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Opinnaytetydssa kehitettiin tuoteidea rovaniemelaiselle matkailuyritykselle Ollero
Eco Lodgelle (jaljiempana Ollero), joka tarjoaa majoitusta maksimissaan kahdek-
salle hengelle. Yritys ottaa kerrallaan yhden ryhman asiakkaakseen. Sen lisaksi
yritys tarjoaa Lapin luontoon ja perinteisiin liittyvia aktiviteetteja ja ruokailuja. Toi-
meksiantona kehitettiin tuoteidea, joka perustuu Olleron arvoihin ja olemassa ole-
viin tuoteisiin ja jonka kohderyhmana on arabialaiset asiakkaat.

Opinnaytetyon tehtava oli palvelutuotteen kehittdaminen ottaen huomioon arabi-
laisen kulttuurin erikoispiirteet. Lisaksi tarkoituksena oli tuoda matkailualalle ar-
vokasta tietoa arabialaisten matkailijoiden odotuksista, toiveista ja kayttaytymi-
sestd. Lahestymistavaksi valittiin palvelumuotoilu. Opinnaytetyon tavoite oli aut-
taa toimeksiantajaa toipumaan koronakriisista ja hankkimaan uusia asiakkaita.

Tulosten saavuttamiseksi kaytettiin seka tutkimus- ettd kehittdmismenetelmia.
Tutkimukseen kaytettiin dokumenttianalyysia ja lomakehaastatteluita. Kehitta-
mismenetelmiksi valittiin aivoriinet ja tyopajat. Tuloksena syntyi tuoteidea “Four
Days Winter Family Fun in Ollero” seka tietoja matkailualalle arabialaisista asiak-
kaista. Ongelmana esiintyi aihekokonaisuuden rajaaminen seka haastatteluiden
vastausten saaminen. Molemmat ongelmat ratkaistiin onnistuneesti.

Tuoteidea on neljan paivan tuotekokonaisuus, joka sisaltaéa majoituksen, ruokai-
lut ja aktiviteetit. Lisaksi Ollerolle annettiin neuvoja asiakaskohtaamisiin, joissa
on otettu huomioon kulttuurienvalisen viestinnan ja kansainvalisen matkailun
haasteet. Olleron tuoteideassa yhdistettiin elementteja Lapin luksuksesta ja pe-
rinnematkailusta. Kohderyhména oli arabialaiset asiakkaat.

Johtopaatoksena todettiin, etta Lapissa on hyvat puitteet arabialaisille matkaili-
joille ja he muodostavat kasvavan kohderyhmén. Laadukkaan asiakaspalveluko-
kemuksen ja sujuvan palvelun saavuttamiseksi on tarkeaa ottaa huomioon suo-
malaisen ja arabialaisen kulttuurien véliset erot ja kiinnittaa huomiota kulttuurien-
valiseen viestintaan.

Avainsanat Lapin luksus, arabialainen matkailu,
kansainvalinen matkailu, perinnematkailu, arabialainen
kulttuuri, kulttuurienvalinen viestinta, palvelumuotoilu



LAPIN AM |(_1 Abstract of Thesis

Lapland University of Applied Sciences

Tourism
Bachelor of Hospitality Management

Author Maxi Rodel Year 2021

Supervisor Mervi Angeria

Commissioned by Ollero Eco Lodge Oy

Subject of thesis Lappish luxury for Arabic customers.
Developing a product idea for Ollero Eco Lodge.

Number of pages 55+2

The thesis was made to develop a new product idea for the tourism company
Ollero Eco Lodge in Rovaniemi which fits for Arabic customers. Ollero offers ac-
commodation for a maximum of eight people and offers additionally meals and
activities. The assignment was to develop a product idea which goes hand in
hand with the values and current products of the commissioner and which suits
well for Arabic customers.

During the research two different research methods, document analysis and in-
terviews have been used, as well as two developmental methods, brain storming
and workshops. “Four Days Winter Family Fun in Ollero” is the product idea,
which was introduced to the commissioner. In addition new information for the
tourism industry in Lapland about Arabic customers was gained. There have been
two problems during the process. Firstly it was challenging to define and crop the
topic and secondly there have been difficulties in getting interview answers. Both
problems have been solved during the process.

The developed product idea is a four day product suggestion and it includes ac-
commodation, meals, activities as well as recommendations for the commis-
sioner in how to serve Arabic people in the best way possible. Intercultural com-
munication and challenges in international tourism were taken into consideration
when planning the product idea. As a result the product idea for Ollero contains
elements of Lappish luxury and heritage tourism and gives the customer the lux-
ury of privacy and a self designed vacation.

The conclusions are that there are very good settings for Arabic tourism custom-
ers in Finnish Lapland and especially in Ollero. There is a good amount of visitors
from Arabic countries already travelling to Lapland and the predictions for growth
are high. The result of the thesis emphasizes to take into consideration cultural
differences between the Finnish and the Arabic culture in order to develop service
products which ensure customer satisfaction and also a smooth service delivery.

Key words Lappish luxury, Arabic tourism, Heritage tourism,
International tourism, Arabic culture, Intercultural
communication, Service design
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1 JOHDANTO

Arabialaiset asiakkaat ovat Lapin matkailussa viela heikosti tunnettu asiakas-
ryhma. Arabialaiset pitavat matkustamisesta ja arabimaiden nopean kehityksen
ja vaurastumisen johdosta yha useammalla arabialaisilla on mahdollisuus mat-

kustaa Eurooppaan.

Ihmisen voi méaritella arabialaiseksi kahden ndkdkulman mukaisesti. Ensimmai-
nen on ihminen, jonka kotimaa on joku Arabivaltioiden Liittoon kuuluva valtio ja
toinen on ihminen, joka tuntee olevansa arabialainen. (Almuhrzi, Alriyami & Scott
2017, 4.)

Arabimaissa ilmasto on valtaosaltaan kuuma ja kuiva ja tyypilliset maisemat ovat
aavikkoja, vuoristoja ja meren rantoja. Lampdtila on kesaisin +40 l[ampo6asteen
tienoilla ja voi nousta jopa +50 asteeseen. Aurinko on korkealla ja paistaa voi-
makkaasti. Siihen verrattuna lumi, kaamos ja pakkanen tuntuvat eksoottisilta.

Arabialaisille matkailijoille voi tarjota juuri tata eksoottista kokemusta. Se pitaa
tuotteistaa sopivaksi arabialaisille kulttuurille. Mita arabialainen asiakas, eli mat-
kailija, joka puhuu arabiaa ja asuu Lahi-idassa tai Pohjois-Afrikassa, tarvitsee ja
odottaa Lapin matkalta ja miten sellainen tuote kannattaa kehittda? Tata aihetta

ei ole viela tutkittu juurikaan ja tasta syysta taméa opinnaytety6 on tehty.

Toimeksiantajani Ollero on rovaniemeldinen matkailualan yritys, joka haluaa ke-
hittdd majoituspalveluita, ruokailuja ja aktiviteetteja arabialaisille matkailijoille.
Heilla on kansainvalinen asiakaskunta, johon ei ole viela kuulunut arabialaisia
asiakkaita. Koska arabialaisten kavijamaara Lapissa ennustetaan kasvavan, ha-
lusin kehittaa tuotteita juuri heille. Tasta syntyi yhteistyd minun ja toimeksiantajan

valilla ja innoissamme olemme kehittamassa tuoteideaa arabialaisille asiakkaille.

Kun arabialainen asiakas tulee Olleroon, suomalainen ja arabialainen kulttuurit
kohtaavat. Nama kulttuurit eroavat suuresti toisistaan ja tdma kannattaa ottaa
huomioon tuotekehittamisessa. Palvelumuotoilun kautta olemme kehittaneet tuo-

teidean, missa kulttuurierot on otettu huomioon. Siina kiinnitetddn huomiota kult-



tuurienvaliseen viestintdan vaarinkasitysten synnyn vahentamiseksi. Kun matkai-
lualan yritys kehittdad tuotteita ja palveluja kulttuurisensitiivisesti, syntyy asiak-

kaille korkealaatuinen ja erinomainen kokemus.

Kun kaikki nelja yrityksen omistajaa olivat suostuneet projektiin, sovittiin toimek-
sianto: Olleron arvoihin ja olemassa olevien tuotteiden pohjalta rakennettu tuote-
kokonaisuuden kehittaminen arabialaisille asiakkaille. Siita syntyi taman opinnay-
tetyon tehtava, joka on arabialaisille asiakkaille sopiva palvelutuoteidean kehitta-
minen ottaen huomioon arabialaisten matkailijoiden ja arabialaisen kulttuurin eri-
koispiirteet. Sen lisaksi tamén opinnaytetyon tehtava on toimia inspiraationa ja
antaa ajatuksia matkailualan toimijoille, ettéa arabialaiset asiakkaat voivat olla tu-
levaisuudessa tarked ja kasvava asiakasryhma ja heille voi raataloida tuotteita ja

palveluja ottamalla huomioon heidan kulttuurinsa.

Tavoitteena talla tydlla on auttaa toimeksiantajaa toipumaan koronakriisista ja
hankkimaan uusia asiakkaita. Mik&li toimeksiantaja onnistuu profiloitumaan ara-
bialaisille asiakkaille ja kehittamaan tuotteita juuri talle asiakaskunnalle, Ollerolle

voi syntya kilpailuetu Lapissa.



2 KONTEKSTI JA LAHESTYMISTAPA

2.1 Ollero Eco Lodge Oy

Ollero on suomalainen perheyritys, jonka toimipaikka sijaitsee Rovaniemell&,
noin 10 minuutin ajomatkan paasta Rovaniemen keskustasta. Yritys on perheyri-
tys, jonka sisarukset Aaro, Anni, Amalia ja Arttu P6yry omistavat yhdessa. Ollero
on aiemmin toiminut perheen yksityisena mokkina ja pihapiirissa sijaitsevat paa-
mokin lisdksi toinen hirsirakennus, moderni lasi-iglu, panoraamasauna, ulkopo-
reallas, savusauna seka iso kangaskota. Nukkumapaikkoja on yhteensa kuudelle
hengelle ja tarvittaessa viela kahdelle pienelle lapselle. Ollero tarjoaa ekologista
majoitusta, ruokailuja ja aktiviteetteja Lapin tyylin. Taalla hetkella se tarjoaa paa-
saantdisesti majoitusta suomalaisille ja kansainvalisille asiakkaille ja asiakas voi
erikseen tilata myo6s ruokailut ja aktiviteetit. Ollerossa majoittuu yksi seurue ker-
rallaan. Paikka sijaitsee metsan keskelld, joen rannalla ilman naapureita, joten
asiakkaalle on taattu luonnon rauha ja yksityisyys. Yrityksen arvoja ovat ekologi-

suus, laatu ja Lapin perinteet. (Poyry 2021.)

Ollero tarjoaa mm. majoitusta perinteisissa hirsirakennuksissa, jotka ovat yli sata
vuotta vanhoja ja sisustettu suomalaiseen mokkityyliin. Yrityksen mainoslause
on: "Stay sustainably in northern comfort and style” ja silld on Green Key sertifi-
kaatti. Samassa pihapiirissa on nykyaikainen lasi-iglu aivan joen rannalla. Asiak-
kaalla on kaytdssa samaan aikaan perinteinen suomalainen hirsimajoitus ja sa-
vusauna seka moderni iglu, ulkoporeallas ja panoraamasauna. (Ollero Eco
Lodge Oy 2021.) Ollerossa yhdistyy suomalainen perinne ja nykyaikainen Lapin
luksus (Taulukko 1).



Taulukko 1. Perinteet ja nykyaikainen luksus Ollerossa (Kuvat: Maxi Rodel ja
Ollero Eco Lodge O

Perinteiset rakennukset Ollerossa Modernit rakennukset Ollerossa

Perinteinen savusauna Panoraamasauna

Perinteisesti sisustettu hirsirakennus Moderni iglu sisalta




Majoituksen lisaksi Ollero asiakas voi tilata myo6s lentokentékuljetukset, ruokailut
ja aktiviteetit loman aikana. Ollerossa on lahi- ja luomuruokaa, jota joko tarjoillaan
tai se valmistetaan yhdessa asiakkaan kanssa paikallisista luomuraaka-aineista.
Tuotevalikoimaan kuuluvat my@s itse tai alihankkijan kautta jarjestetyt aktiviteetit,
kuten lumikenkaily lahimaastossa ja sahkdmoottorikelkkasafari. My6s aktivitee-
teissa on huomioitu ekologisuus ja ne ovat saaneet Green Activities -sertifikaatin.
(Poyry 2021.) Nyt toimeksiantaja etsii uutta asiakaskuntaa ja haluaa kehittaa pal-
veluita erityisesti arabialaisille lapsiperheille.

2.2 Tyon kasitteet ja aihepiirit

Kehittdessamme uutta tuoteideaa Olleron mahdollisille arabialaisille asiakkaille,
piti ottaa huomioon, ettd asiakkaiden kulttuuri poikkeaa huomattavasti suomalai-
sesta kulttuurista ja tama saattaa vaikuttaa myos heidan matkailutapaansa. Tyon
lahtbkohtana oli kysymys: Mita Lappi voi tarjota arabialaisille matkailijoille? Lapin
matkailualalla puhutaan paljon Lapin luksuksesta ja tdmé oli ensimmainen kasite,
johon perehdyin. Lahdin tutkimaan mitéa Lapin luksus on, millainen se on ja miten
se liittyy luksusmatkailun yleiseen k&sitteeseen? Arabialaiset asiakkaat ovat luk-
susmatkailun kayttajia ja Visit Finlandin ennusteiden mukaan luksusmatkailu toi-

puu ensimmaisena koronakriisista (Renfors 2021).

Tarked ei ole vain se, mitd Lappi pystyy tarjoamaan, vaan myods arabialaisten
asiakkaiden Lapin loman odotukset, toiveet ja tarpeet. Tasta syystéa tutustuminen
arabialaiseen kulttuuriin on olennaista. Siksi myds kulttuurikasite on tarkea ym-
martaa, kun tarjoaa matkailutuotetta toisen kulttuurin asiakkaille. Tama opinnay-
tety0 ei kuitenkaan ole kulttuuritietteellinen tutkimus, vaan tarkastelen tassa ara-
bialaista kulttuuria matkailuun kytkettyna. Tasta syysta avaan kulttuurikasitetta

kappaleiden “arabialainen kulttuuri” ja "kansainvalinen matkailu” yhteydessa.

Taman opinnaytetyon tuotos on tuoteidea toimeksiantajalle. Tuoteideaa kehitet-
tdessa on olennaista ymmartaa, etta prosessiin vaikuttavat eri matkailun muodot.

Tuotetta kannattaa kehittad ottamalla huomioon eri matkailun nakékulmat. Kun
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arabialaiset matkailijat viettdvat loman Suomen Lapissa, on kyse kansainvali-
sestd matkailusta. Kun Ollerossa on vanha suomalainen kesamokki ja perintei-
nen savusauna asiakkaiden kaytossa ja siella tarjotaan mm. perinteisia ruokia,
ulottuu tdm& matkailutuote myos perinnematkailuun. Olen perehtynyt seka kan-
sainvalisen etta perinnematkailun muotoihin opinnaytetydprosessin aikana, ja ku-

vaan niita tarkemmin seuraavissa luvuissa.

Vilkan (2021, 42) mukaan kontekstin kuvaus on siksi tarked, etta lukija ymmartaa
tarkisteltavan asian ja tulkinnat siita tietyssa yhteydessa. Lahtiessamme toimek-
siantajan kanssa tarkastelemaan tdméan opinnaytetyon aihetta ja suunnitelles-
samme Olleron tuoteideaa arabialaisille asiakkaille, meille syntyi tietty nako-
kulma, mista aloitimme pohtia asioita: Halusimme ymmartaéd mita arabialainen
asiakas ylipaansa taalta Lapista etsii ja hakee, ja my6s miten asiakaskontaktit
matkailuyrityksen ja asiakkaiden valilla, erityisesti Ollerossa oleskelun aikana, su-
juvat mahdollisimman mukavasti ja onnistuneesti. Tata pohtiessamme, huoma-
simme kulttuurienvalisen viestinnan tarkeyden, ja nostin sen tarkisteltavaksi ka-

siteeksi.

Taman opinnaytetydn ydinkysymykset ovat: Mita Lapin matkailuyrittaja voi tarjota
arabialaisille asiakkaille ja miten han tarjoaa ne palvelut ottaen huomioon arabia-
laisen kulttuurin erikoispiirteet. Tarkeaa on, ettd asiakkaille syntyy mielekds mat-
kailukokemus, jossa on mahdollisimman vahan kulttuurieroista syntyneita vaarin-
kasityksia. Mietittiin miten yrittdja ja henkilokunta pystyvat tarjoamaan tata mat-

kailukokomusta sujuvasti ja kulttuurierot huomioiden.

Taman opinnaytetyon keskidssa on nimenomaan arabialaisten asiakkaiden ja
Lapin matkailuyrityksen kohtaaminen. Tasté tydsta on suljettu pois koko asiakas-
polun tarkastelu, hinnoittelu, markkinointi ja myynti. Palvelumuotoilun avulla
tassa on yhdessa toimeksiantajan kanssa kehitetty pelkka tuoteidea eika val-
mista tuotetta. Tuotos ja tulokset ovat tarkasti kuvattu luvuissa 8 ja 9.
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2.3 Palvelumuotoilu

Tuoteidean kehitysprosessin lahestymistavan valinta oli luonnollinen ja helppo.
Seka minulle etta toimeksiantajalle oli heti luonnollista, ettd kehittdmme uuden
tuoteidean yhdessé miettien ja yhdessa suunnittelen. Lahdimme liikkeelle niista
puitteista ja tuotteista, joita Ollero taalla hetkella tarjoaa. Otin tavoitteeksi pereh-
tya arabialaiseen kulttuuriin niin tarkasti kuin tdméan opinnaytetyon puitteessa oli
mahdollista. Kun Olleron matkailutuotteet ja arabialainen kulttuuri kohtaavat,
mika erikoinen, uusi, korkealaatuinen ja muistelemisen arvoinen kokemus siita
syntyy? Tama oli kysymys, mista me lahdimme liikkeelle ja johon halusimme ke-

hittdd vastauksen tuoteidean muodossa.

Mahdollisia kehittamistoimintoja opinnaytetyéssa on monia. Palvelumuotoilu,
joka on tunnettu myds englannin kielisella termill& service design, vaikutti heti
luonnolliselta tdhan tehtavaan. Se valikoitui ensimmaisissa puhelinpalavereissa,
joita pidin toimeksiantajan kanssa. Vilkan (2021, 36-37) mukaan palvelumuotoilu
koostuu tutkimuksesta, projektitoiminnasta ja kayttajien osallistumisesta. Se ei
ole vain ongelmanratkaisua, mutta myos yhteissuunnittelua. Palvelumuotoilun
tarkea osa on muotoiluajattelu, jossa kehitettdédn luovan ajattelun avulla muotoi-
lullisesti ja liiketaloudellisesti arvokasta kayttdja- ja asiakaskokemusta. Tata
teimme toimeksiantajan kanssa: otimme olemassa olevat palvelut, muotoilimme
niitd arabialaisille asiakkaille sopiviksi kayttaen tutkimustietoja dokumenttianalyy-
sista ja haastatteluista. Nain mahdollistamme uuden asiakaskokemuksen, joka
tuo henkilokohtaista arvoa asiakkaille seka liiketaloudellista arvoa toimeksianta-

jalle.

Palvelumuotoilun paapiirre on painottaa kayttajaa eli asiakasta. Lisaksi se tarjoaa
selkeita prosesseja ja helppokayttdisia menetelmia, joidenka avulla on helppoa
konkretisoida palvelukonsepteja. Naitd konsepteja pystyy myds testaamaan no-
peasti kehittdmisen jalkeen. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 71.) Olleron tuo-
teidean kehittdmisessa oli alusta lahtien kayttaja, eli arabialainen asiakas, keski-

0ssé. Aluksi keskustelimme, minkélainen kuva meilld on arabialaisista, mita jo
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tieddmme heidan kulttuurista ja kayttaytymisesta. Lisaksi kartoitimme mihin tar-
vitsemme syvéllisempaa ymmarrysta ja mista aiheesta tarvitsemme liséa tietoja.
Kavimme myds kaikki Olleron taman hetkiset palvelut lapi miettien sopiiko tietty

palvelu siina muodossa arabialaisille asiakkaille, vai pita&dko sitd muokata.

Tyypillista palvelumuotoilulle on laaja tiedonhankinta, yhteiséllinen ideointi sekéa
prototyypin testaus. Sen jalkeen prototyypin toimivuus analysoidaan ja se uudel-
leen mé&aritellaan opitun pohjalta. Tama prosessi toistetaan yleensa useita ker-
toja ja nopealla aikataululla. (Ojasalo ym. 2014 ,74.) Mina ja toimeksiantaja
olimme jatkuvassa keskusteluyhteydessa. Olen hankkinut uusia tietoja jatkuvasti
tiedonhaun ja dokumenttianalyysin avulla. Keskustelin naista uusista tiedoista toi-
meksiantajan kanssa tapaamisissa, joita pidettiin puolentoista viikon valein. Joka
kerta mietimme yhdesséa, mita tamé& uusi tieto tarkoittaa Olleron palveluille ja mi-
ten palvelut voidaan raataléida juuri arabialaisille asiakkaille sopivaksi. Nopea
testaus asiakkaiden kanssa ei toteutunut taman opinnaytetyon aikana. Taman
opinnaytetyon tehtava oli nimenomaan tuoteidean kehittdminen ja toimeksianta-
jan tehtavaksi jaa jalostaa tdméa tuoteidea eteenpain myytavaksi kokonaisuu-
deksi.

Tuoteidean testaus ei ollut kuitenkaan suljettu pois tasta prosessista kokonaan.
Testasimme meidan oletuksia arabialaisesta kulttuurista valillisesti haastattelui-
den kautta. Ensin muokkasimme alustavasti Olleron palveluja sopiviksi arabialai-
sille asiakkaille apuna kayttden dokumenttianalyysin kautta saatuja tietoja ara-
bialaisesta kulttuurista. Meidan kasitys arabialaisesta kulttuurista vaikutti haas-
tatteluiden rakenteeseen ja muotoilimme haastattelukysymykset sen mukaan.
Saatuamme haastatteluvastaukset kehitimme ja ideoimme Olleron palveluja ara-
bialaiselle kohderyhmalle sopivammaksi. Nain syntyi yksi palvelumuotoilun kier-

ros.

Yksi palvelumuotoiluun ja erityisesti tahan tydhdn sopiva menetelmé on etnogra-
fia. Etnografisella tutkimuksella kuvataan tietyn kulttuurin ihmisia ja selvitetadn

miten he toimivat omassa ymparistossa ja miten he kokevat ja tulkitsevat tietyn
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ympariston. Tama tutkimusstrategia pyrkii ymmartdmaan ja kuvamaan tutkimus-
kohdetta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Se perustuu ihmisten ja ymparis-
tén monipuoliseen havainnoimiseen. Yleensa néaita havaintoja syntyy vuorovai-
kutustilanteissa tutkittavien ihmisten kanssa. Tutkija on lasna heidan ympaéris-
tosséa. (Koppa. Etnografinen tutkimus 2015.)

Valitettavasti taman menetelman kaytto ei ollut ajallisesti mahdollista tAméan opin-
naytetyon puitteissa. Talla menetelmalla olisi saanut syvéllisempaa ymmarrysta
arabialaisesta kulttuurista ja arabialaisten matkailijoiden kayttaytymisesta. Suo-
sittelen seka toimeksiantajalle ettd myos muille arabialaisista asiakkaista kiinnos-
tuneille matkailualan toimijoille, etté he laajentavat arabialaisten asiakkaiden ym-
marrysta etnografian kautta. Tama on nykyisin mahdollista my6s etana esim. net-
nografian avulla. Ojasalon ym. (2014, 77) mukaan netnografia on internetissa ta-
pahtuva etnografinen tutkimus, jonka avulla on mahdollista saada lisatietoa pal-

velun kehittdmiseksi.
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3 MILLAINEN ON ARABIALAINEN MATKAILIJA?

3.1 Arabialainen kulttuuri

Keskustellessani matkailualan toimijoiden kanssa huomasin, etta arabialaiset
asiakkaat eivat ole viela kovin tunnettu asiakasryhma tai heihin ei kiinniteta paljon
huomiota. Yopymistilastot kuitenkin osoittavat, etta arabialaiset matkustavat Suo-

meen ja Lappiin ja heidan yoépymiset ovat kasvussa (Taulukko 2).

Taulukko 2. Arabialaisten yopymiset marras-huhtikuu 2010-2021 Rovaniemella
(Rudolf-Tilastopalvelu. Majoitustilastot 2021)

Algeria 0 0 8 22 6
Arabiemiirikunnat 109 351 2 088 2213 0
Bahrain 0 1 69 52 0
Egypti 0 36 20 92 24
Kuwait 12 12 212 493 0
Libanon 28 3 175 122 0
Marokko 0 31 92 68 0
Saudi-Arabia 0 118 110 307 16

Visit Finlandin asiantuntijan Liisa Renforsin (2021) mukaan taalla hetkella Suo-
men kansainvalisessa matkailussa ja erityisesti luksusmatkailussa on nelja kas-
vavaa markkinaa: Intia, Iso-Britannia, Yhdistyneet Arabiemiirikunnat ja Pohjois-
Amerikka, joihin panostetaan Suomen luksusmatkailuhankkeen muodossa. Jo-
ten arabialaisiin asiakkaisiin kannattaa tutustua ja aloittaa tuotteiden ja palvelujen
suuntaaminen myos heille. Talla opinnaytetydlla haluan k&&ntaa Lapin matkailun
katseet arabialaisiin asiakkaisiin. Lisaksi haluan herételld Lapin matkailualaa

hankkimaan myo6s arabialaisia asiakkaita.

Almuhrzi ym. (2017, 1-2) ehdottavat, etta arabialaista maailmaa katsotaan poliit-
tisesta nakokulmasta. Silloin kasite “arabialainen maailmaa” yhdistetaan 1945
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Kairossa perustettuun Arabivaltioiden Liittoon, mihin kuuluvat seuraavat 21 val-
tiota: Algeria, Arabiemiirikunnat, Bahrain, Komorit, Djibouti, Egypti, Irak, Jemen,

Jordania, Kuwait, Libanon, Libya, Mauritania, Marokko, Oman, Palestiina, Qatar,

Saudi-Arabia, Somalia, Sudan ja Tunisia. Syyria on erotettu liitosta (Kuvio 1).

TUNISIA
. wonanonfP
MOROCCO

MAURITANIA

COMOROS
L

Kuvio 1. Kartta Arabiliiton jasenmaista (Furian 2021)

Almuhrzi ym. (2017, 3) huomauttavat mygs, etta tutkimalla arabialaista maailmaa
saattaa tulla eteen epéaselvyys termien “arabialainen maailmaa” ja “islamilainen
maailma” valilla. Vaikka islam on monissa arabialaisissa ja ei-arabialaisissa yh-
teiskunnissa tarkein uskonto, ei voi olettaa, ettd nailla yhteiskunnilla olisi sama
kulttuuri. On myos huomattava, etta vain 20% kaikista ihmista, jotka luokittelevat

itsensa muslimiksi, asuvat Arabivaltioiden Liiton alueella.

Kolmas tahan aiheeseen liittyva termi on “Lahi-ita". Almuhrzi ym. (2017, 3-4) si-
teeraavat Heldia (2000,7), jonka mukaan on olemassa laaja yhteisymmarrys
Lahi-idan tarkoittavan aluetta Egyptin lansirajalta Iranin itéarajalle, sekd Mustalta-
mereltd Arabian merelle. On kuitenkin huomioitava, etta tutkijat ja media ymmar-

tavat Lahi-idan kasitteen monipuolisesti.
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Arabialaiseen kulttuuriin yhdistetadn myos usein islam, mutta kaikki arabialaiset
eivat ole muslimeja (Kuvio 2). Arabialaiseen matkailuun liittyvat vahvasti termit
muslimimatkailu ja halalmatkailu. Ollero tarjoaa palveluita kansainvalisille matkai-
lijoille ja on avoin kaikille kansoille ja uskonnoille. Tassa tuoteideakehittdmisessa
ei ole siis kyse islamilaiseen matkailuun erikoistumisesta, vaan arabialaisille asi-

akkaille sopivien tuotteiden raataldimisesta muiden matkailutuotteiden rinnalle.

Percentage of population in the Middle East and North Africa that belonged to major
religious groups in 2010, by religion

120%

100%

93%

80%

of population

60%

Percentage

40%

20%

,,.
— 2% 1% 1%

Muslims Christians Jews Unaffiliated Hindus

Source Addtional Information:
' Africa; MENA: Pew Research Center

Kuvio 2. Arabilaisten uskontojako 2010 (Population in Middle East/ North Africa
by religion 2021)

Islam on kuitenkin tarkein uskonto arabialaisessa maailmassa. Se on vahvasti
sidoksessa kulttuuriin ja vaikuttaa suuresti arabialaisten ihmisten elaméantapaan,
arvojarjestykseen ja kayttaytymiseen. Siksi on olennaista perehtya islamiin, mus-
limi- ja halalmatkailuun ennen matkailutuotteiden tarjoamista arabialaisille asiak-
kaille. Naista aiheista |0ytyy runsaasti kirjallisuutta ja my6s opinnaytetdita mm.

Md. Aminul Islamin ja Laura Karkkaisen opinnaytetyo “Islamic tourism as a pros-
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perous phenomen in Lapland” vuodelta 2013. Tasté syysta jatdn muslimi- ja ha-
lalmatkailun syvallisemman kasittelyn tasta tydsta pois ja priorisoin palvelumuo-

toilun kuvaamista arabialaisille matkailijoille.

Arabialaista kulttuuria ja arabialaista matkailua tutkiessa ja suunniteltaessa nou-
sevat esiin termit halal ja halalmatkailu. Hindley ja Smith (2017) viitavat Abdullaan
(2004) Shakonassa ym. (2015), etta halal (se, mika on sallittu) ja haram (se, mika
on kielletty) riippuu vahvasti myos sosiaalisista ja kulttuurisista tekijoista. Nassa-
riin, Mostafaan ja Reisingeriin (2015) viitaten, Hindley ja Smith (2017) tuovat
esiin, ettd on olemassa halalsdantéja koskien mm. alkoholia ja ruokaa ilman si-
anlihaa. Mielestani myos matkailualalla on tarkeaa ymmartaa, ettd halalsdannot
koskevat kaikkia tuotteita ja palveluja. Jos suunnittelee matkailupalveluita arabia-
laisille asiakkaille halalkonseptiin pitdd perehtya. Taman tarkempi tarkastelu jaa

kuitenkin tasta tyosta pois.

Minulle oli tarkedd loytad kaytannonlaheinen tapa ymmartaa kulttuuria ja sen
ulottuvuuksia. Kulttuurin voi ymmartaa elamantavaksi, joka on opittu eika peritty.
Se on kollektiivinen, ei yksilollinen ilmi6 ja siihen kuuluu kaikki, mita ihminen tai
kansa on oppinut tekemaan ja arvostamaan, mihin uskotaan ja mista nautitaan.
Se ulottuu arvojarjestelmaan, vakaumuksiin, yksilon perusoikeuksiin, perinteisiin,
elin- ja toimintatapoihin, kehonkieleen, ajatteluun, taitteeseen ja kirjallisuutteen.
Kulttuuri ulottuu myds tapoihin, miten esim. tunteita naytetaan ja kuinka suuri fyy-
sinen etaisyys pidetaan kanssaihmisiin. (Monikulttuurisuuden kohtaaminen kan-

salaisopistoissa — koulutusmateriaali 2018.)

Arabimaita on monia ja elaméantapa ja kulttuuri vaihtelevat niiden valilla. Siksi on
erittdin haastavaa kuvata yksiselitteisesti arabialaista kulttuuria ja arabialaisia
asiakkaita. Tarkkailin, milla tavalla arabialainen kulttuuri kuvataan ja nahdaan
lansimaissa. Tahan valitsin Culture Shock kirjasarjasta kolme teosta: United Arab
Emirates, Bahrain ja Saudi-Arabia. Culture Shock-kirjat ovat pitkdan kyseisessa

maassa asuneiden lansimaalaisten kirjoilijoiden oppaita kyseisen maan tapoihin
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ja etiketteihin. Valitsin juuri naiden maiden oppaat, koska kyseisistéa maista saa-

puu arabialaisia matkailijoita Lappiin.

3.1.1 Arabiemiraatit

Vuonna 1971 perustetut Arabiemiirikunnat on nuori maa, joka koostuu seitse-
masta emiirikunnasta. Presidentin valitsee korkein neuvosto, johon kuuluu seit-
seman sheikkia, eli jokaisen emiraatin johtaja. Arabiemiirikunnat on islamilainen
valtio, mika tarkoittaa, etta yhteiskunta ja lait perustuvat islamilaiseen lakiin. (Cro-
cetti 2001, 23.)

Arabiemiirikunnat on kansainvalinen maa: vain noin 20% asukkaista on emiraatin
kansalaisia, muut ovat ulkomaalaisia ja suuri osa heistd on siirtotydlaisia mm.
Etela-Aasiasta. Myds muiden arabimaiden kansalaisia tyoskentelee maassa,
pieni osa ulkomaalaisista on lansimaisia. (Crocetti 2001, 21-27.) Arabia on maan
virallinen kieli, mutta suuren ulkomaalaisosuuden takia englantia puhutaan paljon
(Crocetti 2001, 136).

Crocetti (2001, 28-29) kuvaa maan kulttuuria epatasa-arvoseksi. Status tulee
kansalaisuuden kautta ja vaikuttaa tyémahdollisuuksiin. Siirtoty6laiset tekevat
mm. k&sitditd, joka on matalan aseman tyota. Koulutuksen kautta ihminen voi
nousta oman ryhman sisélla, mutta ei pysty nousemaan yhteiskunnassa korke-
ampaan ryhmaan. Crocetin mukaan lansimaalainen saattaa joutua ongelmiin, jos
kohtelee kaikkia ihmisid samanvertaisesti. Matalammassa asemassa olevan ih-
misen kohtelu tasa-arvosesti voi johtaa siihen, ettéa tama kohtelu tulkitaan seksu-
aaliseksi kiinnostukseksi. Tamé koskee seka naisia etta miehia.

Perheelld on iso arvo emiraateille. Ydinperhe kostuu aviomiehest&, yhdesta tai
kahdesta vaimosta seka lapsista, mutta perheeseen kuuluu myds serkut, tadit,
enot ja sedat seka isovanhemmat. Lojaliteetti perheeseen ja sukuun on suuri ja
arvojarjestyksessa lojaliteetti perheeseen voi olla tarkedmpéaa kuin muut velvolli-

suudet. Moniavioisuus on vahemman yleista nykydan. Nainen tai hanen vanhem-
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pansa voi vaatia aviosopimukseen ehdon, joka kieltdd useiden vaimojen ottami-
sen. Miehen vastuuseen kuuluu huolehtiminen vaimosta, lapsista, omista van-
hemmista ja ei-naimisissa olevista siskoista. Aidit hoitavat lapsia ja lapset raken-
tavat tdirkeimman emotionaalisen suhteen &itiinsa. Sekéa miehen ettéa naisen sta-

tus kasvaa heidan ikaantyessaan.

Olen poiminut muutaman asian, joita Crocetti (2001, 193-195) ei suosittele teh-
tavan emiraatien kanssa. Naihin kuuluu mm. rukoilevan ihmisen keskeyttdminen
tai tuijottaminen; naisista tiedusteleminen; Israelista, paihdeaineista tai seksista
keskusteleminen; negatiivisesti perheen jasenistd puhuminen; toisten ihmisten
osoitteleminen; jalanpohjien nayttdminen toisten ihmisten suuntaan; peukalo yl6s
-kasimerkin kayttaminen; emiraattinaisten kuvaaminen, saamansa lahjan avaa-
minen lahjanantajan edessé; liikeasioiden hoitaminen perjantaisin. Sen lisaksi
han suosittelee kattelemista vain saman sukupuolen ihmisia. Toisen sukupuolen

katteleminen on sallittua vain kun toinen tarjoaa katta ensin.

3.1.2 Bahrain

Bahrain on aavikkomaa, joka sijaitsee Persianlahdella ja se koostuu useista saa-
rista. Maassa ei ole jokia eika jarvia ja ilmasto on kuuma ja meren takia kostea.
Bahrain on ollut vuodesta 2002 ldhtien kuningaskunta, kun hallitsija muutti ni-
mensa emiiristd kuninkaaksi ja on siksi maailman nuorin kuningaskunta. Maata
kuvataan yhdeksi nopeimmin demokratian suuntaan kehittyvana Persianlahden
maana. (Tripp & Tripp 2007,14-16.)

Asukkaita oli vuonna 2003 noin 670.000, josta noin 60% oli Bahrainin kansalaisia.
Islam on valtion uskonto ja noin 85% maan asukkaista arvioidaan olevan musli-
meja. Viranomaiset antavat rukousajat ja ne julkaistaan paivittain sanomaleh-
dissa. Rukousajat eivat ole tiukkoja, vaan niissa on 30 minuutin tai 3 tunnin jous-
tovara, riippuen mistd rukouksesta on kyse. Bahrainin ihmiset kuvataan olevan
avoimia toisille uskonnoille, mutta heille saattaa olla vaikeaa k&sittaa ateismia tai
agnostismia. (Tripp & Tripp 2007, 14-31.)
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Culture Shock -sarjassa Bahrain kuvataan vapaamieliseksi islamilaiseksi yhteis-
kunnaksi, missa kirkot ja moskeijat voivat sijaita lahella toisiaan. Maassa valitsee
liberaalinen asenne ja se johtuu kasvavasta taloudesta helmi-, 6ljy- seka finans-
sialalla. Ihmiset Bahrainissa ovat tottuneet tekemaan kauppaa lansimaalaisten

kanssa ja maassa asuu paljon ulkomaalaisia. (Tripp & Tripp 2007, vi.)

Erikoisuuteena ja poikkeuksena lansimaista Tripp ja Tripp (2007, 28-29) nostavat
esille, etta Bahrainin ihmiset eivat ole sidottu aikaan niin kuin lansimaiset. Bah-
rainissa kaikki on jumalan kasissa, myds maaraajat. Ihmiset luottavat jumalaan.
Toteutuvatko tapaamiset tai tydn maaraajat — molemmissa tapauksessa se on
jumalan tahto. Siita johtuen suunnittelu ihmisten kanssa voi olla joskus hankalaa.
Tama asia kannattaa ottaa huomioon mygs Ollerossa. Meille lansimaalaisille ta-
paamisajat ovat tarkeitd. Ehdotan siksi, etta paivaohjelmasta keskustellaan asi-

akkaiden kanssa ja ollaan joustavia tarvittaessa.

3.1.3 Saudi-Arabia

Saudi-Arabiassa on ankara lainsaadantd. Maassa noudatetaan sharia-laki ja
osana siitd on kuolemanrangaistus, joka voi tulla henki- tai huume- seka terroris-
miin liittyvista rikoksista. Kiellettyja ovat mm. alkoholi, huumeet, sianliha, porno-
grafia seka islamiin liittymaton uskonnollinen materiaali, muiden uskontojen kuin
islamin nakyminen julkisuudessa sek& homoseksuaalisuus. Naiset kayttavat
“abayaa” (Kuva 1), pitkdhihaista vaatetta, joka ulottuu nilkkoihin. (Ulkoministerio
2021.)



21

Kuva 1. Vaatetus Saudi-Arabiassa (Brilliant-Tariq Al Nahdi)

Saudi-Arabiassa uskontoa harjoitetaan joka paiva ja useita kertoja paivassa. Ar-
kipaivan keskusteluissa usein myds viitataan jumalaan. Myds tervehdykset liitty-
vat jumalaan. Jokapaivaisessa puheessa ihmiset saattavat pyytaa jumalan siu-
nausta keskustelutoverille, hanen lapsille tai vanhemmille. Tapa ei koske toisen
miehen vaimoa, koska keskustelu toisen miehen vaimosta katsotaan helposti
urkkimiseksi, eikd se kuuluu kohteliaaseen keskusteluun. (North & Tripp 2012,
31)

Saudi-Arabiassa on uskonnollinen poliisi, joka partioi jatkuvasti. Rukoileminen on
normaalia seka poliittisesti ettd yhteiskunnallisesti, ja kuvataan sen lahes pakol-
liseksi. Rukous tapahtuu moskeijassa, jos se on lahella. On yleista, ettéa toimis-
toissa ja julkisissa rakennuksissa on rukoushuoneita. Mikali moskeijaa tai rukous-
huonetta ei ole l&helld, muslimi voi laittaa rukousmaton johonkin sopivalle lattialle.
(North & Tripp 2012, 31) Namé& asiat on tarked ymmartaa ja suosittelen kiinnitta-
maan niihin huomiota toimittaessa asiakkaiden kanssa seka olemaan hienotun-
teinen. Asiakkaiden tarpeisiin voi vastata erityisjarjestelylla esim. mahdollista-

malla rauhallisen paikan rukouksiin.

Myo0s tassa kirjassa on lista suositeltavista ja valtettavista asioista. North ja Tripp

(2012, 248) kannustavat ottamaan kutsun kahville tai teelle aina vastaan. Tama


https://www.shutterstock.com/fi/g/Tareq+Banjadnan
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tilanne voi tulla helposti myds Ollerossa vastaan, kun asiakkailla on kaytdssa oma
keittio. Lisaksi saudi-arabialaiset arvostavat, ettd heidan maasta puhutaan kunin-
gaskunta Saudi-Arabiana ja nimi lausutaan Sa-u-di, eika Sau-di. Asioita, joita pi-
taisi valttaa ovat mm. vastakkaisen sukupuolen ihmisen koskettaminen julkisesti,
saudi-arabialaisten naisten katteleminen, politiikasta tai uskonnosta keskustele-
minen, alkoholin tarjoaminen, tupakoiminen ja syéminen tai juominen heidan seu-
rassa Ramadanin aikana (North & Tripp 2012, 248-249).

Kuten naiden eri arabimaiden kuvauksista kay ilmi, kulttuuri ja elamantapa eri
arabimaissa vaihtelevat. On myos otettava huomioon, ettd Culture Shock -kirja-
sarja on 2000-luvun alkupuolelta, joten siella esitetyt tiedot ja havainnot arabia-
laisista kulttuureista saatavat olla vanhentuneita. Maailma ja myds arabimaat
ovat kehittyneet viimeisen 20 vuoden aikana. Esiin tuoduilla esimerkeilla haluan
kuitenkin antaa matkailualan toimijoille ideoita mita kirjailijat ovat havainneet ara-

bialaisesta kulttuurista ja mihin asioihin on kiinnitetty huomioita.

3.2 Arabialainen matkailu

Tassa teen lyhyen katsauksen arabialaiseen ulkomaanmatkailuun. Almuhrzi ym.
(2017, 10) kayttavat The World Bankin ja UNWTON tunnuslukuja kuvaamaan
arabialaisten ulkomaanmatkailua. Vuonna 2013 arabialaisen maailman vakiluku
oli 369,8 miljoonaa ihmista (The World Bank, 2015). Arabialaisten maiden ulko-
maanmatkailu on kasvanut huomattavasti. Luvut olivat 8,2 miljoonaa matkustajaa
vuonna 1990 ja 36 miljoonaa matkustajaa vuonna 2011 (UNWTO, 2012). Al-
muhrzi ym. sanovat Senguptaan (2013) viitaten, ettd arabialaisen ulkomaanmat-
kailun odotetaan kasvavan 81 miljoonaan matkustajaan vuonna 2030. Nama lu-

vut ja ennusteet kuvaavat tilannetta ja kehitystd ennen koronapandemia.

Asia, mita Almuhrzi ym. (2017, 10) korostavat Hosanyyn ja Prayagiin (2014) vii-
taten on se, ettd monet arabialaiset matkailijat matkustavat Eurooppaan tai Etel&-
Aasian maihin. Wellsin (2012) viitaten arabialaiset matkailijat suosivat myos mat-

kakohteita, joissa on mahdollista harjoittaa islamia helposti ja rauhassa, ja missa
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on saatavilla halalruokaa. Eurooppalaiset matkailuyritykset ovat kehittaneet tuot-
teita arabialaisten uskonnollisten ja kulttuurin tarpeiden mukaan. Sveitsissa on
hotelleita, joissa tarjotaan halalruokaa, ruokoustiloja seka erillisia uintitiloja nai-

sille.

Abodeeb, Moyle ja Wilson (2017) huomioivat Habriraan (2014) viitaten, etta lan-
simaissa arabialaisten matkailijoiden maara kasvaa. Britanniassa kansainvali-
nenmatkailu Arabiemiraateista, Saudi-Arabiasta, Omanista, Bahrainista, Kuwai-
tista ja Qatarista on kasvanut vuonna 2013 10%lla edelliseen vuoteen verrattuna.
Aljameiliin (2015) viitaten Abodeeb ym. kertovat lukuja Sveitsista, jossa vuosien
2013 ja 2014 valilla arabialaisten matkailu mm. Kuwaitista, Bahrainista, Irakista,

Omanista, Qatarista, Saudi-Arabiasta ja Arabiemiirikunnista on kasvanut 23%lla.

Abodeeb ym. (2017) ovat tutkineet arabialaisten motivaatioita ja odotuksia mat-
kustettaessa Australian kultarannikolle. Tutkimusartikkelin keskusteluosassa he
paattelevat, etta matkailualueiden kannattaa huomioida arabialaisten asiakkai-
den maakohtaiset ja kulttuurikohtaiset piirteet. He mainitsevat esimerkkeina paa-
syn rukoustiloihin majoituksesta ja virkistystiloista seka halalruoan ja moskeijan

saatavuuden.

Lapin luksusta voi tarjota arabialaisille asiakkaille. Kysynt&a sille on, mika kay ilmi
yopymistilastoista. Tarkkaa segmentointia arabialaisista asiakkaista asuinmaan
mukaan ei viela voida tehda, koska Suomessa tietoa heistd on vahan. Yksi ara-
bimaa, Arabiemiirikunnat, nousi kuitenkin Suomen inboundmatkailun uudeksi
karkikohderymaksi ja se esitetddn kasvavana matkailumarkkina-alueena (Busi-
ness Finland 2021).

Moskeijoita el ole Suomen Lapissa, mutta rukoustiloja on helppo jarjestaa ara-
bialaisille asiakkaille. Tarkea on tietoisuus ja hyva perehdytys naihin asiakkaan
tarpeisiin. Abodeeb ym. (2017) toteavat, etta tulokset vahvistavat aiempaa kirjal-
lisuutta aiheesta, josta kdy Torrekseen (2006) viitaten ilmi, ettd matkailijan kult-

tuurisen taustan tuntemus on olennaista matkailutuotteen onnistumiselle.
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4 MATKAILUMUODOT OLLEROSSA

4.1 Luksusmatkailu — Lapin luksus

Visit Finlandin julkaisussa "Mitd on suomalainen luksusmatkailu?” (2019) kuva-
taan luksukseen kuuluvan aina laatu seka yksityiskohtien hiominen. Puhutaan
uudesta luksuksesta, johon kuuluvat autenttisuus seka luonto- ja kulttuuriarvot.
Tarvitaan kahta ainesta: huippulaadukkasta palvelua ja ainutlaatuisia kokemuk-

sia.

Brostrom, Palmgren ja Véakiparta (2016, 42) nakevat suomalaisen luksuskasityk-
sen sisaltdvan luonnon seké pelkistetyn ja puhtaan muotokieleen. Suomalainen
luksus koostuu kahdesta aineesta: luonnosta, johon kuluvat puhtaus, raikkaus,
hiljaisuus, tila, tyhjyys, ja vapaa liikkuminen. Toinen komponentti on modernin
elaman mukavuudet kuten teknologia, infrastruktuuri, tehokkuus, ruokien ja juo-
mien turvallisuus seka korkea osaamis- ja koulutustaso. Lappi Luksus hankkeen
kontaktihenkild Anu Tossavainen (2019) kertoo, etta lappilaista luksusta ovat
puhdas luonto, aidot maut seka hyvinvointipalvelut luonnossa ja luontoon liittyen
(Kuva 2).
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Kuva 2. Lapin luksus: Puhdas luonto ja hiljaisuus (Kuva: Maxi Rddel)

Nama puitteet |0ytyvét Lapista, erityisesti keskuksista joista |0ytyy lentokentté ku-
ten Rovaniemi, Ivalo-Saariselka-alue tai Kittila-Levi-alue. Ollero sijaitsee luonnon
keskella vain 10-15 minuutin ajomatkan paasta Rovaniemen lentokentalta ja silla
on erinomaiset puitteet Lapin luksuksen tarjoamiseen. Erityisesti Olleron Green
key-sertifikaatti sekéa sen luomu- ja l&hiruokatarjoilu kuten myods ekologisesti tuo-

tetut aktiviteetit antavat hyvat lahtékohdat Lapin luksuksen tarjoamiseen.

Swarbrooke (2018, 33) tarkastelee luksuksen palasia ja yksi niistd on maantiet-
teellinen tekija. Aiemmin luksusmatkailija oli kotoisin pohjoisen maapallon puolis-
kolta, jossa talvet ovat kylmia, joten hanelle oli luksusta matkustaa aurinkoiseen
maaranpaahan. Vauhdikkaan talouskasvun ansioista nykyaan myds toisten mai-
den matkailijoita kuuluvat luksusasiakasryhméaén, esimerkkind han antaa Intian.
Nama asiakkaat eivat hae aurinkoa, vaan he etsivat kylmyytta. Mielestani tama

maantietteellinen tekija vie myds arabimaiden matkustajia Lappiin, arabimaiden
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kuuman ilmaston takia. Mende (2019) mainitsee taman Visit Finlandin Arabiemi-
raatien markkinaraportissa: Lappi tarjoaa talvisin eksoottisen vastakohdan lahto-

maahan ja kesaisin mukavan vaihtoehdon kuumille kesille Arabiemiraateissa.

Brostrom ym. (2016, 58) nakevat Lahi-idan ennusteet luksustuotteiden ostoon
erinomaisena. Lahi-idassa asuu puoli miljoonaa huippurikasta. Lahi-idan maat
ovat oljylla rikastuneet ja niiden talous on yhé kasvussa. Minusta vaikuttaa, etté
Suomessa tata asiakasryhmaa ei kuitenkaan ole osattu ottaa huomioon. Kirjailijat
kertovat heidan teoksessa “Luksus — suomalainen osaaminen Kilpailuetuna” seka
kuluttajatuotteista etta -palveluista. Matkailu on yksi palvelutuote ja siksi nostan

heiddan ndkdkulmansa tahan.

Lahi-idan ulkomaanmatkailua on maailman nopein kasvava ulkomaanmatkailu-
markkina-alue. Léhi-idass& Saudi-Arabia on suurin ulkomaanmatkailumarkkina
ja seuraava on Arabiemiraatit. Arabiemiraateilla on voimakas ostovoima, koska
maassa on vakaa talous ja vahva valuutta. (Aridi 2019.) Naista syistd arabimaat
ja erityisesti Arabiemiraatit on huomionarvoinen asiakassegmentti Lapin luksus

matkailulle.

4.2 Perinnematkailu

Loytynojan (2005) mukaan perinnematkailusta on tullut yksi suosituimmista ja no-
peimmin kasvavista matkailumuodoista. Perinteet ndhdaan merkittdvana matkai-
luresurssina. Boyd ja Timothy (2003, 3) jakavat perinteen Prenticeen (1993) vii-
taten kolmeen ryhmaéan. On olemassa todellisia kiinteita perinteitéa kuten esim.
rakennukset, joet tai luonnon alueet. Toinen ryhmé on todellisia siirrettavia asioita
kuten museoiden esineet tai arkistojen dokumentit. Kolmas ryhma on aineettomia

asioita kuten arvot, kulttuuriset tapahtumat tai elamantapa.

Ollerossa on yli 100 vuotta vanhoja hirsirakennuksia ja ne on sisustettu suoma-
laisen perinteen mukaan. Paamokissa on puinen pirttikalusto, rottinkituolit ja kei-
nutuoli. Makuurakenuksessa on vanha suomalainen puinen laverisanky ja Vallil-

lan tapetit. Pihapiirissa on myds vanha suomalainen savusauna, jossa asiakas
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voi saunoa niin kuin suomalainen 100 vuotta sitten: savusauna lammitetdan van-
han perinteen mukaisesti useiden tuntien ajan ja saunaan kannetaan vedet aina
jokaista saunakertaa varten erikseen eli juoksevaa vetta ei ole. Asiakkaalla on
siis mahdollisuus tutustua vanhaan suomalaiseen rakennustapaan ja my6s suo-

malaiseen sisustustyyliin ja elamantapaan eri ajoilta.

Halliin ja Zeppeliin (1990a: 87) viitaten Boyd ja Timothy (2003, 5) kuvaavat perin-
nematkailun matkailuksi, jossa asiakas etsii kohtaamista luonnon kanssa tai ha-
luaa tulla osaksi paikan historiaa. Ollero sijaitsee luonnon keskella ja siella asia-
kas paasee kokemaan perinteistd suomalaista mokkielaméaa. Sen lisaksi Olleron
oppaat ovat vahvasti lasna aktiviteeteissa ja voivat niiden aikana kertoa asiak-
kaille omasta elamastaan ja elamasta Lapista. Asiakas voi myos tutustua joulu-
pukkiin ja maistaa lappilaisia ruokia. Tasta syntyy asiakkaille kulttuurielamys, joka

antaa syvan kasityksen Suomen kulttuurista ja perinteista.
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5 SUOMALAISEN JA ARABIALAISEN KULTTUURIEN KOHTAAMINEN
OLLEROSSA

5.1 Kansainvalinen matkailu

Kansainvélinen matkailu tarkoittaa seka tietyn maan asukkaiden ulkomaanmat-
kailua, etta myods ulkomaalaisten matkailua tiettyyn maahaan. Englanniksi puhu-
taan outbound ja inbound -tourismista. (Tietoa tilastoista 2021.) Tassa opinnay-
tetyossa tarkastellaan arabialaisten matkailijoiden matkailua Suomeen, eli kyse
on arabialaisille outbound-matkailusta ja Suomelle arabialaisten matkailu Lappiin
on inbound-matkailu. Koska tassé kohtaavat eri kansalaisuudet ja eri kulttuurit.,

kyse on kansainvalisestd matkailusta.

Reisinger (2009, xvii-xix) tuo esille, etta tulevaisuuden menestyksen kannalta
matkailualan johtajille ja markkinointihenkilGille on olennaista olla tietoisia eri kan-
sainvalisien asiakasryhmien kulttuurieroista ja reagoida herkkatunteisesti niihin.
Kun matkailussa opitaan, ymmarretaan ja kunnioitetaan eri kulttuureita, tasta
syntyy kolme hyotya: kulttuuriset vaarinymmarrykset ja ristiriidat vahentyvat,
kanssakayminen kansainvélisen asiakkaan ja matkailupalvelun tarjoajan valilla
parantuu ja asiakastyytyvaisyys kasvaa. Kun ihmiset eri kulttuureista viettavat
enemman aikaa yhdessa kansainvalisen matkailun puitteissa, saattaa eri arvot
torméatd, syntyd epamukavia tilanteita ja sosiaalisia esteitd. Joskus nama tilanteet
voivat olla jopa uhkavia. Reisinger korostaa, etta eri kulttuurisilla matkailijoilla on
toisenlaisia valintakriteereitd matkailupalveluita ja matkan paamaaraa kohtaan,
he kommunikoivat eri tavalla ja heilla on toisenlaiset odotukset ja kayttaytyminen.
Na&in ollen markkinoidakseen menestyksekkaasti matkailupalvelun tuottajan kan-
nattaa kehittda kulttuurista tietoisuutta kohderyhmasta.

5.2 Kulttuurienvéalinen viestinta

Teoksessa “Nakdkulmia monikulttuuriseen Suomeen” Tiittula (1998) maarittelee
kulttuurin ytimeksi asiat, jotka ovat seka tietylle yhteisdlle yhteisia etta itsestaén
selvid. Tama yhteison jasenille itsestaan selva jarjestelma havaitaan vasta, kun

kohdataan toinen itsestdan selva jarjestelma. Tassa kohtaamisessa kulttuurierot
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tulevat nakyviin. Esimerkeiksi h&n nostaa "... monentyyppisia seikkoja, kuten
sitd, milla tavalla jokin teksti rakennetaan, miten vitsi kerrotaan, miten ilmaistaan
kohteliaisuutta, miten puhutellaan vanhempia tai millaisista asioista voi puhua

missakin tilanteessa ja mitka taas ovat tabuja”.

Jos matkailija vierailee isossa hotellissa, jossa syd illallista tai aamupalaa
buffépdydassa, hienotunteisuus ja ymmarrys asiakkaan kulttuurista ei ole niin tar-
keda. Ollerossa kuitenkin tarjotaan henkilokohtaista palvelua ja aitoja kohtaami-
sia ja elamyksid suomalaisesta kulttuurista Olleron henkildkunnan ja miljéon
avulla. Olleron tarjontaan kuuluu esim. mahdollisuus valmistaa perinteista suo-
malaista ja lappilaista ruokaa yhdessa Olleron henkilékunnan kanssa mm. piha-
piirissa sijaitsevassa kodassa perinteisesti avotulella. Toinen elamys on lumiken-
kailyretki lAhimaastossa Olleron oppaan opastuksella. Nama ovat tilanteita,
joissa todellinen kohtaaminen kahden kulttuurin valilla tapahtuu. Asiakkaan ja op-
paan valilla syntyy keskustelua ja viestintda tapahtuu seka sanallisesti etta ke-

honkielen kautta.

Halinojan, Malmbergin ja Salo-Leen (1996, 6-7) mukaan ruoka, kieli, vaatetus ja
kaytdstavat ovat yleensa hyvin tunnettuja asioita eri kulttuureista ja niitéa voi hel-
posti opiskella. Sen lisdksi on olemassa kuitenkin viela kulttuurin aspekteja, jotka
voivat olla tiedostamattomia kuten esim. viestintatyyli, arvot, normit ja uskomuk-
set. Nama voivat aiheuttaa ongelmia kulttuurienvalisessa viestinnassa. Halinoja
ym. maadritelevat kulttuurin Hofstedea (1991, 5) siteeraten: “Kulttuuri on mielen
ohjelmointi, joka erottaa tietyn ryhman tai luokan jasenet toisten ryhmien jase-
nista”. Halinoja ym. (1996, 21) tuovat esiin, ettd onnistunut viestinta riippuu milla
tavalla osapuolet tulkitsevat toistensa viesteja. Tulkintaan vaikuttaa kulttuuri-
tausta ja tulkinnat luokitellaan myonteiseksi tai kielteiseksi. N&in voi kulttuu-
rieroista syntya vaarinkasityksia ja ne nakyvat kielellisessa ja ei-kielellisessa vies-

tinnassa.
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6 TUTKIMUS- JA KEHITTAMISMENETELMAT

6.1 Aivoriihi

Aivoriihi on tunnettu tyékalu myés englanninkielisella termilla "brainstorming”. Se
on luova ongelmanratkaisuprosessi, missa ryhméassa ensin mietitdan ideoita ja
lopussa arvioidaan niité kriittisesti. (Yhteisolliset Ideointimenetelmét 2021.) Jokai-
sessa palaverissa toimeksiantajan kanssa olemme kayttaneet aivoriihi-menetel-
maa tyopajoja lukuun ottamatta. Ojasalon ym. (2014, 160) mukaan aivoriihessa
yleenséd kuudesta kahteentoista henke& kokoontuu ideocimaan vetajan johdolla.
Meita oli tilanteesta riippuen vain kahdesta neljagan henked, mutta silti meill& oli
oman ndkemyksemme mukaan hyvét ja toimivat aivoriihet. Padsimme aina avoi-
mesti ja rennosti keskustelemaan tuoreista ideoista ja ajatuksista seka tuoteideaa
ettd opinnaytetydraporttia koskien. Aivoriihiajat sovittiin aina etukéteen yleensa
jo edellisessa aivoriihessa ja keskustelu kaytiin minun johdolla. Yleensa minéa eh-
dotin aivoriihen aiheet muiden osallistujien ehdotukset huomioon ottaen. Kaikki
aivoriihet jarjestettiin etand Zoom-sovelluksen kautta, mista lahetin myos osallis-
tujille kutsut etukateen. Tama oli erittéin toimiva kaytanto ja jokainen aivoriihi vei
meitéd eteenpain tuoteidean kehityksessa, mutta myds minua itsedni opinnayte-

tyodn suunnittelussa ja raportoinnissa.

Jokaisessa aivoriihessd pohdimme kyseisen aiheen ongelmia ja kysymyksia,
mietittiin uusia ideoita ja kehitimme ratkaisuja niihin joko l16ytamalla keskustele-
malla hyvan yhteisen nakokulman ja ratkaisun siihen tai paattamalla yhdessa,
mista tietty tieto kannattaa hakea tai etsia. Kysymyksia, joita pohdimme aivorii-
hissa olivat: syoko arabialainen asiakas arktista kalaa, pitdaké lihan olla medium
vai kypséa, onko asiakas kiinnostunut suomalaisesta saunasta ja miten se kan-
natta markkinoida ja esittaa hanelle, kayko arabialainen perhe yhdessé saunassa
vai jarjestetd&nko perheen naisille ja miehille erilliset saunavuorot, ovatko arabia-
laiset kiinnostuneita vierailemaan joulupukin luona? Nama olivat kiinnostavia ky-

symyksié ja kuten huomasimme, hankalia vastata. Emme |0ytéaneet vastauksia
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pelkastaan dokumenttianalyysin tai tietohaun kautta. Siitéa syysta halusimme ke-
hittda haastattelulomaketta, mihin arabialaiset vastaisivat. Tama toisi meille lisda

ymmarrysta siitd minkalaista tuotetta tai palvelua arabialaisille kannatta tarjota.

- >- >- -
!

-

Kuvio 3. Opinnaytetytprosessi ensimmaiseen tydopajaan asti

Aivoriiheja pidettiin lapi opinnaytetydprosessin ja niilla varmistimme tiedonkulun
seka ideoiden peilaamisen ja eteenpéain kehittamisen. Aivoriihet pitivat opinnay-
tetyOprosessia kasassa ja toivat oleellista tietoa muihin menetelmiin (Kuvio 3 ja
4).
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Kuvio 4. Opinnaytetydprosessi ensimmaisesta tyopajasta tuotokseen asti

6.2 TyOpajat

Taméan opinnaytetydprosessin aikana pidettiin kaksi tyopajaa toimeksiantajan
kanssa. Tyopajojen tarkoitus oli kehittaa tuoteideaa yhdesséa eteenpdin, ottaen
huomioon uudet tiedot arabialaisista, joita olin saanut dokumenttianalyysin ja tie-

donhaun kautta.

Ty6paja on tavoitteellista ja ennalta suunniteltua tydskentelyd, jota tehdaan ryh-
massa valitusta aiheesta ohjaajan johdolla. Ty6pajan ohjaaja ei osallistuu itse
toimintaan, vaan tunnistaa mahdollisia ongelmakohtia tyéskentelyprosessin ai-
kana. (Vilkka 2021, 90.) Meidan tyGpajoissa emme toimineet nain. My6s miné
tyOopajojen ohjaajana osallistuin keskusteluun ja tydpajatydskentelyyn. Saimme
kuitenkin omien nakemystemme mukaan erittéin hyvia ja hedelmallisia tuloksia.
Tybpajassa tavoitteena voi olla tiedon kokoaminen, ideoiden luominen ja asia-
kasymmarryksen lisaaminen (Vilkka 2021, 90). Nama asiat olivat meidan tavoit-
teitamme ja niihin paastiin tydpajojen avulla.

Ensimmainen tydpaja pidettiin haastatteluiden suunnitteluvaiheessa ja tyopajan

aihe oli haastattelukysymysten kehittaminen. Toimeksiantajalle oli tarke&a kysya
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haastatteluissa yksityiskohtaisia kysymyksia heidan tuotteistaan ja palveluistaan.
Tybpajassa keskustelimme avoimesti eri nakékulmista ja kiinnitimme paljon huo-
mioita kysymysten muotoiluun ottaen huomioon kulttuurienvalisen viestinnan
konseptit (Liite 1).

Toinen tybpaja jarjestettiin haastatteluvastauksien saamisen jalkeen. Tassa tyo-
pajassa tehtavana oli miettid saatujen vastausten pohjalta sopivia palvelutuotteita
arabialaisille asiakkaille. Huomioon otettiin kuljetukset, majoitukset, ruokailut ja
aktiviteetit. Tasta tyopajasta kehittyi tuoteidea, jonka tallensin toimeksiantajalle

Word-tiedostoon taman opinnaytetydn tuotoksena.

6.3 Dokumenttianalyysi

Dokumenttianalyysi on kirjallisen aineiston analyysi. Paatelmia tehdaan kirjalli-
sesta aineistosta saaduista ja kootuista tiedoista. Aineistona voivat olla kirjat, leh-
tiartikkelit, www-sivut, dokumentoidut haastattelut, ym. (Kirjallisten lahteiden ana-
lyysi 2021.) Aineistoksi voidaan katsoa kaikki, joka on tutkittavasta asiasta kirjoi-
tettu, puhuttu ja kuvattu. Dokumenttianalyysi voidaan tehda kahdella eri tavalla:
sisallonanalyysi seké sisallon erittely. (Ojasalo ym. 2014, 136-137.) Mina valitsin
tahan tyohon sisallonanalyysin, koska siséallon kuvaus sanallisesti oli olennaista
tyon ydinasioiden ymmartamiselle. Taman tyén kannalta ei ollut tarke&da analy-

soida materiaalia maarallisesti, kuten tehdaan sisallén erittelyssa.

Dokumenttianalyysille tyypillista on, ettéd ensin materiaali hajotetaan, sen jalkeen
se kasitteellistetaan ja loppuvaiheessa aineisto kootaan uudestaan niin, etta syn-
tyy looginen kokonaisuus, joka eroa alkuperéisesta muodosta (Ojasalo ym. 2014,
136-137). Haaste tassa tydssa oli, etta aihe ulottuu niin moneen tieteenalaan ja
on olennaista ymmartada monia erilaisia k&siteittd seka niiden yhteytta keskenaan
taman tyon kontekstissa. Tarkeda oli kuitenkin saada ymmarrys arabialaisesta
matkailusta ja arabialaisesta kulttuurista. Siksi valitsin dokumenttianalyysiin Al-
muhrzi, H., Alriyami, H. & Scott, N. 2017. Aspects of tourism: Tourism in the arab
world - An industry perspective seka Culture Shock -sarjan nidokset Bahrain,

Saudi Arabia ja United Arab Emirates. Luin naista teoksista ensimmaisen etsien
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tietoa arabialaisen matkailijan kayttaytymisestd, tarpeista ja odotuksista. Teok-
sessa on kuvattu tutkimuksia ja tuloksia ympari maailmaa, joten tasta sai laajan

seka luotettavan kuvan arabialaisesta matkailusta.

Analysoin Culture Shock -kirjat saadakseni kasityksen arabialaisesta kulttuurista
ja sen moninaisuudesta. En ole vertaillut ndita kolmea kirjaa keskenééan, vaan
olen poiminut jokaisesta kirjasta kuvauksia arabialaisen kulttuurin piirteista. Ara-
biemiraattien kohdalla olen nostanut esille perhearvot, Bahrainin osalla uskonnon
ja Saudi-Arabiasta lait, s&annot ja pukeutumisen. Talla valinnalla pyrin antamaan
Ollerolle ja lukijalle mahdollisimman monipuolisen kuvan arabialaisesta kulttuu-
rista seka idean miten tama kulttuuri poikkeaa lansimaisesta kulttuurista ja min-
kalaisista lahtokohdista arabialaiset asiakkaat voivat tulla. Dokumenttianalyysista
saadut tulokset on kuvattu luvussa 3. Analyysin vaiheet nakyvat taulukossa 3.
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Taulukko 3. Dokumenttianalyysista saatu tieto

Aspects of tourism: Almuhrzi, H., Alriyami, H. e Ymmarrys keté arabialaiset
Tourism in the arab & Scott, N. ovat

world - An industry per- .
yPp e Ymmarrys mitkd maat ovat

spective .
P arabimaita
e Tieto arabialaisten outbound -
matkailusta
e Tieto arabialaisten
matkailijoiden matkakohteiden
valintakriteereista
e Tieto muslimimatkailijoiden
tarpeista matkakohteessa
Culture Shock: United Crocetti G. L. e Tieto Arabiemiraattien
Arab Emirates kulttuurista
o Tieto erityisesti perhearvoista
ja sukupuolirooleista
Culture Shock: Saudi North, P. & Tripp, H. e Tieto Saudi-Arabian
Arabia kulttuurista
e Tieto maan laista ja saannoista
Culture Shock: Bahrain Tripp, H. & Tripp, M. e Tieto Bahrainin kulttuurista

e Tieto islamista ja sen

vaikutuksesta arkielamaan

Muut tdman opinnaytetyon lahteet on kaytetty tiedonhakua ja tietoperustan ra-

kentamista varten.



36

6.4 Haastattelut

Haastattelu on yksi suosituimmista menetelmistéa hankkia tietoja tutkimukselle ja
kehittamisprojektille. Haastattelulla voi olla monia tehtavia, yksi niistd on asioiden
syventaminen. (Ojasalo ym. 2014, 106.) Tama juuri oli tassa tytssé haastattelui-
den tarkoitus: halusin syventaa tietoja, joita olin saanut dokumenttianalyysin
avulla, halusin saada tuoretta ja henkilokohtaista tietoa ja halusin myds saada
tietoja mahdollisimman monesta eri ndkokulmasta. Arabialainen kulttuuri ja siita

johtuvat odotukset, toiveet ja tarpeet matkailussa ovat hyvin moninaisia.

Haastattelumenetelma voidaan jakaa kahteen ryhmaan: strukturoituihin haastat-
teluihin ja ei-strukturoituihin haastatteluihin kuten teemahaastattelu, syvéhaastat-
telu ja ryhm&haastattelu. Strukturoitu haastattelu on lomakehaastelu ja sita kay-
tetdan, kun on tarkoitus kysya samat kysymykset suurelta joukolta. (Ojasalo ym.
2014, 106-107.) Mina valitsin tahan tyéhon lomakehaastattelun, koska meille oli

tarkeaa saada vastaukset samoihin asioihin eri nakoékulmista ja eri henkil6ilta.

Vilkka (2021, 74) toteaa, etté haastattelut ovat tutkimustydssa suosittuja, koska
puhuminen ja keskusteleminen ovat olennaisia osia meidan kulttuurissamme.
Haastattelu on siis tilanne, missa puhutaan ja keskustellaan. Tama asia ei toteu-
tunut meidan haastatteluidlemme aikana. Lahetin haastattelulomakkeet osallistu-
jille sahkopostitse. He tayttivat ne ja lahettivat ne minulle takaisin. Mielesténi ta-
man tyon aikana tehdyt haastattelut eivat ole aitoja haastatteluita, vaan ne ovat
haastattelun ja kyselyn véalimuoto. Vilkan (2021, 68) mukaan, kyselyn voi tehda
verkkokyselyna, puhelimitse, postitse tai haastatteluna. Joten haastattelu ja ky-
sely voi limittyd. Meidan kysymyksemme olivat kaikki avoimia kysymyksia, joihin
vastaajat saivat vastata niin laajasti kuin halusivat (Liite 1). Nain kyselymme sai

haastattelunomaisia piirteita.

Jyvaskylan yliopiston yllapitamé Koppa-tietopankki (2016) kuvaa kyselyn "...ai-
neistonhankintamenetelmana, jossa tietyin kriteerein valitulta ihmisjoukolta kysy-
taan vastauksia samoihin kysymyksiin”. Vilkka (2021, 68) tuo esiin itseensa viita-

ten (2007, 28), ettd kyselya kaytetddn maarallisessa tutkimuksessa, kun halutaan
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tutkia suuren ihmismaaran mielipiteita, asenteita, ominaisuuksia tai kayttaytymis-
tapoja. Minulla ja toimeksiantajalla ei ollut tavoitteena saada monia vastauksia,
vaan meille oli tarkeaa testata tutkimusteoriaamme ja testata miten arabialaiset

ihmiset reagoisivat Olleron tuoteideoihin.

Meidan tutkimusteoriamme oli, etté arabialainen kulttuuri vaikuttaa siihen, minka-
laiset odotukset, toiveet ja tarpeet arabialaisilla ihmisilla on Lapin matkailun suh-
teen. Nama odotukset, toiveet ja tarpeet voivat vaihdella taman ihmisryhman si-
salla. Haastattelukysymykset olivat vahvasti sidottu Olleron valmiina oleviin tuot-

teisiin ja haluaisimme tietaa miten ne sopivat arabialaisille.

Haastateltavien |I0ytaminen oli hankalaa. Kriteereina meilla oli, ettéd haastateltava
on arabialainen tai tuntee erittéin hyvin arabialaisen kulttuurin. Asuinpaikka saat-
toi vaihdella. Haastattelupyynto lahetettiin 20:lle arabialaisen kulttuurin kanssa
kosketuksessa olevalle taholle mm. oppilaitoksille, yhdistyksille, seuroille ja yri-
tyksille Lahi-ldassa ja Suomessa. Sopivien ihmisten loytaminen kesti kauan. Lo-
pussa saimme nelja vastausta. Kaikki haastattelut tehtiin anonyymisti, eli emme
kysyneet vastaajien nimia, eika taustatietoja kuten uskonto, ika, sukupuoli, kan-
salaisuus tai asuinpaikka. Olimme kuvanneet meidan tutkimuksemme ja aihepii-

rimme ja pyytaneet valittamaan haastattelulomakkeet sopiville henkiléille.

Haastatteluiden vastauksista kavi ilmi, ettd Olleron tuotteet otetaan mielenkiin-
nolla vastaan. Arabialainen matkustaa mielellaan ja avoimin mielin. Han on kiin-
nostunut tutustumaan toisiin kulttuureihin. Siksi paikallinen kulttuuri ja ruoka ovat
tarkeitd matkalla. Joulupukkivierailusta suurin osaa vastaajista oli siitd mielta, etta
se kiinnostaa arabialaisia, mutta tulkitsimme yhden vastauksen niin, etta joulu-
pukkivierailu ei kiinnosta arabialaisia muslimeja. Alkoholi ei ole toivottua. Liha
kannattaa tarjota kypsana. Arabialaiset ovat kiinnostuneita suomalaisesta sau-
nasta, mutta erilliset vuorot miehille ja naisille taytyy ehdottomasti tarjota. Tar-

ke&a oli myds, etta henkilokunta on ystavallinen ja esittelee itsensa.

Haastatteluvastaukset olivat siis suuressa osassa samantyyppisid. Erovaisuudet

olivat kahdessa asiassa: joulupukkivierailussa ja rukousajoissa. Osa vastaajista
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oli siitd mielta, etta aktiviteetit kannattaa jarjestad rukousajat huomioiden, kun

taas osa vastaajista oli siitéd mielta, etta rukousajoilla ei ole valia.
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7 FOUR DAYS WINTER FAMILY FUN IN OLLERO

“Four days Winter Family Fun in Ollero” on tuotos, joka syntyi tassa raportissa
kuvattujen tutkimus- ja kehittdmismenetelmien seka tiedonhaun kautta. Tuo-
teidea on esitetty toimeksiantajalle englanniksi, koska se antaa parhaat valmiudet
tuoteidean kayttéonottoon markkinoinnissa ja myynnissa. Tuoteidea on suunni-
teltu arabialaisille lapsiperheille. Arabialaiset matkustavat usein isoissa per-
heissa. Olleroon mahtuu kuitenkin maksimissaan kahdeksan asiakasta, joten esi-

merkkiperhe voisi olla vanhemmat, isovanhemmat seka kahdesta neljaan lasta.

Day 1 Day 2
e Welcoming the customers at e Northern Flavour Breakfast

R iemi Ai
ovaniemi Airport ¢ Santa Claus Village visit

e Marhaban — Greeting them in e Lunch at Ollero Eco Lodge

Arabic, shaking hands according

to situation e Sledging for the children and the
whole family at Ollero’s little
e Transportation to Ollero sledge hil

e Welcome snacks at Ollero and . . .
e eSnowmobile evening Safari

introducing the location as well
as instructions for using the * Traditional Lappish Dinner

facilities

e 4pm-7pm Panorama sauna
& jacuzzi and ice-swimming

possibility

e 7.30 pm Traditional Lappish

Dinner
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Day 3 Day 4

e Northern Flavour Breakfast * Northern Flavour Breakfast

e 9 am Husky Safari e  Winter games for the whole
family in the snow
e Lunch at Ollero Eco Lodge
e Check-out at 11 am
e Ice Fishing camp
¢ Transfer to the Airport
e 4 pm -7 pm Smoke Sauna and

ice swimming possibility

e 7.30 pm Traditional Lappish

Dinner

Kuvio 5. Tuoteidea toimeksiantajalle

Tama tuoteidea perustuu Olleron muihin tuotteisiin ja palveluihin ja on muutettu
sopivaksi arabialaisille asiakkaille. Eniten on otettu huomioon arabialaiseen kult-
tuuriin liittyvia seikkoja, jotka nakyvat Olleron henkildkunnan toimintavoissa ja ak-
tiviteettien jarjestelyssé. Esimerkkina tassa on valittu talvituote, mutta Ollero Eco

Lodge tarjoaa palveluita arabialaisille ympari vuoden.

e Ollerossa palvelukieli arabialaisten asiakkaiden kanssa on englanti.
Kuitenkin on kohteliasta tervehtia heita arabiaksi esim. lentokentalla
suullisesti ja Ollerossa kirjallisesti pienella lapulla paamaokin poydalla.
Hyva sana tervehtimiseen on “marhaba”, joka tarkoittaa “Hei” (Kuva 3).
Tama kuva on toimitettu myods toimeksiantajalle tulostettavaksi ja

monistettavaksi.
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Kuva 3. Marhaba arabiaksi kirjoitettuna. (Kirjoitus ja kuva: Maxi Rédel)

Arabialaisille asiakkaille Ollerosta I0ytyy hyvat puitteet.
Asiakasseurueella on koko Ollero kaytossa, eli samanaikaisesti siella ei
ole muita asiakkaita. Tama antaa hyvan mahdollisuuden harjoittaa
uskontoa rauhassa ja yksityisesti. Rovaniemella ei ole moskeijaa.
Asiakkaalle kannattaa markkinointivaiheessa tai viimeistaan varauksen
yhteydessa kertoa, ettd padmokista 16ytyy paljon tilaa seka rauhaa
rukoushetkiin. Ruokailu- ja aktiviteettiajat ovat myds sovittavissa, niin etta
ne saadaan sopimaan yhteen rukousaikojen kanssa, mikali asiakas niin

toivoo.

Ollerossa savusauna, panoraama-sauna, ulkoporeallas ja
uintimahdollisuus joessa ovat asiakkaiden yksityisessa kayttssa, joten
siella voidaan jarjestaa erilliset vuorot naisille ja miehille. Saunomis- ja
uintiagjat kannattaa tarjota arabialaisille asiakkaille riittavan pitkéaksi, niin
ettd perheen naiset ja miehet ehtivat kdyda saunassa, ulkoporealtaassa
ja avannossa erillisina vuoroina ilman kiiretta. Tassa tuoteideassa aikaa
on varattu kolme tuntia: 1,5 t per vuoro. Tarkeaa on, ettéa saunavuorojen
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aikana Olleron henkildkunta ei oleskele tai valmistele ruokia Ollerossa.
Koko paikka eli my6s piha on silloin yksityinen ja pelkastaén asiakkaan
kaytossa. Tama asia kannattaa myos asiakkaalle kertoa, koska sauna ja
muut rakennukset ovat erillisena toisistaan ja ulkoporeallas sek& avanto
sijaitsevat avoimessa pihapiirissa. Saunoissa on pienet pukuhuoneet.
Asiakkaat voivat itse paattaa, pukeutuvatko he uimavaatteisiin saunassa,
paamokissa vai makuurakennuksissa. Nama asiat ovat suomalaisille
tuttuja, mutta arabialaisille asiakkaille nama asiat kannattaa kertoa. Myos
panoraamasaunan kiukaan lammitys kannattaa ohjeistaa ja tarvittaessa

nayttaa.

Ehdotus tassa tuoteideassa on, etta asiakkaille lammitetdaan neljan
paivan aikana kerran panoraamasauna ja kerran savusauna. Nain
asiakas tekee matkan suomalaiseen saunakulttuuriin ja voi tutustua seka
vanhaan suomalaiseen tapaan saunoa savusaunassa, ettd myos kokea
mihin suomalainen saunakulttuuri on kehittynyt panoraamasaunan

muodossa.

Toimiessaan asiakkaiden kanssa Olleron henkilokunta ottaa
kulttuurienvaliset erot huomioon. Olleron henkilokunta ei koske
asiakasta, eika kayta kasimerkkeja. Miestenvalisissa
tervehtimistilanteissa katellaan, mikali se tulee luonnollisesti ja naisten
kanssa, jos asiakas tarjoaa katta. Kaytanto arvioidaan aina tilanteen
mukaan. Autossa asiakkaiden annetaan paattaa istumapaikka. Kaikissa
asiakastilanteissa pidetddn huolta, ettei jalanpohjat nay asiakkaan
suuntaan. Istumatilanteissa esim. poydan aarella tai kodassa, pidetaan
riittavad etaisyytta asiakkaaseen hanen omaa tilaansa kunnioittaen, seka
asiakkaiden annetaan aina valita istumajarjestys. Asiakasseurue voi itse

paattaa, kuka istu nais- tai miesoppaan vieressa.

Perheelld on arabialaisille iso arvo. Siksi on hyva jarjestaa aktiviteetit

koko perheelle yhdessa ja tarjota perheille suunnattuja toimintoja kuten
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lumileikkeja ja maenlaskua. Ollerossa sijaitsee pieni méaki, joka toimii
talvisin pulkkamékena. Méenlasku pulkalla kannattaa nayttaa asiakkaille
ja tarjota tata hauskaa ajanviettoa koko perheelle. Lumessa voi oppaan
kanssa tehda kuvioita, esim. suomalaisen lumienkeleiden tapaan. Siihen
voi keksi&d muita kuvioita, jotka ei liity uskontoon. My6s lumiukkojen
rakentaminen on kiinnostava taito nayttaa sopivalla kelilla asiakkaille.
Tassa otetaan myds maantieteelliset elementit Lapin luksuksessa
huomioon: arabimaissa on kuuma ilmasto, joten kaikki aktiviteetit, joissa
asiakas voi tutustua rauhassa ja hauskalla tavalla lumeen ja jaddhan ovat

suositeltavia.

Ollero ottaa yhteytta asiakkaaseen varauksen jalkeen ja tiedustelee
herkkatunteisesti asiakkaan toiveista ja erikoistarpeista. Muslimeille ei
tarjota alkoholia eika sianlihaa. Arabialaisille asiakkaille, jotka eivat ole
muslimeja, Ollero voi tarjota my0ds alkoholia ruoan kanssa seka sianlihaa,
mika&li asiakas niin toivoo. Kaikille asiakkaille annetaan ruokavaihtoehdot
varauksen jalkeen, joten asiakkaalla on mahdollisuus valita, mitka ruoat
sopivat hanen ruokavalioonsa. Ollero ei mainosta eika tarjoa
halalruokaa, mutta asiakas voi valita itse minkalaista lihaa tai kalaa h&an
haluaa syoda. Monille arabialaisille kala on sallittu ja sita halutaan
maistaa. Syomalla pohjoista kalaa, asiakas tutustuu paikalliseen

ruokakulttuuriin, mika on osa Lapin luksusta ja perinnematkailua.

Ollerossa arabialaisille tarjottavat ruoka-ainekset ovat pohjoisen luonnon
antimia kuten ké&sin poimittuja sienia ja marjoja, mahlaa ja
kuusenkerkkdjuomaa. Padruokana tarjotaan poronlihaa tai pohjoista
kalaa kuten lohta tai silkkaa. Aamupalaksi Ollero tarjoaa kananmunia,
leipd&, jogurttia, myslia, suolakalaa, kahvia tai teetdq, mehua ja kasviksia.
Aterioissa tuodaan esiin Lapin perinteitd seka Lapin puhdasta luontoa.
Ollero tarjoaa myds ruoanlaittoelamyksia. Silloin laitetaan lappilaisia
ruokia ja luonnon antimia yhdessa asiakkaan kanssa Olleron kodassa.

Arabialaiselle asiakkaalle se on aito mahdollisuus oppia lappilaisesta ja
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suomalaisesta kulttuurista seka tutustua paikallisiin ihmisiin. Taman

elamyksen aikana opas voi kertoa samalla elamasta Lapissa.

Huskysafarit, sahkomoottorikelkkasafarit ja pilkkireissut ovat Olleron
vakioaktiviteetit, joita on tarjolla jo nyt kaikille asiakkaille. Niissa
aktiviteeteissa yhdistyy Lapin luontoelamys ja Lapin elamantapa. N&ain
tarjoillaan Lapin luksusta, kun safarit tehdaan pienessa ryhmassa ja
asiakas kokee luonnon puhtauden, talven, koskemattoman lumen ja
revontulet. Lapin maisemat ja oppaan kertomukset ovat
perinnematkailun elementteja. Niitd voidaan tarjota myo6s arabialaisille

asiakkaille.

Myds joulupukkivierailua voidaan tarjota arabialaisille asiakkaille. Asiakas
Ollerossa voi itse valita, haluaako han valita taman aktiviteetin. Ollero
jarjestaa joulupukkivierailun Rovaniemen pajakylassa Napapiirilla koko
perheen seikkailuna. Vierailun aikana arabialaisilla on mahdollisuus
tavata joulupukki ja tutustua talla tavalla suomalaisiin perinteisiin.
Joulupukkivierailu on elamys, joka ei liity uskontoon. Joulupukin
pajakylassa on matkamuistomyymaloita, joissa myydaan seka
joulupukkiin etta yleisesti Lappiin liittyvia matkamuistoja. Tama aktiviteetti

on perinnematkailutuote.

Yhtena aktiviteettina voidaan tarjota opastettuja retkid luontoon, esim.
kavelya joen jaan paalla. Arabimaiden kuuman ilmaston vuoksi talvi,
lumi, jaiset vesistot ja pakkanen ovat eksoottisia elementteja

arabialaisille. He voivat tutustua niihin turvallisesti oppaan opastuksella.

Olleron henkildkunta kayttdd asianmukaisia tytvaatteita, jotka peittavat
k&sivarret ja jalat. Arabialaisilla voi olla oma tapa pukeutua ja se
vaihtelee asuinmaittain. Varsinkin naisilla voi olla pitkia peittavia vaatteita
ja huivi hiusten peittamiselle. Asiakkaat tuovat yleenséd omat
talvivaatteet, mutta on myds mahdollista vuokrata talvihaalarit Olleron
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kautta ulkoiluaktiviteetteja varten. Olleron henkilokunta voi toimittaa
talvihaalarit asiakkaille padmaokkiin ennen aktiviteettia. Nain asiakkaalla
on mahdollisuus pukeutua niihin omalla tavallaan, oman
pukeutumistavan mukaisesti ja omassa rauhassa. Pukeutumisessa on
tarkeaa loytaa asiakkaan kanssa ratkaisuja, etta seka asiakkaan

pukeutumistapa ja ulkoaktiviteetin turvallisuus on otettu huomioon.

Arabialaisessa kulttuurissa miehen ja naisen sekéa sukupolvien rooli voi
poiketa huomattavasti suomalaisesta tavasta. Ollerossa otetaan tama
huomioon kunnioittamalla asiakkaiden tapaa toimia. Olleron henkilokunta
kiinnittaa asiakaskohtaisesti huomiota siihen, kuka perheesté vastaa
matkan jarjestamisesta ja maksusta, ja sopii asioita taman henkilon

kanssa.

Aktiviteettien ja ruoka-aineksien kautta arabialaiset tutustuvat
suomalaisiin perinteisiin ja elamatapoihin. Ollero rakennuksineen ja
maisemineen, seka aktiviteetit Lapin luonnossa, tarjoavat asiakkaille
Lapin luksuskokemuksen. Kaikki aktiviteetit jarjestetaan oppaan
opastuksella. Nain asiakkaalla on tilaisuus tutustua paikalliseen ihmiseen
ja keskustella hanen kanssa paikallisesta elaméantavasta. Tassa yhdistyy
Lapin luksus ja perinnematkailun elementit, joten asiakkaalle syntyy aito

ja kulttuurisesti kiinnostava matkailukokemus.

Toimeksiantaja on tietoinen matkapakettilaista. Ollero myy ensisijaisesti
majoitusta ja asiakas voi halutessaan ostaa siihen lisaksi ruokailut ja
aktiviteetit paikan paalla. Ollero ei myy valmiita matkapaketteja. Tama
koskee myds tata tuoteideaa arabialaisille asiakkaille. Vaikka tuote on
esitetty tassa kokonaisuutena, sitad ei myyda yksittaisena tuotteena. Myos
arabialaiset asiakkaat varaavat majoituksen halutuille paiville ja valitsevat
ja maksavat ruokailut ja aktiviteetit paikan paalla. Nain asiakkaille syntyy
paljon joustoa ja he voivat muokata lomansa omien mieltymystensa

mukaisesti.
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Valmiina olevien tuotteiden lisdksi ehdotin toimeksiantajalle
lisdaktiviteettina ostosretkien jarjestamisen Rovaniemen etniseen
ruokakauppaan (Liite 2). Kaupasta saa halalruokaa ja asiakas voi l6ytaa
aineksia omien ruokien laittoon. Ollerossa asiakkailla on oma keitti6. Jos
asiakas vierailee pitkan ajan Ollerossa ja valmistaa ruokia valilla itse, on
tama retki hyva mahdollisuus asiakkaille paasta kauppaan ja ostaa juuri
heille sopivaa ruokaa. Retken voi yhdistaa opastetun
kaupunkikierrokseen. Nain syntyy uusi tuote ja asiakkaalle paikallinen

kulttuurikokemus.

Ollerosta l6ytyy erinomaiset elementit Lapin luksuksesta ja
perinnematkailusta. Arabialainen asiakas tekee siella matkan Lapin
luontoon ja suomalaiseen kulttuuriin seka elamantapaan. Suosittelin

tuomaan nama asiat esiin tarinallistamisella tuotteen markkinoinnissa.
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8 JOHTOPAATOKSET

Suomen Lappi tarjoaa hyvéat puitteet arabialaisille matkailijoille. Lapista I6ytyy
puhdas luonto, eramaa, hiljaisuus, talvi ja revontulet. Kaikista naista elementeista
syntyy Lapin luksus. My0Os keskiyonaurinko ja kesdinen Lappi on luontoelamys,
joka kiinnostaa arabialaisia asiakkaita. He matkustavat Lappiin talvisin kokemaan
oikean talven. Kesaisin Suomen kesa on heille mukavan viiled. Kun naita ele-
mentteja yhdistetddn paikalliseen kulttuuriin ja elamantapaan seka perinneruo-
kiin, syntyy mielenkiintoinen Ollerossa tarjottava matkailuelamys. Samantyyp-
pista tuotetta voidaan raataloida myds muissa Lapin matkailukohteissa.

Erimaiset arabialaiset asiakkaat matkustivat Lappiin jo ennen korona-aikaa. Hei-
dan yopymisensa olivat selvasti kasvussa ja heidan outbound-matkailu ennuste-
taan kasvavan maailmanlaajuisesti tulevaisuudessa. Erityisesti Arabiemiraatit
ennustetaan kehittyvan merkittavaksi markkinaksi Suomen inbound-matkailussa.
Myds matkailjamaarat muista arabimaista nayttavat kasvavan. Arabialaisille asi-
akkaille voidaan tarjota tuotteita ja palveluja ympari vuoden. Tarjottaessa matkai-
lutuotteita muslimeille on otettava huomioon heille tarkedn Ramadan-kuukauden
aika vuodessa. Ramadanin aikana muslimi ei syo auringon nousun ja laskun va-
lilla ja tama aiheuttaa ongelmia, jos Ramadan osuu Lapin kesaan, jolloin aurinko

ei laske lainkaan.

Arabialaisilla on isompi perhekasitys kuin lansimaisilla. Matkaseurue voi siksi olla
iso, ja yleensa he viettavat pitkia lomia. Pitkén oleskelun ja isomman matkaseu-
rueen takia naen tarkeana, ettd matkailupalvelun tarjoaja tutustuu hyvin arabia-
laiseen kulttuuriin ja matkailijoiden toiveisiin. Nain mahdollistetaan asiakkaille

unohtamaton loma Lapissa.

Suurin osa arabialaisista on muslimeja ja uskonto vaikuttaa merkittavasti heidan
kulttuuriinsa ja elaméantapaansa. Eri arabimaiden valilla myo6s arkielamén tavat
seka kulttuuri vaihtelevat. Perheelld on iso arvo ja miesten ja naisten roolit voivat
olla tiukemmin maaritelty kuin lansimaissa. Useissa arabimaissa naiset kayttavat

pitkia nilkkoihin asti ulottuvia ja kasivarret peittavia vaatteita sek& huiveja. Tama
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kannattaa ottaa huomioon safarien ja ulkoaktiiviteettien suunnittelussa ja l6ytaa
ratkaisuja, jotka palvelevat seka arabialaisten tapaa pukeutua kuin myds suoma-
laisia turvallisuusohijeita. Asiakkaiden koskettaminen, kasimerkkien antaminen ja
toisia ihmisia k&della osoittaminen ei ole suositeltavaa. Kattelya suositellaan vain
miesten valilla ja vain kun se tuntuu luonnolliselta. Naisia katellaan ainoastaan,

jos nainen tarjoaa kattaan ensin.

Arabialaiset tykkaavat matkustaa ja ovat kiinnostuneita toisista kulttuureista. Kun
he tulevat tAnne Suomeen ja Lappiin on siksi tarke&a tarjota heille elamyksia ja
tuotteita, jotka ovat aitoja ja Suomen kulttuuriin pohjautuvia. Monet arabialaiset,
jotka matkustavat ei-muslimimaihin, ovat tietoisia, ettei kaikkialla ole moskeijoita
tai tarjolla halalruokaa. Monet ovat kotimaassa myos kosketuksissa lansimaisen
kulttuurin kanssa. Matkailualan toimija voi kuitenkin ottaa islamimatkailun huomi-
oon ja tutustua siihen syvallisemmin. Uskon, etta usein on helppo jarjestaa ara-
bialaisille rukoustiloja, seka erillisia uintivuoroja naisille ja miehille. Ruokalistoja
kannattaa kayda lapi asiakkaan kanssa jo ennen tuloa ja varmistaa, ettéd ruoka-
listalta I16ytaa ruokia, joita arabialainen voi valita. Alkoholia ja sianlihaa ei kannatta

tarjota ja on hyva huolehtia, etta ruokalistalta 16ytyy riittavasti vaihtoehtoja.

Kannattaa kuitenkin muistaa, ettei kaikki arabialaiset ole muslimeja. Asiakkaan
toiveista voi kysya hienotunteisesti varauksen yhteydessa. Suomalaisen ja ara-
bialaisen kulttuurien kohtaamisesta voi syntya hieno, molemmille osapuolille an-
toisa kokemus. Siitd voi syntyd myds haasteita viestinnassa, kun toinen osapuoli
tekee tulkintoja oman kulttuurinsa mukaisesti. Hienotunteisuus, kunnioitus ja ys-
tavallisyys seka karsivéllisyys ovat siksi tarkeitd ominaisuuksia matkailualan toi-
mijoille, jotka toimivat yleisesti kansainvalisten ja tassa tapauksessa arabialaisten

asiakkaiden kanssa.
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9 POHDINTA

"Four Days Winter Family Fun in Ollero” on tuoteidea toimeksiantajalle, jota voi-
daan kehittd& eteenpain ja jalostaa valmiiksi tuotteeksi arabialaisille asiakkaille
Ollerossa. Toimeksiantajan tehtdvaan kuuluu kehittdd taméa tuoteidea valmiiksi
tuotteeksi hintoineen, seka markkinoida ja myyda se arabialaisille asiakkaille ja
testata sen toimivuus kaytdnnéssa. Kontakteja arabialaisiin matkanjarjestajiin ei

syntynyt tasta opinnaytetyodsta.

Arvioin taman opinnaytetydn tulokset luotettaviksi, mutta vajaiksi. Aihepiirin ym-
martamiseksi on kaytetty luotettavia ja monipuolisia seka kotimaisia etta kansain-
valisia lahteita. Koko arabialaisen kulttuurin ja arabialaisen matkailijan ymmarta-
minen ei ole pelkastaan kirjallisuuden ja haastatteluiden kautta mahdollista. Ta-
han tarvitaan kaytannon kokemuksia, joita tulee Ollerolle tulevaisuudessa ja joita
on jo olemassa muilla Lapin matkailualan toimijoilla. Suosittelen naiden kokemus-
ten dokumentointia ja analysointia. Benchmarking olisi ollut erittdin sopiva tutki-
musmenetelma tahan tarkoitukseen. Benchmarkingissa tutkitaan muiden alan
toimijoiden toimintatapoja ja onnistumisia. Keskiossa on oman organisaation ver-
tailu toisiin menestyviin organisaatioihin, oman yrityksen muihin osastoihin, Kil-
pailijoihin tai tilastoihin. Tavoite on l6ytda onnistumisien syita ja ottamaan kayt-
toon n&dmé toimivat tavat myos omassa organisaatiossa. (Ojasalo ym. 2014,
186.)

Tietoisella paatoksella tama menetelma on jatetty pois tasta tyostd. Benchmar-
king vaatii paljon vaivaa ja aikaa. Pitaa tehda perusteellinen pohjustusty6 |0y-
taakseen ja ottaakseen yhteytté sopiviin vertailukohteisiin. Lisdksi benchmarking
voi sisaltda myos yritysvierailuja. (Ojasalo ym. 2014, 186.) Tama olisi ylittanyt
taman opinnaytetydn resurssit ja laajuuden. Lapin matkailun tulevaisuuden ja Ol-
leron tuotekehityksen kannalta kuitenkin benchmarking olisi erittdin sopiva me-
netelmé& arabialaisille suunnattujen tuotteiden kehittamisessa. Ehdotukseni
muille matkailualan opiskelijoille on tutkia matkailualan yritysten kokemuksia ja

kaytantdja arabialaisten asiakkaiden kanssa.
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Toivon myos, ettéa Ollerolle syntyy pian antoisia kokemuksia arabialaisten asiak-
kaiden kanssa. Naita toimeksiantaja voi sitten analysoida ja kehittaa niiden pe-
rusteella omia tuotteita ja palveluja arabialaisille viela sopivammaksi. Myds pal-
velumuotoilun tarkeé vaihe: prototyypin nopea testaus, toteutuu vasta tulevaisuu-

dessa ja antaa arvokasta tietoa.

Toinen ongelma tuloksissa oli haastatteluvastausten erittdin vahainen maara.
Siksi tuloksia ei voi yleistaa, vaan tarvitaan lisda vastauksia. Toimeksiantaja voi
kayttaa samaa haastattelua tulevaisuudessakin ja kysya samat kysymykset esim.
matkanjarjestajalta, kun saadaan kontakteja arabimaihin. Haastattelun raken-
netta pidan hyvana ja toimivana. Neljaltd haastatteluun vastaajalta olemme saa-

neet juuri Olleron tarvitsemaa tietoa.

Syy vahaiselle vastaajamaaralle nden kontaktien puuttumisessa ja verkostoitu-
misen haasteissa. On ollut iso kynnys lahestya netin kautta tahoja ja ihmisia ara-
bimaissa. Monet nettisivut ja sosiaalisen median ryhmat ovat myos arabiaksi.
Tama opinnaytety6 on tehty kesélla ja tasta syysta myds monet oppilaitokset ja
tahot olivat kesdlomalla. Vastauksia kuitenkin saatiin sinnikkaan tyén ansiosta ja

ottamalla yhteytta eri tahoihin moneen kertaan.

Talle opinnaytetydlle oli my6nnetty stipendi Lapin ammattikorkeakoulusta. Perus-
telut stipendille olivat aiheen tarkeys Lapin matkailulle seka innovatiivinen nako-
kulma. Apurahat on kaytetty suunnitelman mukaisesti ja tyd valmistui suunnitel-

lussa aikataulussa.

Oppimisprosessin kannalta tama tyd oli erittdin antoisa, mielenkiintoinen ja
eteenpdin vieva. Arabialainen kulttuuri on ollut minulle aina kiinnostava, mutta se
oli tuttu vain omien matkailukokemusten kautta. Minulla ei ole kokemusta asia-
kaspalvelutilanteista Suomessa arabialaisten kanssa. Tama tyd antoi kuitenkin
hyvan ymmarryksen arabialaisen matkailijan toiveista, tarpeista ja kayttaytymi-

sesta. Sen lisdksi olen saanut arvokkaan kokemuksen toimeksiantajan kautta.
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Ollerossa palvellaan asiakasta asiakaslahtoisesti ja palvelut muotoillaan ammat-
timaisesti rakkaudella Lappiin, perinteisiin ja luontoon. Toimeksiantajan ja omat

arvoni kohtasivat ja siksi prosessi sujui vaivattomasti ja mukavasti.

Iso haaste oli aihepiirin laajuus. Koin onnistuneeni aiheen rajaamisessa ja tulos-
ten saamisessa ajan ja tydmaaran puitteissa. Tyon tehtava ja tavoite saavutettiin.
Ollerolle kehitettiin tuoteidean arabialaisille asiakkaille. Yritykselle ja muille Lapin
matkailualan toimijoille tarjottiin tietoa arabialaisesta kulttuurista seka arabialai-
sen matkailijan kayttaytymisesta. Opinnaytetyo on iso projekti, joka antoi minulle
hyvan mahdollisuuden harjoitella suunnitelmallisuutta, ajanhallintaa seka ongel-
manratkaisutaitoja. Kehityin seka asiantuntijana tyon aiheesta myos opiskelijana
ja huomasin, etta haluan syventd& nimenomaan kulttuurienvalisen viestinnan ja

arabialaisen kulttuurin ymmarrysta.

Ollerossa matkailutuotteet ja —palvelut on laadukkaasti kehitetty toimiviksi tuot-
teiksi. Toimeksiantajayrityksessa on hyvia kokemuksia kansainvalisistéa asiak-
kaista ja eri kulttuurien asiakkaat olivat hyvin kiinnostuneita ja erittain tyytyvaisia
Olleron palveluihin. Olen varma, ettd Ollerossa saadaan tuotteet onnistuneesti
myytya myos arabialaisille ja tama opinnaytety6 auttaa saavuttamaan sen paa-

maaran.
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Liite 1: Haastattelomake

Understanding Arabic customers

Here are our questions o get to know Arabic customers better and to un-
derstand their wishes and needs when travelling to Lapland. We very much
appreciate your answers.

1. What is your opinion about food from Lappish nature such as hand
picked mushrooms, arctic berries, young tips of a spruce tree or
birch sap?

2. What about meat? At Ollero, we don’ t serve pork, but we usually
serve reindeer meat and arctic fish like salmon or white fish. Should
the meat and the fish be well done?

3. Are there any dairy products or spices which are not good to serve?

4. What do you usually like to drink? What is your opinion about serving
alcohol at the dinner?

5. Breakfast includes normally eggs, bread, cheese, yogurt, muesli, lox,
coffee/tea, juice and vegetables. Is there something which is not
ok?

6. Is there something to consider while serving the food?

7. Are there some cultural rules of behaviour to follow when our host is
e.g. welcoming the guests or introducing the guests to activities?



58

8. Should we consider something specific in stuff clothing?

9. Is it important to schedule the meals and activities around the
prayer times?

10. We have a very strong sauna culture here in Lapland. In Ollero we
have a wooden heated panorama sauna, a smoke sauna and an outdoor
Jjacuzzi. Do you think Arabic people would be interested in trying our
sauna? Do members of one family need separate terms
(men/women)?

11. Rovaniemi is the official hometown of Santa Claus. Many tourists
from all over the world and different cultures come to visit Santa
Claus. Would Arabic people also be interested in meeting Santa Claus
in his village/house at the Arctic circle or at Ollero?

12.Ts there something else we should consider?

Thank you very much for taking the time to answer. This helps us very
much.

Best Regards

Ollero Eco Lodge and Maxi Radel
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Liite 2: Rovaniemen etnisen ruokakaupan yhteystiedot

Aasian Saasto Market
Rovakatu 19

96200 Rovaniemi
Puh. 044 3406111


https://www.google.com/search?q=etninen+kauppa+rovaniemi&oq=etninen&aqs=chrome.0.69i59l2j69i57j0i512l7.3332j1j15&sourceid=chrome&ie=UTF-8

