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Aikamatkat Oy on suomalainen matkanjarjestaja, joka jarjestda Lapin matkoja Erasmus
vaihto-opiskelijoille eri puolille Suomen ja Ruotsin Lappia.

Taman opinnaytetydn tarkoituksena on selvittda kohtaavatko kansainvalisten Erasmus
vaihto-opiskelijoiden odotukset ja kokemukset Lapissa heidan Lapin matkan aikana ja
kuinka heidan kokemiaan kokemuksia voitaisiin tulevaisuudessa parantaa. Tyo on tehty
toimeksiantona Aikamatkat Oy:lle. Tutkimus toteutettiin lokakuun 2019 ja huhtikuun 2020
valisena aikana.

Tutkimuksen pohjana toimivat Lapin matkailun vetovoimatekijat, joita on muun muassa
arktinen luonto ja erilaiset aktiviteetit. Tutkimuksen teoreettisena pohjana kaytetdan koetun
kokonaislaadun mallia, 4Q-laatumallia seka elamyskolmiota.

Opinnaytetydn empiirinen osuus tehtiin kvantitatiivisena verkkokyselyna kayttaen Webro-
pol-alustaa. Tutkimusaineisto kerattiin Lapissa marras-joulukuun vaihteessa vuonna 2019.
Tutkimukseen osallistui 191 vaihto-opiskelijaa 33:sta eri maasta. Aineistoa analysoitiin ver-
tailemalla kyselyn vastausten prosentuaalisia maaria.

Opiskelijat odottivat matkalta eniten revontulia ja luontoa. Aktiviteeteista odotettiin eniten
huskysafaria seka revontuliretkea bussilla. Suurin osa vastaajista koki kokemusten kohtaa-
van odotustensa kanssa lukuun ottamatta revontuliretkea bussilla, silla se koettiin odotet-
tua huonommaksi. Majoitus puolestaan koettiin odotettua paremmaksi. Vahemman odote-
tut asiat koettiin keskimaarin paremmaksi, kuin ne, joihin kohdistui enemman odotuksia.

Tyon lopussa on lueteltu kehitysehdotuksia opiskelijoilta saadun palautteen perusteella.
Kehitysideoita ovat muun muassa luoda kattava infopaketti eri kohteista ja sen tarjoamista
palveluista. Opiskelijat toivoivat myds yksityiskohtaisempaa kuvausta eri aktiviteeteista os-
ton yhteydessa. Revontuliretki bussilla toivottiin jarjestettavan ainoastaan silloin, kun re-
vontulia on mahdollista ndhda. Markkinoinnissa ehdotetaan kaytettdvan muita vetovoima-
tekijoita, kuin revontulia.
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1 Johdanto

Vuoden 2018 marraskuussa nousi suuri kohu niin Britannian kuin Suomenkin mediassa,
kun Lapista suli lumet marraskuun ja joulukuun vaihteessa. Suomen Lappi sai lempinimen
”"Crapland”. Moni perhe matkasi ulkomailta Suomeen kokemaan Lapin taian ja lumiset
hanget, mutta joutui ikdvakseen pettymaan lumettomaan Lappiin (Yle Uutiset 2018). Lu-
mettomuuden vuoksi my6s moni tilauslento Suomeen jouduttiin perumaan (Metro News
2018). Gronroosin koetun palvelun laadun mallia (Grénroos 2009, 105) peilaten, naissa
tapauksissa koettu kokonaislaatu ei vastannut matkailijoiden odotuksia, joten kokonais-
laatu jai alhaiseksi ja Lapista jai matkailijoille huono kuva. Tasta paastaan opinnaytetydn
aiheeseen, jossa halutaan selvittdd kansainvalisten Erasmus vaihto-opiskelijoiden odotuk-
sia ja kokemuksia Suomen Lapista matkailukohteena talvisesongilla, seka niiden mahdol-

lisista muutoksista matkan aikana.

1.1 Toimeksiantaja Aikamatkat Oy

Tyd tehdaan Aikamatkat Oy:n toimeksiantona. Aikamatkat Oy tunnetaan myo6s nimella Ti-
metravels Ltd. Aikamatkat on suomalainen matkanjarjestaja, joka on erikoistunut ryhma-
matkoihin ympari Skandinaviaa, kuten Suomen Lappiin, Ruotsin Lappiin, Norjaan, seka

Venajalle, etta eri puolille Baltiaa. (Aikamatkat 2018.)

Aikamatkojen asiakassegmenttind ovat kansainvaliset opiskelijat ja nuoret Suomeen mat-
kustavat matkailijat. Paaasiassa asiakkaana ovat Erasmus vaihto-ohjelmassa opiskelevat
kansainvaliset opiskelijat, jotka opiskelevat Pohjoismaissa ja Baltiassa (Aikamatkat 2018).
Erasmus on Euroopan Unionin vaihto-ohjelma, joka on tarkoitettu muun muassa opiskeli-
joille, opettajille seka korkeakouluille. Erasmus rahoittaa alojen yhteisty6téd Euroopassa
joihin Euroopan Unionin (EU), Euroopan talousalueen (ETA) ja tietyt kriteerit ja ehdot tayt-
tavat kumppanimaat voivat osallistua (Euroopan komissio 2019; Opiskele ulkomailla
2019).

Tutkimuksen kohteena ovat Aikamatkojen tarjoamat Lapin matkat. Matkat ovat useamman
paivan kestavia pakettimatkoja, jotka sisaltavat bussikyydityksen kohteeseen seka mokki-
majoituksen jaetussa huoneessa. Aikamatkojen tarjoamat aktiviteetit ovat vapaasti valitta-
vissa ja jakautuvat tasaisesti jokaiselle paivalle. Esimerkki matkaohjelmasta I0ytyy liit-

teesta 1.

Tutkimuksen tarkoituksena on antaa Aikamatkat Oy:lle tietoa, jotta he voivat tutkitun tie-
don avulla parantaa tarjoamiaan retkidan ja palveluitaan entistd paremmiksi ja vetovoimai-
semmiksi. Tutkimuksen avulla Aikamatkat Oy saa my6s mielenkiintoista tietoa eri kansa-

laisuuksien odotuksista seka kokemuksista ja nain ollen kyseiset asiat voidaan myos ottaa



huomioon markkinoinnissa. Markkinointia voitaisiin muun muassa kohdistaa eri kansalai-
suuksille eri vetovoimatekijoilla. On myos tarkeaa, ettad kohteita markkinoidaan myés mah-
dollisimman totuudenmukaisella tavalla, jotta asiakkaiden odotukset pystytaan matkan ai-
kana kohtaamaan tai jopa parhaassa tapauksessa ylittdmaan. Grénroosin mukaan odotet-
tuun kokonaislaatuun vaikuttaa muun muassa markkinaviestinta, myynti ja suusanallinen
viestinta (Grénroos 2009, 105).

Toimin viime vuonna Aikamatkoilla matkaoppaana kansainvalisille yliopisto- ja ammatti-
korkeakouluopiskelijoille. Viedessani heitd ympari Lappia eri aktiviteetteihin huomasin,
kuinka eri kansalaisuudet tykkasivat eri asioista taysin eri tavalla. Taman myaéta minulla
herasi mielenkiinto tietda lisda heidan ennakkokasityksistddn Suomesta. Aloin jo silloin
miettimaan, jos voisin tehda opinnaytetyon liittyen kansainvalisiin opiskelijoihin. Kaksi se-
sonkia Lapissa toita tehneena ajattelin, etta olisi mielenkiintoista saada myds Lappi osaksi
tutkimusta. Onhan Lappi yksi vetovoimaisimpia matkailukohteita Suomessa (Business
Finland 2018a). Nama yllamainitut asiat vaikuttivat kohderyhman valintaan seka aiheen

rajaukseen.

1.2 Tutkimuksen tavoite

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa, kohtaavatko kansainvalisten Erasmus vaihto-
opiskelijoiden odotukset ja kokemukset Lapin matkan aikana. Tutkimuksessa halutaan
myos selvittaa, mitka tekijat ovat luoneet opiskelijoiden ennakkokasitykset ja mitka tekijat

puolestaan ovat vaikuttaneet koettuun kokonaislaatuun.

Tutkimuksen tavoitteena on saada vastauksia seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

1. Onko kansainvalisten Erasmus vaihto-opiskelijoiden odotuksilla ja kokemuksilla
eroja?

2. Kuinka kokemuksia voitaisiin tulevaisuudessa parantaa?

Kun tutkimuskysymyksiin on saatu vastauksia, voidaan naiden pohjalta tuottaa toimeksi-
antaja Aikamatkat Oy:lle tietoa asiakkaiden kayttaytymisesta, jota he voivat hyddyntaa
matkojen suunnittelussa ja markkinoinnissa. Tutkitulla tiedolla voidaan matkapaketit ja ak-

tiviteetit muovailla vastaamaan paremmin opiskelijoiden odotuksia.

1.3 Rajaus ja rakenne

Tassa opinnaytetydssa tutkitaan kansainvalisia opiskelijoita, jotka ovat Erasmus-vaih-
dossa Euroopassa. Kuten nimikin jo kertoo, tutkitaan tutkimuksessa ainoastaan kansain-

valisia opiskelijoita, joten tutkimuksessa ei tutkita suomalaisia opiskelijoita, eikd mydskaan



ulkomailla opiskelevia suomalaisia opiskelijoita. Aikamatkat Oy markkinoi ja myy kyseisia
Lapin matkoja ainoastaan Erasmus vaihto-opiskelijoille, joten tdma rajaa tutkimuskohteen
jo itsestaan. Retket sijoittuvat marras-joulukuulle, joten tutkimuksessa tutkitaan ainoas-

taan tallad sesongilla Lappiin matkustavia opiskelijoita.

Lapin matkan aikana vierailemme myds Norjassa, mutta jatan tasta tutkimuksesta pois
Norjan Lapin, silla matka on valinnainen aktiviteetti, jota kaikki eivat valitse. Tama auttaa
rajaamaan aiheen paremmin, silla Norjan Lappi ja Suomen Lappi eroavat paljon toisis-
taan. Haluan keskittya tutkimaan ennakkokasityksia liittyen Suomen Lappiin, silla Lapin
Liiton tuottamassa Lapin Matkailustrategian luonnoksessa vuosille 2019-2022 on selvitetty
eri kansalaisuuksien mielikuvia Lapista, mista kay ilmi, etta ulkomaalaiset luulevat Suo-

messa olevan muun muassa vuonoja (Sievers 2019).

Opinnaytetyoni alkaa toimeksiantajan esittelylla. Taman jalkeen kdydaan lapi tutkimuksen
motivaatio, tutkimuskysymykset ja tutkimuksen rajaus. Opinnaytetyo jatkuu teoriapohjalla,
josta kay ilmi Lapin vetovoimatekijat, mita palvelun kokonaislaatu tarkoittaa, kuinka koke-
mus syntyy ja mitka tekijat vaikuttavat asiakkaan koettuun kokonaislaatuun. Teoriapohjan
jalkeen opinnaytetyossa kaydaan lapi tutkimusmenetelman valinta seka aineiston keruu-

menetelmat. Taman osion jalkeen seuraa tutkimuksen tulokset ja johtopaatokset jatkotoi-

menpiteita varten.



2 Lapin matkailun vetovoimatekijat

Matkailu Suomessa kasvaa joka vuosi noin neljalla prosentilla, silla Suomen vetovoimate-
kijat kuten puhtaus, luonto, rauhallisuus ja turvallisuus ovat sitéd mitd maailmalla talla het-
kella kaivataan. Nain ollen Suomella on matkailun nakékulmasta todella paljon potentiaa-
lia kasvaa ja kehittya. (Visit Finland 2019a.) Lapin matkailu on kasvanut keskimaarin no-
peammin kuin matkailu muualla Suomessa (Lapin Luotsi 2018). Ulkomaiset yopyjat
Lapissa kasvoivat kuudella prosentilla vuoden 2018 aikana. Tama oli jo neljas vuosi pe-

rakkain, kun kasvua tapahtui. (Business Finland 2018b.)

2.1 Lappi matkailukohteena

Matkailukohde (destination) on maantieteellinen alue, joka muodostuu erilaisista palve-
luista ja infrastruktuurista, joka mahdollistaa matkailijan olon kohteessa (Bieger 1996).
Matkakohteen voi maaritella monella eri tapaa. UNTWO (2016) maarittelee matkakohteen
fyysisena paikkana, jossa kavija voi viettda yon. Matkakohde koostuu monesta sidosryh-
masta, jotka tarjoavat tuotteita, palveluita, aktiviteetteja ja kokemuksia (UNTWO 2016).
Pesonen (2017) puolestaan kehottaa siirtymaan uudenaikaiseen tapaan maaritella matka-
kohde, jolloin matkakohde maariteltaisiin markkinaorientoituneeksi systeemiksi, jolla tue-
taan matkailijan tarpeita ja keskitytaan ajattelemaan matkailijoiden kokemuksia ja tarpeita
(Pesonen 2017). Holloway & Humphreys (2012, 202) kertovat, ettd matkakohde voi nyky-
aan olla my0s aktiviteetti. Tasta erimerkkina he kayttavat Floridan Orlandossa sijaitsevaa
huvipuistoa. Orlando ei itsessaan ollut varsinainen matkakohde huvipuistoa perustaessa,
vaan matkailijat matkustivat huvipuiston vuoksi sinne. Mydhemmin Orlandosta on tullut

kuitenkin my6s varsinainen matkakohde. (Holloway & Humphreys 2012, 202.)

Matkailualueesta puhuttaessa tarkoitetaan aluetta, jolla on paljon vetovoimatekij6ita ja pal-
veluita, joiden pohjalta on syntynyt matkailukeskuksia. Nama voivat olla joko kaupunkeja
tai maaseudun matkailukeskittymia. (Vuoristo 2003, 175.) Matkailukeskukset (resorts)
ovat matkailijoiden lisaksi, yritysten, tyOpaikkojen ja vaeston keskittymia, jotka tarjoavat
niin julkisia, kuin yksityisia palveluita. Matkailukeskus ei valttamatta ole tarkoitettu vain
matkailijoille, mutta myds paikallisille toimijoille ja asuijille. (Kauppila 2014,11.) Eri maaritel-
mia lukiessani, huomaan, ettd matkailukohde seka matkailukeskus on maaritelty toisiaan

vastaavaksi. Joissakin teksteissa naita kahta termia kaytetaan toistensa synonyymeina.

Lappi matkailukohteena tarjoaa ainutlaatuisen luonnon ja monipuolisia aktiviteetteja kah-
dellatoista eri matkailualueella. Lapista puhuttaessa tarkoitetaan Lapin maantieteellista

aluetta (Kuva 1), johon kuuluu Lapin 21 kuntaa ja yli 300 kylaa. (Lapin Liitto 2019a; Lapin



Liitto 2019b; Lapin Liitto 2019c.) Lapista erityisen tekee useammalle matkailijalle sen luon-
nonilmiét kuten revontulet, keskiydn aurinko ja kaamos (Tuulentie & Sarkki 2009, 9). Lapin
matkailu on kasvanut vuosi vuodelta viimeisten viiden vuoden aikana, kay ilmi Visit Finlan-
din tilastotietokanta Rudolfista (2019) (kuvio 1). Ulkomaalaisten vieraiden kasvu vuonna

2018 oli lahes kuusi prosenttia enemman, kuin edeltavana vuonna (Ruokakangas 2019).
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Kuva 1 Lapin matkailukeskukset
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Visit Finland 2020a)

Rekisteroityja yopymisia oli 4,4 miljoonaa vuonna 2016 ja niiden ennustetaan nousevan
jopa 10 miljoonaan vuonna 2026. Kansainvalisten yopymisten ennustetaan lisdantyvan

tulevaisuudessa. (Lapland 2020.)

—_

2.2 Vetovoimatekijat

Vetovoimasta puhuttaessa matkailussa, tarkoitetaan silla matkakohteessa olevia tekij6ita,
jotka tuottavat matkailijoille vierailuhalukkuutta. Naita tekijoita voivat olla muun muassa
kulttuuri, luonto, aktiviteetit ja perinteet. (Aho 1994, 175-176.) Karusaaren ja Nylundin
(2015, 36) mukaan vetovoimatekijat liittyvat yleisimmin tiettyyn paikkaan, jonne matkailija
tulee kokemaan, tekemaan ja nakemaan asioita. Heidan mukaansa matkailuyrittajat yritta-
vat parhaansa mukaan luoda ja tuotteistaa mahdollisimman monia vetovoimaisia matkai-
lutuotteita- ja palveluita, jolla he saavat matkailijat jddmaan kohteeseen pidemmaksi ai-

kaan ja palaamaan sinne uudestaan. (Karusaari & Nylund 2015,36.)

Lapin liitto (2013) on jakanut Lapin vetovoimatekijat (Kuva 2) brandikasikirjassaan viiteen

"kategoriaan”: "luonnossa ja luonnosta”, "avoin ja arktinen”, "outoa taikaa”, "aito hulluus” ja
"tehema pois”. "Luonnossa ja luonnosta” tarkoitetaan Lapin monipuolista luontoa, joka kat-
taa muun muassa puhtaat kalavedet, metsat, suot, joet, jarvet, erdmaat, kansallispuistot,
seka luonnon tuottamat terveysruoat, etta luonnonilmiot kuten kaamos, keskiyon aurinko
ja revontulet. "Avoin ja arktinen” kattaa Lapin hyvan saavutettavuuden naapurimaista
(Norja, Ruotsi & Venaja), maailman avoimimman rajan Ruotsin ja Suomen valilla, Lapin

lentokenttaverkoston (5 lentokenttdd), seka turvallisen liiketoimintaympéariston tarjoami-



sen. "Outoa taikaa” pitda sisalldan pohjoisen uskomusmaailman kuten shamaanit ja myto-
logian, kokemuksen luonnossa, hiljaisuuden, pyhyyden ja vapauden hengittéda. Eli kaiken
sen Lapin mielentilan, jota ei voi sanoin kuvailla. "Aito hulluus” kategorialla tarkoitetaan
lappilaisten valitdnta asennetta, periksiantamattomuutta ja huumorintajua. Lapissa jarjes-
tetdan toinen toistaan erikoisempia tapahtumia kuten pdllinparkkuun MM-kisat, Reindeer
Sprint Race (porojen juoksukilpailu), lumisotakilpailu, rajalta rajalle hiihto ja viinakauppa-
hiihto vain muutama mainitakseni. "Tehema pois!” kategoria pitda sisallaan lappilaisten te-
kemisen meiningin. Lapissa sijaitsee muun muassa Euroopan ainoa moottorikelkkateh-
das, maailman pohjoisimmat sellu-, kartonki- ja paperitehtaat, yksi Euroopan johtavista
leikkipaikkavalinevalmistajista, seka se on yksi maailman merkittavimmista metsateolli-
suuden keskittymista. Lapissa tiedetdan myos paljon arktisten olosuhteiden hallinnasta.
(Lapin liitto 2013.)

Lapin vetovoimatekijat

Maailman puhtain ilma ja vakeva luonto tarjoavat taydellisen alustan ihmiselolle. Oli kyse tyonteosta tai vapaa-ajasta, Lapissa veri kohisee ja
hengitys kulkee. Taalla riittaa tilaa hengittaa eika silma pokkaa betoniseinaan. Lapilla on voimaannuttava vaikutus ihmiseen.

@ Luonnossa ja luonnosta @ Avoin ja arktinen @ Outoa taikaa

Lapin uljas luonto on lasna kaikkialla, Lappi on k | on I vaikea pukea Lapissa jokainen saa olla oma itsensa. Lapissa rohkeat ideat ja pohjoinen
Sisalla kaydaan vain nukkumassa, eika Avoin kulttuuri ilman raja-aitoja tekee sanolksi. Ne pitaa jokaisen itse kokea. Ja onkin, silld arktinen luonto kylls osaaminen kulkevat kisi kadess
kesalla silloinkaan. Suomen Lapista ylittamattoman arktisen karistaa ihmisesta turhat rénsyt. Suomessa kun ollaan, asiat mys tulevat
alueen. Teeskentelemattomyys valittyy kaikesta tehdyksi.
mita lappilaiset tekevat

Kuva 2 Lapin vetovoimatekijat Lapin liittoa mukaillen (Lapin liitto 2013)

Suomen Lappi on luonnonkaunis alue, joka on syrjaisyyden ansiosta sailyttanyt sen ek-
soottisena pidetyt piirteet kuten erdmaisuuden ja saamelaisen alkuperaiskansan kulttuurin
(Tuulentie & Sarkki 2009). Lapin matkailustrategiasta ilmenee, ettd Suomen Lappi kilpai-
lee samoilla vetovoimatekijoilla, kuin muut Pohjoismaat. Kansainvalista nakyvyytta on kai-
kissa maissa saatu markkinoimalla revontulia. Suomen valttikorttina on ollut laaja vali-
koima erilaisia matkailutuotteita, ammattimainen ote matkailuun seka hyva infrastruktuuri.
Matkailustrategiassa kerrotaan, ettd Suomen Lapin matkailun tarkeimmat vetovoimatekijat
ovat arktinen luonto, luonnonolosuhteet ja -ilmiét seka lappilaiset alueelliset ja kulttuuriset
erityispiirteet. (Lapin Liitto 2014.)

2.21 Arktinen luonto ja sen ilmiot

Suomen matkailun vetovoimatekijat perustuvat suurimmalta osin luontoon. Suomen luon-

non paavoimavaroja ovat muun muassa vesistot ja saaristo, metsat, eramaat ja kansallis-



puistot. (Karusaari & Nylund 2015, 37.) Luontomatkailulle on monta maaritelmaa. Tuulen-
tie (2014) maarittelee luontomatkailun matkailuksi, jossa luontoymparistd on ensisijainen
vetovoimatekija ja motiivi matkaan. Koivula & Saastamoinen (2005, 11) maarittelevat
luontomatkailun sellaiseksi, jossa aktiviteetit ja vetovoimaisuus perustuvat luonnonympéa-
ristoon. Luontomatkailu on maaritelty myos luontoon matkustamiseksi, joko omatoimisesti
tai jonkun ohjaamana. Olennaista tdssd maaritelmassa on, etta luonnossa liikutaan lihas-

voimin tai luonnonvoimien avulla. (Lackman & Verhela 2003, 98.)

Talla hetkella luontoon kohdistuva matkailu on trendikasta. Suomen arktinen strategia lin-
jaa luonnonolosuhteiden hyédyntamisen tarkedna osana arktisen matkailun kilpailukykya.
Suomen Lapin matkailu hyétyy Lapin puhtaasta ja koskemattomasta luonnosta seka sen
tuomasta luonnonrauhasta. (Valtioneuvoston kanslia 2013.) Arktinen alue voidaan maari-
telld muun muassa lampétilan, sijainnin, kulttuurin tai kasvillisuuden mukaan. Suurin osa
Suomen Lapista kuuluu arktiseen alueeseen, mutta tdma vaihtelee riippuen mista nako-
kulmasta tata katsellaan. (Arktinen keskus, Lapin yliopisto 2019.) Suomen Lapissa voi pa-
tikoida paivia, ellei viikkoja tapaamatta muita ihmisia (Luontoon 2019). Ita&-Suomen yliopis-
ton teettdmassa tutkimuksessa vastaajia kiehtoo Lapin koskematon luonto, hiljaisuus ja

rauha (University of Eastern Finland 2015).

Arktinen luonto mahdollistaa myds monta aktiviteettia, joita ei muualla maailmassa pysty
helposti harrastamaan. Talvella matkustavien vetovoimatekijoita luonnon lisaksi ovat lumi
ja siihen liittyvat ulkoiluaktiviteetit, seka joulupukki. Aktiviteeteista vetovoimaisimpia olivat
moottorikelkkailu seka husky- ja poroajelut. (Tyrvainen, Silvennoinen & Hallikainen 2010,
17.)

Keskiydn aurinko, talven lumisuus, Lapin kylmyys, kaamos seka revontulet, ovat Pohjoi-
sen tunnettuja erityispiirteita, jotka eroavat matkailijoiden perinteisesta arkiymparistosta ja
nain ollen tekevat Lapista eksoottisen paikan vierailla (Tuulentie & Sarkki 2009).

Lapin matkailustrategiassa kay ilmi, ettd revontulia ja keskiydn aurinkoa on painotettu
Suomen matkailun markkinoinnissa (Lapin Liitto 2014). Visit Finlandin (2019b) mukaan
Suomi on yksi parhaimpia paikkoja maailmassa nahda revontulia. Niitéa voi nahda noin
150 yona vuodessa (Visit Rovaniemi 2019). Lapin kontrastit kiehtovat niin kotimaisia kuin
ulkomaisiakin matkailijoita. Lapissa aurinko ei laske ollenkaan toukokuusta elokuuhun,
kun taas kaamos, jolloin aurinko ei nouse horisontin yli ollenkaan, kestaa Utsjoella 1ahes
kaksi kuukautta. (Finland 2019; Visit Finland 2019c.)

Tyrvainen, Silvennoinen ja Hallikainen (2010) ovat tutkineet kansainvalisten matkailijoiden

matkaan, matkakohteeseen ja ymparistdon liittyvia motiiveja ja odotuksia. Tutkimuksesta



kavi ilmi, ettd ulkomaalaisten matkailijoiden odotukset ovat sidoksissa matkan ajankoh-
taan ja etta Lapin suurin vetovoimaisuus liittyy alueen maisemiin, luontoon ja palvelun laa-

tuun. (Tyrvainen, Silvennoinen & Hallikainen 2010, 17.)

2.2.2 Lappilaiset alueelliset ja kulttuuriset erityispiirteet

Lapin alueelle ominaisia piirteita ovat jarvet, joet ja eramaat. Erityispiirteena Lapin luon-
toon kuuluvat tuntureiden paljaat huiput. (Lapin Liitto 2019d.) Porot ovat Lapin tunnus-
omaisimpia eldimia ja nain ollen ovat myds Lapin matkailun vetovoimaisimpia matkailu-
tuotteita, joita hyddynnetdan markkinoinnissa (Lapin Liitto 2019e; Paliskuntain yhdistys
2019). Erityispiirteena voidaan pitda myds Pohjoista napapiiria, joka kulkee Pellon, Ylitor-
nion, Sallan kunnan, Rovaniemen seka Kemijarven lapi. Napapiiri kulkee myés Rovanie-
mella sijaitsevan Joulupukin pajakylan 1api, josta on tullut matkailijoiden keskuudessa erit-

tain suosittu paikka napapiirin ylittdmiseen. (Santa Claus Village 2019.)

Saamelaiskulttuuri on my0s yksi Lapin matkailutuotteista. Rasmuksen & Palton (2018)
haastattelussa Kirsi Suomi kertoo, kuinka Lapin turistibisneksessa saamelaiskulttuuria
hyddyntaa muutkin, kuin saamelaiset itse, jonka vuoksi Saamelaiskarajat ovat koonneet
eettiset ohjeet matkailualalle koskien saamelaiskulttuuria. Saamelaiskarajat maarittelevat
saamelaismatkailun matkailuna, jossa matkailupalveluissa hyddynnetaan saamelaiskult-
tuurin voimavaroja liiketoiminnallisin perustein. Sellaista matkailua voi olla, jossa saame-
laisyhteison sisalta toimii matkailuelinkeinon harjoittajana tai missa saamelaisyhteison ul-
kopuolelta tulevat hyddyntavat saamelaiskulttuuria ilman varsinaista yhteyttd saamelais-
yhteisdihin. (Saamelaiskarajat 2018.)



3 Palvelun koettu kokonaislaatu

Palvelu on hankala kasite, mutta palvelulle ominaisia piirteitd ovat muun muassa aineetto-
muus, heterogeenisyys, tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus ja ainutkertaisuus. Kai-
kista merkittavin piirre on palvelun aineettomuus, silla palvelu on toiminto, eika esine. Pal-
velua ei voi nahda, maistaa, koskettaa tai kokeilla ennen ostoa. (Lamsa & Uusitalo 2009,
17.) Groénroosin (2009, 79) mukaan palvelut ovat monimutkaisia ilmidita. Ne ovat jossain
maarin aineettomista toiminnoista koostuvia prosesseja, joissa asiakas on jossain maarin
I&sna ja jotka tuotetaan ja kulutetaan jossain maarin samanaikaisesti. Jokainen palveluta-
pahtuma on yksildllinen ja ainutkertainen tapahtuma, jossa asiakas muodostaa erilaisista
konkreettisista vihjeista, kuten valineiden, laitteiden, henkildkunnan kaytoksen, liikkeen
siisteyden, esillepanon ja houkuttelevuuden mukaan palvelun laadun omanlaisekseen.
(Ldmsa & Uusitalo 2009, 18.)

3.1 Palvelun laatu

Grénroosin (2009, 100) mukaan "laatu on mita tahansa, mita asiakkaat kokevat sen ole-
van.” Laadulla mitataan missa maarin kohteen luontaiset ominaisuudet tayttavat sille laa-
ditut vaatimukset (Anttila 2016). Gronroosin koetun kokonaislaadun mallin (kuvio 2) mu-
kaan asiakkaan mielesta laatu on hyvaa, kun saatu palvelun laatu vastaa asiakkaan odo-
tuksia. Jos taas odotukset ovat lilan korkealla ja koettu palvelu ei vastaa asiakkaan odo-
tuksia, koetaan palvelun kokonaislaatu alhaiseksi. Nain ollen kannattaa tarjota enemman

kuin on luvattu, jotta odotukset pystytaan tayttamaan ja ylittdmaan. (Grénroos 2009, 106.)

Kokemus kuvaa ihmisen oppimista ja kasvamista ja sen eri prosesseja. Kun asioita koe-
taan, tunnetaan eri tunteita, tunnelmia ja elamyksia kayttaen eri aisteja. (Kajaanin Ammat-
tikorkeakoulu 2019.) Komppula ja Gartner (2013) kertovat artikkelissaan monella tutkijalla
olevan vaikeuksia maaritella sana "experience” (suomeksi kokemus), silld englanniksi sa-
naa voidaan kayttda substantiivina ja verbina. Kokemus voidaan maaritelld monella eri ta-
paa. Se voi olla lopputulos tai seuraus jostain, tai erilaisten tunteiden tuntemuksia ja aisti-
muksia. (Komppula & Gartner 2013.)

Lamsan & Uusitalon (2009, 58) mukaan palvelun laatuun vaikuttavat nelja tekijaa: asiak-
kaan ja palveluntarjoajan valinen kohtaaminen ja vuorovaikutus, yrityksen fyysiset puit-
teet, palveluntarjoajan imago seka palvelun hinta asiakkaalle. Asiakkaan kokemaan palve-
lun laatuun vaikuttaa merkittdvasti se mitd asiakkaan ja palveluntarjoajan valisessa vuoro-
vaikutuksessa tapahtuu. (Lamsa & Uusitalo 2009, 58.) Asiakkaaseen saattavat vaikuttaa
myos muut samaan aikaan palvelua kuluttavat asiakkaat, seka se miten asiakas palvelua

saa ja miten asiakas sen itse kokee (Grénroos 2009, 100). Jokainen vuorovaikutustilanne
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asiakkaan kanssa on mahdollisuus todistaa asiantuntemus, taito ja tahto tarjota laadu-
kasta palvelua, seka joissain tapauksissa myds mahdollisuus korjata huono kokemus.
Silla palvelut ovat aineettomia, muodostavat asiakkaat kasityksensa palvelun laadusta
muun muassa yrityksen prosesseista, henkildkunnan kaytdksesta, etta fyysisista todis-
teista, kuten toimitilasta, koneista ja laitteista. Imagon vaikutus asiakkaan kokemuksiin on
myos merkittavassa roolissa. Imago koostuu asiakkaan tekemista havainnoista organisaa-
tiosta. Myonteinen imago saattaa pehmentaa asiakkaan mahdollisia negatiivisia kokemuk-
sia yrityksesta. Jos negatiiviset kokemukset toistuvat, saattaa yrityksen imago heikentya,
jolloin imagon rooli muuttuu painvastaiseksi asiakkaan koettua negatiivisen kokemuksen.
Asiakkaan maksama hinta palvelusta vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyyden muodostumi-
seen ja miten palvelun laatu arvioidaan. Jos asiakas mieltaa palvelun hinnan korkeaksi,
odotetaan palvelulta myos korkeaa laatua. Asiakkaiden odotukset on myos aina taytet-
tava, silla muuten kokemus johtaa tyytymattomyyteen. Liian alhainen hinta saattaa saada
asiakkaan epailemaan palveluntarjoajan kykya tuottaa laadukasta palvelua. (Ldmsa & Uu-
sitalo 2009, 58-59.) Asiakkaan odotuksiin ja nain ollen my6ds palvelun laatuun saattaa vai-
kuttaa myos tuttavilta, perheelté tai kavereilta saadut suositukset ja mainonta (Pakkanen,
Korkeamaki & Kiiras 2013, 47).

3.2 Laadun mittaaminen

Gronroosin luoma koetun palvelun laadun kasite ja koetun palvelun laadun malli toimii
monen palvelun laatua koskevan tutkimuksen perustana (kuvio 2). Mallissa verrataan pal-

veluprosessien lopputuloksista saatuja kokemuksia odotuksiin (Grénroos 2009, 99).

\ Imago |
/|
Odotettu laatu K Koettu kokonaislaatu | Koettu laatu ‘
_ . J 1 o o
' 'Mérkkinaviestir;tr'ar ' v
Myynti \ Imago
Imago \
Suusanallinen viestinta
Suhdetoiminta —~
Asiakkaiden tarpeet ja Tekninen \ [ Toiminnallinen
arvot » \

laatu: mita \ laatu: miten

Kuvio 2. Koetun kokonaislaadun malli (Grénroos 2009)
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Gummessonin 4Q laatumallin (kuvio 3) lahtékohtana on, etta fyysinen tuote seka palvelu
ovat olennaisia osia tarjotuissa palveluissa. Laatumallin neljd muuttujaa ovat odotukset,
kokemukset, imago ja brandi. Imago liittyy asiakkaan mielikuviin yrityksesta, kun taas
brandi muodostuu asiakkaalle tuotteesta. Suunnitellulla laadulla viitataan siihen, kuinka
hyvin palvelu tai tuote kootaan kayttdkelpoiseksi palveluksi. Tuotannon ja toimituksen laa-
dulla indikoidaan palvelun tuotantoa ja sen toimitusta asiakkaalle. (Grénroos 2009, 110.)
Suhteen laadulla tarkoitetaan asiakkaan kokemaa laatua palvelukokemuksen aikana. Ta-
han vaikuttavat palvelun fyysiset ominaisuudet kuin myds vuorovaikutus tyontekijoiden ja
palvelujen tarjoajien kanssa. Teknisesta laadusta puhuttaessa tarkoitetaan palvelun ly-
hyen ja pitkan aikavalin eduista. Talla mallilla pystytaan selvittaa palvelun tai tuotteen laa-

tuongelmien alkupera. (Grénroos 2009, 110.)

Imago, brandi ‘

Odotukset S _/ Kokemukset
Suunnittelun Asiakkaan 4 Suhteen laatu
laatu \ /
\ kokema laatu: y
. e Valiton
Tuptannon Ja g e Pitkaaikainen N Tekninen laatu
toimituksen laatu

Kuvio 3. Gummessonin 4Q laatumalli (Gummesson, E. 2000)

Tutkimustuloksissa on my0s tarkeaa ottaa huomioon asiakkaiden mahdolliset tunteet, joita
he ovat kokeneet palvelun tai kokemuksen aikana. Grénroosin mukaan ei ole viela sel-
keitd malleja mittaamaan tunteiden vaikutusta koettuun palvelulaatuun. (Grénroos 2009,
112.)

Gronroosin mukaan alalla on kayty kiistaa siita, millaisiin odotuksiin, palveluista saatuja
kokemuksia tulisi verrata, silla ihmisilla on erilaiset odotukset eri asioita kohtaan ja odotus-
ten tayttyminen riippuu taysin yksilén omista ennakko-odotuksista. Odotusten ja kokemus-
ten mittaaminen palvelukokemuksen jalkeen tai sen aikana ei yleensa anna todellista ku-
vaa asiakkaiden odotuksista, silla kokemukset ovat saattaneet vinouttaa heidan aiemmat
odotuksensa. (Grénroos 2009, 118-119.)
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Tutkimuksen mukaan merkittavia kokemuksia hakevat, aktiiviset ja tietoiset kuluttajat tulisi
ottaa palvelujen kehittdmiseen ja luomiseen mukaan, jotta palvelun laatu saataisiin vas-

taamaan asiakkaiden odotuksia. (Lut 2018).
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4 Elamystalous

Elamys voidaan maaritella ikimuistoiseksi, merkittavaksi kokemukseksi, joka on enemman
kuin miellyttava kokemus tai palvelu. Elamystuotteet suunnitellaan asiakaslahtdisesti ja
keskitytdan, miten kokemus asiakkaalle luodaan. (Lapin korkeakoulukonserni 2020.) Ti-
lastokeskuksen (2007) mukaan eldmys on ilmid, joka koskettaa voimakkaasti yksiloa. Ela-
mystalous puolestaan on jonkun tuottama ilmid, joka koskettaa useita ihmisia. Elamys
mielletdan lyhytaikaiseksi, mutta sen syventyessa puhutaan talléin kokemuksesta. Eng-

lannin kielessa "experience” kattaa niin elamyksen kuin kokemuksen ilmiot.

Eldmyskolmio (experience pyramid) on Lapin Elamysteollisuuden Osaamiskeskuksen
luoma tydkalu (kuvio 4), jolla pystytaan analysoimaan ja ymmartamaan palveluiden ja
tuotteiden elamyksellisyytta. Kolmion tasoilla on kaikki elamyksen tasot ja elementit edus-
tettuina, joiden avulla on helppo 16ytaa tapoja palvelun kehittdmiseen. Elamyskolmiossa
vaakatasolla tarkastellaan tuotteen elementteja ja pystytasolla asiakkaan kokemuksen ta-

soa. Mita korkeammalle pyramidissa paasee, sitd todennakdisemmin asiakas kokee ela-

myksen. (Tarssanen 2009, 11-12.)

Henkinen taso
MUUTOS

Emotionaalinen
tasg
ELAMYS

Alyllinen taso
OPPIMINEN

Fyysinen taso
AISTIMINEN
7 1
/ \ Motivaation taso
// \ KIINNOSTUMINEN
\

yksildllisyys aitous tarina  moniaistisuus kontrasti  vuorovaikutus

Kuvio 4 Elamyskolmio (Tarssanen 2019)

41 Elamyskolmion elementit

Yksilollisyydella tarkoitetaan tuotteen tai palvelun ainoalaatuisuutta. Kun tama saavute-
taan, saadaan kilpailuetu, jolloin samanlaista tai vastaavaa tuotetta ei I16ydy muualta mark-
kinoilta. Yksilollisyys pitaa sisalladn myds joustavuuden, jotta asiakas pystyy muokkaa-

maan tuotteen juuri itselleen sopivaksi. (Tarssanen 2009, 12.)

Tuotteen tai palvelun aitous eli autenttisuus koetaan yksilona eri tavalla: jollekin aito koke-

mus tai tuote saattaa toiselle olla jotain muuta. Yleensa aitous kuitenkin perustuu palvelun
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tai tuotteen tarjoamaan kulttuuriin. Tuottajien on koettava tuottamansa asia tai palvelu
omakseen, jolloin he pystyvat luonnollisesti tarjoamaan palveluitaan. (Tarssanen 2009,
12-13.)

Tarina on tarkea osa kokemusta, joka antaa asiakkaalle hyvan syyn kokea palvelu. Tarina
sitoo palvelun eri elementit yhdeksi paketiksi. Hyvassa tarinassa on faktaa ja fiktiota,
jonka avulla asiakas pystyy kokea tuotteen emotionaalisella ja henkisella tasolla. Tarinaa
luodessa on hyva pitda huolta, ettd se on uskottava ja mukaansatempaava, jonka yksityis-
kohdat eivat ole ristiriidassa toisiinsa nahden. Tarinan tulisi olla osana kaikkia tuotteen tai

palvelun kokemisen vaiheita. (Tarssanen 2009, 13-14.)

Moniaistisuudella voidaan korostaa kokemusta entisestaan, kun asiakkaat voivat koke-
muksen tai palvelun aikana haistaa, maistaa, nahda, tuntea ja kokea asioita. Vuorovaikut-
teisuus voi parantaa kokemusta, mutta liiallinen vuorovaikuttavuus voi myos heikentaa
sitd. (Tarssanen 2009, 14.)

Kontrastilla yritetaan saada asiakas kokemaan jotain sellaista, mitd han ei normaaliela-
massa kokisi. Kokemuksen tulisi olla uusi, eksoottinen ja normaalista poikkeavaa. On tar-
keaa ottaa huomioon myds asiakkaan alkupera ja kulttuuri, silla toiselle epatavallinen asia

voi toiselle olla taysin tavallista. (Tarssanen 2009, 14.)

Vuorovaikutusta esiintyy niin tuotteen tuottajien valilla, tuottajilta asiakkaille kuin asiak-
kaalta toiselle. Yhteisollisyyden tunne on monelle tarkeaa ja nain ollen vuorovaikuttunei-
suudella on todella suuri merkitys asiakkaalle, jotta hyva elamyksellinen kokemus saavu-
tetaan. (Tarssanen 2009, 14-15.)

4.2 Elamyksen tasot

Motivaation tasolla heratetdan asiakkaan kiinnostus tuotteeseen tai palveluun. Kiinnostus
heratetaan oikeanlaisella markkinoinnilla, joka on muun muassa yksilollista, aitoa ja arki-
elamasta poikkeavaa. Talla tasolla asiakas luo odotukset tuotetta tai palvelua kohtaan.
(Tarssanen 2009, 15.)

Fyysisella tasolla paastaan kokemaan tuote tai palvelu eri aistein. Aistien avulla pys-
tymme tiedostamaan mita kokemuksen aikana tapahtuu. Hyva tuote tai palvelu takaa tur-

vallisen kokemuksen, jossa fyysiset tarpeet on otettu huomioon. (Tarssanen 2009, 15-16.)

Alyllisell tasolla muodostamme mielipiteitéd saaduillamme aistiarsykkeilla. Talla tasolla

asiakas paattaa onko han tyytyvainen saamaansa kokemukseensa vaiko ei. Hyva tuote
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tai palvelu tarjoaa mahdollisuuden oppia uutta ja kehittdd omaa tietdmystaan, joko tieta-
mattaan siita tai siita tietden. (Tarssanen 2019, 16.)

Emotionaalisella tasolla yksilo voi kokea elamyksen merkityksellisena. Talloin asiakas

saattaa kokea erilaisia tunteita kuten esimerkiksi, iloa, onnellisuutta, onnistumisen iloa tai

jotain muuta, jonka yksilé kokee itselleen merkittavaksi. (Tarssanen 2019, 16.)
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5 Tutkimuksen toteutus

Tassa kappaleessa kerrotaan tutkimusmenetelman valinnasta ja toteutuksesta. Tama tut-
kimus paatettiin tehda kvantitatiivisin eli maarallisin menetelmin. Tutkimusmenetelmana
kaytettiin Webpropolilla tehtya kyselylomaketta, jota jaettiin Lapissa 20.11-12.12.2019 va-
lisend aikana WhatsAppin valitykselld kohderyhmalle. Tuloksia analysoitiin Webpropolin ja
Excelin tyokaluilla luomalla taulukoita ja vertailemalla ryhmia keskenaan, eli ristiintaulu-

koinnilla.

5.1 Tutkimusmenetelmin valinta

Tutkimusmenetelma tulisi valita miettimalla, milld menetelmalld saadaan parhaiten selvyys
kasiteltaviin tutkimuskysymyksiin. Tutkija valitsee metodin, josta han on kaikista vakuuttu-
nein. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 137.) Tutkimuksiin liittyvassa kirjallisuudessa
jaetaan tutkimusmenetelmat maarallisiin, eli kvantitatiivisiin ja laadullisiin, eli kvalitatiivisiin
menetelmiin (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 40). Tyypillisid maarallisia menetelmia
on lomakekysely tai strukturoitu lomakehaastattelu, joissa on tarkoitus saada vastauksia
isolta joukolta vastaajia (Ojasalo ym. 2014, 104). Kehittamistydssa kyselytyyppinen tutki-
mus sopii hyvin selvittdmaan lahtotilanteen ja/tai saavutettujen tulosten arviointiin. Kysely
kysytaan suurelta joukolta, joko paperisella tai sdhkoisella lomakkeella. (Ojasalo ym.
2014, 40.) Tama joukko perusjoukosta muodostaa otoksen. Maarallinen menetelma sopii
tutkimuksille, joissa tiedetaan jo olemassa oleva teoria tai ilmio, joka voidaan tutkimuksen
avulla verifioida eli todeta todeksi tai falsifioida eli todeta epatodeksi. (Ojasalo ym. 2014,
104). Laadulliselle menetelmalle taas on tyypillistd muun muassa suorittaa teema-, avoin-
tai rynmahaastattelu. Laadullisia menetelmia kaytetaan joko silloin, kuin aihetta ei entuu-
destaan tunneta hyvin, tai kun halutaan ymmartaa jotain ilmiota paremmin. Taman kaltai-
sessa menetelmassa tutkimuksen kohde valitaan harkitusti, jolloin puhutaan naytteesta
otoksen sijaan. (Ojasalo ym. 2014, 104.) Laadullista menetelmaa olisi voitu kayttdd myds
tassa opinnaytetydssa haastattelemalla muutamaa eri kansalaisuutta ja vertailemalla hei-

dan vastauksiansa keskenaan.
Tassa tutkimuksessa kaytetaan maarallisia menetelmia, silla tavoitteena on saada mah-

dollisimman suuresta joukosta mielipiteiden keskiarvot. Maarallisen menetelman etuna on

my0s se, ettd dataa pystyy tulkitsemaan ja vertailemaan helposti.
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5.2 Kyselylomake

Taanilan (2019) mukaan oikeanlaisessa kyselylomakkeessa kysymykset tulisi kysya niin,
etteivat vaihtoehdot mene toistensa kanssa paallekkain. Viimeisena vaihtoehtona voi tar-
jota vastaajalle vaihtoehdon "Muu”, jos on mahdollisuus, ettd mikadan vaihtoehto ei ole
vastaajalle sopiva. Kyselya laadittaessa on muistettava teoriapohja ja kayttaa sita hyvaksi
kysymyksia laatiessa. Kysymykset tulee olla myds muotoiltu niin, etta jokainen vastaaja
ymmartaa ne samalla tavalla. Taanila suosittelee kayttamaan Likertin asteikkoa monivalin-
takysymyksissa, jotta kysymyksiin saadaan enemman informaatiota. Tavallisesti kyselylo-
makkeissa kaytetdan Likertin asteikkoja, joissa on kolmesta seitsemaan porrasta, naista
5-portainen asteikko on kaytetyin. Vastaajan motivaation sailyttamiseksi kysymysten tulisi

olla loogisessa jarjestyksessa selkeasti listattuna. (Taanila 2019.)

Kyselylomake (Liite 2) tehtiin Webpropolin kyselytydkalulla. Aluksi kyselyssa kysytaan
vastaajien taustatietoja kuten esimerkiksi sukupuolta, ikda, kansalaisuutta ja koulutusoh-
jelmaa. Seuraavalta sivulta 16ytyvat kysymykset liittyvat vastaajien odotuksiin ja mielikuviin

Lapista ja viimeiselta sivulta 10ytyvat kysymykset liittyvat vastaajien kokemuksiin Lapista.

Kyselylomake syntyi nopeasti [0ydettyani opinnaytetyon (Rokka & Ruusunen 2019), jonka
aihealue ei itsessaan ollut 1ahellda omaani, mutta sen perimmainen tarkoitus oli erittain sa-
mankaltainen; siind haluttiin selvittaa, miten asiakkaiden mielikuvat ja kokemukset kohtaa-
vat. Sovelsin I6ytamaani kyselylomaketta ja lisésin valeihin omaan aihealueeni sopivia ky-
symyksia. Kyselylomaketta tehdessani oli erittain tarkeaa olla johdonmukainen ja miettia
jokainen kysymys niin, etta jokaiselle vastaajalle I10ytyi vaihtoehto. Paatin lisata jokaiseen
sellaiseen kysymykseen vastausvaihtoehdon: "Muu, mika?”, jossa en ollut varma, etta
kaikki vastausvaihtoehdot ovat mukana. Tdman avulla vastaaja pystyi lisddmaan mielei-

sensa vastauksen.

Suurin osa kysymyksista on monivalintakysymyksia, joissa on kaytetty Likertin 5-portaista
asteikkoa, jotta informaatiota saataisiin mahdollisimman paljon vastaajilta. Likertin as-
teikko kysymyksissa toteutettiin niin, ettd numerot 1 ja 5 olivat toistensa vastakohdat esi-
merkiksi "taysin eri mieltd — taysin samaa mieltd”. Lisasin myds osaan kysymyksista sa-
rakkeen “Ei sovellettavissa”, silla kaikki vastausvaihtoehdot eivat soveltuneet jokaiselle
vastaajalle riippuen mitd heidan ohjelmaansa kuului Lapin matkalla. Kyselylomakkeesta

I0ytyy myos kaksi avointa kysymysta, joista toinen oli taysin vapaaehtoinen.
Tutkimusmenetelmat -kurssilla kerrottiin, ettd vastaajat suorittavat kyselyn loppuun toden-
nakdisemmin, jos kysymykset eivat ole pakollisia (Saija Laitinen 2019). Nain ollen kaikki

kyselyn kysymykset olivat niin sanotusti "vapaaehtoisia”.
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Kyselylomake esitestattiin neljalla kansainvalisella vaihto-opiskelijalla, jotka olivat olleet
kyseisella matkalla viime talvena. Pyysin heita ajastamaan kyselylomakkeen tayton, seka
antamaan korjausehdotuksia kysymysten muotoiluun ja mahdollisiin puuttuviin kysymyk-
siin. Yksi testihenkildistd huomasi yhden virheen, joka korjattiin lopulliseen kyselylomak-
keeseen. Testihenkil6illd meni kyselylomakkeen tayttamiseen keskimaarin seitseman mi-

nuuttia.

5.3 Aineiston keruu ja analysointi

Data kerattiin Webpropolin sdhkoiselld lomakkeella Levilla ja Yllaksella vierailevilta kan-
sainvalisiltd Erasmus vaihto-opiskelijoilta 20.11.2019-14.12.2019 valisena aikana. Tavoit-
teena oli saada vahintdan 100 vastausta kyselyyn, jotta otanta olisi mahdollisimman laaja
ja tarkka. Sahkoista kyselylomaketta jaettiin nettilinkin avulla Lapin matkan viimeisena pai-
vana juuri ennen heidan poistumistaan kohteesta. Matkailijoille oli luotu matkaa varten
WhatsApp -ryhma, jossa kyselya pystyi helposti levittamaan. Kyselyyn pystyi vastaamaan

tietokoneen tai puhelimen valityksella.

Aineistoa analysoitiin viemalla Webpropolista saadut kyselyn vastaukset Exceliin ja vertai-
lemalla kysymysten prosentuaalisia maaria seka keskiarvoja. Excelin taulukkotydkaluja
hyddyntaen datasta tehtiin helposti luettavia taulukoita ja kuvioita havainnollistamaan 10y-

doksia paremmin.
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6 Kyselyn tulokset

Webropolin kyselylomaketta jaettiin linkin avulla Lapissa (Levilla & Yllaksella) WhatsApp -
ryhmien valityksella ryhmien poistuessa kohteesta 20.11-12.12 valisena aikana. Kyselya
jaettiin yhteensa noin 1000:lle opiskelijalle. Kysely on avattu vastaajien toimesta 365 ker-
taa, joista 254 on aloittanut vastaamaan. Kyselyn suoritti lopulta 191 opiskelijaa. Kyselylo-

make 16ytyy kokonaisuudessaan Liitteesta 1.

Kyselylomakkeen tulokset analysoitiin tilastollisin menetelmin vertailemalla keskiarvoja su-
kupuolten ja kansalaisuuksien kesken. Analyysit suoritettiin kayttden Webpropolin omia

tydkaluja seka Excelia.
6.1 Opiskelijoiden taustatietoja

Kyselyyn vastanneista 191:sta opiskelijasta naisia oli 117, miehia 69, muun sukupuolisia
kaksi ja kaksi vastaajaa, jotka eivat halunneet vastata kysymykseen. Suurin osa kyselyyn
vastanneista opiskelijoista olivat 20-21 (n=72) ja 22-23 (n=72) vuotiaita. Yli 24 vuotiaita oli
38 kappaletta ja 18-19 vuotiaita kahdeksan kappaletta. Yksi jatti vastaamatta ikansa.

Kyselyyn vastanneet opiskelijat (n=186) tulivat 33:sta eri maasta (kuvio 5).

Kyselyyn vastanneiden kansalaisuudet (n=186)

Saksa
Ranska
Alankomaat
Italia
Espanja
Belgia
Itavalta
Singapore
Portugali
Sveitsi
Slovakia
Tsekin tasavalta

Kiina, Suomi, Kreikka, Intia, Irlanti, Ukraina

Albania, Australia, Brasilia, Kanada, Kolombia, Tanska, Unkari, Libanon,
Meksiko, Marokko, Ruotsi, Taiwan, Turkki, Iso-Britannia, Yhdysvallat
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Kuvio 5. Kyselyyn vastanneiden kansalaisuudet jarjestyksessa suurimmasta pienimpaan
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Vastaajista suurin osa (n=185) ei ollut koskaan kaynyt Lapissa aiemmin. Nelja henkiléa oli

kaynyt kerran tai kaksi ja vain yksi oli kaynyt useammin kuin kolme kertaa.

Valtaosa opiskelijoista sai tiedon matkasta koululta/ainejarjestoltéa (n=101), ystaviltdan tai
muilta opiskelijoilta (n=94) ja sosiaalisen median valityksella (n=86). Osa opiskelijoista oli

saanut kuulla matkasta internetista (n=45) ja mainonnan kautta (n=25).

6.2 Matkaan liittyvat ennakkokasitykset ja -odotukset

Kyselylomakkeen 8. kysymyksessa (n=189) kysyttiin, kuinka paljon opiskelijat odottivat
tiettyja asioita matkaltaan (1=En ollenkaan, 5=Erittain paljon). Erittain paljon odotettiin
muun muassa revontulia (75 %), luontoa (66%), poroja ja huskeja (63%), lunta (60%) ja
aktiviteetteja (59%). Vahiten odotettiin joulupukkia (20%) ja suomalaista ruokaa (19%).
Myo6skaan suomalainen kulttuuri eika verkostoituminen muiden opiskelijoiden kanssa ollut
kovinkaan korkeasti odotettuja (kuvio 6). Vaihtoehtoon "muu, mik&?”, opiskelijat olivat kir-
joittaneet muun muassa "Arctic Ocean”, joka lukeutuu yhdeksi aktiviteetiksi. Vastauksista

I8ytyi myos "patikoiminen”, "rentoutuminen” ja "verkostoituminen”, vaikkakin viimeisin I0y-

tyi itse vaihtoehdoista.

Kuinka paljon odotit seuraavia? (n=189)

Revontulia 8% 15% 75%
Luontoa 7% 26% 66%
Poroja ja huskeja 9% 23% 63%
Lunta 16% 22% 60%
Aktiviteettejd 6% 35% 59%
Joulupukkia 20% 18% 26% 18% 18%
Muu, mika? 17%
Verkostoitumista 4% 16% 38% 30% 12%
Suomalaista kulttuuria 15% 41% 31% 11%
Ruokaa 19% 30% 36% 10%
1=En ollenkaan 2=Vahan 3=Jonkun verran 4=Paljon 5=Erittdin paljon

Kuvio 6. Opiskelijoiden odotukset Lapin matkalta
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Aktiviteeteista (kuvio 7) erittain paljon odotettiin (n=189) huskysafaria (66%), revontuliret-
kea bussilla (40%), paivaretkea Norjaan (37%), porofarmia (36%) ja lumikelkkailua (28%)
Vastaajista 28% vastasi, etteivat museot kiinnosta heita lainkaan. Muita vahemman kiin-
nostavia aktiviteetteja olivat muun muassa laskettelu (18%), Arctic survival tydpaja (14%),
hiihto (13%), Santa Claus village (13%), lumikenkaily (12%) ja kylpyla (11%)

Kuinka paljon odotit seuraavia aktiviteetteja? (n=189)

Huskisafaria 7% 15% 66%
Revontuliretked bussilla = 7% 4% 11% 22% 40%
Norjan retked = 6% 14% 20% 37%
Porosafaria 3% 13% 26% 36%
Lumikelkkailua 10% 4% 6% 12% 28%
Joulupukinkylaa 12% 19% 25% 24% 20%
Hiihtoa 13% 8% 14% 23% 17%
Lumikenkailya 12% 6% 23% 17% 15%
Kylpyldd | 11% 8% 24% 12% 13%
Laskettelua 18% 8% 11% 11% 13%
Arctic survival tydpajaa 14% 8% 6% 6% 5%
Muuta? Mita?
Museoita 28% 23% 18% 9% 2%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
1=En ollenkaan 2=Vahan 3=Jonkun verran 4=Paljon 5=Erittdin paljon

Kuvio 7. Aktiviteettien odotukset

Vastaaijilta kysyttiin kymmenennessa kysymyksessa (kuvio 8), millainen kuva heilla oli La-
pista ennen matkaa (1=Taysin erimielta, 5=Taysin samaa mieltd). 66% vastaajista mielsi

Lapin rauhalliseksi, 61% erittain kylméaksi, 57 % erittéin puhtaaksi, 56 % mielenkiintoiseksi
ja 53% turvalliseksi. Lapin hinnat jakoivat mielipiteitd, mutta vastaajat padosin nakevat La-
pin jokseenkin kalliina (38%). Vaihtoehtoon "muu, mika?” vastattiin muun muassa "sauna”,

"vapaa aika” ja "valokuvaus”.
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Mielikuvat Lapista

Tyyni/Rauhallinen 4% 29% 66%
Erittdin kylmda 5% 11% 23% 61%
Puhdas 9% 34% 57%
Mielenkiintoinen 11% 33% 56%
Turvallinen 11% 35% 53%
Kallis 6% 29% 38% 26%
Eksoottinen 9% 11% 26% 32% 22%
Ystavéllinen palvelu 6% 40% 34% 20%
Vilkas 37% 32% 23% 7% 1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

1=Taysin erimielta 2=Jokseenkin eri mieltd 3=Ei samaa eika eri mielta

4=Jokseenkin samaa mieltd m 5=Tdysin samaa mielta

Kuvio 8. Mielikuvat Lapista

Kysymyksessa 11 (kuvio 9) "Ennen matkaa, minulla oli HYVAT odotukset seuraavista”
(1=Taysin erimieltd 3=Ei eri eikd samaa mieltd 5=Taysin samaa mieltd). Suurimmat odo-
tukset vastaaijilla oli luonnosta (74%) ja aktiviteeteista (53%). Odotukset muun muassa
majoituksesta vaihteli, silla vain 22 % vastaajista oli tdysin samaa mielta, 29 % vastaajista
ei ollut samaa eika eri mieltd ja noin 10 prosentilla oli melko huonot odotukset majoituk-
sesta. Huonoimmat odotukset olivat bussista. Vain viidella prosentilla vastaajista oli hyvat

odotukset bussista.

Ennen matkaa, minulla oli hyvat odotukset seuraavista (n=189)

Luonto 4% 22% 74%
Aktiviteetit = 4% 41% 53%
Aikamatkojen
4% 26% 44% 25%
opas
Aktiviteettiop 3% 25% 539% 19%
paat 3 ° 2 2
Bussi 9% 31% 39% 16% 5%
Majoitus 9% 29% 40% 22%
1=Taysin erimielta 2=Jokseenkin erimielta 3=En samaa enka eri mielta
4=)okseenkin samaa mielta S5=Erittdin samaa mielta

Kuvio 9. Odotukset Lapin matkalta
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Kyselylomakkeen kysymyksessa 12 kysyttiin mitéd mielta opiskelijat olivat Lapin matkan
hinnasta matkaa varatessaan (kuvio 10). Vastausvaihtoehtoina olivat "halpa”, "kallis” ja
"kohtuuhintainen”. Kysymykseen vastasi 189 opiskelijaa, joista kaksi vastasi matkan ole-
van halpa, 77 vastasi matkan olevan kallis ja 110 vastasi matkan olevan kohtuuhintainen.

MATKAN HINTA ENNEN MATKAA (N=189)

Halpa

1%

Kallis
41 %

Kohtuuhintainen
58 %

Kuvio 10. Matkan hinnan arvioiminen ennen matkaa

Vastaajia (n=165) pyydettiin listaamaan kolme mielestaan, Lappia kuvaavaa sanaa (kuvio

11). Eniten mainittiin sanoja kylma, lumi, luonto ja kaunis. Joku vastaajista mainitsi muun

muassa vuonot.

Pohjoinen luonto

[ X
o k I m a
yksindinen y jénnittiva

revontuli & poro

= kaunis luMI

joulu

Kuvio 11. Mielikuvat Lapista

Kyselyyn vastaajia pyydettiin myos arvioimaan (kuvio 12), kuinka paljon heidan mieliku-
viinsa vaikutti seuraavat tekijat (1=Ei ollenkaan, 5=Erittain paljon). Suurimmat tekijat, jotka
vaikuttivat mielikuvien syntyyn, olivat kaverit ja muut oppilaat (64% vastasi erittéin paljon

tai paljon), internet (53%) ja sosiaalinen media (46%).
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Kuinka paljon seuraavat tekijat vaikuttivat mielikuvien

syntyyn?
Kaverit ja muut oppilaat 5%  11% 16% 39% 25%
Sosiaalinen media 9% 13% 30% 29% 17%
Internet 9% 10% 27% 38% 15%
Jarjesté/Koulu 24% 19% 16% 20% 8%
Mainokset 17% 25% 24% 16% 7%
Aiemmat kokemukset 21% 9% 12% 14% 6%

Muu, mika?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

1=Ei ollenkaan 2=Vahan 3=Jonkin verran 4=Paljon 5=Erittdin paljon

Kuvio 12. Mielikuviin vaikuttavat tekijat

6.3 Kokemukset Lapissa

Kyselyyn vastanneilta opiskelijoilta kysyttiin mita aktiviteetteja he suorittivat matkan ai-
kana. Suosituimpia aktiviteetteja olivat 'pakollisen’ Santa Claus Villagen (n=185) jalkeen
huskysafari (n=160), revontuliretki bussilla (n=136), porofarmi (n=133), paivaretki Norjaan
(n=128) ja lumikenkaily (n=101). VAhemman suosittuja olivat Arctic Survival -typaja
(n=23), laskettelu (n=34), museot (n=71), lumikelkkailu (n=76), kylpylad (n=77) ja hiihto
(n=86).

Vastaajia pyydettiin arvioimaan (1=Huono, 5=Erinomainen) tekemansa aktiviteetit. Listalta
oli jaanyt pois vastausvaihtoehto "Huskysafari’, jonka vuoksi "Muu, mika?” vastausvaihto-
ehto nousi erinomaisten arvioitujen aktiviteettien karkeen. 74% vastaajista arvioi hus-
kysafarin erinomaiseksi. Erinomaiseksi oli arvioitu my6s Norjan retki (58%), lumikelkkailu
(53%) ja lumikenkaily (50%). Arctic Survival tydpaja, kylpyla, joulupukinkyld, revontuliretki
bussilla seka museot jakoivat paljon mielipiteitd. Huonoimman arvosanan sai Arctic Survi-

val tydpaja (20%) ja revontuliretki bussilla (18%) (kuvio 13).
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Arvioi tekemasi aktiviteetit

Muu, mika? 7% 9% 9% 74%
Norjan retki 4% 11% 25% 58%
Lumikelkkailu 5% 15% 24% 53%
Lumikenkaily 4% 17% 27% 50%
Porosafari 4% 6% 18% 32% 41%
Laskettelu [710% " 6% 21% 23% 40%
Hiihto 6% 4% 13% 39% 39%
Arctic Survival tyopaja 20% 5% 27% 18% 30%
Kylpyld 12% 8% 25% 27% 28%
Joulupukinkyla 14% 16% 30% 27% 13%
Revontuliretki bussilla 18% 20% 32% 19% 11%
Museot 14% 21% 33% 22% 10%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
1=Huono 2=Valttava 3=Tyydyttava 4=Hyva S5=Erinomainen

Kuvio 13. Aktiviteettien arviot

Kysymyksessa 18 (n=188) kysyttiin vastaajilta, jattaisivatkd he pois jonkun suorittamas-

taan aktiviteetista. Jopa 42 prosenttia vastaajista jattaisi jonkun tekemastaan aktiviteetista

pois. Seuraavassa kysymyksessa kysyttiin, ettd minka aktiviteetin he jattaisivat pois ja

minka vuoksi. Vastaajista 46% jattaisi revontuliretken bussilla pois. Syita oli muun mu-

assa, etta retki tehtiin, vaikka mahdollisuudet ndhda revontulet olivat pienet, revontulia

olisi voinut ndhda myds ilman kyseista retkea ja etta retki oli liian kallis. 28% vastaajista

jattaisi myos Santa Claus Villagen tekematta, silla "paikka vilisi turisteista”,

kiintoinen”,

Vastaajista 18% jattaisi my6s menematta porofarmille, silla “farmi ei ollut eettinen”,

mia kohdeltiin kaltoin”,

porot pakotettiin vetdmaan turisteja”,

tyls

”

ei ollut mielen-

todella tylsa, kallis ja turisteille tarkoitettu” ja “liian kaupallinen”.

elai-

LY TR T]

a”, "liilan hidas kyyti” ja

“farmilla oli liian pimeaa”. Myoskin 14% jattaisi pois paivaretken Norjaan, silla "’kahdeksan

tunnin bussimatka oli liian pitka ja stressaava”,

mista”.

ei ollut sen arvoinen” ja "liian paljon aja-

Kysymyksessa 20 kysyttiin sama kysymys kuin aiemmin kohdassa 12, mutta tarkoituk-

sena oli miettid miltéa heista tuntui matkan hinta nyt, kun matka oli jo koettu. Kysymykseen
vastasi 185 opiskelijaa, joista vilden mielesta matka oli halpa, 55 vastasi kallis ja 125 vas-

tasi kohtuuhintainen.
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Kysymyksessa 21 (kuvio 14) haluttiin selvittda, millaiseksi opiskelijat (n=189) kokivat La-
pin, matkan lopulla (1=Taysin eri mielta, 5=Taysin samaa mieltd). Vastaajat kokivat Lapin
olevan matkan jalkeen rauhallinen (79%), mielenkiintoinen (72%), puhdas (71%) ja turval-
linen (70%). Jos naihin lisataan vield ihmiset, jotka olivat jokseenkin samaa mielta, luke-
mat olisivat edellda mainituissa 93-99% luokkaa. Vastaajista 59% kokivat Lapin olevan kal-
lis tai jokseenkin kallis. Lapin kylmyys my0s jakoi vastauksia; taysin samaa mielta olivat
25%, jokseenkin samaa mieltéd 29%, ei samaa eika eri mieltd 25 %, jokseenkin eri mielta
17% ja taysin eri mieltd 4%. Myoskin Lapin eksoottisuus jakaa mielipiteitd. Taysin samaa
mielta olivat 32%, jokseenkin samaa mielta 30%, ei eri eikd samaa mieltd 22%, jokseen-

kin eri mieltd 5% ja taysin eri mieltd 12%.

Kokemukset Lapista (n=189)

Tyyni/Rauhallinen 19% 79%
Mielenkiintoinen 25% 72%
Puhdas 28% 71%
Turvallinen 6% 23% 70%
Ystavallinen palvelu 9% 35% 54%
Eksoottinen 12% 5% 22% 30% 32%
Todella kylma 17% 25% 29% 25%
Kallis 12% 29% 44% 15%
Vilkas 42% 28% 20% 7% 3%

0% 10% 20% 30%  40% 50% 60% 70%  80% 90%  100%

1=Taysin eri mielta 2=Jokseenkin eri mieltd 3= Ei samaa eika eri mielta

4=Jokseenkin samaa mieltd m 5=Tdysin samaa mielta

Kuvio 14. Kokemukset Lapista matkan paatyttya

Kysymyksessa 22 (kuvio 15) haluttiin selvittda, miten tiettyjen palveluiden odotukset koh-
tasivat opiskelijoiden (n=189) kokemukset (1=Paljon odotettua huonommin, 5=Y]ittivat tay-
sin odotukset). Vastaajat kertovat seuraavien asioiden ylittdvan taysin odotukset; luonto
(71%), majoitus (63%), aikamatkojen opas (60%), aktiviteettioppaat (46%), aktiviteetit
(45%) ja 6% vastasi my0Os bussin ylittavan taysin odotukset. Odotettua huonommaksi ko-
ettiin bussi (37%), aktiviteetit (4%), aikamatkojen oppaat (2%), aktiviteettioppaat (2%),

maijoitus (1%) ja luonto (1%).
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Odotusten tayttyminen

Luonto 8% 21% 71%
Majoitus || 8% 28% 63%
Aikamatkojen opas I 8% 29% 60%
Aktiviteettioppaat 13% 40% 46%
Aktiviteetit [3% 9% 42% 45%
Bussi [ 20% lI17% 33% 34% 6%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m 1=Paljon odotettua huonommin 2=Jonkin verran odotettua huonommin
3=Tayttivat odotukset 4=Ylittivat odotukset

5=Ylittivat taysin odotukset
Kuvio 15. Odotusten ja kokemusten kohtaaminen
Opiskelijoita (n=189) pyydettiin antamaan matkalle kokonaisarvosana (1=Huono, 5=Erin-

omainen). 64% vastaajista arvioi matkan olevan erinomainen, 33% vastasi matkan olevan

hyva, 2% tyydyttava ja 1% huono (kuvio 16).

Matkan kokonaisarvosana

= 1=Huono (1%) m 2=Vilttiva (1%)
3=Tyydyttava (2%) 4=Hyva (33%)
m 5=Erinomainen (64%)

Kuvio 16. Matkasta annettu kokonaisarvosana
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Lopussa vastaajilta kysyttiin ehdotuksia Lapin matkan parantamiseksi. Ehdotuksia tuli
muun muassa parantamaan aktiviteettien kuvauksia, paremman bussiyhtion valitsemi-
seen, yksi lisdpaiva ohjelmaan, enemman vapaa-aikaa, halvemmat hinnat, enemman in-

formaatiota lahialueista.
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7 Pohdinta ja johtopaatokset

Taman opinnaytetydn tarkoitus oli selvittdd millaisia odotuksia ja kokemuksia kansainvali-

silld Erasmus opiskelijoilla oli Lapista matkailukohteena.
Tutkimuksen tarkoituksena oli saada vastaukset kysymyksiin:

1. Onko kansainvalisten Erasmus vaihto-opiskelijoiden odotuksilla ja kokemuksilla
eroja?

2. Kuinka kokemuksia voitaisiin jatkossa parantaa?

Tassa luvussa pohditaan mitka tekijat ovat vaikuttaneet opiskelijoiden odotusten ja koke-
musten eroavaisuuksiin ja annetaan kehitysideoita toimeksiantajalle, jotta toimeksiantaja
pystyy parantamaan palveluitaan jatkossa. Luvun lopussa tarkastellaan tutkimuksen luo-

tettavuutta ja arvioidaan omaa oppimista opinnaytetyon aikana.

7.1 Johtopaatokset

Tutkimuksen perusteella opiskelijat olivat paaosin erittdin tyytyvaisia matkaansa ja matka
taytti ja monessa kohtaa myds vylitti opiskelijoiden odotukset. Kysymyksessa 11 mitattiin
opiskelijoiden ennakko-odotuksia tiettyja asioita kohtaan. Eniten odotetut "luonto” ja "akti-
viteetit” arvioitiin kuitenkin kysymyksessa 22 joissa mitattiin odotusten tayttymista, keski-
maarin huonommiksi. Ero oli kuitenkin vain muutamia prosentteja. Muut vdhemman odo-
tetut kuten aikamatkojen oppaat ja aktiviteettioppaat saivat kuitenkin kysymyksessa 22
huomattavasti paremmat tulokset ja nadin ollen taytti tai jopa ylitti opiskelijoiden odotukset.
Parhaiten odotukset taytti kuitenkin majoitus. Alkukysymyksessa majoitus oli jakanut pal-
jon mielipiteita, eikd majoituksesta ollut sen kummempia odotuksia. Tama luultavasti joh-
tuu siita, etta heille ei tietddkseni ole naytetty ennen varausta majoituksesta esimerkiksi
kuvia tai kerrottu muuta kuin, ettd majoitus on jaettu muiden opiskelijoiden kesken. Loppu-
kysymyksessa kuitenkin majoitus oli ylittdnyt suurimman osan vastaajien odotukset ylivoi-
maisesti. Tama ilmi6 heijastuu selvasti Gronroosin (2009, 106) teoriaan. Korkeammat
odotukset ovat vaikeampi saavuttaa ja ylittda, kuin matalammat odotukset. Nain ollen asi-
akkaiden odotuksia ei tulisi nostaa kovinkaan korkealle ennen matkaa. Gronroosin (2009,
106) mukaan odotusten ja kokemusten mittaaminen myds palvelukokemuksen jalkeen voi

vinouttaa heidan aiemmat odotuksensa.

Aktiviteettien kohdalla tapahtui pienta laskua keskimaarin, mutta odotukset kaiken kaikki-

aan pystyttiin kohtaamaan tai jopa ylittdmaan kaikissa muissa aktiviteeteissa paitsi "revon-
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tuli retki bussilla” koettiin odotettua huonommaksi. Tama luultavasti johtuu siita, etta opis-
kelijat vierailevat Lapissa marras — joulukuun vaihteessa, juuri kun Suomen ylla on mata-
lapaine, joka tuo lumisateet ja kylman ilman Lappiin. Kun taivas on pilvinen, ei myodskaan
revontulia nae. Paivien ollessa my0s todella aktiviteettien tayteisia, paiva, jolloin revontuli-
retki tehdaan, on myoskin aika lailla kiveen hakattu bussikuskien tyoaikalain takia. Nain
ollen retken paivamaaraa on hankala siirtaa. Yrityksen linjaus on, etta retki tehdaan,
vaikka revontulia olisi erittdin vaikea nahda. Rahoja ei mydskaan palauteta, jos retkelta
paattaa jattaytya pois. Nama edelld mainitut asiat varmasti vaikuttavat retken alhaiseen
arvioon, etenkin kun suurimmalle osalle revontulet olivat odotetuin asia Lapin matkassa.
Holloway & Humphreys (2012, 202) mukaan matkakohde voi nykyaan olla myds aktivi-
teetti. Tama myoskin kay ilmi silla, etta jotkut olivat odottaneet matkalta eniten revontuli-
metsastysta. Tarssasen (2019, 16) elamyskolmion alyllisella tasolla asiakkaat muodosta-
vat mielipiteitd palvelusta tai tuotteesta saaduilla arsykkeillda. Téman kohdalla elamyskoke-
mus jaa monella alhaiseksi eivatka asiakkaat paase kovinkaan korkealle elamyskolmi-
ossa, tdman vuoksi retked ei koeta laadukkaana kokemuksena/elamyksena. Osa tieten-
kin, jotka olivat onnekkaita ja nakivat matkan aikana revontulet ovat saattaneet paasta
elamyskolmiossa jopa ylimmalle "henkiselle tasolle”, jossa kokija saattaa vaihtaa ajattelu-
tapaansa ja kayttaytymistdan kokemuksen jalkeen. Toiseksi ylimmalla emotionaalisella ta-
solla yksil6 voi kokea erilaisia tunteita kuten iloa ja onnellisuutta (Tarssanen 2019, 16).

Yksi asiakkaani kertoi sen olleen hanen eldamansa paras paiva, kun ndimme revontulia.

Suurena yllatyksena itselleni tuli se, etta opiskelijoita ei kiinnosta kovinkaan paljoa joulu-
pukki, vaikka joulupukin kyla on yksi tunnetuimpia turistikohteita Lapissa. Opiskelijoita ei

myoskaan kiinnosta kovin paljoa suomalainen kulttuuri tai ruoka.

Opiskelijoiden mielikuva Lapista oli suurelle osalle se, etta siella on erittain kylma. Koke-
mukset puolestaan jakoivat mielipiteet tasaisesti. Tama johtuu siita, etta joillekin ryhmille
osui matka aikaan, jolloin pakkanen paukkui ja lukemat kavivat 1ahelld jo 30 pakkasasteen
puolella, kun taas osa ryhmista vieraili Lapissa, kun lukemat kavivat jopa +3 asteen tie-

noilla ja vetta satoi.

Opiskelijat mielsivat Lapin jo ennen matkaa melko turvalliseksi, mutta matkan jalkeen
opiskelijat mielsivat Lapin erittain turvalliseksi. Nykyaan turvallisuus ei ole itsestdansel-

vyys ja monelle turvallisuus matkakohteessa on yksi tarkeimpia syitd matkustaa.
Kyselyssa kysyttiin kuinka opiskelijat arvioivat matkan hinnan ennen matkaa ja matkan jal-

keen. Opiskelijat arvioivat matkan olevan matkan jalkeen kohtuuhintaisempi kuin ennen

matkaa. Ennen matkaa 41 prosenttia opiskelijoista arvioivat matkan olevan kallis, kun taas
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matkan jalkeen enda 30 prosenttia kertoi matkan olevan kallis. Ennen matkaa 58 prosent-
tia mielsi matkan kohtuuhintaiseksi ja matkan jalkeen luku oli noussut 67 prosenttiin. En-
nen matkaa 1 prosentti piti matkaa halpana ja matkan jalkeen tdma luku oli noussut 3 pro-
senttiin. Naistd numeroista voidaan paatella matkan olleen rahojensa arvoinen. Kysymyk-
sen analysointia jatkettiin vertailemalla eri tavoin vastanneita opiskelijoita ryhmin 1, 2 ja 3.
Ryhmaan 1 kuuluivat opiskelijat, jotka olivat vastanneet halpa, ryhmaan 2 kuuluivat opis-
kelijat, jotka olivat vastanneet kallis ja ryhmaan 3 kuuluivat opiskelijat, joiden mielesta
matka oli ollut kohtuuhintainen. Naiden ryhmien vastauksia vertailtiin kysymykseen, jossa
pyydettiin antamaan matkalle kokonaisarvosana (1-5). Tassa haluttiin selvittaa, vaikut-
taako matkan hinta heidan antamaan kokonaisarvosanaan. Ryhma 1, joka mielsi matkan
halvaksi, antoi matkalle arvosanaksi keskimaarin 4,8. Ryhma 2, joka mielsi matkan kal-
liiksi, antoi matkalle arvosanaksi keskimaarin 4,4 ja ryhma 3, joka mielsi matkan kohtuu-
hintaiseksi, antoi matkalle arvosanaksi keskimaarin 4,6. Kaikki ryhmat olivat arvioineet
matkan melko erinomaiseksi, mutta ryhmien valilla pystyy silti ndkemaan eroja. Matkan
hinta nain ollen vaikuttaa asiakkaan kokonaislaatuun, niin kuin jo Lamsa ja Uusitalo (2009,
58) ja Gronroos (2009, 100) ovat kertoneet.

7.2 Kehitysideat

Kyselyn lopussa asiakkailta kysyttiin parannusehdotuksia koskien tekemaansa matkaa ko-

konaisuudessaan. Vaikka kysymys oli vapaaehtoinen, tuli vastauksia useita kymmenia.

7.21 Viestinta ja lapinakyvyys

Useassa vastauksessa tuli esille bussimatka negatiivisessa valossa. Ymmarrettavasti
bussimatka saattaa tuntua erittain pitkalta, silla joistain paikoista tullessa matkan kesto on
lahes 24 tuntia. Jotta hinnat saadaan pidettya alhaalla ja mahdollistettua mahdollisimman
monen osallistuminen matkalle, bussilla matkustaminen kohteeseen on lahes valttama-
tonta. Tassa kohtaa kuitenkin Aikamatkat voisi tarjota opiskelijoille informaatiota esimer-
kiksi varauksen yhteydessa ja selittda ettd matka Lappiin tehdaan bussissa, ellei itse ha-
lua kustantaa itseaan paikan paalle muilla keinoin. Informaatiossa voitaisiin tuoda esille,
ettd kyseinen matka bussissa on yksi tapa, jolla matka voidaan tarjota mahdollisimman al-
haisella ja kustannustehokkaalla tavalla, seka tuoda esiin, ettd bussilla matkustaminen on
my0s ekologisempaa, kuin esimerkiksi lentaminen kohteeseen. Bussimatka on myds hyva

tapa tutustua matkaseuralaisiin ja luoda yhteishenkea.

Osa palautteesta koski myds bussikuskeja ja heidan epaystavallista kaytdstaan. Bussiyh-
tididen kanssa tulisi keskustella ennen matkaa ja kertoa heille millaisissa olosuhteissa

kuskit tulevat seuraavat paivat viettamaan ja millaista kaytosta heiltd vaaditaan. Hyvat
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kaytostavathan ovat itsestaanselvyys, mutta joillekin kuskeille saattaa tulla yllatyksena
tydnpaljous ja Lapin haastavat olosuhteet. Aikamatkojen olisi hyva huolehtia myés, etta

bussikuskit eivat odota matkalta liikoja ja osaavat varautua siihen tarvittavalla tavalla.

Opiskelijat antoivat palautetta myds siita, ettd Aikamatkojen tulisi tarjota konkreettinen in-
fopaketti, jossa kerrotaan yleisesti kohteesta, mita siella voi tehda, missa nahda revontu-
lia, vuokrata valineita, hinnastoa ja muuta hyddyllista tietoa, jota voi hyddyntaa, silla osa
asiakkaista haluaisi vain itsenaisesti tutustua Lappiin ilman tarjottuja aktiviteetteja. Vaikka
oppaat tietavat paljon alueesta ja kyseisid hyodyllisia dokumentteja on tehty omasta ta-
kaa, tulisi yhtidlla olla yhtenainen dokumentti/infopaketti, jonka kaikki oppaat jakavat, ei-
vatka vain osa. Tama infopaketti olisi hyva tehda jokaiseen kohteeseen erikseen ja paivit-
taa kauden alussa. Infopaketin kayttdonotto saastaisi huomattavasti myos oppaiden aikaa

ryhmien ollessa kohteessa.

Aktiviteeteista saadun palautteen mukaan asiakkaat toivoisivat parempaa kuvausta aktivi-
teeteista, esimerkiksi mita ne pitavat sisallaan, miten aktiviteettiin tulisi pukeutua ja mita
pitaisi ottaa mukaan ennen varauksen tekemista. Aktiviteeteista voisi kirjoittaa kuvauksen,
joka pitaa sisalldan tarkeimmat asiat kuten aktiviteetin keston, hinnan, pukeutumisohjeet
ja lyhyen mutta kattavan kuvauksen itse aktiviteetista. On myds tarkeaa, ettd kuvauksessa

ei luvata sellaisia asioita mitd ei voidakaan pitaa.

7.2.2 Aktiviteetit ja nilden markkinointi

Tutkimuksen perusteella revontuliretki bussilla ei tayttanyt asiakkaiden odotuksia, silla
moni heista ei revontulia retkilld pdassyt ndkemaan. Asiakkailta saadun palautteen perus-
teella retken ehtoja olisi hyva muuttaa, jotta Lapin matkakokemus olisi entistakin parempi.
Aikataulut elavat monen eri palveluntarjoajan aikataulujen, lumitilanteen sekad saan vuoksi.
Nain ollen tiedan aikataulujen olevan suuri palapeli, johon yritetddn mahduttaa kaikki mah-
dolliset aktiviteetit. Mielestani revontuliretki bussilla tulisi tarjota vasta paikan paalla sellai-
sena paivana, jolloin on edes jonkinndkdinen mahdollisuus ndhda revontulia. Maksun
voisi suorittaa ennen retked bussissa. Jos sellaista paivaa ei opiskelijoiden Lapin matkan
aikana tule, niin silloin retkea ei jarjesteta. Jos tama jarjestely ei tule kuuloonkaan, voisi
opiskelijoille olla tarjolla varauksen yhteydessa lapinakyvaa informaatiota retkesta ja ker-
toa, etta revontulia pystyy nakemaan vain, kun taivas on kirkas ja tahtia nakyy, ja kertoa,
etta niita ei valttamatta silloinkaan aina nae. Kun faktat on laitettu pdytaan rehellisesti ja
he silti ostavat kyseisen aktiviteetin, eivat he voi matkan jalkeen enaa siita valittaa. Moni
kertoi palautteissa retken olevan turha, silla revontulia pystyi nakemaan myos mokeilta it-
sendisesti. Palautteissa kavi myos ilmi, ettd Lapin matkaa oli markkinoitu revontulet edella

ja asiakkaille oli syntynyt mielikuva, etta revontulia ndkisi melko todennakdisesti, ja kun
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niin ei kaynyt, he kokivat markkinoinnin olevan harhaanjohtavaa. Taman vuoksi markki-
nointia tulisi miettia siltd kantilta, etta se olisi edelleen erittdin houkuttelevaa, mutta asiak-
kaita houkuteltaisiin sellaisilla asioilla, jotka voitaisiin heille myds varmuudella toimittaa.
Tahan sopisi muun muassa Lapin erdmaan, hiljaisuuden ja turvallisuuden esilletuonnin.
Revontuliakin voisi ndkya markkinoinnissa, mutta silla tavalla, ettéd ne eivat olisi markki-

noinnin kulmakivena.

Joulupukin kylasta asiakkaille tuli hieman huijattu olo, silla vierailu kylassa on ilmaista ja
heidan saamassaan dokumentissa lukee, etta vierailu sisaltyy hintaan, joka antaa ymmar-
taa, etta he olisivat maksaneet siita matkan varatessaan. Dokumentissa, joka asiakkaille

lahetetaan voisi lukea esimerkiksi “included”:n tilalla "free entrance”.

7.3 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen luotettavuutta mitataan reliabiliteetin, eli mittauksen luotettavuuden ja validi-

teetin, eli mittarin tarkkuuden avulla (Ojasalo ym. 2014, 105.)

Nain ollen, kun haastatteluun on valittu vain ja ainoastaan muutamaa eri kansalaisuutta
edustava haastateltava, voi olla, etta tutkimuksen reliabiliteetti karsii, esimerkiksi voiko
muutaman tutkittavan vastaukset yleistéa suoraan heidan edustaman kansalaisuuden
mielipiteeksi. Heikkila (1998, 30) mukaan, jos tutkitaan vain muutamia perusjoukkoon kuu-

luvia henkilGita tai ryhmia, ei tutkimus silloin anna tietoa koko perusjoukosta.

Validiteetilla mitataan, onko esimerkiksi kyselylomakkeen kysymykset mitannut juuri sita,
mita oli tarkoitus mitata. Jos tutkimukseen ei olla asetettu tdsmallisia tutkimuskysymyksia

ja tavoitteita, voi helposti paatya tutkimaan taysin vaaria asioita (Heikkila 1998, 29).

Kyselyyn vastaaminen oli tysin vapaaehtoista, emmeka voi tietaa kuinka hyvin kyselyyn
vastanneet edustavat perusjoukkoa. Taman lisaksi emme voi tietaa jattavatko vastaajat

herkemmin palautetta silloin, kun he kokevat palvelun olleen hyvaa vai huonoa. Myoskin
kaikkiin kysymyksiin vastaaminen oli tdysin vapaaehtoista, joka nakyi kyselyn edetessa —

kaikki vastaajat eivat olleet vastanneet jokaiseen kyselyssa esitettyyn kysymykseen.
Nama yllamainitut asiat vaikuttavat tutkimuksen reliabiliteettiin. Emme myo6skaan voi tietaa

millaiset odotukset kullakin vastaajalla on ollut. Odotusten tayttyminen myds riippuu taysin

vastaajan omista ennakko-odotuksista.
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Revontulien ollessa ennalta arvaamaton ilmid, voi kyselyn reliabiliteetti taas karsia. Jos

tutkimus suoritetaan eri vuoden aikaa eri ryhmille, voi vastaukset poiketa toisistaan huo-
mattavastikin. Talla aikavalilla myds osa oli onnekkaita ja saattoi nahda revontulia jokai-
sena iltana, kun taas osa ryhmista ei nahnyt niita ollenkaan. Saa ja muut ulkoiset tekijat

voivat vaikuttaa suuresti vastaajien mielikuviin ja kokemuksiin.

Kyselylomakkeen teossa oli sattunut myos muutamia virheita, kuten yhdesta kysymyk-
sesta oli jaanyt pois kokonaan huskysafari. Tama saattaa myds vaikuttaa tutkimuksen luo-

tettavuuteen jonkun verran.

7.4 Oma oppiminen

Olen oppinut opinnaytetyon aikana paljon. Sain idean opinnaytetyonaiheeseeni alkusyk-
systa. Otin yhteytta toimeksiantajayritykseen, joka hyvaksyi ideani. Aloin tydstamaan sita
saman tien ja sainkin lyhyessa ajassa jo paljon aikaiseksi. Aluksi aikatauluni oli erittain
tiukka, silld halusin saada teoriapohjan mahdollisimman pitkalle sekd kyselyalustan teh-
tya, ennen datan keruuta, joka tulisi tapahtumaan vain muutaman viikon paasta opinnay-
tetyon aloituksesta. Tassa ajankaytonhallinta ja kommunikointi niin yrityksen, ohjaajan
seka englanninkielen opettajan kanssa tuli erittain tutuksi. Nopean aikataulun vuoksi huo-
masin mydhemmin, ettad kyselylomakkeessa oli sattunut muutamia virheita sekd osan ky-

symyksista olisi voinut muotoilla toisin.

Datan keruun jalkeen opinnaytetyodlle oli erittdin haastavaa I0ytaa aikaa lomakiireiden, pa-
risuhteen seka muiden koulun projektien rinnalla. Kun ty6ta tuli tehtyd melko harvoin, lo-
pahti myos motivaatio taysin, kun tuntui etta taytyi aina aloittaa alusta. Nyt kun maaliviiva
jo hddmottaa, olen saanut taas viime metreilla paljon aikaiseksi. Kuluvan kevaan aikana
olen oppinut todella paljon lahteisiin viittaamisesta, Excel taulukoiden pyorittamisesta,
seka luotettavan tutkimustiedon etsimisesta eri alustoilta. Uskon myds kehittyneeni tieteel-

lisen tekstin kirjoittamisessa.

35



Lahteet

Aho, S. 1994. Matkailun vetovoimatekijat tutkimuskohteina. Oulun yliopisto. Oulu.

Anttila, J. 2016. Mita laatu on? Luettavissa: https://www.sfs.fi/ajankohtaista/uutiskirjeet/uu-
tiskirjeet_2016/mita_laatu_on_artikkeli. Luettu 02.03.2020.
Arktinen keskus, Lapin yliopisto 2019. Perustietoja arktisesta alueesta. Luettavissa:

https://www.arcticcentre.org/Fl/arktinenalue#. Luettu 27.10.2019.

Bieger, T. 2000. Management von Destinationen und Tourismusorganisationen. Olden-

bourg Wissenschaftsverlag. Minchen.

Brand Flu, M. & Lavlie, L. & Reason, B. 2016. A Practical Guide to Optimizing the Cus-

tomer Experience Service Design for Business. Wiley. New Jersey.

Business Finland 2018a. Kaikkien aikojen matkailuvuosi — Ennatyskasvu teki Suo
mesta Pohjois Euroopan kiinnostavimman matkailumaan. Luettavissa:
https://www.businessfinland.fi/ajankohtaista/uutiset/2018/kaikkien-aikojen-matkailuv
uosi/. Luettu 2.10.2019.

Business Finland 2018b. Matkailun suuralueet — Lappi 2018. Luettavissa: https://www.bu-
sinessfinland.fi/contentassets/90af5fe5760a48db9ece6438ae8bed70/matkailun-suuralu-

eet---lappi-2018.pdf. Luettu 18.10.2019.

Ducoff, N. 2012. The problem with meeting expectations. Strategies. Luettavissa:

https://strategies.com/the-problem-with-meeting-expectations/. Luettu 5.10.2019.
Euroopan komissio 2019. Erasmus+ Programme Guide. Luettavissa: https://ec.eu-
ropa.eu/programmes/erasmus-plus/programme-guide/part-a/who-can-participate/eligible-

countries_fi. Luettu 16.10.2019.

Finland 2019. When the sun doesn’t rise in the Northern Finland. Luettavissa: https://fin-

land.fi/life-society/when-the-sun-doesnt-rise-in-northern-finland/. Luettu 27.10.2019.

Gronroos, C. 2009. Palveluiden johtaminen ja markkinointi. WSOYpro. Helsinki.

Gummesson, E. 2000. Quality Management in Service Organizations. ISQA International

Service Quality Association. New York.

36



Haaga-Helia Ammattikorkeakoulu 2019. Opinnaytetyd. Luettavissa: https://stu-
dent.home.haaga-helia.fi/delegate/desktop_web_content_attachment/attachment/1202.
Luettu 27.10.2019.

Heikkila, T. 1998. Tilastollinen tutkimus. 5. uudistettu painos. Edita Prima Oy. Helsinki.

Hirsjarvi, S. & Remes, P. & Sajavaara, P. 2009. Tutki ja kirjoita. Helsinki. Tammi

Holloway C. & Humphreys C. 2012. The business of tourism. Pearson Education Limited.

England.

Kajaanin ammattikorkeakoulu 2019. Kokemus ja kasitys. Luettavissa:
https://www.kamk.fi/fi/opari/Opinnaytetyopakki/Teoreettinen-materiaali/Tukimateriaali/Ko-
kemus-ja-

kasitys. Luettu. 9.10.2019.

Karusaari, R. & Nylund, A. 2015. Matkailu on cool. 2. painos. Sanoma Pro Oy. Helsinki.

Kauppila P. 2014. Matkailu aluekehityksen valineena: Kuusamon matkailun alueellistoi-

minnallinen malli. Koillis-Suomen kehittamistyé Naturpolis Oy. Kuusamo.

Kielitoimiston sanakirja 2018. "Ennakkokasitys”. Luettavissa: https://www.kielitoimistonsa-
nakirja.fi/netmot.exe?ListWord=ennakkokasitys&SearchWord=ennakkokasi-
tys&dic=1&page=results&UI=fi80&0Opt=1. Luettu: 5.10.2019.

Komppula, R. & Gartner, W. 2013. Hunting as a travel experience: An auto-ehnographic

study of hunting tourism in Finland and the USA. Tourism Management. Elsevier.

Koivula, E. & Saastamoinen, O. 2005. Nakokulmia luontomatkailuun ja sen tulevaisuu-
teen. Joensuun yliopisto. Luettavissa: https://epublications.uef.fi/pub/urn_isbn_952-458-
725-4/urn_isbn_952-458-725-4 .pdf. Luettu 3.2.2020.

Lapin korkeakoulukonserni 2020. Palvelusta elamykseksi tydkalut: teema, draama ja mas-
saraatalointi. Luettavissa: https://matkailu.luc.fi/Tuotekehitys/Tyokaluja-/Tuotteistami-

seen/Palvelusta-elamykseksi. Luettu 11.02.2020.

Lapin Luotsi 2018. Matkailu. Luettavissa: http://luotsi.lappi.fi/matkailu. Luettu 18.10.2019.

37



Lapland 2020. Infograafi: Matkailun kasvuskenaario 2026. Luettavissa: https://www.lap-
land.fi/fi/business-2/faktat-ja-tilastot/infograafi-matkailun-kasvuskenaario-2026/. Luettu
25.02.2020.

Lapin Liitto 2013. Brandikasikirja. Luettavissa: http://www.lappi.fi/c/document_lib-
rary/get_file?folderld=886065&name=DLFE-31618.pdf. Luettu 3.3.2020.

Lapin Liitto 2014. Lapin matkailustrategia 2015-2018. Luettavissa: http://www.lappi.fi/c/do-
cument_library/get_file?folderld=1252845&name=DLFE-25241.pdf. Luettu 27.10.2019.

Lapin Liitto 2019a. Matkailu. Luettavissa: https://www.lappi.fi/matkailu. Luettu 5.10.2019.

Lapin Liitto 2019b. Matkailualueet. Luettavissa: http://www.lappi.fi/matkailualueet. Luettu
5.10.2019.

Lapin Liitto 2019¢. Kunnat. Luettavissa: http://www.lappi.fi’/kunnat. Luettu 9.10.2019.

Lapin Liitto 2019d. Eramaat. Luettavissa: http://www.lappi.fi/lappi/luonto/eramaat. Luettu
27.10.2019.

Lapin Liitto 2019e. Nisakkaat. Luettavissa: http://www.lappi.fi/lappi/luonto/elaimet/nisak-
kaat. Luettu: 27.10.2019.

Luontoon 2019. Lapin eramaa-alueet — kauas kaikesta. Luettavissa: https://www.luon-

toon.fi/leramaa-alueet. Luettu 27.10.2019.

Lut, D. 2018. The Experience Theory in the Context of Tourism Research. Romania.

Quaestus

Lamsa, A. & Uusitalo, O. 2009. Palvelujen markkinointi esimiestyon haasteena. Helsinki.
Edita Prima Oy.

Metro News 2018. Girls’ Trip to Lapland Cancelled Because There Was No Snow. Luetta-
vissa: https://metro.co.uk/2018/12/04/girls-trip-lapland-cancelled-no-snow-8206487/. Lu-
ettu 16.10.2019.

Opiskele Ulkomailla 2019. Erasmus — Euroopan unionin vaihto- ja yhteistydohjelma kor-
keakouluille. Luettavissa: https://www.opiskeleulkomailla.fi/erasmus-4518. Luettu
16.10.2019.

38



Pakkanen, R., Korkeamaki, A. & Kiiras, A. 2013. Palvelun taitajaksi. Helsinki. Sanoma Pro
Oy

Paliskuntain Yhdistys 2019. Poro on Lapin matkailun johtotahti. Luettavissa: https://palis-
kunnat.fi/poro/matkailu/. Luettu 27.10.2019.

Rasmus L. & Paltto A. 2018. Saamelaiskulttuurin epaeettisen hyvaksikayton halutaan lop-
puvan matkailun yha kasvaessa. Yle Uutiset. Luettavissa: https://yle.fi/uutiset/3-10470554.
Luettu: 27.10.2019.

Rokka, V. & Ruusunen, K. 2019. Opinnaytetyd: Turun matkailualue perhematkailukoh-
teena. Luettavissa: https://www.theseus.fi/bitstream/han-
dle/10024/172121/Rokka%20Vilma%20%26%20Ruusunen%20Kaisa.pdf?se-
quence=2&isAllowed=y. Luettu 30.10.2019.

Ruokakangas, P. 2019. Lapin matkailu rikkoi taas ennatyksen: 3 miljoonaa yopymista. Yle
Uutiset. Luettavissa: https://yle.fi/uutiset/3-10640379. Luettu 5.10.2019.

Saamelaiskarajat 2018. Vastuullisen ja eettisesti kestavan saamelaismatkailun toiminta-
periaatteet. Luettavissa: https://www.samediggi.fi/wp-content/uploads/2018/11/Vastuulli-
sen-ja-eettisesti-kestavan-saamelaismatkailun-toimintaperiaatteet_hyvaksytty 24092018-
3.pdf. Luettu 1.4.2020.

Saija Laitinen 2019. Kvantitatiivinen tutkimus. Matkailualan lehtorin luento 9.9.2019.

Haaga-Helian ammattikorkeakoulussa.

Santa Claus Village 2019. Napapiiri ja joulupukin pajakyla Rovaniemella. Luettavissa:
https://santaclausvillage.info/fi/napapiiri-rovaniemi-lappi-joulupukin-pajakyla/. Luettu
27.10.2019.

Taanila, A. 2019. Kyselylomakkeen kysymykset. Luettavissa: https://tilas-
toapu.wordpress.com/2012/03/28/kyselylomakkeen-kysymykset/. Luettu 3.2.2020.

Tarssanen, S. 2009. Handbook for experience stagers. Lapin Elamysoppimiskeskus. Ro-

vaniemi.

Tilastokeskus 2007. Elamystalous yhta suuri Suomessa ja Ruotsissa. Luettavissa:
https://www.stat.fi/artikkelit/2007/art_2007-02-15_005.htmI?s=6. Luettu 11.02.2020.

39



Timetravels Ltd 2017. About. Luettavissa: https://www.timetravels.fi/about-timetravels. Lu-
ettu 16.10.2019.

Tuulentie S. & Sarkki S. 2009. Turisti tulee kyldan. Minerva Kustannus Oy. Jyvaskyla.

Tuulentie 2. 2014. Matkailu keskittyy keskuksiin — mik& on luonnon rooli ja paikan luonne?
Luettavissa: http://www.metla.fi/tapahtumat/2014/hyv-loppuseminaari/pdf/matkailu-keskit-
tyy-keskuksiin.pdf. Luettu 2.3.2020.

Tyrvainen, L., Silvennoinen, H. & Hallikainen, V. 2010. Kansainvalisten matkailijoiden
maisema- ja ymparistéarvostukset Pohjois-Suomessa. Luettavissa:
https://jukuri.luke.fi/bitstream/handle/10024/536056/mwp147.pdf?sequence=1&isAllo-
wed=y. Luettu 5.10.2019.

University of Eastern Finland 2015. Lapin lomalta haetaan elamyksia, maisemia, rauhaa
ja vauhtia. Luettavissa: https://www.uef.fi/-/lapin-lomalta-haetaan-elamyksia-maisemia-
rauhaa-ja-vauhtia. Luettu 27.10.2019.

UNTWO 2016. Keys to Success in Quality Product Development in Tourism Destinations.
Luettavissa: http://cf.cdn.unwto.org/sites/all/files/docpdf/conclusionsad-
disababa2mod12sept.pdf. Luettu 23.10.2019.

UNTWO 2018. Understanding Tourism: Basic Glossary. Luettavissa: http://cf.cdn.un-
wto.org/sites/all/files/docpdf/glossaryenrev.pdf. Luettu 18.10.2019.

Valtioneuvoston kanslia 2013. Suomen arktinen strategia 2013. Luettavissa:
https://vnk.fi/ldocuments/10616/1093242/J1413_Suomen+arktinen+strate-
gia.pdf/1939b230-2dfb-4a66-92e9-e765b6dd7086/J1413_Suomen+arktinen+strate-
gia.pdf?version=1.0. Luettu 27.10.2019.

Visit Finland 2019a. Vuosittaiset ydpymiset ja saapuneet asuinmaittain (Ulkomaiset). Luet-
tavissa: http://visitfinland.stat.fi/PXWeb/pxweb/fi/VisitFinland/VisitFinland___Majoitustilas-

tot/visitfinland_matk _pxt_116t.px/table/tableViewLayout1/. Luettu 5.10.2019.

Visit Finland 2019b. On the Hunt For the Northern lights. Luettavissa: https://www.visitfin-
land.com/article/on-the-hunt-for-the-northern-lights/. Luettu: 27.10.2019.

40



Visit Finland 2019c. Land of the midnight sun. Luettavissa: https://www.visitfinland.com/ar-
ticle/land-of-the-midnight-sun/. Luettu 27.10.2019.

Visit Rovaniemi 2019. Revontulet. Luettavissa: https://www.visitrovaniemi.fi/fi/ihastu/re-
vontulet/. Luettu 27.10.2019.

Vuoristo, K. 2003. Matkailun maailma. Kansainvalisen matkailun maantiede. 1. painos.
WSOQY. Porvoo.

Yle Uutiset 2018. Tourists turned off by Finland’s unusual "black” Lapland cancel holiday
jaunts. Luettavissa: https://yle.fi/uutiset/osasto/news/tourists_turned_off by fin-

lands_unusual_black_lapland_cancel_holiday_jaunts/10521551. Luettu 16.10.2019.

41



Liitteet

7.5 Liite 1. Aikamatkojen esimerkki aikataulu Lapin matkasta.

SAMPLE ITINERARY LEVI
DAY 1 - DEPARTURE DAY

20:00 Departure from Helsinki railway station square (In front of the Casino,
Mikonkatu 17) or Departure from Helsinki-Vantaa airport (if applies)
22:30 Departure from Tampere railway station square

DAY 2 - ARRIVAL IN LAPLAND - ARKTIKUM MUSEUM, SANTA CLAUS
VILLAGE

00:45 Departure from Jyvaskyla Matkakeskus

06:00 Departure from Oulu bus station

09:00 Shopping break in Rovaniemi. Possibility to buy groceries for the week and
have breakfast. 1,5h

11:00 Visit of the Arktikum museum (included) 1,5h

13:00 Visiting the Santa Claus Village in Rovaniemi. In Santa Claus village you

can take pictures with the SANTA, cross the magical Arctic circle, have
lunch in one of the restaurants, buy souvenirs, send postcards from the
Santa’s official post office and have a lunch (we recommend SHELL gas
station across the street). Duration 2 h.

15:00 Departure to Levi
17:30 Arrival in Levi, briefing and lodging in your cottage/apartment. Free time for
saunas etc.

DAY 3 - HUSKY SAFARI*// CROSS-COUNTRY SKIING*// SNOWSHOE SA-
FARI*

09:45 Departure for Husky Safari

13:15 Activity ends, arrival in Levi (estimated time)
14:00 Cross-country skiing

15:30 Activity ends (estimated time)

20:00 Snowshoe Safari

22:30 Activity ends, arrival in Levi (estimated time)

DAY 4 - TOUR OF THE ARCTIC OCEAN *

06:45 Bus departs for Norway

09:00 Gas station stop at Kaaresuvanto (30 minutes)
11:30 Arrival in Skibotn, Norway. Village tour by bus
12:15 Arctic Ocean swim

13:15 Departure from Skibotn

14:00 Lunch (45 minutes)

17:00 Coffee break at local boutique (45 minutes)
19:15 Activity ends, arrival in Levi (estimated time)
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DAY 5 - REINDEER SAFARI *// SNOWMOBILE SAFARI */I
FAREWELL PARTY

09:45 Departure for Reindeer Safari

11:45 Activity ends, arrival in Levi (estimated time)
12:30 Departure for Snowmobile Safari

15:00 Activity ends, arrival in Levi (estimated time)
23:00 Farewell Party

DAY 6 - FREE TIME: SPA *// DOWNHILL SKIING *//| CHECK-OUT //
DEPARTURE HOME

Check-out from the cottage. Exact check-out time is communicated by the guide on
your arrival in Levi

11:00 By this time all the apartments must be cleaned.
11:15 Arctic survival skills. Duration 2h.
Free time.
16:45 Meet up at the bus
17:00 Departure from Levi
23.00 Estimated arrival in Oulu

DAY 7 - ARRIVAL TIME

02.45 Estimated arrival in Jyvaskyla
05.00 Estimated arrival in Tampere
06.00 Estimated arrival in Hameenlinna
07.30 Estimated arrival in Riihimaki
09:00 Estimated arrival in Helsinki

We do not recommend to book connecting train, bus, ferry or flight tickets from Hel-
sinki earlier than 13.30.
* - EXTRA ACTIVITIES NOT INCLUDED IN THE BASIC TRIP PRICE
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7.6 Liite 2. Kyselylomake

Expectations and experiences of international Erasmus
students travelling to Finnish Lapland

My name is Jasmin Ngo and | am a graduate student at Haaga-Helia
University of Applied Sciences. This study examines the expectations
and experiences of international Erasmus students that travel to Finn-
ish Lapland. The research is part of my thesis, which is done for
Timetravels Ltd. The purpose of the study is to create information for
Timetravels to improve their services.

The following questionnaire is completely voluntary and will require ap-
proximately 5-7 minutes to complete. Your responses will remain confi-
dential and anonymous. Please complete the questionnaire before the
13th of December 2019.

The results of the study will be available at: https://www.theseus.fi in
the end of March 2020.

If you have any questions, feel free to contact me:
jasmin.ngo@myy.haaga-helia.fi

Background details

1. Gender

Female
Male
Other

Prefer not to answer
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2. Age

18-19
20-21
22-23
24+

@ e & &

3. Home country

4. Choose your field of study

Q Agriculture, forestry, fisheries and veterinary
Q Arts

Business, administration and law

Education

Engineering, manufacturing and construction
Health and welfare

Humanities

Information and communication technologies
Medicine

Natural sciences, mathematics and statistics
Services (Hospitality management, logistics, security, sport studies)
Social sciences, journalism and information

Other? Please specify.

@ 6 6 ¢ ¢ 8@ 66 ¢ @ 6
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5. Which destination did you travel to?

() Kilpisjarvi
Levi

Saariselka

Vasatokka

Yllas

@ ¢ ONG @

Abisko

Expectations

When filling out this section, try to remember your thoughts and images BEFORE
your trip to Lapland.

6. Have you ever been to Lapland before this trip? If yes, how many times?
O No
() 1-2times

() +3times

7. Where did you find out about the Lapland trip? Choose all the options that apply.
D Social media
| Internet
| | Friends or other students
|| Advertising
' | Faculty/School

S Other, please specify? ’

8. How much did you look forward to the following?
(1=Not at all 2=Slightly 3=Moderately 4=Very 5=Extremely)

1 2 3 4 5 apprl\:(c:);ble
Nature Q Q Q Q Q Q
Snow Q Q O O Q O
Northern lights ¢ o ) ) 0) O
Finnish culture O O O O O O

46



Food
Activities
Santa Claus

Reindeer and huskies

Networking with other students

Other? Please specify.

9. How much did you look forward to the following ACTIVITIES and/or ATTRACTIONS?
(1=Not at all 2=Slightly 3=Moderately 4=Very 5=Extremely)

Santa Claus village
Museums

Skiing

Downhill skiing
Daytrip to Norway
Aurora hunting by bus
Snow shoeing
Reindeer safari
Husky safari
Snowmobiling
Arctic survival skills
Spa

Other? Please specify.

@ [elee @ @ o
O OO0 |0|0O|»~
O |O|000|0|«
O |O|0|00|0|~
@ @ ele e e

O [O|0|0|0|0|0|0|I0|I0|0|0|0|~

O [O|0|0|0|I0|0|0|I0|I0|0|0|0O|*

O |O|0|0|0|0|0|0|0I0|0|0|0| @

O [O|0|0|0|I0|0|0I0|I0I0|0|0|*

10. What kind of image did you have about Lapland BEFORE the trip?
(1=Strongly disagree 2=Moderately disagree 3=Neither agree not disagree 4=Moderately agree

5=Strongly agree)
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Not
applicable

O 00000
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Lapland is/has...

1 2 3 4 5
Interesting O O O O O
Expensive O O O O O
Friendly service O Q O O O
Extremely cold O O O O O
Safe O O O O O
Pure and clean O Q O O O
Exotic O O O O O
Peaceful O O O O O
Busy O @) O O O

11. BEFORE the trip, | had GOOD expectations about the following.
(1=Strongly disagree 2=Moderately disagree 3=Neither agree nor disagree 4=Moderately agree
5=Strongly agree)

1 2 3 4 5
Accommodation O O O O O
Bus O O O O O
Staff in the activities O O O Q Q
Timetravels guide O O O O O
Activities O Q O O O
Nature O O O O O

12. What did you think about the price when booking the trip?

The price was...

() Cheap
O Expensive
O Reasonable
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13. In three descriptive words, how would you have described Lapland before the trip (e.g. hot,
tropical and palmtree)

14. How much did these following factors affect your expectations towards the Lapland trip?
(1=Not at all 2=Slightly 3=Moderately 4=Very 5=Exremely)

4 Not
applicable

Social media

Internet

Friends or other students
Previous experiences
Advertising
Faculty/School

Other? Please specify.

@] 88 @ el® @
@] | 86 ® el® @
O [O|0|0|0|0|0|«
O [O|0|0|0|0|0] »
O [O|0|0|0|0|0| =
O |[O|0|0|0|0|0

Experiences

Now, think about the experiences you HAD during the trip.

15. Which activities did you do during the trip? Choose all the activities that apply.
Santa Claus village

Museums

Skiing

Downhill skiing

Daytrip to Norway

Aurora hunting by bus

EICTEIE] TR

Snow shoeing
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Reindeer safari

Husky safari
Snowmobiling

Arctic survivor workshop

Spa

B R

Other? Please specify. ]

16. How would you rate the following activities? Only rate the activities that you did during the
trip.
(1=Poor 2=Below average 3=Average 4=Good 5=Excellent)

Santa Claus village
Museums

Skiing

Downhill skiing
Daytrip to Norway
Aurora hunting by bus
Snow shoeing
Reindeer safari
Snowmobiling

Arctic survivor workshop
Spa

Other? Please specify.

O 0|00 00|00 00|00~
O |O|O|0 00|00 00|00
O |O]O|0 00|00 00|00 =
O |O|0|0 00|00 00|00

17. If you could choose now, would you leave an activity out that you DID during the trip?

Q | wouldn't leave anything out

Q I would leave something out
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18. Which activity/activities would you leave out and why? Choose ONLY the activity/activities
that apply.

Santa Claus village

Museums | |

Skiing | |

Downhill skiing | |

Daytrip to Norway | |

Aurora hunting by bus | |

Snow shoeing | |

Reindeer safari | |

Husky safari | |

Snowmobiling | |

Arctic survival skills | |

Spa |

EE DB EEEED B EEEE

Other? Please Specify. | |

19. Now, at the end of the trip, what do you think about the price of the trip?

O Cheap
O Expensive
O Reasonable
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20. How would you evaluate the following phrases now at the end of the trip?
(1=Strongly disagree 2=Moderately disagree 3=Neither agree nor disagree 4=Moderately agree
5=Strongly agree)

Lapland was/has...

-

Interesting
Expensive
Friendly service
Extremely cold
Safe

Pure and clean
Exotic

Peaceful

O|0|0|0|0|0 0|00

O|0|0|0|0|I00|0|0O]|~
@élele @ e e 6 e .
O|0|0|0|0|I00|0|0] +

Busy

21. How well did the following meet your expectations?
(1=Much less than expected 2=Less than expected 3=Matched expectations 4=Exceeded
expectations 5=Greatly exceeded expectations)

Accommodation
Bus

Staff in the activities
Timetravels guide
Activities

Nature

O0|I0|00|0]| =~
OO0 0000~
@ e @6 e e .
O0I0|00|0]~
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22. How would you evaluate the overall trip?
(1=Poor 2=Below average 3=Average 4=Good 5=Excellent)

1 2 3

O O O

23. How likely would you recommend this trip to your friends?
(1=Very unlikely 2=Unlikely 3=Neither likely nor unlikely 4=Likely 5=Very likely)

1 2 3

O O O

24. Suggestions for improving the overall trip... (not mandatory)
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