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1 JOHDANTO

Perinteinen tapa arvioida matkailukohteen laatua on itse kohteen lisaksi tarkas-
tella kavijoita, rahoitusta ja tyontekijoita (Borg, Kivi & Partti 2002, 140). Laadun
kasite on kuitenkin tullut moniulotteisemmaksi. Palvelun laadussa keskeista on
asiakkaan kokeman laadun taso. Laatua mitataan tarjotun laadun ja koetun laa-
dun perusteella. Asiakas odottaa saavansa ainakin sen mita on luvattu, ja jos
odotukset ylittyvat, tyytyvaisyys on taattu. Matkailupalvelun laatutavoite onkin
saada asiakas palaamaan. Mita matkailupalvelujen laatu on ja miten sita voi

mitata?

Valitsin aiheeksi ohjelmapalvelujen laadun tarkastelemisen brittinakOkulmasta,
silla siind yhdistyy kaksi minua kiinnostavaa lahtokohtaa: kansainvalisyys ja
asiakaslahtoisyys. Opinnaytetyon tavoitteena on selvittdd, millaisena brittimat-
kailijat nakevat Pohjois-Karjalan matkailupalvelujen laadun. Olettamuksena on,
ettd Suomen imago Isossa-Britanniassa on yleisesti ottaen laadukas ja tanne
tulevat matkailijat etsivat ensisijaisesti puhtautta, rauhallisuutta ja luonnonlahei-
syytta. Varsinkin Lappi joulupukkeineen on perinteisesti ollut suosittu brittien
matkakohde, mutta Pohjois-Karjala alueena voi olla usealle etukateen tuntema-
ton. Tutkimuksen tarkoituksena on lisdksi analysoida Pohjois-Karjalan matkailu-

palvelujen vetovoimaisuutta tulevaisuudessa.

Loman aikana matkailijat kayttavat ainakin majoituspalveluja, ruokapalveluja,
kuljetuspalveluja, ohjelmapalveluja ja opaspalveluja. Kuinka asiakkaat maaritte-
levat saamansa palvelun tason? Kokevatko he saavansa sen mita on luvattu?
Mitka aktiviteeteista kiinnostivat eniten ja mitk& vahiten? Mika on yleinen tyyty-
vaisyyden taso lomaan? Suosittelisivatko matkailijat kyseistd matkaa tuttavilleen
ja palaisivatko kenties joku paiva itsekin? Palvelun laadun mittaamisessa vaike-
aa on se, ettd jokainen kokee laadun eri tavalla. Palautelomakkeita analysoi-
malla saadaan kuitenkin suuntaa antavia tuloksia. Varsinkin sanalliset arvioinnit
selventavat sita, mitk& asiat asiakkaat ovat kokeneet laadukkaina ja mitka puo-

lestaan eivat.
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Opinnaytetytn tulokset auttavat kehittdmaan Pohjois-Karjalan matkailupalvelu-
jen laadukkuutta ja ndkemaan, missé puutteet ovat. Aineiston analysoinnin pe-
rusteella selvidd, millaista laadukkuutta britit lomaltaan odottavat ja millainen

mielikuva heille on Pohjois-Karjalasta jaéanyt.

2 MATKAILU JA MATKAILUPALVELUN LAATU

2.1 Matkailupalvelu

Tutkimukseen liittyvia keskeisid kasitteita ovat matkailupalvelu, matkailutuote ja
laatu. Opinnaytetyoni aihealue liittyy laajemmin ajateltuna palvelujen laadun ja
Suomi-imagon mittaamiseen. Se on sikalikin ajankohtainen, etta vuonna 2009
on valmistunut Saila Saraméen vaitostutkimus Destination branding in a country
context. A case study of Finland in the British market, joka kasittelee Suomen

matkailuimagoa brittien nakdkulmasta.

Matkailu on WTO:n (World Tourism Organization) mukaan toimintaa, jossa
ihmiset matkustavat ja oleskelevat tavanomaisen kotipaikkansa tai elinpii-
rinsa ulkopuolella olevassa paikassa korkeintaan yhden vuoden ajan va-
paa-ajan vietossa, tytmatkalla tai muussa tarkoituksessa. Matkailija puo-
lestaan on henkild, joka tAman maaritelman mukaista toimintaa harjoittaa
eli matkustaa. (Verhela 2003, 15.)

Matkailupalvelu on matkailualan yrityksen tuottama palvelu. Palvelutuotteelle on
ominaista, ettd se on jotain aineetonta, joka tuotetaan ja kulutetaan samanai-
kaisesti. Koska palvelu on aineeton, sitd ei voi varastoida tai patentoida, eika
epaonnistunutta palvelukokemusta voida niin sanotusti palauttaa tai korjata.
Palveluun voi liittyd myds aineellisia osia, esimerkiksi ruokaa tai matkamuistoja,
joita voi konkreettisesti arvioida matkan aikana. Palvelun laadun arvioiminen ja
mittaaminen on kuitenkin paljon hankalampaa kuin tavaran. Palvelukokemus
koostuu suurilta osin matkailijan henkilokohtaisista kokemuksista, joten laadun
kontrolloiminen on vaikeaa. (Komppula & Boxberg 2002, 10-11.)

Matkailutuote on palvelupaketti, joka koostuu useasta matkailupalvelusta. Asi-
akkaan ajatusmaailmassa matkailutuote on kokonaisuus, joka alkaa matkan
suunnittelusta ja paattyy kotiinpaluuseen. Palvelun tuottajan kannalta matkailu-
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tuote voi olla yksi asiakkaan ostaman palvelupaketin osana oleva palvelu, kuten
majoitus- tai ohjelmapalvelu. (Verhelda & Lackman 2003, 15-16.)

Matkailuun liittyvat kaikki ne palvelut, joita matkailija kayttdd. Oikeastaan kaikki
elinkeinot ovat jollain lailla tekemisissa matkailuelinkeinon kanssa. Matkailuelin-
keino voidaan jakaa palvelujen tuotantoon, palvelujen markkinointiin ja myyntiin
seka naita tukeviin elinkeinoaloihin. Matkailupalvelujen tuotanto jaetaan neljaéan
osa-alueeseen, joita ovat majoituspalvelut, ravitsemispalvelut, kuljetuspalvelut
ja ohjelmapalvelut. (Verheld & Lackman 2003, 10-12.) Opinnaytetydssani kes-

kityn naihin matkailupalvelujen tuotannon eri osa-alueisiin.

2.2 Palvelun laatu

Tuotetta tai palvelua voidaan pitdd laadukkaana, jos asiakas on tyytyvainen ja
tuntee saaneensa rahoilleen tdyden vastineen. Laadun maarittelyssad on kyse
siitd, vastaako tuote niita odotuksia, joita kuluttajalla on etukateen ollut (Verhela
& Lackman 2003, 46). Tuotteiden ja palveluiden laatutasoille on maariteltava
selkeat kriteerit, jotta tuottaja tietaa mita tekee ja kuluttaja tietdd mita ostaa. Kri-
teerit ovat vahittaisvaatimuksia, jotka tuotteiden tulee vahintaan tayttaa. Useille
tuoteryhmille on olemassa yhtendiset laatuméaarittelyt, joita kaikki kyseisen tuot-

teen valmistajat noudattavat.

Palvelun laatu maarittyy asiakkaan kokemuksen mukaisesti. Kokemuksen muo-
dostumiseen vaikuttavat varsinaisen palvelun lisaksi useat eri asiat, kuten saa-
olot ja matkaseura, joihin palvelun tuottaja ei itse pysty vaikuttamaan. Palvelun
laadun maarittdminen on vaikeaa: se mika ei toiselle kelpaa, saattaa toiselle
olla hyva kokemus. (Verhela & Lackman 2003, 40-41.)

Matkailupalvelun kokonaislaatu koostuu kolmesta laadun ulottuvuudesta: tekni-
sestéa laadusta, toiminnallisesta laadusta ja vuorovaikutuslaadusta. Erona tava-
ran laadun arvioimiseen on, etta palvelujen laadusta puhuttaessa on otettava
mukaan myds ihmisten valiseen kanssakaymiseen liittyva vuorovaikutuslaatu.
Jotta palvelu olisi laadukas, on kaikkien laadun osa-alueiden oltava hallinnassa.
(Verheld & Lackman 2003, 40—-41.)



Tekninen laatu koostuu palvelun toteutusymparistosta seka palvelun tuottami-
sessa tarvittavista laitteista ja valineista. Se on asiakkaalle palvelun nakyvin
osa. Tekninen laatu kuvaa, mité tarjotaan. (Verhela & Lackman 2003, 41.)

Toiminnallinen laatu pitaa sisélladn muun muassa yrityksen palveluilmapiirin,
vuorovaikutuksen muiden asiakkaiden kanssa, asiakkaan oman osaamistason
palvelutapahtumassa seka henkilokunnan ammattitaidon. Toiminnalliseen laa-
tuun kuuluu asioita, joita asiakas ei nde mutta jotka tulevat esiin hanen kaytta-
essdan palvelua. Toiminnallinen laatu kuvaa, miten palvelu tarjotaan. (Verhela
& Lackman 2003, 42.)

Vuorovaikutuslaatu liittyy padosin henkilokunnan ominaisuuksiin, ja sitd mita-
taan asiakkaan ja asiakaspalveluhenkiloston valisesséa vuorovaikutustilantees-
sa. Siihen vaikuttavat asiakaspalvelijan palvelualttius, ystavallisyys, ulkoinen
olemus ja kaytostavat. Vuorovaikutuslaatu on usein tarkein ja myos vaikein osa
laatua. (Verheld & Lackman 2003, 42.)

Matkailupalvelun laatuun ja asiakkaan odotuksiin vaikuttaa my6s imago. Imago
on se kuva, joka yrityksesta on markkinoilla muodostunut. Se ei ole valttamatta
se julkisuuskuva, jota yritys on halunnut markkinoinnillaan viestia. Imagon muo-
dostumiseen vaikuttavat muun muassa yrityksen maine, julkisuudessa esilla
ollut tieto, henkilostd ja hintataso. Kunkin asiakkaan mielessa imago muuttuu
omiksi mielikuviksi yrityksesta. Mielikuviin vaikuttavat asiakkaan omien koke-
musten lisaksi myds muiden ihmisten kertomukset eli niin sanottu "puskaradio”.
Jos asiakkaan mielikuva yrityksesta on hyva, eivat pienet virheet haittaa.
(Komppula & Boxberg 2002, 44-46.) Imago ikdan kuin suodattaa satunnaisia
virheitd (kuvio 1). Toisaalta imago karsii, jos virheitd sattuu usein, ja yrityksen
huono imago vahvistaa asiakkaan huonoja kokemuksia. (Gronroos 2009, 102.)



[ Koettu kokonaislaatu }

Imago:
kokemusten suo-
datin

Palvelun tulos Palveluprosessi
(tekninen laatu): (toiminnallinen laatu):
Mita asiakas saa? Miten asiakasta palvellaan?

Kuvio 1. Palvelun laadun osatekijat (Ylikoski 2000, 119).

Asiakkaan odotukset ovat kaksitasoisia: hénellda on odotuksia palvelusta, joka
hanelle riittaisi ja toisaalta hanella on kasitys siita, millaista palvelua h&n haluai-
si. Naiden kahden valiin jd& niin sanottu toleranssivybhyke eli hyvaksyttavan
palvelun alue. Asiakkaalla on korkeammat odotukset hanelle tarkeissa asioissa.
Naissa asioissa odotukset eivat myos juurikaan jousta eli toleranssialue on pie-
ni. Asiakas ei helposti huomaa eroa palvelussa, jos se pysyy talla hyvaksytta-
van palvelun alueella. (Ylikoski 2000, 120-122). Jos palveluntarjoaja lupailee
likoja esimerkiksi markkinoinnissaan, nousevat asiakkaan odotukset lilan kor-
keiksi ja han kokee saavansa heikkoa laatua vaikka laadun taso todellisuudes-
sa olisi korkea. On aina parempi luvata vahan ja tarjota enemman kuin lupaa.
(Grénroos 2009, 106.)

Nykyisin kun monet yritykset tarjoavat samantyylisia palveluja ja tuotteita voi
yritys erottua kilpailijoistaan hyvalla palvelulla. Kuitenkin jos tekninen laatu heik-
kenee, heikkenee myos kasitys palvelun laadukkuudesta. (Gronroos 2009,
104-105.)

Asiakastyytyvaisyytta mittaamalla yritys saa tietoa omista heikkouksistaan ja
vahvuuksistaan seka siitd, mitk& asiat tekevat asiakkaan tyytyvaiseksi. Pelkka

tyytyvaisyyden mittaamien ei kuitenkaan riitd vaan sen taytyy johtaa tarvittaviin
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toimenpiteisiin. Asiakkaat eivat tule tyytyvaisiksi pelkastaan siita, etta heilta
pyydetaan palautetta. He uskovat sen myds saavan aikaan muutosta mikali tar-
vetta palvelun parantamiseen on. Yksittaisella tyytyvaisyystutkimuksella ei ole
kayttba vaan tarvitaan jatkuvaa asiakastyytyvaisyyden seurantaa. (Ylikoski
2000, 149-150.)

Tutkimustulosten perusteella on ratkaistava millaisia toimenpiteita tarvitaan ja
laadittava toimenpidesuunnitelma. Jos tyytyvaisyyden taso on hyva, sitd on pi-
dettdva jatkossakin ylla. Palautteiden kerdaminen on edullista, mutta asiakas-
tyytyvaisyyden parantaminen voi aiheuttaa enemman kustannuksia. Tuottojen
taytyisi kuitenkin pysya jatkossakin kustannuksia suurempina. Harva yritys on
laskenut paljon myynti nousisi, jos tyytymattomista asiakkaista saataisiin tyyty-
vaisia ja tyytyvaisista erittain tyytyvaisia. (Ylikoski 2000, 166-167.)

2.3 Laadun mittaaminen

Asiakkaan omilla odotuksilla on ratkaiseva vaikutus hanen laatukokemuksiinsa.
Yrityksen taytyy siis pystya tayttdmaan ne lupaukset, joita se esimerkiksi mark-
kinoinnissaan antaa. Asiakkaan odotukset riippuvat siitéd, onko hénella aiempia
kokemuksia vastaavanlaisesta tuotteesta vai ei. Odotuksiin vaikuttavat myds
asiakkaan tarpeet seka hinta, silla kallimmalta palvelulta odotetaan yleensa
enemman laatuakin. (Komppula & Boxberg 2002, 47-48.)

Palvelun laadun arviointiin on kehitetty SERVQUAL-malli (Berry, Parasuraman
ja Zeithalm), jolla mitataan asiakkaan kokemaa laatua. Mallissa verrataan asi-
akkaan odotuksia laadusta koettuun laatuun. SERVQUAL-menetelman ajatus
on, etta asiakas maarittelee laadun ja palvelua tulee kehittad asiakkaan méaarit-
telyn pohjalta. Palvelutuotteen laatu jaetaan viiteen osa-alueeseen, jotka ovat
palveluymparisto, luotettavuus, reagointialttius, palveluvarmuus ja empatia.
(Komppula & Boxberg 2002, 51-52.)

Palveluymparistolla tarkoitetaan asiakkaalle nakyvia elementteja, kuten toimi-
tiloja, valineitd ja esitteita. Palveluymparisto sisaltdd lahinna tekniseen laatuun
littyvid elementtejd. Matkailutuotteessa merkittava tekija on paikan siisteys ja
viihtyvyys. (Komppula & Boxberg 2002, 52.) Luotettavuus tarkoittaa tasmallista
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ja virheetonté palvelua heti ensimmaisella kerralla. Luotettavuus ilmenee siten,
etta yritys tekee sovitussa ajassa sen mita on luvannut ja etta esimerkiksi majoi-
tuksen ja ohjelman taso on sitd mitd on markkinoitu. (Komppula & Boxberg
2002, 53.)

Reagointialttius viittaa yrityksen toimintojen sujuvuuteen eli toiminnalliseen
laatuun. Silla tarkoitetaan sitd, ettd henkiloéstd on halukas auttamaan asiakkaita
ja palvelemaan heita viipymattd. Hyvaa reagointialttiutta on esimerkiksi se,
kuinka nopeasti palvelussa tapahtunut virhe korjataan ja asiakkaalle annetaan
hyvitysta. (Komppula & Boxberg 2002, 53.) Palveluvarmuus koostuu henkil6-
kunnan patevyydesta, kohteliaisuudesta, uskottavuudesta ja turvallisuudesta.
Tama tarkoittaa sita, ettd yrityksen tyontekijoiden kayttdytyminen saa asiakkaat
tuntemaan olonsa turvalliseksi ja luottamaan yritykseen. (Komppula & Boxberg
2002, 53-56.) Empatia tarkoittaa sitd, ettd yrityksessd ymmarretddn asiakasta
ja osataan asettua hanen asemaansa. Empatian osa-alueita ovat saavutetta-

vuus, viestinta seka asiakkaan ymmartaminen. (Komppula & Boxberg, 57-58.)

SERVQUAL-malli on yksi tunnetuimmista asiakastyytyvaisyyden mittareista.
Siin& asiakkaan tyytyvaisyytta arvioidaan hanen odotustensa ja kokemustensa
perusteella. Menetelma perustuu edelld lueteltuihin viiteen osa-alueeseen seka
asiakkaan odotusten ja kokemusten vertailuun. Asiakkaita pyydetaan vastaa-
maan, mita he palvelulta odottivat ja mitkd heidan kokemuksensa palvelun jal-
keen olivat. Asteikossa on seitseman kohtaa ja sen aaripaat ovat "taysin samaa
mieltd” ja "taysin eri mieltd”. Odotusten ja kokemusten valisten poikkeamien
perusteella voidaan laskea kokonaislaadun taso. Jos kokemukset olivat odotuk-
sia heikommat, sitd heikompi laatu on ja painvastoin. (Grénroos 2009, 116.)

Laatuty6 on jatkuvaa tyota ja se tulee suunnitella etukateen. Monet yritykset
kehittavat jarjestelmallisesti laatuaan laatujarjestelmien avulla. Niiden avulla
yrityksen kaikille toiminnoille luodaan sellaiset menettelytavat, ettd laatutavoit-
teet saavutetaan. (Ylikoski 2000, 145-146.)
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2.4 Laadun kehittaminen ja hallinta

Kansainvalisen standardoimisjarjeston 1SO:n (International Organization for
Standardization) laadunvarmistusta ja -hallintaa kasittelevat ISO 9000 -sarjan
perusstandardit ovat maailman tunnetuimmat laatustandardit. Ne ovat kaytos-
sa yli 90 maassa, ja niiden mukaan mydnnettyja ISO-sertifiointeja on Suomessa
matkailualalla noin 20 yrityksella. (Suomen Standardisoimisliitto ry. SFS 2010.)
Tyypillistd 1SO 9000 -laatujarjestelmille on laadun minimitavoitteiden asettami-
nen, toimintojen tarkka kasittely, laatukasikirjojen kaytto, tarkat toimintaohjeet ja
toimintojen kirjallinen dokumentointi. Standardeja on uusittu ja tehty asiakasléh-
toisemmiksi, mutta silti niitd pidetd&n palvelualoille vaikeasti sovitettavina jarjes-
telmin&. (Komppula & Boxberg 2002, 118.)

Laatupalkintojarjestelma perustuu yrityksen omaan toiminta-analyysiin seka
itsearviointiin tai ulkopuolisen asiantuntijan tekemaan pisteytykseen asteikolla
1-1000. Pisteytyksen avulla tarkastellaan yrityksen toimintojen laatutasoja.
Matkailun laatupalkinnon arviointikriteereitd ovat johtajuus, strateginen suunnit-
telu, asiakas- ja markkinasuuntautuneisuus, tiedot ja niiden analysointi, henki-
|6st0, prosessien hallinta, toiminnan tulokset ja yhteiskunnalliset vaikutukset.
Laatupalkintojarjestelmien tarkoitus on toiminnan jatkuva arviointi. Jarjestel-
maan liittyva itsearviointi on tarkeampaa kuin itse palkinto. Matkailualan laatu-
palkintomalli kehitettiin vuonna 1997 Suomen Matkailun Kehitys Oy:n ja Suo-
men Laatuyhdistys ry:n aloitteesta. Laatupalkintokriteerien pohjalta on kehitetty
Matkailun edistdmiskeskuksen Laatutonni-jarjestelma. (Komppula & Boxberg
2002, 120-121.)

Suomen Matkailun Kehitys Oy kehitti vuonna 2001 Matkailun edistdmiskeskuk-
sen toimeksiannosta Laatutonni-laatujarjestelman erityisesti pienille ja kes-
kisuurille matkailuyrityksille. Laatutonnin tavoitteena on saada matkailupalvelu-
jen laatu niiden hintaa vastaavalle tasolle. Tassé laadunkehittdmisohjelmassa
pohditaan ja kehitetaan itsearvioinnilla asiakastyytyvaisyytta, ammattimaisuutta,
tuloksellisuutta ja eettisyytta. Keskeisené tavoitteena on muun muassa parempi
asiakastyytyvaisyys, kannattavuus ja kilpailukyky. Liséksi yrityksille jarjestetaan
maksullisia LaatuValmennus-koulutuksia. (Matkailun edistdmiskeskus 2010.)
Kaikista ohjelmassa mukana olevista yrityksistda on koottu yritysten verkosto,



13
LaatuVerkko, jonka tukemana yritys pystyy yllapitdmaan laatuohjelmaansa val-
mennusohjelman jalkeenkin. LaatuVerkon tavoitteena on, etta yrittaja voi hel-
pommin selvittdd oman yrityksensa aseman markkinoilla ja kilpailukyvyn muihin
yrityksiin ndhden. (LaatuVerkko 2010.)

Benchmarking on vertailukehittamistd, jossa yrityksen omaa toimintaa verra-
taan jonkin toisen yrityksen toimintaan. Tarkoituksena on oppia yhteisty6kump-
panilta ja saada tietoja oman yrityksen toiminnan kehittamiseen. Tavoitteena on
suoritus- ja kilpailukyvyn jatkuva parantaminen. Benchmarkingin ominaispiirteitéa
ovat itsearviointi, vierailut vertailuyritykseen ja toimintasuunnitelmien kehittami-
nen. Benchmarking on parhaimmillaan molemminpuolista toisiltaan oppimista,
mutta kynnys lahted hakemaan oppia toiselta yritykselta on usein korkea var-
sinkin pienyrityksissa. (Komppula & Boxberg 2002, 123-124.)

MoNo (Matkailun ohjelmapalveluiden normisto) on matkailun ohjelmapalveluille
laadittu yleisesti hyvaksytty normisto siité, millaisia ohjelmapalvelujen tulisi olla.
Ohjeistus on laadittu talla hetkell& suosituimpina oleville ohjelmapalveluille, joita
ovat moottorikelkkailu, luontoliikkuminen ja maastohiihto, seikkailu- ja elamys-
toiminta, ratsastus, pyoraily seka vesiaktiviteetit. Normisto jakautuu kuuteen
osa-alueeseen: kasitteet ja termit, ammattitaidon hallinta, kestava kehitys, tur-
vallisuus, kuluttajansuoja ja yritysten valinen kaupankaynti. Kehitetty normisto
on ohjeistus, ei sopimus eikéa lainvoimainen maarays. Ohjeistuksen tarkoitukse-
na on toimia palvelun tuottajien k&sikirjana ja vaikuttaa siihen, ettd Suomessa
tuotettaisiin tasaisen hyvia, turvallisia ja kilpailukykyisia ohjelmapalveluja. (Ver-
held & Lackman 2003, 46-48.)

Majoitus on yksi matkailun peruspalveluista, ja sen laatu vaikuttaa merkittavasti
matkailijan kokonaiselamykseen. Majoituspalveluiden laadun selvittdmiseksi
kaytdssa on useita erilaisia luokituksia, mutta ei yhtdan kansainvalisesti yleista.
Suomessakaan ei ole kaytossa virallista hotelliluokitusta. (Niemi 2007.) Hotelli-
en tahtiluokitukset ovat ketjukohtaisia ja tasta syysta harvoin keskenéaéan vertai-
lukelpoisia. Tahdet kertovat kuluttajalle tasoeroista, mutta eivat sinansa laadus-
ta, silla yhden tai kahden tahden majoituspalvelukin voi olla omassa luokassaan
laadukasta ja tarjota kuluttajalle juuri sitd, mitd han haluaa. (Komppula & Box-
berg 2002, 127.)
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Suomen hotellit ovat panostaneet erilaisiin ymparistojarjestelmiin. Naitd ovat
esimerkiksi YSMEK (Ymparistod saastavan matkailun edistamis- ja kehittdmis-
hanke), Pohjoismainen ymparistomerkinta (joutsenmerkki), Euroopan ymparis-
tomerkki (EU-kukka) ja Vihrea Hotelli -tunnus. (Borg, Kivi & Partti 2002, 148—
149.)

Lomamdkeille ja maaseutumatkailulle on olemassa omat laatuluokituksensa.
MALO-luokitus on lomamdokki-, aamiaismajoitus- ja maatilalomapalveluihin kuu-
luvien majoitustilojen valtakunnallinen laatuluokitus, joka soveltuu myds yksit-
taisten loma-asuntojen luokitukseksi. Luokitus sisaltda perusvaatimukset majoi-
tukselle seka lomamdkkien jaon viiteen eri luokkaan varustetason perusteella.
(ProAgria 2010.) Maakuntien Parhaat on maaseudun pienyrityksille tarkoitettu
laatujarjestelmd, joka pohjautuu laatupalkintokriteereihin ja 1SO 9000
-standardiin. Jarjestelmaan kuuluu laatukoulutuksen yhteydessé laadittava laa-
tukasikirja sekd omavalvontasuunnitelma. Jarjestelméa tukee yritysten verkostoi-

tumista ja yhteistyota eri toimialojen kesken. (Maakuntien Parhaat 2010.)

Leirintdalueita on vuodesta 1996 arvioitu viisiportaisella tasoluokituksella, jonka
tarkoituksena on antaa kuluttajille ajanmukaista ja vertailukelpoista tietoa aluei-
den palvelutasosta. Suomessa on ainoastaan kaksi viitostason leirintdaluetta.
SRM-ketjuun kuuluvat hostellit on luokitellut Suomen Retkeilymajajarjestd. Hos-
tellit voivat olla joko korkeimman tason, normaalitason tai alimman tason hostel-
leja. (Niemi 2007.)

SETLA-ohjelma (Seikkailu- ja elamystoimialan turvallisuuden laatuohjelma) on
kaikkien seikkailua tai elamyksellistd ulkoilmatoimintaa jarjestavien tahojen kay-
tettavissd. Tavoitteena on nostaa seikkailun turvallisuutta Suomessa ja palvella
seka seikkailullisen ja elamyksellisen toiminnan jarjestajia etta asiakkaita koulut-
tamalla, ohjaamalla ja opastamalla. Laatuohjelmassa mukana olo ei takaa, ettei
onnettomuuksia tapahtuisi, mutta se on osoitus palveluntarjoajan jatkuvaluon-
teisesta tyostd kehittda ja yllapitdd hyvaa turvallisuustasoa toiminnassaan.
(Seikkailu- ja elamystoimialan turvallisuuden laatu SETLA 2010.)

Kuten huomataan, laatua voidaan tarkastella monella tapaa ja jokaisella palve-
lulla voi olla omat luokituksensa ja laadunmittaamisvalineensé. Tassa tutkimuk-

sessa matkailupalvelujen laatua mitataan tarkastelemalla matkailijoiden taytta-
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mi& asiakaspalautteita, joiden keraaminen on my6s yksi tydvaline laadun tark-
kailussa. Nain saadaan selville juuri brittilaisten kasitys Pohjois-Karjalan matkai-

lupalvelujen laadukkuudesta.

3 ISO-BRITANNIA MATKAILIJOIDEN LAHTOMAANA

3.1 Brittilaiset matkailijoina

Iso-Britannia on yksi Euroopan suurimmista ja tiheimmin asutuista maista. Se
on Saksan jalkeen maailman toiseksi suurin matkailijoiden lahtémaa. Lumilo-
mailu on Ison-Britannian pienimpia markkinasegmentteja. Se on vain noin 0,7
prosenttia kaikista brittildisten tekemistd matkoista. Niista 61 prosenttia on pa-
kettimatkoja. Pohjoismaihin suuntautuu vain noin 400 000 matkaa vuodessa,
joista Norjaan 30 prosenttia, Ruotsiin 28 prosenttia, Tanskaan 28 prosenttia,
Suomeen 20 prosenttia ja useampaan Pohjoismaahan 11 prosenttia. (Matkailun
edistamiskeskus 2009). Suomen osuus Ison-Britannian lumilomista on siis hyvin
pieni, mutta brittilaiset ovat silti yksi suurimmista Suomeen saapuvista matkaili-

jaryhmista. Potentiaalia lumilomailun kasvattamiseen olisi.

Matkailun edistdmiskeskuksen teettdman rajahaastattelututkimuksen mukaan
vuonna 2008 Suomeen saapui 316 000 matkailijaa Iso-Britanniasta. Naista 60
prosenttia oli keski-ialtddn noin 40-vuotiaita miehia. Paaasiallinen syy matkaan
oli vapaa-ajanmatka (44 %), tybmatka (34 %) tai vierailu tuttavien ja sukulaisten
luona (17 %). Oleskelun kesto oli keskim&aarin 4,4 yota. 46 prosenttia matkalai-
sista viipyi maassa 1-3 yoté, 39 prosenttia 4—-14 y6ta ja 12 prosenttia ei yopynyt
ollenkaan. Paaasiallisesti matkailijat majoittuivat motellissa tai hotellissa 66 pro-
senttia, tuttavien ja sukulaisten luona 18 prosenttia tai vuokramdokissa 6 pro-
senttia. Neljd prosenttia rajahaastattelututkimukseen osallistuneista vastasi yo-
pyvansad omassa asunnossa tai mokissa. Matkat suuntautuivat yleisimmin Hel-
sinkiin tai Lappiin. Pohjois-Karjalan osuus on erittain pieni. Vuoden 2008 aikana
brittimatkailijat kuluttivat 93 miljoonaa euroa, joka on keskimaarin 55 euroa /
paiva ja 296 euroa / vierailu. Tutkimuksesta ilmenee, ettd tydmatkalaiset kulut-
tavat reilusti yli puolet enemman kuin vapaa-ajan matkustajat ja yli kolme kertaa

enemman kuin tuttavien tai sukulaisten luona vierailevat. (Matkailun edistamis-
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keskus 2008.) Vapaa-ajan matkailijoiden ryhmassa saattaa korostua lyhytkes-
toiselle charter-matkalle osallistuneiden osuus. (Koskinen 2011).

The Adventure Companyn kautta Pohjois-Karjalaan tulleiden brittien rahankayt-
t6& on myos tutkittu analysoimalla matkailijoiden tekemi& niin sanottuja rahan-
kayttopaivakirjoja. Siind yhden hengen kulutukseksi viikon matkaa kohti talvi-
matkalla saatiin 715 euroa ja kesamatkalla 527 euroa. Paivakulutus henkil6a
kohti oli talvella keskimé&arin 102 euroa ja keséalla 75 euroa. (Koskinen 2010.)
Tama on maaraltaan jonkin verran enemman kuin brittien Suomessa keskimaa-

rin kuluttama raha vuoden 2008 rajahaastattelututkimuksen mukaan.

3.2 Birittilaisten Suomi-kuva

Matkailun edistdmiskeskus teetti vuonna 2002 tutkimuksen Suomen matkailulli-
sesta imagosta Suomen paamarkkina-alueilla, joita kyseisesséa tutkimuksessa
ovat Saksa, Ruotsi, Vengja, Iso-Britannia, Alankomaat, Italia ja Ranska. Vuonna
2002 Suomeen tehtiin Iso-Britanniasta 276 000 matkaa, joista suurin osa pai-
nottui joulukuuhun. Brittien matkailussa oli kuitenkin véahiten kausivaihteluja.
Muihin tutkittuihin maihin verrattuna brittilaiset tekivat Suomeen suhteellisesti
eniten tydmatkoja. Suomessa kaydaan eniten Helsingissa. (Saraniemi & Komp-
pula 2002.)

Suomen yleinen imago paamarkkina-alueilla on luontopainotteinen, ja siité erot-
tuvat talviset olosuhteet, pohjoinen sijainti ja kylmyys. Haastatelluista 6 %:lla ei
ensin ollut minkaanlaista mielikuvaa Suomesta. Suomessa jo vierailleiden mieli-
kuvat ovat yksityiskohtaisempia, vastauksissa esiin nousevat jarvet, sauna,
metsat ja ystavat. Kuitenkaan brittien vastauksissa jarvet eivat yllattden tule
esille, mik& tarkoittaisi, ettei Suomen maine tuhansien jarvien maana olekaan
niin itsestaan selva kuin yleensa luullaan. Briteilld on muutoinkin kaikista epa-
selvin mielikuva Suomesta matkailukohteena ja heikoin Suomi-tuntemus. Var-
sinkin kesamatkailun osalta brittien Suomi-tietous on erittain vahaista. Suomella
ei tutkimuksen mukaan ole vuonna 2002 ollut Iso-Britannian markkinoilla selke-
aa profiilia ja muut Skandinavian maat ovat siella enemman esilla. Kysyttaessa

Suomessa ei-kayneilta brittilaisilta, mita Suomesta tulee ensimmaisenda mie-
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leen, saa kylmyys 14,7 prosenttia vastauksista. 11,5 prosenttia ei saa mieleen-
sa mitdéan. Seuraavaksi eniten mainitaan sanat lumi (8,8 %), Skandinavia (7,7
%) tai maa (3,8 %). Suomessa jo kerran tai useammin kayneiden viisi ensim-
maista mieleen tulevaa sanaa ovat jarvet, metsat, ystavat, sauna ja Helsinki.

(Saraniemi & Komppula 2002.)

Suomen imagoa Iso-Britanniassa on tutkittu muun muassa analysoimalla 155
matkailuartikkelia, jotka julkaistiin brittilehdistdssd vuonna 2001. Kyseisena
vuonna Suomi sai normaalia enemman huomiota lukuisista syista. Tuolloin Hel-
sinki oli Euroopan kulttuuripadkaupunki, Guardian- ja Observer -lehtien lukijat
valitsivat Suomen suosituimmaksi matkakohteeksi ja World Economic Forum
arvosteli Suomen Euroopan kilpailukykyisimméksi maaksi. Tutkimuksessa sel-
visi, ettd Suomeen liittyvissa artikkeleissa puhutaan yleisimmin joko joulusta,
Helsingista tai aktiviteeteista Suomessa. (Saraniemi 2009, 53.)

Tutkimuksessa yritettiin 16ytdd yhteytta spontaanien mielikuvien ja lehdiston
kirjoittelun valilla. Artikkeleista analysoitiin niin tekstit kuin kuvatkin. Talvikuvia
oli huomattavasti enemman ja talvi esitettiin yleensa enemman aktiivisena kun
taas kesakuvissa naytettiin 1&hinna tyhjia kaupunkeja ja luontokohteita, esimer-
kiksi maaseutua. Lehdistod kirjoittaa yleensa kylmyydesta positiiviseen savyyn
vaikka yleinen spontaani reaktio kylméan ei sita ole. Ei-kaupalliset mediamuo-
dot ovat matkailijoille tarkein tiedon l&ahde varsinkin tuntemattomien matkailu-
kohteiden suhteen. Joulusta kirjoitetaan lehdistbssa kriitisempéaan ja ironisem-
paan savyyn kuin tuntemattomammista kohteista. Tama johtuu ehka siita, etta
joulu Lapissa on jo niin tunnettu konsepti, ettei sen mainetta voi kirjoittelulla

suuresti vahingoittaa. (Saraniemi 2009, 58-59.)

Vuonna 2011 Matkailun edistdmiskeskus tilasi uusimman tutkimuksensa Suo-
men tunnettuudesta ja mielikuvasta Iso-Britanniassa, Ranskassa ja Saksassa.
Tarkoituksena oli muun muassa tutkia Suomen kiinnostavuutta kaupunki- ja
kulttuurilomakohteena, aktiviteetti- ja harrastelomakohteena sek& vuokramokki-,
vuokratalo- ja kiertomatkalomakohteena. Tutkimuksen mukaan Suomen tunnet-
tuus ja kiinnostus Suomea kohtaan ovat hyvalla tasolla. Suomessa kerran tai
useamman kayneet pitavat Suomea kuitenkin selvasti vAhemman aitona kuin

ne, jotka eivat ole koskaan vierailleet maassa. Haastatelluista suurin osa kay
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mielellaan kohteissa, jotka eivat ole viela muille tuttuja, ja mieltavat kiinnostavan
lomakohteen lampimaksi ja aurinkoiseksi. Mietittdessa erikoisia matkakohteita
on Suomen spontaani tunnettuus Iso-Britanniassa hyvin matala, mutta autetusti,
eli jos vastaajille annettiin valmiit vaihtoehdot, Suomi nousi listan karkeen mais-
ta, joita voitaisiin harkita lomakohteeksi. Spontaanisti eksoottisiksi matkakoh-
teiksi lueteltiin 1ahinn& arktisia kohteita. (Matkailun edistamiskeskus 2011.)

Suomella on paljon potentiaalia varsinkin kaupunki- ja kulttuurilomakohteena.
Valtaosa briteistd harkitsisi Suomea matkakohteeksi listatuista maista. Eniten
kiinnostusta oli 31-50-vuotiaiden miesten keskuudessa. Perinteisind kaupunki-
ja kulttuurikohteina brittilaiset pitavat Italiaa, Espanjaa, Kreikkaa ja Ranskaa.
Vahiten tunnettu Suomi on aktiviteetti- ja harrastelomakohteena, mutta mietitta-
esséa uusia kohdemaita 67 prosenttia vastaajista harkitsisi Suomea. Valittaessa
aktiviteetti- ja harrastelomakohdetta suurin osa haastatelluista briteista ajatteli
spontaanisti Sveitsia, Itavaltaa, Italiaa tai Espanjaa. Eniten kiinnostusta Suomea
kohtaan aktiviteetti- ja harrastelomakohteena oli 41-50-vuotiailla miehilla. Tut-
kimuksen mukaan Suomi on vahvimmillaan vuokramdokki-, vuokratalo- ja kier-
tomatkakohteena Suomessa jo kayneiden 41-50-vuotiaiden joukossa. Edelle
brittien mielissa menevét Portugali, Sveitsi, Irlanti, Italia, Espanja ja Ranska.
(Matkailun edistamiskeskus 2011.)

Kysyttaessa brittilaisten ulkomaanmatka-aikeita seuraavien kolmen vuoden ai-
kana suurin osa vastasi lahtevansa kaupunkimatkalle, rantalomalle tai vierailulle
sukulaisten luo. Aktiivilomat tai lumilomat, joissa myds Suomi olisi vahvoilla,
olivat lahes viimeisilla sijoilla. Tutkimuksesta selvida, etta Suomesta lomakoh-
teena on kiinnostunut 67 prosenttia vastaajista. Vastaavasti 33 prosenttia ei siis
harkitsisi matkustavansa Suomeen. Vastaajista 11 prosenttia oli jo vieraillut
Suomessa. Brittivastaajista noin 40 prosenttia haluaisi paljon lisatietoa Suomes-
ta, lahinna aktiviteeteista, nahtavyyksista, kulttuurista, hintatasosta ja Suomesta
yleensa. Brittinaiset olivat selvasti miehid kiinnostuneempia lisainformaatiosta.
Tutkimuksen mukaan Suomi lomakohteena kiinnostaa yhta usein naisia kuin
miehid, lahinnd 25-34-vuotiaita, lapsiperheitd sekd ammatissaan johtavassa
asemassa olevia ja opiskelijoita. Kiinnostusta I6ytyy eniten Lontoota, Liverpoolia
ja Manchesterid ymparoivilta alueilta. Asenteellisesti kiinnostuneiden ryhma ta-

voittelee uniikkia ja erikoisuutta. Kiinnostuneiden joukosta I6ytyy myo6s niita, joi-
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den mielestd hyvan lomakohteen tulisi olla [ammin. Suomea kuvailtiin sanoilla
hiljainen, autenttinen, monipuolinen, hienostunut, lilan kallis, sopii jokaiselle,
perinteinen seké ennen kaikkea turvallinen ja rauhallinen. (Matkailun edistamis-
keskus 2011.)

Suomea matkakohteena harkitsee siis moni ja siihen yhdistetd&n paljon positii-
visia mielikuvia, mutta se ei ole maa, joka tulee vastaajille ensimmaisena spon-
taanisti mieleen. Miten nuo lukuisat matka-aikeet saataisiin toteutumaan? Suo-
mella on paljon potentiaalia lumimatkailukohteeksi. Brittilaisten mielikuviin Suo-
mesta liittyvat jo muutoinkin [&hinnd kylmyys ja lumi. Kiinnostusta 10ytyy, mutta
vastauksista ilmenee, ettei monikaan ole saanut tarpeeksi tietoa Suomesta

matkakohteena.

3.3 The Adventure Company

The Adventure Company on brittilainen matkanjarjestaja, joka aloitti toimintansa
vuonna 1996. 15 vuoden kokemuksella yritys jarjestaa matkoja yli 230 kohtee-
seen ympari maailmaa. The Adventure Company mainostaa itseaan vastuulli-
sena matkanjarjestajana, silla yrityksen suomalaiset paikalliset yhteistyokump-
panit varaavat majoituksen ja hoitavat kuljetukset. Suomalaisia ammattilaisia
kaytetaan myos ohjelmapalveluissa. Kaikki tama tarkoittaa, etta matkailijoiden
raha jad Suomeen ja tarjoaa tyota paikallisille. Esimerkiksi Kolin majoitusyritys
on perheomistuksessa ja kyseisen majoituspalvelun kayttaminen tuo perheelle
tuloja. The Adventure Company suosii matkoillaan muutoinkin pienid paikallisia
yrityksia ja pitd&d ryhmakokonsa pienina paremman lomakokemuksen luomisek-
si. (The Adventure Company 2011.)

The Adventure Companylla on kaytdossddn BS 8848 -sertifikaatti, joka on suh-
teellisen uusi brittildinen standardi seikkailulomien turvallisuudesta. Liséksi yri-
tys on jasen ABTA:ssa (The Association of British Travel Agents), jonka korkei-
ta standardeja se noudattaa. TAma takaa kuluttajalle aina parasta palvelua. The
Adventure Company on yhteistydssa myos ATOL:in ja IATA:n kanssa, jotka
antavat matkailijalle kuluttajansuojaa. IATA:n (International Air Transport Asso-

ciation) symbolilla varustetut yritykset myyvéat lentoja lailliseen ja reiluun hin-
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taan. Iso-Britanniassa laki maaraa, etta lentomatkapaketteja myyvilla yrityksilla
taytyy olla hallussaan ATOL (Air Travel Organisers Licence), joka The Adventu-
re Companyltakin [6ytyy. (The Adventure Company 2011.)

Nykyisin The Adventure Company jarjestdd Suomeen vain kahdenlaisia talvi-
matkoja, joita ovat koiravaljakkoajeluun painottuva "Finnish Dogsledding Week”
tammi-helmikuussa ja erilaisia talviaktiviteetteja tarjoava "Winter Wonderland”
helmi-, huhti- ja joulukuussa. Viimeksi mainittu Winter Wonderland -konsepti on
ollut The Adventure Companyn tarjonnassa jo pitkdan, mutta sen kohde Suo-
men sisalla vaihtelee vuosien varrella. Nykyisin kyseista aktiviteettimatkaa myy-
daan Oulankaan hintaan noin 2 000 euroa aikuisilta ja noin 1 500 euroa lapsilta.
(The Adventure Company 2011.)

Opinnaytetydssani perehdyn brittien asiakaspalautteeseen ajanjaksolta, jolloin
matkaa myytiin Pohjois-Karjalaan. Tuolloin talven Winter Wonderland -ohjelmia
myytiin eniten ja paapaino varsinkin viimeisimpina vuosina oli perhetuotteella.
Uudemmat kesatuotteet eivat ehtineet edes kunnolla alkaakaan, kun ne lopetet-
tiin jo muutaman vuoden kokeilun jalkeen. (Harinen 2011). The Adventure
Companyn Winter Wonderland -matkaa myytiin aktiviteetti- ja luontolomana,
joka oli pituudeltaan kahdeksan paivaa. Sen ryhméakoko oli 16 henkil6a ja ikara-
ja kuusi vuotta loman toiminnallisuuden vuoksi. (The Adventure Company
2011.)

4 AINEISTO JA MENETELMAT

4.1 Tutkittavat ja aineiston keruu

Opinnaytety6 perustuu aineiston analysointiin. Aineisto on jo olemassa, ja se on
keratty matkailijoilta kyselylomakkeen muodossa. Osa vastauksista sisaltéaa
my0Os sanallista arviointia. Aineiston sain Karelia Expertilta ja sen on kerannyt
brittildinen The Adventure Company omilta asiakkailtaan. Tutkimuksessa kay-
tettiin hyvaksi myds muuta jo olemassa olevaa aineistoa, kuten tilastoja ja artik-
keleja.



21
Perusjoukkona tutkimuksessa olivat kaikki vuosien 2004-2008 aikana The Ad-
venture Companyn kautta Pohjois-Karjalaan tulleet ja kyselylomakkeen taytta-
neet brittimatkailijat. Tutkimuksessa pyrittiin selvittamaan eri-ikaisten matkaili-

joiden suhtautumista Pohjois-Karjalan matkailupalvelujen laatuun.

Tutkimuksessa kaytettavia palautekaavakkeita on seuraavasti: kesatuote 13
kappaletta kahdelta matkalta, viikonlopputuote kolme kappaletta yhdelta matkal-
ta, talven perhetuote 94 kappaletta seitsemaltatoista matkalta ja talven aikuis-
tuote 36 kappaletta kuudelta matkalta. Yhteensa opinnaytety6ssa on analysoitu
146 vastauslomaketta. Talven ohjelmia myytiin eniten, silla The Adventure

Company myi kesatuotetta kokeiluluontoisesti vain pari vuotta.

4.2 Luotettavuus ja eettisyys

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta ei voi samalla tavalla arvioida kuin maa-
rallisen tutkimuksen. Luotettavuuteen vaikuttavat muun muassa aineiston laatu
ja kyky analysoida aineistoa. Tassa tutkimuksessa laadullista tutkimusta kayte-

taan osaltaan selittamaan maarallisen tutkimuksen tuloksia.

Luotettavan tuloksen saaminen The Adventure Companyn keséatuotteesta on
vaikeaa, silla nayte on hyvin pieni (16 kpl). TAman vuoksi tutkimuksessa keski-
tytaan talven tuotteisiin ja niiden laatuun. Tiedonhankinnassa, tutkimuksessa ja
arvioinnissa kaytetdan eettisesti kestavia menetelmid. Muiden tekemien toiden
tulokset otetaan huomioon asianmukaisesti ja oma tutkimus julkaistaan avoi-

mesti.

5 TULOKSET

5.1 Vastaajien perustiedot

Talven perhematkalla vastanneista naisia tai tyttoja oli eniten eli 46 ja miehia tai
poikia 29 (kuvio 2). Vastaajista 19 ei mainitse sukupuoltaan. Talven aikuismat-
kalta keratyissa palautteissa sukupuolijakauma on jo vahan tasaisempi; naisia
20 ja miehia 11. Viiden vastaajan sukupuolesta ei 10ydy tietoa. Kesamatkalla
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naisia oli seitseman ja miehia kuusi eli 1ahes saman verran. Kolme vastaajaa ei

kerro sukupuoltaan.

nainen
50 % B mies
O ei vastausta

Kuvio 2. Vastaajien sukupuolijakauma kesa- ja talvimatkoilla.

Naisia oli jokaisella matkatyypillda enemman. Tama ei kuitenkaan valttamatta
tarkoita, ettd miehid olisi ollut matkoilla paljon naisia vahemman. Mielestani tu-
los tarkoittaa enemmankin sité, ettd naiset ovat olleet ahkerampia vastaamaan

ja perheen naispuolinen on juuri se, joka usein tayttda kyselylomakkeen.

Kesamatkoilla oli eniten 45-54-vuotiaita ja alle 18-vuotiaita (kuvio 3). Tulos on
odotettu, silla kesalla jarjestettiin erityinen l1&hto teini-ikaisille ja heidan perheil-
leen. Ikaryhmistd 18-24 vuotta ja 55-vuotiaita ja sitda vanhempia ei kesan mat-

koilla nahty ainuttakaan.

Talven aikuisille suunnatulla matkalla ei odotetusti ollut ainuttakaan alle 18-
vuotiasta. Eniten matkalaisia tuli ikaryhmistd 25-34 vuotta (11) ja 45-54 vuotta
(8). Ikaryhmat 18—24 vuotta seké 35-44 vuotta ovat my6s hyvin edustettuina.

Talven perhematkalla oli ylivoimaisesti eniten 35-44-vuotiaita (32) ja alle 18-
vuotiaita (27), mikd on perhematkalle ominaista. Suhteellisen paljon oli my6s
45-54-vuotiaita (12) ja muutama 55—-64-vuotias (5), mista voisi paatella joiden-

kin perheiden tuoneen myo6s isovanhemmat mukanaan matkalle. Toisin kuin
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talven aikuismatkalla talven perhematkalla ei ole juurikaan nuoria aikuisia ika-
ryhmista 18—24 vuotta (1) ja 25-34 vuotta (3). Vastaamatta jattaneiden 14 hen-
kilon iastéa ei ole tietoa.

40

35

30

25

kesamatka

O talven aikuismatka

M talven perhematka

Kuvio 3. Vastaajien ikdjakauma keséa- ja talvimatkoilla.

5.2 Majoituspalvelut

Talven aikuis- ja perheohjelmissa matkailijat yopyvat viikon aikana kahdessa eri
majapaikassa, jotka esitelladn Adventure Companyn esitteessd. Kiviniemen
retkeilykeskuksessa paamajoitustila on 100 vuotta vanhassa maatalossa, jota
on kunnostettu viimeksi vuonna 1998. Se koostuu neljastd huoneesta, kahdesta
makuuhuoneesta ja keittiosta, joka johtaa suureen olohuoneeseen. Paaraken-
nuksessa on sahkot, juokseva lammin ja kylma vesi seké kaksi kylpyhuonetta ja
yksi suihku. Talon sydén on tyypillinen suomalainen tupa puuhelloineen, joka on
laaja olohuone- ja ruokailualue. Kahteen toisiinsa yhdistettyyn makuuhuonee-
seen mahtuu yhteensad neljatoista henkil6d, mutta kayttamalla lisavuoteita ja
levittdmalla patjoja sinne mahtuu kokonainen kuudentoista hengen ryhma. Nain
ollen yopyminen Kiviniemen retkeilykeskuksessa on Adventure Companyn mu-
kaan erittain yhteisollinen kokemus. Jokaisessa huoneessa on oma vuolukivi-
takka, ja tuvan iso puuhella on taydellinen perinteisten karjalaisten ruokien val-

mistamiseen. Ulkona on kaksi perinteista puusaunaa; savusauna ja normaali
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sauna, jossa on lamminvesisailio. Pihapiirissa sijaitsevia aittarakennuksia voi
myo6s kayttaa majoittumiseen. Esitteessda mainitaan myds, ettd matkailijoita voi-
daan pyytaa auttamaan niin sanotusti "oudoissa” taloustoissa, kuten esimerkiksi
puunkannossa, pdydan kattamisessa tai astioiden tiskaamisessa. Esitteesséa
kerrotaan ulkona pimenevan varhain ja kehotetaan tuomaan omat kirjat ajanku-
luksi, vaikkakin maatalolla on tarjolla valikoima lautapeleja ja kirjoja. Maatilalla

matkailijat yopyvat kaksi yota. (The Adventure Company 2004.)

Vuonislahdessa majapaikkana toimii Pielisjarven rannalla sijaitseva Herrannie-
men majatalo, jossa majoitutaan kahden tai kolmen hengen kylpyhuoneellisiin
huoneisiin. Majatalosta |0ytyy ravintola, baari, normaali sauna, savusauna ja
jarvenrantapaviljonki. Vuonislahdessa matkailijat yopyvat nelja yota. (The Ad-
venture Company 2004.)

Kesan aikuisohjelmassa matkailijat yopyvat kaksi ensimmaista yotaan aiemmin
esitellyssa Kiviniemen retkeilykeskuksessa. Seuraavat kolme y6ta he viettavat
leiriytyneend metsaan, viidennen yonsa Kattilakosken leirintdalueella ja viimei-

sen yonsa hotellissa Joensuussa. (The Adventure Company 2004.)

Kesan perheohjelmassa matkailijat yopyvéat ensimmaiset kolme yéta Kolin Ka-
rankavaaralla perinteisesséd suomalaisessa kesamokkityylisessa hirsimokissa.
Se sijaitsee Kaolin rinteilla, ja sen kahdessa kerroksessa sijaitsevilta parvekkeilta
on erinomaiset ndkymat kansallispuiston alueelle, kerrotaan Adventure Com-
panyn esitteessa. Mokissa on iso oleskelutila, jossa on televisio, musiikkilaitteet
ja vuolukiviuuni seka taysin varusteltu keitti6 ja pesukone. Suurin osa nukkuma-
tilasta on sijoitettu ylaosan parvelle, jossa sé&nkyja ja patjoja on jaettu osastoihin
verhojen avulla. Tila on yhteisollinen, mutta verhot antavat yksityisyytta. Alaker-
rasta 16ytyy my6s muutama kahden hengen huone, mutta sinne ei kuitenkaan
mahdu kuin neljd henkil6a kustakin ryhmasta. Mokista 10ytyy tietysti myos sau-
na. Kylpyhuone ja WC-tilat ovat kaikille yhteiset. "Lomaile kuten suomalaiset”,

mainostaa Adventure Company mokkia esitteessaan.

Seuraavat kolme yota matkailijat yopyvéat Kiviniemen retkeilykeskuksessa, jossa
he voivat valita majapaikakseen joko paarakennuksen yhteishuoneet tai ulkora-

kennuksen huoneet, jotka sopivat kolmen tai neljan hengen perheille. Ne tarjoa-
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vat enemman yksityisyyttd, mutta ulkorakennuksesta puuttuvat saniteettitilat.
(The Adventure Company 2004.) Kiviniemen retkeilykeskusta kaytettiin vuoteen
2006 asti. Vuodesta 2007 lahtien majapaikkana toimi Nevalan tila, joka sijaitsee
noin 2,5 kilometria Kiviniemen retkeilykeskuksesta pohjoiseen. Brittien teinipai-
notteisella kesamatkalla majoituttiin ensin kaksi yota Kolin Karankavaaran mai-
semahuvilalla, jonka jalkeen majoitusta vaihdettiin Nevalan perinnetilalle Hera-

niemen kylaan. (Koskinen 2011.)

Talvituotteen majoituksen asiakkaat arvioivat suurimmaksi osaksi joko erin-
omaiseksi (62 vastausta) tai hyvaksi (50). Tyydyttavaksi sen koki seitseman
vastaajaa ja vastaamatta jatti 11 matkalaista. Majoitusta kuvailtin muun muassa
sanoilla kodikas, viihtyisa, rentouttava, viehattava, yksinkertainen, mutta miellyt-
tava, puhdas, lammin ja maalaismainen. Majoitus vastasi esitteesta saatua ku-
vaa tai oli odotuksia parempi. Maatila ei ollut niin alkeellinen kuin oli luultu, se ol

hyvin lammitetty, sielld oli rento ilmapiiri, hyvat saunat ja sijainti oli loistava.

Moitteita tuli pienista asioista kuten muurahaisista, sohvan ja peilien puuttumi-
sesta tai kovista pyyhkeistd. Muutama mainitsi myds kylpyhuonetilan puhtau-
desta, josta ei huolehdittu tarpeeksi usein huomioon ottaen, ettd samaa tilaa
kaytti 14 ihmista. Kaiken kaikkiaan yopymispaikkoja pidettiin taydellisena taman
tyyppiseen lomaan. Joistakin oli mukava tuntea olevansa keskella ei mitaan.
Majapaikan vaihdoksesta kesken loman oltiin kahta mielta: osasta se oli muka-
vaa vaihtelua ja osa olisi halunnut pysya koko matkan ajan samassa majapai-
kassa valttaakseen turhan matkatavaroiden pakkaamisen ja purkamisen.

Kesatuotteen majoitusta matkailijoista kahdeksan kuvaili erinomaiseksi, nelja
hyvaksi ja nelja jatti vastaamatta. Majoitusta kuvailtin maalaismaiseksi, puh-
taaksi, mukavaksi ja yksinkertaiseksi. llmapiiria pidettiin hyvana ja sijaintia kau-
niina. Myonteisena asiana pidettin my6s maatilan elaimid ja sita, ettd lapset
mielelladn majoittuivat kaikki yhdessa samassa huoneessa. Negatiivista palau-
tetta tuli ainoastaan lilasta kuumuudesta ja hyttysverkkojen puutteesta, jotka

tekivat nukkumisen vaikeaksi.
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5.3 Ruokapalvelut

Matkan hintaan sisadltyy aamupala ja ruokailut seitseméané paivana. Ruokana on
suomalaista perusruokaa, jonka valmistaa yleensad ryhménjohtaja, mutta myds
matkailijat voivat osallistua sen valmistamiseen. Usein ruokailu tapahtuu ulkona
toiminnan lomassa ja nuotion aarella. Vastanneista suurin osa koki ruokapalve-
lut joko erinomaiseksi (74 mainintaa) tai hyvaksi (36). Tyydyttavan arvosanan
ruoasta antoi 11 henkil6a ja vastaamatta jatti yndeksan henkilod. Vastaavat lu-
vut kesatuotteet ruokapalveluita arvioitaessa olivat erinomainen yhdeksan kap-

paletta, hyva kolme kappaletta ja ei vastausta nelja kappaletta.

Palautteesta nousee esille se, etta ruoka oli hyvaa, laadukasta ja tayttavaa pe-
rinteistd suomalaista kotiruokaa ja se oli aina erilaista. Varsinkin savustettu lohi
ja poronliha olivat suosittuja. My6s mahdollisuus osallistua ruoan valmistami-
seen sai kiitosta. Toisten mielesta ruoka oli monipuolista, mutta toisten makuun
valinnanvaraa ei ollut paljon. Ristiriitoja tulee myds, kun toiset sanoivat ruoan
olevan lapsiystavallistd ja toiset taas toivoivat enemman vaihtoehtoja lapsille.
Ruokaa kuvailtiin my6s toisaalta terveelliseksi ja kasvisruokavaihtoehtoja hyvik-
si, mutta toisaalla kasviksia ja hedelmi& olisi toivottu olevan enemman. Asiak-
kaan omat ruokatottumukset tulivat esiin palautteista, joissa ruokapalvelujen
ainoat moitteet tulivat jonkin tietyn juoman tai jalkiruoan puuttumisesta seka
aamupalasta, joka oli vastaajan mielestd aina samanlainen eika siella ollut tar-
jolla appelsiinimehua. Lisaksi mainittiin, ettd kun ruoka joskus oli nautittu viiden
aikaan paivalla, olisivat jotkut halunneet saada viela illalla jotain pienta purta-
vaa. Yleisesti ottaen vastaajat eivat I6ytaneet ruokapalveluista mitadn moititta-

vaa eraita hyvin pienid poikkeuksia lukuun ottamatta.

Matkailupalvelujen laatua hyvin hankala arvioida, silla erilaiset ihmiset arvioivat
samaa asiaa erilailla pohjautuen heidan omiin tottumuksiinsa ja odotuksiinsa.
Taméan voi todeta myo6s edella esitetysta ruokapalveluja koskevasta palauttees-
ta, joka vaihtelee laidasta laitaan, mutta on kuitenkin pa&osin positiivista. Ihmis-
ten arvioon vaikuttaa muun muassa se, mitd he ovat omassa arjessaan tottu-
neet syomaan esimerkiksi aamupalaksi. Omien Espanjassa tekemieni havainto-
jen mukaan britit tunnetusti suosivat omaa englantilaista ruokavaliotaan myos

lomillaan, minka huomaa niistd kymmenista ruokapaikoista, jotka brittien suosi-
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missa lomakohteissa sitd heille tarjoavat. Kysyntaa siis selvasti on. Taman
vuoksi minut yllattikin Suomi-lomalla tarjotun ruoan saamat yleisesti hyvéat ar-

vostelut.

5.4 Opaspalvelut

Matkan aikana tarjottuihin opaspalveluihin oltiin kokonaisuudessaan erittéin tyy-
tyvaisia. Asiakkaista 112 arvioi ne erinomaiseksi, 11 hyvaksi, yksi tyydyttavaksi
ja kuusi jatti kokonaan vastaamatta. Kesdmatkalaisista opaspalveluja piti erin-
omaisena 12 henkil6d, hyvana yksi ja vastaamatta jatti kolme ihmista.

Ryhmanjohtajalta 10ytyi vastausten perusteella kaikki mitd oppaalta vaaditaan.
Han oli aina kaytettavissa, selva ohjeissa, hyva lasten kanssa ja osasi kasitella
myos teini-ikéaisid. Oppaan seurassa tuntui aina turvalliselta, han teki loman
helpoksi eikd mikaan ollut hanelta liikaa pyydetty. Han oli hyva kokki ja opetti
lapset hiihtam&an. Han omasi hyvat tiedot ja kommunikointitaidot, yritti pitaa
kaikki aina tyytyvaisind, antoi aina kaikkensa ja oli siella missa tarvittiin. Opasta
kuvailtin myos sanoilla karsivallinen, hyvin avulias, ystavallinen, innostunut,
positiivinen, hyvantuulinen, joustava, jarjestelmallinen, ammattitaitoinen ja huu-
morintajuinen. Vastanneiden mielesta opas ei olisi voinut olla parempi ja hén

teki matkasta erityisen.

5.5 Kuljetuspalvelut

Kuljetuspalveluilla kyselysséa tarkoitetaan l&hinnd minibussilla tehtyja paikan-
vaihdoksia majoituspaikkojen ja aktiviteettien suorituspaikkojen valilla. Kysytta-
essa kuljetuspalvelujen laadusta vastaajat arvioivat sen lahinnd erinomaiseksi
(65 vastausta) tai hyvaksi (55). Tyydyttavaksi sen koki neljd vastaajaa ja vas-
taamatta jatti kuusi henkilod. Keséatuotteen kuljetuspalvelujen laatua arvioitiin
yhtalailla erinomaiseksi (6) kuin hyvaksikin (6). Tyhjid vastauksia oli nelja kap-
paletta.

Kuljetuksesta annetut mielipiteet ovat p&&asiassa positiivisia. Kuljettajat olivat
ystavdllisia ja avuliaita, matkanteko oli turvallista vaikeissakin s&&oloissa ja
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bussit kulkivat aina aikataulussa ja tehokkaasti. Bussit olivat myds aina valmiiksi
lammitettyja ja tatd yksityiskohtaa arvostettiin. Mielensa oli pahoittanut muuta-
ma vastaaja, silla kerran bussissa ei ollut tarpeeksi istumapaikkoja ja yksi lapsi
joutui istumaan matkan ajan lattialla. My6s koirasafarille kuljettava pitka matka
ja linja-auton rikkoontuminen saivat pienet miinukset muutoin niin hyvista arvos-
teluista. Matkoilla oli yleensa kaytossa aina kaksi minibussia juuri teknisten vi-
kojen varalta, silla sen kaltaisiin tilanteisiin varautuminen on my6s osaltaan laa-

tukysymys (Koskinen 2011).

5.6 Ohjelmapalvelut

Talvimatkoihin kuuluvia retkid ja aktiviteetteja olivat hiihtaminen, pilkkiminen,
patikointi Ukko-Kolilla, lumikenkakavely, moottorikelkkasafari ja koiravaljakko-
ajelu. Vapaavalintaisia aktiviteetteja olivat laskettelu tai lumilautailu, maenlasku
tai ratsastus islanninhevosilla. Maenlasku oli ilmaista, mutta ratsastus maksoi
noin 30 euroa ja laskettelu tai lumilautailu noin 50 euroa. Hiihtokeskuksen hin-
nat riippuivat siita, ottiko asiakas pelkan valinevuokran vai viela lisamaksusta
hiihto-opetusta. Kesamatkoihin sisaltyvia aktiviteetteja ja retkia olivat patikointi,
melonta, maastopydrdily ja koskenlasku. Vapaavalintaisia retkid aikuisten ke-
samatkalla olivat yo karhuntarkkailumajalla, vierailu lintujentarkkailutornissa ja
kalastus. Kesan perhematkan aktiviteetteihin lukeutuivat koskenlasku, moottori-
veneajelu, ponivaellus, vierailu Eva Ryynasen kasityokeskuksessa, kalastus,
veneily, maastopyo0rdily tai matka maatilalle katsomaan elaimia. Kesan ja talven
aikuis- ja perhelomien yksityiskohtaiset paivaohjelmat I6ytyvat liitteena (liitteet
1-4).

Talvimatkojen asiakkaiden mielesta matkaan sisaltyneet ohjelmapalvelut olivat
joko erinomaisia (92) tai hyvia (29). Tyydyttdvan arvosanan antoi yksi matkailija
ja vastaamatta jatti kahdeksan henkil6a. Kesdmatkalaisista erinomaisen arvion
antoi 11 henkilod. Hyvaksi matkaan kuuluneet aktiviteetit koki yksi henkilo ja
ilman vastausta jai nelja vastauslomaketta. Ohjelmapalvelut arvioitiin joustaviksi
ja monipuolisiksi. Ne oli jarjestetty hyvin ja niiden vaikeustaso oli oikeanlainen.
Aktiviteetit tuntuivat sopivan haastavilta, mutta eivat koskaan ylitsepaasemat-

tomilta suorittaa.
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Talvituotteen ylimaaraiseksi luokitelluista ohjelmapalveluista, joita matkailijat
saivat suorittaa vapaa-ajallaan, annettiin seuraavanlaiset arviot: erinomainen 42
kappaletta, hyva 34 kappaletta, tyydyttava viisi kappaletta ja heikko yksi kappa-
le. Vastaamatta jatti yllattdvan moni, 48 henkildd. Kesamatkan vastaavat luvut
olivat erinomainen viisi kappaletta, hyva viisi kappaletta, ei vastausta kuusi kap-
paletta. Vastaamatta jattaneiden suuren maaran voisi kuvitella johtuvan siita,
ettei monikaan harrastanut mitadan vapaavalintaista lajia jo matkaan siséaltynei-
den aktiviteettien liséksi. Joistakin kommenteista kay ilmi, ettd matkaan siséltyi
jo itsess&an niin paljon aktiviteetteja, ettei ollut tarvetta muuhun tai etta vapaak-

si jaanyt aika kaytettiin johonkin muuhun, muun muassa uimiseen.

Talvituotteiden matkasuunnitelmaa erinomaisena piti 81, hyvana 33 ja tyydytta-
vana kolme asiakasta. 13 henkil6a jatti vastaamatta kysymykseen. Kesatuottei-
den vastaavat luvut ovat erinomainen yhdeksan kappaletta, hyva kolme kappa-
letta, tyydyttava yksi kappale ja ilman vastausta kolme kappaletta. Positiivisena
matkan sisallésséd matkailijat kokivat hyvan tasapainon toiminnan ja levon valilla
seka optimaalisen paivanvalon hyvaksikayton. Positiivista oli myds se, etta sau-
naan paasi joka ilta, etteivat aktiviteetit alkaneet heti aamusta ja ettd ne olivat
sopivia myos lapsille. Parannettavaakin [6ytyi, silla aktiviteettien suorittamiseen
toivottin enemman aikaa ja enemman ohjeistusta ennen itse toiminnan alkua.
Joidenkin mielesta siirtymismatka koiravaljakkoajeluun oli lilan pitka ja paiva
Kolilla lilan pitkastyttava niille, jotka eivat halunneet lumilautailla tai lasketella.
Toisaalta osa toivoi jopa ylimaaraista paivaa rinteillda ja enemman mahdollisuut-
ta hilhtdmiseen. Kesan ja talven aikuis- ja perhelomien yksityiskohtaiset paiva-
ohjelmat I6ytyvat liitteenda (liitteet 1—4).

5.7 Matkan kohokohdat ja kehittamiskohteet

Matkan kohokohdaksi talvimatkoilla enemmist6 130 vastaajasta valitsi koiraval-
jakkoajelun (101 mainintaa) sek& moottorikelkka-ajelun (98 mainintaa). Myds
hiihtdAminen, saunominen, kauniit maisemat ja lumi, lumilautailu, ihmiset ja ryh-
mahenki, ruoka ja lumikenkakavely saivat hyvin pisteitd. Muutamia mainintoja
saivat lisaksi pilkkiminen, iglun ja lumiukon rakennus, kelkkamé&ki, Kolin luon-
nonpuisto, ruoanlaitto ulkotulella, avanto, aktiviteettien suuri maara, poniajelu ja

lasten viihtymisen seuraaminen.
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Kesamatkoilla eniten pidettiin kanoottiretkesté ja koskenlaskusta. Lisaksi mainit-
tiin kalastus, uiminen, koysilaskeutuminen, pyoraily, aarteenmetsastys, poniaje-
lu, vaellus, monkijat, maatila eladimineen, Kolille kiijpedminen, uudet ihmiset, kult-

tuurista oppiminen ja lasten ilon ndkeminen.

Kysyttdessad mika talvimatkoilla kiinnosti vahiten tuli vastauksia paljon vahem-
man kuin tiedusteltaessa matkan kohokohtia, ja ne jakautuivat hyvin hajanai-
sesti. Pilkkiminen sai eniten &&nia lahinnd kylmyyden ja huonon saan takia tai
koska pilkkiessa ei tullut kalaa. Joidenkin mielestd myo6s lumikenkékavely oli
tylsaa, silla se oli lian nopeatempoista eikd yhtaan seikkailullista. My6s hiihta-
minen sai paljon mainintoja, silla siind matka oli liian pitk&a eik& harjoitteluaikaa
ollut tarpeeksi. Moottorikelkkasafari ei ollut kaikkien mielesta matkan kohokohta.
Se sai negatiivista palautetta vastaajilta, jotka kokivat sen liian kova&éaniseksi ja
vaaralliseksi aktiviteetiksi, jossa ei ehtinyt katsella maisemia, tuli kylma ja reitti
oli lilan pitka. Huskysafari ei ollut kaikkien mielesta ihan niin hauskaa kuin he
olivat luulleet tai ajelun pilasi kyydista putoaminen tai kelkkailusta edelleen ki-
peat lihakset. Yksittaisid mainintoja epamiellyttaviksi hetkiksi saivat muun mu-
assa pitkd matka koira-ajelulle, paiva hiihtokeskuksessa, rikkindiset liukurit ja
odottaminen kun lapset lumilautailivat Kolilla, hiihtamisen vaikeus ja lumilautai-
lusta maksaminen. My6s lentokoneen ruoka ja kuuden tunnin odottelu vaihto-
lennolle listattin epamiellyttaviksi, mutta kyseiset seikat eivat liity Pohjois-

Karjalan ohjelmapalvelujen laatuun.

Kesamatkoilla vahiten pidettiin hyttysista ja pyorailysta. Muutamat eivat pitaneet
myoskaan poniajelusta, vaelluksesta eivatkd monkijoista. Joitakin vastaajista
harmitti eniten hirven nakematta jaaminen, nukkumista hairitseva liikka kuumuus

Oisin tai kotiinpaluu.

5.8 Yleistyytyvaisyys matkaan

Pyydettaessa kesa- ja talvituotteen matkailijoita arvioimaan yleistyytyvaisyyt-
tddn lomaan ylivoimaisesti eniten valintoja sai erinomainen (120 vastausta).
Hyvéaksi matkan koki 20 ja tyydyttavaksi yksi matkailija. Tyhjia vastauksia oli

viisi kappaletta. Useasti matkaa kuvailtiin parhaaksi koskaan koetuksi lomaksi,
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joka ylitti jo etukateen asetetut korkeat odotukset ja jolta ei haluttu palata kotiin.
Matkalla saatiin urheilua, unohdettiin ty6t, ndhtiin monia puolia Suomesta ja se
oli lapsillekin viihteellinen. Aktiviteetit olivat hyva kokemus ja kaikki olivat ysta-
vallisia, mista jai positiivinen kuva Suomesta ja suomalaisista. Loma oli seikkai-
lullinen ja nautinnollinen, mink& takia aika meni ohi nopeasti. Monet suosittelisi-

vat matkaa ja suunnittelivat itsekin tulevansa takaisin tai ainakin toivoivat sita.

Kysyttdessa matkailijoilta mika oli heidan maksamalleen rahalle saamansa vas-
tine, vastasi suurin osa joko erinomainen (56) tai hyva (58). Tyydyttavaksi mat-
kan ja siita maksetun rahan tasapainon koki 13 matkailijaa ja vastaamatta jatti
19 henkil6a. Suuri osa mainitsi matkan olleen erittain hintava, mutta kokivat sen
silti olleen "joka pennin arvoista”. Hintaa pidettiin hyvin kalliina varsinkin lasten
osalta tai jos kyseessa oli suurperhe. Toisaalta hinta oli all-inclusive, joten mah-
dollisuutta ylimaaraiseen tuhlailuun ei matkan aikana ollut. Joidenkin mielesta
matka vaikutti varattaessa kalliilta, mutta siihen sisaltyi lopulta paljon asioita,
kuten paljon ohjelmaa seké lennot, ja aktiviteettien kestokin osoittautui odotet-
tua pidemméksi. Kalliin hinnan takia muutama vastaajista oli lykannyt matkan
varausta vuosilla ennen nyt toteutettua matkaa. Enemmistd vastaajista nostaa
esille matkan erityisen kalliin hinnan, mutta arvioi silti saaneensa matkalta rahal-

leen erinomaisen hyvin vastinetta.

5.9 Parannusehdotuksia matkaan

Lahes kaikki vastaajat I0ysivat matkasta jotain parantamisen varaa, mutta mis-
tdan suurista muutoksista ei suurimmassa osassa kuitenkaan ollut kyse. Vasta-
ukset liittyivat lahinna aikataulutukseen, aktiviteetteihin tai omiin henkiloékohtai-
siin toiveisiin. Aktiviteetteja koskevat palautteet liittyivat [ahinna lilan pitkdan
matkaan huskyfarmille, jossa kuitenkin vietettiin vastaajien mielesta liilan vahan
aikaa. Lisaksi muutamat olisivat halunneet ratsastaa islanninhevosilla seka las-
ketella, mika oli mahdotonta néaiden ylimaaraisten aktiviteettien aikataulujen
paallekkaisyyden vuoksi. Asiakkaat toivoivat myos yhdelle paivalle enemman
aktiviteettivaihtoehtoja, joista valita, esimerkiksi vahemman aktiivisen ja enem-
man aktiivisen lajin tai lyhemman matkan ja pidemméan matkan valilla, ja mah-

dollisuutta paasta kokeilemaan uudelleen aktiviteettia, josta piti. Vaikka kahdes-
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sa paikassa yopymista pidettiin suurimmaksi osaksi myonteisena asiana, kaikki

eivat haluaisi vaihtaa majoitusta kesken loman.

Osa piti moottorikelkkasafaria lilan kylmana ja pitkana kokemuksena seka Kolil-
la odottelua pitkastyttavana, jos ei lasketellut. Toisaalta |0ytyi myos ihmisia, jot-
ka halusivat enemman kelkkailua ja hiihtoa ja muutoinkin pidempia ja vaativam-
pia retkia. Muutamat vastaajista toivoivat enemman etukateisinformaatiota ja
esimerkiksi tulostettuja ohjeita moottorikelkkailuista ennen itse paivaa. Myos
puheet ja aktiviteetit pitdisi joidenkin mielestd tuoda enemman lasten tasolle,

silla joskus pienimmilla lapsilla oli vaikeuksia pysya vauhdissa mukana.

Osa muutoksista liittyi selkeadsti omiin henkilokohtaisiin tapoihin ja odotuksiin.
Osa vastanneista toivoi enemman omaa ruoanlaittoa, kylmia juomia saunan
jalkeen tai tuoreita hedelmid. Muutamat olisivat halunneet nahda karhun ja hir-
ven eivéatkd esimerkiksi haluaisi tuoda matkalle mukanaan niin paljon etukateen
suositeltuja tavaroita, joita ei lopulta kaytettykdan. Myoskaan pysahdys museol-
la Kolilla ei ollut aivan kaikkien mieleen. Osa oli my6s sita mielta, ettei Kolin ra-
vintolasta saanut suomalaista ruokaa, mokeissa oli kylma eikd kuumaa vetta ja
ettd teini-ikaiset tarvitsisivat enemman peleja ja leikkeja solmiakseen suhteita.
Joillekin matka olisi voinut olla onnistuneempi vain sdan osalta, mutta he tieten-
kin ymmarsivat, ettei sdd ole matkanjarjestajien hallittavissa. Matkan toivottiin
myOs olevan pidempi ja lentomatkojen ja vaihtoaikojen parempia, jotka ovat

asioita, joihin Pohjois-Karjalassa ei voida vaikuttaa.

Kesatuotteen vastauksista nousivat esiin pitkalti samat asiat. Loman toivottiin
olevan pidempi tai jonkin aktiviteetin, l&hinn& koskenlaskun, suorittamiseen ha-
luttin enemman aikaa. Useat toivoivat majoituksen ikkunoihin hyttysverkkoja
parempien younien takaamiseksi. My6s ikarajoissa toivottiin parannuksia, esi-
merkiksi lasten toivottiin saavan ajaa monkijoilla suljetulla alueella ja alle 12-

vuotiaillekin haluttiin mahdollisuus ratsastamiseen.

5.10 Syita juuri taman matkan valitsemiseen

Talvituotteen vastaajista ylivoimaisesti suurin osa (107 mainintaa) vastasi kiin-

nostavan matkasuunnitelman vaikuttaneen paatokseen. Seuraavaksi eniten
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vastauksia sai sopiva ajankohta (61). Hinnalla oli merkitysta vain kymmenelle
vastaajalle, ja jonkin muun syyn valitsi 11 henkil6&.

Paaosin matkakohteen valintaan vaikutti se, ettd matkaohjelma aktiviteetteineen
vaikutti kiinnostavalta ja erikoiselta tai etta haluttiin kokeilla talvilajeja ja uusia
aktiviteetteja. Matka valittiin myds siksi, etta haluttiin kylm& loma lumisessa koh-
teessa tai ettd kyseessa oli uusi mielenkiintoinen maa, josta saisi uusia koke-
muksia. Suuri osa vastaajista ei ollut koskaan ennen tehnyt vastaavaa tai kay-
nyt Suomessa. Myds matkan oikea pituus tai sen sattuminen juuri lomien ai-
kaan vaikuttivat joidenkin paatoksen. Muutamat vastaajista valitsivat Suomen
loman, koska edellisen matkan opas oli suositellut sita rahanarvoisena matka-
na. Muutama joutui matkalle sattumalta varsinaisen loman peruunnuttua, mutta

kokemus osoittautuikin lopulta erinomaiseksi.

Kesdmatkan valinneista 12 henkil6a valitsi kyseisen loman matkasuunnitelman
takia. Muiden vastaajien paatokseen eniten vaikuttivat matkapaivat (7 vastaus-
ta), muut syyt (3) ja hinta (1). Matkan valintaan sanottiin vaikuttaneen nimen-
omaan teini-ikaisille raataloity loma, yrityksen virkistaytymistarkoitukseen valittu
erikoinen kohde, harvaan asutetun Suomen maisemat ja jarvet, hauskalta kuu-
lostanut matkaohjelma tai ettd Suomen matka oli parhaimmalta kuulostanut
seikkailuloma sopivissa lampdotiloissa, sillda useimmat samantyyppiset lomat

suuntautuvat lilan kuumiin maihin.

6 PAATELMAT

Vuoden 2008 rajahaastattelututkimuksen ja tdman tutkimuksen tuloksia verrat-
taessa huomataan joitakin yhtalaisyyksia. Rajatutkimuksen mukaan Suomeen
tulee eniten brittimatkailijoita ikaryhmasta 35—44-vuotiaat, joka on my0@s suurin
ikdrynm& Pohjois-Karjalaan tulleiden matkailijoiden keskuudessa. Rajatutki-
muksen mukaan 60 prosenttia maahan tulleista on miehia, mutta Pohjois-
Karjalan matkailusta tehdysséa kyselyssa vastaajista vain 32 prosenttia on mie-
hia. Toisaalta tama selittyy sill&, etta rajatutkimukseen vastanneista huomattava
osa on liikematkalaisia, jotka useimmiten ovat miehia. Lisédksi on huomioitava,

ettd vastauslomakkeen on useimmin saattanut tayttda nainen, vaikka matkassa
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olisi ollut myoés perheen miespuolisia jdsenid. Lomake on usein perheen yhtei-
nen. Perheiden pienimmille lapsille annettiin mahdollisuus kertoa matkakoke-

muksestaan piirtamalla (Koskinen 2011).

Pohjois-Karjalan loma valittiin I&hinn& kiinnostavan matkasuunnitelman ja sopi-
vien matkapaivien vuoksi. Matkan hinta ei paatokseen vaikuttanut, ja se arvioi-
tiin usein erittdin kalliiksi, varsinkin lasten osalta, vaikka siihen sisaltyi paljon
asioita. Valitettavasti matkan kallis hinta voi usein olla syy olla tulematta Suo-
meen, vaikka lopulta melkein kaikki vastanneista arvioivat saaneensa koko ra-
halle vastinetta, eikd matkaan kaytetty suuri rahasumma enaa jalkikateen har-

mittanut.

Brittimatkailijat ovat olleet pdaosin erittain tyytyvaisia Pohjois-Karjalan matkailu-

palvelujen laatuun (kuvio 4).

140

120

B erinomainen
W hyva

O tyydyttava

@ ei vastausta

Kuvio 4. Kesa- ja talvimatkojen vastaajien arviot palveluiden laadusta.

Yksinkertaisia majoituspalveluja keskella ei-mitdan pidettiin taydellisend juuri
tamantyyppiseen lomaan, eika nukkumatilojen jakaminen haitannut ketaan. Yo6-

pyminen suomalaisella maatilalla on varmasti ollut kokemus jo itsessdan. Sita
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kuvailtiin 1&hinna positiivisilla adjektiiveilla muun muassa kodikkaaksi, lampi-

maksi ja maalaismaiseksi.

Maailmalla haukuttu suomalainen perinteinen kotiruoka ei ainakaan vastauksis-
ta paatellen saa briteiltd huonoa arviota. Sitd kehuttiin tayttavaksi, maukkaaksi
ja laadukkaaksi. Mydskaan joulupukin apulaisporon syéminen ei naitd matkaili-
joita huolettanut, vaikka joskus sellaistakin palautetta ruoasta matkailijoilta tu-
lee.

Kuljetuspalveluita arvioidessa kiinnitettiin erityisesti huomiota kuljettajien avu-
liaisuuteen ja ystavallisyyteen, kyydin turvallisuuteen saasta riippumatta ja aika-
tauluissa pysymiseen. Opaspalvelut saivat parhaimmat arvostelut. Vastauksista
paatellen ryhménjohtaja oli kaiken osaava ja kaikkien kanssa toimeen tuleva
ammattilainen, joka monessa otteessa pelasti matkan ja teki siitd vielakin pa-
remman. Hyva opas on jattanyt monille hyvan mielikuvan suomalaisista yleen-

sakin.

Ohjelmapalvelut saivat toiseksi eniten erinomaisia arvioita. Niitd oli vastaajien
mielesta paljon ja ne olivat juuri sopivan haasteellisia. Talviaktiviteeteista var-
sinkin koiravaljakkoajelu ja moottorikelkkasafari olivat suosittuja. Kesaaktivitee-
teista kiinnostivat eniten kanoottiretki ja koskenlasku.

Matkaan toivotut parannukset liittyivat yleisimmin aktiviteettien suoritusaikojen
pituuteen ja vaihtoehtoisuuteen. Matkan toivottiin myds olevan pidempi, mika jo
sindnsé& on merkki matkan onnistumisesta. Pohjois-Karjalan matkasta jai suu-
rimmalle osalle erittéin positiivinen kuva Suomesta ja suomalaisista. He suosit-

telisivat matkaa muillekin ja toivoisivat itsekin paasevansa palaamaan.

Vastauksista paatellen Pohjois-Karjalan matkailupalvelujen laatu on todella hy-
valla tasolla ainakin brittimatkailijoiden ndkdkulmasta. Kehittyd voi vain ottamal-
la entistd enemman huomioon brittien, tai minkd tahansa muun kulloinkin ky-
seessa olevan kansalaisuuden, erikoisuudet, tarpeet ja tottumukset. Kaikkien
odotuksia on kuitenkin aivan mahdotonta tayttda, joten aina tulee olemaan
myo6s johonkin asiaan tyytymattémia asiakkaita. Kun matka paaosin on tayttanyt
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sille asetetut odotukset, eivat pienet puutteet haittaa ja ne unohtuvatkin nopeas-
ti.

Vaikka haastatteluaineisto olikin jo valmiiksi kerétty, sen analysoinnista teki
haastavaa se, ettd vastaukset oli kirjoitettu kasin. Vastauksissa tuli eteen muu-
tamia kohtia, joita en voinut kayttaa opinnaytetydssani, silla kasialasta ei saanut
selvaa. Nain kavi kuitenkin hyvin harvoin eik& sekaan haitannut, ettd vastaukset
olivat englanniksi. Aihe oli alusta asti minua kiinnostava jo senkin takia, etta
sain tutustua kansainvalisiin mielikuviin Pohjois-Karjalasta. Prosessin aikana
opin, mité kaikkea asiakas voikaan lomaltaan odottaa ja toivoa. Minua yllatti se,
miten paljon henkilokohtaiset kokemukset todella vaikuttavat siihen miten onnis-
tuneeksi yksild loman kokee. Odotin vastausten olevan lahinnd myoénteisia, ja
ettd Suomi-kuva ulkomailla yleensékin on laadukas. Silti yllatyin siita, etta lahes
kaikki vastauksista olivat niin positiivisia.

Opinnaytetytssani keskityn brittilaisten mielikuvaan Suomesta. Ty6ta voi jat-
kossa kehittdéa muun muassa keskittymalla Pohjois-Karjalassa sijaitseviin oh-
jelmapalveluyrityksiin, majoituspalveluihin ja niin edelleen, ja niiden asiakaskun-
taan ja tutkia miten laatu niissa toteutetaan. Liséksi aihetta voi lahestya tutki-

malla eroavatko eri kansalaisuuksien laatukasitykset toisistaan.

Talla hetkella brittimarkkinoilla ei ole samantyyppista tuotetta Pohjois-Karjalan
alueelle kuin The Adventure Companyn aikoinaan tarjoamat aktiviteettilomat.
Ohjelmapalveluyritys Aksyt Ammat Nurmeksessa tarjoaa hiihtovaellusta, jota
myy useampi matkatoimisto. Lisdksi on niin sanottuja hotellipaketteja, jotka si-
saltavat lahinnd yopymiset ja vuokra-auton, seka kiertomatkatuotteita, joissa
yovytaan Pohjois-Karjalan alueella 2-3 y6ta kussakin kohteessa (Bomba, So-
kos Hotel Koli ja Kolin lomamdkit). Naistakin kaikki, hotellipaketteja lukuun ot-
tamatta, on suunnattu Keski-Euroopan markkinoille. (Harinen 2011.)

Tuloksia lukiessa heraa kysymys siita, miksei Pohjois-Karjalaan enaa tehda
vastaavanlaisia matkoja, jos brittildismatkailijoiden antamat asiakaspalautteet
Pohjois-Karjalan ohjelmapalvelujen laadusta olivat nainkin positiivisia. T&han on
lahinnad syyna hinta, silla esimerkiksi Baltian maat tarjoavat samankaltaisia mat-

koja halvemmalla (Koskinen 2011). Pohjois-Karjalan aktiviteettiomamatkoille
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olisi varmasti tulevaisuudessakin kysyntaa, silla ne koetaan laadukkaiksi. Mutta
kuinka kilpailla halvempien maiden kanssa ja tehda toiminnasta kuitenkin kan-

nattavaa.

Matkailun edistamiskeskuksen toimeksiannosta vuonna 2009 tehdystd Suomen
matkailumarkkinoiden kilpailija-analyysista kay ilmi, etta Suomi on karkitilalla
seuraavien ohjelmapalvelujen tarjonnassa: moottorikelkkailu, koiravaljakot, po-
ro-ohjelmat, talvikalastus, Winter Driving School sekéd Ice Breaker Tour. Kak-
kostilalla Suomi on maastohiihdossa seka Wild Life Watching -tuotteessa Nor-
jan jalkeen ja melonnassa Ruotsin jalkeen. Kolmas tila tulee lumikenk&safarista
Ranskan ja Sveitsin jalkeen. Kaikki ohjelmapalvelut ovat talviaktiviteetteja Iu-
kuun ottamatta melontaa ja Wild Life Watching -tuotetta. Yleisesti ottaen Suomi
on kesaaktiviteettien tarjonnassa listan hantapadssa. Iso-Britanniassa ei ole
juuri talviaktiviteettien tarjontaa, mik& luo Suomelle erinomaisen mahdollisuuden
markkinoida sinne omia ohjelmapalvelujaan. Iso-Britanniassa on jonkin verran
tarjolla laskettelua, talvikalastusta ja lumikenkasafaria, mutta ne ovat kansainva-
lisesti merkityksettomalla tasolla. Suomen kilpailijamaiksi tdsséa tutkimuksessa
kasitetddn Ruotsi, Norja, Viro, Vengja, Saksa, Iso-Britannia, Italia, Ranska, Ita-
valta, Sveitsi ja Alankomaat. Suomen pahimmat kilpailijat 16ytyvat lahinna naa-
purimaista. (Matkailun edistamiskeskus 2009.) My6s muun muassa Andorra ja
itdisen Euroopan niin sanotut uudet EU-maat ovat Suomen kovia kilpailijoita
(Koskinen 2011). Suomen taytyy ensin saada houkuteltua brittilaisia lumilomaili-
joita maahan. Lappi tuntureineen ja joulupukkeineen on vaikeasti kiinnisaatava
kilpailija, mutta Pohjois-Karjalallakin on hyvat mahdollisuudet saada osuutensa
matkailijoista.

Matkailuelinkeino on maakunnassa kasvanut tasaisella vauhdilla, pdéosin koti-
maisen kysynnan voimin, mutta enenevassa maarin myos ulkomaalaisen. Kan-
sainvaliset ennusteet ovat lupaavia. Pohjois-Karjalan etuna ovat ymparivuotiset
palvelut, l6ytyy niin luminen talvi kuin kesainen jarvimaisemakin. Rajallisilla
Suomen markkinoilla on lisakysyntaa haettava ulkomailta osoittamalla markki-
nointitoimenpiteet Eurooppaan, jossa kysyntd on suuri ja Suomen markkina-

osuus pieni. (Pohjois-Karjalan maakuntaliitto 2007.)
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Brittildisten matkanjarjestajien suosituin tuote kesalla ovat aktiviteettilomat ja
talvella joulu. Pohjois-Karjalalla on ndita tuotteita ja palveluja tarjottavana, mutta
myynnin ongelmana ovat ohjelmapalveluyritysten heikko verkostoituminen seka
kielitaidon ja kulttuurituntemuksen puute (Pohjois-Karjalan maakuntaliitto 2009).
Lisaksi tarvittaisiin lisdd maakohtaista tuotteistamista ja markkinointia. Matkai-
lumarkkinoiden kehitys on sidoksissa maailmantalouden kehitykseen, vaestora-
kenteen muutokseen ja ilmastonmuutokseen. (Pohjois-Karjalan maakuntaliitto
2007.) Suuret ikdluokat jaavat eldkkeelle entistd varakkaampina ja hyvakuntoi-
sempina, jolloin niilla on aikaa ja halua matkustaa. Lisaksi ilmaston lampenemi-
nen voi vaikuttaa siihen, ettd Suomeen tullaan entista enemman lumilomalle,

koska meilla on tarjota lumivarmuus.

Pohjois-Karjalan matkailun kasvun ja kehittymisen keskeinen este on sen pie-
nuus, hajanaisuus ja matkailukeskittymien puute. Kysyntaa olisi, jos tarjottavaa
olisi oikein tuottein ja riittavin palvelurakentein. Matkailun kehittyminen vaatii
suurta majoituskeskittymaa eli matkailukeskuksia. Koli on Pohjois-Karjalan tun-
netuin matkailukeskittyma. Muita tarkeita kehitettdvid keskuksia ovat Pohjois-
Karjalan matkailustrategian mukaan Bomba, Joensuu (llomantsi) ja Keski-
Karjalan alue (Pajarin / Puhoksen alue). (Pohjois-Karjalan maakuntaliitto 2007.)
Jos Pohjois-Karjalan matkailustrategiassa esitetyt tavoitteet vuoteen 2013 saa-
taisiin toteutettua, eli maakuntaan saataisiin tarpeeksi majoituskapasiteettia ja
muutama tarpeeksi suuri ohjelmapalveluyritys, olisi Pohjois-Karjalan matkailun

tulevaisuus entista valoisampi.
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Liite 1

TALVEN AIKUISOHJELMA

Paiva 1

Lennetdan Lontoosta Helsinkiin ja jatketaan jatkolennolla Joensuuhun.
Saavuttaessa kaikille jaetaan matkan ajaksi sadhan sopivat lampimét
vaatteet. Seuraavaksi ajetaan 60 kilometrin paassa sijaitsevaan van-
haan maalaistaloon, Kiviniemeen, jonne majoitutaan. lllalla ruokailu ja
mahdollisuus tutustua toisiinsa.

Paiva 2

Aamiaisen jalkeen ldhdetdén hiihtdamaéan laheiselle Herajarvelle. Jarvella
opetetaan kaikki pilkkimisesta ja nautitaan ympargivasta ylellisesta eris-
taytyneisyydestd. Lounas sydddan ulkona nuotion aaressa. lltapaivalla
voi halutessaan jatkaa hiihtamista tai pilkkimista tai vain rentoutua nuoti-
on edessa ja nauttia paikan hiljaisuudesta. My6hemmin makilla on run-
saasti aikaa rentouttavalle saunomiselle ennen ruokailua.

Paiva 3

Aamiaisen jalkeen ajetaan 20 kilometrin pdahan hiihtokeskus Kolille.
Paikan paalla patikoidaan pieni matka ylés Ukko-Kolille katsomaan héi-
kaisevdd suomalaista jarvimaisemaa. Paivan aikana on mahdollisuus
harrastaa vapaaehtoisia aktiviteetteja: laskettelu tai lumilautailu (ei sisél-
ly hintaan), maenlasku (saatavilla liukureita) tai ratsastus islanninhevosil-
la (ei aloittelijoille, mutta haluaville Vuonislahdessa mahdollisuus poni-
ratsastukseen). Paivan paatteeksi palataan majapaikkaan ruokailemaan
ja saunomaan.

Paiva 4

Aamiaisen jalkeen |Ahdetddn paivaksi lumikenkdilemaan, mika on hyva
tapa tutustua lahiympéristoon. Matkalla pysadhdytdén silloin tallin syo6-
maan evaitd ja katselemaan maisemia. Majapaikkaan palattuaan voi
rentoutua perinteisessé savusaunassa ja pulahtaa avantoon. Halutes-
saan voi myods kokeilla lisaa pilkkimista tai lumikenkakavelyd. Myéhem-
min illalla vuorossa ruokailu.

Paiva 5

Aamulla kokoonnutaan ulkona, missa opetetaan kuinka ajetaan mootto-
rikelkkaa turvallisesti. Mahdollisuus koeajoon, jonka jalkeen lahdetaan
ajamaan Herranniemeen taianomaisen talvisen maalaismaiseman lapi.
Matkan varrella pysahdytddn syomaan ulkotulella valmistettua lounasta.
Paivan paatteeksi saavutaan uuteen majapaikkaan Vuonislahteen, mis-
s& mahdollisuus saunomiseen ennen ruokailua.

Paiva 6

Aamiaisen jalkeen ajetaan noin tunnin matka Nurmijarvelle ja Erdkes-
kuksen husky-kenneliin, jossa opetellaan hallitsemaan koirareked. Har-
joittelun jalkeen lahdetddn matkalle yli jaisten jarvien ja lumisten metsi-
en. Matkan varrella pysahdytdén lounaalle. Matkaa pyritdéédn tekemaéan
kolmessa tunnissa noin 25 kilometria ennen saapumista takaisin kenne-
lille. Erakeskuksella sy6déan uudelleen ennen matkaa takaisin Vuonis-
lahteen. Perilla mahdollisuus saunaan ennen viimeista illallista, jolla juh-
listetaan unohtumatonta loppuvaa viikkoa.

Paiva 7

Aamiaisen jalkeen siirrytdan l&heiseen Joensuuhun, jossa pitéisi olla
aikaa kierrella kaupungilla ostoksilla tai kayda kylpyla Vesikossa. Taman
jAlkeen matka jatkuu Joensuun lentokentélle, josta lennetd&n Helsinkiin
ja jatkolennolla Lontooseen
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TALVEN PERHEOHJELMA

Paiva 1

Lennetdan Lontoosta Helsinkiin ja jatketaan jatkolennolla Joensuuhun.
Saavuttaessa kaikille jaetaan matkan ajaksi sadhan sopivat lampimét
vaatteet. Seuraavaksi ajetaan 60 kilometrin paassa sijaitsevaan van-
haan maalaistaloon, Kiviniemeen, jonne majoitutaan. lllalla kdyd&an lapi
tulevaa viikkoa, jonka jalkeen mahdollisuus saunomiseen.

Paiva 2

Aamiaisen jalkeen lahdetdan kokeilemaan lumikenkakavelya, joka ei ole
vain hauskaa vaan myos hyva tapa tutustua ymparistéon. Lounas nauti-
taan nuotion darella, minka jalkeen reitti jatkuu [&pi lumisen metsan. Pai-
van ulkoilu paattyy maalaistalolle, jossa voi ottaa rauhallisesti ja menné
saunaan ennen ruokailua.

Paiva 3

Perusteellisen turvallisuusopastuksen jlkeen paastdan testaamaan ajoa
moottorikelkalla. Seuraavaksi suunnataan matkalle &pi taianomaisen
talvisen maalaismaiseman. Matkan varrella pyséhdytaan sydmaan ulko-
tulella valmistettua lounasta. Kuskia ja kyydittdvaa vaihdetaan valilla,
mutta turvallisuuden vuoksi pienimpien lapsien tulee olla perédssa vedet-
tdvassa reessd. Paivan paatteeksi saavutaan uuteen majapaikkaan
Vuonislahteen, jossa tilaisuus ansaittuun saunahetkeen ja illalliseen.

Paiva 4

Aamiaisen jalkeen ajetaan 20 kilometrin pdahan hiihtokeskus Kolille.
Paikan paalla patikoidaan pieni matka ylés Ukko-Kolille katsomaan héi-
kaisevdd suomalaista jarvimaisemaa. Paivan aikana on mahdollisuus
harrastaa vapaaehtoisia aktiviteetteja: laskettelu tai lumilautailu (ei sisél-
ly hintaan), maenlasku (saatavilla liukureita) tai ratsastus islanninhevosil-
la (ei aloittelijoille, mutta haluaville Vuonislahdessa mahdollisuus poni-
ratsastukseen). Paivan péaatteeksi palataan majapaikkaan ruokailemaan
ja saunomaan.

Paiva 5

Aamupalan jalkeen on aika suunnata Pielisjarvelle hiihtAmaan ja kokei-
lemaan pilkkimistd, joka on mahtava aktiviteetti lapsille. Lounas nauti-
taan jarvella, jonka jalkeen loppupaiva vietetaan ulkona rakennellen iglu-
ja ja lumiveistoksia sek& joudutaan ehkd myo6s lumisotaan oppaan kans-
sa.

Paiva 6

Aamiaisen jalkeen ajetaan 45 minuutin matka Erdkeskuksen husky-
kenneliin Nurmijarvelle, jossa opetellaan hallitsemaan koirarekea. Har-
joittelun jalkeen lahdetddn matkalle yli jaisten jarvien ja lumisten metsi-
en. Matkan varrella pysdhdytaan syomaan evaita. Matkaa pyritddn te-
kem&én kahdessa tunnissa noin 25 kilometria ennen saapumista takai-
sin kennelille lounaalle ja paluuta Vuonislahteen.

Paiva 7

Aamiaisen jalkeen siirrytdan l&heiseen Joensuuhun, jossa pitéisi olla
aikaa kierrella kaupungilla ostoksilla tai kayda kylpyla Vesikossa. Taman
jAlkeen matka jatkuu Joensuun lentokentélle, josta lennetd&n Helsinkiin
ja jatkolennolla Lontooseen.




Liite 3

KESAN AIKUISOHJELMA

Paiva 1

Lennetdan Lontoosta Helsinkiin ja jatketaan jatkolennolla Joensuuhun.
Seuraavaksi siirrytaéan 60 kilometrin paéssa sijaitsevaan vanhaan maa-
laistaloon, Kiviniemeen, jonne majoitutaan. lllalla ruokailu ja mahdolli-
suus tutustua toisiinsa.

Paiva 2

Aamiaisen jalkeen ajetaan 20 kilometrin pdahan hiihtokeskus Kolille.
Paikan paalla patikoidaan pieni matka ylés Ukko-Kolille katsomaan héi-
kaisevda suomalaista jarvimaisemaa. Patikointi jatkuu 20 kilometria ta-
kaisin Kiviniemeen. Reittia voidaan muokata vastaamaan ryhman tarpei-
ta ja matkan varrella voi halutessaan pyséhtya Lakkalan museossa. Pai-
van kavelyn paatteeksi vuorossa ansaittu illallinen ja sauna.

Paiva 3

Matkataan 125 kilometrin p&d&h&n Teijoon Vendjn rajan laheisyyteen,
jossa turvallisuusopastuksen jalkeen lahdetddn matkalle kanooteilla.
Reitti on noin 12 kilometria ja siihen menee 6—7 tuntia ryhman mukaan.
Lounas nautitaan yhdessd alueen erdmajoista, minkd jalkeen matka
jatkuu leirintdalueelle, jonne majoitutaan yoksi.

Paiva 4

Aikainen heratys ja aamiainen leirinuotiolla, mink&a jalkeen l&hdet&én
matkaan maastopyorilla kohti Ruunaan luonnonaluetta. Lounaalle py-
sahdytddn jarven rannalle. Kokonaismatka on 50 km, minka jalkeen
saavutaan yopymispaikkaan Lieksan joen rannalle. Teltan pystytyksen
jAlkeen sauna rentouttaa kipeytyneet lihakset.

Paiva 5

Aamiaisen jalkeen matkustetaan bussilla 25 kilometrin pAdhan Haapavit-
jaan, missa ryhméa paasee laskemaan koskea. Kokonaismatka on 16
kilometrid ja sen aikana kesytetdén kuusi koskea. Lounasta pyséhdy-
tdédn syomaan joen penkalle matkan varrella. Koskenlaskun paatteeksi
kuljetus takaisin leirintdalueelle, jossa yodvytdan. Vaihtoehtoisesti voi
halutessaan viettdd yon karhuntarkkailumajalla lahella Patvinsuon kan-
sallispuistoa. Retki ei sisélly hintaan.

Paiva 6

Paiva on jatetty vapaaksi ja halutessaan voi joko levata edellispaivien
rasituksista tai harrastaa lisda aktiviteetteja. Mahdollisuuksina ovat ka-
lastus, maastopydraily, melonta tai vierailu lintujen tarkkailu tornissa.
Patvinsuon kansallispuistossa vietetyn vapaapaivan jalkeen kuljetus
Joensuuhun, missé hieno hotellihuone ja lammin sauna odottavat.

Paiva 7

Aamiaisen jalkeen on mahdollisuus kierrella kaupungilla ostoksilla tai
kayda kylpyla Vesikossa. Tdman jalkeen matka jatkuu Joensuun lento-
kentélle, josta lennetd&n Helsinkiin ja jatkolennolla Lontooseen.
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KESAN PERHEOHJELMA

Paiva 1

Lennetdan Lontoosta Helsinkiin ja jatketaan jatkolennolla Joensuuhun.
Seuraavaksi siirrytaan 90 minuutin paahan Kolin kansallispuistoon, jossa
majoitutaan Karankavaaran hirsimékkiin. llta on vapaata rentoutumiseen
ja saunomiseen.

Paiva 2

Opastuksen jalkeen patikoidaan Kolin kansallispuiston alueella 7-10
kilometrin matka. Samalla voi kerata marjoja ja sienid, joita valmistetaan
iltaruualla. Lapset saavat mahdollisuuden tehdd myds "heinapillejd” op-
paan opastuksella. Piknik syodaan paikallisella rannalla, jossa on mah-
dollisuus myds uida. Joka péaiva lapsille jarjestetdan aarteenetsintaa tar-
koituksena loytaa paloja kartasta, joka viimeisena paivana johdattaa
metséntonttujen aarteen luo. Kéavelyreitti loppuu mdkille, jossa valmiste-
taan lounas ja [Ammitetdén sauna.

Paiva 3

Tutustutaan Kolin kansallispuistoon maastopyodrilla. Matka on 15-25
kilometrid, joten vanhemmat voivat paattda pyoréilevatké pienimmat
lapset itse vai vetdvatko vanhemmat heité perékarryissa. Reitti vie pitkin
Hattusaaren maarataa ja matkalla opitaan kaikki pientilallisen elaméanta-
vasta. Lounas syddaan Suomen viidenneksi suurimman jarven, Pielisen,
rannalla. Taman jalkeen palataan mokille ilta-aterialle ja pakolliselle
saunalle.

Paiva 4

Aamiaisen jalkeen on aika pakata tavarat ja suunnata uuteen majapaik-
kaan. Ennen 1aht6a kuitenkin patikoidaan pieni matka ylos Ukko-Kolille
katsomaan haikaisevaa suomalaista jarvimaisemaa. Kévelyn jalkeen
ajetaan 30 minuutin matka Kiviniemeen. Perilla on mahdollisuus rentou-
tua ja tutustua ymparistoon.

Paiva 5

Paiva on jatetty vapaaksi ja halutessaan voi valita tekemisté lukuisista
aktiviteeteista. Vaihtoehtoina ovat koskenlasku Ven&jan rajan lahellg,
rauhallisempi moottoriveneajelu Pieliselld, ponivaellus, vierailu Eva Ryy-
nasen kasityokeskuksessa, kalastus, veneily, maastopyoraily tai matka
l&heiselle maatilalle, josta l6ytyy eldimia marsuista aaseihin. Paivan
paatteeksi on vuorossa sauna ja illallinen.

Paiva 6

Paiva vietetdan meloen Herajarvelld ja metséastaen aarrekartan viimeista
puuttuvaa palasta. Reitti on 4-10 kilometrid ja pdadmaarana Lakkalan
museoalue. Palattuaan Kiviniemeen voi rentoutua ja nauttia viimeisista
saunahetkista.

Paiva 7

Aamiaisen jalkeen siirrytdan l&heiseen Joensuuhun, jossa pitéisi olla
aikaa kierrella kaupungilla ostoksilla tai kayda kylpyla Vesikossa. Taman
jAlkeen matka jatkuu Joensuun lentokentélle, josta lennetd&n Helsinkiin
ja jatkolennolla Lontooseen.
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KESAN NUORTEN OHJELMA

Paiva 1

Lennetdan Lontoosta Helsinkiin ja jatketaan jatkolennolla Joensuuhun.
Siirtyminen pikkubusseilla Joensuusta pohjoiseen sijaitsevalle Kolin
matkailualueelle (90 km), jossa majoittuminen Kardnkavaaran maisema-
huvilalle. Majoittuminen ja illallinen.

Paiva 2

Aamupala ja varustautuminen pyorailyretkelle. Retkikohteena Karanka-
vaaran pohjoispuolella sijaitseva Hattusaari, jossa tutustutaan suomalai-
seen maaseutuasumiseen ja maisemaan. Pyordilyreitti kulkee sorapin-
noitteisilla kylateilla. Matkan varrella pidetd&én uimataukoja yleisilla uima-
rannoilla. Retkilounas Pielisen rannassa (Camping alue). Uimarannalla
vietetyn lepohetken jéalkeen paluu huvilalle, jossa sauna ja péaivallinen.
lllan kuluessa matkatavaroiden pakkaaminen seuraavan paivan kuljetus-
ta varten.

Paiva 3

Aamupala ja matkatavaroiden pakkaus kuljetustraileriin. Siirtyminen pik-
kubusseilla Nevalan perinnetilalle Heraniemen kylaan (40 km). Matkan
varrella tutustutaan Kolin kansallispuistoon. Pienoisvaellus nakdalapai-
kalle ja tutustuminen luontokeskus Ukkoon, jonka jalkeen matka jatkuu
kohti Heraniemed. Perinnetilalle saavuttua majoittuminen ja lounas.
Lounaan jalkeen ryhmé perehdytetdan monkijan kayttdéon ja turvaohjei-
siin. Safarin ensimmaisené kohteena on vanha karhunpesa (ajo noin 15
kilometrid ja edestakainen kavely noin yksi kilometri). Karhunpesalla
vierailun jalkeen retki suuntautuu eri reittia takaisin Heraniemeen ja edel-
leen Rylaysvaaralle (ajo noin 15 km). Perilla patikoidaan noin kilometri
kodalle, jossa valmistetaan retkilounas avotulen daressa. Kodan lahei-
syydesséa on ndkoétorni. Rylaykseltd palataan takaisin Heraniemen perin-
netilalle (ajo noin 5 km). Varusteiden vaihto ja siirtyminen monkij6illa
Kiviniemen uimarannalle (5 km). Uimatauon jalkeen paluu takaisin pe-
rinnetilalle. Huomioitavaa: Monkijoita ajavilla tulee olla henkildauton ajo-
kortti.

Paiva 4

Aamupala, jonka jalkeen kalustoesittely ja kdysilaskeutumiseen liittyvien
turvallisuus-asioiden l&apikaynti. Vaellusretki (1,5 km) Herajarven Kierros
-retkeilyreittia Kolin vaaran nékodalapaikalle, jossa ohjelmana kalliolta
laskeutuminen. Huomioitavaa: Kéaytdssa erikoisvaljaita nuorille henkilGil-
le. Kdoysilaskeutumisen jalkeen patikointi jatkuu laheiselle Kiviniemen
retkeilykeskukselle (2,5 km), jossa pidetddn lounastauko. Lounaan jal-
keen siirtyminen retkeilykeskuksen rantaan, jossa valmistautuminen me-
lontaretkelle. Ohjelma alkaa melontakurssilla. Teoriakoulutus painottuu
melontavarusteiden esittelyyn seka turvallisuusohjeisiin. Teoriaosuuden
jlkeen kaytannon harjoittelua rannan laheisyydessa tuulelta suojaisessa
jarven lahdelmassa, jonka jalkeen l&hdetddn melontaretkelle. Retkikoh-
teena Lakkalan museotila Kolin kansallispuistossa. Matkan varrella nau-
titaan retkievaat rannalla. Liséohjelmana viiden kilometrin pienoisvaellus
Kolin kansallispuistossa sijaitsevalle Vesivaaran nakoalapaikalle. Paluu
meloen takaisin Heraniemen kylén rantaan. Sauna ja uimaranta seka
illallinen.

Paiva 5

Vapaapaivd. Aamupala ja ryhmén toiveiden mukainen lisdohjelma.
Mahdollisuus vierailla muun muassa islanninhevostilalla, Pikkukilin
elainpuistossa, Kolin luontokeskuksessa tai puukuvanveistija Eva Ryy-
nasen ateljeekodissa Lieksan Paaterissa. Tilauksesta kalliolta laskeutu-
misohjelma Nevalan tilan l&heisyydessa (1,5 km) tai Kolin kansallispuis-
ton lahellda (20 km). Vaihtoehtoisesti ulkoilua, onkimista ja rannalla olei-
lua Nevalan tilan tai Herajarven ymparistdssa. Nevalassa on vuokratta-
vissa vélineita erilaisiin ulkoiluaktiviteetteihin muun muassa. maastopyo-
ria, soutuvene ja niin edelleen. Ennakkotilauksesta paintball-varusteet ja




ohjelma Nevalan tilalla tai karting-ohjelma Joensuussa. Omakustantei-
nen lounas. Paivan péaatteeksi sauna ja paivallinen, jotka siséltyvat oh-
jelmaan.

Paiva 6

Aamupala. Siirtyminen pikkubusseilla Venajan rajan laheisyydessa si-
jaitsevalle Ruunaan retkeily-alueelle. Tutustuminen Ruunaan luontokes-
kukseen, jonka jalkeen siirrytadn koskiretkien aloituspaikkaan Neitikos-
ken retkeilykeskuksen rantaan. Ennen retkelle 1ahtéa osallistujat pereh-
dytetéan turvallisuusohjeisiin ja heille jaetaan pelastusliivit, suojakypéarat
sekd roiskesuoja-asu. Koskiretket tehdaan erikoisvalmisteisilla kumi-
lautoilla ja reitin pituus on noin yhdeksan kilometria sisaltden nelja kos-
kipaikkaa seka naiden vdliset jarviosuudet. Matkan varrella nautitaan
retkilounas eraleirisséd. Koskiretken jalkeen paluukuljetus takaisin Neva-
lan perinnetilalle, jossa sauna ja illallinen.

Paiva 7

Aamupala, jonka jalkeen kuljetus Joensuun keskustan kautta lentoase-
malle. Joensuun keskustassa mahdollisuus hankkia matkamuistoja.

Lahde: Koskinen 2011.
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THE
ADVENTURE
COMPANY-~ oo

We hope you really enjoyed your trip with us. We'd be Trip name or ref:
gntefulrfyanwoﬂldspareafewmmmtoeompleteﬁ!s
questionnaire and share your thoughts and
We realise there’s not much space so if you wish to

elaborate further, please attach a separate sheet of paper.  peparure care:
Although we study each questiennaire, we regret that it

isn't possible to reply individually. If you require a reply, P ——
Thank you.

Your Name:

Address: R NR—

Postcode:

Tel: e e-mail:

Data Protection

From time to time we may send you by post brochures, newsletters, special offers and other information about our holidays which may be of interest.
OTick here if you do not wish to receive such information.

DTick here if you would like to receive information and/or offers about our holidays by e-mail (about once a month).

Did you book directly with The Adventure Company? OYes ONo

if not, please tell us which agent you hooked through: R

1. Why did you choose The Adventure Company?

[eceoscss s = co R T R S

2. Why dn! you chnosethvs lnp"
Tick more than one box if necessary. OCost Oitinerary ODate OOther

Comments:

3. Knnwledge nf the Trave! Consultani

who took your booking: OExcellent  DGood [ Sati y OPoor Ot
4. After-sales service provided by UK office before fravel: OExcelent DOGood [ISath ry  OPoor O
Comments: .... i AR A R

P10
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5. Accuracy of brochure:

iGood O

O Excelfent OPoor Dt

6. Accuracy of trip dessier: DOExceflent DOGood 0O DOPoor Tt
Ct
7. Would you have liked any other information before travelling: Dves CiNo
if yes, what:
8. International flight iwhere applicablel:

Timing, airport, quality of meals efc. DOExcellent OGood O OPoor O
o
9, Hinerary: You may wish to comment on content, interest,

pace, the balance between activity and free time etc. Ofxcellent BOGood O OPoor Ot
o
10. Incladed excursions or activities:

Organisation, interest, difficulty, value, etc. Obxcellent OGeod O Ofoor 04
I
11. What were the highlights of your trip?
12. What did you enjoy least?
13. A Hation: tocation, iness, comfort,

facilities, style, atmosphere etc. DOfxcelient DGood O OPoor O
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14. Camping equipment (wlu;re applicable):

Suitabifity for conditions, roominess, condition etc. ClExcelent C1Good OSatisfactory DPoor  OUnacceptable
Comments:
15. Included meals {(where applicable} DExcellent (1Good DSatisfactory DIPoor [lUnacceptable
Comments:
16. Transport: Reliabifity, suitability. comfort, variety, etc. ClExcellent DO Good DSatisfactory ElPoor  [iUnacceptable
Comments:
17. Group Leader: Attitude, knowledge, organisation,

communication, attentiveness, friendliness, flexibility, etc. 3 Excailent OGood [ISatisfactory [IPoor OUnacceptable
Comments:
18. Local Agent & Local Guides {where applicable)

eg. on city tour or leading a walk in a National Park:

Efficiency, helpfulness, attentiveness, friendliness, flexibility, etc. O Excellent [iGood [OSatisfactory [OPoor Dinacceptable
C ns:
19. Optional excursions or activities {if applicable): DExcellent [Good [ISatistactory CIPoor [JUnacceptable
Please fist which excursions you took, their cost and your comments:
20. How would you describe your overall level of

satisfaction with your hofiday? OExcellent [Good OSatisfactory DPoor [ Unacceptable
Comments: N -
21. Value for money: DiExcefient [IGood [iSatisfactory [iPoor  [¥uUnacceptable
Cormments:

P10
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22 Do you feel this trip was operated in a responsible manner in terms
of minimising impact on host cultures and the local environment?
Eg. Community projects, schools projects, social impact, locally run businesses, eco-friendty.

OYes ONo  [INotSure

How could it be imp ? .

23. What would you change in order to improve the ip?

24 Wlllyou h‘avel with us again?
25. Would you be happy for us to call you about your future travel plans?
26. Which Adventure Company trip are you thinking of next and when?

o

OiVery Likely

OYes ONo

Otikely DOUnikely TINo

27. What oﬂler dosﬁnation(s) would you fike The Adventure Company to of;eﬂ

ecommend a Friend

Name:

‘Please take a moment to think bfawfriend# o relatives whe might he bored with ma/insheam‘ﬁnlidaysv"or
would simply love to travel the world on an adventure. Please complete their details below: :

Address:

e-mail:

Your comments will assist us in planning future trips and ensuring our clients enjoy their travels. We sincerely
hope you enjoyed your trip and will travel with us again soon. Please return this form to your Group Leader to

forward to the UK or send it directly to us, address below:

= The Adveniure GCompany

Y34 1AG. United Hingdom

15 Turk Strest, Atton, Hampshire,

THE ..
ABVENTURE Customer Service Tol: 9843 4505310
RSV EIT Me  Fax 03420 541022
@ MPAW - omall: mel@advenivrecompany.co.uk
: e wehsite: wun any.co.uk




