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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 ikäväkseen pettymään lumettomaan Lappiin (Yle Uutiset 2018). Lu-

mettomuuden vuoksi myös moni tilauslento Suomeen jouduttiin perumaan (Metro News 

2018). Grönroosin koetun palvelun laadun mallia (Grönroos 2009, 105) peilaten, näissä 

tapauksissa koettu kokonaislaatu ei vastannut matkailijoiden odotuksia, joten kokonais-

laatu jäi alhaiseksi ja Lapista jäi matkailijoille huono kuva. Tästä päästään opinnäytetyön 

aiheeseen, jossa halutaan selvittää kansainvälisten Erasmus vaihto-opiskelijoiden odotuk-

sia ja kokemuksia Suomen Lapista matkailukohteena talvisesongilla, sekä niiden mahdol-

lisista muutoksista matkan aikana.  

1.1 Toimeksiantaja Aikamatkat Oy 

Työ tehdään Aikamatkat Oy:n toimeksiantona. Aikamatkat Oy tunnetaan myös nimellä Ti-

metravels Ltd. Aikamatkat on suomalainen matkanjärjestäjä, joka on erikoistunut ryhmä-

matkoihin ympäri Skandinaviaa, kuten Suomen Lappiin, Ruotsin Lappiin, Norjaan, sekä 

Venäjälle, että eri puolille Baltiaa. (Aikamatkat 2018.)  

Aikamatkojen asiakassegmenttinä ovat kansainväliset opiskelijat ja nuoret Suomeen mat-

kustavat matkailijat. Pääasiassa asiakkaana ovat Erasmus vaihto-ohjelmassa opiskelevat 

kansainväliset opiskelijat, jotka opiskelevat Pohjoismaissa ja Baltiassa (Aikamatkat 2018). 

Erasmus on Euroopan Unionin vaihto-ohjelma, joka on tarkoitettu muun muassa opiskeli-

joille, opettajille sekä korkeakouluille. Erasmus rahoittaa alojen yhteistyötä Euroopassa 

joihin Euroopan Unionin (EU), Euroopan talousalueen (ETA) ja tietyt kriteerit ja ehdot täyt-

tävät kumppanimaat voivat osallistua (Euroopan komissio 2019; Opiskele ulkomailla 

2019). 

Tutkimuksen kohteena ovat Aikamatkojen tarjoamat Lapin matkat. Matkat ovat useamman 

päivän kestäviä pakettimatkoja, jotka sisältävät bussikyydityksen kohteeseen sekä mökki-

majoituksen jaetussa huoneessa. Aikamatkojen tarjoamat aktiviteetit ovat vapaasti valitta-

vissa ja jakautuvat tasaisesti jokaiselle päivälle. Esimerkki matkaohjelmasta löytyy liit-

teestä 1. 

Tutkimuksen tarkoituksena on antaa Aikamatkat Oy:lle tietoa, jotta he voivat tutkitun tie-

don avulla parantaa tarjoamiaan retkiään ja palveluitaan entistä paremmiksi ja vetovoimai-

semmiksi. Tutkimuksen avulla Aikamatkat Oy saa myös mielenkiintoista tietoa eri kansa-

laisuuksien odotuksista sekä kokemuksista ja näin ollen kyseiset asiat voidaan myös ottaa 
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huomioon markkinoinnissa. Markkinointia voitaisiin muun muassa kohdistaa eri kansalai-

suuksille eri vetovoimatekijöillä. On myös tärkeää, että kohteita markkinoidaan myös mah-

dollisimman totuudenmukaisella tavalla, jotta asiakkaiden odotukset pystytään matkan ai-

kana kohtaamaan tai jopa parhaassa tapauksessa ylittämään. Grönroosin mukaan odotet-

tuun kokonaislaatuun vaikuttaa muun muassa markkinaviestintä, myynti ja suusanallinen 

viestintä (Grönroos 2009, 105). 

Toimin viime vuonna Aikamatkoilla matkaoppaana kansainvälisille yliopisto- ja ammatti-

korkeakouluopiskelijoille. Viedessäni heitä ympäri Lappia eri aktiviteetteihin huomasin, 

kuinka eri kansalaisuudet tykkäsivät eri asioista täysin eri tavalla. Tämän myötä minulla 

heräsi mielenkiinto tietää lisää heidän ennakkokäsityksistään Suomesta. Aloin jo silloin 

miettimään, jos voisin tehdä opinnäytetyön liittyen kansainvälisiin opiskelijoihin. Kaksi se-

sonkia Lapissa töitä tehneenä ajattelin, että olisi mielenkiintoista saada myös Lappi osaksi 

tutkimusta. Onhan Lappi yksi vetovoimaisimpia matkailukohteita Suomessa (Business 

Finland 2018a). Nämä yllämainitut asiat vaikuttivat kohderyhmän valintaan sekä aiheen 

rajaukseen. 

 

1.2 Tutkimuksen tavoite 

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittää, kohtaavatko kansainvälisten Erasmus vaihto-

opiskelijoiden odotukset ja kokemukset Lapin matkan aikana. Tutkimuksessa halutaan 

myös selvittää, mitkä tekijät ovat luoneet opiskelijoiden ennakkokäsitykset ja mitkä tekijät 

puolestaan ovat vaikuttaneet koettuun kokonaislaatuun. 

 

Tutkimuksen tavoitteena on saada vastauksia seuraaviin tutkimuskysymyksiin: 

 

1. Onko kansainvälisten Erasmus vaihto-opiskelijoiden odotuksilla ja kokemuksilla 

eroja? 

2. Kuinka kokemuksia voitaisiin tulevaisuudessa parantaa? 

 

Kun tutkimuskysymyksiin on saatu vastauksia, voidaan näiden pohjalta tuottaa toimeksi-

antaja Aikamatkat Oy:lle tietoa asiakkaiden käyttäytymisestä, jota he voivat hyödyntää 

matkojen suunnittelussa ja markkinoinnissa. Tutkitulla tiedolla voidaan matkapaketit ja ak-

tiviteetit muovailla vastaamaan paremmin opiskelijoiden odotuksia. 

 

1.3 Rajaus ja rakenne 

Tässä opinnäytetyössä tutkitaan kansainvälisiä opiskelijoita, jotka ovat Erasmus-vaih-

dossa Euroopassa. Kuten nimikin jo kertoo, tutkitaan tutkimuksessa ainoastaan kansain-

välisiä opiskelijoita, joten tutkimuksessa ei tutkita suomalaisia opiskelijoita, eikä myöskään 
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ulkomailla opiskelevia suomalaisia opiskelijoita. Aikamatkat Oy markkinoi ja myy kyseisiä 

Lapin matkoja ainoastaan Erasmus vaihto-opiskelijoille, joten tämä rajaa tutkimuskohteen 

jo itsestään. Retket sijoittuvat marras-joulukuulle, joten tutkimuksessa tutkitaan ainoas-

taan tällä sesongilla Lappiin matkustavia opiskelijoita. 

 

Lapin matkan aikana vierailemme myös Norjassa, mutta jätän tästä tutkimuksesta pois 

Norjan Lapin, sillä matka on valinnainen aktiviteetti, jota kaikki eivät valitse. Tämä auttaa 

rajaamaan aiheen paremmin, sillä Norjan Lappi ja Suomen Lappi eroavat paljon toisis-

taan. Haluan keskittyä tutkimaan ennakkokäsityksiä liittyen Suomen Lappiin, sillä Lapin 

Liiton tuottamassa Lapin Matkailustrategian luonnoksessa vuosille 2019-2022 on selvitetty 

eri kansalaisuuksien mielikuvia Lapista, mistä käy ilmi, että ulkomaalaiset luulevat Suo-

messa olevan muun muassa vuonoja (Sievers 2019). 

Opinnäytetyöni alkaa toimeksiantajan esittelyllä. Tämän jälkeen käydään läpi tutkimuksen 

motivaatio, tutkimuskysymykset ja tutkimuksen rajaus. Opinnäytetyö jatkuu teoriapohjalla, 

josta käy ilmi Lapin vetovoimatekijät, mitä palvelun kokonaislaatu tarkoittaa, kuinka koke-

mus syntyy ja mitkä tekijät vaikuttavat asiakkaan koettuun kokonaislaatuun. Teoriapohjan 

jälkeen opinnäytetyössä käydään läpi tutkimusmenetelmän valinta sekä aineiston keruu-

menetelmät. Tämän osion jälkeen seuraa tutkimuksen tulokset ja johtopäätökset jatkotoi-

menpiteitä varten. 

 

 

 

 

- 
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2 Lapin matkailun vetovoimatekijät 

Matkailu Suomessa kasvaa joka vuosi noin neljällä prosentilla, sillä Suomen vetovoimate-

kijät kuten puhtaus, luonto, rauhallisuus ja turvallisuus ovat sitä mitä maailmalla tällä het-

kellä kaivataan. Näin ollen Suomella on matkailun näkökulmasta todella paljon potentiaa-

lia kasvaa ja kehittyä. (Visit Finland 2019a.) Lapin matkailu on kasvanut keskimäärin no-

peammin kuin matkailu muualla Suomessa (Lapin Luotsi 2018). Ulkomaiset yöpyjät 

Lapissa kasvoivat kuudella prosentilla vuoden 2018 aikana. Tämä oli jo neljäs vuosi pe-

räkkäin, 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 määritellä monella eri tapaa. UNTWO (2016) määrittelee matkakohteen 

fyysisenä paikkana, jossa kävijä voi viettää yön. Matkakohde koostuu monesta sidosryh-

mästä, jotka tarjoavat tuotteita, palveluita, aktiviteetteja ja kokemuksia (UNTWO 2016). 

Pesonen (2017) puolestaan kehottaa siirtymään uudenaikaiseen tapaan määritellä matka-

kohde, jolloin matkakohde määriteltäisiin markkinaorientoituneeksi systeemiksi, jolla tue-

taan matkailijan tarpeita ja keskitytään ajattelemaan matkailijoiden kokemuksia ja tarpeita 

(Pesonen 2017). Holloway & Humphreys (2012, 202) kertovat, että matkakohde voi nyky-

ään olla myös aktiviteetti. Tästä erimerkkinä he käyttävät Floridan Orlandossa sijaitsevaa 

huvipuistoa. Orlando ei itsessään ollut varsinainen matkakohde huvipuistoa perustaessa, 

vaan matkailijat matkustivat huvipuiston vuoksi sinne. Myöhemmin Orlandosta on tullut 

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

 

Matkailualueesta puhuttaessa tarkoitetaan aluetta, jolla on paljon vetovoimatekijöitä ja pal-

veluita, joiden pohjalta on syntynyt matkailukeskuksia. Nämä voivat olla joko kaupunkeja 

tai maaseudun matkailukeskittymiä. (Vuoristo 2003, 175.) Matkailukeskukset (resorts) 

ovat matkailijoiden lisäksi, yritysten, työpaikkojen ja väestön keskittymiä, jotka tarjoavat 

niin julkisia, kuin yksityisiä palveluita. Matkailukeskus ei välttämättä ole tarkoitettu vain 

matkailijoille, mutta myös paikallisille toimijoille ja asujille. (Kauppila 2014,11.) Eri määritel-

miä lukiessani, huomaan, että matkailukohde sekä matkailukeskus on määritelty toisiaan 

vastaavaksi. Joissakin teksteissä näitä kahta termiä käytetään toistensa synonyymeina.  

 

Lappi matkailukohteena tarjoaa ainutlaatuisen luonnon ja monipuolisia aktiviteetteja kah-

dellatoista eri matkailualueella. Lapista puhuttaessa tarkoitetaan Lapin maantieteellistä 

aluetta (Kuva 1), johon kuuluu Lapin 21 kuntaa ja yli 300 kylää. (Lapin Liitto 2019a; Lapin 
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Liitto 2019b; Lapin Liitto 2019c.) Lapista erityisen tekee useammalle matkailijalle sen luon-

nonilmiöt kuten revontulet, keskiyön aurinko ja kaamos (Tuulentie & Sarkki 2009, 9). Lapin 

matkailu on kasvanut vuosi vuodelta viimeisten viiden vuoden aikana, käy ilmi Visit Finlan-

din tilastotietokanta Rudolfista (2019) (kuvio 1). Ulkomaalaisten vieraiden kasvu vuonna 

2018 oli lähes kuusi prosenttia enemmän, kuin edeltävänä vuonna (Ruokakangas 2019).  

 
Kuva 1 Lapin matkailukeskukset  
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     Kuvio 1 Vuosittaiset ulkomaiset yöpyjät Lapissa (Visit Finland 2020a) 

 
Rekisteröityjä yöpymisiä oli 4,4 miljoonaa vuonna 2016 ja niiden ennustetaan nousevan 

jopa 10 miljoonaan vuonna 2026. Kansainvälisten yöpymisten ennustetaan lisääntyvän 

tulevaisuudessa. (Lapland 2020.) 

  

2.2 Vetovoimatekijät 

Vetovoimasta puhuttaessa matkailussa, tarkoitetaan sillä matkakohteessa olevia tekijöitä, 

jotka tuottavat matkailijoille vierailuhalukkuutta. Näitä tekijöitä voivat olla muun muassa 

kulttuuri, luonto, aktiviteetit ja perinteet. (Aho 1994, 175-176.) Karusaaren ja Nylundin 

(2015, 36) mukaan vetovoimatekijät liittyvät yleisimmin tiettyyn paikkaan, jonne matkailija 

tulee kokemaan, tekemään ja näkemään asioita. Heidän mukaansa matkailuyrittäjät yrittä-

vät parhaansa mukaan luoda ja tuotteistaa mahdollisimman monia vetovoimaisia matkai-

lutuotteita- ja palveluita, jolla he saavat matkailijat jäämään kohteeseen pidemmäksi ai-

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

 

Lapin liitto (2013) on jakanut Lapin vetovoimatekijät (Kuva 2) brändikäsikirjassaan viiteen 

”kategoriaan”: ”luonnossa ja luonnosta”, ”avoin ja arktinen”, ”outoa taikaa”, ”aito hulluus” ja 

”tehemä pois”. ”Luonnossa ja luonnosta” tarkoitetaan Lapin monipuolista luontoa, joka kat-

taa muun muassa puhtaat kalavedet, metsät, suot, joet, järvet, erämaat, kansallispuistot, 

sekä luonnon tuottamat terveysruoat, että luonnonilmiöt kuten kaamos, keskiyön aurinko 

ja revontulet. ”Avoin ja arktinen” kattaa Lapin hyvän saavutettavuuden naapurimaista 

(Norja, Ruotsi & Venäjä), maailman avoimimman rajan Ruotsin ja Suomen välillä, Lapin 

lentokenttäverkoston (5 lentokenttää), sekä turvallisen liiketoimintaympäristön tarjoami-
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sen. ”Outoa taikaa” pitää sisällään pohjoisen uskomusmaailman kuten shamaanit ja myto-

logian, kokemuksen luonnossa, hiljaisuuden, pyhyyden ja vapauden hengittää. Eli kaiken 

sen Lapin mielentilan, jota ei voi sanoin kuvailla. ”Aito hulluus” kategorialla tarkoitetaan 

lappilaisten välitöntä asennetta, periksiantamattomuutta ja huumorintajua. Lapissa järjes-

tetään toinen toistaan erikoisempia tapahtumia kuten pöllinparkkuun MM-kisat, Reindeer 

Sprint Race (porojen juoksukilpailu), lumisotakilpailu, rajalta rajalle hiihto ja viinakauppa-

hiihto vain muutama mainitakseni. ”Tehemä pois!” kategoria pitää sisällään lappilaisten te-

kemisen meiningin. Lapissa sijaitsee muun muassa Euroopan ainoa moottorikelkkateh-

das, maailman pohjoisimmat sellu-, kartonki- ja paperitehtaat, yksi Euroopan johtavista 

leikkipaikkavälinevalmistajista, sekä se on yksi maailman merkittävimmistä metsäteolli-

suuden keskittymistä. Lapissa tiedetään myös paljon arktisten olosuhteiden hallinnasta. 

(Lapin liitto 2013.) 

 

 
Kuva 2 Lapin vetovoimatekijät Lapin liittoa mukaillen (Lapin liitto 2013) 
 
Suomen Lappi on luonnonkaunis alue, joka on syrjäisyyden ansiosta säilyttänyt sen ek-

soottisena pidetyt piirteet kuten erämaisuuden ja saamelaisen alkuperäiskansan kulttuurin 

(Tuulentie & Sarkki 2009). Lapin matkailustrategiasta ilmenee, että Suomen Lappi kilpai-

lee samoilla vetovoimatekijöillä, kuin muut Pohjoismaat. Kansainvälistä näkyvyyttä on kai-

kissa maissa saatu markkinoimalla revontulia. Suomen valttikorttina on ollut laaja vali-

koima erilaisia matkailutuotteita, ammattimainen ote matkailuun sekä hyvä infrastruktuuri. 

Matkailustrategiassa kerrotaan, että Suomen Lapin matkailun tärkeimmät vetovoimatekijät 

ovat arktinen luonto, luonnonolosuhteet ja -ilmiöt sekä lappilaiset alueelliset ja kulttuuriset 

erityispiirteet. (Lapin Liitto 2014.)  

 

2.2.1 Arktinen luonto ja sen ilmiöt 

Suomen matkailun vetovoimatekijät perustuvat suurimmalta osin luontoon. Suomen luon-

non päävoimavaroja ovat muun muassa vesistöt ja saaristo, metsät, erämaat ja kansallis-
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puistot. (Karusaari & Nylund 2015, 37.) Luontomatkailulle on monta määritelmää. Tuulen-

tie (2014) määrittelee luontomatkailun matkailuksi, jossa luontoympäristö on ensisijainen 

vetovoimatekijä ja motiivi matkaan. Koivula & Saastamoinen (2005, 11) määrittelevät 

luontomatkailun sellaiseksi, jossa aktiviteetit ja vetovoimaisuus perustuvat luonnonympä-

ristöön. Luontomatkailu on määritelty myös luontoon matkustamiseksi, joko omatoimisesti 

tai jonkun ohjaamana. Olennaista tässä määritelmässä on, että luonnossa liikutaan lihas-

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

 

Tällä hetkellä luontoon kohdistuva matkailu on trendikästä. Suomen arktinen strategia lin-

jaa luonnonolosuhteiden hyödyntämisen tärkeänä osana arktisen matkailun kilpailukykyä. 

Suomen Lapin matkailu hyötyy Lapin puhtaasta ja koskemattomasta luonnosta sekä sen 

tuomasta luonnonrauhasta. (Valtioneuvoston kanslia 2013.) Arktinen alue voidaan määri-

tellä muun muassa lämpötilan, sijainnin, kulttuurin tai kasvillisuuden mukaan. Suurin osa 

Suomen Lapista kuuluu arktiseen alueeseen, mutta tämä vaihtelee riippuen mistä näkö-

kulmasta tätä katsellaan. (Arktinen keskus, Lapin yliopisto 2019.) Suomen Lapissa voi pa-

tikoida päiviä, ellei viikkoja tapaamatta muita ihmisiä (Luontoon 2019). Itä-Suomen yliopis-

ton teettämässä tutkimuksessa vastaajia kiehtoo Lapin koskematon luonto, hiljaisuus ja 

rauha (University of Eastern Finland 2015).  

 

Arktinen luonto mahdollistaa myös monta aktiviteettia, joita ei muualla maailmassa pysty 

helposti harrastamaan. Talvella matkustavien vetovoimatekijöitä luonnon lisäksi ovat lumi 

ja siihen liittyvät ulkoiluaktiviteetit, sekä joulupukki. Aktiviteeteista vetovoimaisimpia olivat 

moottorikelkkailu sekä husky- ja poroajelut. (Tyrväinen, Silvennoinen & Hallikainen 2010, 

17.) 

 

Keskiyön aurinko, talven lumisuus, Lapin kylmyys, kaamos sekä revontulet, ovat Pohjoi-

sen tunnettuja erityispiirteitä, jotka eroavat matkailijoiden perinteisestä arkiympäristöstä ja 

näin ollen tekevät Lapista eksoottisen paikan vierailla (Tuulentie & Sarkki 2009). 

Lapin matkailustrategiassa käy ilmi, että revontulia ja keskiyön aurinkoa on painotettu 

Suomen matkailun markkinoinnissa (Lapin Liitto 2014). Visit Finlandin (2019b) mukaan 

Suomi on yksi parhaimpia paikkoja maailmassa nähdä revontulia. Niitä voi nähdä noin 

150 yönä 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, kestää Utsjoella lähes 

kaksi kuukautta. (Finland 2019; Visit Finland 2019c.) 

 

Tyrväinen, Silvennoinen ja Hallikainen (2010) ovat tutkineet kansainvälisten matkailijoiden 

matkaan, matkakohteeseen ja ympäristöön liittyviä motiiveja ja odotuksia. Tutkimuksesta 
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kävi ilmi, että ulkomaalaisten matkailijoiden odotukset ovat sidoksissa matkan ajankoh-

taan ja että Lapin suurin vetovoimaisuus liittyy alueen maisemiin, luontoon ja palvelun laa-

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

 

2.2.2 Lappilaiset alueelliset ja kulttuuriset erityispiirteet 

Lapin alueelle ominaisia piirteitä ovat järvet, joet ja erämaat. Erityispiirteenä Lapin luon-

toon kuuluvat tuntureiden paljaat huiput. (Lapin Liitto 2019d.) Porot ovat Lapin tunnus-

omaisimpia eläimiä ja näin ollen ovat myös Lapin matkailun vetovoimaisimpia matkailu-

tuotteita, joita hyödynnetään markkinoinnissa (Lapin Liitto 2019e; Paliskuntain yhdistys 

2019). Erityispiirteenä voidaan pitää myös Pohjoista napapiiriä, joka kulkee Pellon, Ylitor-

nion, Sallan kunnan, Rovaniemen sekä Kemijärven läpi. Napapiiri kulkee myös Rovanie-

mellä sijaitsevan Joulupukin pajakylän läpi, josta on tullut matkailijoiden keskuudessa erit-

täin suosittu paikka napapiirin ylittämiseen. (Santa Claus Village 2019.) 

 

Saamelaiskulttuuri on myös yksi Lapin matkailutuotteista. Rasmuksen & Palton (2018) 

haastattelussa Kirsi Suomi kertoo, kuinka Lapin turistibisneksessä saamelaiskulttuuria 

hyödyntää muutkin, kuin saamelaiset itse, jonka vuoksi Saamelaiskäräjät ovat koonneet 

eettiset ohjeet matkailualalle koskien saamelaiskulttuuria. Saamelaiskäräjät määrittelevät 

saamelaismatkailun matkailuna, jossa matkailupalveluissa hyödynnetään saamelaiskult-

tuurin voimavaroja liiketoiminnallisin perustein. Sellaista matkailua voi olla, jossa saame-

laisyhteisön sisältä toimii matkailuelinkeinon harjoittajana tai missä saamelaisyhteisön ul-

kopuolelta tulevat hyödyntävät saamelaiskulttuuria ilman varsinaista yhteyttä saamelais-

yhteisöihin. (Saamelaiskäräjät 2018.) 
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3 Palvelun koettu kokonaislaatu 

Palvelu on hankala käsite, mutta palvelulle ominaisia piirteitä ovat muun muassa aineetto-

muus, heterogeenisyys, tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus ja ainutkertaisuus. Kai-

kista merkittävin piirre on palvelun aineettomuus, sillä palvelu on toiminto, eikä esine. Pal-

velua ei voi nähdä, maistaa, koskettaa tai kokeilla ennen ostoa. (Lämsä & Uusitalo 2009, 

17.) Grönroosin (2009, 79) mukaan palvelut ovat monimutkaisia ilmiöitä. Ne ovat jossain 

määrin aineettomista toiminnoista koostuvia prosesseja, joissa asiakas on jossain määrin 

läsnä ja jotka tuotetaan ja kulutetaan jossain määrin samanaikaisesti. Jokainen palveluta-

pahtuma on yksilöllinen ja ainutkertainen tapahtuma, jossa asiakas muodostaa erilaisista 

konkreettisista vihjeistä, kuten välineiden, laitteiden, henkilökunnan käytöksen, liikkeen 

siisteyden, esillepanon ja houkuttelevuuden mukaan palvelun laadun omanlaisekseen. 

(Lämsä & Uusitalo 2009, 18.) 

 

3.1 Palvelun laatu 

Grönroosin (2009, 100) mukaan ”laatu on mitä tahansa, mitä asiakkaat kokevat sen ole-

van.” Laadulla mitataan missä määrin kohteen luontaiset ominaisuudet täyttävät sille laa-

ditut vaatimukset (Anttila 2016). Grönroosin koetun kokonaislaadun mallin (kuvio 2) mu-

kaan asiakkaan mielestä laatu on hyvää, kun saatu palvelun laatu vastaa asiakkaan odo-

tuksia. Jos taas odotukset ovat liian korkealla ja koettu palvelu ei vastaa asiakkaan odo-

tuksia, koetaan palvelun kokonaislaatu alhaiseksi. Näin ollen kannattaa tarjota enemmän 

kuin on luvattu, jotta odotukset pystytään täyttämään ja ylittämään. (Grönroos 2009, 106.)  

 

Kokemus kuvaa ihmisen oppimista ja kasvamista ja sen eri prosesseja. Kun asioita koe-

taan, tunnetaan eri tunteita, tunnelmia ja elämyksiä käyttäen eri aisteja. (Kajaanin Ammat-

tikorkeakoulu 2019.) Komppula ja Gartner (2013) kertovat artikkelissaan monella tutkijalla 

olevan vaikeuksia määritellä sana ”experience” (suomeksi kokemus), sillä englanniksi sa-

naa voidaan käyttää substantiivina ja verbinä. Kokemus voidaan määritellä monella eri ta-

paa. Se voi olla lopputulos tai seuraus jostain, tai erilaisten tunteiden tuntemuksia ja aisti-

muksia. (Komppula & Gartner 2013.) 

 

Lämsän & Uusitalon (2009, 58) mukaan palvelun laatuun vaikuttavat neljä tekijää: asiak-

kaan ja palveluntarjoajan välinen kohtaaminen ja vuorovaikutus, yrityksen fyysiset puit-

teet, palveluntarjoajan imago sekä palvelun hinta asiakkaalle. Asiakkaan kokemaan palve-

lun laatuun vaikuttaa merkittävästi se mitä asiakkaan ja palveluntarjoajan välisessä vuoro-

vaikutuksessa tapahtuu. (Lämsä & Uusitalo 2009, 58.) Asiakkaaseen saattavat vaikuttaa 

myös muut samaan aikaan palvelua kuluttavat asiakkaat, sekä se miten asiakas palvelua 

saa ja miten asiakas sen itse kokee (Grönroos 2009, 100). Jokainen vuorovaikutustilanne 
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asiakkaan kanssa on mahdollisuus todistaa asiantuntemus, taito ja tahto tarjota laadu-

kasta palvelua, sekä joissain tapauksissa myös mahdollisuus korjata huono kokemus. 

Sillä palvelut ovat aineettomia, muodostavat asiakkaat käsityksensä palvelun laadusta 

muun muassa yrityksen prosesseista, henkilökunnan käytöksestä, että fyysisistä todis-

teista, kuten toimitilasta, koneista ja laitteista. Imagon vaikutus asiakkaan kokemuksiin on 

myös merkittävässä roolissa. Imago koostuu asiakkaan tekemistä havainnoista organisaa-

tiosta. Myönteinen imago saattaa pehmentää asiakkaan mahdollisia negatiivisia kokemuk-

sia yrityksestä. Jos negatiiviset kokemukset toistuvat, saattaa yrityksen imago heikentyä, 

jolloin imagon rooli muuttuu päinvastaiseksi asiakkaan koettua negatiivisen kokemuksen. 

Asiakkaan maksama hinta palvelusta vaikuttaa asiakkaan tyytyväisyyden muodostumi-

seen ja miten palvelun laatu arvioidaan. Jos asiakas mieltää palvelun hinnan korkeaksi, 

odotetaan palvelulta myös korkeaa laatua. Asiakkaiden odotukset on myös aina täytet-

tävä, sillä muuten kokemus johtaa tyytymättömyyteen. Liian alhainen hinta saattaa saada 

asiakkaan epäilemään palveluntarjoajan kykyä tuottaa laadukasta palvelua. (Lämsä & Uu-

sitalo 2009, 58-59.) Asiakkaan odotuksiin ja näin ollen myös palvelun laatuun saattaa vai-

kuttaa myös tuttavilta, perheeltä tai kavereilta saadut suositukset ja mainonta (Pakkanen, 

Korkeamäki & Kiiras 2013, 47). 

 

3.2 Laadun mittaaminen 

 

Grönroosin luoma koetun palvelun laadun käsite ja koetun palvelun laadun malli toimii 

monen palvelun laatua koskevan tutkimuksen perustana (kuvio 2). Mallissa verrataan pal-

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

 

 

 

Kuvio 2. Koetun kokonaislaadun malli (Grönroos 2009) 

 



 

 
12 

Gummessonin 4Q laatumallin (kuvio 3) lähtökohtana on, että fyysinen tuote sekä palvelu 

ovat olennaisia osia tarjotuissa palveluissa. Laatumallin neljä muuttujaa ovat odotukset, 

kokemukset, imago ja brändi. Imago liittyy asiakkaan mielikuviin yrityksestä, kun taas 

brändi muodostuu asiakkaalle tuotteesta. Suunnitellulla laadulla viitataan siihen, kuinka 

hyvin palvelu tai tuote kootaan käyttökelpoiseksi palveluksi. Tuotannon ja toimituksen laa-

dulla indikoidaan palvelun tuotantoa ja sen toimitusta asiakkaalle. (Grönroos 2009, 110.)  

Suhteen laadulla tarkoitetaan asiakkaan kokemaa laatua palvelukokemuksen aikana. Tä-

hän vaikuttavat palvelun fyysiset ominaisuudet kuin myös vuorovaikutus työntekijöiden ja 

palvelujen tarjoajien kanssa. Teknisestä laadusta puhuttaessa tarkoitetaan palvelun ly-

hyen ja pitkän aikavälin eduista. Tällä mallilla pystytään selvittää palvelun tai tuotteen laa-

tuongelmien alkuperä. (Grönroos 2009, 110.) 

 

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

 

Tutkimustuloksissa on myös tärkeää ottaa huomioon asiakkaiden mahdolliset tunteet, joita 

he ovat kokeneet palvelun tai kokemuksen aikana. Grönroosin mukaan ei ole vielä sel-

keitä malleja mittaamaan tunteiden vaikutusta koettuun palvelulaatuun. (Grönroos 2009, 

112.) 

 

Grönroosin mukaan alalla on käyty kiistaa siitä, millaisiin odotuksiin, palveluista saatuja 

kokemuksia tulisi verrata, sillä ihmisillä on erilaiset odotukset eri asioita kohtaan ja odotus-

ten täyttyminen riippuu täysin yksilön omista ennakko-odotuksista. Odotusten ja kokemus-

ten mittaaminen palvelukokemuksen jälkeen tai sen aikana ei yleensä anna todellista ku-

vaa asiakkaiden odotuksista, sillä kokemukset ovat saattaneet vinouttaa heidän aiemmat 

odotuksensa. (Grönroos 2009, 118-119.) 
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Tutkimuksen mukaan merkittäviä kokemuksia hakevat, aktiiviset ja tietoiset kuluttajat tulisi 

ottaa palvelujen kehittämiseen ja luomiseen mukaan, jotta palvelun laatu saataisiin vas-

taamaan asiakkaiden odotuksia. (Lut 2018). 
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4 Elämystalous 

Elämys voidaan määritellä ikimuistoiseksi, merkittäväksi kokemukseksi, joka on enemmän 

kuin miellyttävä kokemus tai palvelu. Elämystuotteet suunnitellaan asiakaslähtöisesti ja 

keskitytään, miten kokemus asiakkaalle luodaan. (Lapin korkeakoulukonserni 2020.) Ti-

lastokeskuksen (2007) mukaan elämys on ilmiö, joka koskettaa voimakkaasti yksilöä. Elä-

mystalous puolestaan on jonkun tuottama ilmiö, joka koskettaa useita ihmisiä. Elämys 

mielletään lyhytaikaiseksi, mutta sen syventyessä puhutaan tällöin kokemuksesta. Eng-

lannin kielessä ”experience” kattaa niin elämyksen kuin kokemuksen ilmiöt. 

 
Elämyskolmio (experience pyramid) on Lapin Elämysteollisuuden Osaamiskeskuksen 

luoma työkalu (kuvio 4), jolla pystytään analysoimaan ja ymmärtämään palveluiden ja 

tuotteiden elämyksellisyyttä. Kolmion tasoilla on kaikki elämyksen tasot ja elementit edus-

tettuina, joiden avulla on helppo löytää tapoja palvelun kehittämiseen. Elämyskolmiossa 

vaakatasolla tarkastellaan tuotteen elementtejä ja pystytasolla asiakkaan kokemuksen ta-

soa. Mitä korkeammalle pyramidissa pääsee, sitä todennäköisemmin asiakas kokee elä-

myksen. (Tarssanen 2009, 11-12.) 

 

4.1 Elämyskolmion elementit 

Yksilöllisyydellä tarkoitetaan tuotteen tai palvelun ainoalaatuisuutta. Kun tämä saavute-

taan, saadaan kilpailuetu, jolloin samanlaista tai vastaavaa tuotetta ei löydy muualta mark-

kinoilta. Yksilöllisyys pitää sisällään myös joustavuuden, jotta asiakas pystyy muokkaa-

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

 

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

mus tai tuote saattaa toiselle olla jotain muuta. Yleensä aitous kuitenkin perustuu palvelun 

Kuvio 4 Elämyskolmio (Tarssanen 2019) 
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tai tuotteen tarjoamaan kulttuuriin. Tuottajien on koettava tuottamansa asia tai palvelu 

omakseen, jolloin he pystyvät luonnollisesti tarjoamaan palveluitaan. (Tarssanen 2009, 

12-13.) 

 

Tarina on tärkeä osa kokemusta, joka antaa asiakkaalle hyvän syyn kokea palvelu. Tarina 

sitoo palvelun eri elementit yhdeksi paketiksi. Hyvässä tarinassa on faktaa ja fiktiota, 

jonka avulla asiakas pystyy kokea tuotteen emotionaalisella ja henkisellä tasolla. Tarinaa 

luodessa on hyvä pitää huolta, että se on uskottava ja mukaansatempaava, jonka yksityis-

kohdat eivät ole ristiriidassa toisiinsa nähden. Tarinan tulisi olla osana kaikkia tuotteen tai 

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

 

Moniaistisuudella voidaan korostaa kokemusta entisestään, kun asiakkaat voivat koke-

muksen tai palvelun aikana haistaa, maistaa, nähdä, tuntea ja kokea asioita. Vuorovaikut-

teisuus voi parantaa kokemusta, mutta liiallinen vuorovaikuttavuus voi myös heikentää 

sitä. (Tarssanen 2009, 14.) 

 

Kontrastilla yritetään saada asiakas kokemaan jotain sellaista, mitä hän ei normaalielä-

mässä kokisi. Kokemuksen tulisi olla uusi, eksoottinen ja normaalista poikkeavaa. On tär-

keää ottaa huomioon myös asiakkaan alkuperä ja kulttuuri, sillä toiselle epätavallinen asia 

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

 

Vuorovaikutusta esiintyy niin tuotteen tuottajien välillä, tuottajilta asiakkaille kuin asiak-

kaalta toiselle. Yhteisöllisyyden tunne on monelle tärkeää ja näin ollen vuorovaikuttunei-

suudella on todella suuri merkitys asiakkaalle, jotta hyvä elämyksellinen kokemus saavu-

tetaan. (Tarssanen 2009, 14-15.)  

 

4.2 Elämyksen tasot 

Motivaation tasolla herätetään asiakkaan kiinnostus tuotteeseen tai palveluun. Kiinnostus 

herätetään oikeanlaisella markkinoinnilla, joka on muun muassa yksilöllistä, aitoa ja arki-

elämästä poikkeavaa. Tällä tasolla asiakas luo odotukset tuotetta tai palvelua kohtaan. 

(Tarssanen 2009, 15.) 

 

Fyysisellä tasolla päästään kokemaan tuote tai palvelu eri aistein. Aistien avulla pys-

tymme tiedostamaan mitä kokemuksen aikana tapahtuu. Hyvä tuote tai palvelu takaa tur-

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

 

Älyllisellä tasolla muodostamme mielipiteitä saaduillamme aistiärsykkeillä. Tällä tasolla 

asiakas päättää onko hän tyytyväinen saamaansa kokemukseensa vaiko ei. Hyvä tuote 
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tai palvelu tarjoaa mahdollisuuden oppia uutta ja kehittää omaa tietämystään, joko tietä-

mättään siitä tai siitä tietäen. (Tarssanen 2019, 16.) 

 

Emotionaalisella tasolla yksilö voi kokea elämyksen merkityksellisenä. Tällöin asiakas 

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

jotain muuta, jonka yksilö kokee itselleen merkittäväksi. (Tarssanen 2019, 16.) 
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5 Tutkimuksen toteutus 

Tässä kappaleessa kerrotaan tutkimusmenetelmän valinnasta ja toteutuksesta. Tämä tut-

kimus päätettiin tehdä kvantitatiivisin eli määrällisin menetelmin. Tutkimusmenetelmänä 

käytettiin Webpropolilla tehtyä kyselylomaketta, jota jaettiin Lapissa 20.11-12.12.2019 vä-

lisenä aikana WhatsAppin välityksellä kohderyhmälle. Tuloksia analysoitiin Webpropolin ja 

Excelin työkaluilla luomalla taulukoita ja vertailemalla ryhmiä keskenään, eli ristiintaulu-

koinnilla. 

 

5.1 Tutkimusmenetelmän valinta 

Tutkimusmenetelmä tulisi valita miettimällä, millä menetelmällä saadaan parhaiten selvyys 

käsiteltäviin tutkimuskysymyksiin. Tutkija valitsee metodin, josta hän on kaikista vakuuttu-

nein. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2009, 137.) Tutkimuksiin liittyvässä kirjallisuudessa 

jaetaan tutkimusmenetelmät määrällisiin, eli kvantitatiivisiin ja laadullisiin, eli kvalitatiivisiin 

menetelmiin (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 40). Tyypillisiä määrällisiä menetelmiä 

on lomakekysely tai strukturoitu lomakehaastattelu, joissa on tarkoitus saada vastauksia 

isolta joukolta vastaajia (Ojasalo ym. 2014, 104). Kehittämistyössä kyselytyyppinen tutki-

mus sopii hyvin selvittämään lähtötilanteen ja/tai saavutettujen tulosten arviointiin. Kysely 

kysytään suurelta joukolta, joko paperisella tai sähköisellä lomakkeella. (Ojasalo ym. 

2014, 40.) Tämä joukko perusjoukosta muodostaa otoksen. Määrällinen menetelmä sopii 

tutkimuksille, joissa tiedetään jo olemassa oleva teoria tai ilmiö, joka voidaan tutkimuksen 

avulla verifioida eli todeta todeksi tai falsifioida eli todeta epätodeksi. (Ojasalo ym. 2014, 

104). Laadulliselle menetelmälle taas on tyypillistä muun muassa suorittaa teema-, avoin- 

tai ryhmähaastattelu. Laadullisia menetelmiä käytetään joko silloin, kuin aihetta ei entuu-

destaan tunneta hyvin, tai kun halutaan ymmärtää jotain ilmiötä paremmin. Tämän kaltai-

sessa menetelmässä tutkimuksen kohde valitaan harkitusti, jolloin puhutaan näytteestä 

otoksen sijaan. (Ojasalo ym. 2014, 104.) Laadullista menetelmää olisi voitu käyttää myös 

tässä opinnäytetyössä haastattelemalla muutamaa eri kansalaisuutta ja vertailemalla hei-

dän vastauksiansa keskenään. 

 

Tässä tutkimuksessa käytetään määrällisiä menetelmiä, sillä tavoitteena on saada mah-

dollisimman suuresta joukosta mielipiteiden keskiarvot. Määrällisen menetelmän etuna on 

myös se, että dataa pystyy tulkitsemaan ja vertailemaan helposti.  
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5.2 Kyselylomake 

Taanilan (2019) mukaan oikeanlaisessa kyselylomakkeessa kysymykset tulisi kysyä niin, 

etteivät vaihtoehdot mene toistensa kanssa päällekkäin. Viimeisenä vaihtoehtona voi tar-

jota vastaajalle vaihtoehdon ”Muu”, jos on mahdollisuus, että mikään vaihtoehto ei ole 

vastaajalle sopiva. Kyselyä laadittaessa on muistettava teoriapohja ja käyttää sitä hyväksi 

kysymyksiä laatiessa. Kysymykset tulee olla myös muotoiltu niin, että jokainen vastaaja 

ymmärtää ne samalla tavalla. Taanila suosittelee käyttämään Likertin asteikkoa monivalin-

takysymyksissä, jotta kysymyksiin saadaan enemmän informaatiota. Tavallisesti kyselylo-

makkeissa käytetään Likertin asteikkoja, joissa on kolmesta seitsemään porrasta, näistä 

5-portainen asteikko on käytetyin. Vastaajan motivaation säilyttämiseksi kysymysten tulisi 

olla loogisessa järjestyksessä selkeästi listattuna. (Taanila 2019.) 

 

Kyselylomake (Liite 2) tehtiin Webpropolin kyselytyökalulla. Aluksi kyselyssä kysytään 

vastaajien taustatietoja kuten esimerkiksi sukupuolta, ikää, kansalaisuutta ja koulutusoh-

jelmaa. Seuraavalta sivulta löytyvät kysymykset liittyvät vastaajien odotuksiin ja mielikuviin 

Lapista ja viimeiseltä sivulta löytyvät kysymykset liittyvät vastaajien kokemuksiin Lapista.  

 

Kyselylomake syntyi nopeasti löydettyäni opinnäytetyön (Rokka & Ruusunen 2019), jonka 

aihealue ei itsessään ollut lähellä omaani, mutta sen perimmäinen tarkoitus oli erittäin sa-

mankaltainen; siinä haluttiin selvittää, miten asiakkaiden mielikuvat ja kokemukset kohtaa-

vat. Sovelsin löytämääni kyselylomaketta ja lisäsin väleihin omaan aihealueeni sopivia ky-

symyksiä. Kyselylomaketta tehdessäni oli erittäin tärkeää olla johdonmukainen ja miettiä 

jokainen kysymys niin, että jokaiselle vastaajalle löytyi vaihtoehto. Päätin lisätä jokaiseen 

sellaiseen kysymykseen vastausvaihtoehdon: ”Muu, mikä?”, jossa en ollut varma, että 

kaikki vastausvaihtoehdot ovat mukana. Tämän avulla vastaaja pystyi lisäämään mielei-

sensä vastauksen. 

 

Suurin osa kysymyksistä on monivalintakysymyksiä, joissa on käytetty Likertin 5-portaista 

asteikkoa, jotta informaatiota saataisiin mahdollisimman paljon vastaajilta. Likertin as-

teikko kysymyksissä toteutettiin niin, että numerot 1 ja 5 olivat toistensa vastakohdat esi-

merkiksi ”täysin eri mieltä – täysin samaa mieltä”.  Lisäsin myös osaan kysymyksistä sa-

rakkeen ”Ei sovellettavissa”, sillä kaikki vastausvaihtoehdot eivät soveltuneet jokaiselle 

vastaajalle riippuen mitä heidän ohjelmaansa kuului Lapin matkalla. Kyselylomakkeesta 

löytyy myös kaksi avointa kysymystä, joista toinen oli täysin vapaaehtoinen. 

 

Tutkimusmenetelmät -kurssilla kerrottiin, että vastaajat suorittavat kyselyn loppuun toden-

näköisemmin, jos kysymykset eivät ole pakollisia (Saija Laitinen 2019). Näin ollen kaikki 

kyselyn kysymykset olivat niin sanotusti ”vapaaehtoisia”.  
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Kyselylomake esitestattiin neljällä kansainvälisellä vaihto-opiskelijalla, jotka olivat olleet 

kyseisellä matkalla viime talvena. Pyysin heitä ajastamaan kyselylomakkeen täytön, sekä 

antamaan korjausehdotuksia kysymysten muotoiluun ja mahdollisiin puuttuviin kysymyk-

siin. Yksi testihenkilöistä huomasi yhden virheen, joka korjattiin lopulliseen kyselylomak-

keeseen. Testihenkilöillä meni kyselylomakkeen täyttämiseen keskimäärin seitsemän mi-

nuuttia. 

 

5.3 Aineiston keruu ja analysointi 

Data kerättiin Webpropolin sähköisellä lomakkeella Levillä ja Ylläksellä vierailevilta kan-

sainvälisiltä Erasmus vaihto-opiskelijoilta 20.11.2019-14.12.2019 välisenä aikana. Tavoit-

teena oli saada vähintään 100 vastausta kyselyyn, jotta otanta olisi mahdollisimman laaja 

ja tarkka. Sähköistä kyselylomaketta jaettiin nettilinkin avulla Lapin matkan viimeisenä päi-

vänä juuri ennen heidän poistumistaan kohteesta. Matkailijoille oli luotu matkaa varten 

WhatsApp -ryhmä, jossa kyselyä pystyi helposti levittämään. Kyselyyn pystyi vastaamaan 

tietokoneen tai puhelimen välityksellä. 

 

Aineistoa analysoitiin viemällä Webpropolista saadut kyselyn vastaukset Exceliin ja vertai-

lemalla kysymysten prosentuaalisia määriä sekä keskiarvoja. Excelin taulukkotyökaluja 

hyödyntäen datasta tehtiin helposti luettavia taulukoita ja kuvioita havainnollistamaan löy-

döksiä paremmin.  
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6 Kyselyn tulokset 

 
Webropolin kyselylomaketta jaettiin linkin avulla Lapissa (Levillä & Ylläksellä) WhatsApp -

ryhmien välityksellä ryhmien poistuessa kohteesta 20.11-12.12 välisenä aikana. Kyselyä 

jaettiin yhteensä noin 1000:lle opiskelijalle. Kysely on avattu vastaajien toimesta 365 ker-

taa, joista 254 on aloittanut vastaamaan. Kyselyn suoritti lopulta 191 opiskelijaa. Kyselylo-

make löytyy kokonaisuudessaan Liitteestä 1. 

 

Kyselylomakkeen tulokset analysoitiin tilastollisin menetelmin vertailemalla keskiarvoja su-

kupuolten ja kansalaisuuksien kesken. Analyysit suoritettiin käyttäen Webpropolin omia 

työkaluja sekä Exceliä.  

 

6.1 Opiskelijoiden taustatietoja 

 
Kyselyyn vastanneista 191:stä opiskelijasta naisia oli 117, miehiä 69, muun sukupuolisia 

kaksi ja kaksi vastaajaa, jotka eivät 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 jätti vastaamatta ikänsä.  

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

 
Kuvio 5. Kyselyyn vastanneiden kansalaisuudet järjestyksessä suurimmasta pienimpään 
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Vastaajista suurin osa (n=185) ei ollut koskaan käynyt Lapissa aiemmin. Neljä henkilöä oli 

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

 

Valtaosa opiskelijoista sai tiedon matkasta koululta/ainejärjestöltä (n=101), ystäviltään tai 

muilta opiskelijoilta (n=94) ja sosiaalisen median välityksellä (n=86). Osa opiskelijoista oli 

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

  

6.2 Matkaan liittyvät ennakkokäsitykset ja -odotukset 

Kyselylomakkeen 8. kysymyksessä (n=189) kysyttiin, kuinka paljon opiskelijat odottivat 

tiettyjä asioita matkaltaan (1=En ollenkaan, 5=Erittäin paljon). Erittäin paljon odotettiin 

muun muassa revontulia (75 %), luontoa (66%), poroja ja huskeja (63%), lunta (60%) ja 

aktiviteetteja (59%). Vähiten odotettiin joulupukkia (20%) ja suomalaista ruokaa (19%). 

Myöskään suomalainen kulttuuri eikä verkostoituminen muiden opiskelijoiden kanssa ollut 

kovinkaan korkeasti odotettuja (kuvio 6). Vaihtoehtoon ”muu, mikä?”, opiskelijat olivat kir-

joittaneet muun muassa ”Arctic Ocean”, joka lukeutuu yhdeksi aktiviteetiksi. Vastauksista 

löytyi myös ”patikoiminen”, ”rentoutuminen” ja ”verkostoituminen”, vaikkakin viimeisin löy-

tyi itse vaihtoehdoista. 

 

 
Kuvio 6. Opiskelijoiden odotukset Lapin matkalta 
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Aktiviteeteista (kuvio 7) erittäin paljon odotettiin (n=189) huskysafaria (66%), revontuliret-

keä bussilla (40%), päiväretkeä Norjaan (37%), porofarmia (36%) ja lumikelkkailua (28%) 

Vastaajista 28% vastasi, etteivät museot kiinnosta heitä lainkaan. Muita vähemmän kiin-

nostavia aktiviteetteja olivat muun muassa laskettelu (18%), Arctic survival työpaja (14%), 

hiihto (13%), Santa Claus village (13%), lumikenkäily (12%) ja kylpylä (11%) 

 

 

 

Vastaajilta kysyttiin kymmenennessä kysymyksessä (kuvio 8), millainen kuva heillä oli La-

pista ennen matkaa (1=Täysin erimieltä, 5=Täysin samaa mieltä). 66% vastaajista mielsi 

Lapin rauhalliseksi, 61% erittäin kylmäksi, 57 % erittäin puhtaaksi, 56 % mielenkiintoiseksi 

ja 53% turvalliseksi. Lapin hinnat jakoivat mielipiteitä, mutta vastaajat pääosin näkevät La-

pin jokseenkin kalliina (38%). Vaihtoehtoon ”muu, mikä?” vastattiin muun muassa ”sauna”, 

”vapaa aika” ja ”valokuvaus”. 
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Kysymyksessä 11 (kuvio 9) ”Ennen matkaa, minulla oli HYVÄT odotukset seuraavista” 

(1=Täysin erimieltä 3=Ei eri eikä samaa mieltä 5=Täysin samaa mieltä). Suurimmat odo-

tukset vastaajilla oli luonnosta (74%) ja aktiviteeteista (53%). Odotukset muun muassa 

majoituksesta vaihteli, sillä vain 22 % vastaajista oli täysin samaa mieltä, 29 % vastaajista 

ei ollut samaa eikä eri mieltä ja noin 10 prosentilla oli melko huonot odotukset majoituk-

sesta. Huonoimmat odotukset olivat bussista. Vain viidellä prosentilla vastaajista oli hyvät 

odotukset bussista. 
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Kyselylomakkeen kysymyksessä 12 kysyttiin mitä mieltä 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. 

 

 
Kuvio 10. Matkan hinnan arvioiminen ennen matkaa 

 

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

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

muassa vuonot.  

Kyselyyn vastaajia pyydettiin myös arvioimaan (kuvio 12), kuinka paljon heidän mieliku-

viinsa vaikutti seuraavat tekijät (1=Ei ollenkaan, 5=Erittäin paljon). Suurimmat tekijät, jotka 

vaikuttivat mielikuvien syntyyn, olivat kaverit ja muut oppilaat (64% vastasi erittäin paljon 

tai paljon), internet (53%) ja sosiaalinen media (46%). 
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Kuvio 11. Mielikuvat Lapista 
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Kuvio 12. Mielikuviin vaikuttavat tekijät 

 

6.3 Kokemukset Lapissa 

Kyselyyn vastanneilta opiskelijoilta kysyttiin mitä aktiviteetteja he suorittivat matkan ai-

kana. Suosituimpia aktiviteetteja olivat ’pakollisen’ Santa Claus Villagen (n=185) jälkeen 

huskysafari (n=160), revontuliretki bussilla (n=136), porofarmi (n=133), päiväretki Norjaan 

(n=128) ja lumikenkäily (n=101). Vähemmän suosittuja olivat Arctic Survival -työpaja 

(n=23), laskettelu (n=34), museot (n=71), lumikelkkailu (n=76), kylpylä (n=77) ja hiihto 

(n=86).  

 

Vastaajia pyydettiin arvioimaan (1=Huono, 5=Erinomainen) tekemänsä aktiviteetit. Listalta 

oli jäänyt pois vastausvaihtoehto ”Huskysafari”, jonka vuoksi ”Muu, mikä?” vastausvaihto-

ehto nousi erinomaisten arvioitujen aktiviteettien kärkeen. 74% vastaajista arvioi hus-

kysafarin erinomaiseksi. Erinomaiseksi oli arvioitu myös Norjan retki (58%), lumikelkkailu 

(53%) ja lumikenkäily (50%). Arctic Survival työpaja, kylpylä, joulupukinkylä, revontuliretki 

bussilla sekä museot jakoivat paljon mielipiteitä. Huonoimman arvosanan sai Arctic Survi-

val työpaja (20%) ja revontuliretki bussilla (18%) (kuvio 13). 
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Kuvio 13. Aktiviteettien arviot 
 

Kysymyksessä 18 (n=188) kysyttiin vastaajilta, jättäisivätkö he pois jonkun suorittamas-

taan aktiviteetista. Jopa 42 prosenttia vastaajista jättäisi jonkun tekemästään aktiviteetista 

pois. Seuraavassa kysymyksessä kysyttiin, että minkä aktiviteetin he jättäisivät pois ja 

minkä vuoksi. Vastaajista 46% jättäisi revontuliretken bussilla pois. Syitä oli muun mu-

assa, että retki tehtiin, vaikka mahdollisuudet nähdä revontulet olivat pienet, revontulia 

olisi voinut nähdä myös ilman kyseistä retkeä ja että retki oli liian kallis. 28% vastaajista 

jättäisi myös Santa Claus Villagen tekemättä, sillä ”paikka vilisi turisteista”, ”ei ollut mielen-

kiintoinen”, ”todella tylsä, kallis ja turisteille tarkoitettu” ja ”liian kaupallinen”.  

 

Vastaajista 18% jättäisi myös menemättä porofarmille, sillä ”farmi ei ollut eettinen”, ”eläi-

miä kohdeltiin kaltoin”, ”porot pakotettiin vetämään turisteja”, ”tylsä”, ”liian hidas kyyti” ja 

”farmilla oli liian pimeää”. Myöskin 14% jättäisi pois päiväretken Norjaan, sillä ”kahdeksan 

tunnin bussimatka oli liian pitkä ja stressaava”, ”ei ollut sen arvoinen” ja ”liian paljon aja-

mista”. 

 

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

sena oli miettiä miltä heistä tuntui matkan hinta nyt, kun matka oli jo koettu. Kysymykseen 

vastasi 185 opiskelijaa, joista viiden mielestä matka oli halpa, 55 vastasi kallis ja 125 vas-

tasi kohtuuhintainen. 
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Kysymyksessä 21 (kuvio 14) haluttiin selvittää, millaiseksi opiskelijat (n=189) kokivat La-

pin, matkan lopulla (1=Täysin eri mieltä, 5=Täysin samaa mieltä). Vastaajat kokivat Lapin 

olevan matkan jälkeen rauhallinen (79%), mielenkiintoinen (72%), puhdas (71%) ja turval-

linen (70%). Jos näihin lisätään vielä ihmiset, jotka olivat jokseenkin samaa mieltä, luke-

mat olisivat edellä mainituissa 93-99% luokkaa. Vastaajista 59% kokivat Lapin olevan kal-

lis tai jokseenkin kallis. Lapin kylmyys myös jakoi vastauksia; täysin samaa mieltä olivat 

25%, jokseenkin samaa mieltä 29%, ei samaa eikä eri mieltä 25 %, jokseenkin eri mieltä 

17% ja täysin eri mieltä 4%. Myöskin Lapin eksoottisuus jakaa mielipiteitä. Täysin samaa 

mieltä olivat 32%, jokseenkin samaa mieltä 30%, ei eri eikä samaa mieltä 22%, jokseen-

kin eri mieltä 5% ja täysin eri mieltä 12%. 

 

 

 
Kuvio 14. Kokemukset Lapista matkan päätyttyä 

 

Kysymyksessä 22 (kuvio 15) haluttiin selvittää, miten tiettyjen palveluiden odotukset koh-

tasivat opiskelijoiden (n=189) kokemukset (1=Paljon odotettua huonommin, 5=Ylittivät täy-

sin odotukset). Vastaajat kertovat seuraavien asioiden ylittävän täysin odotukset; luonto 

(71%), majoitus (63%), aikamatkojen opas (60%), aktiviteettioppaat (46%), aktiviteetit 

(45%) ja 6% vastasi myös bussin ylittävän täysin odotukset. Odotettua huonommaksi ko-

ettiin bussi (37%), aktiviteetit (4%), aikamatkojen oppaat (2%), aktiviteettioppaat (2%), 

majoitus (1%) ja luonto (1%). 
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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 

hyvä, 2% tyydyttävä ja 1% huono (kuvio 16). 

 

Kuvio 16. Matkasta annettu kokonaisarvosana 
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Lopussa vastaajilta kysyttiin ehdotuksia Lapin matkan parantamiseksi. Ehdotuksia tuli 

muun muassa parantamaan aktiviteettien kuvauksia, paremman bussiyhtiön valitsemi-

seen, yksi lisäpäivä ohjelmaan, enemmän vapaa-aikaa, halvemmat hinnat, enemmän in-

formaatiota lähialueista. 
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7 Pohdinta ja johtopäätökset 

Tämän opinnäytetyön tarkoitus oli selvittää millaisia odotuksia ja kokemuksia kansainväli-

sillä Erasmus opiskelijoilla oli Lapista matkailukohteena. 

 
Tutkimuksen tarkoituksena oli saada vastaukset kysymyksiin: 
 

1. Onko kansainvälisten Erasmus vaihto-opiskelijoiden odotuksilla ja kokemuksilla 

eroja? 

2. Kuinka kokemuksia voitaisiin jatkossa parantaa? 

 

Tässä luvussa pohditaan mitkä tekijät 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 opinnäytetyön aikana. 

 

7.1 Johtopäätökset 

 

Tutkimuksen perusteella opiskelijat olivat pääosin erittäin tyytyväisiä matkaansa ja matka 

täytti ja monessa kohtaa myös ylitti opiskelijoiden odotukset. Kysymyksessä 11 mitattiin 

opiskelijoiden ennakko-odotuksia tiettyjä asioita kohtaan. Eniten odotetut ”luonto” ja ”akti-

viteetit” arvioitiin kuitenkin kysymyksessä 22 joissa mitattiin odotusten täyttymistä, keski-

määrin huonommiksi. Ero oli kuitenkin vain muutamia prosentteja. Muut vähemmän odo-

tetut kuten aikamatkojen oppaat ja aktiviteettioppaat saivat kuitenkin kysymyksessä 22 

huomattavasti paremmat tulokset ja näin ollen täytti tai jopa ylitti opiskelijoiden odotukset. 

Parhaiten odotukset täytti kuitenkin majoitus. Alkukysymyksessä majoitus oli jakanut pal-

jon mielipiteitä, eikä majoituksesta ollut sen kummempia odotuksia. Tämä luultavasti joh-

tuu siitä, että heille ei tietääkseni ole näytetty ennen varausta majoituksesta esimerkiksi 

kuvia tai kerrottu muuta kuin, että majoitus on jaettu muiden opiskelijoiden kesken. Loppu-

kysymyksessä kuitenkin majoitus oli ylittänyt suurimman osan vastaajien odotukset ylivoi-

maisesti. Tämä ilmiö heijastuu selvästi Grönroosin (2009, 106) teoriaan. Korkeammat 

odotukset ovat vaikeampi saavuttaa ja ylittää, kuin matalammat odotukset. Näin ollen asi-

akkaiden odotuksia ei tulisi nostaa kovinkaan korkealle ennen matkaa. Grönroosin (2009, 

106) mukaan odotusten ja kokemusten mittaaminen myös palvelukokemuksen jälkeen voi 

vinouttaa heidän aiemmat odotuksensa.  

 

Aktiviteettien kohdalla tapahtui pientä laskua keskimäärin, mutta odotukset kaiken kaikki-

aan pystyttiin kohtaamaan tai jopa ylittämään kaikissa muissa aktiviteeteissa paitsi ”revon-
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tuli retki bussilla” koettiin odotettua huonommaksi. Tämä luultavasti johtuu siitä, että opis-

kelijat vierailevat Lapissa marras – joulukuun vaihteessa, juuri kun Suomen yllä on mata-

lapaine, joka tuo lumisateet ja kylmän ilman Lappiin. Kun taivas on pilvinen, ei myöskään 

revontulia näe. Päivien ollessa myös todella aktiviteettien täyteisiä, päivä, jolloin revontuli-

retki tehdään, on myöskin aika lailla kiveen hakattu bussikuskien työaikalain takia. Näin 

ollen retken päivämäärää on hankala siirtää. Yrityksen linjaus on, että retki tehdään, 

vaikka revontulia olisi erittäin vaikea nähdä. Rahoja ei myöskään palauteta, jos retkeltä 

päättää jättäytyä pois. Nämä edellä mainitut asiat varmasti vaikuttavat retken alhaiseen 

arvioon, etenkin kun suurimmalle osalle revontulet olivat odotetuin asia Lapin matkassa. 

Holloway & Humphreys (2012, 202) mukaan matkakohde voi nykyään olla myös aktivi-

teetti. Tämä myöskin käy ilmi sillä, että jotkut olivat odottaneet matkalta eniten revontuli-

metsästystä. Tarssasen (2019, 16) elämyskolmion älyllisellä tasolla asiakkaat muodosta-

vat mielipiteitä palvelusta tai tuotteesta saaduilla ärsykkeillä. Tämän kohdalla elämyskoke-

mus jää monella alhaiseksi eivätkä asiakkaat pääse kovinkaan korkealle elämyskolmi-

ossa, tämän vuoksi retkeä ei koeta laadukkaana kokemuksena/elämyksenä. Osa tieten-

kin, jotka olivat onnekkaita ja näkivät matkan aikana revontulet ovat saattaneet päästä 

elämyskolmiossa jopa ylimmälle ”henkiselle tasolle”, jossa kokija saattaa vaihtaa ajattelu-

tapaansa ja käyttäytymistään kokemuksen jälkeen. Toiseksi ylimmällä emotionaalisella ta-

solla yksilö voi kokea erilaisia tunteita kuten iloa ja onnellisuutta (Tarssanen 2019, 16). 

Yksi asiakkaani kertoi sen olleen hänen elämänsä paras päivä, kun näimme revontulia. 

 

Suurena yllätyksenä itselleni tuli se, että opiskelijoita ei kiinnosta kovinkaan paljoa joulu-

pukki, vaikka joulupukin kylä on yksi tunnetuimpia turistikohteita Lapissa. Opiskelijoita ei 

myöskään kiinnosta kovin paljoa suomalainen kulttuuri tai ruoka. 

 

Opiskelijoiden mielikuva Lapista oli suurelle osalle se, että siellä on erittäin kylmä. Koke-

mukset puolestaan jakoivat mielipiteet tasaisesti. Tämä johtuu siitä, että joillekin ryhmille 

osui matka aikaan, jolloin pakkanen paukkui ja lukemat kävivät lähellä jo 30 pakkasasteen 

puolella, kun taas osa ryhmistä vieraili Lapissa, kun lukemat kävivät jopa +3 asteen tie-

noilla ja vettä satoi.  

 

Opiskelijat mielsivät Lapin jo ennen matkaa melko turvalliseksi, mutta matkan jälkeen 

opiskelijat mielsivät Lapin erittäin turvalliseksi. Nykyään turvallisuus ei ole itsestäänsel-

vyys ja monelle turvallisuus matkakohteessa on yksi tärkeimpiä syitä matkustaa. 

 

Kyselyssä kysyttiin kuinka opiskelijat arvioivat matkan hinnan ennen matkaa ja matkan jäl-

keen. Opiskelijat arvioivat matkan olevan matkan jälkeen kohtuuhintaisempi kuin ennen 

matkaa. Ennen matkaa 41 prosenttia opiskelijoista arvioivat matkan olevan kallis, kun taas 
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matkan jälkeen enää 30 prosenttia kertoi matkan olevan kallis. Ennen matkaa 58 prosent-

tia mielsi matkan kohtuuhintaiseksi ja matkan jälkeen luku oli noussut 67 prosenttiin. En-

nen matkaa 1 prosentti piti matkaa halpana ja matkan jälkeen tämä luku oli noussut 3 pro-

senttiin. Näistä numeroista voidaan päätellä matkan olleen rahojensa arvoinen. Kysymyk-

sen analysointia jatkettiin vertailemalla eri tavoin vastanneita opiskelijoita ryhmin 1, 2 ja 3. 

Ryhmään 1 kuuluivat opiskelijat, jotka olivat vastanneet halpa, ryhmään 2 kuuluivat opis-

kelijat, jotka olivat vastanneet kallis ja ryhmään 3 kuuluivat opiskelijat, joiden mielestä 

matka oli ollut kohtuuhintainen. Näiden ryhmien vastauksia vertailtiin kysymykseen, jossa 

pyydettiin antamaan matkalle kokonaisarvosana (1-5). Tässä haluttiin selvittää, vaikut-

taako matkan hinta heidän antamaan kokonaisarvosanaan. Ryhmä 1, joka mielsi matkan 

halvaksi, antoi matkalle arvosanaksi keskimäärin 4,8. Ryhmä 2, joka mielsi matkan kal-

liiksi, antoi matkalle arvosanaksi keskimäärin 4,4 ja ryhmä 3, joka mielsi matkan kohtuu-

hintaiseksi, antoi matkalle arvosanaksi keskimäärin 4,6. Kaikki ryhmät olivat arvioineet 

matkan melko erinomaiseksi, mutta ryhmien välillä pystyy silti näkemään eroja. Matkan 

hinta näin ollen vaikuttaa asiakkaan kokonaislaatuun, niin kuin jo Lämsä ja Uusitalo (2009, 

58) ja Grönroos (2009, 100) ovat kertoneet. 

 

7.2 Kehitysideat 

 
Kyselyn lopussa asiakkailta kysyttiin parannusehdotuksia koskien tekemäänsä matkaa ko-

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

 

7.2.1 Viestintä ja läpinäkyvyys 

 

Useassa vastauksessa tuli esille bussimatka negatiivisessa valossa. Ymmärrettävästi 

bussimatka saattaa tuntua erittäin pitkältä, sillä joistain paikoista tullessa matkan kesto on 

lähes 24 tuntia. Jotta hinnat saadaan pidettyä alhaalla ja mahdollistettua mahdollisimman 

monen osallistuminen matkalle, bussilla matkustaminen kohteeseen on lähes välttämä-

töntä. Tässä kohtaa kuitenkin Aikamatkat voisi tarjota opiskelijoille informaatiota esimer-

kiksi varauksen yhteydessä ja selittää että matka Lappiin tehdään bussissa, ellei itse ha-

lua kustantaa itseään paikan päälle muilla keinoin. Informaatiossa voitaisiin tuoda esille, 

että kyseinen matka bussissa on yksi tapa, jolla matka voidaan tarjota mahdollisimman al-

haisella ja kustannustehokkaalla tavalla, sekä tuoda esiin, että bussilla matkustaminen on 

myös ekologisempaa, kuin esimerkiksi lentäminen kohteeseen. Bussimatka on myös hyvä 

tapa tutustua matkaseuralaisiin ja luoda yhteishenkeä.  

 

Osa palautteesta koski myös bussikuskeja ja heidän epäystävällistä käytöstään. Bussiyh-

tiöiden kanssa tulisi keskustella ennen matkaa ja kertoa heille millaisissa olosuhteissa 

kuskit tulevat seuraavat päivät viettämään ja millaista käytöstä heiltä vaaditaan. Hyvät 
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käytöstavathan ovat itsestäänselvyys, mutta joillekin kuskeille saattaa tulla yllätyksenä 

työnpaljous ja Lapin haastavat olosuhteet. Aikamatkojen olisi hyvä huolehtia myös, että 

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

 

Opiskelijat antoivat palautetta myös siitä, että Aikamatkojen tulisi tarjota konkreettinen in-

fopaketti, jossa kerrotaan yleisesti kohteesta, mitä siellä voi tehdä, missä nähdä revontu-

lia, vuokrata välineitä, hinnastoa ja muuta hyödyllistä tietoa, jota voi hyödyntää, sillä osa 

asiakkaista haluaisi vain itsenäisesti tutustua Lappiin ilman tarjottuja aktiviteetteja. Vaikka 

oppaat tietävät paljon alueesta ja kyseisiä hyödyllisiä dokumentteja on tehty omasta ta-

kaa, tulisi yhtiöllä olla yhtenäinen dokumentti/infopaketti, jonka kaikki oppaat jakavat, ei-

vätkä vain osa. Tämä infopaketti olisi hyvä tehdä jokaiseen kohteeseen erikseen ja päivit-

tää kauden alussa. Infopaketin käyttöönotto säästäisi huomattavasti myös oppaiden aikaa 

ryhmien ollessa kohteessa. 

 

Aktiviteeteista saadun palautteen mukaan asiakkaat toivoisivat parempaa kuvausta aktivi-

teeteista, esimerkiksi mitä ne pitävät sisällään, miten aktiviteettiin tulisi pukeutua ja mitä 

pitäisi ottaa mukaan ennen varauksen tekemistä. Aktiviteeteista voisi kirjoittaa kuvauksen, 

joka pitää sisällään tärkeimmät asiat kuten aktiviteetin keston, hinnan, pukeutumisohjeet 

ja lyhyen mutta kattavan kuvauksen itse aktiviteetista. On myös tärkeää, että kuvauksessa 

ei luvata sellaisia asioita mitä ei voidakaan pitää.  

 

7.2.2 Aktiviteetit ja niiden markkinointi 

 

Tutkimuksen perusteella revontuliretki bussilla ei täyttänyt asiakkaiden odotuksia, sillä 

moni heistä ei revontulia retkillä päässyt näkemään. Asiakkailta saadun palautteen perus-

teella retken ehtoja olisi hyvä muuttaa, jotta Lapin matkakokemus olisi entistäkin parempi. 

Aikataulut elävät monen eri palveluntarjoajan aikataulujen, lumitilanteen sekä sään vuoksi. 

Näin ollen tiedän aikataulujen olevan suuri palapeli, johon yritetään mahduttaa kaikki mah-

dolliset aktiviteetit. Mielestäni revontuliretki bussilla tulisi tarjota vasta paikan päällä sellai-

sena päivänä, jolloin on edes jonkinnäköinen mahdollisuus nähdä revontulia. Maksun 

voisi suorittaa ennen retkeä bussissa. Jos sellaista päivää ei opiskelijoiden Lapin matkan 

aikana tule, niin silloin retkeä ei järjestetä. Jos tämä järjestely ei tule kuuloonkaan, voisi 

opiskelijoille olla tarjolla varauksen yhteydessä läpinäkyvää informaatiota retkestä ja ker-

toa, että revontulia pystyy näkemään vain, kun taivas on kirkas ja tähtiä näkyy, ja kertoa, 

että niitä ei välttämättä silloinkaan aina näe. Kun faktat on laitettu pöytään rehellisesti ja 

he silti ostavat kyseisen aktiviteetin, eivät he voi matkan jälkeen enää siitä valittaa. Moni 

kertoi palautteissa retken olevan turha, sillä revontulia pystyi näkemään myös mökeiltä it-

senäisesti. Palautteissa kävi myös ilmi, että Lapin matkaa oli markkinoitu revontulet edellä 

ja asiakkaille oli syntynyt mielikuva, että revontulia näkisi melko todennäköisesti, ja kun 



 

 
34 

niin ei käynyt, he kokivat markkinoinnin olevan harhaanjohtavaa. Tämän vuoksi markki-

nointia tulisi miettiä siltä kantilta, että se olisi edelleen erittäin houkuttelevaa, mutta asiak-

kaita houkuteltaisiin sellaisilla asioilla, jotka voitaisiin heille myös varmuudella toimittaa. 

Tähän sopisi muun muassa Lapin erämaan, hiljaisuuden ja turvallisuuden esilletuonnin. 

Revontuliakin voisi näkyä markkinoinnissa, mutta sillä tavalla, että ne eivät olisi markki-

noinnin kulmakivenä. 

 

Joulupukin kylästä asiakkaille tuli hieman huijattu olo, sillä vierailu kylässä on ilmaista ja 

heidän saamassaan dokumentissa lukee, että vierailu sisältyy hintaan, joka antaa ymmär-

tää, että he olisivat maksaneet siitä matkan varatessaan. Dokumentissa, joka asiakkaille 

lähetetään 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.)  

 

Näin ollen, kun haastatteluun on valittu vain ja ainoastaan muutamaa eri kansalaisuutta 

edustava haastateltava, voi olla, että tutkimuksen reliabiliteetti kärsii, esimerkiksi voiko 

muutaman tutkittavan vastaukset yleistää suoraan heidän edustaman kansalaisuuden 

mielipiteeksi. Heikkilä (1998, 30) mukaan, jos tutkitaan vain muutamia perusjoukkoon kuu-

luvia henkilöitä tai ryhmiä, ei tutkimus silloin anna tietoa koko perusjoukosta. 

 

Validiteetilla mitataan, onko esimerkiksi kyselylomakkeen kysymykset mitannut juuri sitä, 

mitä oli tarkoitus mitata. Jos tutkimukseen ei olla asetettu täsmällisiä tutkimuskysymyksiä 

ja tavoitteita, voi helposti päätyä tutkimaan täysin vääriä asioita (Heikkilä 1998, 29). 

 

Kyselyyn vastaaminen oli täysin vapaaehtoista, emmekä voi tietää kuinka hyvin kyselyyn 

vastanneet edustavat perusjoukkoa. Tämän lisäksi emme voi tietää jättävätkö vastaajat 

herkemmin palautetta silloin, kun he kokevat palvelun olleen hyvää vai huonoa. Myöskin 

kaikkiin kysymyksiin vastaaminen oli täysin vapaaehtoista, joka näkyi kyselyn edetessä – 

kaikki vastaajat eivät olleet vastanneet jokaiseen kyselyssä esitettyyn kysymykseen.  

 

Nämä yllämainitut asiat vaikuttavat tutkimuksen reliabiliteettiin. Emme myöskään voi tietää 

millaiset odotukset kullakin vastaajalla on ollut. Odotusten täyttyminen myös riippuu täysin 

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

tutkimus suoritetaan eri vuoden aikaa eri ryhmille, voi vastaukset poiketa toisistaan huo-

mattavastikin. Tällä aikavälillä myös osa oli onnekkaita ja saattoi nähdä revontulia jokai-

sena iltana, kun taas osa ryhmistä ei nähnyt niitä ollenkaan. Sää ja muut ulkoiset tekijät 

voivat vaikuttaa suuresti vastaajien mielikuviin ja kokemuksiin.  

 

Kyselylomakkeen teossa oli sattunut myös muutamia virheitä, kuten yhdestä kysymyk-

sestä oli jäänyt pois kokonaan huskysafari. Tämä saattaa myös vaikuttaa tutkimuksen luo-

tettavuuteen jonkun verran. 

 

7.4 Oma oppiminen 

 
Olen oppinut opinnäytetyön aikana paljon. Sain idean opinnäytetyönaiheeseeni alkusyk-

systä. Otin yhteyttä toimeksiantajayritykseen, joka hyväksyi ideani. Aloin työstämään sitä 

saman tien ja sainkin lyhyessä ajassa jo paljon aikaiseksi. Aluksi aikatauluni oli erittäin 

tiukka, sillä halusin saada teoriapohjan mahdollisimman pitkälle sekä kyselyalustan teh-

tyä, ennen datan keruuta, joka tulisi tapahtumaan vain muutaman viikon päästä opinnäy-

tetyön aloituksesta. Tässä ajankäytönhallinta ja kommunikointi niin yrityksen, ohjaajan 

sekä englanninkielen opettajan kanssa tuli erittäin tutuksi. Nopean aikataulun vuoksi huo-

masin myöhemmin, että kyselylomakkeessa oli sattunut muutamia virheitä sekä osan ky-

symyksistä olisi voinut muotoilla toisin. 

 

Datan keruun jälkeen opinnäytetyölle oli erittäin haastavaa löytää aikaa lomakiireiden, pa-

risuhteen sekä muiden koulun projektien rinnalla. Kun työtä tuli tehtyä melko harvoin, lo-

pahti myös motivaatio täysin, kun tuntui että täytyi aina aloittaa alusta. Nyt kun maaliviiva 

jo häämöttää, olen saanut taas viime metreillä paljon aikaiseksi. Kuluvan kevään aikana 

olen oppinut todella paljon lähteisiin viittaamisesta, Excel taulukoiden pyörittämisestä, 

sekä luotettavan tutkimustiedon etsimisestä eri alustoilta. Uskon myös kehittyneeni tieteel-

lisen tekstin kirjoittamisessa. 
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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 Jyväskylä 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 *// 
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 Jyväskylä 
05.00     Estimated arrival in Tampere 
06.00     Estimated arrival in Hämeenlinna 
07.30     Estimated arrival in Riihimäki 
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 I 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 
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