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Tiivistelma

Matkailun ohjelmapalveluyritykset ovat niin kotimaisesti kuin kansainvalisestikin
kasvava ilmio. Asiakaspalvelu ja palvelun laatu ovat tarkeita asioita yrityksessa ja
seka asiakaspalvelutaitoja etta palvelun laatua voi kehittaa. Turvallisuusasiat ovat
myo&s keskeinen osa ohjelmapalveluyrityksen toimintaa, ja ne tulee huomioida
ohjelmapalveluja suunniteltaessa.

Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittda miten asiakkaat kokevat
asiakaspalvelun ja palvelun laadun Lapland Safaris North Oy- yrityksessa. Tata
varten tehtiin kvantitatiivinen tutkielma, jossa kaytettiin kyselylomaketta
vastauksien  saamiseksi. Teoreettisen viitekehyksen pohjalta kehitettya
kyselylomaketta jaettiin asiakkaille Lapland Safaris North Oy:n Safari clubilla, joka
toimii safarien aloituspaikkana. Taytettyja kyselylomakkeita kertyi yhteensad 212
kappaletta.

Tuloksista voidaan todeta, ettd Lapland Safaris North Oy on palveluntarjoajana
kiitettavan ja erinomaisen valimaastossa. Asiakkaat olivat suurimmaksi osaksi
tyytyvadisia yrityksen palvelun laatuun ja melkein jokainen suosittelisi yritysta muille.
Parannettavaa I0ytyy aina, ja pienelld hienosaadolla Lapland Safaris North Oy:sta
voidaan tehda vieldakin parempi ohjelmapalveluyritys.

Opinndytetyon odotetaan antavan lukijalle kattava kuva Lapland Safaris North Oy-
yrityksestd, asiakaspalvelusta ja palvelun laadusta ja turvallisuuteen liittyvista
tekijoista ohjelmapalveluyrityksessa.

Kieli:  Suomi
Avainsanat: Lapland Safaris, asiakaspalvelu, palvelu, laatu, Lappi,
asiakastyytyvaisyys, ohjelmapalvelu, turvallisuus
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Abstrakt

Programtjansteforetag ar ett vaxande fenomen bade nationellt och internationellt.
Kundservice och kvalitet pd tjanster ar viktiga omraden i ett tjansteforetags
verksamhet och bada kan oftast forbattras. Sakerhetsaspekter ar en vadsentlig del av
programtjansteforetag och dessa bor beaktas vid planering av tjanster.

Syftet med detta examensarbete ar att undersdka hur kunderna upplever
kundservicen och kvaliteten pa tjansterna i foretaget Lapland Safaris North Oy.
Detta uppnas genom en kvantitativ undersdokning med enkdter. Enkaterna
formades med hjalp av den teoretiska referensramen i detta examensarbete.
Undersokningen utférdes pd kunder vid Safari Club som fungerar som safarins
startplats. Totalt besvarade 212 respondenter enkaten. Utifran undersokningens
resultat kan slutsatsen dras att Lapland Safaris North Oy ar en utmarkt eller
berémlig tjdnsteleverantdr. Kunderna ar till storsta delen ndjda med kvaliteten pa
tjansterna och storsta delen skulle kunna rekommendera foretaget for andra. Det
finns alltid ndgot som kan forbattras, och med fokus pa smasakerna kan Lapland
Safaris North Oy bli en utmarkt tjansteleverantor i framtiden.

Detta examensarbete forvantas ge lasaren information om Lapland Safaris som
foretag, insikt i kundservice och tjanstekvalitet samt information om olika
sdkerhetsaspekter i programtjansteforetag.

Sprak: Finska
Nyckelord: Lapland Safaris, kundservice, tjanstekvalité, Lappland,
kundnojsamhet, programtjanst, sakerhet
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Summary

Providing program services within the tourism field is a growing phenomenon both
domestically and internationally. Customer service and the quality of services are
important things in a company, and you can always improve both customer service
skills and the quality of services provided in the company. Safety aspects are an
important part of this business and it is important to take them in notice when
planning services.

The goal with this thesis is to research how customers experience customer service
and the quality of service at Lapland Safaris North Oy. A quantitative research was
made with a questionnaire. The questionnaire was based on the theoretical
background of this thesis. The questionnaire was handed out at Safari club which is
the starting point for the safaris at Lapland Safaris North Oy. The total amount of
returned questionnaires is 212.

According to the results of the questionnaire Lapland Safaris North Oy is something
between a great and an excellent service provider. The customers were mostly
satisfied with the quality in the company and almost all would recommend the
company for others. There is always something to improve and with a focus on the
small things, you can make Lapland Safaris North Oy even a better service provider.

This thesis is expected to give the reader information about the company Lapland
Safaris North Oy, customer service and the quality of services, and safety aspects in
a program service company.

Language: Finnish
Key words: Lapland Safaris, customer service, quality of services, Lapland,
customer satisfaction, program service, safety
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1 Johdanto

Asiakaspalvelu on lahelld sydanténi ja siksi haluankin tehdd tutkimuksen siitd, miten
matkailijat kokevat palvelun laadun ja asiakaspalvelun tamén tyyppisessa matkailun
ohjelmapalveluyrityksessa. Lappi on matkailukohteena erittdin eksoottinen ulkomaalaisille
matkailijoille ja se kiehtoo matkailukohteena my6s minua.

Yritys, jolle teen opinndytetyoni on nimeltddn Lapland Safaris North Oy. Se on osa
Lapland Safaris- konsernia. Opinndytetydssani kaytan yrityksestd sen suomenkielista
nimed, Lapin Safarit. Kun viittaan Lapland Safaris North Oy - yritykseen, kaytan siita
Lapin Safarit Saariselka nimed. Tdma siksi, koska koen sen olevan lukijalle helpompi tapa
lukea tyota. Yritys voi téstd tutkimuksesta saatuja tuloksia kéyttdd suunnitellessaan

tuotteita ja parantaessaan laatua yrityksessa.

1.1 Opinnaytetyon tavoite

Tama opinnédytetyd kasittelee palvelun laadun kokemista. Opinndytetydn tavoitteena on
selvittad, miten asiakkaat kokevat palvelun laadun Lapin Safarit Saariseldlla. Palvelun
laatuun olen laskenut mukaan asiakaspalvelun, turvallisuusasiat, oppaan ominaisuudet
hanen palvellessaan asiakasta ja kaluston laadun.

Yrityksen tuotteista olen yhdessa kohdepaéllikon kanssa valinnut tutkittavaksi yrityksen
niin kutsutut ydintuotteet. Ydintuotteisiin kuuluu kaikki ne palvelut, joita Lapland Safaris
North Oy itse jarjestad ja joihin ei alihankkijat, tdssa tapauksessa koiravaljakko- ja
porofarmit, kuulu. N&ihin ydintuotteisiin kuuluu viikko-ohjelmanmukaiset (katso liite 1)
moottorikelkkasafarit, hiihto-, ja lumikenk&safarit ja yksi erillinen kolmen tunnin
iltamoottorikelkkasafari.  Taman 3h iltamoottorikelkkasafarin  haluan ~ mukaan
tutkimukseen, koska suuri osa matkailijoista haluaa nahda revontulia, ja tdma safari on
melkein joka ilta kello 20:00-23:00 jarjestettdvd moottorikelkkasafari. Tausta-ajatuksena
on, ettd saan kattavamman kuvan myds illan aikana tehtévista safareista, koska suurin osa

naisté ydintuotteista jarjestetdan paivasaikaan.

1.2 Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys ja rakenne

Taman opinndytetyon teoreettisessa viitekehyksessé esitelld&dn Lapland Safaris yrityksend,

ké&sitelladn asiakaspalvelua ja asiakastyytyvaisyyttd, palvelun laatua késitteend ja miten se
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koetaan, matkailualan ohjelmapalveluyritystd késitteend ja turvallisuusasioita. T&té teoriaa
olen myos kayttanyt opinnaytetyon empiirisessa 0sassa,
asiakastyytyvéisyyskyselylomakkeen teossa ja tuloksien analysoinnissa. Opinndytetyon
empiirisessé osassa késittelen tutkimusta ja sen rakennetta. Tassa osassa kerron myos
tarkemmin kyselylomakkeesta ja sen eri osa-alueista. Taman jalkeen esitén
kyselylomakkeista saadut tulokset. Tamén tyon viimeisessd osassa, analysointi-0siossa,
keskityn analysoimaan vastauksia omien mielipiteideni kautta ja empiirisen osan

teoriaosuutta avuksi kayttéen ja sovellan néitd myos teoreettiseen viitekehykseen.

2 Lapland Safaris Group

Lapin Safarit on ohjelmapalveluyritys, joka tarjoaa asiakkaille aktiviteetteja ja elamyksia
kaikkina vuodenaikoina. Se on myos talla hetkelld yksi Euroopan suurimpia tdméan
tyyppisia yrityksida ja yritys on yksityisomistuksessa. Lapin Safarit Oy perustettiin
helmikuussa vuonna 1982 Rovaniemelld ja yritys on laajentanut toimintaansa usealle
paikkakunnalle Lapissa. Yritykselld on toimintaa Rovaniemelld, Saariseldlla, Levillg,
Yllakselld, Oloksella. Luostolla, Hetassa, Pallaksella ja Kilpisjarvelld. Liitteessa 2 on
kartta, jossa esitellddn Lapin Safareiden toimipisteet. Kokonaisuudessaan Lapin Safarit
tyollistad 45 paatoimista tyontekijaa seka n. 450 sesonkityontekijaa. Lapin Safareiden l&pi
kulkee vuosittain n. 120 000 vierasta ja yhden péivéan aikana voidaan ottaa 8000 vierasta

vastaan. (Lapland Safaris, 2013).
Tarkeitd vuosilukuja Lapin Safarit Oy:n historiassa:

1982 — Lapin Safarit Oy perustettiin.

1988 - Tytaryhtio perustettiin Saariselalle, Inariin.

1992 - Rovaniemen toimisto siirtyi Jyrki Nivan ja Rauno Posion alaisuuteen.
1993 — Henkilokunnan ja oppaiden koulutus aloitettiin.

2000 — Tytaryhtio perustettiin Leville.

2000 — 1S0O-9001 laatusertifiointi (ensimmaisend matkailun ohjelmapalveluyrityksené
maailmassa).

2004 — AFTA:n jasenyys.
2005 — Tytaryhti6 perustettiin Olokselle.

2005 — Toiminnan laajentaminen Lapland Hotelsien kohteisiin Yllakselle, Pallakselle,
Olokselle, Hettaan ja Kilpisjarvelle.
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2008 — Lapin Safarit osti kilpailijansa Arctic Safariksen (kaupan myo6ta Lapin Safarit on
nyt Pohjoismaiden suurin ohjelmapalveluyritys).

2008 — Oma tuotekehitysyksikkd perustettiin (ensimmaisend suomalaisena alansa
edustajana).

2012 — Lapin safarit osti Wild North- yrityksen (Suom. Erdsetti Ltd).

(Lapland Safaris, 2009,PowerPoint- esitys)

Ominaista Lapin Safareille on aina ollut sen innovatiivinen ajattelutapa ja halu palvella
asiakasta kuuntelemalla asiakkaan toiveita. Tiivis yhteisty0 sekd tyontekijoiden, ettd
omistajien sitoutuminen tyéhén on yksi tarkeimmistd asioista Lapin Safareiden
toiminnassa. My0ds rauhallinen tahti riskien ottamisessa ja edellakévijyys seké tuotteiden ja
palveluiden suunnittelussa, ettd niiden toteutuksessa on suuri 0sa menestyksen
salaisuudesta. (Harri, haastattelu 15.3.2013).

Arctic Incentives on myo6s osa Lapin Safarit Oy konsernia. Se perustettiin kun Lapin
Safarit osti Arctic Safariksen. Se on tall4 hetkell4 yksi Pohjoismaiden johtavia MICE-
palveluihin keskittyneita yrityksia (MICE = Meetings, Incentives, Conferences and
Events). Arctic Incentiven péatoimipisteet ovat Rovaniemelld ja Saariseldlld, mutta
toimistoja 10ytyy Lapin suurimmista lomakohteista, kuten Levilt4, Rukalta ja Yllakselta.
Arctic Incentives tarjoaa asiakkaille aktiviteettiohjelmia, majoitus- ja ruokailupalveluita.
Yritys raataloi asiakkaan toiveet ryhmalle sopivaksi Lapin luonnon ja kulttuurin avulla.
(Arctic Incentives, 2013).

Lapin Safareiden Saariselalla toimivan toimipisteen virallinen nimi on Lapland Safaris
North Oy. Se on Lapin Safareiden tytaryhti0 ja perustettiin vuonna 1988. Se on myos
toiseksi suurin ja vilkkain Lapin Safareiden toimipiste heti Rovaniemen jalkeen. Sen
toimisto sijaitsee hotelli Riekonlinnan rakennuksessa Saariseldan keskustassa. Lapland
Safaris North Oy:lla on talvisesonkina 2012/2013 ollut kolme eri safarishop- myymalaa
Saariselalld: Feel Good myymalé hotelli Riekonlinnassa, Gielas Safarishop Santa’s hotel
Tunturin Gielas rakennuksessa ja Holiday club Safari shop Holiday club hotellin
rakennuksessa. Naissd myymaloissa myydaan safareita ja matkamuistoja.

Lapin Safarit Saariseldn palveluksessa on ympéri vuoden kaksi kokoaikaista tyontekijaa.
Koko sesongin, marraskuu-maaliskuu, aikana yritys tyollistdéd n. 30 kausityontekijad. Tasta
maarésta suurin osa on oppaita, osa front-desk tyontekijoité (safarishop-tyontekijoitd), osa
hallinnollisissa tehtavissa tyoskentelevid tyontekijoitd ja osa kaluston (sekd kovan-, ettd

pehmeédn kaluston) ylldpidon kanssa tyoskentelevid tyontekijoitda. Joulukuun ajaksi
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henkilostomaara kasvaa, koska joulukuu on vilkkain ja kiireisin kuukausi koko sesongin
aikana. Silloin henkiléstémaara nousee noin 60 tydntekijaan.

Lapland Safaris North oy tarjoaa asiakkaille monenlaista ohjelmaa ja safaria. Seka ryhmat,
ettd yksittaiset matkailijat voivat varata safareita ja erilaisia ohjelmia. Lapin Safarit
Saariseldlld on péivittdin lahtevia safareita, jotka esitellddn yrityksen viikko-
ohjelmaesitteessa (katso liite 1 viikko-ohjelmaesite). Viikko-ohjelma esitteessa on erilaisia
moottorikelkkasafareita, hiihtosafareita, lumikenkdasafareita, koiravaljakkosafareita ja
porosafareita. Lapin safarit Saariselan toimipisteen Iapi kulkee monia eri kansalaisuuksia.
Matkailijoita tulee ympari maailman ja se tekeekin Saariseldstd erittdin kansainvéalisen
kylan talvisesongin ajaksi. Joulukuun ajan yksi suurimpia ryhmia on Iso-Britanniasta
tulevat matkustajat. Myds muista Euroopan maista, kuten Alankomaista, Espanjasta,
Saksasta ja Ranskasta tulee matkustajia paljon ympdari sesongin. Aasian maista Kiina,

Singapore ja eritoten Japani ovat vahvasti edustettuina. (Harri, haastattelu 15.3.2013)

3 Asiakaspalvelu ja asiakastyytyvaisyys

Asiakaspalvelutyossd on osoitettava intohimoa tehtavadd ty6td kohtaan. Hyva
asiakaspalvelutyd on sidoksissa myds yrityksen strategiaan ja niihin toimintamalleihin,
joita yritys edellyttdd. Taman lisaksi asiakaspalvelijan persoonalla on térked osa
asiakaspalvelutilanteen onnistumisessa. Onnistunut asiakaspalvelutilanne voi myos joissain
tapauksissa tarkoittaa henkilokohtaista asennemuutosta tehtavaa tyota kohtaan. (Mattila, P
& Ollikainen A, 2008)

3.1 Asiakkaan maaritelma

Asiakkaat ovat yrityksen toiminnan kulmakivi. He mahdollistavat yrityksen toiminnan.
Asiakkaat haluavat, ettd heitd kohdellaan yksilding, niin, ettd heidan ideoitaan, tunteitaan,
tarpeitaan ja persoonaansa kunnioitetaan palvelutilanteessa.

Asiakkaat vertailevat saamansa palvelua. Sana levida helposti, jos palvelu on ollut kehnoa
tai erityisen hyvéa. Jos palvelu on ollut kehnoa, lievittavat asiakkaat pettymyksen tunnetta
kertomalla siitd muille tai hyvan tahdon eleena varoittavat hyvia ystaviaan. Syyna voi
myos olla koettu ndyryytys tietyssd paikassa. Kuviossa 1 esitetddn Lahtisen & Isoviitan
kirjassaan Asiakaspalvelun ja markkinoinnin perusteet julkaiseman taulukon siitd, mité

ihmiset haluavat ja eivat halua olla.



IHMISET EIVAT HALUA OLLA IHMISET HALUAVAT OLLA
Hyvéksikaytettyja Arvostettuja
Arvosteltuja, loukattuja Hyvéksyttyja
Naurunalaisia Kunnioitettuja
Ylipuhuttuja Kuunneltuja
Noyristeltyja Palveltuja
Kohteita Osallisia

Kuvio 1. Mita ihmiset haluavat ja eivat halua olla. (Lahtinen & Isoviita, 2001, s. 42)

Taman kuvion olen valinnut mukaan siksi, koska se kuvaa mielesténi erittdin hyvin
asiakkaan toiveita asiakaspalvelutilanteessa. Ihmiset ovat yksil6ita ja haluavat, ettd heitéd

palvellaan oikeudenmukaisesti.

3.2 Asiakaspalvelun maaritelma

Asiakaspalvelutilanne on aina kahden tai useamman ihmisen kohtaamista. Mieleenpainuva
ja hyvé asiakaspalvelu ei synny pakottaen. Se, ettd asiakaspalvelija uskaltaa laittaa itsensa
peliin ja etsii ratkaisuja riskeja ottaen ja tilannetajua kéyttden, voi jattad asiakkaaseen

mieleenpainuvan vaikutuksen.

Asiakaspalvelutilanteita on erilaisia, mutta yksi tarkeimmista asioista sen saralla on hyvit
vuorovaikutustaidot. Asiakkaita on monenlaisia, ja se mika sopii yhdelle, ei vélttamatta
sovi toiselle. Hyva asiakaspalvelija osaa mukautua asiakkaan tarpeisiin ja myos yllattaa
hanet positiivisesti. Asiakaspalvelutilanteessa tulee myds kuunnella asiakasta ja antaa
hanelle aikaa. Jos onnistuu yllattamaan asiakkaan positiivisesti, jaa yritys hanelle mieleen
ja parhaimmassa tapauksessa hén palaa takaisin kayttamaan yrityksen palveluita.

(Asiakaspalvelu.org)

Hyvaé asiakaspalvelu on taito, jonka kaikki voivat oppia. Kun asiakkaasta nékee ja huomaa
kuinka han haluaa itseddn kohdeltavan, on asiakaspalvelu antoisaa tyotad. Jos

asiakaspalvelija ei osaa lukea asiakasta ollenkaan, voivat asiakaspalvelutilanteet olla
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rankkaa tyotd, mika ei palkitse milldan tavalla. Talléin voi olla, ettd muu ala sopisi
tdmantyyppiselle ihmiselle paremmin.

Yritykset voivat myos rohkaista asiakkaitaan antamaan palautetta yrityksen toiminnasta ja
asiakaspalvelusta. Jos yritykset viel4 ottavat palautteen tosissaan ja alkavat palautteen
kautta kehittdd toimintaansa, yllattyy asiakas myonteisesti ja yritys voi saada hyvén
maineen. (Lahtinen J, Isoviita A, 2001, s. 42)

Kun maailma muuttuu yh& kansainvéalisemmaksi, tulee asiakaspalvelijan kielitaidon
muuttua tdman muutoksen mukana. Moni matkailija tulee ulkomailta ja puhuu
aidinkielendén jotain muuta kieltd kuin suomea. Yhteinen kommunikointikieli on tarkeé
osa palvelutilanteen onnistumista. Tama ei tarkoita sitd, ettd vieraan kielen hallitsee
taydellisesti, vaan sit, ettd pystyy hallitsemaan oman alansa terminologian. T&méa voi
kaytannossa tarkoittaa sitd, ettd asiakaspalvelija tai esimerkiksi ohjelmapalveluyrityksen
opas pystyy neuvomaan asiakasta jonkin laitteen tai valineen kéyt0ssé ja antaa asiakkaalle
tarpeelliset turvallisuusohjeet. (Lackman, P & Verheld, P 20033, s. 242)

Lapin Safareilla kannustetaan tyontekijoitda olemaan palvelualttiita ja aktiivisia
asiakaspalvelun suhteen. Asiakkaan tarpeet tulee huomioida ja yrittda 16ytaa asiakkaalle
sopiva ratkaisu tuotteen tai palvelun muodossa. (Harri, haastattelu 15.3.2013)

Asiakaspalvelusta on esitetty monta teoriaa ja s&antdd. Olen valinnut tdhan
opinndytety6hon alla olevan ” Hyvén asiakaspalvelun kymmenen ké&skya” listan, koska se

kuvaa mielestani asiakaspalvelun periaatteita erinomaisesti.

1. Tieda kuka on pomo. Olet asiakaspalvelija asiakaspalvelutilanteessa ja tavoitteesi
on tayttad asiakkaan toiveet. Asiakas on se, joka maksaa palkkasi ja tekee tyosi
mahdolliseksi.

2. Kuuntele asiakasta. Kysy ja ole aktiivinen kuunnellessasi hénen toiveitaan jostakin
asiasta. Kuuntelemalla asiakkaan eri danensdvyja ja sanoja, ja tarkkailemalla
ruumiinkieltd voi saada tietdd mita he todella haluavat.

3. Tunnista asiakkaan tarpeet. Mitd paremmin tunnet asiakkaasi, sitd paremmin osaat
tayttd4 heidan tarpeensa.

4. Anna asiakkaan tuntea olevansa tarked. Kohtelemalla heitd yksildind ja antamalla
heille yksillolista palvelua luot luottamusta valillenne.

5. Auta asiakasta ymmartdmaan yrityksenne toimintatapoja.
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6. Yritd aina etsid keinoja asiakkaan auttamiseen, mutta dl& lupaa mitdan mitd et pysty
pitdmaan.

7. Jos jokin ei mene niin kuin on suunniteltu, opi pyytdmaan anteeksi ja myontdmaan
virheesi.

8. Anna asiakkaalle enemmé&n mitd h&n osaavat pyytdd. Mieti mitd voit antaa
asiakkaalle mitd muualta ei saa. Yllata hanet.

9. Pyyda palautetta. Palautteen ansiosta voit kehittyd ja myos yritys voi saada tasta
uusia ideoita toimintatavoillensa.

10. Kohtele tyotovereitasi hyvin. Asiakkaiden ja tyotovereiden hyvin kohteleminen on
yhté tarkeaa.

(Friedmann, S, 2013)

3.3 Asiakastyytyvaisyys ja sen mittaus

Kun laatua haluaa kehittad yrityksessa, on asiakastyytyvaisyys keskeisin osa sitd. Kun
asiakas on tyytyvadinen, hyotyy yritys siitdi myos. Asiakkaat, ja erityisesti tyytyvéiset
asiakkaat, ovat yrityksen kulmakivi. Mitd asiakastyytyvéisyys sitten ilmaisee? Se ilmaisee
sitd suhdetta, joka asiakkaalla on palvelua kohtaan omien odotuksien ja kokemusten
perusteella. Hyvin usein asiakkaat ostavat tuotteen tai palvelun ensimmaéisen kerran juuri
odotuksiensa perusteella. Jos haluaa asiakassuhteen jatkuvan, tulee asiakasta aina palvella
samalla hyvélla tavalla, palvelipa hantd yrityksessd kuka tahansa. (Lahtinen&lsoviita,
2001b, s. 44)

Asiakastyytyvdisyytta voi mitata eri tavoilla. Asiakkaalta selvitetddn mitd mieltd han oli
palvelusta tai tuotteesta, mutta myds mitd mieltd han oli yrityksen toiminnasta. Tahan voi
lukeutua asiakaspalvelu ja henkilokunnan ammattitaito. Kun kysymyksid tehddén
asiakastyytyvéisyytta ajatellen, selvitetdén se, minkalaisia tuntemuksia palvelu asiakkaassa
herétti. Naihin lukeutuu esimerkiksi se olisiko han valmis ostamaan palvelun uudestaan ja
suosittelisiko hén sitd muille. (Lecklin, O, 19974, s. 114).

Yrityksen imago, eli maine, on se kuva, joka asiakkaalla on yrityksesta. Yrityksen hyva
imago tukee asiakastyytyvaisyytta. Imagon voi jakaa kahteen osaan, rationaaliseen osaan ja
emotionaaliseen osaan. Rationaalinen osa liittyy palvelun hintaan, laatuun, yrityksen
toimintaan, osaamiseen ja ammattitaitoon. Emotionaalinen osa puolestaan muodostuu

yrityksen heikkoudesta tai vahvuudesta, kovuudesta tai inhimillisyydestd, varikkyydesta tai
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varittomyydestd. Sek& emotionaalisen ettd rationaalisen osan tulee yrityksessa olla
kunnossa. (Lotti, 2001, s. 75-76)

Asiakastyytyvdisyysmittaus voidaan jakaa kahteen eri mittaustekniikkaan: kvalitatiiviseen
ja  kvantitatiiviseen ~ menetelmaan. Kvalitatiivisessa,  eli laadullisessa,
tutkimusmenetelméssa voidaan haastatteluita kéyttdd yhtend tiedonkeruumuotona.
Tallaisessa tutkimuksessa haastatellaan valittuja henkil6itd ja tdmé haastattelu pitaa
sisalldédn avoimia kysymyksia tai teeman. Kvalitatiivisen menetelmén avulla halutaan
pureutua asian ytimeen kunnolla ja tdmé menetelma vastaakin kysymyksiin miksi ja miten.
Kvantitatiivisessa, eli maarddn pohjautuvassa tutkimusmenetelmassd, perustuu tutkimus
strukturoituihin ~ kysymyksiin  ja kyselylomaketta voidaan kayttdd yhtend sen
tutkimusmenetelména. Kvantitatiivinen menetelma vastaa kysymyksiin miten moni, miten
paljon, miten usein. Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen menetelmé tdydentavét toisiaan

tutkimusta tehtéessa. (Saukkonen, P.)

4 Palvelu ja sen laatu

Itse  palvelun  méérittdminen  voi  olla  ongelmallista, vaikka elammekin
palveluyhteiskunnassa. Palvelutilanteessa on aina véhintddn kaksi osapuolta mukana:
palveluntuottaja ja palvelun kayttdja. Kun puhutaan kaupallisista palveluista, maksaa
kayttdja hanen kayttdmistdan palveluista. Rissanen madrittelee kirjassaan Hyvan palvelun
kehittdminen palvelun seuraavanlaisesti: ”Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma,
toiminta, suoritus tai valmius, jossa asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus
lisdarvon saamiseen ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, elamyksena,
nautintona, kokemuksena, mielinyvand, ajan tai materiaalin sdidstond jne.” (Rissanen, T.
20064, s.20)

4.1 Palvelun maaritelma

Palvelut ovat prosesseja ja ne koostuvat erilaisista toiminnoista. Asiakkaan ei aina tarvitse
olla fyysisesti lasnd palvelutilanteessa. N&in on, jos esimerkiksi korjaustoitd tilataan
kotiinsa silloin kun itse ei ole paikalla tai asioidaan verkkopankissa. (Gronroos, C. 2009a
s. 100)
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Palvelutuotteella ja sen tapahtumalla on tiettyja erityispiirteitd. Keskeisin osa palvelusta on
usein aineeton. Tama tarkoittaa sita, etta palvelu seké tuotetaan ettd kulutetaan yhté aikaa.
Palvelun kesto voi vaihdella muutamista sekunneista vuosikymmeneen ja sen vaikutukset
voivat kestéa pitkaan. Palvelua ei suurimmaksi osaksi voi palauttaa, koska se koetaan aina
yksilollisesti ja eri tavoin. Palvelutilanteessa voi my6s olla mukana erdanlainen luova
elementti, joka tarkoittaa mahdollisuutta luovuudelle seka palveluntarjoajalle ettd palvelua
kayttavalle.

Kun asiakas l&htee etsimé&an itselleen sopivaa palvelua, on hdn menossa etsiméan ratkaisua
pulmaansa. Asiakas hakee tilanteeseensa sellaista tuotetta, palvelua tai mahdollisesti
naiden kahden yhdistelmad, joka edesauttaisi hénen ongelmatilanteensa hoitamista tai
ratkaisemista. Tatd tilannetta kutsutaan my6s palvelutuotteen  ydinhyddyksi.
Palvelutuotteen nékyvadn tai kaytettdvadn osaan kuuluu esimerkiksi laatu, hinta,
ominaisuudet, kuinka palvelu asiakkaille tarjotaan, imago ja palveluymparist6. (Rissanen,
T.2006b 5.17-23)

4.2 Palvelun laadun maaritelma

Palvelu luodaan aina yhdessé asiakkaan kanssa palvelutilanteessa. Palvelu suunnitellaan
aina asiakas keskipisteessé ja kuten Rissanen kirjassaan palvelua vertaa, pyritaan palvelu
tekeméén asiakasta varten kuin “mittojen mukaan tehty mittatilauspuku.” Palvelua ei voi
tehda varastoon, koska asiakas kokee sen aina yksilollisesti. Se, onko palvelu ollut hyvaa
tai huonoa, on aina asiakkaan oma henkilokohtainen kokemus. Asiakas voi kokea palvelun
tuhansilla eri tavoilla, ja se voikin poiketa paljonkin siitd, miten palveluntuottaja on sen
ajatellut. Tasta hyva esimerkki voi olla, ettd palvelua kaytetdan palveluntuottajan hyvan
asiakaspalvelun takia, eikd valttamétta itse yrityksen palvelu tai tuote ole keskipisteessa.
Yrityksen sijainti voi myos olla ratkaisevana asiana kun asiakas valitsee palveluntuottajaa.
(Rissanen, T 2006¢, s. 17-18)

Lapin Safarit antaa lupauksen laadusta. He aloittivat safariopaskoulutuksen vuonna 1993,
ja tdma jatkuu edelleen. Tdmé& koulutus on myods koko alan ensimmaisid tdméantyyppisia
opaskoulutuksia. Kun laatua mitattiin kevaalla 2000, sai Lapin Safarit parhaan arvosanan
ohjelmapalveluyritysten keskuudessa. Kokonaisarvosanaksi tuli 4,9 arvosanataulukolla 1-
5. Lapin Safarit on my6s saanut korkeimman AAA luottokelpoisuussertifikaatin,

myontdjana toimi Dun & Bradstreet. Lapin Safarit on myds ensimmaisend matkailun
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ohjelmapalveluyrityksend maailmassa saanut 1SO-9001-laatustandardiin pohjautuvan

laatusertifikaatin. (Lapland Safaris, 2009,PowerPoint- esitys)

Palveluntuottajalla ja asiakkaalla on usein eri nakemys palvelun onnistumisesta. Asiakkaan
arviointi palvelutilanteessa perustuu usein tunteisiin, jotka ovat syntyneet palvelutilanteen
aikana. Naihin kuuluvat my6s odotukset ja kdytannon havainnot. Suurimmaksi osaksi
palveluntuottaja arvioi palvelutilanteeseen kéytettyd voimavaraa ja panostusta. Joskus voi
asiakkaan kokemus palvelutilanteen mittapuuna unohtua taysin. (Rissanen, T. 2006¢ 17—
18)

Miten palvelun laatua voidaan sitten parantaa? Lahtinen & Isoviita esittavat kirjassaan
Gronroosin madritelman palvelun laadun parantavista periaatteista. Alla olevassa kuvio
kahdessa havainnollisestaan tam& maéaritelma. Mielestani kuvio kaksi Kiteyttédd

erinomaisesti ne asiat, joita tulee tarkastella kun haluaa kehittaa laatua.

ASIAKKAAT MAARITTAVAT LAADUN.
Asiakkaat paattavat itse, mita he pitavat hyvéana laatuna ja
he arvioivat myo6s koetun palvelun tason.

LAATU ON MATKA.
Hyvéaa laatua on tyostettavé jatkuvasti. Laatu ei ole
koskaan valmis.

LAATU ON JOKAISEN ASIA.
Jokainen tydntekija vaikuttaa palvelun laatuun.

LAATU, JOHTAJUUS JA VIESTINTA OVAT
EROTTAMATTOMAT.
Tyontekijat tarvitsevat tietoa, palautetta ja tukea, jotta he
pystyvat tuottamaan hyvéaa laatua.

LAATU JA VILPITTOMYYS OVAT
EROTTAMATTOMIA.
Hyva laatu edellyttad vilpittomyytta korostavaa
yrityskulttuuria.

Kuvio 2. Laatua parantavat periaatteet (Lahtinen & Isoviita)

4.3 Asiakkaan odotukset laadusta

”Laatu on mité tahansa, mitd asiakkaat kokevat sen olevan”, kirjoittaa Gronroos kirjassaan
Palvelun johtaminen ja markkinointi. Tdma on totta, ja siksi onkin hyva méaéritell& laatu
niin, ettd voi ymmartad asiakkaan nakokulmia laadusta ja sen kehittdmisesté. (Groénroos, C.
2009b 5.100)
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Asiakas kokee palvelun laadun kahden eri ulottuvuuden kautta; lopputulosulottuvuuden ja
prosessiulottuvuuden. Lopputulosulottuvuudessa on kyse siitd, mitd asiakas on saanut
palvelutilanteen paatyttyd. Tatd osaa kutsutaan myos tekniseksi ulottuvuudeksi. Toinen
ulottuvuus on prosessiulottuvuus. Tassé ulottuvuudessa asiakas tarkastelee sitd, miten han
on saanut palvelun tai miten palvelun lopputulos on toimitettu hanelle. (Grénroos, C.
2009c, s. 100-102)

Esimerkkind ndisté ulottuvuuksista voidaan kayttaa asiakasta, joka on osallistumassa Lapin
Safareiden moottorikelkkasafarille. Han tarkastelee laatua vaatteissa, jotka hénelle
annetaan seké itse vélineen, tdssa tapauksessa moottorikelkan, laatua. Asiakas myds arvioi
itse  kokemusta yhtend laadun osista. Tdma voidaan mieltdd palvelun
lopputulosulottuvuudeksi.  Asiakas kuitenkin arvioi laadun myos siitd, miten edellda
mainitut asiat hénelle annettiin. Oliko opas auttavainen ja ohjeisti pukeutumisessa ja
moottorikelkan kéytéssa, miten han kommunikoi ja osoitti mielenkiintoa asiakasta
kohtaan, miten hyvin hén osasi asiansa safarilla jne. Tatd osuutta voidaan kutsua laadun
prosessiulottuvuudeksi. Asiakas muodostaa kokonaislaadun kuvan néité kahta ulottuvuutta
yhdistamélla. Alla oleva kuvio kolme havainnollistaa hyvin laatu-ulottuvuuden kokemisen

ja mitké asiat siihen vaikuttaa.

Kokonaislaatu

Imago

(Yrityksen tai
sen osan)

Lopputuloksen Prosessein

tekninen laatu: toiminnalline
]\/II'T‘K n laati:

Kuvio 3. Palveluiden laatu-ulottuvuudet (Grénroos, C. 2009, s.101).

Asiakkaat ovat avainasemassa yrityksen toiminnassa. Asiakkailla on tietyt odotukset
palveluntarjoajan tuotteista ja sen laadusta. Naihin odotuksiin vaikuttavat asiakkaan

aiemmat kokemukset, Kilpailevat yritykset, kyseisen yrityksen imago ja tarkein Kkaikista,
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asiakkaan tarpeet. Asiakkaan odotukset ovat paljolti Kiinni yrityksen osaamisessa,
ammattimaisuudessa ja uskottavuudessa seka tuotteiden laadussa.

Joskus voi asiakkaan ja palvelutuottajan valille syntya laatuaukko. Tdma tarkoittaa sita,
etteivat asiakkaan odotukset tdyttyneet halutulla tavalla ja nain ollen syntyy kuilu
asiakkaan odotusten ja koetun valille. Tamén takia yrityksen tulisi aina pyrkia
asiakastyytyvéisyyteen ja pyrkimaan sekd toteuttamaan, ettd myods joskus ylittdmaan
asiakkaan odotukset. Téssé voi kayttaé laatumielikuvia hyvakseen. Laatumielikuvat voivat
asiakkailla olla erittdin korkeita, ja talloin yritykselle voi kertyd lisapaineita
onnistumisesta.  Onnistuttuaan tayttamaan asiakkaan odotukset, ovat laatumielikuvat
tayttyneet. Jos yritys ei panosta hyvan laatumielikuvan antamiseen asiakkaalle, voi olla,
ettd asiakkaan odotukset tayttyvat mutta kiinnostus yritysta kohtaan on vahainen. (Lecklin,
O 1997b, s. 99-103)

5 Matkailualan ohjelmapalveluyritys ja turvallisuusasiat

Ohjelmapalvelut ovat niin kotimaisesti kuin kansainvélisestikin kasvava ilmid. Tama
johtuu siitd, ettd nykyajan matkailija vaatii matkaltaan enemman kuin ennen vanhaan; han
haluaa saada eldmyksid, oppia uusia asioita ja nauttia ymparistostaan.
Ohjelmapalveluyritykset yrittavatkin vastata asiakkaan tarpeisiin, koska taméan tyyppiset

yritykset ovat olennainen ja tarked valine matkailijan tarpeiden tyydyttamiseen.

Verheld kuvailee turvallisuutta kirjassaan ndin: ”Sana turvallisuus on johdettu adjektiivista
turvallinen, joka Nykysuomen sanakirjan mukaan tarkoittaa turvallisuuden tunteen
aitheuttavaa ja luottamusta herdttivdd”. Turvallisuuden voi my6ds mieltdd riskin
vastakohdaksi. Tamé tarkoittaa tilaa, jossa ollaan vapaita vaarallisista tekijoista liittyen
ihmisiin, omaisuuteen tai ymparistoon. Turvallisuus kasitetddn myds osaksi palvelun
laatua ja on yksi sen tekijoistd. Tadma tarkoittaa sitéd, ettd palvelun riskit on kartoitettu,
analysoitu kunnolla ja pyritty minimoimaan. Asiakkaan ei pida potea pelkoa tai tuntea

itsensa turvattomaksi kayttdessaan palveluita. (Verheld, P 20073, s. 48-50)

5.1 Ohjelmapalveluyrityksen maaritelma

Ohjelma- ja opastuspalvelut kulkevat kasi kadessa. Tamé johtuu siitd, ettei niiden vélille
pystytd kunnolla maarittelem&én rajaa. Kun puhutaan ohjelmapalvelualan rakenteesta, on

se samanlainen eri puolilla maailmaa. Eroavaisuuksia voi olla ympéristossa, jossa palvelu
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toteutetaan tai maan lainsdadanndssa, mutta se, miten asiakas kohdataan, on kaikkialla
sama. (Lackman, P & Verhel&,P 2003b, s.5-7)

Mitka asiat sitten vaikuttavat ohjelmapalvelun toteuttamiseen? Alla olevassa kuvio neljassa

voidaan nahda mitka tekijat vaikuttavat ohjelma-, ja opastuspalveluihin.
ASIAKAS & ELAMYS &
YMPARISTO TARPEET KOKEMUS

Ohjelma- ja

TUOTE-
SUUNNITTELU

MUUT
MATKAILU-
PALVELUT

opastuspalvelut

YHTEISTYO-
KUMPPANIT

VARUSTEET,
VUOROVAIKUTUS

Vs VALINEET,
& LASNAOLO

LAITTEET

Kuvio 4. Ohjelma, ja opastuspalveluihin vaikuttavat tekijat. (Lackman & Verheld, 2003c,
s.8)

Ohjelmapalvelut voidaan jakaa eri ryhmiin: harrastus- ja virkistyspalveluihin seka
kulttuuri-, ja taidepalveluihin. Ensimmadiseen ryhmadn kuuluvat esimerkiksi erilaiset
luontoaktiviteetit, varta vasten rakennetut aktiviteetit ja  kilpailutapahtumat.
Luontoaktiviteetteihin voi nimeté erityyppiset safarit luonnossa, vaellukset, metsastys-, ja
kalastusretket sek& marjojen ja sienien kerdadminen. Huvipuistot ja kylpylat, golfradat ja
eldinpuistot ovat varta vasten rakennettuja aktiviteetteja. Né&ille ominaista ovat suuret
kavijamaarat.

Kulttuuri-, ja taidepalvelut ovat usein “passiivisia ohjelmapalveluita”. Tdma tarkoittaa sit,
ettd matkustaja ei vélttamatta itse ole suorittamassa palvelua, vaan nauttii siitd seuraajan
tuolilta.

Matkailun ohjelmapalveluista voidaankin todeta se, ettd se on muuta matkailua
tdydentdvad toimintaa. Matkailun ohjelmapalvelut voidaan jakaa kolmeen eri

toimintatyyppiin: omatoimiseen toimintaan, tapahtumaluontoiseen toimintaan tai ohjattuun
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toimintaa. Omatoiminen ohjelmapalvelutoiminta jarjestdd asiakkaalle sanansa mukaisesti
omatoimisen palvelun. Tama voi késittad esimerkiksi mokinvuokrauspalvelun, asiakkaan
perehdyttamisen luontoon tai kalastukseen ja tdman jalkeen asiakkaille tarjotaan valineet
tai materiaali omatoimiseen suorittamiseen. Lapin Safareilla tdma ilmenee esimerkiksi
silloin, kun asiakas vuokraa suksipaketin tai ostaa itselleen latukartan myymaélasté.
Tapahtumaluontoisen ohjelmapalvelutoiminnan padsaantdisiné toteuttajina ovat yritykset
ja erilaiset jarjestot. Ndihin lukeutuu tapahtumat, kuten h&at, messut, yritystilaisuudet ja
vuosijuhlat. Tapahtumaluontoiselle ohjelmapalvelutoiminnalle on ominaista se, ettd
palvelu tuotetaan asiakasjoukolle soveltuvana tuotekokonaisuutena.

Ohjattuja ohjelmapalvelutoimintoja tuottavat esimerkiksi ohjelmapalveluyritykset ja
oppaat. Ndma toiminnat suoritetaan oppaan valvonnan alla ja h&nen johdolla. Tyypillisia
ohjattuja  ohjelmapalvelutoimintoja ovat erityyppiset safarit ja retket. Tamé
ohjelmapalvelutyyppi on Lapin Safareilla tavallisin, koska kaikki safari-nimikkeen alla

olevat retket kulkevat oppaan johdolla. (Matkailualan vuosikirja, Edita 2005)

5.2 Laatu ohjelmapalveluyrityksessa

Palvelun méérittdminen on aina vaikeaa, koska palvelut ovat usein aineettomia ja palvelun
laadun kokeminen maarittyy aina subjektiivisen kokemuksen pohjalta. Ohjelmapalvelut
perustuvat suurimmaksi osaksi eldmyksen tuottamiseen, jolloin laadun maéritteleminen
tdman tyyppisessé yrityksessa on vaikeaa. EI&myksid ei aina ole mahdollista tuottaa, mutta
niiden syntymiselle on aina mahdollista luoda puitteet. Asiakas kokee palvelun suurella
todennakdisyydella hyvaksi, mikali ohjelmapalvelun avulla onnistutaan tuottamaan
asiakkaalle elamys.

Kun puhutaan ohjelmapalvelutuotteista, voidaan ne jakaa kolmeen eri laatu-ulottuvuuteen:
tekniseen laatuun, toiminnalliseen laatuun ja vuorovaikutuslaatuun. Tekninen laatu on se
laatu, joka koetaan palvelutarjoajan kayttamistd laitteista ja vélineistd, seka myos siitd,
miten ja missa palvelu on toteutettu. Toiminnallinen laatu koostuu siitd, miten asiakasta
kohdellaan palvelutilanteen aikana, mitd asioita korostetaan ja milla lailla asiakas on
vuorovaikutuksessa muiden kanssa palvelun aikana. Tarkein osa-alue laatu-ulottuvuuksista
on vuorovaikutuslaatu. Tamé& ulottuvuus muodostuu siitd, minkalainen vuorovaikutus
asiakkaan ja henkiltston valille syntyy. Vuorovaikutuslaatuun vaikuttavat monet tekijat,
kuten esimerkiksi henkiloston kayttdytyminen, kommunikointitaidot, kielenkaytto,

palvelualttius, ammattitaito ja ystavéllisyys. Laadukkaan ohjelmapalvelun takia tulisi
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naiden kolmen ulottuvuuden olla kunnossa ja tasapainossa toistensa kanssa. (Lackman, P
& Verhela P, 2003d, 40 - 42.)

5.3 Turvallisuus ja siihen vaikuttavat tekijat ohjelmapalveluyrityksessa

Kun erityyppisid matkailun ohjelmapalveluita suunnittelee ja toteuttaa, ovat
turvallisuusasiat merkityksellinen osa prosessia. Matkailu on hyvin nopeaan tahtiin
kasvava elinkeino ja matkailupalveluiden kuluttamiseen voi liittyd riskejad ja
uhkakuvia. (Verheld, P, 2007b s. 7)

Asiakkaat haluavat tuntea olevansa turvallisissa kasissa kayttdessaan erilaisia tuotteita ja
palveluita. Tastd poiketen on myos suuri joukko matkailijoita, jotka hakeutuvat sellaisten
palveluiden seuraan, joista saa jannitysta ja joissa saa ottaa riskeja. Tama on myds hyva
ottaa huomioon, kun tutkii eri palveluiden turvallisuutta ja siihen vaikuttavia tekijoita.
Turvallisuuteen vaikuttavia tekijoitd on useita. Perusedellytyksend on oikeanlainen
turvallisuusmyonteinen asenne. Kun tdma asenne on kohdillaan kaikilla niilla, jotka
osallistuvat palvelun tekemiseen jollakin tasolla, eivat turvallisuuskysymykset ole rasitteita
vaan itsestddn selvia asioita. Kaikki, jotka osallistuvat palvelun toteuttamiseen vaikuttavat
toiminnallaan myos kaikkien turvallisuuteen. Turvallisuuteen vaikuttaa myos se, kuinka
hyvin osapuolet on perehdytetty vélineiden, kaluston ja laitteiden kayttodn. Niiden kunto
on myo6s merkittava osa turvallisuutta. Naiden liséksi yleiseen turvallisuuteen vaikuttavat
my0s se toimintaympéristd, jossa palvelu suoritetaan. Toimintaympéristoon voi kuulua
esimerkiksi s&a ja mihin aikaan vuorokaudesta palvelu suoritetaan.

Verhela listaa kirjassaan riskitekijoitd, jotka liittyvat asiakkaaseen sekd varusteisiin ja
valineisiin. Asiakkaaseen liittyvat riskitekijat voi jakaa kolmeen alalajiin; ongelmat
kommunikoinnissa, turvaton toiminta palvelun suorittamisessa ja asiakkaan
henkilokohtaiset ominaisuudet. Kommunikointiin liittyvat riskitekijat voivat olla ettei
asiakas valttamatta ymmarra hanelle annettuja ohjeita, hén ei kuuntele tai huomioi
annettuja turvallisuusohjeita tai ettei osaamisvaatimuksia tuoda tarpeeksi hyvin esille
asiakkaalle. Turvattomiin toimintoihin palvelun suorittamisessa voi lukeutua ndyttamisen
halu tai leikkiminen, se ettei asiakas kadytd suositeltua suojavarustetta tai ettei han
yksinkertaisesti pysty noudattamaan annettuja ohjeita. Henkilokohtaiset ominaisuudet
riskitekijoind pitavat sisalladn asiakkaan asenteen, fyysisen kunnon, aikaisemmat

tapaturmat, kokemattomuus tai ettd on liikaa itseluottamusta.
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Varusteisiin ja valineisiin liittyvia riskitekijoitd on monenlaista. Naihin lukeutuvat
valineiden kunto ja niiden huoltotoimet, asiakkaalle sopimattomat tai hanen kykyihinsa
sopimattomat varusteet (lilan isot vaatteet ja/tai suojavarusteet, liian tehokas
moottorikelkka). (Verheld, P, 2007c, s. 50-54)

5.4 Riskitilanteet

Ohjelmapalvelut voivat vaihdella hyvinkin paljon vaativuustasoltaan. Né&ita voidaan myaGs
kutsua termilld seikkailumatkat. Seikkailumatkat voidaan my0ds jakaa kolmeen
alaryhmaan: tutkimusmatkat, vaativat seikkailumatkat ja virkistysseikkailut. Suurin osa
palveluista, joita eri ohjelmapalveluyritykset tarjoavat, ovat virkistysseikkailuja. Naméa
ovat seka fyysiseltd ettd henkiseltd vaativuustasoltaan helppoja. Naihin voi laskea erilaiset
moottorikelkkasafarit, vaellukset ja koiravaljakkoajelut. Kansainvalisilla markkinoilla
naistd kaytetddn myos Soft Adventure -termid. Naissd virkistysseikkailuissa ei vaadita
asiakkaalta aikaisempaa kokemusta, ja ne toteutetaan ohjatusti ja merkityilla reiteilla. Eri
vaativuustasoiset ohjelmapalvelut pitavéat sisélldan erityyppisia riskitilanteita. (Verhela, P,
2007d, s. 9-18.) Alla olevissa alaluvuissa késitelld&n riskien tunnistamista, riskien

arviointia ja riskienhallintaa.

5.4.1 Riskien tunnistaminen

Kun aletaan tarkastella palveluiden riskeja, on suotavaa “purkaa palvelu pieniin osiin”.
Kéytannossé tamaé tarkoittaa sitd, ettd palvelu kdydaan l&pi vaihe vaiheelta, ja mahdolliset
uhkatekijat kartoitetaan ja mietitddn miten mahdollisen uhkatilanteen voisi estda. Itse
palvelun liséksi tulee myds huomioida mahdolliset siirtymiset palvelun suorituspaikoille.
Riskien tunnistamisessa on my6s hyva huomioida toisten samankaltaisen yrityksien
riskitilanteet, eikd vain omien kokemuksien kautta hankitut kokemukset. Hyvén ja vahvan
tietoperustan riskienhallinnalle saadaan kun yhdistetdadn eri tiedot, joita esimerkiksi
tilastotiedoista saadaan. (Verheld, P, 2007e, s. 38-41)

5.4.2 Riskien arviointi

Jokainen yritys on omanlaisensa ja jokaisen yrityksen toimintatavat poikkeavat hiukan
toisistaan. Riskien arvioinnista puhuttaessa, tarkoitetaan sitd vaihetta, jossa pyritdan

maadrittelemaén riskin todenndkdisyys ja se, mité riski voi aiheuttaa ja kuinka vakavat
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seuraukset sillda voi olla. Turvallisuusanalyyseja ja mittauksia tydympariston tasossa
voidaan kayttaa riskien arvioinneissa.

Riskin arviointi tulee tehdd totuudenmukaisesti. Riskitilanne tulee arvioida juuri sellaisena
kuin se on, jotta saa totuudenmukaisen kuvan tapahtuneesta. T&ma on myos valttaméatonta
kehitykselle. Kun vaihe vaiheelta kdy 1api mité on tapahtunut, huomaa myos ketké kaikki
ovat tapahtuneessa osallisina: toiminnan osallistuja, sivulliset, toimintaa toteuttava ja
ohjaava henkilokunta. Verhela esittdd kirjassaan kysymyksid, joita voi riskien arvioinnissa
esittdd: Mitd kaikkea voi sattua? Miksi ndin voi sattua? Mitd siitd voi seurata? Miten suuri
on riski? Mitka riskit ovat suurimmat? (Verheld, P, 20071, s.41-44).

5.4.3 Riskien hallintakeinot

Riskianalyysia tehdessd, voidaan selvittdd miten riskitilanteita tulee késitella. Verhelad
listaa kirjassaan kolme riskin hallintakeinoa, jotka vaikuttavat riskin suuruuteen. Néait& ovat
riskin valttdminen, riskin pienentdminen ja riskin siirtdminen.

Kun riskejd valttad, tarkoittaa se sellaista tilannetta, jolloin palvelu muutetaan siten, etta
tunnistettavaksi havaittu riski valtetddn kokonaan. Jos tatd ei ole mahdollista tehda
kokonaan, voi riskia yrittda pienentad tai siirtdd. Riskin pienentamiseen liittyvia seikkoja
voi olla yrityksen eri vélineiden kaytdn ohjeistaminen asiakkaille ja henkilokunnan
perehdytys valineiden k&yttoon. Riskin siirtdmisessa on kyse siit4, ettd palvelun suurin
riskialtis osa teetetddn erikoisosaajalla. Tamé& tarkoittaa ké&ytdnndsséd sitd, ettd riski
siirretddn henkildlle tai yritykselle, joka on erikoistunut riskienhallintaan. Riskin voi myds
tietoisesti pitdd voimassa. Tama tarkoittaa sita, ettd hyvéaksytaan se tosiasia, etta palveluun
liittyy riski. Tasté huolimatta palvelu pyritd&n toteuttamaan siten, ettei riski toteudu ja ettei
kukaan joudu vaaraan. (Verheld,P, 2007g, s.44-47).

6 Tutkimusmenetelmat ja aineisto

Taman opinndytetyon yhteydessd on tehty kyselylomake, jossa selvitetddn asiakkaan
mielipiteitd Lapin Safarit Saariselan asiakaspalvelusta ja palvelun laadusta.
Kyselylomakkeen laadin teoriaa hyvaksi kéyttden ja yritin tehda siita sellaisen, josta saisi
selvig vastauksia ja joita olisi helppo tulkita. Tavoitteenani yhdessa kohdepaallikké Mika
Harrin kanssa oli saada toistasataa taytettyd lomaketta ja niitd kertyikin yhteensd 212
kappaletta. Ajanjakso, jolloin kyselylomakkeet jaettiin, oli helmikuun puolestavélista

maaliskuun loppuun asti vuonna 2013.
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Kyselylomakkeiden jakaminen tapahtui suurimmaksi osaksi Lapin Safareiden Safari
Clubilla, joka on monen safarin seka aloitus-, ettd lopetuspaikka. Sieltd asiakkaat saavat
varustuksen (talvivaatesetin, suksipaketin tai lumikengéat) safareille lahtiessé. Koin Safari
Clubin olevan paras paikka saada lomakkeita kerattyd, koska sinne asiakkaat tulevat
safarin jalkeen ja heilld on safari tuoreessa muistissa. Moni opas ja monet Safari Clubin
tyontekijat ovat auttaneet kyselylomakkeiden jakamisessa, ja siitd on ollut suuri apu tdman

opinnaytetyon tekemisessa.

6.1 Tutkimusmenetelma

Miettiessani mité tutkimusmenetelmda opinnédytetydssani kayttaisin, oli kvantitatiivinen,
eli mé&éraan pohjautuva, tutkimusmenetelmé se, jota paatin kayttad. Syyna tdhan oli, ettd
koin sen olevan paras tapa toteuttaa kysely asiakaspalvelun ja palvelun laadusta, koska
asiakkaita oli suuri ryhma. Kvantitatiivisessa tutkimusmenetelméssa yleisimmin kaytetty
materiaalin kerdystapa on kyselylomake. Kyselylomake voi olla sekd fyysinen, eli
paperimuodossa oleva, tai sahkoisesti tdytettavd lomake. Vastaaja sekd lukee ettd vastaa
kyselylomakkeeseen kirjallisesti. T&mén tyyppinen aineiston keruu on hyvé silloin, kun

vastaajajoukko on suuri ja hajanainen. (Vilkka, H, 2007, s.73-74).

Téallaisessa kvantitatiivisessa tutkimuksessa seka reliabiliteetti, ettd validiteetti, ovat
tarkeitd osia mittauksessa. Reliabiliteetilla tarkoitetaan sitd, missa maérin mittari mittaa
tutkittavaa ominaisuutta, kuinka luotettava ja pysyvad mittari on sekda mittaustulosten
pysyvyyttd ja johdonmukaisuutta. Validiteetilla puolestaan tarkoitetaan sitd, onko mittari
patevé eli mittaako se tarkoitettua asiaa. (Christensen, L & muut, 1998, s. 227-228).

6.2 Kyselylomake

Suunnitellessani kyselylomaketta, olimme kohdepaallikon kanssa yhta mielta siitd, ettd sen
tulee olla englanninkielinen. Tam& sen takia, koska suurin osa safareilla k&vijoista on
ulkomaalaisia. Samoin paatimme myds, ettd teen aivan uuden kyselylomakkeen, koska
tdssa asiakastyytyvaisyyskyselyssa oli tarkoituksena kartoittaa Lapin Safareiden niin
kutsutut ydintuotteet ja niiden palvelu laatu. Yhdistin kysymyksid myds jo valmiiksi
tehdyista kyselylomakkeista, jota Lapin Safarit on kayttadnyt, ja lisdsin siihen viela lis&a
kysymyksia opinndytetyOn teoreettista viitekehysta avuksi kayttden. Yrityksen aiemmin

kéayttaméassa kyselylomakkeessa oli kysymyksid myds alihankkijoiden toiminnasta, ja sen
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osan olimme paattaneet jattdd pois tastd tutkimuksesta ja keskittyd pelkéstaan

ydintuotteisiin.

Kyselylomake koostuu 14 kysymyksestda ja on kahden sivun mittainen. Katso
kyselylomake liitteestd 3. Suurin  o0sa  kyselylomakkeen kysymyksistd on
vaihtoehtokysymyksia, joten se on nopea ja helppo tayttdd. Kyselylomakkeen lopussa on

myos tilaa avoimille kommenteille ja palautteelle.

Kyselylomakkeessa olevat kysymykset on jaoteltu asiakkaan perustietojen, kaluston laadun
ja viimeisimpana palvelun laadun ja asiakaspalvelun vélille. Yleiset kysymykset asiakkaan
perustiedoista  koskevat asiakkaan ik&, Kkansallisuutta, matkustavatko jonkin
matkatoimiston mukana, mistd olivat kuulleet Lapin Safareista ja mitka asiat vaikuttivat
juuri Lapin Safareiden valintaan. Téhan kuuluu my6s kysymykset, jotka kartoittavat sen,

mille safarille asiakas on osallistunut ja tayttyivatkd hdnen odotuksena safarin suhteen.

Kysymykset 9-11 olivat kysymyksid, joissa skaalana oli asteikko 1:std 5:een (1= erittéin
huono, 5= erittdin hyva). Naissa oli myds kysymysmerkki yhtena vastausvaihtoehtona,
jonka pystyi ympyréimé&én jos ei osannut vastata kysymykseen. Néissd kysymyksisséa
kysyttiin sitd, miten asiakkaat kokivat kaluston laadun yrityksessa. Kysymyksissa 9 ja 10
arvioitiin kaluston laatua. Ensimmaisessé arvioitiin kovan kaluston laatua ja seuraavassa

pehmedn kaluston, tassé tapauksessa safareille ojennettavien talvivaatteiden laatua.

Kysymykset laadusta ja asiakaspalvelusta madrittavét laajimman osan Kyselylomakkeesta.
Kysymys 11 koski asiakaspalvelua ja sen laatua. Siind arvioitiin oppaan auttavaisuutta,
asiakaspalvelutaitoja, ammattimaisuutta, kielitaitoa, turvallisuusohjeita ja sitd, kuinka
hyvin opas opasti laitteen kaytossd. Nama kaikki vaikuttavat my6s onnistuneeseen

palvelukokemukseen, ja nédiden asioiden tulisi olla kunnossa.

Turvallisuus on erittdin tarkedad tdmantyyppisessa ohjelmapalveluyrityksessa. Sen vuoksi
koin myos tarpeen esittdd kyselylomakkeessa kysymyksen, jossa tiedusteltiin kokiko

asiakas turvallisuuden tunnetta ollessaan safarilla.

Kysymyksessd 12 kysyttiin, josko asiakkaat suosittelisivat Lapin safareita muille.
Vastausvaihtoehtoina oli vastata ”Kylla”, ”Ei”, "Ehka” ja ”En osaa sanoa”. Viimeisessa
kysymyksessa saa antaa Lapin Safareille palveluntarjoajana yleisarvosanan asteikolla 4-10
(4= huono, 10= loistava). Tdm& antaa osviittaa myos siitd, miten asiakkaat kokivat

yrityksen toiminnan kokonaisuudessaan.
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7 Tulokset

Tassa luvussa esitellddn kyselylomakkeen tulokset. Kyselylomakkeita kertyi kaiken
kaikkiaan 212 kappaletta ja osasta tuloksista olen tehnyt kuviot Excel- ohjelmalla ja osan
olen esittanyt tekstind. Kyselylomakkeita jaettiin tarpeen mukaan ja kaikki vastaajat olivat
vastanneet kaikkiin kyselylomakkeen kysymyksiin ohjeiden mukaisesti. Tutkimuksen
alkuvaiheessa oli tarkoitus etsid eroavaisuuksia eri kansalaisuuksien valilla.
Kansalaisuuksien valilla ei ollut suurempia eroavaisuuksia, joten olen kohdellut kaikkia
vastaajia samanarvoisina, enka ole eritellyt kansalaisuuksia kuin ensimmaisessa

taulukossa.

Tuloksien esittamisen olen jakanut kolmeen alaryhmadn: vastaajan perustietoihin, kaluston
laatuun ja palvelun laatuun & asiakaspalveluun. Taméan olen tehnyt sen takia, etta lukija

saisi selkedmman kuvan tuloksista.

7.1 Perustiedot

Ensimmaisessd kysymyksessa kysyttiin vastaajan kansallisuutta. Vastauksia kertyi
yhteensda 21 maasta. Suurin osa kyselylomakkeen vastaajista, 17 %, oli hollannista
kotoisin. Toista ja kolmatta sijaa pitivat japanilaiset ja isobritannialaiset. Pienin osa
vastaajista oli Singaporesta kotoisin. Kuvio viidessd nékyy prosenttijakauma eri maista

tulleista asiakkaista.
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Kuvio 5. Vastaajien kotimaa.

Kyselylomakkeen toisessa kysymyksessa Kysyttiin vastaajien ik&a. Suurin osa vastaajista,
95 henkil®, oli ialtdan 26-40 -vuotiaita. Pienin osa vastaajista, 7 henkil64, oli idltdéan 66

vuotta tai sitd vanhempi. Kuviossa 6 k&y ilmi vastaajien ikdjakauma.

Ikdjakauma
66-+v 7
41-65v 81
26-40v 05
18-25v 29
0 50 100

Kuvio 6. Vastaajien ikdjakauma.

Kolmannessa kysymyksessd haluttiin selvittdd, kuinka suuri osa vastaajista on varannut
safarinsa matkatoimiston kautta ja kuinka moni on varannut sen omatoimisesti. 57 %
vastaajista oli varannut matkansa matkatoimiston kautta, kun taas 43 % oli varannut

matkansa jonkin muun tahon kautta. T&hdn kysymykseen olivat vastaajat saaneet itse
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Kirjoittaa mitd kautta olivat varanneet matkansa, ja suurimmaksi osaksi he olivat varanneet
safarinsa internetin tai hotellin kautta. Myos Lapin Safarit Saariselan myymalét olivat

edustettuna vastauksissa.

Kysymyksessd nelja kysyttiin vastaajalta, minkd tyyppiselld matkalla han on.
Vaihtoehtoina olivat tydomatka, vapaa-ajanmatka vai muun tyyppinen matka. 100 %

vastaajista kertoi olleensa vapaa-ajanmatkalla.

Kysymyksessé viisi selvitettiin, mitd kautta vastaajat olivat kuulleet Lapin Safareista.
Suurin osa, melkein puolet vastaajista, oli kuullut Lapin Safareista matkatoimiston kautta.
Kuvion seitseman LaSa-esitteelld viittaan Lapin Safareiden viikko-ohjelma esitteeseen ja
LaSa shopilla viittaan Lapin Safareiden kolmeen Saariselélla sijaitsevaan myymaéléaan. 18
% vastaajista oli kuullut Lapin Safareista internetin kautta. Lapin Safarien safareita voi
my0s varata heidan internet-sivujen kautta olevasta verkkokaupasta. Kolmanneksi suurin
osa, 17 %, oli kuullut Lapin Safareista heidén Saariselélla sijaitsevista myymaloista. 14 %
oli kuullut yrityksen toiminnasta hotellinsa kautta ja 2 % vastaajista oli kuullut yrityksestéa
LaSa- esitteiden kautta. Kuviossa seitsemén kdy prosenttijakauma ilmi, kun vastaajilta

kysyttiin mita kautta he ovat kuulleet Lapin Safareista.

Mita kautta kuultiin Lapin
Safareista

M Internet M Matkatoimisto Hotelli ™ LaSaesite ™ LaSashop

Kuvio 7. Mitd kautta vastaajat olivat kuullet Lapin Safareista.

Kyselylomakkeen kuudennessa kysymyksesséd haluttiin saada selville, mitkd asiat
vaikuttivat Lapin Safareiden valintaan. Muiden pé&&tos -vastausvaihtoehdolla tarkoitettiin
ldhinnd matkatoimiston paatdstd valita Lapin Safarit palveluntarjoajaksi. ”Muu” -

vastausvaihtoehtoon saivat vastaajat itse kommentoida, mik& oli ollut valintakriteerind
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palveluntarjoajaa valittaessa. Taman vaihtoehdon valitsi 3 % kaikista vastanneista, ja

sithen oli kommentoitu seuraavanlaisesti:

“"The only choice we had at the hotel”. “Hotel made the booking instead of us”.
“Combination of a huskysafari and snowmobilesafari was unique.” “VPK:n juhlissa
olleen arvonnan voitto 2h kelkkailusta piti tulla lunastamaan” “Our friends made a
recommendation”. "First serviceprovider that we saw in Saariselkd, everywhere it was

Lapland Safaris, we wanted to test :)” “Heard that it is the best”.

Vastaajat saivat halutessaan valita useamman Kkriteerin, ja kuvio kahdeksan osoittaakin

kaikkien yhteenlaskettujen vastausten tuloksia.

Lapin Safareiden valintakriteeri

B Hinta B Imago B Luotettavuus
M Palvelun laajuus B Hyva sijainti B Muiden paatos
Muu

3%

Kuvio 8. Valintakriteerit Lapin Safareiden valitsemiseen palveluntarjoajana.

Kysymys seitseman selvitti, mille safarille vastaajat ovat osallistuneet. Tassa haettiin takaa
sitd safaria, jolle vastaajat olivat juuri ennen kyselylomakkeen tayttamistd osallistuneet.
Vaihtoehtoina olivat Lapin safareiden ydintuotteet ja nédiden lisdksi myds kolmen tunnin

iltamoottorikelkkasafari. Taulukossa 1 esitetdan osallistujamaarat eri safareilla.
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Taulukko 1. Henkilomaarat eri safareilla

4+ 2h moottorikelkkasafari 35 henkiloa
+ Arctic speed (moottorikelkoilla huskyfarmille) 23 henkiloa
+ Pilkkisafari moottorikelkoilla 17 henkil6a
+ Porotilavierailu moottorikelkoilla 25 henkiloa
+ 4h Revontulia etsimassa- moottorikelkkasafari (vierailu igluille) 16 henkiloa
4+ 3h Revontulia etsimassa — moottorikelkkasafari 21 henkiloa
4 In the heart of nature- safari 16 henkil6a
+ Hiihto-safari 30 henkiloa
+ Lumikenkésafari 28 henkiloa

Kysymys numero kahdeksan kasitteli vastaajien odotusten tayttymistd. Vaihtoehtoina
kysymykseen “Tayttiko safari odotuksesi?” olivat “Kylld, miten?” ja “Ei, miksi?”. 93 %
vastaajista vastasi safarin vastanneen odotuksiaan. Loput 7 % oli sitd mieltd, ettei retki
vastannut odotuksia. Tassa kysymyksessd oli myds mahdollisuus vastata, milla tavalla
odotukset tayttyivat tai miksi odotukset eivét tayttyneet. Harva kommentoi tata kysymysta,

suurin osa vain ympyrdi mieleisensé vaihtoehdon.

Kommentteja siit4, miten safari vastasi odotuksia:

23

Fun experience.

23

“Experience, typical north.” “Great crew!” "Lovely guide. It was

real fun.” “I will recommend this for others!” “Fun & exciting scenery.” “Fun&cold.”

]2

"Excellent guide!”” Timmo was just a great guide! ”’Great northern scenery.”

Kommentteja siit4, miksi safari ei vastannut odotuksia:

“Two rounds of husky ride, so that everybody have the possibility to drive.” “But husky
ride was really short.” “Both should have the right to make this small Husky-tour, great

299

guide!” ’Did not see auroa”. "Where was the northern lights, when promised?” " Very

cold clothes and air”.




25
7.2 Kaluston laatu

Kysymyksilla yhdeksan-kymmenen haluttiin selvittdd, miten vastaajat kokevat kaluston
laadun. Kalustolla tarkoitetaan t&ssa yhteydesséd seka yrityksen kovaa kalustoa, eli
moottorikelkkaa, lumikenkid, suksipakettia (sis. sukset, monot ja sauvat) ettd pehmeéa

kalustoa (talvivaatesettid).

Moottorikelkan laadusta kysyttdessa 95 % oli sitd mieltd, etta laatu oli erinomainen. 5 %
vastaajista piti laatua kiitettdvand. Lumikenkien laadusta kysyttédessd 93 % vastaajista piti
laatua erinomaisena ja 7 % piti laatua kiitettavana. Suksipakettia kayttaneista 84 % piti sita
erinomaisena, ja 16 % puolestaan kiitettdvand. Kukaan ei ympyroinyt kysymysmerkki —
vastausvaihtoehtoa.

Talvivaatesetti pitdd sisalladn lampiméan haalarin, talvikengat, villasukat, lapaset,
tarvittaessa pipon ja kaulahuivin, sekd moottorikelkkailusafarille mentdessd myos
kyparalakin ja kyparén. Kyselylomakkeeseen vastanneista 71 % piti talvivaatesetin laatua
erinomaisena. 27 % vastaajista piti laatua kiitettavana ja 2 % piti sitd hyvand. Kukaan ei

antanut talvivaatesetille kolmea huonompaa arvosanaa.

7.3 Palvelun laatu ja asiakaspalvelu

Kysymyksessé yksitoista kysyttiin oppaan ominaisuuksista. Tassé haluttiin selvittdd, miten
asiakkaat kokevat oppaan avuliaisuuden, ammattitaidon, kielitaidon, asiakaspalvelutaidon,
turvallisuusohjeet ja ohjeistuksen laitteiden kayttdon. Tassé kysymyksessa sai ympyroida
arvosanan, joka vastasi vastaajien mielikuvaa palvelusta. Arvosanaskaala oli yhden=
huonon, ja viiden= erinomaisen valilla.

Paras arvosana tuloksissa kaikista ndistda oppaan ominaisuuksista kysyttavista
kysymyksista oli viisi, eli erinomainen, ja huonoin oli kolme, eli hyvad. Kukaan ei
ympyrdinyt numeroita 1 ja 2 missddn ndissa kysymyksissd. Kukaan vastaajista ei

ympyroinyt kysymysmerkki — vastausvaihtoehtoa.

Kuvioissa 8, 9, 10, 11, 12 & 13 nakyy x-akselin kohdalla eri safarit ja y-akselin kohdalla
osallistujamaara safarilla. Safarit ovat kuvioissa samassa jarjestyksessa kuin taulukossa 1
sivulla 23. Syy siihen, miksi olen valinnut esittad tulokset ndin, on se, ettd tulokset ovat
helpommin luettavissa. Jos kaikista oppaan ominaisuuksista olisi otettu keskiarvo, olisi se
vadrentanyt tuloksia. Syy tahan on se, ettd nama safarit ovat kaikki erilaisia, ja esimerkiksi

turvallisuusohjeet ovat toisenlaisia moottorikelkkasafareilla, mitd ne ovat hiihto-, ja
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lumikenkasafarilla. Palkit taulukossa kertovat eri vérein kuinka moni vastaajista on

valinnut erinomaisen, kiitettavén ja hyvan vastausvaihtoehdoikseen.
Olen valinnut kayttada vastaajien lukumé&éraa taulukoissa prosenttien sijaan. Uskon tdman

tavan olevan lukijalle helpompi tapa hahmottaa ndmé tulokset. Seuraavilla sivuilla esitén

kuvioita vastaajien kokemuksista oppaan ominaisuuksista Kysyttdesséd jokaista safaria
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Kuvio 8. Oppaan avuliaisuus

Kuvio kahdeksassa kysyttiin oppaan avuliaisuutta. Kukaan ei tata kysyttdessa antanut

nelj&& huonompaa arvosanaa. Tama kysymys oppaan ominaisuuksista sai parhaimmat

arvosanat.
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Kuvio 9. Oppaan ammattitaito
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Edellisella sivulla oleva kuvio yhdeksassé kysyttiin oppaan ammattitaidosta. Kukaan ei
tassakaan kysymyksessé antanut neljad huonompaa arvosanaa, ja tdma ominaisuus sai

vastaajilta toiseksi parhaan arvosanan.
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Kuvio 10. Oppaan kielitaito

Oppaan kielitaitoa kysyttéessa vastasi seitsemén ihmisen sen olleen hyvé, kun taas loput
vastaukset jakautuivat erinomaisen ja kiitettavan vélille. Tama ominaisuus sai Kysyttaessa
oppaan ominaisuuksia heikoimman arvosanan. Katso edellisella sivulla oleva kuvio

kymmenen miten arvosanat jakautuivat.
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Kuvio 11. Oppaan asiakaspalvelutaidot
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Kuviossa yksitoista havainnollistetaan oppaan asiakaspalvelutaidot. T&mé&n ominaisuuden

arvosanat liikkuivat arvosanojen kolme ja viisi véalilla. Suurin osa, 187 henkil®4, oli

antanut arvosanan viisi oppaan asiakaspalvelutaidoille. Vain kaksi henkil6a oli antanut

arvosanan kolme ja 23 henkil64 oli antanut arvosanan neljé.
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Kuvio 12. Oppaan turvallisuusohjeet.

Kuviossa kaksitoista esitetadn oppaan antamat turvallisuusohjeet oppaan ominaisuuksista

kysyttadessd. Kukaan vastaajista ei antanut tassa kysymyksessa kolmea huonompaa

arvosanaa. Hiihto- ja lumikenk&safareiden oppaat saivat parhaimman mahdollisen

arvosanan turvallisuusohjeita kysyttdessa. Suurin osa vastaajista oli antanut muille

safareille erinomaisen arvosanan.
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Kuvio 13. Oppaan ohjeistus vélineiden kayttoon.

Y14 olevassa kuvio kolmessatoista nékyy vastaajien mielipiteet oppaan ohjeistuksesta
valineiden kayttoon. Tassakaan kysymyksessa kukaan vastaajista ei antanut kolmea
huonompaa arvosanaa. Suurin osa vastaajista, 158 henkil6d, antoi parhaan mahdollisen
arvosanan. Toiseksi suurin osa, 52 henkil6g, antoi arvosanan nelja. Kaksi henkila antoi

arvosanan kolme.

Yksi kyselylomakkeen kysymyksisté oli, kokivatko vastaajat olonsa turvalliseksi safarilla.
Vastausvaihtoehtoina oli ”Kylla” ja “Ei, miksi ei”. Tulosten mukaan kaikki 212 vastaajaa

koki olonsa turvalliseksi.

Kysymyksessd kolmetoista haluttiin saada selville, suosittelisivatko vastaajat Lapin
Safareita muille. Vastausvaihtoehtoina olivat ”Kylld”, ”Ei”, "Ehkd” ja ”En osaa sanoa”.
Lahes kaikki, 98 %, suosittelisi Lapin Safareita muille. Vastaajista 1 % vastasi "Ehka”, ja

toinen 1 % vastasi ettei osaa sanoa.

Kysymys 14:n avulla haluttiin saada tietdd yleisarvosana, jonka vastaajat antoivat Lapin
Safareille palveluntarjoajana. Kysymyksessa kéaytettiin kouluarvosana-asteikkoa 4 - 10
(4=valttava, 10=erinomainen). Kuvio neljasséatoista kdy ilmi vastaajien mielipiteet

yrityksesta.
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Yleisarvosana

M Arvosana7 M Arvosana 8 Arvosana 9 M Arvosana 10

1%8%

52 %

Kuvio 14. Yleisarvosana Lapin Safareista palveluntarjoajana.

Arvosanojen keskiarvoksi tuli 9,3. Vastaajat olivat kyselylomakkeessa vastanneet
arvosanojen seitseman ja kymmenen vélilla. Kukaan vastaajista ei ollut valinnut seitseméaa

huonompaa arvosanaa.

Kyselylomakkeen viimeisessa kohdassa vastaajat saivat antaa palautetta ja kommentoida
vapaasti kokemuksiaan. Alla kommentteja kyselylomakkeen avoimesta kohdasta:

"Was just good!”, “Greetings to our guide Tomi”, “More driving on the 2h
snowmobiletour, not so long coffee break”, ”"Good japanese language”, "Fun!”, “Husky-
riding possible for both drivers”, “No fish caught, but it was fun anyway”, “Will come
next year again!”, “Wonderful &helping guide”, * Annette was great & professional”,

“Fun, exciting and marvelous trip!”, “Good team Lapland Safaris!”

8 Tuloksien analysointi ja johtopaatdkset

Tassa osiossa analysoin kyselylomakkeen antamia tuloksia. Olen jakanut analysoinnin
kahteen eri alaryhmé&an, perustietoihin sek& palvelun laatuun ja asiakaspalveluun,
selventéakseni analysointia lukijalle. Kaluston laatua en ole erillisessda kappaleessa
analysoinut, koska vastauksien perusteella niiden laatu on ollut hyvén ja erinomaisen
valilla. Kaluston laatua tarkasteltaessa sai suksipaketti heikoimmat arvosanat. Uskon tdmén
johtuvan siit4, ettd hiihtosafarille mentéesséd saadaan useimmiten aloittelijalle sopivat
sukset, ja jos vastaaja on hiihtdnyt aikaisemmin, voi aloittelijalle suunnatut sukset tuntua
alkeellisilta. Suksipaketin laatua voisi parantaa silld, ettd kartoittaa safarille osallistujan
tason hiihtdjané ennen safarille 14ht64, ja antaa hénelle tasoaan vastaavat vélineet. Tdman

kappaleen viimeisessé osiossa kasittelen tuloksista vedettavia johtopaatoksié.
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8.1 Perustiedot

Vastauksia kyselylomakkeisiin kertyi yhteensd 212 kpl. Suurin osa asiakkaista oli
Hollannista, Japanista, 1so-Britanniasta ja Ranskasta kotoisin ja suurin osa oli varannut
safarin matkatoimiston kautta. Tama voi hyvinkin selittya silld, ettd moni matkanjarjestaja
naistd ko. maista jdrjestdd matkoja Saariseldlle ja kayttdd Lapin Safareita
palveluntarjoajana. Saariselélle on helppo matkustaa eri kulkuneuvoilla. Ivalon lentokentta
sijaitsee 30 km padssa Saariselédn keskustasta ja lentoyhteydet ovat hyvét. Sesongin ajan
paivittdin lentdd useita lentoja Helsingistd. Tdma mahdollistaa Saariselan hyvan

saavutettavuuden matkailijoiden kesken.

Melkein puolet vastaajista oli kuullut Lapin Safareista matkatoimiston kautta. Taméa voi
selittya silld, ettd suuri osa matkailijoista tulee eri matkatoimistojen kautta lomalle. He,
jotka eivat olleet tulleet matkatoimiston kautta, olivat suurimmaksi osaksi kuulleet Lapin
Safareista Internetin kautta tai Lapin Safareiden myymaldisté. Internet on kasvava ilmio, ja
moni olikin varmaan tutustunut Lapin safareiden internet-sivuihin joko ennen matkaansa
tai matkansa aikana. Tama osoittaa myds sen, ettd Lapin Safareiden tulee jatkossakin
kayttad eri kanavia, joiden kautta asiakkaat voivat tutustua yrityksen toimintaan. Lapin
safareilla on kolme myymél&a Saariselalla. Namé kaikki ovat kylan p&ékadun varrella,
joten nakyvyys on erittdin hyva ja tata kautta niihin on helppo 16ytaa. Melkein jokaisessa
Saariseldn hotellissa on myds Lapin Safareiden esitteitd nakyvilla. Tamé voi selittaa sen,

miksi osa vastaajista oli kuullut Lapin Safareiden toiminnasta hotellin kautta.

Kysyttéessd vastaajien valintakriteerejd Lapin Safarien valitsemisessa palveluntarjoajana,
oli suurin osa (46 %) vastannut valinnan olleen muiden paatos. Talla viitattiin suurimmaksi
osaksi matkatoimiston valintaan tehda paatos palveluntarjoajasta. Koska suurin osa safarin
varauksista oli tdméan kyselylomakkeen mukaan tehty matkatoimiston kautta, ei tdman
vastauksen suuri prosenttiméard yllata. Eri matkatoimistojen ja matkanjarjestdjien kautta
tulevat ryhmat ovat suuri osa Lapin Safareiden asiakaskuntaa.

Toiseksi suurin osa vastaajista oli valinnut Lapin Safarit niiden palvelun laajuuden vuoksi.
Lapin Safarit tarjoaa monenlaista Suomen Lapille tyypillistd aktiviteettia, joka vetaa
matkailijoita puoleensa. Kuten Lapin Safarien viikko-ohjelmasta voi huomata, on safareita
joka l&ht6on ja moneen eri aikaan pdivasta. Uskon, ettd palveluiden monimuotoisuus on iso
osa Lapin Safarien suosiota. Palvelut ovat kokonaisuuksia, joihin kuuluu asiakkaan haku
hotellilta tai mokilta Saariselén alueelta, talvivaatesetti, safaripalvelut ja englanninkielinen

opastus ja suurimmaksi osaksi kahvi tai tee pienen purtavan kera.
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Kolmanneksi suurin osa vastaajista oli valinnut valintakriteeriksi Lapin Safareiden hyvén
sijainnin Saariselalla. Kuten yritysesittelyssa luvussa kaksi kdy ilmi, ovat Lapin Safarit
Saariselallad nakyva osa kylda kolmine myymalGineen. Tama voi hyvinkin olla syy, miksi
osa vastaajista on valinnut hyvan sijainnin kriteeriksi. Viitaten lukuun 4.2 voi sijainti
mya0s joissain tapauksissa olla ratkaisevana tekijand kun palveluntuottajaa valitaan.

Hinta ja imago muodostivat kummatkin 9 % vastauksista Kkysyttdessa vastaajien
valintakriteereja valita Lapin safarit palveluntarjoajakseen. Kummatkin ovat téarkeitd
asioita, kun ajatellaan yrityksen kilpailukykya markkinoilla. Viitaten lukuun 4.3, on
asiakkailla tietyt odotukset laadusta ja ndihin odotuksiin voi esimerkiksi yrityksen imago
vaikuttaa. Myds tamén opinndytetydn kuvio 3 korostaa imagon osaa kokonaislaadun
kokemisessa. Lapin Safarien toimipisteita 106ytyy eripuolilta Lappia ja yritys on yksi
Euroopan suurimpia taméantyyppisia ohjelmapalveluyrityksia (katso luku 2). Uskon tdman
olevan osa imagon valitsemista yhdeksi valintakriteeriksi.

Luotettavuus- vastausvaihtoehdon valitsi 5 % vastaajista. Tama luku on mielestani
harmillisen alhainen, ottaen huomioon sen, kuinka pitkat perinteet Lapin Safareilla on
ohjelmapalveluyrityksend. Luotettavuus on myos asia, jonka jokainen henkild kokee eri
tavoin. Tassa kysymyksessa ei ollut eritelty luotettavuutta muuten kuin talla luotettavuus,
englanniksi reliability -sanalla. Taman voi kasittda haluamallaan tavalla. Joillekin
luotettavuus voi tarkoittaa turvallisuuskysymyksié, kuin ettd miten kalusto toimii, onko
laite tai véline tarpeeksi turvallinen ensikertalaiselle kaytettdvaksi ja onko
turvallisuusohjeet riittavat safarin tekoon. Viitaten kuvio 2:een, voi luotettavuus myds
osalle tarkoittaa yrityksen toimintaa, ja sitd, luottavatko vastaajat yrityksen toimintaan
lupauksien pitamisessa. Jollei lupauksia pidetd, syntyy asiakastyytymattomyytta.

Muu -vastausvaihtoehdon valitsi 3 % vastanneista ja tdéhadn kysymykseen saivat vastaajat
itse kirjoittaa, mika oli ollut valintakriteerind palveluntarjoajaa valittaessa. Muutama oli
vastannut t&hén, ettd hotellilla oli ollut vaikutus valintaan. T&m& osoittaa mielesténi sen,
etta Lapin Safarit ovat nakyvélla paikalla Saariseldlld ja my6ds tunnettu
ohjelmanpalveluntarjoaja. Lapin Safarien viikko-ohjelma-lehtisia 16ytyy myds eri
hotelleista ympari Saariselk&d, ja voikin olla, ettd joissain hotelleissa Lapin Safarit on
ainoa palveluntarjoaja, jolla on esitteitd ja nakyvyyttd ko. hotellissa. Yksi vastaajista
vastasi ystadvan suositelleen Lapin Safareita hénelle. Se, ettd Lapin Safareita on suositeltu
toisille ja ettd yrityksen on kuultu olevan paras, kertoo yrityksen hyvéstd maineesta. Kuten
kappaleessa 3.3 todetaan, on maine se kuva, joka asiakkaalla on yrityksestd ja hyva maine
tukee asiakastyytyvaisyytta. (Lotti, L, 2001)
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Kysymyksesséd yhdeksén selvitettiin tayttyivatko vastaajien odotukset safarista. Suurin osa
vastaajista vastasi safarin tdyttaneen odotukset ja 7 % oli sitd mieltd, etteivat odotukset
tayttyneet. Asiakkailla on aina ennakko-odotuksia palvelusta ja sen laadusta. Yrityksen
tulisi aina pyrkia toteuttamaan asiakkaan odotukset. Se, ettd suurin osa oli sitd mielta, etta
odotukset tayttyivat, on merkki yrityksen hyvéastd toiminnasta. Joskus voi kuitenkin
asiakkaan ja palveluntarjoajan valille syntya laatuaukko, ja tima onkin syy miksi yrityksen
tulisi pyrkié aina seké toteuttamaan, etta myos ylittdmaan asiakkaan odotuksia (Lecklin, O
1997, s. 99-103)(kappale 4.3). Ne, joiden odotukset eivét olleet tdyttyneet, viittasivat
muutamassa kyselylomakkeessa Arctic Speed- moottorikelkoilla huskyfarmille — safariin.
Katso safarin kuvaus liitteestd 1. Moni oli pettynyt koiravaljakko-ajon pituuteen; sen
odotettiin olevan pidempi ja suurempi osa safarin kokonaisuutta. Ajon pituutta ei ole
ilmoitettu esitteessd, ja tdm& voi johtaa asiakkaita védhan harhaan. Huskyfarmilla
suoritetaan 800 m pituinen matka ja kuljettajaa ei vaihdeta vélissa, vaan yksi asiakas ajaa
ja toinen istuu reen kyydissa. Tatd tuotetta voisi kehittdd tulevalle kaudelle siten, ettd
kuljettajaa vaihdettaisiin vélissa ja jokaisella olisi mahdollisuus ajaa koiravaljakkoa. Safari

olisi néin ollen tasavertainen kaikille safarille osallistuville.

Myos se, ettei revontulia nahty safarilla, aiheutti joillakin sen, etteivat odotukset tayttyneet.
Yhdessd kyselylomakkeessa kirjoitettiin ndin: “"Where was the northern lights, when
promised?” Moni tulee Lappiin katsomaan revontulia, ja voi pettyd jos niitd ei ndy
kyseisend ajankohtana. Revontulia etsiméssa safareiden tuotekuvauksessa painotetaan
etsid&—sanaa, koska revontulet ovat luonnonilmid, joiden ndkyminen riippuu auringon
aktiivisuudesta. Safarilla koetetaan etsia parhaita paikkoja, joissa olisi mahdollisuus nahda
revontulet ja 100 % varmuudella ei voi luvata, etta niitd onnistuisi ndkemaan. Tamé voi
aiheuttaa pettymyksen tunteen asiakkaassa ja luoda laatuaukon asiakkaan ja

palveluntarjoajan vélille.

8.2 Palvelun laatu ja asiakaspalvelu

Oppaan ominaisuuksista Kkysyttdessd oli vastausvaihtoehtoina oppaan avuliaisuus,
ammattitaito, Kkielitaito, asiakaspalvelutaidot, turvallisuusohjeet ja oppaan opastus
valineen/kaluston kayttdon. Naistd parhaat arvosanat saivat oppaan avuliaisuus ja
ammattitaito. TAma osoittaa sen, ettd oppaat ottavat asiakkaan huomioon safarin ajan ja
osoittavat ammattimaista kaytostd. Tama luku ei saisikaan olla alhainen, koska Lapin
Safarit pyrkii ammattimaisuuteen ja asiakkaan huomioimiseen ja ndin suuressa yrityksessé

mitd Lapin Safarit on, tulisi ndiden asioiden olla kunnossa.
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Kysyttéessd oppaan kielitaidon laadusta, jakautuivat luvut arvosanojen 3:en ja 5:en vlille.
Taman kysymyksen keskiarvo on korkea, mutta parannettavaa 16ytyy, koska suurin osa
Lapin Safareiden asiakkaista on ulkomaalaisia. Tarkastellessani kyselylomakkeen
vastauksia, huomasin, ettd ne vastaajat, jotka olivat ympyroineet arvosanan 3 oppaan
Kielitaitoa Kkysyttdessd, tulivat maista, jossa englannin Kkieltd puhutaan aidinkielené.
Englannin kieli on my6s Lapin Safarien péaaséantdinen opastuskieli (Liite 1, viikko-
ohjelma). Uskon tdmén olevan syy siihen, miksi vastaajat olivat kriittisempid oppaan
kielitaitoa kysyttdessd. Viitaten lukuun 3.1, ei oppaan tarvitse hallita vierasta kielta
taydellisesti, mutta alan terminologia tulee olla hallussa. Kielitaito voi myods olla osa
koettua laatua, koska yhteinen kommunikointikieli on térked osa palvelutilanteen
onnistumista. (Lackman & Verheld, 2003, s. 242)(luku 3.1).

Oppaan asiakaspalvelutaitoja kysyttdessa oli yleisin arvosana erinomainen. Vastaajista 23
henkilod oli vastannut asiakaspalvelutaitojen olleen Kiitettdvid ja kaksi vastaajaa vastasi
niiden olevan hyvaa. Lapin Safarien toiminta perustuu asiakaslahtoisyyteen.
Huolestuttavaa olisi, jos joku vastaajista olisi valinnut huonoimmat arvosanat talle
kysymykselle. Kuten aikaisemmin luvussa 3.2 mainitsin, kannustetaan Lapin Safarin
tyontekijoitad olemaan palvelualttiita ja aktiivisia asiakaspalvelun suhteen.

Taulukoita tarkasteltaessa voi myds huomata, ettd oppaan turvallisuusohjeet ja ohjeistus
valineiden kayttdon ovat keskiarvoltaan vahan alhaisempia kuin esimerkiksi oppaan
ammattitaito ja avuliaisuus. Uskon tdssé syyn olevan padasiassa kulttuurierot ja kielimuuri.
Tama sen takia, koska Lapin Safarit priorisoivat turvallisuutta hyvinkin korkeasti ja
turvallisuus safareilla on &irimmaisen térked osa toimintaa. Oppaat ovat my6s hyvin
erilaisia, ja eri safareilla on myos eri oppaat kaytdssd. Jotkut oppaat voivat priorisoida
turvallisuusohjeita ja palvelua erilailla kuin muut, mutta kaikkien pitdisi pyrkid samaan
laatuun turvallisuusohjeita annettaessa. Mielestani jokaisen oppaan tulisi parhaansa
mukaan yrittdd selittdd turvallisuusohjeet asiakkaalle ymmarrettavélld tavalla. Jos
turvallisuusohjeita ei tuoda tarpeeksi selvaésti esiin, voi niista koitua riskitilanteita. Kuten
luvussa 5.3 mainitaan, voi kommunikointi olla osasyyné naihin riskitilanteisiin. Téassa se
voi ilmeté siten, ettei asiakas ymmarra hénelle annettuja ohjeita, hadn ei kuuntele tai
huomioi niité, tai ettei vélineen k&ytdn osaamisvaatimuksia tuoda tarpeeksi hyvin esiin
asiakkaalle. Turvallisuusasioita ei pitéisi ajatella rasitteena, vaan itsestédan selvina asioina.
(Verhela, P, 2007, s.50-54)(luku 5.3)

Kiinnostavaa oli myds oppaan turvallisuusohjeita tarkasteltaessa, ettd sek& hiihto-, etta

lumikenkasafarilla olleet vastaajat olivat kaikki antaneet korkeimman mahdollisen
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arvosanan turvallisuusohjeita ajatellen. Tamé uskon selittyvén sillg, ettd hiihtdminen ja
lumikenkaily koetaan helpompana kuin safarit, joissa kaytetddn moottorilla kulkevia

valineita.

Oppaan tapa opastaa valineiden kayttéon on osa palvelua. Tamén kysymyksen vastauksien
keskiarvo oli erinomaisen ja kiitettdvan vélill4, kahta vastaaja lukuun ottamatta, jotka
olivat valinneet arvosanaksi 3, eli hyvan. Turvallisuus ja opastus valineiden kayttoon
kulkevat kasi kédessd, koska turvallisuuteen vaikuttaa myos se, kuinka hyvin asiakas on
perehdytetty valineiden kayttoon. (Verheld, P, 2007, s.50-54)(luvussa 5.3). Tdman
kysymyksen arvosana voisi mielestani olla korkeampi, koska riittdva opastus valineiden
kayttoon takaa myos asiakkaalle paremman palvelukokemuksen. Osaamalla kéyttaa laitetta

oikeaoppisesti, minimoi asiakas turvallisuusriskit ja nauttii kokemuksesta enemman.

8.3 Johtopaatokset

Tama kyselylomakkeen perusteella vastaajat ovat olleet tyytyvdisia Lapin Safarit
Saariselén toimipisteen tuotteisiin, asiakaspalveluun ja laatuun. Tésta kertoo myos se, etté
98 % vastaajista suosittelisi yritysta palveluntarjoajana muille. Td&ma on erittdin
positiivinen asia yritykselle. Kun aloin suunnitella opinnéytety6té toimeksiantajan kanssa,
keskustelimme kyselylomakkeen tuloksista ja miltd uskoimme niiden ndyttavéan. Selvaa oli
alusta asti, etta arvosanat tulevat lilkkkumaan kiitettdvan ja erinomaisen, 4-5, valilla ja, etta
keskiarvo yleisarvosanaa kysyttdessa olisi korkea, arvosanojen 9-10 vélilla. Tamé sen
takia, ettd sekd aiemmissa kyselyissd, ettd sosiaalisessa mediassa, on Lapin Safarit saanut
palveluntarjoajana hyvid arvosanoja. Taman kyselytuloksen perusteella Lapin Safarit

Saariselén keskiarvo on 9,3, joka vastaa arviota.

Né&itd tuloksia tarkasteltaessa voidaan todeta, ettd on Lapin Safarit palvelutarjoajana
erinomainen. Pientd hienosaatda loytyy suurimmasta osasta kysymyksistd, mutta ndma
ovat asioita, joihin on helppo vaikuttaa. Oppaita voi vielékin tarkemmin ohjeistaa
painottamaan asiakkaille turvallisuusohjeiden antamista ja opastusta valineiden kayttéon.
Asiakaspalvelu on kaikkien opittavissa oleva taito. (Lahtinen & Isoviita, s. 42) (luku 3.2).
Kielitaitoa voi aina parantaa ja laajentaa, ja ideaalista olisi, jos esimerkiksi opastus
valineiden / kaluston kayttoén olisi suurimpien asiakasryhmienkielitaidon mukaan

jarjestetty niin, etta esimerkiksi japanin kielta taitava opas olisi antamassa ohjeet.
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9 Pohdinta

Mielestéani on tarkedd, etté yritys seuraa asiakaspalautetta ja tekee kaikkensa parantaakseen
toimintaa. Téllaisen tutkimuksen kautta voi yritys saada lis&4 tietoa parannettavista osa-
alueista ja nostaa kilpailukykyaan markkinoilla. Olisi kiinnostavaa nahdd, miten vastaukset
poikkeaisivat toisistaan vuodesta toiseen jos tésta kyselylomakkeesta tulisi yksi tapa lisaa
kerété palautteita yrityksen toiminnasta. Lapin Safarit seuraa jatkuvasti palautteitaan myos
sosiaalisessa mediassa. Sosiaalisen median palautekanaviin lukeutuu esimerkiksi

Tripadvisor ja Facebook.

Kyselylomakkeita jakaessa olin joko itse lasn4, tai sitten joku Safari clubin tyontekijoista
tai Lapin Safarien oppaista oli lasnd. Tama on voinut vaikuttaa kyselylomakkeen tuloksiin,
koska wvastaajat kysyivdt joskus apua tdyttdmisessd ja tdyttdmistd valvottiin”, eli
odotettiin, ettd vastaajat saivat taytettya kyselylomakkeen. Tietdméttd on kyselylomakkeen
vastaajaa avustettaessa saatettu vaikuttaa vastauksien tuloksiin, ja tam& on
kokonaisuudessaan voinut vaikuttaa tutkimuksen validiteettiin. Tutkimuksen validiteettia
on vaikea tassé tapauksessa arvioida, koska se, ettd joku Lapin Safareilta oli paikalla
kyselylomaketta tdyttdessd, on voinut myds nostaa validiteetin arvoa. Tdma syystd, etta
vastaajat ovat voineet pyytéé apua ja ndin ollen ymmarténeet kysymyksen samalla tavalla,
kuin kyselylomake oli tarkoitettu ymmarrettavéaksi. Myos se, ettd vastaajilla on ollut safari
tuoreessa muistissa kyselylomaketta tayttdessd, on voinut vaikuttaa tutkimustulokseen

positiivisella tavalla.

Opinnayteyoprosessi on mielestani ollut haastava ja mielenkiintoinen. Mielesténi tutkimus
on onnistunut hyvin ja antanut toivottuja tuloksia. Vastaukset olivat kaikenpuolin
positiivisia ja tukivat ennakkoon arvattuja tuloksia. Td&mén tyon ansiosta olen oppinut
paljon matkailu-alasta, saanut lisda tietoa matkailun eri osa-alueista ja kehittynyt
Kirjoittajana. On ollut myds mielenkiintoista saada tehda opinnaytetyd suurelle ja

kansainvélisestikin tunnetulle yritykselle.
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SAARISELKA — LAPI.AND
WINTER SAFARIS 2012 - 2013 SAFARIS -

ust come as you are, we'll take care of the rest!
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1. SNOWMOBILE SAFARI TO THE FELLS
(14:00-16:00) : Every day, (except Sunday)

Dugng this bask safad, vou will dove around the area of Saanselki to see all the
beantiful fell scenery. You will also enjor a coffee break by the open fire in the
natuge.

DURATION: 2 hours

PRICE: €93 / person

2. ARCTIC SPEED
(12:00-15:00) Wednesday, Fnday

If you Lke husldes and snowmobiles, this safan is for you! This
snowmobile safac will take vou to the husky farm. At the farm voun will meet
the husky dogs and have a short husky nide on sledges pulled by huskies. After
the ride, vou'll have a coffee break in 2 £orz and hear more about the life at the
farm Then vou will deive back to Saamselks.

DURATION: 3 hours

PRICE: €132 /person

3. CROSS COUNTRY SKIING
(13:00-15:00) Tuesday, Thursday, Saturday

There is no better way to get acquainted with winter i Lapland than nsing the
ancient method of the first settlers in Lapland. Fasten the skis to vour skiing
shoes, lean on the sticks and glide along the tracks tlnoughthepn:ewlmeness
A stop is made to have a cup of hot berrr muce. The price inclodes equipment
rental natl 17:00, so you can go skiing on your own afterwasds.

DURATION: 2 hours

PRICE: €58 /person

4. ICE FISHING AND SNOWMOBILING
(9:00-13:00) Tuesday, Foday

The teail on this snowmobile safan takes yon north of Saauselki to a remote
lake. Bore a hole through the ice and try fishing skills on ice! The catch may
even include the jewel of Lapland's coystal watess, the Arctic char. You will enjor
a snack by a campfice and have the opportunity to fry the fish vou just canght.
DURATION: 4 hours

PRICE: €129 /person

feel the Spirit of Nature
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5. VISIT TO THE REINDEER FARM BY SNOWMOBILE
(13:00-16:00) Thursday

Visit a local xeindeex farm by snowmobde. At the farm, the Simi host will
welcome you and mtroduce vou to the indigenons culture and remndeesr economy
of Lapland. Dugng the visit, von will learn how to throw the Lappish lasso and
deve the reindeer. Before returning, yon will have a coffee break and leacn more
about Lappish cultuce and reindeer.

DURATION: 3 hours

PRICE: €133 /person

6. SNOWSHOE TRIP TO THE NATURE
(10:00-12:00) Monday, Wednesday, Faday

Go wandeang in the fells. On the way, vou will walk both on marked tracks and
in the deep snow. You might find some tracks of rabbits, foxes, snow grouses
and squierels if vou are lucky! We'll take a break for photos and hot becsy juice
on the way.

DURATION: 2 hours

PRICE: €58 /person

7. SEARCH OF THE NORTHERN LIGHTS

(18:00-22:00) Visit on Igloo site Monday, Thursday, Saturday
Come and expesience an exotic Azctic evening br daving through snow-covered
forests and over teeeless fells. With a lirde Iluck, if the sky is clear, the moon, stars and
even the Nosthem Lights may show yvou the war. Safad is heading to the Igloo site,
where vou have possibidity to roam around the forest nearby the igloos, and watch the
Northern Lights -show inside the igloo. Dusdng the trip vour guide will budd an open fire
and Tou can enjot a snack by the flames.
DURATION: 4 hours

PRICE: € 139 /person

Feel the Spirit of Nature
7t
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3. IN THE HEART OF NATURE ns..ﬁuﬂ&p'.ﬁ i
(9:00-15:00 /16:00) Wednesday 5

Eagjor the geeat outdoors on this wilderness snowmobde safasi to the heagt of
natce. The teadl traverses meged fells mdnunownlleysbeﬁorecox:‘ning'tﬁdm
ficst stop, where you have the chance to try ice fishing and snowshoe walking.
You'll then continue omwards through the forest — pechaps coming across a
herd of reindeer searchmng for their favouate food, moss and lichen, bused
nader as much as one metre of snow. Keep your eves out for other forest
animals searching for food! The weather in Lapland can change quickly —
ranging from cold, blizzard conditions to sunshine over cdsp and clean snow —
the snowmobile trail we will follow mav change accordingly. A delicions Lappish
style lnach will be served dugng the dar. (we recommend this safan only for
adults)

DURATION: 5 - 6 hours

PRICE: €177 /person

9. REINDEER SAFARI (10:00-12:00) Monday

In olden times, the only means of winter transportation for the people of
Lapland was on sleighs pulled by remndees. Often, there could be as many
as 25 - 30 reindeer in a long miw camvan. You will experience this traditional,
peaceful way of moving through snowscapes whese the onlr sound vou'll hear is
the light onging of reindeer bells. Coffee will be served Transfer back from and
to the hotel br minibus.

DURATION: 2 hours

PRICE: €105/ person

10. HUSKY SAFARI

The backing of enthnsiastic dogs will welcome you to the safad at the departice
point. Before departing on Tous jouwmet, Tou will be given mstmction on how to
conteol the sleds, which you will ide in pairs. Passengers may swap places at the
halfway pont The head mmsher will talk about the life and training of these
Arctic animals and you'll also have the chance to take some great photos. The
departure point may change according to weather conditions. Coffee will be
served br a campfice.

Tuesday, Thursday, Fnday, Sunday 11:00-13:00
DURATION: 2 hours
PRICE: €146 / adult

€109,50 / child

Monday, Wednesday, Saturday 11:00-15:00
DURATION: 4 hours
PRICE: €178 / adult

€133,50 / chald

feel the Spirit of Narure
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11. NORTHERN LIGHTS SEARCH ON REINDEER

SLEIGHS . ol
Dec-Jan 19:00 — 21:00 Monday, Wednesday, Frday & Saturday
Feb-Mar 20:00 — 22:00 ~ Mondarv Wednesday, Fndav & Satuxday

Sittng in sleighs pulled by the reindeer we make our way into the quiet
night forest. With some Inck we might see the Nosthern Lights dancing in the
sk above us! To keep oncselves warm we will enjor a cup of traditional Finnish
coffee br the campfice.

DURATION: 2 hours

PRICE: €108 / person

Daily equipment rental
Cross-conntry sking package
Snowshoes
Winter clothes package
Backpack
Kicksled

FOR OTHER EXPERIENCES ASK FOR OUR SEASONAL
SPECIALITIES
Chastmas and New Year celebmtion
Sunar speing
Colounsful antumn
NEW! Aurora Boreahs Sauna!!

UPGRADE YOUR SAFARI!
Outhit delivery directly to hotel
Gift as a souvenies

feel the Spirit of Narure
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VALID:
These safaris are operated in Saanselki on 1 Dec 201215 Apr 2013
Guaranteed departures. All safans require the participation of at least 2 adults

RESERVATIO”N AND INQUIRIES: ¥l L 3
Lapland Safaric North LTD Saagselkd

FINLAND

Tel: +338 (0) 16 33 11280
Fax: +358 (0) 16 668 923
Email: 5330

By phone daily until 10:00 PM (+358 16 33 11280)
At vour hotel reception
In Lapland Safans office

CHILDREN:

Children (4-14-year-olds) receive a 25% discount dudng the period 1 December 2012 —
6 January 2013 and 2 50°% discount at other times. This discount entides children to a
seat in a sled pulled by a snowmobile driven by the guide. Children over 140 cm in
height are allowed to sit on the snowmobile when paring the adult prce. Please note
that different terms and prices apply to busky safaris.

SAFARI PRICES INCLUDE:

All snowmobile safags include thermal outfit, guide services m English, each
snowmobile shared by two guests taking tums m driving, fuel waffic insurance
(maximum personal Eability €980), maintenance and VAT. The drver of a snowmobile
has to be at least 18 vears of age with a valid drver's licence. Solo drving possibility
(cost vares depending on the safan, betwreen

1-4h € 39 / person

4 h€75/ person

MEETING POINTS FOR SAFARIS:
The meeting point will be confirmed upon reservation

GENERAL TERMS:

Snowmeobile safaris are subject to change due to weather conditions. As a responsible
safad organiser, Lapland Safaris North Ltd reserves the right to change the routing,
pricing and the duration of the excursions without prior notice.

Lapland Safaris North Ltd reserves the nght to interrapt a safad if a participant is seen
as a potential danger to him/'herself or to others or is in poor health. Prepaid safags will
not be refunded.

The dover of the snowmobile is held liable for damages caused to the vehicle.
Afaximum personal liability € 980 per person/snowmobile/accident case.
Pregnant women should not use spowmobiles or sledges pulled by snowmobiles as the
vibrations and exhaust fumes may be harmful

If the programme requires special arrangements (e.g. additional transport), the extra
costs will not be covered by Lapland Safans North Ltd.

Feel the Spirit of Narure
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PROGRAMMES MON |TUE |WED [THU FRI'. SAT |SUN
Equipment Rental - 0 e | o e | o e | o

Snowmobile safari to the fells 2 @ [ ] ] £ [
2h EUR 93,- person
Arctc Speed L] °
3h EUR 132,- person
Cross country skiing L] [ €
2 h EUR 58,- person
Ice Fishing and snowmobiling ¢ °
4h EUR 129,- person
Visit to reindeer farm by snowmobiles L]
3 h EUR 133,- person
Snowshoe trp to the nature ] ] ]
2 h EUR 58,- person
Search for the northem lights L] L3 °
3 h EUR 139,- person
In the Heart of the nature [ ]
5-6h EUR 177,- person
Reindeer safan L
2h EUR 105,- person
Husky safan

2h EUR 146,- person L] & o ®
4h EUR 178,- person L ® [
Northem Lights search on reindeer 3 [ ] [ ] 3
|sleighs 2h EUR 108,- person

Feel the Spivit of Narure
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a)
b)
©)
d)

a)

b)
4. Form of Travelling

a)

b)

c)

18-25

26-40

41-65

66+

3. Ibooked my tnp through a travel agency?

Yes
No. from where?

Business
Pleasure
Other

5. Where did you hear about Lapland Safanis?

a)
b)
<)
d)
e)

Internet

Travel Agency

Hotel

Lapland Safans weekly program brochure

From Lapland Safans Safan Shop (Feel Good, Gielas, Holiday club)

6. What contributed to choice of Lapland Safaris? (You can choose more than one alternative)

a)
b)
<)
d)
e)
f)
g

Price
Image
Rehabality
The range of services
Good location

I did not make the decision
Other, what?

Oualits and Lanland Safaris Nort

7. Inwhich safan did you participate?

a)
b)
<)
d)
e
f)
g
b)
)

2h Snowmobile safan to the fells

Arctic Speed ( with snowmobiles to the busky farm)

Ice fishing and snowmobiling

Visit to the reindeer farm with snowmobile

Search of the northem lights by snowmobile & visit to the 1zloo site
Search of the northern lights by snowmobile 3h

In the heart of nature 5-6h

Cross country skiing safan

Snowshoe tnp to the nature

8. Did the safan meet your expectations?

1
2.

No, why?

Yes, how?




On a scale of 1-5 (1 = bad, 5 = excellent, 7= no experience) how did you experience the alternatives
below? Please mark the right option.

9. How did you expenence the quality of;

The Snowmobile 1 2 3 4 5 ?
The Cross country skis 1 2 3 4 5 ?
The Snowshoes 1 2 3 4 5 ?

10. How did you expenence the quahty of the winter thermal clothing set (mcl. overall, shoes, socks, hat,
mittens)

11. How did you expenence the guide’s
Helpfulness
Expertise
Language sklls
Customer service skills
Safety mstructions
Gudance of the use of equipment

e e e e
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12. Did you feel safe on the safar?
a) Yes
b) No, why?
13. Would you recommend Lapland Safans to others
a) Yes
b) No
c) Maybe
d) Idon’tknow
14. On a scale of 4-10 (4 = bad, 10=excellent) what grade would you give Lapland Safans as a service provider?

If you have further comments, please write it/them below:




