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Opinnaytetyon aiheena on millaisen mielikuvan Matkaoppaat-tosi-tv-sarja vélit-
taa katsojilleen matkaoppaan tydsta. Tutkimuksella pyrittin saamaan vastaus
siihen millaisen mielikuvan televisiosarja Matkaoppaat antaa katsojilleen mat-
kaoppaan tyostad, pidetadnkd Matkaoppaat-sarjaa realistisena, haluaako use-
ampi sarjaa katsonut Deturin matkaoppaaksi ja onko sarja muuttanut vastajien
kasitystd matkaoppaan tyostad. Tyon tarkoituksena oli kerata realistista tietoa
matkaoppaan tyosta, jota matkaoppaaksi haluavat ja muut voivat hyddyntaa.

Opinnaytetyon teoriana kaytettiin medialukutaitoa, mielikuvan luomisen mallia
seka asiakaspalvelun jaottelua. Aineistoa kerattiin Facebookissa sahkoisen ky-
selylomakkeen avulla. Sdhkdinen kyselylomake laitettiin halutuille sivuille Face-
bookissa. Kyselylomake lahetettiin osalle vastaajista myds henkilokohtaisesti
Facebookin kautta, muun muassa matkaoppaana toimineille henkildille.

Kyselylomakkeeseen saatiin 84 vastausta. Suurin osa vastaajista oli nuoria ai-
kuisia naisia. Vastaajista yhdeksan oli toiminut matkaoppaana, mutta kukaan ei
ollut tydskennellyt Deturilla. Tulosten mukaan Matkaoppaat-sarja on antanut
matkaoppaan tyostd melko vaativan, rankan ja monipuolisen kuvan. Matkaop-
paan ty6ta ei pidetty niinkaan palkitsevana. Vastaajat pitivat sarjaa realistisena,
mutta harva halusi Deturin matkaoppaaksi, ainakaan Matkaoppaat-sarjan innoit-
tamana.

Matkaoppaan tydssa tarkeimpiné asioina pidettiin asiakaspalvelutaitoja, ongel-
manratkaisukykya ja vuorovaikutustaitoja. Kaksi tarkeinta asiakaspalvelutehta-
vaa olivat asiakkaan auttaminen ja asiakkaan kohtaaminen positiivisella asen-
teella. Suurin osa vastaajista oli sitda mielta, etta sarja antaa hyvan kuvan mat-
kaoppaan tyosta. Tutkimuksella saatiin selville millaisen mielikuvan Matkaop-
paat-sarja valittdd matkaoppaan tyosta katsojilleen. Usean mielikuva matkaop-
paan tydstd muuttui katsottuaan Matkaoppaat-sarjaa.
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The purpose of this thesis was to examine what kind of impression reality show
Matkaoppaat gives people about working as a travel guide. The study aimed to
answer the four questions, what kind of impression people received from the
reality show about working as a guide, if the program was considered realistic, if
people were more interested in working as a travel guide for Detur and if peo-
ple’s opinion about working as a guide changed after seeing this program. The
aim was to give realistic information on the work of the travel guide.

The study was carried out with the help of electronic survey which was placed
on Facebook. The survey was also sent personally to some who had been
worked as travel guides. Theory section of this thesis consist of media literacy,
image creation model and customer service breakdowns.

The survey gathered 84 responses. Most of the respondents were young adult
women. Nine of the respondents have been working as travel guides but no one
had been working as Deturs travel guide. According to the results, travel guide
work is considered to be quite demanding, hard and versatile but not so much
rewarding. The program is considered to be realistic but only a few would like to
work as a travel guide.

Customer service skills, problem solving skills and interpersonal skills were
mentioned to be the most important aspects in the work of a travel guide. Two
of the most important customer service requirements for a travel guide were to
help the customers and face customers with a positive attitude. Respondents
thought that an adequate picture of the work of a travel guide was conveyed
through the program. The study answered to all the questions which were
asked. The impression many of the respondents had of the travel guide’s work
was transformed after seeing the program Matkaoppaat.

Keywords: image, media literacy, customer service, travel guide, reality show
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen kohde

Opinnaytetybn aiheena ovat matkaoppaat ja erityisesti Matkaoppaat-reality-
sarja. Syy valitsemaani aiheeseen on se, ettd olen itse tydskennellyt matkaop-
paana ja aihe on minulle Iaheinen. Mietin useita eri aiheita liittyen matkaoppaan
tyohon ja sitten muistin, ettd Matkaoppaat sarja alkaa pian televisiosta ja paatin

tehda sarjaan liittyvan tutkimuksen.

Ty6ssani keskityn ulkomailla tydskentelevadn kohdeoppaaseen, vaikka matka-
oppaalla on myds muita ammattinimikkeita, joita esittelen myéhemmin luvussa
kolme Matkaopas ammattina. Olen kiinnostunut tutkimaan millaisen kuvan Mat-
kaoppaat-sarja valittdd katsojilleen matkaoppaan tyosta ja taméan vuoksi paatin
tehd& asiasta tutkimuksen.

Matkaoppaat sarjasta esitettiin ensimmainen tuotantokausi vuonna 2010 ja toi-
nen tuotantokausi kevaalla 2011. Kevaalla varmistui myos se, etta Matkaoppaat
sarjasta tehdaan viela lisaa tuotantokausia. Seuraavassa tuotantokaudessa
mukana olisi eri matkanjarjestaja ja eri matkaoppaat. Sarjan ensimmainen ja
toinen tuotantokausi on kuvattu Turkissa, Alanyassa ja kolmas tuotantokausi

kuvataan ndilla nakymin Bulgarian Sunny Beachilla.

Sarjassa kuvataan matkaoppaiden tavallista arkea seka matkailijoiden erilaisia
lomia. Monesti matkailijoilla on sellainen kuva, ettd matkaoppaat ovat vain lo-
malla kohteessa. Matkaoppaan toivottaessa hyvaa lomaa han kuulee usein vas-
taukseksi, "kiitos samoin” (Mykkanen 2010, 71). Matkaoppaat-sarjasta on lisaa

tietoa opinnaytetyoni luvussa kaksi Matkaoppaat-reality-sarja.

Opinnaytetyosta saa matkaoppaan ammatista tietoa ja nain matkaoppaaksi ha-
luava voi miettia, onko ammatti hanta varten. Opinnaytetytssa kerrotaan muun

muassa matkaoppaan tyon hyvista ja huonoista puolista, millainen henkilé on



sopiva matkaoppaaksi eli millaisia ominaisuuksia matkaoppaalla tulisi olla seka
siitd, miten matkaoppaaksi voi kouluttautua.

1.2 Kasitteet ja teoriat

Opinnaytetyon kasitteina toimii matkaopas, tosi-tv-sarja, mielikuva ja matkanjar-
jestaja. Matkaopas on kasitteend, koska tyo tutkii millaisen mielikuvan matka-
oppaan tyosta saa televisiosarjan myota. Toinen kasite on tosi-tv-sarja eli reali-
ty-sarja, koska tyon aiheena on tosi-tv-sarjoihin kuuluva Matkaoppaat-tv-sarja.
Mielikuva on yksi kasite, koska tyossa tutkitaan millaisia mielikuvia téallainen sar-
ja saa aikaan matkaoppaan tyosta. Matkanjarjestaja toimii yhtené kasitteena,
silla tutkimuksessa halutaan selvittda innostaako Matkaoppaat-sarja |ahtemaan
matkanjarjestaja Deturin matkaoppaaksi. Seuraavaksi avataan hieman enem-

man naita kasitteita.

Matkaoppaat voidaan jakaa kahteen eri osaan, ulkomaan ja kotimaan matkaop-
paisiin. Opinnaytetytssa keskitytdan lahinna ulkomaan kohdeoppaan ty6tehta-
viin, mutta ulkomaan matkaoppaita on monenlaisia. Matkaopas on yleisnimi
kaikille naille eri oppaille, koska kaikki ovat oppaita, mutta hieman erilaisissa
tehtavissa. Matkaopas nimen alla voi olla kohdeopas, retkiopas, lento-opas,
kiertomatkaopas, tenavaopas, aktiviteettiopas ja kohdepaallikkd. (Aitto-oja,
2008 Tyopaikkoja ulkomailla, Paivolan Kansanopisto.) Oppaan méaaritelma tulee
suoraan siitd, missa ja millaista opasty6ta han tekee, vaikka sama opas voi teh-

da eri opastustyota (Karusaari & Bylund 2010, 135).

Viime vuosina tosi-tv-sarjat eli reality-sarjat ovat nousseet suosituiksi. Kyseessa
olevassa televisioilmaisussa kenesta tahansa "taviksesta” voi tulla tahti. Matka-
oppaat-sarja on yksi Suomen televisiossa pyodrivista tosi-tv-sarjoista. Tosi-tv-
ohjelmiin suhtautuminen on herattanyt katsojissa paljon kriittisia kommentteja.
(Wiio 2007, 573.) Katsojien tulee arvioida uskovatko he mita sarjoissa nayte-

taan ja miten naihin sarjoihin tulisi oikeastaan reagoida.



Tosi-tv:n tarkeda piirre on se, ettd tapahtumat ovat todella tapahtuneet jollekulle
ja katsoja voi luottaa siihen. Tosi-tv:n idea on siind, etta tavallinen katsoja voi
astua toisen henkilon maailmaan ja olla tarkkailjana hanen elaméssaan. lhmi-
set ovat perusluonteeltaan uteliaita, he haluavat ndhda toisten kommelluksia ja
noloja tilanteita. Nama kommellukset tekevat tosi-tv-ohjelmista suosittua viihdet-
ta. (Herkman 2001, 134.)

Matkaoppaat-sarja kuuluu lajiltaan tosi-tv-sarjoihin, mutta ennen kaikkea se
kuuluu dokumentaaristen sarjojen piiriin, koska dokumentti kuvastaa todellista
tilannetta. Dokumentti korostaa kuvausten autenttisuutta ja se on todellisuuden
tallenne. Tosi-tv-sarja kertoo ihmisistad sellaisessa asetelmassa, jota ei olisi il-
man ohjelmaa kun taas dokumentaarisessa sarjassa tilanteet olisivat olemassa
joka tapauksessa eli matkaoppaat olisivat ilman ohjelmaakin t6issad kohteessa.
(Mykké&nen 2010, 160.)

Tyossa tutkitaan millaisen mielikuvan matkaoppaan ammatista saa. Mielikuva
on yksiselitteisesti kuva tai kasitys ihmisen mielessa (Rope 2001, 13). Mielikuva
muodostuu tiedoista, kokemuksista, asenteista ja tuntemuksista tutkittavaa asi-
aa kohtaan (Rope & Vahvaselkd, 1993, 63). Mikéli sarjan katsojalla on jo en-
nestdan huono asenne matkanjarjestaja Deturia kohtaan niin luultavasti han
pitdaa ohjelmaakin huonona pelkdstaan naiden, jo olemassa olevien, omien ko-

kemustensa ja tuntemustensa vuoksi.

Olemassa olevat mielikuvat vaikuttavat vahvasti ihmisten suhtautumiseen. Mie-
likuvilla on eri tasoja, joilla tarkoitetaan mielikuviin liittyvien positiivisten asioiden
keskiarvoa (Rope 1993, 64). Positiivisen mielikuvan omaava henkilé on suo-
peampi kohdetta kohtaan kun taas kielteisessa mielikuvassa huomio Kiinnittyy
kohteen varjopuoliin (Karvonen 2005, 4). Matkaoppaat-sarjan katsoja saattaa
kiinnittda huomioita vain sarjan huonoihin puoliin, jos hanella on ennestdan ne-
gatiivinen mielikuva tai negatiivinen kokemus kyseessa olevasta matkanjarjes-

tajasta.



Suomessa on useita eri matkanjarjestjid ja tassa tutkimuksessa keskitytadan
l&hinn& Deturiin, koska ensimmaisella ja toisella tuotantokaudella mukana ole-
vat matkaoppaat tyoskentelevét kyseisella matkanjarjestajalla. Ty6- ja elinkei-
noministerid (Tyo- ja elinkeinoministerid, 2011) on antanut seuraavanlaisen ku-
vauksen matkanjarjestajasta: "Matkanjarjestajalla tarkoitetaan valmismatkaliik-
keen harjoittajaa, joka suunnittelee ja toteuttaa valmismatkoja ja tarjoaa niita
joko itse tai muun elinkeinonharjoittajan valityksella. Pelkkien tilauslentojen tar-
joaminen kuluttajille rinnastetaan valmismatkojen jarjestamiseen.” Sarjassa esil-
|& olevasta matkanjarjestaja Deturista kerrotaan lisédd luvussa kaksi Matkaop-

paat-reality-sarja.

Opinnaytety6ssa yhtena teoriana kaytetaan medialukutaitoa, koska tyéssa sel-
vitetdan millaisen mielikuvan television tosi-tv-sarja valittdd matkaoppaiden
tyosta. Medialukutaito on kasitteend ongelmallinen, silla lukutaito sana olete-
taan tarkoittavan konkreettista lukemisen taitoa. Lukeminen liittyy kuitenkin
muuhunkin kuin vain kirjalliseen tekstiin ja usein medialukutaitoa kaytetaén vi-
suaalisen ja audiovisuaalisen tekstin lukemiseen. (Kupiainen & Sintonen 2009,
31.) Eri mediatekstit eivat vain heijasta todellisuutta vaan ne luovat muunnelmia
todellisuudesta, jotka syntyvét valinnoista. Mediatekstia tehdessa valitaan mité
halutaan nayttaa tai sanoa ja mita ei. Nama valinnat vaikuttavat paljon siihen

millaisen kuvan mediatekstista saa. (Fairclough 1997, 136.)

Medialukutaitoon liittyy olennaisesti kriittisyys (Herkman 2007, 80). Kriittisyys
luetaan usein joksikin negatiiviseksi asiaksi, vaikka se ei sitd valttamatta ole.
Kriittisyys itsessaan ei ole negatiivista vaan se on asenne, jolla asioita tarkastel-
laan (Kupiainen & Sintonen 2009, 58). Medialukutaidossa kriittisyys on hyvaksi,
silla aina ei kannata uskoa sita, mitd media nayttaa tai kertoo. Matkaoppaat-
sarjan katsojat voivat poimia sarjasta asioita, joihin he uskovat ja joihin he eivat
usko. Eri henkilot lukevat mediaa eri tavalla ja nain ollen pitavat eri asioita todel-

lisina.



Medialukutaitoa voi kehittdd ja opetella. Medialukutaitoinen ihminen ymmartaa
todellisuuden ja mediatodellisuuden eron. Henkild pystyy suodattamaan ja arvi-
oimaan informaatiota, jota median valityksella saa. Henkild pystyy myds arvioi-
maan kohdetta ja poimimaan hanelle mielekkaat tiedot. Esimerkiksi sairaalan
elama on yleensa erilaista kuin mité tosi-tv-sarjoissa annetaan ymmartaa. (Ku-
piainen & Sintonen 2009, 121.) Matkaoppaat-sarjaa katsova henkil6é pystyy
poimimaan sarjasta itselle merkitykselliset ja tarkeat tiedot. Eri ihmisille eri asiat

ovat tarkeita ja nain ollen jokainen ihminen lukee mediaa omalla tavallaan.

Medialukutaidolla on suuri merkitys siihen millaisena jokin sarja nahdaan. Me-
diatekstejd analysoidessa tulee muistaa, ettd media ei aina ole neutraali vaan
mediaesitykset sisaltavat ideologioita, ennakkoluuloja, asenteellisuuksia ja suo-
ria sekd epasuoria viittauksia (Kupiainen & Sintonen 2009, 115). Luvussa viisi
tutkimustulokset kay ilmi, miten eri tavoin ihmiset lukevat mediateksteja ja miten
erilaisia mielikuvia katsojat saavat matkaoppaiden tyosta Matkaoppaat-sarjan

myota.

Mielikuvan muodostumisen malli on toinen ty6ssa kaytetty teoria. Tyossa tutki-
taan millaisen mielikuvan tosi-tv-sarja antaa katsojalle matkaoppaan tyosta.
Mielikuvan muodostumiseen vaikuttaa moni asia ja mielikuva perustuu pitkalti
siihen millaisia nakemyksia ihmisilla on asioista. Asenteita, tuntemuksia ja us-
komuksia voi olla, vaikka konkreettiset kokemukset ja tiedot puuttuisivatkin. En-
sin on vain mielikuvia ilman kokemuksia ja ihmiset tekevat paatoksia naiden
mielikuvien varassa. (Rope & Vahvaselka 1993, 66.) Seuraava kuva hahmottaa

sitd miten mielikuvat syvenevat tasoittain.
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KUVA 1. Mielikuvan syveneminen tasoittain (Rope & Vahvaselka 1993, 69)

Kuva hahmottaa sitéa, miten ensin on olemassa vain tietoisuus esimerkiksi mat-
kanjarjestajasta: yritys tunnetaan vain nimeltd. Henkilo saattaa tietdd esimerkik-
si Deturin nimelta ja henkil6lla on tietoisuus kyseisen matkatoimiston olemassa
olosta. Tuntemisvaihe tulee esiin kun nahdaan yrityksen mainos, tavataan yri-
tyksen edustaja tai tutustutaan yrityksen tuotteisiin. Esimerkiksi jos ystava suo-
sittelee Deturia matkanjarjestaja, henkildlla tulee tietoisuus, ettéd matkanjarjesta-
ja voisi olla hyva tai sitd voisi kayttdd. Tietoisuuden taso syvenee tuntemis-
tasoksi sitten kun syntyy kasitys siitd mita yritys tekee. Tasséa vaiheessa ei kui-
tenkaan ole viela selvaa mielipidetta yrityksesta, joten tdma on puhdas mieliku-
va. (Rope & Vahvaselka 1993, 69.)

Asennetasolla voi olla negatiivisia, positiivisia tai neutraaleja mielikuvia. Tasos-
sa muodostetaan pysyva mielikuva, jota on usein vaikea muuttaa. Suosituim-
muusvaiheessa tarked asia on se, etta yritysta pidetddn parempana kuin sen
kilpailijat ja nain ollen henkild6 ostaa yrityksen tuotteita. Henkild pitaa Deturia
muita matkanjarjestajia parempana ja kayttaa ensisijaisesti Deturin palveluita.
(Rope & Vahvaselka 1993, 70.)
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Kokemusvaiheessa selvidaa onko yrityksen toiminta tayttdnyt omat odotukset,
joita yritysta kohtaan on. Kokemusvaiheessa saadaan totuuksia ja pysyva mieli-
kuva muuttuu siséiseksi totuudeksi, jonka muuttaminen ei kdy hetkessa. Mikali
yritys tuottaa kokemusvaiheessa pettymyksen, kokemus jaa ainutkertaiseksi ja
henkildlle muodostuu huono kuva yrityksesta. (Rope & Vahvaselka 1993, 70.)

Yritysten tulisi pyrkid luomaan hyvia mielikuvia palveluistaan ja tuotteistaan.
Esimerkiksi matkanjarjestgjan valinta riippuu paljon siitd millainen olemassa
oleva mielikuva asiakkaalla on yrityksestéa. Jos asiakkaalle syntyy huono mieli-
kuva, asiaa ei ajatella enaa jarjella vaan tunne ajaa jarjen yli (Pitkdnen 2006,
119).

Mielikuva liittyy siihen millaisia odotuksia henkil6lla on ja vastataanko naihin
odotuksiin kun henkilé saapuu palvelutapahtumaan (Reinboth 2008, 62). Asia-
kas on tyytyvainen kun hanen kokemuksensa vastaavat niitd odotuksia, joita
hanella oli ennen palvelutapahtumaa. Jos luottamus yritykseen ja sen palvelui-
hin on kerran menetetty, luottamusta on vaikea saada takaisin. (Lahtinen & Iso-
viita 2004, 45.) Nain ollen myds olemassa olevaa mielikuvaa on vaikea muut-

taa.

Kolmas teoria on asiakaspalvelu ja eritoten asiakaspalvelutilanteen jaottelu.
Asiakaspalvelu on tarkea teoria sen vuoksi, ettd Matkaoppaat-ohjelmassa nay-
tetdan jatkuvasti eri asiakaspalvelutilanteita ja nama eri tilanteet antavat katsoijil-
le mielipiteitd ohjelmasta ja mielikuvia matkaoppaan tyosta. Asiakaspalvelu on
tarkea tyotehtava, silla matkaoppaan koko ty6é perustuu eri asiakaspalvelutilan-
teille ja monimuotoiselle asiakaspalvelulle. Asiakaslahtéinen ajattelu tulee olla

matkaoppaan ammatissa itsestaan selvaa.

Eras asiakaspalvelun maarittely kertoo sen olevan tuotteeseen tai palveluun
liittyvad kanssakaymista asiakkaan kanssa. Asiakaspalvelu on inhimillistéa vuo-
rovaikutusta, jossa patevat samanlaiset saannot kuin kaikissa muissakin kans-
sakaymisissa ihmisten valilla. (Kannisto 2008, 6.) Vuorovaikutuksen ja kanssa-
kaymisen lisaksi asiakkaan kokemaan vuorovaikutukseen vaikuttavat myo6s tuo-

te ja yrityksen toimintatapa (Reinboth 2008, 5).
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Asiakaspalvelu on sarja tilanteita ja toimenpiteitd, jotka tehdaan asiakkaan hy-
vaksi, silloin kun hanta palvellaan. Asiakaspalvelutapahtuman vaiheet jaetaan
neljaan osaan: Palveluun saapumisvaiheeseen, myyntikeskusteluvaiheeseen,
palvelun paatésvaiheeseen ja asiakassuhteen jalkihoitoon. Seuraavassa esitel-
l&a&n naita vaiheita hieman tarkemmin. (Lahtinen & Isoviita 2004, 47.)

Palveluun saapumisvaiheessa asiakas kohtaa oppaan ja oppaan tarkein tehta-
va on luoda hyva ensivaikutelma ja palvella asiakasta mahdollisimman hyvin.
Ensimmaisessa vaiheessa on tarkead, etta asiakas tulee kayttamaan sen pal-
velun tai tuotteen, jota han oli tullut ostamaan (Lahtinen & Isoviita 2004, 40).
Esimerkiksi jos asiakas on tulossa ostamaan retked, mutta han ei oikein tieda
mille retkelle osallistuisi, matkaoppaan tulee vieda tilannetta niin, ettd asiakas

ostaa loppujen lopuksi hanté kiinnostavan retken.

Myyntikeskustelu vaiheessa asiakas odottaa saavansa tietoa tuotteesta ja pal-
velusta. Asiakaspalveluhenkinen asiakaspalvelija selvittaa heti palvelun alussa,
mita tarpeita ja odotuksia asiakkaalla on. (Lahtinen & Isoviita 2004, 50.) Palve-
lun paatdsvaiheessa tarkeinta on se, etta asiakas lahtee tilanteesta tyytyvaise-
na pois ja han on saanut sen mita on tullut hakemaan (Lahtinen & Isoviita 2004,
56).

Neljas vaihe on asiakassuhteen jalkihoito, jossa varmistetaan asiakassuhteen
jatkuvuus. Tama tarkoittaa yksinkertaisimmillaan sitd, ettd asiakkaalta kysytaan
palautetta asiakkaan poistumisvaiheessa. Tassa vaiheessa saatetaan tormata
asiakkaan tyytymattomyyteen ja valituksiin, jotka tulee hoitaa valittémasti. (Lah-
tinen & Isoviita, 2004 57.) Naista eri asiakaspalvelutapahtumien vaiheista lisda

luvussa kolme matkaopas ammattina.
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1.3 Tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon paakysymys on, millaisen mielikuvan matkaoppaan tydsta saa
Matkaoppaat-tosi-tv-sarjan my6ta. Tydssa tutkitaan millaisia mielikuvia katsojat
ovat saaneet sarjan myota matkaoppaan tydstda. Tama tutkimuskysymys on
kiinnostava, koska matkakohteessa matkailijat ndkevat vain osan oppaan tyosta
ja Matkaoppaat-sarja on avannut verhot tyon kokonaisvaltaiseen ndkemiseen.

Toinen tutkimuskysymys on, innostaako Matkaoppaat-sarja lahtemaan Deturin
matkaoppaaksi. Tydssa halutaan tutkia onko Matkaoppaat-sarja vaikuttanut
siihen, ettd useampi haluaa lahted matkaoppaaksi ja eritoten Deturin matkaop-
paaksi nahtydan millaista ty6ta oppaat tekevat Alanyan rantalomakohteessa.

Kolmas tarkentava tutkimuskysymys liittyy siihen, pidetaanké ohjelmaa realisti-
sena. Monet saattavat kuvitella ohjelman olevan ennalta kasikirjoitettu, vaikka
nainhan asia ei voi olla dokumentaarisessa tosi-tv-sarjassa. Kuten jo aiemmin
kerrottiin, matkaoppaat olisivat kohteessa tdissé, vaikka koko ohjelmaa ei teh-

taisikaan.

Neljantena tutkimuskysymyksena liittyy siihen, onko vastaajien kasitys matka-
oppaiden tydstd muuttunut Matkaoppaat-sarjan myotd. Onko siis tosi-tv-sarja
vaikuttanut siihen, ettéa henkil6illa olemassa oleva mielikuva matkaoppaan tyota

kohtaan on muuttunut.

1.4 Aineisto ja menetelmat

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd Matkaoppaat-sarjan katsojien mielikuvia
matkaoppaan tydstd. Aineistona kaytetdan Matkaoppaat-reality-sarjaa seka
laaditun sahkoisen kyselylomakkeen tuloksia. Tiedonkeruumenetelméana toimii
sahkoinen kyselylomake, tarkemmin sanottuna puolistrukturoitu kyselylomake.
Kyselylomake tunnetaan survey-tutkimuksen keskeisend tutkimusmuotona.

Survey tarkoittaa kyselyn, haastattelun ja havainnoinnin muotoja, joissa aineisto
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keratddn suunnitellusti tietyltd perusjoukolta. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2001, 180 — 185.)

Puolistrukturoitu kyselylomake tarkoittaa, ettd kyselylomakkeessa on seka
avoimia ettéd monivalintakysymyksia. Avoimissa kysymyksissa vastaajalle anne-
taan tilaa kertoa asioista omin sanoin, kun taas monivalintakysymyksisséd on
valmiit vaihtoehdot ja vastaaja valitsee néista parhaiten ajatuksiaan kuvastavan.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2001, 180 — 185.) Laaditussa sahkoisessa kyse-
lomakkeessa on vain muutamia avoimia kysymyksia, jotta kyselyyn vastaami-
nen kavisi nopeasti ja helposti ja, etté tulosten tulkitseminen olisi helppoa ja vai-

vatonta.

Vastausten keraamisessa kaytetddn apuna sosiaalista mediaa, Facebookia,
joka on suosittu markkinointikanava. Tavoitteena on saada runsas joukko moni-
puolisia vastauksia. Kyselya laadittaessa otetaan huomioon mita teorioita kayte-
taan ja se, millaisiin kysymyksiin kaivataan vastauksia. Facebookissa sahkdinen
kyselylomake linkitetddn Matkaoppaat-sarjan Facebook sivustoille sekd Matka-
oppaat-sarjasta tuttujen Erjan ja Tamerin omille Facebook sivuille. Osalle vas-
taajista kyselylomake lahetetdan henkilokohtaisesti. Téallaisia henkildita ovat
lahinna matkaoppaana toimineita, jotta tutkimukseen saataisiin mukaan myo6s

matkaoppaan ammatissa toimineiden nakdkulmia.

Kyselylomakkeen haittana pidetdan muun muassa sita, ettei voida olla varmoja
tutkimustulosten todellisuudesta, koska ei voida tietda miten tosissaan vastaajat
kysymyksiin vastaavat. Toinen heikkous on se, ettei voi olla varma siitd, onko
vastaaja edes perehtynyt koko asiaan, jota varten lomake on tehty. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2001, 180 — 185.) Sahkdinen kyselylomake linkitetddn Fa-
cebookissa Matkaoppaat-sarjan sekéd kahden sarjasta tutun oppaan sivuille.
Nailla sivuilla henkil6t voivat pitaa sarjasta tai sen oppaista. Voidaan siis olettaa,
ettd vastaajat ovat perehtyneet sarjaan tai katsoneet sita ainakin kerran, koska
he ovat paattaneet pitaa Matkaoppaat-ohjelmasta Facebookissa. Kyselylomak-

keen laadinnasta lisda luvussa viisi tutkimustulokset
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Tutkimus hyodyntdd seka kvalitatiivista ettd kvantitatiivista tutkimusmenetel-
maa. Nama kaksi tutkimusmenetelmaé taydentavat toisiaan ja monesti niitd on
vaikea erottaa toisistaan. Kvantitatiivisessa eli maarallisessa tutkimuksessa
keskeistd ovat aiemmat teoriat, aineistonkeruusuunnitelmat, maarallinen ja nu-
meerinen mittaus, koehenkildiden tarkka valinta seka tutkimustulosten taulu-
kointi. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2001, 125.) Tutkimus on kvantitatiivinen,

koska numeerinen mittaus on tarkeaa tassa tutkimuksessa.

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa keskeisia asioita on kokonais-
valtainen tiedonhankinta, jossa suositaan ihmisté tiedonkeruun aineistona. Laa-
dullinen tutkimus suoritetaan enemmankin havaintoina ja keskusteluina kuin
mittausvalineilla. Laadullista tukimusta tehtdessa suositaan ryhméahaastatteluja,
teemahaastatteluja, dokumentteja seka osallistuvaa havainnointia. Laadullises-
sa tutkimuksessa tutkimussuunnitelma muotoutuu yleensa tutkimuksen edetes-
sa (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2001, 125, 129, 155.) Tutkimus on myo6s kva-
litatiivinen, koska tiedonkeruun aineistona kaytetaan ihmisia ja tarkoituksena on

saada erilaisia vastauksia erilaisilta henkil6ilta.

Tybssa analysoidaan vastauksia teorioiden valossa ja apuna kaytetaan Lahti-
sen ja Isoviidan (2004, 47) asiakaspalvelutilanteen jaottelua tutkittaessa, millai-
sen mielikuvan matkaoppaan tydsta saa. Asiakaspalvelutilanteiden jaottelulla
kaytetddn apuna analysoitaessa kyselylomakkeen kysymyksid, joissa selvite-
taan mitkd ovat kolme tarkeinta asiaa matkaoppaan tydssa ja mitka ovat kolme

tarkeinta asiakaspalvelutehtdvaa matkaoppaan tyossa.

Analyysissa kaytetddn apuna medialukutaitoa ja sita, miten ihmisten tulisi suh-
tautua kriittisesti median luomiin kuviin. Medialukutaitoa sovelletaan analyysissa
siihen miten eri katsojat lukevat mediaa eri tavoin ja nain muodostavat oman
mielikuvansa matkaoppaan tyosta. Medialukutaitoa ja siihen liittyvaa kriittisyytta
kaytetaan apuna analysoitaessa pitavatko katsojat sarjaa realistisena. Medialu-
kutaito kulkee mukana myos tutkittaessa haluaako useampi matkanjarjestaja

Deturin matkaoppaaksi.



16

Tyo6ssa tutkitaan millaisen mielikuvan matkaoppaan tyosta saa ja tadssa apuna
kaytetadn Ropen & Vahvaselan (1993, 69) mielikuvan muodostumisen mallia.
Mielikuviin vaikuttaa olennaisesti se onko vastaajilla jo ennestaan tietty mieliku-
va matkanjarjestgja Deturista vai ovatko mielikuvat syntyneet pelkastaan Mat-

kaoppaat-sarjan myota.

1.5 Tutkimuksen kulku

Johdannon jalkeen luvussa kaksi Matkaoppaat-reality-sarja esitellddn aikai-
sempia tutkimuksia, Matkaoppaat-sarja, ohjelmassa esiintyva matkanjarjestaja
Detur ja kohde, Alanya. Tassa luvussa esitelladn myos ohjelman tuotantoyhtio

Susamuru.

Luvussa kolme esitellaan matkaoppaan tyon historiaa ja matkaoppaan eri am-
matteja, ulkomaan kohdeoppaan lisaksi. Luvussa on tietoa myo6s siitd, miten
matkaoppaaksi paasee sekd matkaoppaalta vaadittavista ominaisuuksista. Lu-
vussa esitellaan viela tarkemmin Lahtisen (2004, 47) asiakaspalvelutilanteiden

jaottelu.

Neljannessa luvussa esitellaan tyota varten laadittu sahkéinen kyselylomake
seka saadut tutkimustulokset. Tutkimustuloksista on tehty helppolukuisia kaavi-

oita havainnollistamaan niita.

Viidennessa luvussa kaydaan lapi tutkimuksen luotettavuus ja esitellaan yh-
teenveto saaduista vastauksista. Kuudennessa luvussa esitelladn johtopaattk-

set ja omat tuntemukset opinnaytetydprosessista.
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2 MATKAOPPAAT-REALITY-SARJA

2.1 Aikaisempi tutkimus

Tosi-tv-ohjelmista on tehty verraten vahan tutkimuksia. Matkaoppaat-sarjaan
liittyen on tehty aikaisempi tutkimus, mutta tuolloin tutkimuksen tarkoituksena oli
vertailla Madventures seka Matkaoppaat-sarjasta saatuja mielikuvia neljan eri
teeman mukaan. Teemat olivat matkailun eettisyys, kestava kehitys, turvallisuus
ja stereotypiat. Tutkimuksen kohderyhméana olivat 20 - 30-vuotiaat naiset, jotka
nakivat molemmista sarjoista yhden jakson, jonka perusteella he vastasivat
teemaan liittyviin kysymyksiin. (Pietikainen 2010, 5.)

Matkaoppaan tydhon liittyvia tutkimuksia on tehty jonkin verran. Ojanperd Anni
(2010) on tutkinut opinnaytetydssaan matkaoppaan tyon varjopuolia, uhkaavia
tilanteita ja vékivaltaa asiakaspalvelussa. Tydssa on tutkittu millaisia uhkaavia
tilanteita matkaoppaan tydssa saattaa kohdata. Toinen opinnaytetyd esimerkki
matkaoppaat aiheesta on Aaltonen Sanna (2006) tutkimus matkaoppaiden kou-
lutuksesta ja tyosta. Tutkimuksella on kartoitettu ammattikorkeakoulussa mat-

kailua opiskelevien tietoa ja kiinnostusta oppaan tyota kohtaan.

2.2 Tuotantoyhtié Susamuru Oy

Matkaoppaat-sarjan on tuottanut Susamuru Oy, joka on suomalainen, itsenai-
nen mediayhtid. Susamuru tuottaa televisio-ohjelmia, nettisisaltoja, oheistuottei-
ta, tapahtumia seka lehtia. Yritys on erikoistunut lastenohjelmiin, tunnefaktaan

ja lifestyle - ohjelmiin, joita he tekevat eri kanavaryhmille. (Susamuru, 2011.)

Susamuru Oy:n kehittdama ja tuottama Matkaoppaat-sarja on ollut menestys niin
Suomessa kuin muuallakin. Ohjelmaa on myyty useaan eri maahan ja ohjelman

suosiosta kertoo myods se, ettd Matkaoppaat sarja oli ehdokkaana Formaatti-
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Finlandia palkinnon saajaksi vuonna 2010. Tama palkinto mydnnetaan parhaal-
le kotimaiselle tv-formaatille joka vuosi. (Susamuru, 2011.)

Sarjan suosiosta kertoo myds se, etta toimittaja Juhani Mykkanen on kirjoittanut
sarjasta kirjan, jossa tutustutaan matkaoppaiden monipuoliseen ja yllatykselli-
seen ty0hon Alanyassa. Matkaoppaat-sarjan ensimmaisesta tuotantokaudesta

on saatavilla myos DVD-kokoelma. (Susamuru, 2011.)

2.3 Matkaoppaat-reality-sarja

Matkaoppaat on dokumentaarinen sarja, joka kertoo matkatoimisto Deturin op-
paista ja heidan tydstddn seka arjesta Turkin Alanyassa. Ohjelman ensimmai-
nen tuotantokausi esitettiin 2010 ja toinen tuotantokausi vuonna 2011. Mykka-
sen kirjassa (2010, 4) on mainittu, Matkaoppaat-tv-sarjan olevan katsotuin oh-
jelma 10 - 44 -vuotiaiden keskuudessa ja yli 2,5 miljoonaa suomalaista katsoi
ohjelmaa ainakin kerran. Taman liséksi jaksoja on ladattu yli 900 000 kertaa

ruutu.fi Internet-sivuilta.

Ohjelmassa seurataan oppaiden tyonkuvaa ja kuvataan matkailijoiden erilaisia
lomia. Sarjassa naytetaan seké negatiivisia etta positiivisia puolia matkaoppaan
tyostda. Ohjelma nayttaa katsojille oppaan tydn toisen puolen, jota ei valttamatta
lomalla ollessa ndy. Reality-ohjelmat kiinnostavat ihmisid, koska ihmiset ovat
perusluonteeltaan uteliaita ja kiinnostuneita siitd mitd naapurissa tapahtuu. Re-

ality-sarja kertoo oikeista ihmisisté ja todellisista tilanteista.

Matkaoppaat-sarja on saanut alkunsa siita, kun Susamuru Oy:n hallituksen pu-
heenjohtaja, Harri Saukkomaa, sanoi haluavansa tehda ’jotain” Turkissa.
Saukkomaa tunsi ennestddn henkilokuntaa Deturista ja heidan innostuttua

sarjan tekemisesta, sen tekeminen voitiin aloittaa. (Mykkénen 2010, 156.)

Ohjelman tuottaja on Sari Isotalo ja han kertoo Mykkasen (2010, 158) kirjassa,
etta "kaikki olivat olleet aivan innoissaan heti Turkkiin paastyaan ja heti ensim-

maisen viikon aikana kasetille tarttui Isotalon mukaan luontaista sakenodivaa
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actionia”. Ensimmaisten kuvausten ja jakson leikkauksen jalkeen, televisio ka-

nava Nelonen paatti ryhtya tekemaan yhteisty6ta Susamurun kanssa.

Ohjelman sisaltdéa ei ole kontrolloitu vaan sarjassa on tarkoituksella nékyvilla
my0s kielteisia asioita. Sarjassa esiintyvat henkil6t suostuivat kuvauksiin mu-
kaan joko itse ilmoittautumalla Internetissa tai heita pyydettiin mukaan sattu-
manvaraisesti kohteessa. Ohjelmassa on naytetty esimerkiksi paihtyneitéa henki-
|6it&, joilta on erikseen kysytty kirjallinen lupa siihen, ettd materiaalia saa kayt-
tda Matkaoppaat-sarjassa. (Mykkanen 2010, 158 -161.)

Ohjelma on laitettu kaytdnnodsséa kokoon siten, ettd edellisend paivana on sovit-
tu mitd seuraavana paivana kuvataan ja mika kuvausryhma menee minnekin ja
kenen kanssa. Taman jalkeen on kuvattu materiaalia, kirjoitettu péaivan tapah-
tumista kertomuksia ja materiaalit on toimitettu leikkaajille. Yleensa kertomuksia
on yhden jakson aikana kolme. (Mykkanen 2010 161 — 162.)

2.4 Matkanjarjestaja Detur

Matkaoppaat-sarjassa edustettuna oleva matkatoimisto Detur Finland Oy on
perustettu vuonna 1998. Detur jarjestaa seuramatkoja seka yksityisille matkus-
tajille ettd ryhmille. Suomen lisaksi Deturilla on toimistot Norjassa, Ruotsissa ja
Turkissa. Detur tekee matkoja Turkin lisdksi Tunisiaan ja Egyptiin. (Detur,
2011.)

Deturille voi hakea oppaaksi Guide Service Companyn kautta ja haku on yleen-
sa kaksi kertaa vuodessa. Detur hakee henkil6itd, jotka ovat valmiita pitkiin pai-
viin, raskaaseen ty6hon erilaisessa ymparistdssa, kulttuurissa ja ilmastossa.
Perusvaatimuksia ovat yli 22 vuoden ika, koulutus tai kokemus matkailualalta
seka Kkielitaito. Etuina ovat myods elaméankokemus ja vahva persoona. (Matka-
lehti 2010, 45.)

Deturin matkaopaskoulutus on ilmainen ja koulutus kestda kuukauden, josta
kaksi viikkoa on teoriaa ja kaksi viikkoa retkiin sekd hotelleihin tutustumista.

Opas ehdokkailla on kurssin aikana erilaisia esitelmia ja esityksia, joiden perus-
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teella selvitetddn paaseeko henkild jatkamaan uraansa matkaoppaana. (Matka-
lehti 2010, 45.) Luvussa kolme Matkaopas ammattina kerrotaan lisaa siita, mi-
ten matkaoppaaksi voi kouluttautua.

2.5 Alanya matkakohteena

Sarjan ensimmainen ja toinen tuotantokausi on kuvattu Turkissa, Valimeren
suositussa lomakohteessa Alanyassa. Alanya on Valimeren rannikon suurin
loma-alue, joka on saanut alkunsa kreikkalaisten perustamasta siirtokunnasta.
Alanya on alun perin rakennettu jyrkélle ja kallioiselle niemelle, jonka molemmin
puolin on ollut pitki& hiekkarantoja. (Kinnunen 2009, 92 - 95.) Mykkéasen kirjassa
(2010, 7) kerrotaan, ettéd Alanyassa on noin 170 000 asukasta ja kohteessa vie-
railee vuosittain 15 000-20 000 matkailijaa, joista suurin osa on suomalaisia,

saksalaisia ja hollantilaisia.

Alanyan rannoille matkailijoita vetdvat huokeat hinnat, hyva ruoka ja ennen
kaikkea aurinko. Alanyassa toimii useita eri matkanjarjestgjia esimerkiksi Aurin-
komatkat, Detur, Lomamatkat ja Tjareborg. Matkaoppaat-sarjan kautta paasee
tutustumaan Alanyaan matkakohteena. Alanyan plussat lomakohteena ovat
puhtaat rannat, joilla on hyvat palvelut, lahiseudun luonnonihmeet ja se, etta
kohde sopii kaikenikaisille. Miinuksia puolestaan ovat kuumuus keskikesalla,
osittain jo liian turistien valloittama kohde seka lentokentéan sijainti 2,5 tunnin
paasta kohteesta (Matkaopas 2010, 22.)

Parhaat ajat matkustaa Alanyaan on huhti-kesakuu ja syys-lokakuu. Huip-
pusesonki on heina-elokuussa (Matkaopas 2010, 22.) Alanyassa ei valttamatta
kohtaa aitoa turkkilaista elamaa, mutta lahistolta 16ytyy useita pikkukylia. (Kin-
nunen 2009, 89.) Kaupungin ulkopuolella matkailija voi I16ytaa palan aitoa turkki-

laista elamaa, pikkukatujen varsilla.
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3 MATKAOPAS AMMATTINA

3.1 Matkaoppaan ammatin historiaa Suomessa

Ensimmaiset opaskurssit ja opaskerhot pidettiin 1940-luvulla ja ensimmaisia
Suomen matkailukohde oli muun muassa Imatra. Suomessa matkailu sai kaan-
nekohdan Olympialaisten aikaan vuonna 1952, jolloin matkailuun kohdistui suu-
ria odotuksia. Olympialaisten jarjestdmisessd jouduttin huomioimaan myds
opastuspalvelut. Vuonna 1962 oppaita toimi 25 eri paikkakunnalla Suomessa.
(Matkailualan vuosikirja 2005, 43 - 47.)

1970- luvulla matkaoppaat alkoivat kansainvélistya ja lahtea ulkomaille harjoit-
tamaan tata ammattia (Matkailualan vuosikirja 2005 43 - 47). Seura- ja ryhma-
matkat yleistyivat 1950-luvun lopussa ja ensimmaiset talla hetkelld tunnetuim-
mat matkatoimistot tulivat Suomeen 1960-luvulla (Aitto-Oja 2008, Matkailun his-
toriaa, Paivolan kansanopisto). Matkaoppaan tutkinnon on voinut suorittaa vuo-
desta 1981 alkaen. Tutkintoa on uudistettu ja talla hetkella sen nimi on Matka-

oppaan ammattitutkinto. (Matkailualan vuosikirja 2005, 48.)

3.2 Matkaoppaaksi kouluttautuminen

Matkaoppaaksi pyrkiva henkild haluaa usein irtautua arjesta ja lahtea koitta-
maan jotain uutta. Matkaoppaan tydssa asutaan ulkomailla ja vuodessa on kak-
si sesonkia, jotka tydskennellaan usein eri kohteissa. Matkaoppaan tyd edellyt-
taa patevyytta ja taman patevyyden saamiseksi tulee kayda joko matkanjarjes-
tdjan opaskurssi tai matkaopaskoulu esimerkiksi Paivolan kansanopistossa.
(Mykkanen 2010, 30.)

Matkanjarjestajan jarjestama kurssi kestaa yleensa parista viikosta kuukauteen
kun taas Paivolan kansanopiston kurssi kestaa kuusi kuukautta. (Paivélan kan-

sanopisto 2011). Matkaopas on ammatti, johon ei taysin pysty etukateen varus-
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tautumaan, koska suurin osa tiedosta ja taidosta opitaan vasta kohteessa ko-
kemuksen myo6ta. Matkaoppaalta vaadittu koulutus riippuu matkanjarjestajasta,

toisilla on tarkemmat kriteerit kuin toisilla. (Mykkanen 2010, 30).

Jokaisella matkanjarjestajalla on omanlaisensa opaskoulu, mutta yhteista naille
koulutuksille on se, ettda ne jarjestetaan useimmiten ulkomailla, koulutus on
maksullinen ja sen kunnialla suoritettuaan, henkilolla on takuuvarma tyopaikka.
Seuraavassa kaytetdan esimerkkeind Aurinkomatkoja, Finnmatkoja seka Paivo-
lan kansanopistoa. Luvussa kaksi Matkaoppaat-reality-sarja on esitelty miten
sarjassa esiintyvan matkanjarjestaja Deturin matkaoppaaksi padsee. Aurinko-
matkat ja Finnmatkat on otettu tassa esimerkeiksi, koska ne ovat yksid Suomen

suurimpia matkanjarjestajia.

Aurinkomatkoille hakijoita oli 221 henkil6d vuonna 2010, joista 50 p&asi haastat-
teluun ja kurssille paasi 12 (Matkalehti 2010, 43). Aurinkomatkojen matkaopas
kriteereihin kuuluvat 23 vuoden ika, asiakaspalvelukokemus, ajokortti ja amma-
tillinen tutkinto. Aurinkomatkat jarjestda kurssin, joka antaa perusvalmiudet
matkaoppaan tyohon. Kurssista puolet jarjestetaan kotimaassa ja puolet ulko-
mailla. Kotimaassa keskitytdén tuotteisiin ja tybnantajaan ja ulkomaan opiskelu-
jaksolla saadaan kaytannon kokemusta. Aurinkomatkojen kurssitoiminta alkoi jo
60-luvulla ja se on sailynyt samanlaisena tdhan paivaan asti (Matkalehti 2010,
44.))

Finnmatkojen jarjestamasta Blue Academy Travel School tdhtaa tydntekijoiden
palkkaamiseen ja kursseja jarjestetaan vain silloin kun uskotaan matkaoppaille
olevan tarvetta. Blue Academy Travel Schooliin hyvaksytaan hakijat tarkan va-
linnan ja haastattelun perusteella. Koulutus jarjestetddn Gran Canarialla ja kai-
kille kurssin hyvaksytyksi lapaisseet saavat tydpaikan jossain ulkomaankoh-
teessa, jonne siirrytaan heti tai viimeistaan viiden kuukauden kuluttua koulutuk-
sesta. Peruskurssiin kuuluvat katsaus matkailualan toimintaan, Finnmatkojen
turvallisuus ja valmiustoiminta, tiimitydskentely, ensiapu, tuotetietous, esiinty-
mis- ja mikrofonitekniikka, retkitietous ja lentokenttatydskentely. Eri oppaille on
viela oma erikoistumispaiva, jolloin kaydaan lapi kunkin oppaan aihepiiriin kuu-

luvia asioita. (Finnmatkat, 2011.)
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Paivolan Kansanopiston opaskoulu kestdd kuusi kuukautta, jonka jalkeen kaikil-
la on mahdollisuus paasta tyoskentelemaan eri matkanjarjestajille. Koulu tekee
yhteistyota eri matkanjarjestgjien kanssa ja useimmat valmistuneet paasevat
aloittamaan tyot oppaana heti koulun paatyttya, osa jo aikaisemmin. Matkaopas
kouluun vaaditaan 18-vuoden ik&aa, kielitaitoa, ylioppilastutkinnon tai vastaavan
suorittamista ja sopivaa elaman tilannetta. (Paivolan kansanopisto, 2011.)

Paivolan Kansanopiston opaskoulussa paasee nakemaan aitoa opaselamaa,
koska siella asutaan usean henkilon kanssa samassa talossa ja huoneessa,
kuten oppaat yleensa asuvat. Paivolan kansanopiston opaskurssi auttaa valmis-
tautumaan matkaoppaan ammattiin ja samalla my6és ymmartamaan ammattia
paremmin. Koulussa opiskellaan kielida, matkailuhistoriaa, eri matkakohteita,
asiakaspalvelua, harjoitellaan opastuskierroksia, retken suunnittelua ja ylipaan-
sa valmistaudutaan matkaoppaan tyéhon. (Paivolan kansanopisto, 2011.) Pai-
volan kansanopiston Internet-sivuilla (2011) mainitaan, opaskoulun pohjautuvan
stressinsietokykyyn, odottamattomien tilanteiden sek& kriisin hallintaan. Koulu-
tus antaa tiedot ja taidot, joilla matkaopas selviytyy ammattiin kuuluvista rutii-

neista ja pulmatilanteista.

3.3 Matkaoppaan ammatin eri toimenkuvat

Opinnaytetytssa keskitytdan kohdeoppaisiin, joita ovat suurin osa Matkaop-
paat-sarjan oppaista, mutta oppailla on my6s toisenlaisia toimenkuvia. Nama eri
toimenkuvat esitelladn seuraavassa, koska Matkaoppaat-sarjassa on nahtavis-

sa myds naitd muitakin oppaita kohdeoppaan liséksi.

Kohdeoppaalle on monia eri nimityksia kuten kaupunkiopas, normaaliopas ja
riviopas. Suurin osa kohdeoppaista tydskentelee rantalomakohteissa ympari
maailman. Kohdeoppaan tyonkuvaan kuuluvat tervetulotilaisuudet, lentokentta-
kuljetukset, hotellipaivystykset, retket, myynti, toimistoty6t ja ongelmien ratkai-
su. Kohdeoppaan ty6 on haasteellista, vastuullista ja kohdeoppaana on totutta-
va tekemaan toita lahes kellon ympari kuusi paivaa viikossa. Kohdeopas vaih-

taa tyo- ja asuinpaikkaa muutaman kerran vuodessa. Nykyisin ulkomaanopas
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tyoskentelee ulkomaankohteissa noin yhdesta kolmeen vuoteen. (Karusaari &
Bylund 2010, 134.) Matkaoppaat-sarjassa tydskentelevista oppaista suurin osa

on juuri kohdeoppaita.

Retkiopas on mukana yleensd paivan tai useamman péaivan pituisilla retkilla.
Retkiopas saattaa istua bussissa jopa kuusi paivaa viikossa. Retkiopas ei kay
hotellipaivystyksilla, mutta tarvittaessa han pitaé tervetulotilaisuuksia ja on mu-
kana lentokenttdkuljetuksissa. Retkiopas on matkailijoiden seurassa lahes koko
ajan ja nain ollen retkioppaalla taytyy olla aito kiinnostus maan historiaan ja
elamaan, koska matkailijat voivat kysya mita vain koska vain ja oppaan tulee
olla valmistautunut. (Aitto-oja 2008, tyopaikkoja ulkomailla, Paivélan kansan-
opisto.) Matkaoppaat-sarjassa kohdeoppaat hoitavat kaikki retket, joten heilla ei
ole omaa retkiopasta, joka hoitaisi pelkéastaan retkien pitamisen.

Lento-opas asuu usein kohteessa ja on mukana lomalaisten lennoilla 1-3 kertaa
viikossa. Lento-oppaan tehtavana on auttaa matkailijoita tulkkina eli tehda len-
tokoneen kuulutukset suomeksi, jaella peittoja ja olla matkailijoiden apuna, mut-
ta lento-oppaan tehtaviin ei kuulu lentoemé@nnan tehtavat, poikkeuksia saattaa
toki esiintya. Lento-oppaan tyd on fyysisesti rankkaa, silla tydssa joutuu ole-
maan lentokoneessa pitkid matkoja ja lento-opas ei saa nukkua lennoilla. Toi-
nen asia mika tekee lento-oppaan tydsta rankan on se, ettd matkailijat ovat ko-
ko ajan samassa lentokoneessa kyseleméasséa kohteesta ja lento-oppaan tulee
olla valmistautunut naihin kysymyksiin. (Aitto-oja 2008, tydpaikkoja ulkomailla,
Paivolan kansanopisto.) Deturin lomalennnoilla on aina mukana suomenkielista
henkilokuntaa, joten Matkaoppaat-sarjan matkaoppaista kukaan ei tyéskentele

lento-oppaana.

Kiertomatkaopas poikkeaa muista matkaoppaista siina, ettd kyseinen opas
matkustaa matkailijoiden kanssa yhta mittaa jopa kolme viikkoa. Kiertomatka-
oppaan tyo on raskasta niin fyysisesti kuin henkisestikin. Kiertomatkaoppaan
tyd on kenties vaativin matkaoppaan tehtavista, mutta palkka on myds sen mu-

kainen. (Aitto-oja 2008, tydpaikkoja ulkomailla, Paivélan kansanopisto.)
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Tenavaopas jarjestaa perheen pienemmille puuhaa loman ohelle, he jarjestavat
esimerkiksi minidiscoja. Tenavaoppaan ty6 ei valttAmattd ole yhta haastavaa
kuin muiden, koska tenavaoppaan ei tarvitse olla mukana tervetulotilaisuuksissa
tai lentokenttékuljetuksilla. (Aitto-oja 2008, tyOpaikkoja ulkomailla, Paivolan
kansanopisto.)

Aktiviteettiopas pitdad huolen siita, etta nuorilla ja vanhemmilla on tekemista.
Kohteissa aktiviteettiopas jarjestaa erilaisia kilpailuja, allasjumppaa ja muita ak-
tiviteetteja. Aktiviteettiopas on mukana myods hotellipaivystyksilla, lentokentta-
kuljetuksissa ja muissakin kohdeoppaan tdissa tarpeen tullen, mutta tyétehtaviin
ei kuitenkaan kuulu matkailijoiden ongelmien ratkonta (Aitto-oja 2008, tyGpaik-
koja ulkomailla, Paivolan kansanopisto.) Matkaoppaat-sarjassa on néhtavissa
tenavaoppaan seka aktiviteettioppaan tyotehtavia.

Kohdepaallikolla on kaikista vastuullisin tyd kohteessa, silla han hoitaa kaikki
vaikeimmat ongelmatilanteet yhdessa kohdeoppaan kanssa. Kohdepaallikkdé on
yleensa mukana kaikissa kohdeoppaan tydtehtavissa ja tehtaviin kuuluu myds
huolehtia siitd, ettd kohteessa on tarpeeksi miehitysta ja kaikki toimii. Kohde-
paallikon tehtavissa ei vaadita paljon enempéaa kuin kohdeoppaana olemisessa,
sen vuoksi kohdepaallikbksi paasee helposti kohdeopas, joka on muutaman
vuoden tyoskennellyt matkaoppaana. Kohdepaallikdksi ei tarvitse erikseen kou-
luttautua. Mykkasen kirjassa (2009, 148) kohdepaallikkd Terhi sanoo nain ”lh-
miset ehké ajattelee sen joskus vaarin: mun ty6 ei ole oikeastaan asiakaspalve-
lua. Toki juttelen asiakkaiden kanssa, mutta mun tyota on oikeastaan palvelun

kehittaminen ja tarkkailu”.

3.4 Matkaoppaan tydnkuva

Matkailijat nakevat lomallaan vain murto-osan matkaoppaan tydsta, mutta Mat-
kaoppaat-sarjan myota kaikilla on ollut mahdollisuus kurkistaa, millaista matka-
oppaan tyd on. Matkaoppaat tydskentelevat kohteessa usein yksin, mutta tiimi-
tyoskentely on erityisen tarkeaa, koska asioita saattaa hoitaa ensin toinen hen-

kil6 ja seuraavana toinen. Tiimityoskentely on tarkeaa koko matkailualalla. Tiimi



26

on pysyvaisluontaisesti organisoitunut ryhma, joka hyvéassa yhteistydssa ja itse-
naisesti pyrkii yhteisiin paamaariin ja tavoitteisiin yhteisia pelisdéantoja soveltaen
ja hyddyntaen tiimin jasenten erilaisuutta. (Pesonen, Monkkonen & Hokkanen
2002, 112.)

Matkaoppaan uusi viikko alkaa silla, ettd he vastaanottavat uudet matkustajat
kohteeseen. Tulotransferissa asiakkaita odotetaan lentokentalla ja taman jal-
keen heidat kuljetetaan hotelleihin (Karusaari & Bylund 2010, 137). Kuljetuksen
aikana kerrotaan kohteesta ja opaspalveluista. Seuraavana paivana on usein
vuorossa tervetulotilaisuus, jossa kerrotaan vield tarkemmin kohteesta, palve-
luista ja kaikesta mika koetaan tarkeéksi sanoa matkustajille. Tervetulotilaisuu-

dessa voi ilmoittautua retkille ja tehda kysymyksia oppaille.

Hotellipaivystyksia on kohteesta riippuen joka paiva tai 2-3 kertaa viikossa. Ho-
tellipaivystyksilla matkaopas odottaa hotellin aulassa lomailijoita, mikali heilla on
jotain kysymyksia kohteesta tai he haluavat ostaa retkia. Toimistopaivystykset
ja toimistoty6t kuuluvat my6s olennaisesti matkaoppaan tydénkuvaan. Matka-
opas kay toimistolla paivittain tekemassa erilaisia paperitoita. (Aitto-oja 2008,

tyopaikkoja ulkomailla, Paivolan kansanopisto.)

Retket ovat tarkedssa asemassa matkaoppaan tydssa. Joissakin kohteissa on
valmiina paikalliset retkien vetgjat, jotka tietavat kohteesta paljon, koska asuvat
siella vakituisesti. Normaali kaytantd on kuitenkin se, ettd matkaoppaat vetavat
kaikki retket itse.

Matkustajien loman aikana voi olla useita pienia tapahtumia tai esimerkiksi il-
lanistujaisia jarjestettyna matkanjarjestajan osalta, karaokeilta on yksi suosi-
tuimmista illanvietto muodoista. Matkaajien loman loputtua on paluutransferin
aika, asiakkaat kuljetetaan hotellilta takaisin lahtdasemaan, lentokentélle (Karu-
saari & Bylund 2010, 137). Bussissa kysytaén asiakaspalautetta ja kehotetaan
tayttamaan palautelomake, jonka voi ojentaa lentokentalla matkaoppaalle. Opas
on mukana lentokentélla siihen saakka, kunnes viimeinenkin matkustaja on
paassyt lentokentalla kansainvéliselle puolelle, jonne opas ei enda paase mu-

kaan.
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3.5 Asiakaspalvelu matkaoppaan tyossa

Asiakas on ihminen tai yritys, joka kayttaa tuotteita (Kannisto 2008, 7). Asiakas
on yksi tarkeimmistd henkilGista, jonka kanssa matkaopas on vuorovaikutuk-
sessa. Asiakasta tulee kohdella hyvin ja on hyva muistaa vanha sanonta; asia-
kas on aina oikeassa. Asiakas on kuitenkin loppujen lopuksi matkaoppaankin
palkan maksaja. Asiakkaan varatessa matkaa voidaan vedota mielikuviin ja fan-
tasiaan, mutta asiakkaan saapuessa paikan paalle kohteeseen kaiken on syyta
toimia ja olla kuten on luvattu. Erittain tarkeaa on pitaa kiinni siita, mita on sovit-
tu, jotta asiakkaan luottamus matkaopasta ja koko yritysta kohtaan sailyisi.
Luottamuksen luominen voi vieda kauan, mutta sen romuttaminen onnistuu het-
kessa (Pitkdnen 2006, 41).

Palvelu on aina aineetonta, se saattaa sisaltaa jotain kosketeltavaa, mutta myos
jotain mité on vaikea méaaritelld. Palvelu on sosiaalinen tapahtuma, jossa ollaan
vuorovaikutustilanteessa. Vuorovaikutustilanne johtaa siihen, etté palvelun tuot-
tamiseen osallistuu aina myds asiakas itse. Palvelu on tekojen sarja, joka koos-
tuu monista pienistd ja suurista osista. Nama osat voivat sijoittua pitkallekin
ajanjaksolle. Palvelua ei voi varastoida eika sita voi varastaa, koska se on ai-
nutkertainen tapahtuma ja sen onnistumiseen vaikuttavat monet tekijat. Hyvia ja
huonoja palvelukokemuksia ei voida varastoida ja antaa niitd muiden kayttoén
vaan ainoa varasto palvelukokemuksille on asiakkaan oma mielikuva. (Lehmus
& Korkala 1997, 12 - 15.) Palvelu on tarkea kéasite matkaoppaana olevalle, kos-
ka ty6ssa ollaan jatkuvassa vuorovaikutussuhteessa asiakkaiden seka yhteis-

tyokumppaneiden kanssa.

Kansanen & Vaistd (1994, 16 - 17) kertovat kirjassaan, etta palvelun aineetto-
muuteen voi liittyd jotain fyysistakin, mutta kohde on kuitenkin mielikuvan va-
rassa olevaa. Palvelu on toimintaprosessi ja taman loppuessa, loppuu myds
palvelun olemassaolo. Tama palvelun loppuminen tekee palvelusta niin ainut-
kertaista, silla sitd ei voida toistaa, parantaa tai vaihtaa. Varastoimattomuus on
joskus ongelma palvelualalla, varsinkin kysynnan vaihtelun ollessa suuri. Palve-

lua ei voi kuljettaa, vaan asiakkaan on mentava itse palvelutilanteeseen tai



28

asiakaspalvelijan on tultava asiakkaan luo. Asiakkaan oma osallistuminen pal-

veluprosessiin vaikuttaa myds palvelun onnistumiseen.

Asiakaspalvelu on sarja tapahtumia, jotka jaetaan neljaan vaiheeseen: Palve-
luun saapumisvaiheeseen, myyntikeskusteluvaiheeseen, palvelun paatdsvai-
heeseen ja asiakassuhteen jalkihoitoon. Palveluun saapumisvaiheessa asia-
kaspalvelun tavoitteet ovat ensivaikutelman luominen, palvelun kayton varmis-
taminen ja palveluista tiedottaminen. Ensivaikutelma syntyy yrityksesta tai sen
edustajista muutamassa sekunnissa ja sita on usein vaikea muuttaa. Ensivaiku-
telman syntymiseen vaikuttavat palveluymparistd, muut asiakkaat, asiakaspal-

velijoiden toiminta ja asiakkaan omat odotukset. (Lahtinen & Isoviita 2004, 48).

Ensimmaisessa vaiheessa riittaa jo pelkdstaan asiakaspalvelijan katsekontakti
ja hymy seka asiakkaan tunne siitd, ettd hanet on huomattu. Matkaoppaan
tyossa tama ensimmainen vaihe kdydaan lapi jo silloin kun asiakas saapuu koh-
teeseen ja opas on hanta lentokentalla vastassa. Jos tuolloin mikaan ei suju,
asiakas saa heti huonon ensivaikutelman ja voi olla, ettéa ensivaikutelma ei muu-

tu koko loman aikana.

Myyntikeskustelu voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen: tarvetietdmykseen, tuote-
esittelyyn ja vastavaitteiden kasittelyyn. Asiakaspalveluhenkinen asiakaspalveli-
ja selvittda heti palvelun alussa, mita tarpeita ja odotuksia asiakkaalla on. Mat-
kaoppaan on ajoittain vaikea tietdd millaisia tarpeita ja odotuksia asiakkaalla on,
mutta tdssa auttaa oppaan oma aktiivisuus, hyva ihnmistuntemus seka johdatte-
levat kysymykset. Innostuneesti esitetyilla kysymyksilla asiakas saadaan kerto-
maan tarpeensa ja hanta voidaan auttaa tdsmentamisessa (Lahtinen & Isoviita
2004, 50).

Tuote-esittelyvaiheessa ei tuotetta saa tyrkyttda vaan tuotteesta tulisi poimia
asiakkaalle tarkeitd ja merkityksellisia asioita. Myyntikeskustelussa kannattaa
kayttaa perusteluja, joilla on merkitysta asiakkaalle. Myyjan tulee osata valita
keskusteluun ne hyodyt ja edut, joita kannattaa korostaa. (Lahtinen & Isoviita
2004, 53.) Matkaoppaan tyossa tallainen esittelyvaihe on tervetulotilaisuus, jos-

sa kerrotaan kohteen palveluista ja tarjonnasta. Matkaoppaan tulee katsoa
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ryhman mukaan, miké& voisi kiinnostaa heita. Vastavaitteiden kéasittely on yleista
myyntivaiheessa. Asiakas yrittaa tinkia hintaa tai vertailla kilpailijan tuotteita ja
tallainen vastavaittely on monesti vain taktinen toimenpide, jolla yritetaan saada
irti tuotteen tai palvelun epakohtia. (Lahtinen & Isoviita 2004, 55.)

Kolmantena asiakaspalvelu tilanteena on palvelun paatésvaihe. Tama alkaa
silloin kun asiakas on hyvaksynyt vastavaitteet ja han on valmis ostamaan tuot-
teen. TAma paatosvaihe on yleensa varsin selvd, mutta joskus asiakkaalle tay-
tyy esittaéd suorakin ostokehotus. Taméan vaiheen tarkein asia on se, etta asia-
kasta ei saa paastaa lahtemaan tyytymattdméana asiakastilanteeseen. Hyvassa
paatoksessa asiakaspalvelija osaa menna tilanteen mukana, esimerkiksi jos on
ollut puhetta, etta asiakas on lahddssa matkalle, asiakaspalvelija voi toivottaa
hanelle hyvaa matkaa. (Lahtinen & Isoviita 2004, 56.) Matkaoppaan tydssa ta-
ma asia ei mene aivan ndin, koska asiakkaan ostaessa esimerkiksi retken op-
paalta, opas ndkee asiakasta viela heidan lomansa aikana useaan otteeseen.
Palvelun paattsvaihe tulee matkaoppaalle oikeastaan vasta kun asiakas nou-

see lentokoneeseen.

Neljas vaihe on asiakassuhteen jalkihoito, jossa varmistetaan asiakassuhteen
jatkuvuus. Tama tarkoittaa yksinkertaisimmillaan sitd, etta asiakkaalta kysytaan
palautetta jo poistumisvaiheessa. Tassa vaiheessa voidaan tormata asiakkaan
tyytymattomyyteen ja valituksiin, jotka tulee hoitaa valittomasti. (Lahtinen & Iso-
viita 2004, 57.) Matkaoppaan tydssa tdma vaihe hoidetaan asiakkaan loman
paattyessa, kun heiltd keratdan pois palautelomakkeet. Asiakkaan valitukset on

jo hoidettu matkan aikana, mikali asiakas on niista tiedottanut.
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4 TUTKIMUSTULOKSET

4.1 Sahkoinen kyselylomake

Tutkimusmenetelmana kaytettiin sdhkoista kyselylomaketta, koska nykypaivana
tallainen séhkdinen tiedonkeruu tuntuu helpommalta kuin kyselyn lahettaminen
paperiversiona. Sahkoinen kyselylomake valittin myds sen vuoksi, jotta vasta-
ukset saataisiin koottua nopeasti. Sahkoisen kyselylomakkeen kysymykset py-
rittiin tekemaan helpoiksi ja vaivattomiksi vastata, jonka vuoksi avoimia kysy-
myksia oli vain muutama. Kyselylomakkeessa on yhteenséa kaksikymmenta ky-
symysta, jotka pyrittiin laatimaan siten, etteivat ne johdattele vastaajia. Kysely-
lomake hyvéksytettiin ensin ohjaajalla, joka antoi parannus ehdotuksia ja monia

kysymyksen muotoja muutettiin ja osa kysymyksista jatettiin kokonaan pois.

Kyselylomake laadittin Google Documents -ohjelmaa apuna kayttden ja lahetet-
tiin ensin muutamalle koehenkil6lle, jotka antoivat kommentteja lomakkeesta ja
sen toimivuudesta. Vasta taman jalkeen lomake laitettiin Facebookiin, josta vas-
tauksia keréattiin. Facebookissa kyselylomake linkitettiin sivulle, jossa henkil6t
voivat pitdd Matkaoppaat-sarjasta sekd Matkaoppaat-sarjasta tuttujen Erjan ja
Tamerin omille Facebook sivuille. Ensin kyselya ei ajateltu laitettavan kyseisille
fanisivuille, koska peldttiin, etta vastauksia tulisi todella paljon, silla Facebookin
Matkaoppaat-sarjan sivustolla on lahes 8500 sarjasta pitdvaa henkil6a
(06/2011). Kyselylomake lahetettiin osalle vastaajista myos henkilokohtaisesti
Facebookin kautta, muun muassa matkaoppaana toimineille henkilGille, jotta
kyselyyn saataisiin myds matkaoppaana toimineiden nakoékulmia. Kyselylomake

on opinnaytetyon LIITE 1:na.
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4.2 Sahkoisen kyselylomakkeen tulokset

Kyselylomakkeella pyrittin saamaan vahintdan 100 vastausta, jotta tutkimustu-
los olisi mahdollisimman kattava. Facebook on suosittu kanava ja ottaen huo-
mioon Matkaoppaat-sarjasta pitavien maaran Facebookissa, oletettiin, ettéd 100
vastausta saadaan helposti. Kyselylomake oli Facebookissa kaksi viikkoa, jonka
aikana se linkitettin useaan otteeseen halutuille sivuille. Vastauksia kyselyyn
saatiin kuitenkin 84, joka oli hieman tavoitteen alapuolella. Seuraavaksi saadut
tutkimustulokset analysoidaan ja kysymykset esitetddn seka havainnollistetaan
yksitellen, selkeyden ja helppolukuisuuden vuoksi.

4.2.1 Vastaajien taustatietoa koskevat kysymykset

Ensin vastaajista pyritddn saamaan taustatietoa kysymyksilla 1 - 5.

— Mies 12%

MNainen 83%

KUVIO 1. Sukupuoli N=84

Ensimmainen kysymys koski vastaajien sukupuolta, jolla pyrittin saamaan taus-
tatietoja vastaajista. Kysymykseen vastasi 84 henkil6d. Vastaajista 74 eli 88 %
oli naisia kun taas miehia oli 10 eli 12 %. Naisia oli suurin osa ja tasta voidaan
paatelld, naisten katsovan Matkaoppaat-sarjaa useammin tai sitten he ovat mo-
tivoituneempia vastaamaan taman kaltaisiin kyselyihin. Matkaoppaat-sarjan si-
vuilla Facebookissa (2011) on mainittu, ettd Matkaoppaat-sarjasta pitavista
henkildista naisia oli 74 % ja miehid 24 % sivuista pitavien lukumaaran ollessa
yhteensa 4111. Taméakin kertoo siita, ettda naiset seuraavat enemman kyseessa

olevaa tosi-tv-ohjelmaa.
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KUVIO 2. Ika

<18

19-25

26-35

36-45

4B8-55
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14 21 28 35

N=84

Toinen kysymys, k&, kasitteli myds vastaajien taustatietoja. Ikad kysyttdessa

kaytettiin monivalintakysymystd, josta vastaaja valitsi oman ikdluokkansa. Vas-

taajia kysymykseen oli yhteensa 84. Vastaajista 35 eli 42 % valitsi ik&luokak-

seen 19 - 25 vuotta ja 33 vastaajaa eli 39 % valitsi 26 - 35 vuotta. Myds muut

ikaluokat saivat vastaajia. Alle 18-vuotiaita oli 4 % ja yli 55-vuotiaita oli 3 %, 36 -

45-vuoden ikaisia oli 5 % ja 46 - 55-vuoden ikaisia oli 7 %. Suurin osa vastaajis-

ta oli siis nuoria aikuisia, 19 - 35-vuotiaita. Taméa tulos oli odotettavissa, kun

kaytetaan sosiaalista mediaa ja nimenomaan Facebookia vastausten keraami-

Sen apuna.
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Ei 89 %

‘_ ylla 11%

KUVIO 3. Oletko tydskennellyt matkaoppaana? N=84

Kolmas kysymys kuului myos vastaajien taustatietoihin. Talla kysymyksella kar-
toitettiin, onko vastaajilla jo omakohtaista kokemusta matkaoppaan tydsta, joka
vaikuttaa olennaisesti siihen millaisen mielikuvan Matkaoppaat-sarja antaa mat-
kaoppaan tyosta. Vastaajia kysymykseen oli 84. Vastaajista 75 eli 89 % vasta-
si, ettei ole toiminut matkaoppaana. Vastaajista 9 eli 11 % vastasi toimineensa

matkaoppaana.

Henkil6t, joilla on kokemusta kyseessa olevasta ammatista, ovat Ropen ja Vah-
vaselan mielikuvien tasoittain liikkuvassa pylvaassa (1993, 69) korkeimmalla
kohdalla eli he ovat saavuttaneet sisdisen totuuden. Kokemusvaiheessa, tassa
tapauksessa vastanneiden omalla kokemuksella matkaoppaan tyosta, pysyvas-
td mielikuvasta on tullut henkildlle sisdinen totuus. Matkaoppaana toimineet
henkilot osaavat katsoa Matkaoppaat-sarjaa eri nakokulmasta kuin muut vas-
taajat, koska he tietdvét jo osaltaan millaista tyd on. Henkilot, jotka eivat ole
tydskennelleet matkaoppaina eivat ole samalla tasolla matkaoppaana tydsken-

televien kanssa, vaikka matkaoppaat eivat olisi tydskennelleet juuri Deturilla.

Seuraaviin kahteen kysymykseen pystyi vastaamaan vain nama 9 henkil6a,
koska asia koski heidan omaa tyokokemustaan matkaoppaana. Vastaajista yh-
dekséalla oli omakohtaista kokemusta matkaoppaan tyosta ja tama vaikuttaa
siihen mita he ovat vastanneet kyselyssa esitettyihin kysymyksiin. Matkaoppaa-
na toimineet, eivat pelkastadédn arvioi Matkaoppaat-sarjaa, vaan moni oletetta-

vasti vertailee omia kokemuksia Matkaoppaat-sarjassa nahtyihin tilanteisiin.
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G henkildé
4.5 kautta
0 henkilda, ylksi kausi
) 0 henkiléa, yli kuusi kautta
2 henkiléa, 2-3 kautta
KUVIO 4. Montako kautta olet tytéskennellyt matkaoppaana? N=8

Neljannella kysymyksella pyrittiin kartoittamaan sitd, miten monta kautta vas-
tanneet ovat toimineet matkaoppaina. Kysymys esitettiin, jotta saadaan selville
miten paljon vastanneilla on kokemusta matkaoppaan tyosta. Tama vaikuttaa
suuresti siihen, mita matkaoppaana toimineet vastaavat Matkaoppaat-sarjaa
koskeviin kysymyksiin. Kysymyksessa kaytettiin monivalintavaihtoehtoja, joissa
vaihtoehtoina olivat yhden kauden, 2 - 3 kautta, 4 - 5 kautta tai enemman kuin 6
kautta. Vastanneista 9 ilmoitti toimineensa matkaoppaana, mutta kysymykseen

vastasi 8 henkiloa.

Vastaajista 2 ilmoitti toimineensa 2 - 3 kautta matkaoppaana ja 6 ilmoitti tyos-
kennelleensa 4 - 5 kautta matkaoppaana. Vastanneilla on kokemusta matkaop-
paan ammatista enemman kuin vain yhden kauden verran ja nain ollen voidaan
uskoa vastanneilla olevan vankkaa tietoa siitd, mitd matkaoppaan tyoé on. Mat-
kaoppaana tyoskennelleet henkilot eivat valttamatta pysty vastaamaan kyselyyn

neutraalisti, huomioimatta omaa taustaansa ja kokemuksiaan.
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Ei100% — — Kylla 0 %

KUVIO 5. Oletko tyoskennellyt Deturin matkaoppaana? N=14

Kysymys numero viisi koski myds matkaoppaana toimineita, mutta osa muista-
kin vastaajista oli vastannut kysymykseen. Kysymyksella pyrittin saamaan tie-
toa siitd, onko vastaajilla kokemusta Deturista eli ovatko he tydskennelleet De-
turin matkaoppaina. Vastaajista kukaan ei ole tydskennellyt Deturin matkaop-
paana, joten kelldén ei ole tallaista omakohtaista kokemusta kyseessa olevasta
matkanjarjestajasta, joka vaikuttaisi siihen millaisen mielikuvan Matkaoppaat-

sarja antaa oppaan tyosta.

Vastaajat eivat ole tydskennelleet Deturin matkaoppaina, joten vastaajilla on
nain ollen puhdas mielikuva yritysta kohtaan. Vastanneilla on omakohtaista ko-
kemusta matkaoppaan tydstd, mutta mielikuva Deturia kohtaan on puhdas.
Vastaajilla saattaa olla kokemusta Deturista matkanjarjestajand, mikali he ovat
olleet kyseisen matkanjarjestajan matkoilla tai jos heidan ystavat tai tutut ovat
toimineet Deturin matkaoppaina. Puhtaassa mielikuvassa vastaajat tietavét De-
turin olemassaolon eli he ovat ainakin tietoisuustasolla Ropen & Vahvaselan

(1993, 69) mielikuvan muodostumisen mallissa.

Vastaajat padsevat tuntemistasolle, kun he ovat ndhneet Deturin mainoksen tai
ovat olleet tekemisissa yrityksen kanssa. Tuntemistasollakin yritystd kohtaan on
viela puhdas mielikuva. Vastaajilla voi olla asenteita, tuntemuksia ja uskomuk-
sia Deturia kohtaan, vaikka konkreettisia kokemuksia ei olisikaan (Rope & Vah-
vaselka 1993, 66).
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4.2.2 Matkaoppaat-sarjaa koskevat kysymykset

Kysymykset 6 - 9 liittyvat suoraan Matkaoppaat-sarjaan seké siihen innostaako
Matkaoppaat-sarja lahtemaan Deturin matkaoppaaksi ja pidetaanké sarjaa rea-

listisena.
70 %
yii 7 jaksoa
-_ 6% ylksi jakso
— 12% 2-4 jaksoa
— 12% 56 jaksoa
KUVIO 6. Montako jaksoa olet katsonut Matkaoppaat-sarjaa? N=84

Kuudes kysymys oli suunnattu jélleen kaikille vastaajille. Kysymyksella selvitet-
tiin, montako jaksoa vastaajat ovat katsoneet Matkaoppaat-sarjaa, koska tama
vaikuttaa silhen mitd he vastaavat kyselylomakkeen kysymyksiin. Kysymykses-
sa kaytettiin monivalintavaihtoehtoja, joissa vaihtoehtoina olivat yhden jakson, 2
- 4 jaksoa, 5 - 6 jaksoa ja yli seitseman jaksoa. Kysymykseen vastanneita oli

yhteensa 84.

Vastaajista 59 eli 70 % on katsonut sarjaa yli 7 jaksoa. Naiden vastaajien tayty-
nee pitdd ohjelmaa joko hyvéna tai huonona, mutta kuitenkin niin mielenkiintoi-
sena, jotta he eivat ole jattaneet ohjelmaa katsomatta. Vastaajista 10 eli 12 %
on katsonut ohjelmaa 2 - 4 kertaa samoin kuin 12 % eli 10 on katsonut ohjel-

maa 5 - 6 kertaa. Vastaajista 5 eli 6 % on katsonut ohjelmaa vain kerran.

Henkilot, jotka ovat katsoneet sarjaa yli seitseman jaksoa, ovat sisalla ohjel-
massa ja he osaavat arvioida ohjelman antamia mielikuvia laajemmin. Henkil6t
tietdvat mista ohjelmassa on kyse, henkilot ovat asennetasolla, jossa heille on
kaiketi muodostunut positiivinen mielikuva, koska he ovat jatkaneet Matkaop-

paat-sarjan katsomista.
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Jos vastaaja on katsonut vain yhden jakson, h&n on paassyt Ropen ja Vah-
vaselan (1992, 69) mielikuvan syvenemistasolla vain tietoisuus tai tuntemista-
solle. Tietoisuus vaiheessa yritys tai tuote, tdssa tapauksessa matkanjarjestaja
Detur ja Matkaoppaat-sarja tiedetaén vain nimeltd. Tuntemisvaihe saavutetaan,
kun henkild n&kee tuotteen mainoksen tai henkild on muuten tutustunut tuottee-
seen. Tuntemistasolla henkil6lle tulee jo kasitys siitd mita yritys tekee tai mitka
sen tuotteet ovat. Tassa tapauksessa vastaaja, joka on katsonut ohjelmaa yh-
den jakson tietaa ohjelman nimelta ja tietdd mista ohjelmassa on kyse. Tunte-
mistasolla henkildlla ei kuitenkaan ole selvdd mielipidetta siitd, onko ohjelma
hyva vai huono, joten vastaajalla on puhdas mielikuva asiaa kohtaan.

Ohjelma on herattanyt katsojassa joitain tuntemuksia, koska vastaaja ei ole pi-
tanyt sitd niin mielenkiintoisena, jotta olisi jatkanut sarjan katsomista. Vastaaja
on saattanut paasta jo asennetasolle Ropen ja Vahvaselan (1992, 69) mieliku-
van luomisen tasoissa ja todennut ettei sarja ole katsomisen arvoinen. Sarja on
saattanut herattaa negatiivisia tuntemuksia ja vastaajalle on muodostunut tietty
kuva ohjelmasta, jonka vuoksi han ei ole pitanyt sita tarpeeksi mielenkiintoise-

na.

— Ei11%

kylls 9%

KUVIO 7. Onko sarja mielestasi realistinen? N=84

Yksi opinnaytetyon tutkimuskysymys on, pidetaanké Matkaoppaat-sarjaa realis-
tisena. Taman vuoksi yksi kyselylomakkeen kysymys oli onko sarja mielestasi
realistinen. Kysymykseen vastanneita oli yhteensa 84. Yhteensa 70 vastaajaa
eli 89 % piti ohjelmaa realistisena kun taas vastaajista 14 eli 11 % ei pitényt sar-

jaa realistisena.
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Tahan kysymykseen vastasi yhdeksasta matkaoppaasta kahdeksan ja heista
nelja piti sarjaa realistisena kun taas nelja ei pitanyt sarjaa realistisena. Tulos
on sinansa mielenkiintoinen, koska matkaoppaana toimineilla on kokemusta
kyseesséa olevasta ammatista, mutta silti he ovat eri mielta sarjan realistisuu-
desta. Matkaoppaana toimineet ovat kaiketi tydskennelleet eri matkanjarjestajil-
|& ja n&in ollen heilld voi olla eri kasitykset matkaoppaan tyosta. Matkanjarjesta-
jilla on eri toimintatapoja seka erilaisia asiakkaita ja matkaoppaana toimineet
luultavasti vertailevat omia kokemuksiaan ammatista Matkaoppaat-sarjassa

nahtaviin tapahtumiin.

Suurin osa vastaajista piti ohjelmaa realistisena, mutta joukkoon mahtui myos
14, jotka eivat pitdneet ohjelmaa realistisena. Tosi-tv-sarja voi jakaa katsojat
niihin, jotka uskovat, etté sarja on todellinen ja niihin, jotka pitavat sarjaa kasikir-
joitettuna tai muuten epéatodellisena. Tosi-tv-sarjoja katsottaessa katsojan on
hyvéa olla kriittinen, koska aina ei pida uskoa kaikkea, mita televisio meille nayt-
tadd. Mediatekstia valitessa voidaan vaikuttaa siihen, mitd naytetaan ja millaisen
kuvan katsojille annetaan (Fairclough 1997, 136). Matkaoppaat-sarjassa leik-
kaajat ovat voineet valita tietyn tyyppisid kohtauksia jaksoihin ja nain he voivat
toiminnallaan vaikuttaa siihen millaisen mielikuvan matkaoppaan tyosta saa

Matkaoppaat-sarjan perusteella.

Edellinen kysymys realistisuudesta on yksi tutkimuskysymys, joten siihen halut-
tiin hieman perusteluja, miksi osa pitda ohjelmaa realistisena ja miksi osa ei
pida. Kysymyksessa vastausmuotona oli avoin tekstikenttda, johon vastaajat
saattoivat kirjoittaa ajatuksiaan sarjan realistisuudesta. Vastaajista 49 perusteli,

miksi pitdéd sarjaa realistisena tai miksi ei.

Vastaukset olivat melko samankaltaisia, eivat kuitenkaan identtisia, koska vas-
taajilla oli mahdollisuus Kirjoittaa vastaukset omin sanoin. Osalla vastaajista oli
useita perusteluja vastaukselleen ja toisilla vain yksi. Vastaukset on helppolu-
kuisuuden vuoksi jaettu samankaltaisiin vastauksiin. Ensimmaisena kasitellaan
vastaukset, joiden mukaan sarjaa pidetaan realistisena. Vastaukset jakautuivat

selvasti kolmeen eri ryhméan. Alla oleva kuvio havainnollistaa vastauksia.
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27 %
sarja nayttaa

todellisuuden 17 9%

oppaan tyd el ole
helppoa

a1 %

Satja antaa moni-
puolisen kuvan
matkaoppaan
byeista

KUVIO 8. Sarja on realistinen N=38

Perusteluja sarjan realistisuudelle saatiin yhteensa 38. Suurin osa, 51 % oli sita
mielta, ettd sarja antaa monipuolisen kuvan matkaoppaan ty6sta ja sen vuoksi
sarja on realistinen. 37 % vastanneista sanoi, etta ohjelma nayttaa todellisuu-
den ja se tekee sarjasta realistisen. Useassa vastauksessa mainittiin, etta sarja
on realistisen oloinen, koska nayttda matkaoppaiden arkea eika vain glamouria
ja sarja ei tunnu kasikirjoitetulta. 12 % piti sarjaa realistisena, koska sarja nayt-
taa ettda matkaoppaan tyo ei ole helppoa. Vastauksissa mainittiin, ettd sarjassa

naytetaan paljon hankalia tilanteita ja se tekee ohjelmasta realistisen.

Medialukutaidolla on suuri merkitys siihen millaisena Matkaoppaat-sarja néh-
daan. Medialukutaitoinen ihminen ymmartaa todellisuuden ja mediatodellisuu-
den eron ja nain ollen han pystyy arvioimaan ja suodattamaan informaatiota,
jota media antaa (Kupiainen & Sintonen 2009, 121). Eri ihmiset poimivat itsel-
leen mielekkaita ja tarkeita asioita sarjasta ja muodostavat siitd mielikuvan mat-
kaoppaan tyosta. Henkilot, jotka pitavat sarjaa realistisena ovat poimineet tar-
keiksi asioiksi sen, ettd sarjassa naytetdan myos hankalia ja monipuolisia tilan-

teita, jotka tekevat sarjasta realistisemman.

Vastanneiden mielesta sarja nayttaa todellisuuden, koska oppaan tyota ei esite-
ta helppona ammattina. Vastanneet pitavat sarjaa realistisena, vaikka media ei
aina olekaan neutraali vaan usein se sisaltaa eri ideologioita ja ennakkoluuloja
(Kupiainen & Sintonen 2009, 115). Seuraavassa lainauksia saaduista vastauk-

sista miksi sarjaa pidetaan realistisena:
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"Mielesténi sarja néyttada sen, mita tyotodellisuudessa on. Tyd on
hektistd, monipuolista, rankkaa, uuvuttavaa ja vaatii oppailta hyvin
paljon joustavuutta, yhteisty6kykya, erilaisten viranomaisten kanssa

seka erinomaisia vuorovaikutustaitoja”

"Ohjelmassa ei kaunistella matkaoppaiden tyétd vaan néytetéén
my0s tyén huonot puolet vaikeine asiakkaineen ja kiireineen.”

"Néyttéé hyvin matkaoppaan arkea niin hyvédssé kuin pahassakin.”

"Sarjassa matkaoppaan tyéta ei esitetd pelkdastdén glamourina,
vaan tuodaan esiin mm. haastavat asiakastilanteet sekd nopeaa

reagoimista vaativat tilanteet.”

Seuraavassa esitellaan perustelut, joiden mukaan sarja ei ole realistinen. Vas-
taukset olivat samankaltaisia, mutta eivat identtisid. Vastauksissa oli mainittu
yksi tai useampia perusteluja. Seuraavassa ndma perustelut on koottu kuvioon,

havainnollistamaan vastauksia paremmin.

26 % Televisioon valikoitu
ohtauksiz ]
32 %Rauhallisia paivia el naytets _

5 of Sarjaa on karjistetty ja -

liioitelt

5% Jaksot on tehty vakisin -
0 1 2 3 4 5 6

5o Sarjaon kasikinoitettu

KUVIO. 9. Sarja ei ole realistinen N=11
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Perusteluja sarjan eparealistisuudelle oli yhteensa 11. Vastaajista 32 % oli sita
mielta, ettd sarjassa ei nayteta ollenkaan rauhallisia paivia, joten sarja ei voi olla
realistinen. 32 % oli sitd mielta, ettd sarjaa on Karjistetty ja liioiteltu viihteen
vuoksi, koska ei sarjaa muuten kukaan katsoisi. 26 % vastaajista oli sita mielta,
ettd sarjassa naytettavat kohtaukset on valikoitu siten, ettei sarja voi olla realis-
tinen. 5 % piti sarjaa kasikirjoitettuna ja jaksoja vakisin tehtyina.

Henkilot, jotka eivat pitdneet sarjaa realistisena, olivat varsin kriittisia jaksoja
kohtaan. Kiriittisyys tarkoittaa sita, ettd mennaan syvélle kritiikin kohteena ole-
vaan asiaan, asiaa arvioidaan ja analysoidaan. Kritiikki ei kuitenkaan aina tar-
koita jotain negatiivista, kriittisyys on asian ajattelemista monelta eri kantilta.
(Kupiainen & Sintonen 2009, 58.) Kriittisyys on hyvéksi medialukutaidossa, kos-
ka aina ei pidad uskoa sitd, mitd media meille ndyttdd (Kupiainen & Sintonen
2009, 121).

Mediaesitykset sisaltavat usein ennakkoluuloja, asenteellisuuksia ja ideologioita
(Kupiainen & Sintonen 2009, 115). Tama lienee yksi syy siihen, miksi osa ei
pida sarjaa realistisena. Mediateksteja tehdessa voidaan valita mitd naytetddn
ja mitad ei. Nailla valinnoilla on suuri merkitys siihen millaisen mielikuvan jokin
mediateksti luo. (Fairclough 1997, 136.) Henkil6t, jotka eivét pida sarjaa realisti-
sena ovat sitd mielta, ettd sarjaan on valikoitu kohtauksia, jotka aiheuttavat jon-

kinlaisia tuntemuksia katsojissa.

Vastaajien mielesta sarjassa naytetaan vain se miké saattaa kiinnostaa katso-
jia. Vastauksissa oltiin sitd mieltd, etta sarjassa ei naytetd matkaoppaiden taval-
lista arkea ollenkaan, koska sarjassa ei nayteta rauhallisia paivia. Sarjaa pidet-
tiin liioiteltuna ja karjistettyna, jotta silla olisi enemman viihdearvoa. Moni oli sita
mielta, ettei sarjaa katsottaisi jos siind ei olisi noloja tilanteita ja kommelluksia.
Herkman (2001, 134) on sitd mielta, etta ihmiset ovat perusluonteeltaan uteliai-
ta, he haluavat nahda toisten kommelluksia ja noloja tilanteita. Nama kommel-
lukset tekevét tosi-tv-ohjelmista suosittua viihdetta. Seuraavassa esimerkkivas-

tauksia siihen miksi sarjaa ei pideta realistisena:
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"Televisioon on valikoitu kohtauksia. Rauhallisista ajoista ei tieten-
kdan nayteta mitaan, koska katsojat eivat jaksaisi seurata ohjel-
maa. Mita enemman tapahtuu kaikkea outoa, sitd enemman ihmi-

set katsovat.”

"Kuvataan vain se minké oletetaan olevan katsojille mielenkiintois-

”

ta.

"Luulen, etté sarjaa on dramatisoitu aika rankasti ja jatetty naytta-

métté niitd perushommia, joista ei saisi kiinnostavaa ohjelmaa.”

"Sarja on liioiteltu, kuten kaikki reality-sarjat.”

Kuten jo aiemmin on todettu, Matkaoppaat-sarja kuuluu lajiltaan tosi-tv-
sarjoihin, mutta ennen kaikkea se kuuluu dokumentaaristen sarjojen piiriin. Do-
kumentaarisessa sarjassa tilanteet olisivat olemassa joka tapauksessa eli mat-
kaoppaat olisivat ilman ohjelmaakin tdissd kohteessa. (Mykkédnen 2010, 160.)
Toisaalta mediatekstit eivat koskaan ole taysin objektiivisia tai neutraaleja. Ta-
man Kkaltaisissa sarjoissa maailma saatetaan esittaa joidenkin valintojen ja na-
kokulmien kautta, joilla voidaan lisata tai purkaa olemassa olevia ennakkoluulo-
ja (Kupiainen & Sintonen 2009, 105). Henkil6t, jotka eivat pida sarjaa realistise-
na uskovat, etté sarjaan on valikoitu eri ndkdkulmia, joiden kautta ohjelmaa on

suunniteltu ja leikattu.
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Kylls 25 %%

— EiIT73%

KUVIO 10. Innostaako sarja lahtemaan Deturin matkaoppaaksi? N=84

Yksi tutkimuskysymys on se, innostaako Matkaoppaat-sarja |lahtemaan Deturin
matkaoppaaksi, joten yksi kyselylomakkeen kysymys koskee asiaa. Vastauksia
kysymykseen saatiin yhteensd 84. Vastaajista 21 eli 25 % sanoi haluavansa
Deturin oppaaksi, mutta suurin osa 63 eli 75 % vastaajista ei halua Deturin op-
paaksi. Tastd voidaan paatella, ettd Matkaoppaat-reality-sarja ei suoranaisesti

innosta lahtemaan Deturin matkaoppaaksi, mutta asiaan voi olla monta syyta.

Matkaoppaaksi lahtemiseen voi vaikuttaa se, millaisen mielikuvan Matkaoppaat-
sarja antaa matkaoppaan tydsta. Joku on saattanut aina haluta matkaoppaaksi,
mutta sarjan katsomisen myota halu on saattanut kadota. Toisaalta reaktio voi
olla toisenlainen eli henkil®, joka ei ole halunnut aiemmin matkaoppaaksi, saat-

taa ohjelman myd6ta innostua ammatista.

Musiikkikanava the Voicen sivuilla olevassa lida Korhosen artikkelissa (2010)
kerrotaan, ettd "Matkaoppaat-sarja toi Deturille lisda tyonhakijoita: yha useampi
haluaa matkaoppaaksi”. Artikkelissa Matkaoppaat-sarjan kohdepéaallikkd Terhi
kertoo, etta sarja on tuonut Deturille paljon uusia tydnhakijoita. Artikkelissa ker-
rotaan monen luulevan, etta Deturille tulee lisaa tydnhakijoita siina toivossa,
ettd paadsevat itse televisioon, nain ei kuitenkaan ole. Matkaoppaat-sarja on an-
tanut monipuolisen kuvan matkaoppaan ty6sta ja moni on todennut, tdman

ammatin sopivan heille.
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Tutkimuksessa tallaista suosiota matkaoppaan ammatti tai ainakaan Deturilla
tyoskentely ei saanut. Seuraavassa kysymyksessé kerrotaan hieman perustelu-
ja sille, miksi vastaajat haluavat tai eivat halua matkanjarjestaja Deturin matka-
oppaaksi. Perusteluja kysyttiin, jotta saadaan selville, onko mielipiteeseen
syyna Matkaoppaat-sarja vai jokin muu asia. Kysymykseen vastanneista, joita
oli 84, perusteluita vastauksilleen antoi 54.

Vastaukset olivat melko samankaltaisia, mutta eivat identtisid, koska kysymyk-
sessa kaytettiin avointa vastauskenttaa. Osalla vastaajista oli useita perusteluja
vastaukselleen ja toisilla vain yksi. Vastaukset on helppolukuisuuden vuoksi
jaettu samankaltaisiin vastauksiin. Ensimmaiseksi k&sitellaan kylla-vastaukset,

joita oli yhteensa 6.

. 30%
nuorempana ehka olisin
l&htenyt

40 5%
sarja antaa
positiivisen kiuvan

matkaoppaan
bydsta 20 % matkaoppailla on
sarjassa hywva tiimihenk
KUVIO 11. Sarja innostaa lahtemaan Deturin matkaoppaaksi N=6

Perustelut jakautuivat naihin kolmeen osa-alueeseen. 40 % vastasi, ettd haluai-
si lahted Deturin matkaoppaaksi, koska sarja antaa positiivisen mielikuvan mat-
kaoppaan tyosta. 30 % vastasi, etta Deturilla nayttaa olevan hyva tiimihenki,
jonka vuoksi sarja innostaa lahtemaan oppaaksi. 30 % oli sita mielta, etta jos he

olisivat nuorempia, he voisivat lahtea Deturin oppaaksi.

Suurin osa kylla vastauksen antaneista on saanut positiivisen mielikuvan mat-
kaoppaan tydsta tosi-tv-sarjan my6ta. Taustalla saattaa olla myos se, ettd hen-
kilGilla on jo omaa kokemusta matkaoppaan tyosta tai heidan tuttunsa on toimi-
nut matkaoppaana. Vastaajilla saattaa olla myds jo ennestdan hyva mielikuva

Deturista jos he ovat esimerkiksi olleet kyseisen matkanjarjestajan matkoilla,
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joten heilla on jo kokemusta matkanjarjestajasta. Talloin henkilolla on pysyva
mielikuva yrityksesta eli Deturista. Henkild on Ropen & Vahvaselan (1993, 69)
mielikuvan luomisen mallissa asenne- tai suosituimmuustasolla. Asennetasolla
henkilolla voi olla positiivisia, negatiivisia tai neutraaleja mielikuvia. Asenneta-
solla yrityksesta, tdssé tapauksessa matkanjarjestaja Deturista, muodostetaan
pysyva mielikuva. Suosituimmuusvaiheessa yritysta pidetdaan parempana kuin

sen kilpailijat.

Vastaajat, jotka kertovat, ettd sarja innostaa lahtemaan Deturin matkaoppaaksi,
koska sarja antaa hyvan mielikuvan matkaoppaan tyosta saattaa olla jo ennes-
tdan positiivinen kuva yritysta kohtaan ja nain ollen tamé kuva pysyy samana
sarjaa katsottaessa. Henkilot saattavat olla Ropen ja Vahvaselan (199, 69) mie-
likuvan muodostumisen mallissa kokemusvaiheessa, jolloin henkilén omat odo-
tukset yritysta eli Deturia kohtaan ovat tayttyneet. Kokemusvaiheessa pysyvas-

ta mielikuvasta muodostuu henkil6lle sisainen totuus.

Pelkastaan televisio-ohjelma ei valttamatta vaikuta ratkaisevasti siihen, lahteek6
joku matkaoppaaksi, moni kuitenkin mainitsee perusteluissaan, etta lahtisi Detu-
rin matkaoppaaksi, koska heilla nayttaa olevan hyva tiimihenki. Tallaista mieli-
kuvaa henkilé ei varmaan ole saanut muualta kuin Matkaoppaat-sarjasta. Osa
vastaajista pitaa itseaan lilan vanhana matkaoppaan tyéhon. Tahankin voi vai-
kuttaa Matkaoppaat-sarjan antama kuva, koska kaikki sarjassa nahdyt matka-

oppaat ovat melko nuoria.

Suurin osa vastaajista on saanut kasityksen matkaoppaan tydsta usean jakson
perusteella, joten henkilét ovat saaneet laajemman kuvan matkaoppaan tyosta
kuin vain yhden jakson katsoneet. Suurin osa vastaajista ei ole toiminut ennen
matkaoppaana ja kukaan ei ole toiminut Deturin matkaoppaana, joten saadut
mielikuvat matkaoppaan tyosta ja siita innostaako sarja lahtemaan Deturin mat-
kaoppaaksi tulevat suoraan Matkaoppaat-sarjasta. Seuraavassa esimerkkivas-
tauksia siihen miksi sarja innostaisi lahtemaan matkanjarjestaja Deturin matka-

oppaaksi:



46
"Ohjelma antaa positiivisen kuvan matkaoppaan tyosta.”

"Deturissa vaikuttaisi olevan hyvé timihenki ja Turkki matkakohtee-

na voisi olla houkutteleva.”

"Tavallaan kylld, koska opasporukka vaikuttaa mukavalta tybyhtei-
soltd ja toisaalta asiakaspalvelutilanteet ovat varmasti myés muka-

”

via.

"Nuorempana ehka..”

Seuraavaksi esitellaéan ei-vastanneiden perusteluja. Vastauksista [6ytyi moni-
puolisempia perusteluja kuin kylla vastanneiden keskuudesta. Vastaukset olivat
melko samankaltaisia, mutta eivat identtisida, koska kysymyksessa kaytettiin
avointa vastaus kenttdd. Osalla vastaajista oli useita perusteluja vastaukselleen
ja toisilla vain yksi. Vastaukset on helppolukuisuuden vuoksi jaettu samankaltai-

siin vastauksiin.

A0 % Litkaa tydta ja vaikeita asiakkaita

32 % enhalua ollenkaan oppaalksi _

10 % kohdepaallikkd kamala

4 S Ammatti enemman harrastus

4 % Enlahtisi pelkéan ohjelman vuoksi
2% Deturilla vahan kohteita

2% Detur el ole houkutteleva

0

£ % Ferhetilanne e mahdollista 4 B 12 16 20

KUVIO12. Sarja ei innosta lahtemaan Deturin matkaoppaaksi N=48
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Perusteluita sille, ettd sarja ei innosta lahtem&éan Deturin matkaoppaaksi antoi
48 henkilda. Vastaajista 40 % kertoo, ettei sarja innosta lahtem&an Deturin
matkaoppaaksi, koska tyota ja vaikeita asiakkaita on liikaa. Vastanneista 32 %
kertoo, ettei haluaisi matkaoppaaksi, koska ammatti ei ole koskaan kiinnosta-
nut. 10 % vastaajista ei lahtisi Deturin matkaoppaaksi, koska sarjassa esiintyva
kohdepaallikkd on kamala. Vastaajista 6 % kertoo, ettei heidan perhetilanne
mahdollista matkaoppaaksi l&htemista. 4 % vastaajista mainitsee, etta matka-
oppaan ammatti on enemman harrastus kuin tyo, eikd tdman vuoksi lahtisi op-
paaksi. 4 % kertoo, ettei lahtisi minkaan ohjelman vuoksi tekemaan mitdan, tas-
sa tapauksessa matkaoppaaksi. Vastaajista 2 % kertoo, ettei lahtisi Deturin op-
paaksi, koska Deturilla on vahan matkakohteita eika Detur ole houkutteleva.

Moni ei-vastauksista liittyy saatuun mielikuvaan ohjelmasta. Ohjelma on antanut
sellaisen kuvan, ettd matkaoppaan ty6 on rankkaa ja tydssa kohtaa paljon vaa-
tivia ja hankalia asiakkaita, taman vuoksi monikaan ei lahtisi oppaaksi tai aina-
kaan Deturin matkaoppaaksi. Inmiset tekevét paatoksiaan usein vain mielikuvi-
en varassa ilman konkreettisia kokemuksia ja tietoa (Rope & Vahvaselka 1993,
66). Sarja on antanut henkildlle mielikuvan, etta tyota on paljon ja henkild on

muodostanut oman pysyvan mielikuvansa matkaoppaan tyota kohtaan.

Vastanneista moni kertoi, ettei halua ollenkaan matkaoppaaksi, joten sarjalla
sindllaan ei ole mitdan tekemista asian kanssa. Henkil6illa on jo oma olemassa
oleva mielikuva matkaoppaan ammattia kohtaan eivatkéd he ole kiinnostuneita
ammatista. Matkaoppaat-sarja ei ole muuttanut heidan kasitystaan tyosta eika
sarja ole herattanyt mielenkiintoa ammattia kohtaan. Sarjalla ei mydskaan ole
tekemista perusteluiden kanssa, joissa mainitaan, ettei perhetilanne mahdollista

lahtemaan matkaoppaaksi.

Vastaajista 10 % sanoi, ettei lahtisi Deturin matkaoppaaksi, koska kohdepaallik-
ko on kamala. Tama taas kertoo siitd millainen vaikutus tosi-tv-ohjelmalla saat-
taa olla katsojiin. Henkild6 on muodostanut tietyn mielikuvan kohdepaallikdsta,
eikd sen vuoksi halua kyseiselle yritykselle matkaoppaaksi. Henkild on Ropen &
Vahvaselan (1993, 69) mielikuvan muodostumisen mallissa asennetasolla, jos-

sa muodostetaan pysyva mielikuva asiaa kohtaan. Henkildlla on saanut negatii-
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visen mielikuvan kohdepaallikdsta ja tama vaikuttaa suoraan siihen, ettei henki-
10 haluaisi lahte&d Deturin matkaoppaaksi, vaikka kohteita ja kohdepaallikoitéa on

muitakin.

Muutamat ovat maininneet vastauksissaan, ettd ammatti on enemman harras-
tus kuin ty0, joten he eivat lahtisi Deturin matkaoppaiksi. Nain vastanneilla tay-
tyy olla jo ennestaan jokin mielikuva matkaoppaan ammatista tai he ovat poimi-
neet tallaista tietoa Matkaoppaat-sarjasta. Henkilot, jotka pitdvat matkaoppaan
tyotd enemman harrastuksena ovat arvioineet ja suodattaneet sarjan antamaa
informaatiota ja tulleet siihen tulokseen, ettei matkaoppaan tyo ole "oikeaa tyo-

ta”.

Osa vastanneista kertoi, etteivat he lahtisi pelkdn ohjelman vuoksi matkaop-
paiksi. Henkilot tarvitsevat siis enemman perusteluita matkaoppaaksi lahtemi-
selle kuin vain jonkin ohjelman, joka pydrii televisiossa. Muutama perustelee
vastauksensa silla, ettei Deturilla ole tarpeeksi matkakohteita tai ainakaan ne
eivat ole houkuttelevia. Tassa henkilolla on jo ennestdan kasitys matkanjarjes-
taja Deturista ja henkil6 on ottanut selvaa mita kohteita Deturilla on tarjonnassa.
Seuraavassa esitellddn lainauksia vastauksista siihen, miksi sarja ei innosta

lahtemaan matkanjarjestaja Deturin matkaoppaaksi.
"Oppaiden ty6é vaikuttaa palkkaukseen nédhden haastavalta tyolta
jossa ty6 aikoja ei tunneta. En tosin muutenkaan ole kiinnostunut

matkaoppaan tydsta.”

"Tv-sarja ei tee niin voimakasta vaikutusta, ettd vaikuttaisi omiin

uravalintoihin.”

"Perhetilanne ei mahdollista sité ja tyéskentelen eri alalla.”

"En usko, etté jaksaisin olla koko ajan niin ystavallinen ja auttavai-

nen hankalille asiakkaille.”

"Kohdepééllikké kauhea.”
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4.2.3 Mielikuvaa koskevat kysymykset

Kysymykset 11 - 19 liittyvat suoraan siihen millaisen mielikuvan Matkaoppaat-
sarja antaa matkaoppaan tyostad. Kysymyksilla haetaan vastausta siihen millai-
sen mielikuvan vastaajat ovat saaneet matkaoppaan tyon vaativuudesta, rank-
kuudesta, monipuolisuudesta ja palkitsevuudesta. Kysymykset 11 - 14 valittiin
sen mukaan mitd Paivolan kansanopisto (2011) kertoo matkaoppaan tyQsta.
Kysymysten perédéan on laitettu sulkeisiin, mitd sanalla vaativa, rankka, monipuo-
linen ja palkitseva haetaan. Nain vastaajien kasitykset esimerkiksi tyon vaati-

vuudesta ja siita mita silla mitataan, ovat samanarvoiset.

Kysymyksilla 15 - 16 pyritddan saamaan vastaus siihen mita asioita pidetadn
tarkeind matkaoppaan tytssa ja mitkd ovat tarkeimmat asiakaspalvelutehtavat
matkaoppaan tytssa. Kysymyksilla 17 - 18 selvitetddn millaisen mielikuvan
Matkaoppaat-sarjassa toimineet matkaoppaat antavat tydstaan ja onko vastaa-

jien kasitys tyéta kohtaan muuttunut.

0% |
1% 2

13 %, 3-
509,

27 %

KUVIO 13. Miten vaativana (haastavat asiakkaat ja asiakaspalvelutilanteet) pi-

dat matkaoppaan tyotehtavia? N=84

Kysymyksen tarkoituksena oli mitata, miten vaativan mielikuvan Matkaoppaat-
sarjan katsojat ovat saaneet matkaoppaan tyosta asteikolla 1-5. Asteikkona on

1 = ei vaativaa, 2 = vdhan vaativaa, 3 = kohtalaisen vaativaa, 4 = vaativaa ja 5
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= erittain vaativaa. Vastauksia kysymykseen saatiin yhteensa 84. Vastaajista
23 eli 27 % pitaa tyota erittdin vaativana, 49 eli 59 % on sita mielta, ettd matka-
oppaan tyo on vaativaa, 11 vastaajaa eli 13 % pitaé tyota kohtalaisen vaativana
ja 1 vastaaja eli 1 % pitaa tyota vahan vaativana.

Matkaoppaana toimineista (N=9) 5 vastasi, ettd matkaoppaan ty6 on erittain
vaativaa, yksi vastasi, ettd tyo on vaativaa, kaksi oli sitd mielta, etta tyé on koh-
talaisen vaativaa ja yhden mielesta tyo on vahan vaativaa. Matkaoppaana toi-
mineiden mielipide tydn vaativuudesta vaihtelee. Tahan vaikuttaa suuresti se,
mill& yrityksella ja missa kohteessa henkil6t ovat toimineet. Kuten jo aiemmin
kerroin luvussa kolme Matkaopas ammattina matkaoppaalla voi olla monia eri

tehtavia ja se vaikuttaa myos tyon vaativuuteen.

Suurin osa vastaajista on sitd mieltd, ettd matkaoppaan tyd on jollain tasolla
vaativaa. Matkaoppaan tyotd pidetaan vaativana tai erittdin vaativana. Tyon
vaativuuteen liittyvat haastavat asiakkaat ja asiakaspalvelutilanteet seka se,
ettd matkaoppaan ammatissa saa ratkoa moninaisia ja haastavia ongelmia pai-
vittain. Matkaopas on kohteessa vastaamassa asiakkaiden loman sujuvuudesta
ja siita, ettd kaikki menee asiakkaalle luvatulla tavalla. (Paivolan kansanopisto
2011.)

Opas on ryhméansa tilapainen johtaja seka tiedonvalittaja, johon kohdistuu pal-
jon odotuksia ryhman taholta. Oppaan tehtdvana on luoda l[ammin ja hyva ilma-
piiri, jossa vuorovaikutussuhteet toimivat. Opas on kuin isénta tai emanta ryh-
man matkan aikana. (Antola 1994, 45.) Matkaoppaalta vaaditaan paljon asia-
kaspalvelijana, koska matkaopas on usein tydssaan poliisi, ladkari ja psykologi.
Matkaoppaan oletetaan olevan monipuolinen osaaja niin fyysisesti kuin psyyk-
kisestikin (Matkalehti 2010, 44).
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KUVIO 14. Miten rankkana (pitkat tyopaivat ja erilaisten ongelmien ratkaisemi-
nen) pidat matkaoppaan tyotehtavia? N=84

Kysymyksen tarkoituksena oli mitata, miten rankan mielikuvan Matkaoppaat-
sarjan katsojat ovat saaneet matkaoppaan tyostéa asteikolla 1-5. Asteikko on 1 =
ei rankkaa 2 = vdhan rankkaa 3 = kohtalaisen rankkaa 4 = rankkaa ja 5 = erit-
tain rankkaa. Vastauksia kysymykseen saatiin yhteensa 84. Vastaajista 23 el
27 % pitaa tyota erittdin rankkana, 41 eli 52 % pitaa matkaoppaan tyota rankka-

na, 17 eli 20 % pitaa tyota kohtalaisen rankkana ja 1 eli 1 % vahan rankkana.

Matkaoppaana toimineista (N=9) 4 oli sitd mielta, ettd matkaoppaan ty6 on erit-
tain rankkaa, kahden mielestéa ty6 on rankkaa ja kolmen mielestd matkaoppaan
tyd on kohtalaisen rankkaa. Jélleen tahan vaikuttaa samat seikat, jotka mainit-

sin jo kysymyksen 12 kohdalla.

Matkaoppaan tyota pidetaan rankkana, koska matkaoppaat tekevat kohteessa
pitkia paivia ja ratkovat matkailijoiden moninaisia ongelmia. Matkaopas kohtaa
haasteita tydssaan joka paiva, joten ammatissa tulee olla hyva stressinsietoky-
ky ja eteen tulevat ongelmat tulee ottaa haasteina. Matkaopas on tbissa kun
muut ovat lomalla ja t6itd tehdaan usein kuutena paivana viikossa, eika tydaiko-
ja ole sen kummemmin maaritelty. Tydajat saattavat venya lentojen mydhasty-

misten ja iltaretkien vuoksi. (Paivolan kansanopisto 2011.)
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KUVIO 15. Miten monipuolisena (erilaiset tilanteet ja moninaiset ongelmat) pidat

matkaoppaan ty6tehtavia? N=84

Kysymyksella haettiin vastausta siihen, miten monipuolisen mielikuvan Matka-
oppaat-sarja antaa matkaoppaan ammatista asteikolla 1-5. Asteikko on 1 = ei
monipuolista, 2 = vahan monipuolista, 3 = kohtalaisen monipuolista, 4 = moni-
puolista ja 5 = erittain monipuolista. Vastauksia kysymykseen saatiin yhteensa
84. Vastaajista 27 eli 32 % pitda tyota erittdin monipuolisena, 40 eli 48 % pitaa
tyota monipuolisena, 15 eli 18 % pitaa tyota kohtalaisen monipuolisena ja 2 eli 2
% pitaa tyotd vahan monipuolisena. Voidaan todeta, ettd matkaoppaan ty6ta
pidetaan monipuolisena, erilaisten tilanteiden ja ongelmien hoitamisen suhteen.
Vastaajista moni oli myds sitd mielta, ettd matkaoppaan tyd on kohtalaisen mo-

nipuolista.

Matkaoppaana toimineista (N=9) 6 ilmoitti pitdvansa matkaoppaan ty6ta erittain
monipuolisena, kaksi vastasi tyon olevan monipuolista ja yksi vastasi, etta tyo
on kohtalaisen monipuolista. Tasta voidaan paatella, ettd matkaoppaan tyé on
oppaana toimivienkin mielestd monipuolista. Kohteessa sattuu ja tapahtuu, ja

opas on aina ensimmaisena paikalla.
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KUVIO 16. Miten palkitsevana (tyosta annetut palautteet) pidat matkaoppaan
tyotehtavia? N=84

Kysymyksella selvitettiin miten palkitsevan mielikuvan Matkaoppaat-sarja antaa
matkaoppaan tyodsta asteikolla 1-5. Asteikko on 1 = ei palkitsevaa, 2 = vdhan
palkitsevaa, 3 = kohtalaisen palkitsevaa, 4 = palkitsevaa ja 5 = erittain palkitse-
vaa. Tassa kysymyksessa palkitsevuudella tarkoitettiin pelkéastaan tyosta saatu-
jen palautteiden palkitsevuutta. Matkaoppaan tyd voi olla muutenkin palkitsevaa
esimerkiksi saatujen kokemusten mukaan. Vastauksia kysymykseen saatiin
yhteensa 84. Vastaajista 7 eli 8 % pitaa tyota erittdin palkitsevana, 14 eli 17 %
pitaa tyota palkitsevana, 37 eli 44 % pitdd matkaoppaan tyota kohtalaisen pal-
kitsevana, 25 eli 30 % piti tyota vahan palkitsevana, ja 1 eli 1 % ei pida tyota
lainkaan palkitsevana. Tasta voidaan paatella, ettd matkaoppaan ty6ta ei pideta

yleisesti ottaen kovinkaan palkitsevana.

Matkaoppaana toimineista (N=9) yksi pitaa tyota erittain palkitseva, kaksi palkit-
sevana, nelja kohtalaisen palkitsevana ja kaksi hieman palkitsevana. Tassakin
kysymyksessa niin matkaoppaana toimineet kuin muut ovat samaa mielta, etta
matkaoppaan ty6 ei ole kovinkaan palkitsevaa. Oppaat eivat saa paljoakaan
kiitosta tydstaan, vaikka he tekevat kaikkensa, jotta matkailijoiden lomat sujuisi-

vat mukavasti, ongelmitta.
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Kysymykset 11 — 14 liittyivat Matkaoppaat-sarjan luomiin mielikuviin matkaop-
paan tyon vaativuudesta, rankkuudesta, monipuolisuudesta seka palkitsevuu-
desta. Vastaukset olivat pitkalti samankaltaisia niin matkaoppaana toimineiden
kuin muidenkin keskuudessa. Matkaoppaat-sarja on valittdnyt tietynlaisen mieli-
kuvan matkaoppaan tyosta sen katsojille. Eri henkil6t lukevat mediaa eri tavoin,
mutta silti naihin kysymyksiin vastanneilla ajatukset kulkivat samaa rataa. Monil-
la vastanneista on jo ennestdan olemassa olevia mielikuvia tydn rankkuudesta

tai monipuolisuudesta, mutta silti suurin osa vastauksista oli samankaltaisia.

Osalla vastaajista on saattanut olla puhdas mielikuva, joka on muuttunut sarjaa
seuratessa pysyvaksi mielikuvaksi. Toisilla taas on ennestaan ollut pysyva mie-
likuva matkaoppaan tyota kohtaan, johon ei ole vaikuttanut se millaisena Mat-
kaoppaat-sarjassa on esitetty matkaoppaan ammatti. Vastaajat ovat kuitenkin
vastanneet melko samankaltaisesti kysymyksiin matkaoppaan ammatin rank-

kuudesta, vaativuudesta, monipuolisuudesta ja palkitsevuudesta.

Kysymykset 15 ja 16 on laadittu siten, etta vastaajat pystyivat valitsemaan use-

amman vaihtoehdon, joten vastausprosentit saattoivat nousta yli 100 %:iin.

Asiakaspalvelutaidot _
Ongelmanratkai suladay _

Hywa ihmistuntemus

Yuorovaikutustaidot _

Mopea reagointikogbo

Falautteen antaminen ja saaminen I
0 14 28 42 s 70

KUVIO 17. Valitse seuraavista 3 tarkeinta asiaa matkaoppaan tydssa. N=84
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Talla kysymyksella haluttiin saada vastaus siihen mitka asiat ovat nousseet vas-
taajien mielestad tarkeiksi matkaoppaan tyossa. Kysymyksesséa vastaajilla oli
mahdollisuus valita kolme tarkeinta asiaa matkaoppaan tydssa. Vaihtoehtoina
olivat asiakaspalvelutaidot, ongelmanratkaisukyky, hyva ihmistuntemus, vuoro-
vaikutustaidot, nopea reagointikyky seka palautteen antaminen ja saaminen.
Vastauksia kysymykseen saatiin yhteensd 84. Tarkeimpina asioina pidettiin
asiakaspalvelutaitoja (82 %), ongelmanratkaisukykya (81 %) ja vuorovaikutus-
taitoja (71 %). Vahiten tarkeimpina pidettiin hyvaa ihmistuntemusta (18 %), no-

peaa reagointikykya (47 %) ja palautteen antamista ja saamista (1 %).

Vastaajien mielesta yksi tarkeimmista asioista matkaoppaan tydssa on asiakas-
palvelu. Asiakaspalvelijan tarkeimpid tunnusmerkkeja ovat asenne, tavoitteelli-
suus, myyntitaidot, tuotetietous, ulkoinen olemus, uusasiakashankinta, kyky
tulla toimeen erilaisten persoonien kanssa ja kaupanpéaatéstaidot (Rummukai-
nen 2004, 8). Asiakaspalvelussa asiakas tulee ottaa huomioon jokaisessa asia-
kaspalvelun vaiheessa. Ensimmaisesséa asiakaspalvelun vaiheessa on tarkeaa
luoda hyva ensivaikutelma, jossa riittda jo pelkastaan katsekontakti asiakkaa-
seen (Lahtinen & Isoviita 2004, 48). Matkaoppaan tulee aina huomioida kaikki
asiakkaat, jotka tulevat kysymaan neuvoja tai ostamaan retkia. Matkaoppaan
tydssa haastavaa on se, etta monilla matkanjarjestgjilla on matkaoppaita myos
muista Pohjoismaista ja mahdolliset asiakkaat saattavat olla muualta kuin Suo-
mesta. Matkaoppaan taytyy kuitenkin antaa hyva ensivaikutelma myds heille ja
palvella heitd asiantuntevasti. Tassa apuna ovat hyvat vuorovaikutus ja kom-

munikointitaidot.

Toisessa eli myyntikeskustelu ja tuote-esittelyvaiheessa on tarkeaa ottaa selvaa
siité, millaisia tarpeita ja odotuksia asiakkaalla on. Oma aktiivisuus, hyva ihmis-
tuntemus ja innostavat kysymykset ovat avuksi (Lahtinen & Isoviita 2004, 50).
Matkaopas voi esittaa johdattelevia kysymyksia esimerkiksi asiakkaalle, joka ei
ole varma mille retkelle osallistuisi. Matkaopas voi kysymyksilla I6ytaa asioita,
jotka kiinnostavat asiakasta. Kolmannessa eli paatésvaiheessa asiakasta ei saa
paastaa lahtemaan tyytymattomana tilanteeseen, ja hyvassa paatostilanteessa
patevd asiakaspalvelija osaa menna tilanteen mukana (Lahtinen & Isoviita

2004, 56). Tyytymattomyystilanteisiin voidaan tormatad neljinnessd vaiheessa
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eli asiakassuhteen jalkihoidossa ja silloinkin valitukset tulee hoitaa valittdmasti
(Lahtinen & Isoviita 2005, 57). Palautteen antamista ja saamista ei pidetty tar-
kednd, mutta asiakaspalvelu tilanteiden neljinnesséa vaiheessa palautteen vas-

taanottaminen ja virheiden korjaaminen on tarkeaa.

Ongelmanratkaisukykya pidettiin toiseksi tarkeimpana asiana matkaoppaan
tyossa. Matkaoppaat kehottavat lomailijoita kdantymaan aina heidan puoleensa
jos ilmenee pienia tai suuria ongelmia. Matkaoppaat ovat kohteessa sita varten,
ettd he auttavat mahdollisissa ongelmatilanteissa ja ongelmanratkaisukyky on-
kin tarkeda osa matkaoppaan ty6ta. Ongelmatilanteessa yksi tarkeimmista asi-
oista on asiakkaan tiedottaminen. Asiakkaan tiedottaminen on avain tyytyvai-
syyteen, meni sitten hyvin tai huonosti. Asiakkaan hyva informointi parantaa
luottamusta ja estdd huhujen syntymisen. Informointi ehkdisee myds kyselya ja
valituksia. Asiakasta tulisi aina tiedottaa, vaikka uutta tietoa aiheesta ei olisi

saatavilla tai vaikka asiat olisivat viela epaselvia. (Pitkdnen 2006, 63.)

Ongelmanratkaisutaidot ovat tarkeitéa asiakaspalvelussa, varsinkin asiakaspal-
velu tilanteen neljannessa vaiheessa eli asiakassuhteen jalkihoidossa. Palautet-
ta kysyttdessa tormataan usein asiakkaan tyytymattomyyteen. Tallaisissa tapa-
uksissa matkaoppaan tulee osata toimia ja saada asiakas jalleen tyytyvaiseksi
ja varmistua siita, etté asiakas kayttaa kyseisen matkanjarjestajan palveluja tu-
levaisuudessakin. Yksi tarkea tehtava on tietenkin yrittda ennalta ehkaista asia-

kastyytymattomyys tilanteet kokonaan. (Reinboth 2008, 102).

Asiakasta ei aina saada tyytyvaiseksi eika ongelmia saada ratkottua, vaikka
koetettaisiin monia eri keinoja, selvittelya ja hyvittelya. Asiakas on astetta vai-
keampi saada tyytyvaiseksi silloin kun kysymyksessa on tuore asiakassuhde tai
jos asiakkaalla on jo ennestaan kielteinen asenne yritysta, sen tuotteita tai pal-
velua kohtaan. Asiakkaan tyytyvaiseksi saaminen on erittdin vaikeaa myos sil-
loin jos tilanteen korjaaminen epaonnistuu, koska silloin asiakas on pettynyt jo
kahteen kertaan. Sen sijaan jos tyytymaton asiakas on saatu tyytyvaiseksi, se
tekee asiakkaasta aiempaa sitoutuneemman. (Reinboth 2008, 105.) Sitoutunut

ja uskollinen asiakas kertoo hyvista kokemuksistaan myds muille. Asiakkaalla ei
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ole syyta vaihtaa palveluntarjoajaa jos h&n on erittain tyytyvdinen saamaansa
palveluun. (Lahtinen & Isoviita 2004, 11.)

Kolmanneksi tarkeimpana asiana nahtiin vuorovaikutustaidot, jotka ovat tarkeita
kaikissa asiakaspalvelutapahtuma vaiheissa. Antolan kirjassa Tiedan, Palvelen,
Opastan (1994) on mainittu, ettd matkaoppaan yksi tarkeimpid ominaisuuksia
on vuorovaikutustaidot. Matkaopas on jatkuvasti vuorovaikutuksessa muiden
kanssa, niin asiakkaiden kuin yhteistyokumppaneidenkin. Hyvat vuorovaikutus-
taidot ovat tarkeita kaikissa asiakaspalvelutapahtuman vaiheissa. Hyvat vuoro-
vaikutustaidot omaava matkaopas osaa menna tilanteen mukana ja osaa selvit-

ta& asiakkaan toiveet ja tarpeet.

Asiakaspalvelijan ja asiakkaan tottumukset voivat olla hyvinkin erilaisia ja erilai-
set odotukset, kasitykset ja kieli vaikeuttavat palvelutilannetta. (Kansanen &
Vaisto, 1994, 40.) Monesti matkaopas saattaa toimia oppaana maassa, jossa ei
puhuta sujuvaa englanninkielta ja talléin vuorovaikutustilanteessa olevien henki-

|6iden tulee valita erilaisia keinoja ilmaista ajatuksiaan ja toiveitaan.

Vuorovaikutustaitoihin liittyy mydés hyva kommunikointi. Kommunikaatio on tar-
kedd, koska oppaat tekevat paljon retkia ja asiat tulisi selittdéd ymmarrettavasti
ja odotusten mukaan. Parhaan tuloksen saa jos pystyy asettumaan toisen osa-
puolen asemaan ja esittamaan asian hanen odotustensa, viestintatottumusten-

sa ja kasitysten mukaan, joita toinen osapuoli pitaéa tarkedna (Antola 1994, 62).

Nopeaa reagointikykya pidettin myds melko tarkednd matkaoppaan tydssa.
Matkaopas on aina ensimmaisena paikalla kun sattuu ja tapahtuu ja néin ollen
oppaalla tulee olla hyva reagointikyky selviytya naista tilanteista. Reagointikyky
on tarkeinta asiakaspalvelu tapahtuman toisessa vaiheessa, jolloin pyritaan sel-
vittamaan, mitd odotuksia ja tarpeita asiakkaalla on (Lahtinen & Isoviita 2004,
60.) Nopea reagointikyky on hyvaksi tassa vaiheessa, koska asiakkaalle tulee
osata esittédd innostuneita kysymyksia ja matkaoppaan tulee osata menna tilan-

teen mukana.
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Vahiten tarkeinad pidettiin hyvaa ihmistuntemusta ja palautteen saamista ja an-
tamista. Matkaopas kohtaa tydssaan monenlaisia ihmisia ja tamén vuoksi ha-
nella tulisi olla myds hyva ihmistuntemus, vaikka ihmistuntemus kehittyy tyon ja
vuosien ohella. Ihmistuntemus on tarkeaa asiakaspalvelutilanteiden, toisessa eli
myyntikeskustelu vaiheessa, koska tuolloin asiakkaalle tulee myydéa tuotteita tai
palveluita, vaikka asiakas ei aina itse tietaisikdan mita haluaa. Hyva ihmistuntija
osaa lukea, mika kiinnostaa eri ihmisia. Joskus matkaoppaan on vaikea tietaa,
mita asiakas tahtoo ja tassa ihmistuntemus on avuksi. (Pitkanen & Isoviita
2004, 50.)

Palautteen saaminen ja antaminen on myos tarkedd, vaikka vastaajat pitivat
sitd vahiten tarkedna. Asiakaspalvelutapahtuman neljannessa vaiheessa, jol-
loin varmistetaan asiakassuhteen jatkuvuus, on tarkeda vastaanottaa palautetta

ja hoitaa mahdolliset reklamaatiot.

Asialkdaan kohtaaminen
positiivisella asenteslla

Asiakkaan auttaminen
Asiakkaan huomiciminen
Falautteen vastaanotto

Asiakkaan tekemien
reklamaatioiden hoitaminen

KUVIO 18. Valitse seuraavista 2 tarkeinta asiakaspalvelutehtavaa matkaoppaan

tyossa. N=84

Kysymyksella haluttin saada vastaus siihen, mita asiakaspalvelutehtavia pide-
taan tarkeina matkaoppaan tyéssa. Vaihtoehtoina olivat asiakkaan kohtaaminen
positiivisella asenteella, asiakkaiden auttaminen, asiakkaiden huomioiminen,
palautteen vastaanotto ja asiakkaan tekemien reklamaatioiden hoitaminen. Vas-

tauksia kysymykseen saatiin yhteensa 84. Naista tarkeimpina pidettiin asiakkai-
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den auttamista (84 %) ja asiakkaan kohtaamista positiivisella asenteella (80 %).
Seuraavaksi tarkeimmiksi asioiksi nousivat asiakkaan tekemien reklamaatioiden
hoitaminen (19 %), palautteen vastaanottaminen (13 %) seka asiakkaan huo-

mioiminen (5 %).

Asiakkaan auttaminen on tarke&d osa asiakaspalvelua ja se on matkaoppaan
tehtava kohteessa. Lomailijat ovat vieraassa kulttuurissa ja joskus téllainen voi
aiheuttaa moniakin erilaisia ongelmia, joihin kaivataan matkaoppaan apua. Mat-
kaoppaat ovat kohteessa lomailijoita varten ja varmistamassa loman sujuvuu-

den.

Asiakkaan kohtaaminen positiivisella asenteella oli myds valittu yhdeksi téarke-
aksi asiaksi. Positiivinen asenne tulisi olla itsestaan selvdd matkaoppaan am-
matissa. Positiivinen asenne nékyy ensivaikutelmasta, jonka matkaopas antaa
itsestddn asiakaspalvelu tapahtuman ensimmaisessa vaiheessa, joka on mat-
kaoppailla asiakkaan tullessa lentokentélle tai viimeistd&n palveluun saapumis-
vaiheessa. Palvelun onnistumiseksi on tarkeda antaa positiivinen ensivaikutel-
ma. Asiakas antaa anteeksi pienet virheet ja puutteet jos ensivaikutelma on kui-
tenkin ollut onnistunut. Hyvan ensivaikutelman antaminen on tarkeaa asiakas-
palvelu tapahtuman ensimmaisessa vaiheessa, koska tuolloin varmistetaan se,
ettd asiakas kayttad sen palvelun, jonka hén on aikonutkin kayttda (Lahtinen &
Isoviita, 2004, 48.)

Huonolla asenteella liikkeella oleva matkaopas ei voi toimia tydssaan. Asiak-
kaan saadessa huonoa asiakaspalvelua se laitetaan usein asiakaspalvelijan
asenteen piikkiin (Reinboth 2008, 7). Asenteen liséksi asiakaspalvelijalta tarvi-
taan paljon muutakin muun muassa riittavia taitoja, kokemusta ja empatiaa,

vaikka liiallinen empaattisuus voi olla myds huono asia.

Reklamaatioiden hoitaminen katsottiin myos tarkedksi osaksi matkaoppaan tyo-
td samoin kuin palautteen vastaanottaminen, jota ei mainittu tarkeaksi edelli-
sessa kysymyksessa. Matkaoppaat kasittelevat kohteessa paljon reklamaatioi-
ta. Reklamaatioiden nopea hoitaminen on tarkeaa, jotta asiakas tietda, etta on-

gelmalle tehdaan jotain. Palveluammatissa asiakastyytymattomyystilanteet tulisi
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ehkaista kokonaan (Reinboth 2008, 102). Asiakkaista vain osa kertoo tyytymat-
tomyydestaan heti, mutta nain tapahtuessa asiakaspalvelijan tulee hoitaa tilan-
ne niin, ettei han juoksuta asiakasta paikasta toiseen. Ensisijainen tavoite on
tilanteen korjaaminen. (Reinboth 2008, 103.)

Palautteita kysytaan asiakaspalvelu tilanteiden neljannessa vaiheessa, asia-
kassuhteen jalkihoidossa, jossa varmistetaan asiakassuhteen jatkuvuus. Asia-
kas voi olla tyytyméaton saamaansa palvelun laatuun tai tuotteeseen. Yritys ei
valttamatta itse ole huomioinut ongelmaa, joka tulee ilmi asiakaspalautteesta.
Yrityksen on hyva erottaa satunnainen tyytymattomyystapaus toistuvista kieltei-
sista palautteista. (Reinboth 2008, 98.) Asiakkaan palautteen antamisen syyna
on kuitenkin usein se, etta heidan odotuksensa ja toiveensa eivat ole tayttyneet.
Asiakasta ei yleensa kiinnosta, mista virhe johtuu vaan se miten virhe korjataan.
Jokaisen palautteen vastaanotto tulisi kasitella hienovaraisesti ja yksil6llisesti.
(Lahtinen & Isoviita 2004, 57.)

Asiakkaan huomioiminen esimerkiksi syntyméapaivana nahtiin vahiten tarkeana,
mutta sekin on osa hyvaa palvelua. Jos matkaopas tietaa, ettd henkilé on tullut
kohteeseen juhlimaan syntymapaivia, ei ole pahitteeksi vieda asiakkaalle esi-
merkiksi viinipulloa tarkean paivan kunniaksi. Talla tavoin voidaan antaa positii-
vinen kuva matkanjarjestajasta ja henkilo saattaa lahtea heidan lomalle toisen-

kin kerran.

Ei 30 %

—_——

Kylld 70 %%

KUVIO 19. Antavatko Matkaoppaat-sarjan oppaat hyvan kuvan tygstaan? N=84
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Kysymyksella selvitettiin antaako Matkaoppaat-sarjan matkaoppaat hyvan mie-
likuvan matkaoppaiden tyosta. Kysymyksella haluttiin saada selville yleinen vai-
kutelma matkaoppaan tydsté eli onko vastaajien mielikuva matkaoppaiden an-
tamasta mielikuvasta kyseessa olevaa tyota kohtaan hyva vai huono. Vastaajia
oli yhteensa 84. Vastaajista 59 eli 70 % vastasi, kylla ja 25 eli 30 % vastasi, ei.
Matkaoppaana toimineista (N=9) 2 vastasi, ettd matkaoppaat antavat hyvan

kuvan ty6staan ja 6 vastasi, etteivat he anna hyvaa kuvaa tyostaan.

Seuraavana esitetaan perusteluja talle kysymykselle. Perusteluja kysymykselle
antoi yhteensa 44 vastaajaa. Vastaukset on jaettu kylla ja ei vastanneisiin. Vas-
tauksista on tehty helppolukuisia kuvioita, havainnollistamaan niitd. Vastaukset
olivat samankaltaisia ja sen vuoksi ne on jaettu samantyyppisiin vastauksiin.
Osa vastaajista on maininnut vain yhden seikan, kun taas jotkut ovat mainin-
neet useita eri perusteluja. Ensimmaisena kasitellaan kylla vastanneiden perus-
telut. Vastaajista 31 on vastannut, ettd matkaoppaat antavat hyvan mielikuvan

tyostaan.

' 30 % Matkaoppaat
27 % Matlkaoppailla . MWalkaoppast
on hyva ja iloinen tyytywaisia tyohonsa

dasennea

26 % Matlkaoppaat ovat
17 % Sarja luonnollisia
on realistinen

KUVIO 20. Matkaoppaat-sarjan matkaoppaat antavat hyvan kuvan tydstaan
N=31

Vastaajista 30 % oli sitda mieltd, ettd matkaoppaat antavat hyvan kuvan tyos-
taan, koska he nayttavat olevan tyytyvaisia siihen, 27 % mielesta matkaoppailla
on iloinen ja hyva asenne ty6tdan kohtaan, 26 % pitaa matkaoppaita luonnolli-
sina ja sen vuoksi he antavat hyvan kuvan tyostaan. 17 % mainitsi, etta sarja on

realistisen oloinen ja antaa hyvan kuvan tyosta. Kaksi matkaoppaana toimineis-
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ta (N=9) vastasi, ettéd matkaoppaat antavat hyvan kuvan tydstaan, perusteluina
heilla oli se, ettéd oppaat ovat hyvalla asenteella matkassa, ja he ovat todella
pitkadmielisia asiakkaiden kanssa. Seuraavassa vastaajien perusteluja sille miksi
matkaoppaat antavat hyvan kuvan tyostaan Matkaoppaat-sarjan kautta:

"Useimmat sarjan matkaoppaista nayttavat nauttivan tydstaan ja
kokevat haasteet mielekkain&. Asiakkaita on kuitenkin moneen lah-

téon.”

"Matkaoppaat tekeviét tyétaan oikealla asenteella.”

"Oppaat vaikuttavat tyytyvaéisilté tybhénsa.”

"Ohjelman oppaat kertovat mybs sen, jos jokin asia ottaa paahan,
mutta toisaalta nayttavat myoés tyon positiivisia ja mukavia puolia.

Kun kuva on realistinen, niin silloin se on mielestéani myés hyva.”

Seuraavana on kooste ei-vastanneiden perusteluista. Perusteluja antoi 10 hen-

kil6&, jotka vastasivat, ettei sarja anna hyvaa kuvaa tyosta.

S0 % Matkaoppaat
ammattitaidottomia

20 % Asiaklkaita
haukutaan lilkaa

10 % Sarjassa lilkaa epa-
normaaleja tilanteita

10 5% Sarja kuvaa vain
Deturia

10 % Matkaoppaat
elvat nauti tydstaan

KUVIO 21. Matkaoppaat-sarjan matkaoppaat eivat anna hyvaa kuvaa matkaop-

paiden tyosta N=10
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Vastaajista 50 % on sitd mielta, ettd sarjassa esiintyvat matkaoppaat ovat am-
mattitaidottomia ja antavat taten huonon kuvan matkaoppaiden tyosta. 20 %
mainitsi, ettéd asiakkaita haukutaan sarjassa liikaa ja tdma vaikuttaa matkaop-
paiden antamaan kuvaan itsestdan. 10 % mainitsi, etta sarjassa naytetaan lii-
kaa epanormaaleja tilanteita ja 10 % oli sita mieltd, ettd sarja kertoo vain Detu-
rin oppaista ja tata kasitysta ei voi yleistaa kaikkiin matkaoppaisiin. 10 % oli sita
mielta, etteivat matkaoppaat nayta nauttivan tyostaan. Matkaoppaana toiminei-
den (N=9) perustelut olivat melko samankaltaisia kuin muidenkin, moni totesi,
ettd matkaoppaat ovat kovin ammattitaidottomia ja laiskoja. Seuraavassa laina-
uksia vastauksista miksi Matkaoppaat-sarja ei anna hyvaa kuvaa matkaoppai-

den tyosta.

"Asiakkaille virnistellédén seldn takana ja heité pidetdén hieman yk-

sinkertaisina.”

"Sarjassa matkaoppaat antavat todella huonon kuvan yrityksesta.
Matkaoppaat vaikuttavat ammattitaidottomilta ja antavat sellaisen

kuvan, ettei heité juurikaan kiinnosta palvella asiakkaita.”

"Liian kokonaisvaltaisesti epdnormaaleja tilanteita, unohtaen ns.

normaalit tilanteet ja asiakkaat (ei ehka myisi tosi-tv-formaatissa).”

"Se kuvaa mielesténi vain yhden kohteen, yhden firman oppaita.
Siksi en usko, etta sitd voidaan yleistaa koskemaan kaikkia, silla jo-

kainen tekee tyotédadn omalla persoonallaan.”

Vastauksissa kay ilmi miten erilailla mediaa luetaan ja miten eri ihmiset poimivat
sielta itselleen tarkeita asioita. Moni oli sita mielta, ettd matkaoppaat ovat am-
mattitaidottomia ja sen vuoksi sarja ei anna hyvaa kuvaa matkaoppaan tyosta,
toisille tarkeaa oli se miten matkaoppaat puhuvat asiakkaistaan selan takana.
Suurin osa vastanneista kuitenkin oli sita mielta, etta Matkaoppaat-sarjan op-

paat antavat hyvan kuvan tyostaan.
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Ei 58 %

Kylld 42 %

KUVIO 22. Onko kasityksesi matkaoppaiden tydstd muuttunut Matkaoppaat-

sarjan myota? N=84

Kysymys on yksi neljasta tutkimuskysymyksesta. Kysymyksella selvitettiin onko
Matkaoppaat-sarja vaikuttanut vastaajien kasitykseen matkaoppaiden tyosta el
onko kasitys tyota kohtaan muuttunut. Vastauksia kysymykseen tuli yhteensa
84. Vastaajista 49 eli 58 % vastasi, ettei kasitys ole muuttunut ja 35 eli 42 %
vastasi, etta kasitys on muuttunut. Seuraavat perustelut hahmottavat hieman

enemman sita, miksi kasitys on muuttunut tai ei ole muuttunut.

Kysymykselle haluttiin perusteluja, koska se on yksi tutkimuskysymys. Peruste-
luja kysymykselle antoi 42 vastaajaa. Vastaukset olivat melko samankaltaisia,
joten vastaukset on jaettu eri kategorioihin. Osa vastaajista on kertonut vain
yhden perustelun ja osa useamman. Ensin tarkastellaan perusteluja siihen,

miksi ja miten kasitys matkaoppaan tydsta on muuttunut.
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27 % Matkaoppaan
tyd vaativampaa

24 % Matkaoppaa

tyd monipuclisem- — 13 % Sarja antaa hyvén

kuvan tydsta

paa
26 % Matkaoppaan tyd
on rankempaas
KUVIO 23. Kasitys matkaoppaan tyota kohtaan on muuttunut N=17

Vastaajista seitsemantoista kertoi, ettd heidan kasitys matkaoppaan tyosta on
muuttunut Matkaoppaat-sarjan myo6ta. 36 % pitdd tyotd rankempana kuin ai-
emmin, 27 % pitaa matkaoppaan tyota vaativampana kuin aiemmin, 24 % pitaa
tyota monipuolisempana, mita aiemmin oli kuvitellut ja 13 % mainitsi, etta sarja
on antanut paremman kuvan matkaoppaan tydsta, mika heilla on aiemmin ollut.
Tasta voidaan paatella, etté tosi-tv-ohjelma vaikuttaa katsojiin niin hyvassa kuin

pahassa.

Matkaoppaat-sarja on muuttanut henkildiden jo olemassa olevia kasityksia mat-
kaoppaan tyéta kohtaan. Henkildiden mielipiteet matkaoppaan tyén vaativuu-
desta, rankkuudesta ja monipuolisuudesta ovat muuttuneet. Henkil6illa on saat-
tanut olla vain mielikuvia matkaoppaan tyosta ilman mitdan kokemuksia ja he
ovat muodostaneet mielipiteenséd niiden varaan. Matkaoppaat-sarjan myo6téa
heiddn omat aikaisemmat mielipiteet ovat muuttuneet ja he ovat siirtyneet Ro-
pen & Vahvaselan (1993, 69) mielikuvan luomisen mallissa pysyvasta mieliku-
vasta sisaiseen totuuteen koskien matkaoppaan ammattia. Seuraavassa laina-
uksia vastaajien perusteluista miksi heidan kasitys matkaoppaan tyosta on

muuttunut.
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"Késitykseni saattoi olla aiemmin hieman pumpulinen, etté tyé sisél-
taisi ainoastaan opastusta ja ihmisten kysymyksiin vastaamista,

vaikka todellinen kokonaisuus siséltaa kaikkea muutakin.”

"Tyb on vieldkin rankempaa, mita kuvittelin.”

"Luulin, efta matkaoppaat eivat tee mitddn ja heita ei saa hairita.
Ensi kerralla kun menen pakettimatkalle uskallan ehkd kysya

enemmén neuvoja oppaalta.”

"En ole varmaankaan koskaan ajatellut, etta niin paljon voi tapahtua

ja mita kaikkia taitoja siina tydssa voi tarvita.”

Seuraavassa esitellaan ei-vastanneiden perusteluja, miksi heidén kasitys mat-

kaoppaan ammattia kohtaan ei ole muuttunut.

29 % Tuntee ennestaan oppaita

22 % Olenitse ollut
matkaoppaana

17 % Olen ollut valmismatkoilla

13 % Olen aiemmin ottanut
selvdad ammatista

9 % En usko, ettd tyd on 0 3 4 & 3 10
sellaista kuin sarjassa
néaytetaan
KUVIO 24. Kasitys matkaoppaan tyosta ei ole muuttunut N=25

Vastaajista 25 kertoi, ettei heidan kasitys matkaoppaan tydsta ole muuttunut
Matkaoppaat-sarjan myé6ta. 39 % vastaajista tuntee ennestaan matkaoppaita,
joten Matkaoppaat-sarja ei ole tuonut heille paljoakaan uutta tietoa. 22 % vas-
taajista on itse tyoskennellyt matkaoppaana, joten he tietdvat jo ennestaan mil-

laista tyo on. 17 % on valmismatkoilla n&hnyt millaista ty6ta matkaoppaat teke-
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vat ja ovat nain olleet tietoisia kyseessa olevasta ammatista. 13 % mainitsi, etta
on itse ottanut selvaéd matkaoppaan ammatista ja heilla on ollut jo ennakkotietoa
siitéd. 9 % ei usko, etta Matkaoppaat-sarjassa naytetty matkaoppaan arki oikeas-
ti olisi sellaista.

Vastaajista suurin osa on joko itse ollut matkaoppaana tai heidan ystava tai tut-
tu on tytskennellyt matkaoppaana, joten heilla on jo siséinen totuus matkaop-
paan ammatista. Osa on itse ottanut selvda ammatista ja saanut jo kuvan mat-
kaoppaan tyosta, joka on ollut sama minka Matkaoppaat-sarja on valittanyt kat-
sojilleen. Osa kertoi, ettd he ovat ndhneet valmismatkoilla millaista matkaop-

paan tyo on ja nain ollen Matkaoppaat-sarja ei ole muuttanut kasitysta tyosta.

Vastaajiin mahtui my6s niitd, jotka olivat edelleen hyvin kriittisia Matkaoppaat-
sarjaa kohtaan, he vastasivat, etteivat he usko tyén olevan sellaista kuin mita
Matkaoppaat-sarjassa naytetddn. Perusteluina he kertoivat, ettd televisiossa
tyoskentely ei ole sama asia kuin kohteessa yleensa. Nama henkilot kaiketi pi-
tavat sarjaa kasikirjoitettuna tai kohtauksia etukateen suunniteltuina. Mediateks-
teja valitessa voidaan halutessa vaikuttaa siihen mitd naytetaan ja mita ei (Fair-
clough 1997, 136). Seuraavassa vastaajien perusteluja sille miksi heidan kasi-

tys matkaoppaiden tyosta ei ole muuttunut Matkaoppaat-sarjan my6ta.

"Tunnen matkaoppaita ja tiedan miten rankkaa ja vaativaa ty6 on.”

"Sen verran tullut matkusteltua, ettd on ndhnyt mita se oppaan ty6

on.

”Tv on eriasia kuin tybskentely paikanp&éalla.”

"Olen aina ollut kiinnostunut matkaoppaan tyésta ja siksi ottanut
selvdaa matkaoppaan toimenkuvasta. Matkaoppaat-sarjan myo6téa
olen saanut vain entistd vahvemman kasityksen siitd, miten sosiaa-
lista tybta matkaoppaat tekevat. Varmasti yksi stressaavimmista

asiakaspalvelutoista.”
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5 JOHTOPAATOKSET

5.1 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta mitataan reliaabeliudella ja validiudella. Tutkimuk-
sen reliaabelius tarkoittaa, ettd tutkimus ei anna sattumanvaraisia tuloksia. Re-
liaabelius tarkoittaa siis, ettd antaisiko tutkimus samankaltaisia vastauksia, jos
se toistettaisiin eri perusjoukolle. Validius tarkoittaa kykya, mitata juuri sitd, mita
sen oli tarkoituskin mitata. (Vilkka 2007, 149 — 150.)

Mielestani tutkimus mittasi asioita, joita sen oli tarkoituskin mitata, koska tutki-
muksella saatiin vastaukset haluttuihin kysymyksiin. Tutkimuksen tavoite oli sel-
vittda vastaajien mielikuvia ja nama mielikuvat ja mielipiteet vaihtelevat ihmisten
mukaan. Uskon, etté eri perusjoukolta kysyttaessa, vastaukset olisivat melko
samankaltaisia, koska tutkimuksessa ilmeni erittdin paljon samankaltaisia vas-
tauksia, silloin kun vastaajat saivat kirjoittaa avoimeen kenttaan omia mielipitei-

ta.

Tutkimus oli sek& kvalitatiivinen etta kvantitatiivinen. Kvantitatiiviselle tutkimuk-
selle on tyypillista, ettéd vastaajien maara on suuri. Suositeltava vastausten maa-
ré on 100 jos tutkimuksessa kaytetaan tilastollisia menetelmia (Vilkka 2007, 17.)
Tutkimukseen saatiin vastauksia 84, joka oli toivottua vahemman. Pidan tutki-
mustani kuitenkin luotettava, koska vastauksista ilmeni paljon samankaltaisia

vastauksia.

Tutkimusta tehdessa on saattanut esiintyd virheitd esimerkiksi kasiteltdessa
avoimien kysymysten vastauksia. Vastaukset laskettiin ja syotettiin itse ohjel-
maan, joten laskuvirheitd on saattanut esiintyd, tarkkuudesta huolimatta. Luotet-
tavuutta saattaa heikentaa myos se, ettei voida tietaa, miten todenmukaisesti
vastaajat ovat vastanneet sahkoiseen kyselylomakkeeseen tai ovatko he edes
katsoneet kyseessa olevaa sarjaa. Virheitd on saattanut esiintyd myods vastaaji-
en huolimattomuudessa tai siind jos vastaaja ei ole taysin ymmartanyt kysymys-

ta.
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5.2 Tutkimustulosten yhteenveto

Vastauksia saatiin yhteensa 84. Vastanneista suurin osa oli naisia, joka kertoo
siita, ettd naiset ovat kiinnostuneempia taman tyyppisista sarjoista tai he ovat
motivoituneempia vastaamaan kyselyihin. Vastanneista yhdeksan oli toiminut
matkaoppaana, mutta kukaan ei ollut toiminut Deturin matkaoppaana, joten vain
muutamalla oli jo ennestaan kokemusta kyseessa olevasta ammatista, mutta ei
kuitenkaan kyseessa olevasta matkanjarjestgjastd. Nain ollen vain muutama
pystyi vertaamaan omia kokemuksiaan matkaoppaan tydsta siihen mita Matka-
oppaat-sarja nayttaa.

Vastaajista 70 % oli katsonut Matkaoppaat-sarjaa yli seitseman kertaa, joka
kertoo siita, etta ohjelmaa pidetaan mielenkiintoisena. Henkil6t, jotka ovat kat-
soneet sarjaa enemman kuin kerran ovat lI6ytaneet sarjasta jotain niin hyvaa tai
jotain niin huonoa, jotta he ovat pitdneet sitd mielenkiintoisena seurata. Suu-
rimmalla osalla vastaajista on muodostunut kasitys matkaoppaan tydstad monen
jakson perusteella. Henkil6t, jotka ovat katsoneet ohjelmaa kerran, ovat tehneet

oman johtopaatoksensa jo ensimmaisen jakson perusteella.

Yksi opinnaytetyon tutkimuskysymys oli se, pidetd&dnko sarjaa realistisena. Tut-
kimuskysymykseen sarjan realistisuudesta saatiin vastaukseksi, ettd sarjaa pi-
detdan realistisena, koska sarja nayttaa todellisuuden eika kerro vain matkaop-
paan tyon hyvista puolista. Vastaajat kokevat tosi-tv-sarjan lahettaman viestin

eri tavoin, mutta kuitenkin suurin osa pitaa sarjaa realistisena.

Opinnaytetyon toisena tarkentavana tutkimuskysymyksena oli se, innostaako
Matkaoppaat-sarja katsojia lahtemaéan Deturin matkaoppaaksi. Suurin osa vas-
taajista, 75 %, ei halua Deturin matkaoppaaksi. Tahan syyna on se, etta am-
matti ei kiinnosta vastaajia ollenkaan ja toinen syy on Matkaoppaat-sarjan valit-
tama mielikuva matkaoppaan tydsta. Vastaajista 40 % sanoi, ettei sarja innosta
lahtemaan Deturin matkaoppaaksi, koska tyota ja vaikeita asiakkaita on liikaa.
Tama kertoo siitd, ettd Matkaoppaat-sarja on valittdnyt katsojilleen mielikuvan,

jossa oppaan tulee hoitaa vaikeita ja haastavia tilanteita ja asiakkaita paivittain.
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Yksi opinnaytety6n tutkimuskysymys oli, ettd onko vastaajien kasitys matkaop-
paan tyotd kohtaan muuttunut katsottuaan Matkaoppaat-tosi-tv-sarjaa. Vastaa-
jista 42 % vastasi, ettd kasitys matkaoppaan tydstd on muuttunut, koska se
nayttaa olevan rankempaa, haastavampaa seka monipuolisempaa. Vastaajista
58 % kertoi, ettei kasitys ole muuttunut, koska heidan tuttavansa tai ystavansa
on toiminut matkaoppaina tai he ovat ottaneet itse aiemmin selvaa kyseessa
olevasta ammatista. Vastaukset tdhan kysymykseen menivat melko tasan. Mo-
nilla on jo ennestdan pysyva mielikuva matkaoppaan ty6ta kohtaan, eikd mieli-
kuva muuttunut vaan kaiketi mielikuva muuttui sisaiseksi totuudeksi. Toisilla

taas olemassa oleva mielikuva muuttui Matkaoppaat sarjan my6ta.

Tutkimuksen paakysymys oli se millaisen mielikuvan Matkaoppaat-sarja valittaa
katsojilleen matkaoppaan tyostd. Matkaoppaat-reality-sarja on valittanyt matka-
oppaan tyosta yleisesti ottaen sellaisen mielikuvan, etta tyd on vaativaa, koska
siind kohtaa haastavia asiakkaita ja tilanteita. Matkaoppaan tyOtd pidetaan
rankkana, koska oppaat tekevat pitkia paivia, kuusi paivaa viikossa ja ratkovat
lomalaisten ongelmia. Matkaoppaan tyota pidetdan monipuolisena erilaisten
tilanteiden vuoksi, mutta ty6ta ei pideta kovinkaan palkitsevana, koska matka-
oppaan palkkaus on huono tydn vaativuuteen nahden ja matkaoppaat eivat saa

tarpeeksi kiitosta tyostaan.

Matkaoppaan tytssa tarkeimpina asioina pidetddn asiakaspalvelutaitoja, on-
gelmanratkaisukykya ja vuorovaikutustaitoja. Kaksi tarkeintd matkaoppaan
asiakaspalvelu tehtavaa olivat vastaajien mielesta asiakkaan auttaminen ja asi-
akkaan kohtaaminen positiivisella asenteella. Suurin osa 70 % on sita mielta,
ettd Matkaoppaat-sarjan oppaat antavat hyvan kuvan tyostaan, koska he toimi-
vat tydssaan hyvalla asenteella ja he nayttavat pitavan tyostaan. Voimme tode-
ta, ettd sarja on valittanyt katsojilleen todenmukaisen mielikuvan tyosta, silla
vastausten tulokset puhuvat yhteen sen kanssa, mita Paivolan kansanopisto

(2011) kertoo matkaoppaan tyosta.
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6 LOPUKSI

Aloin tyostamaan opinnaytetydtad tammikuussa 2011, jotta pystyin rauhassa ko-
koamaan ajatuksia, lahteita ja koko ty6ta. Opinnaytetyon aihetta ei ollut vaikea
keksid ja vaihtoehtoja olikin runsaasti. Alusta alkaen tiesin, ettd haluan tehda
opinnaytetydon matkaoppaiden ammattiin tai Matkaoppaat-sarjaan liittyen. Aihe
oli ajankohtainen, koska kevaalla 2011, kun ty6ta tehtiin, Matkaoppaat-sarjasta

pyori televisiossa toinen tuotantokausi.

Aihe kiinnosti minua, koska olen itse toiminut matkaoppaana ja olen kiinnostu-
nut kuulemaan, mita mieltd ammatista ollaan. Tyoté oli mielekasta tehda, vaikka
tyon tekeminen oli ajoittain haastavampaa kuin aluksi osasin kuvitella. Haasteita
loivat varsinkin tyon ja koko prosessin aloitus seka kasitteiden ja teorioiden va-
linta. Johdantoluvun jalkeen tekstid alkoi kuitenkin syntya. Aloitin tydn miettimi-
sen tammikuussa 2011 ja sain sen kasaan kesékuussa 2011. Lopulliset muu-
tokset ja hionnat tein syyskuussa 2011. Lahes koko prosessin ajan mielenkiin-
toni aihetta kohtaan sdilyi. Vasta tekstin lopullisessa hiomisessa ja muokkaa-

misessa mielenkiintoni tyota kohtaan alkoi hiipua.

Olen tyytyvainen opinnaytetydhoni, koska sain tutkia minua kiinnostavaa aihet-
ta. Mielestani tutkimuksella saatiin vastaus kaikkiin tutkimuskysymyksiin ja tu-
lokset ovat mielenkiintoisia. Mikéali minun tulisi tehda tyé uudestaan, valitsisin
helpomman aiheen. Jos tekisin uuden tutkimuksen samasta aiheesta kuin nyt
valitsisin teoriat paremmin ja pyrkisin saamaan enemman vastauksia matkaop-
paana toimineilta, jotta heidan nékdkulmiaan tulisi tutkimukseen laajemmin.
Tassa tydssa en saanut matkaoppailta vastauksia kuin yhdeksan, vaikka sah-
kdinen kyselylomake lahetettiin usealle matkaoppaalle henkilokohtaisesti. Uu-
dessa tutkimuksessa Kkerdisin vastauksia matkaoppailta henkilokohtaisesti

haastattelemalla, jotta vastauksia tulisi enemman.

Opinnaytetyon jatkotutkimusaiheita voisi olla tutkimuksen tekeminen eri nako-
kulmasta esimerkiksi siitd nakokulmasta, etta henkilé on itse toiminut matkaop-
paana. Toinen jatkotutkimuksen aihe voisi olla sama kuin oma aiheeni eli millai-

sen mielikuvan Matkaoppaat-sarja antaa matkaoppaan tyosta, mutta kysely voi-
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taisiin suunnata ainoastaan matkaoppaana toimineille. Kolmas jatkotutkimus
aihe voisi olla vertaileva tutkimus, jossa verrataan matkaoppaana toimineiden ja
muiden mielikuvia Matkaoppaat-sarjasta. Olisin itse halunnut tehda tallaisen
tutkimuksen, mutta se olisi luultavasti ollut liian laaja, joten rajaus olisi tarkeaa
kyseisessa tutkimuksessa.

Mielestani opinnaytetyon tekeminen oli kokonaisuudessaan haastavampaa,
rankempaa ja hitaampaa kuin mité odotin. Opinnaytetyon aihe kannattaa miettia
tarkoin ja omaa osaamista tulee myo6s pohtia. Opettajat eivat turhaan mainosta,
ettd opinndytetyon tekeminen kannattaa aloittaa ajoissa.
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LITTEET LITE 1

Liite 1. Kyselylomake

Millaisen mielikuvan Matkaoppaat-reality-sarja antaa matkaoppaan tyosta?

Kiitos vastauksestasi.

*Pakollinen

1. Sukupuoli *

Nainen

Mies

<18

19-25

26-35

36-45

46-55

>55

3. Oletko tytskennellyt matkaoppaana? * Jos vastaat kylla, voit vastata kysy-

myksiin 4-5.

© kylla

© E



4. Montako kautta olet tydskennellyt matkaoppaana?

2-3

4-5

>6

5. Oletko tyoskennellyt Deturin matkaoppaana?

“ kylla

“ E

6. Montako jaksoa olet katsonut Matkaoppaat-sarjaa? *

2-4

5-6

>7

7. Onko sarja mielestasi realistinen? *

“ Kkylla

“ Ei

s
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8. Perustele vastauksesi.

< | o

9. Innostaako sarja lahtem&éan Deturin matkaoppaaksi? *

“ kylla

 E

10. Perustele vastauksesi.

=]
< | o

11. Miten vaativana (haastavat asiakkaat ja asiakaspalvelutilanteet) pidat mat-
kaoppaan tyotehtavia? * (1= ei vaativaa 2=vahan vaativaa 3=kohtalaisen vaati-
vaa 4=vaativaa 5=erittain vaativaa)

C 9
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12. Miten rankkana (pitkat tyopaivat ja erilaisten ongelmien ratkaiseminen) pidat
matkaoppaan tyotehtavia? * (1=ei rankkaa 2=vahan rankkaa 3=kohtalaisen

rankkaa 4=rankkaa 5=erittain rankkaa)

13. Miten monipuolisena (erilaiset tilanteet ja moninaiset ongelmat) pidat mat-
kaoppaan tyota? * (1=ei monipuolista 2=vahan monipuolista 3=kohtalaisen mo-

nipuolista 4=monipuolista 5=erittdin monipuolista)

14. Miten palkitsevana (ty6sta annetut palautteet) pidat matkaoppaan tyo6ta? *
(1=ei palkitsevaa 2=vahan palkitsevaa 3=kohtalaisen palkitsevaa 4=palkitsevaa

5=erittain palkitsevaa)



15. Valitse seuraavista 3 tarkeintéa asiaa matkaoppaan tygssa. *

r

Asiakaspalvelutaidot

Ongelmanratkaisukyky

Hyva ihmistuntemus

Vuorovaikutustaidot

Nopea reagointikyky

Palautteen antaminen ja saaminen

80

16. Valitse seuraavista 2 tarkeinta asiakaspalvelutehtavaa matkaoppaan tyos-

sa.

*

Asiakkaan kohtaaminen positiivisella asenteella

Asiakkaiden auttaminen

Asiakkaiden huomioiminen (esim. syntymapaivana)

Palautteen vastaanottaminen

Asiakkaan tekemien reklaamaatioiden hoitaminen
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17. Antavatko matkaoppaat hyvan kuvan tyostaan Matkaoppaat-sarjassa? *

“ kylla

“E

18. Perustele vastauksesi.

< | o

19. Onko kasityksesi matkaoppaiden tydstd muuttunut Matkaoppaat-sarjan

myota? *

© kylla

“ Ei

20. Perustele vastauksesi.




