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Opinnaytetydn tavoitteena oli suunnitella ja tuotteistaa matkailupalvelukokonaisuus. Tyd oli toimin-
nallinen opinnaytetyd, johon idea syntyi kaksi vuotta sitten, kun mietin, miksei matkailurajoitteisille
ole tarjolla matkailupalvelua, joka mahdollistaisi myds suolistosairaiden matkailijoiden matkailun.
Tydlla ei ollut toimeksiantajaa, joten matkakokonaisuus suunniteltiin aiemman opinnaytetyén poh-
jalta, jossa kartoitettiin sairauden rajoitusta matkailuun (Huttunen & Pellikka 2014). Matkailupalve-

lun aiheina olivat suolistosairaudet, kulttuuri ja hyvinvointi.

Tyon toiminnallinen osuus koostui matkailukokonaisuuden suunnittelusta ja asiantuntijoiden arvi-
oista tydn toimivuudesta. Tyon teoreettinen viitekehys koostuu matkailutuotteen suunnittelusta,
palveluprosessista, esteettdomén matkailun maaritelmésta seka asiakaslahtdisyyden maaritel-
masta. Tuotteen suunnitteluprosessi pohjautuu Tonderin matkailupalvelun tuotteistamisprosessiin,
silla se on kehitetty matkailupalveluita varten ja se sopii hyvin tdhan opinndytetyéhon. Opinnayte-
tyd kuvaa, mitd matkailupalvelun tuotteistamiseen liittyy ja mita tuotteistamisprosessissa tulee ot-
taa huomioon. Viikon mittaisen matkan teemana on psyykkinen ja fyysinen hyvinvointi ja esteetdn
matkailu. Tavoitteena on, etta matkailija kokee matkailun helpoksi ja turvalliseksi. Matkan kuljetus
toteutetaan MediBus —linja-autolla. Tuotetta ei testattu, silla MediBussia ei ole toteutettu eika meilla

ollut resursseja tallaisen matkan toteuttamiseen kaytannossa.

Tyon tuloksena syntyi matkailutuote. Tuotekehityksessa tuotteen testaaminen seka markkinointi
jaavat lopulliselle toimeksiantajalle, koska opinnaytetytn tekemisessé ei ole resursseja niihin tuo-
tekehityksen vaiheisiin. Taman opinnaytetydn avulla voidaan toteuttaa matkakokonaisuus. Esimer-

kiksi matkanjarjestajat voivat kayttaa opinnaytetydta apuna matkakokonaisuuden toteuttamisessa.
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The purpose of this thesis, which is functional in nature, was to plan and commercialize a tourism
service package. It was inspired when | observed the lack of tourism services for people with spe-
cial needs, such as travel services for those who suffer from intestinal diseases. This thesis was
not commissioned. Therefore, the product was planned using the results of a previous thesis: a
survey on how illness can restrict tourism (Huttunen & Pellikka 2014). The themes in this tourism
product are bowel diseases, culture and well-being.

The functional part of the thesis included tourism service product planning and an evaluation by
specialists, of how well it worked. The theoretical framework is based on tourism service design,
the service process, and the definition of accessibility and the customer oriented approach in tour-
ism. In this thesis, the tourism service design is based on Tonder’s (2013) tourism service com-
mercialization process, because it is targeted specifically at tourism services which suits this thesis
well. This thesis describes the tourism service commercialization process and what should be
taken into account during the process.

The resulting product, a week-long trip in Finland, included the themes of mental and physical well-
being and accessibility in tourism. The purpose of the product is to make the tourist feel that trav-
elling is easy, comfortable and safe. Transportation for the trip was to be provided by "MediBus”.
However, since MediBus has not yet been produced, it has not been possible to test it. Also, there

were no resources available to execute the trip.

The result of the thesis was a tourism product. The product testing as a part of the product devel-
opment and marketing process has been left to the final commissioning party. Unfortunately, the
resources were not available to implement these parts of the product development process. How-
ever, it is nevertheless possible to produce a tourism service product based on this product. For

example, tour operators can use this thesis to assist them in producing a tourism package.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetydn tavoitteena on tuottaa toiminnallisen opinnaytetyén mene-
telmin tuotteistamispaketin kehittdminen suolistosairaiden erityiselle kohderyh-
malle. Tavoitteena siis on kehittdd toimiva matkasuunnitelma ryhmamatkasta
asiakasryhman toiveiden mukaisesti. Suunnitelman avulla pystytaén toteuttamaan
matkakokonaisuus tata kohderyhmaa ajatellen. Matkasuunnitelma on palveluko-
konaisuus, johon kuuluvat kuljetukset, majoitukset, palvelut ja kaikki toiminnat,
joita matkalla tapahtuu. Tyolla ei ole varsinaista toimeksiantajaa, vaan kyseessa
on matkasuunnitelma erityisrynmalle, joksi valikoitui tulehduksellisia suolistosai-
rauksia sairastavat ihmiset. IBD-sairauksia (Inflammatory Bowel Disease) ovat

muun muassa Crohnin tauti ja haavainen koliitti eli colitis ulcerosa.

Naita sairauksia sairastaville henkilgille on jasenyhdistys nimelta Crohn & Colitis
Ry.

"Yhdistyksen tavoitteena on edistda hyvén ja tasavertaisen hoidon saata-
vuutta laaja-alaisella yhteistyolla seka vaikuttamalla eri tahoihin. Yhdistyk-
sen keskeisia toiminta-alueita ovat edunvalvonta ja vaikuttaminen, tiedon

vélittdminen ja vertaistuen mahdollistaminen yhdistyksen jéasenille.”

Toiminta toteutetaan paaasiassa vapaaehtoistoiminnalla ja jAsenia yhdistyksessa
on talla hetkella yli 7 000 ja yhdistyksen toimintaa tukee RAY (Crohn & Colitis Ry
2015).

Ty6 on toiminnallinen opinnaytetyd ja tavoitteena on, ettd taman tyon ja matka-
suunnitelman perusteella pystyisi toteuttamaan matkailupalvelun, joka on kohde-
ryhman tarpeiden ja toiveiden mukaan rakennettu. Kysymyksiin, joihin tdssa mat-
kailupalvelusuunnitelmassa etsin vastauksia, ovat "Miten erityismatkailijoille voisi
tarjota matkailupalveluja heidan tarpeisiin ja toiveisiin nojautuen?”, "Millaista mat-
kailupalvelutarjontaa heille voisi tarjota?”, "Miten palvelukokonaisuus kooste-

taan?”.



Ty6 on ajankohtainen ja koen sen tarpeelliseksi, koska matkailuasiakkaat haluavat
yha enemman asiakaslahtoisia tuotteita ja -palveluita. Tydssad on myds uutuusar-
voa, koska télle asiakasryhmaélle ei ole aiemmin kehitetty ryhman tarpeiden mu-
kaisia matkailua mahdollistavia palveluita. Opinnaytety6n idea on uusi ja MediBus
on ideana ennennakematon ja naista syista tama opinnaytety6 on innovatiivinen.
Taman uuden ja innovatiivisen aiheen vuoksi on mahdollisuuksia paitsi opinnay-

tety6hon seka sen jalkeen matkailutuotteena tuotteistamiseen.

Toiminnallisen opinnaytetyon tarkoituksena on suunnitella palvelukokonaisuus eri-
tyisrynmalle. Toiminnallinen opinndytetyd painottuu erityisesti Mika Tonderin
(2013) Matkailutuotteen suunnittelu -prosessiin, joka on kehitetty matkailupalve-
luja varten ja taman vuoksi prosessi toimi hyvana pohjana matkailutuotteen kehit-
tamisessa. Opinnaytetytssa pohjana toimii Tonderin prosessi sek&a aiemmin tehty
opinnaytetyd (Huttunen & Pellikka 2014), jossa kartoitettiin tarvetta matkapalve-
lulle tietylle erityisryhmalle. Erityisryhmana ja asiakassegmenttina palvelukokonai-
suudelle toimii IBD-tauteja sairastavat henkilét. Palvelukokonaisuudessa keskity-
taan terveys- ja kulttuurimatkailuun seké esteettomaan matkailuun. Opinnayte-
tyossa tuotteistetaan palvelukokonaisuus asiakasryhman tarpeiden ja matkailu-

tuotteen suunnittelu-prosessin mukaisesti.



2 TOIMINNALLINEN OPINNAYTETYO

Toiminnallisella opinnaytetydlla tarkoitetaan ammattikorkeakoulujen lopputyéna
tehtavaa opinnaytety6ta, joka kulminoituu tuotteeseen tai tapahtumaan. On suosi-
teltavaa, ettd opinnaytetyolla on toimeksiantaja. Toimeksiantajan avulla voi luoda
suhteita tydelamaan ja lisaksi se auttaa projektinhallinnassa seka lisda vastuun-
tuntoa ja ammatillista kasvua. (Vilkka & Airaksinen 2003, 16—-17.) Opinnaytetyon
tydstaminen alkaa aiheanalyysin eli aiheen ideoinnin ja toimintasuunnitelman te-
kemiselld sekd kohderyhman rajaamisella. (Vilkka & Airaksinen 2003, 23, 26, 38.)
Kohderyhman rajaus on tarkead, silla se helpottaa tyon rajaamista, jotta tyosta ei
tulisi liian laaja. (Vilkka & Airaksinen 2003, 40.)

On myo0s tarkeéaa olla tietoinen siita, kuinka paljon aikaa opinnaytetyon tekeminen
vie seka onko tekijalla tarvittavia resursseja opinnaytetydn tekemiseen ja siihen
sitoutumiseen. Opinndytetybn laajuus on viisitoista opintopistettd, joten taytyy
huomioida tyon tai prosessin laajuus. Toiminnallisessa opinnaytetytssa on lisaksi
teoriapohjaa tyon tekemiseen, joten tekijalla tulee olla tarkoin kartoitettuna kaytet-
tava teoriatausta, jotta siita ei tulisi liian laaja. (Vilkka & Airaksinen 2003, 18). Toi-
minnallinen opinndyte on usein tuote tai tapahtuma, opas tai ohjeistus. Toiminnal-
linen opinnéytetyd voi olla projektity0 tai portfolio. Usein toiminnallinen opinnayte-
tyd kulminoituu tapahtuman tai oppaan toteutukseen. (Vilkka & Airaksinen 2003,
65.)

Valitsin toiminnallisen opinnaytetyon, koska se oli paras mahdollinen vaihtoehto
verrattuna muihin (kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen opinnaytetyd) taméan opinnay-
tetyon kannalta. T&man opinnéaytetydn toiminnalliseen osuuteen kuuluu matkailu-
tuotteen suunnittelu. Toteutus, markkinointi ja testaus jaavat lopullisen toimeksi-
antajan tehtaviksi. Kaytan suunnitelman pohjana Tonderin matkailutuotteen suun-
nittelu —prosessia, silla se on kohdennettu matkailupalveluja varten ja sen sopi-

vuus tata opinnaytetyoté varten on hyva. (Tonder 2013.)



3 TAUSTAA

Opinnaytetyokseni valitsin taman aiheen, koska havaitsin, etta erityisryhmille ei
ole tarjolla matkailumahdollisuuksia. Myohemmin mainittava MediBus l&hti ajatuk-
sestani, mink& takia ei ole matkailumahdollisuuksia erityisryhmille tarjolla. Oma-
kohtaisesti koen, ettd matkustusrajoitteisille ihmisille tulisi olla mahdollisuus mat-
kustaa vaivattomammin - toiveet ja tarpeet huomioon ottaen. Henkilékohtaisesti
olen osa kohderyhmaa, koska sairastan Crohnin tautia. Lisaksi miellan taman ai-
heen olevan kiinnostava ja pidan ajatuksesta, ettd matkustusrajoitteisille olisi mah-

dollisuus matkustamiseen siind missa muillakin matkailijoilla.

Kohderyhman toiveet, tarpeet ja motiivit on selvitetty aiemmin kvalitatiivisella ja
kvantitatiivisella tutkimuksella. Tutkimuksen toteuttivat Kajaanin ammattikorkea-
koulun Matkailun koulutusohjelman opiskelijat Eija Pellikka ja Juuli Huttunen
(2014) opinnaytetyonaan. Kysymyksissa tiedusteltiin matkustushalukkuutta, mat-
kan sisdisia ja ulkoisia motiiveja, kohteita, kuljetusmenetelmia seka toiveita kulje-
tuksesta. Pellikka ja Huttunen olivat kehittdneet uuden kuljetusvalineen, MediBus-

sin, joka on suunniteltu erityisryhmien tarpeiden mukaan.

Huttusen ja Pellikan (2014, 14-19) tekeman kartoituksen mukaan vastaajien mat-
kustushalukkuus on suuri ja suurimmalla osalla vastaajista sairaus vaikuttaa mat-
kailuun jonkin verran. WC-tilojen saatavuus seka niiden huono hygienia olivat kar-
toituksen mukaan matkustamiseen vaikuttavia tekijoitéa. Lisaksi esille nousi ruoka-
valion huomioiminen, silla sairastavilla voi olla erityisruokavalio, jota tulee noudat-
taa. Matkaseuran valinta on kartoituksen mukaan myos tarkea tekija, koska mat-
kaseuran tulee ymmartaa sairastavan henkilon tarpeet. Kotimaan sisalla tapah-
tuva matkailu koettiin helpommaksi kuin ulkomaanmatkailu. Syiksi télle olivat yh-
tenainen kieli seka tieto saniteettitilojen saatavuudesta. Kuitenkin kiinnostusta ul-
komaan matkoille kartoituksessa ilmeni, vaikka se on haasteellista sairauden
kanssa ja ulkomaan lennoilla WC-tiloihin on usein jonoa. 88 prosenttia vastaajista
koki ulkomaanmatkan kiinnostavaksi matkakohteeksi. Kulttuuritapahtumat ja
shoppailu olivat kiinnostavimpia matkan tapahtumia heti ulkomaanmatkailun jal-
keen. Tapahtumiin osallistumisessa on koettu tarkeaksi istumapaikalta helppo



poistuminen, ennakkotieto saniteettitilojen sijainnista ja ruokavalion huomioimi-

nen.

Kartoituksessa kysyttiin myos kiinnostusta ryhmamatkalle osallistumiseen, joka ta-
pahtuisi erikoisvarustellussa bussissa — MediBussissa - ja jossa otettaisiin erityis-
ryhmén tarpeet huomioon seka sisaltaisi kohderyhmaélle raatéléidyn ohjelman. 44
prosenttia olivat kiinnostuneita, 16 % todella kiinnostuneita ja 16 % eivat olleet

kiinnostuneita ryhmamatkalle osallistumisesta. (Huttunen & Pellikka 2014, 20-21.)

Vastaajien mukaan oma auto on paras matkustusvaline, silla silloin voi pysahtya
milloin tarve yllattad. Toiseksi suosituin matkustusvéline on juna, joissa on usein
riittdvasti WC-tiloja. Linja-autoja ei suosittu matkustusvélineend, koska niissa ei

aina ole WC-tiloja tai niissa on huono hygienia. (Huttunen & Pellikka 2014, 17.)

Huttusen ja Pellikan mukaan ryhmamatkan sisaltoon kuuluvat kuljetus, tapahtu-
mat, ruokailu, ohjelma ja majoitus. Jokaisessa osa-alueessa tulee ottaa huomioon
kohderyhman tarpeet ja toiveet. Kuljetuksessa tulee ottaa huomioon WC-tilojen
saatavuus ja niiden hygienia, hyva istumismukavuus seka jaédkaappivarustelu. Ta-
pahtumissa ja ohjelmissa koetaan tarkeédksi helppo poistuminen ja WC-tilojen saa-
vutettavuus ja niiden hygienia. Esimerkiksi yleis6tapahtumissa on haasteellista pi-
taa ylla saniteettitilojen hygieniaa ja usein niihin on myds jonoa. Matkan aikana
tapahtuvassa ruokailussa pitéisi ottaa huomioon erityisruokavaliot ja allergiat.
Suolistosairailla monet ruoka-aineet voivat aiheuttaa oireita, joten esimerkiksi kui-
tupitoinen ja mahdollisimman suolistoa arsyttdmaton ruoka on tarkedd. Ruoka-ai-
nesisaltjen kertominen koetaan myos tarkeédksi ravintoloissa. Lisdksi ravinto-
loissa tulee olla saniteettitilat ja niiden helppo saatavuus. Tarkeaksi koetaan myos
inva-WC:n saatavuus, mikali normaaliin WC:hen on jonoa. Majoitustiloissa tulee
olla lepomahdollisuus eli sanky, saniteettitilat seka niissa hyva hygieniataso. (Hut-
tunen & Pellikka 2014, 23-27.)

Kohderyhmané opinnaytetydssa ovat suolistosairaat inmiset, jotka haluavat mat-
kustaa, IBD:ta sairastavat henkilot. IBD eli Inflammatory Bowel Disease on suo-
menettuna tulehduksellinen suolistosairaus. IBD — sairauksiin kuuluu monia erilai-
sia oireita, jotka rajoittavat matkailijoiden matkustamista, kuten vatsakivut, suo-

listo-ongelmat, avannepussiin liittyvat toimenpiteet ja jatkuva vessassa kaymisen



tarve. Tulehduksellisiin suolistosairauksiin ei viela tiedeta taudin aiheuttajaa. Croh-
nin tauti on krooninen tulehdus suolessa, joka yleisimmin esiintyy ohutsuolessa.
Tauti vuorottelee remission tai aktiivisen vaiheen valilla. Remissio on oireeton
jakso, kun taas aktiivisena oireet taas ilmenevat. Tyypillisid oireita Crohnin tau-
dissa ovat ripuli, vatsakipu, painonlasku, kuume, turvotus seka kasvuhairiot eten-
kin lapsilla ja nuorilla. Tautia hoidetaan laakityksella, jolloin potilas voi olla pitkidkin

aikoja oireeton. (Crohn ja Colitis Ry. 2015.)

Colitis ulcerosa eli haavainen paksusuolentulehdus esiintyy nimensa mukaisesti
ensisijaisesti paksusuolessa ja paksusuolen eri osissa. Yleisimpi& oireita ovat haa-
vat paksusuolessa, verinen ripuli ja vatsakivut. Verisen ripulin tuloksena potilaalle
usein kehittyy myds anemia. Kuten Crohnin tauti, colitis ulcerosa voi olla pitkia
aikoja remissossa ja aktiivisessa vaiheessa suoli alkaa oireilla. Pahimmassa ta-
pauksessa ladkityksesta ei ole apua tautien hoitoon, jolloin potilaalle tehdaan J-
pussi —leikkaus. Leikkauksessa suoli katkaistaan tietysta kohtaa ja johdetaan ke-
hon ulkopuolelle potilaan vatsan kohdalle. J-pussi tai avannepussi on potilaan ke-

hon ulkopuolella oleva sdili6, johon uloste kertyy. (Crohn ja Colitis Ry. 2015).

Matkan kohderyhmalla ei ole ikérajaa ja se soveltuu kaikenikaisille. Kohderyhmalla
on tietynlaisia rajoitteita, joita matkojen suunnittelussa tulee ottaa huomioon, joita
muutamia on jo aiemmin mainittu. Lis&ksi on tullut ilmi, ettd ruokavalio on suuressa
osassa sairauden oireiden ehkdaisyssa. Lisdksi asiakasymmarrys ja -lahtoisyys
ovat olennaisia tekijoitda matkojen suunnittelussa, jotta matkailijalla olisi mahdolli-
simman miellyttdva matkakokemus. Kohderyhmén intresseja tulisi olla kulttuuri

seka ostoksilla kaynti, koska matkan sisaltd koostuu p&é&osin naista ohjelmista.

MediBus on linja-auto, joka on suunniteltu erityisryhméat huomioiden. Silla pystyvat
matkustamaan vanhukset, liikuntarajoitteiset ja suolistosairaat. MediBus — nimike
tulee englannin kielen sanasta medical — lagketieteellinen. MediBus on viela suun-
nitelma linja-autosta, mutta ehka joskus se toteutuu konkreettisesti. MediBussia
voi kutsua myds ComfortBus -nimella, joka tulee englannin kielisesta comfort room
-sanasta, joka tarkoittaa saniteettitiloja. Linja-auton varustelua voi kuvata myos
luksukseksi, joten matkustusvélineena se voi toimia myds vaativamman luokan

matkailijoille.



MediBussia suunniteltaessa otetaan huomioon kohderyhman toiveet ja tarpeet
matkustamisessa. Huttusen ja Pellikan (2014) opinnaytetydssa tuli ilmi, etta linja-
autoon toivotaan useita ominaisuuksia. Kohderyhma koki parhaimmiksi matkus-
tusvalineiksi oman auton sek& junan. Matkustamisen helpottamiseksi on suunni-
teltu MediBus, joka on erityisryhmille kohdistettu matkustusvaline. MediBussissa
esimerkiksi WC-tiloja on riittavasti ja ne ovat helposti saavutettavissa, ja se sisal-
taa jadkaapin seka penkkien hyvan istuinmukavuuden. Toiveita matkan erityisva-
rustelusta ilmeni kartoituksessa, kuten bidee-suihku, vessojen riittdva méaara seka
niiden hygienia ja &anieristys. Lisdksi joustavuus matkan aikataulussa, istumismu-
kavuus seké ruokavalioiden huomioon ottaminen matkan aikana koettiin tarkeiksi.
Jaakaappi linja-autossa koettiin myos tarkeéksi, silla ladkkeet voivat vaatia viileaa
sailytystilaa, seka omat ruoat erityisruokavalioita noudattavilla vaativat kylmaséai-
lytysta. (Huttunen & Pellikka 2014, 21-22.)

Pyoratuolihissi
Wheel chair elevator

Sisdankaynti

Ented Jadkaappi WC WC
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Poyta |
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\\ Irroitettavat istuimet

Removable seats

Kuvio 1. MediBus, pohjapiirros.

MediBussin pohjapiirroksesta nakee, etta linja-auto sisaltaa useita saniteettitiloja,
jaddkaapin, isot istuimet ja liikkuntarajoitteisia varten pyoératuolihissin. Isot istuimet
varmistavat matkustusmukavuuden, ja jos mahdollista, istuimissa voi olla mahdol-
lisuus selkanojan laskemiseen. Liséksi linja-autossa on kaksi pdytdd omien evai-

den syomista varten. Muutamat istuimet linja-auton takaosassa ovat irrotettavia,



jotta ne voi poistaa tarvittaessa ja kayttaa tilan pyoratuoleilla kulkeville matkaili-
joille. Linja-autossa tulee olla tilava tavaratila jotta irroitetut istuimet voi sijoittaa
tavaratilaan irroittamisen ajaksi. Pydratuolien kiinnittdmista varten lattiassa on kis-
kot. Kuvasta ei kuitenkaan née, etta koko linja-auton kattaa tasainen lattia, jolla on
helppo liikkua, sek& WC-tilojen rakenteellisen varustuksen, kuten hyvan aanieris-
tyksen ja bidee-suihkut. Ongelmana on kuitenkin juokseva vesi, silla linja-autoissa
ei yleensa kayteta juoksevaa vetta jaatymisvaaran vuoksi. Inva-WC:issa on liséksi
istuin henkilékohtaista avustajaa varten, silla jotkut matkustajat, esimerkiksi liilkku-

misrajoitteiset, voivat tarvita henkilokohtaisen avustajan apua vessassa kayntiin.

Inva-WC:t ovat tilavampia kuin normaalit WC:t, jotta niita voivat kayttaa myas lii-
kuntarajoitteiset matkailijat. Linja-auton ikkunat ovat tummennetut, jotta asiakkaita
ei nakisi ulkoa pain. Tama voi myos lisatd matkustusmukavuutta. Linja-autossa
moottori on sijoitettu lattian alle taakse, jotta sisatilan lattia olisi tasainen. Koska
moottori on sijoitettu taakse, lattian tulee olla suhteellisen korkealla lattian tasai-
suuden varmistamiseksi. Tama kenties vaikeuttaa pyoratuolihissin kayttéa, mutta
korkeammalle sijoitettu lattia nostaa linja-auton sisatilan korkeammalle, joten ulos
nakee paremmin. Liséksi Inva-WC:n sijoittaminen taakse voi olla ongelmallista
moottorin sijoituksen takia. Linja-autoon mahtuu yhteensa noin 20 matkustajaa ku-
vion mukaan, mutta se voi muuttua linja-auton toteutuksessa. Liséksi linja-autoon

voi asentaa sisdankaynnin luokse istuimen opasta varten.

Matkailupalvelu tuotetaan ja kulutetaan samaan aikaan samassa paikassa, toisin
kuin valmistetut tuotteet ja tAman vuoksi sitd on vaikea maaritella ja viestia kulut-
tajalle (Page 1999, 51). Kuljetuspalvelun toimittajan tulee kartoittaa ja ymmartaa,
seka ottaa huomioon asiakkaiden vaatimukset kuljetukseen liittyen. Asiakkaiden
ostopaatoksiin vaikuttaa se, kuinka palvelu hyddyttaa heita. Ostopaatokseen vai-
kuttavat sosiaaliset, ekonomiset, kulttuuriset, taloudelliset ja perheen vaikutukset
ja kuinka ne mukautuvat ja vaikuttavat kuluttajien kaytokseen, motiiveihin, tarpei-
siin ja havaintoihin. Naiden tekijoiden kartoittamisen jalkeen tavarantoimittaja pys-
tyy maarittamaan asiakasryhman sek& markkinoimaan ja jakamaan tuotetta an-
taen tuotteesta sellaisen kuvan, jonka haluaa liittyvan tuotteeseen. (Page 1999,

53). Kun kilpailumarkkinat kuljetuspalveluista voimistuvat, on todennéakdista, etta



vaatimukset kuluttajakeskeisista toimituspalveluista ovat tarkeita tekijoita vaikutta-
maan paatbkseen kuluttajien kuljetuspalveluiden kaytosta. Liséksi kuluttaja on
merkittava tekija kuluttajapalvelun laadun maarittajana, silla han osallistuu palve-
lun kuluttamiseen. Taman vuoksi on kuljetuspalveluiden toimittajan tarked& hah-

mottaa asiakkaiden tarpeet ja pystya vastaamaan niihin. (Page 1999, 54.)
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4 MATKAILU

Vuorisen (1998, 20) mukaan matkailuksi maaritelladn ihmisten liikkumista ja toi-
mintoja tavanomaisen toimintaymparistonsa ulkopuolella. Matkailuksi yleisesti las-
ketaan vahintdan yhden yon pituinen matka muussa kuin omassa elinymparis-
tosséa. Matkailulla on monia osa — alueita, muun muassa urheilu-, terveys-, elamys-
, hyvinvointi-, ruoka-, luonto-, tapahtuma- ja seikkailumatkailu. Matkailua harras-
tetaan monesta syysta: terveydellisista ja sosiaalisista syista, huvin vuoksi, uusien
kokemusten saamiseksi seka vapaa-aikaan ja virkistykseen liittyvista syista. Mat-
kailun palveluvalikoimaa pyritdan laajentamaan jatkuvasti, silla asiakkaat vaativat
entistd enemman ja kysynté laajenee asiakaskuntien kasvaessa. (Borg, Kivi &
Partti 2002, 11.)

Matkailun motivaatio kertoo, millainen matkailu on kyseessa. Motiiveja on ensisi-
jaisia seka toissijaisia. Matkan ensisijainen motiivi voikin olla jokin muu kuin esi-
merkiksi hyvinvoinnin tavoitteleminen ja ndin se on toissijaisena motiivina. Mikali
ensisijaisena motiivina onkin hyvinvoinnin tai jonkin muun palvelun kayttaminen,
toissijaisena motiivina ovat muut palvelut, joita asiakas kayttaa matkansa aikana.
(Suontausta 2005, 137-139.) Esimerkiksi tapahtumamatkailu on sita, etta matkai-
lijan pdamotivaatio matkalle on tapahtumaan osallistuminen, toisaalta terveysmat-

kailussa motivaationa on terveyden yllapitdminen ja parantaminen.

Liséksi matkailua pyritdan tilastoimaan tarkasti, jotta tiedetaan yksityiskohtaisem-
paa matkailijoista, matkojen motiiveista tai matkan kohteista ja jotta naita tietoja
voitaisiin hyddyntaa matkailun kehittdmisessa. Matkailun edistdmiskeskuksen -
MEK, nykyinen Finpro Ry - tavoitteena on edistéa Suomen imagoa matkailumaana

ja tilastoida matkailusta saatavia tietoja. (Finpro 2015.)
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4.1 Terveysmatkailu

Terveysmatkailuksi luokitellaan matkailu, jonka matkustusmotiivina ovat oman
henkilokohtaisen terveyden yllapitaminen ja edistaminen sekd olemassa olevien
sairauksien parantaminen. Kokonaisvaltainen hyvinvointi on terveysmatkailun pe-
rusta. Matkailijat haluavat saavuttaa ja parantaa fyysistd, sosiaalista ja psyykkista
terveyttd matkojensa aikana ja osallistua palveluihin, jotka edistavat naiden ela-
man osa-alueiden parantamista. (Suontausta 2005, 16-17.) Terveysmatkailussa
matkailija ostaa matkan aikana terveyden edistamiseen ja parantamiseen liittyvia
palveluita ja osallistuu téllaisiin palveluihin osana matkaansa (MEK 2005, 9). Mat-
kailun edistamiskeskus on maaritellyt terveysmatkailun osa-alueiksi terveydenhoi-
tomatkailun ja hyvinvointimatkailun. Kuitenkin matkustusmotiivi maaraa sen, mil-

lainen matkailu on kyseessa. (MEK 2005, 88.)

Terveysmatkailuun liitetddn myds wellness-matkailu, jossa halutaan parantaa
henkista ja fyysistd hyvinvointia seka yllapitaa terveyttd (Ahtola 2002, 20-21).
Wellness — matkailussa keho, mieli ja sielu ovat paaosissa matkan aikana tapah-
tuvassa toiminnassa. Motivaationa wellness-matkalle ovatkin siis fyysisen, psyyk-
kisen ja henkisen tasapainon loytaminen. (Suontausta 2005, 99-101.) Wellness-
matkailuun liitetd&dn myos luksus. Erona terveys- ja wellness- matkailussa on se,
etta wellness-matkailua harrastaa terve ihminen ja terveysmatkailua sairas ihmi-
nen, pois lukien la&ketieteellisiin toimenpiteisiin osallistuva matkailija, mikali toi-
menpiteelld ei ole terveytta parantavia tai edistavia vaikutuksia. Tasta syysta well-
ness-, terveys- ja wellbeing- matkailu sekoittuvat helposti keskendan. (Suontausta
2005, 73).
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[ Terveysmatkailu ]

{ Terveydenhoitomatkailu } Hyvinvointimatkailu ’

|
| |

Lidketieteelliset Tyky- Vesikylvyt Kauneus- |,
toimenpiteet matkailu B o N—— hoidat.....| .

Hiljenty- Virkistys- -7
minen hoidgt k §

Liikunta Sauna- Luontais- ym.
palvelut hoidot

Kuvio 2. Matkailun edistamiskeskuksen maaritelma terveysmatkailusta. (MEK
2005, 88.)

Matkailun edistdmiskeskuksen (nykyinen Finpro) mé&aritelmassa (Kuvio 2.) ter-
veysmatkailun alalajeina ovat terveydenhoito- ja hyvinvointimatkailu. Hyvinvointi-
matkailuun kuuluu erilaisia hoitoja, joista koostetaan wellness- paketteja. Tervey-
denhoitomatkailuun taas liittyy tyky-matkailua ja l&&ketieteellisia toimenpiteita.
(Suontausta 2005, 35). Tyky- matkailu eli tydokykya yllapitava matkailu ennaltaeh-
kéisee ja edistaa tydelamassa aiheutuvia vammoja ja sita toteutetaan tydymparis-
ton ulkopuolella (MEK 2005).

4.2 Hyvinvointimatkailu ja Wellbeing — matkailu

Hyvinvointimatkailun rinnalla kulkevat wellness- ja wellbeing-matkailut. Wellbeing-
matkailu yhdistetddn hyvinvointimatkailuun, ja wellness-matkailu on enemman
luksuspainoitteisempaa ja sen mielletdan tarkoittavan samaa kuin terveysmat-

kailu.
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Hyvinvointimatkailun motiivina ovat sairauksien ehkaisy ja oman hyvinvoinnin pa-
rantaminen. Hyvinvointimatkailuun kuuluvat yleensa erilaiset hoidot, sauna ja ter-
veellinen ruoka liitettynd muihin henkista tai fyysista hyvinvointia edistaviin palve-
luihin. Esteettisyys, hemmottelu, fyysinen venyminen ja sosiaalinen juhliminen
ovat suomalaisen hyvinvointimatkailun osa-alueita Matkailun osaamiskeskuksen
mukaan. Esteettisyyteen liittyy kaikkien aistien lasnaolo ja luonnon seka kulttuurin
lasnaolo. Hemmotteluun taas kuuluvat erilaiset hoidot, kuten hieronnat, sauna ja
kauneudenhoitopalvelut. Sosiaalinen juhliminen sisaltaa kanssakaymistd muiden
kanssa ilman sosiaalisia paineita. Fyysinen venyminen on fyysista aktiivisuutta
seka liikunnan harrastamista. (MEK 2005.)

Edella mainitun lisaksi hyvinvointimatkailun kuvaukseen kuuluu se, etta matkaili-
jan motiivina eivat ole esimerkiksi aktiviteetit, vaan oman itsensa ja kuntonsa hoi-
taminen, vaikka matkaan kuuluisikin oheispalveluina aktiviteettipalveluja. Motivaa-
tio on se, mika ratkaisee. Hyvinvointimatkailuun kuuluu muun muassa sairauksien
ehkaiseminen seka fyysisen etta psyykkisen hyvinvoinnin yllapitdminen. Hyvin-
vointimatkailu eroaa terveydenhoitomatkailusta siing, etta jalkimmaisessa moti-
vaationa on sairauksien parantaminen, ei ehkaiseminen. Hyvinvointimatkailutuot-
teeseen voidaan mieltdd myds hemmottelut, mutta paaosin se on kehon ja mielen
rauhoittumista eri tavoin, vaikkapa luonnossa, hoidoissa, likunnan kautta tai sau-
naelamyksen avulla. Hemmottelu palveluna on enemman luksusta ja hemmotte-
lutuotteilla on korkeat laatukriteerit ja kohderyhmana ovat lahinna aikuiset. Kan-
sainvalisella tasolla Suomen hemmottelupalvelut valitettavasti ovat lapsenken-

gissa verrattuna ulkomaalaisiin hemmottelupalveluihin. (Visit Finland 2014.)

Suomen hyvinvointimatkailustrategian pohjalta on tehty FinRelax -hyvinvointimat-
kailuohjelma. FinRelax -kasvuohjelman tavoitteena on tehdd Suomesta hyvinvoin-
timatkailun karkimaa. FinRelax -ohjelman ydinviesti onkin "Luonnollista luksusta
ja harmoniaa”. FinRelax -ohjelmassa on nelja paapistealuetta: suomalainen sau-
naelamys, puhdas luonto, suomalaiset hoidot seké& ruoka. Ei tule yllatyksena, etta
sauna kuuluu yhdeksi osaksi tata hanketta - onhan sauna suomalaisille tuttu asia
ja ulkomaalaisetkin tuntevat Suomen saunakulttuurin. Sauna ei ole hyvinvointipal-
veluksi tuotteistettu asia yksistaan, vaan sen yhteyteen liitetdan usein muita asioita

ja sauna kuuluu palveluun vain oheistuotteena. Suomalaiset erilaiset saunat ja
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saunaan liitetyt palvelut, kuten saunajooga, tulisi tuotteistaa ja markkinoida maail-
malle yksittdisemmin. Nain sauna yhtena osana neljaa paapistealuetta tulisi kes-

keiseksi elementiksi hyvinvointituotteista. (Visit Finland 2014.)

Tuotekehityksen painopistealueita ovat suomalainen ruoka, hiljaisuus seké kult-
tuurin ja luonnon yhdistaminen. Metsé ja puhdas luonto ovat tarkeitd elementteja
kaikissa neljassa painopistealueessa: luonnosta saa suomalaista puhdasta ruo-
kaa ja elintarvikkeita, sinne voi menna hiljentymaan seka nauttimaan. Lisaksi suo-
malainen metsa ja luonto kuuluvat suomalaiseen kulttuuriin. Hyvinvointimatkai-
lussa ndma suomalaiset elementit ovat tyypillisia ja ne saavat arvostusta matkai-
lussa. (Visit Finland 2014.) Hyvinvointimatkailuun siis kuuluvat erilaiset hoidot, ja
ensisijaisena motivaationa matkalle on hyvinvoinnin parantaminen. Hyvinvointi-,
wellbeing- ja wellness-matkailu ovat hyvin samankaltaisia, mutta matkan motiivi

maarittaa sen, minka tyyppista matkailua on kyseessa.

4.3 Kulttuurimatkailu

Matkailun edistamiskeskuksen valtakunnallisen matkailustrategian kulttuurity®-

ryhmé&n maaritelma kulttuurimatkailusta on

"Kulttuurimatkailussa tuotetaan alueellisia ja paikallisia kulttuurin voimava-
roja arvostaen matkailutuotteita ja -palveluja paikallisille ja alueen ulko-
puolisille ihmisille ja tarjotaan niita liiketoiminnallisin perustein. Tavoit-
teena on luoda elamyksia ja mahdollisuus tutustua néihin kulttuurisiin voi-
mavaroihin, oppia niista tai osallistua niihin. Nain vahvistetaan ihmisten
identiteetin rakentumista, sek& oman ettd muiden kulttuurien ymmarrysta
ja arvostusta. Kulttuurimatkailun voimavaroja ovat paikan henki seka
kaikki ihmisen aikaansaama ja muokkaama tieteessa, taiteessa, teknolo-
giassa ja elinkeinoissa. Kulttuurimatkailussa tuotetaan alueellisia ja paikal-
lisia kulttuurin voimavaroja arvostaen matkailutuotteita ja -palveluja paikal-
lisille ja alueen ulkopuolisille ihmisille liiketoiminnallisin perustein. Tavoit-
teena on luoda elamyksia ja mahdollisuus tutustua naihin kulttuurisiin voi-

mavaroihin, oppia niista tai osallistua niihin. N&in vahvistetaan ihmisten
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identiteetin rakentumista, sek& oman ettd muiden kulttuurien ymmarrysta
ja arvostusta. Kulttuurimatkailun voimavaroja ovat kaikki inmisen aikaan-
saama ja muokkaama; historia, kulttuurimaisemat, rakennettu ymparisto,
arkeologiset kohteet, museot, esittava taide, visuaalinen taide, tapahtu-
mat, kasityo, kieli, maut, perinteet, tavat, arvot, aatteet, elamantyylit, us-
konto, luonteenpiirteet seka saavutukset tieteessa, taiteessa, teknologi-
assa ja elinkeinoissa.” (Matkailun edistamiskeskus 2009, Valtakunnallisen

matkailustrategian kulttuurityéryhma, 5.)

Kulttuurimatkailuun kuuluvat perintéon, heritage, liittyvat kulttuurilliset tapahtu-
mat, esineet, kulttuurikohteet sek& perinnematkailu. Perinté on sukupolvelta toi-
selle perinnaksi siirtynyt alue, luonnonmuodostuma tai -ilmio, rakennelma, tapah-
tuma tai muisto. Kulttuuriperintokohteita ovat inhimillinen luovuuden mestariteos
tai poikkeuksellisen merkittdva todiste olemassa olevasta tai jo havinneesta kult-
tuurista. Kulttuuriperintékohteita on listattu esimerkiksi UNESCO:n maailmanpe-
rintluetteloon. Yksi esimerkki Suomen maailmanperintdkohteista on Suomen-
linna. (Borg, Kivi & Partti 2002, 62—-63.)

4.4 Erityistarpeet matkailussa

Esteeton matkailu mielletdan usein matkailuksi, jossa fyysiset esteet poistetaan,
jotta liikkumis- ja toimintaesteiset matkailijaryhmat pystyvat matkustamaan. Mat-
kailuryhmien ik&&ntyminen ja erilaisien liikkumisesteitd omaavien matkustajien
huomioonottaminen nékyy esteettémassa matkailussa. Nain matkailu mahdollis-
tetaan ja saadaan avoimeksi kaikille ryhmille ilman esteitd. Esteettomyys voidaan
myos nahda matkailutuotteen laatutekijana ja kilpailuetuna, ja asiakaspohjaa voi-

daan laajentaa esteettomyyteen nojautuen. (llola & Jutila 2013, 8.)
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Esteettoméan matkailun kohderyhmana toimivat ikaantyneet, likkumisesteiset, ais-
tivammaiset, pitkdaikaissairaat, likkumisapuvalineita kayttavat seka odottavat ai-
dit. Lisdksi kohderyhm&an kuuluvat sosiaalisia seka psyykkisid ongelmia omaavat
henkilot. Matkailupotentiaali on nailla ryhmill& suuri, seka taloudellisesti etta mat-
kailun kasvattamiseksi. Nailla segmenteilla on aivan yhtd suuri halu matkustaa
kuin heillg, joilla ei ole rajoituksia omassa matkustamisessaan. (llola & Jutila 2013,
12)

Esteettomyys tulee ottaa huomioon jo rakennus- ja suunnitteluvaiheessa, jotta
mahdollisimman monet ryhmat pystyvét palvelua kayttdmaan ongelmitta. Esteet-
tomalla matkailulla voidaankin edesauttaa matkailijoiden matkustushalukkuutta ja
matkustusmahdollisuuksia. Kysyntaa esteettomalla matkailulla jo on, ja siihen ky-

syntéaan tulisi vastata esteettomyyden lisdamisella. (llola & Jutila 2013, 5.)

Esteetdnta matkailua ovat erityisryhmien esteettomyyden lisdksi myos fyysinen,
taloudellinen, sosiokulttuurinen, viestinnallinen ja poliittinen esteettomyys. Fyysi-
seen esteettomyyteen kuuluu sen ympariston esteettomyys, jossa matkailutoi-
minta tapahtuu. Taloudelliseen esteettomyyteen kuuluu toiminnan tai palvelun
edullisuus, jotta se on kaikkien saavutettavissa. Sosiokulttuuriseen esteettomyy-
teen liitetdan yhteenkuuluvuus, osallistuvuus ja ennakkoluulottomuus seka yhden-
vertaisuus toiminnassa. Viestinnallisesta esteettomyydesté voi vastata tiedottami-
sella ja tiedonvalityksella, jotta mahdollisimman moni saa tietoa palvelusta. Poliit-
tisessa esteettomyydessa merkillisena osana ovat maiden valiset matkustusrajoi-
tukset. (llola & Jutila 2013, 4-8.)

Matkan kohderyhma ei suoranaisesti ole esteettoman matkailun kohderyhmaa,
mikali ryhmassa ei ole liikkumisrajoitteisia matkailijoita. Kuitenkin kohderyhmalla
on matkailua rajoittavia erityistarpeita, jotka tulee ottaa huomioon matkoja suunni-
teltaessa. Erityistarpeita ovat muun muassa ruokavalion huomioiminen ja saniteet-

titilojen saatavuus.
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5 ASIAKASLAHTOISYYS

Asiakaslahtoisyys on asiakkaiden tarpeiden tayttamista. Asiakaslahtdinen palvelu
perustuu asiakkaan toiveiden ja halujen kuuntelemiseen, niiden huomioon ottami-
seen ja niiden avulla toimimiseen. Asiakkailla on ongelma, johon yritys palvelun
kautta hakee ratkaisua. Yrityksen tulee olla valmis asiakkaiden palvelemiseen hy-
vin asiakaspalvelukontaktissa, viestinnassa ja imagossa. Lisaksi oleellista on asi-
akkaiden toiveiden kartoittaminen niin, ettd asiakasta voidaan palvella mahdolli-
simman hyvin, tehokkaasti ja miellyttavasti, jotta asiakkaiden toiveet, tarpeet ja
halut tayttyvat. Asiakas kuitenkin osallistuu palvelun toteuttamiseen, jolloin asiak-
kaan osallistuvuus maarittaa sen, kuinka asiakas palvelun kokee. (Komppula &
Boxberg 2002, 15, 21, 66-67.)

Palvelun tuotteistamisessa tulee ottaa huomioon asiakkaan tarpeiden tai halujen
tyydyttaminen. Tuotteistamisessa on tarkeaa suunnitella, jaotella ja rakentaa pal-
velu asiakkaiden tarpeiden mukaisiksi. Asiakasryhmat rajoitetaan asiakkaiden tar-
peiden mukaan, jotta tuotteistusprosessi ja markkinointi kohdistetaan oikealle ryh-
malle, jotta oikea asiakassegmentti kohtaa palvelun. (Tonder 2013, 39.) Aiemmin
mainitun kartoituksen tuloksiin perustuen suunnitelmalle on asetettu toiveet ja tar-
peet, joita otetaan huomioon matkailupalvelun suunnittelussa. Nain asiakaslahtoi-

Syys toteutuu.
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6 MATKAILUTUOTE

Matkailutuote on yleensa aineeton palvelu, josta asiakas saa jonkinlaista hyotya.
Matkailutuotteeseen kuuluu muun muassa aktiviteetteja, hoitoja, palveluita ja ko-
kemuksia, joista asiakas saa elamyksen itselleen. Toisin sanoen matkailutuote on
palvelu tai elamys, jolle on maaratty hinta. Asiakas osallistuu matkailutuotteen to-
teutukseen palvelun toteuttajan kanssa. Matkailutuote on palvelu, joka tyydyttaa
asiakkaalla olevan tarpeen, esimerkiksi majoituspalvelu tyydyttaa tarpeen saada
yopya jossain. Matkailupalvelu ja —tuote ovatkin suurelta osin samaa tarkoittava
asia. Matkailupalvelu tai —tuote koostuu palveluntarjoajan ja asiakkaan valisesta
vuorovaikutussuhteesta. (Vuoristo 1998, 168.) Matkailupalvelu koostuu useista eri
osapalveluista koostaen palvelukokonaisuuden (Tonder 2013, 85). Palvelun tuo-
tantoprosessiin kuuluvat asiakas, kontaktihenkilo eli yrityksen edustaja, joka to-
teuttaa palvelun seka fyysiset resurssit, joita palvelun toteuttamiseen tarvitaan.
Fyysisia resursseja ovat miljoo, valineet, kohde ja tuotteet, joita kaytetaan palvelun
tuottamisessa. Matkailupalvelun tuottamiseen kuuluu asiakkaalle nékyva osa seké
asiakkaalle nakymaton osa palvelun tuotannossa. Asiakkaalle ndkyvat osat ovat
kontaktihenkild(t) seka edella mainitut fyysiset resurssit. Matkailutuotteet koosta-
vat matkailupalvelupaketin, joka sisaltaa ydinpalvelut seka liitdnnaispalvelut. Ydin-
palveluja ovat esimerkiksi lennot, majoitukset ja ruokailut, liitAnnaispalvelut taas
opasretkid, juhlat ja hoidot kohteessa. (Vuoristo 1998, 168-171.)

6.1 Matkailutuotteen suunnittelu

Matkailupalvelun tuotteistamisprosessiin kuuluu Tonderin mukaan idean luomi-
nen, asiakasryhmien maarittely seka asiakaslupaus, konseptointi, tuotteen blue-
printtaus seka vaatimusmaarittely. Naistd kerrotaan lisdd mydhemmin seuraa-

vissa luvuissa.
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Matkailupalvelun
tuotteistaminen

Idean Asiakasryhmien . . . Vaatimus-
luominen maarittely Asiakaslupaus  Konseptointi Blueprinttaus madrittely

Kuvio 3. Mika Tonderin matkailupalvelun tuotteistamisprosessi. (Tonder 2013.)

6.2 Asiakaslaht6inen matkailupalvelu

Matkailupalvelussa asiakaslahtoisyyteen on tullut uutena ominaisuutena yksilolli-
sen palvelun korostaminen. Yksil6llisyyden kysynta on noussut, koska asiakkaat
kaipaavat yhd enemman yksilollistad palvelua, autenttisia kokemuksia ja ainutlaa-
tuisuutta. Kysynté johtaa yritysten palvelutarjonnan muokkaamiseen yksilékohtai-
semmaksi ja persoonallisemmaksi. Lisaksi kysyntda on elamyksellisille matkailu-
palveluille. Vaeston vaurastuessa asiakkaat ovat myds valmiita maksamaan hyvin

tuotteista tai palveluista, joita he tarvitsevat ja haluavat. (Tonder 2013, 31.)

Asiakkailla on matkailupalvelusta tietty ennakko-odotus, joka matkailuyrittdjan tu-
lee tayttaa. Asiakkaat osallistuvat matkailutuotteen toteuttamiseen eli tuotantopro-
sessiin, ja ndin he saavat matkasta tietyn kokemuksen. Matkailutuotteen tulee tar-
jota lisaarvoa asiakkaalle, ja sen toteutuminen jaa matkailuyrityksen vastuulle. Li-
saarvo on tarked ominaisuus matkailutuotteessa, jotta asiakkaalle jaisi hyva koke-

mus matkailutuotteesta. (Komppula & Boxberg 2002, 21.)
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Asiakkaan fyysiset tarpeet ja turvallisuus tulee taata ensisijaisesti matkailupalve-
luissa. Maslow’n tarvehierarkian (Kuvio 4.) mukaan asiakkaalla on erilaisia tar-
peita, joita matkailuyrityksen tulee ottaa huomioon, jotta asiakkaalla olisi mahdol-
lisimman miellyttdva kokemus matkasta. Alimmalla tasolla ovat alkeellisemmat eli
fyysiset tarpeet, joita ovat muun muassa hengittaminen ja sydminen. Taman jal-
keen tulee edella mainittu turvallisuuden tarve, jotka tulee taata asiakkaan turval-
lisuuden tunteen ja hyvinvoinnin tyydyttamiseksi. L&heisyyden ja rakkauden tarve
kuvaa sosiaalisia tarpeita. Asiakas haluaa olla kontaktissa muiden ihmisten
kanssa ja tuntea olonsa pidetyksi. Mita ylemmaksi tarvehierarkiassa mennaan,
sitd kehittyneempia tarpeita asiakas haluaa tyydyttaa. Ylimpana tasona on itsensa
toteuttamisen tarve, jossa asiakas voi kokea olevansa kykeneva toteuttamaan it-
seaan ja saavuttamaan padamaaransa. (Inter Netix 2015.) Asiakkaan perustarpeet

tulee tyydyttéaa ennen kuin asiakas pystyy nauttimaan matkastaan.

MASLOW'N TARVEHIERARKIA

/ ESTEETTISET JA
ALYLLISET TARPEET
/ ARVOSTUKSEN TARVE \

LAHEISYYDEN,
RAKKAUDEN TARVE

TURVALLISUUDEN TARVE \

/ FYYSISET TARPEET \

Kuvio 4. Maslow’n tarvehierarkia. (Studythings 2012.)
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Matkailuyritykset voivat kayttdd myos sininen meri — strategiaa, jonka avulla ero-
tutaan kilpailijoista. Sininen meri on arvoinnovaatio, jolla luodaan merkittavaa lisa-
arvoa asiakkaalle, mutta toisaalta pyritdan pudottamaan kustannuksia. Tassa kil-
pailu muiden yritysten kanssa on vahaista ja kuluttaa vahan yrityksen resursseja.

Talla menetelmalla seka asiakkaat etta yritykset hyotyvat. (Tonder 2013, 55.)

Koska kohderyhmén sairaudet vaativat matkan aikana tapahtuvissa toiminnoissa
erityishuomiota, on esimerkiksi fyysisten tarpeiden, kuten vessassa kaynnin, tur-
vaaminen oleellista. Jotta matkan aikana matkailija myos tuntee olonsa turval-
liseksi, ei uhatuksi tai hermostuneeksi, tulee matkoilla olla lisdksi mahdollisuus
joustoon, esimerkiksi aikatauluissa, mikali asiakkaalla tulee tarve fyysisen tarpeen
tayttamiseen. Kohteissa matkan oppaalla tulisi olla tieto saniteettitilojen sijainnista,
jotta matkailijoille voi kertoa, missa ne sijaitsevat. Lisaksi esimerkiksi hotellihuo-
neiden sijainti tulisi olla helposti I6ydettavissa ja matkojen aikana tapahtuvissa toi-

minnoissa selked opastus, jotta asiakas tietdd, mita on tulossa ja mita se sisaltaa.

Turvallisuuden tunnetta voi esimerkiksi edesauttaa kertomalla, ettd luennoilta voi
poistua vapaasti. Pakonomainen yhteen tilaan sulkeminen ei valttdmatta helpota
oloa. Taman takia mahdollisuudenkin antaminen poistumiseen helpottaa asiak-
kaan oloa ja turvallisuuden tunnetta. Matkojen aikana kohderyhman matkailija voi
my0s toteuttaa itsedén itse matkalla. Voi olla, ettd matka itsessdan on itsensa to-
teutusta seka elamys, koska matkalle on ollut kykeneva lahtemaan tiettyjen hel-
potusten ja tarpeiden huomioimisen vuoksi. Yhteenkuuluvuuden tarve tayttyy, silla
kaikilla matkustajilla on jotain yhteista, he jakavat saman sairauden, IBD:n, ja tie-
tavat, mitd kanssamatkustajat ovat kokeneet sairautensa vuosi, ja voivat jakaa ko-
kemuksiaan tietden, ettd kanssamatkustajat ymmartavat kokemukset. Matkojen

aikana tapahtuvat muut toiminnat pyrkivat tayttamaan matkailijan muut tarpeet.
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6.3 Asiakasymmarrys

Asiakaslahtoisyyteen kuuluu myés suurelta osalta asiakasymmarrys. Asiakasym-
marrys tarkoittaa sitd, etta palveluntarjoaja tietdd asiakkaan arvot ja mita han ha-
luaa, vaikka asiakas ei itse sita tiedostaisi. Asiakasymmarrykseen kuuluu myds
asiakassegmentin spesifiointi. Asiakassegmentin rajaus auttaa ymmartamaan asi-
akkaan tarpeet ja auttaa palvelemaan asiakasta niin, ettd asiakkaan arvot toteu-
tuvat ja halut tayttyvat. Rajauksen avulla asiakaskanta voidaan rajata ja nain erot-
tautua kilpailijoista. Asiakaskannan rajauksella saadaan kohdistettua palvelut
seka markkinointi turhia resursseja kayttamattd. TAma vaatii asiakassegmentin
tarkkaakin rajaamista, mutta lopulta se hyddyttaa yritysta. (Arantola & Simonen
2009, 3-19.) Taman opinnaytetydn matkailupalvelukokonaisuudessa otetaan huo-
mioon seka asiakaslahtoisyys ettad asiakasymmarrys. Asiakasymmarrys toteutuu,
kun asiakassegmentti on rajattu suolistosairaisiin matkailijoihin sek& tiedostetaan

asiakkaan tarpeet ja halut.

6.4 Idean luominen: markkinoiden potentiaalinen tunnistaminen

Sairauden rajoittamaa matkailua ei viela ole onnistuttu tuotteistamaan kohderyh-
mille, vaikkakin hyvinvointilomia on tarjolla esimerkiksi elakelaisille. Liikuntarajoit-
teisille matkailijoille matkailupalveluja on tarjolla, jossa huomioidaan esteettomyys
majoituspaikoissa ja -tiloissa joita asiakas kayttaa matkansa aikana. Suolistosai-
raille matkailijoille ei ole potentiaalista matkustusmahdollisuutta vieléa kehitetty, jo-
ten markkinat ovat olemassa. Kuten aiemmin mainittu, my6s sairaat matkailijat
haluavat matkustaa siina missa muutkin matkailijat. Huttusen ja Pellikan (2014)
kartoituksen perusteella kysyntaa tamén tyyppiselle matkailutuotteelle olisi, joka

helpottaisi myos suolistosairaiden matkailua.
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6.5 Asiakasryhmien maarittely

Huttusen ja Pellikan (2014) opinnaytetyosta kavi ilmi, ettd asiakkaita palvelulle olisi
seka heilla halua matkustaa. Opinnaytetyohon haastatellut ihmiset kokivat matkai-
lupalvelutarjonnan olevan vahaista suolistosairaille, ja he olivat olleet kiinnostu-
neita erilaisesta tyylista matkustaa — MediBussista. (Huttunen & Pellikka. 2627,
29). Asiakassegmentin maarittely onnistuu rajaamalla suomalaiset suolistosairaat:
IBD:ta sairastavat henkil6t, ehka juuri Crohn ja Colitis Ry:n jasenet ovat sopiva
asiakassegmentti matkailupaketeille. IBD:t& sairastavia on Suomessa noin 40 000
(Crohn ja Colitis Ry 2015). Opinnéaytetydn perusteella kysyntaa loytyy, tarvetta on
sekd nama asiakkaat saavat hyotya matkoista. Jos tama matkailupalvelukokonai-
suus toteutetaan, jakelukanavana voisi toimia Crohn ja Colitis Ry:n nettisivut, Fa-
cebook — sivut ja markkinoida tuotetta suurimmissa lehdissa, kuten esimerkiksi
sanomalehdet Kaleva tai Helsingin Sanomat, seka potilaslehdissa ja potilasyhdis-
tysten sivuilla, jotta markkinointi kohdistuisi oikealle asiakasryhmalle ja laajalle alu-

eelle Suomessa.

6.6 Asiakaslupaus

Asiakaslupaus on asiakkaalle annettava arvo, joka yrityksella tulee olla valmis lu-
nastamaan. Asiakaslupauksella annetaan asiakkaalle tiettyja odotuksia palvelusta
ja yrityksesta seka siita, mita yritys tarjoaa asiakkailleen. Mikali asiakaslupaus lu-
nastetaan, antaa se asiakkaalle luottamusta yritystd kohtaan. Asiakaslupausten
avulla yritys voi myds erottautua muista yrityksista. Asiakaslupaus on my6s enem-
man kuin iskulause; silla luvataan asiakkaalle arvoja ja se kuvaa sita, miten yritys
antaa asiakkaalle ylivertaista arvoa, jota asiakas ei muualta saa. Mikéali asiakaslu-
paus taytetddn, asiakas kasvattaa luottamusta yritysta kohtaan. Esimerkiksi asia-
kaslupaus voi olla hyvé hinta-laatusuhde, ja mikali se taytetdén, asiakas luultavim-
min mieltd& yrityksen arvon korkeammaksi kuin aiemmin ja kayttaa yrityksen pal-
veluita my6hemminkin. (Mitronen 2012.) Palvelukonseptissa yritys lunastaa anta-

mansa asiakaslupauksen (Tonder 2013, 82).
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Myynnin esteiden poistamisella asiakas todennakdoisesti ostaa tuotteen. Esteita
voivat olla muun muassa kaupantekotilanteessa tehdyt virheet, hinta-ankkuri tai
luottamuksen puute myynti- tai ostotilanteessa. Kaupantekotilanteessa asiakas
saattaa jattda ostamatta tuotteen, jos asiakaspalvelutilanne on ollut asiakkaan
mielesta huono tai epamiellyttava tai se ei ole ollut asiakkaan odotusten mukainen.
Hinta-ankkurilla taas tarkoitetaan asiakkaan mielikuvaa tuotteen laadusta suh-
teessa hintaan. Nain ollen mielikuva tuotteen hintatasosta voi olla liian korkea, jol-
loin ostotilannetta ei synny. Nykyajan asiakkaat vaativat luottamusta ja turvalli-
suutta palvelua ostaessaan. Mikéli tuotteen takuu, kaupanteon turvallisuus tai toi-
mitustapa eivat ole oikeanlaisia asiakkaan mielestd, ei han tuotetta osta. Luotta-
mus on tarkea osa myyntitapahtumaa; jotta asiakas ostaa tuotteen, on palvelun
oltava turvallinen ja asiakkaan silmissé luotettava. Luottamukseen vaikuttavia te-
kijoita ovat muun muassa yrityksen brandi, palvelun ulkondkd, palvelun kaytetta-
vyys ja konkreettisuus, myyntiprosessin helppous, palvelusta kerrottavat ennak-
kotiedot ja asiakkaan henkilokohtaisten tietojen turvaaminen. (Tonder 2013, 60—
68.) Myynnin esteiden poistamiseen voi vaikuttaa my0s asiakaslupauksella. Kuten
aiemmin mainittu, asiakkaan luottamus yritysta tai palvelua kohtaan kasvaa, mikali

asiakaslupaus lunastetaan.

Asiakaslupaus ndkyy myds palvelun tai tuotteen myyntiesityksessa. Myyntiesitys
siséltda asiakaslupauksen seka kuvauksen palvelusta ja arvon asiakkaalle, eli
mitd hyotya asiakas palvelusta saa. Esityksesséa tulee olla my@s tieto siita, miten
palvelu on saatavilla. Lisaksi myyntiesitys voi herattdd mielenkiintoa seka luotta-
musta palvelua ja yritysté kohtaan seka se voi poistaa myynnin esteité luottamuk-
sen rakentamisen kautta tai lisata ostohalukkuutta. Myyntiesityksen avulla asiakas
saa tietoa tuotteesta, ja taman kautta asiakas voi maarittda ostohalukkuutensa.
Esityksessa on myds usein kysymys, jolla asiakas saa kuvan tuotteen tarpeelli-
suudesta tai sopivuudesta itselleen. Kysymyksen avulla johdatellaan asiakasta,
jotta asiakas paatyisi lopputulokseen, jossa han ostaa tuotteen. Myyntiesityksissa
voi olla my6s haasteita: jos asiakkaalla on negatiiviset asenteet tai mielikuva tuot-
teesta, asiakkaan mielipidetta on haastavaa muuttaa. Myyntiesityksessa pyritaan-
kin positiivisten mielikuvien synnyttdmiseen ja asiakkaiden ostohalujen kasvatta-
miseen. Kuitenkaan ylimalkaiseen suurenteluun ei kannata ryhtya, se ei kasvata

luottamusta palveluun. (Tonder 2013, 68-70.)
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Tassa palvelukokonaisuudessa pyritddn synnyttdmaan asiakkaalle turvallisuuden
tunne palvelua kaytettdesséa. Asiakaslupaus voisi olla palvelua tuotteistettaessa
asiakkaan turvallisuuden ja miellyttavan matkakokemuksen takaaminen. Myynti-
esitys ja asiakaslupauksen toteutuminen jaavat valmiin palvelukokonaisuuden to-

teuttajan vastuulle.

6.7 Konseptointi

Konseptoinnilla tarkoitetaan palvelun sisallon maarittamista seka muokkaamista
asiakasryhmien vaatimusten mukaisiksi. Talloin asiakkaiden erityisvaatimukset ja
tarpeet ovat oleellisia tietda matkailutuotteen suunnittelussa. Konseptointiin kuu-
luu kolme ulottuvuutta: fyysinen, toiminnallinen ja symbolinen ulottuvuus. Fyysinen
ulottuvuus nakyy asiakkaalle miljoon, materiaalien ja kaytettyjen tarvikkeiden yh-
teydessa. Asiakas kokee tuotteen kaikilla aisteillaan, ja tama maarittaa sen, miten
tuote asiakkaalle esiintyy. Toiminnallinen ulottuvuus eli ns. palvelupolku nayttaytyy
asiakkaalle asiakkaan kokemusten ja toimintojen kautta seka palveluntarjoaman
tekemien toimenpiteiden kautta. Palvelupolku koostuu asiakaspalvelutilanteista
seka toimintaymparistosta. Toiminnalliseen ulottuvuuteen tulee ottaa huomioon
asiakkaiden toiveet, tarpeet ja kyvyt. Symbolinen ulottuvuus nékyy palvelun tuot-
tamana merkityksellisyytena ja elamyksellisyytena asiakkaalle. Symbolinen ulot-
tuvuus voi vaihdella suuresti eri asiakkaiden valilla. Tietty palvelu voi antaa toiselle
asiakkaalle suuren elamyksen ja uuden kokemuksen, kun taas toiselle asiakkaalle

palvelulla ei valttamatta ole suurta symbolista merkitysta. (Tonder 2013, 73-80.)

Palveluntarjoajalla tulisi konseptia rakentaessaan miettia asiakkaiden tarpeita,
kohderyhmaa, oman yrityksen liikeidean toteuttamista seka palvelusiséaltoa. Pal-
velusiséllon tulisi vastata asiakaslupausta, silla palvelukonseptissa lunastetaan
asiakaslupaus. Tonderin mukaan asiakkaiden tarpeisiin vastaaminen on tarkeam-
paa kuin asiakkaiden haluihin vastaaminen, silla ndméa ovat kaksi eri asiaa. Asia-
kaslupaus ja palvelukonsepti dokumentoidaan tuotekortissa, joka kertoo palvelun
siséllén ja arvon, jonka asiakas saa palvelusta. Tuotekortissa on kaikki oleellinen

tieto, joka asiakkaan tulee tietdad. Kortti sisdltaa ydinpalvelun seka siihen kuuluvat
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osat, kuten tuotteen nimen, toteutuspaikan ja —ajankohdan, yhteystiedot, hinnan
ja seka asiakkaille etta yhteistydkumppaneille tai alihankkijoille tarvittavat tiedot
tuotteesta. Asiakkaille kohdennettava tuotekortti siséltaa tietoa, jotka edistavat
myyntia, ja se sisaltda myonteisia mielikuvia luovia tietoja tuotteesta. Yhteisty6-
kumppaneille seka alihankkijoille kohdennettavassa tuotekortissa taas on tietoa
yrityksen toimenkuvasta, hinnoittelusta ja muista tiedoista, jotka yhteistybkumppa-

nien ja alihankkijoiden on tarkeita tietda. (Tonder 2013, 82-85.)

Palvelun arvoketju koostuu useista eri osista rakentaen palvelukokonaisuuden,
jossa jokainen osapalvelu osallistuu kokonaisarvon muodostamiseen muodostaen
asiakkaalle nékyvaksi osaksi yhtenevaisen kokonaisuuden. Arvoketjuun kuuluvat
eri toimijat sek& osapalvelut. Arvoksi voidaan luokitella palvelun hinta, asiakkaalle
luotava kokemus tai palvelun siséallén monipuolisuus. Palvelun arvoketjua voidaan
hyodyntaa palvelun hinnoittelussa ja arvojen maarittelya hyddyntaa kilpailukei-
nona. Palvelun tuoma arvo siis nostaa palvelun hintaa, tai arvot voivat toimia kil-
pailuetuna ja houkuttelevuustekijana verrattuna muihin palveluntarjoajiin. Arvo-

ketjun maarittdminen helpottaa palvelun konseptointia. (Tonder 2013, 85-86.)

Ennen palvelun arvoketjun maarittamista tulee palveluntarjoajalla olla selkea an-
saintalogiikka. Ansaintalogiikka on suunnitelma tai malli, jolla tehd&&n toiminnasta
taloudellisesti kannattavaa. Ansaintalogiikassa on eri tasoja: tulojen, kustannusten
ja markkinoiden maarittely, liiketoiminnallisen voiton ja kustannussaastojen maa-
rittely seka lopuksi yksityiskohtainen myyntikatteen, kayttokatteen ja tuottavuuden
maatrittely. (Tonder 2013, 87-88.)

6.8 Hinnoittelu

Hinnoittelu on yksi yrityksen tarkeimmista toimenpiteista, koska silla on suora vai-
kutus yrityksen tuloihin. Koska palveluiden hinnoittelu on usein vaikeaa, se teh-
daan huolimattomasti ja verrataan omaa palvelua kilpailijoiden palveluihin seké -

hintoihin. Kuluttajan voi olla vaikea méaaritella palvelun hintaa ja nahda, mista han
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on maksamassa, koska tuotteet ovat yksilollisia ja matkailupalvelut ovat usein ai-
neettomia. Asiakas sortuukin ostamaan kalliita aineettomia tuotteita ja palveluita
ohuemmin verukkein kuin mita sortuisi ostaessaan aineellisia tuotteita, esimerkiksi
kodinkoneita tai autoa. Palvelun hinta onkin tarkea elementti asiakkaalle laadun

maarittamisessa. (Tonder 2013, 88.)

Palvelun hinnoitteluperusteita on kolmea eri tyyppié: kustannusperusteinen, mark-
kina-, Kilpailu- ja asiakasperusteinen hinnoittelu seka tavoitehinnoittelu. Kustan-
nusperusteinen hinnoittelu perustuu tuotteen tai palvelun tuotantokustannuksiin
seka yrityksen katetavoitteeseen. Taman hinnoittelutavan hyotyné on sen selkeys
ja oikeudenmukaisuus, silla talla tavalla asiakas ei maksa ns. turhasta. Haittana
taas on sen tehottomuus seké sen vaikutus kustannusten nousuun, silla sen avulla
tuote voidaan hinnoitella ali- tai ylihintaiseksi eika oteta huomioon markkinoita tai
kilpailevien yritysten hintoja. Matkailupalveluissa yleisimpana hinnoittelutapana on

kustannusperusteinen hinnoittelu. (Tonder 2013, 88—89.)

Markkina-, kilpailu- ja asiakasperusteisessa hinnoittelussa hinta maaraytyy mark-
kinoiden, kysynnan ja kilpailijoiden hintojen mukaan. Yrityksella tulisi olla tieto siita,
mitk& markkinahinnat ovat, mistad asiakkaat ovat valmiita maksamaan, seka olla
selvilla kilpailijoiden tuotteista ja tuotteiden hinnoista. Hinta perustuu tuotantope-
rusteiseen hinnoitteluun, mista syntyy tuotteen hinnan alaraja ja ylaraja syntyy
markkinoiden hinnan perusteella. Tata kautta yritys saattaa kuitenkin sortua tuot-
teen ylihinnoitteluun. Hinnoittelu on haasteellista, koska hinnan tulisi perustua
mya0s yrityksen markkinointistrategiaan ja myyntitavoitteisiin. Joskus tuotteen hinta
siis saattaa olla vahemman kuin mit& tuotantokustannusten hinta on. Lisaksi mark-
kinahinta ei aina ole tuotteen todellinen hinta, silla asiakkaille annetaan erilaisia
alennuksia, joiden kautta tuotteen lopullinen hinta on alle markkinahinnan. Asia-
kasperusteinen hinnoittelu koostuu markkinahinnoittelusta, jolloin asiakkaalle voi-
daan antaa erilaisia alennuksia esimerkiksi kanta-asiakkuuden avulla. Tasté hin-
noittelutavasta on yritykselle hyotya, silla jo valmiin asiakkuuden sailyttdminen on
kannattavampaa yritykselle kuin uusien asiakkaiden hankkiminen. (Tonder 2013,
90.)
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Tavoitehinnoittelussa nimensa mukaisesti pyritddn hinnoittelun kautta paasemaan
tiettyyn tavoitteeseen, jonka yritys on madarittéanyt ennalta. Lisaksi taman hinnoit-
telutavan perusta on markkinointi- ja tuotekehitysstrategiassa, jolloin palvelun
myyntihinta perustuu palvelun elinkaareen ja sen hetkiseen kilpailutilanteeseen.
Jos yrityksen elinkaari on alussa, saattaa tuotteen myyntihinta olla edullinen, jotta
yritys saa asiakkaita sekd nakyvyyttd. Myéhemmin elinkaaren eri vaiheissa tuot-
teen hinta saattaa vaihdella perustuen sesonkiin, kysyntaan tai yrityksen myynti-
tavoitteeseen. (Tonder 2013, 90.)

6.9 Blueprinttaus

Blueprinttaus on yksityiskohtaista ja realistista palvelun tai tuotteen valmistuksen
kuvausta, jotta palvelun tuottamisprosessin vaiheet olisivat selkeita ja jotta tunnis-
tettaisiin tuotteen valmistuksessa tapahtuvat virheet ajoissa. Blueprintin rakentee-
seen kuuluvat palvelun vaiheet, palveluymparistd seka tuotantoketjun tasot. Blue-
printtaus perustuu asiakkaan kokemaan palvelupolkuun, joten siina tulee nakya
asiakkaan kokemat vaiheet palvelun toteutuksessa. Blueprinttiin kuuluu myos toi-
meksiantajan toimenpiteiden maaritys palvelun toteutuksessa. Blueprinttauksen
tavoitteena siis on tuotteen tai palvelun laadun varmistaminen seka palvelupo-
lussa paikanvaihdosten yhteydessa tapahtuvien muutosten vaatimusten maarit-
tely. Palveluympaéristd usein vaihtuu ja sijoittuu maantieteellisesti eri paikkoihin
matkailupalveluissa. Paikanvaihdoksissa on oleellista tarkastella logistiikan ja toi-
mijoiden tapahtumien toteutumista. Palvelun vaiheiden yksityiskohtainen kuvaus
on tarkeaa, jotta blueprinttauksen tavoitteet tayttyvat. (Tonder 2013, 97-99.)

Tuotantoketjun tasoja ovat asiakkaalle nékyvat ja ndkymattémat toiminnat tuot-
teen valmistuksessa. Asiakkaan kokema palvelupolku on asiakkaalle nakyvéa osa,
nakymaton osa on toisin sanoen "back-office” —osa palvelun toteutusta. Tuotanto-
ketjun tasojen toimivuus perustuu "back-officen” ja asiakkaalle nédkyvan osan yh-
teistyohon. (Tonder 2013, 99.) Matkailupalvelukokonaisuudesta tehty yhden pai-
van blueprint [0ytyy liitteesta 2.
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6.10 Vaatimusmaarittely

Vaatimusmaarittelyssa kirjataan tuotteeseen tai palveluun liittyva tieto huolellisesti
ylos eli tuote dokumentoidaan. Dokumentti sisallyttaa tuotteeseen liittyvat toimen-
piteet, toimintatavat, asiakasryhman maarittelyn, riskikartoituksen seka palvelupo-
lun asiakkaan nakdkulmasta. Dokumentointi antaa yrittajalle oleellista tuotetietoa,
josta on hyétya palvelun kohdentamisessa ja tuotteen laadun maarittdmisessa.
Suurin osa tuotteen toteutukseen liittyvasta tiedosta on ns. hiljaista tietoa. Tuote-
tieto ja tuotetiedonhallinta ovat tarke&assa roolissa tuotteen vaatimusmaarittelyssa.
(Tonder 2013, 103-104.)

Tuotetietoa on kaikki palveluun liittyva tieto koko palvelun elinkaaressa. Tuotetie-
toa ovat esimerkiksi asiakkailta saatu palaute ja palveluun liittyvat maarittelyt ja
standardit. Tuotetiedon talteen kerd&dminen on tarkead, koska tietoa voi hyodyntaa
tuotekehityksessa. Tuotetiedonhallinta on jarjestelmallista ja ohjattua toimintaa ke-
hittd& seka hallita prosesseja, joiden avulla palvelu saatetaan markkinoille. Tuote-
tiedonhallinta on tarkeéa osa yrityksen kilpailutekijoista, ja verkostoitumisen kautta
yritykset pystyvat tuottamaan asiakkaita palvelevia palvelukokonaisuuksia. Ver-
koston avulla yritykset ovat kilpailukykyisia seka pystyvat paremmin palvelemaan
asiakaskuntaansa. Verkostoitumisessa on tarkedd hyva tiedonkulku. Haasteelli-
sempaa on kuitenkin yrityksen sisainen tiedonhallinta, silla tieto voi sijaita useassa
eri paikassa ja olla monessa eri muodossa. Siksi onkin tarkead, etta tiedot ovat
helposti saavutettavissa ja helposti tulkittavissa. Siséinen tiedonhallinta tulee
saada kuntoon ennen kuin yritysten valinen tiedonhallinta on sujuvaa. (Tonder
2013, 103-104, 112-113.)

Asiakkailla voi olla erilaisia vaatimuksia tuotteesta tai palvelusta. Naihin vaatimuk-
siin voidaan vastata modularisoinnilla tai massaraataldinnilla. Modularisointi on
tuotteen ominaisuuksien jakamista osiin, moduuleihin, joista koostetaan asiakkai-
den toiveiden mukainen palvelu. Moduulien avulla muokataan tai lisdtd&dn ominai-
suuksia tuotteeseen asiakkaiden tarpeiden tai toiveiden perusteella. Esimerkiksi
matkailupalveluun voi lisata erillispalveluita, mikali asiakas niita toivoo. Tietenkin

tama vaikuttaa tuotteen tai palvelun hintaan ja muokkauksen toteutuvuus riippuu
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siitd, onko mahdollista lisata erillispalvelu matkailupalveluun. Moduulien avulla to-
teutettavaa palvelutuotantoa kutsutaan massaraataléinniksi. Modularisoinnin
avulla on mahdollista toteuttaa paljon erilaisia kokonaisuuksia. Modularisoinnin
hy6tyn& on tuotantoprosessin vaiheiden toteutus pienissa osissa, jolloin kehitys-
toimenpiteiden vaikutusten valvominen on tehokkaampaa. Lisaksi kannattavuu-
den seuranta on hydtyna modularisoinnissa, silla tiedetaan toimenpiteiden talou-
delliset vaikutukset seka toimenpiteiden kohdistaminen. Massaraataloinnin haitta-
puolena kuitenkin on tuotteen jakaantuminen lilan moniin osiin. Moduuleista koos-
taessa voi olla haasteellista olla selkedd seka toimeksiantajalle etta asiakkaalle,

mista palvelu koostuu ja mita se pitaa sisallaan. (Tonder. 2013, 106-111.)
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7 MATKASUUNNITELMA ERITYISRYHMALLE

Tassa luvussa keskitytddn matkailupalvelukokonaisuuteen. Matkailupalvelukoko-
naisuus on hahmotelma matkatuotteesta, joka hioutuu kannattavaksi ja laaduk-
kaaksi tuotteeksi testaamalla. Kuten aiemmin mainittiin, matkailupalvelukokonai-
suuteen kuuluvat kuljetus, majoitus, ruokailut ja kaikki toiminta, mita matkan ai-
kana tapahtuu. Kokonaisuus sijoittuu toukokuun loppuun, 19-26. toukokuuta ja se
kestaa vikkon. Maailman IBD - paivaa vietetddn 19. toukokuuta ja péaivan tarkoituk-
sena on lisata tietoisuutta IBD:sté (Crohn ja Colitis Ry 2015). Valitsin kokonaisuu-
den ajankohdaksi juuri taman ajankohdan, koska 19. toukokuuta on maailmanlaa-

juinen IBD -paiva ja se sopi mielestani aloitusajankohdaksi ryhmamatkalle.

Kuljetusvalineena toimii MediBus ja matkan asiakasmaara riippuu MediBussin ka-
pasiteetista. Matkan teemana ovat psyykkinen ja fyysinen hyvinvointi ja sisaltona
matkalla on kulttuuriin ja hyvinvointiin liittyvia tapahtumia sek& matkakohteita Suo-
messa. Myos liikkumisesteiset ja pyoratuolilla likkuvat matkailijat soveltuvat osal-
listujiksi matkalle. Matkan aikana tapahtuvat toiminnot, vierailut ja tapahtumat, on
valittu Huttusen ja Pellikan (2014) opinnaytetydn tuloksiin nojautuen. Koska kult-
tuuri ja shoppailu miellettiin mieluisimmiksi osallistumiskohteiksi, matkakoko-
naisuus rakentuu paaosin naista tapahtumista. Majoittumiskohteiksi valitsin hotel-
lit, silla niissa usein on hyva varustelutaso ja ne soveltuvat kohderyhman tarpeisiin.
Cumulus —hotellien sijaan majoituskohteiksi voi valita myds muut majoituskohteet,
mutta valitsin ne tdhan opinnaytetyohon, koska mielsin niiden soveltuvan hyvin
taman matkan ominaisuuksiin sijainneiltaan sek& muilta ominaisuuksiltaan. Cumu-
lus —hotelleissa on otettu huomioon myos liikkuntarajoitteiset, ja Cumulus on mu-
kana Invalidiliton Helppo Liikkua- ohjelmassa, jonka tavoitteena on mahdollistaa
esteeton hotellivierailu kaikille asiakasryhmille. Lisaksi hotelleissa on hyvét ruokai-
lumahdollisuudet, kuten aamiainen ja illallinen, jotka helpottavat matkakokonai-
suuden jarjestamisessa, jotta ruokailuja ei tarvitse erikseen suunnitella jokaiselle
paivalle. Aamiaisella on otettu huomioon myés gluteenitonta ruokavaliota noudat-
tavat matkailijat, joten kohderyhméan gluteenittomat matkailijat otetaan myds huo-
mioon. (Cumulus.fi 2016.)
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Kartoituksessa tuli ilmi, ettd kotimaan matkailu koettiin helpommaksi kuin ulko-
maanmatkailu seka etta kulttuuri sek& shoppailu olisivat matkan sisalléon puolesta
mieluisimmat ohjelmat. Kuitenkin kiinnostusta ulkomaanmatkalle osallistumiseen
kartoituksessa ilmeni (Huttunen & Pellikka 2014, 18). Ulkomaille sijoittuvan mat-
kan voi toteuttaa, kun matkakokonaisuus ja MediBus - linja-auto on testattu. Liit-

teesta 1 loytyvat matkakohteiden yhteystiedot.

7.1 Matkan tarkoitus

Matkan tarkoituksena on taata matkailijoille turvallinen ja monipuolinen matkako-
kemus turvallisessa ympaéristossa ja sisallyttada matkalle useita erilaisia kohteita.
Matkan aikana matkustajien henkinen ja fyysinen hyvinvointi ovat tarkeimpina ta-
voitteina, jotta matkan tarkoituksena ollut asiakaskokemus toteutuisi. Lisaksi tar-
koituksena on tuottaa matka IBD:ta sairastaville matkailijoille, jotta hekin, yhtalailla
kuin muutkin matkailijat, pystyisivat matkustamaan vapaasti esteettomasti ja tur-
vallisesti. Matkan keskeisena tavoitteena on liikkumisen mahdollistaminen, asiak-
kaiden osallistuminen, sek& majoitus- ja ruokapalveluiden korkean tason takaami-

nen.

7.2 Matkan siséaltd

Torstai 19.5 Matka alkaa.

Kokoontuminen Helsingin rautatieaseman ulkopuolella. Toivotetaan kaikki mat-
kaan osallistujat tervetulleiksi. Kerrotaan matkasta, matkan aikana tapahtuvista
kohteista seké MediBussista. Ruokailu yhdessa. Shoppailua Helsingin keskustan
alueella. MediBus sijoitetaan niin, ettéd matkustajat voivat hyodyntda sen saniteet-
titiloja tarpeen tullen. Lisaksi kahviloista ja ravintoloista l6ytyvat WC-tilat. Majoittu-
minen Kaisaniemen Cumulus —hotelliin. Sijoitetaan kaksi henkil6d huonetta koh-
den, jotta saniteettitilat olisivat mahdollisimman hyvin saatavilla. Mikali sijoitettai-
siin lian monta henkildd samaan huoneeseen, olisi vaarana, etta WC olisi varattu,

kun toisella matkailijalla olisi tarve paasta sinne. Liséksi Kaisaniemen Cumulus —
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hotelli sijoittuu Helsingissa lahelle toria ja keskustaa, jotta matkustajat voivat va-

paa-ajallaan kayda helposti keskustassa asioilla.

Ruokailu tapahtuu hotellilla ennen lahtéa Lahteen. Tutustumisleikkeja hotellilla.
Kaikki matkailijat voisivat kertoa vahan itsestaan ja sairaudestaan. Matka Helsin-
gistd Lahteen kest&aa tunnin ja kaksikymmenta minuuttia. Lahdessa jarjestetaan
tulehdullisten suolistosairaiden teemailta. Teemana on IBD -sairaudet ja ny-ky-
hoito. Tilaisuus sijoittuu iltaan, kello 17.00 - 19.30. Teemaillan tapahtumapaikkana
toimii Sokos Hotel Seurahuone (Aleksanterinkatu 14). (Crohn ja Colitis Ry 2016.)
Tilaisuuden jalkeen kuljetus MediBussilla takaisin Kaisaniemen Cumulus -hotelliin.

lIitaruokailu hotellilla. Vapaata aikaa iltaruokailun jalkeen.

Perjantai 20.5 Taidetta Helsingissa - Ateneum & Kiasma

Ateneumissa Suomen taiteen tarina -nayttely. Nayttelyssa voi nahda Suomen tai-
detta 1800-luvulta 1940 —luvulle saakka. Nayttelyssa tutustutaan Suomen taiteen
historiaan ja teoksiin, joista voi ndhda, kuinka suomalainen taide on kehittynyt ajan
saatossa. Ateneumissa huomioidaan myos liikkumisesteiset, silla sisaankaynti so-
pii likkumisesteisille, kaikkiin kerroksiin paésee hissilla ja pohjakerroksesta 10ytyy
esteeton WC. Muut WC:t ovat pohjakerroksessa vaatesailytyksen laheisyydessa.
(Ateneumin taidemuseo 2016.) Kiasma kierros nykytaiteen museo Kiasmassa.
Kiasma kierroksella tutustutaan Kiasman nayttelyihin, rakennukseen ja kiinnosta-
viin puheenaiheisiin nykytaiteesta. Kierros kestaa 30—45 minuuttia. Kaikki opas-
tukset voi raataloida erityisryhmien tarpeisiin, joten matkan kohderyhman tarpeet
voidaan huomioida tarvittaessa. Lisaksi Kiasma on liikkumisesteeton, joten liikun-
tarajoitteiset on huomioitu. Myo6s saniteettitiloissa on huomioitu likkumisesteiset
matkailijat. Inva-WC:t |6ytyvat ensimmaisesté ja viidennesté kerroksesta. (Kiasma
2016.)
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Lauantai 21.5 Hyvinvointia Turussa ja lauttamatka saaristossa

Aamulla aamiaisen jalkeen lahté Turkuun. Matkan kesto noin kaksi tuntia (Google
Maps). Matka lautalla Turun saaristossa. Lauttaan voi lastata linja-auton, joten
kaikki tavarat ja varustelut kulkevat mukana koko matkan ajan. N&in asiakkaiden
ei tarvitse huolehtia esimerkiski saniteettitilojen saatavuudesta, vaan voivat kes-
kittyd saaristomaisemien ihailuun. Tilausristeilyn varaaminen on myés mahdol-
lista, Rosita Oy tarjoaa tilausristeilyja monen kokoisille ryhmille tilauksesta. Laivoja
on erikokoisia, joista voi valita sopivimman ryhman koon mukaan. (Rosita Oy
2016.) Majoitus Turun Cumulus -hotellissa. Sisdankirjautuminen ennen hyvinvoin-
tiluennolle lahtéa. Hyvinvointiluennolle osallistuminen, luento kasittelee sairauden
tuomien tunteiden kasittelyd ja jaksamista arjessa. Valtakunnallinen perhepaiva
jarjestetaan Turussa 21. toukokuuta, jolloin luentoja jarjestetd&n Varissuon kou-
lulla, osoitteessa Kuopuksenpolku 1. Perhepaivaa vietetaan kello 16.00 ja 19.00

valisena aikana. (Crohn ja Colitis Ry 2016.)

Sunnuntai 22.5 Shoppailua, historian havinaa sek& mahdoton piirrustuspaja

Matka kohti Tamperetta, matkan kesto noin 2 tuntia. Matka Lempaalaan 1 tunti 45
minuuttia. (Google Maps.) Shoppailua Lempaalan Ideaparkissa. Ideapark on hyva
shoppailukohde, silla se on ostoskeskus, joten kaikki liikkeet |6ytyvat saman katon
alta. Ostoskeskuksessa on maksuttomia inva-saniteettitiloja seka siella on helppo
kulkea myos pydratuolilla. Kerroksesta toiseen paasee portaattomalla liukuhissilla
tai normaalilla hissilla. (Ideapark Lemp&éala 2016.) Ostoskeskusten hyva ominai-
suus on myds se, ettd kaupat ovat kaikki samassa rakennuksessa. Tama ominai-
suus ainakin itseani helpottaa shoppaillessa, silla turha kulkeminen ja likkuminen
rasittaa ja hermostuttaa. Helpompaa on siis shoppailla ostoskeskuksissa. Ideapar-

kin ravintolassa ruokailu.

Valkeakoskella Rapolan linnavuorella voi tutustua Suomen suurimpaan linnavuo-
reen ja muinaisjaannosalueeseen. Linnavuorella on myds mahdollista varata ylei-
sbopastus Voipaalan taidekeskuksesta tai Valkeakosken oppailta. Rapolan linna-
vuori sijaitsee aivan Voipaalan taidekeskuksen laheisyydessa. Taidekeskuksessa

voi tutustua nayttelyyn, joka kertoo Rapolanharjun ja Sddksmaen esihistoriasta ja
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historiasta. Voipaalan taidekeskuksessa sijaitsevat WC:t seka inva-WC. Rapolan-
harjun linnavuorelle kulkeva polku on vaikeakulkuinen ja nain ollen ei sovelly liik-
kumisesteisille matkailijoille. Riippuu asiakkaiden liikkkumisrajoituksista, voiko lin-
navuorella vierailla. Mikali likkumisrajoitteisia matkailijoita ryhmassé on, linnavuo-
ren vierailun voi jattaa valiin ja tutustua sen sijaan Voipaalan taidekeskukseen.
(Metsahallitus 2016). Voipaalan taidekeskukselle voi varata virkistyspaketteja ryh-
mille. Virkistyspaketteihin kuuluu taidepajalla taiteilua tai kummituskierros, seké
halutessaan virkistyspakettiin voi yhdistdd ruokailun. Mahdoton piirrustuspaja —
virkistyspaketti olisi oiva lisa Rapolan linnavuorella vierailuun, sillé siihen ei vaadita
aiempaa piirrustuskokemusta, sekd sen on tarkoitus parantaa ryhméaytymista.
(Valkeakoski 2014.)

Yopyminen Cumulus Hotelli Koskikadussa Tampereella. Sijainniltaan Koskikadun
hotelli on parempi kuin Hameenkadun hotelli, koska se on lahempana Koskikes-
kusta, joka on Tampereen ostoskeskus. Matkailijat voivat helposti hotellilta l1ahtea
kaymaan Koskikeskuksella, joka sijaitsee 300 metrin paéssa kavellen, seka linja-

autolla matka taittuu viidessé minuutissa. (Google maps 2016.) lllallinen hotellilla.

Maanantai 23.5 Kulttuuria Tampereella

Tampere -talo —sivuilla ei ole viela paivitetty tulevia tapahtumia toukokuun lopulle.
Tampere -talo olisi hyva vaihtoehto tapahtumille, siella sielta voi tilata valiaikatar-
joilun etukateen. Varaaminen etuk&teen olisi hyva, silla sen avulla asiakkaiden ei
tarvitsisi odottaa ja jonottaa seka voisi ruokarajoitteiset ottaa huomioon tarjoiltavia
varatessa ennakkoon. Tampere —talossa huomioidaan myo6s liikkumisesteiset
matkailijat, hissien avulla paasee kaikkiin kerroksiin ja esteettoméat WC-tilat sijait-
sevat ensimmaisessa kerroksessa. Tampere —talolla on my6és mahdollista ruo-

kailla. Talossa on kaksi ravintolaa ja kahvila. (Tampere-Talo 2016).

Vierailu Sara Hildénin taidemuseoon. Varaukset kahvilaan voi tehda taidemuseon
yhteydessa sijaitsevaan Café Saraan. Sara Hildénin saatién taidekokoelma sai al-
kunsa, kun rouva Hildén lahjoitti omistamansa teokset saatiolle, joka nimettiin ha-
nen mukaansa 1962. Kokoelma koostuu suomalaisista sek& ulkomaisista maa-
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lauksista, veistoksista, piirustuksista ja grafiikasta. Kokoelma on yksi Suomen laa-
jimmista ja merkittavimmista modernin taiteen kokoelmista. Viela tanakin paivana
saatio kartuttaa kokoelmiaan taidemuseossa, ja siella on talla hetkella noin 5000
teosta. (Sara Hildénin taidemuseo 2015.) Ruokailu Ravintola Nasinneulassa. Na-
sinneulan nakoalatasanteelle paasee hissilla, ja ndkdalatasanteelta tuolihissilla
Ravintola Nasinneulaan. (Sarkénniemi 2016.) Ruokailun jalkeen vierailu Crohn ja
Colitis Ry:n toimistolla, jossa tutustutaan yhdistyksen toimintaan. Yépyminen Cu-
mulus Hotelli Koskikadulla. lllallinen hotellilla.

Tiistai 24.5 Vessapaperimuseo

Matka Jyvaskylaan. Matka kestaa noin kaksi tuntia (Google Maps 2016). Matkalla
vierailemme Mantassa sijaitsevassa Serlachius Gustaf -museossa. Mantassa si-
jaitseva Serlachius -museo on paperiteollisuuden historiallinen kayntikohde. Ser-
lachius Gustaf -museo on Serlachius -yhtion entinen paakonttori ja nayttava mu-
seorakennus. Museossa Vvoi tutustua G. A Serlachius Oy:n tuotteisiin ja nayttelyi-
hin. Tehdasnékymia ja -tuotteita -nayttely tutustuu Mantan lakkautettuun selluloo-
satehtaaseen ja sen tuotteisiin. Antero Tenhunen on nayttelyn takana ja esittelee
tehtaan valokuvin tehtaan lakkauttamisen jalkeen vuonna 1993. Tehdas lakkau-
tettiin pari vuotta aiemmin, eli vuonna 1991. Valokuvien ohella nayttelyssé on esilla
Serlachius -tuotteita vuosikymmenien varrelta. Serlachius -tuotteiden raaka-ai-
neena oli Mantassa valmistettu selluloosa. (Serlachius -museot 2016.) Naytteilla
on kotimaan markkinoille suunnattuja tuotteita: vessapaperia, nendliinoja ja ta-
louspaperia. Vessapapereissa ennen Serla -tuotemerkkia tuotemerkkina oli Paras
ja muissa paperituotteissa tuotemerkkina toimi Mantta. Vanhemmat matkailijat
saattavat muistaa Paras -tuotemerkin, silla Serla -brandi lanseerattiin vuonna
1961. (Menoinfo.fi. Parasta Mantasta 2016.)

Serlachius Gustaf -museossa on otettu huomioon liikuntarajoitteiset matkailijat.
Esteettdmyys on otettu huomioon pysékdinnissa, sisatiloissa liikkumisessa ja si-
saantulokerrokseen sijoitetuissa saniteettitiloissa. Hissilla paésee kaikkiin kerrok-

siin. Gustaf -museossa on myds kahvila, johon varataan etukateen kahvilapalvelut
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ryhmalle. (Serlachius-museot 2016.) Museovierailun jalkeen matka jatkuu kohti

Jyvaskylad. Majoitus Jyvaskyldn Cumulus -hotellissa. Illallinen hotellilla.

Keskiviikko 25.5 Allergiateemapéiva ja matka Kalajoelle

Aamiaisen jalkeen huoneiden luovutus ja lahto allergiateemapdaivaan tutustu-mi-
seen. Jyvaskylassa jarjestetddn allergiateemapaiva 25.5. Teemapaivan aiheena
ovat muunmuassa allergisten ja herkkien tuotetietous. Teemapaivan jarjestavat
Seppalan Apteekki ja Keski-Suomen Allergia- ja Astmaliitto. Tapahtuman ajan-
kohta kello 10.00 — 17.00 ja sijaintina toimii Ahjonkatu 7. Tarjolla on neuvontaa,
esitteitd, oppaita ja lehtid. (Keskisuomalainen. Menoinfo 2016.) Koska allergiatee-
mapaivana ei ole erillisia luentoja tai aikataulutettuja tapahtumia, ryhma voi lahteda,
kun on tutustunut allergiateemapaivaan. Lahté mielelladn noin kello kaksi, jotta
ryhma ehtii kayda ruokailemassa ennen Kalajoelle 1aht6a. Ruokailu.

Tapahtuman ja ruokailun jalkeen lahtd kohti Kalajokea. Matkan kesto on noin 4
tuntia (Google Maps 2016). Majoittuminen Kalajoen Sanifani-kylpylahotelliin. Ho-
telli soveltuu myds liikkkumisrajoitteisille. lllallinen hotellilla on kello 19.00. Moni-
puolinen noutopdyta hotellin ravintolassa helpottaa ruokailussa, silla asiakas voi
itse valita, mita voi sy6da. Erityisruokavaliot otetaan myds huomioon. Ruokailun
jalkeen asiantuntijaluento ryhmalle IBD -sairauksien hoidosta ja niiden kanssa ela-
misesta tai muu asiantuntijaluento mahdollisuuksien mukaan. Asiantuntijaluennon
sisalto riippuu ryhmasta, joten taman ryhman kanssa IBD olisi erinomainen teema
luennolle. Sanifani tarjoaa myaos virkistys- ja tyéhyvinvointipdivia, joihin kuuluu lii-
kuntaa, ryhmaytymista, asiantuntijaluentoja seka ruokailut. (Sanifani 2016.) Koska
luento sijoittuu paivéllisen jalkeiseen aikaan, mahdollisuus on vain asiantuntija-

luentoon. Luennon jalkeen ryhma vetaytyy huoneisiinsa.
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Torstai 26.5 Kuopion kautta Helsinkiin. Shoppailupaiva.

Aamulla aamiaisen jalkeen huoneiden luovutus. Matka takaisin Helsinkiin alkaa
Kalajoelta, josta suunnataan ensin kohti Kuopiota. Shoppailua Kuopion Matkuk-
sessa seké lkeassa. Ne ovat samassa rakennuksessa, mika helpottaa ostoksilla
kayntia. Ostosten jalkeen ruokailu ja lahtd Kuopiosta Helsinkiin. Matka paattyy
Helsingin rautatieasemalle. Mikali matkustajat asuvat matkan varrella, heidat voi
vieda koteihinsa saakka. Linja-autossa opas pitdéa kiitospuheen kaikille matkalla
mukana olleille seka toivottaa hyvaa kesaa kaikille. Kiitospuheessa voi mainita
matkan aikana tapahtuneita kommelluksia, hauskoja tapahtumia, kohteita seka
kiittda osallistumisesta sairaudesta huolimatta. Liséksi voi keskustella matkan on-

nistuneisuudesta ja siita, kokivatko matkustajat MediBussin helpoksi tavaksi mat-

kustaa.
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Kuvio 5. Matkakartta matkakokonaisuudesta. (Google Maps 2016)
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7.3 Matkan markkinointi

Tavoitteena markkinoinnissa on kiinnittd& asiakkaan huomio ja samalla kertoa
tuotteesta. Markkinointiviestinnassa pyritddn herattamaan mielenkiintoa, joka voi
ohjautua toiminnaksi eli ostopaatokseksi. Sanotaan, ettd tuoteominaisuuksien
kommunikointi kohdeyleisolle on markkinoinnin perustehtava. (Tuulaniemi 2013.
43-44.) Markkinastrategisesti tama tuote erikoistuu ja fokusoituu tietylle asiakas-
segmentille, jolle pyritddn tuottamaan arvoa kokonaisvaltaisesti. Tuotestrategi-
assa tuote asemoidaan markkinoilla. Asemoinnissa hahmotetaan tuotteen asema
markkinoilla ja pyritddn asemoimaan tuote siten, etta haluttu markkina-asema ja
imago vastaavat asiakkaiden kokemusta yrityksesté tai palvelusta seka kilpaile-
vista yrityksista ja palveluista. Markkina-asema tuotteesta tarkoittaa asiakkaiden
mielikuvaa tuotteesta vertaillen sita kilpaileviin tuotteisiin, ja yrityksen markkina-
asema tarkoittaa mielikuvaa yrityksesta verrattuna kilpaileviin yrityksiin. Asiakkai-
den mielikuvista syntyy yrityksen ja tuotteen imago, johon voidaan vaikuttaa mark-
kinointiviestinnan ja jatkuvan toiminnan kautta. Markkina-asema ei ole sama asia
kuin imago. Markkina-asema korostaa yrityksen tai tuotteen suhdetta muihin yri-
tyksiin ja tuotteisiin. Imagolla taas tarkoitetaan asiakkaille syntyneitd mielikuvia
tuotteesta tai yrityksesta. (Komppula & Boxberg 2002, 156-159.)

Markkinointikanavina taman matkakokonaisuuden markkinoinnissa voivat olla IBD
-lehti, Crohn ja Colitis Ry:n nettisivut seka erilaiset potilaslehdet. Nain matkan koh-
deryhma tavoitetaan seka lisdtddn uuden matkustustavan, MediBussin, tunnet-
tuutta. Matkan markkinoinnissa kaytetaan neljan P:n yhdistelmaa seka laajennet-
tua neljan P:n mallia. 4 P:ta ovat product eli tuote, price eli tuotteen hinta, place—
paikka, jossa tuotetta tuotetaan, ja promotion — markkinointiviestinta. Laajenne-
tussa mallissa on otettu huomioon myos personnel (henkilokunta), process (toi-
mintatavat), provision of customer service (asiakaspalvelu), publicity (mielikuvat)
seka physical evidence (ulkoiset puitteet). (Tulos). Taméa tuote on matkakoko-
naisuus erityisryhmalle, joka tuotetaan Suomessa erilaisissa kohteissa ja jonka
kuljetusvélineend on MediBus. Tuotteen hinta maaraytyy matkakohteista, kulje-
tuksesta, ruokailuista ja majoituksesta. Palvelukokemus méaaraytyy matkakokonai-

uuden toimivuudesta ja onnistuneisuudesta.
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Tuotteen markkinointi tapahtuu niin perinteisten kuin sahkdisten kanavien kautta:
sanomalehdissé ja potilaslehdissa, kuten IBD-lehdessa, sosiaalisessa mediassa
markkinoimalla ja asiakaskirjeiden valityksella s&hkopostin kautta. Erilaiset mes-
sut ovat myos hyva keino markkinoida matkaa, esimerkiksi Sairaanhoitajapéaivilla
Helsingin messukeskuksessa. Naita kanavia kayttamalla tavoitetaan matkan koh-
deryhma laajasti. Matkasta tulevia mielikuvia markkinoinnissa tulisi suunnistaa po-
sitiivisesti, ryhnman samankaltaisuus huomioiden ja siten, ettd matka soveltuu kai-
kille, sairauksista tai esteettomyystekijoista riippumatta. Niin sanotulle potilasmat-
kalle osallistuminen voi joillekin aiheuttaa negatiivisia mielikuvia, joten positiiviset
mielikuvat samankaltaisten kanssa matkustamisesta ja samaistumisesta voi olla
yksi lahtékohta markkinoinnissa. Markkinointikampanjana voisi olla MediBussin
nakyvyyden lisadamiseksi osallistuminen Crohn ja Colitis Ry:n tapahtumiin ja mui-
den potilasliittojen tapahtumiin.

Matkalla mukana oleva opas on perehtynyt kohderyhman ominaisuuksiin ja tietda
sairauksista ja kykenee opastamaan matkustajia. IBD -sairauksista tietoinen opas
voi helpottaa matkustaessa matkailijoita ja osaa suhtautua esimerkiksi aikataulu-
muutoksiin karsivéllisesti. Opas on asiakaslahtéinen ja on halukas toteuttamaan
matkan parhaalla mahdollisella tavalla. Toisin sanoen opas varmistaa, etta kaikki
sujuu hyvin, vaikka ongelmia matkan aikana saattaa ilmeta. Matkan aikana tapah-
tuvat toiminnat toteutetaan asiakas edella, eli kuunnellaan asiakkaiden toiveita ja
tarpeita koko matkan aikana. Henkilokunnan eli oppaan palvelualttius ja -haluk-
kuus, asiakaslahtoisyys ja kaikki oppaan toiminta vaikuttavat siihen, millaisen ku-
van asiakas saa palvelusta ja laadusta. Palvelun ulkoiset puitteet, esimerkiksi
verkkosivut, MediBus, hotellien ja ravintoloiden laatu, vaikuttavat myos asiakkaan
kasitykseen. Taman vuoksi ulkoisia puitteita tulee harkita ja toteuttaa niin, etta esi-
merkiksi tapahtuman markkinoinnissa kaytetadn miellyttavaa varimaailmaa ja ku-
vitusta seka MediBus suunnitellaan miellyttavaksi ja houkuttelevaksi. Eli suunnit-
telemalla ulkoiset puitteet herattamaan positiivisia mielikuvia ja synnyttdmaan
matkailijoille halu matkustaa, vaikutetaan suurelta osin asiakkaan kasitykseen

matkasta ja matkan laadusta.



41

7.4 Matkan palvelupolku

Asiakaslupauksessa asiakkaalle annetaan tiettyja odotuksia palvelusta ja yrityk-
sesta eli mielikuvia siitd, mité asiakas voi odottaa tuotteelta/palvelulta. Asiakaslu-
paukseen kuuluu myds asiakkaan oletus siitd, mita arvoa asiakas olettaa tuot-
teesta tai palvelusta saavansa. (Mitronen 2012). Tatd kutsutaan myo6s arvolu-
paukseksi. Arvolupaus sisaltaa tuotteen maaritelmén ja kuvauksen, kohderyhman,
asiakashyodyn ja kertoo, miksi tuote on ainutlaatuinen. (Tuulaniemi 2013. 33-34.)
Se, ovatko nama lupaukset taytetty, maarittyy vasta kun palvelu on kulutettu. Asia-
kaslupaus ja arvolupaus yhteisesti antavat asiakkaalle tietyn kuvan tuotteesta.
Matkakokonaisuudessa asiakaslupauksena pyritdan antamaan palvelusta laadu-
kas, uniikki, monipuolinen kuva kulttuurimatkasta samanhenkisten ihmisten seu-
rassa turvallisessa ymparistossa. Asiakkaan saama arvo tai hyoty tasta matkailu-
tuotteesta on samankaltaisten ihmisten tapaaminen, uusien asioiden kokeminen
ja matkustaminen uudessa ymparistdssa, kuitenkin asiakkaalle turvallisella ta-

valla.

PALVELUTUOKIOT PALVELUPOLULLA

Matkustus/
kulkeminen/
palvelun
saavuttaminen

Jalkipalvelu

Palveluun

S Palvelu
tutustuminen

tapahtuma

AIKA

Kuvio 6. Palvelutuokiot palvelupolulla (Tuulasniemi 2013. 79.)
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Palvelupolku siséltaa asiakkaan kulkeman ja kokeman matkan palvelussa aikajar-
jestyksessa. Palvelupolku on palvelukokonaisuuden kuvaus, joka siséltaa palve-
lutapahtumat eli palvelutuokiot ja tuokioiden sisélla tapahtuvat kontaktipisteet.
Kontaktipisteita ovat ymparistot, inmiset, esineet ja toimintatavat. Lisdksi palvelu-
polku voidaan jakaa vaiheisiin, jotka perustuvat asiakkaalle muodostuvan arvon
nakokulmasta: esipalveluun, ydinpalveluun seka jalkipalveluun. (Tuulaniemi 2013.
78-79.) Esipalvelussa asiakas tutustuu tuotteeseen markkinointiviestinnén tai
muun kanavan kautta, luo mielikuvan tuotteesta ja tekee ostopaatoksen. Matkai-
lupalvelukokonaisuuden markkinointikanavat ovat tavoittaneet asiakkaan ja palve-
lupolku voi alkaa. Ensimmainen kontaktipiste on matkalle ilmoittautuminen, joko
puhelimella tai sdhkdisesti. Matkailupalvelun asiakas tavoittaa matkustamalla Hel-
sinkiin ja saapumalla ennaltamaaréatylle kohtaamispaikalle, jossa opas ja mahdol-
lisesti muut matkailijat odottavat.

Palvelutuokioita ja kontaktipisteita tassa matkakokonaisuudessa on paljon, joten
niitd kaikkia ei kasitella. Palvelutuokioita ovat matkustaminen, hotelliin saapumi-
nen, tapahtumiin osallistuminen, kohteisiin saapuminen ja ruokailut, eli kaikki toi-
minnat, joita matkan aikana tapahtuu. Naihin palvelutuokioihin sisaltyy kontaktipis-
teitd, joita ovat edellamainitut ymparistét, ihmiset, toimintatavat ja esineet. Esimer-
kiksi hotelliin saapuminen on yksi palvelutuokio, jonka kontaktipisteita ovat hotellin
sisdantulon ymparistd, hotellin vastaanoton asiakaspalvelija, hotellissa olevat
muut asiakkaat, asiakkaalle annettava avain tai kulkukortti, hotellin ja huoneen si-
sustus ja se, kuinka hotelliin saapuessa toimitaan, kuinka asiakaspalvelija toimii ja
kuinka sujuvasti asiakas paasee lopulta huoneeseensa. Kaikkien palvelutuokioi-
den ja kontaktipisteiden lapikaymisen, eli ydinpalvelun kuluttamisen jalkeen palve-
lupolulla on vuorossa jalkipalveluvaihe. Matkalle osallistumisen jalkeen asiakas
voi saada jalkimarkkinointia palveluun liittyen tai vastaanottaa asiakastyytyvai-
syyskyselyn. Matkasuunnitelman kehittdmisessa asiakastyytyvaisyyskysely on
hyva keino saada palautetta asiakkailta ja kayttaa sita avuksi palvelun parantami-

Sessa.

Liitteena 2 on matkakokonaisuudesta tehty blueprint, jonka pohjana on kaytetty

Tonderin blueprint -pohjaa. Blueprintin rakenteeseen kuuluvat palvelun vaiheet,
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palveluymparistd seka tuotantoketjun tasot. Blueprinttaus perustuu asiakkaan ko-
kemaan palvelupolkuun, joten siind nakyy asiakkaan kokemat vaiheet palvelun to-
teutuksessa. Blueprint sisaltdd matkalla huomioitavat asiakkaiden erityistarpeet.

7.5 Palvelun hinnoittelu

Koska palvelun hinnoitteluperusteita on kolmea eri tyyppi&, on vaikeaa maarittaa
ja perustella, milla naista kolmesta hinnoitteluperusteista tuotteen hinnoittelee.
Tonderin mukaan kustannusperusteinen hinnoittelu perustuu tuotteen tai palvelun
tuotantokustannuksiin ja yrityksen katetavoitteeseen. Markkina-, kilpailu- ja asia-
kasperusteinen hinnoittelu perustuu Kilpailuun, kysyntaan ja markkinoihin. Tassa
hinnoitteluperusteessa palvelun hinnan alaraja maaraytyy tuotteen kustannuk-
sista, joka maarittda tuotteen hinnan alarajan, ja markkinoiden hinnasta, joka taas
maarittda tuotteen hinnan ylarajan. Tavoitehinnoittelussa tuotteen tai palvelun
hinta maaraytyy yrityksen ennaltamaaratyn tavoitteen mukaan. Tassa hinnoittelu-
perusteessa myyntihinta perustuu palvelun elinkaareen ja sen hetkiseen kilpailu-
tilanteeseen. Yrityksen tai tuotteen elinkaaren alussa hinta voi olla alhainen, jotta

yritys tai tuote saa nakyvyytta ja asiakkaita. (Tonder 2013. 88-99.)

Matkailupalvelukokonaisuuden hinnoitteluperusteina voi kayttaa kustannusperus-
teista- ja tavoitehinnoittelua. Koska tuote on uusi markkinoilla ja uusi tuote itses-
saan, ei markkinointi- ja kilpailuperusteista hinnoittelua voida kayttaa. Kokonaisuu-
den hinnoittelun alarajan maarittadvat kustannukset, ylarajan maarittaa tavoitepe-
rusteinen hinnoittelu. Koska tuotteelle pitda saada tunnettuutta, nakyvyytta ja asi-
akkaita, alhainen hinta tuotteella olisi hyva keino tayttaa ndma tavoitteet. Eli kus-
tannukset kattava ja pienella katteella muodostettu hinta matkailupalvelukokonai-
suudelle olisi tuotteen elinkaaressa talla hetkella optimaalinen vaihtoehto hinnoit-
telulle. Kustannuksia matkasta tulee majoituksesta, ruokailuista, kuljetuksesta ja
tapahtumista seké vierailukohteista. Ryhmassa kustannuksia yhdelle matkusta-
jalle tulisi vilkkon matkasta noin 500 euroa, johon ei ole laskettu kuljetuksesta ja

ruokailuista aiheutuvia maksuja. Tahan hintaan tuotteeseen ei ole laskettu katetta.
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Matkakokonaisuus tulisi suhteellisen hintavaksi yhdelle matkailijalle kohteiden ja

majoituskustannusten vuoksi.
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8 ONNISTUMISEN ARVIOINTI

Onnistumisen arviointi tapahtui kyselylla sahképostitse Kainuun Kuriirin ja Pohjo-
lan Matkan toimitusjohtajilta. Heilla oli tarvittavaa asiantuntijuutta aiheeseen liit-
tyen ja sen avulla he osasivat arvioida, onko matka toteutettavissa, siirrettavissa
ja kaytadnnollinen ottaen huomioon kohderyhman tarpeet ja toiveet. MediBussin
onnistuneisuutta arvioivat toimitusjohtaja Johanna Lehtonen Pohjolan Matkasta
sekéa toimitusjohtaja Raimo Tikkanen Kainuun Kuriirilta. Lisdksi he antoivat paran-
nuseh-dotuksia linja-autosta, jotka otettiin huomioon MediBussin suunnittelussa

luvussa 3.

Pohjolan Matka: Johanna Lehtonen Ongelmakohdat: Inva-WC:n sijoitus ja
maara, hinta, bide-suihkut veden jaaty-

misvaaran VUoksi.

Ehdotukset: lattiaan kiskoja pyoratuo-
lien kiinnitysta varten, enemman pyo-
ratuoleille varattavia paikkoja, tilavat

tavaratilat irroitettavia penkkeja varten.

Hyvaa: tasainen lattia.

Kainuun Kuriiri: Raimo Tikkanen Ehdotukset: lisda poytatilaa, sivulla

olevien WC-tilojen poisto

Hyvaa: asia on hieno ja toteutus hyva

ja toimiva.

Opinnaytetyon kirjoittaminen ja toiminnallisen opinnaytetytn teko oli antoisaa ja
mielenkiintoista. Mielsin teoriataustan kirjoittamisen olevan helpompaa kuin tuot-
teen suunnittelun, vaikka tiesinkin suunnitteluprosessin olevan valttamattomasti
edessa. Koska kuulun matkan kohderyhmaan, oli opinnaytetyon tekeminen itselle
mielekasta ja tuntui, etta tein sita jostain syysta, en vain sen vuoksi ettd opinnay-

tetyd kuuluu ammattikorkeakoulun opintoihin. Tuntui, ettd opinnaytetyon teolla oli
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jokin tarkoitus, vaikka toimeksiantajaa ei ollutkaan, ja mielesténi opinnaytetyoni on
ammatillisesti merkittdva seka innovatiivinen. Omasta mielestani toiminnallinen
opinnaytety®d on onnistunut ja pysyin aikataulussa eikd opinnaytetydsta tullut liian
laaja. Teoriapohjan kirjoittamisessa meni aikansa, mutta mitaan en lisaisi tai ottaisi
pois. Opinnaytetytn raportoinnissa on tavoiteltu kieleltdén ja ulkoasultaan helppoa
luettavuutta ja ymmarrettavyytta. Tonderin (2013) matkailutuotteen suunnittelu-
prosessi oli hyva tydkalu tuotteen suunnittelussa, seka se auttoi hahmottamaan
kaikki huomioitavat osa-alueet matkailupalvelutuotteiden suunnittelussa. Matkai-
lupalvelukokonaisuudesta tuli asiakaslaht6inen tuote, jossa lahtékohtana on asi-
akkaiden tarpeiden huomioon ottaminen. Myos asiakasryhman seké markkinoiden
maairittely oli helppoa, silla kohderyhmana jo ennen opinnaytetyon tekemisen aloit-
tamista olivat suolistosairaat matkailijat. Palvelun konseptointi talle kohderyhmalle
toimi tarkedna pohjana palvelun suunnittelussa, jotta palvelun ominaisuudet tayt-
taisivat kohderyhman vaatimukset ja tarpeet. Tuotteen suunnittelussa hinnoittelu
ja blueprinttaus olivat haastavimpia osa-alueita, mutta tunnen, etta onnistuin nii-
den tekemisesséa parhaimman osaamiseni mukaan. Matkailupalvelukokonaisuu-
desta tuli lopulta tAman erityisrynmén vaatimusten, toiveiden ja tarpeiden mukai-

nen matkailutuote.

Opinnaytetyond syntyi suunnitelma matkailupalvelukokonaisuudesta, joka oli
opinnaytetydprosessin tavoite. Raportin kirjoittamiseen olisin kaivannut rajauksia,
koska sen kirjoittaminen oli haastavaa, jotta tyosta ei tulisi liian laaja. Olen omasta
mielestani toteuttanut opinnaytetyén hyvin ja olen itse tyytyvainen tuotokseen. Li-
saksi oma ammatillinen osaaminen matkailupalvelun suunnittelemisesta kehittyi.
Opinnaytetydssa jai harmittamaan se, ettei Crohn ja Colitis Ry alkanut opinnayte-
tyon toimeksiantajaksi eika kiireisen kevaan vuoksi ehtinyt arvioida opinnaytetyo-
tani. Jos tyolla olisi ollut toimeksiantaja, toiminnallisen opinnaytetyén tekeminen
olisi kenties ollut rajatumpaa ja toimeksiantajan ohjeistusten mukainen. Koska toi-
meksiantajaa ei ollut, matkakokonaisuuden rajaus oli haastavaa. Jatkotoimenpi-
teena toivoisin, etta jokin taho suunnittelisi ja toteuttaisi MediBussin, jotta idea mat-
kailupalvelukokonaisuuden suuntaamisesta tietylle kohderyhmalle toteutuisi konk-
reettisesti ja matkailijat, joilla on erityistarpeita, voisivat matkustaa samalla tavalla

kuin muutkin matkailijat.
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Liite 1. Kohteiden yhteystiedot (majoitus, ravintolat, kohteet)

Kohde

Yhteystiedot:
Osoite
Puhelinnumero

Hinta

Helsingin rautatieasema

Kaivokatu 1,
00101 Helsinki

Cumulus Kaisaniemi
Helsinki

Kaisaniemenkatu 7,
00100 Helsinki
020048139

139€/2h16

Sokos Hotel Seurahu-
one Lahti

Aleksanterinkatu 14,
15110 Labhti
0201234655

Ateneum

Kaivokatu 2,
00101 Helsinki
Opasvaraus:
0294500500

16€/hlo

Kiasma

Mannerheiminaukio 2,
00100 Helsinki
Opasvaraus:
0294500500

8€/hld

Rosita Oy, Turku

Formaalintie 10,
20780 Kaarina
022131500

Cumulus Turku

Eerikinkatu 28-30,
20100 Turku
020014142

126€/2h16

Valtakunnallinen
perhepaiva:

hyvinvointiluento

Kuopuksenpolku 1,
20610 Turku
Yhteydenotot: Renja
Toivanen, Crohn ja Coli-
tis Ry: 0406326622

15€/perhe

Ideapark Lempéaala

Ideaparkinkatu 4,
37570 Lempéaala
0290902014

Voipaalan taidekeskus

Saaksmaentie 772,
3770 Saaksmaki
0403377071

6€/henkild
Opastus 30€

Cumulus Koskikatu
Tampere

Koskikatu 5,
33100 Tampere
020048139

143€/2h16

Koskikeskus Tampere

Hatanpaéan valtatie 1,
33100 Tampere
Info: 032740470

Tampere-talo

Yliopistonkatu 55,
33100 Tampere
Lipunmyynti: 060094500
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Sara Hildénin taide-
museo

Laiturikatu 13,
33230 Tampere
0356543500

6€/henkild ryhmassa
Opastus 60€

Ravintola Nasinneula

Laiturikatu 1,
33230 Tampere
0207130234

Crohn & Colitis Ry

Kuninkaankatu 22 A 4,
33100 Tampere
0753254400

Serlachius Gustaf -
museo

R. Erik Serlachiuksen
katu 2, 35800 Méantta
034886837

Opastus 10€/henkild

Cumulus Jyvaskyla

Vaintnkatu 3, 40100
Jyvaskyla
020048120

121€/2h16

Allergiateemapaiva

Ahjonkatu 7, 40320 Jy-
vaskyla

Allergia- ja astmaliitto:
09473351

Maksuton

Sanifani Kalajoki

Jukupolku 3-5, 85100
Kalajoki
084692500

124€/2h16

Matkus Kuopio

Matkuksentie 60, 70800
Kuopio
0207341900
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Liite 2. Blueprint matkakokonaisuuden ensimmaisesta paivasta

Puhelin/
Toimintaympéristé internet Helsingin rautatieasema Bussi

Teemailta
Lahdessa

Saapuminen&
sisdankdynti,
osallistuminen

teemailtaan

Asiakkaan polku Saapuminen
hotellille,
sisddnkirjautuminen
ruokailu

palvelukontakti Matkustajien Asiakkaiden Seuraavan paivan
DPHStUS_ Vﬂﬁﬂa"_‘ avustaminen& ohjelmasta
ottoon ja WC:ihin, imoittautumi- kertominen,
sisgdnkirjautuminen, nen, opastaa hyvén yén
opastus huoneisiin. WC:ihin. toivottaminen

Ruokailusta ja
|8htbajasta
kertominen.

Asiakkaalle ndkyva
taso

Asiakkaalle ei Virkailija tekee Bussin Opastekee | MediBus ja opas MediBus Ryhmén Kuljetus MediBus

nakyva taso varausmerkin- varmistus ja varmistus- rautatie- kaytettavissd tuloon odottaa

ndn ja kayttodnotto soitot asemalle valmistau- parkkipaikalla,
Tuotanto tarkistaa tuminen kédytettdvissa
saatavuuden hotellilla

Tukitoiminto Resurssien-

hallinta, vies
bussikuskille ja
oppaalle




