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Levi on Suomen Lapissa sijaitseva matkailukeskus, jonka ohjelmapalvelutarjonta on hyvin
laaja tarjoten erilaisia elamyksid ympari vuoden, mutta painottuen erityisesti lumiajan akti-
viteetteihin. Levilla tarjottavia ohjelmapalveluja ovat muun muassa moottorikelkka-, poro- ja
huskysafarit, kalastus-, luonto- ja revontuliretket, ice karting seka saunapalvelut.

Asiakaskokemus on asiakkaan yrityksen toiminnasta muodostama monien tulkintojen
summa. Yritykset voivat vaikuttaa siihen, millaisia kokemuksia ne pyrkivat luomaan asetta-
malla asiakkaan yritystoiminnan keskioon ja luomalla kokemuksia asiakkaan ymparille.
Asiakaslahtoisyys kehityksen kulmakivena edellyttda asiakasymmarrysté, kuten TripAdvi-
sorista kerattya ja jalostettua asiakastietoa, ja sen pohjalta kehitettavaa liiketoimintaa.

Opinnaytetytn tavoitteena on tutkia, kuinka globaalit megatrendit seka tulevaisuuden mat-
kailijatrendit ovat nakyvisséa Levin alueen ohjelmapalveluyritysten asiakkaiden antamissa
TripAdvisor-arvosteluissa. Tutkimustulosten pohjalta tehdaan johtopaatoksia, kuinka kysei-
nen asiakastieto on hyddynnettavissa Levin alueen ohjelmapalveluiden kehittdmisessa.
Tutkimusmenetelméana kaytetdan laadullista tutkimusta ja sisallonanalyysia. Opinnaytety®
toteutettiin kevaan 2020 aikana.

Tutkimuksessa huomioitavat megatrendit ovat demografinen muutos, urbanisaatio, ilmas-
tonmuutos ja teknologian kehittyminen. Tulevaisuuden matkailijatrendeja puolestaan ovat
yksinkertaisuuden tavoittelijat, kulttuuripuristit, sosiaalisen padoman etsijat, palkinnon met-
sastajat, velvollisuuden tayttajat ja eettiset matkailijat.

Tutkimuksessa kavi ilmi seké globaalien megatrendien etta tulevaisuuden matkailijatren-
dien nakyvyys Levin alueen ohjelmapalveluyritysten TripAdvisor-arvosteluissa. Globaa-
leista megatrendeisté arvosteluissa oli havaittavissa eniten urbanisaatio ja véahiten demo-
grafinen muutos. Tulevaisuuden matkailijatrendeistd puolestaan esiin nousivat eniten yk-
sinkertaisuuden tavoittelijat seka palkinnon metsastéjat ja vahiten sosiaalisen padoman et-
sijat seka eettiset matkailijat.

Matkailijat kiinnittivat eniten huomiota ryhman kokoon, oppaan ammattimaisuuteen seka
elainten oloihin. Luontoa, rauhaa ja puhtaita lumimaisemia pidettiin todella isossa arvossa.
My@s autenttisuuden, aitouden ja tarinallisuuden merkitys ohjelmapalveluissa korostui.

Yksinkertaiset ohjelmapalvelut, kuten saunominen tai ruoanlaitto luonnonhelmassa tuotta-
vat unohtumattomia elamyksia ja kokemuksen luksuksesta. Ohjelmapalveluja tulee kehit-
taa luontoa kunnioittaen, sill&a koskematon luonto on katoavaista ja se kasvattaa Levin ar-
voa matkailukohteena. Matkailijat eivat huomioi ilmastonmuutosta, joten ohjelmapalvelui-
den tuottajien on ohjattava heitéd ekologisempaan kulutuskayttaytymiseen. Kulttuuria ja ai-
toutta tulee vaalia seka lisata ohjelmapalveluihin oppaiden jakamia omia kokemuksia ja ta-
rinallisuutta, silla ne antavat merkittavaa lisdarvoa matkailijoiden kokemuksille.
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1 Johdanto

Trendilla tarkoitetaan jonkin ilmion pitkéalla aikajanteella tapahtuvaa yleista kehityssuuntaa.
Trendi kertoo, mihin suuntaan asiat ovat tarkasteltavalla hetkella muuttumassa. Mega-
trendi puolestaan on yksittainen ilmi6 tai useista ilmidista tai trendeista koostuva tunnistet-
tava ja yhtenéinen yleinen kehityssuunta, joka maarittaa hallitsevasti tulevaisuuden koko-
naislaadun. Megatrendi on usein globaalilla tasolla tapahtuva yhteiskunnallinen muutos.
Trendien ja megatrendien analysoinnilla pyritdan selvittaméaan ilmididen kehityskulkua
seka pitamaan ylla tietdmysta esimerkiksi kulutuksesta, tottumuksista tai ympariston ti-
lasta, jotta pystytédan ennakoimaan tulevia muutoksia ja vaihteluja hyvissé ajoin. (Rubin.)

Taman opinnaytetyon tutkimuksen tavoitteena on tutkia, kuinka globaalit megatrendit sekéa
tulevaisuuden matkailijatrendit ovat nakyvissa Levin alueen ohjelmapalveluiden yksittais-
ten asiakkaiden kirjoittamissa TripAdvisor palautteissa, jotka on Kirjoitettu Levin alueen
ohjelmapalveluyritysten TripAdvisor-sivuille. Opinnaytety® on tehty kevaan 2020 aikana
itsenaisesti, hyddyntaen kirjallisuutta, internetistd saatavaa tietoa seka tutkijan omakoh-

taista tydkokemusta Levin alueen matkailuyrityksista.

Aluksi esitellaan Levi matkailukohteena, kuinka sinne paasee, mita siella voi tehda seka
millainen majoitustarjonta Levilla on. Matkailutilastoista kdaydaan lapi vuosittaiset saapu-
neet, vuosittaiset saapuneet ulkomaalaiset asuinmaittain seka kuukausittaiset saapuneet
ja viivytyt yot kuukausittain vuonna 2019. Naiden jalkeen maaritellaédn ohjelmapalvelu ja

esitellaan, millaisia ohjelmapalveluja Levilla on.

Toiseksi kerrotaan, mita ovat asiakaslahtdisyys, asiakkuudessa syntyva arvo seka asia-
kaskokemus, ja kuinka yritykset voivat niihin vaikuttaa. Taméan jalkeen méaaritellaan asia-
kasymmarrys, asiakaspalautteisiin perustuva reaktiivinen ja proaktiivinen liiketoiminnan
kehittaminen seka asiakaskannan mallintaminen asiakassegmentoinnilla. Naiden tietojen
pohjustamina kerrotaan, mita on asiakastieto, kuinka asiakastietoa ker&tdan seka esitel-
ladn asiakastiedon lahteina sosiaalinen media ja hiljainen tieto. Tassa opinnaytetytssa

asiakkaalla tarkoitetaan ohjelmapalvelun loppukayttajaa.

Kolmanneksi maaritelld&n trendin ja megatrendin kasitteet seka esitelladn niiden analy-
soinniksi kutsuttu menetelméakokonaisuus, monitorointi, ja sen merkitys matkailu- ja ohjel-
mapalvelualalla. Globaalien megatrendien vaikutuksia Levin ohjelmapalveluihin kasitel-
lA&n demografisen muutoksen, urbanisaation, ilmastonmuutoksen ja teknologian kehitty-
misen nakokulmista, jonka jalkeen hahmotetaan, kuinka kyseiset megatrendit ovat tunnis-

tettavissa. Tulevaisuuden matkailijatrendeisté esitellaan psykografisella Iahestymistavalla



kootut kuusi matkailijatyyppi&; yksinkertaisuuden tavoittelijat, kulttuuripuristit, sosiaalisen
paaoman etsijat, palkinnon metséastajat, velvollisuuden tayttajat ja eettiset matkailijat. Ta-

man jalkeen hahmotetaan, kuinka ndméa matkailijatyypit ovat tunnistettavissa.

Neljanneksi esitelladn taméan opinnaytetytn tutkimuksen tavoite ja kaydaan lapi tutkimus-
menetelma, eli laadullinen tutkimus ja sisallonanalyysi, seka kerrotaan, kuinka tutkimusai-
neisto analysoidaan. Tutkimukseen on valittu kaikki TripAdvisorissa olevat Levin alueen
ohjelmapalveluyritykset, joiden paaasiallinen yritystoiminta on ohjelmapalveluiden tuotta-
minen. Tutkimusaineisto kaydaan lapi yritys kerrallaan, tehden muistiinpanoja tunniste-
tuista trendeista, jakaen samalla muistiinpanot trendien mukaan omiin ryhmiinsa, sisal-
I[6nanalyysin teemoittelun tavoin. Ryhmat, joihin muistiinpanot jaetaan, ovat raportissa esi-
teltavat globaalit megatrendit seka tulevaisuuden matkailijatrendit. Taman jalkeen havain-
not kaydaan lapi trendi kerrallaan ja tiettyyn trendiin liittyvat havainnot jaetaan ylahavain-
noiksi seka niista johtuviin alahavaintoihin, jonka jalkeen esitelldén tutkimuksessa synty-
neet tutkimustulokset.

Aivan opinnaytetydn lopuksi tutkimustuloksista johdetaan johtopaatoksia, kuinka tutkimus-
tulokset ovat hyddynnettéavissa Levin alueen ohjelmapalveluiden kehittdmisessa seka
pohditaan tulosten patevyytta ja opinndytetydprosessia kokonaisuudessaan.



2 Matkailu Levilla

Levi on Suomen Lapissa, Kittilan kunnassa, Sirkan kylassa sijaitseva ymparivuotinen mat-
kailukeskus ja Suomen suurin ja suosituin laskettelukeskus. Laskettelutoiminta aloitettiin
Levilla vuonna 1964, kun ensimmainen hiihtohissi avattiin (Issuu 2014, 14) ja nyky&én Le-
villa on 43 rinnetté ja 27 hissia (Levi 2019). Sirkan kylassa asuu noin 890 asukasta (Kittila
2019), mutta matkailijoita Levilla k&y vuodessa noin 600 000 (Levi 2019). Levill& toimii
noin 200 yritysta, jotka tyollistavat kiireimman sesongin aikana yli 3000 tyontekijaa (Kaup-
palehti 2017) ja Levin vuosittaiset matkailutulot ovat 2010-luvulla olleet yli 200 miljoonaa
euroa (Issuu 2014, 22). Sekd matkailu ettd alueella toimiva kaivosteollisuus ovat nosta-
neet Kittilan kunnan, asukaslukuun suhteutettuna, Suomen vienti- ja bkt-tilastojen karki-

paahan (Lapin Kansa 2016).

Levin suosio matkailukohteena selittyy erittdin monipuolisella luonto-, elamys- ja aktiviteet-
titarjonnalla. Levilta l6ytyy jokaiselle jotakin; erilaisia urheilu- ja viihdetapahtumia ympari
vuoden, laskettelurinteita helpoista haastaviin, jattipitka parkki, elamyskylpyla, elokuvate-
atteri anniskeluoikeuksilla, ravintoloita ja baareja moneen eri makuun, useita after ski -
paikkoja, huippu artistien tahdittamia konsertteja, useita satoja kilometreja hiihtolatuja ja
moottorikelkkareitteja, 18 vaylan golfkentta, aktiviteettipuisto, talvikavely- ja patikointireit-
teja seka ennen kaikkea upeaa luontoa ja toinen toistaan henkeasalpaavampia tunturi- ja

jarvimaisemia.

Leville saapuminen on helppoa ja vaivatonta eri kulkuyhteysvaihtoehtojen ansiosta. Kitti-
l&n lentoasema sijaitsee vain 15 minuutin ajomatkan paassa Levin tunturikeskuksesta ja
matkan voi taittaa autolla, taksilla tai lentokenttabussilla. Suoria lentoja Kittila&n on tarjolla
Helsingistd, Turusta ja Tampereelta seka useista Euroopan suurkaupungeista, kuten Pa-
riisista, Lontoosta ja Minchenistd. Myds Suomen kattavan ja hyvakuntoisen tieverkoston
avulla autoilijat eri puolilta Suomea seka Ruotsista, Norjasta ja Vengjalta paasevat kate-
vasti perille. L&himmat rautatieasemat sijaitsevat Kolarissa ja Rovaniemelld, joista Leville
paasee jatkamaan bussin tai oman auton kyydissa. Bussimatkustamista suosiville bussi-

yhteys on tarjolla Helsingista asti.

Levin majoitustarjonta on hyvin laaja, silla tarjolla on sijainnin, hinnan, koon, laatutason ja
palveluiden puolesta monia erilaisia vaihtoehtoja. Kaikista majoitusvaihtoehdoista tarjolla
on eniten lomahuoneistoja ja mokkeja sekéa hotelli- ja huoneistohotellihuoneita. Majoittua
voi my0s karavaanialueella, hostellissa ja lasi-iglussa. Vuodepaikkoja Levilla on yhteensa
noin 24 500 (Levi 2019).



2.1 Matkailutilastot

Levin suosio matkailukohteena on yli kaksinkertaistunut 2000-luvun aikana, kuten alla ole-
vasta kuviosta 1 huomaa. Merkittavin kasvu on tapahtunut ulkomaalaisten matkailijoiden
osalta, silla saapuvien ulkomaalaisten maaré on nelinkertaistunut, kun taas kotimaisten

matkailijoiden maéara on pysynyt viimeisen kymmenen vuoden aikana samana.
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Kuvio 1. Vuosittaiset saapuneet vuosina 2000-2019 (Visit Finland 2020a)

Eniten ulkomaalaisia matkailijoita Leville saapuu Euroopasta, mutta saapuneita on myoés
muualta maailmasta, kuten kasvavilta Aasian markkinoilta. Kuten seuraavalla sivulla oleva
kuvio 2 osoittaa, huomattavasti eniten ulkomaalaisia saapuu Saksasta ja Iso-Britanniasta,
Norjan pitdessa kolmatta sijaa. Matkailijamaarat ovat tehneet selvan taitoskohdan britti-
laisten ja saksalaisten matkailijoiden saapumismaarissa vuonna 2010, jonka jalkeen mo-
lemmat ovat lahteneet jyrkkdan nousuun. Muiden kansalaisuuksien kohdalla notkahdusta
ei ole havaittavissa. Kuitenkin vuoden 2016 jalkeen kasvu on ollut hyvin pienta tai jopa
kaantynyt laskuun useiden eri maista saapuvien kohdalla, merkittavana poikkeuksena ve-

naldiset, joiden saapuminen on kaantynyt laskuun jo vuonna 2011.
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Kuvio 2. Vuosittaiset saapuneet ulkomaalaiset asuinmaittain (Visit Finland 2020a)

Alla oleva kuvio 3 puolestaan hahmottaa, kuinka Leville saapuneet matkailijaméaarat ja-
kautuivat eri kuukausille vuonna 2019. Korkeimmat piikit matkailijamaarissa sijoittuvat
joulu- ja maaliskuulle. Talvi on selvasti kiireisempaé aikaa kuin kesa ja syksy, ja kaikista
vahiten matkailijoita Leville saapuu toukokuussa. Ulkomaalaiset matkailijat suosivat eniten
joulukuuta, tammi-, helmi- ja maaliskuun ollessa my6s suosittuja. Kotimaiset matkailijat
puolestaan suosivat eniten maalis-huhtikuuta seké heiné- ja syyskuuta.

Ikm, %
30000

28000

26 000

LoWE LoZ
ZOWGLOZ
E£O0WGELOZ
FOWGLOE
GOWGLOZ
90WE LOE
L0WELOZ
80WE 10T
GOWG LOZ
OLWGELOZ
LG LOZ
ZIWELOZ

Kunkansi

BN Yhteensd WM Kotimaiset WM Ulkomaiset
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Pisimpaan Levilla yovytdan talvikuukausina marraskuusta maaliskuuhun ja véhiten oit&
viivytdan kesékuukausina kesa-elokuussa, kuten alla olevasta kuviosta 4 huomaa. Koti-
maiset matkailijat viipyvéat melko tasaisesti kahdesta kolmeen y6ta ympari vuoden, pois
lukien joulukuu, jolloin 6ita viivytdan keskimaarin nelja. Ulkomaalaiset matkailijat puoles-
taan viipyvat pisimpaan talvikuukausina, neljasta viiteen yota, ja kesékuukausina vain kes-

kimaarin yhden yon.
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Kuvio 4. Viivytyt yot kuukausittain vuonna 2019 (Visit Finland 2020b)

2.2 Ohjelmapalvelut

Maailman matkailujarjesté World Tourism Organization luokittelee ohjelmapalvelut kan-
sainvalisesti vesi- ja ranta-aktiviteetteihin, talviaktiviteetteihin, luontomatkailuun, sosiaali-
seen eldmaan ja kilpailuihin. Suomessa puolestaan ohjelmapalvelut luokitellaan yleensa
harrastus- ja virkistyspalveluihin, kulttuuri- ja taidetapahtumiin seka kilpailutapahtumiin.
Ohjelmapalveluiden luokittelu liiketoiminnallisesti tarkasteltuna ei ole aina yksiselitteista,
silla ohjelmapalvelut liittyvat usein matkailutuotteeseen laajemminkin seka sisaltyvat hotel-
lien ja majoituskohteiden paatoimialan mukaisen toimialaluokan liiketoimintaan. Myds esi-
merkiksi kunnat, yleishyodylliset yhdistykset sek& maatilat tuottavat ohjelmapalveluita.
(Jankala 31.10.2016.)

Ohjelmapalveluiden tarkoituksena on tuottaa asiakkaille uusia kokemuksia ja elamyksia,
asiakkaan itse osallistuen palvelussa tehtavaan toimintaan joko ohjatusti tai omatoimi-
sesti. Ohjelmapalveluita ovat eri toimintaymparistoissa, kuten sisa- ja ulkotiloissa, taaja-
missa, maastossa, ilmassa tai vesilla suoritettavat erilaiset elamys-, luonto-, liikunta- ja
seikkailupalvelut, kuten husky- ja lumikenkasafarit, revontuliretket seka vaellus- ja maas-
topyoraretket. Ohjelmapalveluja tarjotaan usein myds osana muita yleisétapahtumia. (Tu-
kes 2020.)



Levin ohjelmapalvelutarjonta on erittain laaja tarjoten erilaisia elamyksid ympéari vuoden,
mutta painottuen erityisesti lumiajan aktiviteetteihin. Ohjelmapalveluja tarjoavia yrityksia
on useita, suurimman osan ollessa pienia tai keskisuuria paikallisia yrityksia. Levin alueen
ohjelmapalveluihin lukeutuvat muun muassa husky- ja porosafarit, moottorikelkkasafarit,
lumikenkaily, revontuliretket, maastopyo6raily, sauna- ja avantouintipalvelut, ratsastusretket
ja -vaellukset, leijahiihto ja talvisurffaus, pilkki- ja kalastusohjelmat, laser- ja jousiammun-
tapelit, helikopterilentaminen, icekarting, vapaalaskuretket, patikointi ja luontoretkeily seka

melontaretket.

Useimmiten Levin ohjelmapalveluiden kaava on hyvin samanlainen. Ohjelmapalvelu on
yleensa yhden tai useamman oppaan johdolla tapahtuva safari tai retki, johon sisaltyy kul-
jetukset majoituksesta tai yrityksen toimitiloista paikkaan, jossa varsinainen aktiviteetti ta-
pahtuu. Talvisin ohjelmapalvelu siséltda usein kattavan talvivaatetuksen. Aktiviteetin li-
saksi ohjelmaan on usein liitetty myos tarinallisuutta seka safarievaat, eli kuuma mehu tai
nokipannukahvit seka makkara tai keksi. Safarit ja retket toteutetaan useimmiten isoissa
ryhmissa, jolloin toisilleen tuntemattomat osallistuvat samaan ohjelmapalveluun, erityisesti

vilkkaimman sesongin aikaan.



3 Asiakaslahtoinen ohjelmapalveluiden kehittaminen

Asiakaslahtoisyys lahtee asiakkaan kokeman arvon ja sen syntymisen ymmarryksesta.
Asiakkaalle tuottavat arvoa palvelun ominaisuuksien tuottamat hyodyt, seuraukset ja vai-
kutukset hanen henkilokohtaisiin tavoitteisiinsa. Arvo syntyy palveluntuottajan ja asiak-
kaan yhteisen prosessin tuloksena. Asiakas on siis aina mukana, kun arvoa syntyy, osal-
listuen palvelun arvon tuottamiseen ja arvioiden syntynytté arvoa. Palveluyritykselle on
tarkeda ymmartaa seka asiakkaan prosessia etta yrityksen ja asiakkaan prosessin valista
yhteyttd, silla arvo syntyy juuri naiden prosessien kohdatessa. (Arantola & Simonen
2009.)

Jotta asiakkuudessa syntyvaa arvoa on helpompi ymmartaa kaytannossa, on hyva ym-
martaa asiakkaan toimintaa ja ajatella syntyvaa arvoa asiakkaan kokemuksen kautta. Pal-
velu on toteutettu sovitulla tavalla ja hinnalla, se on oikea-aikaista tai nopeaa ja se toimii

sujuvasti ja tayttaa sovitut raamit. (Arantola & Simonen 2009.)

Asiakaskokemus on puolestaan asiakkaan yrityksen toiminnasta muodostama kohtaamis-
ten, mielikuvien ja tunteiden summa. Asiakaskokemus koostuu kolmesta isommasta koko-
naisuudesta; digitaalisesta, fyysisesta ja tiedostamattomasta kohtaamisesta, jotka yh-
dessd muodostavat asiakkaan todellisen ja pitkdaikaisen tunnekokemuksen (Ahvenainen,
Gylling & Leino 2017, 33). Asiakaskokemus ei siis ole rationaalinen paatos, vaan asiak-
kaan itsensa tekemien tulkintojen summa, johon muiden ei ole taysin mahdollista vaikut-
taa. (Kortesuo & Loytana 2011.)

Yritykset voivat kuitenkin vaikuttaa siihen, millaisia kokemuksia ne pyrkivat luomaan. Ko-
kemusten luominen edellyttda asiakkaan asettamista yritystoiminnan keskioon ja jarjestaa
sitten omat toimintonsa luomaan kokemuksia ja arvoa asiakkaan ymparille. Yrityksen luo-
dessa kokemuksia, on toiminta mahdollista erilaistaa jopa uniikille tasolle ilman hintakilpai-
lua, silla kilpailijoilla ei ole tarjota mitaan vastaavaa, eika asiakas voi suorittaa hintavertai-
lua. (Kortesuo & Loytana 2011.)

3.1 Asiakasymmarrys

Palveluliiketoiminnan kehittdminen kulminoituu kolmen osa-alueen yhdistamiseen; asia-
kasymmarryksen johtamiseen, innovaatioiden johtamiseen ja palveluliiketoiminnan kehit-
tamiseen. Naita kolmea osa-aluetta hyddynnetéén, jatkuvasti osaamista kehittaen, tois-
tensa tukena ja ilman asiakasymmarrysté téllainen lahestymistapa palveluliiketoimintaan

on mahdotonta. (Arantola & Simonen 2009.)



Yrityksissa usein puhutaan, etta asiakaslahtoisyys tulee asiakkaan tarpeiden tiedostami-
sesta ja niiden tayttamisesta. Yritysten tarvepohjainen ajattelu kuitenkin johtaa usein reak-
tiiviseen toimintaan, silla asiakkaan puhuessa tarpeistaan, on héan itse jo tunnistanut ne.
Asiakkaan tietaessa mita han tahtoo, on han jo valinnut tarvitsemansa palvelutyypin ja jal-
jelle jaa vain laadun ja hinnan kilpailutus. (Arantola & Simonen 2009.) Levilla ohjelmapal-
veluissa on jo jouduttu tdhan tilanteeseen, kun monien ohjelmapalveluyritysten palvelut
ovat hyvin samanlaisia. Levin sivuja (Levi 2020) selatessa huomaa, kuinka perinteisia
moottorikelkka-, husky-, poro- ja lumikenkailysafareita l6ytyy useimpien ohjelmapalveluyri-
tysten tarjonnasta. Perinteiset ohjelmapalvelut ovat kannattavia ja niille on paljon kysyn-
taa, mutta erottautumalla massasta taysin uudenlaisilla ohjelmapalveluilla voi yritys maa-

rittda palveluidensa arvon paljon vapaammin.

Asiakaspalautteisiin perustuva reaktiivinen kehittdminen siis keskittyy kehittdmaan jo ole-
massa olevaa palvelua paremmaksi selvittden mika meni vaarin, jattéden yrityksen usein
polkemaan paikallaan. Proaktiivinen kehittdminen puolestaan keskittyy selvittdmaan sen,
mit& asiakas ei osaa asiakaspalautteissaan kertoa, kuten millainen asiakas on, mita han
tavoittelee ja mita ongelmia tavoitteiden tiell& voi olla. Asiakaspalautteiden lisaksi proaktii-
vinen kehittdminen vaatii asiakasymmarryksen kerddmistd myos esimerkiksi havainnoi-
malla ja haastattelemalla asiakkaita. Asiakasymmarrystieto kayttaen laadullisia menetel-
mi& tuo uusia ideoita, joiden pohjalta voidaan luoda taysin uusia innovaatioita. Talléin asi-
akkaiden piileviinkin tarpeisiin voidaan 16ytaa tapoja vastata uusilla tavoilla, pelkén ole-
massa olevan palvelun hiomisen sijaan. (Innanen 28.12.2019.) Asiakaslahtoisyys kehityk-
sen kulmakivena edellyttaa siis asiakasymmarrysta seka tdman ymmarryksen perusteella
kehitettavaa liiketoimintaa. Menestyksekés kasvun ja kannattavan liiketoiminnan perusta

luodaan osaamisella ja uusilla ideoilla. (Arantola & Simonen 2009.)

Palveluyrityksilla on yrityksen omaan liiketoimintakokemukseen pohjautuva ajatus heidan
asiakkaidensa tarpeista, joihin yritykset pyrkivat parhaaksi ndkemallaan tavalla vastaa-
maan. Asiakasymmarrysta kuitenkin hyddyntavat omassa tydssaan yksilét ja toiminnot,
jolloin kyseessa ei vield ole koko yrityksen kyvykkyys. Jotkin edistyneimmista palveluyri-
tyksista kokoavat kokonaisvaltaisia asiakasymmarrysprosesseja, joihin tuodaan eri lah-
teistd saatu asiakastieto, mika jalostetaan ja jaetaan paattksenteon kayttoon. (Arantola &
Simonen 2009.)

Asiakaskantaa voi mallintaa asiakassegmentoinnilla, jolloin yrityksen asiakaskanta muo-

dostetaan yksittaisista asiakasryhmistéa. Asiakassegmentoinnin avulla palveluyritys ym-



martaa liiketoimintansa rakenteen muodostettujen asiakasryhmien kautta, jonka seurauk-
sena on helpompi tehd& johtopaatoksia toiminnan kehittamiselle. (Arantola & Simonen
2009.) Ohjelmapalveluyritys voi esimerkiksi kehittdessaan jo olemassa olevaa tai taysin
uutta ohjelmapalvelua segmentoida asiakkaat tulevaisuuden matkailijatyyppien mukaan ja
tarkastella, kuinka tiedostamalla uusiutuvat asiakasrakenteet ja tulevaisuuden asiakas-

kayttaytyminen voidaan vaikuttaa ohjelmapalveluiden kehittamiseen.

3.2 Asiakastiedon keraaminen

Asiakastiedolla tarkoitetaan asiakkaita kuvaavaa "raakatietoa”, joka ei siis ole kaytetta-
vissa sellaisenaan, vaan jota taytyy jalostaa, jotta sitd voidaan kayttaa liikketoimintapaatos-
ten tukena. Tata jalostettua tietoa liiketoiminnassa kaytettaessa syntyy edellisesséa kappa-
leessa kuvattua asiakasymmarrysta. Asiakastutkimusmahdollisuuksia on valtavasti ja niita
voidaan tehda laadullisesti seké tilastollisesti. Asiakastietoa voidaan kerata kasvotusten,
puhelimitse, kirjeitse tai digitaalisesti internetin avulla. Myds otosten valinnassa |6ytyy pal-
jon erilaisia mahdollisuuksia, silla ne voidaan valita yrityksen ulkopuolelta tai omasta asia-
kaskunnasta. (Arantola & Simonen 2009.)

Yksi hyva lahde asiakastiedon keraamiseen on asiakaspalautteet, silla palautetta saadaan
aina. Palautteitakin on monia erilaisia, kuten esimerkiksi reklamaatio, kehitysehdotus tai
kiitos. Jotta asiakaspalautteista on mahdollista saada kokonaiskuva seka asiakasymmar-
rysté kehityksen tueksi, tulee yrityksen asiakaspalautekanavat ja palautteiden kasittelypro-
sessi olla maaritelty. Yksittaisia ja satunnaisia eri kanavien kautta tulevia asiakaspalaut-

teita on vaikeampi koostaa ja hyddyntéaa. (Arantola & Simonen 2009.)

3.2.1 Sosiaalinen media

Viimeisen vuosikymmenen aikana erittéain merkitykselliseksi asiakastiedon |ahteeksi on
noussut sosiaalinen media. Esimerkiksi blogeissa, matkailusivustoilla ja keskustelupals-
toilla kayttajien tuottamaa ja jakamaa sisaltéa pystytadn hyddyntamaan merkittdvan asia-
kastiedon kerdamiseen. Sosiaalisesta mediasta I0ydettava asiakastieto kertoo suoraan

asiakkaiden mieltymyksista ja asenteista. (Arantola & Simonen 2009.)

Kuluttajien kirjoittama suora asiakaspalaute esimerkiksi matkailusivusto TripAdvisoriin vai-
kuttaa myos muiden ihmisten nakemyksiin kyseisista yrityksista ja palveluista. TripAdvisor
on maailman suurin matkailusivusto ja vuonna 2019 tehdyn tutkimuksen mukaan sen si-
saltimia matkailijoiden arvioita heidan saamistaan palveluista pidetaan luotettavana tie-
donlahteena. Tutkimuksen mukaan TripAdvisor ei ole vain paikka, jossa kuluttajat ilmaise-

vat valituksiaan, vaan he haluavat jakaa hyvia kokemuksia muiden matkailijoiden kanssa.

10



Sanotaan, etta yrityksen vaitetta vahvempi on toisen kuluttajan mielipide. (Arantola & Si-
monen 2009; TripAdvisor Media Center 2019.)

Sosiaalisen median kautta yrityksilla on suora yhteys ja vaikutuskanava asiakkaisiinsa,
jota kannattaa hy6dyntéda molempiin suuntiin. Suuri osa yrityksen markkinoinnillisesta tie-
dosta asiakkaan suuntaan muodostuu sosiaalisessa mediassa ja hyotydkseen tasta, yri-
tyksen on ymmarrettava ja opittava kayttamaan omalta kannaltaan merkityksellisimpia

verkostoja. (Arantola & Simonen 2009.)

3.2.2 Hiljainen tieto

Yrityksissa tyontekij6illa on erittéin kattavaa henkilokohtaista tietoa ja osaamista, mutta
sen tallentaminen, jakaminen ja hyddyntdminen on vaikeaa. Téllaista kokemusperaista
tietoa, eli hiljaista tietoa, asiakkaiden haasteista ja tarpeista kumuloituu asiakaspalveluti-
lanteissa, mutta yritykset eivat prosessoi ja siirra tietoa palvelukehitykseen tai markkinoin-
tiin. Hiljaisen tiedon kautta tuleva asiakastieto on siis hajallaan ja vaikeasti monistetta-
vissa. (Arantola & Simonen 2009.)

Ensisijaisena yrityksen henkiloston kautta tulevan asiakastiedon léahteené pidetdan usein
myyntid, silla oletetaan, ettd myynnin useiden asiakaskohtaamisten kautta opitaan aina
enemman asiakkaista ja heidan tilanteestaan. Kaytanndssa kuitenkin palveluliiketoimin-
nassa palveluja tuottavalla henkilostolld, eli ohjelmapalveluyrityksissa oppailla, on eniten
kohtaamisia asiakkaiden kanssa. Kehittdmisen kannalta on ensiarvoisen tarkeaa, etta hil-
jaista tietoa saadaan kerattyd, jaettua ja prosessoitua yrityksissa eteenpdin. Prosessoidun
hiljaisen tiedon avulla yritykset paasevat kiinni reaaliaikaiseen asiakastilanteeseen seka
asiakkaita puhuttaviin asioihin. Oppaiden saamat paivittdiset kiitokset, seka myonteiset
ettad kielteiset palautteet asiakkailta ovat hyoddyllista tietoa ohjelmapalveluita kehitettdessa.
(Arantola & Simonen 2009.)
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4 Trendien vaikutus Levin ohjelmapalveluihin

Trendilla tarkoitetaan jonkin ilmion pitkéalla aikajanteella tapahtuvaa yleista kehityssuuntaa.
Trendi kertoo, mihin suuntaan asiat ovat tarkasteltavalla hetkella muuttumassa. Trendi on
siis jokin ilmid nykyhetkessa, joka jatkuessaan tulevaisuuteen on suhteellisen helppo jaljit-
tédé ja ennakoida. Trendi on riippuvainen ajasta ja eri ajanjaksoilla on erilaisia vallitsevia
trendeja. Trendi voi olla yleinen suuntaus, virtaus tai kuvaus muutoksesta, joka ohjaa p&a-
toksentekoa vaikuttamalla muun muassa kulutuskayttdytymiseen. Trendi voi olla my6s
osa laajempaa megatrendid. (Rubin.)

Megatrendi puolestaan on yksittainen ilmio tai useista ilmidista tai trendeista koostuva tun-
nistettava ja yhtenainen yleinen kehityssuunta, joka maarittda hallitsevasti tulevaisuuden
kokonaislaadun. Megatrendi on usein globaalilla tasolla tapahtuva yhteiskunnallinen muu-
tos. Megatrendilla on selkea kehityssuunta, jonka uskotaan jatkuvan samanlaisena tule-
vaisuudessakin. Megatrendit ndkyvat kehityksen suurina aaltoina tai linjoina, joiden histo-
ria on helposti havainnoitavissa. Myds kriittisiksi trendeiksi kutsuttavia megatrendeja ei
kuitenkaan voi maaritella ainoastaan havainnoimalla yksittaisia tekijoita, silla megatrendi
on makrotason ilmididen ja tapahtumakuvausten seké jopa toisilleen vastakkaisten alail-

mididen ja tapahtumaketjujen laajempi kokonaisuus. (Rubin.)

Menetelmakokonaisuutta, joka sisaltda trendien ja megatrendien analysointia, kutsutaan
monitoroinniksi tai toimintaympériston muutosten tarkasteluksi. Monitoroinnilla pyritdan
selvittdmaan ilmididen kehityskulkua seka pitamaan ylla tietamystéa esimerkiksi kulutuk-
sesta, tottumuksista tai ympariston tilasta, jotta pystytdan ennakoimaan tulevia muutoksia
ja vaihteluja hyvissa ajoin. (Rubin.) Monitorointi onkin tarkedéd myds matkailu- ja ohjelma-
palvelualalla, jotta esimerkiksi muuttuviin matkustus- ja asiakaskayttaytymisiin voidaan va-
rautua muuttamalla palveluja ja toimintasuunnitelmia paremmin tulevaisuuden matkailijoi-

den tarpeiden mukaisiksi.

4.1 Globaalit megatrendit

Yhteiskunnan muutoksia ennakoivien Sitran (2020) ja PWC:n (2020) listaamia globaaleja
megatrendeja ovat demografinen muutos, ilmastonmuutos, vallan muutos, teknologian

muutos ja talouden muutos. Nama kaikki globaalit megatrendit vaikuttavat matkailualaan
ja myds Levin ohjelmapalveluiden tuottajien on tarkedd huomioida vallitsevien megatren-

dien vaikutus ohjelmapalveluihin seka muuttuvaan kysyntaan ja tarjontaan.
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Demografinen eli vaestollinen muutos on vaistamaton ja globaali ilmi6. Vaesto ikaantyy,
ihmiset elavat pidempaén ja syntyvyys laskee. Matkailun kannalta olennaista tietoa on,
ettd yha useampi matkailijoista on vanhuksia ja samalla matkustavien lapsiperheiden
maara vahenee. Ohjelmapalveluita tulee suunnata enemman vanhemmille ihmisille sopi-
viksi, silla elakdityneella vaestolla on aikaa matkustaa ja hankkia uusia elamyksia. Toi-
saalta tydikaisten vahentyessa ja elékeldisten maaran kasvaessa tyontekijoista voi tulla
pula, jolloin tyokykyiset elakeian ylittaneet voivat mahdollisesti jaada tydelamaan, jolloin

vapaa-ajalla ei olekaan aikaa matkustaa, mutta rahaa sen sijaan on.

Urbanisaation eli kaupungistumisen myo6ta vaesto keskittyy isoihin kaupunkikeskuksiin ja
maalla asuvien maara vahenee huomattavasti. Nuorison muuttaessa kaupunkikeskuksiin
opiskelun ja tyon perassa maaseutuvaesto ikaantyy huomattavasti koko vaeston ikaanty-
mista nopeammin. Miten kay lappilaisen autenttisuuden, kun yh&a enenevissa maarin tyén-
tekijat saapuvat muualta? Toisaalta kaupungistumisen ja kiireisen elaman seurauksena
ihmiset tarvitsevat luontoa ja rauhaa, joten Levin arvo matkailukohteena kasvaa. Luonnon
ja rauhan merkitys ohjelmapalveluissa korostuu ja ohjelmapalveluiden tuottajat voivat al-

kaa markkinoimaan rauhallisia luontoretkia uutena luksuksena.

[Imastonmuutos on nykyajan yksi merkittavimmista, ellei jopa merkittavin, puheenaihe.
Matkailualan vaikutusta ilmastonmuutokseen ei voi tarpeeksi korostaa ja siksi onkin tér-
kead, ettd jokainen matkailualan yritys vaikuttaisi omalla panoksellaan ilmastonmuutoksen
hidastamiseksi. Erityisesti isoilla yrityksilla on vaikutusvaltaa ja pienetkin teot ovat merki-
tyksellisia. llmastonmuutos antaa Leville maailmanlaajuisesti etulydntiasemaa matkakoh-
teena, silla puhdas luonto ja raikas ilma eivat ole enaa itsestddnselvyyksia. Lumiset talvet
ovat vahenemassa, joten lumi on Levin alueelle suuri matkailun valttikortti, ainakin lahitu-
levaisuudessa. Ohjelmapalveluiden tuottajat ovat avainasemassa puhtaan luonnon saily-
misessa myds tulevaisuudessa, ja ohjelmapalveluja tuleekin toteuttaa luontoa ja sen re-
sursseja kunnioittaen. Kuluttajista tulee yha ilmastotietoisempia ja yritysten ilmastoteot tu-

levat vaikuttamaan ostopaatoksiin suurenevissa maarin.

Teknologian kehittyessa hurjaa vauhtia on matkailualan kehityttava teknologian mukana.
Maailma digitalisoituu paiva paivalta enemman ja erilaisia sovelluksia ja virtuaalitodelli-
suutta voidaan hyddyntdd myds ohjelmapalveluissa. Uusiutuvan energian hinta on pudon-
nut nopeasti ja sita tulisi tulevaisuudessa hyddyntaa paljon paremmin. Esimerkiksi sah-
kolla toimivat moottorikelkat ovat paljon ymparistoystavallisempia ja hiljaisempia kuin pe-
rinteiset moottorikelkat. Sahkomoottorikelkkojen kehittyessé ohjelmapalveluyritysten kan-
nattaa ehdottomasti investoida niihin, silla moottorikelkoista syntyva meteli ja polttoaineen

haju eivat sovi puhtaan ja rauhallisen Lapin imagoon.
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Megatrendien tunnistamisen avuksi laadittu alla oleva taulukko 1 hahmottaa, mihin asioi-
hin asiakaspalautteissa keskitytd&n opinnaytetytn tutkimusta tehdessa. Demografisen
muutoksen vaikutuksia voi tunnistaa ikdéntyneiden matkustajien sekéa soolomatkailijoiden
antamista palautteista tutkimalla, milla tavoin ohjelmapalveluiden sopivuutta kyseisille
matkustajaryhmille on arvioitu. Urbanisaation vaikutukset puolestaan voivat olla nahta-
vissa tydntekijdista annetuissa palautteissa, mikali niissa on viitteita tyontekijéiden paikalli-
suudesta tai kausityolaisyydesta. Urbanisaation vaikutukset nakyvat myés kaupungeista
saapuneiden matkailijoiden kokemuksista suhteessa Levin luontoon ja rauhaan. limaston-
muutoksen vaikutukset puolestaan voivat olla tunnistettavissa matkailijoiden iimastotietoi-
suuden nakymisessa asiakaspalautteissa sekd kommenteissa yritysten ilmastoteoista.
My@s puhtaan luonnon ja ilman merkitys seka teknologian merkitys matkailijoille voi olla
nahtavissa annetuissa palautteissa, joista jalkimmaisesta voi tutkia teknologian kehittymi-
sen vaikutuksia.

Taulukko 1. Megatrendien vaikutusten tunnistettavuus

Megatrendi
& K / Miten megatrendien vaikutuksen tunnistaa
tunnistettavuus

Ohjelmapalveluiden sopivuus ikddntyneelle viestélle ja
soolomatkustajille.

Demografinen muutos

Paikalliset vs kausityéntekijat.
Urbanisaatio Kaupungeista saapuneiden matkailijoiden kokemus luonnosta ja

rauhasta.

Kuluttajien ilmastotietoisuus vs yritysten ilmastoteot.
Puhtaan luonnon ja ilman merkitys.

limastonmuutos

Teknologian kehittyminen Teknologian merkitys ohjelmapalveluissa.

4.2 Tulevaisuuden matkailijatrendit

Amadeus (2015) on tutkinut tulevaisuuden matkailijatrendeja ja tutkimusten tuloksena
esittanyt kuusi erilaista matkailijatyyppia vuodelle 2030. Amadeus kaytti psykografista l1a-
hestymistapaa, joka tuo esiin matkailijoiden persoonallisuuspiirteet, arvot, asenteet, edut
ja elamantavat todellisessa globalisoituneessa maailmassa. Kootut matkailijatyypit ovat
yksinkertaisuuden tavoittelijat (simplicity searchers), kulttuuripuristit (cultural purists), sosi-
aalisen pddoman etsijat (social capital seekers), palkinnon metsastajat (reward hunters),

velvollisuuden tayttajat (obligation meeters) ja eettiset matkailijat (ethical travellers).
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Yksinkertaisuuden tavoittelijat ovat matkailijatyyppi, jotka arvostavat helppoutta ja avoi-
muutta suunnitellessaan lomaansa. He haluavat valttda laajojen tutkimusten tekemista
itse, joten he ulkoistavat matkan suunnittelun luotettaville matkanjarjestdjille. Yksinkertai-
suuden tavoittelijat eivét ole kovin kiinnostuneita tutustumaan erilaisiin kulttuureihin tai laa-
jentamaan nakdpiiriaén. He ovat kiireisia jokapaivaisessa elamassaan ja haluavat matkal-
laan levata seka paeta arjen huolia ja stressid. Raha ei todennékoisesti ole ongelma,
mutta lomille ei ole paljon aikaa. (Amadeus 2015). Yksinkertaisuuden tavoittelijat saapuvat
Leville matkanjarjestdjien kautta ja he ovat myds ostaneet ohjelmapalvelut matkanjarjesta-
jan valityksella. Nain ollen yksinkertaisuuden tavoittelijat paatyvéat isojen ohjelmapalvelu-
yritysten asiakkaiksi, joilla on useita kansainvalisid matkanjarjestajakontakteja ja mahdolli-
sesti myds kokonaisia matkapaketteja siséltaen kaiken lentokenttakuljetuksista majoituk-
seen ja ruokailuista aktiviteetteihin ja varusteisiin. Yksinkertaisuuden tavoittelijat ovat osa
massamarkkinoita, mik& vaatii ohjelmapalveluyritykselté isoja resursseja. Yksinkertaisuu-
den tavoittelijat ovat etulydntiasemassa kiireisina sesonkeina, kun lahes kaikki Levin alu-
een suosituimmat ohjelmapalvelut, kuten huskysafarit, on myyty loppuun jo paria viikkoa

ennen ohjelman tapahtumista.

Kulttuuripuristit ovat tulevaisuuden matkailijatyyppi, jotka kayttavéat matkaansa mahdolli-
suutena irrottautua arjesta uppoutuakseen tuntemattomaan kulttuuriin ja asuakseen kuin
paikalliset. He haluavat paasta eroon turistialueista ja etsia paikkoja, joissa on vain paikal-
lisia ndhdékseen kuinka he elavat. He haluavat sytda ja eldé kuin paikalliset ja tehda asi-
oita, joita paikalliset tekevat. He valttavat suosittuja matkailusivustoja, kuten TripAdvisor,
ja arvostavat puskaradiolahteita. (Amadeus 2015). Kulttuuripuristit eivat osta aktiviteetteja
etukateen, vaan ostavat niitd matkan aikana, joko sattumoisin I6ydettyna tai puskaradion
tai paikallisten kautta kuultuna. Ohjelmapalveluilta he haluavat aitoutta ja kokemusta pai-
kallisesta kulttuurista. He arvostavat paikallisia oppaita ja aktiviteetteja, joita paikalliset

suosivat.

Sosiaalisen pddoman etsijat haluavat saada maksimaalisen sosiaalisen hyédyn matkoil-
taan, koska heille paljon matkustanut omaa kadehdittavan henkilokohtaisen ominaisuu-
den. He kayttavat digitaalista mediaa rikastuttaakseen ja jakaakseen kokemuksiaan. Sosi-
aalisen padoman etsijat pitavat aina mielessa, etta online-yleiso tarkkailee heita, joten he
muodostavat valintansa sen perusteella, mikd nayttaa parhaalta verkossa. Heilla ei ole
selkeda kontrastia fyysisen ja virtuaalisen valilla, ja he saattavat jopa nahda elamansé so-
siaalisessa mediassa aidompana. Heilla on tunne visuaalisuudesta ja he katsovat maail-
maa hyvaa sosiaalisen median sisaltéa ajatellen. (Amadeus 2015). Sosiaalisen padoman
etsijat Ioytavat ohjelmapalvelut sosiaalisen median kautta, jossa paras sisélto ratkaisee,

millaisia ohjelmapalveluja he ostavat. Ohjelmapalvelun tuottajan tulee siis olla nakyvasti
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esilla sosiaalisessa mediassa ja tuottaa sinne upeaa sisaltod, mika houkuttelee sosiaali-
sen paaoman etsijan palvelun pariin. Ohjelmapalvelun tulee olla visuaalisesti nayttava ja

luoda kuvaa uniikkiudesta ja luksuksesta.

Palkinnon metsastajat ovat tulevaisuuden matkailijatyyppi, jotka etsivat tuottoa sijoituk-
selle, jonka he tekevat korkealle tdhtdavan ja kiireisen elaman aikana. He haluavat ainut-
laatuisia ja ylellisia kokemuksia, jotka tarjoavat hyvinvointia, ja seka fyysista etta henkista
itsensa kehittamista. Kokemus voi olla huippuluokan kylpyldkokemus kaupunkiloman ai-
kana tai jotain vaikuttavampaa, kuten lentaminen maan ulkopuolella olevaan kaupunkiin
juhliin seuraavaksi illaksi. Palkinnon metsastajat nakevat matkustamisen hyvin ansaittuna,
mutta toistuvana nautintona, joka helpottaa heidan stressaavaa paivittaista elamaansa.
(Amadeus 2015). Palkinnon metsastajat valttavat massamarkkinoita ja haluavat ohjelma-
palveluiltaan VIP-palvelua ja luksusta. Heille sopivat ohjelmapalvelut tarjoavat hyvinvointia
ja unohtumattomia kokemuksia. Ohjelmapalvelun tuottajan tulee olla joustava ja pystya
toteuttamaan VIP-tason palveluja.

Velvollisuuden tayttajien matkustusvalintoja rajoittaa tarve saavuttaa jokin rajoitettu ta-
voite, kuten liiketoiminta. Liikematkailijat ovat itse asiassa taman matkailijatyypin suurin
mikroryhma. Vaikka velvollisuuden tayttajat jarjestavat tai improvisoivat myos muita aktivi-
teetteja, heidan paatarpeensa ja kayttaytymisensd maaraa paaasiassa heidan tarpeensa
olla tietyssa paikassa tiettyna ajankohtana ilman epéonnistumista. Muita velvollisuuden
tayttajien mikroryhmia ovat esimerkiksi MICE (Meetings, Incentives, Conferences, Exhibi-
tions) matkustajat, urheilumatkailijat, terveysmatkailijat, kaksoiskansalaiset seka ystavien
ja sukulaisten luokse matkustavat. (Amadeus 2015). Velvollisuuden tayttajilla ei ole aikaa
etsia kohteessa ohjelmapalveluita, vaan he ulkoistavat matkasuunnitelmat luotettavalle ta-
holle. Useimmiten Leville saapuvat MICE matkustajat saapuvat ty6porukalla, tybnantajan
jarjestaessa ja kustantaessa ohjelmapalvelut. Ohjelmapalveluiden tulee olla isommillekin
ryhmille sopivia yhteiséllisia aktiviteetteja, tunnetuilta ja luotettavilta yrityksilta, jotka pysty-

vat raataldimaén ohjelmapalvelun kunkin ryhmén tarpeet erikseen huomioiden.

Eettiset matkailijat antavat omantunnon opastaa heita matkoja jarjestdessaan. Eettiset
matkailijat voivat tehda myonnytyksia ymparistokysymyksiin, antaa heidén valintansa
muokkautua heidén poliittisten suuntaustensa perusteella tai olla erittain tietoisia siita,
kuinka heidan kulutuksensa edistaé talouksia ja markkinoita. He ymmartavat, etta mat-
kailu on talouden edistaja, ja he suunnittelevat matkansa sijoittajan tai altruistin tarkkaa-
vaisuudella heidan rahojensa vaikutuksista. He haluavat varmistaa, etta heidan kulutuk-
sensa menee suoraan paikallisiin talouksiin, tai suuntaavat kulutuksensa kehittyville mark-

kinoille kehittyneiden markkinoiden sijasta. (Amadeus 2015). Eettiset matkailijat valitsevat
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ohjelmapalveluidensa tuottajat eettisin perustein. He kayttavat palveluntuottajia, jotka ovat
julkaisseet yksityiskohtaisesti sosiaalista tietouttaan ympéristoasioista, tyo- ja ostokaytan-
ndista seka yrityksen sosiaalisesta vastuusta. Ohjelmapalveluyrityksen tulee olla paikalli-

nen ja tulojen tulla paikalliseen talouteen.

Opinnaytetyon tutkimuksen avuksi laadittu seuraavalla sivulla oleva taulukko 2 hahmottaa,
mitd matkailijatyypit hakevat seka miten he ovat tunnistettavissa. Yksinkertaisuuden ta-
voittelijat hakevat matkaltaan ja ohjelmapalveluiltaan helppoutta, yksinkertaisuutta, lepoa
ja paasya pois arjen stressista. He ovat usein isojen yritysten asiakkaita, jotka tarjoavat
palveluita pakettimatkalaisille. Kulttuuripuristit hakevat kulttuuria, aitoutta ja paikallisten ih-
misten tapoja. He ovat pienten paikallisten yritysten asiakkaita, mutta valttavat TripAdvi-
soria, joka luo haasteita tutkimukselle. TripAdvisorissa voi kuitenkin olla nahtavissa viit-
teitd tasta tulevaisuuden matkailijatyypistd. Sosiaalisen padoman etsijat hakevat puoles-
taan sosiaalista hyttya seka nayttavia ja uniikkeja ohjelmapalveluja, jotka tarjoavat luk-
susta. He ovat paaasiassa sosiaalisessa mediassa esilla olevien yritysten asiakkaita. Pal-
kinnon metsastgjat hakevat ainutlaatuisuutta, hyvinvointia, ylellisyytta seka fyysista ja hen-
kista itsensa kehittdmista. Heidan kayttamillaan ohjelmapalveluyrityksilla on mahdollisuus
tarjota VIP-tason hyvinvointipalveluja seka luksusta. Velvollisuuden tayttajat hakevat ajan-
vietettd muiden velvollisuuksien ohelle. He ovat matkalla usein ryhmissa tai tydporukalla
ja ohjelmapalvelut ovat usein tydnantajan kustantamia. Koska ohjelmapalvelut ovat usein
heille iimaisia ja vain ajanvietettd muiden asioiden ohella, heiltéd voi olla haastavaa l6ytaa
asiakaspalautteita julkisilta sivustoilta. Viimeisin tutkittava matkailijatyyppi eettiset matkaili-
jat kayttavat ohjelmapalveluita, jotka ovat eettisia ja joiden toteutuksessa on huomioitu
ymparistbasiat seka sosiaalinen vastuu. Eettiset matkailijat kayttavat paikallisia yrityksia,

joiden tulot tulevat paikalliseen talouteen.
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Taulukko 2. Matkailijatyyppien tunnistettavuus

Matkailijat i
a _al tjatyyppi/ Mitd matkailijatyyppi hakee ja mista sen tunnistaa
tunnistettavuus

Yksinkertaisuuden tavoittelijat

Helppous, yksinkertaisuus, lepo, pois arjen stressista.
Isot yritykset, massamarkkinat. Pakettimatkalaiset.

Kulttuuripuristit

Kulttuuri, aitous, paikalliset ihmiset ja tavat.
Pienet paikalliset yritykset.
Vilttdvat TripAdvisoria.

Sosiaalisen pddoman etsijat

Sosiaalinen hyoty, nayttdvyys, uniikkius, luksus.
Sosiaalisessa mediassa esilld oleva yritys.

Palkinnon metsastajat

Ainutlaatuisuus, hyvinvointi, fyysinen ja henkinen itsensa kehittdminen,

ylellisyys.
VIP-tason palvelut, luksus.

Velvollisuuden tayttijat

Muiden tarpeiden ohelle ajanvietettd, MICE-matkailija, usein
ryhmissa/tydporukalla. Usein tyénantajan kustantamat ohjelmapalvelut.
Antavatko palautetta TripAdvisoriin?

Eettiset matkailijat

Eettisyys, ymparistotietoisuus, sosiaalinen vastuu.
Paikallinen yritys, jonka tulot tulevat paikalliseen talouteen.
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5 Tutkimuksen toteutus

Taman opinnaytetyon tutkimuksen tavoitteena on tutkia, kuinka globaalit megatrendit seka
tulevaisuuden matkailijatrendit ovat nékyvissa Levin alueen ohjelmapalveluiden yksittais-
ten asiakkaiden kirjoittamissa TripAdvisor palautteissa, jotka on kirjoitettu Levin alueen
ohjelmapalveluyritysten TripAdvisor-sivuille. Tutkimuksessa hytdynnetaan myos tutkijan
omakohtaista tydkokemusta, kuten tydskentelyd matkatuotannon parissa, safarioppaana,
ohjelmapalveluyrityksen vastaanoton asiakaspalvelijana sek& ulkomaisen matkanjérjesta-
jan matkailijaryhmien ja heille tarjottavien ohjelmapalveluiden koordinoijana Levin alueen
yrityksisséa. Tutkimustulosten avulla pohditaan, kuinka kyseessa oleva asiakastieto vaikut-
taa Levin alueen ohjelmapalveluiden kehittamiseen seké kuinka se on hyddynnettavissa

niin olemassa olevien kuin uusien ohjelmapalveluiden kehittamisessa.

5.1 Tutkimusmenetelma

Taman opinnaytetyon tutkimuksen tutkimusmenetelmana kaytetaan kvalitatiivista eli laa-
dullista tutkimusta, mika on monien eri tutkimusmenetelmien ja lahestymistapojen yleis-
nimi. Laadullisessa tutkimuksessa pyritaan tilastollisten yleistyksien sijaan kuvaamaan,
ymmartamaan tai tulkitsemaan tiettya ilmi6td, toimintaa tai tapahtumaa ihmisten niille an-
tamien merkitysten eli laatujen avulla seka vastaamaan kysymyksiin mit&, miksi ja miten.
(Tuomi & Sarajarvi 2018; Vilkka 2015.) Koska merkitysten ja laatujen kannalta ilmi6t ja ta-
pahtumat eivat ole koskaan vain yhdella tavalla, ndiden kysymysten avulla tutkija tekee
ratkaisuja ja paatoksia laajemmalla ndkdkulmalla, miettien myos kolmatta ja neljatta vaih-
toehtoa (Vilkka 2015). Laadullinen tutkimus on erilaisten merkkien tulkitsemista ja uusien
johtolankojen jatkuvaa tuottamista, joiden pohjalta pyritéén paattelemaan asioita, joita ei
voi havainnoista paljaalla silmalla nahda (Alasuutari 2011).

Laadullinen tutkimus on er&danlainen prosessi, jossa aineistonkeruuvéaline on inhimillinen
eli tutkija itse. Tutkimusprosessin edetessa voi talléin aineistoon liittyvien nakodkulmien ja
tulkintojen katsoa kehittyvan tutkijan tietoisuudessa vahitellen, joka on myos eréénlainen
oppimistapahtuma tutkimustoiminnan ymmartamisesta. Laadullisen tutkimuksen etenemi-
sen eri vaiheita ei valttdmatta voi etukateen jasentaa selkeisiin eri vaiheisiin, silla esimer-
kiksi tutkimusmenetelmét seka tutkimustehtavaa tai aineistonkeruuta koskevat ratkaisut
muotoutuvat ja tdsmentyvat usein sitd mukaa, kun tutkimus etenee. Tutkimuksen eri ele-
mentit, kuten tutkimustehtava, teorianmuodostus, aineistonkeruu seké aineiston analyysi,
kehittyvat vahitellen ja limittyvat toisiinsa tutkimuksen kuluessa. Téallainen lahestymistapa
edellyttda tutkijalta oman tietoisuutensa kehittymisen tiedostamista seka valmiuksia tutki-

muksellisiin uudelleenlinjauksiin tutkimuksen edetessa. (Kiviniemi 2018.)
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Laadullisessa tutkimuksessa on tutkimusprosessin edetessa keskeista |0ytédé ne johtavat
ideat, joihin pohjautuen tutkimuksellisia ratkaisuja tehd&an. Tutkimusasetelmia koskeva
rajaaminen on valttamatonta, mielekkaan ja selkedasti rajatun ongelmanasettelun 16yta-
miseksi. Rajaaminen on myds tulkinnallista, silla tutkijan henkilékohtaiset kiinnostuksen-
kohteet ja tarkastelundkdkulmat vaikuttavat aineistonkeruuseen seka keradntyvan aineis-
ton luonteeseen. Tutkija siis rajaa tutkittavaa asiaa tulkinnallisen perspektiivinsa valityk-
selld, jolloin laadullinen aineisto ei itsessaan kuvaa todellisuutta, vaan todellisuus kuvan-

tuu tulkinnanvaraisten tarkasteluperspektiivien valittdmina. (Kiviniemi 2018.)

Laadullisen analyysin voi analyyttisesti erotella kahteen vaiheeseen, havaintojen pelkista-
miseen ja arvoituksen ratkaisemiseen. Kuitenkin kaytanndssa nama kaksi vaihetta nivou-
tuvat aina toisiinsa. Ensimmaisessa vaiheessa, havaintojen pelkistamisessa, tutkimusai-
neistoa havainnoidaan aina vain tietysta teoreettismetodologisesta nakdkulmasta, jolloin
tarkasteltavassa aineistossa kiinnitetddn huomiota vain teoreettisen viitekehyksen ja kysy-
mysten asettelun kannalta olennaisimpiin asioihin. Toisessa vaiheessa, arvoituksen rat-
kaisemisessa, tuotettuja johtolankoja seké kaytettavissa olevia havaintoja hyédyntamalla
tehdaan merkitystulkinta tutkittavasta asiasta tai ilmidsta. Johtolangat eivat ole vain pelkis-
tamisen vaiheen pohjalta muotoiltuja aineistossa absoluuttisesti patevid havaintoja, vaan
my0s empiirista aineistoa tai raakahavaintoja hyddynnetdén merkitystulkintojen tekemisté
ja koko arvoituksen ratkaisemista varten. (Alasuutari 2011.)

Sisallébnanalyysi on perusanalyysimenetelmd, jonka avulla voidaan tehda monenlaista tut-
kimusta ja jota voidaan hyddyntaé kaikissa laadullisen tutkimuksen perinteissa. Sisal-
I6nanalyysi voi olla yksittdinen metodi tai valja teoreettinen kehys, joka on liitettavissa eri-
laisiin analyysikokonaisuuksiin. Useimmat laadullisen tutkimuksen analyysimenetelmét
pohjautuvat omalla tavallaan sisallénanalyysiin, mikali sisallonanalyysilla tarkoitetaan kir-
joitettujen, kuultujen tai nahtyjen sisaltdjen analyysia valjana teoreettisena kehyksena. Si-
sallénanalyysia ei lahtokohtaisesti ohjaa mik&déan teoria tai epistemologia, mutta erilaiset
teoreettiset ja epistemologiset lahtékohdat ovat siihen sovellettavissa suhteellisen va-

paasti. (Tuomi & Sarajarvi 2018.)

Dokumenttien systemaattinen ja objektiivinen analysointi on mahdollista siséllonanalyysin
menetelmalla. Dokumentti voi olla miltei mikd tahansa kirjallisessa muodossa oleva mate-
riaali, kuten kirja, artikkeli, paivakirja, raportti, uutinen, haastattelu, keskustelu, blogi, ilmoi-
tus tai mainos. Sisalldnanalyysi sopii siis taysin strukturoimattomankin aineiston analyy-
siin. Sisallénanalyysin menetelméalla on tarkoitus saada tutkittavasta ilmiosta kuvaus tiivis-
tetyssa ja yleisessa muodossa hyddynnettavaksi lopullisia johtopaéatoksia varten. (Tuomi
& Sarajarvi 2018.)
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Sisallbnanalyysissa yksi aineiston jarjestamisen muoto on teemoittelu, jossa on kyse laa-
dullisen aineiston pilkkomisesta ja ryhmittelysta erilaisten aihepiirien mukaan, jolloin on
mahdollista vertailla tiettyjen teemojen esiintymista kaytetyssa aineistossa. Ennen varsi-
naisten teemojen etsimista aineisto voidaan ryhmitella erilaisin kriteerein pienemmiksi jou-
koiksi, jonka jalkeen aineistosta etsitdan tiettyd teemaa kuvaavia ndkemyksia. Analyysin
tassa vaiheessa on viimeistaan selvitettava, haetaanko aineistosta samanlaisuutta vai eri-

laisuutta. (Tuomi & Sarajarvi 2018.)

5.2 Tutkimusaineiston analysointi

Taman opinnaytetyon tutkimuksen tutkimusaineistona on kaksikymmenta TripAdvisorista
l6ytyvaa ohjelmapalveluyritysta. Tutkimukseen on valittu kaikki TripAdvisorissa olevat Le-
vin alueen ohjelmapalveluyritykset, joiden paaasiallinen yritystoiminta on ohjelmapalvelui-
den tuottaminen. Yrityskohtaisten asiakaspalautteiden maara on tutkimuksen aikana va-
hintaan kolme ja enintdén 331. Naista palautteista vain vuosien 2016—-2020 valilla annetut
asiakaspalautteet huomioidaan tutkimuksessa, silla ohjelmapalvelut ovat kehittyneet seka
yritysten arvot ja kaytannét muuttuneet nopeasti muuttuvan ja kehittyvéan maailman ja

matkailualan mukana.

Tutkimuksessa mukana olevat yritykset edustavat laajasti kesken&én erilaisia ohjelmapal-
veluyrityksia, sisaltaen yrityksia uusista jo pitkdan toimineisiin, paikallisista maanlaajuisiin
ja keskisuurista yhden henkilon yrityksiin. Yritysten omistajat ja tyontekijat vaihtelevat pai-
kallisista ulkomaalaisiin ja niiden ohjelmapalvelutarjonta vaihtelee massatuotannosta raa-
taldityihin luksuspalveluihin. Valittujen yritysten ohjelmapalvelut sisaltavéat moottorikelkkai-
lua, lumikenkailya, husky- ja poroajeluja, revontuliretkid, erilaisia ulkopeleja, pilkkimista,

ice kartingia, vaellusta, ratsastusta, pyorailya seka erilaisia bussiretkia useisiin eri Lapin

matkailukohteisiin.

Tutkimuksessa hyddynnetaan kappaleissa 4.1.1 ja 4.2.1 esiteltyja taulukkoja 1 ja 2, jotka
havainnollistavat megatrendien ja matkailijatrendien tunnuspiirteet. Tutkimusaineisto kay-
daan lapi yritys kerrallaan, tehden muistiinpanoja tunnistetuista trendeistd, jakaen samalla
muistiinpanot trendien mukaan omiin ryhmiinsa, sisallénanalyysin teemoittelun tavoin.
Ryhmat, joihin muistiinpanot jaetaan, ovat raportissa aiemmin esitellyt globaalit megatren-
dit seka tulevaisuuden matkailijatrendit. Jokaisesta muistiinpanoksi paatyvasta arvoste-
lusta tai arvostelun osasta huomioidaan myds palautteen antajan kansalaisuus, mahdolli-

set suhteet kanssamatkustajiin, palautteenannon ajankohta seka yritys ja ohjelmapalvelu,
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jota palaute koskee. Taman lisaksi kirjataan yl6s tutkimusta ja tutkimustulosten analysoin-
tia edesauttavia yleisia asioita, jotka korostuvat arvosteluissa usein, riippuen tai riippu-

matta muista tekijdista, kuten palveluntarjoajasta tai ohjelmapalvelun tyypista. Tutkijan ra-
joittuneen kielitaidon vuoksi kaikki muut paitsi englanniksi ja suomeksi kirjoitetut arvostelut
kdannetaan joko automaattisesti suomeksi TripAdvisorissa tai englanniksi Google-kaanta-

jalla.

Kun kaikki TripAdvisorista l6ytyvat tutkimukseen siséltyvat asiakaspalautteet on kayty lapi
ja havainnot jaettu trendeittéin, kdydaan havainnot lapi trendi kerrallaan. Tiettyyn trendiin
liittyvat havainnot jaetaan taman jalkeen ylahavainnoiksi ja niista johtuviin alahavaintoihin,
jonka jalkeen tutkimustulokset ovat valmiita auki kirjoitettaviksi. Tutkimustuloksista johde-
taan lopuksi johtopaatoksia, kuinka tutkimustulokset vaikuttavat Levin alueen ohjelmapal-
veluiden kehittdmiseen seké kuinka ne ovat hyddynnettavissé niin olemassa olevien kuin

uusien ohjelmapalveluiden kehittdmisessa.
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6 Tutkimustulokset

Tutkimuksessa kavi ilmi seké globaalien megatrendien etta tulevaisuuden matkailijatren-
dien nakyvyys Levin alueen ohjelmapalveluyritysten TripAdvisor-palautteissa. Se millaisia
trendeja palautteista nousi esiin, oli hyvin yritys- ja ohjelmapalvelukohtaista. Suurin osa
palautteista olivat brittilaisten, ranskalaisten, alankomaalaisten, saksalaisten ja sveitsilais-
ten antamia. Palautteet koskivat pdaosin lumisen ajan ohjelmapalveluita, vain muutamien
arvosteltujen ohjelmapalveluiden tapahtuneen lumettomaan aikaan. Globaaleista mega-
trendeista erityisesti urbanisaatio oli vahvasti havaittavissa palautteita analysoitaessa. Tu-
levaisuuden matkailijatrendeista puolestaan eniten havaittavissa olivat yksinkertaisuuden

tavoittelijat seka palkinnon metsastajat.

Yksittaiset positiiviset asiat, jotka korostuivat asiakaspalautteissa, lahes poikkeuksetta yri-
tyksesta tai ohjelmapalvelusta riippumatta, olivat pienet ryhmat ja onnekkuus, kun kysei-
set matkailijat olivatkin ainoat asiakkaat, oppaiden ammattimaisuus, upea luonto, rauhalli-
suus, aitous ja autenttisuus seké elainten olot ja onnellisuus. Positiiviset asiat, jotka olivat
nahtavissa vain pienten yritysten asiakaspalautteissa, olivat oppaiden ottamat ja jakamat
valokuvat ohjelmapalvelun ajalta seka joustavuus revontuliretkien suhteen. Negatiivisiksi
asioiksi puolestaan koettiin suuret rynmékoot, kokemukset massatuotannosta ja massatu-
rismista, palvelun henkilokohtaisuuden puute, pakonomainen kiire ja oppaiden hoputus
seka informaation tai tarinoiden puute. Naiden lisksi negatiivinen asia, jonka vain suoma-
laiset olivat palautteissaan maininneet, oli tunne siitd, kuinka suomalaisia asiakkaita koh-
dellaan huonommin kuin ulkomaalaisia tai kuinka palvelu on suunnattu enimmékseen tai

vain ulkomaalaisille.

6.1 Globaalit megatrendit

Demografinen muutos itsessaan ei ollut TripAdvisor-palautteista huomattavissa, mutta
Levin alueen ohjelmapalveluiden soveltuvuus niin seniorimatkailijoille kuin soolomatkaili-
joillekin sen sijaan oli. Palautteissa oli usein maininta, kuinka ohjelmapalvelu soveltuu hy-
vin kaiken ikaisille ja kaiken kuntoisille ihmisille. Erityisesti rauhalliset ja rentouttavat ohjel-
mapalvelut sekd henkilokohtaisiin tarpeisiin mukautuvat yritykset koettiin sopiviksi seniori-
matkailijoille. Usein huonokuntoisille ihmisille oli tarjottu tapahtumapaikalla esimerkiksi ka-

velymatkan korvaaminen moottorikelkkakyydilla.
Urbanisaatio ja sen mukanaan tuoma luonnon merkitys kaupunkilaisille oli esilla asiakas-

palautteissa hyvin usein. Luontoa ja rauhaa pidettiin todella isossa arvossa. Ohjelmapal-

velut, jotka yksinkertaisimmillaan ovat metsdssa kavelya ja rentoutumista koettiin hyvaksi
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sielulle ja stressitasoja laskeviksi kokemuksiksi. Mets&n rauha seka luonnon aanet ja elai-
met koettiin ylellisyydeksi ja mielté vapauttaviksi. Metsdssa hengittaminen oli voimaannut-
tavaa, mutta samalla rentouttavaa. Usein puut koettiin parantaviksi. Urbanisaatio nakyi
mya0s siina, kuinka ihmisille oli tarkeda paasta keskelle ei mitdén, missa ei ole muita ihmi-
sia tai ihmisten tuottamia valoja, rakenteita ja 4anid. Luonnontilassa olevat upeat maise-
mat nostettiin esiin monissa palautteissa. My6s ohjelmapalvelut, joissa majoituttiin mo-
kissa metsan keskella tai kaytiin lounaalla metséssa olevassa kodassa, koettiin taianomai-
siksi ja tuliaisiksi, joita ei koskaan unohda. Joissain palautteissa mainittiin jopa kokemus-
ten olleen kuin elokuvasta tai luontodokumentista, kun luonto oli niin koskematon tai kun
palautteen antajat olivat nahneet poron kayskentelevan metsassa. Monet mainitsivat
mya0s, kuinka hienoa on olla paikassa, jossa moottorikelkalla paasee joka paikkaan ja
luonto on aina ymparilla. Matkailijat myos kokivat, etta Leville tyypillinen ohjelmapalvelu,
kuten pilkkiminen tai lumikenkaily toivat mieleen yksinkertaisemmat ajat, elamisen maasta
ja jarvista. Muutamissa palautteissa oli koskemattoman luonnon ja suomalaisten herkku-
jen metsassa nauttimisen lisaksi maininta kokemus luksuksesta. Vaikka suuri osa Levin
ohjelmapalveluiden tydntekijoistd saapuu muualta, Levin ohjelmapalvelut koettiin autentti-

sina.

Imastonmuutoksen ollessa aikamme isoin puheenaihe, ei se kuitenkaan ollut isosti
esilla TripAdvisorissa. Suoranaisesti iimastonmuutos mainittiin yhteensa vain kolme ker-
taa. Yksi palautteista koski joulukuun alun lumenpuutetta ja sita, kuinka ohjelmapalvelua
oli jouduttu lyhentdmaéan, kun huskyt eivat paasseet viela jarvelle juoksemaan, koska se ei
ollut jaassa ilmastonmuutoksen vuoksi. Toisessa taas toivottiin sdhkdémoottorikelkkoja,
jotta korvat, nena ja ymparistd saastyisivat bensalla kdyvien moottorikelkkojen haitoilta.
Kolmannessa puolestaan huskyajelua kehuttiin moottorikelkkailua paremmaksi aktivitee-
tiksi, koska huskyajelu on mukavampi, hiljaisempi, turvallisempi ja tuottaa vdhemman
paastoja kuin moottorikelkkailu. Naiden lisdksi ilmastonmuutokseen liittyvia palautteita oli
useampia, joissa lumen koettiin olevan tarkein osa Levin matkaa ja arvostettiin puhtaita

lumimaisemia seka raikasta ja puhdasta hengitysilmaa.

Teknologian kehitys jai myds megatrendind melko véahélle huomiolle asiakaspalaut-
teissa, verraten sen merkitysta inmisten arkielamaan nykypaivana. Kuitenkin mainintoja
kehittyvasta teknologiasta 16ytyi, kuten aiemmassa kappaleessa mainittu toive sahko-
moottorikelkoista. Eniten esiin nousi kuitenkin revontulien seurantaohjelmat ja applikaatiot.
Useat matkailijat mainitsivat seuranneensa revontulien kp-indeksia puhelimistaan ja la-
danneensa sovelluksia, jotka halyttavat, kun revontulet loimuavat taivaalla. Taméa antoi

mahdollisuuden puuhastella muuta, kun ei tarvinnut tuijottaa taivaalle ja vain odottaa koko

24



iltaa. Kehuja saivat pienet ohjelmapalveluyritykset, jotka itse seurasivat revontulien toden-
nakoisyyksia ja ehdottivat asiakkailleen revontuliretken ajankohdan muuttamista, mikali se
koettiin paremmaksi vaihtoehdoksi, kuin jo varatun retken ajankohta. Taman lisdksi sa-
moja yrityksia kehuttiin retkien valokuvaamisesta seka valokuvien lahettamisesta asiak-
kaille sahkopostilla retken jalkeen, mika mahdollisti asiakkaiden tayden elaytymisen itse
ohjelmapalveluun ja nauttimaan hetkesta, jatkuvan kameran kanssa saatamisen sijaan.
Teknologian kehitys koettiin hyvana myds mobiililippujen seka mobiilipalvelujen toimivuu-

den ja katevyyden vuoksi.

6.2 Tulevaisuuden matkailijatrendit

Yksinkertaisuuden tavoittelijat olivat palautteiden antajien joukosta eniten esilla. He kui-
tenkin kayttavat matkanjarjestajaa, joten mahdolliset palautteet menevat ennemmin mat-
kanjarjestajalle kuin ohjelmapalvelun tuottajan TripAdvisoriin. Tutkimuksessa havaituista
yksinkertaisuuden tavoittelijoista suurin osa oli brittejd, ranskalaisia ja alankomaalaisia.
Monet kehuivat omaa matkanjarjestjaénsa ja kuinka he olivat hoitaneet asiat todella hy-
vin heidan puolestaan ohjelmapalveluiden suhteen. Erityisesti matkaan liittyvien asioiden
delegoiminen matkanjarjestajlle seka loman helppous ja yksinkertaisuus korostuivat. Mo-
nissa palautteissa mainittiin, etta vaikka matka oli ostettu pakettina matkanjarjestajalta, he
olivat yllattyneita siita, kuinka hyvia ohjelmapalvelut olivat. Jotkut isojen matkanjarjestéjien
kautta pakettimatkan varanneista olivat mielissdan ohjelmapalveluiden ryhmien pienuu-
desta ja kauhistelivat ndhdess&an safareita, joissa oli 20-30 matkailijaa, joka tuottaa risti-
riidan pakettimatkan ja henkilokohtaisuuden tarpeen valille. Jotkut yksinkertaisuuden ta-
voittelijat puolestaan olivat pahoillaan siita, ettd matkanjarjestajan kautta ohjelmapalvelun
varaaminen ei jostain syysta onnistunut tai ohjelmapalvelu ei toteutunut, mutta kuitenkin

mielissaan, etta saivat ohjelmapalvelun varattua itse ja viela halvemmalla hinnalla.

Kulttuuripuristit eivat varsinaisesti ole TripAdvisorissa olevien yritysten asiakaskuntaa,
mutta Kulttuuria, aitoutta ja pienid paikallisia yrityksia arvostavia palautteita oli havaitta-
vissa todella paljon. Monissa arvosteluissa mainittiin kokemuksen autenttisuuden merkitys
seka kuinka oli hienoa oppia paikallista kulttuuria ja elamantapaa. Kokemukset olivat
usein samoja, oli opas ja yrityksen muut tyontekijat paikallisia tai ulkomaalaisia. Kulttuuri-
puristien kaltaisten matkailijoiden palautteissa korostui ryhméakoon pienuuden merkitys ai-
toon kokemukseen. Kokemuksen persoonallisuus ja tunne siita, etta ohjelmapalvelun tuot-
tajat ovat osa perhetta tai ystavapiiria nostivat ohjelmapalvelun merkityksen matkailijalle
uudelle tasolle. Kokemuksessa oli tarkeda myds paikalliset herkut, kuten makkara ja glogi,
nautittuna avotulen aarella perinteisessa kodassa tai mokisséa. My0ds perinteiset kotitekoi-

set herkut olivat usein mainittuina téarkedna osana ohjelmapalvelua ja kokemuksesta teki
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viela rikkaamman se, mikali matkailija p&asi itse osallistumaan raaka-aineiden kerd&misen
tai ruoan valmistukseen. Marjastus, sienestys ja kalastus sek& saunominen, avantouinti ja
hirsimokissa majoittuminen koettiin hienoina tapoina tutustua paikalliseen kulttuuriin ja
elaméantapaan. Oppaiden jakamat omat kokemukset seké ohjelmapalvelun tarinallisuus
nousivat usein esiin kulttuuripuristien kaltaisten matkailijoiden arvosteluissa. Monet mat-
kailijat kokivat ohjelmapalvelut, joissa korostuivat Levin alueen ainutlaatuinen historia ja
kulttuuri matkan kohokohtana. Myds tutustuminen saamelaiskulttuuriin ja -arkkitehtuuriin

seka poronhoitoon koettiin merkityksellisena ja rikastuttavana osana Levin matkaa.

Kulttuuria, aitoutta ja pienia paikallisia yrityksia arvostavien kokemukset massaturismista
olivat kuitenkin hyvin ristiriitaisia. Esimerkiksi yhdelle ohjelmapalveluyritykselle annetut ar-
vostelut saman kuukauden ajalta vaihtelivat kokemuksista pienesta perheyrityksesta,
jossa ei ole massaturismia, kokemuksiin massatuotannosta ja massaturismi koneistosta,
jossa ohjelmapalvelut toteutetaan tuhat kertaa paivassa samalla kaavalla. Toisissa arvos-
teluissa puolestaan koettiin noin kymmenen henkilén ryhma pieneksi tai sopivaksi ja toi-
sissa aivan liilan suureksi, mité ei toivo kenellekdan, vaikka kyseessa oli sama tai saman-
kaltainen ohjelmapalvelu. Tutkimuksen perusteella kokemus massaturismista on siis hyvin
henkilokohtainen ja riippuu myds palvelun ajankohdasta ja siitd, mink& ohjelmapalvelun
on palveluntarjoajalta ostanut. Esimerkiksi joulukuussa, jolloin Levilla eletédén kiireisinta
aikaa, ryhmakoot ovat suuria useimmissa yrityksissd, kun taas tammikuussa ryhmakoot
ovat huomattavasti pienempia. Myds esimerkiksi viiden kilometrin huskyajelu on selvasti
suosituin huskysafareista, mutta se on myos paljon nopeammalla aikataululla toteutettava
safari, kuin esimerkiksi kymmenen kilometrin safari, jolloin ohjelmapalveluntarjoajalla on
mahdollisuus isompiin asiakasryhmiin, silld ryhman voi jakaa kahtia ja toteuttaa ajelut kah-
tena kierroksena ilman, ettd asiakkaat joutuisivat odottamaan vuoroaan paasta ajelulle

kohtuuttoman kauan.

Sosiaalisen pddoman etsijat olivat tulevaisuuden matkailijatrendeista esilla vahiten, silla
viitteita tasta matkailijatyypista oli vain muutamissa arvosteluissa. Naissa arvosteluissa
mainittiin yrityksen I6ytyneen Instagramista ja kerrottiin, kuinka ohjelmapalvelu varattiin
yrityksen upeiden Instagram kuvien ansiosta. Arvosteluissa oli myds mainintoja, kuinka
ohjelmapalvelu on taydellistd Instagram materiaalia tai kuinka ohjelmapalvelusta sai In-
stagramiin hyvia kuvia. Samoissa arvosteluissa verrattiin ohjelmapalvelun uniikkiutta ja
kokemusta luksuksesta muihin matkailukokemuksiin, jotka myds jaettiin arvostelun yhtey-

dessa.
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Palkinnon metsastéjien arvosteluja oli eniten havaittavissa yritysten sivuilla, jotka tarjoa-
vat VIP-tason palveluja, hyvinvointia ja ylellisyytta. Suurin osa yrityksista, joita tutkimuk-
sessa havaitut palkinnon metsastajat olivat kayttéaneet, oli yhden tai kahden henkilén yri-
tyksia, joissa omistajat tekivat itse lahes kaiken. Ohjelmapalvelut, jotka koettiin hyvinvoin-
tia, romantiikkaa ja ylellisyytta tarjoaviksi elamyksiksi olivat rentouttavia kylpylakokemuk-
sia, kuten yksityinen luonnon keskella oleva sauna kylpytynnyreineen tai perinteinen savu-
sauna ja avanto jarven rannalla. Tallaiseen ohjelmapalveluun kuului usein mydés paikalli-
sista raaka-aineista palveluntarjoajan itsetekema juoma tai ateria. Ohjelmapalvelut, jotka
koettiin VIP-tason palveluiksi, olivat usein yksityisia ja ylellisia revontuliretkia, joissa revon-
tulia etsittiin useista eri paikoista saman illan aikana huippuluokan ajoneuvolla, niin pit-
kaan kuin asiakkaat halusivat. Myos revontuliretkilla tarjoiltiin kotitekoisia herkkuja. Palkin-
non metsastajat hakivat ohjelmapalveluilta yksityisyyttd, mukavuutta ja joustavuutta seka
taydellisia yksityiskohtia ja ammattimaista palvelua. Ohjelmapalvelut, jotka koettiin ensi-
luokkaisiksi ja alusta loppuun taydellisesti toteutetuiksi VIP-palveluiksi olivat hyvin yksin-
kertaisia palveluita perusidealtaan, mutta joiden tarkkaan mietityt yksityiskohdat, kuten va-
laistus, esteettisyys ja ruokien ja juomien raaka-aineet, nostivat ohjelmapalvelun arvoa ja

tekivat palvelusta ylellisen.

Velvollisuuden tayttdjat olivat kaikista matkailijatyypeista vaikeimpia hahmottaa, silla
matkan paaasiallisia tarkoitusperia ja palautteen antajan matkakumppaneita kommentoi-
tiin arvosteluissa todella vahan. Kyseinen matkailijatyyppi oli kuitenkin néhtavissa palaut-
teiden perusteella ja esimerkiksi muutamissa arvosteluissa kerrottiin olleen liikkematkalla ja
osallistuneen matkan aikana moottorikelkkasafarille. Eniten velvollisuuden tayttajia oli
suomalaisissa, jotka olivat Levilla tydpaikan tai yhdistyksen virkistysreissulla. Ohjelmapal-
veluista tutkimuksessa havaitut velvollisuuden tayttajat kayttivat moottorikelkkailua, ice
kartingia ja lasersotaa. My0s lahinna MICE-matkailijoille tarjottava moottorikelkkasafari
lentokentaltd hotellille oli mainittuna yhdessa arvostelussa. Velvollisuuden tayttdjien ohjel-

mapalvelut olivat usein kustomoitu ryhman tarpeille ja toiveille sopiviksi.

Eettisid matkailijoita, jotka sopivat taysin eettisen matkailijan kriteereihin, ei ollut TripAd-
visor-arvosteluista huomattavissa. Kuitenkin joissain Levin alueen ohjelmapalveluja kayt-
taneiden matkailijoiden palautteissa oli ajateltu ja kommentoitu eettisia asioita ja erityisesti
huskysafareiden palautteissa eettinen ajattelu korostui. Matkailijat olivat valinneet hus-
kysafareita sen perusteella, ettd niiden toteuttajat ovat pienia perheyrityksia ja valittavat
koiristaan kuin perheenjasenistaan, tarjoten niille hyvét olot, paljon tilaa ja onnellisen ela-
man. Omistajien rakkaus huskyja kohtaan seka huskyjen rakkaus omistajia kohtaan ol

tarkeda. Myos omistajien panostukseen huskyjen turvallisuudesta kiinnitettiin huomiota.
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Muutamat arvosteluja antaneista matkailijoista olivat huolissaan huskyjen oloista ja koki-
vat, ettad niita kohdeltiin liilan kovakouraisesti. Huskyjen liséksi myds porojen olot olivat
kiinnittdneet muutaman matkailijat huomion. Porosafareiden porot ovat usein pitkassa let-
kassa, kiinnitettyina edella olevaan rekeen. Yhdessa arvostelussa matkailija koki kyseisen
tavan olevan poroille todella epamukavan ndkoista ja valilla porot olivat tormailleet edella
olevaan rekeen. Matkailija koki, etta porot olivat jumissa edella olevan ja oman rekensa
valissa. Han ajatteli sen olevan kauheaa ja halvin tapa toteuttaa safareita. Toisessa arvos-
telussa puolestaan koettiin ohjelmapalveluun kuuluvan porojen ruokkimisen, jossa isot tu-
ristiryhmat syottavat ja taputtelevat yhté aitauksessa olevaa poroa, olevan epéaeettista.

Muita eettisen matkailijan tunnuspiirteita ei asiakaspalautteista 16ytynyt.
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7 Pohdinta

7.1 Johtopaattkset

Tutkimuksen kautta saatu asiakastieto on merkittdvaa Levin alueen ohjelmapalveluyritys-
ten kannalta ja tallaisen asiakastiedon tulisi olla oleellisena osana tai lahtékohtana ohjel-
mapalveluiden kehittdmisessa. Asiakaskokemusten havainnointi, myds muiden kuin oman
yrityksen osalta, on tarke&a ja auttaa hahmottamaan matkailijoiden kokemuksia niin koko-

naisvaltaisesti kuin pienempingkin osa-alueina.

Megatrendien tunnistaminen ja niiden vaikutusten tutkiminen ovat merkittavassa ase-
massa ohjelmapalveluita kehitettdessa. Elamme nopeasti muuttuvassa maailmassa, jossa
trendeja tulee ja menee, mutta globaalit megatrendit maarittavat hallitsevasti tulevaisuu-
den kokonaislaadun, muuttaen yhteiskuntaa globaalilla tasolla. Vaikka monet tutkimuk-
sessa esitetyt megatrendit eivat varsinaisesti nakyneet TripAdvisorin arvosteluissa, on
megatrendien kehitysta seka asiakaskokemuksissa tapahtuvia muutoksia seurattava, jotta
yritykset pysyvat muuttuvan maailman mukana. Jotta megatrendeja ja niiden vaikutuksia
pystytdan hyédyntamaan ohjelmapalveluiden kehittamisessd, on pohdittava, miksi mega-

trendien vaikutukset eivét olleet isommin ndkyvissa asiakaspalautteissa.

Demografinen muutos ei nékynyt arvosteluissa, silla se on hiljalleen tapahtuva vaestolli-
nen muutos, jonka vaikutukset ovat nahtévissa vasta vuosia tai vuosikymmenia kestavan
seuranta-ajan jalkeen. Vaikka vaestd ei vanhene hetkessa, on siihen kuitenkin varaudut-
tava pohtimalla ohjelmapalveluiden sopivuutta seniorimatkailijoille. Seniorimatkailijoiden
asiakaskokemusten kartoittaminen TripAdvisorista voi kuitenkin vield tdna péaivana olla
hankalaa, silla vanhemmat ikéluokat eivat ole niin tottuneita matkailusivustojen kayttajia
kuin nuoremmat, joille internetissa surffailu on arkipaivaa. Vanhempaa vaestda koskevat
asiakaspalautteet olivatkin suurilta osin kirjoitettu nuorempien sukulaisten, kuten lasten tai
lastenlasten toimesta. Naissa palautteissa korostunut erityisavun tarve on viela nykyisissa
ohjelmapalveluissa ja nykyisilla resursseilla toteutettavissa, mutta kun erityisapua tarvitse-
via onkin kerralla useampia, on syyta miettia ohjelmapalvelun muuttamista vanhemmalle
vaestolle sopivammaksi. Esimerkiksi pitkat kavelymatkat, erityisesti lumessa tai liukkaalla
saalla, on otettava huomioon. Useissa palautteissa valituksen aiheita saanut liukas maa
tai ulkorakennuksen lattia on iso riski huonokuntoiselle ihmiselle. Jotta tata lumisen ajan
jatkuvaa ongelmaa ei olisi, voisi seniorimatkailijoille suunnattuja ohjelmapalveluja kehittaa
lumettomalle ajalle. Tama vaikuttaisi positiivisesti myds koko vuoden matkailijavirtaan,

tehden siita tasaisemman ympéarivuoden.
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Toisin kuin demografisen muutoksen vaikutukset, urbanisaation vaikutukset olivat merkit-
tavasti esilla asiakaskokemuksissa, korostaen luonnon ja rauhan merkitysta ihmisille. Ar-
jen ollessa kiireista kaupunkilaiselamada, haetaan matkalta luonnon kauneutta ja paasya
hetkeksi pois jokapdaivaisesta oravanpyotrasta. Levin arvo matkailukohteena kasvaa jatku-
vasti, silla koskematon luonto on katoavaista jatkuvan rakentamisen myéta. Kuten asia-
kaskokemuksista huomasi, ohjelmapalveluilla ei tarvitse pyrkia ihmeisiin, vaan yksinkertai-
suus riittad kokemukseen luksuksesta. Matkailijoille taytyy tarjota jotain sellaista, mita he
eivat arkielamassaan koe, mutta johon kuitenkin pystyy elaytymaan taysilla ja nauttimaan
hetkesta ilman stressitekijoitd. Esimerkiksi saunominen tai ruoanlaitto luonnonhelmassa

on hyvin yksinkertaista, mutta monelle kaupunkilaiselle unohtumaton elamys.

Tutkimustuloksissa yllattavinta oli se, etta ilmastomuutoksen vaikutukset eivat olleet naky-
vammin esilla arvosteluissa, vaikka nykyaan asia nousee esiin niin uutisissa kuin arkipai-
van asioissa jatkuvasti. Ensimmaisena tulee mieleen, ettéa ihmiset kokevat matkoillaan
olevansa vapaita tulevaisuuden huolista ja murheista ja lomalla halutaan nauttia ja rentou-
tua ansaitusti miettimatté tosielaman asioita. Lennetddn muutamaksi paivaksi Lappiin,
ajellaan bussilla tai vuokra-autolla ympariinsa, kaydaan moottorikelkkailemassa, ostetaan
Kiinasta tuotuja halpatyévoimalla tuotettuja Lapland-pipoja ja jatetdan puolet buffetissa
lautaselle kerétyista ruoista syomatta. Eivatko ihmiset ole viela valmiita kohtaamaan to-
tuutta, mita nykyajan kulutustottumuksista seuraa vai eivatko he vain valita? Ohjelmapal-
veluiden tuottajien, kuten muidenkin matkailualan yritystoimintaa harjoittavien, on otettava
vastuu omiin kasiinsa ja ohjattava matkailijoita ekologisempaan matkailuun ja ajatteluta-

paan.

llImastonmuutos on otettava vakavana asiana niin jo olemassa olevia kuin uusia ohjelma-
palveluja kehitettdessa. Moottorikelkka- ja huskysafareista taytyy alkaa siirtymé&én enem-
man luonnonlaheisiin ja paastoéttdomampiin ohjelmapalveluihin, kuten luontoretkeilyyn. Ole-
massa olevien ohjelmapalveluiden sisaltda taytyy tarkastella ilmastonmuutoksen kannalta
ja vaihtaa esimerkiksi lahes jokaisella safarilla tarjottavat lihaisat makkarat muunlaisiin
kasvisruokiin, joista puolia syomaétta jaaneita ei tarvitse heittaa roskiin, ja vaihtaa kerta-
kayttdastiat perinteisiin kevyisiin ja kestaviin puuastioihin. Ohjelmapalveluiden tuottajien
tulisi my6s miettia, tarvitseeko ohjelmapalvelua varten vieda asiakkaat tunnin bussi- tai

automatkan paahan, vai voiko ohjelmapalvelun toteuttaa lahempana.
Teknologian merkitys ohjelmapalveluissa ei noussut esiin arvosteluissa, koska Levin alu-

een ohjelmapalveluissa ei ole kaytdssa paljoa teknologiaa, johon asiakas saisi kontaktia.

Vaikka tutkimuksesta selvisi, ettei teknologian kehitys ja sen merkitys nayttele ohjelmapal-
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veluissa suurta osaa, on teknologian kehityksella myds osansa esimerkiksi ilmastonmuu-
toksen torjumisessa, silla jo aiemmin mainituille sahkémoottorikelkoille on kysyntaa ja tar-
vetta. Sahkomoottorikelkat olisivat loistavia moottorikelkkasafareilla, silla ilmastonmuutok-
sen torjumisen liséksi ne olisivat lahes danettémia, eivatka aiheuttaisi hajuhaittaa tai
upeita luontomaisemia hairitsevia polttoainepilvia. Toinen teknologiaan liittyva asia, arvos-
teluissa useasti mainittu revontuli applikaatio on monille matkailijoille hyddyllinen, mutta
ohjelmapalveluyrityksen vastaanotossa seka safarioppaana toimiessani huomasin, etta
asiakkaat luottavat liikaa applikaatioon ja haluavat hyvin usein perua revontuliretkid, mikali
applikaatio nayttaa revontulien mahdollisuuden olevan hyvin pieni varatun retken ajankoh-
tana. Toisaalta taas, mikali applikaatio nayttaa revontulien mahdollisuuden olevan suuri,
asiakkaat ovat paljon pettyneempia, mikali revontulia ei ndy, kuin jos applikaation mukaan
mahdollisuudet ovat heikot. Todellisuudessa applikaation varaan ei voi revontulien naky-
mista laittaa, silla safarioppaan kokemuksella voin todeta, ettda mahdollisuudet nahda re-
vontulia ovat lahestulkoon yhta suuret, kertoi applikaatio mitd tahansa. Enemman revontu-
lien ndkymiseen vaikuttavat pilvet, joiden liikkeitd on myos vaikea ennustaa, silla Lapissa

on melko vahan sddasemia ja niiden luotettavuus pilvisyyden osalta ei ole moitteeton.

Naiden globaalien megatrendien lisdksi tutkimuksessa tutkittiin tulevaisuuden matkaili-
jatrendien nakyvyytta TripAdvisor-arvosteluissa, jotka olivat helpommin havaittavissa, kuin
globaalit megatrendit. Vaikka tulevaisuuden matkailijatrendit on tehty vuodelle 2030, ovat
osa matkailijatrendeistd myos tana vuonna 2020 havaittavissa Levin ohjelmapalveluiden
asiakaskunnasta. Suurin osa arvosteluista olivat kuitenkin hyvin yleismaallisia, joissa vain
kehuttiin oppaita ja suositeltiin ohjelmapalvelua tai yritysta muille matkailijoille, ilman sy-
vallisempéaa pohdintaa yrityksesta tai ohjelmapalvelusta itsestaan, joka vaikeutti tutki-

musta merkittavasti.

Yksinkertaisuuden tavoittelijat olivat asiakaspalautteissa eniten esillda, mutta heidan kirjoit-
tamansa arvostelut olivat hyvin yleismaallisia, kasitellen enemmén matkaa ja matkanjar-
jestajaa kuin itse ohjelmapalvelua tai sen tuottanutta yritysta. Tutkimustuloksia on nain ol-
len vaikea hyddynt&dé ohjelmapalveluiden kehittdmisessa. Tata matkailijatyyppié varten tu-
lisi tehd& oma tutkimuksensa ja menna lahemmas asiakasrajapintaa. Koska yksinkertai-
suuden tavoittelijat ovat jo merkittava asiakasryhma Levin alueen ohjelmapalveluyrityk-
sille, on heidan tarpeilleen suunnattuja ohjelmapalveluja olemassa kattavasti. He ovat mo-
nien ohjelmapalveluyritysten merkittdvin asiakasryhma, joita ilman nadma yritykset eivat
olisi taloudellisesti kannattavia. Ohjelmapalveluja kehitettdessa yritysten tulisi miettia, mil-

laisille asiakasryhmille ohjelmapalvelu on suunnattu ja fokusoida tarjonta sen mukaan.
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Kulttuuripuristien kaltaisten matkailijoiden arvostelut olivat kaikista arvosteluista kattavim-
pia, mikd antaa hyvan lahtdkohdan ohjelmapalveluiden kehittdmiseen kyseisen asiakas-
tiedon avulla. Kulttuuria ja aitoutta pidettiin hyvin merkityksellisind asioina ohjelmapalve-
luissa ja niiden esiin tuominen antaa merkittéavaa lisdarvoa matkailijoiden kokemuksille.
Nykyaikana matkailijat voivat lukea internetistd melkein mita tahansa matkakohteeseen
littyvaa ennen matkaa, mutta oppaiden omia tarinoita ja kokemuksia kohteesta, kulttuu-
rista ja ihmisista voi puolestaan kuulla vain oppailta itseltdan. Matkailijat ovat kiinnostu-
neita oppaiden omista kokemuksista ja haluavat ohjelmapalveluissa olevan tarinallisuutta,
silla sité kautta matkailijat kokevat padsevansa parhaiten sisélle paikalliseen kulttuuriin.
Ohjelmapalveluja kehitettdesséa onkin huomioitava, etté aktiviteetin liséksi ohjelmapalve-
lussa tulisi olla tarinallisuutta, jotta ohjelmapalvelusta tulisi matkailijalle kokemuksen sijaan
unohtumaton ja arvokas eldmys. Ohjelmapalveluissa tulisi myos tuoda enemman esille
paikallista kulttuuria ja elamantapaa, esimerkiksi luonnossa liikkumisen, paikallisten herk-

kujen ja saunomisen seka niista kertomisen kautta.

Sosiaalisen pddoman etsijat eivat tutkimuksen perusteella kayta TripAdvisoria, silla he ja-
kavat matkakokemuksensa sosiaalisessa mediassa heista ja heidan kokemuksistaan kiin-
nostuneille seuraajilleen. Tutkimuksessa oli kuitenkin viitteita tasta tulevaisuuden matkaili-
jatrendista ja ohjelmapalveluyritysten olisikin hyva olla sosiaalisen median kehityksen mu-
kana. Nykyaikana sosiaalinen media on iso osa ihmisten jokapaivaista elaméaa, joten ole-
malla esilld ja aktiivinen sosiaalisessa mediassa, on yrityksilla mahdollisuus saada hyvin
laajaa nakyvyytta kansainvalisesti useiden eri matkailijatyyppien keskuudessa. Sosiaali-
sessa mediassa voi luoda mielikuvia ja korostaa haluamiaan asioita ja vaikuttaa sita
kautta yrityksen nakyvyyteen ja asiakaskuntaan. Esimerkiksi jakamalla asiakkaiden otta-
mia valokuvia yrityksen Instagram-tililla saisi kontaktia niin vanhoihin kuin tuleviinkin asi-
akkaisiin. Asiakkaiden ottamat kuvat ohjelmapalveluista loisivat kuvaa luotettavuudesta ja

olisivat hyva keino markkinoida ohjelmapalveluja tulevaisuuden asiakkaille.

Palkinnon metsastajat olivat eniten esilla hyvin pienten yritysten arvosteluissa, jotka tar-
joavat hyvinvointia ja luksusta, silla ainutlaatuisuus ja ylellisyys koetaan usein sellaisina
asioina, jotka ovat vain harvojen saatavilla. Palkinnon metsastajat kuitenkin kayttavat
usein VIP-matkoja tarjoavia matkanjarjestajia, mitka kayttavat eri ohjelmapalveluyrityksia
alihankkijoina. Luksusmatkailijoita harvoin kiinnostaa kuka ohjelmapalvelun tarjosi, kun-
han palvelu oli ensiluokkainen ja mahdollisuuksien seka toiveiden mukaan raataldity mat-
kailijoiden tarpeisiin. Matkanjarjestajat suosivat usein isompia ohjelmapalveluyrityksia,
joilla on paljon kokemusta, tietoa ja kontakteja seka resursseja ja joustavuutta toteuttaa

toiveita laidasta laitaan. Nain ollen palkinnon metsastgjat paatyvat keskenaan hyvin eri-
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laisten yritysten asiakkaiksi, riippuen siita, onko matka toteutettu itsendisesti vai matkan-
jarjestajan toimesta. Palkinnon metsastjille tarjottavat ohjelmapalvelut voivat olla samoja,
kuin muillekin matkailijatyypeille, mutta niiden tulee olla yksityisia seka yksityiskohtien

osalta tarkemmin mietittyja, jotta kokemus olisi luksus.

Velvollisuuden tayttgjat olivat esilla arvosteluissa, mutta heidan osaltaan tutkimus ei tuot-
tanut riittavaa asiakastietoa, milla olisi vaikutusta ohjelmapalveluiden kehittamiseen. He
ovat kuitenkin erittain tarkea matkailijaryhma Levin alueen ohjelmapalveluyrityksille mui-
den joukossa, silla Levilla jarjestetaan paljon matkailijoita keraavia tapahtumia ympari
vuoden ja Leville tehdaan paljon eri tydnantajien tarjoamia liike- ja palkintomatkoja. Vel-
vollisuuden tayttajille tarjottavien ohjelmapalveluiden tulee usein olla raataloitavissa ja

isoille ryhmille sopivia.

Eettisiin matkailijoihin liittyv& asiakastieto jai my6s todella vahaiseksi asiakaspalautteissa,
mink& vuoksi sitd on vaikea hyddyntad ohjelmapalveluiden kehittamisessa. Tutkimuksesta
saadun tiedon perusteella matkailijat kiinnittdvat huomiota eléinten kohteluun, miké oli ko-
ettu p&dasiassa hyvana. Jotta huonoilta palautteilta valtyttéisiin, tulisi ohjelmapalvelun tar-
joajien antaa elaimista enemman tietoa asiakkailleen ja kertoa miten ja miksi eldaimia koh-
dellaan niin kuin he kohtelevat. Usein palautteissa korostui juuri informaation ja muun ker-

ronnallisuuden puute ja siiné olisi kehitettavad useimmille ohjelmapalveluntarjoajille.

7.2 Tulosten patevyys ja luotettavuus

Tutkimusaineisto keréattiin matkailusivustolta matkailijoiden kirjoittamista arvosteluista,
jotka on Kirjoitettu matkailijan omiin kokemuksiin perustuen. Asiakaskokemus on henkil6-
kohtainen ja siihen vaikuttaa useat eri tekijat. Kun samankaltaisia asiakaskokemuksia on

useita, voidaan niita kuitenkin pitda patevina ja luotettavina asiakastiedon lahteina.

Tutkijan rajoittuneen kielitaidon vuoksi kaikki muut paitsi englanniksi ja suomeksi kirjoitetut
arvostelut kddnnettiin joko automaattisesti suomeksi TripAdvisorissa tai englanniksi
Google-kaantajalla, joka on voinut vaikuttaa tutkimuksesta saatuun asiakastietoon. K&aan-
nostekstit koettiin kuitenkin tutkimuksen aikana péateviksi ja luotettaviksi, silla vaikkei k&&n-

nokset aina olleet sujuvaa ja selkeda tekstia, olivat ne ymmarrettavissa.
Arvosteluista sai valilla sellaisen kuvan, etta arvostelijalla ei ollut tarpeeksi tietoa asiasta,

jota han arvosteli ja nain ollen arvostelusta saatu tieto oli kaksijakoinen. Tallaisista arvos-

teluista sai tutkimuksen kannalta merkittavaa tietoa ohjelmapalveluiden informaation puut-
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teesta, mutta joissain arvosteluissa kyseessa oli kuitenkin kirjoittajan yleistiedon puute, jol-
loin arvostelua ei voitu pitaa luotettavana asiakastiedon lahteenda. Téllaiset epaluotettavat

arvostelut jatettiin pois tutkimuksesta, jotta tutkimustulokset eivat vaaristyisi.

7.3 Opinnaytetyoprosessi

Opinnaytetydn aloittaminen oli vaikeaa, silla talvikausi on Kiireista aikaa Lapissa. Muuttu-
nut matkailualan tyéllisyystilanne huhtikuussa 2020 kuitenkin antoi loistavan tilaisuuden
opinnaytetydn tekemiselle. Suunnitelman luominen ja aiheen rajaaminen tuottivat aluksi
paanvaivaa, mutta ohjaajan avustuksella suunnitelma saatiin nopeasti valmiiksi ja opin-
naytetydprosessi aloitettua. Koska aikaa tydn valmistumiselle oli vain vahan, tavoitteet
asetettiin sen mukaan matalalle. Aikataulutus onnistui todella hyvin ja tavoitteet saavutet-

tiin aina hyvin ennen maaraaikaa.

Opinnaytety® on isoin tutkimus ja kirjallinen tuotos, jonka olen koskaan tehnyt. Opin paljon
tutkimuksen tekemisesta seké laajan raportin kirjoittamisesta. Sain myds paljon uutta na-
kokulmaa omaan tyéhoni ohjelmapalveluiden parissa ja koen, etta opinnaytetydproses-
sista on ammatillista hyotya. Tiedan, etté olisin pystynyt paljon parempaan tuotokseen,
mikali aikaa ja tahtoa onnistua paremmin olisi ollut enemman. Raportista olisi voinut tehda
selkedmman ja tekstin rakennetta muokata lukijalle helpommin siséistettavaksi. Myos ke-
hittdmisehdotuksia olisi voinut jalostaa pidemmalle. Olen kuitenkin todella tyytyvéinen,

ettd sain opinndytetydn valmiiksi suunnitelmien mukaisesti ja tavoiteajassa.
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