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RAPORTTI
Osa 1: Yleiset alueelliset huomiot

Raportti koskee hanketta Etdtyo ja matkailu —hanke

Toimeksianto:

ma-ti 30.-31.1.2023 Asiakaskokemuksen kartoitus Levilld palvelutestauksen avulla.
Teemana asiakaskokemus nimenomaan asiakkaan perspektiivista. Walking in the
customer’s shoes

Palvelutestaus raportteineen on osa EAKR-rahoitteisen Etatyd ja matkailu —
hankkeen toimenpiteita ja linkittyy alueella tehtyyn Levin tulevaisuustyéhon, jossa
asiakaskokemuksen kehittdminen on yksi kehittdmisteemoista.

Asiantuntijatydssa testataan Levillda monipuolisesti palveluita ja kootaan kokemukset
raporttiin mahdollisten kehitysehdotusten kera.

Palvelujen testaamiseen kohteet on valinnut ja jarjestinyt Kideve
Elinkeinopalvelut Etityd ja matkailu —hankkeen toimenpiteend ja Kideve
Elinkeinopalvelut myos vastaa testaamiseen liittyvista kuluista mukaan lukien 4
vrk yopymisen alueella (kahdessa eri kohteessa).

Taman raportin piiriin ei kuulu ongelmien ratkaisujen spekulointi, koska ongelmien
ratkaisut on l6ydettava yhteistyossa paikallisten toimijoiden valilld, ja jokaisessa
yrityksessa  erikseen, joskin mahdollisimman ulkopuolinen fasilitoija tyon
toteuttamisessa on oleellinen, ettei sorruta alla mainittuun ensimmaiseen
ongelmaan, olettamiseen.

Suurin perusongelma on suomalaisten yksi perisynneistda: OLETTAMINEN. Oletetaan,
ettd kaikkialla toimitaan samalla tavalla kuin Suomessa ja oletetaan, ettad vieraat
tietavat etukateen ldhes kaiken (esimerkiksi tuotekortin teossa oletuksena on, ettd
ylimalkainen prosessikuvaus riittaa).

Vieraat tulevat kuitenkin eri kulttuureista, erilaisista olosuhteista ja erilaisin
odotuksin. Unohdetaan usein se, etta vieraat ovat LOMALLA, nauttimassa vapaa-
ajastaan, ja ettd he ovat tdasta nautinnosta maksaneet. Raportissa myohemmin
kerrottavista rakentavaa palautetta sisaltavista huomioista monet olisivat jaaneet
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mainitsematta, jos ymmarrettdisiin, ettd JOKAINEN VIERAS on yksil6 ja ansaitsee
parhaan mahdollisen kokemuksen.

1) Lapin luksus jaa myymatta

Lapin uniikkia luksusta on luonnon ja ilman puhtaus, hiljaisuus, suomalaisten
luontosuhde - suomalaisten onnellisuuden ldhde.

Ndistda teemoista voi helposti lukea Lapin ja Suomen matkailumarkkinoinnin
yhteydessd, mutta varsinaisesti paikan paalla vieraillessa teemat eivat tule esille.
Testattujen palveluiden ja ohjelmien yhteydessa, vain YKSI opas mainitsi puhtaan
ilman. Muita teemoja ei maininnut kukaan. Aitous ja uniikkisuus jaavat kokonaan
huomiotta.

2) Kokonaisuus unohtuu: Suorittaminen sujuu, mutta “hostaus” (vieraasta

huolehtiminen) ja vieraanvaraisuus jaa toteutumatta

Lahes kaikissa hotelleissa, ja aivan kaikissa palveluissa, toimijat keskittyivat
suorittamiseen; kaikki vieraat prosessoidaan kiireisesti, itse tehtdva (esim. poroajelu
tai hotelliin kirjautuminen) tulee kylld hoidettua, mutta huomiotta jaa vieraan
tervetulleeksi toivottaminen, asioiden kiireeton selitys, yksittdisten vieraiden
huomiointi, iloinen vieraanvaraisuus. Yleinen tunnelma oli hyvinkin “teollinen”.
Hommat hoidetaan ja silla hyva.

Yleisesti minusta Levilld oli jotenkin vdsynyt tunnelma ja se nayttaytyi siten, etta
kaikki vaikuttivat vasyneiltd, kuin olisivat saaneet tarpeekseen, eikd paikkoja pideta
kunnossa tai uudisteta siind tahdissa kuin pitdisi. Pandemia on ymmarrettavasti
vaikuttanut toimintaan, mutta ndihin seikkoihin on silti kiinnitettdva huomiota, ettei
niista tule ns. normikaytosta.

Myds asiakaspolku kokonaisuudessaan nayttdisi jadvan vaille huomiota, silla
matkailijan kokemus ei ala siitd, kun han saapuu tietyn palvelun &arelle, vaan
yleiskokemus on alkanut jo ennen kuin edes laskeudutaan Kittilan kentalle. Ja kaikki
saapumisesta eteenpain vaikuttaa siihen, minkalainen kokemus asiakkaalle syntyy.
Jokaisen toimijan tuottama kokemus vaikuttaa Levista jadvaan yleiskuvaan.

3) Ryhmakeskeisyys

Olin liikkeelld yksin ja usein tunsin olevani ikdan kuin “haittatekija”, koska koin, etta
toiminta on ryhmakeskeista ja yksittdinen vieras jaa ryhmien jalkoihin. Jos
tulevaisuudessa halutaan esim. lisdad reittilentoja alueelle, voidaan olettaa, ettd
vieraista useammat ovat omassa piirissdan, eivatkd isomman ryhman jasenia. Tahan
ei selkedstikddn ole talla hetkelld resursseja eikd ehka taitoja. Tahan liittyy esim.
opastusten kieli, padaryhman homogeenisuus, ja ryhmien johtajat, jotka ovat
matkanjarjestdjien palkkaamia ja ovat pdaryhman kanssa samaa kansalaisuutta ja
puhuvat ryhman kieltd. Nain ollen yksittdinen matkailija ei useinkaan tdhan kuvioon
sovi mukaan.

Ryhmakeskeisyys nakyy myds esim. hotelleissa, koska suuret ryhmat nayttdisivat
olevan etusijalla. Esim. ruokalista on usein pelkistetty, luultavasti jotta isojen
ryhmien ruokailu sujuisi sujuvammin. Joka paikassa on jonoja, koska ryhmat
saapuvat, syovat ja lahtevat laumoina. Ruoka on my6s hyvin lihakeskeista. Sindnsa
hyva, ettda poronlihaa on tarjolla, mutta jos se on ainoa paaruoka, on lihaa
syomattoman tyydyttava salaattiin.
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4. Suomi-kokemus jaa vahalle

Koska toiminta on niin ryhmakeskeistd ja matkanjarjestdjien oppaat hoitavat
selittdmisen ja opastuksen, kdy usein niin, ettd ryhma johdetaan kokonaan
ulkomaalaisten voimin. Ryhmien oppaat, toimintojen oppaat, vihemmassa maarin
hotellien henkilokunta eivat ole suomalaisia, joten ryhman koko kokemus Suomessa
saattaa olla ulkomaisten, ei suomalaisten, heille antama. Olin esimerkiksi erdalla
retkelld, jossa mina olin ainoa suomalainen. Oppaat ja koko muu ryhma oli muita
kansallisuuksia, ja tuntui suomalaisesta jotenkin oudolta, ettd itse Suomi-
kokemuksesta ei puhuttu mitdaan. Tatd on mietittdva tarkkaan, kun puhutaan
tyOperaisestd maahanmuutosta.

5. Henkil6ston asenne

Prosessi- ja suorituskeskeisyyden lisdksi jai mieleen se, ettd useinkaan vierasta ei
huomioida yksilona. Katse ylos ja tervetuloa! Tama perusasia jaa tekemattd niin
ohjelmissa, hotelleissa kuin esim. kaupoissa. Ja siitd tulee tunne, ettd ollaan
epakohteliaita, liian kiireisia tai muuten vain valinpitimattomia. On tarkistettava,
ettd asiakaspinnassa ei jatka henkil6sto4a, joka ei selkeasti asiakaspalveluun sovellu.

6. Levin katukuva

Levin katukuva on kaupallinen ja geneerinen ja asemakaava sekava. En osannut
suunnistaa saamieni karttojen mukaan, koska hotelleija ei ole merkitty karttoihin
selkedsti. Valimatkat ovat myos epaselvat, joten ei osaa arvioida miten pitkd matka
on minnekin, voiko kavelld vai tarvitseeko kulkuneuvon.

Geneerisyys johtuu yleisen “hiihtokeskusarkkitehtuurin” tuottamasta yleiskuvasta.
On vaikeaa keksia mika tekee Levista juuri Levin. Se ei jotenkin vality vieraille.

Kavelykadulla on suuria ostoskeskusbrandeja ja katu tdynna heidan kylttejaan ja
alennusilmoituksiaan. Tunnelma on halvan ja ylikaupallisen henkinen, ei viihtyisa ja
paikallinen. Matkamuistokaupoissa myydaan halpaa, Aasiassa tms. valmistettua
kradsaa, minka alle hukkuvat helposti paikallisesti relevantit tuotteet. Kestdvan
matkailun osaksi eivat halvat, tekokuituset ja huonosti istuvat T-paidat ja pipot sovi.

Rinteiden alla oleva “tori” alue on jonkin outo. Kirkon selkdpuoli tekee siitéd sen
tuntuisen, etta torin “parempi” ja viihtyisampi puoli on jossain muualla. Siina olisi
potentiaalia viihtyisyyteen monellakin tasolla.

Loppukommentti;

Kaiken kaikkiaan kokemukseni ei ollut mitenkdan hirvittava, mutta ei myoskdan
mitenkaan ylivoimaisen ihana. Monet pikkuasiat jadvat suorittamisessa jalkoihin ja
asenne ja ryhmakeskeisyys tekevdt kokemuksesta jotenkin rutiinimaisen ja
“prosessoidun.”

Mutta: Mikaan naistd ongelmista ei ole mahdoton ratkaista eivatka ratkaisut vaadi
suuria investointeja.

Levin matkailun tulevaisuus on omissa kasissimme, eikd otetta saa paastaa
lipsumaan. On myo6s syyta miettid, tuotammeko palveluita ja kokemuksia, joita
tuttujen matkanjarjestdjien on helppo rutiininomaisesti myyda, vai palveluita ja
kokemuksia, jotka vastaavat omia arvojamme, alueen tavoitteita ja alueen
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tyovoimakustannusten edellyttdmaa hintatasoa, ja joiden avulla Levi saavuttaa
oman, uniikin profiilin.

Tuija Seipell
Barclay West Communications Inc.
Vancouver, 28.3.2023
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