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Kyseessa on paivakirjaopinnaytetyd, jossa seurattiin kehittymisté elamysten ja hyvan asiakas-
kokemuksen tuottamisessa moottorikelkkasafarioppaana tytskennellessa. Pyrkimys oli myos
kehittyd asiakaspalvelijana ohjaustilanteissa. Safarioppaana tydskenneltiin suurimmaksi osaksi
englannin kielella. Kehittymista tuki elamyksiin, asiakaskokemukseen, asiakaspalveluun ja mat-
kailuun liittyva lahdekirjallisuus.

Opinnaytetyd koostui kahdeksasta seurantaviikosta, jotka sijoittuvat talvikaudelle 2023-2024.
Seurantaviikoissa pohdittiin kuluneen viikon tapahtumia ja tapahtumista johtunutta kehittymista
safarioppaan tyossa. Eri aiheita, joista kehittymista seurattiin, olivat mm. englannin kielella ta-
pahtuva asiakaspalvelu ja ryhméanohjaus, seka tyénkuvan oppiminen ja siina kehittyminen.
Naita aiheita liitettiin opinnaytetyon kannalta keskeisiin kasitteisiin, jotka olivat elamykset ja asia-
kaskokemus. Aluksi seurattiin oppaan tydnkuvan oppimista. Vahitellen kokemuksen kehittyessa
aiheita alettiin tutkia syvallisemmin, jotta paras asiakaskokemus ja mahdollinen elamys saatai-
siin aikaan.

Kehittymista tapahtui tasaisesti seurantajakson aikana. Eniten kehittymisté tapahtui asiakaspal-
velutaidoissa. Englanninkielisesta vuorovaikutuksesta asiakkaiden kanssa tuli nopeasti luonnol-
lista, mika vaikutti positiivisempaan asiakaskokemukseen. Elamyksen mahdollistamisesta tuli
uusia oivalluksia, kuten yksil6llisyyden tarkeys ja elamysten monimuotoisuus. Asiakkaiden toi-
veista ja odotuksista elamyspalveluihin liittyen saatiin myds parempi kuva lahtétilanteeseen ver-
rattuna. Asiakkaille useimmiten tarkeint& safarille liittyessa oli vauhti. Perheellisille puolestaan
parhaan elamyksen toi lapsiystavalliset safarit.

Asiasanat
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1 Johdanto

Elamysmatkailu on nykydén nouseva trendi. Rentouttavan kylpyldloman tai energisen bileloman
sijaan matkailijat lentavét yha kaukaisempiin paikkoihin kokeakseen erilaisia kulttuureja ja nahdak-
seen maapallon monimuotoista luontoa. Lappi on varsinkin ulkomaalaisille turisteille suosittu mat-
kailukohde. Koko Suomessa maalis-huhtikuussa vuonna 2023 ulkomaalaiset turistit ja tydmatkaili-
jat kayttivat 512 miljoonaa euroa (Visit Finland 2023). Etelasta tuleville talvinen Lappi on kuin as-
tuisi toiseen maailmaan. Tykkylumen peittdmat kuuset ja ménnyt ovat heille se, mita kookospalmut
ovat suomalaisille. Koskematon luonto ja revontulet ovat suuri vetonaula turistien keskuudessa

(Lapland.fi s.a.).

Kyseessa on paivakirjamallinen opinnaytety6, jossa seurataan tydntekoani safarioppaana Saari-
seldlla. Pyrin kehittymaan asiakaspalvelijana ohjaustehtavissa. Paapainotuksena ovat elamysten ja
hyvien asiakaskokemusten tuottaminen. Paivakirjamerkinnat raportoidaan viikkotasolla. Pyrin kir-
joittamaan jokaisesta tyopaivasta jotain, mutta suuri kokonaisuus muodostuu viikon tapahtumista,

joissa pohdin kehittymistani ja yhdistan toimintaani teoriaan.

Mielestani Lappi on aina ollut kiehtova paikka varsinkin luonnon ja maisemien takia. Useamman
vuoden olen miettinyt kokeilevani l[&hte& erdoppaaksi Lappiin. Neljannelld opintovuodella [&hiope-
tusta ei ole, joten sain vihdoin mahdollisuuden lahtea kausity6laiseksi. Halusin samalla yhdistaa
opinnaytety6n tydhdni. Haluan tutkia kehittymistani varsinkin elamysten tuottamisessa asiakkaille.
Siksi valitsin tehda paivékirjamallisen opinndytetytn. Toinen tutkimani asia on asiakaskokemus.
Asiakaskokemuksella tarkoitetaan yrityksen ja asiakkaan valista vuorovaikutusta. Nama vuorovai-
kutukset saavat asiakkaassa aikaan tunteita, jotka paattavat kayttadadko asiakas palvelua toistami-

seen, tai kertooko siitéa ystavalleen (Trustmary 2023).

Tydskentelen elamyspalveluita tuottavalla Husky & Co.-nimiselld yrityksella. Yrityksen tarjoamia
palveluja ovat mm. husky- ja moottorikelkkasafarit, seka revontulien metsastys pakettiautolla. Olen
ollut tyontekijan& marraskuusta 2023 lahtien. Ty6tiimi on pieni ja tiivis, mika tekee tydpaikan ilma-
piiristé rennon. Tyotehtaviin tulee hyva opastus, joten esimiehilld on heti alusta alkaen luotto hom-
mien sujuvuuteen. Ty6nimikkeeltani olen safariopas. Pa&osin ohjaan moottorikelkkasafareita ja
vien asiakkaita revontuliretkille pakettiautolla. Tydssa vaaditaan asiakaspalvelutaitojen lisdksi hyvat
ajotaidot. Tydssa saa jatkuvasti kaivella umpihangesta moottorikelkkoja, jotka asiakkaat ovat sinne
ajaneet. Tehtviin kuuluu my6s pakettiautolla suoritettavat revontulisafarit, jolloin kyydissa voi olla
jopa kahdeksan ihmista. On sanomattakin selvaa, ettd asiakkaat on saatava ehjana perille, eli ajo-

virheita ei ole varaa tehda.



Mielestani tarkeinta ovat kuitenkin asiakaspalvelu- seka ryhméanohjaustaidot. Jotta asiakkaiden tur-
vallisuus voidaan taata, ohjeiden on mentéava perille. Varsinkin suurissa ryhmissa moni ei keskity
oppaan puheisiin, minka takia oppaan on oltava jatkuvasti tarkkana. Oppaan on osattava puhua
kovalla déanella ja selkeasti. Englannin kielen osaamisen on oltava vahva. Hankalia kasitteit on
pystyttava yksinkertaistamaan kielitaidottomille asiakkaille.

Haluan kehittya asiakaspalvelutaitojen lisaksi varsinkin elamysten tuottamisessa. Koska opinnayte-
tyoni aiheina ovat asiakaskokemus ja elamykset, en keskity asiakaspalveluun kokonaisuutena.
Keskityn lahinna seuraamaan omaa kehittymistani kokemuksen soveltamisessa erilaisille asiak-
kaille. Pienia lapsia siséltavalle perheelle onnistuneen elamyksen voidaan olettaa olevan taysin eri-

lainen verrattuna nuorisoporukkaan.



2 Lahtotilanteen kuvaus

2.1 Oman nykyisen tydn analysointi

Tyonimikkeeni on safariopas. Minut palkattiin ohjaamaan moottorikelkkasafareita ja pakettiautolla
suoritettavia revontulisafareita. Paivan alkaessa ensiksi laitetaan kelkat valmiiksi safaria varten. Ne
siis putsataan lumesta ja laitetaan lampenemaan hetkeksi. Sitten ne siirretdan jonoon. Ennen safa-
ria valmistetaan kuumaa mehua ja korvapuusteja, joita asiakkaat saavat tauoilla ajon aikana. Kun
asiakkaat saapuvat, heille ensiksi kerrotaan safarin sisaltd, saannot ja vakuutusasiat. Taman jal-
keen heille laitetaan kelkkailuvaatteet ja -kyparat paalle. Oppaan tehtava on kertoa yksinkertai-
sesti, mutta hyvin asiakkaille ohjeet kelkan ajamiseen. Ohjeiden jalkeen safari alkaa ja oppaan teh-

tdvana on varmistaa, etta asiakkaat palaavat safarilta takaisin yhtena kappaleena.

Safarioppaan hommissa tarvitaan useita taitoja, jotka voidaan jakaa eri ryhmiin: erataitoja, asiakas-
palvelutaitoja, seka tietenkin ajotaitoja. Oppaan on tunnettava reitit. Jotkut reitit saattavat kelista
johtuen olla huonommassa kunnossa kuin toiset. Silloin on tehtéva nopeita paatoksia reittivalinto-
jen suhteen. Reitit tulevat onneksi tutuksi hyvin nopeasti, koska niitd ajetaan paivittain. Tulenteko-
taitoja tarvitsee nuotioiden sytytysta varten. Oppaille pidetdan ensiapukurssi talvikauden alkupuo-
lella, koska oppaan on osattava toimia mahdollisten sairaskohtausten sattuessa. Asiakaspalvelu-
taidot tulevat tarkeéksi erityisesti pienten ryhmien kanssa. Silloin on enemman aikaa jutella jokai-
sen asiakkaan kanssa. Suurten ryhmien kanssa tarkeampéaa ovat ryhmanohjaustaidot, jotta suuri
ryhma ymmartaa ajo-ohjeet ja ryhma pysyy kasassa. Asiakaspalvelutaitoja on kerdéntynyt opiske-
luvuosien varrella, eli niiden voisi sanoa olevan jo hyvélla mallilla. Ajotaitojen tarkeys tulee ilmi var-
sinkin vahinkojen sattuessa. Jos asiakkaat ajavat syvaan lumeen, taidoton opas luultavasti vain
pahentaa asiaa kayttamalla liikaa kaasua ja kaivamalla kelkan yha syvemmalle hankeen. Erilai-
sista jumeista pois padseminen on erittain tarkea taito, jota ilman monet safarit jadavat asiakkaiden
kannalta lyhyeksi. Ennen téiden alkamista olin ajanut moottorikelkalla vain kerran, mutta moottori-
pyoralla olin kokenut kuski. Nama taidot auttoivat moottorikelkan hallitsemisen nopeaan oppimi-

seen.

Tybnkuva on minulle taysin uusi, eli ammatillinen kehittyminen on viel& alussa. Uskon, ettd oppies-
sani tyonkuvaa kehityn oppaana nopeasti. Suurimmat heikkoudet ovat alussa viel& ajotaidoissa ja
ryhman ohjaamisessa turvallisesti. En viel&d osaa soveltaa safareja eri taitoisille asiakkaille. Ajotai-
doissa on viela parannettavaa, silla kokenut opas voi ohjata kelkkaa yhdella k&della samalla

taakse katsomalla miettiméttéd asiaa, mutta minun on viela keskityttava tasapainoon.

Ensiksi minun on opittava ulkoa reitit ja hallita kelkalla ajaminen, ennen kuin voin alkaa kehittya sa-

farioppaana paremmaksi. Asiakaspalvelutaidot kehittyvat itsestddn tyon edetessa.



Oma osaamiseni tydssa on vield taysin aloittelijan tasolla. Tarvitsen esimiehen ja kokeneempien

oppaiden apua selvitdkseni tyosta. En ole viela valmis itsendiseen toimintaan tyésuhteen alussa.
2.2 Sidosryhmien esittely

Sisdisid sidosryhmia safarioppaalla ovat esimiehet, kollegat ja muut kanssatyontekijat, kuten sa-
man yrityksen omistaman baarin ja ravintolan tydntekijat. Kollegoita ovat muut safarioppaat, hus-
kysafari-oppaat mukaan lukien. Huskysafareita vetavét oppaat tydskentelevat 15 minuutin ajomat-
kan paassa kelkkaoppaista, joten heita ndkee harvemmin. Joskus kuitenkin kelkkaoppaat tarvitse-
vat lisdmiehitysta, jolloin joku husky-oppaista tulee auttamaan. Usein safareille tulee suurempia
asiakasryhmid, joita varten tarvitaan useampi opas. Kollegat tulevat siis tdssa hommassa erittain
tutuksi. Oppaiden on toimittava tiimina asiakkaiden viihtyvyyden ja turvallisuuden takaamiseksi.
Tama tarkoittaa, etté jokaisen ilmeen ja k&simerkin tarkoitus on ymmarrettava. On itsestaansel-

vyys, ettd tyd on mielekkddmpaa, jos on tytkavereiden kanssa hyvaa pataa.

Ulkoisia sidosryhmia ovat asiakkaat ja yhteistydkumppaneiden tyontekijat, kuten bensa-aseman
kassahenkilosto. Asiakkaat talla alalla ovat erittdin monimuotoisia. Voi turvallisesti sanoa, ettei yk-
sikdan asiakas ole samanlainen keskenaan. Asiakkaiden kanssa on osattava sopeutua erilaisiin
tilanteisiin ja [&htokohtiin. Joskus vastaan saattaa tulla esimerkiksi erittain likuntarajoitteinen hen-
kilo, joka vaatii enemman auttamista, kuin muut asiakkaat. Koko yrityksen sidosryhmiin kuuluu eri-
laiset yhteistyokumppanit, esimerkiksi kelkkakorjaamot, mainosfirmat, bensa-asemat, elainlaakarit
ja varaosaliikkeet. Kelkkojen huoltoon tarvitaan varaosia, ja yhteistydkumppaneilta niita saa hal-
vemmalla. Joskus kelkat hajoavat niin pahasti, ettei yrityksen oma huoltomies osaa niita korjata.
Silloin tarvitaan apua ammattilaiselta, joka 16ytyy kelkkakorjaamosta. Mainosfirmat auttavat yritysta
suunnittelemaan uusia mainoskyltteja, joita voidaan laittaa toimiston eteen asiakkaiden nahtavaksi.
Moottorikelkat, autot ja tytkoneet kayvat polttoaineella, joten bensa-asemien kanssa yhteistyon te-
keminen pienentda polttoainekustannuksia. Elainladkareita tarvitaan, mikali jollekin parista sadasta
koirasta sattuu haaveri tai se sairastuu. Kaikkien naiden lisdksi eri viranomaisilta tarvitaan lupia,

jotta toiminta olisi laillista. Esimerkiksi jokainen auto, moottorikelkka, seka koira on rekisteroitava.
2.3 TyoOpaikan vuorovaikutustilanteet

Tyo6paikalla ollaan jatkuvasti tekemisissd muiden oppaiden kanssa. Kuten aiemmin mainitsin, va-
lill& tulee suuria ryhmid, joiden kanssa oppaiden on toimittava yksikkéné safarin sujuvuuden takaa-
miseksi. On siis kaikkien eduksi, ettd oppaat ovat hyvissa valeissé kesken&dén. Kokeneemmilta op-

pailta voi myds kysya neuvoa ja esimerkiksi reittiehdotuksia eri pituisille safareille. Oppaiden lisaksi



paikalla on muita tytkavereita, kuten kuskeja, huoltomiehia ja toimistotydntekijoita. Toimistotydnte-
kijat antavat oppaille infon paivan safareista ja mahdollisista muutoksista. Heihin otetaan yhteytta
my6s mahdollisissa loukkaantumisissa ja sairastapauksissa.

Mahdollisia haasteita tydporukan vuorovaikutustilanteisiin voi olla esimerkiksi erimielisyyksista joh-
tuvat riitatilanteet. Eri tyontekijdilla voi olla eri kuva siitd, miten mikékin asia pitaa tehda, ja tama voi
lopulta aitya sanasodaksi.

Suurin osa vuorovaikutuksesta tapahtuu asiakkaiden kanssa. Oppaan tehtavana on vieda asiak-
kaat safarille ja viihdyttdd heité safarin ajan. Alun informaatio, vakuutusasiat ja ohjeet on mentava
perille. Yleensa asiakkaat kuuntelevat, mutta valilla, varsinkin nuorten aikuisten kohdalla, touhu-
taan jotain muuta ja ajatukset ovat muualla. Silloin on vaihdettava ystavallinen aanensavy hieman
kaskyttavampaéan, jotta huomio kohdistuu oppaaseen. Safarin aikana vuorovaikutus on lahinna
mukavaa keskustelua. Yleensa asiakkaat kyselevat Lapin luonnosta, moottorikelkkojen tehosta, tai
tyosta safarioppaana. Lasten kanssa jutellaan ystavallisesti ja kysytaan jatkuvasti fiiliksid, koska he
ovat aikuisiin verrattuna herkempia kylmyydelle. Asiakkaidenkin kanssa saattaa tulla ongelmia: jot-
kin asiakkaat voivat luulla tietdvansa enemman asioista, kuin oppaansa. Silloin he voivat alkaa esi-
merkiksi valittamaan palvelun laadusta tai oppaan toimintatavoista. Uskon, etta karsivallisyys han-

kalien asiakkaiden kanssa tulee kehittymaan talvikauden aikana.



3 Seurantajakson raportointi viikkoanalyyseineen

Raportointi tapahtuu paivittaisten tapahtumien peilaamiseen viikoittaisiin analyyseihin. Paivakohtai-
sia tavoitteita ei ole. Sen sijaan elamysten ja asiakaskokemusten tutkiminen ja oivaltaminen tapah-

tuvat viikkotasolla tapahtuvista asioista.
3.1 Seurantaviikko 1: 10.11.-17.11.

Maanantai 10.11.23

Ensimmainen paiva koostui taysin kahdenkeskeisesta opastuksesta. Vaikka asiakkaita ei vieléa ol-
lut, k&ytiin paiva lapi kuin heita olisi. Aloitimme asiakkaiden ohjeistuksesta. Ensiksi kaydaan lapi
saannot ja allekirjoitetaan vakuutuslomakkeet. Sitten heille puetaan vaatteet. Seuraavaksi asiak-
kaiden kanssa kéavellaan moottorikelkoille, jossa heille opastetaan moottorikelkalla ajaminen. Aje-
limme pitkin moottorikelkkareitteja jonkin aikaa, jonka jalkeen palasimme toimistolle ja otimme au-
ton kayttoon. Kéavimme katsomassa eri hotelleja, joilta asiakkaita normaaliolosuhteissa haettaisiin.

Tassa tyossa on selkedsti erittain tarke&é asiakkaiden kokoaikainen huomioiminen. Kokematon
kuljettaja voi erittdin helposti satuttaa itsensa tekemalla ajovirheita. Jannittynyt asiakas tekee vir-
heité vielda helpommin. Ohjaajan on kaytettdva asiakaspalvelutaitoja hyvakseen antaakseen asiak-
kaille rennon ja mahdollisimman itsevarman fiiliksen, jotta ajosta tulisi varmempaa, siten turvalli-
sempaa. Katsekontakti, hymy ja ystavalliset kosketukset voivat auttaa tallaisessa tilanteessa her-
mostuneita asiakkaita rentoutumaan. Kuitenkin asiakkaan on ymmarrettava moottorikelkan olevan

n. 300-kiloinen metallikasa, eikd mikaan lelu.

Tiistai 11.11.23

Meilla oli tanaan vain yksi revontulisafari pakettiautolla. Asiakkaat haettiin kyytiin klo 18.55, jonka
jalkeen aloimme “metsastamaan revontulia”. Kaytanndssa siis ajelimme pitkin poikin erilaisilla pai-
koilla, jossa puita on véhan ja nakyma on hyva. Epaonneksemme revontulia ei kirkkaasta sdasta

huolimatta nakynyt. Kyseessa oli ensimmainen asiakaskontaktini tdssa tydssa.

Asiakkaana oli kaksi korealaista rouvaa, joiden englannin kieli oli huono. Piti siis hyddyntdd omaa
englannin kielen osaamista ja jutella ja selittdd monimutkaisiakin asioita yksinkertaisilla sanoilla.
Koska revontulia ei nakynyt, piti asiakaspalvelutaitoja kayttaa asiakkaiden viihdyttamiseen, jotta

heille jaisi safarista kateen edes jotenkin hyva mieli.

Keskiviikko 12.11.23

Aamupaivalla oli ensimmainen moottorikelkkasafarini asiakkaiden kanssa. Kokenut ohjaaja johti

showta ja min& vain seurasin perassa. Tauoilla juttelin asiakkaiden kanssa mukavia ja kerroin



heille faktoja Saariselan alueesta ja luonnosta. Koska kyseessa oli lapsiperhe, oli sovellettava asia-
kaspalvelutaitoja eri “asiakasryhmiin.” Aikuisille puhuttiin eri tavalla ja heitettiin erilaisia vitseja, kuin

perheen pienimmille.

Viikkoanalyysi

Saadakseen asiakkaille aikaan elamyksia, ensiksi on sisdistettava, miten tyéta tehdaan. Ensimmai-
set viikot menevat harjoittelun piikkiin. Ensimmaisen viikon tavoite on siis keskittya oppimaan tyén
salat. Ennen kuin opin tydnkuvan kunnolla, minun on valtettava riskien ottamista. Kun opin tyén
kunnolla, riskeja voi ottaa enemman. Alussa muutenkin seuraan vain kokeneempaa opasta, jonka

toimesta opin paremmaksi.

Elamys on Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskuksen (2009, 11) mukaan moniaistinen, merkit-
téva ja unohtumaton kokemus, joka voi aiheuttaa henkilokohtaisen muutoksen. Lumen maara ja
uusi kotimaassa harvinainen ajoneuvo voi tuoda turistille kokemuksen, etté paasee kokemaan
toista kulttuuria. Asiakkaat ovat valmiita maksamaan tavallisia suurempia summia elamyspalve-
luista (Grénroos 2009, 25).

Elamyksista kysyessa kokeneempi opas kertoi, etta kelkkasafareilla elamyksiin liittyy suuresti tuuri,
silla lahjakkaatkin kuskit joutuvat ajelemaan hitaampien tahtiin. Tosin monelle elamys syntyy jo tal-
visen luonnon ja moottorikelkka-ajelun yhdistelméasta. Revontulisafareilla myyntitykkiné ovat puo-
lestaan revontulet. Asiakkaat maksavat mahdollisuudesta nahda revontulia, eli oppaalla ei tassa

yhtaléssa ole ihan yhté suurta painoarvoa.

Viikon loppuun mennessé ajaminen on alkanut jo sujumaan ja reitit muistuvat ulkoa, mutta en ole

viela valmis toimimaan oppaana yksin ilman kokeneemman tyéntekijan apua.
3.2 Seurantaviikko 2: 15.12-20.12.

15.12.23

Paiva alkoi moottorikelkkasafarilla viidelle henkildlle. Alun perin asiakkaita piti olla 7, mutta 2 henki-
|64 ei ilmaantunut paikalle. Odottelu arsyttaad asiakkaita, joten jouduin viihdyttamaan heita small
talkilla, kunnes sain toimistolta luvan lahtea liikkeelle. Odottelu varmasti vaikuttaa negatiivisesti
asiakaskokemukseen. Korvatakseni odottelusta aiheutunutta haittaa annoin asiakkaille ylimaa-
raista ajoaikaa. Jos joku kuskeista on selkedasti hitain, laitetaan hanet jonon ensimmaiseksi, jotta
kaikki muut menevéat hanen tahtiinsa. T&ma on turvallisinta, mutta samalla huonontaa kokemusta
taaemmille kuskeille, silla heidankin pitda hidastaa. Tan&&n yksi kuskeista oli selkeasti muita hi-

taampi. Korvatakseni vauhdin puutteen, kysyin viimeisell& tauolla, jos joku haluaa hypata minun



kelkkani kyytiin ja kayda lyhyella kierroksella, jossa ajan kovaa. Nain heille tulisi mukaan vahan

extreme-elamyksia.
18.12.23

Ensiksi vuorossa oli moottorikelkkasafari kahden brittildisen perheen kanssa, joissa molemmissa
oli pienia lapsia. Pienet lapset laitetaan oppaan kelkan perassa vedettavaan rekeen, joten vauhti
pysyy koko safarin ajan melko rauhallisena. Tarjosin aikuisille kuitenkin mahdollisuuden yrittaa
omalla vastuullaan taysitehoista kelkkaa valvontani alla. Téasta aikuiset olivat erittéain mielissaan ja
lapsistakin oli hauskaa katsella aikuisten menoa. Pienilla lapsilla oli hauskaa reessa ja kysyin mah-
dollisimman usein heidan fiiliksiaan. lllemmalla menin revontulisafarille kelkoilla perheenisan ja ha-
nen kahden lapsensa kanssa. Heilla oli ollut pitkd paiva, joten olivat ymmarrettavasti vasyneita. Va-
symys nakyi heidan apaattisuudessaan safaria kohtaan. Jako meni siten, etta perheenisa ajoi yhta
kelkkaa ja tyttdrensé oli kyydissd. Nuorempi poika istui minun kelkkani matkustajan paikalla. Pikku-
hiljaa isa ja tyttarensa alkoivat innostua ajamisesta, mutta poika ei paljoa puhunut. Epéailen vah-
vasti, etta hanta jannitti olla tuntemattoman ihmisen kyydissé, joten reaktiota ei siksi tullut. Kaikki
meni muuten loistavasti, kunnes sattui opasurani ensimmainen haaveri asiakkaalle: perheenisa
ajoi liilan lujaa ja mutkat menivét suoraksi. Vasen suksi ajautui reitiltd ulos syvaan lumeen, jolloin
koko kelkka kaatui ja tyttaren jalka jai jumiin. Onneksi perheenisa ehti jarruttaa tilanteessa, eli mi-
téaan vaurioita ei tullut kyytilaisille eika kelkalle. Autoin nostamaan kelkan, jonka jalkeen matka jat-
kui. Huomasin, etta kaatuminen vei suuresti energiaa myds isaltd, joten paatin alkaa pikkuhiljaa
palaamaan takaisin toimistoa kohti. Perhe oli kuitenkin tyytyvainen reissuun, silld ndimme komeita

revontulia.

Viikkoanalyysi

Ajallisista syista seuraava seurantaviikko on vasta kuukauden paassa ensimmaisesta. Tyon perus-
teet on jo opittu. Voin siis vetaa yksin safareita ilman kokeneemman oppaan apua. Olen kehittynyt
lahtotilanteesta paljon. Kykenen soveltamaan eri tasoisten asiakkaiden kanssa eri reitteja ja no-
peuksia. Esimerkki soveltamisesta on, ettd huomaan jo safarin alussa keilla on vaikeuksia hallita
moottorikelkkaa. Hitaimmat laitetaan aina jonon eteen valttddksemme suurten rakojen muodostu-
misen asiakaskelkkojen vélille. Tama tietenkin elamysmielessa vaikuttaa erittain negatiivisesti pa-
rempien kuskien kokemukseen. Osa asiakkaista ymmartaa, ettei huonoa kuskia voi jattaa yksin
valvomatta, toiset taas ovat selkeasti pahemmalla paalla asiasta. Taman voi nédhdé vaikuttavan ne-
gatiivisesti myo6s asiakaskokemukseen. Identtinen asiakaskokemus ei tuota kaikille samaa vaiku-
tusta, silla se on subjektiivinen ilmi6 (Saarijarvi & Puustinen 2020, alaluku Asiakaskokemus tuo
konkretiaa asiakaslahtoisyyteen). Rauhallisemmille persoonille hidaskin safari voi aiheuttaa ela-

myksia aiemmin mainitun kulttuurisen kokemuksen takia. Hurjapdat joutuvat I&hes aina pettymaan.



Valilla koitan tuottaa vauhdillisia elamyksia antamalla lyhyita kyyteja asiakkaille opaskelkalla. Asia-
kaskelkkaa huomattavasti tehokkaampi opaskelkka kiihtyy nopeasti, eli kyydissa istuminen on va-
han kuin huvipuistolaitteessa olisi.

Kulttuuriset erot asiakkaiden valilla saattavat tuottaa haasteita. Kielimuuri on luultavasti suurin tur-
vallisuusongelma, mika safarioppaalla voi olla. Asiakas, joka ei puhu englantia on ajo-ohjeiltaan
taysin tulkin varassa. Valilla tulkkiakaan ei ole, eli ohjeet on saatava kasimerkein perille.

3.3 Seurantaviikko 3: 22.12.-29.12.
22.12.23

Paivan moottorikelkkasafarit olivat melko tavanomaisia. Suuret ryhméat ovat elamysten tarjoamisen
kannalta hankalimpia. Huomio on jaettava vajaan parinkymmenen eri henkilén valilla, joten asia-
kaskontaktia ei saa oikein aikaan. Jokainen asiakas on vain osa massaa, sen sijaan etta oppailla

olisi aikaa nahda heidat yksildina.

lllalla oli kuitenkin vuorossa revontuliretki pakettiautolla, jossa asiakkaita oli vain kaksi: korealainen
haamatkallaan oleva pariskunta. Saa oli huono ja tiesin, etta tuskin ndemme revontulia. Yritin kui-
tenkin tehdéa safarista heille jotenkin mukavan. Onnekseni pariskunta oli erittdin puhelias ja jutte-
limme koko safarin ajan kaikenlaista, vaikka revontulia ei ndkynyt. Naytin heille historiallisia koh-

teita ja kauniita paikkoja ja kerroin paikkojen historiasta.
23.-26.12

Joulun aika on erittain hektista. Paivat ovat pitkia ja ryhmakoot suuria. Olen huomannut, etta nain
Kiireisina aikoina ylimaaraisen yrittdminen safareilla on hankalaa. Jokaisen asiakkaan kanssa on
mahdoton keskustella. Yritdn parhaani mukaan saada aikaan edes jonkinlaista elamyksen tynkaa,

mutta tdhan mennessa en ole onnistunut ylittAmaan itseani. Safarit menevét rutiininomaisesti.
Viikkoanalyysi

Joulun kiireet ovat saapuneet Saariselalle. Tuhansittain brittilaisia, kiinalaisia ja etelakorealaisia
asiakkaita. Paivat ovat 11-13-tuntisia. Olen huomannut, ettd yksildllistéa palvelua/huomiota on suu-
rissa ryhmissa mahdotonta antaa. Huomio on jaettava jopa kolmenkymmenen henkilon valilla, eli

hyvaa keskustelua ei saa aikaiseksi.

Tassa vaiheessa olen jo kuitenkin oppinut tydn perusteet, eli silloin harvoin, kun tulee pienempia

ryhmi&, on heidan saama kokemus huomattavasti parempi, kuin alussa. Olen kehittynyt asiakas-
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palvelijana huomattavasti. Ymmarran erilaisista kulttuureista saapuvia ihmisia, ja pystyn juttele-
maan ja viihdyttamaan heitd paremmin. Esimerkiksi etelakorealaiset miehet kayvat armeijan, kuten
suomalaisetkin. Siita riittd& puhumista. Amerikkalaiset puolestaan ndkevat muiden maiden kansa-
laisia useammin maailmankuuluja julkkiksia esimerkiksi lahikaupassa tai -kahvilassa. On aina mie-
lenkiintoista kuulla, miten joku asiakas on ollut juomassa kaljaa jonkin A-luokan stand up-koomikon
kanssa.

Asiakaskokemus syntyy koko siitd prosessista, mink& asiakas suorittaa palvelua ostaessaan (Saa-
rijarvi & Puustinen 2020, alaluku Asiakaskokemuksen subjektiivisuus, ajallinen luonne ja moniulot-
teisuus). Se alkaa siis jo heti siité ideasta, ettd asiakas haluaa menna kelkkasafarille. Ensiksi asia-
kas tekee paatoksen kelkkasafareita tarjoavasta firmasta. Mitéa tunteita mik&kin yritys herattda mai-
nonnallaan? Asiakas saattaa kysya hotellinsa vastaanotosta, tai katsella muiden asiakkaiden jatta-
mi& arvioita internetista. Kun asiakas on tehnyt paatoksen yrityksesta, tilaa han kelkkasafarin joko
netista, puhelimitse tai paikan paalle menemalla. Netista tilatessa kayttoliittyma vaikuttaa asiak-
kaan lopulliseen paatokseen. Onko kayttéliittyma kuinka puhdas ja helppokayttéinen? Puhelimitse
ja paikan paalla tilatessa painoarvoa saa varsinkin tyontekijdiden kayttaytyminen asiakasta koh-

taan. Hymyilladnk®? Ollaanko asiakkaasta oikeasti kiinnostuneita?

Itse palvelun aikana asiakaskokemus siirtyy oppaan kasiin. Asiakkaalla saattaa kayda huono tuuri,
ja opas onkin vasynyt. Tama vaikuttaa varmasti asiakkaan kokemukseen. Opas kertoo asiakkaille
vakuutuksesta ja ajo-ohjeista. Vaikuttaako opas kiinnostuneilta asiakkaasta? Safarin aikana op-
paan tehtavéa on varmistaa asiakkaiden turvallinen kotiinpaluu. Jos asiakas menee ojaan, tuleeko
opas vihaisena ja artyneena auttamaan, vai onko han ymmartava, ettei asiakkaalla ole ajokoke-
musta? Safarin aikana on pausseja, joiden aikana opas saattaa jutella mukavia asiakkaiden
kanssa. Naissakin tilanteissa on hyva, jos asiakkaalle tulee tunne, etta opasta kiinnostaa jutella ha-

nen kanssaan.

Safarin jalkeen asiakkaat viedaan takaisin toimistolle, jossa kelkkailuvaatteet palautellaan ja kiite-
tdén safarista. Se, miten hyvin safari onnistuu, vaikuttaa asiakkaan jattdmaan arviointiin, mik& voi

vaikuttaa tulevien asiakkaiden ostopéaéattkseen.
3.4 Seurantaviikko 4: 03.01.-07.01.
03.01.24

Ulkona on erittdin kylma. Lampdtila itsessdan ei ole niin paha, pelkéstaan -25 astetta. Tuuli on kui-
tenkin erittdin voimakas, joten ulkona tuntuu kuin olisi -37 astetta. TA&ma on kaksipiippuinen juttu,
silla kovalla pakkasella keli on myds kaikista kaunein ja korkeilla tuntureilla ndk6alat ovat sanoin

kuvaamattomat.



11

04.-05.01.2024

Kovan pakkasen takia safarit on pidettava lyhyenda. Vain pieni osa reiteista on lanattu, ja lanaamat-
tomilla reiteilla ajaminen on erittédin vaarallista kokemattomalle kuskille. Yritédn kuitenkin parhaani

mukaan viihdyttaé asiakkaita tauoilla juttelemalla mukavia.

Pakkanen tuo mukanaan toisaalta myds hyvia puolia. Kovalla pakkasella taivas on erittain kirkas,
joten revontuliretket ovat erittdin onnistuneita. Vaikka revontulia ei nékisikaan, tarpeeksi kauaksi

asutuksesta ajaessa jopa linnunrata nakyy taivaalla selkeésti.
Viikkoanalyysi

Toiminta safareilla on rutinoitunut, eli valitsen mieleni mukaan yhden reiteista, jolle asiakkaat vien.
N&en heti, ketka ovat hitaampia ja ketka nopeampia. Jos joukossa on parempia kuskeja huonom-
pien seassa, yritan ehtia tiettyyn kohteeseen. Tassa kohteessa sijaitsee pitka suora. Jatan hitaam-
mat asiakkaat suoran alkuun pitamaan taukoa ja juomaan mehua, ja vien nopeammat kuskit aje-
lulle. Siten he paasevéat hieman kokeilemaan kelkkojensa tehoa. N&in nopeammillekin kuskeille tu-
lee mahdollisesti elamyksia kelkkasafarista. Asiakaskokemus paranee, silla otan heidén erikoistar-
peensa huomioon. Téllaisesta toimintamallista on tullut asiakkailta kovasti kiitosta. Aina tdama ei
kuitenkaan onnistu, silla valilla kelit ja reitit ovat huonot, tehden kovaa vauhtia ajamisesta vaaral-
lista. Oma jaksaminen vaikuttaa taas jalleen kerran suuresti. Vaikka keli ja reitit ovat hyvia, ei aina

jaksa kayttaa ylimaaraista energiaa vieddkseen nopeammat kuskit ajelulle.

Yhdella safarilla oli iso saksalainen perhe. Mukana oli lahemmas 90-vuotias pariskunta. Huomasin
safarin alussa, ettei heilld suju ajaminen. Tein paatéksen, ettd muu safariryhma odottaa sen aikaa,
ettd ajan senioripariskunnan takaisin toimistolle. Oli selvad, etta safarille osallistuminen ei olisi
heille turvallista. Pelisiima oli tdhdn mennessa siis kehittynyt huomattavasti alkuun verrattuna.

Asiakaskokemus tai elamys ei heille tietenk&an ollut hyva, mutta turvallisuus tulee kaiken edelle.

Samalla safarilla tapahtui kuitenkin lisd& haavereita. Pakkasta oli tuulessa -40 astetta. Loppupuo-
lella reissua koko patkan tuulisimmassa kohdassa oli tuuli aiheuttanut puolentoista metrin korkuisia
lumikasoja reitille. Minun olisi tdssa vaiheessa pitanyt pysahtya ja ajaa asiakkaiden kelkat itse han-
kalan kohdan yli, mutta en kayttanyt paatani. Kohta oli aivan lilan hankala asiakkaille ja yksi kelkka
jumittui syvaan lumeen ja toinen kaatui kokonaan. Tama ei muuten olisi ollut vakavaa, mutta tuulen
takia paleltumavaara oli erittain suuri. Sain asiakkaat pois piinteestd, mutta huomasin heidan pos-
kien ja nendnpdaiden alkavan olevan halyttdvan valkoisia. Tadssa vaiheessa minua alkoi hieman jan-
nittdd, mutta oppaana minun oli pysyttava rauhallisena. Kaskin heidan suojata vaatteilla naa-

maansa ja jatkoimme tasaista tahtia takaisin toimistolle. Onneksemme pahemmilta vahingoilta
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saastyttiin ja jokainen karsi vain lievista paleltumista. Suuret tunteet, hyvéssa tai pahassa, ovat tar-
ked tekija asiakaskokemuksessa, silla ne jaavéat mieleen parhaiten (Saarijarvi & Puustinen 2020,
alaluku Millainen on erityisen hyva asiakaskokemus?). Vastoinkaymiset safarilla ja niista selviyty-
minen tuotti naille asiakkaille varmasti ikimuistoisen kokemuksen, josta he saattavat mainita ihmi-

sille aina silloin talldin sopivan puheenaiheen sattuessa kohdalle.
3.5 Seurantaviikko 5: 10.1.-16.1.
15.01.24

Olen oppinut paljon eri maiden kulttuurista, ja on helpompi keksia juttujen aiheita mista puhua asi-
akkaiden kanssa. Esimerkiksi Etela-Korealaiset miehet ovat asevelvollisia, joten heidan kanssaan

on helppo puhua armeijasta.

Tanaan tapahtui ensimmainen vaurio moottorikelkalle minun vetamalla safarilla. Asiakas tormasi
toisen asiakkaan peraan ja hanen kelkkansa puskuri vaantyi. Toimistolla asiaa selvitellessa asia-
kas alkoi parkumaan ja radkymaan kovaan daneen. Pokka ei meinannut tilanteessa pitaa ja piti
poistua paikalta. Asiakas joutui maksamaan n. 330 euroa vahingosta.

Viikkoanalyysi

Valilla on hankala keksia mista raportoida, silla tyo ei ole kovin vaihtelevaa. Silloin tallgin sattuu ja
tapahtuu kaikenlaista, mutta suurimmaksi osaksi safarit seuraavat samaa kaavaa. Ensiksi asiak-
kaille esiinnytaan ja heidat viritetaan safaria varten. Ajo-ohjeet kerrotaan vakavasti, muttei liian va-
kavasti. Muutama vitsi valissa pitdé asiakkaiden kiinnostuksen ylla. Sitten tulee moottorikelkkojen
ajamisen vuoro, jolloin on seurattava asiakkaiden ajotaitoja tarkasti. Huonojen kuskien ajotaitoja on
sovellettava siten, etta loput asiakkaista saisivat edes jotenkin hyvan safarikokemuksen. Safarin
jalkeen palaamme toimistolle, jossa asiakkailta riisutaan kelkkahaalarit ja kyparét. Lopuksi kiitokset
ja hyvastit.

Mina en itse voi katsoa asiakkaiden péén sisaan ja kertoa, kuinka hyvan kokemuksen he saivat
kelkkasafarista. Revontulisafareista on turha edes mainita, silla elamysten tuottaminen on 80%
ajasta luontodidin kasissa. Harvoin tulee asiakkaita, joille erilaisten ndhtavyyksien, kuten kirkkojen
nayttadminen aiheuttaa iloa. Suurimman osan ajasta ketéaan ei kiinnosta muu, kuin revontulet. Kui-

tenkin kysyn aina safarin lopuksi fiiliksia.

"Merkityksellisia tapahtumia, jotka saavat kokijansa tuntemaan henkildkohtaista ja intiimia kuulu-

vuutta.” Nain elamysta kuvaavat tutkijat Pine ja Gilmore (2013, 26). Lapin elamysteollisuuden
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osaamiskeskus on puolestaan kehittanyt elamyskolmio-mallin, jossa tarkastellaan elamyksen ele-

mentteja.

yksilollisyys aitous tarina moniaistisuus kontrasti vuorovaikutus

Kuva 1. Elamyskolmio-malli (Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskus 2009).

Miten eri elamyskolmion osapiirit tulevat toteen kelkkasafareissa? Yksilollisyyteen vaikuttaa suu-
resti se, kuinka hyva tuuri asiakkaalla on. Yksil6llisyys toteutuu hyvin vain pienisséa ryhmissa. Ai-
tous tarkoittaa tuotteen uskottavuutta. Aitouden maarittelee asiakas itse (Kukkonen 20.11.2013).
Kelkkailu on osa suomalaista kulttuuria ja maailmalla harvinaista. Moniaistisuudessa kelkkasafari
onnistuu. Kauniit maisemat nakyvat aina. Ajaessa kuuluu moottorin murina ja bensa tuoksuu. Tau-
oilla linnut laulavat ja tuuli ujeltaa. Kontrastilla tarkoitetaan erilaisuutta asiakkaan arkeen. Suurim-
malla osalla asiakkaista ei ole minkaanlaista kokemusta edes moottoripy6rastd, saati sitten moot-

torikelkasta. Lumen maarékin on heille tdysin uusi asia.

Elamyskolmio kasaantuu eri tasoista: motivaatio, fyysinen, alyllinen, emotionaalinen ja henkinen.
Varsinainen elamys koetaan emotionaalisella tasolla (Kukkonen 20.11.2013). Elamyksen aikaan-
saamiseksi on koettava jotain merkityksellistd. Uuden ajoneuvon kokeileminen on joillekin juuri

Sita.
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3.6 Seurantaviikko 6: 17.1-21.1
19.1.24

Taysi paiva, eli kolme safaria. Aamusafari, paivasafari, seka illalla revontulisafari. Tama tarkoittaa,
etta tyot alkoivat klo 09 ja loppuivat 22 jalkeen. Tassa vaiheessa safareiden vetaminen ei enda
tuota vaikeuksia. Osaan soveltaa taitojani jokaiseen tavalliseen tilanteeseen. Jokaisesta mahdolli-
sesta ongelmasta olen selvinnyt. Useat peréattaiset pitkat paivat tosin rasittavat jaksamista, mika

vaikuttaa safarien laatuun.
Viikkoanalyysi

Asiakkaan odottama palvelun laatu vaikuttaa siihen, onko asiakaskokemus hénelle hyva vai huono
(Saarijarvi & Puustinen 2020, alaluku Asiakasodotukset maarittavat asiakaskokemusta). Odotusten
tayttyminen on hyva, niiden ylittyminen on erinomaista. Mitd asiakkaat odottavat tilatessaan safa-
reita? Varmasti kauniita maisemia kelkkaillessa, mutta mita muuta? Ammattitaitoinen opas on yksi
seikka, jonka jokainen asiakas varmasti haluaa. Ammattitaitoinen ja ystavallinen. Jokainen asiakas
odottaa hyvaa palvelua. Palveluun osallistumisen on oltava vaivatonta asiakkaalle. TAma tarkoittaa
jokaista osaa palvelun maksamisesta palvelun lopettamiseen. Oppaana voin vaikuttaa tdhan keski-
ja loppuvaiheessa. Kelkat laitetaan asiakkaille valmiiksi, jotta safarin alkaessa asiakkaiden tarvit-
see ainoastaan istua kelkan kyytiin ja noudattaa heille annettuja ohjeita. Tama tosin vaatii asiak-
kaalta taitoa ymmartaa ja kunnioittaa annettuja ohjeita. Safarin loputtua asiakkaiden taytyy ainoas-
taan palata pukuhuoneeseen ja palauttaa kelkkavaatteet.

Olen alkanut miettimaan tydssa asiakkaiden odotuksia. Koitan kysya asiakkailta mahdollisuuksien
mukaan mielipiteitd, eli haluavatko he keskittyd enemman ajamiseen vai maisemiin. Ajamiseen
keskittyessa valitsen safarille eri reitin, joka kulkee enemman metsaisen alueen Iapi, mutta véhem-
man kayton takia tien kunto on parempi. Maisemareittia kayttaa lukuisat muut firmat kelkkasafa-
reita varten, siksi se on huomattavasti huonommassa kunnossa. Asiakkaat odottavat varmasti mi-
nulta hymya ja ystavallisyytta, siksi valilla hymy on pakotettava naamalle. Asiakaspalvelutytssa
tarvitaan siksi nayttelijanlahjoja. Asiakaspalvelijan odotetaan kayttaytyvan tietylla lailla (Pine & Gil-
more 2013, 28). Jokaisen asiakkaan odotuksiin on mahdotonta vastata, mutta kunhan esitteissa

luvatut asiat tapahtuvat safarilla, olen tehnyt tyoni hyvalla omatunnolla.
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3.7 Seurantaviikko 7: 22.1-26.1
22.1.24

Olen huomannut, ettd mikaan ei enda yllata. Asiakkaita hangesta nostaessa ja kelkkoja puskista
irrottaessa on ollut pitkaan jo tietyt rutiinit. Karsivallisyys alkaa olla koetuksella, silla moni asiakas
ei kuuntele ohjeita ollenkaan ja tekee jatkuvasti samoja tyhmia virheita. Rikottuja kelkan osia mak-

settaessa sitten alkaa jarkyttava valitus ja huuto.
Viikkoanalyysi

Voisi jo sanoa, etta "elamysten tarjoaminen” on vakiintunut. Kelkkasafareilla niita tuottaa toisille
pelkastddn maisemat ja mahdollisuus ohjata moottorikelkkaa. Toisille puolestaan vauhti. Revontuli-
safareilla pilvisilla sailla elamyksia ei tule. Kukaan ei halua maksaa sataa euroa istuakseen pime-

assa autossa ja katsoakseen mustaa pilvitaivasta.

Vakiintuminen tuottaa myo6s negatiivisia puolia. Safarioppaan ty6 ei ole enaa "uutta ja kiinnosta-
vaa”. Tama johtaa siihen, ettd yha harvemmalla safarilla jaksaa yrittda ylimaaraista toimintaa asi-
akkaille. Vaikka kyseessé on seitsemas seurantaviikko, on tdité tehty oikeasti jo yli kolme kuu-

kautta.

Tyostaan pitavat henkilot voivat elaméssaan paremmin ja ovat ylipaataan tuotteliaampia. Tydsta
on tarkeaa loytaa merkitys (Charles-Leija, Castro, Toledo, Ballesteros-Valdés 2023, Luku 1). Lah-
din alun perin safarioppaaksi, koska halusin tehda tdita Lapissa. Olen aina ollut kiinnostunut moot-
toripydrista ja ajattelin, ettd moottorikelkat ovat my6s hauskoja ajoneuvoja. Samalla pystyn teke-
maan opinnaytetyoni. Kuitenkin tama ei yksinaan riit jaksamisen yllapitamiseksi. Kun jatkuvasti
nakee asiakkaiden tekevan samoja virheita ja kuulee asiakkaiden valittavan samoista asioista, kay
tyd melko nopeasti yksitoikkoiseksi. Asiakkaiden tyytyvaisyys oppaaseen on suoraan verrannolli-
nen asiakkaiden tyytyvaisyyteen palveluun (Salminen & Sipila 2015, 45).

Kuitenkin paatin tutkia, ettd miten tydssa pysyy mielenkiinto. Olen kokeillut uusia asioita ty6paivien
aikana. Sen sijaan, etté ajaisin reittejd, joissa menee mukava ympyra, lahdenkin pidemmille mat-
koille, ja kd&nnan kelkat puolivalissa ympari ja palaamme samaa reittia takaisin. Nain kayn erilaisia

reitteja lapi asiakkaiden kanssa, kuin normaalisti.
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3.8 Seurantaviikko 8: 08.03-13.03
09.03.24

Siitd on nyt yli kuukausi, kun yksi moottorikelkkaoppaista jai pitkalle sairaslomalle. Taméa on kuor-
mittanut muita kelkkaoppaita huomattavasti. Tydnantaja on yrittéanyt helpottaa kelkkaoppaiden
taakkaa lahettamalla auttavia k&sid aina kuin mahdollista, mutta heillakin on Kiireita, eli yleensa
olemme keskenamme. Taméan huomaa selkeésti jaksamisessa, mika puolestaan heijastuu asia-
kaspalvelun laatuun. Hymya pitd& pakottaa entistd enemman ja tyo on valilla jopa uuvuttavaa. Kui-

tenkin olen suoriutunut tehtavistani suurimmaksi osaksi kiitettavasti. Varsinkin kelkkasafareilla taso

on pysynyt hyvana.
12.03.24

Ty6 safarioppaana lahenee pikkuhiljaa loppuaan. Suuria oivalluksia elamysten ja hyvan asiakasko-
kemuksen aikaansaamiseen ei ole tullut ensimmaéisen kahden kuukauden jalkeen. Asiakkaita ei voi
jakaa useaan eri ryhmaan esimerkiksi ajotaitojen perusteella, joten asiakkaiden kokemus on suu-

resti riippuvainen tuurista.
Viikkoanalyysi

Tyonteko turistibisneksessé on erittain kiireistd, minka takia vapaa-aikaa ei tyopaiviné ole juuri ol-
lenkaan. Tyo6t alkavat aamulla aikaisin ja viimeinen safari loppuu myodhaan illalla. Taman lisaksi
miehityksemme on puutteellinen, silla yksi safarioppaista joutui sairaslomalle. Nama kaksi seikkaa

johtivat siihen, ettd kahdeksas viikkoanalyysi on vasta maaliskuussa.

Safarit ovat pitkddn menneet samalla kaavalla. Naen ensimmaisen kahden sadan metrin aikana,
kuka osaa ajaa ja kuka ei. Sen huomaa kehonkielesta ja siita, miten kuski reagoi toyssyihin ja
kadannoksiin. Vain harvoin sellainen kuski, jolla on alussa suuria vaikeuksia, alkaa hallitsemaan aja-
mista jossain vaiheessa safaria. Tasta paatan ajoreitin ja kohdat, joissa pidamme paussit ja vaih-

damme kuskia.

Parhaat kokemukset asiakkaat saavat pienissa ryhmissa, jolloin voin oppaana tuottaa yksilollisem-
paa palvelua heille. Pienemmat ryhmat tosin tuottavat luonnollisesti vdhemman rahaa, joten ne

ovat isoja ryhmia rahallisesti vahemman kannattavia.

Yksi tarkeista elamyksen elementeista on yksildllisyys, johon kuuluu palvelun muokkaaminen asi-
akkaalle sopivaksi (Lahden elamysteollisuuden osaamiskeskus 2009, 12). Jotkut harvat onnekkaat

paasevat safarille ilman muita kelkkailijoita. Kerran sain asiakkaakseni saksalaisen ammattilaiskus-
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kin ja hdnen vaimonsa. Safarille ei tullut muita asiakkaita. Mies oppi kelkan heti ja padsimme liikku-
maan huomattavaa vauhtia. Safarin jalkeen pariskunta kiitteli ja kertoi, ettd se oli yksi parhaista ak-
tiviteeteista, jolla ovat koskaan olleet. Tamékin elamys olisi jaanyt heilta (ja minulta) kokematta, jos
mukana olisi ollut edes yksi asiakas lisda. Revontulisafareiden kannalta tilanne on ollut pitkaéan
huono, silla saa on ollut pilvinen jo monta viikkoa. Parhaani mukaan olen yrittanyt viihdyttaa asiak-
kaita vitseilla, mutta eivathan he siitd maksa. Kuitenkin asiakaskokemus on heille varmasti pa-
rempi, kuin jos olisin vain hiljaa ja ajaisin paikasta A paikkaan B. Suurin vaikutukseni asiakaskoke-
mukseen liittyy palvelukokemukseen, joka muodostuu vuorovaikutuksesta inmisten valilla (Saari-
jarvi & Puustinen 2020, alaluku Lahtokohtia asiakaskokemukseen).
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4 Pohdinta

Kauden alussa kaikki safarioppaaseen liittyva oli minulle taysin uutta: tydnkuva, asiakaskunta, toi-
mintatavat ja kelkalla ajaminen. Suurien ryhmien ohjaaminen oli jo ennestaan tuttua minulle. Thmis-
ryhman edessa esiintyminen ei tuota ongelmia. Moottorikelkkasafarioppaana turvallisuus on paljon
suurempana tekijana, kuin esimerkiksi ryhmaliikuntaa ohjatessa. 300-kiloinen moottorikelkka, joka
eroaa ajettavuudeltaan taysin turisteille yleisemmista ajoneuvoista, kuten autoista ja moottoripy6-
ristd, voi olla tietdméattémalle erittdin vaarallinen. Siksi uuteen tydhdn liittyvat seikat olivat erittain

tarked sisdistéa nopeasti, jotta vaarallisilta tilanteilta valtyttaisiin.

Ensimmaisend huomasin kehittymisen asiakaspalvelijana englannin kielelld. Englannin osaamiseni
on aina ollut kohtalaisen hyva, mutta taalla puhumisestani on kehittynyt lahes erinomaista. Nyky-
aan englannin kielella tilanteisiin sopivat kommentit ja vitsit tulevat lahes itsestaan. Muutaman ker-
ran kelkkasafareilla on ollut mukana ainoastaan suomalaisia asiakkaita, jolloin ohjeet on kerrottava
suomeksi. Tama tuotti huomattavasti enemman vaikeuksia, kun piti nopeasti yrittaa kaantaé tuhat
kertaa englanniksi pidetty puhe suomen kielelle. Neljan kuukauden paivittédisen ajamisen jalkeen
ajotaidotkin kehittyivat huomattavasti. Oppaan on osattava ajaa syvassa lumessa ja valilla reitteja
pitkin on paineltava hyvin nopeasti, esimerkiksi auttamaan asiakasta hadassa. Firma ei tarjonnut
ohjattua kelkkailukurssia oppaille, joten harjoittelu tapahtui Iahinné kokeneemman oppaan kanssa
safareiden aikana ja niiden jalkeen. Onneksi lukemattomat tunnit moottoripydran seléssa tekivat

oppimisesta helppoa.

Elamysten tarjoaminen ndissa hommissa on melko yksipuolista. Jotkut asiakkaat saatavat nauttia
pelkastaan siitd, ettd ovat lumen keskella pohjoisessa, kokeilemassa jotain ennestdén tuntema-
tonta. Toisille elamyksen tunne vaatii enemman, kuten kelkkailussa vauhtia tai revontulien naky-
mista. On myo6s ihmisia, joille riittd& mukava juttelu oppaan kanssa erilaisista kiinnostavista pu-
heenaiheista. Yksipuolisuudesta huolimatta, olen mielestéani kehittynyt elamysten aikaansaami-
sessa. On tilanteita, joissa suuret ryhmat tai pilvisyys vaikuttavat liikaa, mutta vaikka olosuhteet ei-

vat ole aina otolliset, olen kyennyt soveltamaan tilanteita parhaani mukaan.

Asiakaskokemukseen vaikuttaa safareiden kokonaisuus, mukaan lukien vuorovaikutus toimisto-
henkilokunnan ja myyjien kanssa. Oppaille ja& vastuu palvelukokemuksesta. Mita enemman op-
paita safarilla on, sitd useammalle henkil6lle tAma taakka jakautuu. Asiakkaille antamani palveluko-
kemus on myds kehittynyt sitd myota, kun olen oppinut tyon eri seikkoja paremmin. Elamysten ja
asiakaskokemuksen voi siis nahda menevan hieman kasi kddessa. Mitd paremman elamyksen

asiakas saa, sitd parempi palvelukokemus varmasti mygs on.
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Suurin osa safarioppaana tyoskentelevista inmisista ei ole kaynyt erdoppaan, tai liikunta-alan kou-
lutusta. Toki kouluissa opittu teoria ja saatu kokemus auttaa erittain paljon esimerkiksi suurten ryh-
mien vetamisessa ja asiakaspalvelussa/vuorovaikutuksessa. Kuitenkin talla alalla kokemus on suu-
rin onnistumisen tekija. Kokenut opas kykenee pitamaan ammattimaisen otteen koko safarin ajan.
Uskon kuitenkin, etta koulutukseni nopeutti paAasemisténi siihen pisteeseen, etta safarit sujuvat on-
gelmitta ja soveltaminen onnistuu. Opinnaytetyota kirjoittaessa huomasin teorian tukevan kaytan-
t6a tydssani. Matkailijoilla on paljon odotuksia lomamatkoilleen. Asiakaspalvelijan tehtavana on
suhteuttaa odotukset ja todellisuus, jotta asiakkaiden kokemuksesta tulee mahdollisimman hyva
(Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskus 2009, 28). Safarioppaana olen asiakaspalvelija, joten
tama tehtava jaa minulle. Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskus (2009, 12) mainitsi myos yksi-
I6llisyyden tarkeydesta. Olen huomannut, ettd asiakkaat ovat nauttineet safareista eniten, kun ryh-
makoot ovat olleet pienid. Asiakkaat eivat siis hae yhteisollisyytta ja sosiaalisuutta ostaessaan
kelkka-, tai huskysafarin. Pienissa ryhmissa asiakkaat paasevat "intimimmin” juttelemaan oppaan
kanssa ja oppivat tuntemaan hanta paremmin, mika tekee safarin ilmapiiristd rennomman ja asiak-
kaat tuntevat olonsa mukavammaksi. Kuten monta kertaa olen maininnut, suurissa ryhmissa asiak-
kaiden kokemus jaéa vajavaiseksi. Kelkkasafareilla heitéa yleensa kiinnostaa eniten vauhti, joka on
riippuvainen safarin hitaimmasta kuskista. Perheelliset puolestaan pitavat siitéa, kun heidan lap-
sensa saavat hyvia kokemuksia. Suurin kehitys opinndytetydn aikana tapahtui ajotaitojen liséksi
asiakaspalvelussa. Kyseessa oli ensimmainen kokoaikatydni tehtavassa, joka perustuu taysin ryh-
mien ohjaukseen ja vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa. Asiakkaiden kanssa vitsailu kehittyi
luonnolliseksi suomeksi seké englanniksi. Nama opitut asiakaspalvelutaidot auttavat varmasti tule-

vaisuuden erilaisissa tyotehtavissa, mita ikina sitten pdadynk&aén tekemaan.

Tyobnteon aikana huomasin, ettd parhaiten tassa tydssa kehittyy tekemalla. Elamyksen tarjoami-
sessa ja hyvassa asiakaskokemuksessa vuorovaikutus asiakkaiden kanssa on keskipisteessa.
Kehittyminen vaatii uusien asioiden kokeilua, mika tarkoittaa myds virheiden tekemista. Tasta hyva
esimerkki: safareilla kaytossa olevat moottorikelkat ovat tarkoitettu vain virallisille kelkkareiteille.
Asiakkaita siis ajatetaan vain nailla virallisilla kelkkareiteilld. Kerran kuitenkin halusin yrittaa jotain
uutta ja paatin painaa asiakkaiden kanssa umpihangen lapi, koska tiesin etta siita ei koidu heille
vaaraa. Annoin selkeét ohjeet, joita noudattamalla asiakkaat olisivat natisti seuranneet perassani ja
selvinneet hangen l&pi. Lopputulos oli kuitenkin se, etta viidesta asiakaskelkasta kolme onnistui
jAdméaan hankeen jumiin ja heita kaivettiin ulos kymmenisen minuuttia. Idea ei siis ollut kannattava,
vaikka asiakkailla hauskaa olikin. Kuitenkin uuden kokeilu oli tilaisuus oppia ja samalla saada ty6-

paivasta hieman hauskempi.

Safarioppaana saatu kokemus varsinkin englanninkielisessa asiakaspalvelussa on hyvé pohja tule-

vaisuuden ty6tehtévia ajatellen. On kuitenkin tarked muistaa suomenkielinen ammattisanasto, ja
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etta englanninkielisia kasitteitd on pystyttava kaantdmaan suomeksi. Jos jotain kielté ei kayta, se
ruostuu. Huomasin, ettd sadan englanninkielisen opastuksen jalkeen saman tekeminen suomeksi
oli haastavaa. Joillekin englanninkielisille sanoille, jonka merkityksen ymmartaa, oli vaikea I0ytaa

suomalaista kaannosta.

Tamankaltaisessa palvelussa hyva asiakaskokemus ja -tyytyvaisyys vaikuttaa asiakkaiden jatta-
miin arvosteluihin. Arvosteluilla on suuri vaikutus asiakkaan ostopééattkseen (Clark 16.8.2023).
Tarjoamalla hyvan asiakaskokemuksen edesautan muiden asiakkaiden liittymista safareille. Arvos-
telut vaikuttavat varmasti myos asiakasodotuksiin. Jos joku on jattanyt arvostelun, jossa palvelua
ylistetdan, niin arvostelun lukenut ja ostopaattksen tehnyt henkild odottaa luultavasti vastaavaa
kokemusta. Saattaa olla, etté arvostelun jattaneella henkilolla olosuhteet olivat téaydelliset: keli oli
hyva, ryhméakoko oli pieni ja reitit olivat hyvassa kunnossa. Kuitenkin arvostelun lukeneella ja osto-
paatoksen tehneelld henkil6lld ndmé olosuhteet eivat tayty, joten lopputulos on kehno. Talldin odo-
tukset eivat tayty, mika on yleinen syy huonolle asiakaskokemukselle (Saarijarvi & Puustinen 2020,

alaluku Millainen on erityisen huono asiakaskokemus?).

Elamysten tarjoamisessa paallimmaiseksi oivallukseksi jai se, etta yksilollisyys on yksi tarkeim-
mista tekijoista. Pienissa ryhmissa asiakkailla on parempi olla. Mikali itse joskus perustan elamys-

palveluita tekevan yrityksen, on asiakkaiden kannalta parempi pitaa ryhmakoot pienina.



21

Lahteet

Charles-Leija H. Castro C. Toledo M. Ballesteros-Valdés R. 2023. Meaningful Work, Happiness at
Work, and Turnover Intentions. International Journal of Environmental Research and Public Health.
Luettavissa: https://www.ncbhi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC9963286/. Luettu 24.01.2024.

Clark, S. 16.8.2023. How Customer Reviews Can Make or Break Your Business. Cmswire. Luetta-

vissa: https://www.cmswire.com/customer-experience/how-customer-reviews-can-make-or-break-

your-business/. Luettu: 28.03.2024.

Gronroos, C. 2009. Palvelujen johtaminen ja markkinointi. Alma Talent. Helsinki. E-kirja. Luettu:
03.02.2024.

Kukkonen, P. 20.11.2013. Elamys. Blogi. Luettavissa: hitps://petrikukko-
nen.wordpress.com/2013/11/20/elamys/ . Luettu; 15.12.2023.

Lapin elamysteollisuuden kasikirja. 2009. Elamystuottajan kasikirja. Rovaniemi. Luettavissa:
https://www.kuusamo.fi/tiedostot/elamystuottajan-kasikirja-toim-anna-tarssanen/. Luettu:
21.03.2024.

Lapland.fi s.a. Tutkimustulos: Koskematon luonto ja luonnonilmiét kiinnostavat Lapissa eniten. Lu-
ettavissa: https://www.lapland.fi/fi/lappi/markkina-ja-kuluttajatutkimus-matkailu/. Luettu:
17.04.2024.

Pine, B. J. Gilmore, J. 2013. The experience economy: past, present and future. Handbook on the

Experience Economy, s. 26-28. Luettavissa: https://www.researchgate.net/publica-

tion/260917972 The experience economy past present and future. Luettu: 13.02.2024.

Saarijarvi, H. & Puustinen, P. 2020. Strategiana asiakaskokemus Miksi, mitda, miten? Docendo. Jy-
vaskyla. E-kirja. Luettu 12.01.2024.

Salminen, A. & Sipila, S. 2015. Matkaoppaan merkitys asiakkaan matkakokemuksessa. AMK-
Opinnaytetyd. Savonia ammattikorkeakoulu. Matkailun koulutusohjelma. Luettavissa:
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/93980/Salminen_Anni_Sipila_Sonja.pdf?se-

quence=1. Luettu: 08.02.2024.

Trustmary 2024. Asiakaskokemuksen maaritelma — mitd asiakaskokemus on, miten se rakentuu ja

miten sitd johdetaan? Luettavissa: https://trustmary.com/fi/asiakaskokemus/asiakaskokemuksen-

maaritelma-mita-asiakaskokemus-on/. Luettu: 17.04.2024.



https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC9963286/
https://www.cmswire.com/customer-experience/how-customer-reviews-can-make-or-break-your-business/
https://www.cmswire.com/customer-experience/how-customer-reviews-can-make-or-break-your-business/
https://petrikukkonen.wordpress.com/2013/11/20/elamys/
https://petrikukkonen.wordpress.com/2013/11/20/elamys/
https://www.kuusamo.fi/tiedostot/elamystuottajan-kasikirja-toim-anna-tarssanen/
https://www.lapland.fi/fi/lappi/markkina-ja-kuluttajatutkimus-matkailu/
https://www.researchgate.net/publication/260917972_The_experience_economy_past_present_and_future
https://www.researchgate.net/publication/260917972_The_experience_economy_past_present_and_future
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/93980/Salminen_Anni_Sipila_Sonja.pdf?sequence=1
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/93980/Salminen_Anni_Sipila_Sonja.pdf?sequence=1
https://trustmary.com/fi/asiakaskokemus/asiakaskokemuksen-maaritelma-mita-asiakaskokemus-on/
https://trustmary.com/fi/asiakaskokemus/asiakaskokemuksen-maaritelma-mita-asiakaskokemus-on/

22

Visit Finland 2023. Ulkomaiset matkailijat kayttivt Suomessa 512 miljoonaa euroa maalis-huhti-
kuussa 2023- tiedote. Luettavissa: https://www.visitfinland.fi/ajankohtaista/tiedotteet/2023/ulkomai-

set-matkailijat-kayttivat-suomessa-512-miljoonaa-euroa-maalis-huhtikuussa-2023#stored Luettu:
17.04.2024.



https://www.visitfinland.fi/ajankohtaista/tiedotteet/2023/ulkomaiset-matkailijat-kayttivat-suomessa-512-miljoonaa-euroa-maalis-huhtikuussa-2023#stored
https://www.visitfinland.fi/ajankohtaista/tiedotteet/2023/ulkomaiset-matkailijat-kayttivat-suomessa-512-miljoonaa-euroa-maalis-huhtikuussa-2023#stored

