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JOHDANTO

Turvallisuus on yksi ihmisen toimintaa ohjaavista peruspyrkimyksista.
Teemme jatkuvasti omaan turvallisuuteemme liittyvid havaintoja ja arvioi-
ta, jotka maarittavat jokapaivaisid valintojamme. Toimintatapamme ja ko-
kemustemme laatu riippuvatkin suurelta osin ymparistomme turvallisuutta
koskevista kasityksistimme. (Niemeli, 2000.)

Turvallisuus nousee kuitenkin puheenaiheeksi usein vasta silloin, kun siina
huomataan puutteita. TAama voi olla osasyyna myos sithen, ettd turvallisuut-
ta tutkitaan yleensi turvattomuuden ja riskien nikékulmasta. On ehki hel-
pompaa ilmaista turvattomuuden osatekijoitd, kuten huolta, vaaraa tai pel-
koa, kuin sitd, mikd on turvallista tai kuuluu turvallisuuteen. (Nurmi, 2011,
s. 6.) Vaikka turvallisuus ja turvattomuus eivat ole selkeésti toisistaan ero-
tettavissa, on riskien ja turvattomuuden painottamista turvallisuuden tutki-
muksessa myo6s kritisoitu. Riskitutkimusten ohella olisikin tirkedi syventii
ymmarrystd myos turvallisuudesta itsestdin ja sithen vaikuttavista osateki-
joistd (Widawsky, 1991, Nurmen, 2011, s. 15 mukaan).

Oma kiinnostukseni turvallisuusaihetta kohtaan sai alkunsa aiemmasta he-
vosharrastuksestani, jossa sekd turvallisuuden merkitys nousi korostetus-
ti esiin. Mieleeni on jadnyt erityisesti se, kuinka monella eri tavalla saman-
kin tilanteen turvallisuus voidaan kokea. Sen, minka toinen kokee pelkoa ja
turvattomuutta herattiviand, toinen voi kokea kaikin puolin myoénteiseni ja
turvallisena. Turvallisuustutkimuksen valtavirrasta poiketen halusin keskit-
tya juuri turvallisuuden subjektiivisuuteen eli turvallisuuteen yksilon koke-
mana. Uskon myos, ettd turvallisuuden ymmartidminen yksittdisten ihmisten
nakoékulmasta on avain turvallisuuden kehittimiseen.

Pyrkimys turvallisuuteen antaa oman leimansa myo6s matkustuskayttayty-
miseen, ja turvallisuuden vaatimus on tavallisesti yksi matkakohteen tar-
keimmista valintakriteereisti (Santana, 2008, Harkosen, 2012, s. 28 mukaan).
Myo6s matkailun turvallisuudesta puhuttaessa painopiste on useimmiten
objektiivisessa eli ulkoisessa turvallisuudessa. Matkailutuotteista pyritdin te-
kemain mahdollisimman turvallisia kontrolloimalla riskeja esimerkiksi val-
vonnan ja turvavilineiden avulla. Matkailijjoiden kokemaan turvallisuuteen
on kiinnitetty vihemman huomiota — siitd huolimatta, ettd turvallisuuden
kohteena on aina tunteva ja monella tavalla irrationaalinenkin ihminen.
Turvallisuuden kokonaisvaltainen toteutuminen vaatii sekid objektiivisen
ettid subjektiivisen turvallisuuden huomioimista, silli matkailijan kokemus
turvallisuudesta ei valttimatta vastaa todellista turvallisuudentilaa eiki edes
matkanjarjestajan kasitysta palvelun turvallisuudesta. (Iivari, 2012.)
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Tutkimukseni tavoitteena on syventdd ymmarrysti subjektiivisesti koetus-
ta turvallisuudesta ja sen vaikutuksista yksilon kokemukseen matkailupalve-
luissa. Rajasin tutkimuskohteen matkailijan ohjelmapalvelukokemukseen,
koska matkakokemuksen tutkiminen kokonaisuudessaan — kaikkine siirty-
misineen ja aktiviteetteineen — olisi ollut liian laaja kokonaisuus. Lisaksi Ii-
varin (2012) mukaan matkakohteen koettu turvallisuuden taso saattaa mai-
rittyd kohteen heikoimman toimijan mukaan, koska matkailijat eivit erottele
turvallisuuskokemuksiaan palveluntarjoajien mukaan vaan arvioivat matka-
kohdetta yksittaisistd kokemuksista rakentuvana kokonaisuutena. Pienelli-
kin toimijalla voi néin olla suuri vaikutus kokonaisuuteen.

Empiiriseksi tutkimuskohteekseni valitsin oman mielenkiintoni ja aiemman
kokemukseni perusteella matkailijoille suunnatut hevosohjelmapalvelut La-
pin alueella, koska uskon esiymmarrykseni auttavan minua ymmartimain
paremmin tutkimukseni kohdetta ja tutkimusaineistoa. Lisdksi hevosten
kanssa toimimiseen liittyy usein paljon epdvarmuustekijoita ja riskeja, joten
oletan turvallisuuden merkityksen konkretisoituvan hyvin hevosmatkailu-
palveluissa. Lapin arktiset olosuhteet luovat omat mielenkiintoiset erityis-
piirteensd matkailupalvelun koettuun turvallisuuteen.

Tutkimuksen tavoitteena on vastata kysymykseen: Miten matkailijan subjek-
tilvinen turvallisuuskokemus rakentuu arktisen alueen hevosmatkailupal-
velussa? Paatutkimuskysymyksen kannalta tarkeitd osatutkimuskysymyksia
ovat seuraavat: Mita on subjektiivinen turvallisuus? Miten matkailijan koke-
mus rakentuu? Mité erityispiirteiti arktiset olosuhteet asettavat hevosmat-
kailupalveluiden turvallisuudelle? Minkélaiset tekijat vaikuttavat matkailijan
turvallisuuskokemukseen?

Tutkimuksen teoreettisena pohjana toimivat livarin (2012) teos matkailun
turvallisuudesta, Niemelian (2000) inhimillisen turvallisuuden késite, Lar-
senin (2007) artikkeli matkailijan kokemuksen rakentumisesta sekd Flin-
kin, Reimanin ja Hiltusen (2007) teos riskienhallinnan inhimillisista tekijois-
td. Ndiden lisidksi suurena innoittajana tutkielmalleni on toiminut Nurmen
(2011) pro gradu -tutkielma turvallisuuden syvarakenteista. Tutkimukseni
lahtee liikkeelle subjektiivisen turvallisuuden ja siithen vaikuttavien tausta-
tekijoiden esittelysti, jotka yhdistin edelleen matkailukokemuksen element-
teihin. Niista aineksista pyrin muodostamaan eheian kuvan matkailijan tur-
vallisuuskokemuksen rakentumisesta. Tutkimuksen taustaksi esittelen ensin
lyhyesti hevosmatkailun nykytilaa Suomessa.
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HEVOSMATKAILU SUOMESSA

Hevosmatkailuala on Suomessa vield melko nuori. Hevosmatkailupalveluja
tarjoavia yrityksid on perustettu ldhinna vasta 2000-luvulla, ja vain pieni osa
niistd keskittyy pditoimisesti hevosmatkailupalveluihin. Suomen luonnon
kauneus, puhtaus ja monimuotoisuus luovat otolliset puitteet hevosmatkai-
lulle, joka vetdd puoleensa niin kotimaan- kuin ulkomaanmatkailijoita. Suo-
mi ei kuitenkaan ole hevosmatkailumaana kovin tunnettu ja kansainvalisia
asiakkaita on potentiaaliin nahden varsin vihan. (Suomenhevosen kansain-
valistymisen mahdollisuudet, 2008.)

Hevosmatkailupalvelujen asiakaskunta vaihtelee hevosalan ammattilaisis-
ta henkil6ihin, joilla ei ole aiempaa kokemusta hevosista. Tavallisin hevos-
matkailupalvelun asiakas on kuitenkin 35-50-vuotias nainen, joka harrastaa
tai on aikaisemmin harrastanut ratsastusta. Yleisimpid hevosmatkailutuot-
teita ovat vaellusratsastus, maastoratsastus, reki- ja kiarryajelu, valjakkoajelu
seka erilaiset hevosniytokset ja -tapahtumat. (Suomenhevosen kansainvalis-
tymisen mahdollisuudet, 2008.)

Eldinten kaytt6on ohjelmapalveluiden tuottamisessa liittyy paljon haastei-
ta palvelun turvallisuuden ndkékulmasta, koska matkailupalveluja kayttavil-
14 ihmisilla ei valttdmatta ole aiempaa kokemusta esimerkiksi hevosten kans-
sa toimimisesta eika tietoa niiden lajityypillisesti kayttaytymisesti. Eldinten
kanssa tyoskentelyn turvallisuuteen matkailussa on kiinnitetty toistaiseksi
suhteellisen vihan huomiota (Iivari, 2012, s. 70). Matkailutuotteenakin ylei-
nen ratsastus lukeutuu tilastollisesti vaarallisimpien lajien joukkoon onnet-
tomuuksista koituneiden vammojen vakavuuden takia (ks. If, 2009).

Suomea voidaan kuitenkin pitdd suhteellisen turvallisena matkailumaana,
jossa palvelujen laatuun ja toimivuuteen voi luottaa. Turvallisuutta edesaut-
tavat vakaa yhteiskuntarakenne, hyva elintaso ja osaaminen. Matkailupalve-
lujen turvallisuus ei ole ympardivasta yhteiskunnasta irrallinen osa, ja he-
vosmatkailuyrittijidkin velvoittaa kuluttajaturvallisuuslainsaadanto, jossa on
asetettu tietyt vaatimukset palvelun turvallisuudelle. (livari, 2012.) Lihto6-
kohtana on, etta tavara tai palvelu ei saa aiheuttaa vaaraa kenenkéin tervey-
delle tai omaisuudelle. Lisaksi turvallisuus- ja kemikaalivirasto on laatinut
ratsastuspalveluiden turvallisuuden edistimiseksi erilliset ohjeet, joissa an-
netaan tietoa kyseisiin kuluttajapalveluihin liittyvasta keskeisesté lainsdadan-
nosta (Tukes, 2015).

Tarkoituksenani ei ole paneutua tarkemmin ratsastuspalvelujen turvallisuut-
ta koskevaan lainsdadantoon tai ulkoiseen turvallisuudentasoon vaan mat-
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kailijjoiden kokemaan turvallisuuteen. Tosin nima eivat ole toisistaan irral-
lisia asioita, silla kuluttajaturvallisuuslainsidddnnon tarkoituksena on lisata
ratsastuspalvelujen objektiivista turvallisuutta, joka puolestaan voi lisata sub-
jektiivista turvallisuuden tunnetta. Suomi matkailumaana asettaa siis jo lah-
tokohtaisesti tietyt vaatimukset ja lahtokohdat turvalliselle palvelulle, mika
vaikuttaa vélillisesti my6s matkailijoiden turvallisuuskokemukseen.

TURVALLISUUSKOKEMUS

Subjektiivinen ja objektiivinen turvallisuus

Turvallisuus voidaan jakaa objektiiviseen ja subjektiiviseen turvallisuuteen.
Ensin mainitulla tarkoitetaan ulkoista, konkreettista ja mitattavissa olevaa
turvallisuustilannetta, kun taas subjektiivinen turvallisuus viittaa sisdisesti
koettuun turvallisuuden tunteeseen. Subjektiivinen turvallisuus muodostuu
henkilokohtaisesta turvallisuuskisityksestd ja sen pohjalta koetusta turvalli-
suuden tai turvattomuuden tunteesta, eiki siti siksi voida mitata konkreet-
tisesti. (Iivari, 2012; Laitinen, 2003, s. 34, Rantatyrkén & Ropon, 2003 mu-
kaan.)

Subjektiivisen ja objektiivisen turvallisuuden suhde on monimutkainen; ih-
minen voi kokea olonsa turvattomaksi hyvinkin turvallisessa ja riskittdémassi
ymparistdssa ja painvastoin (Mutanen, 2010). Subjektiivinen turvallisuus on-
kin osittain irrationaalisista mielikuvista muodostuva tunne, joka voi vaikut-
taa toimintaan jopa faktoja enemman (livari, 2012).

Turvallisuuden psykologisesta merkityksestd on esitetty erilaisia teorioita.
Tarveteoreettisen nikemyksen mukaan turvallisuus on yksi ihmisen perus-
tarpeista (ks. esim. Niemela, 2000, s. 21-22). Turvallisuuden tarve ilmenee
suojautumisen ja puolustautumisen tarpeena ulkoisia vaaroja kohtaan, jat-
kuvuuden ja jarjestyksen tarpeena sekd pyrkimyksend sisdiseen tasapai-
noon. Turvallisuutta on kasitelty melko paljon psykoanalyyttiseen traditioon
perustuvassa persoonallisuuden kehityksen tutkimuksessa. (Ks. Niemeld,
2000, s. 22.)

Subjektiivisella turvallisuudella on my®os sosiaalinen ulottuvuus, koska jo-
kainen ihminen on osa jotakin yhteis6a ja sen turvallisuuskulttuuria (Koske-
la, 2009, Mutasen, 2010, s. 28 mukaan). Kulttuuri vaikuttaakin merkittavasti
turvallisuuskasityksiin ja -ajatteluun, koska kaikki yksiléon havainnot ja tul-
kinnat ovat kulttuuritaustan varittdmia. Turvallisuuden universaali méérit-
timinen on ndin ollen haasteellista. Yhdessi kulttuurissa tai organisaatiossa
hyviksi ja turvalliseksi koettu toimintapa ei valttimattd toimikaan toisessa.
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(Iivari, 2012, s. 20-21.)

Subjektiivinen turvallisuus on siis monien tekijéiden summa. Siihen vaikut-
tavat niin yksilon elaiminkokemus ja identiteetti kuin fyysinen ja sosiaalinen
ympdristokin. Lisdksi samakin asia voidaan kokea turvallisuudeltaan ja ris-
keiltdan erilaiseksi eri ajankohtina ja eri tilanteissa. Subjektiivisen turvalli-
suuden rakentumiseen liittyvat tekijat voivat heijastua yksilon tiedostamat-
ta esimerkiksi lapsuuden kokemuksista tai epasuorasti muilla eliméin aloilla
koetusta turvallisuudesta tai turvattomuudesta. (Niemel4d, 2000.)

Kaikkine osatekijéineen ja vaikutussuhteineen turvallisuus on niin laaja kasi-
te (Niemeld, 2000), etten pyrikdin tutkimuksessani kuvaamaan kaikkia tur-
vallisuuteen vaikuttavia ulkoisia ja sisdisid tekijoiti. Sen sijaan keskityn sel-
vittamaan, mitka ovat keskeisimpié turvallisuuteen vaikuttavia tekijoitd mat-
kailijan nikokulmasta hevosmatkailupalvelun kontekstissa. Kéasitteleméani
subjektiivinen turvallisuuskokemus on vahvasti aikaan ja paikkaan liittyva,
tilannesidonnainen kuvaus yksittaisten ihmisten kokemasta turvallisuudesta.

Koettu riski

Absoluuttista turvallisuutta on kdytdnnoéssa ldhes mahdoton saavuttaa, koska
turvallisuutta ei voi olla ilman epéturvallisia osia, eika sitd voida saavuttaa il-
man riskeja (Nurmi, 2011). Toimintaan liittyvien riskien havaitseminen ja nii-
hin suhtautuminen ovat olennainen osa koettua turvallisuutta (Iivari, 2012,
s. 19). Toiminnan voidaankin katsoa olevan turvallista silloin, kun siihen liit-
tyvat riskit ovat hyviksyttavia, joten subjektiivisen turvallisuuden ymmar-
timinen edellyttia myos subjektiivisen turvattomuuden ja riskin ymmarta-
misti (Iivari, 2012, s. 61).

Ihmisen turvallisuutta uhkaavat monenlaiset vaarat ja uhat, joiden tiedosta-
minen ilmenee pelon ja turvattomuuden tunteena (Harkonen, 2012, s. 20).
Tulevaisuus nayttiytyy ihmiselle toisaalta avoimena ja toiveikkaana mutta
toisaalta myos tuntemattomana ja pelottavana (Giddens 1991, s. 109-111, Nur-
men, 2011, s. 21 mukaan). Tulevaisuuteen liittyvi epavarmuus onkin olennai-
nen osa riskin olemusta, sill4 jos lopputulos tiedetaan varmasti, ei riskié ole
(Sjoberg, Moen & Rundmo, 2004).

Turvallisuutta uhkaavalle riskille on esitetty monenlaisia maaritelmii. Ylei-
sesti riskilla tarkoitetaan toimintaan liittyvaa kielteisen lopputuloksen mah-
dollisuutta tai laajemmin epasuotuisan tapahtuman todennakéisyyden ja sen
seurausten yhdistelmaa. Kaikkia riskin mééritelmia yhdistaa eronteko todel-
lisuuden ja todennakoéisyyden vaililla. Vaikka riskeja pyritaan hallitsemaan,
ne eivit ole koskaan tdysin ennustettavissa. (Sjoberg ym., 2004.)
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Riski voidaan maaritelld tilanteeksi tai tapahtumaksi, jossa jokin ihmiselle
merkityksellinen ja arvokas asia, kuten oma henki, on uhattuna ja loppu-
tulos on epavarma (ks. Sjoberg ym., 2004, s. 7). Riskeihin liittyva epavarmuus
saa alkunsa ihmisen epatietoisuudesta ja vaikuttaa merkittavasti kayttayty-
miseen ja reagointiin uusissa tilanteissa (Sjoberg ym., 2004).

Myos riskien arvioinnissa puhutaan subjektiivisesta ja objektiivisesta ulottu-
vuudesta. Subjektiivisella riskilld tarkoitetaan ihmisen havaitsemaa ja tulkit-
semaa riskia, objektiivisella riskilla taas todellista riskitasoa. (Ks. Flink ym.,
2007, s. 216.) Ihminen arvioi riskeja aina oman arvomaailmansa kautta (Vor-
nanen, 2000, Harkosen, 2012 mukaan), joten samaakin kohdetta voidaan ar-
vioida tdysin eri perustein. Siksi on olennaista erottaa toisistaan objektiivi-
nen riski eli se, mitd havainnoidaan, ja subjektiivinen riski eli se, mita ob-
jektiivisesta riskistd havainnoidaan. Todellisuudessa selkedd rajanvetoa ei
kuitenkaan ole mahdollista tehda, ja osa riskitutkijoista onkin kyseenalaista-
nut objektiivisen riskin olemassaolon (ks. Flink ym., 2007, s. 216).

Turvallisuuteen liittyvat virhearvioinnit johtavat usein subjektiivisen ja
objektiivisen riskin véliseen ristiriitaan sekd vaaristymiin ihmisen toimin-
nassa. Jos subjektiivinen riski koetaan korkeaksi, yksilo saattaa pidattiytya
objektiivisesti turvallisesta toiminnasta. Jos taas subjektiivinen riski koetaan
matalaksi, yksilo voi tietdmittadn toimia varomattomasti riskialttiissa ympa-
ristossa. (Flink ym., 2007.) Siksi turvallisuuden ja riskien ymmartamisessa on
tarkedd huomioida toimintaan osallistuvien ihmisten arvot ja riskikasityk-
set. Jos ihminen kokee, ettd riski on olemassa hinelle tai jollekin liheiselle,
hinelle on epiolennaista se, onko riski olemassa fyysisessa todellisuudessa.
(Renn 2008, Nurmen, 2011, s. 14 mukaan.)

Riskit ja niiden havainnointi ovat kulttuurisesti ja sosiaalisesti varittyneita ja
heijastavat vallitsevan yhteison arvoja, historiaa, ajattelutapoja ja maailman-
kuvaa (Weinstein, 1989, Sjobergin ym., 2004, s. 8 mukaan). Kuten subjektii-
viseen turvallisuuteen myds riskien kokemiseen ja arviointiin vaikuttavat li-
saksi monet tilannekohtaiset tekijit, kuten fyysinen ja sosiaalinen ymparisto,
tunnetila ja motivaatio. Turvallisuuden ja riskien kokeminen on siis viime
kadessa objektiiviseen maailmaan liittyvien riskien arviointia subjektiivisista
lahtokodista. (Flink ym., 2007, s. 217-221.)
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Luottamus

Luottamuksen tarve korostuu uusissa, epavarmoissa ja riskialttiissa tilanteis-
sa. Tilanteet, joita yksilo ei itse voi tiysin kontrolloida, kuten ohjattu ratsas-
tusretki, edellyttivit tietynasteista luottamusta retken jarjestijaan ja henkilo-
kuntaan seki jossain maarin myo6s muihin retkelle osallistujiin.

Esimerkiksi Gabarro (1978, s. 294, Mayerin, Davisin & Schoormanin, 1995,
s. 714 mukaan) tarkastelee luottamusta ennakoitavuuden niakokulmasta: luot-
tamusta maarittaa se, mita odotetaan henkil6lta, joka toimii hyvan tahdon ja
yleisten kdyttiytymisnormien mukaisesti. Henkil6 voi esimerkiksi odottaa ja
luottaa saavansa tarvittaessa muiden ihmisten apua.

Ympirilld olevat ihmiset luovat paradoksaalisesti sekd turvattomuutta etti
turvallisuutta. Kun voimme luottaa ympaérillimme oleviin ihmisiin, tunnem-
me olomme yleensd rentoutuneeksi ja turvalliseksi. Toisaalta luottamuksen
tarve kumpuaa usein juuri muiden ihmisten kiyttdytymisen ennakoimat-
tomuudesta. Jos tietdisimme varmasti, miten toiset ihmiset toimivat, luotta-
musta ei tarvittaisi. Luottamus on niin aina my0ds haavoittuvaista ja sisaltaa
riskin sen pettimisesti. (Hinde & Groebel, 1991.)

Mitid enemmaén lopputulos riippuu muiden toiminnasta, siti enemmaén tar-
vitaan luottamusta. Tilannetta helpottaa myos, jos kaikki osapuolet ovat suh-
teellisen yksimielisid pyrkimyksissdin ja tavoitteissaan (esimerkiksi turval-
linen ratsastusretki kaikille), jolloin yhteisen padmaiaran saavuttaminen on
todenndkoisempidi. Vastaavasti intressiristiriitojen kasvaessa kasvaa myos
tilanteen osapuolten henkilokohtainen riski. Toisaalta myo6s intressien risti-
riitatilanteissa on mahdollista luottaa muiden huomioimiseen ja kompro-
misseihin yhteisen hyvian vuoksi. Luottamus ja turvallisuuden tunne ovat
kiintedssa sidoksissa toisiinsa: mitd enemman tilanteen osapuoliin voi luot-
taa, sitd turvallisemmaksi yksilo olonsa tuntee. (Hinde & Groebel, 1991, s. 191)

Matkailijan turvallisuuskokemus

Matkailijan kokemukset ovat yksil6llisia ja dynaamisia. Kokemus syntyy yk-
silon reagoidessa ymparist6on ja sen tapahtumiin tietyssa tilanteessa ja mie-
lentilassa (ks. Mossberg, 2007, s. 60). Kokemus ja kokeminen ovat lasna kai-
ken aikaa, ja niissd yhdistyvat nykyisyys, menneisyys ja tulevaisuus.

Ihminen pyrkii jatkuvasti jisentdméin ja ymmartimian kokemuksiaan seki
antamaan niille erilaisia merkityksid (Hyypp4, Kiviniemi, Kukkola, Latomaa
& Sandelin, 2015). Matkailijan ymparistolleen ja kokemuksilleen antamat
merkitykset riippuvat suuresti hinen kulttuuritaustastaan ja sen puitteissa
omaksutusta maailmankuvasta. Lisdksi aiemmat kokemukset ja eldimantilan-
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ne sekd niihin liittyva ajattelutapa mairittivit omalta osaltaan uusia koke-
muksia. (Larsen, 2007; Selstad, 2007.)

Arkielamassa ja matkalla koetut kokemukset eivat ole toisistaan irrallisia tai
riippumattomia, vaan niiden vililla vallitsee vuorovaikutteinen suhde, jossa
tavallinen ja epatavallinen tiydentavat toisiaan (Dann & Cohen, 1991, s. 161,
Selstadin, 2007, s. 24 mukaan). Siksi voidaan sanoa, ettd matkailija voi koettaa
paeta arkeaan mutta ei itseddn (Sharpley & Stone, 2011 s. 2).

Matkailijan kokemus on siis moniulotteinen, ja sitd voidaan tarkastella eri
nikokulmista. Larsenin (2007) mukaan matkailijan kokemus voidaan jakaa
karkeasti kolmeen osaan: odotuksiin, varsinaisiin tapahtumiin ja niiden ha-
vainnointiin sekd tapahtumasta jaaviin muistoihin. Kaytan titi jasennysta
kuvatessani turvallisuuskokemusta.

Odotukset

Matkaan ja sen sisdltimiin aktiviteetteihin liittyvat turvallisuusodotukset
ovat ensimmainen vaihe matkailijan turvallisuuskokemuksen muodostumi-
sessa. Odotukset voidaan maéiritella yksilon kyvyksi ennakoida, varautua ja
muodostaa kasityksia tulevista tapahtumista (Maddux, 1999, Larsenin, 2007,
s. 9 mukaan). Odotukset muodostuvat yksilon henkilékohtaisten ominai-
suuksien seki tuleviin tapahtumiin liittyvien erityispiirteiden pohjalta.

Eri matkailupalveluihin liitettavit turvallisuusodotukset ja niiden hyvaksyt-
tava riskitaso ovat eri ihmisilla erilaiset (Iivari, 2012, s. 27). On esimerkiksi
todettu, ettd huonon itsetunnon omaaville ihmisille on tarkeaa suojella it-
seddn ja he pyrkivat myos valttdmaan tilanteita, joissa henkilokohtaisen epa-
onnistumisen mahdollisuus on suuri. Vahva itsetunto on puolestaan liitetty
uutuuden hakemiseen ja jopa korostuneeseen riskien ottoon. (Baumeister,
1995, Larsenin, 2007, s. 9 mukaan.)

Yleensa turhia riskeji pyritiin valttimian jo matkan suunnittelu- ja varaus-
vaiheessa. Tuleviin tapahtumiin liittyvien subjektiivisten riskien arvioin-
ti edellyttda aina jonkinasteista ennakkotietoa tai kasitysta tapahtumien ku-
lusta (Hinde & Groebel, 1991, s. 191). Koska tulevia tapahtumia on yleensa
mahdotonta tiysin ennustaa, harkittuihinkin valintoihin sisaltyy aina joita-
kin epdvarmuustekijoita ja riskeja.

Epavarmuutta ja tietovajetta voi kompensoida omaan itseen ja tilanteen
muihin osapuoliin kohdistuvalla luottamuksella. Mitd uudempi tuleva ti-
lanne kokijalleen on ja mitid niukemmin tietoa on etukiteen saatavilla, sita
enemman luottamusta tarvitaan. (Bordia, Hunt, Paulsen, Tourish & DiFonzo,
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2004.) Palvelun valinta edellyttad matkailijan luottamusta siihen, etta jokin
luotettava ulkopuolinen taho huolehtii niistikin asioista, jotka ovat hinen
oman tietimyksensa tai kontrollinsa ulkopuolella.

Luottamus ja turvallisuuden tunne kytkeytyvit siis kiinteasti toisiinsa: mita
enemman henkil6 voi luottaa tilanteen osapuoliin, siti turvallisemmaksi hin
tuntee olonsa (Hinde & Groebel, 1991, s. 191). Matkailija liittd4 valitsemaansa
palveluun yleensd myonteisia odotuksia ja olettaa, ettd matkailuyrittdjan ker-
tomaan voi luottaa tai ettd tdima ainakin pyrkii toimimaan hyvantahtoisesti
(ks. Mayer ym., 1995, s. 713-714).

Ennakkotietojen perusteella muodostettu kisitys palvelun turvallisuudesta ja
luotettavuudesta luo usein raamit turvallisuuskokemukselle, koska odotukset
ohjaavat varsinaisten tapahtumien havainnointia. Luottamus palveluntarjo-
ajaa kohtaan ei kuitenkaan ole automaattinen, ennalta maaraytyva asia, vaan
luottamuksen muodostumiseen vaikuttavat odotusten lisiksi myo6s varsinai-
set tapahtumat erityispiirteineen.

Tapahtumat ja havainnointi

Matkailijan odotuksia seuraavat varsinaiset tapahtumat seki niiden havain-
nointi ja kokeminen. Kokemuksen ytimessa ovat havainnot, joihin vaikutta-
vat odotukset, varsinainen tilanne ja muistot. (Larsen, 2007.)

Havainnoinnilla tarkoitetaan psykologista prosessia, jossa mieli tulkitsee ais-
tien havainnoimaa maailmaa. Havainnointi on pyrkimysta tulkita ja ymmar-
taa aistihavaintojen valittimaa tilannetta vertaamalla sitd aiempiin kokemuk-
siin ja tietoihin (ks. Larsen, 2007, s. 11). Se, mitd ymparistosta havainnoidaan
ja millaisia merkityksia naille havainnoille annetaan, riippuu suuresti mat-
kailijan aiemmista tiedoista ja kokemuksista sekd palveluun liittyvisti odo-
tuksista (Matlin, 2004, s. 83, Larsenin, 2007, s. 12 mukaan). Havainnoinnin
kohteet ja niille annetut merkitykset ovat pitkalti kulttuurisesti ja sosiaalisesti
rakentuneita (Selstad, 2007, s. 22).

Matkailija kantaa mukanaan lukuisia elaméansi aikana omaksumiaan ideoita,
mielikuvia ja tietoja, jotka mairittavat hinen maailmankuvaansa seka ajat-
telu- ja toimintatapojaan. Siksi ihmiset usein tulevat vahvistaneeksi oman
maailmankuvansa varittdimii ennakkokisityksid. Ndhdain se, mitid odotet-
tiinkin ndhtavan, ja etsitddn omia mielikuvia vahvistavia todellisuuden ra-
kenteita. (Selstad, 2007.) Ihminen pyrkiikin tavallisesti mieluummin todista-
maan omat kisityksensi oikeiksi kuin etsimiin informaatiota, joka osoittaisi
ne vaariksi (Flink ym., 2007, s. 70).
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Markkinoinnin luomat mielikuvat matkailupalveluista heijastuvat usein suo-
raan matkailijoiden odotuksiin ja siti kautta tapahtumien havainnointiin. Jos
matkailupalveluun kohdistetut turvallisuusodotukset ja todellinen turval-
lisuuskokemus eivat vastaa toisiaan, palvelu muuttuu matkailijan mielessi
helposti ikéviaksi ja ei-toivotuksi tapahtumaksi. Myo6s luottamus palvelun-
tarjoajaa kohtaan murentuu helposti, jos ennakkotietojen perusteella synty-
neet odotukset eivat pidd paikkaansa.

Koska ihmiset mieltdvat turvallisuuden eri tavoin, he myo6s havainnoivat ja
arvioivat matkailukohteen tapahtumia vaihtelevasti. Joku kokee taysin tur-
valliseksi tapahtuman, jonka toinen mieltdd hengenvaaralliseksi. Matkailu-
yrityksen linjasta poikkeavan turvallisuuskasityksen omaavaa matkailijaa voi
olla vaikea saada sitoutumaan omista nikemyksistd poikkeaviin toiminta-
tapoihin. Sekd matkailijoilta ettd matkailutyontekijoiltd vaaditaan usein
omista rutiineista ja toimintatavoista poikkeamista; tatd helpottavat molem-
pien omaksumat niin sanotut tilannesidonnaiset roolit. (Iivari, 2012; Lee &
Shafer, 2002.)

Tilannesidonnaiset roolit toimivat valmiiden kasikirjoitusten tapaan helpot-
taen omaa ja muiden toimintaa eri tilanteissa. Ne sisaltavit tiettyja valmiita,
eri tilanteisiin liittyvid kayttaytymismalleja ja valtasuhteita, jotka helpotta-
vat kanssakdymisti. Esimerkiksi hevosohjelmapalveluun osallistuva hevos-
alan ammattilainen ei ryhdy ensimmaiseksi jakamaan toimintaohjeita muil-
le vaan asettuu asiakkaan rooliin ja odottaa henkilokunnan johtavan tilannet-
ta. (Lee & Shafer, 2002, s. 295.)

Tilannesidonnainen rooli mahdollistaa valiaikaisen kontrollin ja vastuun
siirtimisen itseltd esimerkiksi oppaalle. Ulkoistaminen, vihéittely tai kielta-
minen ovatkin suhteellisen yleisii tapoja suhtautua riskeihin — joskus on hel-
pompaa olla kasittelemaitti kaikkia mahdollisia riskeja ja ajatella esimerkiksi,
ettei onnettomuus kuitenkaan satu omalle kohdalle (Flink, ym., 2007, s. 70—
71). Airaksinen (2012, s. 36) puhuu samasta ilmiosti "turvakuplana”, jonne ih-
misen on mahdollista vetdytyi henkiseen suojaan riskirintamalta.

Uudessa ja epavarmassa tilanteessa turvallisuuden tunne lisddntyy huomat-
tavasti, jos tietdd jonkin luotettavan tahon kykenevan hallitsemaan tilannet-
ta. Luottamusta luovat muun muassa vastuutahon asiantuntevalta vaikutta-
va toiminta ja tilanteesta tiedottaminen seka usko siihen, etta tavoitteet ovat
yhteiset (Mayer ym., 1995). Ensiarvoisen tarkeaa on, etta palvelusta matkaili-
joille etukdteen annetut tiedot vastaavat yrityksen todellista tilaa, sill4 luotta-
musta voi olla vaikea palauttaa, jos palvelusta luodut mielikuvat eivat vastaa-
kaan todellisuutta. Toisaalta turvallisuuden ja havaintojen subjektiivisuuden
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takia matkailijan ja palveluntarjoajan turvallisuusnikemykset eivit valtta-
mattd kohtaa, vaikka kaikki néayttéisikin periaatteessa olevan hyvin. (Larsen,
2007.)

Muistot

Merkityksellisimméat osat kokemuksesta jadvat elimadidn pitkiakestoiseen
muistiin. Muistot ovat tarkedssi osassa kokemuksen ymmartamisessa, silla
loppujen lopuksi oikeastaan vain silld on merkitystd, miti varsinaisesta koke-
muksesta muistetaan ja millaisia merkityksii tapahtumille annetaan jalkika-
teen. (Larsen, 2007.) Nami kokemuksesta muistiin jadvat osat ja niille annetut
merkitykset ovat samalla se kokemuksen osa-alue, jota tyostetaan jalkikiteen
jajoka myos jaetaan muiden ihmisten kanssa (Selstad, 2007). Matkailuyritta-
jan maineen kannalta ei ole samantekevad, millaisia asioita matkailija koke-
muksestaan muistaa ja jakaa eteenpiin.

Ne kokemuksen osat, joita on kasitelty syvéllisesti tai joihin liittyy voimak-
kaita tunteita, siirtyvat tyémuistista pitkdkestoiseen siilomuistiin. Kokemuk-
set ja elamykset sijaitsevat elamakertamuistissa, jossa sijaitsevat lahes kaikki
persoonallisuuttamme ja identiteettidimme maédarittavat asiat. Ihmiselimin
voidaankin katsoa olevan pitkalti kokemusten virtaa, elettyja hetkii ja niiden
merkityksid. Tastd ndkokulmasta voidaan todeta, ettd matkailijan kokemus
on henkildkohtainen matkalla koettu tapahtuma, joka on tarpeeksi voima-
kas ja merkityksellinen tullakseen siilotyksi pitkdkestoiseen muistiin. (Lar-
sen, 2007.)

Muistia voidaan siis pitdd kokemusten sdiliona, jonka sisidltama tieto antaa
suuntaviivat yksilon tulevalle toiminnalle. Kokemusten ainutlaatuisuus, yl-
latyksellisyys ja dynaamisuus mahdollistavat toisaalta myds vanhojen ajat-
telumallien purkautumisen. Joskus kokemus voi olla niin voimakkaasti risti-
riidassa vanhan kokemustiedon kanssa, ettd aiempia kisityksid ja ajattelu-
malleja on pakko muuttaa (Lee & Shafer, 2002). Ndin vanhat kokemukset
jasentyvit ja saavat uusia merkityksia uusien kokemusten myo6ta; aina on siis
mahdollista oppia ja laajentaa ymmarrystaan, jos pitdd mielensa avoimena
(Selstad, 2007, s. 21-22).

Kokemusymparisto

Matkailijan kokemusta voidaan pyrkid ymmartimian myds tutkimalla ti-
lannetta, jossa se tapahtuu (Sharpley & Stone, 2011, s. 7). Ympariston vaiku-
tus kiyttdytymiseen, sosiaalisen tilan rakentuminen seka subjektiiviset kasi-
tykset tilasta ovatkin kiinnostaneet tutkijoita monilla tieteenaloilla. Ympa-
ristopsykologiaan pohjautuvat tutkimukset matkailijoiden mentaalikartoista
eli subjektiivisesti hahmotetusta ympéristosti ovat vahvistaneet teoreettisen
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olettamuksen siitd, ettd yksilot eivit toimi vuorovaikutuksessa niin sanotun
reaalimaailman kanssa vaan siitd havaintojen ja kokemusten pohjalta luotu-
jen subjektiivisten representaatioiden kanssa. (Perussia, 1989, s. 177.)

Ympariston havainnointi voidaan nihdé kehdmaisena tapahtumana, jota oh-
jaavat niin sanotut sisdiset mallit (ks. Flink ym., 2017, s. 43-45). Sisdiset mal-
lit ovat eri ymparistdistd aiempien tietojen ja kokemusten pohjalta muo-
dostettuja luonnoksia ja karttoja, jotka ohjaavat uuteen tilanteeseen liittyvia
odotuksia ja havaintoja. Ymparistostd vastaanotettu informaatio tiydentia
aiempia karttoja ja ohjaa uuden informaation keradmista. Sisiiset mallit ei-
vat kuitenkaan ole taydellisia kopioita todellisuudesta vaan subjektiivisia ja
muuttuvia representaatioita, jotka helpottavat yksiléon toimintaa uusissa ti-
lanteissa.

Fyysinen ymparisto

Fyysisen ympériston tulkinta on olennainen osa matkailijan havainnointi-
prosessia. Matkailijalla on aiemman tietonsa ja kokemuksensa kautta jonkin-
lainen kasitys myos siita, millainen on turvallinen palveluymparist6. Uuteen
paikkaan mentédessi turvallisuutta ilmentivit tekijat rekister6idadn véalitto-
masti, ja ensivaikutelman perusteella syntyy ensimmainen mielikuva pai-
kan turvallisuudesta tai turvattomuudesta. Tama subjektiivisten havaintojen
perusteella muodostunut ensivaikutelma ei kuitenkaan valttamattd vastaa
asioiden todellista tilaa. (Ks. Lindgaard, Fernandes, Dudek & Brown, 2006.)

Ensivaikutelmalla on usein merkittdva rooli matkailijan kokemuksessa, silla
se ohjaa myohempia havaintoja. Hyvan ensivaikutelman saaneiden henki-
l6iden on muun muassa todettu vihattelevin myéhemmin ilmenevia ongel-
mia, ja vastaavasti huonon ensivaikutelman saaneet voivat hyvinkin sivuut-
taa myohemmat myodnteiset tapahtumat. (Lindgaard ym., 2006).

Aiempien kokemusten ja palvelua koskevien odotusten varittimait havainnot
fyysisestd ymparistosta johtavat siis myonteisiin tai kielteisiin uskomuksiin
yrityksestd, sen henkilokunnasta ja palvelusta. Bitnerin (1992, Mossbergin,
2007, s. 66 mukaan) esittimaissa palvelumaisemamallissa ymparistdssi ero-
tetaan kolme paaulottuvuutta, jotka vaikuttavat palvelumaiseman kokonais-
valtaiseen havainnointiin ja kokemiseen. Naima ulottuvuudet ovat ymparis-
ton aistittavuus, tilan rakentuminen ja toimivuus sekd symboliset merkit, ku-
ten kyltit ja opasteet. Yhdessé ne viestivat ja edistavat aina tietynlaista kuvaa
kohteestaan. (Mossberg, 2007, s. 66.)

263



Sosiaalinen ympadristo

Ympariston kokemiseen vaikuttavat olennaisesti myds muut ympariston toi-
mijat. Muiden ihmisten ldsndolo voi joko lisita tai vahentda turvallisuuden
tunnetta. Kykenemattémyys ennustaa ja kontrolloida muiden toimintaa luo
osaltaan epavarmuutta ja turvattomuutta. lhminen ei kuitenkaan voi toimia
taysin erillidn muista, vaan hianen toimintaansa vaikuttaa aina muiden ih-
misten toiminta joko suoraan tai vilillisesti (Pentti, 2003, Harkosen, 2012
mukaan.)

Ihminen on yleensi yhteisollisempi ja alttiimpi muiden ihmisten vaikutuk-
selle kuin kuvittelee olevansa. Sosiaalisen ympariston vaikutusta ajatteluun,
tunteisiin ja kayttiytymiseen ei valttamattd tiedosteta. Toisten ihmisten
todellinen tai kuviteltu lasniolo vaikuttaa kuitenkin jokaisen ihmisen ajatuk-
siin ja kiyttiytymiseen. (Flink ym., 2007, s. 84.) Sosiaalinen paine voi esi-
merkiksi saada ihmiset hillitsemiin pelkonsa ja toimimaan rohkeasti vaaran
uhatessa. Toisaalta my6s paniikki levidd ihmisjoukossa nopeasti. (Airaksinen,
2012, s. 15.)

Ihmisten vilinen vuorovaikutus vaikuttaa merkittaviasti myos matkailu-
palvelujen laatuun ja turvallisuuteen. Esimerkiksi palveluhenkilékunnasta
muodostettujen kasitysten on todettu vaikuttavan suoraan matkailijoiden
kokonaistyytyvaisyyteen. (Nguyen, 2006, s. 228.) Matkailijjoiden arvioihin
vaikuttavat muun muassa henkilokunnan olemus, patevyys ja asiakaspalve-
lutaidot (ks. Nguyen, 2006, s. 229).

Palvelutyontekijan olemuksen ja asenteen pohjalta asiakkaat muodostavat
ensivaikutelman hidnen ammattitaidostaan sekd suhtautumisestaan tyohon
ja asiakkaisiin. Tama ensivaikutelma ohjaa myéhempii havaintoja. Mieli-
kuva tyontekijin patevyydestd syntyy asiantuntevasta palvelusta ja palve-
lukohtaisesta erityisosaamisesta. Ulkoinen olemus ja patevyys menettavat
merkitystddn, jos tyontekijin asiakaspalvelutaidot ovat puutteelliset. Hyvat
asiakaspalvelu- ja vuorovaikutustaidot ovat asiakkaan ndkokulmasta ensi-
sijaisen tarkeitd, silld ne luovat palvelukokemukselle myoénteisen ja turvalli-
sen ilmapiirin. (Nguyen, 2006.)

Palvelutyontekijoiden asiantuntevuus ja asiakaspalvelutaidot vaikuttavat
suuresti asiakkaan yrityksestd muodostamaan kuvaan. Kasitys yrityksen ko-
ko asiakaspalvelun laadusta voidaan muodostaa esimerkiksi vain yksittai-
sen vastaanottovirkailijan tai oppaan kanssa tapahtuneen vuorovaikutuksen
perusteella. Myonteiset kohtaamiset henkilokunnan ja asiakkaiden vaililla
vaikuttavat myonteisesti myds matkailijan turvallisuuskokemukseen ja sitd
kautta koko yrityksen imagoon. (Nguyen, 2006.)

264



Arktisuus

Maantieteelliset erityispiirteet luovat omat haasteensa matkailupalveluiden
turvallisuudelle. Lapin matkailuyrityksistd suuri osa sijaitsee maantieteel-
lisesti arktisella alueella eli pohjoisen napapiirin (66°33’N) pohjoispuolella.
Pohjoinen napapiiri on myo6s kesan keskiyon auringon ja talven kaamoksen
raja. Toisaalta arktinen alue voidaan ymmartaa kulttuurisesti ja sosiaalisesti
rakentuneena kokonaisuutena, jolloin sen tarkka rajaaminen on hankalam-
paa (Viken, 2018).

Kylmyys, lumi, pimeys, revontulet ja keskiyén aurinko mielletdin arktisuut-
ta kuvaaviksi ominaisuuksiksi, vaikka todellisuudessa olosuhteet arktisen
alueen eri osissa vaihtelevat suurestikin. Arktisuuden madaritelma riippuu-
kin pitkalti siitd, kenelta sitd kysytdan. Esimerkiksi matkailijalle arktinen alue
voi néyttaytya kaukaisena ja mystiseni erdmaana, kun taas paikalliselle asuk-
kaalle arktisuus voi merkita perinteita, kotia ja elamantapaa. (Viken, 2018.)

Matkailun nikékulmasta arktisuudessa yhdistyvat sekd maantieteelliset et-
td sosiokulttuuriset erityispiirteet. Maantieteellinen sijainti ja geofyysiset
piirteet sulautuvat matkailuviestinnan luomiin mielikuviin ja kertomuksiin.
Arktinen matkailu voi tarkoittaa yhté lailla seikkailua karussa erdmaassa kuin
rentoutumista modernissa lomakeskuksessa. (Viken, 2018.)

Kauniilla mutta karulla luonnollaan arktinen alue luo puitteet ainutlaatui-
sille matkailuelamyksille mutta myo6s vakaville onnettomuuksille. Kylmyys,
nopeasti muuttuva siatila ja pitkit etiisyydet, yhdistettyni olosuhteisiin tot-
tumattomiin matkailijoihin luovat otolliset puitteet vahinkojen sattumiselle.
Useimmiten luonnossa toteutettavat ohjelmapalvelut, esimerkiksi ratsastus-
retket, tapahtuvat taajamien ulkopuolella, jonne avunsaanti yleensakin kes-
tda pidempaian. Esimerkiksi matkapuhelinkentin huono kuuluvuus tai puut-
teelliset sijaintitiedot voivat vaikeuttaa avun halyttimistd ja ohjaamista pai-
kalle. Ratsastusmatkailussa hengenvaarallisenkin tilanteen syntyminen on
mahdollista, koska mukana on taidoiltaan eritasoisia matkailijoita ja koska
putoamisonnettomuudet ovat usein suhteellisen vakavia.

Ulkomaalaisten matkailijoiden kasitykset kylmyydesta ja turvallisesta luon-
nossa liikkumisesta voivat poiketa huomattavasti suomalaisten ajattelutavas-
ta ja tottumuksista. Yrittdjan on siksi huolehdittava matkailijoiden opasta-
misesta ja riittivastd suojautumisesta kylmyyttd vastaan. Asiakasldhtoinen
turvallisuussuunnittelu ja erilaisiin tilanteisiin varautuminen ovatkin ensi-
arvoisen tarkeitd, jotta riskit saadaan mahdollisimman hyvin minimoitua ja
onnettomuudet estettya. (Iivari, 2012.)
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TEEMAHAASTATTELUIDEN SISALLONANALYYSI

Haastattelin kahden hevosmatkailuyrityksen asiakkaita Levin matkailu-
keskuksen lidheisyydessa helmikuussa 2016. Levi soveltui hyvin tutkimuk-
sen toteutuspaikaksi hevosmatkailupalveluja tarjoavien matkailuyritysten
olemassaolon ja niiden keskeisen sijainnin ansiosta. Paatin haastatella vain
suomalaisia matkailijoita, koska monikulttuuristen turvallisuuskéasitysten ja
-kokemusten tulkinta ja vertailu olisi edellyttanyt laajempaa tutkimuskehys-
ta. Haastattelut liittyivat kummankin yrityksen tarjoamaan hevosmatkailu-
tuotteeseen: parin tunnin mittaiseen maastoratsastukseen.

Haastattelin yhteensa kuutta hevosmatkailupalveluun osallistunutta asiakas-
ta, joista yksi oli tutkimussuunnitelmastani poiketen itdvaltalainen. Taméa
haastattelu jai sisalloltidn melko suppeaksi, ja paitinkin jattda sen analysoi-
tavan aineiston ulkopuolelle. Niin ollen lopullinen aineistoni koostui viides-
td noin 20 minuutin pituisesta teemahaastattelusta, joista kertyi 35 sivua lit-
teroitua tekstia. Haastateltavat olivat 19-53-vuotiaita kotimaanmatkailijoita,
joista kaikki olivat ratsastaneet aiemmin.

Hevosmatkailuyritysten asiakkaiden teemahaastattelut

Haastatteluilla voidaan saada tietoa siitd, miten ihmiset ymmartavit maail-
maa ja millaisia merkityksid he antavat kokemilleen tapahtumille (ks. Puusa,
2011a, s. 74). Haastattelussa on mahdollista tuoda esille my6s asioiden moni-
selitteisyys, ja haastattelutilanteiden vuorovaikutteisuus antaa tutkijalle
mahdollisuuden ldhestya vaikeastikin tutkittavia asioita (Hirsjarvi & Hurme,
2000, s. 11).

Teemahaastattelu sopii tutkimusmenetelmaksi silloinkin, kun ei tiedetd mil-
laisia vastauksia tullaan saamaan tai kun vastaus perustuu haastateltavan hen-
kilon omaan kokemukseen. Teemahaastattelu korostaa tutkittavien elamis-
maailmaa ja subjektiivisia kisityksia ja sopii nidin lihtokohtaisesti myos yk-
silon kokemusten ja ajatusrakennelmien tutkimiseen (ks. Puusa, 2011, s. 81).
Nain ollen arvelin teemahaastattelun soveltuvan hyvin myoés matkailijan tur-
vallisuuskokemuksen ja -kisitysten tutkimiseen ja ymmartidmiseen.

Teemahaastattelulle tyypilliseen ldht6asetelmaan kuuluu tietyn tapahtuman
kokenut tutkittavien joukko sekid tutkimusaiheeseen paapiirteittdin tutustu-
nut tutkija. Kun haastattelun lahtokohdat ja keskeiset teemat ovat selvilla, tut-
kijan on mahdollista ohjata keskustelua tutkimusaiheen kannalta oleelliseen
suuntaan, kuitenkaan liikaa rajoittamatta tai johdattelematta haastateltavaa.
Etukidteen maiaritetyt teemat ovat haastattelun runko, silla ne rajaavat tut-
kittavaa kokonaisuutta mutta eivat maariti haastateltavien niiden puitteissa
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tuottamaa sisaltod. Tama mahdollistaa myo6s uusien asioiden esiin tulon ja
auttaa syventimaan ymmarrysta tutkittavasta ilmiosta. (Puusa, 2011a, s. 81.)

Teemojen suunnittelu on yksi tutkimusprosessin tirkeimmistd vaiheista.
Teemojen avulla ilmié puretaan osa-alueisiin, jolloin merkitysten ja riippu-
vuussuhteiden ymmartaminen on helpompaa. Valitut teemat kaydaan la-
pi kaikissa haastatteluissa, mutta jarjestys, laajuus ja kysymisen tapa voivat
vaihdella. My®6s tutkijan rooli voi vaihdella esimerkiksi myétailevastd kuun-
telijasta aktiiviseen kysymysten esittajian. (Puusa, 2011a, s. 82.)

Lahdin toteuttamaan tutkimusta ja suunnittelemaan haastatteluteemoja sii-
ti perusolettamuksesta kasin, ettd matkailijan turvallisuuskokemukseen vai-
kuttavia tekijoita ovat matkailija itse, kokemuksen tapahtumaympéristo seka
ympdriston mahdolliset muut toimijat. Lisdksi pyrin huomioimaan ajalli-
sen ulottuvuuden jakamalla haastattelut kahteen osaan: tarkoituksenani oli
selvittad, poikkesivatko hevosohjelmapalveluun liitetyt turvallisuusodotuk-
set todellisista tapahtumista. Edell4d todetun pohjalta jaoin teemat matkai-
lijan taustaan ja turvallisuusodotuksiin, fyysisen ja sosiaalisen ympériston
turvallisuuteen, koettuihin riskeihin, arktisuuteen seki toteutuneeseen tur-
vallisuuskokemukseen (ks. liite 8). Tarkensin paidteemoja niihin liittyvilla
apukysymyksilla.

Vaikka teemat ja suuntaviivat olivat kaikille samat, haastattelujen luonne, pi-
tuus ja teemoista esiin nostetut asiat vaihtelivat haastateltavasta riippuen.
Menetelmini teemahaastattelu onkin melko avoin ja joustava. Se ei sido
haastattelua automaattisesti laadulliseen tai maaralliseen tutkimukseen eika
ota kantaa haastattelukertojen maardin tai sithen, miten syville aiheen ka-
sittelyssd mennaan. Oleellista on kuitenkin se, ettd yksityiskohtaisten kysy-
mysten sijaan haastattelu etenee keskeisten teemojen varassa. TAma vahentia
osaltaan tutkijan roolia ja tuo tutkittavien 4anen kuuluviin. Teemahaastatte-
lussa huomio kiinnittyykin ihmisten subjektiivisiin tulkintoihin ja merkityk-
siin sekd vuorovaikutukseen. (Hirsjarvi & Hurme, 2000, s. 48.)

Haastattelutilanteessa korostuu haastattelijan osaaminen seka sisallollisesti
ettd haastatteluteknisesti. Haastattelijan on tunnettava asiansa ja saatava haas-
tateltavat kertomaan kokemuksistaan. Tama on helpommin sanottu kuin teh-
ty, ja haastatteluun menetelmana liittyykin monenlaisia haasteita. Kvalitatii-
visessa tutkimuksessa tutkija on aina mukana luomassa tutkimaansa kohdetta
(Gummeson, 1991, Hirsjarven & Hurmeen, 2000, s. 23 mukaan). Haastattelu-
kin on haastattelijan ja haastateltavan vuorovaikutuksen ja yhteistyén tulos-
ta. Haastattelija saattaa esimerkiksi johdatella haastateltavaa liikaa ja heijastaa
omia oletuksiaan tutkimustuloksiin. (Hirsjarvi & Hurme, 2014, s. 23.)
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Kokematon haastattelija on usein jannittynyt ja touhuaa ylimaaraista. Han
saattaa selata papereitaan ja lukea kysymyksid niistd suoraan — ja keskittya
enemman kysymysten esittimiseen kuin varsinaiseen haastateltavan kuunte-
lemiseen ja ymmartimiseen. Haastattelun aloitus ja lopetus voivat myos olla
liian selittelevia tai jaarittelevia. (Hirsjarvi & Hurme, 2000, s. 124.)

Haastattelun sisiltd voi kirsia, jos haastattelija pitaytyy liiaksi laatimassaan
teemarungossa. Talléin haastattelun ulkopuolelle saattaa jaada haastatelta-
van mielipiteitd selittdvia tai muuta tulkinnan kannalta tarkeaa tietoa. Toi-
saalta epaoleellisten, aihetta sivuavien kysymysten esittiminen tai samojen
kysymysten toistaminen eri muodossa on yleisti ja saattaa heikentii kera-
tyn aineiston laatua. (Merton, Fiske & Kendall, 1956, Hirsjarven & Hurmeen,
2000, s. 125 mukaan.)

Toteuttamissani haastatteluissa oli havaittavissa edelld mainittuja piirteita,
etenkin kaavamaisuutta. Tukeuduin ehki liikaa haastatteluteemoihin en-
ka osannut esittda riittavasti tarkentavia kysymyksii. Toisaalta haastattelu-
rungon suhteellisen laajat teemat antoivat haastateltaville mahdollisuuden
kertoa asiasta hyvinkin monenlaisista nikokulmista, mikd ehkid osaltaan
kompensoi haastattelutekniikan puutteita. Kokonaisuudessaan tutkimus-
haastatteluni onnistuivat kuitenkin melko hyvin. Haastateltavat olivat ym-
martavaisii, joten en usko haastatteluteknisten virheideni heikentineen
haastattelujen asiasisaltoa. Pyysin myos haastateltavia kiteyttimaan tarkeim-
mat asiat vield haastattelun lopussa.

Jotkut haastattelut jiivit toivomaani pinnallisemmiksi, osittain todennakoi-
sesti haastavien haastatteluolosuhteiden ja haastattelutilanteeseen sisalty-
neiden ulkoisten hairidtekijoéiden takia. Suurin ongelma oli haastatteluihin
kaytettavissi olevan ajan rajallisuus. Halusin suorittaa haastattelut hevosmat-
kailuyrityksissi ohjelmapalvelun aikana, koska oletin ympéristdon liittyvien
havaintojen ja tuntemusten tulevan ndin paremmin esille. Suunnittelin haas-
tattelun alun perin kaksiosaiseksi saadakseni paremmin selville turvallisuus-
kokemuksen vaiheita odotuksista lopputulemaan. Tama ei kuitenkaan toteu-
tunut kaikissa haastatteluissa ajan rajallisuuden takia.

Teoriaohjaava siséllonanalyysi

Tulkitsin haastatteluaineistoa sisdllonanalyysin avulla. Se soveltuu monen-
laiseen laadulliseen tutkimukseen ja voidaan ymmartdid myoés valjaksi meto-
diseksi viitekehykseksi, jolloin tunnistettavissa on seka aineisto- etta teoria-
lahtoisia piirteitd. Tamad mahdollistaa aineiston tarkastelun monipuolisesti.
(Puusa, 2011b, s. 117.) Juuri monipuolisuutta halusin hyédyntad myos omassa
sisdllonanalyysissani.
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Sisilléonanalyysin perimmadisena tarkoituksena on auttaa tutkijaa jarjesti-
maan keratty aineisto tiiviiseen ja selkeddn muotoon hivittdmatta kuitenkaan
sen sisaltdimai informaatioita. Tavoitteena on luoda hajanaisesta aineistosta
yhteniinen ja selkeid kokonaisuus, josta on lopulta mahdollista tehda tutkitta-
vaan ilmi6on liittyvia johdonmukaisia paatelmia. (Puusa, 2011b, s. 117.)

Kéytin teoriaohjaavaa analyysitapaa. Se on aineistolihtoisen ja teorialdhtoi-
sen analyysin vilimuoto: analyysiyksikot valitaan aineistosta, mutta niiden
tulkintaa ohjaa tutkimuksen teoreettinen viitekehys (Tuomi & Sarajarvi,
2009, s. 96-97). Tutkimuksessani tama tarkoittaa siti, etti tulkitsin ja luo-
kittelin haastatteluaineistoa ensin aineistolahtoéisesti, minka jalkeen yhdistin
aineistosta esiin nousseet asiat turvallisuuskokemuksen teoriaan.

Teoriaohjaavan analyysin taustalla vaikuttaa abduktiivisen paattelyn logiik-
ka, jossa tutkijaa ohjaavat samanaikaisesti aineistoldhtdisyys ja valmiit mal-
lit. Analyysista voi siis tunnistaa jo tiedetyn vaikutuksen, mutta aikaisemman
tiedon merkitys ei ole teoriaa testaava vaan uusia ajatusmalleja mahdollista-
va. Analyysimenetelman taustalla vaikuttaa fenomenologinen tulkintatapa.
(Puusa, 2011b, s. 120; Tuomi & Sarajarvi, 2009, s. 95-97.)

Aloitin aineiston kasittelyn litteroimalla haastattelut puheesta tekstiksi. Lit-
teroin kaikki haastattelut kokonaisuudessaan melko tarkasti, koska en ha-
lunnut ottaa riskia, etti jotakin tutkimuksen kannalta oleellista olisi jaanyt
huomaamatta jo tdssi vaiheessa. En kuitenkaan kiinnittdnyt erityisemmin
huomiota haastateltavien kielenkdytt66n, vaan mielenkiintoni kohdistui
haastattelujen asiasisaltoon.

Sisdllénanalyysin aloitin aineistoldhtoisesti lukemalla litteroimaani haas-
tatteluaineistoa useaan kertaan, vaikka olinkin jo litterointivaiheessa saanut
aineistoon suhteellisen hyvin tuntuman. Etenkin alkuvaiheessa pyrin ole-
maan aineistolle mahdollisimman avoin ja muodostamaan kokonaiskuvan
seka alustavat hypoteesit haastattelujen sisalldistd kisin. Tamain jialkeen aloin
pilkkoa aineistoa osiin ja ryhmitelld samankaltaisia ilmaisuja omiksi joukoik-
seen. Tallaista luokittelua jatkoin, kunnes kaikki ilmaisut oli sisall6llisesti ka-
tegorisoitu omiksi yla- ja alaluokikseen. Muodostuneista kategorioista valit-
sin jatkokasittelyyn sellaiset, joihin oli kertynyt eniten ilmaisuja ja joiden tee-
ma oli tullut yksittaisissdkin haastatteluissa toistuvasti esille. TAssi vaiheessa
kavin valittujen kategorioiden ilmaisuja viela lapi ja etsin turvallisuuskoke-
muksen teoriasta niihin tarkempia yhtymakohtia.

Tuomen ja Sarajarven (2009, s. 102-103) mukaan kategorioiden muodosta-
minen on analyysin kriittisin vaihe, silla tutkija itse paattaa, milla perusteel-
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la eri ilmaisut kuuluvat samaan tai eri kategoriaan. Omalla kohdallani kate-
gorisointia helpotti huomattavasti se, etta haastateltavat pysyivit aiheessa ja
puhuivat samoista asioista pitkalti samoilla termeilld. Tutkijan tekemi ana-
lyysi tutkittavien ajatuksista, kokemuksista tai kasityksistd on kuitenkin ai-
na hinen omaa puhettaan niista — vaikka tutkija onnistuisikin heijastamaan
puheessaan tutkittavien tuntoja ja yhdistimain tulkintahorisonttinsa heidan
kanssaan.

Tutkimukseni taustalla vaikuttavat fenomenologian tapa antaa merkityksia
kokemuksille sekid hermeneutiikkaan perustuva tapa ymmartaa kokemuksia.
Fenomenologisen ndkékulman mukaan tieto ja kokija ovat erottamattomassa
yhteydessa toisiinsa. Kokemus ei siis ole kokijastaan irrallinen, objektiivinen,
tapahtuma vaan ihmisen ja ymparistdon vuorovaikutuksessa syntyvé, yksilol-
linen ilmid, jonka sisdlto ja merkityksellisyys riippuvat aina kokijasta itses-
tdan. Fenomenologisen tutkimuksen kohteena onkin ihmisen suhde hinen
omaan elamistodellisuuteensa. Hermeneutiikassa taas keskeista on tulkinto-
jen tekeminen ja tutkimuskohteen syvallinen inhimillinen ymmartdminen.
(Ks. Tuomi & Sarajarvi, 20009, s. 34.)

Ihmistieteissa on tavoitteena paasta niiden tilanteiden sisille, joissa tutkit-
tava ilmio esiintyy. Fenomenologia pyrkii tdhin tutkimalla kokijan subjek-
tiivisia havaintoja ja merkityksenantoja (Puusa & Juuti, 2011, s. 11-21). Feno-
menologinen lihestymistapa maailmaan onkin intentionaalinen: kaikki
merkitsee kokijalleen jotakin. Niin ollen ihmisen toiminnan tarkoitusta voi-
daan my0s pyrkid ymmartimain niiden motiivien ja merkityksien kautta,
joiden pohjalta hin toimii. Todellisuuden merkitykset sen sijaan perustuvat
pitkalti yhteisollisyyteen, jonka piirissd olemme kasvaneet. Todellisuus voi-
daan siis nihdi my®és erilaisten merkitysten muodostamana elimismaailma-
na, jota kulttuuri ja asioiden erilaiset merkityssuhteet maarittavat. Samassa
yhteisossa elavat ihmiset jakavat yhteisia piirteitid ja merkityksid, ja timin
perusteella jokaisen kokemuksen voidaan ajatella tuovan esiin myo6s jotakin
yleistd. (Lillrank, 2012, s. 34.)

Tutkimusetiikka

Tutkimukseni aihe ei ole arkaluonteinen. Turvallisuuskokemukset ovat kui-
tenkin henkil6kohtaisia, ja joillekin turvattomuuden- tai pelontunteesta pu-
huminen voi olla my6s epamiellyttivaa ja ahdistavaa. Siksi haastateltavien
informointi tutkimuksesta ja aineiston kisittelysta oli tirkeaa. Lisaksi haas-
tattelutilanteen tallentaminen vaatii aina suullista lupaa tutkittavilta seka kir-
jallista informointia tallenteen kayttotarkoituksesta ja sailytyksestd. (Kuula,
2011, s. 129-186.)
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Oleellinen osa eettisistd kysymyksista kiteytyy tutkimuksen luotettavuuteen
ja sovellettavuuteen. Vaikka tutkija pyrkii tietynlaiseen avoimuuteen ja puo-
lueettomuuteen havainnoissaan ja valinnoissaan, han on kuitenkin viime ka-
dessi tutkimusasetelman kehittdja ja tulkitsija. TAma tarkoittaa kdytannossa
sitd, ettd tutkijan subjektiiviset ldhtokohdat ja ennakkokasitykset vaikuttavat
aina jonkin verran tutkimuksen painotuksiin ja aineiston luokitteluun.

Tutkimuksen luotettavuuden nikékulmasta tirkedd on tutkimusprosessin ja
kaytettyjen metodien auki kirjoittaminen seka luotettavan ja monipuolisen
ldhdeaineiston kidytto. Aineiston luotettavuutta pohdittaessa on huomioitava
myds se, ettd aineistoon tallentuu vain se epatiydellinen osa, jonka haastatel-
tavat haluavat haastattelutilanteessa kokemuksestaan jakaa. (Tuomi & Sara-
jarvi, 20009, s. 1835-136.)

TURVALLISUUSKOKEMUS ARKTISEN ALUEEN
HEVOSMATKAILUPALVELUSSA

Odotukset turvallisuuskokemuksen perustana

Hevosmatkailupalvelun loma-aktiviteetikseen valinneella henkil6llad on to-
dennikdisesti paljon tulevaan retkeen liittyvid odotuksia. Odotukset ja ka-
sitykset hevosmatkailupalvelusta riippuvat pitkilti matkailijan aiemmis-
ta kokemuksista, joita hanelld on ratsastuksesta tai vastaavanlaisista palve-
luista. Eldmankokemuksiltaan ja persoonallisuuksiltaan erilaisilla ihmisilla
on usein erilaiset odotukset ja toiveet. (Larsen, 2007; Selstad, 2007.) Aiempi
ratsastuskokemus vaikutti haastattelemieni matkailijoiden perusodotuksiin:
kokeneemmat toivoivat vauhdikasta maastoratsastusta, kokemattomammat
rauhallista metsalenkkia.

Katsottii vaan niinku netistd sillon ku tiedettiin et tullaan tanne, et mitd vaih-
toehtot tddl on —— ajateltiin et ndd islanninhevoset on kuitenki —— just kun ne
on kilttejd. (H4)

—— Kysyttiin sit et jos ois niinku kokeneempien ryhmdd, ettd pddsis vihdn
niinkun vauhdikkaamminkin menemddn sitten. (H3)

Ensimmadinen turvallisuuteen liittyva piatds on tehty useimmiten jo palve-
lua valittaessa, jolloin on tiedostetusti tai tiedostamatta punnittu palveluun
liittyvii riskejd ja madaritetty itselle hyvaksyttava riskitaso. Hyvaksyttava riski
voi olla esimerkiksi hevosen tallaaminen varpaille, mika ei valttamatta vie-
14 tee palvelusta kielteist4 ja turvatonta. Toisin voi olla, jos asiakkaan ratsuksi
madarityn hevosen hallitsemattomuus tekee seka ratsastusretkesta etti koko
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palvelusta epamiellyttivan ja turvattoman. Tarjontaan tutustumisen aikana
muodostuvat myo6s ensimmaiset odotukset palvelun turvallisuudesta. Toi-
saalta valintaan sisaltyy aina my®0s riski siita, ettei palvelu taytikain matkai-
lijan odotuksia. (Iivari, 2012, s. 27; Larsen, 2007.)

Ja se ettd, kun md ldhen tommoselle vaelluksellekki, ni kyl md mietin, ettd
mitenkd se sitte huomiot se opas niinku siind, ettd oonko md ensikertalainen
vai oonks md jo kokeneempi tyyppi siel seldssd. (H2)

Matkailijoiden vaihtelevat odotukset ja toiveet sekd yrittijan oma nakemys
palvelun kulustajohtavat usein eriasteisiin kompromisseihin. Hevosmatkailu-
palveluun osallistuu useimmiten samanaikaisesti hyvinkin eritasoisia ratsas-
tajia, jolloin tahti maaraytyy periaatteessa vahiten ratsastaneen osallistujan
mukaan. Niin tapahtui myos kaikissa asiakasryhmissé, joiden osallistujia
haastattelin. Vaikka myos asiakkaat huomioivat turvallisuusniakékulman ja
muut osallistujat ja vaikka myonnytyksia yleensi tehdian suuntaan ja toi-
seen, odotusten ja toiveiden kariutuminen johtaa aina jonkinasteiseen pet-
tymykseen — etenkin jos varausvaiheessa asiakkaalle on luvattu jotain, mika
ei toteudu.

Intressiristiriitojen kasvaessa kasvavat myos potentiaaliset riskit, koska yh-
teisen padmaardan puuttuessa lisdantyvat kaikkiin osapuoliin kohdistuvat
kompromissit ja yleinen tyytyméattémyys (Hinde & Groebel, 1991, s. 191).
Vaikka hevosmatkailupalvelun yhteydessa tehtavit uhraukset ovat harvoin
kovin suuria, ohjelmapalvelujen ryhmat olisi hyva pyrkia jakamaan mahdol-
lisimman pitkalle asiakkaiden taitojen ja toiveiden mukaan. Tama palvelee
seka turvallisuutta etti asiakastyytyvaisyytta.

Ensivaikutelma ja palvelusta saatava informaatio
No totta kai —— turistina kun sd meet johonkin paikkaan, niin totta kai se, ettd
millanen se on se miljoo ja kuinka kaikki siisteys ja miten asiat sielld on esilld,
niin totta kai se luo sulle jo ennakkokdsityksen siitd paikasta, ettd jos sielld on
hirveesti vaikka jotain romua pihassa ja semmosta sekasta ja sotkusta, ni kylld
tulee viahdn semmonen mieleen et onkohan tid hyvd paikka. (H2)

No yleensd jos paikat on siistind et ei 0o mitenkdd ransistyny paikka, ni tulee
semmonen kuva heti et tddlld on sillei turvallista ——. Ja sit ku vdilineet on
hyvii ja sit on kiva henkilékunta ja tollei, niin ei siin voi tulla sellast fiilist ettei
olis turvallista. (H6)

Tallialueelle saavuttaessa huomio kiinnittyy tavallisesti ensimmaiseni uu-
teen paikkaan ja sen erityispiirteisiin: millainen yleisilme ja tunnelma pai-
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kasta valittyvat, miten rakennukset sijoittuvat maisemaan, millaisia hajuja ja
4aniad on havaittavissa, millaisia vihjeitd ympariston objektit mahdollisesti
antavat siiti, miten tilaa kdytetddn ja kuinka siina tulee toimia (Bitner, 1992,
Mossbergin, 2007, s. 66 mukaan; Canter, 1977, Larsenin & Laursenin, 2012,
s. 199 mukaan). Hyva ensivaikutelma talliymparistostd ja henkilokunnas-
ta olivat myo6s haastateltavien mukaan tirkeiti luottamusta ja turvallisuut-
ta ilmentavia asioita. Ensivaikutelmassa korostuivat rakennetun ympariston
selkeys ja siisteys, hyvin hoidetut hevoset, ehjit ja tarpeenmukaiset varusteet
sekd henkilokunnan ystivallisyys ja osaaminen.

—— kylldhdn se ensivaikutelma tekee paljon, et jos ndyttdid vaikka et hevoset on
huonosti hoidettuja tai hyvin hoidettuja ——. Mun mielest ainaki tddlld ndyitdd
et hevoset vithtyy ja niistd huolehditaan ja kaikki ndd rakennukset on kunnos-
sa ja ndin, niin totta kai se luo semmosen tunteen et on turvallista ——. Ja sitte
ndd thmiset tddlld, et he osaa asiansa ja ndin —— et kyl se vatkuttaa atka pal-
Jjonki itse asiassa, ekan kerran kun tulee, ettd miltd nayttad. (H4)

Useimmat haastateltavat painottivat hyvinvoivilta vaikuttavien hevosten
merkitysta myoénteisen ensivaikutelman muodostumisessa. Hevoset ovat
hevosohjelmapalvelun keskiossa, ja useimmille asiakkaille hyvin hoidetut ja
terveet hevoset ovat myos palvelun laadun tirkein kriteeri. Terveet ja oikeu-
denmukaisesti kohdellut eldimet ovat edellytys hevosen ja ihmisen vali-
sen yhteistydn onnistumiselle ja ndin ollen perusta myonteiselle ja ennen
kaikkea turvalliselle palvelukokemukselle. Hevosten hyvinvointi onkin aina
my0s yrittdjin etu, ja alalla menestyminen edellyttidi eldinten hyvinvointiin
panostamista.

No mun mielest tddl on hyvd ilmapiiri ja just se on kiva, niinkun me tohon
mentiin, et heti tervehditddn ilosesti ja ndin, ettd sekin vaikuttaa paljon ——
must tddl on sellain rento, kiva tunnelma. (H5)

Miellyttiva ensitapaaminen henkilékunnan kanssa luo perustan myon-
teiselle palvelukokemukselle. Asiakkaat lampimisti vastaanottava henki-
lokunta ja erityisesti ohjelmapalvelusta vastaava opas ovat avainasemassa
hevosohjelmapalvelun onnistumisessa. Henkilokunnan toiminta maarittaa
olennaisesti asiakkaan kokemusta ja mielipidetta niin yksittiisesta ratsastus-
retkestd kuin yrityksesti kokonaisuudessaankin. Asiakkaan kokemus, etti hi-
net otetaan huomioon erilaisia tarpeita ja toiveita omaavana yksiloni, on yksi
myonteisen palvelukokemuksen perusedellytyksistid. (Nguyen, 2006.) Haas-
tateltavien havainnot fyysisestd ja sosiaalisesta ymparistosta tukivat kasitysta
palvelumaiseman ja palvelutyontekijoiden merkittavasta roolista matkailijan
kokemuksessa.
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Odotusten ja toiveiden lisdksi uuteen tilanteeseen liittyy myos eriasteista
jannitysti ja epavarmuutta. Opastuksella, ohjeistuksella ja ympériston vih-
jeilla on sitd suurempi merkitys, mitd uudempi tilanne on kokijalleen. Ihmi-
silli on usein tarve tietdd, mitd tulee tapahtumaan, ja tarve selittdi, miksi
asiat ovat niin kuin ovat. Tapahtumien ennakointi ja niihin vaikuttaminen
edellyttavit tietoa. Epatietoisuudesta syntyvi epdvarmuus on epamiellyttava
olotila. (Ks. Bordia ym., 2004.)

Ja se, ettd asiat on selitetty etukdteen, ennen kun md nousen sinne hevosen
selkddn, et md tieddn mihin md meen, mitd mad teen, miten md teen. (H2)

Sekin just ettd oppaat huomiots, ettd mikd se riski aina on ja kerrottais kans
mikd on niinku meininki. (H4)

Tieto tulevista tapahtumista rauhoittaa ja lisda turvallisuuden tunnetta (Alb-
recht & Adelman, 1987, s. 24, Bordian ym., 2004, s. 5 mukaan). Siksi tulevista
tapahtumista informointi ja riittdvien toimintaohjeiden antaminen on eri-
tyisen tarkedd uusissa ja epavarmuutta aiheuttavissa tilanteissa. Pienillikin
yksityiskohdilla voi olla suuri merKkitys, ja esimerkiksi opasteet (kuten "odota
tassd” tai "toimisto”) voivat sadstaa asiakasta turhalta epavarmuudelta koskien
sitd, mihin hinen tulisi menna ja kuinka toimia.

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd riittava tilannetieto on tirkedi asiakkaan
mielenrauhan ja turvallisuuden tunteen kannalta. Oppaan ja muun henki-
lékunnan kannattaisikin kiinnittidi erityistd huomiota selkedin ja riittivain
ohjeistukseen. Yrittdja ehka olettaa asia olevan kunnossa, mutta rutiinin-
omaisesti ryhmaa vetdva opas voi olla altis oikaisemaan selityksia, jotka it-
se kokee turhiksi. Kokeneenkaan oppaan tietotaito ei vility asiakkaalle auto-
maattisesti, vaan pdinvastoin: opas saattaa tietimattdin viestittaa asiakkail-
leen valinpitimatontd kuvaa itsestddn ja toiminnastaan. Tama voi vaikuttaa
kielteisesti koko asiakaspalvelun laatuun ja asiakkaiden kokemaan turvalli-
suuden tunteeseen. Kommunikaation puute ja kiireen tuntu ovat usein omi-
aan lisddmaan tilanteen jannittyneisyytta ja tunnetta liukuhihnamaisesta yri-
tystoiminnasta.

Arktisuus
No mulle tulee siit mieleen sellanen luminen erdmaa ja silld taval. Et ehkd
sellast tulee mieleen myds niinku pohjoisnapa ja sitte tietysti tidl Suomessa just
Lappi ja tunturit ja ndd —— ja kylmd ja paljon lunta. (H4)

Haastateltavat yhdistivat arktisuuden pitkalti talviolosuhteisiin, etenkin lu-
meen, jidhan ja pakkaseen. Myos Lapille tyypilliset maisemat, kuten tunturit,
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luminen erdmaa ja luonto yleensakin, koettiin oleelliseksi osaksi arktisuutta.
Matkailumarkkinoinnin luomat ja julkisessa keskustelussa yllapidetyt mieli-
kuvat Lapista lumisena ja hiljaisena erdmaana tuntuivat elivan vahvasti et-
elampai tulleiden kotimaanmatkailijoiden mielissd. Toisaalta arktisuutta ei
pidetty pelkastian maantieteellisend méiritelmina vaan siihen liitettiin myos
tietynlainen luonnon ehdoilla oleminen ja elaminen.

No varmaan ne on ne paleltumisvaarat sitte, ettd jos joku tuonne lihtee ihan
pikkusilla puuvillasukilla, jotka kostuu, ja sitte on kovaki pakkanen ja ne jddtyy
ne sukat ja sitte on varpaat jadssd. (H3)

Jos jotain otkeesti tapahtuuki tai ettd kuinka niinku varusteet —— on hyvin tdr-
keetd, ettd ne on huomioitu tommosessa, niin ettd varusteet on oikeesti ehjdt,
toimivat ja tarpeenmukaset, ettd mitd se sitte pitddki reissu sisdllddn ——. (H2)

Arktisuuden vaikutus hevosmatkailupalvelun turvallisuuteen koettiin taval-
lista suurempana kylmettymis- ja paleltumavammariskina. Tarkeimpini en-
naltaehkiisykeinoina pidettiin oikeanlaista pukeutumista ja olosuhteisiin
soveltuvia varusteita. Yrittdjin vastuuta riittivien varusteiden tarjoamisessa
etenkin ulkomaalaisille, talveen tottumattomille asiakkaille korostettiin.

No lumi —— ite ku on suomalainen ni lumi ei o silleen, se on niin totuttu
elementti, mutta kylld se on ulkomaalaiselle sitten taas —— lumi tuo nimen-
omaan sen arktisuuden —— ja jid. (H2)

No en nyt tilld kertaa [pida Lappia arktisenal, mutta jos tdstd mentdis
muutama vitkko taaksepdin, ni tddlld oli nelkytd astetta ollu pakkasta, ni
kylld oli erittdin arktista. Et sekin on niin sitte taas pdivdstd kii, et nythdn tdid
on semmosta niinkun Eteld-Suomessa. Vettd sataa ja ——. (H5)

No kylld tdd niinku arktinen alue on ——. Md en oo vield sielld Huippuvuoril-
la kdyny, minne md nyt oon menossa jonkun vuoden pddsti ——. Se on varmaan
sit se katkkein arktisin alue, et tdd nyt on hyvind kakkosena —— kuitenkin
suomalaisena, muunmaalaisena se varmasti onkin ihan tdysin arktista. (H3)

Kaikki haastateltavat pitivat Lappia arktisena alueena, vaikka kysymys heratti
myo6s ihmetysti, ja jotkut haastateltavista tuntuivat pitdvan sitd jopa kompa-
kysymyksena. Useimmat kokivat arktisuuden tarkoittavan eri asioita suoma-
laiselle ja ulkomaalaiselle matkailijalle. Pikkupakkasia tai yleensi muuhun
Suomeen verrattavissa olevia talviolosuhteita ei koettu erityisen arktisik-
si suomalaisten nakokulmasta, mutta ulkomaalaiselle arktisuuden uskottiin
nayttaytyvin myos leudommilla sailla.
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Mielenkiintoinen havainto oli, ettd jotkut haastateltavista pitivat arktisuutta
enemman olosuhteista kuin paikasta riippuvana, siis muuttuvana tekijana.
Taman pohjalta voidaan olettaa, ettd myos kisitykset arktisuuden vaikutuk-
sesta turvallisuuteen voivat muuttua tilanteen ja ajankohdan mukaan.

Koetut turvallisuusriskit ja luottamus
Tottakai se jannittdd, kun sd et tunne hevosia, sd et oo tkind ratsastanu niilld
hevosilla, ettd voiko sithen luottaa, sithen hevoseen milld kulkee. (H2)

No ehkd siind alussa oli vahdn semmonen, et piti muistella miten tdtd kdyte-
tddn tai kaynnistyy, tai siis kylldhdn md sen tiidn, mutta se ettd totteleeko se
sitten. Jos se yrittdd vatkka alkaa tottelemattomaks sulle. (H3)

Kaikilla haastateltavilla oli jonkin verran aiempaa kokemusta hevosista ja
ratsastamisesta. Vihemman ratsastaneet jannittivat alussa enemman hevo-
sen selkddn menoa, mutta muuten arviot palvelun turvallisuudesta ja siithen
liittyvista riskeista olivat melko samankaltaisia haastateltavan idsta tai taito-
tasosta riippumatta. Merkittivimpind turvallisuusriskeinid pidettiin hevo-
sen vauhkoontumista ja ratsastusreittien vaaroja, kuten teiden ylityksia, seka
mahdollisia hevosen saikdhtdmiseen johtavia yllatystekijoita.

—— tietyst kun on eldinten kanssa kuitenkin tekemisissd, ni ainahan sithen si-
sdltyy tavallaan sellanen pieni turvallisuusriski. Et ethdn sd voi tietdd, ettd
miten ne aina kdyttdytyy ennalta, et jos tuleeki jotai ylldtidvdd tai muuta, et et
se tietyst oo koskaan tdysin turvallista, mut ettd niin turvallista kun nyt voi
——. Ja just ndd on niin rauhallisia ndd issikat ja sit tdd on kuitenkin hyvin jdr-
Jestetty tddlld ——. (H4)

No siis hevonen on saaliseldin, niin se saattaa sdikdhtdd mitd vain, ja totta kai
se pitdd tiedostaa. Mut kyl md luotan tddl, kun noi on ollu jo kauan vaellus-
kdytds ja tollei, et ei ne mitdd rupee tuol pelleilee. (H6)

Palveluun liittyvid riskejd nimettiin suhteellisen realistisesti ja kattavasti,
mutta samalla niitd myos vahateltiin viittaamalla esimerkiksi oppaan taitoi-
hin tai asiakaskayttoon soveltuviin, turvallisiin hevosiin ja ratsastusreittei-
hin. Riskien vahattely, ulkoistaminen ja kieltiminen tulivatkin haastatteluis-
sa toistuvasti esiin, ja haastateltavien puheessa oli erotettavissa selkeasti kaksi
eri tasoa: teorian taso, johon riskit ja onnettomuudet sijoitettiin, seki kaytan-
nodn taso, jolla varsinainen kokemus tapahtui.

Tallainen henkisen tason "turvakupla” ja haavoittumattomuuden illuusio on
varsin yleinen tapa elaa itsed uhkaavien riskien ja vaarojen kanssa, koska jat-
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kuvassa turvattomuuden ja epdvarmuuden tilassa eldiminen ei ole ihmisen
terveyden kannalta kestdva vaihtoehto. Turvakuplan onnellinen tietimétto-
myys suojaa henkilon turvallisuuden tunnetta sithen saakka, kunnes se, miti
han ei tied4, vahingoittaa hinti. (Airaksinen, 2012, s. 36, 212; Flink ym., 2007,
s. 70-71). Vahingon suuruus riippuu siitd, kuinka hyvin onnettomuustilantei-
siin on ennakolta valmistauduttu.

Turvallisuuden tunteen syntyminen edellyttad, ettd opas ainakin nayttia
hallitsevan tilanteen ja pystyy opastamaan ryhmaa olosuhteista riippumat-
ta. Yhteistd kaikille haastateltaville olikin yrittdjin ja henkilokunnan ammat-
titaidon ja vastuun korostaminen. Asiakkaan roolin omaksuminen ja riskien
ulkoistaminen henkilékunnan ja yrittdjan vastuulle luovat asiakkaalle tun-
teen siitd, ettd asiat ovat luotettavan tahon hallinnassa eikd syytd huoleen
siten ole (Iivari, 2012; Lee & Shafer, 2002).

Oppaalta odotetaan usein sekd lamminhenkista, yksilollista asiakaspalvelua
ettd kylmanviileda tilanteen hallintaa ja ammattitaitoa. Asiakkaan turvalli-
suuden tunteen kannalta oleellisinta on toiminnasta valittyvd myo6nteinen
vaikutelma. Myo0s se, ettd turvallisuudesta ja asiakastyytyvaisyydestd ollaan
aidosti kiinnostuneita, antaa yleensi hyvan vaikutelman.

Turvallisuus on semmonen, etid tietdd, ettd ei oo mitddn isoja vaaratekijoitd,
ettd voi luottaa sithen mitd on tekemdssd. Ja sitten thmiset ketkd on siind
samassa tilassa, nitn nithin pystyy luottamaan ——. (H6)

Mulle turvallisuus on sitd, ettd siind on thmisid ldhelld, jotka auttaa tarvit-
taessa —— ja tietdd, ettd joku pitdd huolta. (H1)

Luottamus nousi haastatteluista esiin tirkeimpana turvallisuuden osateki-
jana. Haastateltavat puhuivat luottamuksesta sekd suoraan ettd epasuoras-
ti. Luottamus kohdistui erityisesti ohjelmapalvelun tarjoajaan ja oppaaseen,
mutta my6s muiden ratsastusretkelle osallistuvien matkailijoiden odotettiin
kayttaytyvan turvallisesti tilanteen vaatimalla tavalla. Luottamusta vastuu-
henkil66n tai tahoon luovat ja yllapitavit edelld mainitut asiat: tilanteesta
informointi, asiantuntevalta vaikuttava toiminta ja uskomus yhteisesta paa-
maarastd (Mayer ym., 1995).

Ettd sekin on huomioitava, ettd kaikilla on oltava —— ne selkeet sddnndot,

ettd miten tdssd hommassa mennddn eteenpdin, ettd tdd on turvallista ja kai-
kille mieluista ja kaikille nautinnollinen matka ja kokemus. (H2)
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Enemmdn sithen turvallisuuteen —— vatkutiaa ne thmiset, jotka siind on, ettd
mulla on turvallinen olla siind paikassa, ja sit seuraavaks tulee ne, et mitds
varusteita tddlld muuten on. (H5)

Ymparilli olevien ihmisten luotettavuutta pidettiin ensisijaisena. Loogisesti
ajatellen fyysisen ymparistdon turvatoimia ja -laitteita voitaisiin pitaa avain-
tekijina turvallisuuden tunteen muodostumisessa (Airaksinen, 2012, s. 216),
mutta subjektiivisen turvallisuuden nakékulmasta turvallisuus nayttaisi kui-
tenkin lahtevin ensisijaisesti ymparoivistd ihmisistd. Jos henkilokunta "osaa
asiansa” ja jos muut ohjelmapalveluun osallistuvat matkailijat noudattavat
“yhteisia sdantgja”, fyysisessd ymparistdssd ilmenevid turvallisuuspuutteita
voidaan katsoa ainakin osittain ldpi sormien. Luotettavat ja turvalliset ihmi-
set nayttivat jossakin maarin kompensoivan turvatontakin ympérist6a, mut-
ta turvallinen ymparist6 ei puolestaan tdysin korvaa luotettavien ihmisten
tuomaa turvaa.

Hyva asiakaspalvelu ei ole turvallisuuden tunteesta irrallinen asia. Turvat-
tomuus ei vilttamattd ndyttiydy asiakkaalle suoranaisena hengenvaara-
na vaan esimerkiksi viiran tasoisen ryhméin aiheuttamana epavarmuutena
tai tunteena siitd, ettei opas huomioi asiakasta ja hinen tarpeitaan. Asiakas
voi kokea olonsa turvalliseksi vain, jos hin kokee, ettd hinesti huolehdi-
taan ja vilitetddn. Oppaan tulee siis kyetd huomioimaan asiakkaat yksilol-
lisesti. Useimmiten jo pienetkin asiat, kuten asiakkailta kysyminen ja tilan-
teesta kertominen — vaikka retki olisikin samanlainen joka kerta — riittavat
luomaan mukavan ja turvallisen tunnelman. Kun matkailija tuntee tulleensa
kohdatuksi ja huomioiduksi yksiloni, hinelle syntyy usein myos tunne siita,
ettd hanen turvallisuudestaan ja hyvinvoinnistaan vélitetdan. Talléin matkai-
lijalle jaa todennakdisemmin myoénteinen kokemus myds ohjelmapalvelusta
kokonaisuudessaan.

Turvallisuuden tunne osana myonteistd matkailukokemusta

Jokainen asiakas ja kokemus on ainutlaatuinen. Se, ettd kyseessad on liike-
toiminta, ei sindnsi tee tapahtumasta vahemmain aitoa eikd ainutlaatuista
asiakkaan tai oppaankaan kokemusten jatkumossa. Subjektiivisen turvalli-
suuden kannalta oleellista on se, millaisen vaikutelman asiakas saa yritykses-
t4, henkildkunnasta ja toimintatavoista: miten asiakas koki tilanteen ja milta
héinesta tuntui.

Asiakkaiden omakohtaisia tuntemuksia pyrin selvittimaan haastattelemalla
kaikkia osallistujia hevosohjelmapalvelun aikana, silla ajattelin saavani niin
parhaiten luotettavaa ensikdden tietoa suoraan tapahtumien ytimesta. Aika-
taulullisista syistd jouduin kuitenkin tekemiin noin puolet haastatteluista
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vasta tapahtumien jilkeen, jolloin odotin myo6s vastausten olevan hataram-
piaja epimadraisempia.

Aineiston analyysivaiheessa osoittautui kuitenkin, ettd haastattelujen ajan-
kohta ei vaikuttanut merkittavasti niiden sisaltoon. Itse asiassa vaikutti pikem-
minkin silt, ettd haastateltavat pystyivit vastaamaan kysymyksiin paremmin
vasta prosessoituaan tapahtumaa jonkin aikaa. TAma puolestaan tukee Lar-
senin (2007) ajatusta siitd, ettd vain muistiimme jaaneet kohdat tapahtumis-
ta ovat merkityksellisid. Kun varsinaiset tapahtumat on eletty, tapahtuma-
hetkelld saadut vaikutelmat ja tuntemukset jasentyvat omaksi, ainutlaatuisek-
si kokemuksekseen.

Voimakkaat tunteet siirtyvat helposti tydmuistista siilomuistiin. Vaikka ko-
kemus muuten jdisi vain hataraksi muistikuvaksi, ihmiset yleensd muista-
vat, miltd heistd missakin tilanteessa tuntui. Turvallisuuteen liittyy usein voi-
makkaitakin tuntemuksia, ja siksi matkailijan turvallisuuden tunteeseen kan-
nattaa panostaa. Varsinaisesta kokemuksesta muistetut osat ja niille annetut
merkitykset ovat myos se kokemuksen osa-alue, joka jaetaan muiden ihmis-
ten kanssa (Selstad, 2007). Matkailuyrittdjin kannalta ei ole samantekevaa,
millaisia asioita matkailija kokemuksestaan muistaa ja jakaa eteenpdin.

YHTEENVETO

Pyrkimys turvallisuuteen maarittaa valintojamme seki arjessa ettd matkal-
la. Koska kasityksemme ympariston turvallisuudesta ohjaavat pitkalti ajatte-
luamme ja toimintaamme, turvallisuus on myos olennainen osa kokemus-
temme laatua. Vaikka ulkoinen turvallisuuden tila ja subjektiivinen kokemus
turvallisuudesta eivit ole toisistaan taysin riippumattomia asioita, tunne tur-
vallisuudesta syntyy viime kadessa subjektiivisin perustein. Yksilolliset tul-
kinnat ympaériston turvallisuudesta tai turvattomuudesta antavat oman lei-
mansa my6s matkalla koettuihin kokemuksiin.

Matkailijan turvallisuuskokemusta voidaan ldhestyd monista eri nakokulmis-
ta — kyseessd on moniulotteinen ilmio, jossa ainutkertaisuus ja tilannesidon-
naisuus yhdistyvat osaksi laajempia merkityskokonaisuuksia. Erittelin tut-
kimuksessani turvallisuuskokemusta Larsenin (2007) esittimin matkailijan
kokemuksen rakentumisen kolmijaon pohjalta. Sen mukaan kokemus voi-
daan jakaa odotuksiin, varsinaisten tapahtumien havainnointiin seki niista
jaaviin muistoihin. Haastattelin hevosmatkailupalveluihin osallistuvia mat-
kailijoita Lapin alueella. Analysoin haastatteluaineistoa kiyttiden teoriaohjaa-
vaa sisidllonanalyysia.
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Luottamus subjektiivisen turvallisuuden osatekijdna tuli aineistossa esiin
toistuvana teemana. Matkailupalvelun valinta edellyttdd matkailijan luot-
tamusta siihen, ettd jokin luotettava ulkopuolinen taho huolehtii niistikin
asioista, jotka ovat oman tietimyksen tai kontrollin ulkopuolella. Se, kuinka
hyvin luottamusta onnistutaan luomaan ja yllipitimaan koko palveluproses-
sin ajan, ndyttaisi vaikuttavan suoraan matkailijan turvallisuuskokemukseen.

Matkailijan aiemmat kokemukset ja palvelua koskevat odotukset ohjaavat
pitkalti palveluympaériston havainnointia, mutta ne eivat sinetdi turvalli-
suuskokemusta joko myonteiseksi tai kielteiseksi. Varsinainen palvelutilanne
erilaisine toimijoineen ja muuttujineen voi lisita turvallisuuden tai turvatto-
muuden tunnetta — ja ndin myos vahvistaa tai heikentaa matkailijan etuka-
teisodotuksia.

Hyva ensivaikutelma ymparistdstd ja henkilokunnasta korostui haastatteluis-
sa luottamusta ja turvallisuutta lisddvani asiana. Hyvaa ja turvallista vaikutel-
maa edesauttoivat rakennetun ympariston selkeys ja siisteys, hyvin hoidetut
hevoset, ehjat ja tarpeenmukaiset varusteet seka henkilokunnan ystavallisyys
ja ammattitaito. Myos selked ohjeistus ja tilanteesta informoiminen vahen-
sivat epavarmuutta ja yllapitivat asiantuntevaa ja luotettavaa kuvaa henkil6-
kunnasta ja palvelusta yleensa.

Turvallinen kokemus ei tarkoita valttamatta riskitontd palvelua. Matkailijal-
la saattaa olla hyvakin kasitys matkailupalveluun liittyvistd riskeista ja nii-
den todennakoéisyyksistd. Palveluun liittyvid riskeja arvioitaessa korostuu
usein yrittdjan ja oppaan vastuu, silla potentiaaliset riskit siirretian mielel-
laan jonkin ulkopuolisen tahon vastuulle. Haastattelemani matkailijat tie-
dostivat ja tunnistivat hevosmatkailupalveluun liittyvia riskeji, vaikka niiden
todenndkoéisyys arvioitiinkin pieneksi. Merkittivimpana turvallisuusriskini
pidettiin ldhes yksimielisesti hevosten arvaamattomuutta seka niiden kayt-
taytymiseen vaikuttavia yllatystekijoitd, kuten liikennetta tai siitilan akillisia
muutoksia. Arktisuuteen liittyvat riskit puolestaan yhdistettiin talviolosuh-
teiden tuomiin haasteisiin, kuten kylmalta ja mahdollisilta paleltumilta suo-
jautumiseen.

Subjektiivinen kokemus riittavastd turvallisuuden tasosta on usein erotta-
maton osa myoénteistd matkakokemusta. Matkailijan oma kokemus turvalli-
suudesta voi vaikuttaa jopa objektiivista turvallisuudentilaa enemmaéan hinen
tyytyviisyyteensi ja mielipiteeseensid matkailuyrityksesta. Ei siis ole saman-
tekevad, miten matkailija palvelutilanteen kokee ja miten han kokemus-
taan myohemmin muistelee. Subjektiivisen, koetun turvallisuuden entista
parempi huomioiminen — konkreettisten turvatoimien ohella — voisi avata
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uusia mahdollisuuksia matkailijan palvelukokemuksen ja matkailupalvelun
kokonaisturvallisuuden kehittimiseen. Myonteiset turvallisuuskokemuk-
set yllapitavat osaltaan myos yksittdisten matkailuyritysten ja koko matka-
kohteen hyvaa ja turvallista imagoa.
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