
 

 
 
 
 

                     

 

 

 

 

 

Suomenkielisten palveluiden merkitys 

suomalaiselle vapaa-ajan matkusta-

jalle 
Case: Kanariansaaret 
 
 

Elisa Veijalainen 
 
 
 
 
 
 
 

Opinnäytetyö 
Marraskuu 2020 
Matkailu-, ravitsemis- ja talousala 
Restonomi (AMK) Matkailu- ja palveluliiketoiminta 
 



 

 

 
 
 

Kuvailulehti 

Tekijä(t)  

Veijalainen, Elisa 
Julkaisun laji  

Opinnäytetyö, AMK 
Päivämäärä 

Marraskuu 2020 

Sivumäärä  

40 
Julkaisun kieli  

Suomi 

 Verkkojulkaisulupa 

myönnetty: x 

Työn nimi  

Suomenkielisten palveluiden merkitys suomalaiselle vapaa-ajan matkustajalle 
Case: Kanariansaaret 

Tutkinto-ohjelma  

Matkailu- ja palveluliiketoiminta 

Työn ohjaaja(t)  

Tarja Niemelä 

 
 
Toimeksiantaja(t)   

- 

Tiivistelmä  

Opinnäytetyön tavoitteena oli tutkia suomenkielisten palveluiden ja suomenkielisyyden 
merkitystä suomalaisen lomamatkailijan näkökulmasta matkustettaessa Kanariansaarille. 
Opinnäytetyössä selvitettiin, onko suomenkielisiä palveluita tarpeeksi saatavilla Kanarian-
saarilla ja vaikuttaako suomenkielisen palvelun saaminen asiakaspalvelun laatuun. Lisäksi 
selvitettiin matkapäätökseen vaikuttavia tekijöitä ja kartoitettiin Kanariansaarille kohdistu-
vaan vapaa-ajan matkailuun liittyviä motivaatiotekijöitä.  

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivista tutkimusmetodia käyttäen. Aineisto kerättiin Webro-
pol-kyselynä. Kyselyyn vastasivat mm. Kanariankahelit Facebook-ryhmän kautta tavoitetut 
henkilöt, jotka ovat matkustaneet Kanariansaarille vähintään kerran aikaisemmin. Kysely 
julkaistiin sähköisenä ja vastaajia oli 85. 

Tuloksissa ilmeni, että suomenkielisten palveluiden saatavuus on tärkeää suomalaiselle 
matkaajalle. Suomenkielisyys ja suomenkieliset palvelut lisäävät etenkin helppoutta ja tur-
vallisuuden tunnetta matkalla. Sen lisäksi ne luovat yhteisöllisyyttä ja rakentavat luotetta-
vuutta matkalla toimimiseen. Suomenkieliset palvelut mahdollistavat sujuvan loman myös 
matkustajalle, jolla on heikko kielitaito. Vastaajat kokivat, että suomenkielisiä palveluita on 
melko hyvin saatavilla. 

Tutkimus lisäsi tietoa suomenkielisten palveluiden merkityksellisyydestä suomenkielisille 
matkaajille. Tutkimus nosti esiin monia kehitysideoita suomenkielisten palveluiden kehittä-
miseksi ja etenkin palveluista, joita matkaajat toivoisivat olevan paremmin saatavilla Kana-
riansaarille matkustettaessa. Opinnäytetyö antoi myös viitteitä siitä, miten Kanariansaarilla 
sijaitsevat suomalaisyritykset voisivat kehittää toimintaansa ja minkälaisilla suomalaisilla 
palveluilla olisi käyttöä. 

 Avainsanat 

Kanariansaaret, suomenkieliset palvelut, suomenkielisyys, matkailu 
 
 
Muut tiedot 

 



 

 

 
 
 

Description 

Author(s) 

Veijalainen, Elisa 
Type of publication  

Bachelor’s thesis 
Date 
November 2020 

Language of publication:  
Finnish 
 Number of pages  

40 
Permission for web publi-

cation: x 

Title of publication  

The significance of Finnish services for Finnish leisure traveller 
Case Canary Islands 

Degree programme  

Tourism and Hospitality Management 

Supervisor(s) 

Niemelä, Tarja 

 
 
Assigned by 

- 

Abstract 

The aim of the thesis was to research the significance of Finnish services for a Finnish lei-
sure traveller when travelling to the Canary Islands. The thesis examined if there are 
enough Finnish services available in the Canary Islands and if Finnish service has an impact 
on the quality of customer service. Another goal was to find out the factors affecting the 
travel decisions, and the common motivation factors when travelling to the Canary Islands. 

The study was conducted by using quantitative research methods. The data was collected 
with a Webropol survey. The respondents were found, for example, via the Kanariankahelit 
Facebook group and they were individuals who have been vacationing at least once in the 
Canary Islands. The survey reached 85 respondents. 

The study showed that the availability of Finnish services was quite significant to Finnish 
travellers. Finnish services create a feeling of ease and safety during the vacation. In addi-
tion, they create a sense of community and build trust while operating on the holiday. 
Finnish services enable an easy-going vacation for travellers who are unable to speak Eng-
lish or Spanish. The respondents felt that Finnish services were quite well available in the 
Canary Islands.  

The study increased information about the importance of Finnish services to Finnish travel-
lers. It also offered development ideas about Finnish services that the respondents would 
like to have during the vacation in the Canary Islands. The thesis gave indications of how 
Finnish companies in the Canary Islands could develop their operations, and what kind of 
Finnish services would be essential in the Canary Islands. 

 

 

 

 

Keywords/tags 

The Canary Islands, Finnish services, tourism 
 
Miscellaneous (Confidential information)  

 

https://intra.jamk.fi/opiskelijat/student/thesis/Pages/publicity.aspx


1 

 

Sisältö 

1 Johdanto.......................................................................................................... 3 

2 Tutkimusasetelma ........................................................................................... 4 

2.1 Matkailu käsitteenä ja tutkimuskohteena .................................................. 4 

2.2 Aineistonkeruu ja analyysimenetelmät ....................................................... 5 

2.3 Tutkimuksen luotettavuus ........................................................................... 6 

3 Suomalaisten matkustaminen Kanariansaarille ................................................ 7 

3.1 Kanariansaaret matkakohteena .................................................................. 7 

3.2 Matkailumotiiveja ........................................................................................ 9 

3.3 Elämyskolmio lomamatkan laadun mittaamisessa ................................... 11 

4 Kulttuurien kohtaaminen matkalla ................................................................ 13 

4.1 Hyvän asiakaspalvelun merkitys ................................................................ 13 

4.2 Monikulttuurisuus asiakaspalvelussa ........................................................ 14 

4.3 Kieliongelmat matkakohteessa ................................................................. 16 

4.4 Sanaton viestintä ....................................................................................... 16 

5 Tutkimustulokset ........................................................................................... 17 

5.1 Tutkimuksen toteuttaminen ..................................................................... 17 

5.2 Vastaajaprofiili ........................................................................................... 18 

5.3 Suurimmat vetovoimatekijät ..................................................................... 20 

5.4 Matkan varaaminen ja pakettimatkat ....................................................... 21 

5.5 Suomenkielisten palveluiden käyttäminen Kanariansaarilla .................... 21 

5.6 Suomalaisten palveluiden merkitys lomamatkailijalle .............................. 22 

5.7 Suomalaisten kielitaito ja suomenkielisten palveluiden saatavuus .......... 25 



2 

 

6 Johtopäätökset .............................................................................................. 27 

7 Pohdinta ........................................................................................................ 30 

Lähteet .................................................................................................................. 32 

Liitteet .................................................................................................................. 34 

Liite 1. Kysely......................................................................................................... 34 

 

Kuviot 

Kuvio 1 Elämyskolmio ........................................................................................... 12 

Kuvio 2 Asiakaspalvelun monikulttuurinen jäävuoriteoria................................... 15 

Kuvio 3 Vastausten ikäjakauma ............................................................................ 19 

Kuvio 4 Vastaajien lomakohteet Kanariansaarilla ................................................ 20 

Kuvio 5 Suomeksi käytetyt palvelut Kanariansaarilla ........................................... 22 

Kuvio 6 Suomenkielisyys helpottavana tekijänä matkalla toimimisessa 

Kanariansaarilla ..................................................................................................... 23 

Kuvio 7 Suomenkielisen palvelun saamisen merkityksellisyys Kanariansaarilla .. 23 

Kuvio 8 Suomenkielisen palvelun merkitys asiakaspalvelun laatuun ................... 24 

Kuvio 9 Suomenkielisen palvelun saatavuus Kanariansaarilla ............................. 26 

 

 

  



3 

 

1 Johdanto 

Kanariansaaret ovat suosittu matkakohde, ja suomalaisten matkailu Kanarian eri saa-

rille on jatkuvassa nousussa (Ulkomaanmatkailu 2018). Ympärivuotinen aurinko pitää 

Kanariansaarelle matkaavat turistit tyytyväisenä vuodesta toiseen ja tekemistä löytyy 

monipuolisesti kaikenikäisille. 

Espanjan eri osissa, kuten myös Kanariansaarilla on tarjolla lukuisia suomalaisia pal-

veluja, joita suomalainen matkustaja voi käyttää sujuvasti omalla äidinkielellään. 

Myös yhä useampi ostaa Kanariansaarilta loma-asunnon tai viettää osan vuodesta 

auringon alla. Sitä, kuinka merkityksellisiksi suomalaiset kokevat suomenkieliset pal-

velut ja suomenkielisyyden matkustaessaan Kanariansaarten lämpöön, on tutkittu 

vielä varsin vähän. 

Opinnäytetyön tarkoitus on kartoittaa mikä merkitys suomalaisten tarjoamilla 

palveluilla on suomalaiselle matkustajalle etenkin, kun suomalainen matkustaja 

valitsee matkakohteeksi Espanjan Kanariansaaret ja viettää lomamatkaansa 

Kanariansaarten kohteissa. Kiinnostuin aiheesta, sillä olen nähnyt omin silmin 

suomalaisten palveluiden kirjon Gran Canarialla ja jäin miettimään, miksi suomalaiset 

valitsevat käyttää suomalaisia palveluja ulkomailla paikallisten sijaan. Olen 

kiinnostunut myös yleisesti espanjalaisesta kulttuurista ja kielestä, sillä olen asunut 

Espanjassa ja opiskellut espanjaa usean vuoden ajan. 

Opinnäytetyön tavoitteena on löytää vastaus kysymyksiin, miten suuri merkitys suo-

menkielisillä palveluilla on suomalaisille heidän matkustaessaan Kanariansaarille ja 

valitessaan Kanariansaaret matkakohteeksi. Lisäksi selvitettiin miten suomenkieliset 

palvelut Kanariansaarilla vaikuttavat matkan sujuvuuteen ja asiakaspalvelun laa-

tuun. Tutkimuskysymyksiin etsittiin vastauksia kysymällä henkilöiltä, jotka ovat joskus 

käyneet Kanariansaarilla. Tietoa kyseisestä aiheesta on yllättävän vähän, jonka takia 

onkin erityisen mielenkiintoista lähteä tutkimaan, mikä saa suomalaiset yhä uudel-

leen matkaamaan Kanariansaarille ja mitkä asiat he kokevat merkityksellisiksi mat-



4 

 

kalla. Opinnäytetyössä selvitetään myös suomalaisten matkailumotiiveja Kanarian-

saarille matkustamiseen ja sitä, miten tärkeänä tekijänä matkakohteen valinnassa 

ovat suomenkielisyys ja suomalaiset palvelut.  

2 Tutkimusasetelma 

2.1 Matkailu käsitteenä ja tutkimuskohteena 

Ulkomaille kohdistuvasta matkailusta yli puolet (58 %) koostuu vapaa-ajan matkoista. 

Lomamatkailu on suurin syy matkustaa lähes kaikkialla maailmassa. Yli puolet mat-

koista tehdään lentokoneella. Vuonna 2018 tehtiin 1,4 miljardia ulkomaille kohdistu-

vaa matkaa. (International tourism highlights 2019, 1, 7.)  

Matkailu on merkittävä toimiala Suomessa, ja muodostaa Suomen bruttokansantuot-

teesta 2,5 %. Matkailusektori koostuu majoitus- ravitsemus- ja ohjelmapalveluista 

sekä henkilöliikenteestä, ja vuokraus- ja leasingpalveluista. Sen lisäksi matkailusekto-

riin liittyy useita yhteistyötoimialoja. Matkailun sektorin liikevaihto on jatkuvassa kas-

vussa ja vuonna 2017 se oli 9,7 miljardia euroa. Matkailuala työllistää 78000 suoma-

laista, eli se on huomattava työllistäjä ympäri Suomea. Matkailun toimialojen yrityk-

siä on Suomessa noin 19000. Suurin osa matkailun henkilöstöjakaumasta työskente-

lee ravitsemistoiminnan sektorilla. (Jänkälä 2019, 3, 7–9.) 

World Tourism Organization (UNWTO) määrittelee matkailun vähintään vuorokau-

den mutta enintään vuoden pituiseksi matkustamiseksi ulos totutusta ympäristöstä. 

Siitä huolimatta useasti myös päiväkävijät lasketaan matkustajiksi, mikäli kohteena ei 

ole työ- eikä kotiympäristö. Matkailuun lukeutuu useita toimialoja ja matkailusta 

hyötyvät välillisesti monet eri toimialat kuten esimerkiksi vähittäiskauppa. (Mts. 1–3.) 

Näin ollen nousussa oleva matkailu vaikuttaa sidosryhmien tuottoon ja menestymi-

seen positiivisesti, sekä päinvastoin. 
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Viime vuosina matkailu on ollut nousussa, ja siitä on tullut suurin kansainvälisesti kas-

vava toimiala Suomessa. Matkailun kasvun odotetaan jatkuvan edelleen, jonka 

vuoksi onkin tärkeää panostaa siihen, että matkustajille pystytään tarjoamaan tasok-

kaita palveluja. Turismisektorin suurentuessa ja muuttuessa entistäkin kilpailullisem-

maksi, on tähdättävä jatkuvasti paremmaksi ja otettava huomioon useita eri näkökul-

mia. (Renfors 2016, 113.) 

Tutkimukseni koskee matkailualaa ja ulkomaille kohdistuvaa matkailua. Tutkimuskoh-

teena ovat suomalaiset, jotka matkustavat Kanariansaarille. Tutkin suomalaisia lo-

mailijoita, jotka ovat olleet Kanariansaarilla vähintään kerran ja kohteena ovat kai-

kenikäiset vapaa-ajan matkustajat. Tutkimuksessa toivon saavani vastauksia mahdol-

lisimman eri-ikäisiltä matkustajilta. En rajannut tutkimustani tiettyyn ikäryhmään, 

sillä haluan vertailla eri-ikäisten näkemyksiä suomenkielisten palveluiden merkityk-

sellisyydestä. Rajaus vapaa-ajan matkustajiin oli mielestäni riittävä, koska se karsii lii-

kematkustajat, joiden tarve palveluille eroaa vapaa-ajan matkustajille suunnatuista 

palveluista. Tarkoitukseni on tutkia myös vapaa-ajan matkustajien motiiveja, jotka 

saattavat olla erilaisia liikematkustajien matkalle asetettuihin motiiveihin verrattuna. 

2.2 Aineistonkeruu ja analyysimenetelmät 

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa on tyypillistä, että tulokset koostuvat monen ihmi-

sen kokemuksista tai mielipiteistä tutkittua asiaa kohtaan eli tutkimustulokset tulevat 

vastaajien omista havainnoista. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa pääpaino on numee-

risesti ison joukon tutkiminen, kun taas kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuk-

sessa keskitytään laajempaan näkemykseen tutkittavasta asiasta mutta suppeam-

paan tutkimusjoukkoon. (Heikkilä 2014.) Opinnäytetyön empiirinen osa toteutettiin 

määrällisenä tutkimuksena. Halusin saada tietoa suomenkielisten palveluiden merki-

tyksestä suomalaiselle vapaa-ajan matkustajalle ja tavoitteenani oli lähestyä mahdol-

lisimman suurta joukkoa matkustajia, jotka ovat valinneet matkakohteeksi Kanarian-

saaret. 
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Tutkimusaineiston keruu tapahtui Webropol-alustaan tehdyn kyselyn avulla. Kysely-

tutkimus eli survey on tyypillinen määrällisen tutkimuksen aineistonkeruumene-

telmä, jossa aineistoa kerätään standardoidusti tietystä kohdejoukosta. (Hirsjärvi, Re-

mes & Sajavaara 2013, 193). Tutkimus toteutettiin määrällistä tutkimusmetodia 

käyttäen ja vastaajina toimivat kaikki Kanariansaarilla vähintään kerran käyneet.  

Tutkimuksella selvitettiin, miten suomalaiset lomamatkailijat kokevat suomalaiset 

palvelut ja niiden saatavuuden Kanariansaarille matkustaessaan. Internetkyselyllä 

kerättiin dataa siitä, minkälaisia suomalaisia palveluja voitaisiin vielä kehittää ja lisätä 

Kanariansaarille. Tärkeimpänä tutkimusaiheena käsiteltiin monipuolisesti 

suomenkielisyyden merkityksellisyyttä matkan varauksesta matkalla toimimiseen. 

Tutkimus antoi myös tietoa Kanariansaarista matkakohteena. Kyselytutkimus sopi 

mielestäni parhaiten laajan joukon tavoittamiseen, jossa vastaajat pystyivät anonyy-

misti vastata kysymyksiin.  

Kyselytutkimukset ovat usein melko strukturoituja, eli ne antavat vastaajalle selkeät 

rajat vastaamiseen. Strukturoiduissa kyselyissä kyselyn laatija on tehnyt vastaajalle 

valmiit vastaukset, joista vastaaja valitsee itselleen sopivimman vaihtoehdon. Valmiit 

vastaukset ovat vastaajalle vaivattomia, eikä kyselyyn vastaamiseen kulu näin ollen 

paljon aikaa. Kyselyssä oli myös avoimia vaihtoehtoja, joihin vastaajan oli mahdollista 

kirjoittaa oma vastauksensa, ellei esillä olleista vaihtoehdoista löytynyt hänelle sopi-

vaa vaihtoehtoa. Nämä puolistrukturoidut kysymykset antavat vastaajalle mahdolli-

suuden ilmaista paremmin omia kokemuksiaan ja havaintojaan, ja tutkijalle mahdolli-

suuden saavuttaa uusia näkökulmia vastausten myötä. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 

2013, 198–203.) Kyselyni lopussa oli yksi täysin avoin kysymys, jotta vastaajat saavat 

mahdollisuuden kertoa lisää kyselyn aikana mieleen nousseista seikoista.  

2.3 Tutkimuksen luotettavuus 

Tutkimuksen tuloksena odotetaan aina saatavan luotettavia tuloksia. Tutkimuksen 

kokonaisluotettavuus rakentuu reliabiliteetista ja validiteetista. Tutkimuksen reliaa-

belius tarkoittaa sitä, että tutkimustulokset ovat ei-sattumanvaraisia ja tulokset pysy-
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vät samanlaisena riippumatta tutkijasta. Tällä tarkoitetaan, että tutkimuksen luotet-

tavuus ja tarkkuus rakentuu siitä, että tutkimuksen voisi toistaa useamman kerran 

saavuttaen samankaltaisia vastauksia. Tutkimuksen validius tarkoittaa tutkimuksen 

kykyä mitata sitä, mitä sen on tarkoitus mitata. Validius rakentuu siitä, että kyselytut-

kimuksen kysymykset ovat suunniteltu ja toteutettu siten, että on saavutettu vas-

tauksia, jotka tuottavat oikeanlaista dataa. Tähän vaikuttaa erityisesti se, että tutki-

mukseen käytetty aineisto ja teoriapohja on käännetty selkokielelle, jolloin vastaaja 

saa oikean käsityksen ja osaa vastata sen pohjalta joutumatta miettimään ymmär-

tääkö kysymystä. Mikäli vastaaja ei ymmärrä kysymystä, voivat tutkimustulokset olla 

vaillinaisia, jolloin ne vaikuttavat merkittävästi luotettavuuteen. (Vilkka 2007, 149–

154.) Kyselylomakkeen sisältöä ja teknistä toimivuutta testattiin ennen kyselyn julkai-

semista kahdella henkilöllä, jonka jälkeen korjasin kyselylomaketta heidän palaut-

teensa perusteella.  

3 Suomalaisten matkustaminen Kanariansaarille 

3.1 Kanariansaaret matkakohteena 

Kanariansaaret ovat itsehallinnollinen saariryhmä ja ne kuuluvat Espanjalle. Kanarian-

saaret koostuvat kolmestatoista vulkaanisesta saaresta, joista kahdeksan ovat asut-

tuja. Saaret sijaitsevat Atlantin valtamerellä, ja ne voidaan jakaa kahteen osaan: länti-

seen, johon kuuluvat Teneriffa, El Hierro, La Gomera ja La Palma sekä itäiseen, johon 

kuuluvat Gran Canaria, Fuerteventura ja Lanzarote sekä La Graciosa. Kanariansaaret 

sijaitsevat lähellä Afrikkaa, jonka takia saarien lämpötila pysyttelee talvellakin lämpi-

mänä. Kanariansaaret ovat monimuotoisuudeltaan yksi laajimmista alueista ja ranta-

alue kattaa yhteensä yli 250 kilometriä. (Canary Islands n.d.) 

Kanariansaarten lukumäärän oikeellisuudesta on keskusteltu pitkään, mutta virallisen 

tunnustuksen ovat saaneet kahdeksan eri saarta. Maantieteellisesti saaria on kuiten-

kin 13. Lanzaroten vieressä oleva, noin 700 asukkaan saari, La Graciosa virallistettiin 
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osaksi Kanariansaaria vasta vuonna 2018, jonka myötä turismi on levinnyt myös 

sinne. (Smith 2018.) 

Suomalaisten matkustus on lisääntynyt vähitellen jatko- ja talvisodan jälkeen. 

Vuonna 1940 perustettiin Suomen matkatoimistoyhdistys, jonka seurauksena alettiin 

järjestämään matkoja useammin ulkomaille, joita oli aikaisemmin ollut vain vähäi-

sesti johtuen sodan turvattomuudesta ja varattomuudesta. Vuonna 1951 tehtiin en-

simmäinen seuramatka Suomesta Madridiin ja vuonna 1956 lennettiin ensimmäistä 

kertaa Kanariansaarille. Las Palmasiin suuntautuva lento kesti tuolloin neljä päivää, 

josta 30 tuntia oli lentoaikaa. 1960-luvulla seuramatkailu kasvoi entisestään, jolloin 

aikaisemmin lähinnä kulttuuri- ja opintomatkoiksi luokitellut matkat muuttuivat au-

rinkomatkoiksi. Aikaisemmin ylellisyydeksi ja varakkaiden huviksi leimautunutta mat-

kailua alettiin harjoittaa myös alempiluokkaisten joukossa. (Matkailun ja matkatoi-

mistojen historiaa n.d.) 

Yhä useampi suomalainen on kiinnostunut hankkimaan loma-asunnon Kanariansaa-

rilta, sillä Kanariansaarten ilmasto on parhaimpia Euroopassa ja lämpöä riittää pi-

dempään ja enemmän kuin manner-Espanjassa. Erityisesti eteläiset Gran Canaria ja 

Teneriffa ovat niin lomailun, kuin asumisen osalta suosittuja kohteita sillä etelässä on 

varmempi aurinko, ja sateen mahdollisuus on pienin koko alueella. Suomalaisten 

asuttautuminen eri puolille Kanariansaaria ja lisääntynyt turismi on tuonut mukanaan 

erilaisten suomalaisten palvelujen kasvun, joka taas osaltaan mahdollistaa kielitaidot-

tomienkin vaivattoman lomailun Kanariansaarilla. Tämän lisäksi merenpinnan nou-

suennusteet kertovat Kanariansaarten olevan siltä osin melko turvallinen kohde. (Lar-

ros 2016, 46–49.) 

Kanariansaarille suunnanneet vapaa-ajan matkaajat ovat tyytyväisiä erityisesti Kana-

riansaarten tarjoamaan ympäristöön. Kanariansaarten infrastruktuuri koetaan turis-

tien näkökulmasta toimivaksi. Vähintään yhden yön Kanariansaarilla viettäneet turis-

tit olivat majoitukseen sekä ravintoloihin tyytyväisiä, ja Kanariansaaria pidettin ylei-

sesti hyvänä lomakohteena. Tutkimukseen osallistuneet vähintään 16-vuotiaat va-

paa-ajan matkustajat antoivat Kanariansaarille kokonaisarvosanaksi 8.1 kun arvioitiin 
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asteikolla 1–10. (Satisfaction among tourists visiting the Canary Islands 2016.) Voi-

daan siis todeta, että Kanariansaarten tarjonta vastaa turistien odotuksia. 

Suomalaisten matkailu Espanjaan on ollut kasvussa viime vuosina, ja se onkin Viron 

jälkeen suosituin yöpymisen sisältävä vapaa-ajan matkakohde tällä hetkellä. Kanari-

ansaaret ovat olleet suomalaisten suosikkikohteena jo vuosia, ja ne houkuttelevat 

suomalaisia erityisesti talviaikaan. Suomalaisten tekemät matkat Kanariansaarille 

ovat nousseet vuosi vuodelta. Siitä huolimatta manner-Espanjaan tehdään enemmän 

matkoja kuin Kanariansaarille. Jopa 76 % Kanariansaarille tehdyistä matkoista oli val-

mismatkoja. (Suomalaisten matkailu Etelä-Eurooppaan vuonna 2018.) Valmismatkat 

luovat matkaajalle turvallisuuden tunnetta, sekä lisäävät huolettomuutta ja matkan 

helppoutta. Valmismatkat koostuvat vähintään matkoista sekä majoituk-

sesta, mutta ne voivat sisältää esimerkiksi opaspalveluita, retkiä tai ruokia. Valmis-

matkoja suosivat erityisesti iäkkäämmät ihmiset, ja niiden suosio onkin verratta-

vissa ikäryhmiin. (Matkojen varaukset 2019.)  

3.2 Matkailumotiiveja  

Matkailija arvio usein matkaa kokonaisuutena, jonka muodostaa kaikki matkaan liit-

tyvät oheispalvelut kulkuneuvoilla liikkumisesta aina matkakohteessa tapahtuvaan 

ruokailuun, aktiviteetteihin sekä muuhun tekemiseen. Näin ollen on ensisijaisen tär-

keää, että oheispalveluihin panostetaan, sillä erilaiset sidoksissa olevat palvelut luo-

vat matkustajalle sujuvuuden tunnetta ja positiivista mielikuvaa. (Albanese & Boede-

ker 2002, 22–26.)  

Motiivit ohjaavat ihmisen käyttäytymistä, ja muodostavat motivaation. Motivaatio 

määrittelee sen, mihin ihmisen mielenkiinto suuntautuu. Gnothin (1997) teorian mu-

kaan sen voi jakaa työntö- sekä vetovoimatekijöihin (push and pull factors). Työntö-

voimatekijät tulevat ihmisen sisältä, yksilön henkilökohtaisesta tarpeesta esimerkiksi 

rentoutumiseen tai arjen unohtumiseen. Vetovoimatekijät koostuvat taas ympäris-

tön tuomista virikkeistä kuten matkakohteen nähtävyyksistä tai esimerkiksi paikalli-

sesta kulttuurista. Nämä molemmat tekijät ovat suuressa osassa luomassa matkaili-
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jalle kokonaisvaltaista matkakokemusta, ja usein lomamatkan valintaan ja sen onnis-

tumiseen liittyy vahvasti molemmat motivaatiotekijät. (Beerli-Palacio & Martin-San-

tana 2017, 240–241.) 

Motiiveilla on myös erilaisia osatekijöitä, jotka liittyvät toiminnan eri vaiheisiin. Toi-

minnan suunnan vaiheessa ihminen saa aikaan toimintaa, joka johtaa tavoitteeseen. 

Toiminnan voimakkuuden vaiheessa selviää ihmisen innokkuus ja halukkuus päästä 

haluttuun tavoitteeseen. Viimeinen vaihe eli toiminnan kesto kertoo siitä, kuinka 

kauan motivaatio kestää, ja on paljolti riippuvainen toiminnan luonteesta. (Eräsalo 

2011, 49.) 

Toiminnan suunnan vaiheessa ihminen varaa matkan Kanariansaarille. Tässä vai-

heessa syyt varaamiseen voi tulla aikaisemmista hyvistä kokemuksista matkustetta-

essa Kanariansaarille, toisten hyvistä kokemuksista tai tarpeesta päästä pois totu-

tusta ympäristöstä. Toiminnan voimakkuuden vaiheessa ihminen suunnittelee mat-

kaa Kanariansaarille aktiivisesti tai passiivisesti, riippuen matkaan liittyvistä tarpeista 

ja toiveista. Motiivin voimakkuus voi muuttua ihmisen tunnetilojen aikana, esimer-

kiksi väsyneenä se voi vähentyä. Motivaatio voi kestää matkan ajan Kanariansaarille, 

tai se voi luoda ihmiselle tarpeen matkustaa lämpöön säännöllisesti. Motivaation jat-

kuminen matkan jälkeen riippuu paljon siitä, minkälaisia tunteita matkustaminen on 

luonut matkaajalle. (Mts. 49.) 

Lomailijan tyypillisimmät motiivit matkustamiseen liittyvät rentoutumiseen hyvässä 

seurassa sekä arjen unohtumiseen. Niitä voivat olla esimerkiksi rannalla makoilu, 

shoppailumahdollisuudet tai uuden kulttuurin tarjoamat kokemukset, kuten erilais-

ten nähtävyyksien ihailu. Nämä motivaatiotekijät ohjaavat matkailijaa matkakohteen 

valinnassa ja luovat ennakkokäsityksiä lomamatkan sujumisesta. Olennaista on se, 

että matka täyttää matkailijan tarpeet, toiveet ja odotukset eli täyttää matkailumotii-

vien vaatimukset. (Beerli-Palacio & Martin-Santana 2017, 239–240, 248.) 

Nykyään Kanariansaaret pitävät paikkaa suomalaisten suosituimpana talvilomakoh-

teena, selviää Tjäreborgin kyselystä, johon on koottu 8333 suomalaisen mietteitä Ka-

nariansaarten vetovoimatekijöistä. Talvikaudesta 2015–2016 talvikauteen 2016–
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2017 matkoja on myyty noin 18 % enemmän, ja koko Espanjaan suuntautuva mat-

kailu on ollut myös huomattavasti nousussa vuodesta 2016 vuoteen 2017. (Kanarialle 

palataan usein, mutta harvemmin samaan kohteeseen 2017.) 

Motiiveja lähteä lomalle Kanariansaarille on monia. Kanariansaarilla ilmasto on läm-

pöinen ympäri vuoden, joka houkuttelee suomalaisia ottamaan irtioton arjesta. Ka-

nariansaaret ovat edullinen matkakohde ja lyhyt lentomatka lämpöön saa suomalai-

set herkästi lomailemaan Kanariansaarille. Myös turvallisuus on yksi vetovoimatekijä 

ja se, että tekemistä löytyy kaikenikäisille leikki-ikäisestä eläkeläiseen. Kanariansaar-

ten suosituimman kohteen paikkaa pitää suurin saarista, Gran Canaria. Seuraavaksi 

suosituimpia paikkoja ovat Teneriffa, Lanzarote sekä Fuerteventura. Yli 90 % kyselyyn 

vastanneista voisi matkustaa Kanariansaarille uudestaan ja sinne uudelleen matkan-

neista 79 % sanoo vaihtelevansa kohdetta. Vain vajaa 3 % vastanneista ei voi ajatella 

lähtevänsä uudelleen Kanariansaarille, joten voidaan olettaa matkakohteen pysyvän 

suomalaisten suosiossa vielä pitkään. (Mt.) 

3.3 Elämyskolmio lomamatkan laadun mittaamisessa 

Lomamatkailijat etsivät lomalta vähintäänkin onnistunutta, positiivista kokemusta, 

mutta parhaimmassa tapauksessa matka tuottaa matkailijalle elämyksen. Elämys 

eroaa hyvästä matkakokemuksesta siten, että lomailija saa räätälöidyn ja ikimuistoi-

sen kokemuksen, joka tuottaa erityisen henkilökohtaisen tapahtuman, jopa muutok-

sen. 
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Kuvio 1. Elämyskolmio. (Tarssanen 2009, 10-11.) 

Elämyskolmio jaetaan kahteen osaan: alareunan elementteihin sekä viiteen eri kol-

mion tasoon. Alareunan elementit yksilöllisyys, aitous, tarina, moniaistisuus, kont-

rasti ja vuorovaikutus vaikuttavat matkailijan kokemukseen ja ovat sidoksissa matka-

kohteen ominaisuuksiin. Kolmion viisi tasoa, motivaation taso, fyysinen taso, älyllinen 

taso, emotionaalinen taso ja henkinen taso, kertovat matkailijan kokemuksesta, jotka 

ovat taas sidoksissa asiakkaan tuntemuksiin ja henkilökohtaisiin muutoksiin. (Mts. 

12–15.) 

Yksilöllisyys rakentuu henkilökohtaisesta palvelusta, ja kertoo ainutlaatuisuudesta. 

Aitouden ihminen päättää lopulta itse, mutta aitous voi tulla esimerkiksi Kanarian-

saarten kulttuurin näkyvyydestä tai vaikka paikallisten tavoista, joka saa lomailijan 

osaksi espanjalaista kulttuuria. Tarina houkuttelee matkaajan osaksi Kanariansaaria 

ja liittyy läheisesti aitouden kokemiseen. Esimerkiksi matkanjärjestäjät ja erilaiset 

matkasivustot pyrkivät luomaan mielikuvia lomailijalle erilaisin keinoin, ja näin va-

kuutetaan matkailijoita osallistumaan johonkin aktiviteettiin tai matkustamaan juuri 

Kanariansaarille, mikäli matkapäätöstä ei ole vielä tehty.  Moniaistisuus taas tarkoit-

taa sitä, että aistiärsykkeitä matkakohteessa on useita ja ne ovat kokonaisuuden kan-

nalta sopivia. Kontrasti tarkoittaa sitä, että lomailija kokee lomaillessaan jotain ar-

jesta poikkeavaa, ja se voi olla jotain uutta ja erilaista. Tämä saa matkailijan koke-

maan elämää irrallisena arjesta ja rikkomaan totuttuja tapoja. Esimerkiksi uuden kult-
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tuurin tuomat uudet kokemukset voivat olla ovat osana kontrastin elementissä. Vuo-

rovaikutuksen elementissä lomailija kokee onnistuneita vuorovaikutustilanteita mat-

kan aikana, ja se liittyy vahvasti yhteisöllisyyden tunteeseen. Tärkeänä tekijänä on 

saavuttaa lomailijalle olo siitä, että hän on tervetullut Kanariansaarille ja sopeutuu 

osaksi yhteisöä tai esimerkiksi retkellä tuntee olevansa kuultu, arvostettu ja osana 

joukkoa. (Mts. 12–15.) 

Elämyskolmion kokemisen tasot lähtevät huomion herättämisestä matkan kokemi-

seen ja sen tuomaan elämykseen. Alin eli motivaation taso lähtee matkaajan kiinnos-

tuksesta Kanariansaaria kohtaan. Matkaaja on voinut esimerkiksi nähdä todella hou-

kuttelevan mainoksen liittyen Kanariansaariin tai kuulla kaverilta Kanariansaarten 

tarjoamista palveluista. Fyysisellä tasolla ihminen matkustaa kohteeseen, tutkailee 

ympäristöään ja tunnustelee omaa oloaan kulttuurin keskellä. Älyllisellä tasolla mat-

kaaja päättää, onko hän tyytyväinen matkakohteeseen ja tarjoaako se matkaajalle 

mitä hän on odottanut. Tällä tasolla ihminen ehkä oppii jotain uutta matkan aikana 

tai kehittyy jossakin asiassa, esimerkiksi osallistuu johonkin aktiviteettiin tai tutustuu 

kulttuuriin tarkemmin. Emotionaalisella tasolla matkaaja alkaa tuntea merkitykselli-

syyttä, ja se koetaan tunnereaktioiden avulla. Matkailija voi esimerkiksi kokea kuulu-

vansa joukkoon tai tuntea Kanariansaaret kodikseen. Viimeisellä eli henkisellä tasolla 

ihminen kokee muutoksen, jolloin hän saattaa löytää itsestään jotain uutta ja omak-

sua uusia tapoja tai uuden harrastuksen. Matkaaja voi esimerkiksi oivaltaa, että hän 

haluaa muuttaa Kanariansaarille tai matkustaa sinne uudestaan. (Mts. 15–16.) 

4 Kulttuurien kohtaaminen matkalla 

4.1 Hyvän asiakaspalvelun merkitys 

Hyvä asiakaspalvelu koostuu monesta tekijästä ja voi tarkoittaa eri asiakkaille eri 

asiaa. Onnistuneelle asiakaspalvelulle tyypillistä on se, että konkreettisen hyödyk-

keen tai palvelun ostajalle se tuottaa myös aineetonta arvoa. Henkilökohtainen pal-

velu, jossa asiakasta kuunnellaan ja tarjotaan hänen ongelmaansa ratkaisu, tekevät 
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asiakkaalle ostotapahtumasta helpon ja miellyttävän. Se taas puolestaan luo asiak-

kaalle lisäarvoa, joka saa hänet käymään uudelleenkin kyseisessä paikassa. (Nieminen 

2014, 17–19.)  

Palvelun laadun mittarina voidaan käyttää yleisiä käsityksiä hyvästä palvelusta, mutta 

lopullisen arvion palvelun laadusta antaa aina palvelun käyttäjä eli asiakas. Asiak-

kaalle muodostuu palvelusta jonkinlainen mielikuva jo ennen sen käyttämistä. Jos 

asiakkaalla on jo ennestään hyvä mielikuva palvelusta, on todennäköisempää, että 

huonoa palvelua saadessa asiakas jättää pienet epäkohdat huomiotta, ja kokee silti 

palvelun onnistuneena. Jos taas mielikuva on valmiiksi huono, asiakas kokee palvelun 

enemmän epäonnistuneena. (Eräsalo 2011, 17-20.)  

4.2 Monikulttuurisuus asiakaspalvelussa 

Monikulttuurinen asiakaspalvelu voi luoda uusia haasteita sekä palvelun tarjoajille 

kuin asiakkaille, sillä kieli- ja kulttuuriosaamista tarvitaan enemmän. Monikulttuuri-

suudella tarkoitetaan yhteiskunnan monimuotoisuutta, ja kulttuurierot vaikuttavat 

laajalti siihen, miten asiakaspalvelu koetaan eri maissa. Oletuksena on kuitenkin se, 

että asiakas odottaa saavansa hyvää palvelua riippuen taustastaan. Ulkomaalainen 

asiakas peilaa saamaansa asiakaspalvelua omaan maahan, jonka pohjalta hän luo kä-

sityksen vieraan maan asiakaspalvelusta. Näin ollen asiakas muodostaa käsityksen 

hyvästä palvelusta verraten omaan taustaansa ja niihin kokemuksiin, joihin hän on 

tottunut. Kulttuureista ja niiden eroista puhuttaessa käännytäänkin niin sanottuihin 

stereotypioihin ja olettamuksiin siitä, että tietyn kulttuurin edustajat käyttäytyvät tie-

tynlaisesti ja ovat tietynlaisia. Tämä muodostaa niin kutsutun he ja me -asetelman, 

esimerkkinä: me (suomalaiset) emme turhia höpise, mutta he (espanjalaiset) ovat ko-

via juttelemaan. (Nieminen 2014, 22–33.) 

Monikulttuurisessa ympäristössä kielitietämys ja kulttuurintuntemus ovat eduksi, 

mutta ratkaisevassa asemassa on kuitenkin asenne (mts. 86). Asiakaspalvelutilan-

teessa on eduksi se, että halutaan ymmärtää ja tulla ymmärretyksi, vaikka tilanne 

tuntuisi vaikealta, niin asiakkaan kuin asiakaspalvelijan puolelta. 
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Kuvio 2. Asiakaspalvelun monikulttuurinen jäävuoriteoria. (Nieminen 2014, 19.)  

Asiakaspalvelijan ammattitaitoon kuuluu edes jonkinlainen kulttuuritietämys. Kult-

tuuritekijöistä kuitenkin vain huomattavan pieni osa on näkyviä tekijöitä. Kulttuurin 

näkyvyyttä voidaan mitata jäävuoriteorialla, jossa alimmaisena ovat tekijät, joihin 

käyttäytyminen pohjautuu. Todellisuudessa viestintätyyli, hierarkiakäsitys, arvot, pe-

lot, normit, tabut, asenteet ja uskomukset ovat hyvin kulttuurisidonnaisia, ja niitä on 

vaikea muuttaa. Nämä pohjimmaiset tekijät vaikuttavat jäävuoren huipulla oleviin te-

kijöihin eli kieleen, käytöstapoihin ja palveluohjeisiin. Huipulla olevat kulttuurilliset 

tekijät näkyvät käytöksessä ja kommunikaatiossa herkemmin ulospäin, vaikka poh-

jalla olevat tekijät ohjaavat ja vaikuttavat ulosantiin. Toisin sanoen ulkomaalainen 

asiakas saattaa olettaa, että häntä kirjaimellisesti palvellaan, sillä hän on tottunut 

kulttuurissaan korkeaan hierarkiaan ja arvovaltaan. Sen pohjalta hän on taas luonut 

käsityksen siitä, että hyvä asiakaspalvelu koostuu näistä tekijöistä, mitkä ovat omalle 

kulttuurille tyypillisiä. Jäävuoriteorian huipulla olevat tekijät ovat melko helposti 

muutettavissa asiakaspalvelutilanteessa, eli asiakaspalvelija voi kulttuurista huoli-

matta kommunikoida vieraalla kielellä, muuttaa käytöstapoja sekä palveluohjeita. 

Nämä tekijät eivät ole niin suuresti kiskoutuneet kulttuurin tuomiin käytösmalleihin. 

Hyvä asiakaspalvelija osaa lukea tilannetta, ja toimia parhaaksi näkemällään tavalla. 

(Mts. 86-90.) 
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4.3 Kieliongelmat matkakohteessa 

Kun suomalainen matkustaa ulkomaille, jossa kulttuuri ja kieli ovat erilaisia, on järke-

vää ottaa huomioon, että tavat voivat olla erilaisia kuin Suomessa. Ongelmien ehkäi-

semiseksi on hyvä ottaa selvää paikallisista tavoista ja kohteliaisuuskäytännöistä, esi-

merkiksi tippikulttuurissa voi olla eroavaisuuksia eri maiden välillä. Kanariansaarilla 

kuten muuallakin Espanjassa on tippikulttuuri, ja paikalliset arvostavat tippikäytän-

teen noudattamista myös turisteilta. Toimivan vuorovaikutuksen edellytyksenä on se, 

että molemmat keskustelijat ymmärtävät toisiaan. Kunkin viestijän kielitaito vaikut-

taa siihen, minkälaisena vuorovaikutustilanne koetaan. Kulttuuri- ja kielitietämys 

ovat toisiaan tukevia asioita, ja auttavat vuorovaikutustilanteessa toimimista matka-

kohteessa.  

Kielitaito nähdään nykyisin yhtenä tärkeimpänä osaamisen alueena. Se ei ole enää 

pelkästään osa yleissivistystä, vaan merkittävä osa ammatillista osaamista. Kielten 

osaamista usein arvioidaan yhtenä kokonaisuutena, mutta se sisältää niin kirjallisen 

kuin suullisen ilmaisun osa-alueita, joista erityisesti lukutaito on yksi tärkeimpiä omi-

naisuuksia työelämässä menestymiseen. (Tarnanen, Härmäälä & Neittaanmäki 2010, 

60–61.) Kun kielitaitoa osataan hyödyntää oikein, voidaan päästä yhteisymmärryk-

seen. Ratkaisevaa onkin se, miten vastapuoli ymmärtää sanotun asian, eikä se, miten 

sanoja sen sanoo. Useimmiten siis asian esittämistapa onkin merkittävässä roolissa 

siihen, miten hyvin keskustelijat ymmärtävät toisiaan. Niin asiakaspalvelutilanteissa 

kuin muissakin vuorovaikutustilanteissa, myönteisyydellä saadaan enemmän ymmär-

rystä aikaan, erityisesti tilanteissa, jotka voivat helposti johtaa erimielisyyksiin. 

(Marckwort 2011, 30-31.)  

4.4 Sanaton viestintä 

Kommunikaatio on prosessi, jossa ihmiset jakavat mielipiteitä, ideoita ja informaa-

tiota toistensa kanssa. Sanaton eli nonverbaalinen viestintä koostuu monesta osa-

alueesta, kuten kehonkielestä, parakielestä, ilmeistä, eleistä sekä vartalon asen-

noista. Myös esimerkiksi pukeutumistyyli ja käytöstavat voivat olla tietynlaista sana-
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tonta viestintää. Sanaton viestintä tukee sanallista viestintää ja ilmaisee keskustelijoi-

den tunnetiloja ja mielipiteitä sekä tekee keskustelusta mielenkiintoisempaa sekä 

viestin sanomasta selkeämmän. Nonverbaalinen viestintä on usein jopa tehokkaam-

paa kuin sanallinen viestintä ja monissa tilanteissa korvaa kokonaan sanallisen vies-

tinnän. Sanaton viestintä voidaan jakaa neljään osaan, joita ovat fyysinen, esteetti-

nen, merkit sekä symboolit. Fyysinen sanaton viestintä eli laajin osa-aluista, koostuu 

kehon liikkeistä, kuten kulmien liikkeestä ja muusta kehon liikehdinnästä ja on näin 

ollen oleellinen asia vuorovaikutuksessa. Esteettinen sanaton viestintä koostuu esi-

merkiksi tanssista, esityksistä ja muusta luovasta viestinnästä. Merkit ovat puoles-

taan mekaanisia toimintoja, kuten valot, sireenit ja muut varoitus- tai tiedoitusmer-

kit. Symboolit merkitsevät asioita, joilla voidaan kasvattaa sosiaalista statusta, kuten 

autot ja pukeutuminen. (Phutela 2015, 43–49.) 

Sanattoman viestinnän pioneeri Albert Mehrabian (1972) mukaan 55 % kokonaisvies-

tinnästä koostuu sanattomasta viestinnästä. Kasvon ilmeet ovat melkein samoja kult-

tuurista riippumatta. Hymy merkitsee iloa ja otsan rypistäminen taas ärtymystä. Kas-

von ilmeistä voi viimeistään päätellä ovatko sanat ja niiden todellinen merkitys yhte-

neväisiä. On olemassa kuitenkin kulttuurillisia eroja liittyen sanattomaan viestintään. 

Esimerkiksi suomalainen lomailija voi säikähtyä lomamatkalla, kun espanjalainen 

asiakaspalvelija tulee melko lähelle ja saattaa käyttää kosketusta hyvän asiakaspalve-

lun keinona. Etelä-Euroopan maissa fyysinen kosketus asiakaspalvelutilanteessa on 

tyypillistä, kun taas Suomessa fyysisen kosketuksen katsotaan olevan sopimatonta. 

(Nieminen 2014, 120-123.) 

5 Tutkimustulokset 

5.1 Tutkimuksen toteuttaminen 

Jaoin kyselyn Kanariankahelit-ryhmään, joka on yksityinen ryhmä Facebookissa. Ryh-

mässä on noin 4200 ihmistä, jotka ovat käyneet Kanariansaarilla ja tykästyneet Kana-

riansaarten lämpöön. Ryhmä on luotu vuonna 2014 ja julkaisuja ryhmään tulee noin 
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40 kuukaudessa, joten se on melko aktiivinen ja näin ollen uskoin sen tavoittavan tar-

peeksi vastaajia. Koska tutkimukseni tavoite oli tavoittaa vain Kanariansaarilla mat-

kustaneita ihmisiä, oli Kanariankahelit-ryhmä sopiva alusta kyselyn julkaisemiseen. 

Valintapäätökseeni vaikutti myös se, että sain suositukset kyseisestä ryhmästä. Halu-

sin tavoittaa ihmisiä, jotka ovat vapaa-ajan matkustajia ja kiinnostuneita Kanarian-

saarille matkustelusta, ja koen, että ryhmä edusti hyvin kohderyhmää. Tämän lisäksi 

lisäsin kyselyn vielä omalle Facebook-seinälleni, jotta se tavoittaisi sukulaiseni ja ystä-

väni. Kysely jaettiin omilta sivuiltani neljä kertaa eteenpäin. Molempiin julkaisuihin 

laitoin saatteeksi selkeästi sen, että tavoitan nimenomaan vapaa-ajan lomamatkusta-

jia, jotka ovat käyneet Kanariansaarilla vähintään kerran aikaisemmin.  

Kysely oli avoinna neljä viikkoa ja vastauksia sain yhteensä 85. Kyselyssä oli yhteensä 

22 kysymystä. Kyselyn vastaamiseen meni arviolta muutama minuutti aikaa.  Suurin 

osa vastauksista tuli ensimmäisen viikon aikana, mutta viimeisen viikon aikana tuli 

vielä kymmenen vastausta lisää. Viimeiseen, avoimeen kysymykseen tuli 24 vas-

tausta. Vastaajat vastasivat todella hyvin niin strukturoituihin kuin avoimiin kysymyk-

siin, joita en tullut ajatelleeksi kysymyksiä laatiessa. Muut kysymykset asetin pakolli-

siksi, jotta saan mahdollisimman luotettavia vastauksia analysointia varten. 

Ensimmäisellä yhdeksällä kysymyksellä kerättiin perustietoa vastaajista ja matkailu-

tottumuksista Kanariansaarille. Iän ja sukupuolen lisäksi kysyin mille saarille vastaajat 

ovat matkustaneet ja lähtisivätkö he uudelleen Kanariansaarille lomailemaan, mikäli 

he ovat käyneet vain kerran. Kysyin myös vastaajilta matkustusmotiiveista sekä pa-

kettimatkojen käytöstä. Viimeiset kysymykset koskivat suomenkielisyyttä ja suomen-

kielisiä palveluja Kanariansaarilla. Kysymysten avulla selvitettiin, miten paljon suo-

menkielisyys ja suomenkieliset palvelut vastaajille merkitsevät, kun he matkustavat 

Kanariansaarille. Pyrin selvittämään myös sitä, onko suomenkielisiä palveluja tar-

peeksi saatavilla Kanariansaarilla.  

5.2 Vastaajaprofiili 

Kyselyyn vastanneista 40 % oli 51–65 –vuotiaita. Alle 30-vuotiaita oli 21 % ja 30–50 –

vuotiaita oli 20 %. Yli 66-vuotiaita oli 19 %. Vastaajista 74 % oli naisia ja 25 % miehiä. 
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Kuvio 3. Vastausten ikäjakauma 

Liki 70 % vastanneista oli käynyt Kanariansaarilla yli kuusi kertaa. Kanariansaarilla 2–5 

kertaa käyneitä oli 20 % ja vain kerran käyneitä oli 13 %.  

Vain 5 % kerran Kanariansaarilla käyneistä vastaajista oli sitä mieltä, etteivät he läh-

tisi uudestaan. Suurimmaksi syyksi nousi se, että Kanariansaaret koetaan enemmän 

perheiden ja eläkeläisten matkakohteeksi, mutta ei niinkään elämyshaluisen ihmisen 

suosikkikohteeksi. Esille nousi vahvasti myös turistien paljous, joka haittaa aidon es-

panjalaisen elämän kokemista. Mainintoja tuli myös ostosmahdollisuuksien vähyy-

destä, rantojen huonosta kunnosta sekä siitä, etteivät rantalomat houkuttele yhtä 

paljon kuin kaupunkilomat. 

Kysyttäessä millä Kanariansaarella olet käynyt, vastaajat saivat valita kaikki ne saari-

kohteet, joilla he olivat käyneet (n=203). Eniten mainintoja (92 %) sai saariryhmän 

kolmanneksi suurin saari, Gran Canarian saari. Gran Canaria on monipuolinen saari, 

josta löytyy rantojen lisäksi paljon tekemistä myös mannersaarelta, jonka takia se 

houkuttelee kaikenikäisiä. Vastanneista 75 % oli matkustanut Kanariansaarten suu-

rimmalle saarelle, Teneriffalle, joka on kuuluisa Espanjan korkeimmasta vuoresta, 

Teidestä. Vastaajista 33 % oli matkustanut Lanzarotelle ja 18 % Fuerteventuralle. La 

Gomera, El Hierro sekä La Palma ovat selkeästi vähemmän lomailtuja kohteita vas-

taajien keskuudessa. Kukaan vastaajista ei ollut lomaillut pinta-alaltaan pienimmällä 

saarella La Graciosassa, jonne tehdään usein vain päivämatkoja Lanzarotelta.  
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Kuvio 4. Vastaajien lomakohteet Kanariansaarilla 

Kysyttäessä milloin olet viimeksi matkustanut Kanariansaarille, saatiin vastauksena 

se, että noin 80 % vastanneista oli käynyt Kanariansaarilla viimeisen kolmen vuoden 

sisällä. Vastaukset ovat näin ollen hyvin ajantasaiset ja tieto suomalaisista palveluista 

ja suomalaisuudesta ovat tuoreita. Äskettäin käyneitä, alle vuoden sisällä lomailleita 

oli vastaajista 60 % ja kolmen vuoden sisään lomailleita 21 %. Vastanneista 4–10 

vuotta sitten lomailleita oli 13 %, 11–20 vuotta sitten lomailleita 2 % ja yli 21 vuotta 

sitten Kanariansaarilla käyneitä oli vain 4 % vastanneista.  

5.3 Suurimmat vetovoimatekijät 

Tuloksissa suurimmaksi vetovoimatekijäksi nousi selkeästi Kanariansaarten lämpötila 

ja kohteen turvallisuus. Vastaajista 92 % kertoi näiden kahden olevan tärkeitä tai erit-

täin tärkeitä motiiveja lähteä Kanariansaarille. Seuraavaksi tärkeimmäksi koettiin 

matkan helppous (73 %). Vastaajat kokivat Kanariansaarten olevan mutkaton rantalo-

makohde, jossa riittää lämpöä ja jossa turvallisuus on kuitenkin samaa tasoa kuin mo-

nessa muussa Euroopan maassa. Näiden jälkeen tärkeimpänä tekijänä oli hinta. Vas-

taajista yli 70 % piti lentomatkan ja Kanariansaarten hintatason edullisuutta tärkeänä 

tai erittäin tärkeänä tekijänä. Matkustaminen Kanariansaarille koetaan helppona ja 

edullisena verrattuna moneen muuhun eteläiseen maahan, johon vaaditaan pitkää 

lentoa ja isompaa lomabudjettia. 
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Melko tärkeinä tekijöinä pidettiin näiden lisäksi espanjalaista ruokakulttuuria, moni-

puolisia ruokailumahdollisuuksia, majoitusvaihtoehtojen runsautta sekä sitä, että Ka-

nariansaarilta löytyy tekemistä kaikenikäisille. Vastaajat kertoivat kokevansa tär-

keänä myös sen, että Kanariansaaret ovat heille ennestään tuttu kohde. 

5.4 Matkan varaaminen ja pakettimatkat 

Matka varataan useimmiten internetin varauspalvelusta. Yli puolet (58 %) Kanarian-

saarille matkan varanneista olivat hyödyntäneet viime varauksessaan varaussivus-

toja, mutta vielä melko moni (20 %) sanoi käyttävänsä matkanjärjestäjiä matkan va-

raamiseen. Pieni osa vastaajista kertoi käyttävänsä matkan varaamiseen vielä matka-

toimistoja (13 %) tai hyödynsi varauksen tekemistä tuttujen kautta (9 %). Vastaajista 

74 % on joskus ollut valmismatkalla. 

Matkan varauksen hoitaminen suomen kielellä koetaan tärkeäksi. Vain 12 % vastaa-

jista koki, ettei matkan varaaminen suomen kielellä ole lainkaan tärkeää. Sen sijaan 

yli 60 % koki matkan varaamisen suomeksi melko tärkeänä tai todella tärkeänä.  

5.5 Suomenkielisten palveluiden käyttäminen Kanariansaarilla 

Vastaajista suurin osa, 75 % kertoi käyttäneensä suomenkielisiä palveluja lomailles-

saan Kanariansaarilla. 
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Kuvio 5. Suomeksi käytetyt palvelut Kanariansaarilla 

Vastaajalla oli mahdollisuus valita useampia vaihtoehtoja (n=144) kun kysyttiin mitä 

palveluja olet käyttänyt suomeksi Kanariansaarilla, ja yli puolet vastanneista, 52 % oli 

käyttänyt sitä matkaopas- tai aktiviteettipalveluissa. Myös huomattavan suuri osa 

vastanneista (47 %) oli asioinut loman aikana suomeksi ravintoloissa, kahviloissa sekä 

baareissa. Terveyspalveluja suomeksi oli käyttänyt 36 % vastanneista ja 5 % vastan-

neista oli käyttänyt suomen kieltä ruokakaupassa. Vastaajat saivat tämän lisäksi vas-

tata avoimeen kysymykseen, mikäli he eivät löytäneet sopivaa vastausvaihtoehtoa. 

He kertoivat, että suomen kieltä he olivat käyttäneet myös liikennepalveluissa, hie-

ronnassa, tulkkauspalveluissa, suomalaisessa kerhossa sekä asunnonvälityksessä. 

Myös kampaamopalvelut olivat saaneet muutaman maininnan. Reilu viidesosa (22 %) 

kertoi, etteivät he ole käyttäneet suomenkielisiä palveluita lomamatkansa aikana Ka-

nariansaarilla.  

5.6 Suomalaisten palveluiden merkitys lomamatkailijalle 

Suomenkielisyys on suomalaisille yksi matkalla toimimista helpottava tekijä. Vastaa-

jista 32 % kertoi, että suomenkielisyys oli tuonut helppoutta matkan aikana. Koska 

Kanariansaaret ovat suosittu turistikohde, ovat myös usein ruokalistat ja muut ohjeis-

tukset käännettynä turistin omalle kielelle. Vastanneista 50 % kertoi, että suomenkie-

lisyys on tuonut osittain helpotusta matkan aikana. Vain 18 % vastaajista kertoi, että 

suomenkielisyys ei ole helpottanut matkalla toimimista.  
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Kuvio 6. Suomenkielisyys helpottavana tekijänä matkalla toimimisessa Kanariansaa-

rilla 

Kysyttäessä miten tärkeäksi koet suomalaisen palvelun saamisen Kanariansaarilla, 

selvisi, että se koettiin melko tärkeänä tekijänä matkustettaessa Kanariansaarille. 

Noin kolmannes (31 %) vastaajista koki, että suomenkielisen palvelun saaminen on 

osittain tärkeää (asteikko 3). Suomenkielisen palvelun saamisen tärkeäksi tai todella 

tärkeäksi tekijäksi vastaajista koki 31 % ja ei lainkaan tärkeäksi tekijäksi 18 % vastaa-

jista. Voidaan siis todeta, että suomenkieliset palvelut ovat jokseenkin merkitykselli-

siä matkaajille. 

Kuvio 7. Suomenkielisen palvelun saamisen merkityksellisyys Kanariansaarilla 
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Suomalaiset kokivat suomenkielisyyden yhtenä asiakaspalvelun laatua parantavana 

tekijänä. Palvelun laatuun liittyy olennaisesti palvelun sujuvuus. Kun suomalainen saa 

suomenkielistä palvelua ulkomailla ollessaan, ymmärrys syntyy vaivattomasti, kun 

kieliongelmia ei ole. Vastaajista 32 % kertoi, että suomenkielisen palvelun saaminen 

vaikuttaa asiakaspalvelun laatuun paljon tai erittäin paljon. Vastaajista 36 % koki, 

että suomenkielisen palvelun saaminen vaikutti erittäin vähän tai ei ollenkaan asia-

kaspalvelun laatuun. Näiden lisäksi 32 % vastaajista (asteikko 3) koki, että suomen-

kielisen palvelun saamisella on jonkin verran vaikutusta asiakaspalvelun laatuun. 

Kuvio 8. Suomenkielisen palvelun merkitys asiakaspalvelun laatuun 

Kysyttäessä mitä suomenkielinen palvelu ja suomenkielisyys sinulle merkitsevät 

(n=141), yli puolet vastaajista (56 %) koki, että suomenkielisyys tuo helppoutta mat-

kan aikana. Vastaajat kertoivat, että suomenkieliset palvelut ja suomenkielisyys tuo-

vat yhteenkuuluvuuden tunnetta sekä luovat yhteisöllisyyttä muiden suomalaisten 

kanssa matkan aikana (22 %). Tärkeäksi koettiin se, että suomenkielisyys luo tut-

tuutta (24 %) ja vastaajat kokivat suomalaiset palvelut tärkeäksi myös luottamuksen 

rakentumisen kannalta (22 %). Vastanneista 33 % kuitenkin ilmoitti, etteivät suomen-

kieliset palvelut merkitse heille mitään. Suurimpana syynä suomenkielisten palvelui-

den merkityksettömyyteen todettiin, että suomenkielisen palvelun saaminen Kanari-

ansaarilla on lähinnä kummallista ja vastaajat toivoisivat, että maassa toimittaisiin 

maan tavalla.  
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Kysyttäessä onko suomenkielisyys yksi syistä matkustaa Kanariansaarille, saatiin sel-

ville, ettei suomenkielisyys ollut matkaajille tärkein syy matkustetaa Kanariansaarille. 

Vain 12 % kertoi, että yksi heidän matkapäätöksensä vaikuttavista syistä oli suomen-

kielisyys Kanariansaarilla. Sen sijaan 63 % kertoi, ettei suomenkielisyys ollut syynä 

matkustaa Kanariansaarille. Loput 25 % vastasi, että suomenkielisyys oli osittain 

syynä Kanariansaarillla lomailuun. 

5.7 Suomalaisten kielitaito ja suomenkielisten palveluiden saatavuus 

Vastaajista 75 % kertoi, että Kanariansaaret ovat hyvä matkakohde ihmiselle, joka 

osaa heikosti muita kieliä ja 24 % vastaajista kertoi, että Kanariansaaret ovat osittain 

hyvä matkakohde heikosti muita kieliä puhuvalle. Yli puolet (57 %) vastaajista kertoi-

vat osaavansa kuitenkin ymmärrettävää englannin kieltä, jolla pärjäävät, jollei suo-

menkielistä palvelua ole saatavilla. Espanjan kieltä taitaa sen sijaan 5 % vastaajista ja 

molempia kieliä osaa käyttää tarvittaessa melkein kolmasosa (29 %). Vain 9 % vastaa-

jista kertoi, etteivät he osaa käyttää ymmärrettävää englantia tai espanjaa olenkaan. 

Tuloksien mukaan suomalaisen lomamatkailija ei välttämättä tarvitse osata paikal-

lista kieltä tai englantia ollenkaan matkustaessaan Kanariansaarille. Usein myös riit-

tää se, että seurueesta joku osaa englantia tai espanjaa. 

Suurin osa vastaajista kokee (kuvio 9), että suomenkielisiä palveluja on saatavilla Ka-

nariansaarille matkustettaessa. Vastaajista 36 % kertoi, että suomenkielisiä palveluja 

on hyvin tai erinomaisesti saatavilla ja 53 % kertoi, että palveluja on saatavilla koh-

tuullisen hyvin (asteikko 3). Vain yksi prosentti kokee, että palveluja on todella huo-

nosti saatavilla.  
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Kuvio 9. Suomenkielisen palvelun saatavuus Kanariansaarilla 

Vastaajista 15 % kertoi, että he ovat joutuneet tilanteeseen, jossa olisivat kaivanneet 

suomenkielistä palvelua. Lähes jokainen heistä kertoi kaivanneensa suomenkielistä 

palvelua sairaalassa tai terveyskeskuksessa. Osa vastaajista oli maininnut sen, että he 

olivat kuitenkin saaneet apua suomalaiselta lääkäriltä. Vaikeuksia vastaajat olivat ko-

keneet myös poliisien kanssa asioimisessa. 

Viimeisessä kysymyksessä vastaajat saivat itse kertoa, miten he kehittäisivät suomen-

kielisten palveluiden saatavuutta sekä laatua Kanariansaarilla. Vastaukset olivat hyvin 

erilaisia, mutta päällimmäisenä nousi tulkkauspalveluiden tarve. Vastaajat kokivat, 

että tulkkauspalveluista olisi iso apu silloin, kun matkaajan kielitaito on heikkoa ja 

niitä toivottiin erityisesti vanhemmille ikäryhmille matkalla toimimisen tueksi. Myös 

retkille ja muille matkapalveluille toivottiin suomenkielistä henkilökuntaa, kun useim-

miten palveluja saa vain englannin tai espanjan kielellä. 

Osa vastaajista kertoi, että suomenkielistä palvelua on Kanariansaarilla jo tarpeeksi 

tarjolla, eikä uusille suomenkielisille palveluille olisi käyttöä. Kanariansaaret koettiin 

olevan jo tarpeeksi helppo matkustuskohde, sillä suomenkielisyys on vahvasti esillä 

isoimmissa turistikohteissa, erityisesti Gran Canarialla sekä Teneriffalla. Vastauksissa 

tuli myös esille se, että osa vastaajista ei halua, että Kanariansaarille lisätään suo-

menkielisiä palveluja. Vastaajat kokivat tärkeänä sen, että matkalle mennään koke-

maan paikallista elämää, johon eivät kuulu suomenkieliset palvelut lainkaan.  
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6 Johtopäätökset 

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittää suomenkielisten palveluiden merkityksellisyyttä 

suomalaisten vapaa-ajan matkustajien keskuudessa. Tarkoituksena oli vastata tutki-

muskysymyksiin: Miten suuri merkitys suomalaisilla palveluilla on suomalaisille mat-

kustettaessa Kanariansaarille ja heidän valitessa Kanariansaaret matkakohteeksi 

sekä Miten suomenkieliset palvelut Kanariansaarilla vaikuttavat matkan sujuvuuteen 

ja asiakaspalvelun laatuun. Myös motivaatiotekijöiden ja suomenkielisten palvelui-

den saatavuuden selvittely onnistui hyvin ja ne tuottivat hyviä vastauksia.  

Tutkimustuloksien mukaan suomalaiset olivat havainneet suomenkielisyyden lomail-

lessaan Kanariansaarilla ja suurin osa heistä oli käyttänyt suomenkielisiä palveluja lo-

mamatkan aikana. Suomenkielisyys koettiin melko tärkeänä asiana, vaikka sitä ei 

mielletty kaikkein tärkeimmäksi tekijäksi matkustettaessa Kanariansaarille. Tärkeim-

pinä yksittäisinä tekijöinä Kanariansaarille matkustamiseen koettiin lämpö ja ranta 

sekä edullisuus lennoissa ja matkakohteessa. Suomenkielisyyden merkittävimmät 

hyödyt näkyivät turvallisuuden tunteena sekä vaivattomuutena lomamatkalla. 

Tutkimustuloksista voidaan päätellä, että suomalainen kokee suomalaisen palvelun 

luotettavaksi, sillä kielimuuria ei ole. Heikko kielitaito voi olla haastava asia monessa 

tilanteessa lomamatkan aikana, kun kohdataan ulkomaalainen, joka ei osaa ollen-

kaan suomea. Suomenkieliset palvelut mahdollistavat suomalaiselle lomamatkailijalle 

luotettavan ja vaivattoman vaihtoehdon, mikäli kielitaito ei ole riittävä kommunikoin-

tiin englannin tai espanjan kielellä. Tuloksista voisi tulkita, että yhteinen kieli luo 

helppoutta ja turvallisuuden tunnetta sekä lisää ihmisten välistä ymmärrystä ja luot-

tamusta. Tekijät yhdessä luovat matkaajalle sujuvan matkan. Vastaajat kokivat myös 

yhteisöllisyyden tärkeäksi tekijäksi suomalaisten palveluiden käytölle. Yhteisöllisyys 

voi ilmetä esimerkiksi suomalaisten perustamana seurana (esimerkkinä Kanarianka-

helit-Facebook ryhmä) tai matkanjärjestäjien toteuttamina retkinä, jolloin suomalai-

sille matkailijoille tarjoutuu mahdollisuus luoda uusia ystävyyssuhteita lomamatkan 

aikana. 
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Vastaajat kokivat, että suomenkielisen palvelun saaminen vaikuttaa asiakaspalvelun 

laatuun. Vain viidesosalle suomenkielinen palvelu ei vaikuta millään tavalla asiakas-

palvelun laatuun, mutta muille vastaajille se vaikutti jonkin verran. Tästä voidaan 

päätellä, että suomenkielisillä palveluilla on merkitystä asiakaspalvelun onnistumis-

kokemukseen. Tähän onnistumiskokemukseen liittyy vahvasti asioimisen yksinkertai-

suus, ja se, että asioinnit tulee hoidetuksi helposti ja nopeasti. Uskon myös, että kun 

suomalainen saa matkan aikana asiakaspalvelua suomeksi, tulee tunne yhteenkuulu-

vuudesta. Matkaaja saattaa helposti muodostaa ”suomalainen ymmärtää suoma-

laista” -asetelman, jolloin oletetaan asiakaspalvelun olevan yksilöllisempää johtuen 

samasta kielestä ja kulttuurista. Oletettavasti osa ihmisistä matkustaa Kanariansaa-

rille koska halutaan vaihtelua ympäristöön ja arkeen, jolloin suomenkielisyyden vaih-

tuminen espanjan kieleen ei ole välttämätöntä onnistuneen matkakokemuksen ta-

kaamiseksi.  

Pakettimatkojen käyttö on suosittua vastaajien keskuudessa. Matkanjärjestäjät ovat 

hyvä vaihtoehto, kun kyseessä on pakettimatka eli matka, joka sisältää lennon lisäksi 

muitakin palveluja. Pakettimatka eli valmismatka sisältää lennon lisäksi vähintään 

majoituksen, mutta se voi sisältää myös esimerkiksi ruokailuja, pääsylippuja tai ret-

kiä. Pakettimatka on mutkaton vaihtoehto matkaajalle ja usein pakettimatkan koko-

naishinta on edullisempi kuin tuotteet erikseen ostettuina. (Käsitteet: pakettimatka 

n.d.) Voidaan siis ajatella matkustajien arvostavan helppoa matkaa, jonka suunnitte-

lemiseen ei mene liikaa aikaa. Pakettimatkat mahdollistavat lomailijalle usein myös 

matkaoppaita, jotka helpottavat matkalla toimimista. Sähköiset matkaoppaat ovat 

tavoiteltavissa matkan ajan, ja selvittävät mahdolliset haastavat tilanteet matkaajan 

puolesta. Näin ollen lomailijan aikaa ei kulu turhaan selvittelyyn, joten hän voi keskit-

tyä lomasta nauttimiseen. Tutkimuksessa nousi myös erityisesti se, että matkan va-

rauksen koetaan olevan tärkeää saada hoitaa suomeksi. Matkan varaus on aina iso 

kustannuserä, ja asiakas haluaa olla varma siitä, että on varannut oikean kohteen, oi-

keille päiville sekä ymmärtää mitä varaus sisältää, etenkin kun kyseessä on paketti-

matka. 
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Suuri osa vastanneista on käynyt Kanariansaarilla useamman kerran, jonka takia on 

todennäköistä, että heillä on kokemusta suomenkielisyyden näkymisestä ja suomen-

kielisistä palveluista Kanariansaarten eri saarilta. Tutkimuksen kannalta tämä oli erin-

omaista, sillä vastaajat ovat voineet verrata kokemuksiaan Kanariansaarten välillä. 

Vastaajat osasivat keskimäärin asioida melko hyvin englanniksi. Myös espanjaa puhu-

via oli verrattain aika paljon, minkä uskon johtuvan siitä, että vastaajat ovat matkus-

taneet Kanariansaarille useita kertoja aikaisemmin ja he ovat kokeneet, että espan-

jan kielen osaamisesta on hyötyä matkalla toimimisessa. Tutkimuksessa tuli ilmi, että 

Kanariansaaret ovat hyvä matkustuskohde kielitaidottomille henkilöille. Vain yksi vas-

taaja oli eri mieltä, joten voidaan olettaa, että suomenkielistä palvelua on tarjolla sen 

verran, että matkalla pärjää suomeksi tai kommunikoiden sanattomasti. Vastaajat ko-

kivat, että suomenkielisiä palveluja on saatavilla melko hyvin, sillä vai 11 % vastaa-

jista kertoi, että niitä on huonosti tai todella huonosti saatavilla. Ottaen huomioon, 

että Kanariansaaret ovat kuitenkin osa Espanjaa ja turisteja tulee valtavasti muistakin 

maista, suomalaisten palveluiden saatavuus on verrattain hyvä.  

Suurimmat haasteet suomenkielisen palvelun puutteesta koettiin, kun tarve on ollut 

terveyspalveluille. Uskon sen johtuvan siitä, että Kanariansaarille lomailuun ei liitetä 

terveyspalveluiden tarvetta, vaan terveyspalveluiden tarve tulee yllättäen. Osa koki 

myös viranomaisten kanssa asioimisen haastavaksi, kun suomenkielistä palvelua ei 

ole saatavilla. Tutkimuksessa tuli ilmi se, että Kanariansaarille toivottaisiin jatkossa 

suomen kielellä käytettäviä terveyspalveluita. Tarve suomenkielisiin terveyspalvelui-

hin johtuu varmasti siitä, että kieliongelmat terveyskysymyksissä ovat huomattavasti 

vakavampia kuin esimerkiksi ravintolassa asioimiseen liittyvät kieliongelmat. Osa vas-

taajista kaipasi suomalaisia kauppoja, joista voisi matkan aikana ostaa suomalaisia 

tuotteita. Osa taas kertoi, että tulkkauspalvelut tai suomenkielinen puhelininfopal-

velu olisivat yleishyödyllinen keino taata huoleton lomamatka, mikäli matkan aikana 

tulisi kieliongelmia. 
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7 Pohdinta 

Vastauksia tuli melko tasaisesti eri ikäryhmistä, kuitenkin tavoittaen eniten yli 51-

vuotiaita ja alle 65-vuotiaita. Alle 30-vuotiaiden osuus vastauksista oli yksi neljännes, 

ja uskon, että se tuo oman näkökulmansa tutkimukseen, sillä nuorten kielitaito on 

vanhempia ikäryhmiä parempi (Englantia osataan parhaiten 2017). Tarkoituksenani 

ei ollut kuitenkaan tutkia eroja ikäryhmien välillä vaan tehdä katsaus yleisesti suo-

menkielisten palveluiden merkityksellisyydestä suomalaisten lomamatkailijoiden nä-

kökulmasta. Tämän tutkimuksen jälkeen voisi jatkotutkia esimerkiksi sitä, miten ikä 

vaikuttaa suomenkielisten palveluiden käyttämiseen ja tarpeeseen Kanariansaarilla. 

Tästä hyötyisivät erityisesti palveluiden tarjoajat, sillä palvelut voitaisiin helpommin 

räätälöidä tiettyä ikäryhmää vastaaviksi. Kun taas palvelut vastaisivat paremmin tie-

tyn ikäryhmän tarpeita ja toiveita, saataisiin palveluille enemmän näkyvyyttä ja pal-

veluiden tarjoajat menestyisivät paremmin. Tämä varmasti vaikuttaisi myös matkai-

lualan kasvuun entistä enemmän. Aiheesta saisi myös hyvän laadullisen tutkimuksen, 

mikäli asiaa haluttaisiin tutkia syvällisemmin ja jostain tietystä näkökulmasta.  

Haastava tekijä opinnäytetyön tekemisen kannalta on tämänhetkinen maailmanti-

lanne, eli koronaviruspandemia, joka on rajoittanut ihmisten matkustelua jo yli puo-

len vuoden ajan. Tämän takia aivan tuoreita tutkimustuloksia ei ollut mahdollista 

saada. Toisaalta koronaviruspandemia antaa myös uuden tavan tutkia suomalaisia 

palveluja Kanariansaarilla. Jatkossa voitaisiin esimerkiksi tehdä laadullinen tutkimus 

jollekin Kanariansaarilla toimivalle suomalaiselle yritykselle, ja tutkia, kuinka korona-

virus on vaikuttanut sen liikevaihtoon ja yrityksen käytettävyyteen. Muita haasteita 

opinnäytetyön kannalta oli samalla töissä käyminen, jonka takia opinnäytetyön kir-

joittaminen viivästyi. Vaikeuttava asia oli osaltaan myös se, että muutin pois Jyväsky-

lästä, joten kaikki opinnäytetyöhön liittyvät tapaamiset ja seminaarit piti hoitaa 

etänä. 

Tutkimukseni validiteetti toteutui, sillä tutkimus mittasi juuri niitä asioita, mitä sen 

pitikin. Mielestäni tämän asian tutkimiseen sopi erinomaisesti määrällinen aineiston-

keruumenetelmä. Kysely oli paras vaihtoehto aineistonkeruulle, sillä sen avulla oli 
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mahdollista saada tarpeeksi paljon vastauksia. Siihen nähden, että vastauksia kerät-

tiin vain Kanariansaarilla olleilta suomalaisilta vapaa-ajan matkustajilta, sain melko 

kattavan tutkimusjoukon. Rajauksen takia pelkäsin, että kysely ei saavuttaisi tar-

peeksi vastaajia. Toki koko Kanariankahelit Facebook-ryhmän jäseniin verrattuna, 

joita oli 4200, on 85 vastausta aika vähän. On kuitenkin hyvin oletettua, että koskaan 

koko joukko ei vastaa kyselyyn, sillä se vie vastaajien aikaa, eikä vastaaja itse juuri-

kaan hyödy kyselystä. Luotettavuutta vähentää myös se, että Kanariankahelit Face-

book-ryhmässä on todennäköisimmin ihmisiä, jotka ovat tykästyneet Kanariansaariin, 

ja näkevät Kanariansaaret matkakohteena hyvin positiivisesti. Toisaalta tutkin suo-

malaisten palvelujen merkitystä, eli en suoranaisesti sitä, miten paljon Kanariansaa-

rilla lomailleet suomalaiset nauttivat Kanariansaarella lomailusta. Toki positiivinen 

mielikuva ja kokemukset Kanariansaarista vaikuttavat varmasti jonkin verran tutki-

mustuloksiin. 

Luotettavuutta vahvistava tekijä on selkeästi se, että ryhmän jäsenet ovat olleet Ka-

nariansaarilla useaan otteeseen, joten he ovat varmasti hyvin tietoisia siitä, minkälai-

sia suomalaisia palveluja on saatavilla ja mitä olisi hyvä saada lisää. Koska he ovat liit-

tyneet kyseiseen ryhmään, ovat he myös todennäköisesti kiinnostuneita Kanarian-

saarten suomalaisten palveluiden kehittämisestä. Tästäkin aiheesta voisi jalostaa uu-

den tutkimusaiheen opinnäytetyölle. 

Opinnäytetyö antoi sellaisia vastauksia, mitä ajattelinkin sen antavan. Ennakko-odo-

tukseni tutkimuksesta oli se, että suomenkielisillä palveluilla on merkitystä suomalai-

selle, kun matkustetaan Kanariansaarille. Olen itsekin Kanariansaarilla käyneenä huo-

mannut, että suomalaisuus näkyy niin kaduilla puheen sorinana kuin palveluiden kir-

jossakin. Mikäli suomalainen jää kaipaamaan jotain Suomesta, saa samaa myös Kana-

riansaarilta. Uskon sen olevan Kanariansaarten vahvuus, että lomafiilistä tarjotaan 

myös ihmisille, jotka eivät halua käyttää tuhottomasti aikaa matkan valmisteluun tai 

kulttuurishokin nielemiseen. 

 

  



32 

 

Lähteet 

Albanese, P. & Boedeker, M. 2002. Matkailumarkkinointi. Helsinki: Edita. 
 
Beerli-Palacio, A. & Martin-Santana, J.D. 2017. How does confirmation of motivations 
influence on the pre- and post-visit change of image of a destination? European Jour-
nal of Management and Business Economics, 26, 2. Viitattu 23.8.2020. https://ja-
net.finna.fi. Emerald. 
 
Canary Islands. Nd. Spain’s offical tourism website. Viitattu 29.12.2019. 
https://www.spain.info/en/que-quieres/destinos-playa/costas/islas_canarias.html 
 
Englantia osataan parhaiten. 2017. Tilastokeskus. Viitattu 31.10.2020 
https://www.stat.fi/til/aku/2017/04/aku_2017_04_2018-12-12_kat_002_fi.html 
 
Eräsalo, U. 2011. Palvelu ammattina. Helsinki: Restamark Oy. 
 
Heikkilä, T. 2014. Tilastollinen tutkimus. Verkkojulkaisu. Viitattu 1.11.2020. 
http://www.tilastollinentutkimus.fi/1.TUTKIMUSTUKI/KvantitatiivinenTutkimus.pdf 
 
Hirsjärvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2013. Tutki ja kirjoita. 18. p. Helsinki: Tammi. 
 
International tourism highlights 2019 edition. 2019. World Tourism Organization 
UNWTO. 2019. Kansainvälinen vuosittainen matkailuraportti. Viitattu 31.10.2020. 
https://www.e-unwto.org/doi/epdf/10.18111/9789284421152 
 
Jänkälä, S. 2019. Matkailun toimialaraportti. Työ- ja elinkeinoministeriön julkaisu. Vii-
tattu 20.11.2019. http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/han-
dle/10024/161292/TEM_3_2019_Matkailun_toimialaraportti.pdf 
 
Kanarialle palataan usein, mutta harvemmin samaan kohteeseen. 2017. Tjäre-
borg. Lehdistötiedote. Viitattu 21.9.2019.  http://www.mynewsdesk.com/fi/tjare-
borg/pressreleases/kanarialle-palataan-usein-mutta-harvemmin-samaan-kohtee-
seen-2148294  
 
Käsitteet: pakettimatka. N.d. Tilastokeskus. Viitattu 28.9.2020. 
https://www.stat.fi/meta/kas/pakettimatka.html 
 
Larros, H. 2016. Paikat auringossa. Arvopaperi 4.5.2016. 46–49. Viitattu 19.8.2020. 
https://janet.finna.fi, Alma Talent. 
 
Marckwort, R & A. 2011. Ole hyvä asiakaspalvelija vaativissa tilanteissa. Helsinki: Yri-
tyskirjat. 
 
Matkailun ja matkatoimistojen historiaa. N.d. Suomen matkatoimistoalan liitto SMAL. 
Viitattu 21.11.2019. http://www.smal.fi/fi/SMAL/Historia 
 

https://janet.finna.fi/
https://janet.finna.fi/
https://www.spain.info/en/que-quieres/destinos-playa/costas/islas_canarias.html
http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/161292/TEM_3_2019_Matkailun_toimialaraportti.pdf
http://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/161292/TEM_3_2019_Matkailun_toimialaraportti.pdf
http://www.mynewsdesk.com/fi/tjareborg/pressreleases/kanarialle-palataan-usein-mutta-harvemmin-samaan-kohteeseen-2148294 
http://www.mynewsdesk.com/fi/tjareborg/pressreleases/kanarialle-palataan-usein-mutta-harvemmin-samaan-kohteeseen-2148294 
http://www.mynewsdesk.com/fi/tjareborg/pressreleases/kanarialle-palataan-usein-mutta-harvemmin-samaan-kohteeseen-2148294 
https://www.stat.fi/meta/kas/pakettimatka.html
https://janet.finna.fi/
http://www.smal.fi/fi/SMAL/Historia


33 

 

Matkojen varaus. Suomalaisten matkailu. 2019. Helsinki: Tilastokeskus. Suomen viral-
linen tilasto. Viitattu 22.10.2019.  
http://www.stat.fi/til/smat/2019/smat_2019_2020-06-11_kat_003_fi.html 
 
Nieminen, M. 2014. Monikulttuurinen asiakastyö. Helsinki: Tietosanoma. 
 
Phutela, D. The importance of non-verbal communication. IUP Journal of Soft Skills 9, 
4, 43-49. Viitattu 7.1.2020. https://janet.finna.fi. Asian & European Business Collec-
tion. 
 
Renfors, S-M. 2018. Identifying a relevant skillset to respond to internalisation of the 
tourism industry in Finland. Publication of International conference on tourism re-
search. 113-120. Viitattu 21.11.2019. https://janet.finna.fi ABI/Inform Collection.  
 
Satisfaction among tourists visiting the Canary Islands (Spain). Vuoden 2016 tilasto. 
Julk. 2017. Viitattu 31.10.2020. https://janet.finna.fi. Statista.  
 

Smith, A. 2018. A tiny Island with 721 residents has become the eighth Canary Island. 
Lonely Planet. Viitattu 10.8.2020. https://www.lonelyplanet.com/articles/la-graciosa-
eighth-canary-island 

 

Suomalaisten matkailu Etelä-Eurooppaan vuonna 2018. Vuoden 2018 tilasto. Julk. 
28.3.2019. Helsinki: Tilastokeskus. Suomen virallinen tilasto. Viitattu 
20.9.2019. https://www.stat.fi/til/smat/2018/smat_2018_2019-03-28_fi.pdf  
 
Tarnanen, M., Härmälä M. & Neittaanmäki, R. 2010. Aikuisten kielitaito ja yleiset kie-
litutkinnot. AFINla-E: Soveltavan kielitieteen tuloksia. 2, 59–71. Viitattu 3.1.2020. 
https://journal.fi/afinla/article/view/3876 
 
Tarssanen, S. 2009. Elämystuottajan käsikirja. Lapin elämysteollisuuden osaamiskes-
kus. 6. p. Rovaniemi: Oy Sevenprint Ltd. Viitattu 23.9.2020. 
 
Ulkomaanmatkailu. 2018. Helsinki: Tilastokeskus. Suomen virallinen tilasto. Viitattu 
9.11.2020. https://www.stat.fi/til/smat/2018/smat_2018_2019-03-
28_kat_001_fi.html 

 

Vilkka, H. 2017. Tutki ja mittaa: määrällisen tutkimuksen perusteet. E-kirja. Tampere: 
Tammi. Viitattu 21.9.2020. https://trepo.tuni.fi. Erillisteokset ja sarjajulkaisut.

http://www.stat.fi/til/smat/2019/smat_2019_2020-06-11_kat_003_fi.html
https://janet.finna.fi/
https://janet.finna.fi/
https://janet.finna.fi/
https://www.lonelyplanet.com/articles/la-graciosa-eighth-canary-island
https://www.lonelyplanet.com/articles/la-graciosa-eighth-canary-island
https://www.stat.fi/til/smat/2018/smat_2018_2019-03-28_fi.pdf
https://journal.fi/afinla/article/view/3876
https://trepo.tuni.fi./


34 

 

Liitteet 

Liite 1. Kysely 

 



35 

 

 



36 

 

 
 



37 

 

 



38 

 

 



39 

 

 



40 

 

 


	1 Johdanto 3
	2 Tutkimusasetelma 4
	3 Suomalaisten matkustaminen Kanariansaarille 7
	4 Kulttuurien kohtaaminen matkalla 13
	5 Tutkimustulokset 17
	6 Johtopäätökset 27
	7 Pohdinta 30
	Lähteet 32
	Liitteet 34
	1 Johdanto
	2 Tutkimusasetelma
	2.1 Matkailu käsitteenä ja tutkimuskohteena
	2.2 Aineistonkeruu ja analyysimenetelmät
	2.3 Tutkimuksen luotettavuus

	3 Suomalaisten matkustaminen Kanariansaarille
	3.1 Kanariansaaret matkakohteena
	3.2 Matkailumotiiveja
	3.3 Elämyskolmio lomamatkan laadun mittaamisessa

	4 Kulttuurien kohtaaminen matkalla
	4.1 Hyvän asiakaspalvelun merkitys
	4.2 Monikulttuurisuus asiakaspalvelussa
	4.3 Kieliongelmat matkakohteessa
	4.4 Sanaton viestintä

	5 Tutkimustulokset
	5.1 Tutkimuksen toteuttaminen
	5.2 Vastaajaprofiili
	5.3 Suurimmat vetovoimatekijät
	5.4 Matkan varaaminen ja pakettimatkat
	5.5 Suomenkielisten palveluiden käyttäminen Kanariansaarilla
	5.6 Suomalaisten palveluiden merkitys lomamatkailijalle
	5.7 Suomalaisten kielitaito ja suomenkielisten palveluiden saatavuus

	6 Johtopäätökset
	7 Pohdinta
	Lähteet
	Liitteet
	Liite 1. Kysely


