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AKTIIVISTA AUTTAMISTA VAI VAATIVAA VALITTAMISTA?

Otsikko Pakettimatkailijoiden tyytyméttomyyden ilmentymét reklamaatioissa
o KTT Péivi Oinas
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Tiivistelméa

Matkailu, ja varsinkaan massamatkailu, ei ole gjassa muuttumatonta toimintaa. Tasta syysta ei ole
yhdentekevdd millaisa merkityksa matkailijat liittévét tyytymattomyyttd aiheuttavaan
matkailukokemukseen. Kertoessaan kokemuksistaan tuttavilleen ja ulkopuolisille tahoille,
matkailijoiden selonteot myds muokkaavat yleisia odotuksa ja asenteita valmismatkoja kohtaan.

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittéd suomaaisten pakettimatkalla olleiden matkailijoiden
tyytyméttomyyttd matkailukokemukseen reklamaatioiden perustedla. Tutkimus toteutetaan
kaksiosaisena Ensin tarkastellaan teemoittelevan sisdlonanalyysin avulla sitd, mika aiheuttaa
suomalaisissa pakettimatkailijoissa tyytyméttomyytta matkailukokemukseen, mita he vaativat
hyvitykseks reklamaatioissa. Tadméan lisdks tarkastellaan matkailijan tyytyméttomyyteen
kiinnittyvien merkitysten rakentumista diskurssianalyyttisin - menetelmin.  Aineisto on
Aurinkomatkojen erdan kaukokohteen talvikauden 20062007 reklamaatiot.

Suurimmat  yksittéiset tyytyméttomyyttd aiheuttavat vamismatkan osat ovat lennon
myOhéastyminen, magoitus, retket seka tiedotuksen puute. MyOs asiakaspalvelijoiden toiminta
ongelmien ilmetessd aiheuttaa matkailijoissa pettymysta ja vihastusta. Aineistosta [6ytyy kolme
diskurssia, joiden avulla matkailijat tuottavat tyytyméttomyyttddn matkailukokemukseen.
Adgakkuusdiskurssissa matkailija vaatii hyvitystd koska han e saa matkailukokemukseltaan sita
mistd kokee maksaneensa Kumppanuusdiskurssissa pédllimméisena on toive auttaa
matkanjérjestdjda parantamaan pakettimatkatuotetta ja matkanjajestga pyritédn neuvomaan

tahona, jolle tyytyméttdomyys ideaalilomasta poikkeavasta matkailukokemuksesta ilmaistaan.
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