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Opinnaytetydomme kasittelee kansainvélisten matkailijoiden odotuksia lappilaisista
ravitsemispalveluista Rovaniemella. Tydéssamme perehdyimme asiakasodotuksiin
vaikuttaviin tekijoihin, joiden pohjalta selvitimme Rovaniemella vierailevien kansain-
valisten matkailijoiden odotuksia lappilaisista ravitsemispalveluista. Tavoitteenamme
oli, etta toimeksiantajamme ja Rovaniemen lappilaiset ravitsemispalveluyritykset
voisivat hyddyntad tydmme tuloksia ja johtopaatdksia liketoiminnassaan.

Opinnaytetydémme teoreettinen tietopohja sisaltaa tietoa Rovaniemesta matkailukoh-
teena, asiakasodotuksista, -palvelusta ja -tyytyvaisyydesta seka elamyksista. Kasit-
telemme Rovaniemed matkailun ndkokulmasta nahtévyyksineen ja ravitsemispalve-
luineen. Asiakasodotus-osio koostuu erilaisista odotuksista, mielikuvista, brandista
ja imagosta seka kuluttajan valinnoista. Opinnaytetydmme tietopohjassa olemme
nostaneet asiakaspalvelusta esille hyvan palvelun ja laadun. Teoriaosiomme siséal-
t&& myds tilastotietoa kansainvalisista matkailijoista Rovaniemella.

Tutkimusmenetelméana kaytimme kvantitatiivista eli maarallistd menetelméé. Laa-
dimme kansainvalisille matkailijoille kyselyn, jonka avulla selvitimme heidan odotuk-
siaan, mielikuviaan seka toiveitaan lappilaisista ravitsemispalveluista. Vastauksia
kerasimme péadasiassa omatoimisesti Joulupukin Pajakylassa, jossa tavoitimme
matkailijat vaivattomasti. Toteutimme kyselyn loka-marraskuussa vuonna 2012.

Saimme kerattya vastauksia yhteensa 103 kappaletta. Suurimmat vastaajaryhmaét
21 kansalaisuudesta olivat japanilaiset ja kiinalaiset. Kyselyn tuloksista selvisi, etta
kansainvéliset matkailijat odottavat lappilaisilta ravitsemispalveluilta perinteisyytta,
aitoutta, tuoretta paikallista ruokaa seka ystavéllista palvelua. He haluaisivat mais-
taa lappilaisissa ravintoloissa mieluiten lohta ja nahda lappilaisuuden ravintoloiden
sisustuksessa. Erdéana johtopaatoksena saimme havaita, etta isobritannialaiset eivat
enad matkusta Rovaniemelle l&heskaan yhta paljon kuin ennen. Tydssamme poh-
dimme myds, kuinka lappilaiset ravitsemispalvelut voisivat kehittdd toimintaansa
tulostemme pohjalta.

Avainsanat asiakasodotukset, kansainvalisyys, matkailija,
lappilaisuus, asiakaspalvelu
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Our thesis is about international tourists’ expectations for Lappish food services in
Rovaniemi. In this thesis, factors that affect the expectations of customers were fa-
miliarized with. On the basis of this, the expectations of the international tourists in
Rovaniemi for the Lappish restaurants were clarified. The goal was that the com-
missioner and the Lappish food service companies in Rovaniemi could take ad-
vantage of our thesis’ results and conclusions in their business.

The theoretical part of this thesis includes information about Rovaniemi as a tourist
destination, customers’ expectations, services and satisfaction and also experienc-
es. Rovaniemi was studied through its tourist sights and food services. The custom-
er expectation section consists of different kinds of expectations, image, brand and
consumer’s choices. In the theoretical part of this thesis, good service and the quali-
ty of customer service are brought up. The theory includes also statistical infor-
mation about international tourists in Rovaniemi.

The research method used in this thesis was quantitative. A survey was made for
international tourists to find out their expectations, perceptions and wishes related to
Lappish food services. The replies were mainly collected at Santa Claus Village at
Arctic Circle where tourists could be reached easily. The survey was carried out
between October and November 2012.

In total, 103 replies were received. The biggest respondent groups of 21 nationali-
ties were Japanese and Chinese. From the survey’s results it was found out that the
international tourists expect traditionality, authenticity, fresh local food and friendly
service for Lappish food services. They would preferably taste salmon in Lappish
restaurants and they would like to see Lappish culture in the decoration. One con-
clusion was that the British do not travel to Rovaniemi as much as before. Also im-
provement possibilities of Lappish food services based on the results of this thesis
were discussed.

Key words customer expectations, internationality, tourist, Lappish,
customer service
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1 JOHDANTO

Opinnaytetydmme aiheeksi valitsimme kansainvalisten matkailijoiden odo-
tukset lappilaisista ravitsemispalveluista Rovaniemelld. Halusimme aiheem-
me liittyvan Lappiin, koska se on meille kummallekin tarkea ja laheinen paik-
ka sekd myods mielenkiintoinen kohde kansainvélisine matkailijoineen. Mie-
lestamme Lapin merkittdvyys on hyvin suuri Suomen matkailun kannalta.
Olemme opiskelleet restonomikoulutusta Rovaniemen ammattikorkeakoulus-
sa, joten halusimme aiheemme liittyvan nimenomaan Rovaniemeen. Valit-
simme aiheeksemme ravitsemispalvelut, silla ne ovat oleellinen osa koulutus-
tamme ja koimme ravitsemisalan olevan kiinnostava, inspiroiva sekd uudistu-

va.

Kansainvaliset matkailijat ovat suurin asiakasryhma Rovaniemella (Lapin liitto
2012b). Mielestamme on tarke&aa ottaa huomioon ulkomaalaisten matkailijoi-
den odotukset, toiveet ja tarpeet. Kansainvaliset matkailijat ovat yhtd mahdol-
lisia asiakkaita kuin me suomalaisetkin ja saattavat vierailla Suomessa ja

Lapissa useasti, kenties vuosittain tai jopa useamman kerran vuodessa.

Aihe on mielestamme hyvin innostava ja ajankohtainen. Kansainvaliset mat-
kailijat rikastuttavat Lappia seka Rovaniemen ravitsemispalveluita, jotka eivat
luultavimmin olisi samanlaisia verrattuna nykyiseen ilman naita asiakkaita.
Kansainvalisyyden merkittdvyyden takia on tarke&é selvittdé kansainvalisten
asiakkaiden mieltymyksia ja odotuksia ravintolamaailmaa kohtaan, jotta ra-
vintolatoimintaa pystyttaisiin muuttamaan ja kehittdmaan sopivammaksi mat-
kailijoita ajatellen. Talla tavoin kansainvélisten matkailijoiden maara ja poten-
tiaali voisi kasvaa entuudestaan Rovaniemelld sekd muualla Lapissa, mika

edesauttaisi ravitsemispalveluita seka matkailua.



2 SELVITYKSEN LAHTOKOHDAT

2.1 Toimeksiantaja

Toimeksiantajanamme toimii Rovaniemen Kehitys Oy, ja yhteyshenkilondm-
me matkailualan kehittamispaallikkd Jaakko Finne. Rovaniemen Kehitys Oy
on Rovaniemen ja Ranuan yritys- ja elinkeinotoiminnan kehittaja, jonka pal-

velut ovat maksuttomia ja luottamuksellisia. (Rovaniemen Kehitys Oy 2013b.)

Rovaniemen Kehitys neuvoo muun muassa yritys- ja liikeidean arvioinnissa
ja toimitilojen loéytamisessa. Sen henkilokunnalta voi kysyad apua kannatta-
vuuteen, yritysmuotoihin, lupiin ja ilmoituksiin sek& rahoitukseen liittyen. He
neuvovat myos yritystoiminnan aloittamisessa ja kehittamisessa, yritystoi-
minnan uudelleenjarjestelyissa seka kansainvalistymisessa. (Rovaniemen
Kehitys Oy 2013b.) Rovaniemen Kehitykseen voi ottaa yhteytta myos han-
keideoiden myotd, joiden kautta voi kehittad esimerkiksi kilpailukykyéd, mark-
kinointia ja oppilaitosyhteistyotd. Rovaniemen Kehitys vastaa kehittamis-
hankkeiden liséksi elinkeinotoimintaan liittyvistd EU-hankkeista. (Rovanie-
men Kehitys Oy 2013a.)

2.2 Tutkimusongelma ja tavoitteet

Tavoitteenamme oli selvittda kansainvalisten matkailijoiden odotuksia Rova-
niemen lappilaisista ravitsemispalveluista. Tutkimuskysymykset olivat seu-
raavanlaisia: mita kansainvaliset matkailijat odottavat ja haluavat Rovanie-
men ravitsemispalveluilta, seka millainen mielikuva heilla on lappilaisista ra-
vitsemispalveluista. Aiheemme liittyy laajempaan kokonaisuuteen, johon kuu-
luvat muun muassa kansainvéliset matkailijat Rovaniemelld, Rovaniemen

ravitsemispalvelut seka asiakasodotukset.

Paatimme valita selvitykseemme mukaan Rovaniemella sijaitsevat lappilaiset
ravintolat. Naitd ovat muun muassa ravintola Nili, Lapland Hotels Sky Ou-
nasvaaran ravintola, ravintola Gaissa sekad Santamus ja Santapark. Kyse-
limme kansainvalisiltd matkailijoilta heidan odotuksistaan lappilaisia ravinto-
loita kohtaan ennen heidan mahdollista ravintolakokemustaan. Emme voi-

neet ottaa kaikkia Rovaniemen ravitsemispalveluita mukaan tutkimukseen



4
tydmaaran kasvun ja laajuuden vuoksi, koska Rovaniemella sijaitsee niin pal-

jon erilaisia ravitsemispalveluita.

Valitsimme nimenomaan lappilaiset ravitsemispalvelut, koska olemme itse
kiinnostuneita niista ja uskomme, ettd ulkomaiset matkailijat ovat tulleet Ro-
vaniemelle kokemaan lappilaista kulttuuria ja suomalaisuutta sek& haluavat
kokea myos tallaisen ruokailuelamyksen. Mielestamme lappilaiset ravitse-
mispalvelut ovat merkittdva osa Rovaniemen ravintolatoimintaa. Ajattelemme
matkailijoilla olevan my6s suuremmat ja erilaiset odotukset lappilaisia ravinto-
loita kohtaan kuin esimerkiksi tavallisia tai kansainvalisia ravitsemispalveluita
kohtaan. Pohjustukseksi selvitimme, mitka tekijat vaikuttavat yleisesti asiak-
kaiden odotuksiin, jotta myds kansainvélisten matkailijoiden odotusten selvit-

taminen olisi helpompaa.

Suunnitelmanamme oli valita selvityksen kohteeksi maat, joista matkustetaan
paljon Rovaniemelle. Koimme taman olevan hyoddyllisempéaé kuin ottaa selvi-
tykseen mukaan kaikki Rovaniemen kansainvaliset matkailijat. Valitsemalla
pienemman otannan, vahemman kansalaisuuksia, tulee tutkimuksestamme
hyodyllisempi my6s ravintoloille, jotka voivat painottaa palvelunsa tarkemmin
tietyille kohderyhmille.

Visit Rovaniemi -sivuston mukaan Rovaniemen seudulla suurin ulkomainen
matkailijaryhméa yopymisvuorokausien perusteella vuonna 2010 oli venalai-
set. Heidan jalkeen tulivat saksalaiset, isobritannialaiset, ranskalaiset, espan-
jalaiset, italialaiset, hollantilaiset ja norjalaiset matkailijat. (Visit Rovaniemi
2012e.) Rovaniemen matkailupaallikon Tuula Rintala-Gardinin (2011) mu-
kaan Rovaniemell&d on useita markkina-alueita, joiden suhteellinen painoarvo
vaihtelee sesongeittain. Venélaiset ovat olleet hdanen mukaan Rovaniemen
suurin matkailijaryhmé jo vuodesta 2008 lahtien. Aikaisemmin karkipaikkaa

pitivat ranskalaiset ja isobritannialaiset. (Rintala-Gardin 2011.)

Lapin liiton vuoden 2011-2014 matkailustrategian mukaan eniten matkailijoi-
ta tulee my6s koko Lappiin Iso-Britanniasta ja muista Keski- ja Etela-
Euroopan maista seka Vengjalta (Lapin liitto 2011). Tilastokeskuksen mu-

kaan koko Suomessa suurimmat matkailijaryhmat vuonna 2011 olivat puoles-
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taan venalaiset, virolaiset, ruotsalaiset ja saksalaiset (Tilastokeskus 2012a).
Naiden tutkimustulosten perusteella paatimme valita tutkimukseemme mu-

kaan venéalaiset, saksalaiset, isobritannialaiset ja ranskalaiset matkailijat.

Koimme tarkeana, etta lappilaiset ravintolat voivat tutkimustamme hyddyntéa-
malla halutessaan muuttaa palveluitaan kansainvalisten matkailijoiden odo-
tuksia tayttaviksi. Kehittamalla palveluitaan ravintolat voivat saada lisaa ul-
komaalaisia asiakkaita ja nain ollen rikastuttaa toimintaansa ja saada se en-

tistakin tuottavammaksi.

Toivomme, ettd toimeksiantajamme saa tydémme pohjalta ajatuksia, uutta
tietoa seka merkittavia tuloksia, joita se voi hyddyntaa tulevaisuuden naky-
missaan ja toiminnassaan. Toivomme tydstdmme olevan hydtya myods muille

yrityksille, opiskelijoille ja opinnaytetyota laativille.



3 ASIAKKAAN PALVELUODOTUKSET

3.1 Rovaniemi matkailukohteena

3.1.1 Rovaniemi

Rovaniemi sijaitsee pohjoisella napapiirilla, ja tatd modernia ja vilkasta kau-
punkia pidetaankin Suomen Lapin paakaupunkina. Siella voi kokea todelli-
suuden ja sadun kohtaamisen arktisen alueen rajalla sek& tuntea joulun l&-
heisyyden jokaisena vuodenaikana, vaikka joulu on vain kerran vuodessa.
Rovaniemi tunnetaan myds Joulupukin kotikaupunkina, ja hénet voi tavata
Napapiirilla vuoden jokaisena paivana. Siella kokee unohtumattomia hetkia
vuodenajasta rippumatta, ja vaihtuvien vuodenaikojen ansiosta se tarjoaa
monenlaista eri toimintaa, kuten talvella moottorikelkkailua joen jaalla tai lu-

misessa metsassa ja kesalla risteilyja jokiveneelld. (Visit Rovaniemi 2012b.)

Rovaniemella sijaitsee useita nahtavyyksia ja kayntikohteita, jotka ovat na-
kemisen arvoisia. Téallaisia merkittdvid nahtavyyksia ja kayntikohteita ovat
muun muassa Arktikum, Joulupukin Pajakyld, jossa sijaitsee my6s Joulupu-
kin Kammari ja Paaposti, Santapark, Santasport, Tiedekeskus Pilke ja Pilke-
talo, Kulttuuritalo Korundi ja Rovaniemen taidemuseo. Muita merkittavia nah-
tavyyksia ovat myos Rovaniemen kirkko, Rovaniemen kotiseutumuseo, Lapin
metsamuseo, hallinto- ja kulttuurikeskus seka Ametistikaivos. Rovaniemelta
noin tunnin matkan paassa sijaitsee myods Ranuan Elainpuisto, jossa voi

kayda ihastelemassa komeita elaimia. (Visit Rovaniemi 2012a.)

3.1.2 Kansainvaliset matkailijat Rovaniemella

Tilastokeskuksen maaritelmén mukaan matkailija on yopyva henkilo, joka
viettdd vahintdan yhden yon matkan kohteessa joko maksullisessa tai mak-
suttomassa majoituksessa. Kansainvaliset matkailijat ovat henkil6itd, jotka
viettavat ainakin yhden yon matkan kohteena olevassa maassa. Tama kysei-
nen matkakohde ei ole heiddn kotimaansa. Kotimaanmatkailijat ovat heita,
jotka viettavat ainakin yhden yon matkan kohteena olevassa kotimaan pai-
kassa. (Tilastokeskus 2012b.)
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Eurooppalaiset kokeneet matkailijat eivat hakeudu Lappiin laskettelukeskus-
ten humun ja Joulupukin perédssa vaan matkakohteelta odotetaan entista
enemman paikallista kulttuuria ja henkilokohtaista palvelua. Kahdeksan Lan-
si- ja Pohjois-Lapin yritystd osallistui Finpron kanssa Our Lapland -
hankkeeseen, jossa tarkoitus oli edistdd matkailumyyntia Lansi-Euroopan
markkinoilla. Kyseisten yritysten kohderyhm&né ovat erityisesti yksittaismat-
kailijat, jotka valmiiden matkapakettien sijaan kaipaavat yksilollisesti raataloi-
tyjd matkoja. Aurora Lapland Travelin vientipdallikké Eila Kauton mukaan
lansieurooppalaiset yksityismatkailijat ovat kokeneita matkailijoita, joilla on
aikaa ja rahaa matkustaa. He tulevat Lappiin hakemaan luontokokemusta,
paikallista kulttuuria seka henkilokohtaista palvelua. (Finpro 2012.)

Seuraavissa kuvioissa 1, 2 ja 3 on esitetty Rovaniemen kansainvalisten mat-
kailijoiden kavijamaarat maittain vuosina 2011, 2010 ja 2009. Kuviot perustu-
vat Lapin liiton matkailutilastoihin (Lapin liitto 2012b).
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Kuvio 1. Kansainvaliset matkailijat Rovaniemelld v. 2011 (mukaillen Lapin liitto 2012b)




40 000

35 000 4

30 000 4

25000

20000

15000

10000

5000 4

#F 42 & ° i@ @ @ ot ab @ SR b2 &
é"’fﬁ %ﬂf & Qé“é’g‘" ST -‘~‘ \é‘*@%@"} 0%“’@\:%&“@%@\9@@@ @“iﬁ* &
Kuvio 2. Kansainvaliset matkailijat Rovaniemelld v. 2010 (mukaillen Lapin liitto 2012b)
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Kuvio 3. Kansainvaliset matkailijat Rovaniemella v. 2009 (mukaillen Lapin liitto 2012b)

Kuvioista selviaa, ettd vuosina 2011, 2010 ja 2009 Rovaniemellda on yopynyt
eniten matkailijoita Vengjalta, Saksasta, Ranskasta, Iso-Britanniasta, Italiasta
ja Espanjasta, joiden sijoitukset ovat sdilyneet lahes samanlaisina jokaisena
vuotena. Kuvioista voi my6s havaita, etta kansainvalisten matkailijoiden méaa-

ra Rovaniemelld on ollut kasvussa viime vuosien aikana.
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Matkailun edistamiskeskuksen hallintojohtajan Pekka Laukalan mukaan hy-
van ruoan merkitys on kasvamassa matkailussa. Han ei kuitenkaan ole sita
mielta, etta suuri osa turisteista tekisi paatoksiaan paikallisen ruokakulttuurin
perusteella. On tietenkin olemassa myds turisteja, joiden ainoana motiivina
on ruoka. (Heikkila 2005.) Nykyaan lahiruoasta puhutaan paljon, ja sita voi-
daankin sanoa matkailun kasvavaksi trendiksi. Ruka-Kuusamo Matkailuyh-
distyksen toiminnanjohtaja Tuija Rytkdsen (2012) mukaan Kuusamossa ja
Rukalla lahiruoan merkitys on ollut viime vuosina selvasti kasvussa. Naturpo-
lis teki yhdessa Pro Agrian kanssa lahiruoasta kyselyn, josta selvisi, etta lahi-
ruokaa ja sen terveellisyyttd arvostetaan kovasti. Kysely oli tarkoitettu matkai-
lijoille, matkailuyrittajille ja tuottajille. (Rytkdnen 2012.)

3.1.3 Ravitsemispalvelut

Ravitsemispalvelut ovat osa matkailupalveluita ja niiden yksi alakasite on
ravitsemisliike. Se on yritys, joka myy ihmisille ravintoa vaikuttaakseen hanen
ravitsemistilaansa. Ravitsemisliikkeen tarkoitus on tuottaa ansiota. (Heikkila—
Viljanen 2000, 3, 52.)

Hotelli- ja ravintola-alalla palvelujen tuottamisen perustana ovat asiakkaiden
tarpeet ja odotukset seka toiminnan kannattavuus. Arvojen osalta alan paa-
maarana on edistaa asiakkaiden hyvinvointia ja elamanlaatua tarjoamalla
myonteisia elamyksia, virkistysta seka viihtyisa ja turvallinen ymparist6. Ta-
voitteena on, etta asiakas on tyytyvainen. Alan keskeisia arvoja ovat lisaksi
asiakaskeskeisyys, tuloksellisuus, yrittajyys ja ammatillisuus, tehokkuus seka
ympariston saastaminen. Keskeinen alalla oleva eettinen haaste on kehittéda
palvelukulttuuria niin, ettéd asiakkaiden tarpeet, toiminnan tuloksellisuus ja
henkildston hyvinvointi ovat sopusoinnussa keskenaan. (Lehtinen—Peltonen—
Talvinen 2004, 33.)

Alan ammattietiikassa korostuvat asiakkaan kunnioittaminen, asiakkaiden
samanarvoinen palvelu ja asiakassuhteen luottamuksellisuus. Alan ammatti-
lainen arvostaa oman ja toisten tyon lisaksi kansainvalista kulttuuria ja kult-
tuurillista erilaisuutta. (Lehtinen ym. 2004, 33; ks. Opetushallitus 2000.)
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Rovaniemeltd 16ytyy ainakin kuusi lappilaista ravintolaa. N&itd ovat Lapland
Hotel Sky Ounasvaaran ravintola, ravintola Gaissa, ravintola Nili, ravintola
Napa-Tapuli sekd Jouluravintola ja Reindeer Cafe Restaurant Sirmakko Jou-
lupukin Pajakylassa. Jouluravintola Pajakylassa on 150 asiakaspaikkaa, Lap-
land Hotel Sky Ounasvaaran ravintola on 300-paikkainen, ravintola Napa-
Tapulissa on 50 asiakaspaikkaa, ravintola Gaissassa noin 280 paikkaa ja
ravintola Nilissd on taas 65+20, joten asiakaspaikkoja naissa ravintoloissa on
yhteensa 865 (Christmashouse 2012; Viisitdahtea 2008; Visit Rovaniemi
2012c; Ruotsalainen 2012). Lisdksi Rovaniemelta I6ytyy myo6s useita tilaus-
ravintoloita, joihin voi varata poydan esimerkiksi ryhmalle (Visit Rovaniemi
2012c).

3.1.4 Lappilaisuus

Lappilaisella ruokakulttuurilla on pitkat perinteet, jotka nakyvat voimakkaasti
nykypaivan lappilaisessa keittiossa. Lappilaiseen ruokaperinteeseen kuulu-
vat herkulliset ja ainutlaatuiset pohjoisen luonnon raaka-aineet, kuten poro,
kalat ja marjat. Naiden lisaksi kaytetd&dn myos runsaasti riistaa, kuten riekkoa
ja karhua, seka kasviksista tarkeimpia naurista ja perunaa. Lapin vaihtelevat
vuodenajat nakyvat selkeasti lappilaisessa keittiossa. Lappilaista ruokaa on
valmistettu hapattamalla, kuivaamalla, savustamalla, suolaamalla ja jaahdyt-
tamalla, ja monet naistd valmistustavoista ovat kaytossa edelleenkin. (Lapin
keittiomestarit 2013.)

Osassa Rovaniemen ravintoloissa on kaytdssa RovaniemiMenu. Sen tarkoi-
tus on tuoda esille parhaita suomalaisia makuja seka keittiomestareiden
huippuosaamista. Raaka-aineet RovaniemiMenuun valitaan vuodenaikoja ja
paikallisuutta korostaen. RovaniemiMenua tarjoavat Hotel Santa Clausin lap-
piravintola Gaissa, ravintola Nili, hotelli Rantasipi Pohjanhovin ravintola, City
Hotelin ravintola sek& Lapland Hotel Sky Ounasvaaran ravintola. (Visit Rova-
niemi 2012d.)

RovaniemiMenu on jokaisessa ravintolassa omanlaisensa, mutta keittibmes-
tarit ovat yhdessa etukéateen maaritelleet kaytetyt paaraaka-aineet. Esimer-
kiksi marras-joulukuussa RovaniemiMenu sisélsi siikaa, hirvea ja karpaloa ja

puolestaan tammi-huhtikuussa métid, poroa ja kaarnikkaa. Rovaniemi-Menu
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on suunnattu erityisesti matkailijoille, niin ulkomaisille kuin kotimaisillekin.
(Visit Rovaniemi 2012d.)

Puhuttaessa perinteisesta lappilaisesta sisustuksesta nékyy siind yleensa
silloin lappilaiset kasity6t ja materiaalit, kuten kelo, poronsarvi ja poronnahka.
Naita materiaaleja on kaytetty lappilaisessa ravintola Nilissa. (Ruotsalainen
2012). Samaa teema on my0s Santasportin erddssa kokoustilassa, jossa
sanotaan olevan lappilainen sisustus. Kyseinen kokoustila on hirresta raken-
nettu, lappilaista tunnelmaa tihkuva kota, jossa on mahdollisuus avotulen
tekoon. (Santasport 2013.) Lappilaiset tulisijat ovat perinteen mukaisesti teh-
ty liuskekivesta (Tulikivi 2013), ja ne kuuluvat lappilaiseen sisustukseen. Si-
sustuksen lisaksi myods musiikilla voidaan luoda lappilaista tunnelmaa. Perin-
teistd lappilaista musiikkia ovat joiut, koska ne ovat lappilaisten ja nimen-

omaan saamelaisten alkukantaisia lauluja (SuomiSanakirja 2013).

Selvitimme hieman myds, milla tavoin lappilaiset ravitsemispalvelut viestivat
markkinoinnissaan lappilaisuutta. Huomasimme, etta aitoutta ja ainutlaatui-
suutta korostettiin (Nili 2013a; Santamus 2013). Mainonnassa mainittiin myos
puhtaat lappilaiset ja paikalliset raaka-aineet (Nili 2013b; Gaissa 2013). Nailla

ilmaisuilla ravintolat luovat odotuksia asiakkailleen.

3.1.5 Monikulttuurisuus

Monikulttuurisuudella voidaan viitata erilaisten ihmisten olemassaoloon. Tar-
kemmin monikulttuurisuus tarkoittaa, etta erilaisuus hyvaksytaan ja sita ar-
vostetaan, yksildiden ja kulttuurien valilla on tasa-arvo, seka pelisaannét ja
rajat on sovittu yhteisesti. (Raty 2002, 46-47.)

Vieraasta kulttuurista tulevan ihmisen kayttaytymista ei saisi aina selittaa sil-
&, etta kayttaytyminen kuuluu kulttuuriin. Etenkin tyontekijdna tulisi miettia,
onko kayttaytyminen kulttuurisidonnaista, elaméntilanteeseen liittyvaa vai
yksilékohtainen ominaisuus. Me ihmiset olemme myds yleensa sellaisia, etta
tuntiessamme yhden vieraan kulttuurin edustajan yleistamme helposti hédnen
kaytoksensa koko kulttuuriryhmaa koskevaksi. Opimme stereotypioita my6s
mediasta ja ymparistosta. Naiden erilaisten ennakkokasitysten takaa on vai-

kea nahda itse asiakasta ja hanen tarpeitaan. (Raty 2002, 213.)
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Fuat Firat kirjoitti vuonna 1997 artikkelissaan, etta kulttuurit lisd&avat mahdolli-
suuksia kokemuksille, jannityksille, tutkimuksille ja tarkoituksille. Tama ja glo-
baalin median altistus ovat saaneet aikaan sen, etta uusia kulttuureita syntyy
koko ajan liittyen elamantyyliin, kiinnostuksiin ja seksuaalisuuteen. Kulttuurit
eivat siis ole enda vain uskontoon, eettisyyteen ja kansallisuuteen sidonnai-
sia. Kukaan ei valttamatta endd kuulu vain yhteen kulttuuriin, esimerkiksi

suomalaisuuteen. (Firat 1997, 85.)

3.2 Asiakasodotukset

Asiakkaiden odotuksista on tehty tutkimuksia ympari maailmaa, ja niistd on
Kirjoitettu jonkin verran kirjoissakin, kuten Tuire Ylikosken teoksessa Unoh-
tuiko asiakas? (2000), Olli Lecklin teoksessa Laatu yrityksen menestystekija-
na (2006) sekd Amerikassa Leonard L. Berry ja A. Parasuraman teoksessa
Marketing Service (1991). Rovaniemella naita tutkimuksia on kuitenkin tehty
vahemman, ja siksi halusimmekin tutkia kansainvalisten matkailijoiden odo-
tuksia, ja nimenomaan ravitsemispalveluista. Muualla Suomessa on kylla
tutkittu enemman asiakasodotuksia ravitsemisalalla ja muutama opinnaytetyo
niistd on myos jo tehty. Liisa Pietila (2009) on tehnyt opinnaytetyodn siitd, mita
kansainvaliset matkailijat odottavat kansallispuiston ravitsemispalveluilta.
Paivi Leppanen (2009) on tehnyt opinnaytetyon venalaisten asiakkaiden odo-
tuksista ja toiveista Scandic Patrian ravintola Torillan palveluista. Oona Mak-
kyla (2010) on puolestaan tehnyt opinnaytetyon siitd, mitka tekijat vaikuttavat
asiakkaan odotuksiin palvelualalla. Kavimme lapi naita opinnaytetdita, ja nii-

den lahdeluetteloista 16ysimme vinkkeja tutkimuksemme lahteiksi.

Palvelujen johtamisen ja markkinoinnin nakdkulmasta on kannattavaa tunnis-
taa asiakkaan odotukset, koska palvelua voidaan harvoin ottaa virheen sat-
tuessa samanlaisena uusiksi. Palvelutuotteen tulee siis kokonaisuudessaan
perustua siihen, mita asiakas haluaa, mitd han odottaa, ja mista han maksaa.
Yritykset, jotka eivat pelkastdan ymmarra ja vastaa asiakkaiden tarpeisiin ja
odotuksiin, vaan pystyvét toimimaan joustavasti ja sopeutumaan palvelutar-
jonnan vaihtuviin olosuhteisiin, tulevat parjddmaan kilpailussa asiakkaista.
(Puustinen—Rouhiainen 2007, 157.)
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Asiakkailla on aina tietty odotusarvo tuotteista. Naihin odotuksiin vaikuttavat
aiemmat kokemukset, imago, asiakkaiden tarpeet ja kilpailevat toimittajat.
Odotukset liittyvat muun muassa tuotteiden laatuun, ratkaisujen toimivuu-
teen, ammattimaisuuteen, uskottavuuteen, osaamiseen ja yhteistyokykyyn.
Asiakkaan odotukset eivat pysy aina samalla tasolla, vaan vaatimustaso ja
odotukset yleensd kasvavat. (Lecklin 2006, 91.) Odotukset voivat myds va-
hentyd, jos tuotteessa on jotain vikaa. Tama saattaa johtaa suoraan siihen,
ettd tuotetta ei enda sen jalkeen osteta, jos vaatimustaso on kerran alitettu ja
on jouduttu pettymé&an. Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat myds hinta, suu-

sanallinen viestinta ja ihmissuhteet (Gronroos 2007, 76).

Asiakkaan muodostamiin odotuksiin voidaan vaikuttaa siis markkinointivies-
tinnalla, jolloin pystytddn edistamaan yrityksen imagoa ja vaikuttamaan asi-
akkaan laatukasitykseen yrityksesta. Markkinointiviestinnélla voidaan myos
vaikuttaa valittomiin kokemuksiin. (Gronroos 2001, 234.) Asiakkaan odotuk-
siin jostakin palvelusta vaikuttaa myds paljon, millainen tausta matkailijalla
on, ja millaista hyétya han tavoittelee. Palveluodotukset vaihtelevat yksilolli-
sesti, mutta taman lisaksi voi myods matkailijan mieliala vaikuttaa odotuksiin.
(Lecklin 2002, 102.) My@s kilpailevien yritysten palvelut vaikuttavat asiakkaan
odotuksiin, koska asiakas luo yleisen kasityksen tietynlaisesta palvelusta jo
ensimmaisen kokemansa palveluntarjoajan perusteella. Han siis olettaa, etta
kaikki samantyylista palvelua tarjoavat ovat samanlaisia ja odottaa heilta sa-
maa laatua. (Ylikoski 2000, 124.)

Palvelun odotusta esiintyy kahdella tasolla. Tavoitettu palvelun taso on se,
mitd asiakas toivoo saavansa, ja riittava palvelun taso on se, mihin asiakas
tyytyy. (Berry—Parasuraman 1991, 58-59.) Toivottuun tasoon vaikuttaa yri-
tyksen antamat palvelulupaukset, maine sek& mahdolliset asiakkaan aikai-
semmat kokemukset. Riittdva palvelun taso puolestaan tarkoittaa sita, etta
markkinoilla ei ole vaihtoehtoja tai ne ovat kaikki huonompia. Tall6in asiakas

voi tyytya alempaankin palvelun tasoon. (Puustinen—Rouhiainen 2007, 157.)

Palvelun luonteesta johtuen palvelun toimittaminen ja sen taso voi vaihdella
yrityksessa riippuen henkilokunnasta, paivasta tai muista eri tilannetekijoista.

Na&in ollen asiakas voi siis saada erilaista palvelua eri palvelukerroilla. Sita,
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minka verran asiakas on valmis hyvaksymaan vaihtelua samassa palvelussa,
kutsutaan sietoalueeksi, zone of tolerance. (Puustinen—Rouhiainen 2007,
158.) Sietoalue voi tietysti vaihdella asiakkaiden ja palveluominaisuuksien
kesken (Berry—Parasuraman 1991, 58-59), mutta tarkeissa asioissa sietoky-
ky on pienempi (Ylikoski 2000, 121). Asiakkaat yleensa sietavat enemman
vaihtelua palveluprosessin aikana kuin palveluprosessin tuloksessa. Jos saa-
tu palvelu on toivotun palvelun tason ja riittavan palvelun tason valissa el
sietoalueella, kokee asiakas saaneensa hyvaa palvelua ja on tyytyvainen.
(Berry—Parasuraman 1991, 58-59.) Palvelun kokemiseen vaikuttavat myos
asiakkaiden erilaiset makumieltymykset ja tasotottumukset. Siispa sama pal-
velun taso voi olla yhdelle liian alhainen ja toiselle sopiva. (Puustinen—
Rouhiainen 2007, 158.)

3.2.1 Ennakko-, ihanne- ja minimiodotukset

Puhuttaessa asiakasodotuksista jaetaan odotusten ja kokemusten valiset
suhteet kolmeen osaan: ennakko-odotuksiin, ihanneodotuksiin ja minimiodo-
tuksiin (Rope—Pyykké 2003, 347). Ennakko-odotuksiin vaikuttaa imago (Ro-
pe—Pollanen 1994, 37), jolla tarkoitetaan mielikuvaa organisaatiosta tai pal-
velusta (Vallo-Hayrinen 2008, 34). Ihanneodotukset puolestaan muodostuvat
seuraavista kohdista, jotka yrityksen tulisi tayttaa asiakkaalle: halvat hinnat,
henkilokohtainen ja ystavallinen palvelu, taydelliset tuotevalikoimat, korkea-
laatuiset palvelut seka laheinen sijainti (Rope—Pdllanen 1994, 31).

Minimiodotukset taas kuvaavat sité tasoa, jonka asiakas asettaa vahimmais-
tasoksi. Minimiodotukset muodostuvat muun muassa yrityksen laadun, palve-
lun ja kestavyyden mukaan. Nama ovat henkilékohtaisia, tilannekohtaisia tai
toimialaperusteisia. Liséksi vertaillut odotukset vaikuttavat ennakko-
odotuksiin. Jos parempaa on saatavilla, sita myos haetaan muualta. (Rope—
Pollanen 1994, 34.)

3.2.2 Mielikuvat, brandi ja imago

Imago on organisaatiokuva, joka luo asiakkaalle yleisvaikutelman organisaa-
tiosta (Ylikoski 2000, 136). Se on siis asiakkaan tunteiden, mielikuvien ja ko-

kemusten tulos. Jos yrityksen imago on asiakkaan mielesta hyva, saattaa
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han antaa palvelussa mahdollisesti tapahtuvat pienet virheet anteeksi hel-
pommin kuin sellaiselle yritykselle, jonka imago on huono. (Zeithaml-Bitner
1996, 114-115.) Positiivinen imago auttaa siis yritystd saamaan enemmaéan
asiakkaita, koska ihmiset puhuvat toisilleen kokemuksistaan (Grénroos 2007,
340). Kaikista nakyvin brandi on oikeastaan yrityksen imago eli toiselta nimi-
tykseltd niin sanotusti yritysmerkki (Storbacka—Blomqvist—-Dahl—Haeger
1999, 72).

Lapin liiton maaritelman mukaan brandi on tavoitemielikuva. Brandi on sama
kuin maine, imago, kilpailuidentiteetti, sekéa se on lupaus asiakkaalle. (Lapin
liitto 2012a.) Brandin voidaan ajatella olevan erdanlainen sakki. Liian taytena
se voi reveta liitoksistaan, kun taas ilman sisaltdd se kutistuu kasaan. Ta&man
takia tarvitaan johdonmukaista ja tarkkaan kohdennettua brandin rakentamis-
ta seka karsivallistd asiakkuuksien kehittamis- ja lujittamistyotéa. Keskeisena
tehtavana lujissa asiakassuhteissa on rakentaa bréndiin perustuva kestava
litos. (Storbacka ym. 1999, 71.)

Brandilla on suuri merkitys asiakkuuden turvaamiseen liittyen, silla vahva
brandi saa aikaiseksi laheisyyden tunnetta. Yrityksen onnistuessa taydenta-
maan fyysista laheisyyttd vahvan brandin avustuksella yrityksen iskukyky
paranee entisestaan. Brandi on abstrakti asia, ja sitd arvioidaan sen mukai-
sesti, mita se tekee ja ilmentaa. Brandi on myds yrityksen toimenpiteiden osa
seka niiden tulos. Brandinsa kanssa on elettava, joten yrityksen on ilmaistava
olemassaolonsa ja toimintansa. Yritys luo vakaan perustan brandien hyédyn-
tamiselle kehittamalla ulkoista ja sisaista identiteettiadn. (Storbacka ym.
1999, 71.)

Brandilla on kaksi paatehtavaa asiakkaan nakdkulmasta katsottuna. Se pa-
rantaa ensinnékin yrityksen saavutettavuutta, silla se on mukana asiakkaan
tehdessa valintaansa. Toisena paatehtavana brandi saa aikaan asiakkaissa
yhteenkuuluvuuden tunteen brandiin. Yhteenkuuluvuustekijd voi muodostua
luonnostaan tai vaihtoehtoisesti yrityksen taytyy luoda yhteenkuuluvuuden
tunnetta jollakin tavoin, kuten aloittamalla jonkin muun yrityksen kanssa yh-
teisia kanta-asiakasohjelmia. (Storbacka ym. 1999, 71.) Brandin pystyy luo-

maan vain asiakas, ei markkinoija ja palveluntarjoaja. Markkinoija luo vain
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raamit brandin luomiselle asiakkaiden mielessa tarjpamalla sopivan tuotteen

ja palveluprosessin. (Grénroos 2007, 331.)

Lapin liitolta on ollut vuosina 2012-2013 kaynnissa kehittdmishanke, jossa
tarkoituksena on ollut kehittda Lappi-brandia. Sen avulla on pyritty tuomaan
alueelle kilpailukykya. Brandi on kuvaus niistd asioista, joilla Lappina halu-
taan erottua eduksi, ja tavoitteena on ollut keraté tietoa konkreettisista teois-
ta, jotka voivat edesauttaa Lappi-brandin vahvistumista. Hankkeeseen liittyen
on julkistettu myo6s projektiin liittyvd Lappi-brandin tavoitemielikuva, jossa
nahtiin mita kaikkea Lapin alue lappilaisten mielestd on. Hankkeessa on jul-
kaistu myds Lapland — Above Ordinary brandik&sikirja, jota yksityiset henki-
16t, yritykset tai yhteisot voivat hyddyntdd suunnittelussa, toiminnassa, tuote-
ja palvelumuotoilussa seké& markkinoinnissa ja viestinnassa. Lappi-brandissa
arvostettiin maakunnan asukkaiden osallistumista ja mielipiteita. (Lapin liitto
2012a.)

Lapin liiton Lappi-brandin kehittdmishankkeen lisédksi Rovaniemella on kayn-
nissa kehittamishanke nimeltdéan Rovaniemi Experience DQN. Elamyspainot-
teinen laatuohjelma on Rovaniemen Kehitys Oy:n hallinnoima ja Haaga-
Perhon seka Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskuksen toteuttama. Oh-
jelman tavoitteena on rakentaa Rovaniemelle destinaatiotason laatuohjelma,
jonka avulla seurataan Rovaniemen joulubrandin toteutumista ja asiakkaiden
kokemusta Rovaniemesta kohteena. Ohjelma on alkanut vuonna 2011 ja jat-
kuu vuoteen 2013. Sen aikana on tarkoitus myos luoda Rovaniemen matkai-

lutoimijoille yhteinen joulun brandikasikirja. (Laatutonni 2011.)

3.2.3 Tarpeet ja kuluttajan valinnat

Asiakkaan tarpeiden tunnistamiseen ja ymmartamiseen liitetadn, ettd palve-
lun tuottajalla on ammattitaito ja osaaminen, jotka varmistavat ja syventavat
asiakkaan palveluntarvetta (Rissanen 2005, 216). Asiakkaan tarpeisiin vai-
kuttaa asiakkaan ominaisuudet, kuten sukupuoli, ika, koulutustaso ja ela-
manvaihe. Namé& ominaisuudet vaikuttavat siihen, mita asiakas pitda hyvana
palveluna sekad siihen, mita hydtya han palvelusta hakee. (Ylikoski 2000,
123))
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Kun asiakas valitsee tuotetta, hdnen paatoksiin vaikuttavat tarve, odotukset,
vaatimukset, toiveet, aiemmat kokemukset ja arvot (Lecklin 2006, 84). Asiak-
kaat siis ostavat tuotteita ja palveluja tyydyttadkseen niiden avulla tarpeitaan.
Oston tai kokemuksen jalkeen he arvioivat, oliko ostos odotusten mukainen.
(Puustinen—Rouhiainen 2007, 157.)

Kuluttajan kayttaytymisella tarkoitetaan kuluttajan tarpeiden tyydyttdmiseen
liittyvia toimintoja. Kuluttaja ryhtyy naihin fyysisiin ja henkisiin toimintoihin
valitessaan, ostaessaan ja kayttdessaan tuotteita. Kuluttajan kayttaytymiselle
ominaisia piirteitd ovat tavoite tyydyttaa tarve, prosessin tietty jarjestys, paa-
toksenteon helppous tai vaikeus. Muita ominaispiirteitéd ovat kuluttajan erilai-
set roolit ostotilanteessa, kuluttaja yksilolliset ominaisuudet seka ulkoiset teki-
jat. (Ylikoski 2000, 77-79.) Paatoksen teko voi olla myds yhteistd, etenkin
ravintolapalveluiden kohdalla, jolloin esimerkiksi pariskunta yhdessa tekee
ostopaatdksen (Ylikoski 2000, 83).

Kuluttajan on joskus vaikea arvioida palveluja, etenkin silloin, kun joku toinen
ihminen tuottaa palvelun toiselle. Tallin jokainen palvelutapahtuma on yksi-
I6llinen, eika kuluttaja voi etukateen tietaa, mitk& inhimilliset tekijat vaikuttavat

hanen saamaansa palveluun, kuten ruuhka. (Ylikoski 2000, 84.)

3.3 Asiakaspalvelu

3.3.1 Hyva palvelu, laatu ja asiakastyytyvaisyys

Asiakaspalvelu tarkoittaa toimintaa, johon kuuluu aina myés asiakas. Se on
vuorovaikutustilanne, jossa asiakkaan ja asiakaspalvelijan vélille muodostuu
valiton kontakti. (Hemmi—Hakkinen—Lahdenkauppi 2011, 47.) Asiakaspalvelu
voi olla hyvaa tai huonoa. Hyvaan asiakaspalveluun kuuluu eri osa-alueita,
joten hyva palvelu syntyy siis useista tekijoista. Naita tekijoita ovat muun mu-
assa palveluilmapiiri, toimiva palvelutuotanto, asiakkaan tarpeita tyydyttava
palvelukokonaisuus seka luotettava mielikuva palvelun laadusta. (Hemmi ym.
2011, 47.)

Hyvaan palveluun liittyy merkittavasti asiakaspalvelijan asema. Asiakaskoh-

taaminen on aina merkittava ja ainutkertainen tilanne, ja silla on hyvin suuri
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vaikutus koko palvelukokemuksen onnistumisen kannalta. Hyvan asiakaspal-
velun onnistumisen edellytys on halu palvella muita ihmisia. Merkittavia asia-
kaspalvelijalta vaadittavia ominaisuuksia ovat muun muassa myonteinen pal-
veluasenne, sopeutumiskyky ja joustavuus, yhteistyotaidot, monipuolisuus ja
kehittymiskyky, kielitaito ja tekniikan hallinta seka ymparistévastuu. (Hemmi
ym. 2011, 50-53.)

Palvelun laatu on yksi asiakastyytyvaisyyteen vaikuttava tekija (Zeithaml—
Bitner 1996, 123). Laatu tarkoittaa yrityksen kykya vastata eri sidosryhmien,
kuten asiakkaiden, henkilostdn ja yhteiskunnan tarpeisiin sek& odotuksiin.
Laatua voidaan tarkastella tuotteiden, henkildston, toimintojen ja prosessien
kannalta, ja se tarkoittaa asiakkaalle samaa kuin asiakastyytyvaisyys. Asiak-
kaat kertovat eteenpdin hyvista ja huonoista kokemuksistaan ja ovat tyytyvéi-
sia silloin, kun odotukset ylittyvat ja kokemukset kohtaavat. Hyvat kokemuk-
set lisdavat odotuksia, joten on vaikeaa ylittdd odotuksia kerta toisensa jal-
keen. (Jarvelin—Kvist—-Kahari—Raikkonen 1992, 9, 42-43.) Hyva koettu laatu
on siis saavutettu silloin, kun odotettu laatu ja koettu laatu kohtaavat. Jos siis
esimerkiksi odotukset eivat ole realistisia eli ovat liian korkealla, laatu koe-
taan huonona. (Grénroos 2007, 76.) Kokemusten ja odotusten vertailun pe-
rusteella asiakkaalle muodostuu kasitys palvelun kokonaislaadusta (Ylikoski
2000, 120; Gronroos 1998, 67).

Kun laatu ei vastaa asiakkaan odotuksia, syntyy laatuaukko, jolloin asiakas-
tyytyvaisyys laskee. Se kuvaa laatutason parantamistarvetta, jotta oltaisiin
kilpailukykyinen. Tamé on kuvattu seuraavalla sivulla olevassa kuviossa 4.
Asiakkaalle ei siis kannata luoda liian korkeita odotuksia, vain sen verran,
ettd tuote on houkutteleva. Jos laatumielikuva on liian matala ja on helppo
ylittdd asiakkaan odotukset, ei asiakkaan kiinnostus ole kovinkaan suuri. Kun
ylitetdan asiakkaiden odotukset, saadaan kilpailuetua. (Lecklin 2006, 91-92.)
Asiakkaiden odotuksien yllattavaa ylittamista kutsutaan Suomessa myo6s
WOW-strategiaksi, jossa asiakkaan odotuksen pyritaan ylittamaan niin, etta
asiakas voi hdmmastyneena sanoa: "Wow” (Puustinen—Rouhiainen 2007,
158). Siispa suositeltavan mielikuvastrategian tulee olla riittdvan korkea asi-
akkaiden houkuttelemiseksi ja asiakkaiden odotuksien tayttamiseksi (Lecklin
2006, 92).
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Laatu

Kilpailuetu

Asiakkaiden
odotukset

laatuaukko

Toimittajan laatu

> Aika

Kuvio 4. Laatuaukko ja kilpailuetu (Lecklin 2006, 92)

Asiakkaalla on siis tietty odotusarvo yrityksen palvelujen laadusta, johon vai-
kuttavat tarpeet, yrityksen markkinointiviestintd ja asiakkaan saama infor-
maatio. Koettu laatu syntyy teknisen eli tuotelaadun ja toiminnallisen laadun
yhteisvaikutuksena. Toiminnallinen laatu on sitd, mita palvelu sisaltaa, ja mi-
ten hyvin palvelu toteutetaan. Tatéa teknisen- ja toiminnallisen laadun yhteis-
vaikutusta asiakas vertaa odotuksiinsa. Asiakkaalle voi siis syntya odotusten
ja koetun laadun valinen kuilu esimerkiksi sen takia, jos palvelua on ylisanoin

mainostettu ja nain ollen luotu korkea odotusarvo. (Lecklin 2006, 94.)

Palvelun laadun ulottuvuuksia on useita. Naita ulottuvuuksia ovat muun mu-
assa ammattitaito ja patevyys, jotka tarkoittavat palvelun keskeisella ydinalu-
eella tapahtuvaa palvelun tuottajan ammattitaitoa ja patevyytta. Palvelu tulee
tuottaa virheettomasti ja jaAmptisti, jolloin asiakas kokee luottamuksen tunteen
palvelun tuottajaa sekd hanen toimintaansa kohtaan. Luottamukseen liittyen
myo6s laskun tulee olla yksiloity tarkoituksen mukaisesti, selkeasti ilmaistu
seka sovitun mukainen. Uskottavuudessa asiakkaan luottamus saavutetaan
siten, ettd asiakas uskoo ja luottaa palvelun tarjoajan toimivan hanen etunsa
mukaisesti ja vaativalla tavalla. Saavutettavuus on myos erds palvelun laa-
dun ulottuvuus, johon voidaan liittd&a ajatus, etta asiakas pystyy saavutta-
maan palvelun suhteellisen pienella vaivalla tai vastakohtaisesti suurella vai-
vannaolla, esimerkiksi palvelupaikan syrjaisen sijainnin tai haasteellisen
osoitteen takia. (Rissanen 2005, 215.)
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Turvallisuus on tarkea palvelun laatua maaritteleva tekija, jossa asiakas ko-
kee turvallisuuden tunnetta, kun erityisesti palvelun tarjoajan ammattitaito ja
patevyys seka palvelun luotettavuus, uskottavuus ja saavutettavuus toteutu-
vat palveluprosessissa. Vastakohtana voidaan jalleen ajatella toista aaripaa-
ta, joissa edellda mainitut ulottuvuudet eivéat toteudu. Kohteliaisuuteen liitetta-
vat palvelun tarjoajan kaytos, persoonallisuus ja pukeutuminen viestivat asi-
akkaalle kunnioitusta, arvostusta ja huomaavaisuutta asiakasta ja palvelua
kohtaan. Palvelualttiudella tarkoitetaan, ettéa palvelun joka tilanteessa asiak-
kaalle lahetetyt tai sanotut viestit ovat avoimia, ymmarrettavia, eivatka liian
pitkid. Viestinnan tulee olla selkeaa ja asiakkaan ymmartamaa, jotta se olisi
laadukasta. (Rissanen 2005, 215-216.)

Palveluymparistd on erds useista palvelun laadun arvoista, jolla tarkoitetaan
ravintolan ilmapiiriin, viihtyvyyteen, siisteyteen, visuaalisuuteen ja esimerkiksi
tuoksuihin liittyvia seikkoja. My0s ekologiset ndkokulmat ovat tulleet merkitta-

viksi monissa palveluissa. (Rissanen 2005, 216.)

Yrityksessa pelkka tyytyvaisyysseuranta ei riit, vaan tarvitaan myos toimin-
taa, jolla asiakastyytyvaisyytta parannetaan. Yrityksen kiinnostus asiakkaan
mielipiteista lisda asiakkaan odotuksia, koska he odottavat, etta nama tutki-
mukset ja selvitykset saavat aikaan toimenpiteitd eli palvelun paranemista.
Tyytyvaisyyden kokemus kuluttajan mielesta liittyy siihen, minkalaisen hy6-
dyn han saa ostaessaan palvelun. (Ylikoski 2000, 149-151.)

3.3.2 Totuuden hetki

Yrityksen kyvykkyyttd vastata asiakkaan odotuksiin mitataan totuuden hetkel-
l& eli silloin, kun asiakas ja henkilokunta kohtaavat ja ovat vuorovaikutukses-
sa (Lecklin 2006, 93). Talla totuuden hetkella palveluntarjoajalla on mahdolli-
suus nayttad asiakkaalle yrityksen palveluiden laatu. Se on nain ollen myos
mahdollisuuden hetki, koska seuraavana hetkend tdma tilanne on jo ohi ja
asiakas on lahtenyt. Jos asiakas on kokenut tassa tilanteessa huonoa laatua,
on liilan myodhaista korjata sita, silla totuuden ja mahdollisuuden hetki on jo
mennyt. Tietysti asiakkaaseen voi yrittdaa ottaa yhteyttd myéhemmin ja voi-
daan luoda uusi totuuden hetki, jos mahdollista. Tama on kuitenkin vaivalloi-

sempaa kuin se, ettd hoitaisi totuuden hetken heti ensimmaisella kerralla hy-
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vin ja laadukkaasti. (Gronroos 2007, 81-82; Normann 2002, 20-21, 68-69,
201))

Asiakaskohtaamisten merkitys riippuu toimialasta, mutta suurimmillaan se on
palvelualoilla, koska palvelualoilla koko palvelu suoritetaan asiakaskontaktis-
sa. Varsinkin nailla aloilla tarvitaan siis ammattitaitoisia tyontekijoita, jotka
saavat yrityksen tuotteet vastaamaan asiakkaiden odotuksia ja laatuvaati-

muksia, silla mik&an tuote ei myy itsedan. (Lecklin 2006, 93.)

3.4 Elamykset

3.4.1 Ravintolakokemus

Palvelukokemukseen vaikuttaa asiakkaan saama arvo, palvelun laatu ja
asiakastyytyvaisyys (Ylikoski 2000, 153). Elamysteollisuuden yritysten on
muodostettava todellisia ja ndennaisia kohtaamisia vaikuttamalla asiakkaa-
seen niin, ettd han kokee seké yhteisia etta subjektiivisia kokemuksia. Yrityk-
sen on rakennettava mielihyvaa ja nautintoa lisaavia palveluja ja tuotettava
yha enemman esteettisia elamyksia esimerkiksi ruokiin, juomiin, sisustuk-

seen, valaistukseen ja musiikkiin liittyen. (Heikkinen 2007, 97.)

Suurten ravintolaketjujen toiminta on massapalvelutuotantoa, jossa ei ole
keskeista visuaalisten ja esteettisten elamysten tarjoaminen. Naiden suurten
ketjujen rinnalla pienilla ja keskisuurilla yrityksilla on vaikeuksia menestya
kiristyneiden markkinoiden takia. Nain ollen pienempien yritysten on erikois-
tuttava, kehitettava palvelujaan ja verkostoiduttava seka erotuttava suurem-
mista yrityksista esimerkiksi persoonallisella sisustuksella tai hyvanmakuisilla
tuotteillaan. Kuluttajan valinta on sitten paattaa, valitseeko han tavallisen ra-

vintolan vai jonkin persoonallisemman kohteen. (Heikkinen 2007, 97-98.)

3.4.2 Palveluelamykset

Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskuksen mukaan elamys on moniaisti-
nen, merkittava ja unohtumaton kokemus. Elamys voi tuottaa henkilékohtai-
sen muutoskokemuksen vaikuttamalla elamyksen kokijan maailmankuvaan
tai persoonaan. Elamys on aina yksilollinen kokemus, ja se muodostuu useis-

ta eri tekijoista. Elamys on paljon enemman kuin mukava ja miellyttava ko-
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kemus tai hyva palvelu. Nama tekijat ovat edellytyksia elamyksen syntymi-

seen, mutta eivat viela itsessaan ole sitd. (LEO 2009.)

Elamyskokemukseen vaikuttavat tuote, muut asiakkaat, asiakaspalveluhenki-
l6std seka ymparistd. Asiakkaan elamyskokemus on vuorovaikutuksessa yri-
tyksen lavastetun palveluympariston kanssa, vaikka itse elamys onkin sisais-
td tuntemusta. (Tarssanen—Kyldnen 2009, 18; ks. Mossberg 2003, 15-17,
110 ks. my6s Murray 1995, 12, 14, 17-18.)

Elamys eroaa palvelusta siten, etta palvelussa on olennaista se, mita asiakas
saa, kun taas elamyksessa keskitytddn siihen miten ja millainen kokemus
asiakkaalle luodaan (LEO 2009). Tuotteistettua kokemusta kutsutaan ela-
mystuotteeksi, jonka ostamalla, kuluttamalla tai kokemalla asiakas voi kokea
elamyksia. Elamystuote eroaa palvelutuotteesta muun muassa raataloitavyy-
den ja asiakaslahtdisen suunnittelun osalta. Elamystuote on toimiva silloin,
kun se on aito. Aitouden rinnalla tuotteen perustekijoina voidaan pitaa yksilol-
lisyytta, moniaistisuutta, arjesta poikkeavuutta ja vuorovaikutusta asiakaspal-

velijan, asiakkaan seka tuotteen valilla. (LEO 2010.)

Matkailualalla asiakaspalvelijoilla on merkittava rooli elamyksen muodostu-
misessa, koska heidan vastuullaan on kokemuksen ja ympariston puitteiden
valittdminen asiakkaalle. Heilla on mahdollisuus luoda yksinkertaisestakin
asiasta elamyksellinen kertomalla siitd tarinoita ja kertomuksia. Asiakaspal-
velijoiden tulee osata sopeutua jokaisen asiakkaan yksildllisiin tarpeisiin.
(Tarssanen 2009, 24-25.)

Seuraavan sivun kuviossa 5 kuvataan elamyskolmiota, jonka avulla on mah-
dollista analysoida ja ymmartad muun muassa matkailualan tuotteiden ela-
myksellisyyttd. Elamyskolmio on ideaali kuvaus taydellisesta tuotteesta, jossa
kaikki elamyksen elementit on edustettuina kaikilla tasoilla. Elamyskolmiossa
elamysta tarkastellaan kahdesta ndkokulmasta. Toinen ndkodkulma on tuot-
teen elementtien taso ja toinen asiakkaan kokemuksen taso. Vaikkei elamys-
ta voida takuuvarmasti luvata kaikille asiakkaille, voidaan tuotteeseen sisal-
lyttda elementteja, joiden avulla elamys mahdollisesti syntyy. (Tarssanen—
Kylanen 2009, 11-12.)
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henkinen taso
MUUTOS

emotionaalinen taso
ELAMYS

alyllinen taso
OPPIMINEN
fyysinen taso
AISTIMINEN
mativaation taso
KIINNOSTUMINEN

yksilollisyys  aitous tarina  moniaistisuus  kontrasti - vuorovaikutus

Kuvio 5. Elamyskolmio (Tarssanen—Kylanen 2009, 11)

Elamyskolmiosta nakee, etta elamys syntyy useiden eri tekijéiden yhteisvai-
kutuksesta. Elamykseen vaikuttavat useat eri tasot, joita ovat kehityksen mu-
kaisessa jarjestyksessa motivaatio, fyysinen, alyllinen, emotionaalinen ja
henkinen taso. Motivaation taso koostuu kiinnostumisesta, fyysinen taso ais-
timisesta, ja alyllinen taso pitaa sisalladn oppimisen. Elamyskolmion huipulla
olevissa tasoissa on kyse elamyksesta sek& muutoksesta. Kaikkiin edella
mainittuihin tasoihin vaikuttavat yksil6llisyys, aitous, tarina, moniaistisuus,

kontrasti seka vuorovaikutus.
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4 TUTKIMUSMENETELMA JA AINEISTONKERUU

4.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Valitsimme opinnaytetydllemme menetelmaksi kvantitatiivisen eli maarallisen
tutkimuksen. Tassa tutkimusmenetelmassa ovat keskeisia aiemmat teoriat ja
johtopaatokset aiemmista tutkimuksista, hypoteesien esittaminen ja kasittei-
den maarittely. Oleellista on myds aineiston keruun tai koejarjestelyiden
suunnitelmat, joissa on tarkeaa, etta havaintoaineisto soveltuu numeeriseen

eli maaralliseen mittaamiseen. (Hirsjarvi-Remes—Sajavaara 2010, 140.)

Tutkittavien tai koehenkildiden valinta, usein tarkat koehenkiloméaarittelyt ja
otantasuunnitelmat seka muuttujien muodostaminen taulukkomuotoon ja ai-
neiston saattaminen tilastollisesti kasiteltdvaan muotoon ovat myos keskeisia
piirteita maaralliselle tutkimukselle. Maarallisessé tutkimuksessa olennaista
on myos havaintoaineiston tilastolliseen analysointiin perustuva paatelmien
teko, kuten tulosten kuvailu prosenttitaulukoiden avulla ja tulosten merkitse-

vyyden tilastollinen testaus. (Hirsjarvi ym. 2010, 140.)

Valitsimme maarallisen tutkimuksen, koska se sopii mielestamme suuren
vakijoukon tutkimiseen, mista on kyse juuri meidan opinnaytetyéssamme.
Halusimme tehda tutkimuksen kyselyn muodossa, koska kyselytutkimus sopii
mielestamme erittain hyvin suurelle ihmismaaralle. Esimerkiksi tutkimus
haastattelun pohjalta olisi voinut olla hyvin hankalaa toteuttaa suurelle vaki-
joukolle, silla ajallisesti ja tyomaarallisesti olisi kestanyt kauan haastatella
kaikki tutkimukseen osallistujat. Opinnaytesuunnitelmaa tehdessamme em-
me kuitenkaan sulkeneet pois muita tutkimusmenetelmid, koska tyon edetes-
sa olisimme voineet huomata jonkin toisen menetelman sopivan kenties pa-

remmin.

Kysely tarkoittaa tapaa kerata aineistoa, ja kysymysten muoto on vakioitu.
Vakiointi tarkoittaa, ettd kaikilta, jotka kyselyyn vastaavat, kysytdan samat
asiat samalla tavalla ja samassa jarjestyksessa. Kyselyyn vastataan itsenéi-
sesti lukemalla kysymykset ja vastaamalla niihin kirjallisesti. Se soveltuu par-
haiten aineiston keraamiseen, kun tutkittavia on paljon. Kyselya kaytetaan

myo6s hyvin henkilokohtaisten asioiden tutkimiseen, kuten ihmisen ruokatot-
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tumuksiin, koettuun terveyteen seka kulutukseen liittyvien asioiden tutkimi-
seen. (Vilkka 2007, 28.)

Kyselyn tulee olla selkeé niin teksteiltdan kuin kokonaisuudeltaan, ja sen tu-
lee noudattaa kohteliasta kieltéa. Siina ei saa olla vaikeita kasitteita, vaan ne
on muotoiltava mahdollisimman yksinkertaisesti ja ymmarrettavasti. Kyselyn
alussa on kohteliasta ja hyva esitella itsensé seka kertoa, mita varten kyselya
tehdaan, joten siihen on hyva liittda saateviesti. Lopussa on hyva kiittaa vas-
taajaa kyselyyn osallistumisesta. Kyselyyn voi liittdd myods kannusteen, kuten
arvontaan osallistuminen tai karkki, jolla kannustetaan ihmisid vastaamaan

ahkerammin. (Laine 2012.)

Valittuamme tutkimusmenetelmaksemme kyselyn meidan tuli miettia kysely-
lomake mahdollisen tarkasti ja yksityiskohtaisesti, silla mielestamme kyselyn
tulee olla mahdollisemman monipuolinen monelta kantilta katsottu. Se tulee
olla muotoiltu siten, ettd voimme saada mahdollisemman luotettavan otoksen
kyselyidemme avulla. Kyselyd tehdessa ongelmaksi voi muodostua se, etta
vastauslomakkeet palautuvat hitaasti tutkijalle. Tavallisesti tutkija voi joutua
tekemaan uusintakyselyn, joka lisaa tutkimuksen kustannuksia. Tarkeda ky-
selytulosten toteutumisessa on ajoituksen suunnittelu, jotta tutkimuksen vas-

tausprosentti ei jaisi taman vuoksi liian alhaiseksi. (Vilkka 2007, 28.)

Paadyttyamme kyselymuotoiseen selvitykseen meidan tuli miettia tarkoin
kyselymme ajankohta siten, ettéd saisimme mahdollisimman laajan otoksen,
joka sisaltda mahdollisimman luotettavaa tietoa ja vastauksia. Koska tutki-
muskohteemme ovat tietyt kansainvaliset matkailijat, on tarkeaa selvittaa,
mind vuodenaikana, ja milloin tarkalleen nama tietyt matkailijakunnat vierai-

levat aktiivisimmin Rovaniemella ja kayttavat Rovaniemen ravintolapalveluja.

Rovaniemen matkailunp&allikén Tuula Rintala-Gardinin (2011) mukaan eni-
ten kansainvalisid matkailijoita kay Rovaniemell&a marras-huhtikuun vélisena
aikana. Tarkeimmat matkailijaryhmat ovat joulumatkailijat, kannustematkailun
asiakkaat seka ulkomaalaiset lomaryhmat. (Rintala-Gardin 2011.) Taméan
perusteella kyselyvastausten kerddmiseen paras aika olisi marras- ja joulu-

kuu. Aikataulutuksemme takia meilla taytyi olla kuitenkin aineisto kerattyna jo
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marraskuun puoleen valiin mennessa, joten aloitimme aineiston kerdamisen
jo lokakuun lopulla, mutta jatkoimme sita niin pitkalle marraskuulle kuin mah-
dollista. Tatd myohemmin emme voineet keratéa vastauksia, koska meidan oli
tarkoitus jattda opinnaytetydmme esitarkastukseen helmikuussa ja tulosten

analysointiin oli jatettava tarpeeksi aikaa.

Valitsimme selvityskohteiksemme Rovaniemen tarkeimmat matkailijaryhmat
eli vendlaiset, saksalaiset, isobritannialaiset sekd ranskalaiset. Selvitimme
naiden kansakuntien aktiivisimman vierailuajan Suomessa ja ennen kaikkea
Rovaniemella. Lapin liiton tilaston mukaan, johon on listattu matkailijoiden
yopymiset Rovaniemella asuinmaittain ja kuukausittain, vuosien 2011 ja 2010
perusteella venaldiset kayvat eniten Rovaniemellda tammi- ja joulukuussa,
saksalaiset kayvat eniten maalis-, helmi- ja heindkuussa, ranskalaiset kayvat
helmi-, tammi- ja joulukuussa ja isobritannialaiset joulu- ja helmikuussa. (La-
pin liitto 2012b.)

Koska valitsimme selvitykseemme vain muutamien kansalaisuuksien ihmisia,
pystyimme tekemaan kyselyt kyseisten kansalaisuuksien aidinkielilla. Ajatte-
limme, etta ndin voisimme valttya silta, etta kyselyyn vastaajat ymmartaisivat
kysymykset vaarin. Mietimme, etta kansainvélisten matkailijoiden olisi hel-
pompaa ja nopeampaa vastata kyselyymme omalla aidinkielellaan, kuin miet-

tia kysymyksia esimerkiksi englanniksi.

Kaytimme selvityksessamme likert-asteikkoa, koska sitd kaytetadan monissa
tutkimuksissa mittaamaan jarjestysta. Tama asteikko on yleisin kaytetty jar-
jestysasteikko, jota usein sovelletaan viisiportaisena. Likert-asteikkoa kéayte-
taan yleensa niin, etta vaihtoehtoina ovat aaripaat, kuten taysin samaa mielta
ja taysin eri mieltd. Keskimmaisen vaihtoehdon tulee olla neutraali, esimer-
kiksi ei samaa mieltd eika eri mielta. Tarke&a on, ettd asteikko muodostaa
selkean jatkumon jostain aaripaasta toiseen. (Vehkalahti 2008, 35.) Sovel-
simme selvityksessdmme likert-asteikkoa silla tavalla, etta vastausvalinnat
tuli merkitad tarkeysjarjestykseen: tarkein, toiseksi téarkein, kolmanneksi tar-

kein ja niin edelleen.
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4.2 Kyselylomake

Liitteessa 1 on suomeksi selvityslomakkeemme eli kysely, jonka teetimme
kansainvalisille matkailijoille Rovaniemella. Liitteistd 2-5 Ioytyvat kyselymme
kieliversiot. Halusimme kyselymme olevan mahdollisimman lyhyt, jotta jokai-
nen matkailija jaksaisi vastata siihen. Kysymyksia oli kuitenkin oltava sen

verran, etta saimme selvitysongelmaamme vastauksen.

Halusimme selvittad kyselyssdmme matkailijoiden taustoja, mielikuvia seka
odotuksia. Odotuksiin liittyvat kysymykset olivat aiheiltaan muun muassa
asiakaspalveluun, makukokeilumieltymyksiin ja lappilaisuuden nakymiseen
liittyvid. Muutamissa kysymyksissa pyysimme vastaajia valitsemaan tarkeys-
jarjestykseen heidan mielestaan tarkeimmat tai mieluisimmat tekijat riippuen
kysymyksesta. Joihinkin kysymyksiin lisasimme kohdan jokin muu, mika?,
jotta vastaajat pystyivat halutessaan mainitsemaan jonkin muun tekijan kuin
annetut vaihtoehdot. Kyselymme sisélsi myoés avoimia kysymyksia, joihin
vastaajat saivat kertoa vapaasti omin sanoin mielipiteensa ja ajatuksensa.
Koimme etenkin viimeisen kysymyksen olevan tarkeé selvityksemme kannal-
ta, koska vastaaja voi esimerkiksi huomata kyselya tehdessaan, etta jokin
hanen mielestaan tarkea asia on jaanyt kysymatta kyselyssa ja voi nain ollen

vastata siihen aivan lopussa.

Mielestamme oli erittdin tarkeaa kysya vastaajan kansalaisuutta. Halusimme
selvittdd, onko vastaajien joukossa yllattavan paljon jonkin muun kansalai-
suuden matkailijoita kuin selvityskohteemme kansalaisuuksia. Kysyessdmme
kansalaisuutta pystyimme myds vertailemaan eri kansalaisuuksien vastauk-

sia keskenaan.

Kaansimme itse englannin- seka ranskankieliset kyselyt. Venajan- ja saksan-
kieliset kyselyt kd&nnatimme ulkopuolisilla. Ystavapiiristamme loytyi néiden
kielten taitajia, joita pyysimme kaantajiksi. Venajankielen osaajat olivat Sari
Peltola ja Dmitri Timoshenko, saksankielen osaaja oli Piritta Kangas, joka
tarkastutti kddnnoksensa saksalaisella ystavallagn. Oman ranskankielen
kdannoksemme tarkastutimme Anna-Kaisa Peltolalla ja h&nen ystavallaan.
Englannin kielen kdannoksemme tarkastutimme Rovaniemen ammattikor-

keakoulun englanninkielen opettajalla Outi K&hkdsella.
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4.3 Selvityksen reliabiliteetti ja validiteetti

Kyselytutkimuksen mittaus ei ole niin yksinkertaista ja helppoa kuin voisi aja-
tella. Mittauksen luotettavuuteen ja laatuun vaikuttavat useat eri tekijat, joita
ovat sisallolliset, kulttuuriset, tilastolliset, kielelliset seka tekniset seikat. Mit-
taus on ainutkertainen, tietyssa hetkesséa tapahtuva tilanne, joten siihen ei
voida vaikuttaa jalkeenpéain esimerkiksi parantamalla huonosti mitattuja osioi-
ta toisella menetelmalla. Toisin kuin jalkeenpain reagoimiseen, mittaukseen
laatuun voidaan vaikuttaa kuitenkin etukateen, esimerkiksi jo kyselylomak-
keen suunnitteluvaiheessa voi ja kannattaa kysya neuvoja asiantuntijoilta

huonon lopputuloksen valttamiseksi. (Vehkalahti 2008, 40.)

Testasimme kyselymme englanninkielisen version kiinalaisilla vaihto-
opiskelijoilla, saksankielisen version saksalaisilla vaihto-opiskelijoilla seka
vendajankielisen version venalaisilla vaihto-opiskelijoilla. Huomasimme naista
vastauksista, ettd kysymyksiin, joissa piti valita tarkeysjarjestyksessa joko 1—
3 tai 1-5, jotkut olivat vastanneet pelkastdén rastimalla tarkeimmat tai muu-
ten vaarin. Paatimme siis viela lihavoida ja alleviivata ohjeistuksesta kohta,
jossa pyydetaan valitsemaan kolme tai viisi tarkeinta tekijaa tarkeysjarjestyk-

sessa.

Mittauksen luotettavuuteen liittyy tiiviisti kaksi perustetta, jotka ovat reliabili-
teetti ja validiteetti. Reliabiliteetilla voidaan tarkoittaa joko luotettavuutta tai
toistettavuutta, kun taas validiteetilla tarkoitetaan péatevyytta. Validiteetilla on
useita eri muotoja, kuten rakennevaliditeetti ja ennustevaliditeetti. Validiteet-
tia voi lahestya vain osittain tilastollisesti, koska se pitaa sisallaan tutkittavan

iImion sisallollisen kysymyksen. (Vehkalahti 2008, 40-41.)

4.4 Aineiston keruu

Kerasimme aineiston loka—marraskuun aikana vuonna 2012. Aineiston ke-
ruuaikaa oli yhteensa reilu kolme viikkoa. Myohastyimme kyselyiden viemi-
sessa hieman alkuperéisesta suunnitelmastamme kaantamisien, kaannatta-
misien ja tarkistusten takia, joten suoritimme aineiston keraamisen lahinna
marraskuun aikana. Eniten aikaa ja paéanvaivaa tuotti ranskankielisen kyselyn
tarkastajan loytaminen. Meidan taytyi myos joustaa kyselyajassa ja siirtaa

sitd hieman myohaisemmaksi venyttamatta kuitenkaan kyselyaikaa liikaa.
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Olimme selvittdneet, ettéa loka—marraskuussa kdy Rovaniemella yleensa sen
verran matkailijoita, etta pystyisimme kerddméan aineistomme hyvin. Vuonna
2011 lokakuussa kavi venéalaisia Rovaniemella 2019, saksalaisia 266, rans-
kalaisia 200 ja isobritannialaisia 133. Samana vuonna marraskuussa luvut
olivat hieman korkeammat. Venélaisia kavi 3276, saksalaisia 581, ranskalai-
sia 235 ja isobritannialaisia 313. Vuonna 2010 lokakuussa vendlaisia kavi
Rovaniemella 938, saksalaisia 374, ranskalaisia 159 ja isobritannialaisia 179.
Marraskuussa vuonna 2010 vendlaisia kavi puolestaan 2692, saksalaisia
597, ranskalaisia 358 ja isobritannialaisia 525. (Lapin liitto 2012b.)

Mietimme aineiston keruupaikoiksi Rovaniemen majoituspaikkoja seka lento-
kenttaa. Hylkdsimme melko pian ajatuksen lentokentastéd, koska ihmiset ovat
juuri tulleet ulos lentokoneesta, saattavat olla vasyneita lennon jalkeen ja ei-
vat valttdmatta ole innokkaita vastaamaan kyselyyn. Taman vuoksi ajatte-

limme aineiston keraamisen olevan helpompaa hotelleissa.

Pohdimme, ettd hotelleissa matkailijat voisivat vastata joko vastaanotossa
sisdankirjautumisen yhteydessa, omissa huoneissaan tai jattaisimme kyselyt
erilliselle poydalle. Naistd vaihtoehdoista ajattelimme vastaanoton olevan
kaikista luotettavin, vaikka tyontekijalla onkin tassa tilanteessa suuri ja vas-
tuullinen rooli. Kyselyt eivat olisi varmasti palautuneet yhta hyvin huoneista
tai niihin olisi voitu vastata vahingossa kokemusten kautta. Poydilla ne eivat

olisi menneet kaupaksi ilman kunnon kannustetta.

Paadyimme lopulta siihen, etta jattaisimme kyselyt hotelleihin vastaanottovir-
kalilijoille jaettaviksi. Kyselylomakkeita veimme mahdollisimman moneen Ro-
vaniemen majoitusliikkeeseen, joita olivat Hotel Santa Claus, City Hotel, ho-
telli Rantasipi Pohjanhovi, Hotelli Aakenus, hotelli Cumulus Rovaniemi, hotelli
Scandic Rovaniemi, Lapland Hotel Sky Ounasvaara seka Sokos Hotel Vaa-
kuna. Vastauksia naista hotelleista saimme ensimmaisen reilun viikon aikana

yhteensa vain kuusi kappaletta, joten paatimme vaihtaa taktiikkaa.
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45 Rovaniemen keskusta

Olimme paattaneet jo aikaisemmin panostavamme itse kovasti vastausten
saamiseen, jos hotelleista ei tulisi meille tarpeeksi vastauksia, minka
osasimmekin aavistaa. Taman takia olimme jo valmiiksi miettineet omatoimi-

sen varasuunnitelman kyselyvastausten kerdamiseksi.

Menimme itse Rovaniemen keskustaan etsiméén kansainvalisia matkailijoita
ja pyysimme heitd vastaamaan kyselyyn. Vastaamisen jalkeen annoimme
heille kiitokseksi Rovaniemi-tarran, joita saimme 300 kappaletta Rovaniemen
matkailu ja markkinoinnista, seka lisdksi itse ostamiamme Fazer-
suklaakonvehteja. Keskustassa kerasimme vastauksia marraskuussa kahte-

na paivana.

Menimme kumpanakin paivana keskustaan jo aamupaivasta, mika oli hyva
idea, koska silloin saimme hyvin vastauksia matkailijoilta. lltapaivaa kohti
matkailijoita alkoi olla véhemman liikkkeella tai heitd oli vaikeampi tavoittaa.
Ensimmaisen paivan aikana saimme yhteensd 12 vastausta ja toisen paivan

aikana jopa 16 vastausta, jolloin oli enemman matkailijoita liikenteessa.

4.6 Joulupukin Pajakyla, Napapiiri, Rovaniemi

Veimme kyselyitd myds Joulupukin Pajakylan infopisteelle, koska ajattelimme
sen olevan hyva ja otollinen paikka tavoittaa kansainvalisia matkailijoita.
Pohdimme Pajakylan olevan myo6s kannattavampi kyselypaikka kuin Rova-
niemen keskusta suuren matkailijamaaran vuoksi. Pyysimme infopisteen
henkilokuntaa jakamaan kyselyitd kansainvalisille matkailijoille. Parin paivan
paasta menimme tarkistamaan tilanteen, ja he kertoivat, etta eivat oikein pys-
ty ja ehdi jakamaan kyselyitd. Jaimme siis itse Pajakylaan hankkimaan vas-
tauksia kyselyymme, niin kuin olimme alun perin paattaneet, jos vastauksia ei

tule tarpeeksi ilman omaa panostustamme.

Olimme Pajakylan sisétiloissa kolmena péaivana marraskuussa, samassa ra-
kennuksessa kuin infopiste sijaitsee. Ajattelimme viikonlopun olevan vilkasta
aikaa Pajakylassa, joten koimme sen jarkevéksi ajankohdaksi vastauksien
kerddmiseen. Tuolloin olikin paljon kansainvalisia matkailijoita tutustumassa

Joulupukin kyldén. Saimme ensimmaisena paivana 20 vastausta ja toisena



31
huimat 31 vastausta. Paatimme menna Pajakylaan viela yhtena paivana, jol-
loin saimme 18 vastausta. Viimeinen paiva oli huomattavasti hiljaisempi, mut-
ta saimme silloin viimeiset tarvittavat vastaukset, jotta haluamamme 100 vas-

tauksen raja ylittyisi.

Pajakylassa matkailijat olivat kiireisempia kuin keskustassa, joten useampi
matkailija kieltaytyi vastaamasta. Jotkut esimerkiksi sanoivat heilla olevan
vain vahan aikaa kayda matkamuistomyymaldissda. Osa aasialaisista ei
osannut englantia, joten he kieltaytyivat vastaamasta taman takia. Pajakylas-
sa oli helpompi tavoittaa matkailijoita, koska heita oli siella melko paljon sa-
massa paikassa yhta aikaa.

4.7 Aineiston keruun onnistuminen

Aineistonkeruuprosessin ollessa lopuillaan kiersimme kaikki hotellit, joihin
olimme jattédneet kyselyitamme. Yhdestakaan hotellista ei tullut lisda vasta-
uksia. Haimme kyselyt pois hotelleista ja kiitimme hotellin tyéntekijoita heidan
vaivannaodstaan. Lapland Hotel Sky Ounasvaaralta haimme kyselyt pois jo
paljon aikaisemmin heidan pyynndstaan. Suurin osa hotelleista oli kuitenkin
edelleen jakanut kyselyitimme matkailijoille, mutta kukaan ei valitettavasti
ollut vaivautunut vastaamaan ja palauttamaan kyselya. Hotellit, joista saimme
edella mainitut kuusi kyselymme vastausta, olivat hotelli Rantasipi Pohjanho-
vi, hotelli Cumulus Rovaniemi seka Hotel Santa Claus.

Osassa hotelleissa ei ehditty tai kiinnostuttu oikein jakamaan kyselydmme,
mika nékyi mielestamme heidan reaktiossaan kyselydmme kohtaan. Joissain
hotelleissa sanottiin, ettd kyseiseen aikaan talvesta heilla ei ole viela kovin
paljon kansainvalisid matkailijoita. Taman takia emme saaneet heilta oikein

vastattuja kyselyita, vaikka heilla oli kiinnostusta asiaamme kohtaan.

Huomasimme, ettd muutamassa hotellissa ei ollut oikein perehdytty kyse-
lyymme tai kerrottu siitd eteenpain muille tyontekijéille. Kun otimme yhteytta
hotelleihin joko puhelimitse tai paikan paalla, toiset vastaanottovirkailijat eivat
oikein tienneet asiasta mitddn. Tama heratti meissa ajatuksen, mika todelli-
suudessa on ollut edes heidan panostuksensa ja kiinnostuksensa asiaamme

kohtaan. He kylla sanoivat jakavansa kyselyita niin hyvin kuin vain voivat.
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Yhdessa hotellissa vastaanottovirkailija sanoi, ettd meidan pitaisi motivoida
heitékin jakamaan kyselyd. Kiinnostus ja panostus kyselyamme kohtaan
vaihtelivat siis paljon eri hotelleissa. Myds syyt, miksi emme saaneet hotel-

leista juuri yhtédan vastauksia, vaihtelivat paljon.

Vastauksia saimme yhteensa reilu 100 kappaletta, joten tuloksia voidaan pi-
taa luotettavina (Vilkka 2007, 17). Suurimman osan naista vastauksista
saimme siis kerattya Pajakylassa itse matkailijoita tavoittamalla. Oma panok-
semme vastausten saamiseksi oli siis erittain tarked, silla ilman omaa panos-
tamme emme olisi pystyneet jatkamaan koko selvityksen tekoa. Naiden vas-
tausten keradmiseen meilla meni viiten& paivana aikaa yhteenséa noin 22 tun-

tia.

4.8 Vastausten kasittely

Saimme kerattyd kyselyymme yhteensa 103 vastausta. Naista vastauksista
pystyimme hyddyntamaan tutkimukseemme jokaista ainakin osittain. Kaikki
eivat olleet vastanneet jokaiseen kysymykseen, ja jotkut olivat ymmartaneet
kysymykset vaarin tai eivat olleet jaksaneet vastata oikein. Naiden seikkojen
vuoksi jouduimme hieman muuttamaan tulkintatapaamme tai hylkdamaan
jotkin vastaukset, mutta jokaisesta kyselylomakkeesta pystyimme hyddynta-

maan jotakin.

Kyselyiden keraamisen jalkeen mietimme tapaa purkaa vastaukset. Ajatte-
limme ensiksi Excelida, mutta paadyimme kuitenkin Webropoliin, koska ha-
lusimme muun muassa myos ristiintaulukoida vastauksia. Webropol on tdhan
oikein hyva vaihtoehto. Hyddynsimme kyselystamme monivalintakysymykset,
joissa vastaaja merkitsi numerolla yksi (1) vaihtoehdon, jonka koki kaikista
tarkeimmaksi tai mieluisimmaksi. Halusimme hyoédyntaa tekemdamme nume-
rointia jollain tasolla tuloksissa, joten otimme huomioon vain tarkeimmaksi
valitut vaihtoehdot. Jatimme seuraavaksi tarkeimmat vield tdssa vaiheessa
huomioimatta. Hyddynsimme tassa Excel-taulukointia, johon kirjasimme ylos
kunkin kysymyksen vaihtoehdot pisteineen jokaisesta hyddynnettavasta vas-
tauksesta, jonka jalkeen saimme tietda kaikista tarkeimman ja mieluisimman

tekijan ravitsemispalveluista ja odotuksista.
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Taman jalkeen kaansimme valmiiksi myds avoimien kysymysten vastaukset
samaiseen Excel-taulukkoon. K&é&nsimme itse englannin-, ranskan- ja sak-
sankieliset vastaukset. Suurimmassa osassa saksankielisid avoimia vastauk-
sia oli kirjoitettu englanniksi, joten naidenkin kaantaminen onnistui hyvin meil-
ta itseltdmme. Saksankielisid kyselylomakkeita ei palautunut kuin kaksi kap-
paletta, joissa kummassakin oli vastattu avoimiin kysymyksiin. Vengjankieli-
set vastaukset kaannatimme jalleen samoilla k&antgjilla kuin venajankielisen
kyselyn. Mydskaan vendajankielisia avoimia vastauksia ei ollut loppujen lo-

puksi kovin montaa.

Teimme kyselystamme sahkoisen Webropol-version suomeksi, johon Kkir-
jasimme yksitellen jokaisen lomakkeen vastaukset. Kirjattuamme kaikki 103
vastausta pystyimme ndkemaan vastauksista kokonaisvaltaisen raportoinnin,

jonka avulla teimme erilaisia taulukoita ja kuvioita matkailijoiden vastauksista.
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5 TULOKSET JA ANALYYSI

5.1 Vastaajien sukupuoli ja kansalaisuus

Kyselymme vastaajien sukupuolijakauma oli tasainen. 54 % oli naisia ja 46 %
miehid. Pari vastaajaa ei maininnut sukupuoltaan laisinkaan. Miesten ja nais-
ten valiset vastaukset olivat melko samanlaisia keskendan, joten mitaan suu-
rempia ja silmiin pistavid eroavaisuuksia ei 16ytynyt heidan mielipiteistaan.
Naiset kuitenkin vastasivat innokkaammin avoimiin kysymyksiin kuin miehet,

silla heiddn avoimia vastauksia oli enemman.

Keratessamme aineistoa kavi ilmi, ettd marraskuussa ei ollut tarpeeksi niiden
maiden matkailijoita, joiden mielipiteitd olisimme alun perin halunneet tutkia.
Emme tavoittaneet kovin monta ranskalaista, saksalaista tai isobritannialais-
ta, joten paatimme laajentaa tutkimusta niin, ettéd valitsimme kaikki vastauk-
set analysoitaviksi. Eniten marraskuussa tavoitimme Aasiasta tulevia matkai-

lijoita, mika nakyy alla olevassa kuviossa 6.

Kuvio 6. Kyselyyn vastanneiden kansalaisuusjakauma (n=103)

Eniten kyselyymme vastasivat japanilaiset seka kiinalaiset. Tilastojen mu-
kaan britteja on viime vuosina ollut tdhan aikaan Rovaniemella paljon enem-
man. Taman takia oli hyvin mielenkiintoista, ettd britteja oli nainkin vahan
verrattuna esimerkiksi sellaisiin kansalaisuuksiin, joiden ei ajateltaisi matkus-
tavan Rovaniemelle tdhan aikaan vuodesta. Viedessamme kyselyitd Hotel
Santa Clausiin kuulimmekin ravintola Gaissan ravintolap&allikolta Kimmo

Osmalta, ettd isobritannialaiset eivat enda matkusta kovin paljon Rovanie-
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melle. Jos olisimme tienneet taman yllattavan tiedon etukateen, olisimme
voineet valita tutkimuskohteet erilailla. Isobritannialaisten sijaan olisimme

voineet valita esimerkiksi japanilaiset tai kiinalaiset.

Isobritannialaisia enemman kyselyyn vastanneita oli Espanjasta (8), Australi-
asta (6) ja Singaporesta (5). Mielestamme oli yllattavaa, etta espanjalaisia oli
nainkin paljon, saman verran kuin ranskalaisia ja vain kaksi vastaajaa va-
hemman kuin venaldisid. Oli mielenkiintoista saada tutkimukseemme mu-
kaan my0s vastaajia Intiasta, Iranista ja Amerikasta. Edella olleessa kuviossa
6 kansalaisuuksien joukossa viimeisimpana kohtana oleva muu tarkoittaa
niitd vastaajia, jotka olivat valinneet jokin muu, mika? -vaihtoehdon, mutta

eivat olleet nimenneet kansalaisuuttaan.

5.2 Vastaajien aikaisemmat ravintolakokemukset

Kyselyssamme halusimme kartoittaa matkailijoiden mahdollisia aikaisempia
kokemuksia Rovaniemen lappilaisista ravintoloista. Seuraavasta kuviosta 7
voi havaita, ettd suurin osa matkailijoista (87) ei ollut kdynyt missaan mainit-
semistamme lappilaisista ravintoloista. Valintavaihtoehtoina olleista ravinto-
loista eniten oli kayty ravintola Nilissa, mika ei mielestamme ollut kovin yllat-
tavaa, silla se on hyvin aito ja suosittu lappilainen ravintola Rovaniemen kes-
kustassa. Seuraavaksi eniten matkailijat olivat vierailleet Hotel Santa Clau-
sissa sijaitsevassa Gaissa-ravintolassa. Tamakin oli mielestamme arvattavis-
sa, koska myds se sijaitsee Rovaniemen keskustassa ja on suositun hotellin
yhteydessa. Vahiten vastaajat olivat kdyneet Santaparkin ravintolassa seka
Lapland Hotel Sky Ounasvaaran ravintolassa. Olisimme ajatelleet, etta ky-
seisissé ravintoloissa olisi vieraillut enemman matkailijoita kuin tuloksemme

nayttaa.
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| Ravintola Nili: 11 |

Ravintola Lapland
Hotel Sky
Ounasvaara: 1

Santapark: 1

En missdan
naista: 87

Kuvio 7. Kyselyyn vastanneiden vastausmaarat liittyen ravintolakaynteihin (n=101)

Halusimme suunnitelmavaiheessa valita monivalintakysymyksiimme rastiruu-
tuperiaatteen sijaan vaihtoehtojen numeroinnin tarkeysjarjestykseen siten,
ettd numero 1 on kaikista tarkein, numero 2 toiseksi téarkein ja niin edelleen.
Mietimme tarkeysjarjestyksen poisjattamistd, koska vastaajat eivat valttamat-
ta jaksa miettid jarjestysta niin syvallisesti tai ehdi paneutua siihen. Paatimme
kuitenkin jattdaa numeroinnin, koska pystyisimme muuttamaan sen halutes-

samme normaaliksi rasti ruutuun -menetelmaéaksi.

Pieni osa vastaajista ei vastannut tarkeysjarjestyksen mukaisesti, joten em-
me voineet taysin hyédyntdd numerointia, silla olisimme joutuneet jattdmaan
useamman vastauksen huomioimatta. Paatimme muuttaa numeroinnin Kkui-
tenkin tasa-arvoisiksi rasteiksi, koska tarkeysjarjestyksen avaaminen olisi
ollut aikaa vievaa ja hyvin haasteellista. Halusimme kuitenkin hyodyntaa te-
kemaamme numerointia ja kirjasimme ylos vastaajien valitsemat ykkdset el

vaihtoehdot, jotka olivat vastaajien mielesta kaikista tarkeimmat tekijat.

Jokaisesta téllaisesta kysymyksesta katsoimme vastauslomakkeista tar-
keimmaksi numeroidun vastauksen ja merkitsimme ne ylos. Tastd naimme,
mika vaihtoehto kustakin kysymyksestéa sai eniten ykkdsia, joten oli siis vas-
taajien mielestd kaikista annetuista vaihtoehdoista tarkein. Nama tarkeim-

maksi valitut vaihtoehdot nakyvat pienissa taulukoissa, joita ndytamme seu-
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raavaksi niiden taulukoiden ja kuvioiden ohella, jotka kuvaavat kaikkien vii-

den tarkeimmaksi valittujen vastausten summaa.

5.3 Hyvan asiakaspalvelun tekijat

Kyselymme neljannessa kysymyksessa kysyimme, mitka tekijat ovat matkaili-
joiden mielesta tarkeitd hyvassa asiakaspalvelussa. Tamé nakyy alla olevas-
sa taulukossa 1, johon olemme ottaneet huomioon vain kaikista tarkeimman
tekijan eli ykkossijan saaneen vastausvaihtoehdon. Numerot taulukossa ovat
siis lukumaaria, kuinka moni on numeroinut vaihtoehdon ykkoseksi. Kirjattu-
amme vastaajien vastaukset tarkeimmaksi asiakaspalvelun tekijaksi selvisi
asiakkaan huomioiminen. My6s ystavallisyys sai paljon pisteita.

Taulukko 1. Kyselyyn vastanneiden mielesta tarkeimmat tekijat hyvassa asiakaspalvelussa
lukumaarina (n=64)

Asiakkaan huomioiminen 14
Ystavallisyys 13
FPositivinen asenne 10
Tarjoilijan ammattitaito B

Tarjoilijan kielitaito
Kohteliaisuus

lloisuus

Asiakkaan ymmartaminen

L o= s oo

Kuvioissa 8, 9, 10 jall tulkitsimme numerojarjestyksessa olevat vastaukset
samanarvoisiksi vastauksiksi huomioimatta tarkeysjarjestysta, joten jokainen
vastaus tulkittiin niin sanottuna rastina, olipa siind mika numero tahansa.
Seuraavana on kuvio 8, joka sisaltdd vastaajien rastivastaukset kysymykses-

ta nelja. Se kuvaa vastaajien mielipiteet hyvan asiakaspalvelun tekijoista.
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Jokin muu, mika?:

3 Tarjoilijan
ammattitaito: 58
Joustavuus: 18
| Kohteligisuuus: 56
Asiakkaan

[ pr— huomiciminen: 59

ymmartaminen: 47

Tarjoilijan
kielitaito: &8

| ystavallisyys: 76 Positiivinen

asenne: 58

Kuvio 8. Kyselyyn vastanneiden mielipiteet hyvasta asiakaspalvelusta (n=98)

Kuvion 8 mukaan ystavallisyys on vastaajien mielestéa tarkein tekija hyvassa
asiakaspalvelussa, koska 76 vastaajaa on valinnut sen yhdeksi tarkeimmaksi
tekijaksi. Muut vaihtoehdot ovat saaneet melko tasaisesti pisteita, kuten posi-
tiivinen asenne, tarjoiljan ammattitaito ja kielitaito. Nama tekijat ovat saaneet
yhta paljon pisteita (58). Joustavuus ja iloisuus saivat huomattavasti vahem-
man pisteitd kuin muut. Kaksi vastaajaa oli valinnut vaihtoehdon jokin muu,
mika?”, johon toinen oli vastannut hyva ruoka ja toinen siisti. Nama eivat kui-
tenkaan kuvasta hyvaa asiakaspalvelua, joten nama vastaukset eivat olleet

oleellista tietoa tdssa kysymyksessa.

5.4 Vastaajien mielikuvat lappilaisesta ravintolasta

Viidennessa kysymyksessa pyysimme vastaajia kertomaan omin sanoin hei-
dan mielikuvansa lappilaisesta ravintolasta. Teemat, jotka toistuivat matkaili-
joiden vastauksissa, liittyivat ystavallisyyteen, lampimaan ja vastaanottavaan
ilmapiiriin, tunnelmaan ja sisustukseen seka perinteisyyteen. Vastaajat ker-
toivat lappilaisen ravintolan olevan heidan mielestdédn tunnelmalta ja sisus-
tukselta kodikas, perinteinen seka sen valaistuksen olevan hieman hamara.

Mielenkiintoisia vastauksia |0ytyi useampi. Eras vastaaja kertoi lappilaisen
ravintolan mielestéaan tarjoavan voileipda ja pizzaa. Toinen vastaaja kertoi,
ettd hanen mielestéan lappilaisessa ravintolassa on taydellinen hygienia.
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Eréas kertoi, ettd kuvittelee sisustuksen olevan jouluista ja toinen kertoi paikan
olevan onnellinen ja tdynné vareja. Tarkemmat vastaukset nakyvat taulukos-

sa 2.

Taulukko 2. Mielikuva lappilaisesta ravintolasta (n=51)

perinteinen kodikas ystavillinen tunnelma
perinteistd ruokaa lappilaizta kotiruckaa vstivéllinen imapiiri vastaanottava perinteinen sisustus
perinteinen ravintola  kotoinen ympéristd yatdvillistd palvelua  lAmmin hémird valaistuz
kitteys tdynnd joulutunnelmaa
pimed huone

miellttdvad tunnelma

5.5 Vastaajien odotukset lappilaisilta ravitsemispalveluilta

Kysymyksessa kuusi kysyimme, mitd matkailijat odottavat lappilaisilta ravit-
semispalveluilta kaikista eniten. Vastausvaihtoehdot kasittelivat ravintolaa ja
palvelua. Vastausvaihtoehdoista tuli valita viisi tarkeinta numerojarjestykses-
sa. Kysymys loytyy suomeksi tarkemmin liitteesta 1. Kysymyksessa oli myos
avoin vaihtoehto, jossa vastaajat saivat kertoa lisda odotuksistaan lappilai-

sesta ravintolakaynnista.

Samoin kuin edella, teimme myo6s tasta kysymyksesta taulukon, joka pitaa
siséllaan vaihtoehdot, jotka vastaajat ovat numeroineet tarkeimmaksi. Alla
olevasta taulukosta 3 voi nahda, ettd ruoan tuoreus koetaan tarkeimmaksi
odotukseksi. My@s ravintolan siisteys seka tunnelman ja sisustuksen mielui-

suus on valittu usein tarkeimmaksi tekijaksi.

Taulukko 3. Kyselyyn vastanneiden tarkeimmat odotukset lappilaisista ravitsemispalveluista
(n=60)

Ruoka on tuoretta 13
Ravintola on siisti 10
Tunnelma ja sisustus ovat mieluisia
Ravintala on 13hella

Hinta on sopiva

Ravintola on viihtyisa

Palvelu on vieraanvaraista

Ruoka on luomua ja l&hiruckaa
Ravintola on esteetén

Palvelu on sujuvaa

Ruokaan liittyy tarina

Palvelu on nopeaa

= 2]
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Loimme my0@s tasta samaisesta kysymyksesta kuvion, jossa kasitellaan kaik-
kia viitta tarkeintd odotusta jokaisen vastaajan kohdalla. Seuraavan kuvion 9
perusteella ruoan tuoreus ja ravintolan siisteys ovat karkisijoilla matkailijoiden
odotuksissa. My6s ruoan hinta, palvelun vieraanvaraisuus seka tunnelman ja
sisustuksen mieluisuus ovat saaneet paljon kannatusta. Vastaajat eivat odota
ruoalla olevan houkuttelevaa nimea, silla kuvion mukaan se on saanut vahi-
ten pisteita. Lapsiystavallisyys on saanut toiseksi vahiten pisteitéd, minka luu-
lemme johtuvan siitd, etté suurin osa vastaajista oli nuoria aikuisia tai ilman
lapsia matkustavia henkil6itd. Uskomme, etta lapsiperheille tama olisi var-

masti tarkea tekija.

Ruoka on tuoretta

Ravintala on siisti

Hinta on sopiva

Palvelu on vieraanvaraista
Tunnelma ja sisustus ovat mieluisia
Ravintola on viihtyisa

Ruoka on luomua ja lahiruokaa
Ravintolalla on laheinen sijainti
Ruaokalista on manipuolinen
Palvelu on nopeaa

Palvelu on sujuvaa

Ravintala on esteetdn
Ruokaan liittyy tarina

Ravintola on lapsiystavallinen

Rucalla on on houkutteleva nimi

Kuvio 9. Kyselyyn vastanneiden odotukset lappilaisista ravitsemispalveluista tarkeysjarjes-
tyksessa (n=98)

Kysymykseen kuusi kuului myods avoin kohta, johon saimme 22 vastausta.
Osassa vastauksista kasiteltiin samoja asioita. Naita teemoja olivat muun
muassa ruoan maku ja herkullisuus, palvelun ystavallisyys, hinta ja perintei-
syys. Osa halusi ruoista enemman tietoa seka yleensakin tietoa englanniksi,
kuten ruokalistan englanninkielisen version. Huomiomme Kkiinnittyi eraaseen

vastaukseen, jossa odotettiin lappilaisen ravintolan tarjoavan enemman aa-



41
sialaista ruokaa. Tama oli mielenkiintoinen yhden henkilén mielipide, joka

poikkesi muista huomattavasti.

5.6 Vastaajien mielipide lappilaisten raaka-aineiden maistamisesta

Kysymyksessa numero seitseman halusimme kartoittaa, mita matkailijat ha-
luaisivat mieluiten maistaa lappilaisessa ravintolassa. Annoimme vaihtoeh-
doiksi lappilaisia raaka-aineita, joita todennakéisimmin ja yleisimmin tarjoil-
laan lappilaisissa ravintoloissa. Naita raaka-aineita olivat karhu, poro, riekko,
lohi, leip&juusto, jakala, koivu, karpalo ja hilla. Lisasimme myo6s viimeiseksi
vaihtoehdoksi jotain muuta, mita?. Tahan avoimeen kohtaan vastasi vain

kaksi henkil6a vastauksin hirvi ja kasvissyoja.

Oheisen kuvion 10 mukaan vastaajat haluavat mieluiten maistaa lohta. Mie-
lestamme on yllattavaa, ettd poro on vasta toisella sijalla. Oletetusti karhu on
saanut hyvan sijoituksen kolmantena, silla se on harvinainen herkku suoma-
laisten lisaksi myos ulkomaalaisille matkailijoille. Valimaastoon sijoituksissa
paatyivat leipajuusto, hilla seka karpalo. Vahiten vastaajat haluavat maistaa
jakéalaa, koivua ja riekkoa. Jakaessamme kyselyitd kansainvalisille matkaili-
joille moni ihmetteli, sydommekd todella karhua, jakalaa ja koivua. Voi siis olla,
ettd kaikki eivat tunne tai tieda naita raaka-aineita, mika saattoi johtaa niiden
vahaiseen valintamaaraan. Kansainvaliset matkailijat saattavat myds oudok-
sua naitd raaka-aineita niiden eksoottisuuden vuoksi, vaikka he olisivatkin

tietoisia niista.

7a
Lohi

&0 Rore
50

Karhu
40
» Hilla LE|pa]uu5tnK=rln=|n
2 Riekko .

ELEIE

10 I I Jokin muu
D B =

Kuvio 10. Kyselyyn vastanneiden mielipiteet siitd, mitd he haluaisivat maistaa mieluiten lap-
pilaisessa ravintolassa. (n=101)
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Selvitimme myds ne raaka-aineet, jotka vastaajat olivat numeroineet mielui-
simmaksi makukokeiluksi. Tama ilmenee seuraavassa taulukossa 4. Edelli-
sesta taulukosta poiketen poro oli vastaajien mielesta kaikista mieluisin ma-
kukokeilu lohen ollessa vasta toiseksi mieluisin. Vaikka avoimeen kohtaan oli
vastattu kahdesti, vain toinen oli merkinnyt vastauksensa ensimmaiseksi el
mieluisimmaksi. Tama oli hirvi.

Taulukko 4. Kyselyyn vastanneiden mielipide siitd, mité he haluaisivat maistaa kaikista mie-
luiten lappilaisessa ravintolassa. (n=63)

Poroa 23
Lohta 20
Karhua 8
Riekkoa 4
Karpaloa 3
Leipdjuustoa 2
Koivua 1
Hillaa 1

1

Jotain muuta, hirved

5.7 Vastaajien mielipide lappilaisten ravintoloiden tarjonnasta

Kysymyksessa kahdeksan kysyimme, mita kansainvéliset matkailijat haluai-
sivat lappilaisten ravintoloiden heille tarjoavan. Vastaamisen helpottamiseksi
annoimme esimerkeiksi palvelun ja ruoan. Vastauksia tdhén avoimeen ky-
symykseen tuli yhteensa 48 kappaletta. Yleisimmat vastaukset liittyivat ruo-
kaan, aitouteen, palveluun ja ilmapiiriin. Ruoan haluttiin olevan perinteista,
lappilaista, paikallista, aitoa, hyvaa seka herkullista. Ruoille kaivattin my6s
selityksia, tietoa raaka-ainesta seka kuvauksen historiasta. Palvelun toivot-
tiin olevan muun muassa hyvaa ja ystavallista seka ilmapiirin kotoisaa ja vie-
raanvaraista. Kiinnitimme huomiomme erddseen vastaukseen, jossa vastaaja
halusi kokemuksen, jota ei voi saada kotona. Myds muutamassa vastauk-

sessa haluttiin hinnan olevan kohtuullista.

Erikoisimpia vastauksia, joita kansainvaliset matkailijat kirjoittivat tahan sa-
maan kysymykseen, olivat kanaa, aasialaista ruokaa, paksua pihvid, kan-
sainvalisia keitti6itd, merenelavid seka gluteenitonta ja laktoositonta ruokaa.
Oli mielenkiintoista huomata, etta palvelu halutaan venalaisille vengjaksi. Yh-
teen vastaukseen oli kirjoitettu, etta jokaisen ravintolan pitéisi tarjota poroa.

Oli mukava nahda, ettd poroa arvostetaan ja pidetaan tarkeana.
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5.8 Lappilaisuuden nakyvyys asiakaspalvelussa

Yhdeksannessa kysymyksessa annoimme vaihtoehdot, joista vastaajat sai-
vat valita kolme tarkeinta tarkeysjarjestyksessa. Kysymys loytyy kokonaisuu-
dessaan liitteesta 1. Seuraavana olevasta kuviosta 11 nakyy vastaustulokset,
jossa kaikki tarkeysjarjestyksesséa olevat vastaukset tulkittiin tasa-arvoisiksi

vastauksiksi. Lappilaisuuden haluttiin nakyvan eniten sisustuksessa.

Jossain muussa,
missd?: 1

Musiikissa: 69

Sisustuksessa: 85

Kuvio 11. Tekijat, joissa kyselyyn vastanneet haluaisivat lappilaisuuden nakyvan eniten asia-
kaspalvelussa. (n=98)

Samasta kysymyksesta teimme myads taulukon, jossa nakyy vain ensimmai-
sen sijan saaneet vastaukset. Alla olevasta taulukosta 5 huomaa selkeasti,
etta sisustus on valittu 39 kertaa tarkeimmaksi tekijaksi lappilaisuuden néky-

vyydessa asiakaspalvelussa.

Taulukko 5. Tarkeimmat lappilaisuuden nékyvyyden tekijat asiakaspalvelussa (n=67)

Sisustuksessa 39
Musiikissa 10
Asuissa 10
Tarinoissa a8

5.9 Tarkeinté lappilaisessa ravintolakokemuksessa

Viimeinen kysymys oli jalleen avoin ja kysyimme siind, mika on kansainvalis-
ten matkailijoiden mielesta kaikkein tarkeintd lappilaisessa ravintolakoke-
muksessa. Tahan kysymykseen tuli eniten vastauksia verrattuna muihin
avoimiin kysymyksiin, jopa 61 vastausta. Ylivoimaisesti eniten vastauksia tuli
ruokaan liittyen. Sen haluttiin olevan muun muassa hyvaa, tyypillista, paikal-
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lista ja lappilaista. Tarkeinta oli saada uusia makueldmyksia, oppia lappilai-
sista ruoista sek& itse ruokailukokemus. Moni vastaaja oli kirjoittanut tar-

keimmaksi asiaksi lappilaisessa ravintolakokemuksessa ainoastaan ruoan.

Myds tunnelma, sisustus, hyva palvelu, henkilokunnan hyva asenne ja vie-
raanvaraisuus seké ystavien kanssa kokeminen koettiin tarkeimmiksi. Edella
mainittuja teemoja vastasi reilu kymmenen vastaajaa. Pari vastaajaa vastasi,
ettei mikaan ole tarkeintd, eras ei tiennyt ja yhden mielesta ei tarvitse mitdan
muuttaa, koska kaikki on jo hyvin. Muista poikkeavia vastauksia olivat kult-
tuuri, muiston luominen, ruoan alkuperé ja ymparistd seké joulupukkiin liitetty

iImapiiri.

5.10 Vertailua kansalaisuuksien valilla

Teimme vertailua kansalaisuuksien kesken liittyen kysymykseen 7, joka né-
kyy suomeksi liitteessa 1. Halusimme vertailla kansalaisuuksia, joita alun pe-
rin oli tarkoitus tutkia eli venalaisid, ranskalaisia, saksalaisia ja isobritannia-
laisia seka suurinta vastaajajoukkoa eli aasialaisia. Aasialaisiin lukeutuivat
kaikki aasialaiset vastaajat paitsi venalaiset. Koska emme olleet kyselysséa
kysyneet, mista pain Venajaa venalaiset tulevat, jouduimme tulkitsemaan
kaikki Venajalta tulleet venalaisiksi, vaikka tiesimme osan Vendajasta kuulu-
van Aasiaan. Aasialaisilla emme tassa selvityksessa tarkoita venalaisia, jotka
asuvat Aasian puoleisessa Vengjassa. Aasialaisia vastaajia olivat japanilai-
set, kiinalaiset, singaporelaiset, intialaiset seka yksi iranilainen. Vertailu na-

kyy seuraavana olevista kuvioista 12 ja 13.

Karhua

Poroa

Riekkoa

Lohta

Leipdjuusioa

Jakalas

Koivua

Kampaloa

Hillza

Jotain muuia, mita?

Kuvio 12. Raaka-aineet, joita venaldiset, ranskalaiset, saksalaiset ja isobritannialaiset halu-
aisivat maistaa mieluiten lappilaisessa ravintolassa. (n=27)
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Lohta

Leipdjuusioa

Jakalaa

Koivua

Kampaloa

Hillza

Jotain muuia, mitd?

Kuvio 13. Raaka-aineet, joita aasialaiset (ei venalaiset) haluaisivat maistaa mieluiten lappi-
laisessa ravintolassa. (n=41)

Kuvioista voi havaita, etta raaka-aineiden maistamisen mieluisuus vaihtelee
kansalaisuuksien valilla huomattavasti. Kaikista silmiinpistavinta on, etta yk-
sikdan aasialainen vastaaja ei halua maistaa riekkoa, vaikka toinen vertailu-
joukko haluaisi maistaa sita jopa toiseksi eniten, kuten poroakin. Pohdimme,
ettd syyna aasialaisten siipikarjan syonnin haluttomuuteen voisi olla Aasiassa
esiintynyt lintuinfluenssan muunnos. Helsingin Sanomien ulkomaan uutises-
sa kerrottiin vuonna 2011 lintuinfluenssan leviamisesta Aasiassa. YK:n elin-
tarvike- ja maatalousjarjestd FAO:n mukaan Aasiassa levidd vuoden 2003
lintuinfluenssasta peraisin oleva muunnos. Tuolloin ei viel&d kuitenkaan osattu
sanoa, millaisia vaikutuksia silla on ihmisten terveydelle. (Helsingin Sanomat
2011.) Pelko siipikarjaa kohtaan on yha edelleen olemassa, koska huhtikuu-
hun 2013 mennessa Kiinassa on esiintynyt 108 ihmisiin kohdistunutta lintuin-
fluenssatartuntatapausta. Naistd tapauksista 22 on johtanut kuolemaan.
(WHO 2013.)

Aasialaiset vastaajat haluavat maistaa kaikista eniten lohta, kun taas toisen
vertailuryhman karkisijan vei leipajuusto, joka ei saanut yhta paljon kannatus-
ta aasialaisten keskuudessa. Aasialaiset haluavat maistaa marjoista mie-
luummin karpaloa kuin hillaa, mik& on péainvastoin venalaisten, ranskalaisten,
saksalaisten ja brittien vastauksissa. Yhtenevaista on, etta jakalaa ei arvoste-

ta vertailujoukkojen keskuudessa.
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Vertailimme myds edella mainittujen vertailujoukkojen mielipiteitd lappilai-
suuden nékyvyyteen ravintolan asiakaspalvelussa. Seuraavista kuvioista 14
ja 15 huomaa, etta sisustus on saanut eniten kannatusta kummassakin ver-
tailurynmassa. Kuitenkin aasialaiset kokevat musiikin tarkeampana kuin ve-
nalaiset, ranskalaiset, saksalaiset seké isobritannialaiset. He puolestaan ha-
luaisivat lappilaisuuden ndkyvan mieluummin asuissa kuin musiikissa. Kum-
massakin tapauksessa lappilaisuuden nakyminen tarinoissa ei koeta olevan

tarkea tekija lappilaisessa ravintolassa.

0 2 4 & 8 0 12 14 16 18 20 22 24

Musiikissa

Asuissa

Sisustuksessa

Tarinoissa

Jossain muussa, missa?

Kuvio 14. Tekijat, joissa vendlaiset, saksalaiset, ranskalaiset ja isobritannialaiset haluaisivat
lappilaisuuden nakyvan eniten asiakaspalvelussa. (n=26)

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 232

Musiikissa

Asuissa

Sisustuksessa

Tarinoissa

Jossain muussa, miss3?

Kuvio 15. Tekijat, joissa aasialaiset (ei venalaiset) haluaisivat lappilaisuuden nékyvan eniten
asiakaspalvelussa. (n=39)
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6 JOHTOPAATOKSET

6.1 Reliabiliteetin ja validiteetin arviointi

Tiivistetysti reliabiliteetti kuvaa, miten tarkasti mitataan, kun taas validiteetti
kertoo, mitataanko tutkimuksessa sitd, mita pitikin. Osio tai mittari voi todelli-
suudessa mitata jotain aivan muuta kuin sen oli tarkoitus mitata. Samoin on
myos yleisesti tutkimuksen toistamisessa, koska mik&an ei takaa varmasti
osioiden tai mittareiden pysyvyytta ajallisesti. Tutkimuksen luotettavuuden
kannalta validiteetti on valttamaton ja ensisijainen asia, koska jos kyseessa ei
olekaan oikea mitattava asia, ei reliabiliteetilla ole laisinkaan merkitysta.
(Vehkalahti 2008, 41.)

Mielestamme selvityksemme mittasi sita, mitd sen oli tarkoituskin mitata, jo-
ten validiteetin mittaaminen onnistui. Saimme tutkimusongelmaamme hy6-
dynnettavia vastauksia, koska olimme muotoilleet kysymykset niin, ettd ne
vastaavat ongelmaamme seka selvityskysymyksiimme, joten saamamme
vastaukset olivat siind mielessa luotettavia. Eri asia on, onko vastaukset
muuten luotettavia eli ovatko vastaajat vastanneet totuudenmukaisesti, ja

toteutuuko reliabiliteetti.

Kyselymme onnistui hyvin, silla saimme yli 100 vastattua kyselylomaketta.
Kuten aikaisemmin mainitsimme, tama on raja, jonka ylittdessa tulosten voi-
daan olettaa olevan luotettavia (Vilkka 2007, 17). Kaikkiin kysymyksiin ei kui-
tenkaan tullut vastauksia, koska osa jatti joihinkin vastaamatta. Pohdimme,
voidaanko siis kaikkien kysymysten vastauksia pitdd luotettavina, koska tiet-

tyihin kysymyksiin ei tullut sataa vastausta.

Epéailimme, ettd tarkeysjarjestys ei valttdmatta toimi kyselytilanteessa, mutta
halusimme sen kuitenkin ottaa mukaan, jotta voisimme kenties hyddyntaa
sita edes jollain tasolla. Kavi niin kuin epailimmekin eli valintojen numerointi
tarkeysjarjestykseen ei onnistunut taydellisesti. Osa vastaajista ei numeroinut
valintojaan tarkeysjarjestykseen, vaan rastittivat vain valintansa. Osa ei var-
maankaan huomannut tai ymmartanyt tata, mutta uskomme, ettd suurin syy
tahan oli vastaajien kiire, laiskuus tai kiinnostuksen puute, koska mielestam-

me ilmaisimme asian hyvin selkeasti ja ymmarrettavasti.
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Tarkedd on saada mittaus reliabiliteetiltaan mahdollisimman hyvéalle tasolle.
Mittauksen reliabiliteetin paremmuus riippuu mittausvirheiden maarasta el
mitd vAhemman mittaukseen liittyy mittausvirheita, sitd parempi on myds mit-
tauksen reliabiliteetti. Tilastollisessa tutkimuksessa mittauksen lisaksi myo6s
tiedonkeruu voi aiheuttaa epavarmuutta, joten luotettavuutta edellytetaan
nailtd kummaltakin tekijalta, jotta tutkimus olisi kokonaan luotettava. (Vehka-
lahti 2008, 41-42.)

Kiinalaiset ja japanilaiset olivat suurin vastaajaryhma, vaikka kysely ei ollut
heidan aidinkielelladn. Pohdimme, ymmarsivatkd he kysymykset oikein juuri
taman takia. Kun menimme kysymaan, haluavatko he vastata kyselyymme,
osa lahinna aasialaisista matkailijoista sanoi, ettei ole viela kaynyt lappilai-
sessa ravintolassa, joten ei voi vastata kyselyymme. Sanoimmekin heille,
etta se ei haittaa, koska se tassa juuri on ideana. Mietimme siis, tajusivatko
he, ettd heilta kysyttiin lahinn& odotuksiin liittyvia asioita eikd ravintolakoke-
muksesta. On siis mahdollista, ettd he ovat vastanneet kyselyyn, kuinka he
haluaisivat tapahtuvan, eika kuinka he odottavat tapahtuvan. Expectations-

sana oli ilmeisesti heille hieman oudompi.

Muutenkin heilta kysyttdessa englanninkielitaitoa he sanoivat osaavansa va-
han. Mietimme, riittddkd tama vahainen taito ymmartamaan ja vastaamaan
luotettavasti. Herasi myds kysymys, mika on heidan mielestaan vahan, silla
ihmisesta ja kulttuurista riippuu, mika ajatellaan vahaksi. Vastaako se esi-
merkiksi meidan nakemysta vahasta? Pohdimme myds, osaavatko he oike-
asti vahan englantia vai eivatké he uskalla puhua sita tai ovat epavarmoja

taidoistaan.

6.2 Pohdinta

Huomasimme, etta suurin osa matkailijoista ei ollut kdynyt missaan mainit-
semassamme lappilaisessa ravintolassa, joten mietimme, olivatko he vasta
tulleet Rovaniemelle vai eivatkd he kay lappilaisessa ravintolassa matkansa
aikana. Osa kertoi kylla saapuneensa juuri Rovaniemelle. Meidan selvityk-
semme kannalta tama oli kuitenkin hyva asia, koska selvitimme nimenomaan
matkailijoiden odotuksia ennen mahdollista ravintolakokemusta. Moni vastaa-

ja mainitsi kyselyvastauksissaan, etta lappilaisuus ja perinteisyys ovat tarkei-
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ta lappilaisessa ravintolassa. Olisimme voineet kysya, onko lappilaisen kult-
tuurin nakeminen tarkeaa heidan koko matkalleen. On mielenkiintoista, ettei-
vat he sitten olleet kayneet enemman lappilaisissa ravintoloissa. Havaitsim-
me, ettd monet turistit sdivat Napapiirilla sijaitsevissa ravintoloissa, joten on
varmasti luontevampaa kayda syémassa matkailunahtavyyksien yhteydessa

kuin lahtea kauemmaksi.

Tuloksista selvisi positiivinen asia, etta suurin osa kyselyyn vastaajista kan-
sainvalisista matkailijoista odottaa saavansa tuoretta ruokaa. Muillakin kuin
vain suomalaisilla on nahtavasti kasitys, ettd Lapissa ruoka on tuoretta ja
puhdasta. Tama johtuu siitd, ettd Suomella on puhtaan luonnon imago, joten

vastaajat pitivat myos ravintoloita siisteina.

Oli yllattavaa, etta houkuttelevaa nimed ja ruokaan liittyvaa tarinaa ei koettu
olevan kovin tarkeda. Taméa vahvisti mielipidettamme, ettda me suomalaiset
arvostamme ruoan nimea ja siihen liittyvaa tarinaa enemman kuin ulkomaa-
laiset. Olemme myds oppineet Rovaniemen ammattikorkeakoulussa, etta
tuotteilla pitda olla houkutteleva nimi, jotta se lisaisi muun muassa myyntia ja
elamyksellisyytta (Tekoniemi-Selkala 2012).

Raaka-aineista jakala ja koivu saivat vahiten dania kysyessamme matkailijoil-
ta mita he haluaisivat maistaa mieluiten. Moni ei varmaan tiedd, mitd naméa
raaka-aineet ovat, joten he eivat myosk&aéan voi odottaa saavansa niita lappi-
laisessa ravintolassa. Osa kysyi meiltd, mita ne tarkoittavat, ja selityksemme
jalkeen he ymmarsivat tai antoivat ainakin olettaa niin. Osa saattoi olla myds
seikkailumielisid ja haluta maistaa jotain sellaista, mita ei edes tunne entuu-
destaan tai ei voi muualla edes maistaa. Lohi ja poro saivat eniten aania, mi-
k& johtuu varmasti siitd, etta ne ovat tunnetuimpia lappilaisia raaka-aineita.
On helppoa valita sellaiset vaihtoehdot, jotka tuntuvat muita vaihtoehtoja tu-
tuimmilta. He varmasti myds halusivat maistaa perinteisia lappilaisia raaka-

aineita, kuten poroa.

Huomasimme, etta avoimiin kysymyksiin oli vastattu paikallisen lappilaisen
ruoan olevan tarkead, mutta kuitenkin kysyttdessa tarkeimpia odotuksia lap-

pilaisista ravitsemispalveluista luomu- ja lahiruoka oli vastaajien kesken vasta
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seitsemannella sijalla. Olisimme voineet laittaa naméa kohdat omiksi vaihto-
ehdoiksi, mutta suuren vaihtoehtom&aréan takia paatimme yhdistdd nama,
koska luomu- ja lahiruoka liittyvat tiiviisti toisiinsa. Voi olla, etta he eivat pida
luomua tarkeana tekijana, vaikka tosin paikallista ja nimenomaan perinteista

ruokaa pitavatkin.

Tulostemme pohjalta havaitsimme tiettyja kehittdmisideoita lappilaisille ravin-
toloille. Esimerkiksi venalaiset halusivat muun muassa palvelua venajaksi,
joten vengjan kielen taitajia tulisi hydédyntdd mahdollisimman aktiivisesti ja
menut sekd muu informaatio voisi olla my6s venajaksi, ainakin nimenomaan
venalaissesongin aikaan. Menuissa olisi hyva olla myés enemman selityksia
ja tietoja ruoista seka raaka-aineista. Nain ollen historiaa voisi liittda samalla

menuihin tuomaan elamyksellisyytta ja mielenkiintoa.

Aineiston keruussa vaikeinta oli vastausten saaminen, mutta omalla panos-
tuksellamme saimme tarpeeksi vastauksia. Koko opinnaytetydprosessissa
juuri tdama vastausten saaminen tuotti eniten paanvaivaa ja huolta tyén onnis-
tumisesta, mutta paasimme kyseisen vaikeuden yli. Opinnaytetydprosessin
aloitusta lukuun ottamatta se oli oikeastaan ainoa turhautumisen hetki. Muu-
ten prosessi on sujunut hyvin, ja mielestamme on yllattavaa, ettei naita tur-

hautumisen hetkia juuri tullut enempaa.

Pohdimme kaikkiin vastaajiin kohdistuen, vastasivatko he odotustensa mu-
kaan vai kertoivatko he vain toiveita ja mieltymyksiaan. Esimerkiksi eras ol
kertonut, ettd odottaa lappilaisen ravintolan tarjoavan pizzaa ja voileipia, ja
toinen kertoi odottavansa aasialaista ruokaa. Téllaisten vastausten kohdalla
mietimme, odottavatko he todellakin naitd. On mahdotonta tietd&d varmaksi,
mita he todella tarkoittavat. On kuitenkin yritettava luottaa siihen, etta he ovat

vastanneet kysymysten mukaan, mutta taytyy osata olla myés kriittinen.

Ihmettelimme kovasti, ettd emme tavoittaneet kuin muutaman isobritannialai-
sen matkailijan. Saimme lilan my6haan tietaa, etta he eivat enda kay niin ah-
kerasti Rovaniemelld. Tutkimme tata ilmiotd tarkemmin ja saimme selville,
ettd vuonna 2012 Rovaniemelle saapuvien isobritannialaisten charter-kausi

alkoi vasta joulukuun alussa. Kyseisen artikkelin kirjoittajan Pia Tuukkasen
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(2012) mukaan isobritannialaisturisti odottaa Lapin lomalta perinteisia asioita,
joita kirjoittaja ei kuitenkaan tarkemmin mainitse. (Tuukkanen 2012.) Loy-
simme myos artikkelin, jossa kerrotaan, ettd erés isobritannialainen matka-
toimisto tahraa Lapin mainetta jarjestamalla itse Lappi-kokemuksen eika ole

yhteisty6ssa paikallisten matkailuyritysten kanssa (lltalehti 2012).

Aineiston keruuaika ei ollut kaikista otollisin. Isobritannialaisten lisaksi emme
tavoittaneet loppujen lopuksi monta venélaista, saksalaista ja ranskalaista
verrattuna kokonaisvastaajamaaraan, vaikka naita kansalaisuuksia on kaynyt
Rovaniemella loka-marraskuun aikana eniten edellisvuosina. Tiedamme ja
ymmarramme, etta suurin sesonkiaika on joulukuu, ja venalaisilla taméa koh-
distuu joulu-tammikuulle, mikd varmasti heijastuu vahéaiseen vastaajamaa-
raan. Voi olla, ettd naiden kansalaisuuksien matkailijoita, paitsi isobritannia-
laisia, on voinut olla yhtd paljon kuin edellisvuosina Rovaniemellda, mutta
emme vain tavoittaneet heitd. Venalaiset eivat mydskaan olleet yhta innok-
kaita vastaamaan kuin esimerkiksi japanilaiset ja kiinalaiset, mika saattoi
my0Os vaikuttaa lopputulokseen. Keratessamme vastauksia Joulupukin Paja-
kylassa oli silmiin pistavan selvaa, ettéd aasialaisia oli siella kaikista eniten.
Voi olla, ettéa aasialaisille on tarkedd nahda Joulupukki ja Pajakyld sekéa ko-
kea Napapiirin ylitys, jotka eivat valttdamatta ole niin tarkeita joillekin muille
kansalaisuuksille. Venalaisia olisi voinut tavoittaa kenties jossain toisessa

paikassa paremmin.

Koko opinnaytetydprosessin aikana olimme hyvin innostuneita aiheestamme.
Halusimme nahda sen kokonaisvaltaisesti ja oppia siitd paljon uutta seka
ymmartdd, mitd kansainvaliset matkailijat odottavat Rovaniemen ravitsemis-
palveluilta. Tavoitteenamme oli oppia selvityksen laatimisesta ja opinnayte-
tyoprosessista. Tarkoituksenamme oli saada selvityksesta kattava otos, jon-
ka pohjalta pystyimme pé&attelemaan luotettavia ja monipuolisia tuloksia, ja
saada tyosta nain ollen kannattava ja hyddyllinen. Nama tavoitteemme onnis-
tuivat mielestdmme hyvin, mistd olemme hyvin tyytyvaisia, silla olimme val-

miita panostamaan opinnaytety6homme kunnolla.

Yleisesti voimme todeta, ettd kansainvalisten matkailijoiden odotukset vas-

taavat melko hyvin niita asioita, joilla lappilaiset ravitsemispalvelut markkinoi-
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vat itsedan. Selvityksemme perusteella voimme siis olettaa, ettd Rovaniemen
lappilaisilla ravitsemispalveluilla menee talla hetkella hyvin, kun otetaan
huomioon kansainvalisten asiakkaiden palvelukohtaamiset. Toisin sanoen voi
my0s ajatella, ettd Rovaniemelld on hyva tilanne matkailukaupunkina. Tietty-
ja edelld mainittuja asioita voi tietenkin kehittaa, jotta ravintolat voivat entista
paremmin vastata kansainvalisten asiakkaiden odotuksia. Vaikka talla hetkel-

l& meneekin hyvin, voidaan tavoitteet kuitenkin tahdéaté entista korkeammalle.

Opinnaytetydostamme on mahdollista tehda jatkoselvityksia, esimerkiksi suo-
rittaa samantapainen asiakasodotus-kysely vilkkaimpaan turistiaikaan, kuten
joulukuussa. Naita tuloksia ja johtopaatoksia voisi verrata tdhan meidan selvi-
tykseemme. Olisi mielenkiintoista tutkia myds kulttuurin kokemisen tarkeytta
Rovaniemen kansainvélisille matkailijoille. Koska aihealue on hyvin mielen-
kiintoinen, uskomme siitd kehkeytyvadn monenlaisia hyodyllisia selvityksia.
Vaikka Rovaniemen ravintolamaailma on ainutlaatuista ja elamyksellista
matkailijoille seka silla on télla hetkella hyva asema, siita [6ytyy varmasti ke-
hitettdvaa ja uutta pohdittavaa tulevaisuudessakin, koska alamme on var-

masti myos tulevaisuuden ala.
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KYSELY
Hyva matkailija,
olemme Rovaniemen ammattikorkeakoulun kolmannen vuoden hotelli- ja ravintola-alan opiskelijoita. Teemme selvitystd
kansainvalisten matkailjoiden odotuksista lappilaisista ravitsemispalveluista Rovaniemella. Pyytaisimme teita ystavallisesti
vastaamaan seuraaviin Kysymyksiin ennen mahdollista kdyntidnne lappilaisessa ravintolassa. Lappilaisella ravintolalla tarkoi-
tamme tass3 selvityksessa ravintoloita, joissa tarjoillaan lappilaisia ruokia. Toimeksiantajanamme taimii Rovaniemen Kehitys Oy.
Kiitos ajastanne.
Ystavallisin terveisin, Salla Arvio ja Saana Maukonen

TAUSTATIEDOT
1.Kansalaisuutenne?
[ venaldinen [Jisobritannialainen
[ saksalainen [ ranskalainen [ jokin muu, mika?

2. Sukupuolenne?
[ nainen [ mies

3. Oletteko asioinut jossain seuraavista lappilaisista ravintoloista?

[] Ravintala Mili [1 Gaissa [ Ravintola Sky Qunasvaara
[ santamus [ Santapark [ en missaan edellda mainituista ravintoloista
MIELIKUVAT

4. Mitka tekijat ovat mielestinne tarkeitd hyvissa asiakaspalvelussa?
Merkitkaa viisi (5) mielestdnne tarkeinta tekijaa tarkeysjarjestykseen: 1tarkein, 2 toiseksi tarkein, 3 kolmanneksi tarkein, jne.
[ tarjoilijan ammattitaito [] tarjoilijan kielitaito [Jmydnteinen asenne [Jasiakkaan ymmartdminen

[ kohteliaisuus [ ystavallisyys [Jasiakkaan huomoiminen (tervehtiminen yms.)
[ joustavuus O iloisuus Ojokin muu, mika?

5. Kuvailkaa millainen lappilainen ravintola mielestédnne on.

ODOTUKSET
6. Mita odotatte lappilaisilta ravitsemispalveluilta kaikista eniten?
Merkitkdd viisi (5) mielestinne tarkeintd tekijai tirkeysjarjestykseen: 1 tarkein, 2 toiseksi tirkein, 3 kolmanneksi tarkein, jne.

[ Ravintolalla on 1aheinen sijaint
[] Tunnelma ja sisustus ovat mieluisia
[ Ravintola on viihtyis
[] Ravintola an siisti
[ Palvelu on vieraanvaraista
[1 Palvelu on sujuvaa
[ Palvelu on nopeaa
[ Ravintola an lapsiystavallinen
[ Ravintola on esteetdn
[] Ruaokalista on manipuolinen
[J Ruoka on luomua ja l3hiruokaa
[J Ruoka on tuoretta
[] Ruoalla on on houkutteleva nimi
[ Ruokaan liittyy tarina
[JHinta on sopiva
Kerokaa lisda odotuksistanne lappilaiseen ravintolakayntiin littyen.

7. Mita seuraavista haluaisitte mieluiten maistaa lappilaisessa ravintolassa?
Merkitkaa kolme (3) mieluisinta tarkeysjarjestykseen: 1 mieluisin, 2 toiseksi mieluisin, 3 kolmanneksi mieluisin.

[ karhu [ para [ riekko [ lohi [ leipéjuusto
[ jakala [ koivu [ karpalo [ hilla O jokin muu, mika?

8. Mita haluaisitte lappilaisten ravintoloiden teille tarjoavan? (palvelu, ruoka yms.)

9. Miten haluaisitte lappilaisuuden nakyvan asiakaspalvelussa?
Merkitkad kolme (3) mielestdnne tarkeintd tekijdd tarkeysjarjestykseen: 1 tarkein, 2 toiseksi tarkein, 3 kolmanneksi tarkein.
[ musiikissa [Jasuissa [ sisustuksessa [ tarincissa []jossain muussa, missa?

10. Mikd on mielestanne kaikkein tarkeinta lappilaisessa ravintolakokemuksessa?

Kiitos vastauksistanne! Toivotamme teille elamyksellizia hetkia Lapissal
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SURVEY A,
Dear Traveller, =
we are two students from the Rovaniemi University of Applied Sciences. We study hospitality management for the third
year. We are conducting a survey about international tourists expectations about Lappish restaurants in Rovaniemi.
We would like to ask you to answer the following questions before your visit to any Lappish restaurant.
In this survey by Lappish restaurants we mean restaurants that serve Lappish foods. Our commissioner for this survey
is Rovaniemen Kehitys. Thank you for your time.
Kind regards, Salla Arvio and Saana Maukaonen

BACKGROUND INFORMATION
1. Nationality?

[ British [ Russian ] German [ French [] Other?
2. Gender?
[female [ male
3. Have you visited any of the following Lappish restaurants before?
[ Restaurant Nili [ Gaissa [ Restaurant Lapland Hotel Sky Ounasvaara
[ Santamus [ Santapark (11 have not visited any of these restaurants
IMAGE

4. Which factors are the most important in a good senvice in your opinion?
Please choose five (9) most important factors in order: 1 the most important, 2 second most important, etc.

[ professional skills of the waitress/waiter [ positive attitude [ understanding the customer
[Inoticing the customer (greeting etc.) [ friendliness [ politeness [ flexbility
[Jlanguage skills of the waitress/waiter O cheerfulness [ something else, what?

5. Please describe your image of Lappish restaurant.

EXPECTATIONS
6. What do you expect the most from Lappish restaurants?
Please choose five (5) most important expectations in order: 1 the most important, 2 second most important, etc.

(I The restaurant is nearby.
[ The atmosphere and the decoration are pleasant.
[ The restarant is homey.
[ The restarant is clean.
[ The semnice is hospitable.
[ The semice is smooth.
[ The semice is fast.
[ The restaurant is child-friendly.
[ The restaurant is accessible for people with special needs (like wheelchair).
[ The menu is comprehensive/diverse.
[ The food is organic or local.
[ The food is fresh.
[ The food has a tempting name.
A story is included to the food.
[ The price is suitable.
Please tell more about your expectations related to your visit in Lappish restaurants.

7. From the following ingredients, what would you most like to taste?

Please choose three (3) favorites in order: 1 would like to taste the most, 2 would like to taste second, etc.
[ bear [ reindeer [Jwillow grouse  [] salmon [ leipajuusto (bread cheese)
lichen O birch [J cranberry O cloudberry [ something else, what?

8. What would you like a Lappish restaurant to offer you? (issues related to senvice, food, etc.)

9. How would you like the Lappish theme to be shown in the senvice?
Please choose_three (3) most important in order: 1 the most important, 2 second most important, 3 third most important.

[Jin the music [ in the outfits [1in the decoration []in the stories [ somewhere else, where?

10. What is the most important thing for you in a Lappish restaurant experience?

Thank you for answering! We wish you a memorable time in Lapland!
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oneoc I
YEAHAEMBIA MYTELWECTEEHHME, -
MEl CTYOEHTEl TRETEEO KYPCa roCTMHMYHOMD W PECTOPaHHOro @akyneTeToB NpodiTex yunnnwa PoeaHuenu. Mel npoeogum
WCccnegoeaHne cpegy MexdyHapogHeX NyTelWecTBeHHUKOE 0 1x oxmdaHnax e cdepe NannaHgekoro ofWwe cTEEHHOTO NMTAHKA

B PoeaHvemu. Ml NpOCHM BAC OTEETHTE HA CIedyHoWMHe BONPOCH], N0 BO3MOMHOCTH, 00 TOM0, KaK Bbl NOCETHTE NannaHanCKHi
pectopal. Mo NannaHockuM pecTopadom Mbl NOOpa3yMEBaEM PECTOPAH, IME NOAAKTCA NannaHgckne Gnioga.

OpraHuaatopom AENAETCA KOMNAHWA No pa3euTiio POBAHWEMN.

Bnaropgapum Bac aa Balwe BHUMAHKWE.

C yeaxeHwnem, Canna Apeno n CaaHa MaykoHeH

OAHHLIE
1. MpaxaaHcTeo
[ Paccua ] BenukoGputaHua [ FepmanuA O®panuwa [ MHoe, kakoe?
2.Mon
[] #eHwuHa ] MyzumHa
3. BLINW MW Bbl KOTOa-HWGYOE B 0OHOM W3 CNEOYIDWMX NanNaHackuy pecTopaHoe?
[] Pectopad Hunw ] Maiicca [] Pectopad Ckail OyHaceaapa
[ Cantamyc [] CaHTanapk ] HW B 0OHOM W3 BbIWEYNOMAHYTHIEX
BMEYATNEHKWA

4, Kakne gakTopel, No Bawemy MHEHWK, ABNAKTCA BAHEIMW B X0poWwem 00CMy$HMEaHWN KITWEHTOB?

OTMETETE NATE (5) BaxKHERWHX DAKTOPOE NO MEPE HX IHAYHMOCTH, 1 CaMbI BaXHEIA, 2 BTOPOCTENEHHEIN, W TaK ganee
[ NpogeccmoHankeHele HABLIKW 0gWMUWMaHTa [] A3klkoBRIE HABEIKKM opuumanTa [ MoHWMaHWe KNWeHTa
O Nono#uTensHOE 0THOWEHNE [ Bexnueocts O ppyxeniobne
] BHumaHne K knueHTam (npweetcreme u T.0.) [ Yorynumeocts [ Becénocte
[ WiHoe, kakoe?

5. OnuwKTe, yto, No Bawemy, w3 ceGA NpeACTABNAST NanNAaHOCKKA pecTopan?

OXWOAHNA
6. Yero Bel oxnOaeTe B NEPEYK 0Yepeds OT NAanNaHoCcKkore o0WeCcTEEHHOMD NMTAHWA?
OTMEeTETE NATE (5) BaxkHeRWHX MakTopa No Mepe IHAYHMOCTH: 1 CAMLIA BaX¥HLIA, 2 ETOPOCTENEHHLIA, W TaK ganee

[ Pecropax HaxoguTcA Gnnako
[ MpuATtHe atMochepa v Me@nupoeka
[ PecTopaH yioTHEIA
[] PectopaH yGpaH
] FrocTenpurmHoe oGCnyHUBaHNE
] OGcnyueaHME NPAKTUYHO
[ EbicTpoe obcny#ueaHne
[] PecropaH nogxoguT onA geten
[] PectopaH xopora oGopyaoeax
] Mexw MHorooGpaano
[] MpogykTel HATYpANEHBIE W MECTHBIE
[J Ena ceexan
[ ¥ Gniog anneTUTHOE HA3BaHWE
[ ¥ Gniog ceoA MCTopKA
(] NogxogAwan uexa
HanuwwTe o Bawwx 4oNoNHWTENBHEIX NOXEN3HWAX OTHOCHTENLHO NOCEWEHMA NAannaHackoro pecTopada

7.4T0 W3 ganee NepeyncnedHoro Bel xenaete nonpodoBaTe B NANNAHOCKOM peCTOopaHe?

OTMeTeTE Tpi (3) HanbGonee NOAXONAWKX BAPWAHTA NO MEPE 3HAYHMOCTH: 1 CaMbIi BAXHLIA, 2 BTOPOCTENEHHLIA, W TAK Oanes
I Mensens [JCerepHuIi onedb [ |Eenan kyponatka [ Nocock  []Nannadockwil ceip
[ Arenks [JBepéaa [CKnwkea O Mopowka [JWHOe, Kakoe?

8. Y7o Bel x0TKTE, yToOBI Bam NpegnoKnK B nannaHockom pectopaHe? (Kakoe o0CnyMBEaHME, KAKYH NWIWLY K T.0.)

9. Kak Bol xoTWTe, yToGbl NannaHackan KynbTypa NpOAEMNACcE B 00CMYHHBAHWAT
OTMETETE TpH (3) Hanbonee NOAXONAWKY BAPHAKHTE NO MEPE 3HAYHMOCTH: 1 CaMblil Ba¥HLIA, 2 BTOPOCTENEHHLIA M TaK Aanee

[ Myaelka 0Opexpa COMebnupoeka 1B wcropwax
[ B yém-To gpyrom, B 4&m?

10. Kakoi oneiT, no Bawemy MHEHWK, CAMBIA BAXHEIN B NOCEWEHWA NaNNaHackoro pecropada?

Enarogapym 3a oTEeTel! Henaem Bam HeoGkIKHOBEHHKIX BNEYATNEHKA B NlannaHguu!
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UMFRAGE

iR
Lieber Reisender, Liebe Reisende,
wir sind zwei Studentinnen der Fachhochschule Rovaniemi. Wir studieren Hotel- und Restaurantmanagement seit 3 Jahren und
machen eine Umifrage tber die Erwartungen die Reisender in Lappland haben dber die Gastronomie- und Restaurantservice in
Rovaniemi. Wir bitten Sie so freundlich zu sein und die folgenden Fragen zu beantworten bevor Sie maglicherweise ein
Lappisches Restaurant besuchen. In dieser Umfrage bedeutet ein Lappisch Restaurant ein Restaurant das Lappisch Essen senviert.
Unser Auftraggeber fir die Umfrage heizst Rovaniemen Kehitys.

Vielan Dank fir Ihre Zeit.

Mit freundlichen Grissen, Salla Arvio und Saana Maukonen

HINTERGRUNDE
1. Ihre Mationalitat?

[ Deutsche(r) [ Brite(in) O Russe(in) [ Franzose /Franzisin [ andere?
2. Ihr Geschlecht?

[ weiblich 1 mannlich
3. Haben Sie eigene von folgenden Lappischen Restaurants schon besucht?

[ Restaurant Mili [ Gaissa [ Restaurant Sky Cunasvaara

[ Santamus [ Santapark [ keine von diesen Restaurants
EINDRUCK

4. Was ist fir Sie beim Kundenservice wichtig?

Bitte markieren Sie die funf (5) wichtigsten Sachen mit Prioritat: 1 wichtigste, 2 zweitwichtigste, 3 drittwichtigste usw.
[ Professionalitat des Kellners [ Aufmerksamikeit fiir die Kunden (zum Beisspiel Begruessunag)
[ Sprachkenntnisse des Kellners [ Flexibilitat [1 Héflichkeit O positiv Haltung
[ verstandnis fir die Kunden [ Fréhlichkeit [ Freundlichkeit [] etwas anderes, was?

5. Bitte beschreiben Sie das Image die Lappische Restaurants Ihrer Meinung haben?

ERWARTUNGEN
6. Was erwarten Sie am meisten von Lappischen Restaurants?
Bitte markieren Sie_die funf {5) wichtigsten Sachen mit Prioritdat: 1 wichtigste, 2 zweitwichtigste, 3 drittwichtigste usw.

[] Das Restaurant liegt in der Nahe
[ Die Atmosphare und die Einrichtung sind gefallig
[ Das Restaurant ist gemitlich
[ Das Restaurant ist gepflegt
[ Der Semvice ist gastireundlich
[ Der Service ist geschmeidig
[ Der Service ist schnell
[] Das Restaurant ist kinderfreudlich
[ Das Restaurant ist Behindertengerecht! Barrierefrei (z B. Rollstuhl)
[ Das Meni istvielseitig
[] Das Essen ist ékologisch oder lokal
[ Das Essen istfrisch
[] Das Essen hat ein verfilhrerisch Mame
[] Es gibt eine Geschichte fiir das Essen
[ Der Preis ist adaquat
Bitte erzihlen Sie mehr Ober die Erwartungen Sie haben fiir die Lappische Restaurants.

7. Welche von folgenden méchten Sie in Lappischen Restaurant probieren?

Bitte markieren Sie drei (3] Favoriten mit Prioritat. 1 mdchte erstens probieren, 2 mdchte zweitens probieren, usw.
O Bar [ Rentier [ Moorschneehuhn  [] Lachs [ leipajuusto ("Brotkise™)
] Flechte [ Birke [ Moosbeere [ Moltebeere  [] etwas anderes, was?

8. Was sollte ein Lappisch Restaurant Ihnen senvieren und anbieten? (Service, Essen usw.)

9. Wie mdhten Sie das Lappische Thema in dem Kundenservice sehen und erleben?
Bitte markieren Sie die drei {3} wichtigsten Sachen mit Prioritat: 1 wichtigste, 2 zweitwichtigste, 3 drittwichtigste.
[Jin Musik [inKleidung  [Jin Einrichtung [ in Geschichte [Jin etwas aderes, wo?

10. Was ist lhrer Meinung, das wichtigste an einem "Lappisch Restaurant” Erlebnis ?

Vielen Dank fir hre Antworten! Wir winschen lhnen viele erlebnisvolle Momente in Lappland!



KYSELYLOMAKE RANSKA Liite 5

Enquéte

Cher voyageur/Chére voyageure, :
nous sommes deux étudiantes de I'école supérieure de formation professionnelle de Rovaniemi. Mous étudions

la gestion hiteligre en troisigme année. Mous faisons une enquéte sur les attentes des voyageurs internationaux sur
les restaurants lapons & Rovaniemi. Répondez s°il vous plait aux questions suivantes avant votre visite a
n'importe quel restaurant lapon. Dans cette enquéte les restaurants lapons signifient les restaurants

qui servent de la nourriture lapone. Motre employeur est Rovaniemen Kehitys.

Merci pour votre temps. Sincérement, Salla Anvio ja Saana Maukonen

INFORMATIONS GENERALES
1. Votre nationalité?
[ Francaisie [ Britannigue O Russe [JAllemandie [Jautre, quelle?

2. Votre sexe?

[ femme [ homme
3. Aver-vous visité un des restaurants suivants en Laponie auparavant?
] Restaurant Mili [ Gaissa [ Restaurant Sky Qunasvaara
[] Santamus [] Santapark [ je n"aivisité aucun de ces restaurants

IMAGE S
4 Selonvous, quels sont les facteurs les plus importants dans un bon service?
Choisissez cing (5) facteurs les plus importants dans I'ordre sl vous plait; 1 le plus important,
2 le deuxidme plus important etc.

O compétences professionnelles du/de la serveur.se [ politesse O comprendre lefla client.e
[J connaissance des langues duide 1a serveur.se [] amabilité [J une attitude positive
[ tenir compte du/de la client.e (accueillir etc.) [ flexibilité [Jgaieté

[ autre, quoi?

5. Décrivez votre impression d'un restaurant lapon 7l vous plait.

ATTENTES

6. Quest-ce que vous attendez le plus de restaurants lapons?

Choisissez cing (5) facteurs les plus importants dans I'ordre sl vous plait 1 le plus important,

2 le deuxigme plus important etc.
[ Le restaurant est & proximité
[ U'ambiance et le décor sont agréables
[ Le restaurant est confortable
[ Le restaurant est propre
[ Le semnvice est accueillant
[ Le semvice est facile
[ Le semvice estrapide
[ Le restaurant est adapté aux enfants
[ Le restaurant est accessible
[ Le menu estvarié
[1 La nourriture est bio et local
[ La nourriture est fraiche
[1 La nourriture a un nom attractif
[ La nourriture a une histoire
[ Le prix est approprié
Dites plus survos attentes concernant votre visite aux restaurants lapons gl vous plait.

7. Parmis les ingrédients suivants gu'est-ce que vous aimeriez golter?
Choisissez trois (3) facteurs les plus importants dans 'ordre sl vous plait 1 vous souhaitez godter le plus,
2vous souhaitez godter en deuxiéme, etc.
[ aurs [ renne [ lagopéde [ saumon [ leipdjuusto (fromage pain)
[ lichen [ bouleau [ canneberge [Imdre des marais [ autre, quoi?

8. Q'est-ce que vous voudriez quiun restaurant lapon vous offre? (les questions liées au service, & la nourriture etc.)

9. Comment aimeriez-vous que le théme lapon soit difusé dans le service?
Choisissez trois (3) facteurs les plus importants dans I'ordre sl vous plait: 1 le plus important,
2 le deuxiéme plus important etc.
[Jalamusiqgue [Jauxvétements [ audécor [ alahistoire  [Jautre, 3 quoi?

10. Quelle estla chose |3 plus importante pour vous dans une expérience de restauration lapone?

Merci beaucoup pour vos réponses! Nous vous souhaitons des moments mémaorables en Laponie!



