi viimeistaan paatella ovatko sanat ja niiden todellinen merkitys yhte-
nevaisid. On olemassa kuitenkin kulttuurillisia eroja liittyen sanattomaan viestintaan.
Esimerkiksi suomalainen lomailija voi sdikahtya lomamatkalla, kun espanjalainen
asiakaspalvelija tulee melko ldhelle ja saattaa kayttdaa kosketusta hyvan asiakaspalve-
lun keinona. Eteld-Euroopan maissa fyysinen kosketus asiakaspalvelutilanteessa on
tyypillista, kun taas Suomessa fyysisen kosketuksen katsotaan olevan sopimatonta.

(Nieminen 2014, 120-123.)

5 Tutkimustulokset

5.1 Tutkimuksen toteuttaminen

Jaoin kyselyn Kanariankahelit-ryhmaan, joka on yksityinen ryhma Facebookissa. Ryh-
massa on noin 4200 ihmist3, jotka ovat kdyneet Kanariansaarilla ja tykdstyneet Kana-

riansaarten lampoon. Ryhma on luotu vuonna 2014 ja julkaisuja ryhmaan tulee noin
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40 kuukaudessa, joten se on melko aktiivinen ja ndin ollen uskoin sen tavoittavan tar-
peeksi vastaajia. Koska tutkimukseni tavoite oli tavoittaa vain Kanariansaarilla mat-
kustaneita ihmisia, oli Kanariankahelit-ryhma sopiva alusta kyselyn julkaisemiseen.
Valintapaatokseeni vaikutti myos se, etta sain suositukset kyseisesta ryhmasta. Halu-
sin tavoittaa ihmisia, jotka ovat vapaa-ajan matkustajia ja kiinnostuneita Kanarian-
saarille matkustelusta, ja koen, ettd ryhma edusti hyvin kohderyhmaa. Taman lisaksi
lisasin kyselyn viela omalle Facebook-seinalleni, jotta se tavoittaisi sukulaiseni ja ysta-
vani. Kysely jaettiin omilta sivuiltani nelja kertaa eteenpain. Molempiin julkaisuihin
laitoin saatteeksi selkedsti sen, ettad tavoitan nimenomaan vapaa-ajan lomamatkusta-

jia, jotka ovat kdyneet Kanariansaarilla vahintaan kerran aikaisemmin.

Kysely oli avoinna nelja viikkoa ja vastauksia sain yhteensa 85. Kyselyssa oli yhteensa
22 kysymysta. Kyselyn vastaamiseen meni arviolta muutama minuutti aikaa. Suurin
osa vastauksista tuli ensimmaisen viikon aikana, mutta viimeisen viikon aikana tuli
vielda kymmenen vastausta lisda. Viimeiseen, avoimeen kysymykseen tuli 24 vas-
tausta. Vastaajat vastasivat todella hyvin niin strukturoituihin kuin avoimiin kysymyk-
siin, joita en tullut ajatelleeksi kysymyksia laatiessa. Muut kysymykset asetin pakolli-

siksi, jotta saan mahdollisimman luotettavia vastauksia analysointia varten.

Ensimmaisella yhdeksalla kysymyksella kerattiin perustietoa vastaajista ja matkailu-
tottumuksista Kanariansaarille. 1an ja sukupuolen lisdksi kysyin mille saarille vastaajat
ovat matkustaneet ja ldhtisivatko he uudelleen Kanariansaarille lomailemaan, mikali
he ovat kdyneet vain kerran. Kysyin myds vastaajilta matkustusmotiiveista seka pa-
kettimatkojen kaytosta. Viimeiset kysymykset koskivat suomenkielisyytta ja suomen-
kielisia palveluja Kanariansaarilla. Kysymysten avulla selvitettiin, miten paljon suo-
menkielisyys ja suomenkieliset palvelut vastaajille merkitsevat, kun he matkustavat
Kanariansaarille. Pyrin selvittamaan myos sitd, onko suomenkielisia palveluja tar-

peeksi saatavilla Kanariansaarilla.

5.2 Vastaajaprofiili

Kyselyyn vastanneista 40 % oli 51-65 —vuotiaita. Alle 30-vuotiaita oli 21 % ja 30-50 —

vuotiaita oli 20 %. Yli 66-vuotiaita oli 19 %. Vastaajista 74 % oli naisia ja 25 % miehia.
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Kuvio 3. Vastausten ikdjakauma

Liki 70 % vastanneista oli kdynyt Kanariansaarilla yli kuusi kertaa. Kanariansaarilla 2-5

kertaa kdyneita oli 20 % ja vain kerran kdyneita oli 13 %.

Vain 5 % kerran Kanariansaarilla kdyneista vastaajista oli sitd mieltd, etteivat he lah-
tisi uudestaan. Suurimmaksi syyksi nousi se, ettd Kanariansaaret koetaan enemman
perheiden ja elakeldisten matkakohteeksi, mutta ei niinkdan elamyshaluisen ihmisen
suosikkikohteeksi. Esille nousi vahvasti myos turistien paljous, joka haittaa aidon es-
panjalaisen eldman kokemista. Mainintoja tuli myods ostosmahdollisuuksien vahyy-
desta, rantojen huonosta kunnosta seka siitd, etteivat rantalomat houkuttele yhta

paljon kuin kaupunkilomat.

Kysyttaessa millé Kanariansaarella olet kéynyt, vastaajat saivat valita kaikki ne saari-
kohteet, joilla he olivat kdyneet (n=203). Eniten mainintoja (92 %) sai saariryhman
kolmanneksi suurin saari, Gran Canarian saari. Gran Canaria on monipuolinen saari,
josta loytyy rantojen lisdksi paljon tekemistda myds mannersaarelta, jonka takia se
houkuttelee kaikenikaisia. Vastanneista 75 % oli matkustanut Kanariansaarten suu-
rimmalle saarelle, Teneriffalle, joka on kuuluisa Espanjan korkeimmasta vuoresta,
Teidesta. Vastaajista 33 % oli matkustanut Lanzarotelle ja 18 % Fuerteventuralle. La
Gomera, El Hierro seka La Palma ovat selkedsti vahemman lomailtuja kohteita vas-
taajien keskuudessa. Kukaan vastaajista ei ollut lomaillut pinta-alaltaan pienimmalla

saarella La Graciosassa, jonne tehdaan usein vain paivamatkoja Lanzarotelta.
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Kuvio 4. Vastaajien lomakohteet Kanariansaarilla

Kysyttdaessa milloin olet viimeksi matkustanut Kanariansaarille, saatiin vastauksena
se, ettd noin 80 % vastanneista oli kdynyt Kanariansaarilla viimeisen kolmen vuoden
sisalla. Vastaukset ovat ndin ollen hyvin ajantasaiset ja tieto suomalaisista palveluista
ja suomalaisuudesta ovat tuoreita. Askettiin kdyneita, alle vuoden sisalld lomailleita
oli vastaajista 60 % ja kolmen vuoden sisdaan lomailleita 21 %. Vastanneista 4-10
vuotta sitten lomailleita oli 13 %, 11-20 vuotta sitten lomailleita 2 % ja yli 21 vuotta

sitten Kanariansaarilla kdyneita oli vain 4 % vastanneista.

5.3 Suurimmat vetovoimatekijat

Tuloksissa suurimmaksi vetovoimatekijaksi nousi selkeasti Kanariansaarten l[ampétila
ja kohteen turvallisuus. Vastaajista 92 % kertoi naiden kahden olevan tarkeita tai erit-
tdin tarkeita motiiveja lahted Kanariansaarille. Seuraavaksi tarkeimmaksi koettiin
matkan helppous (73 %). Vastaajat kokivat Kanariansaarten olevan mutkaton rantalo-
makohde, jossa riittda lampoa ja jossa turvallisuus on kuitenkin samaa tasoa kuin mo-
nessa muussa Euroopan maassa. Ndiden jalkeen tarkeimpana tekijana oli hinta. Vas-
taajista yli 70 % piti lentomatkan ja Kanariansaarten hintatason edullisuutta tarkeana
tai erittdin tarkeana tekijana. Matkustaminen Kanariansaarille koetaan helppona ja
edullisena verrattuna moneen muuhun eteldiseen maahan, johon vaaditaan pitkaa

lentoa ja isompaa lomabudjettia.
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Melko tarkeina tekijoina pidettiin ndiden lisdksi espanjalaista ruokakulttuuria, moni-
puolisia ruokailumahdollisuuksia, majoitusvaihtoehtojen runsautta seka sita, etta Ka-
nariansaarilta 10ytyy tekemista kaikenikaisille. Vastaajat kertoivat kokevansa tar-

kednd myos sen, etta Kanariansaaret ovat heille ennestdan tuttu kohde.

5.4 Matkan varaaminen ja pakettimatkat

Matka varataan useimmiten internetin varauspalvelusta. Yli puolet (58 %) Kanarian-
saarille matkan varanneista olivat hyddyntaneet viime varauksessaan varaussivus-
toja, mutta viela melko moni (20 %) sanoi kayttavansa matkanjarjestajia matkan va-
raamiseen. Pieni osa vastaajista kertoi kdyttavansa matkan varaamiseen vield matka-
toimistoja (13 %) tai hyddynsi varauksen tekemista tuttujen kautta (9 %). Vastaajista

74 % on joskus ollut valmismatkalla.
Matkan varauksen hoitaminen suomen kielelld koetaan tarkedksi. Vain 12 % vastaa-

jista koki, ettei matkan varaaminen suomen kielelld ole lainkaan tarkeda. Sen sijaan

yli 60 % koki matkan varaamisen suomeksi melko tarkeana tai todella tarkeana.

5.5 Suomenkielisten palveluiden kayttaminen Kanariansaarilla

Vastaajista suurin osa, 75 % kertoi kayttaneensa suomenkielisid palveluja lomailles-

saan Kanariansaarilla.
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Kuvio 5. Suomeksi kdytetyt palvelut Kanariansaarilla

Vastaajalla oli mahdollisuus valita useampia vaihtoehtoja (n=144) kun kysyttiin mitd
palveluja olet kéyttdnyt suomeksi Kanariansaarilla, ja yli puolet vastanneista, 52 % oli
kayttanyt sitd matkaopas- tai aktiviteettipalveluissa. My6s huomattavan suuri osa
vastanneista (47 %) oli asioinut loman aikana suomeksi ravintoloissa, kahviloissa seka
baareissa. Terveyspalveluja suomeksi oli kayttdanyt 36 % vastanneista ja 5 % vastan-
neista oli kayttanyt suomen kieltd ruokakaupassa. Vastaajat saivat taman lisdksi vas-
tata avoimeen kysymykseen, mikali he eivat I6ytaneet sopivaa vastausvaihtoehtoa.
He kertoivat, ettd suomen kieltd he olivat kdyttaneet myos liikkennepalveluissa, hie-
ronnassa, tulkkauspalveluissa, suomalaisessa kerhossa seka asunnonvalityksessa.
Myos kampaamopalvelut olivat saaneet muutaman maininnan. Reilu viidesosa (22 %)
kertoi, etteivat he ole kdyttaneet suomenkielisia palveluita lomamatkansa aikana Ka-

nariansaarilla.

5.6 Suomalaisten palveluiden merkitys lomamatkailijalle

Suomenkielisyys on suomalaisille yksi matkalla toimimista helpottava tekija. Vastaa-
jista 32 % kertoi, ettd suomenkielisyys oli tuonut helppoutta matkan aikana. Koska
Kanariansaaret ovat suosittu turistikohde, ovat my6s usein ruokalistat ja muut ohjeis-
tukset kaannettyna turistin omalle kielelle. Vastanneista 50 % kertoi, etta suomenkie-
lisyys on tuonut osittain helpotusta matkan aikana. Vain 18 % vastaajista kertoi, etta

suomenkielisyys ei ole helpottanut matkalla toimimista.
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Kuvio 6. Suomenkielisyys helpottavana tekijana matkalla toimimisessa Kanariansaa-

rilla

Kysyttaessa miten tdrkedksi koet suomalaisen palvelun saamisen Kanariansaarilla,
selvisi, ettd se koettiin melko tarkedna tekijana matkustettaessa Kanariansaarille.
Noin kolmannes (31 %) vastaajista koki, ettd suomenkielisen palvelun saaminen on
osittain tarkeda (asteikko 3). Suomenkielisen palvelun saamisen tarkedksi tai todella
tarkeaksi tekijaksi vastaajista koki 31 % ja ei lainkaan tarkedksi tekijaksi 18 % vastaa-
jista. Voidaan siis todeta, ettd suomenkieliset palvelut ovat jokseenkin merkitykselli-

sia matkaaijille.
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Kuvio 7. Suomenkielisen palvelun saamisen merkityksellisyys Kanariansaarilla
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Suomalaiset kokivat suomenkielisyyden yhtena asiakaspalvelun laatua parantavana
tekijand. Palvelun laatuun liittyy olennaisesti palvelun sujuvuus. Kun suomalainen saa
suomenkielista palvelua ulkomailla ollessaan, ymmarrys syntyy vaivattomasti, kun
kieliongelmia ei ole. Vastaajista 32 % kertoi, ettd suomenkielisen palvelun saaminen
vaikuttaa asiakaspalvelun laatuun paljon tai erittdin paljon. Vastaajista 36 % koki,
ettd suomenkielisen palvelun saaminen vaikutti erittdin vahan tai ei ollenkaan asia-
kaspalvelun laatuun. Naiden lisaksi 32 % vastaajista (asteikko 3) koki, ettd suomen-

kielisen palvelun saamisella on jonkin verran vaikutusta asiakaspalvelun laatuun.

1= Ei vaikuta lainkaan

n
w
A

5= vaikuttaa erittain
paljon

Kuvio 8. Suomenkielisen palvelun merkitys asiakaspalvelun laatuun

Kysyttaessa mitd suomenkielinen palvelu ja suomenkielisyys sinulle merkitseviit
(n=141), yli puolet vastaajista (56 %) koki, ettd suomenkielisyys tuo helppoutta mat-
kan aikana. Vastaajat kertoivat, ettd suomenkieliset palvelut ja suomenkielisyys tuo-
vat yhteenkuuluvuuden tunnetta seka luovat yhteisollisyytta muiden suomalaisten
kanssa matkan aikana (22 %). Tarkedksi koettiin se, ettd suomenkielisyys luo tut-
tuutta (24 %) ja vastaajat kokivat suomalaiset palvelut tarkedksi myods luottamuksen
rakentumisen kannalta (22 %). Vastanneista 33 % kuitenkin ilmoitti, etteivdat suomen-
kieliset palvelut merkitse heille mitdan. Suurimpana syyna suomenkielisten palvelui-
den merkityksettomyyteen todettiin, etta suomenkielisen palvelun saaminen Kanari-
ansaarilla on Idhinna kummallista ja vastaajat toivoisivat, ettd maassa toimittaisiin

maan tavalla.
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Kysyttdessd onko suomenkielisyys yksi syistd matkustaa Kanariansaarille, saatiin sel-
ville, ettei suomenkielisyys ollut matkaajille tarkein syy matkustetaa Kanariansaarille.
Vain 12 % kertoi, etta yksi heidan matkapaatdksensa vaikuttavista syista oli suomen-
kielisyys Kanariansaarilla. Sen sijaan 63 % kertoi, ettei suomenkielisyys ollut syyna
matkustaa Kanariansaarille. Loput 25 % vastasi, ettda suomenkielisyys oli osittain

syyna Kanariansaarillla lomailuun.

5.7 Suomalaisten kielitaito ja suomenkielisten palveluiden saatavuus

Vastaajista 75 % kertoi, ettd Kanariansaaret ovat hyva matkakohde ihmiselle, joka
osaa heikosti muita kielia ja 24 % vastaajista kertoi, ettd Kanariansaaret ovat osittain
hyva matkakohde heikosti muita kielia puhuvalle. Yli puolet (57 %) vastaajista kertoi-
vat osaavansa kuitenkin ymmarrettavaa englannin kielta, jolla parjaavat, jollei suo-
menkielistd palvelua ole saatavilla. Espanjan kieltd taitaa sen sijaan 5 % vastaajista ja
molempia kielid osaa kdyttaa tarvittaessa melkein kolmasosa (29 %). Vain 9 % vastaa-
jista kertoi, etteivat he osaa kayttdaa ymmarrettavaa englantia tai espanjaa olenkaan.
Tuloksien mukaan suomalaisen lomamatkailija ei valttamatta tarvitse osata paikal-
lista kielta tai englantia ollenkaan matkustaessaan Kanariansaarille. Usein my®s riit-

taa se, ettd seurueesta joku osaa englantia tai espanjaa.

Suurin osa vastaajista kokee (kuvio 9), ettd suomenkielisia palveluja on saatavilla Ka-
nariansaarille matkustettaessa. Vastaajista 36 % kertoi, ettd suomenkielisia palveluja
on hyvin tai erinomaisesti saatavilla ja 53 % kertoi, etta palveluja on saatavilla koh-

tuullisen hyvin (asteikko 3). Vain yksi prosentti kokee, etta palveluja on todella huo-

nosti saatavilla.
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Kuvio 9. Suomenkielisen palvelun saatavuus Kanariansaarilla

Vastaajista 15 % kertoi, ettd he ovat joutuneet tilanteeseen, jossa olisivat kaivanneet
suomenkielista palvelua. Lahes jokainen heista kertoi kaivanneensa suomenkielista

palvelua sairaalassa tai terveyskeskuksessa. Osa vastaajista oli maininnut sen, etta he
olivat kuitenkin saaneet apua suomalaiselta laakarilta. Vaikeuksia vastaajat olivat ko-

keneet myos poliisien kanssa asioimisessa.

Viimeisessa kysymyksessa vastaajat saivat itse kertoa, miten he kehittdisivat suomen-
kielisten palveluiden saatavuutta seka laatua Kanariansaarilla. Vastaukset olivat hyvin
erilaisia, mutta paallimmaisena nousi tulkkauspalveluiden tarve. Vastaajat kokivat,
etta tulkkauspalveluista olisi iso apu silloin, kun matkaajan kielitaito on heikkoa ja
niita toivottiin erityisesti vanhemmille ikdryhmille matkalla toimimisen tueksi. Myds
retkille ja muille matkapalveluille toivottiin suomenkielista henkilokuntaa, kun useim-

miten palveluja saa vain englannin tai espanjan kielella.

Osa vastaajista kertoi, etta suomenkielista palvelua on Kanariansaarilla jo tarpeeksi
tarjolla, eika uusille suomenkielisille palveluille olisi kdyttoa. Kanariansaaret koettiin
olevan jo tarpeeksi helppo matkustuskohde, silla suomenkielisyys on vahvasti esilla
isoimmissa turistikohteissa, erityisesti Gran Canarialla seka Teneriffalla. Vastauksissa
tuli myos esille se, ettd osa vastaajista ei halua, ettd Kanariansaarille lisataan suo-
menkielisia palveluja. Vastaajat kokivat tarkeana sen, etta matkalle mennaan koke-

maan paikallista elamaa, johon eivat kuulu suomenkieliset palvelut lainkaan.
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6 Johtopaatokset

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa suomenkielisten palveluiden merkityksellisyytta
suomalaisten vapaa-ajan matkustajien keskuudessa. Tarkoituksena oli vastata tutki-
muskysymyksiin: Miten suuri merkitys suomalaisilla palveluilla on suomalaisille mat-
kustettaessa Kanariansaarille ja heiddin valitessa Kanariansaaret matkakohteeksi
sekd Miten suomenkieliset palvelut Kanariansaarilla vaikuttavat matkan sujuvuuteen
ja asiakaspalvelun laatuun. Myods motivaatiotekijoiden ja suomenkielisten palvelui-

den saatavuuden selvittely onnistui hyvin ja ne tuottivat hyvia vastauksia.

Tutkimustuloksien mukaan suomalaiset olivat havainneet suomenkielisyyden lomail-
lessaan Kanariansaarilla ja suurin osa heista oli kdyttanyt suomenkielisia palveluja lo-
mamatkan aikana. Suomenkielisyys koettiin melko tarkeana asiana, vaikka sita ei
mielletty kaikkein tarkeimmaksi tekijaksi matkustettaessa Kanariansaarille. Tarkeim-
pina yksittdisina tekijoina Kanariansaarille matkustamiseen koettiin 1ampd ja ranta
seka edullisuus lennoissa ja matkakohteessa. Suomenkielisyyden merkittavimmat

hyodyt nakyivat turvallisuuden tunteena seka vaivattomuutena lomamatkalla.

Tutkimustuloksista voidaan paatelld, etta suomalainen kokee suomalaisen palvelun
luotettavaksi, silla kielimuuria ei ole. Heikko kielitaito voi olla haastava asia monessa
tilanteessa lomamatkan aikana, kun kohdataan ulkomaalainen, joka ei osaa ollen-
kaan suomea. Suomenkieliset palvelut mahdollistavat suomalaiselle lomamatkailijalle
luotettavan ja vaivattoman vaihtoehdon, mikali kielitaito ei ole riittava kommunikoin-
tiin englannin tai espanjan kielella. Tuloksista voisi tulkita, etta yhteinen kieli luo
helppoutta ja turvallisuuden tunnetta seka lisdaa ihmisten valista ymmarrysta ja luot-
tamusta. Tekijat yhdessa luovat matkaajalle sujuvan matkan. Vastaajat kokivat myos
yhteisollisyyden tarkeaksi tekijaksi suomalaisten palveluiden kaytolle. Yhteiséllisyys
voi ilmeta esimerkiksi suomalaisten perustamana seurana (esimerkkind Kanarianka-
helit-Facebook ryhma) tai matkanjarjestdjien toteuttamina retkina, jolloin suomalai-
sille matkailijoille tarjoutuu mahdollisuus luoda uusia ystavyyssuhteita lomamatkan

aikana.
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Vastaajat kokivat, ettd suomenkielisen palvelun saaminen vaikuttaa asiakaspalvelun
laatuun. Vain viidesosalle suomenkielinen palvelu ei vaikuta millaan tavalla asiakas-
palvelun laatuun, mutta muille vastaajille se vaikutti jonkin verran. Tasta voidaan
paatelld, ettd suomenkielisilla palveluilla on merkitysta asiakaspalvelun onnistumis-
kokemukseen. Tahan onnistumiskokemukseen liittyy vahvasti asioimisen yksinkertai-
suus, ja se, etta asioinnit tulee hoidetuksi helposti ja nopeasti. Uskon myos, ettd kun
suomalainen saa matkan aikana asiakaspalvelua suomeksi, tulee tunne yhteenkuulu-
vuudesta. Matkaaja saattaa helposti muodostaa “suomalainen ymmartaa suoma-
laista” -asetelman, jolloin oletetaan asiakaspalvelun olevan yksildllisempaa johtuen
samasta kielesta ja kulttuurista. Oletettavasti osa ihmisista matkustaa Kanariansaa-
rille koska halutaan vaihtelua ympéristoon ja arkeen, jolloin suomenkielisyyden vaih-
tuminen espanjan kieleen ei ole valttamatonta onnistuneen matkakokemuksen ta-

kaamiseksi.

Pakettimatkojen kaytto on suosittua vastaajien keskuudessa. Matkanjarjestajat ovat
hyva vaihtoehto, kun kyseessa on pakettimatka eli matka, joka sisdltaa lennon lisdksi
muitakin palveluja. Pakettimatka eli valmismatka sisaltdaa lennon lisdksi vahintaan
majoituksen, mutta se voi sisdltdd myos esimerkiksi ruokailuja, paasylippuja tai ret-
kia. Pakettimatka on mutkaton vaihtoehto matkaajalle ja usein pakettimatkan koko-
naishinta on edullisempi kuin tuotteet erikseen ostettuina. (Kasitteet: pakettimatka
n.d.) Voidaan siis ajatella matkustajien arvostavan helppoa matkaa, jonka suunnitte-
lemiseen ei mene liikaa aikaa. Pakettimatkat mahdollistavat lomailijalle usein myds
matkaoppaita, jotka helpottavat matkalla toimimista. Sahkdiset matkaoppaat ovat
tavoiteltavissa matkan ajan, ja selvittdavat mahdolliset haastavat tilanteet matkaajan
puolesta. Nain ollen lomailijan aikaa ei kulu turhaan selvittelyyn, joten han voi keskit-
tya lomasta nauttimiseen. Tutkimuksessa nousi myds erityisesti se, etta matkan va-
rauksen koetaan olevan tarkeda saada hoitaa suomeksi. Matkan varaus on aina iso
kustannuserad, ja asiakas haluaa olla varma siitd, ettd on varannut oikean kohteen, oi-
keille paiville seka ymmartaa mita varaus sisaltaa, etenkin kun kyseessa on paketti-

matka.
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Suuri osa vastanneista on kdynyt Kanariansaarilla useamman kerran, jonka takia on
todennakaoistd, etta heillda on kokemusta suomenkielisyyden nakymisesta ja suomen-
kielisista palveluista Kanariansaarten eri saarilta. Tutkimuksen kannalta tama oli erin-
omaista, silla vastaajat ovat voineet verrata kokemuksiaan Kanariansaarten valilla.
Vastaajat osasivat keskimaarin asioida melko hyvin englanniksi. My6s espanjaa puhu-
via oli verrattain aika paljon, minka uskon johtuvan siita, etta vastaajat ovat matkus-
taneet Kanariansaarille useita kertoja aikaisemmin ja he ovat kokeneet, etta espan-
jan kielen osaamisesta on hyotya matkalla toimimisessa. Tutkimuksessa tuli ilmi, etta
Kanariansaaret ovat hyva matkustuskohde kielitaidottomille henkiléille. Vain yksi vas-
taaja oli eri mielta, joten voidaan olettaa, etta suomenkielista palvelua on tarjolla sen
verran, ettd matkalla parjaa suomeksi tai kommunikoiden sanattomasti. Vastaajat ko-
kivat, ettd suomenkielisid palveluja on saatavilla melko hyvin, silla vai 11 % vastaa-
jista kertoi, etta niitda on huonosti tai todella huonosti saatavilla. Ottaen huomioon,
ettd Kanariansaaret ovat kuitenkin osa Espanjaa ja turisteja tulee valtavasti muistakin

maista, suomalaisten palveluiden saatavuus on verrattain hyva.

Suurimmat haasteet suomenkielisen palvelun puutteesta koettiin, kun tarve on ollut
terveyspalveluille. Uskon sen johtuvan siitd, ettd Kanariansaarille lomailuun ei liiteta
terveyspalveluiden tarvetta, vaan terveyspalveluiden tarve tulee yllattaen. Osa koki
my0&s viranomaisten kanssa asioimisen haastavaksi, kun suomenkielista palvelua ei
ole saatavilla. Tutkimuksessa tuli ilmi se, ettd Kanariansaarille toivottaisiin jatkossa
suomen kielelld kaytettavia terveyspalveluita. Tarve suomenkielisiin terveyspalvelui-
hin johtuu varmasti siita, etta kieliongelmat terveyskysymyksissa ovat huomattavasti
vakavampia kuin esimerkiksi ravintolassa asioimiseen liittyvat kieliongelmat. Osa vas-
taajista kaipasi suomalaisia kauppoja, joista voisi matkan aikana ostaa suomalaisia
tuotteita. Osa taas kertoi, etta tulkkauspalvelut tai suomenkielinen puhelininfopal-
velu olisivat yleishyodyllinen keino taata huoleton lomamatka, mikali matkan aikana

tulisi kieliongelmia.
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7 Pohdinta

Vastauksia tuli melko tasaisesti eri ikaryhmista, kuitenkin tavoittaen eniten yli 51-
vuotiaita ja alle 65-vuotiaita. Alle 30-vuotiaiden osuus vastauksista oli yksi neljannes,
ja uskon, etta se tuo oman nakékulmansa tutkimukseen, sillda nuorten kielitaito on
vanhempia ikaryhmia parempi (Englantia osataan parhaiten 2017). Tarkoituksenani
ei ollut kuitenkaan tutkia eroja ikdryhmien valilld vaan tehda katsaus yleisesti suo-
menkielisten palveluiden merkityksellisyydesta suomalaisten lomamatkailijoiden na-
kokulmasta. Tdman tutkimuksen jalkeen voisi jatkotutkia esimerkiksi sitd, miten ika
vaikuttaa suomenkielisten palveluiden kayttamiseen ja tarpeeseen Kanariansaarilla.
Tasta hyotyisivat erityisesti palveluiden tarjoajat, silla palvelut voitaisiin hel[pommin
raataloida tiettya ikaryhmaa vastaaviksi. Kun taas palvelut vastaisivat paremmin tie-
tyn ikdryhman tarpeita ja toiveita, saataisiin palveluille enemman nakyvyytta ja pal-
veluiden tarjoajat menestyisivdt paremmin. Téma varmasti vaikuttaisi myos matkai-
lualan kasvuun entista enemman. Aiheesta saisi my&s hyvan laadullisen tutkimuksen,

mikali asiaa haluttaisiin tutkia syvallisemmin ja jostain tietysta nakokulmasta.

Haastava tekija opinnaytetyon tekemisen kannalta on tadmanhetkinen maailmanti-
lanne, eli koronaviruspandemia, joka on rajoittanut ihmisten matkustelua jo yli puo-
len vuoden ajan. Taman takia aivan tuoreita tutkimustuloksia ei ollut mahdollista
saada. Toisaalta koronaviruspandemia antaa myos uuden tavan tutkia suomalaisia
palveluja Kanariansaarilla. Jatkossa voitaisiin esimerkiksi tehda laadullinen tutkimus
jollekin Kanariansaarilla toimivalle suomalaiselle yritykselle, ja tutkia, kuinka korona-
virus on vaikuttanut sen liikevaihtoon ja yrityksen kdytettavyyteen. Muita haasteita
opinnaytetydn kannalta oli samalla toissa kayminen, jonka takia opinnaytetyon kir-
joittaminen viivastyi. Vaikeuttava asia oli osaltaan myds se, ettd muutin pois Jyvasky-
Iasta, joten kaikki opinnaytetyohon liittyvat tapaamiset ja seminaarit piti hoitaa

etana.

Tutkimukseni validiteetti toteutui, silla tutkimus mittasi juuri niita asioita, mita sen
pitikin. Mielestani taman asian tutkimiseen sopi erinomaisesti maarallinen aineiston-

keruumenetelma. Kysely oli paras vaihtoehto aineistonkeruulle, silla sen avulla oli
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mahdollista saada tarpeeksi paljon vastauksia. Siihen nahden, etta vastauksia kerat-
tiin vain Kanariansaarilla olleilta suomalaisilta vapaa-ajan matkustajilta, sain melko
kattavan tutkimusjoukon. Rajauksen takia pelkasin, etta kysely ei saavuttaisi tar-
peeksi vastaajia. Toki koko Kanariankahelit Facebook-ryhmaén jaseniin verrattuna,
joita oli 4200, on 85 vastausta aika vahan. On kuitenkin hyvin oletettua, ettd koskaan
koko joukko ei vastaa kyselyyn, silld se vie vastaajien aikaa, eika vastaaja itse juuri-
kaan hyody kyselysta. Luotettavuutta vahentdaa myos se, ettd Kanariankahelit Face-
book-ryhmassa on todenndkodisimmin ihmisia, jotka ovat tykastyneet Kanariansaariin,
ja ndkevat Kanariansaaret matkakohteena hyvin positiivisesti. Toisaalta tutkin suo-
malaisten palvelujen merkitysta, eli en suoranaisesti sitda, miten paljon Kanariansaa-
rilla lomailleet suomalaiset nauttivat Kanariansaarella lomailusta. Toki positiivinen
mielikuva ja kokemukset Kanariansaarista vaikuttavat varmasti jonkin verran tutki-

mustuloksiin.

Luotettavuutta vahvistava tekija on selkeasti se, ettd ryhman jasenet ovat olleet Ka-
nariansaarilla useaan otteeseen, joten he ovat varmasti hyvin tietoisia siitd, minkalai-
sia suomalaisia palveluja on saatavilla ja mita olisi hyva saada lisda. Koska he ovat liit-
tyneet kyseiseen ryhmaan, ovat he myos todennakoisesti kiinnostuneita Kanarian-
saarten suomalaisten palveluiden kehittamisesta. Tastakin aiheesta voisi jalostaa uu-

den tutkimusaiheen opinnaytetydlle.

Opinndytety0 antoi sellaisia vastauksia, mita ajattelinkin sen antavan. Ennakko-odo-
tukseni tutkimuksesta oli se, ettd suomendkielisilla palveluilla on merkitysta suomalai-
selle, kun matkustetaan Kanariansaarille. Olen itsekin Kanariansaarilla kiyneena huo-
mannut, ettd suomalaisuus nakyy niin kaduilla puheen sorinana kuin palveluiden kir-
jossakin. Mikali suomalainen jaa kaipaamaan jotain Suomesta, saa samaa my06s Kana-
riansaarilta. Uskon sen olevan Kanariansaarten vahvuus, etta lomafiilista tarjotaan
myos ihmisille, jotka eivat halua kayttaa tuhottomasti aikaa matkan valmisteluun tai

kulttuurishokin nielemiseen.
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Liite 1. Kysely

] h
Jyvaskyldn ammattikorkeakoulu
JAMK University of Applied Sciences

Suomenkielisten palveluiden merkitys suomalaiselle vapaa-ajan
matkustajalle Kanariansaarilla

Hei! Olen restonomiopiskelija Jyvaskylan ammattikorkeakoulusta ja teen tutkimusta opinnaytetydhoni
siita, miten merkitykselliseksi suomalaiset vapaa-ajan matkustajat kokevat suomenkielisten palvelujen
saatavuuden ja esiintyvyyden Kanariansaarilla. Kanariansaaret ovat csa Espanjaa ja ne koostuvat
kahdeksasta asutetusta saaresta. joita ovat Teneriffa, Gran Canaria, Fuerteventura, Lanzarote, La
Gomera, El Hierro, La Palma seka La Graciosa.

Kyselyyn vastaaminen vie vain muutaman minuutin eika yksittaista vastaajaa voida tunnistaa

tutkimustuloksista. Pyydan, etta pystyisit vastaamaan 1.9. mennessa. Kiitos!

1.1ka*

() Alle 30

) 30-50

Y (Y €

() 5165

() 66+

2. Sukupuoli *

) Mies
() Nainen

Muu

~—
( )
p—



3. Olen lomaillut Kanariansaarilla *

[ Kerran

2-5 kertaa

G+ kertaa

O O«

4. Mikili olet kiynyt vain kerran, lihtisitkd uudelleen? *

5. Milld Kanariansaarilla olet kdynyt? =

[] Teneriffa

| | GranCanaria
[ ] Fuereventura
|| Lanzarote

[ ] LaGomera
[ ] ElHiemo
[ ] LaPaima
L

La Graciosa

6. Olen kiynyt Kanariansaarilla viimeksi *

Alle vuosi sitten
1-3 vuotta sitten
4-10 vuotta sitten

11-20 vuotta sitten

) OO OO0

yli 21 vuotta sitten



7. Miten tarkedna koet seuraavat tekijat matkustaessasi Kanariansaarille ?
Asteikolla 1 (en koe tirkedksi) - 5 (koen todella tarkedksi)

-
[

Lampd *

Ranta *

Helppous *

Turvallisuus *

Tuttu kohde *

Lyhyt lentomatka *

Monipuolista tekemista *

Edullinen lentomatkan hinta *
Sukulais- tai ystavyyssuhtest *
Monipuoliset ruokailumahdollisuudet *

Paikallinen ruokakulttuuri *

O 0000000000
O 0000000000

Edullinen hintataso matkakohteessa *

Monipuoliset majoitusvaihtoehdot
(hotelli, hostelli, AilBnb...) *

O 000000000000

O
O

8. Miten olet varannut viimeisimman matkasi Kanariansaarille? *

() Internetin varauspalvelusta
() Matkatoimistosta

() Matkanjarjestsjan kautta
() Tutun kautta

S

O 000 00O0C

O O

O O

O

4]

O 00

O O

O 00000

@]
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9. Pakettimatka koostuu yleisimmin lennosta ja hotellista, ja se voi sisdltaa aktiviteetteja.
Oletko ollut pakettimatkalla Kanariansaarilla? *
O Kyia

() En

Kielen merkitys Kanariansaarille matkustettaessa

Kanariansaarilla esiintyy paljon suomenkielisyyttd, ja se onkin yksi
suomalaisten suosikkikohteista. Sauraavat kysymykset koskevat
suomenkielisten palveluiden saatavuutta sekd merkityksellisyytta
lomaillessa Kanariansaarilla.

10. Oletko kadyttanyt suomenkielisia palveluja lomaillessasi Kanariansaarilla? *

O xya
O &n

11. Mita seuraavista palveluista olet kayttinyt suomeksi lomaillessasi Kanariansaarilla? *

[7] Ravitsemis- ja baaripalvelut

[ | Ruokakauppa

[ ] Terveyspaivelut

[ ] Matkaopas- tai aktiviteettipalvelut
[ ] Muy, mika? |

[ ] Enolekayttanyt
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12. Onko suomenkielisyys helpottanut matkalla toimimista? Esimerkiksi suomenkielelle
kdannetyt ohjeet ja ruokalistat. *

O Ky

() Osittain

O =

13. Kuinka tirkedksi koet sen, etta saat palvelua suomeksi Kanariansaarilla? Tahan lasketaan

mukaan esimerkiksi matkanjarjestadjien sdhkoiset matkaopaspalvelut ja muut paikan paalla
olevat palvelut kuten terveys- ravintola- ja aktiviteettipaivelut Kanariansaarilia. *

() 1=En lainkaan tarkeaksi
O 2
a3
O 4

() 5=Todella tarkeaksi

14. Miten tirkedksi koet sen, ettd matkan varauksen voi hoitaa suomenkielella? *

() 1=En lainkaan tarkesksi
O 2
O 3
O a

O 5= Ertsn akesksi



15. Vaikuttaako suomenkielisen palvelun saaminen Kanariansaarilla mielestasi
asiakaspalvelun laatuun? *

() 1=Ei vaikuta lainkaan
O 2
.O 3
) 4

() 5=Vaikuttaa erittain pafjon

16. Oletko ollut sellaisessa tilanteessa Kanariansaarilla, jolloin olet tai olisit kaivannut
suomenkielista palvelua? Jos kylld, niin millaisessa tilanteessa? *

() Kylia, missa? |
() En

17. Koetko ettd Kanariansaarilia esiintyvd suomenkielisyys on yksi syistisi matkustaa
kohteeseen? *

O Kyha

() Vaikuttaa osittain matkakohteen valintaan

O =

18. Mita suomenkielinen palvelu ja suomenkielisyys Kanariansaarilla sinulle merkitsevat? Voit
valita useamman vaihtoehdon. *

Luovat tuttuutta
Tuovat helppoutta
Rakentavat luotettavuutta

Luovat yhteisollisyytta muihin suomalaisiin

Muu, mika? IL ]

OO00000

Eivat merkitse minulle mitaan
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19. Koetko, ottd Kanariansaaret ovat hyvd matkustuskohde ihmiselle, joka osaa heikosti muita
kielidg? *

() Kyba

() Osittain

O B

20. Osaatko tarvittaessa kayttad Kanariansaarilla arkisiin asiohin (tilaaminen ravintolassa,
lentokentdlld toimiminen, terveyskeskuksessa asiointi...) ymmdrrettavaa... *

) ..englanninkiefta

() ..espanjankielta

() molempia kieli4

O en osaa kumpaakaan kieltd

21. Koetko, ettd Kanariansaarilla on yleisesti ottaen helppo saada tarvittaessa palvelua
suomenkielelld? Arvioi asteikolla 1-5. *

() 1=Todella huonosti saatavilla
0 2
QO s
4

() 5=Erinomaisesti saatavilla

22. Miten suomenkielisyyttd sekd suomenkielisten palveluiden saatavuutta ja laatua voisi
kehittdd Kanariansaarilla? Kirjoita mielipiteesi kommenttikenttin.
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