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Harriniva operates in Muonio, Lapland, close to the Swedish border, offering a wide range of
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This study examined the customer satisfaction, wishes, customer experience of French tour-
ists, and how the company can develop tourism services using a questionnaire.

The questionnaire had open and closed questions. Open questions were answered freely,
and answer options were given for closed ones. Age is an important background factor, which
is often asked as a closed question and divided with ten-year measurement accuracy as in
this survey. Gender is also a common background factor in survey research. The French are
generally demanding customers, but they were satisfied with the services of Harriniva and
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1 Johdanto

Taustana Muonion matkailun alulle voidaan tarkastella alueen historiallista matkai-
lua. Muonion matkailun upeat tarinat alkavat kuninkaallisesta vierailusta, kun Ludvig
Filip Orleansin herttua seikkaili Muoniossa kahden ystavansa kanssa. Han paatyi
Muonioon syyskuussa vuonna 1795, jolloin han kaytti salanimeé& Muller. Muoniossa

on vielakin Ludvig Filipen katu. (Vuorio & Jussila 1980.)

Sen lisaksi italialainen Acerbi Giuseppe teki tutkimusmatkan Suomeen ja Lappiin
kevéttalvella ja kesalla vuonna 1799. Mathias Kohlstrom oli pappi, joka kulki monien
tutkimusmatkailijoiden oppaana Muonion kunnassa ja esitteli luontoa. (Saaren-
heimo 1988.)

Kun Suomen rajat sulkeutuivat maaliskuussa 2020 koronapandemian takia, matkai-
lun kuva muuttui tdysin. Business Finlandin alaisen Visit Finlandin johtaja Paavo
Virkkunen sanoi, ettd koska maailma on muuttunut, tulee tydmenetelmienkin muut-
tua. Tasta globaalista kriisista elpyminen saattaa kestaa vuosia. Han myo6s korosti,
etta pitaisi saada "kotipiha kuntoon” eli kehittaa rankasti Suomen matkailua, koska

ulkomainen kysynta oli romahtanut. (Visit Finland a 2020.)

Taman opinnaytetydon aiheena on elamysmatkailu, varsinkin maantieteellisesti La-
pin matkailu ja erityisesti Muoniossa sijaitsevan Harrinivan elamysmatkailupalvelut
seka ranskalaisten asiakkaiden elamyskokemus. Tutkimus tehtiin kyselylla, jolla
kartoitettiin Harrinivan asiakaspalvelua ja -tyytyvaisyytta, jotta tuotteita voidaan réa-
taloida paremmiksi asiakkaiden toiveiden mukaisesti.

Aihe on varsin ajankohtainen, silla kevaasta 2020 lahtien on maailmalla vallinnut
terveysturvallisuuteen liittyva kansainvalinen pandemia, ja matkailun rajoitusten
mydta on matkailu tdysin muuttunut. Pandemian aikana on panostettu paljon l&hi-
matkailuun, jossa suuressa roolissa ovat luonto ja elamykset. Kestavan kehityksen

periaatteet ovat voimakkaasti mukana.

Ranskalaisiin kannattaa panostaa kohderyhména, koska he ovat tarkeitd Suomen
matkailulle, silla ranskalaiset ovat suuri osa turistien méaéarasta. Ranskalaiset ovat
kiinnostuneita Lapista, joka on tarkea turistialue Suomen matkailussa. Ranskalaisen
kohderyhman asiakastyytyvaisyys on mielekasta tutkia, ettd pystyy kehittdmaan
matkailupalveluita seuraaville asiakkaille ja my6s kehittda muita palveluita hotel-
lissa.



Tama tutkimus keskittyy elamysmatkailuun ja erityisesti Muoniossa sijaitsevaan
Harrinivaan, joka on aktiivisesti kehittdnyt elamysmatkailua. Safareita tehdaan hus-
kyilla ja moottorikelkoilla, samalla tutustutaan Lapin puhtaaseen, ainutlaatuiseen
luontoon ja hiljaisuuteen. Safareilla voi tutustua saamelaiseen kulttuuriin ja vaikka
bongata revontulet. Harriniva tarjoaa aktiivisen paivan paalle nelja erilaista saunaa
rentoutumiseksi. (Harriniva c.)
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1.1 Tutkimuksen tavoite ja tutkimusongelma

Taman tutkimuksen tavoite on selvittdd, millainen on ranskalaisten asiakkaiden
asiakaskokemus ja -tyytyvaisyys Harrinivan tarjoamiin elamyspalveluihin. Tama tut-
kimus auttaa Harrinivaa ja ranskalaista matkanjarjestgjdd yhdessa kehittamaan
matkailupalveluita.

Taman tutkimuksen tutkimuskysymykset ovat, millainen oli ranskalaisten matkailu-
kokemus Harrinivassa ja mita toivomuksia heilld oli palveluiden parantamiseen. Ky-
seessa oli rajallinen otanta ja kyselytutkimus tehtiin maaliskuussa 2022, joten tutki-

mus ei kasittele kesdkauden toimintaa ja aktiviteetteja.
1.2 Tutkimuksen toteutus ja rakenne

Olin matkailualan harjoittelussa Harrinivan hotellikompleksissa, Muoniossa, Lapissa
tammikuusta maaliskuuhun 2022 ja tein erdoppaan tyOta varsinkin ranskalaisten
asiakkaiden kanssa. Ranskalainen matkanjarjestaja tekee yhteisty6ta Harrinivan,
Torasiepin ja Jeris hotelleiden kanssa, joihin ranskalaiset majoittuivat. Harjoittelun
vuoksi valitsin taman aiheen, koska voin oman kokemukseni avulla tehda myéskin

kaytannon reflektointia. (Harriniva b .)

Tyo6harjoitteluni aikana tein kyselyn hotellien ranskalaisille asiakkaille Harrinivan
elamysmatkailusta ja sen kautta selvitin, onko eri palveluissa kehittamista. Tein tut-
kimuksen Webropol lomakkeella seka kvantitatiivisesti etta kvalitatiivisesti. Kyselyyn

vastasi 31 henkil6a ja osa kysymyksista mahdollisti kvalitatiivisen analyysin.

Opinnaytety0 koostuu neljasta luvusta. Ensimmaisessa luvussa tarkastellaan tutkit-
tavan yrityksen tietoja ja Muoniota alueena, tavoitetta ja tutkimusongelmaa. Toi-
sessa luvussa tarkastellaan tutkimuksen toteuttamista, asiakastyytyvaisyytta ja
asiakaskokemusta. Kolmannessa luvussa kerrotaan tutkimuksen teoria ja tulok-

sista. Sen jalkeen neljas luku keskittyy johtopaatoksiin, pohdintaan ja yhteenvetoon.
1.3 Kasitteet

Tassa tutkimuksessa on tarkeata maaritelld seuraavat kasitteet: matkailu, luonto-

matkailu, elamysmatkailu ja palvelumuotoilu.
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Palvelumuotoilu tarkoittaa palveluiden ja liketoiminnan ihmislahtoista kehittamista,

johon palvelun kayttaja otetaan aktiivisesti mukaan. (Palo.)

Kohdeilmié muodostuu Harrinivan elamysmatkailussa palvelujen tarjoajista, viiteke-
hyksesta ja kayttokokemuksesta. Naihin kaikkiin on olemassa erilaisia muuttujia.
Kayttbkokemus riippuu omasta kulttuurista, materiaaleista, helppokayttéisyydesta,
iasta ja mieltymyksista. Viitekehys on tdssa esimerkiksi luonto ja muuttujina ovat
IImidt, lampdtila ja hiljaisuus. Palvelun tarjoajien muuttujina voivat olla kielitaito, ys-

tavallisyys ja asiantuntevuus.

Kohdeilmié méaaritellaéan kvalitatiivisella tutkimuksella ja yritetadn saada selville Har-
rinivan elamysmatkailun tila ja miten sité voidaan kehittaa, jos kehittdmisen tarvetta
on. Kun kysymykset tehdaan lomakkeeseen, ne taytyy analysoida. Toisaalta avoi-
mista kysymyksistd saa enemman palautetta. Tassa tulee myds ottaa huomioon
ranskalaisen kulttuurin erilaisuus suomalaiseen verrattuna. Kun Harriniva kehittaa
elamyspalveluita eri kulttuuritaustaisille asiakkaille, on otettava huomioon elamyk-

sen merkitys eri maalaisille.
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2 Toimeksiantajaorganisaatio Harriniva

Harriniva perustettin  kesalla 1973 pieneksi leirintdpaikaksi Muonionjoen
varrelle. Eini ja Hannes Pietikdinen myivéat perheen kotinsa ja muuttivat pieneen
mokkiin leirintdalueen viereen aloittaakseen unelmansa matkailuyrittgjiksi ja
Harrinivan tarinan. Yritys kasvoi nopeasti kesamatkailusta talvi- ja
seikkailutuotteisiin siité lahtien, kun toinen sukupolvi, Kopi Pietikdinen vaimonsa
Marian kanssa tulivat yrityksen johtoon 1990-luvulla. Yritys kasvoi 20 vuodessa
yhdeksi tunnetuimmista suomalaisista matkailuyrityksistd Euroopassa. Kolmas
sukupolvi perhe Pietikaisia on tullut yrityksen osaomistajaksi vuonna 2013 ja jatkaa
ylpedna Harriniva Hotels & Safaris -ryhman ja Best in Wilderness -brandin
menestystarinaa. Yli 50 vuoden sukuhistorian voimin omistajat katsovat
luottavaisina tulevaisuuteen muuttuvassakin matkailuliiketoiminnassa. Harriniva
Hotels & Safaris -nimi viittaa tarkeisiin arvoihin: luontoon, vastuullisuuteen ja
laatuun. (Harrinivan a.)

Vaikka Harriniva voisi olla suomenkielinen nimi, tulee yrityksen nimi Harriniva
leirintapaikan vanhasta nimesta. Harri tarkoittaa harjusta (kala) ja niva on pieni koski

joessa. (Harrinivan a.)

Ranskalaiset matkailijat pitavat erityisesti aktiivisista paivista. Monipuoliset ohjelma-
palvelut ovat vahvasti keskiossa ja palveluun panostetaan. Ranskalaiset asiakkaat
ovat olleet erittain tyytyvaisia palveluihin ja kokemuksiinsa. Suomeen matkustavista
ranskalaisista suurin osa on pariskuntia ja perheita, jotka matkustavat paljon ja et-
sivat jotain erilaista kohdetta. Heille on Harrinivassa tarjolla elamyksia ja erilaisia
aktiviteetteja. Muonion erinomainen sijainti ja puhdas luonto sek& Harrinivan moni-
puoliset aktiviteetit kiinnostavat ranskalaisia, mika on osa Harrinivan perusole-
musta. Ranskan markkinat nahd&én potentiaalina myds kesan ajan tuotteille. (Tal-
vensaari b, 2023.)

Ranskalaisten lisdksi asiakkaiden paaryhmat ovat saksalaiset, hollantilaiset,
englantilaiset ja belgialaiset, jotka vierailevat Harrinivassa.



3 Matkailu

Matkailu (tourism) on toimintaa, jossa ihmiset matkustavat tavanomaisen elinpii-
rinsé ulkopuolella olevaan paikkaan ja oleskelevat siella yhtéjaksoisesti korkeintaan
yhden vuoden ajan (12 kuukautta) vapaa-ajanvieton, likematkan tai muussa tarkoi-
tuksessa. (Tilastokeskus.) Luontoon perustuva matkailu ymmarretaan matkailuna,
jonka vetovoimaisuus ja eri aktiviteetit perustuvat oleellisilta osiltaan luonto ympa-
ristoon ja siella toteuttavaan toimintaan. (Saarinen 2002, 12.) Luontomatkailu on
saanut aivan eri merkityksen koronapandemian vuoksi, koska néin valtetaan lahi-
kontaktia. Elamysmatkailu on teemamatkailua, jonka ensisijainen tarkoitus on tuot-
taa elamyksia. (Visit Finland 2021.)

Luontomatkailu antaa laadukkaasti toteutettuna matkailijalle mahdollisuuksia kokea
suomalainen luonto kaikilla aisteilla. Luontoaktiviteetit tarkoittavat aktiivista luon-
nossa liikkumista ja vapaa-ajan viettdmista erilaisissa luontoymparistéissa. Suosi-
tuimpia luontoaktiviteetteja ovat vaellus, patikointi, pyoraily eri muodoissa, vesiur-
heilu kuten melonta tai sup-lautailu seka talvilajit, kuten maastohiihto ja lumiken-
kaily. Luontomatkailu on kasitteena laaja ja kattaa lahes koko Suomen matkailutar-
jonnan. Luontomatkailuun liittyy vahvasti myds muita teemoja kuten ruoka, kulttuuri
ja hyvinvointimatkailu. (Visit Finland b 2020.)



4 Ranskalaiset kohderyhméana

Visitoryn mukaan ulkomaalaisten yopymismaara oli 1.1 miljoona koko Suomessa,
Lapissa yopymismaara oli 629 000 ja Muoniossa yopymismaara oli 40 500 tammi-
maaliskuussa 2022.(Visitory 2022.) Jos katsotaan Muonion ydpymismaarid vuo-
delta 2022, niin ndhd&aan etta suurin osa yopyi Harrinivan hotelleissa, koska vain

10500 meni toisiin hotelleihin.

Ranskalaiset asiakkaat, jotka lomailivat Muoniossa maaliskuussa 2022, olivat opin-
naytetyoni kohderyhma. Vuosittain noin 30 000 kansainvalistd asiakasta vierailee
Harrinivassa. Ranskalaisia yleensa kay Harrinivassa vuosittain noin 3 000 henkil6&
eli noin 10 % asiakkaista on ranskalaisia. Muut kansainvaliset asiakasryhmaét ovat

saksalaiset, hollantilaiset, belgialaiset ja englantilaiset. (Talvensaari a, 2023.)

Kohderyhmana ranskalaiset ovat yli 35-vuotiaita, hyvatuloisia, hyvin koulutettuja pa-
riskuntia ja lapsiperheita. Yleisesti he ovat matkustaneet paljon ja etsivat uusia, eri-
laisia kohteita. Ranskalaiset odottavat I6ytdvansd Suomesta luonnonlaheisyytta ja
rauhaa, mutta myods vauhdikkaita kokemuksia seka erilaisia aktiviteetteja. Suomella
on paljon potentiaalia talvella, mutta kiinnostus kesasesonkiin on my6s noussut.
Ranskalaiset kaytavat paljon rahaa loma-aikana ja valitsevat korkeatasoisia palve-
luita. Ranskassa on yleisesti noussut mielenkiinto Pohjoismaihin (kulttuuri, design,
ruoka, paikallinen elaméntapa, tila liikkua). Kestavyys ja vihreat arvot ovat myos
nousseet kiinnostuksen kohteeksi, ja nyt ranskalaiset etsivat luontokohteita koska
heilla on tarve rentoutua loman aikana. Luonto on Suomessa joka paikassa lahella
ja ilma on puhdasta hengittdd. Aktiviteetit ja niiden monipuolisuus talvella houkutte-
levat ranskalaisia, mutta on heille myds eksoottista. Suomi on maailman onnellisin
maa jo kuudetta kertaa perakkain, ja se kiinnostaa ihmisid maailmanlaajuisesti. Pai-
kallista elaméantapaa ja erilaisia onnellisuusteemoja pitaisi Visit Finlandin mukaan
nostaa nakyvaksi, esimerkiksi suomalainen ruoka, paikallinen elamantapa, henki-
nen hyvinvointi ja saunomisen tuoma rauhoittava tunne. Kulttuuritarjonta kiinnostaa
ranskalaisia lomailijoita ja heille on tarkeata saada rentoutua. Tuhannet jarvet kiin-
nostavat ranskalaisia ja tama nakyy ranskalaisten lomahakujen sisalldista. Yhdis-
telmé luontoa, hyvinvointia lisddvia saunaelamyksia ja ulkoaktiviteetteja sopii hyvin
ranskalaisille. Kestavan matkailun arvostus on noussut Ranskassa. Kestavyys ja
vastuullisuus lomamatkoilla nékyy arvostuksessa. Suomi on tassa vahvassa ase-

massa, mutta taman viestimiseen tarvitaan konkreettisia tuotteita ja esimerkkeja.
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Talven yopymiset ovat lisdantyneet vuonna 2023. Kesan imago on vahvempi ja ka-
latuotteet ovat saaneet mainostusta. Suomi on alkanut saada nakyvyytta kestéa-
vassé kehityksessa. (Visit Finland .)

Suomi on eksoottinen matkailukohde. Ranskalaisia kiinnosti erityisesti luonto, suuri
maara ehdotettuja aktiviteetteja, lappalainen kulttuuri ja revontulet. Suomi on heille

erilainen ja mielenkiintoinen.

Ranskalaisten asiakkaiden matkanjarjestgja jarjesti heille pakettimatkoja, joiden
hinta 8 paivélle alkoi 2435 eurosta. Pakettiin siséaltyi lento, lentokenttakuljetus Kitti-
|&std Muonioon, hotelli, ruoka ja joitakin aktiviteetteja (husky, moottorikelkka, pilkki-

minen, saunamaailma, lumikenkaily, hiihto). (Vivatours.)

- 2 ! 2 .
Kuva 1. Ranskalainen ryhma.



5 Asiakaskokemus ja asiakastyytyvaisyys

Asiakaskokemus on kaikkien kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka
asiakas muodostaa aktiivisesta tai passiivisesta vuorovaikutuksesta yrityksen

kanssa. (Kreapal a.)

Asiakaspolun optimointi tarkoittaa, etta pyritdan kehittdémaan asiakaskokemusta, jol-
loin puhumme yleensa asiakaspolun eri vaiheissa tapahtuvasta vuorovaikutuksen
parantamisesta. Tata voi olla esim. markkinoinnin viestinta kuluttajille, jotka eivat
viela tieda yrityksesta, nettisivujen kayttokokemus ostoa harkitsevan nakékulmasta
tai asiakasmenestys oston jalkeen. (Sanoma 2023.)

Asiakaskokemuksen ja yrityksen mielikuva syntyvat markkinoista, mainonnasta, os-
toskokemukseksesta, asiakasviestinnasta ja asiakkuudesta. (Kreapal a.)

Asiakastyytyvaisyys on yrityksen paaoma, mihin vaikuttavat tuotteiden laatu, kilpai-
lukykyinen hinnoittelu, miellyttdvé asiointikokemus, nopea, ystavallinen ja osaava
asiakaspalvelu, mahdollinen ongelmatilanteiden hoitaminen, toiminnan avoimuus ja

rehellisyys. (Suomi.fi 2022.)
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6 Palvelumuotoilu

Tutkimukseni on palvelumuotoilua, koska siind selvitetdan asiakastyytyvaisyytta.
Tutkimukseni tulokset voivat palvella Harrinivaa ja matkanjarjestgjaa, jos ne halua-
vat edistaa palveluiden laatua, mikd puolestaan voi edistdd asiakastyytyvaisyytta.
Palvelumuotoilu liittyy tutkimusaiheeseen, koska se on koko asiakaspalveluun liit-

tyva prosessi.

Palvelumuotoilu (service design) on ajattelu- ja tyotapa, joka osallistaa palveluiden
kehityksen parhaat mahdolliset asiantuntijat: asiakkaat, tyontekijat, seka muut si-
dosryhmat. Se on ammattimaisesti johdettuna tuloksellista ja liiketoiminnallisesti jar-
kevaé palvelukohtaamisten ja tuotantoprosessien kehittdmista. Palvelumuotoilu on
muotoiluajattelua hyddyntava, asiakaslahtbinen ja tulevaisuuteen suuntaava osal-
listava tyOtapa, jolla voidaan yhdistaa asiakkaan ja liiketoiminnan tarpeet. (Kreapal
b.)

Palvelumuotoilu tuottaa parempaa asiakaskokemusta, tyontekijakokemusta, asia-
kaspysyvyyttéd ja suosittelua. Lisaksi kannattavuus parantuu. Palvelumuotoilusta on
hyotya, jotta pystytddn maksimoimaan asiakkaalle tuotettu arvo, kasvattaa asiak-
kaan uskollisuutta ja suosittelua, innovoimaan uusia palveluita osallistamalla asiak-
kaat ja tyontekijat, tuotteistamaan palvelut selkeiksi kokonaisuuksiksi ja motivoi-
maan henkiléston palveluiden yhteiseen kehittdmiseen. (Kreapal b.)

Palvelumuotoilu tarkoittaa palvelun ja liiketoiminnan ihnmislahtdisyyden kehittamista,
johon palvelun kayttaja on otettu aktiivisesti mukaan. Palvelumuotoilu antaa kehi-
tystybhon kokonaisvaltaisten lahestymistavan. Palvelumuotoilu rakentuu seuravilla
asiollla: yhteiskehittaminen, luovuus, ennakoiva suunnittelu, visualisointi ja konkre-
tisointi, nopeat kokeilut, monialaisuus, kokonaisvaltaisuus, luova ja analyyttinen.
(Palo.)

Palvelumuotoilu tarkoittaa asiakasléht6istéa suunnittelua, jossa kehittdmista katso-
taan holistisesti asiakkaan, liiketoiminnan, palvelutuotannon ja teknologian nakékul-
maa. Palvelumuotoilua voi hyddyntdd monipuolisesti palveluiden, liiketoiminnan

asiakaskokemuksen, kayttokokemuksen ja strategian kehittamiseen. (Solita.)

Asiakkaan syvallinen ymmartaminen vaatii asiakkaan prosessien, toiminnan ja ta-

voitteiden laajaa ja syvallista ymmartamista. Palvelumuotoilussa tuodaan asiakkaan
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tarpeet palvelun kehittdmisen keskioon ja siihen yhdistetaan liiketoiminnan ja orga-
nisaation tavoitteet.
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7 Tutkimusmenetelma

Tutkimus tehtiin Harrinivassa maaliskuussa 2022 ranskalaisille asiakkaille, koska
Harriniva halusi tietoa ranskalaisten asiakkaiden tyytyvaisyydesta palveluihin. Tut-
kimus suoritettiin kvantitatiivisesti ja kvalitatiivisesti. Kvalitatiivinen tutkimus tehtiin
kauden viimeisille ranskalaisille asiakkaille ja maaré on sen verran suuri, etta tutki-
mustuloksia voidaan analysoida. Kvalitatiivinen tutkimus pyrkii antamaan laadullisia
vastauksia, jotka ovat tarkeita palveluiden parantamiseksi. (Vehkalahti 2019.)

Tein Webropol-lomakkeen, joka sisalsi kaikkiaan 10 kysymysta (Liite 1). Ensimmai-
sessa kysymyksessé olen kysynyt henkilon ikda. Toinen kysymys kasittelee suku-
puolta. Kolmas kysymys keskittyy henkildn motivointiin tulla Lappiin. Neljas kysymys
kohdistui Harrinivan tarjoamiin ohjelmiin, ja arvioon mitka olivat ranskalaisten vierai-
den mielesta parhaat ja miksi. Viides kysymys arvioi, mitk& ohjelmat olivat huonoim-
mat ja miksi. Kuudes kysymys arvioi ohjelmien parantamistarvetta. Seitsemas ky-
symys kysyi mielipidetta erilaisista oppaiden palveluista. Kahdeksas kysymys ol
avoin ja siind kysyttiin mahdollisia toivomuksia lisdohjelmista. Yhdeksas kysymys
liittyi terveysturvallisuuteen, arvioasteikko 1-5. Kymmenes kysymys oli avoin ja koski

yleisia kehitystoiveita.

Harrinivan johto ja ranskalaisen matkatoimiston johto tarkastivat kyselyn tekstin en-
nen sen jakamista asiakkaille, alkuperaisesta johto poisti hotelliin ja ruokailuun liit-
tyvat kysymykset.

Kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimusmenetelmén mukaisilla kysymyksilla toivot-

tiin vastusta ranskalaisten matkailukokemuksiin ja kehitystoiveisiin.

Sain dataa analysoitavaksi 31 henkil6lta ja sen jalkeen analysoin ne Pivot-taulukolla
(Excel). Tama mahdollistaa kaavioiden tekemisen tastd datasta. Taustamuuttujat
ovat ik& ja sukupuoli. Muuttujat ovat asiakastyytyvaisyys eri elamyspalveluihin, jotka
olivat hiihto, lumikenkaily, moottorikelkkasafarit, erataidot, huskysafarit, poroajelut,
pilkkiminen, saunamaailma ja lappalaiseen kulttuuriin perehtyminen. Lis&ksi kysyin
asiakkaiden tyytyvaisyytta oppaiden palveluihin (ammattimaisuus ja ystavallisyys)
ja terveysturvallisuuteen. Loppuun jatin avoimen kysymyksen kehittamisehdotuk-

sista.

Taman pohjalta analysoin vastaukset ja tein taulukot missa on lyhyesti selitetty mita

asiakkaat toivoivat.
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8 Tulokset

Kyselytutkimuksessa mittaus tapahtuu kyselylomakkeella. Koko tutkimuksen onnis-
tuminen riippuu mita suurimmassa maarin lomakkeesta, joten se on syyta suunni-
tella huolellisesti. (Vehkalahti 2019, 20.)

Kyselyssa oli avoimia ja suljettuja kysymyksid. Avoimiin kysymyksiin vastattiin va-
paamuotoisesti ja suljettuihin oli annettu vastausvaihtoehdot valmiiksi. Ik& on tarkea
taustatekija, joka usein kysytddn suljettuna kysymyksena ja jaotellaan kymmenen
vuoden mittaustarkkuudella niin kuin tassakin kyselyssa. Sukupuoli on mydskin ky-
selytutkimuksen yleinen taustatekija. (Vehkalahti 2019, 19, 24, 25.) Tassa kyselyssa
kaytettiin neljad kategoriaa sukupuolen suhteen (nainen, mies, muu, ei halua vas-
tata). Tassa kyselyssa oli kolme suljettua kysymysta ja loput seitsemé&n olivat avoi-
mia. Vehkalahden mukaan avoimista kysymyksistd saatetaan saada tutkimuksen
kannalta tarkeata tietoa. (Vehkalahti 2019, 25.) Avoimien kysymysten muotoilussa
otettiin huomioon Harrinivan toivomukset. Kysymyksilla haluttiin saada tarkkoja ja
yksityiskohtaisia tietoja asiakaskokemuksesta ja -tyytyvaisyydesta, jotta palveluita
voidaan kehittaa. (Paakkonen 2017,18.)

Suurin osa ranskalaisista asiakkaista oli 51-60-vuotiaita. Yhteensa 34 prosenttia
kaikista ranskalaisista asiakkaista kuuluivat kyseiseen ikdryhmaan. Sukupuolija-
kauma oli 16 miesta ja 15 naista.

Motivaatiokysymykseen ranskalaiset vastasivat, ettd he haluavat tulla Lappiin nah-
dakseen eksoottisen luonnon kavereiden kanssa, kokea eksoottisen maan taian,

laajat harrastusmahdollisuudet, revontulet ja seikkailut.

Ranskalaiset asiakkaat olivat tyytyvaisia Harrinivan ja matkanjarjestajan palveluihin.
Ranskalaiset turistit tulivat usein perheittdin, puolison kanssa tai kaveriporukassa.
Otannassa ei ollut yhtaan yksin matkustajaa.

Avoimista kysymyksista selvisi, etta ohjelmista pidetyin oli moottorikelkkailu. Rans-
kalaiset pitavat extreme-urheilusta tai seikkailuista. Asiakkaiden mielesta pilkkimi-
sessa olisi kehittdmisen varaa, koska se on aikaavievaa ja tuolloin Muoniossa oli -
20 astetta pakkasta. Hotelli tosin jarjesti kaikille turisteille lampo6haalarit ja jalkineet.
Liséksi kysyttiin, mitd muuta asiakkaat olisivat halunneet tehda. He vastasivat, etta
olisivat olleet enemman kiinnostuneita moottorikelkkailusta, lumikenkailysta ja hiih-
tamisesta seka yolla etta paivalla. Osa asiakkaista oli kiinnostunut Suomesta, koska
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taalla on "suuri kylmyys”. Oppaan palvelut olivat todella hyvat asiakkaiden mielesta.

Terveysturvallisuus sai mygs hyvat arvosanat.

Ranskalaisten asiakkaiden kehitysehdotuksena tuli Harrinivalle ja matkanjarjesta-
jalle, ettéd ryhman koko pitéisi olla pienempi. He toivoivat mydskin pitempaa kestoa
husky- ja poroajelulta. Moottorikelkka-ajeluihin toivottiin pienempia ryhmia. Asiak-
kaat toivoivat vapaa-aikana mahdollisuutta hiihtoon ja lumikenkailyyn. Fatbiken
hinta oli usealle lilan korkea. Vapaa-ajalla he myo6skin halusivat mahdollisuuden os-
taa matkamuistoja, silla kuljetuksen jarjestaminen edellytti isoa ryhmaa, joten kau-
poille ei paassyt helposti. Lumikenkaily ja moottorikelkkailu kiinnostivat yolla. Yksi

asiakas olisi ollut kiinnostunut eraretkesta kokonaiseksi paivaksi.

Vaikka kysymys ruokailusta oli poistettu, niin joitakin kommentteja tuli ruoan yksi-
puolisuudesta. Nama kommentit ovat mielestani ranskalaisille tyypillisid, koska hei-
déan oma ruokakulttuurinsa on hyvin monipuolinen ja liittyy heidan kulttuuriinsa. Jos
kysytaan suomalaisilta Harrinivan ruoasta, niin vastaukset olisivat varmasti erilaisia.

Tarkemmin tarkasteltuna seuraavat kysymykset ja niiden vastaukset ovat ohessa.
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Kuva 1 Ikadjakauma

Ensimmaisen kysymyksen tulokset olivat seuraavat: 21-30 vuotiaita oli 5, 31-40 vuo-
tiaita oli 6, 41-50 vuotiaita oli 1, 51-60 vuotiaita oli 11 ja 61+ vuotiaita oli 8.
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sukupuolijakauma
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Kuva 2 sukupuolijakauma

Toisen kysymyksen tulokset olivat 16 miesta ja 15 naista.

Lappiin
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Kuva 3 Lappiin
Kolmas kysymys, siitd mika motivoi ranskalaisia matkustamaan Lappiin antoi moni-

puolisia vastauksia. Pdaasiassa ranskalaisten mielenkiinto liittyi ehdotettuihin aktii-
viteeteihin, revontuliin, Suomen vetovoima, suuri kylmyys ja arktinen luonto.
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Kuva 4 Hyvat ohjelmat

Neljannen kysymyksen tulokset olivat positiivisia seuraavista aktiviteeteista: moot-
torikelkkailu, koiravaljakko, lumikenkaily ja perinteinen hiihto. Ranskalaiset pitivat
myo6s yhteisohjelmista (moottorikelkka ja koiravaljakko), Vuotis- tunturista, sauna-
maailmasta. Vaikuttaa silta, etta aktiviteetit yleisesti olivat arvostettuja.

Huonot ohjelmat
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Kuva 5 Huonot ohjelmat

Viidennen kysymyksen tuloksena oli, etté kaikkein vahiten ranskalaisia kiinnosti pilk-
kiminen. Se on ehdottomasti kaikkein vahiten pidetty aktivteetti yli 50 % vastaajista
oli sitd mieltd. Muut vastaukset eivat ole merkittavi&, esimerkiksi vastaus, etta poro-
ajelu oli liilan lyhyt. T&h&n kysymykseen ei ole seitsemé&n henkiloa vastannut ja nelja
sanoo, ettd ei ole mitdan sanomista.

Kehitysehdotukset
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Kuva 6 Kehitysehdotukset

Kuudes kysymys oli kehitysehdotuksista. Tulokset kertovat, ettd suurin osa ranska-
laisista olisi halunnut jatkaa koiravaljakolla ajamista pitempé&an. Sen lisaksi ehdotet-
tiin lumikenkien ja suksien vapaata kayttod, pienempia ryhmékokoja ja erilaisia ryh-

mi& moottorikelkkailuun.
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Kuva 7 Oppaat

Seitsemas kysymys paljasti, ettd mielipide oppaiden palveluista oli hyvin positiivi-
nen. Ranskalaisten mielesta oppaat olivat sympaattisia, avuliaita ja tarkkaavaisia.

Mita haluaisi tehda lisaa
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Kuva 8 Mita haluaisi tehda lisaa

Kahdeksas kysymys paljasti halua moottorikelkkailuun, koiravaljakkoihin, lumiken-

kailyyn yalla, hiihtoon ja lasketteluun.
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Hygieniataso
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Kuva 9 Hygieniataso

Terveysturvallisuus sai hyvat arvosanat: 8 antoi arvosanan nelja ja 16 viisi.

onko teilld muuta huomioitavaa
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rajouter des porte-serviettes horizonteaux pour faire...
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Kuva 10 Onko teilla muuta huomioitavaa

Kymmenes kysymys osoitti tyytyvaisyyttd Lapin matkaan, hyviin jarjestelyihin, oh-
jelmiin ja mukaviin oppaisiin. Suurin osa ranskalaisista turisteista haluaisi paasta
matkamuisto-ostoksille eli tama lienee kehittamisen arvoista ja toisi tuloja paikalli-
sille yrityksille.
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9 Johtopaatokset, pohdinta ja yhteenveto

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli selvittad, mika oli ranskalaisten turistien asia-
kaskokemus ja asiakastyytyvaisyys Harrrinivan ja ranskalaisen matkanjarjestajan
palveluihin heidan Lapin matkallaan Muonioon maaliskuussa 2022. Tutkimus tehtiin
kyselytutkimuksena ja tutkimuksen tulokset ovat hyvin positiivisia. Ottaen huomi-
oon, ettd ranskalaiset turistit ovat hyvin vaativia ja kriittisid, vastaukset ovat erityisen
hyviad ja matkakohde ja matkanjarjestaja ovat varmasti tyytyvaisia tulokseen.

9.1 Reliabiliteetti ja validiteetti

Reliabiliteetissa erotetaan kaksi osatekijaa: stabiliteetti ja konsistenssi. Mittauksen

reliabiliteetti tarkoittaa mittaustuloksen tulosta, eikd se ole sattumanvarainen.

Tutkimuksen reliabiliteetti ilmaisee sen, miten luotettavasti ja toistettavasti kaytetty
mittari mittaa haluttua ilmiota. Tassa tapauksessa olisi hyva toistaa tutkimus seu-

raavana talvena, koska elamyspalvelut ovat erilaisia kesalla.

Validiteetti on hyva silloin, kun tutkimuksen kohderyhma ja kysymykset ovat oikeat.
Validiteetin arviointi kohdistaa yleensa huomionsa kysymykseen, kuinka hyvin tutki-
musote ja siind kaytetyt menetelmét vastaavat sita ilmiota, jota halutaan tutkia. Va-
liditeetti on traditionaalisesti jaettu kolmeen alaryhmaan, sisaltdvaliditeetti, kriteeri-
validiteetti ja k&sitevaliditeetti. (Validiteetti ja reliabiliteetti, Hiltunen.2009.)

Tutkimuksen validiteetti ilmaisee sen, miten hyvin tutkimuksessa kaytetty mittaus-
menetelma mittaa juuri sita tutkittavan ilmién ominaisuutta, mité on tarkoituskin mi-
tata. Tassa mielestani mitataan selvasti elamyspalveluihin tyytyvaisyytta.

Tutkimuksen objektiivisuus tarkoittaa henkilokohtaisesta ndkemyksesta tai asen-
teesta rippumatonta, puolueetonta, tasapuolista ja yleispatevaa tietoa. Tassa tutki-

muksessa taytyy objektiivisesti analysoida ja tulkita dataa.

Tutkimus tehtiin taysin anonyymisti.

9.2 Jatkotutkimusaiheet ja pohdinta

Tutkimusta voisi jatkokehittaa niin, etté tehtaisiin laajempi kysely ja varsinkin kesa-

aikana. Siitd saisi erilaisia tuloksia, miten kes&aktiviteetteja voisi kehittaa.
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Jatkotutkimusta voisi kehittéda ja innovoida uusia aktiviteetteja pohjautuen tahan tut-
kimukseen. Harriniva voisi kehittaa sahkoisen kyselyn eri kielilla hotellin sivustoille.
Paperimuodossa oleva kysely voitaisiin myds jakaa turisteille heidan matkasa lo-

pussa. Kysely voisi olla laajempi ja sisdltaéda enemmaéan vaihtoehtoja.

Pandemian aikana digitaaliset matkailun apukeinot, kuten esimerkiksi sovellukset
kehittyivat valtavasti ja niiden mukaan ottaminen Harrinivan matkailupalveluihin

voisi olla mielenkiintoista.

Sen lisdksi tekoaly on kehittynyt varsinkin kielten ja muiden sovellusten avuksi, joten
ranskalaiset asiakkaat voisivat saada tietopaketin alueesta, kulttuurista, jokapaivai-
sista aiheista jo ennen matkalle lahtéa. Tekoaly voisi olla erinomainen apuvaline

tulevaisuuden matkailulle.

Mielenkiintoista olisi myds pohtia ilmastonmuutoksen vaikutuksia ja yleisesti ympa-
ristdnsuojelua, koska Lapin luonto on hyvin erikoinen ja haavoittuvainen. Turisteille
Voisi tarjota laajempaa tietoa Lapin luonnosta ja vaikkapa esittaa heille luennon

ranskaksi, miten suojella luontoa.

Mielestéani kestavan kehityksen periaatteita voisi kasitella turismin yhteydessa ja an-

taa enemman arvoa paikalliselle ruokakulttuurille ja l&hiruoalle.

Kyselytutkimus Harrinivan ranskalaisille asiakkaille tuotti erittéain positiivisen tulok-
sen maaliskuussa 2022. Olisi mielenkiintoista vertailla talvi- ja kesakausien aktivi-

teetteja ja analysoida turistien asiakastyytyvaisyytta.
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Liitteet
Liite 1. Kysely-Questionnaire Harriniva
1. Age du répondant

15-20

21-30

31-40

41-50

51-60

61+

2. Genre

Masculin

Féminin

Autres

Ne veux pas répondre

3. Quelles étaient vos motivations a venir visiter la Laponie ?

4. Quel est le programme que vous avez le plus apprécié ? Pour quelles raisons ?

5. Quel est le programme que vous avez le moins apprécié ? Pour quelles raisons ?
6. Quelles seraient les améliorations a apporter aux différents programmes ?

7. Quel avis portez-vous du /des différent(s) guide(s) rencontrés durant votre séjour ?
8. Quelle activité auriez-vous voulu faire en plus de celles que vous avez faites ?

9. Les mesures sanitaires appliguées étaient-elles optimales ? Sur une échellede 1 a5
12345

10. Auriez-vous d’autres remarques a nous faire part ?

Je m appelle Rebecca. Je suis étudiante a l'université des Sciences Appliquées, LAB Uni-
versité. Je fais une thése sur les activités de I"hétel. Votre réponse est importante pour moi.
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