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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia hyvin perinteikkdan pohjoiskarjalaisen Ma-
jatalosta Majataloon -hiihtovaellustuotteen laatua. Opinnaytetyon toimeksiantaja on nur-
meslainen matkanjarjestdja ja matkatoimisto Aksyt Ammat Oy. Majatalosta Majataloon -
vaellukset ovat Aksyjen Ammien oma rekisterdity tuotemerkki.

Opinnaytety0 on tutkimuksellinen, ja tiedonhankintamenetelmana kaytettiin sahkaoista ky-
selya. Kevaan 2021 hiihtovaellusten aikana ja niiden jalkeen helmi-huhtikuussa toteutet-
tiin palautekysely, jossa vaellukselle osallistuneita matkailijoita pyydettiin vastaamaan
vaelluksen eri osa-alueiden laatua mittaaviin kysymyksiin ja antamaan palautetta mat-
kasta. Hiihtovaelluksille osallistui 155 hiihtgjaa, ja palautekyselyyn saatiin yhteensa 52
vastausta. Opinnaytetyon tietoperustassa kasiteltiin luontomatkailua, matkailupalvelui-
den laatua ja laadun mittaamista. Teoriaosiossa kaytiin l1api myos yleisimpia matkailupal-
veluiden kehittamisessa kaytettavia laaduntarkkailumenetelmia seka laadun kehittami-
seen liittyvia hyotyja ja haasteita.

Kevaalla toteutetusta hiihtovaelluksen palautekyselysta saadut vastaukset osoittivat eri-
tyisesti sen, kuinka lamminhenkista ja ystavallista asiakaspalvelu on kaikissa majata-
loissa. Karjalainen kulttuuri ja vieraanvaraisuus nakyvat retkilla niin palvelussa ja puit-
teissa kuin ruokapoydassakin. Kaikkien kyselyyn saatujen vastausten kasittelyn pohjalta
saatiin useita hyvia ideoita ja ajatuksia hiihtovaelluksen laadun kehittamista varten. Vas-
taajien antamat kehitysideat liittyivat esimerkiksi hiihtolatujen kuntoon ja latumerkint6ihin
seka majatalojen turvallisuuteen.
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The thesis was executed as exploratory research with electronic survey as the data ac-
quisition method. Feedback surveys were conducted during and after cross-country ski-
ing tours arranged in February-April 2021. In the survey, the participants of the cross-
country skiing tours were asked to evaluate the quality of the different parts of the trails,
and to give feedback on the tour as a whole. The total of 155 skiers participated in the
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of the thesis presents existing knowledge on nature tourism, tourism services, and quality
measurement as its theoretical framework. Commonly used quality observation methods
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The responses received from the surveys reveal, that importantly, travelers enjoy the
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well as in the dining table. Yet, reviewing the responses provided several great ideas on
how to further improve the quality of cross-country skiing tours. The ideas for improve-
ment mostly concern the condition of the cross-country ski tracks and trail markings, as
well as the safety of guesthouses.
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1 Johdanto

Saannollisesti palvelun laatua mittaamalla matkailualan yritykset paasevat ka-
siksi tuotteidensa ja palveluidensa mahdollisiin laadullisiin poikkeamiin ja saavat
keinoja parantaa asiakkaidensa palvelukokemusta. Matkailulla on merkittava
vaikutus ihmisten elamanlaatuun, ja siksi sen tulisikin tuottaa hyvaa mielta ja
antaa vastinetta kaytetylle ajalle ja rahalle. Kaikkien yritysten ja palveluntarjo-
ajien tarkein tavoite on asiakkaita miellyttavan palvelun laadun saavuttaminen.
(Williams & Buswell 2003, 6.)

Taman opinnaytetyon tutkimusaiheena on Majatalosta Majataloon -hiihtovael-
lustuotteen laatu ja laadun kehittdminen. Vuosittain toteutettavat hiihtovaelluk-
set jarjestda nurmeslainen matkanjarjestaja Aksyt Ammat Oy yhteistydssa mui-
den pohjoiskarjalaisten matkailutoimijoiden kanssa. Tyossa tutkitaan hiihtovael-
lusretkien laatua asiakaspalautekyselyn avulla. Kotimaiset matkailijat ovat olleet
vuoden 2021 hiihtovaellusten paaasiakasryhma aiempien vuosien kansainvalis-
ten asiakkaiden sijaan. Tasta syysta tutkimuksen tarkoituksena on tuottaa arvoa
erityisesti hiihtovaelluksen tuotteistamisessa kotimaisten asiakkaiden tarpeisiin
ja heidan mieltymyksiinsa sopivaksi myds tulevaisuudessa.

Opinnaytetyon aiheen valintaan vaikutti mielenkiinto tutustua Aksyjen Ammien
toimintaan ja halu tehda ty0 liittyen luontomatkailuun. Yksi ohjaava tekija aiheen
valintaan oli toimeksiantajan vaikuttava tyo kestavan matkailun edistamiseksi.
Tyon teoreettinen viitekehys koostuu luontomatkailun seka laadun kasitteista,
palveluprosesseista, laadun mittaamisen valineista, mittauksen tarkeydesta ja

toisaalta taas sen haasteista.

Hiihtovaellustuotteen laatua on tutkittu aiemminkin, viiden edellisen vuoden
ajan. Tama opinnaytetydna luotu asiakaspalautekysely oli ensimmainen loma-
kemuotoinen kysely, joka vaelluksen laadun seurantaan ja sen kehittamisen tu-
eksi on luotu. Aiempina vuosina asiakaspalautetta on keratty avoimesti sahko-
postin valityksella vaellusten paattymisen jalkeen.



2 Opinnaytetyon taustat

21 Toimeksiantaja ja Majatalosta Majataloon -hiihtovaellus

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Aksyt Ammét Oy -matkanjarjestaja ja matka-
toimisto. Aksyt Ammét on vuodesta 1995 alkaen Nurmeksessa, Pohjois-Karja-
lassa toiminut vastuullinen matkanjarjestgja, joka myy ja valittaa matkailutuot-
teita ja ohjelmapalveluita ympari maakuntaa. Aksyt Ammat toimii kansainvali-
sesti matkatoimistona, heilla on oma verkkokauppa ja Nurmeksen Salmenky-
l&ssé sijaitsee majoituspalveluita tarjoava Majatalo Pihlajapuu. Aksyt Ammaét
jarjestaa ja valittda monia erilaisia ohjattuja retkia, vaelluksia, aktiviteetteja ja
ryhmamatkoja. Heidan valikoimassaan on tarjolla laaja kattaus erilaista teke-
mistd vuoden ajasta riippumatta. Majatalosta Majataloon -vaellukset ovat Aksy-
jen Ammien oma rekisterdity tuotemerkki. Majatalosta Majataloon -vaelluksia on
useita erilaisia, talvisin tarjonnassa on hiihtovaellus ja koiravaljakkoretket, kesai-

sin muun muassa pyorailya, rentoutumista ja saunaretriitteja.

Talvisin helmi-maaliskuussa (vuonna 2021 viitenatoista lahtoajankohtana: 6.—
10.3,7.-11.3, 8.-12.3, 9.-13.3, 10.-14.3, 11.-15.3, 12.-16.3, 13.-17.3, 14.—
18.3, 15.-19.3, 16.—20.3, 18.—22.3, 19.-23.3, 20.-24.3 ja 21.-25.3) matkaili-
joille jarjestetaan valmiiksi paketoitu tayden palvelun hiihtovaellusretki. Vajaan
sadan kilometrin mittaisen hiihtoreitin varrella yovytaan pohjoiskarjalaisissa ma-
jataloissa, syddaan majatalojen tarjoamaa herkullista, paikallista ruokaa ja kuul-
laan mielenkiintoisia ja sydamellisia tarinoita. Vuosittaiset retket jarjestetaan tii-
viissa yhteistydssa pohjoiskarjalaisten yrittajien kanssa.

Tayden palvelun hiihtovaellus sisaltaa nelja yota majataloissa ruokailuineen,
saunan, kuljetukset itselle ja matkatavaroille seka reittiopastukset laduille. Li-
saksi lisapalveluna pakettiin voi ostaa esimerkiksi hiihtovalineet, hierontaa, pai-
kallista kasin leivottua leipaa tai karjalanpiirakoita. Hiihdon paivamatkat ovat
15-30 kilometria pitkia. Matkan saa hiihtaa omaan haluamaansa tahtiin reit-
tiopastuksen avustamana, ja se sopii kokemattomallekin hiihtajalle. Matkan var-
rella yovytaan neljassa eri majatalossa, Puukarin Pysakilla, Laitalan lomissa,

Majatalo Pihlajapuussa, seka Mannikkolan Pirtissa.



Kuviossa 1. nakyy kartalla vaelluksen hiihtoreitti ja majatalojen sijainnit. Majata-
lot ovat kaikki uniikkeja ja erilaisia, mutta niita kaikkia yhdistaa erityisesti karja-
lainen kulttuuri ja maittava karjalainen perinneruoka. Puukarin Pysakki on erityi-
sesti tunnettu luomu- ja lahiruoastaan, Laitalan lomat toimii porotilana ja suosit-
tuna juhlapaikkana, Majatalo Pihlajapuussa painotetaan ekologisuutta, luonnon-
laheisyytta ja yhteistyota paikallisten toimijoiden kanssa ja Mannikkolan Pirtin
karjalanpiirakat ovat tunnettuja Etela-Suomessa saakka. Hyva ruoka on erityi-
sen keskeisessa asemassa retkilla, ja siitda kertoo myos se, etta Majatalosta Ma-
jataloon -retket on vuonna 2015 valittu Suomen parhaaksi ruokamatkailutuot-
teeksi. (Aksyt Ammat 2021a.)

@ Puukarin
pysakki

VALTIMO

Haapajarvi

® Laitalan lomat

NURMES

Mannikkolan
Pirtti Py
Majatalo
Pihlajapuu

5 KM
LN/ HS

Kuvio 1. Vaellusreitin kartta (Aksyt Ammaét 2021b).



Hiihtovaellus on ennen pandemiaa ollut etenkin kansainvalisten asiakkaiden
suosima retkeilytuote, silla yli 90 prosenttia asiakkaista tulee yleensa ulkomailta
(Murtonen 2020). Kuitenkin koronan seurauksena vaellukset ovat viime vuosina
houkuttaneet kotimaisia matkailijoita, esimerkiksi ulkomaanmatkailua koskevista
matkustusrajoituksista johtuen.

Majatalosta majataloon -vaelluksilla paikallisuus, kulttuuri, perinteisyys, ekologi-
suus ja sosiaaliset arvot ovat toiminnan kulmakivia ja vaellus perustuukin hiih-
don lisaksi paikallisten majatalojen palveluille, kuten hyvalle ruualle ja tarinoille.
Aksyt Ammat noudattavat toiminnassaan kestavan kehityksen periaatteita ja
kantavat vastuuta luonnosta. Aksyt Ammat ovat vastuullisella toiminnallaan
muun muassa saavuttaneet Sustainable Travel Finland -merkin, heidat on
vuonna 2017 palkittu Visit Finlandin toimesta vuoden kestavan kehityksen kar-
kiyritykseksi, seka heilla on jo kymmenen vuoden ajan ollut kansainvalinen
TourCert -sertifikaatti, jonka avulla lasketaan yrityksen hiilijalanjalkea ja kehite-
tdan yha vastuullisempaa matkailutoimintaa. (Aksyt Ammaét 2021c.)

2.2 Vastuullisuusteot ja Sustainable Travel Finland -merkki

Sustainable Travel Finland on kestavan matkailun kehittamispolku, johon sisal-
tyy seitseman askelta, joiden myo6ta kehitytaan ja saadaan tietoa ja tukea kesta-
van matkailuyritystoiminnan harjoittamiseen. Merkin saaminen edellyttaa esi-
merkiksi kestavaa matkailua koordinoivan henkilon nimeamisen yrityksessa,
Sustainable Travel Finland -valmennukseen osallistumisen, yrityksen toiminnan
nykytilan kartoittamisen, kestavan matkailun kehittamissuunnitelman laatimisen
ja siita viestimisen, seka osaamisen paivittamisen tietyin valiajoin. Kokonaisuu-
dessaan prosessi tarjoaa hyvat perustiedot kestavan matkailun edistamiseen
yrityksissa. (Business Finland 2021a.) Sustainable Travel Finland -sertifiointi
edellyttaa yritykselta jo voimassa olevaa, vastuullista matkailua tukevaa sertifi-
kaattia. Aksyilla Ammilld on vuodesta 2011 lahtien ollut kansainvalinen TourCert
-sertifikaatti, jonka avulla voidaan laskea yrityksen hiilijalanjalki sen kaikissa toi-

minnoissa.



Konkreettisina vastuullisuustekoina Aksyt Ammat muun muassa kompensoivat
asiakkaidensa aiheuttamia liikennepaastoja heidan matkustaessaan yrityksen
palveluiden aareen. He ovat mukana seka paikallisissa, etta kansainvalisissa
verkostoissa, joissa esimerkiksi suunnitellaan erilaisia vastuullisen matkailun
jarjestelmia ja edistetaan kestavyytta matkailussa. Aksyjen Ammien matkai-
luaktiviteetit perustuvat pitkalti lihasvoimin kulkemiseen ja esimerkiksi Majata-
losta Majataloon -hiihtovaelluksen varrella majatalojen ruuat ovat suurimmilta
osin paikallista luomutuotantoa. Kierratys on otettu alusta asti huomioon maja-
talo Pihlajapuussa ja asiakkaiden kaytossa on vegaaniset, kasviperaiset ja ym-

paristoystavalliset pesuaineet.

Ei mySskaan sovi unohtaa yrityksen sosiokulttuurista vastuullisuutta. Aksyjen
Ammien oppaat ovat ammattitaitoisia ja koulutettuja ja heidan retkilleen ja mat-
kailupalveluihin ovat tervetulleita myos erityisryhmat ja ihan kaikenlaiset vieraili-
jat. Paikallisten pientenkin toimijoiden valinen yhteistyo seka Karjalaisen kulttuu-
riperinteen kunnioittaminen ovat keskeisessa osassa yrityksen toimintaa, ja se
nakyy esimerkiksi ruokatarjonnassa. (Aksyt Ammat 2021c.)

2.3 Hiihtovaellus osana luontomatkailua

Matkailun muotoja on useita erilaisia, esimerkiksi kulttuuri-, liikunta-, ruoka ja
luontomatkailu. Majatalosta Majataloon -hiihtovaellus on luontomatkailua, mutta
siihen liittyy vahvasti my0s erityisesti ruokamatkailun piirteita. Voikin olla, etta
tarkea ohjaava tekija asiakkaalle juuri tdman hiihtovaelluksen valintaan on poh-
joiskarjalaisen kulttuurin ja karjalaisen ruokaperinteen kokeminen luonnossa liik-

kumisen lisaksi.

Luontomatkailu yksinkertaisuudessaan tarkoittaa matkailua, jonka aktiviteetit ta-
pahtuvat luontoymparistossa. Luontomatkailun vetovoimina Suomessa on
muun muassa luontokokemusten saaminen, maisemat, raitis ilma ja puhtaus.
Luontomatkailu on usein vapaa-ajan matkailua, jolla on vankka yhteys paikalli-
seen kulttuuriin ja talouteen. (Porkkala 2015.) Suomessa luontomatkailua voi to-

teuttaa lahes joka paikassa ympari maata ja jokamiehenoikeudet mahdollistavat



vapaan liikkumisen luonnossa kaikkina vuodenaikoina. Luontomatkailuaktivi-
teetteja on useita erilaisia — hiihdon lisaksi esimerkiksi melonta, vaellus, pati-
kointi ja lumikenkaily.

Luontomatkailua voivat harrastaa kaikki kuntotasosta ja rajoitteista riippumatta.
Rohkeus, positiivinen asenne ja kunnolliset valineet ovat tarkeita luontomatkai-
lussa. Luonnosta I0ytyy tekemista niin rauhalliselle liikkujalle, kuin vauhdik-
kaidenkin aktiviteettien ystaville. Luonnossa oleilu edistaa terveytta ja hyvin-
vointia, seka vahentaa stressia. Suomalaisen luonnon voi kokea hyvin koko-
naisvaltaisesti, kun luontomatkailun palvelut on suunniteltu ja toteutettu laaduk-
kaasti. Luontomatkailuyritysten on tarkeaa tunnistaa kohderyhmansa ja tuotteis-
taa ja kehittaa palveluitaan vastaamaan kaikenlaisten asiakkaiden tarpeisiin.
Luontomatkailua voi toteuttaa omatoimisesti, jolloin tietolahteiden laadukkuus ja
vaivaton saatavuus on ensiarvoisen tarkeaa, kun taas opastetuilla luontomat-
koilla paaasiassa opas huolehtii turvallisuudesta ja matkan sujuvuudesta. (Visit
Finland 2020a.) Luontomatkailun kannalta kestavyyden tulee ohjata toimintaa ja
kun luonnosta pidetaan huolta, se tarjoaa arvokkaita ja mieleenpainuvia matkai-
lukokemuksia. Luontomatkailun suosio on korostunut menneiden koronavuo-
sien aikana, silla luonnossa liikkuminen on ollut verrattain turvallista pandemian
aikana. Luontomatkailun ymparille voidaan luoda lahes rajattomasti erilaisia pal-
veluita, joista 10ytyy kaikenlaisille matkailijoille sopivia vaihtoehtoja.

3 Palvelu

3.1 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelulla viitataan siihen tilanteeseen, kun asiakas asioi jonkin yrityk-
sen tai palvelua tarjoavan toimijan kanssa, ja siihen, millaisia tunteita han silloin
kokee. Asiakaspalvelu on siis asiakkaan ja asiakaspalvelijan valinen kohtaami-
nen palvelutilanteessa. Asiakas voi olla kontaktissa palveluntarjoajan kanssa
monista eri syista. Potentiaalisesta asiakkaasta voi tulla maksava asiakas osto-
tapahtuman mya6ta, han voi olla halukas hankkimaan tietoa palvelusta tai tuot-
teesta tai reklamoida ostamansa tuotteen, jos se ei ole vastannut odotuksia, tai

vaihtoehtoisesti ostaa tuotteen uudelleen. Nama kaikki ovat
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asiakaspalvelukohtaamisia, jotka voidaan toteuttaa monin eri tavoin, kasvotus-
ten, puhelimitse tai sahkoisten alustojen kautta. Se, millaisen mielikuvan asia-
kas palveluntarjoajasta lopulta saa, on pitkalti asiakaspalvelijan vastuulla. (Nis-
kanen 2018.) Lamminhenkinen, rento ja sydamellinen asiakaspalvelu on yksi
kaikkia Majatalosta Majataloon -hiihtovaellusyrityksia yhdistava piirre.

Palvelutilanteeseen tullessaan asiakkaalla on ennakko-odotuksia palvelua koh-
taan. Asiakkaan odotukset voivat muodostua muun muassa omien aiempien
kokemusten, taustan, tarpeiden, markkinoinnin ja muilta palvelua kayttaneilta
henkil6ilta kuultujen kokemusten perusteella. Kiireessa asiakas voi odottaa mut-
katonta, nopeaa ja erityisen asiantuntevaa palvelua. Palvelussa voi muodostua
palvelukuilu, jos asiakaspalvelun laatu tilanteessa on ennakko-odotuksia huo-
nompi. Palvelu voi kuitenkin myds ylittaa asiakkaan odotukset. (Kylmala 2013,
24-29.) Usein negatiivinen kokemus konkreettisesta tuotteesta tai palvelusta on
mahdollista korvata hyvalla asiakaspalvelulla, mutta se voidaan taas pilata lo-
pullisesti huonolla sellaisella (Kumpulainen 2017). Asiakaspalvelu on aineetonta
ja sita ei voi palauttaa takaisin, mikali se epaonnistuu. Siksi onnistuneen asia-

kaspalvelukokemuksen luominen on aarimmaisen tarkeaa ja korvaamatonta.

3.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on asiakkaan ennakko-odotusten toteutumista. Laadukkai-
den tuotteiden saaminen ei asiakkaan nakokulmasta ole valttamatta riittavaa
korkean laadun takaamiseksi, vaan yhta lailla onnistunut ja arvostava palvelu
on vankka perusta asiakastyytyvaisyydelle. Palvelun tai tuotteen laadun lisaksi
asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa oikeanlainen ja kilpailukykyinen hinnoittelu,
miellyttavat kokemukset asiointitilanteesta ja asiakaspalvelusta, ongelmatilantei-
den kasittely hyvin ja asianmukaisesti, rehellisyys ja avoimuus kaikessa toimin-
nassa, seka asiakkaan henkilokohtaiset asenteet, arvot ja muut tekijat. (Suomi
2021.)

Palveluntarjoajan nakdkulmasta kaiken toiminnan lahtokohtana ovat onnistu-

neet asiakassuhteet. Asiakkaalla on osansa jokaisessa tuotantoprosessissa ja
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vuorovaikutustilanteessa. Han muotoilee palvelutilanteet aina oman nakaoisek-
seen huolimatta siita, miten valmiiksi "ohjeet” eri tilanteiden varalle on kirjoitettu.
(Kylmala 2013, 25.)

Palveluiden laadun kehittaminen myos asiakastyytyvaisyyden kannalta tulisi olla
keskeinen osa yritysten ja palveluntarjoajien arkea. Laadun saanndllisella kehit-
tamiselld varmistetaan omalta osaltaan paras mahdollinen asiakastyytyvaisyys
ja se, etta asiakas mahdollisesti palaisi uudelleen kayttamaan palvelua ja suo-
sittelisi sita myos eteenpain.

4 Palvelun laadun kehittaminen

4.1 Palveluiden laatu

Laatu tarkoittaa palvelun tai tuotteen ominaisuuksia suhteessa siihen kohdistu-
viin ennakko-odotuksiin ja vaatimuksiin (Kumpulainen 2017). Laadukas palvelu
on yritykselle kilpailuvaltti markkinoilla. Laatu ei ole yksiselitteista, ja ynden osa-
alueen huomiointi laatutarkasteluissa ei tarkoita valttamatta hyvaa kokonaislaa-
tua. Esimerkiksi majoituspalveluiden kohdalla toisen samassa yhteydessa toimi-
van yrityksen, kuten ravintolan, puutteellinen toiminta voi vaikuttaa negatiivisesti
koko vierailun koettuun laatuun, vaikka majoituspalvelut itsessaan toimisivatkin

hyvin ja moitteetta.

Laadun kehittdminen kannattaa aina, silla hyva laatu ei ole itsestaanselvyys.
Yritykset maarittelevat itse tavoittelemansa palvelun tason. Palvelun kokonais-
laadun kokemukseen vaikuttavat useat eri seikat, mutta asiakas maarittelee
sen, oliko palvelu hyvaa vai ei ja vastasiko toteutunut laatu hanen odotuksiaan.
(Ahola, Badur, Tanskanen & Mikkola 2019, 14.) Palvelun laatua tulee mitata
saannollisesti parhaan mahdollisen palvelukokemuksen varmistamiseksi. Mit-
taaminen voi tapahtua esimerkiksi erilaisten asiakaspalautekyselyiden avulla.
(Gronroos 2009, 113.) Matkailupalvelun laadulliset elementit nakyvat asiak-
kaalle jo hyvin aikaisessa vaiheessa siihen tutustuessa. Siksi palveluntarjoajan

onkin hyva tuntea se reitti, mita pitkin asiakas etenee esimerkiksi majoitus- tai
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aktiviteettituotteen varaamisesta aina itse tapahtumaymparistoon tarkastellak-

seen hyvan laadun toteutumista kaikissa eri vaiheissa.

4.2 Matkailijan polku

Matkailumarkkinoinnin ja laaduntarkkailun kannalta matkailijan polun tuntemi-
nen on keskeisessa osassa. Matkailijan polku matkan ajattelusta ja varaami-
sesta itse konkreettiseen matkaan voi olla pitka, useista paivista jopa kuukau-
siin, ja se voi sisaltaa useita erilaisia kaanteita. Polku on uniikki jokaisen matkai-
lijan kohdalla. Usein matkailijoiden motiivit ovat pohjimmiltaan samankaltaisia;
halutaan irtautua arjesta, rentoutua ja latautua. Matkakohteen ja aktiviteettien
valintaan vaikuttavat esimerkiksi henkilokohtaiset kiinnostuksen kohteet, aikai-
semmat kokemukset, matkakohteen tarjonta, kokemus turvallisuudesta ja omat
odotukset. (Visit Finland 2020a, 5.)

Polku alkaa ajatteluvaiheesta, missa matkailija esimerkiksi hakee matkaideoita
sosiaalisesta mediasta. Harkinta- ja ajatteluvaiheen jalkeen polku etenee konk-
reettisempaan suunnitteluvaiheeseen, jossa asiakas etsii tietoa mahdollisesti jo
valitsemastaan kohteesta eri viestintakanavien kautta. Tassa vaiheessa tulee
matkanjarjestajan puolesta olla varmistettu, etta asiakas loytaa laadukkaat tuot-
teet vaivattomasti. Tavoitteena on siis saada asiakas ostamaan tuote. Ostovai-
heessa asiakas konkreettisesti varaa tai ostaa tuotteen. Ostotapahtuman pitaisi
olla asiakkaalle mahdollisimman helppo ja vaivaton.

Kokemusvaiheessa asiakkaan saapuessa konkreettisesti matkakohteeseen, on
aika tayttaa mielikuvien luomat odotukset. Silloin asiakkaan laatuodotukset
yleensa tayttyvat tai jaavat tayttymatta. Polun viimeisessa vaiheessa, eli jaka-
misvaiheessa tavoitteena on, etta tyytyvainen asiakas jalkimarkkinoisi tuotetta
eteenpain esimerkiksi omissa sosiaalisen median kanavissaan. Asiakas ei aina
valttamatta ole tyytyvainen matkakokemukseensa, jolloin palveluntarjoajan on
valmistauduttava negatiivisen palautteen kasittelyyn mahdollisimman hyvin niin,

etta reklamaatioprosessi olisi laadukas. (Visit Finland 2020b, 10.)
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4.3 Palveluprosessi ja laadun ulottuvuudet

Palveluprosessissa on mukana fyysinen ymparisto, toiminnallinen ymparisto,
sosiaalinen ymparisto ja kulttuurillinen ymparistd. Taloudelliset ehdot maarittele-
vat viime kadessa sen, miten palvelua tuotetaan. (Kylmala 2013, 24-29.) Fyysi-
nen palveluymparisto tarkoittaa konkreettisesti sita paikkaa ja ymparistoa, jossa
palvelutilanne tapahtuu. Fyysisia ymparistoja voivat olla esimerkiksi matkamuis-
tomyymalat, majoitusliikkeiden vastaanotot ja aktiviteettiyritysten toimipisteet.
Toiminnallinen ymparisto taas koostuu erilaisista asiakkaalle nakyvista tekni-
sista jarjestelmista, kuten nettisivustoista ja varauskanavista. Toiminnalliseen
ymparistoon kuuluu myos asiakkaalle nakymattomat resurssit ja tukitoimet. So-
siaalinen ja kulttuurinen ymparisto taas kattavat muut asiakkaat ja muut palvelu-
prosessiin osallistuvat henkilot, vallassa olevan palvelukulttuurin ja sen, miten

se nayttaytyy asiakkaalle. (Kylmala 2013, 24-29.)

Palvelun laatu muodostuu teknisesta ja toiminnallisesta laadusta. Asiakas maa-
rittda palvelun laadun siita luomansa kokemuksen perusteella. Kokemukseen
vaikuttavat olennaisesti asiakkaan tunteet ja mielikuvat seka ennakko-odotuk-
set. (Kylmala 2013, 24-29.) Tekninen laatu tarkoittaa yleensa sita lopputulosta,
mika asiakkaalle jaa konkreettisesti palvelutilanteesta kateen. Tama lopputulos
voi tarkoittaa esimerkiksi majoituspalvelussa asiakkaalle myytya ja luovutettua
huonetta, ravintolassa toimitettua ruokatilausta tai tilatun kuljetusmatkan toteu-
tumista. Asiakkaan "ongelma” on siis nain teknisesti ratkaistu, ja tama on asiak-
kaalle jaava lopputulos sen jalkeen, kun kontakti hanen ja palveluntarjoajan va-
lilla paattyy. Tekninen laatu ei kuitenkaan yksinaan vaikuta asiakkaan laatuko-
kemukseen, vaan tarkeaa on myos se, kuinka tuote tai palvelu on asiakkaalle
toimitettu. (Gronroos 2009, 100-103.)

Palvelun laadun kokemukseen vaikuttavat merkittavasti myos esimerkiksi palve-
lun saavutettavuus, asiakaspalvelijan olemus, empaattisuus, asenteet, respon-
siivisuus seka ammattitaito ja ongelmanratkaisukyky. Muut samaa palvelua
kayttavat asiakkaat voivat vaikuttaa siihen, kuinka palvelu koetaan. Esimerkiksi
jonotusaikojen lisdantyminen voi huonontaa palvelukokemusta, mutta taas vuo-
rovaikutus asiakaspalvelijan ja asiakkaan valilla voi parantua muiden asiakkai-

den lasna ollessa ja kuunnellessa. Palvelu koetaan usein sitd parempana, mita
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enemman on annettu mahdollisuuksia itsenaisyyteen ja velvoitettu asiakasta

hoitamaan osa asioista itse. (Gronroos 2009, 100-103.) Hiihtovaelluksella asia-
kas saa itsenaisesti maaritella tahdin, missa reitin hiihtaa. Se voi vaikuttaa vael-
lustuotteen laatukokemukseen positiivisesti, silla hiihtgja ei ole sidottu ohjattuun

tai toisten maarittamaan nopeuteen.

4.4 Laaduntarkkailu

Matkailun laaduntarkkailuun on kaytossa useita erilaisia apuvalineita ja laadun-
tarkkailuohjelmia. Kaytossa olevista laadunhallintastandardeista kaikki perustu-
vat asiakastyytyvaisyyteen ja asiakaslahtoisyyteen. Yleensa negatiivinen asia-
kaspalaute on yrityksille ensimmaisia heraamisia tarpeeseen kehittaa uusia laa-
dunhallintajarjestelmia. (Kumpulainen 2017.) Kun palvelun laatua mitataan ja
tarkastellaan saanndllisesti, yritys paasee selville palveluidensa nykytilasta ja
niista asioista, joiden kehittamista vaaditaan palveluiden kokonaisvaltaiseen ke-
hittdmiseen. Mahdollisuus reagoida asiakkaiden kokemiin epakohtiin ja laatu-
poikkeamiin nopeasti mahdollistuu saanndllisella laadunseurannalla ja mittaa-
misella. Palveluiden laadun mittaaminen vaikuttaa myos yrityksen sisaiseen laa-
tuun, silla henkilostd voi saada lisaa tydmotivaatiota nahdessaan konkreettisesti
tyonsa tulokset. Laadun saanndllinen tarkastelu mahdollistaa palvelun arvon

parantamista ja pysymista ajankohtaisena. (Lehtinen 2019.)

Matkailualan palveluntarjoajilla on mahdollisuus osallistua matkailualalle luo-
tuun ja raataldityyn laatuohjelmaan Laatutonniin. Laatutonni -ohjelman on Maja-
talosta Majataloon -yrityksista kdyneet Aksyt Ammat seka Puukarin Pysakki.
Laatutonni tarjoaa matkailualan yrittgjille mahdollisuuden valmentautua kaytta-
maan erilaisia laatutyokaluja toimintansa laadun tarkkailussa. Laatutonnival-
mennuksessa kaytetaan kolmea laadun kehittamisen tyokalua; itsearviointia,
Laatutonnitydkirjaa ja LaatuVerkkoa. Kaytannonlaheisessa koulutuksessa yri-
tykset oppivat kayttamaan naita laadunkehittamisessa hyodyllisia tyovalineita,
joilla yritysten henkilosto voi valvoa ja kehittaa laatua itsenaisesti. (Business
Finland 2021b.)
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4.5 Valineita laadun mittaamiseen

Palvelun laatua tulee mitata sdanndllisesti parhaan mahdollisen palvelukoke-
muksen varmistamiseksi. Mittaaminen voi tapahtua esimerkiksi erilaisten asia-
kaspalautekyselyiden avulla. Palvelun laadun mittaamista kasitellessa puhutaan
yleisimmin attribuuttipohjaisista mittausvalineista eli palvelun ominaisuuksia ku-
vaavista mittareista, ja kvalitatiivisista mittausvalineista eli kriittisten tapahtu-
mien arviointiin perustuvista malleista. Kvalitatiivisessa eli laadullisessa mene-
telmassa vastaajia pyydetaan kuvailemaan heille muodostunutta kasitysta pal-
velusta ja palvelutapahtumasta. Kvalitatiivisista menetelmista kaytetyin on kriit-
tisten tapahtumien menetelma. (Gronroos 2009, 113.)

Tunnetuin attribuuttipohjainen malli taas on SERVQUAL-malli, jossa on joukko
attribuutteja, jotka kuvaavat palvelun ominaisuuksia. Berry, Parasuraman ja
Zeithaml aloittivat 1980 -luvulla tutkimaan palvelun laadun osatekijoita ja sita,
kuinka asiakkaat arvioivat palvelun laatua. Alkuperaisen tutkimuksen tuloksena
syntyi kymmenen palvelun laadun osatekijaa, jotka kuitenkin myohemmassa
tutkimuksessa karsittiin viiteen osa-alueeseen: konkreettinen ymparisto, luotet-
tavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia. Naita viitta osa-aluetta kuva-
taan 22 eri attribuutilla ja vastaajien on tarkoitus antaa arvosana koetusta palve-
lusta jokaisen attribuutin osalta. (Gronroos 2009, 113.)

Majatalosta Majataloon -hiihtovaellustuotteen laadun mittaamiseen valikoitui
kaytettavaksi puolistrukturoitu kvalitatiivinen kyselytutkimus. Kyselyssa vaelluk-
selle osallistuneita asiakkaita pyydettiin vastaamaan neljaantoista hiihtovael-
lusta koskevaan kysymykseen. Kaikki kysymykset olivat avoimia, joten asiak-
kailla oli mahdollisuus kuvailla kokemustaan haluamallaan tavalla omin sanoin.
Kysymykset tarkennettiin koskemaan muun muassa tuotteen saavutettavuutta,
majoitusta, ruokaa ja hiihtoladun kuntoa. Taman opinnaytetyon tutkimuksen
kannalta paadyttiin kvalitatiiviseen tutkimusmenetelmaan, silla tarkoituksena oli
analysoida palautekyselyn perusteella tuotteen laatua niin, etta Ioydettaisiin
mahdolliset kehityskohdat ja pohdittaisiin ratkaisuja niiden parantamiseksi. Ky-
selyn tulosten tarkoituksena ei niinkaan ollut tuottaa maarallista tietoa esimer-

kiksi jakamalla vastaajia tyytyvaisiin ja tyytymattomiin. Sen sijaan talla
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laadullisella kyselylomakkeella tavoiteltiin rehellisia, kattavia ja aitoja vastauk-

sia, joiden avulla pystyttaisiin kehittdmaan hiihtovaellusta entisestaan.

4.6 Laadun mittaamisen haasteita

Palvelun laadun mittaamiseen liittyy erilaisia haasteita ja riskeja. Laatua mita-
tessa kyse on luonnollisesti menneisyydesta ja sita kuvaavista tuloksista. Palve-
luntarjoajien on tarkedaa miettia mittausten luotettavuutta ja niiden vaikutuksia.
Mittareiden aikajanne olisi yleensa syyta olla pitka, esimerkiksi useita vuosia.
Nain pystyttaisiin parhaiten seuraamaan laadun kehittymista niin sanotusti seu-
rannasta muodostuvan tarinan muodossa. Kun jotakin tiettya osa-aluetta mita-
taan yrityksissa, niiden merkitys paivittaisessa tyossa nousee. Sen takia lyhyi-
den mittausten aikana laatu voi oikeastaan vaaristya hieman ja jotkut tyonteki-
jatkin voivat kokea mittaristot totuutta vaarentavina. Yritysten kannattaa siis
osallistaa tyontekijoitd mahdollisimman paljon laadun mittaamisen suunnittele-
miseen ja mittaamistavan valintaan. (Kivinen 2013, 54-55.) Oma kokemukseni
ravintolassa tapahtuvasta laaduntarkkailusta on, etta se on todella vaaristeltya,
silla usein ennen kuin ulkopuolinen taho oli tulossa tarkkailemaan ravintolan toi-
mintaa, siisteytta ja tuotteiden laatua, panostettiin naihin asioihin tavallista
enemman edeltavien paivien aikana. Lisaksi tyontekijoita valmisteltiin kyseiseen
hetkeen tarkasti ja kattavasti. Mielestani nama jokavuotiset ravintolan laadun-

tarkkailuvierailut eivat siis olleet taysin totuudenmukaisia.

Kun palvelun laatua mitataan, tulee saadut tulokset sen jalkeen tietysti tulkita ja
analysoida. Mittauksen todellinen arvo syntyy vasta tuloksia tulkitessa. Niiden
tulkinta voi joskus aiheuttaa haasteita. Konkreettisen palvelun laadun mittaami-
sen lisaksi on tarkeaa kiinnittdad huomiota myos aineettomaan laatuun, eika sita
sovi unohtaa laatua analysoidessa. Palveluntarjoajan tulisikin miettia, kuinka mi-
tata esimerkiksi organisaation kulttuurin laatua, hiljaisia signaaleja, sanatonta
palvelua ja vuorovaikutusta. Tuloksia tulkitessa kannattaa muistaa pitaa mie-
lessa kokonaiskuva asioiden tilasta nykyhetkessa ja tulevaisuudessa. (Kivinen
2013, 55.) Palveluntarjoajan positiivinen imago mahdollistaa pienten virheiden
anteeksi antamisen, mutta usein sattuvat virheet huonontavat imagoa ja nain ol-

len laadun kokeminen huonoksi on todennakodisempaa pientenkin virheiden
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sattuessa. Palveluntarjoajan hoitaessa reklamaatiotilanteet hyvin ja asiakasta
tyydyttavin tuloksin, on kyseessa teknisesti laadukas reklamaatioprosessi, joka
nostaa palvelun koettua kokonaislaatua. (Gronroos 2009, 100-103.)

Palvelun yhdenmukaisuus on asiakkaille tarkeaa. Kaikkien palveluiden tulisi si-
saltaa samankaltaisia laadullisia elementteja, kuten puhdas ja turvallinen ruoka,
kohtelias ja asiantunteva palvelu ja turvallisuuteen vaadittavat tarvikkeet, kuten
palohalyttimet. Matkailupalvelun laadun kokemiseen huonona voivat vaikuttaa
monet seikat, kuten se, etta aktiviteettitilat ovat taysia, jonotusajat ovat pitkia,
saatilat vaihtelevat, ymparistd on muokkaantunut odottamattomalla tavalla tai
turvallisuus on kyseenalaista. (Williams & Buswell 2003, 16-17, 20.)

5 Opinnaytetyon tavoitteet ja hyodyt

Opinnaytetydn tavoitteena ja tehtavana oli tutkia Aksyt Ammat Oy -matkanjar-
jestajan Majatalosta Majataloon -hiihtovaellustuotteen laatua ja olla mukana sen
kehittamisessa. Tavoitteena oli saada asiakaspalautekyselyiden perusteella
mahdollisimman kattava kuva perinteikkaan hiihtovaellustuotteen laadusta ja
havaita mahdolliset epakohdat, seka miettia ratkaisuja epakohtien vahentami-
seen. Koska hiihtovaellustuote on ennen koronapandemiaa ollut erityisesti ulko-
maalaisten matkailijoiden suosiossa, mutta koronan takia matkailijat olivat viime
kevaana kotimaisia, oli tasta opinnaytetyona tehtavasta tutkimuksesta mahdolli-
sesti hyotya myoskin kotimaisten matkailijoiden tarpeiden kartoittamisessa.
Hiihtovaellukselle osallistuneille asiakkaille luodussa palautekyselyssa kartoitet-
tiin muun muassa:

- mista asiakas |0ysi vaellustuotteen

- ennen hiihtovaelluksen varaamista nahdyn tuotekortin toimivuutta, selkeytta ja
informaation riittavyytta

- toiminnallisen asiakaspalveluprosessin laatua, eli sita, kuinka asiakaspalvelu
toteutui koko hiihtovaelluksen aikana ja ennen sita

- hiihtoladun kuntoa

- majatalojen toimivuutta esimerkiksi yopymisen, ruokailun ja vieraanvaraisuu-

den osalta
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- kokonaiskokemusta vaelluksesta

- voisiko asiakas suositella tuotetta muille.

Oletuksena ennen kyselyn toteuttamista oli, ettd tamankaltainen Pohjois-Karja-
lassa sijaitseva luontomatkailutuote on herattanyt matkailijoiden kiinnostuksen
useassa tapauksessa ystavien tai erilaisten nettikirjoitusten antamien suositus-
ten perusteella. Koska hiihtovaellusta on jarjestetty jo useita vuosia, voitiin aja-
tella, ettd matkailutuotteen fyysiset ja konkreettiset elementit, kuten hiihtoladut
ja majoituspalvelut ovat kunnollisia, hyvin ja laadukkaasti suunniteltuja ja kehi-
tysta on tehty ja tehdaan jatkuvasti. Oletusarvoista oli, etta Majatalosta Majata-
loon -vaelluksella asiakaspalvelu on vieraanvaraista ja inmislaheista ja puitteet
ovat upeita ja elamyksellisia — nain voi myos paatella esimerkiksi vaelluksesta

kirjoitetusta tekstista Aurinkorasvaa ja aloeveraa -blogissa (2020).

Taman opinnaytetyon liitteena on nahtavilla vaelluksen tuotekortti (liite 1). Liit-
teessa on toimeksiantajan tuotekortti vaelluksesta, mutta sama kortti ei ole na-
kyvissa asiakkaille. Taysin samanlaista tuotekorttia talle tuotteelle ei ole asiak-
kaiden kayttoon netissa, vaan vaelluksesta I0ytyy viela hieman kattavampi tieto-
paketti Aksyjen Ammien kotisivuilta. Nettisivuilla esilld oleva tietomaara on sopi-
van tiiviisti esitetty ja antaa tarpeellisen maaran tietoa tuotteesta nopeasti. Vael-
lusta esittelevan internetsivun lopussa olevilla linkeilla asiakkaan on mahdollista
tutustua esimerkiksi usein kysyttyihin kysymyksiin, joista han voi saada vastauk-

sen itseaan askarruttaviin kysymyksiin ilman suoraa yhteydenottoa yritykseen.

Hiihtovaellusta koskevassa palautekyselyssa selvitettiin tuotekortin toimivuutta
asiakkaan nakokulmasta tuotteen varausvaihetta ajatellen. Palautekyselyssa
tuotekortilla tarkoitettiin juuri tata nettisivuilla nakyvaa vaelluksen infokokonai-
suutta. Hiihtovaelluksen tuotekortissa on selkeasti esilla tuotteen nimi ja kuvaus,
hinta, alkamisaika ja kesto, tapahtumapaikat, ryhman koko ja tuotteen erityispiir-
teet ja huomioitavat seikat, esimerkiksi vaellukselle tarvittavan varustuksen suh-
teen. Hyvan tuotekortin pituus on yleensa noin 1-2 sivua, ja sen tulisi sisaltaa
kaikki oleellinen tieto tuotteesta (Kulmat 2015). Mikali asiakas ei kuitenkaan saa
tuotekortin tai avustavien linkkien valityksella tarvitsemiaan tietoja tai han ei
pysty hyodyntamaan internetlahteita tiedonhankintaan, tulee palveluntarjoajan
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hyvien asiakaspalvelukaytanteiden mukaisesti palvella asiakasta parhaalla
mahdollisella tavalla myds esimerkiksi puhelimitse tai sahkopostitse jo ennen
konkreettista vaellusta.

6 Opinnaytetyon menetelmat

6.1 Tutkimusmenetelma

Majatalosta Majataloon -hiihtovaellustuotteen laadun mittaamiseen kaytettiin
empiirista kvalitatiivista eli laadullista kyselytutkimusta. Vaellukselle osallistu-
neita asiakkaita pyydettiin vastaamaan neljastatoista kysymyksesta koostuvaan
palautekyselyyn. Kaikki palautekyselyn kysymykset olivat avoimia, joten vastaa-
jilla oli mahdollisuus kuvailla matkakokemustaan haluamallaan tavalla omin sa-

noin.

Hiihtovaelluksen asiakaspalautekysely oli avoinna vastattavaksi 26.2—-12.4. vali-
sen ajan, eli viela kaksi viikkoa viimeisen vaelluksen paattymisen jalkeen. Nain
varmistettiin, etta kaikki halukkaat pystyivat ajan puitteissa vastaamaan huolelli-
sesti palautekyselyyn. Kyselyyn saatiin yhteensa 52 vastausta, joista kaikki oli-
vat asianmukaisia ja hyodyllisia. Kaikille kevaan aikana jarjestetyille vaelluksille
osallistui ynteensa 155 matkailijaa, eli prosentuaalisesti kyselyyn vastasi 34 pro-

senttia osallistuneista.

Osana opinnaytety6ta toteutettiin siis puolistrukturoitu kvalitatiivinen kyselytutki-
mus (liite 2). Kvalitatiivinen tutkimus on tutkimusta, jota tehdaan yleensa ilman
numeraalista aineistoa ja silla myos pyritddn muuhun kuin numeraalisiin vas-
tauksiin. Tutkimuskohteina ovat ihmisiin, elamiseen ja kokemuksiin liittyvat
asiat. Kvalitatiivinen tutkimus ei valttamatta ole niin rajattua eika tutkimuksen te-
kemiseen ole niin tarkkoja menetelmia kuin esimerkiksi kvantitatiivisessa eli
maarallisessa tutkimuksessa. Laadullisen tutkimuksen tulosten kasittely voi jos-
kus tuottaa vaikeuksia valjemmin jasenneltyjen vastausvaihtoehtojen puuttu-
essa toisistaan eriavien vastausten tulkinnan takia. (Weselius 2017.) Palauteky-
sely oli puolistrukturoitu, ja se tarkoittaa kaytannossa sita, etta kyselyyn
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ennakkoon paatetyt kysymykset koskivat samaa ennalta maariteltya teemaa ja
kysymykset olivat kaikille vastaajille samat. Kysymysten tarkalla jarjestyksella ei
puolistrukturoidussa kyselyssa ole valia eika vastausvaihtoehdoissa ole ennak-
koon maariteltyja vaihtoehtoja vaan vastaukset voi antaa avoimesti. Puolistruk-
turoitu palauterkysely on strukturoitua vapaampi, silla strukturoidussa kyselyssa
on yleensa valmiit vastausvaihtoehdot ja vastauksia kasitellaan tilastojen tuke-
mana. (Napara 2017.)

6.2 Tulosten analysointi ja tutkimustyokalu

Kyselyssa oli yhteensa neljatoista kysymysta, joista viimeiset nelja olivat tarken-
tavia kysymyksia vastaajien profiloimiseksi ja markkinoinnin kohdentamisen
avuksi toimeksiantajalle. Kaikki kyselylomakkeen kysymykset olivat avoimia ky-
symyksia, joihin vastaajat saivat vastata oman halunsa mukaan, eika vastaus-
ten pituutta rajoitettu. Sen sijaan kysymykset muotoiltiin niin, ettd vastaukset oli-
sivat todennakoisesti kattavampia kuin pelkastaan myontavia tai kieltavia. Kysy-
mykset eriteltiin koskemaan tuotekorttia, majoitusta, ruokailua, hiihtoladun kun-
toa seka yleista mielipidetta vaelluksesta kokonaisuudessaan.

Tuloksia analysoitiin teoreettisen taustatiedon pohjalta seka vertailemalla use-
ampia vastauksia keskenaan. Samankaltaisia vastauksia yhdisteltiin suurem-
miksi kokonaisuuksiksi, minka myota oli helpompi tulkita enemman vastauksia
yhdella kertaa ja saada luotettavampi kuva enemmiston nakemyksista. Tuloksia
lapi kaydessa otettiin tietenkin huomioon myos yksittaiset vastaukset ja mielipi-
teet, mutta kaikkia yksittaisia kommentteja ei ole kirjattu raporttiin. Tulosten ana-
lysoinnin perusteella luotiin ideoita siita, millaisia kehityskohteita vaellukseen liit-
tyy ja kuinka naita voitaisiin kehittaa. Tutkimuksen kannalta olennaista ei ollut
selvittaa maarallisesti johonkin hiihtovaelluksen osa-alueeseen tyytyvaisten ja
tyytymattomien henkildiden maaraa, vaan sita, kuinka mahdollisimman monet
olisivat tulevaisuudessa laatuun tyytyvaisia. Tyytyvaisten ja tyytymattomien pro-
sentuaalista jakaumaa olisi ollut myds vaikea selvittda avoimen kyselyn poh-
jalta, silla vastaukset sisalsivat seka positiivisia etta negatiivisempia
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nakemyksia, eika nain ollen pystytty aina luotettavasti paattelemaan, oliko vas-

taaja paaosin tyytyvainen vai tyytymaton.

Hiihtovaelluksen palautekysely toteutettiin Webropol-kyselyohjelmalla. Karelia-
ammattikorkeakoulun opiskelijoille veloituksetta kaytettavissa oleva, kyselyiden
luontiin tarkoitettu ohjelma on helppokayttoéinen ja turvallinen. Webropol valikoi-
tui kyselyohjelmaksi erityisesti tietoturvallisuuden ja helpon kaytettavyyden pe-

rusteella.

7 Luotettavuus ja eettisyys

Opinnaytetyon kirjoitusprosessin aikana on tutustuttu Tutkimuseettisen neuvotte-
lukunnan (TENK) eettisiin periaatteisiin ihmisia koskevassa tutkimuksessa. Tut-
kittavat henkilot, eli hiihntovaellukselle osallistuneet hiihtajat saivat vapaaehtoi-
sesti osallistua tai olla osallistumatta palautekyselyyn vastaamiseen. Mitaan hen-
kilotietoja ei kasitelty opinnaytetyossa. (Arene 2020.)

Koska kyseessa oli empiirinen, laadullinen tutkimustyo, arvioitiin tutkimuksen tu-
loksia eli palautekyselyn vastauksia myds verraten niita alkuperaisiin pohdintoi-
hin ja oletuksiin. Tutkimuksen teko oli kaikissa vaiheissaan lapinakyvaa ja
avointa. Opinnaytetydssa kaytettiin asianmukaisia lahteita ja merkattiin lahde-
viitteet oikein. Ajattelin avoimen asiakaspalautekyselyn olevan siind mielessa
luotettava, etta asiakkaat saivat vastata siihen omin sanoin, eika vastausten
suuntaa oltu liikaa maaritelty kyselyn tekijan toimesta. Avoimiin kysymyksiin
ajattelin vastausten olevan rehellisempia kuin kysymyksiin, joissa on valmiit
vastausvaihtoehdot, eika valttamatta tilaa erikseen vastauksen perusteluille.
Johtopaatosten tekeminen oli jokseenkin haastavaa, silla vastaukset eivat olleet
niin yhtenaisia. Lomakkeen kysymykset pyrittiin tekemaan niin, etta niissa valte-
taan pelkkia "kylla™- tai "ei” -vastauksia, jotta vastausten arvo ja laatu olisivat

mahdollisimman korkeita.



22

Hiihtovaellusta koskevassa palautekyselyssa kysymykset olivat osittain melko
laajoja kokonaisuuksia, mika saattoi hankaloittaa vastaamista kattavasti kaikkiin
kysymyksiin. Kyselyssa kartoitettiin vastanneiden ikdjakaumaa ja sukupuolta ja
ennakkotoiveena oli saada vastauksia eri ikaluokista ja eri sukupuolten edusta-
jilta, jotta vaellusta voitaisiin kehittdd mahdollisimman laajasti erilaisten henkiloi-
den nakokulmat huomioiden. Palautekyselyn eettisyyden kannalta sukupuoli-
vaihtoehtoja ei oltu maaritelty rajaten niita nais- ja miessukupuoleen, vaan vas-

taustila sukupuolta tiedustelevaan kysymykseen oli avoin.

Kyselyn avulla saatiin vastauksia ja kehitysideoita juuri niihin laadullisiin kysy-
myksiin, joihin oli tarkoituskin. Nain ollen kysely oli pateva, ja sen avulla voidaan
asiakaslahtoisesti kehittaa hiintovaellustuotetta vastaisuudessakin. Kyselyn toi-
mivuutta ja luotettavuutta pyrittiin varmistamaan esimerkiksi testaamalla kysely
etukateen muutamalla samankaltaiselle vaellukselle osallistuneella henkilolla.
Kysely olisi mahdollisesti ollut luotettavampaa testata juuri Majatalosta Majata-
loon -hiihtovaellukselle jonakin aikaisempana vuonna osallistuneella henkildlla.

Vaelluksille osallistui yhteensa 155 hiihtajaa, mutta palautekyselya ei lahetetty
yksittain jokaiselle osallistuneelle, vaan ne lahetettiin laskun yhteydessa seuru-
eittain. Nain ollen vastaukset saattoivat edustaa useammankin hiihtajan nako-
kulmia. Seurueiden koot vaihtelivat yhdesta jopa viiteen hiihtajaan, joten vas-
tausprosentin voidaan todeta olleen todellisuudessa suurempi kuin 34 prosent-
tia. Alkuperaisen ajatuksen mukaan ihanteellista oli saada ainakin viisikym-
menta vastausta palautekyselyyn, jotta voitaisiin todeta kyselyn olleen melko
luotettava ja yleispateva. Vastauksia tulikin lopulta yhteensa 52, joten tavoite

sen suhteen saavutettiin.

Palautekysely lahetettiin julkisen nettilinkin kautta, joten sen lahettamiseksi ei
opinnaytetyodssa tarvittu yhteystietoja. Vastaaminen kyselyyn tapahtui anonyy-
misti, ellei vastaaja itse valinnut lopussa haluavansa osallistua arvontaan, johon
osallistuakseen vastaajan tarvitsi luovuttaa sahkopostiosoite. Toimeksiantaja
halusi kannustaa asiakkaita vastaamaan palautekyselyyn jarjestamalla kaikkia
vastaajia koskevan arvonnan, jossa arvottiin yopyminen Majatalo Pihlaja-
puussa. Kyselyn lopussa kysyttiin, haluaako vastaaja osallistua kyseiseen
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arvontaan, ja mikali vastaaja valitsi haluavansa osallistua, hanta pyydettiin ker-
tomaan sahkodpostiosoitteensa myohempaa tavoittelua varten. Sahkodpostiosoit-
teet olivat ainoastaan toimeksiantajan kayttoon, eika niita tarvittu opinnayte-
tyossa.

Toimeksiantaja kertoi palautekyselyyn liittyvasta arvonnasta kyselyyn liittyvassa
saatteessa (lite 3). Sahkopostiosoitteen tiedustelua edelsi kysymys halukkuu-
desta osallistua arvontaan ja sahkopostiosoitteen pystyi kirjoittamaan vasta,
kun vastaaja oli valinnut "kylla, haluan osallistua arvontaan”. Sahkopostiosoit-
teita ei pystynyt yhdistamaan tiettyihin vastauksiin. Koska arvonta kannusti ret-
kelle osallistuneita matkailijoita vastaamaan palautekyselyyn, on vaikeaa arvi-

oida, oliko heilla muuten mielenkiintoa palautteen antamiseen.

Palautekyselyn vastauksia ei missaan vaiheessa nahnyt tai kasitellyt minun ja

toimeksiantajan lisaksi muut osapuolet, eika vastaajien sahkopostiosoitteita tul-
lut nakymaan julkisesti. Kyselyn alussa vastaajille kerrottiin vastausten hyddyn-
tamisesta opinnaytetydssa. Palautekyselyn vastauksia ei tallennettu minnekaan
ja ne poistettiin heti sen jalkeen, kun ne oli luettu ja niita oli hyodynnetty suunni-

teltuun tarkoitukseen.

8 Palautekyselyn vastaukset

8.1 Asiakasprofiili

Palautekyselyyn saaduista vastauksista ei voida taysin varmasti paatella kaik-
kien vaellukselle osallistuneiden hiihtgjien tarkkaa ika-, sukupuoli-, tai asuinpaik-
kakuntajakaumaa, silla kaikki osallistuneet eivat vastanneet kyselyyn. Palaute-
kyselyn vastausten perusteella voidaan kuitenkin saada mielikuvia siita, mista
maakunnista ja kaupungeista asiakkaita saapui vaelluksille, minka ikaisia he oli-
vat ja olivatko he miehia vai naisia. Naiden tietojen avulla tuotteen markkinoimi-
nen onnistuu kohdennetummin sille kohderyhmalle, joka todennakdisimmin olisi
kiinnostunut kyseisesta tuotteesta. Toisaalta esimerkiksi vastaajien kotipaikka-

kunnan tietaminen voi auttaa markkinoimaan tuotetta taas paremmin niille
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paikkakunnille ja niihin maakuntiin, joista asiakkaita ei viela ole ollut tai heita on

vain vahan.

Alapuolella olevassa kuviossa 1 esitellaan ympyradiagrammin muodossa palau-
tekyselyyn vastanneiden henkildiden kotimaakunnat. Kuten diagrammista ilme-
nee, suurin osa kyselyyn vastanneista henkilGista oli kotoisin Uudeltamaalta.
Toiseksi eniten vastaajia oli Pirkanmaalta. Kolmanneksi eniten vastanneet asui-
vat Nurmeksen lahikunnissa Pohjois-Karjalassa. Vahiten vastaajia oli pohjoi-
sesta Suomesta. Tutkimalla maakuntajakaumaa voi tehda johtopaatéksen, etta
hiihtaminen ja hiihtovaeltaminen on jossain maarin arkipaivaisempaa pohjois-
osissa maata lumisempien talvien takia. Nain ollen Pohjois-Suomessa asuvat
ihmiset eivat ole mahdollisesti niin kiinnostuneita kayttadkseen aikaa ja rahaa
ulkopuolisten tarjoamaan palveluun, jota he voivat helpommin harjoittaa myos
kotona ja lahialueilla. Eri yritysten hiihtovaellustarjonta on myos suurempaa
pohjoisemmassa Suomessa, jolloin siella asuvilla voi olla samankaltaisia palve-

luja kaytettavissaan lahempana kotia.

Vastaajien asuinmaakunnat

Uusimaa m Pirkanmaa

m Paijat-Hame m Pohjois-Karjala

Pohjois-Savo Etela-Savo

Etela-Pohjanmaa Lappi

Varsinais-Suomi Satakunta

Keski-Suomi Keski-Pohjanmaa

Kainuu

Kuvio 1. Vaelluksen palautekyselyyn vastanneiden (n = 51) asuinpaikkakunnat.

Naisia kyselyn vastaajista oli 43 ja loput 9 oli miehia. Epatasainen sukupuolijako
voi johtua siita, etta naisilla oli suurempi kiinnostus palautekyselyn tayttamiseen

vaelluksen jalkeen, kuin miehilla. Kuitenkin nain selkeasta jakaumasta voi myos



25

ajatella, etta naiset ovat olleet yleisesti ottaen aktiivisempia osallistumaan ke-
vaan 2021 hiihtovaelluksille, mutta tata ei voi varmentaa todeksi kyselyn perus-
teella otannan koosta johtuen. Sukupuolijakauma voi selittya esimerkiksi mark-
kinoinnin kohdentumisena suuremmissa maarin naispuolisiin retkeilijoihin tai
silla, etta naiset ovat aktiivisempia etsimaan tamankaltaisia vaellustuotteita esi-

merkiksi nettilahteista.

Ikansa kyselyyn vastanneista kertoi 36 henkiloa (kuvio 2). Suurin osa vastaa-
jista eli 19 henkil6a oli 41—60 vuotiaita, 11 oli yli 60 vuotiaita, ja loput kuusi vas-
taajaa alle 40 vuotiaita. Kyselyn ikavaihtoehdot valikoin melko vapaasti, pyrkien
kuitenkin jakamaan niita niin sanotusti elamantilanteita ajatellen — lapset/nuoret,
nuoret aikuiset, keski-ikaiset ja seniorit. Ikajakauma vaelluksilla voidaan kyselyn
perusteella paatella olleen melko laaja sisaltaen henkildita kaikista ikaluokista,

mutta paaosin ryhmat koostuivat yli 40-vuotiaista vaeltajista.

Vastaajien ikdjakauma

Kuvio 2. Vaelluksen palautekyselyyn vastanneiden (n = 36) ikajakauma.

Ylapuolella esitettyjen demografisten tietojen pohjalta voidaan todeta tyypillisim-
man asiakkaan hiihtovaelluksella olleen keski-ikainen, 41—60 -vuotias naispuoli-
nen henkild, joka on kotoisin Uudeltamaalta. Voi olla, etta kiinnostus luontomat-
kailuun toisella puolella Suomea heraa juurikin paakaupunkiseudulla asuville ih-

misille, koska hiljainen, rauhallinen ja puhdas luonto ei ole niin Iahella omaa
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kotia. Useilla mainittuun ikaluokkaan kuuluvilla henkilGilla arki voi olla hektista ja
vieda voimia, joten pidempiakin irtiottoja arjesta kaivataan ja niiden vuoksi voi-

daan myos matkustaa useiden satojen kilometrien paahan kotoa.

8.2 Tuotteen ennakkotiedot ja varaus

Nykyaikaisesti suurin osa Majatalosta Majataloon -hiihtovaellusta koskevasta
tiedosta ja informaatiosta saatiin palautekyselyn vastausten perusteella interne-
tista ja sosiaalisesta mediasta. Netissa on useita eri sivustoja, joilta asiakas
pystyy hiihtovaellustuotteen I0ytamaan ja tutustumaan siihen tarkemmin. Palau-
tekyselyssa tarkeimmiksi markkinointisivustoiksi ja sosiaalisen median kanaviksi
nousivat: Facebook ja sielld olevat mainokset, Wild Taigan -nettisivut, Aksyjen
Ammien omat kotisivut, yhteistydkumppaneiden kotisivut, seka blogikirjoitukset.
Tarkeana tietolahteena kyselyssa nousi esiin myos lehdet, kuten Karjalainen ja
Metsalehti, seka tietenkin vaelluksen jo aiemmin kokeneiden ystavien ja tuttujen
suosittelut. Osa vastaajista kertoi |I0ytaneensa tuotteen Googlehakujen kautta.
ltse tekemallani yleispatevalla "hiihtovaellus” -haulla Majatalosta Majataloon -
vaellus ei noussut hakuvalikon karkipaikoille, vaan selked maininta tuotteesta
IOytyi selatessa vasta neljannelta hakusivulta, mutta sen sijaan hakemalla sa-
nalla "hiihtovaellukset”, tama tuote tuli nakyviin jo neljantena ensimmaisella

hakusivulla.

Tuotekortti, eli tietopaketti matkailutuotteen ominaisuuksista olisi hyva olla sel-
kea, helppolukuinen, informatiivinen ja vaivattomasti saatavilla. Opinnaytetyon
edeltavassa tavoitteet ja hyddyt -osiossa on kerrottu ja kuvattu taman vaellus-
tuotteen tuotekortti. Palautekyselyssa tiedusteltiin tuotekortin toimivuutta vael-
luksen varausta ja informatiivisuutta ajatellen. Kyselyn vastauksissa esille nousi
esimerkiksi toive paremmasta ja selkeammasta reittikuvauksesta tuotekortissa,
toivottiin myds enemman tietoa etapeista ja selkeampaa yhteenvetoa vaellus-
paivien aikataulutuksesta. Lisapalveluiden esittely kattavammin, vaellukselle
tarpeellisten varusteiden listaus ja selkeammat vaelluksen varausohjeet nakyi-
vat myos palautekyselyyn vastanneiden toiveissa. Tuotekorttiin ja vaelluksesta
valmiina 16ytyviin tietoihin vastaajat olivat kuitenkin paaosin tyytyvaisia ja ne
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koettiin riittaviksi ja selkeiksi. Mahdollisesti askarruttamaan jaaneet asiat oli

helppoa selvittaa kysymalla.

8.3 Palvelun ja hiihtolatujen laatu

Palvelun laatu, persoonallisuus, nopeus ja asiakkaan huomiointi koko vaellus-
reissun ajan ja ennen itse vaellusta koettiin kaikissa yrityksissa erinomaiseksi.
Pienia mahdollisia puutteita olivat kiireellisyyden tunne majataloissa ja se, ettei
ruoka-allergiatiedot olleet tavoittaneet kaikkia majataloja. "Palvelu oli kaikilta

osin rentoa, lupsakkaa ja hyvaa”, kiteyttaa eras kyselyyn vastannut hiihtgja.

Eniten puutteelliseksi asiakkaat kyselyn perusteella kokivat hiihtolatujen huollon
ja latumerkinnat. Vaihtelevat saaolosuhteet vaikeuttavat latujen kunnossapitoa,
joten paikka paikoin reitin varrella esimerkiksi lumisade oli peittanyt ladun, jol-
loin sen seuraaminen ei ollut helppoa. Latumerkinnat, kuten valimatkoista ja
vaativista laskuista kertovat viitat olisivat olleet monelle vaeltajalle tarkeita ladun
varrella. Reitin maisemiin toivottiin vaihtelevuutta. Latupohjien leventaminen ja
kovettaminen olisi tarpeen myos turvallisuusnakokulmasta katsottuna. Paikoit-

tain reitilla oli vaarallisiakin kohtia.

8.4 Majatalot ja ruoka

Hiihtovaelluksen aikana yovytaan neljassa eri majatalossa matkan varrella. Pa-
lautekyselyssa tiedusteltiin vaeltajien kokemuksia majatalojen ymparistosta ja
palveluista. Majatalot saivat vastaajilta enimmakseen hyvaa palautetta. Palaut-
teissa nousi esiin esimerkiksi majataloyrittajien vieraanvaraisuus seka henkilo-
kohtainen ja ystavallinen palvelu. Majatalot olivat paaosin siisteja ja viihtyisia, ja
koronatilanne oli kaikkialla huomioitu hyvin ja asianmukaisesti. Hiihtovaatteet
vietiin paivan jalkeen henkildkunnan toimesta kuivamaan ja palautettiin aamulla
takaisin asiakkaille, mika koettiin erittain hyvaksi palveluksi. Majatalojen sauna-
tilat saivat todella hyvaa palautetta. Samat lakanat olivat asiakkaan kaytossa

kaikissa majataloissa koko vaelluksen ajan, milla valtettiin ylimaaraista
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pyykinpesua ja huomioitiin nain myos ymparistonakokulma. Tama jarjestely sai

kiitosta palautekyselyn vastaajilta.

Yksittaisia kehitysideoita vastaajat olivat antaneet muun muassa siita, etta ma-
jataloissa olisi hyva olla enemman ripustusmahdollisuuksia vaatteille ja kura-
kaukalot marille monoille, aamiaisajat olisivat voineet olla hieman aiemmin alka-
vat ja mahdolliset elainallergiat olisi toivottu otettavan vakavammin huomioon
joissakin majataloissa. Parempiin sankyihin ja tyynyihin toivottiin panostusta ja
esimerkiksi hiustenkuivaajat olisi hyva I0ytya kaikista majataloista. Majatalo
Mannikkolan Pirtin paatalon majoitusta osa vastanneista kommentoi vaatimatto-
maksi ja osittain jopa epasiistiksi. Turvallisuusnakokulmaa ei taysin oltu huomi-
oitu, silla portaat olivat kapeat ja jyrkat, hatapoistumisteita ei ollut ja huoneet oli-
vat pienet ja ahtaat. Paatalossa haisi voimakas viemarin haju, joka hairitsi asi-

akkaita, eikd huoneissa ollut kunnollista ilmanvaihtoa tai ikkunoita.

Ruoat saivat ehdottomasti eniten positiivista palautetta. Kaikkien majatalojen
tarjoamat ruoat ovat olleet erinomaisia ja erityisruokavaliot on huomioitu todella
hyvin. Raaka-aineita oli kaytetty hyvin sesonginomaisesti ja paikallisten seka
luomuraaka-aineiden kayttd on ollut vastaajien mieleen. Yritysesittelyt, esitykset
ja erilaiset tarinat savyttivat positiivisella tavalla ruokailuhetkia ja kertoivat Poh-
jois-Karjalaisesta elamantyylista. Yksi vastaajista toivoi karjalaisen ruokakulttuu-
rin nakyvan vielakin selkeammin majatalojen poydissa. Juomapuolella asiak-
kaat arvostivat pienpanimotuotteita, mutta myos ihan perinteisia limonadeja toi-

vottiin valikoimaan lapsia varten.

8.5 Yleista palautetta

Palautekyselyn lopussa vastaajia pyydettiin antamaan palautetta ja kehityside-
oita koko vaelluskokonaisuutta koskien. Vastauksissa nousi esille toiveita muun
muassa mahdollisuudesta useampaankin hiihtopaivaan tai koko vaellusreitin pi-
dentamiseen. "Voisiko hiihtopaivia olla jopa enemman? Nyt paasi vasta vauhtiin
ja sitten kaikki loppui”, kirjoittaa eras palautekyselyyn vastannut hiihtgja. Paran-
nusideoita tuli latujen kuntoa ja latukarttaa ajatellen. Latukartta saisi olla
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muovitettuna esimerkiksi panttia vastaan jaettava. Osa kirjoitti toivovansa mai-
semallisesti monipuolisempia reitteja ja huolellisempaa latujen kunnostusta. Jo-
takin aktiviteetteja ja esimerkiksi erilaisia teemoja toivottiin saatavaksi hiihdon
oheen.

"Tama oli niin hyvin organisoitu ja mietitty kokonaisuus, etta ei lisattavaa”, totesi
yksi vastaajista. Saman kaltaisia vastauksia on luettavissa useita. Muutamia
poimintoja vastaajien kommenteista: "huippu kokonaisuus jo tallaisenaan”,
"kaikki toimi hyvin, myds silloin kun saa aiheutti muutoksia” ja "nakyvyytta lisaa,
hieno tuote, paikallisten toimijoiden yhteistyOlle isosti plussa!”.

Paaasiassa vastanneet olivat tyytyvaisia vaelluksiin. Viimeinen avoin kysymys
ennen tarkentavia profilointikysymyksia oli, antaisiko vastaaja suosituksensa
hiihtovaellustuotteesta eteenpain. Poikkeuksetta kaikki 52 vastaajaa suosittelisi-
vat tai ovat jo suositelleet tuotetta eteenpain.

9 Kehitysideoita

Olen asiakaspalvelualalla tydskennellessani huomannut, etta vieraanvaraisen,
ystavallisen ja osaavan palvelun merkitys on todella suuri ja sen johdosta palve-
luista ja tuotteista voi jaada asiakkaalle paaosin positiivinen kuva, vaikka fyysi-
set elementit eivat olisikaan taysin moitteettomat. Tallaisen johtopaatoksen voi-
sin tehda myds luettuani hiihtovaelluksen palautteita. Vaikka useampi kom-
mentti palautteissa moitti esimerkiksi huonokuntoista hiihtolatua, oli asiakaspal-
velun laatu erinomaista ja kaikki vastaajat olivat loppujen lopuksi valmiita suosit-
telemaan tuotetta eteenpain. Totta kai on varmistettava, ettda myos hiihtolatu on
kunnossa palvelusta maksaneelle hiihtajalle. Saanvaihteluiden takia asialle ei
kuitenkaan aina voida tehda mitaan, joten on ensiarvoisen tarkeaa huolehtia,
ettd ne elementit, mitka voidaan toteuttaa parhaimmalla mahdollisella tavalla

my0Os esimerkiksi loskaisella saalla, on toteutettu niin.

Palautekyselyn vastausten perusteella Majatalosta Majataloon -hiihtovaelluksen
laadulliset epakohdat ovat melko vaivattomasti paranneltavissa, eika mitaan
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kovin suurta kehittamista vaativaa kokonaisuutta ilmennyt. Olen kuitenkin lo-
puksi koonnut viela muutamia palautekyselyn vastauksissa esiin nousseita kehi-
tysideoita yhteen. Myos toimeksiantajan kaytettavaksi toimitettiin yhteenveto ke-

hitysideoista (liite 4).

Tuotekortissa olisi hyva mainita, ettei tuote sovi elainallergisille henkildille, silla
majataloissa eldaimet kulkevat tiloissa mahdollisesti irrallaan. Nain myos lievasti
allergiset asiakkaat osaavat varautua saapumaan matkalle allergialadkkeet mu-
kanaan. Erityisruokavalioita koskevat tiedot olivat vaellusten aikana valittyneet
paaosin onnistuneesti kaikkiin majataloihin. Kuitenkin yhdessa palautteessa
mainittiin, etta tieto erityisruokavaliosta ei ollut tavoittanut kaikkien majatalojen
emantia. Jatkossa tallaisten virheiden valttamiseksi tulisi varmistaa viela juuri
ennen asiakkaiden saapumista, etta kaikki toiveet ja ruokavaliotiedot ovat men-

neet perille oikeisiin paikkoihin.

Olisi hyva varmistaa, etta kaikissa majataloissa on laadukkaat sangyt, patjat,
peitot ja tyynyt. Raskaiden hiihtopaivien jalkeen on tarkeaa, etta hiihtajat saavat
nukuttua hyvin. Lisaksi esimerkiksi lisamyyntituotteiksi voisi mahdollisuuksien
mukaan ottaa erikoistyynyja ja peittoja seka patjoja, joita voisi markkinoida asi-
akkaiden tilanteisiin sopien. Erikoistuotteita voisi olla saatavilla huonoselkaisille,
pienempaa tai isompaa tyynya kaipaavalle, vileampaa tai lampimampaa peittoa
tarvitsevalle tai muuten vastaavalla tavalla erityista kokemusta kaipaavalle asi-
akkaalle. Majataloissa tulisi varmistaa, etta hiihtajien vaatteille on tarpeeksi ri-
pustustilaa huoneissa ja kengille olisi lattialla kurakaukalot. Tarvittaessa majata-
lojen majoitustiloihin olisi hyva hankkia naulakoita ja henkareita lisaa. Mannikko-
lan Pirtin paatalossa olisi hyva tehda kattava turvallisuuskatsaus ja korjata mah-
dolliset puutteet, seka miettia ilmanvaihdon parantelua ennen asiakkaiden ma-
joittamista. Myds pahojen hajujen lahteet, kuten tukkeutuneet viemarit taytyy

puhdistaa ennen kuin hiihtajat saapuvat majataloon.

Hiihtolatujen kunto aiheutti vaeltajille paikoitellen haastavia tilanteita. Latumer-
kinnat tulisi tarkastaa aina ennen vaelluksia. Merkintdja olisi hyva olla vaativista
laskuista, tiukoista mutkista, etapeista ja valimatkoista, seka muista mahdolli-

sista huomioon otettavista asioista. Latukone voisi jopa kulkea hiihtajien edella
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niina paivina, kun lunta sataa paljon ja latu voi hetkessa peittya lumen alle.
Mahdollisuuksien mukaan ladun liukkauteen pitaisi kiinnittda huomiota. Tietyn-
laisten saaolosuhteiden takia ladulla voi esiintya hyvinkin liukkaita kohtia, mitka
voivat aiheuttaa vaaratilanteita. Yksi mahdollisesti hiihtomukavuutta parantava
ja lisamyyntiakin tuova palvelu vaelluksen oheen voisi olla suksien voitelu- ja
huoltopalvelu esimerkiksi majataloissa. Jos talla olisi haastavaa tavoitella lisaa
myyntia, voisi sen myos sisallyttaa tuotteen hintaan valmiiksi.

Vaellustuotteen markkinointia olisi mahdollisesti tarpeellista kohdentaa viela
enemman nuortenkin suosimiin sosiaalisen median kanaviin. Aktiivinen In-
stagram- ja mahdollisesti esimerkiksi TikTok -markkinointi voisivat tuoda hiihto-
vaellustuotetta nuorten tietoisuuteen ja lisata kiinnostusta luonnossa liikkumi-
seen. Yhteistyd esimerkiksi jonkun nuoren, luonnosta ja vaeltamisesta innostu-
neen somevaikuttajan kanssa voi tuoda todella paljon nakyvyytta eri sosiaalisen

median alustoilla.

lakkaammille asiakkaille puolestaan voisi tuotetta markkinoida lehti- ja Face-
book mainonnan lisaksi kirjoittamalla itse tai houkuttelemalla vaellukselle osal-
listuneita asiakkaita kirjoittamaan kokemuksiaan niin sanotuille puskaradiofooru-
meille. Kuulopuhe-markkinoinnin merkitys on Palvelujen markkinointi ikaihmi-
selle -opinnaytetydssa todettu tutkimuksen perusteella tehokkaimmaksi markki-
nointimenetelmaksi iakkaampien asiakkaiden tavoittamiseen. (Metsalehto 2015,
32.) Voi olla, etta ikaihmisia huolestuttaa vaelluksen hiihtomatkojen pituus ja
oma jaksaminen. Markkinoidessa tuotetta heille, tulisi korostaa, etta hiihntomat-
kat ovat taysin omaan tahtiin hiihdettavia ja ne on mahdollista hiihtaa rauhalli-
sesti pitéden taukoja. Kiinnittamalla tarkkaa huomiota hiihtolatujen kuntoon ja la-
tumerkintoihin, voidaan varmistaa niiden olevan turvallisia kaikenikaisille hiihta-

jille.

Aiemmin tassa tyossa esitetyn maakuntajakauman perusteella tuotteen markki-
nointia kannattaisi ylipaansa painottaa viela enemman myods maan pohjoisosien
kaupunkeihin. Olisi hyva miettia, miten Majatalosta Majataloon -hiihtovaellus-

tuotteen saisi viela paremmin erottumaan muista samantyylisista. Se, etta tuot-

teesta kiinnostuisivat enemman myaos ne henkilGt, joilla ei ole mahdollisuutta
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saapua paikan paalle omalla autolla, vaatisi kattavaa ohjeistusta siita, kuinka
alueelle paasee julkisilla kulkuvalineissa eri puolilta Suomea. Jo tuotekortissa
tai usein kysyttyjen kysymyksien valilehdella voisi mahdollisesti olla kerrottuna
laajemmin vaihtoehtoja paikan paalle saapumiseen. Juna- ja linja-automatkus-
tukseen kannustamisen lisaksi tuotekortissa voisi mainostaa esimerkiksi kimp-
pakyytiyhteisoja ja palveluja, mika voisi kannustaa asiakkaita keskustelemaan
yhteiskyydeista paikalle saapumiseksi.

10 Pohdinta

Kuten jo aiemmin tassa opinnaytetydssa on mainittu, koko Majatalosta Majata-
loon -konsepti hiihtovaelluksineen juontaa juurensa useiden vuosien paahan,
joten laaduntarkkailua on ehditty tekemaan jo paljon ja asiakkaat ovat saaneet
olla osana tuotteen kehittamisessa. Kaikissa palveluissa, kuten my6s matkai-
lussa on kuitenkin aina kehitettavaa ja muutos on jatkuvaa. Asiakkaiden odotuk-
set ja vaatimukset muokkautuvat jatkuvasti esimerkiksi valloillaan olevien tren-

dien innoittamana.

Palautekyselyyn saimme toimeksiantajan kanssa vastauksia melko hyvan maa-
ran, mutta tietysti useampi vastaus olisi tuonut opinnaytetyon tutkimukseen
viela lisaa arvoa. Kyselyn vastaukset olisivat voineet olla helpommin kasitelta-
vissa ja tarkasteltavissa, mikali niissa olisi ollut valmiit vastausvaihtoehdot. Vas-
tauksen sisaltoa ja pituutta ei kuitenkaan haluttu rajata, jotta saataisiin mahdolli-
simman kattavia ja aitoja vastauksia. Tuotekorttia koskeva kysymys olisi ollut
parempi muotoilla toisin, tai vaihtoehtoisesti kertoa vastaajille selkeammin, mita

tuotekortilla tarkoitetaan.

Tata toimeksiantoa ja opinnaytetyon tekemista pidan itselleni erityisen antoi-
sana, silla paasin tutustumaan mielenkiintoiseen matkailutoimijaan Aksyihin
Ammiin ja Majatalosta Majataloon -konseptiin syvemmin ja eri nakékulmasta,
kuin asiakkaana olisin tutustunut. Olen oppinut paljon pohjoiskarjalaisten mat-
kailuyritysten toiminnasta ja luontomatkailusta, eikd mydskaan hiihtovaeltami-

nen ollut itselleni juurikaan tuttua ennen taman tyon tekemista ja aiheeseen
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tutustumista. Aiempaa kokemusta asiakaspalautekyselyn tekemisesta ja vas-
tausten analysoinnista minulla ei ollut, joten sain tyosta myos arvokasta koke-

musta tulevaisuuden tybelamaa varten.

Tietolahteiden etsiminen aiheesta tuntui valilla haasteelliselta, silla matkailutuot-
teiden ja -palveluiden kehittdmisesta ei juurikaan I0ytynyt yleispatevaa materi-
aalia etenkaan juuri luontomatkailuun liittyen, vaan enemmankin tietoa olisi ollut
tarjolla esimerkiksi matkailun kehittamisesta kestavyyden ja turvallisuuden na-
kokulmista. Matkailun kehittamissuunnitelmat nayttavat myos useimmiten ole-
van niin sanotusti toimijakohtaisia, eli suunnitelma on tehty ajatellen ainoastaan
oman yrityksen tai vaikka kunnan toimintaa. Naita lahteita on hieman hankalaa
hyodyntaa aivan toisen toimijan palvelun laadun kehittamisessa.

Opinnaytetyon aikataulutus ei sujunut taysin alkuperaisen suunnitelman mukai-
sesti. Aloitin tyon tekemisen jo vuoden 2021 alussa, ja sen oli tarkoitus valmis-
tua saman vuoden syyskuuhun mennessa. Kuitenkin tyo valmistui vasta mar-
raskuussa 2021 johtuen kiireisesta kesasta, jolloin tyota ei ollut lahes viiteen
kuukauteen mahdollista edistda. Omalta osaltani paasin kuitenkin haluttuihin
lopputuloksiin tydssani ja aikajanne oli tarpeeksi pitka, jotta tydsta ei tarvinnut
kantaa suurta stressia ja sita oli aikataulun puitteissa helppoa parannella use-

aan otteeseen.

Olen saanut opinnaytetyon tekemisesta erittain paljon uutta oppia itselleni. Us-
kon my0s, etta tyon tuloksista on hyotya toimeksiantajalle tuotekehityksessa
edelleen ja omalla tyodllani toin mahdollisesti uusia nakokulmia tuotteen kehitta-
mistyohon. Erityisesti olen iloinen, etta tyoni pohjalta saatiin tehtya hyva ja kat-
tava palautekyselypohja, jota toimeksiantaja voi halutessaan kayttaa tulevienkin
hiihtovaellusten, ja miksei muidenkin tuotteiden palautteiden keraamiseen.
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Liite 1.

Majatalosta majataloon hiihtovaellus

Elamyksellinen hiihtovaellus perinteisen hiihdon ja hyvdn ruoan ystaville.

Tervetuloa hithtamain puhtaille hangille, nauttimazan kevatauringosta ja majatalojen leppoisasta tunnelmasta.
Perinteinen hiihtolatu kulkee Valtimon Puukarista Nurmekseen vaihtelevassa maastossa metsissa ja jarven jailla.
Hiihtoretken pdivimatkat ovat pituudeltaan 15-30 km. Reitit kuljetaan omaan tahtiin hiihdellen, majatalosta
majataloon. Majataloissa tarjotaan aitoa ja herkullista Karelia a la carte |ahiruokaa. Vaelluksen aikana padset
maistamaan mm. erilaisia karjalaisia piirakoita. Majatalosta majataloon -retket on Suomen paras ruokamatkailutuote

2015! e

* Perinteisen tyylin ladut ovat moottorikelkalla hoidettuja luontolatuja.

* Vaadittava kunto: Kuntoa mukavaan menoon, hiihtoa enimmillaan noin 30 km paivassa.

* Ekologisesti perille. Retken alkupaa, Puukarin Pysakki sijaitsee aivan valtatie 6 lahella.
Padset majataloon kadtevasti bussilla (esim. Joensuu - Oulu), pysakki on zivan majatalon
edustalla.

* Jos tulet omalla autolla, auto jatetaan vaelluksen ajaksi Puukarin Pysakkiin ja hithdettyanne
vaelluksen teidit kuljetetaan Mannikkolan Pirtilta takaisin autollenne.

Lihdot:

Hinta: 580 €/hl/5 paivas, 4 yota

tai lyhyempi vaellus 145 €/hlé/vrk sis. yopymisen

Hinta sisdltaa tayden palvelun hiihtovaelluksen: yopymiset majataloissa taysihoidolla (aamiainen,
retkievaat, pdivdllinen), sauna, matkatavara- ja henkilokuljetukset ja retki-infon.
Kotiinlahtopaivan ruokailuista hintaan kuuluvat aamiainen ja retkievaat.

LisShinnasta & tilauksesta

Hiihtovaellus opastettuna, suksien voitelupalvelu, lentokenttakuljetukset Joensuusta tai
Kuopiosta. Hierontapalvelu, savusauna, turvesauna, perinteinen kuppaus, poroajelua.
Lahtopaivana sauna ja lounas. Majoitus 1 hh:ssa.

Lue lisaa: www.visitkarelia.fi, www.Bomba.fi

Hiihtovaellus lapi piirakkamaan Valtimolta Nurmekseen
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1. pdivd Saapuminen Valtimolle Majatalo Puukarin Pysakille. Paivillinen, retki-info, sauna ja yépyminen.

2. pdivad Hiihtovaellus alkaa Puukarin Pysakiltd ja jatkuu Haapajarven kautta Karhunpaahan Laitalan Lomiin. Reitti
kulkee pelloilla, kuusimetsissa ja jarven jaalla. Hiihtomatka n. 26 km. Reitin varrella ovat kaytossa Haapaniemen tai
Kalliojarven laavut makkaranpaistoa varten. Sauna, pdivillinen ja yépyminen Laitalan Lomissa.

3. pdiva Laitalan Lomista hiihto jatkuu vaihtelevassa maalaismaisemassa kohti Salmenkyldn Viemenjarvesd ja
Majatalo Pihlajapuuta. Taukopaikka sijaitsee Hulkkolan maalaistalossa, jossa nautitaan kahvit ja evastelldan.
Hiihtoreitti 27 km. Sauna, paivillinen ja yopyminen Majatalo Pihlajapuussa Aksyjen Ammien vieraana.

4. pdiva Pihlajapuusta hiihtoreitti jatkuu Pielisen poikki ja Kynsiniemen yli Mannikkélén Pirttiin. Ritva-emannin
maankuulujen karjalanpiirakoiden tuoksu tuntuu Pieliselle asti! Hiihtomatka n. 15 km. Jos matka tuntuu lyhyelts,
hiihtamista voi jatkaa Pielisen yli Bomban talolle tai Hyvarilan matkailukeskukseen ja takaisin Mannikkolan Pirtille (8-
14 km). Pdivallinen ja ydpyminen Mannikkéldn Pirtilla.

5. pdiva Aamiaisen jalkeen on aika lahted kotimatkalle. Evisksi reppuun pakataan karjalanpiirakoita. Kuljetus
majatalo Puukarin Pysikkiin tai asemalle.

* Vaellusladun liséksi voi hiidelld majatalojen omia maisemalatuja.
Kaikki hiihtovaellukset siavarauksella.

VisitKarelia.fi

o
T S

]{ll‘ﬂlid

*® dlacarte

www bareliaalacare

Majatalosta
majataloon
-retket

/

Puukarin Pysdkki - Laitalan Lomat - Majatalo Pihlajapuu - Mannikkdlan Pirtti
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Liite 2.

Majatalosta Majataloon -hiihtovaellus 2021

Palautekysely

Mukavaa, etta osallistuit Majatalosta Majataloon -hiihtovaellukselle.
Sujuiko vaellus hyvin? Olisiko siina viela jotain kehitettavaa? Nyt sinulla on mah-
dollisuus olla mukana tekemassa vaelluksesta vielakin antoisampi! Vastaamalla
alla olevaan lyhyeen palautekyselyyn olet mukana tuotteen kehittamisessa ja tu-
levaisuuden tuotteistamisessa. Vastaamiseen on hyva varata noin 10 minuuttia

aikaa. Kyselyyn vastaaminen tapahtuu anonyymisti.

Hei!

MyoOs mina, Ella, 23 -vuotias matkailualan opiskelija hyddynnan taman palaute-
kyselyn vastauksia opinnaytetydssani. Opiskelen viimeista vuottani restonomiksi
Karelia Ammattikorkeakoulussa ja teen opinnaytety6ta yhteistydssa Aksyjen Am-
mien kanssa. Tyoni aiheena on Majatalosta Majataloon -hiihtovaellustuotteen

laatu ja kehittaminen. Kiitos jo etukateen vastaamisesta!

1. Mista I0ysit tietoa tasta tuotteesta?

2. Mita tietoja tuotekortissa olisi voinut olla esitettyna selkedmmin esimerkiksi
varauksen tekoa ajatellen?

3. Palautteesi ennen matkaa ja matkan aikana saamastasi palvelusta?

4. Palautteesi hiihtoladusta?

5. Toivottavasti viihdyit majataloissamme. Mitka asiat niissa onnistuivat eri-
tyisen hyvin?

6. Mita asioita kehittaisit majataloissa?

7. Jokaisessa majatalossa on oma hiihtovaellusmenu. Mita mielta olit ruu-
ista?

8. Miten kehittaisit hiihtovaellusta kokonaisuutena?

9. Voisitko suositella tata tuotetta muille?

10. Risut ja ruusut ja muita terveisia jarjestajille?



Kiitos vastauksistal

11. Asuinpaikkakuntasi:

12. lkasi:
a.
b.
C.
d.

0-20
21-40
41-60
60+

13. Sukupuolesi:

14. Haluatko osallistua arvontaan?

11 Kylla, sahkopostiosoitteeni on:
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Liite 3.

Sahkopostisaate laskutuksen yhteydessa:

"Kiitos osallistumisesta Majatalosta majataloon hiihtovaellukselle. Ohessa lasku.

Pyydamme vastaamaan myds oheiseen palautekyselyyn. Kyselyn tuottaa ja ana-
lysoi ammattikorkeakoulun opiskelija Ella Vayrynen. Han tuottaa kyselyn osana
hanen opinnaytetyotaan Karelia ammattikorkeakouluun. Kaikkien vastanneiden
kesken arvomme majoituspaketin Majatalo Pihlajapuuhun.

Linkki kyselyyn:

Kiitos vastauksista ja hyvaa kevaan jatkoa!”
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Liite 4.

Yhteenveto laadun kehittamisideoista

- Tuotekorttiin maininta majatalojen elaimista, etta allergikot tietavat ja
osaavat varautua mahdollisilla allergialaakkeilla

- Varmistusjarjestelma siihen, etta erityisruokavalioita koskevat tiedot paa-
tyvat varmasti kaikkiin majataloihin

- Laadukkaat sangyt, patjat, peitot ja tyynyt kaikkiin majataloihin

o Lisamyyntiin mahdollisesti erikoistuotteita huonoselkaisille, isom-
paa/pienempaa tyynya kaipaavalle jne.

- Riittavasti ripustustilaa vaatteille ja kurakaukalot jalkineille kaikkiin maja-
taloihin

- Mannikkdlan Pirtin turvallisuuskatsaus ja ilmanvaihdon parantelu

- Latumerkintdjen tarkastaminen ennen vaelluksia ja niiden aikana (vaativa
lasku, jyrkka mutka, valimatkat)

- Suksien voitelu- ja huoltopalvelu

- Markkinointia nuorille somessa ja yhteistoilla

- Markkinointia ikaihmisille puskaradiofoorumeilla, ns. kuulopuhemarkki-
nointi

- Saapumisohjeet vaellukselle julkisilla kulkuvalineilla eri puolilta Suomea

(esim. pohjoisen isommista kaupungeista)



