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Taman toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena oli valmismatkapaketin suunnitteleminen
toimeksiantaja matkanjarjestaja X:lle, jonka avulla jarjestetaan ryhmamatka Lissaboniin al-
kukevaalla 2019. Tavoitteena oli kehittaa matkasuunnitelma, joka tarjoaa asiakasryhmalle
elamyksellisen kokonaisuuden ja tuo uuden maan toimeksiantajan matkatarjontaan kevaalla
2019. Matkapaketin oli tarkoitus vastata toimeksiantoyrityksen tavoitteita matkan ohjelman
osalta, vastata asiakkaiden tarpeisiin ja olla houkutteleva kokonaisuus, jota on helppo mark-
kinoida.

Matkapaketin kehittamisen apuna kaytettiin tietoperustaa matkailutuotteesta ja tuotteistami-
sesta, elamysmatkailun periaatteista, tuotesuunnitteluprosessista, asiakaslahtoisyydesta ja
elakelaisista asiakassegmenttina seka markkinoinnin eri nakokulmista. Matkasuunnitelmaa
varten kerattiin tietoja ja tehtiin yhteistyota matkanjarjestaja X:n toimitusjohtajan ja Portu-
galissa asuvan paikallisen matkaoppaan kanssa, jotka antoivat haastatteluja ja ohjeita mat-
kan jarjestamiseen liittyen. Tietoa kerattiin tekemalla net scoutingia Lissabonin kohteista ja
suomalaisista kilpailijoista, joiden tarjontaa analysoitiin ja hyodynnettiin matkasuunnitelman
tekemisessa.

Opinnaytetyon tuotoksena on matkasuunnitelma, joka sisaltaa paivakohtaisen ohjelman, len-
not, majoituksen, kuljetukset, ruokailut ja muut lisapalvelut. Matkasuunnitelman osana on
myos asiakkaille ennen matkaa lahetettava infokirje kohdekaupungista, ratkaisuja markki-
noinnin toteuttamiseen ja budjetointitaulukko toimeksiantajalle. Matkaohjelma on kehitetty
toimivaksi kokonaisuudeksi, joka on aikataulutettu ja kayntikohteet paatetty asiakkaiden tar-
peiden mukaan. Toimeksiantaja voi hyodyntaa suunnitelmaa matkan jarjestamisen aikana ja
muokata sita tarvittaessa.

Asiasanat: Lissabon, Matkasuunnitelma, Ryhmamatka, Valmismatka
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The objective of this functional thesis was to plan a package tour for the commissioner, tour
operator X. It will organize a group tour to Lisbon in early 2019. The objective was to develop
a travel plan that provides an experiential and customer-oriented package tour to the cus-
tomers and introduce a new country to the travel agency’s tour packages for spring 2019. The
package tour was supposed to meet the travel agency’s expectations about the travel pro-
gram, answer the customers’ demands and to be an attractive entity that is easy to market.

The theoretical framework describes the package tour as a term. The theoretical framework
introduces the concepts of tourism product and productization, experiential tourism, the
product design process, customer-orientation and pensioners as a customer segment and vari-
ous marketing perspectives. Information was gathered from various sources. The commis-
sioner tour operator X’s managing director and a local travel guide in Portugal were inter-
viewed. They gave instructions for organizing the trip. Information was collected by doing net
scouting about Lisbon and analysing the Finnish competitors with similar package tour options
which were utilized in making the travel plan.

The output of this thesis is a travel plan that includes the daily program, flights, accommoda-
tion, transportation, lunch options and other additional services. A part of the travel plan is
also a pre-trip information letter about the destination city, ideas for implementing market-
ing and a budgeting table for the commissioner. The travel plan has been developed into an
entity that has been scheduled ready and the places to visit have been tailored to serve the
needs of the customers. The commissioner can use the travel plan as it is presented or
change the elements based on current needs.

Keywords: Group tour, Lisbon, Package tour, Travel plan
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa matkasuunnitelma ryhmamatkalle Portugaliin
toimeksiantaja matkanjarjestaja X:lle. Portugalin kohteena on Lissabon, johon on tarkoitus
tehda neljan paivan mittainen ryhmamatka paaasiassa seniori-ikaisille asiakkaille. Opinnayte-
tyon lopputuloksena on matkasuunnitelma, jonka pohjalta jarjestetaan ryhmamatka asiak-

kaille helmi-ja maaliskuussa vuonna 2019.

Opinnaytetyon tavoitteena oli suunnitella ja ideoida matkaohjelma, jota voidaan kayttaa
asiakaslahtoisen ryhmamatkan toteuttamisessa. Opinnaytetyolla pyritaan tekemaan matkan-
jarjestaja X:lle suunniteltu matka, joka kohtaa toimeksiantoyrityksen laatustandardit, asiak-
kaiden odotukset ja on kannattava seka houkuttelee asiakkaita osallistumaan matkalle. Tar-
koituksena oli kehittaa matka, joka palvelee kohdennettua asiakaskuntaa ja tarjoaa heille

elamyksellisyytta ja uusia kokemuksia.

Matkasuunnitelman kehittamista tuki tietoperusta matkailutuotteesta ja sen tuotteistami-
sesta, elamysmatkailun periaatteista, tuotesuunnitteluprosessista, asiakaslahtoisyydesta ja
asiakassegmenteista seka markkinoinnin eri nakokulmista. Matkasuunnitelmaa varten kerattiin
tietoja ja tehtiin yhteistyota matkanjarjestaja X:n toimitusjohtajan ja Portugalissa asuvan
matkaoppaan kanssa, jotka antoivat haastatteluilla ideoita ja ohjeita matkan eri vaiheisiin.
Tietoa suunnitelman kehittamiseen saatiin myos tekemalla net scoutingia Lissabonin kaynti-
kohteista ja kaytannon mahdollisuuksista matkan aikana ja analysoimalla kilpailijoiden tarjon-
taa. Opinnaytetyoprosessissa kaydaan lapi valmismatkan matkaohjelman luomista, sivutaan
matkan budjetointia ja markkinointia, etsitaan tietoa ja kehitetaan ideoita kohdekaupungin
kayntikohteista, paivaohjelmasta ja elementeista, jotka luovat matkasta elamyksellisen asiak-
kaille. Valmis tuotos on tarkkaan suunniteltu paivaohjelma neljan paivan pituiselle Lissabonin
matkalle, josta kay ilmi matkan markkinoinnin ja budjetoinnin linjoja seka suunnitelma len-
noista, majoituksesta ja ruokailuista. Paaasiallisena kohderyhmana ovat elakelaiset ja muut
vanhemmat ikaluokat, silla matkanjarjestaja X:n ryhmamatkojen asiakkaiden keski-ika on

noin 65 vuotta.

Opinnaytetyoraportti koostuu teoriaperustasta, jossa avataan asiakaslahtoisyytta, elamysmat-
kailua, tuotesuunnitteluprosessia ja markkinoimista seka kuvataan suunnitteluprosessia ja lo-
pussa esitellaan valmis matkaohjelma. Matkaohjelman budjetointitaulukko hintoineen toimi-
tetaan suoraan toimeksiantajalle. Viimeisena arvioidaan suunnitteluprosessin ja lopputuloksen
onnistumista opinnaytetyon kirjoittajan ja toimeksiantajan nakokulmista. Liitteina on info-
kirje asiakkaille, ideoita matkan markkinointimateriaaleihin ja asiakasversio matkaohjel-

masta.



2  Toimialan esittely

Matkatoimistotoiminta kasittaa matkatoimistot ja matkamyyjat, jotka tarjoavat erilaisia mat-
koja tai matkajarjestelyja ja kuljetus- ja majoituspalveluita ryhmille ja yksilo- tai yritysasiak-
kaille. Matkatoimistolla tarkoitetaan yritysta, joka valittaa matkailupalveluita tai tuottaa itse
erilaisista palveluista muodostettuja pakettivaihtoehtoja. Matkatoimistot voidaan jakaa kah-

teen eri tyyppiin; matkanvalittajiin ja matkanjarjestajiin. (Verhela 2000, 29.) Tama opinnay-

tetyo tehtiin matkatoimistolle, joka jarjestaa matkoja.

Matkanjarjestaja X on yksityinen ryhmamatkanjarjestaja, joka on perustettu vuonna 1994.
Yrityksen toimistot sijaitsevat Pornaisissa ja Parikkalassa. Matkanjarjestaja X jarjestaa erilai-
sia ryhmamatkoja kotimaahan, Venajalle, Aasiaan, Eurooppaan seka Baltian maihin. Matkan-
jarjestaja X vie vuosittain matkoille 50 - 60 ryhmaa. Asiakkaat ovat lahinna suomalaisia,
mutta joukossa on myos mm. keskieurooppalaisia ja amerikkalaisia ryhmia. Matkapaketit ovat
monipuolisia ja ne sisaltavat lennot, majoituksen, paasyliput nahtavyyksiin ja aktiviteetteihin

seka kuljetukset lentokentalle ja kohteessa siirtymiset. (Matkanjarjestaja X 2018.)

Matkanjarjestaja X on osakeyhtio, jonka toimitusjohtaja on Satu Myllys. Yrityksessa tyosken-
telee useita oppaita eri maista ja matkojen kohdemaissa on freelancer oppaita, joiden kanssa
yritys tekee tarvittaessa yhteistyota. Yrityksella on verkkosivut ja he kayttavat sosiaalista me-

diaa markkinoinnissa. (Matkanjarjestaja X 2018.)

3 Asiakaslahtoisyys elamysmatkailussa

Matkailupalveluiden tuottajat ja matkanjarjestajat tekevat ihmislaheista tyota, jossa asiakas
ja palveluntuottaja ovat suorassa kontaktissa. Palveluntuottaja antaa oman osaamisensa
kautta kokemuksia asiakkaille ja asiakkaan kokemuksella on suurin merkitys palvelun onnistu-
misessa. Matkailupalveluissa toimitaan asiakkaan kokemuksen mukaan ja pyritaan tarjoamaan
paras mahdollinen palvelu siten, etta asiakas kokee olevansa tyytyvainen palveluprosessin jal-
keen. Tassa luvussa esitellaan asiakaslahtoisyytta, asiakkaiden segmentointia ja matkustusmo-
tiiveja, jotta saadaan laaja ymmarrys asiakkaiden tarpeista ja kayttaytymisesta. Lopuksi kasi-
tellaan viela valmismatkalakia, jotta palvelusta voidaan suunnitella lakien mukainen koko-

naisuus, joka on helppo myyda asiakkaille.

3.1 Asiakaslahtoisyys ja asiakassegmentointi

Asiakkaan maaritelma on tarkea muistaa. Luonnollisesti matkan ostanut matkustaja on asia-
kas, mutta asiakkaita voi olla myos muitakin tahoja, kuin he, jotka lopulta kayttavat tuot-
teen. Tallaisia asiakkaita voivat olla ne yritykset tai tahot, joille tuote halutaan myyda. Mark-
kinointialan yritykset voivat olla asiakkaita, esimerkiksi jakaessaan informaatiota tuotteesta
asiakkaalle. Niin kuin muutenkin segmentoidessa ja kohderyhmaa analysoidessa, myos tallai-

sia toisenlaisia asiakkaita tulisi tutkia tarkemmin. (Komppula ja Boxberg 2005, 21, 67-68.)



Matkailualan yrityksen tehtava on luoda ja rakentaa tuotteensa toteutumiseen tarvittavat,
vaadittavat puitteet. Matkailupalvelua ei voida toteuttaa, jos asiakasta ei ole. Asiakas valit-
see itse, mita palveluja esimerkiksi matkan aikana kayttaa. Matkustuskokemus on yksilollinen
ja kokoajan muutoksessa, ei ennalta maaritelty. Kokemus rakentuu yrityksen rakentamalle
tuotepohjalle, joka antaa matkaan raamit. Asiakaslahtoisyys ja asiakkaan huomioiminen kai-
kessa tuotesuunnittelussa ja palvelussa on siis ehdottoman tarkeaa. Asiakaslahtoisyys on tar-
kea suunnan nayttaja siina, kuinka yrityksen tulisi omaa toimintaansa suunnitella ja kehittaa.
(Komppula ja Boxberg 2005, 21, 66.)

Asiakaslahtoisyys tulee esille palvelutilanteissa ja kaikessa kommunikaatiossa, joka asiakkaan
kanssa tapahtuu. Asiakaspalvelussa tulisi nakya palveluhalukkuuden lisaksi taito palvella asia-
kasta. Mikali yrityksen jokainen tyontekija ei ole sitoutunut tallaiseen toimintatapaan ja aja-
tusmalliin omissa tyoskentelytavoissaan, se tulee vaistamatta ilmi. On tarkeaa luoda maaritel-
lyt asiakaspalvelumallit, joihin yrityksen koko henkilosto sitoutuu. Talloin yrityksesta saa luo-
tettavamman kuvan ja ristiriitatilanteet on helpompi korjata ja selvittaa. Yrityksen on tar-
keaa myos tietaa oma statuksensa alalla esimerkiksi kilpaileviin yrityksiin nahden. Sitoutumi-
nen ja yrityksen itsetietoisuus auttavat luomaan uskottavamman palvelukokonaisuuden.
(Komppula ja Boxberg 2005, 66-67.)

Kun asiakastuntemus on laaja, yritys on kykeneva palvelemaan asiakkaitaan kilpailijoitaan
asiakaslahtoisemmin. Se on kaiken toiminnan kivijalka, kun halutaan erottua menestyvasti
toisista saman alan yrityksista. Kaikki toiminnan osat tulisi suunnitella kohderyhmakohtaisesti.
Asiakaslahtoisyys on kaiken toiminnan ydin. Kohderyhmaajattelua ei tulisi nahda erillisena,
yksittaisena tapahtumana. Se on muutoksessa oleva prosessi, joka elaa asiakaslahtoisyyden

periaatteiden mukana. (Bergstrom ja Leppanen, 2015.)

Mikali yrityksen toimintaa ei ole segmentoitu oikein, ei yritys pysty palvelemaan asiakkaitaan
asianmukaisesti. Asiakkaat eivat talloin saa tyydytysta toivomuksiinsa ja tarpeisiinsa, koska
niista ei ole yrityksella riittavaa tietoa. Taman vuoksi kohderyhmien etsiminen ja kartoittami-
nen on ehdottoman tarkeaa, jotta tavoitettaisiin mahdollisimman monta tayden palvelun
asiakasta. Kilpailijoista erottuminen edellyttaa, etta yritys tunnistaa omien asiakkaidensa tar-
peet ja kaikki toiminta on suunniteltu tata kohderyhmaa ajatellen. Asiakkaiden ajantasaista
kayttaytymista on seurattava jatkuvasti. Tieto ja tutkimus lisaavat myos tarkeaa informaa-
tiota siita, millaiseksi asiakaskayttaytyminen on mahdollisesti menossa. Joissain tilanteissa
voidaan ennakoida sita, millaiset asiat ovat muodissa tulevaisuudessa. Silloin yrityksella on
mahdollisuus tarttua uusiin kohderyhmiin ja muokata tuotteita. (Osterwalder & Pigneur 2010,
20-21.)

Asiakkaita jaotellaan erilaisiin ryhmiin eri asioiden perusteella. Asiakkailla on erilaisia toivo-

muksia, tarpeita, ongelmia tai arvoja. Yrityksella on mahdollista olla asiakkaana useampi eri



kohderyhma. Naiden eri segmenttien toiveet ja muut maarittelevat tekijat eivat valttamatta
ole yhteydessa toisiinsa. Kuitenkin joissain tapauksissa yritys voi hyodyntaa jo olemassa ole-
vaa asiakaskuntaansa toisen segmentin asiakkuuden saamisessa. Talloin olemassa olevat asiak-
kaat saavat toisenlaisen ryhman kiinnostumaan toiminnasta. (Osterwalder & Pigneur 2010, 20-
21.) Matkailualalla on tavallista, etta yrityksella on useita erilaisia kohderyhmia. Monesti eri
kohderyhmien kanssa tyoskennellaan eri vuodenaikoina. Osalla matkailualanyrityksilla palve-
lut ja tuotteet ovat sidonnaisia paikkaan ja luontoon, jolloin tuotetta kannattaa myyda vain
maaritellylle kohderyhmalle ja tiettyna vuodenaikana. (Middleton, Fyall, Morgan, & Ranchhod
2009, 101.)

Huolellisen kohderyhmaajattelun ja -rajaamisen toteuduttua alkaa tarkempi analysointi asiak-
kaasta. Segmenttiin on perehdyttava huolellisesti, jotta tuotteen suunnittelu olisi asiakaslah-
toista. Determinantti on yksi asia, joka varmasti osaltaan vaikuttaa asiakkaan ostopaatokseen.
Kasite tarkoittaa kaikkia asioita, jotka saattavat olla este asiakkaan matkustamiselle tai jotka
voivat sita vastoin mahdollistaa sen. Esimerkkina tekijoista, jotka voivat evata matkustamisen
asiakkaalta voivat olla vaikkapa hanen varallisuutensa. Puolestaan matkustaminen mahdol-
liseksi tekeva esimerkki voisi olla seikkailumielinen asenne, koska ihmisen luonteenpiirteetkin
luokitellaan determinanttien joukkoon. Kaikki nama seikat ja piirteet on otettava huomioon,
kun kehitetaan matkailutuotetta. (Lick, Robinson & Smith 2013, 356.)

Determinantti on erittain laaja kasite. Sen vuoksi on todennakoista, etta niista useammalla
kuin yhdella on oma merkityksensa asiakkaan matkustamismahdollisuudessa. Taloustilanne tai
aikataulut voivat vaikuttaa molemmat asiakkaan paatokseen. Mikali usealla asiakkaalla on
yksi, selkea ja tunnistettavissa oleva determinantti, saadaan heista muodostettua segmentti.
Asiakkaille, joilla on toistuvasti sama este matkustamiselle, on helpompi tarjota toistuvasti
juuri heille sopivaa matkaa. Jonkin kohderyhman ongelma voi olla esimerkiksi kiireinen aika-
taulu, jolloin asiakkaille on yleensa helppo markkinoida muutaman paivan ajan kestavia mat-
koja. Asiakasta on luettava useasta nakokulmasta; kiireiset, aikatauluun sidotut asiakkaat
saattavat hakea reissusta taydellista rentoutumista, joten odotukset ovat sen mukaiset. Yri-
Tallainen tilaisuus syntyy esimerkiksi niiden asiakkaiden kanssa, jotka eivat matkusta rahalli-
sen tilanteensa vuoksi. Yritys voi antaa pienia tarjouksia, jotka kuitenkin saattavat luoda asi-
akkaalle mielikuvan, etta hanella ei olekaan estetta kustantaa matkaa. (Swarbrooke & Horner
2007, 62-64.)

Stanley Plogin (2004) mukaan ihmiset voidaan jaotella kolmeen eri ryhmaan; allosentrikkoi-
hin, midsentrikkoihin seka psykosentrikkoihin. Plogin tarkoitus oli maaritella ihmisten matkus-
tuskayttaytymista heidan arvojensa ja elamantapojensa mukaan. Allosentrikot odottavat mat-

kaltaan aina jotakin, mita eivat ole ennen kokeneet. Allosentrikoille tarkeaa on intensiivinen
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tutustuminen kohteen kulttuuriin. Allosentrikko ei useimmiten arvosta jarjestettyja matkailu-
palveluja, vaan haluaa toimia mielummin yksin ja itsenaisesti. Psykosentrinen tyyppi on allo-
sentrikon vastapuoli. Psykosentrinen matkustaja ei halua poistua juurikaan omalta mukavuus-
alueelta tai kokea mitaan itselleen vierasta. Tallaiset matkustajat arvostavat ohjattuja mat-
kailupalveluita ja turistivaltaisia kohteita. Kohdemaassa he eivat halua useinkaan esimerkiksi
kommunikoida paikallisten kanssa ja vieraalla kielella asioiminen on heille epamukavaa. Psy-
kosentrikko harvemmin valitsee vieraan kohteen ja matkustaa useimmiten takaisin sinne,

mika tuli tutuksi edellisella kerralla. Midsentrikot puolestaan jaavat naiden kahden valiin.

Taman opinnaytetyon matkapaketin suunnittelussa on otettu huomioon asiakasryhman tar-
peet. Ohjelmaa suunnitellessa pyrittiin huomioimaan yhdessaolon merkitys ja kaiken kattava
lahestymistapa, jossa asiakas paasee kokemaan Lissabonin ja lahikaupunkien erilaisia kaynti-
kohteita, mutta myos rentoutumaan ja vierailemaan heita henkilokohtaisesti kiinnostavissa
kohteissa ja ravintoloissa. Asiakkaat voivat viettaa vapaa-ajan haluamallaan tavalla, jota tar-
jotaan matkan jokaisena iltana. Matkanjohtaja on kuitenkin kaytettavissa koko matkan ajan
ja hanelta voi tiedustella lisatietoja ja apua, jos matkalla ei keksi tekemista tai tarvitsee lisa-
tietoa. Yhteishengen nostamiseksi on yhteisia lounaita viihtyisissa ravintoloissa ja viimeisena
iltana on mahdollista osallistua fado-musiikki illalliselle, jolla asiakkaat saavat muistella mat-
kan aikana koettuja seikkailuja. Matkan ajankohdassa huomioitiin asiakkaiden ikajakauma,
joka on paaasiassa elakelaiset. Portugali on kohtuullisen lammin ja mukava alkukevaasta, jo-
ten matkan ajankohdaksi paatettiin maaliskuun alku. Silloin lampdtilat eivat ole liian kor-

keita, mutta aurinkoisia paivia pitaisi olla luvassa talven sateiden jalkeen.

3.2 Matkustusmotiivit

Matkustamiseen liittyy seikkoja, jotka maaraytyvat matkalle lahdon motiivien kautta. Tallai-
sia seikkoja ovat matkan syyt, mika tarkoitus matkalla on. Halu saada uudenlaisia kokemuksia
ja rentoutuminen ovat tavanomaisia syita ja motiiveja matkustamiselle. Erityisesti elakelaiset
kaipaavat usein nautintoa tarjoavia aktiviteetteja. Terveydelliset tekijat kuten liikunta, ren-
toutuminen, oppiminen ja vierailu laheisten luona ovat kaikki motivaatioita, jotka ovat nous-

seet esiin elakelaisten matkustamiseen liittyvissa tutkimuksissa. (Patterson 2006, 45.)

Ikaantyneempien ihmisten matkustamisen esteita ja niiden syita on tutkittu paljon. Terveys
on yksi tekija, monella vanhemmalla ihmisella terveydentila estaa tai rajoittaa matkusta-
mista. Yksinaisyys tai se, ettei matkalle loydy seuraa vaivaa myo0s. Elakkeella aika ei ole usein
este matkustamiselle, mutta varallisuus monesti on. Elakelaisten tulot ovat usein pienia, eika
matkustamiseen ole varaa. Maailmalla sattuneet terroriteot ovat myos vaikuttaneet matkus-
tamattomuuteen. Tutkimusten mukaan myos muun vakivallan tai rikoksen kohteeksi joutu-
mista pelataan sen verran, etta se rajoittaa matkustamista. Elakelaiset matkustavat mielel-

laan turvallisiin maihin, joissa voi luottaa myos terveydenhuoltoon. (Patterson 2006, 45.)
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Pattersonin (2006, 62) mukaan tutkimusten avulla on todettu, etta vanhemmat ihmiset ja ela-
kelaiset pystytaan jakamaan useisiin erilaisiin alaryhmiin. Alaryhmien tarpeilla ja toiveilla on
eroja. Vanhempien ihmisten matkustaminen ei ole yleensa sidottu sesonkiin, silla esimerkiksi
elakelaiset voivat yleensa lahtea matkalle milloin vain. Myos matkojen pituutta ei ole rajat-
tava valttamatta niin lyhyeksi, jos kaytossa on vain vapaa-aikaa. Matkatoimistolla on siis mah-

dollisuus tarjota elakelaisille edullisempia lentoja ja majoituksia.

Toisten ihmisten kokemukset ja niiden jakaminen monesti vaikuttavat enemman elakelaisen
paatokseen matkakohdetta valitessa, kuin vaikkapa lehdet. Matkatoimistojen hyodyntaminen
on myos alkanut jaada vahemmalle, kun internet ja sen varauspalvelut ovat tulleet ilmioksi.
Toisaalta kuitenkin internetin kaytto ja netissa varausten teko on monelle ikaantyneelle viela
vierasta. Yksityisyyteen, luottokortteihin ja tuotteen luotettavuuteen liittyvat uhat rajoitta-

vat netissa tehtavia varauksia. (Patterson 2006, 106.)

Elakelaiset valitsevat mielellaan matkapaketteja. Talloin matkareittien suunnittelu esimer-
kiksi matkatavaroiden kantaminen eivat jaa heidan vaivaksi. Ryhmamatkat ovat myos ikaanty-
neiden suosimia. (Patterson 2006, 134). Helppous ja turvallisuus ovat tarkeita asioita vanhem-
mille ihmisille, jotka suosivat pakettimatkoja. Toisiin ihmisiin tutustuminen ja tapaaminen on
myos joillekin merkittavaa. Siita huolimatta matkanjarjestajien tehtava on huomioida ikaih-
misten yksilollisia tarpeita ja toiveita. Toiset kaipaavat rentoutumista, kun taas toiset halua-
vat liikunnallisia aktiviteetteja. Tutkimuksissa on todettu, etta elakelaisista on tullut aktiivi-
sempia. He haluavat kokea enemman, ja arvostavat enemman tasokkuutta matkallaan. Matka-
paketit, jotka ovat erikoistuneet teemaan, esimerkiksi kulttuuriin tai lilkkuntaan, ovat suosi-

tumpia kuin ennen. (Pattersonin 2006, 154.)

Ryhmamatkaa jarjestaessa haastavaa on jokaisen yksilon motiiveihin ja tarpeisiin vastaami-
nen. Elakelaisissa matkustajina on yksilollisia eroja ja jokainen lahtee matkalla vahan erilaisin
ajatuksin siita, millaisia asioita he haluavat matkallaan kokea. Voidaan kuitenkin olettaa, etta
kaikilla on yhteinen halu matkustaa Lissaboniin, kokea paikallinen kulttuuri ja paasta nake-
maan mielenkiintoiset kayntikohteet seka tavata uusia ihmisia matkan aikana. Matkaan lahti-
joiden varallisuus tai terveydentila voi olla vaihteleva, mutta jokainen lahtija on kiinnostunut

kulttuurista ja matkaohjelman sisallosta, silla he ovat paatyneet valitsemaan matkan.

3.3 Elamysmatkailu

Elamyksen kasitetta voidaan maaritella eri tavoin. Poikkeuksetta elamykset ovat aina yksilolli-
erityisia elementteja, jotka erottavat sen arkisesta ja rutiininomaisesta elamasta. Elamys kos-
kettaa henkilokohtaisesti ja voi jattaa merkittavankin jaljen sen kokijaansa. Matkailualalla

elamykset eivat tule yksinomaan ideaalista asiakaspalvelusta ja miellyttavista palvelutilan-
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teista. Kyseessa on kokonaisvaltaisempi prosessi, jossa tarkeaa on kiinnittaa huomiota koko-
naisuuteen. Elamyksen kokemukseen voidaan vaikuttaa jo pelkastaan vaikkapa muokkaamalla

palvelun liiketilan visuaalisuutta. (Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskus, 2013.)

Pohdittaessa elamysmatkailua ja sen tuottamista, on tarkeaa erottaa kasitteet kokemus ja
elamys toisistaan. Termit elamys ja kokemus hyvin usein koetaan yhtena ja samana asiana.
Kasitteet voidaan kuitenkin erottaa selkeasti toisistaan. Kokemusta on useammin helpompi
kuvailla, se on ikaan kuin konkreettisempi. Elamys taas on aina yksilollinen, ihmisen henkilo-
kohtainen tunne tai ajatus tapahtuneesta. Kokemuksesta voidaan toisin sanoen kertoa ymmar-
rettavammin yleisesti, kun taas elamysta voi olla vaikea selittaa toiselle. Siitakin syysta on
hankalaa luvata takuuvarmasti elamys asiakkaalle. Palveluntarjoajan tehtava on pyrkia luo-
maan mahdollisimman hyvin puitteet, joissa elamys voi syntya. Elamyksen tarjoamisen tavoit-
teena on saada henkilokohtainen muutos aikaan asiakkaassa. Tavoitteeseen palvelun tarjoat

yrittavat paasta palvelujensa ja tuotteidensa avulla. (Tarssanen 2009, 6-8.)

Elamyksien tuottaminen liittyy elamystalouteen. Elamystaloudella tarkoitetaan laajaa tuo-
tanto- ja kulutusrakenteiden muutokseen liittyvaa talouden muotoa ja tuotantotekijoiden ko-
konaisuutta. Elamyssuuntautuneisuutta esiintyy markkinointitavoissa ja markkinointivies-
teissa, uusissa tuotteissa, erilaisissa palveluymparistoissa ja kuluttajien kayttaytymistavoissa.
(Tarssanen & Kylanen 2007, 101.)

Elamystuotteiden suunnittelussa ja niiden kehittamisessa tulee huomioida ensisijaisesti asiak-
kaan yksilollisyys ja tarpeet. Kyseessa on kuitenkin aina henkilokohtainen kokemus, elamyk-
sen tarjoaminen takuuvarmasti ei ole mahdollista. (Tarssanen & Kylanen 2007, 107-109.) Ela-
mystuotanto on yleistynyt huomattavasti muillakin aloilla kuin matkailussa viime vuosina. Pal-
velun tai tuotteen hinta ei ole asiakkaalle enaa niin isossa roolissa, jos kyseessa on elamys.
Asiakas on alkanut arvostaa elamyksen kokemuksia enemman ja ostokynnys on madaltunut.
(Pine & Gilmore 2011, 3-7.)

Elamysmatkailun paapiirteita voidaan kuvata elamyskolmiolla. Elamyskolmio tekee visuaa-
liseksi tuotteen elamyksellisyyden arvioimisen ja ymmartamisen. Kolmion avulla voidaan ana-
lysoida tuotteen elamyksellisyytta katsomalla, montako elementtia se tayttaa. Lisaksi elamys-
kolmiossa voidaan arvioida tuotetta asiakkaan nakokulmasta. Kolmion huipulla on sana muu-
tos, jonka asiakas saa, kun elamyksen kokemus on parhaimmillaan. Omien rajojen rikkominen
ja ylitys liittyy usein subjektiivisen muutoksen kokemiseen. (Tarssanen ja Kylanen 2009, 6 ja
11-12.)
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henkinen taso

MUUTOS

emotionaalinen taso

ELAMYS

alyllinen taso
OPPIMINEN

fyysinen taso
AISTIMINEN

motivaation taso
KIINNOSTUMINEN

yksilollisyys  aitous tanna moniaistisuus kontrasti vuorovaikutus
Kuvio 1. Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskus, 2009.

Tarssanen ja Kylanen (2007, 113) esittelee elamyksen elementteja olevan yhteensa kuusi. Ele-
mentit havainnollistuvat elamyskolmiossa. Elementteihin lukeutuvat aitous, moniaistisuus,
vuorovaikutus, yksilollisyys, tarina ja kontrasti. Tilanteessa, jolloin jokainen kyseista elemen-
teista pystytaan sulkemaan yksittaiseen tuotteeseen, on hyvin todennakoista, etta asiakas saa
tuotteen ansiosta elamyksen. Tulee kuitenkin muistaa, etta siita huolimatta elamysta ei voida

koskaan taata varmasti.

Aitous elementtina on asiakkaan itsensa maariteltavissa. Kasitteelle on vaikea sanoa yhta ai-
noata maaritelmaa. Esimerkiksi, kun mietitaan, millaista on aito paikallisuus, se voi maa-ray-
tya pitkalti henkilokohtaisen nakokulman mukaan. Aitous on kuitenkin todella tarkea ele-
mentti elamysmatkailussa, se maarittelee tuotteen tai palvelun uskottavuuden. Aitous saa-
daan tuotteeseen sen tekijoiden olemassa olevasta identiteetista ja elamantavasta. Aitous on

esimerkiksi paikallinen kulttuuri. (Tarssanen ja Kylanen 2009, 12-13.)

Yhteisollisyyden tunne on suuri osa vuorovaikutusta. Kaikki vuorovaikutus, mita matkan ai-
kana koetaan esimerkiksi toisten matkailijoiden tai matkaoppaan kanssa muodostavat tunteen
onnistuneen vuorovaikutuksen toteutumisesta. Myos tassa yksilollisyys tulee huomioida. Palve-
lujen tarjoajan tulisi huomioida ja olla henkilokohtaisessa vuorovaikutuksessa kunkin matkaili-
jan kanssa. Onnistuneella kommunikaatiolla sanotaan olevan suuri merkitys asiakkaan koke-

muksessa. (Tarssanen ja Kylanen 2009, 14-15.)

Yksilollisyys elementtina on tarkea piirre elamysmatkailussa. Yksilollisyys on asiakkaan huomi-
oimista yksilona, vaikka kyseessa olisi ryhma. Aikataulun joustavuus seka asiakaslahtoinen toi-
minta ovat konkreettisia esimerkkeja asioista, joissa kyseinen elementti toteutuu. Tuotetta

pitaisi ikaan kuin pystya joustavasti soveltamaan jokaiselle asiakkaalle erikseen, asiakkaan
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omien mieltymyksien mukaan. Yksilollisyys palvelussa kuitenkin myos nostaa helposti kuluja.

(Tarssanen ja Kylanen 2009, 12.)

Tarina nakyy elementtina elamyskolmiossa. Matkailussa tarina liittyy usein kulttuuriin, mutta
kulttuurin tai tarinan tuotteistaminen ei ole ongelmatonta. Toiselle vieras kulttuuri on toisen
arki ja elamantapa, jolloin aitous ja tarina ovat elementteina kiinni toisissaan. Tarinan on ol-
tava aito, silla aitous on uskottavuutta. Ilman uskottavuutta ei pystyta muodostamaan mieli-
kuvaa asian merkityksellisyydesta. Tarinassa ei saisi olla asioita, jotka saavat asiakkaan ky-
seenalaistamaan sen aitoutta. Tarina antaa asiakkaalle merkityksen tuotteen kokemiseen,

seka tarjoaa sosiaalista tarkoitusta kokemukselle. (Tarssanen ja Kylanen 2009, 13-14.)

Arki on asia, josta irtaudutaan elamysta kokiessa. Elamysmatkailun tuotteen tulee siis antaa
jotain poikkeavaa siita, mika asiakkaalle on tavallista. Tatakin asiaa on siis arvioitava yksilolli-
sesti. Tata kutsutaan kontrastiksi. Kontrasti antaa mahdollisuuden kokea uutta ja poikkeavaa.
Kun halutaan tuottaa kontrasti elamystuotteeseen, on pohdittava asiakkaan kulttuuria ja kan-
sallisuutta, millaisia ne ovat. Mika on toiselle tavallista, on toiselle vierasta ja uutta. (Tarssa-
nen ja Kylanen 2009, 14.)

Elementtien lisaksi elamyskolmiossa kuvataan kokemuksen tasoja. Pystyakselin kasitteet ku-
vastavat sita, miten asiakkaalle muodostuu kokemus elamyksesta. Kokemus herattaa aistitun-
temuksia, ajatuksia seka tarjoaa mahdollisuuksia uuden oppimiseen. Vaaka-akselilla mainittu-
jen elementtien tulisi olla lasna kokemisen jokaisella tasolla, jotta tuote olisi toimiva.

(Tarssanen ja Kylanen 2009, 15).

Henkilokohtainen muutos alkaa motivaatiosta. Se on taso, jolla pyritaan synnyttamaan asiak-
kaan kiinnostus. Motivaatiota ja odotuksia voidaan heratella vaikkapa markkinoinnissa. Mark-
kinoinnissa tulisi myos olla mukana elamyskolmion elementit. Kontrastilla, tarinalla, yksilolli-

syydella ja uskottavuudella kiinnitetaan asiakkaan huomiota. (Tarssanen ja Kylanen 2009, 15.)

Fyysinen taso elamyskolmiossa tarkoittaa tuotteen aistimista. Asiakas kayttaa eri aistejaan
kokemuksen vastaan ottamiseen. Asiakas kokee tuotteen turvalliseksi, tutkittavaksi kohteeksi
ja tutustuu siihen omien aistihavaintojensa kautta. Talloin tulee esiin myos asiakkaalle, kuin
laadukas tuote on ja kuin kaikki sen osat toimivat. Kontrastin merkitys nousee esille, kun asia-

kas vertaa kokemaansa omaan arkiseen, tavalliseen elamaansa. (Tarssanen 2009, 15, 16.)

Hyvin suunniteltu matkailutuote mahdollistaa uuden kokemisen lisaksi uuden oppimisen.
Vaihe tulee kyseeseen asiakkaalle alyllisella tasolla. Vaikkakin alyllista tasoa seuraa emotio-
naalisen kokemisen vaihe, asiakkaalle muodostuu kokonaiskuva tuotteesta talla alyllisella ta-

solla. (Tarssanen ja Kylanen 2009, 16.)
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Emotionaalisella, elamyksen tasolla asiakas kokee subjektiivisia tunnereaktioita, joita ei voida
ennalta maarittaa tai kontrolloida. Asiakkaan tunne kokemuksesta on positiivinen, jos han on
kokenut voimakkaita, myonteisia tunteita matkan ajan. Voimakkaaseen tunteeseen liittyy jo-
takin, jolla on henkilokohtainen merkitys asiakkaalle emotionaalisesti. Voimakkaat tunteet

synnyttavat yksilollisia elamyksen tunteita. (Tarssanen ja Kylanen 2009, 16.)

Elamyskolmion huipulla on muutoksen kokemisen taso. Muutos on esimerkiksi kokemus siita,
etta on yksilona omaksunut uudenlaisia nakemyksia tai loytanyt itsestaan jotain uutta. lhmi-
nen kokee saaneensa muutoksessa itselleen jotain uutta henkilokohtaisesti ja toisinaan muu-

tokset voivat olla hyvinkin pienia. (Tarssanen ja Kylanen 2009, 16, 103.)

Tassa opinnaytetyossa on tarkoitus kehittaa matkapaketti, joka tarjoaa asiakkaille sellaisia
kokemuksia, joita he eivat ole ennen kokeneet. Uuden kulttuurin nakeminen itsessaan on jo
kokemus, mutta sita pyritaan syventamaan paikallisuuden kokemisella, portugalilaisuuden ais-
timisella ja tunteikkuudella historiallisissa kohteissa. Joillekin matka on ensimmaisia ulko-
maanmatkoja ja hyvin merkityksellinen, joten uuden seikkailun tulee olla koskettava ja hyvin

toimiva kokonaisuus, joka antaa asiakkaalle onnistuneen matkailukokemuksen.

3.4 Valmismatkalaki

1.7.2018 voimaan tulee uusi laki, joka korvaa valmismatkalain. Laki tuo muutamia muutoksia
koskien matkapalveluyhdistelmia. Valmismatkan kasitteesta tulee laajempi, ja se muuttuu sa-
malla matkapaketiksi. Kaikki matkapalveluyhdistelmat, matkanjarjestajan tai matkustajan it-
sensa kokoamat paketit tulevat asettumaan valmismatkan kasitteen alle. Yksi uuden palvelu-
yhdistelman muoto on click through. Click through paketit varataan verkossa. Matkaajan tie-
dot siirtyvat toiselta elinkeinoharjoittajalta toiselle verkon kautta. Matkustaja ostaa matka-
palvelut toisiinsa kytketyilta elinkeinoharjoittajilta. Tallaisissa yhdistelmapaketeissa matkan-
jarjestajan rooliin astuu se osapuoli, jolta ensimmainen palvelu on ostettu pakettia varten.
Kun toinen palvelu halutaan yhdistaa toiseen paketiksi, tulee sopimus toisista palveluista

tehda 24 tunnin kuluessa ensimmaisen palvelun varaamisesta. (Valmismatkalaki 2018.)

Matkustaja ei tarvitse erikseen syyta peruakseen matkapakettisopimuksen ja han on oikeu-
tettu peruutukseen milloin vain ennen kuin matka alkaa. Uusi laki oikeuttaa kuitenkin mat-
kanjarjestajan perimaan peruutusmaksun, jos asiakas peruuttaa matkan. Peruutusmaksun tu-
lee vastata realistisesti peruutuksesta tulleita kuluja, sen tulee olla perusteltu ja muutenkin
asianmukainen. Uusi laki tuo hieman muutosta myos tilanteisiin, jossa matkanjarjestaja on
tehnyt virheen. Paaasiassa matkustajan oikeudet pysyvat samana, mutta uuden lain mukaan
matkustaja on oikeutettu korvaukseen. Korvaus voidaan vaatia kokemuksesta, jossa esimer-
kiksi matkanautinto on menetetty matkanjarjestajan suorituksen vuoksi. Esimerkki, jossa

matkanjarjestajan on korvattava lomanautinto voi olla tilanne, jossa matkapakettiin kuuluvan
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ruokapalvelun tarjoilu on ollut pilaantunutta ja sairastuttanut matkustajan. (Valmismatkalaki
2018.)

Uuden lain myota vakuutusjarjestelma sailyy paaasiassa samana, kuin aiemmin. Pohjalla ovat
vakuudet, joita matkanjarjestajat ovat linjanneet. Vakuutusjarjestelma tulee kuitenkin saa-
maan taydennysta. Taydennys on siirtomaararaha, joka tulee osaksi valtion budjettia. Rahaa
voidaan kayttaa tilanteissa, jossa vakuutta ei voida ottaa nopeasti kayttoon eika matkustaja
saa hanelle kuuluvaa korvausta tarpeeksi nopeasti. Muutos turvaa matkustajalle taysimaarai-
sen korvauksen silloin, kun alkuperainen vakuus ei ole tarpeeksi riittava. Kun matkustajalta
peritaan etukateismaksu, on sen perinyt matkapalveluyhdistelmaa tarjonnut osapuoli velvoi-

tettu asettamaan vakuuden. (Valmismatkalaki 2018.)

Matkanjarjestajaa koskee myos uudistettu tiedonantovelvoite. Matkanjarjestaja X:lle suunni-
teltu matka antaa asiakkaille tarvittavat tiedot matkasta ja lakeja noudatetaan saannosten
mukaan. Matkanjarjestaja X:n kotisivuilta loytyvat yksittaisten matkojen saannot ja ehdot,
kuten peruuttamisehto ja kaikki vaaditut tiedot siita, millaista palvelua asiakas on ostamassa.
Matkan markkinoinnin aloitusvaiheessa Lissabonin matkan tiedot paivitetaan yrityksen kotisi-

vuille vaadittuine tietoineen.

4  Matkailutuote ja palvelun konseptointi

Tassa luvussa kasitellaan matkailutuotetta ja sen tuotteistamista, tuotesuunnitteluprosessin
eri vaiheita ja tarkastellaan budjetointia seka markkinointivaihtoehtoja. Palveluja voidaan
kehittaan tuotteistamisella ja se on toimiva tapa luoda uusia matkailupalveluja. Tuotteen
suunnittelussa prosessin eri vaiheet ovat tarkeita ja niiden tunteminen auttaa matkapaketin

loogisessa kehittamisessa.

4.1  Matkailutuote ja tuotteistaminen

Matkailualan yritykset tuottavat matkailupalveluja. Matkailutuote muodostuu useiden eri pal-
veluiden kokonaisuudesta ja tallaista matkailupalveluiden yhdistelmaa kutsutaan myos pake-
tiksi. Matkailutuote koostuu konkreettisten asioiden lisaksi myos kaikesta sellaisesta palve-
lusta, joka tapahtuu aineettomana yrityksen ja asiakkaan valilla. (Verhela & Lackman 2003,
15). Tassa opinnaytetyossa kehittamisprosessi tehdaan valmismatkalle. Huovinen (2002, 11,
51) toteaa valmismatkan ja matkan valilla olevan eroavaisuuksia, silla valmismatkoja sitoo
valmismatkalaki. Valmismatka koostuu useammasta eri matkailupalvelusta eika valmismat-
kaan kuuluu aina matkaan vaikuttava palvelu. Taman matkailupalvelun lisaksi matkaan kuuluu
kuljetus ja jarjestetty majoitus, tai vain toinen niista. Majoittumisen tulee tapahtua jossakin

muussa paikassa, kuin kulkuneuvossa, jotta valmismatkan maaritelma toteutuu.

Matkailualan yritykselle on tarkeaa huomioida, kuinka kokonaisvaltainen kokemus matkailu-

tuote asiakkaalle on. Kuluttajalle kokonaisuus alkaa jo alkuvaiheessa, kun matkaa aletaan
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vasta suunnitella. Kaikki mita matkustaja matkan aikana kokee ja mita matkalla tapahtuu
muodostavat asiakkaan kokemuksen matkailutuotteesta ja kokemus paattyy vasta silloin kun
asiakas tulee takaisin kotiin matkalta. Kokemukseen vaikuttaa useampi eri palvelu ja tapah-
tuma, jotka muodostavat yhden, yhtenaisen kokemuksen. Matkailupalveluyrittajan nakokul-
masta matkailutuotteeksi maaritellaan esimerkiksi yksi erillinen palvelu, joka on osa asiak-

kaan ostamaa pakettia. (Verhela & Lackman 2003, 15.)

Asiakkaan henkilokohtainen odotus paketilta ja todellisuus millaisen kokemuksen jokainen yk-
sittainen asia matkan varrelta antaa, muodostaa kuvan matkailutuotteesta. Yleiskokemus on
yleensa negatiivisimman kokemuksen osan mukainen. Luottamus yrittajaan syntyy hyvista ko-
kemuksista. Hyvaa kokemusta edesauttaa erityisesti esimerkiksi saatavuuden helppous ja asi-
anmukainen hinnoittelu. (Verhela & Lackman 2003, 74-74.) Yrittajan puolesta onnistunut mat-
kailutuote kannattaa taloudellisesti. Hyvaa tuotetta on helppo myyda ja sita pystyy myymaan
toistuvasti, siten etta se tuo toimeentulon osapuolille, jotka ovat olleet mukana toteutta-
massa sita. Kun ajatellaan matkailutuotetta toimintaympariston nakokulmasta, ymparistoysta-
vallisyys tulee esiin. Uusien tyopaikkojen avautuminen ja tuotteen itsensa ajattomuus ovat
tarkeita asioita. (Verhela & Lackman 2003, 74-74.)

Tuote tulisi maaritella aina asiakaslahtoisesti. Toiset asiakkaat haluavat lomaltaan rauhaa,
jolloin hanelle tulisi tarjota esimerkiksi rentouttavia palveluja. Toiset odottavat matkaltaan
enemman kokemuksia ja toimintaa, jolloin heille pyritaan tarjoamaan heidan toiveen mukai-
sia palveluja. Tapahtumaa, jossa suunniteltu palvelu tai tuote kuvataan asiakkaalle, kutsu-
taan palveluprosessiksi. Esittely tuotteesta on esimerkiksi lehtinen tai mainos televisiossa.
Palveluprosessin jokainen osa ei toki nayttaydy asiakkaalle. Naita osia ovat kaikki se, mita
tuotteen syntymista varten tarvitaan ja tehdaan. Palveluprosessin kaynnistamiseen ja tyosta-
miseen tarvitaan tietenkin tahoja ja henkilokuntaa, jotka hoitavat prosessia. Tata kutsutaan
palvelujarjestelmaksi. Palvelujarjestelman tarkoitus on antaa tuotteelle enemman arvoa. Ta-
man vuoksi palvelujarjestelman osatekijoiksi voidaan laskea myos esimerkiksi vallitsevat olo-
suhteet matkailupalvelun toteutumispaikalla. Esimerkiksi huono saa voi vaikuttaa matkailu-
tuotteen arvoon asiakkaan silmissa erittain positiivisesti, mutta myos todella negatiivisesti.
(Komppula & Boxberg 2005, 21-24.)

Tuotteistamisella pyritaan saamaan palvelu nakyvaksi asiakkaille, jotta he voivat nahda sen
kokonaisuutena ja helposti ostettavana tuotteena. Palvelusta on tarkoitus saada konkreetti-
nen antamalla asiakkaalle mielikuvia ja tuntemus siita, etta palvelu on koettavissa. Suunnitel-
lun palvelun on tarkoitus olla selkea matkapaketti, josta asiakas havaitsee heti sen, mita on

ostamassa.
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4.2  Tuotesuunnitteluprosessi

Asiakaslahtoisyys on tarkea osa tuotesuunnittelua. Tuotesuunnitteluprosessissa tulisi siis tut-
kia asiakkaiden mielenkiinnon kohteita ja toiveita. Tuotteen suunnittelun kivijalkana tulisi
olla aina ajatus ja tieto siita, mita asiakas haluaa ostaa. Asiakkaiden tarpeista kannattaa siis
tehda perusteellista ja suunnitelmallista tutkimusta, jotta voidaan ruveta rakentamaan me-
nestyvaa tuotetta. (Komppula & Boxberg 2005, 92.) Kuluttajille tarjottavaksi tuodun tuotteen
suunnitteluprosessi voi kestaa vuosiakin. Alusta alkaen tulee huomioida prosessin budjetti
seka henkilokunnan maara. Prosessin alussa tulisi jo tiedostaa tarvittavat resurssit. Tarpeiden
ja suhteessa niihin yrityksen omien resurssien tutkiminen voi vieda aikaa. Markkinointistrate-
gian hiominen asiakasryhmalle on tarkea osa prosessia. Palvelun jarjestamiseen liittyvat sopi-
mukset ja ajankohtien sopiminen tapahtuvat onnistuneen markkinoinnin jalkeen. (Komppula
& Boxberg 2005, 78, 90-91, 97.)

Tuotesuunnitteluprosessin alussa asiakasta tulee analysoida kokonaisvaltaisesti. Kansallisuus
tuo persoonaan ja identiteettiin monia asioita, jotka vaikuttavat asiakkaan tarpeisiin. Tuote-
suunnittelussa tulee huomioida asiat, jotka voivat vaikuttaa asiakkaan esimerkiksi moraalika-
sitykseen ja eettisiin arvoihin hanen kulttuuritaustansa kannalta. Tieto asiakkaan identitee-
tista ehkaisee myos erilaisia ristiriitatilanteita asiakkaan ja palveluntuottajan valilla. Asiak-
kaan on helpompi kokea olevansa arvokas, kun hanelle tarkeita periaatteita ja kaytosmalleja
kunnioitetaan. Matkalla on tarkeaa, etta asiakaspalvelu on positiivista ja moitteetonta, jotta
asiakas pystyy keskittymaan itse tuotteeseen paremmin. (Cavusgil, Knight & Riesenberger
2017, 86 - 89.)

Tuotesuunnittelussa on useita eri elementteja ja tahoja. Alusta alkaen on tarkeaa, etta suun-
nittelu tapahtuu systemaattisesti. Suunnittelutyolla on oltava selkea pohja ja suunnitelma,
kuinka rakentaa pohjan paalle tarkoituksen mukainen tuote. Rakennusvaiheessa eri elementit
voidaan jaotella eri osiksi, ikaan kuin pienemmiksi prosesseiksi. Tuotteistamisen avulla voi-
daan muokata jo ennestaan olevaa tuotetta kohderyhmaa palvelevammaksi. Esimerkiksi jotkin
vanhat tuotteet saadaan eloon, kun niita hiotaan enemman nykyaikaan sopivaksi. (Komppula
& Boxberg 2005, 92-93.)

Joitakin tuotteita ei tarvitse valttamatta ennalta rakentaa kokonaiseksi ennen asiakkaalle tar-
joamista. Silloin suunnitelma tuotteesta naytetaan asiakkaalle ja sita aloitetaan vastaanoton
mukaan muokata ja toteuttaa uudelleen. Esimerkki tallaisesta tuotteesta voisi olla matka,
jossa ohjelmaa muokataan matkustajien mukaan. Suunnitelma edellyttaa aina paljon ennak-
koon tehtya ja ajateltua tyota. Matkaa, jolla ei ole maariteltya kohdesegmenttia tai tarkoi-
tusperaa ei voida tarjota. On oltava tiedossa, kenelle matkaa aletaan tarjota ja mista syysta.
Kun kohdeasiakkaat ovat tiedossa, aletaan miettia itse asiakasta. Millaiseen matkaan han on

valmis osallistumaan, paljonko ja mista syista han antaa matkalle arvoa. Millainen talous asi-
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akkaalla on, paljonko hanella on varaa matkustamiseen. Kaikki tama tieto on ehdottoman tar-
keaa tuotesuunnittelussa. Ajatuksia voi tulla tuotesuunnittelun alkuvaiheessa paljonkin, ne
kaikki on hyva huomioida. Prosessin edessa toimivat ideat alkavat kasvaa ja ei toimivat karsiu-
tuvat pois. (Komppula & Boxberg 2005, 96- 102.)

Tuotesuunnitteluprosessin lopuksi valmis tuote taytyy osata markkinoida siten, etta se saavut-
taa asiakkaat ja houkuttelee ostamaan tuotteen. Markkinointia ei tulisi ajatella erillisina ta-
pahtumina, vaan yhtenaisena toimintatapana. Markkinoinnissa on monia elementteja, joiden
kaikkien tulisi kulkea samoja linjoja pitkin ja kaikki markkinoinnin osa-alueet vaikuttavat asi-
akkaiden ostopaatokseen. Yrityksen alkaessa pohtia omaa markkinointisuunnitelmaansa on
paatettava yrityksen imagosta ja tavoitteista. Segmenttiryhman ominaisuudet otetaan olen-
naisena osana huomioon. Markkinointia toteuttaessa ja sita suunniteltaessa on ajateltava,
kuinka saada toiminta kannattamaan. Yksi markkinoinnin keinoista on asiakassuhdemarkki-
nointi. Asiakassuhdemarkkinoinnissa tavoite on saada jo olemassa olevat asiakkaat ostamaan
uudestaan, sitoutumaan yritykseen ja ostamaan palveluja tai tuotteita uudestaan. Asiakastut-
kimukset ovat tarkeita, palautteen kysyminen on merkittavaa tuotteen ja palvelun kehittami-
sen kannalta. (Bergstrom 2009, 17, 22-23.)

Tuotteen suunnittelussa on otettava huomioon tuotteen tai palvelun suunnittelemiseen ja to-
teuttamiseen kaytettavat varat. Budjetointi tarkoittaa budjetin suunnittelemista, seuraamista
ja laatimista, jonka tavoite on kannattava toiminnan seuraaminen. Budjetointi on yleensa
prosessi ja se edistaa yrityksen strategian toteutumista. (Jarvenpaa, Lansiluoto, Partanen &
Pellinen 2013, 235.) Budjettia voidaan kutsua yrityksen toimintasuunnitelmaksi, joka pyrkii

saavuttamaan tulevaisuuden tavoitteet (Eklund & Kekkonen 2014, 166).

Hinnan maarittaminen vaatii tiedostamista kaikista kustannuksista, jotka laadukas tuote tai
palvelu vaativat. Kustannukset jaetaan muuttuviin ja kiinteisiin kustannuksiin. Muuttuvia kus-
tannuksia ovat raaka-aine- ja materiaalikulut, henkilostokulut mukaan lukien palkat, laittei-
den ja valineiden kayttokulut, hintaan sisaltyvien ruokailujen kulut, ulkopuolelta vuokrattavat
valineet ja varusteet seka oheismateriaalit. Kiinteita kuluja ovat kuukausittaiset kulut, kuten
paaomakulut, tietoliikenne, vuokra, vakuutus ja markkinointi- ja myyntikulut. Myyntihintaan
tulee myos laskea myos tuotteelle tai palvelulle maaratyt arvonlisaverot ja mahdolliset muut

viranomaismaksut. (Verhela & Lackman 2003, 82-83.)

4.3  Markkinointi matkailualalla

Matkailualan markkinointi eroaa hieman tavallisesta markkinoinnista. Suurin ero tulee juurikin
siita, etta matkailualan tuotteet ovat aineettomia, toisin kuten monien muiden alojen tuot-
teet. Toinen erikoistekija matkailualan tuotteisiin liittyen on se, ettei niita voida varastoida

tai sailoa. Tuote on myos usein sidottu tilaan, kuten vaikkapa hotellihuoneeseen, ja silloin ky-
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seista tilaa ei voi samanaikaisesti kayttaa toinen asiakas. Turistit, erityisesti ensikertaa mat-
kustavat arvostavat paljon matkanjarjestajien tietoa hyvista hotelleista seka muista palve-
luista kohdepaikassa. Yksittainen turisti luottaa helposti ja mielellaan matkanjarjestaan,

koska hanelle voi olla vaikeaa valita laadukkaita palveluja. (Middleton ym. 2009, 46-48, 431.)

Markkinointi pitaa osata vieda sinne, missa potentiaaliset asiakkaat olevat. Sosiaalisen median
kanavat antavat monipuolisen vaylan markkinoida yritysta, tuotetta ja palvelua. Sosiaalinen
media on myos siita toimiva markkinoinnin kanava, etta myos asiakkaatkin tai mahdolliset asi-
akkaat saavat oman aanensa siella helposti kuuluviin. (Paloranta 2014, 156.) Kaikki asiakkaat
eivat toimi samoin, joten useamman kanavan kayttaminen lisaa markkinoinnin ulottuvuutta.
Erilaiset kanavat mahdollistavat asiakkaan kanssa kommunikoinnin, vaikkapa asiakastuen
muodossa. Markkinointistrategiassa on oleellista pohtia tarkkaan kanavat, joita yrityksen on
jarkevaa kayttaa segmentteja ja omaa toimintaa ajatellen. (Osterwalder & Pigneur 2010, 26-
27.)

Elakelaisten valilla on merkittavia eroavaisuuksia asiakkaina. Eroavaisuudet liittyvat esimer-
kiksi mielenkiinnon kohteisiin seka siihen, millainen elamantyyli yksilolla on. Markkinointi ela-
kelaisille voi olla hankalaa. He usein haluavat palvelujen ja tuotteiden olevan juuri heille so-
pivia ja raataloityja. Markkinoinnilla voi olla vaikea tavoittaa jokainen osapuoli laajasta ryh-
masta. (Patterson 2006, 17.) Markkinoinnissa tulisi tulevaisuudessa kayttaa asiakkaiden omia
tarinoita matkoilta. Elakelaisten kokemukset voitaisiin yhdistaa mainontaan ja kuvata matkaa
esimerkiksi pakotieksi arjesta. Toisten ihmisten tapaaminen, seikkailullisuus, terveyden ja hy-
van olon tunne, jotka matkalla voi kokea, olisi ehdottomasti kannattavaa yhdistaa mainon-
taan. (Patterson 2006, 173.)

5  Matkapaketin kehitysprosessi

Tassa luvussa kasitellaan kaytettyja menetelmia, joilla saatiin tietoa matkapaketin kehittami-
seen. Luvussa on esitelty net scoutingia ja strukturoimatonta haastattelua tiedonkeruun me-
netelmina. Luvussa kerrotaan menetelmilla saaduista l0ydoksista ja niiden hyodyntamisesta

lopullisen matkasuunnitelman tekemisessa.

5.1 Suunnitelman ideointi

Strukturoimattomassa haastattelussa haastattelutilanne on vuorovaikutuksellinen, jonka tun-
nelma on mahdollisimman luonteva. Keskustelunomaisella haastattelulla ei ole ennalta suun-
niteltua runkoa, mutta keskustelu pyritaan pitamaan tiiviisti aihealueessa. Haastattelutilan-
teessa haastateltava voi jakaa henkilokohtaisia tuntemuksia, kuten mielipiteitaan ja muisto-
jaan. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 54.) Haastattelut suoritettiin strukturoimatto-
mina haastatteluina, joissa kysymyksen esitettiin ja niihin vastattiin vapaamuotoisesti. Vapaa-
muotoisen haastattelun tarkoituksena oli jattaa mahdollisuus tarkentaville kysymyksille, kes-

kustelulle ja aihealueen selkeyttamiselle.
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Haastattelussa 26.1.2018 matkanjarjestaja X:n toimitusjohtajan kanssa kaytiin lapi kohdeyri-
tyksen tavoitteita, tarpeita, kohderyhmaa ja matkasuunnitelman eri vaiheita. Haastattelu
Portugalin matkaoppaan kanssa oli keskustelunomainen haastattelu, jossa kysyttiin Lissabonin
paanahtavyyksia haastateltavan henkilokohtaisesta nakokulmasta, matkan kannalta tarkeim-
pia tietoja kohdekaupungista (esimerkiksi hotellimahdollisuudet) ja ideoita matkaohjelman
luomiseen. Haastatteluilla pyrittiin l0ytamaan hyodyllista tietoa matkatoimiston ja ammatti-
matkaoppaan nakokulmista ja saamaan lisatietoja asioista, jotka taytyy muistaa ottaa huomi-

oon matkasuunnitelman tekemisessa.

Haastattelussa matkanjarjestaja X:n toimitusjohtajan kanssa selvisi, etta yrityksen tarjoamat
matkat ovat all inclusive -tyylisia ja asiakkaille tarjotaan sellaisia matkoja, jotka ovat heille
helppoja ja heidat ohjataan matkan lapi. Opinnaytetyossa haluttiin kayvan ilmi matkasuunni-
telma, infokirje asiakkaille ja ideoita markkinointiin seka matkan alustava budjetti. Yhdeksi
tarkeimmista asioista nousi se, millaisia tarpeita matkanjarjestaja X:n asiakkailla on. Asiak-
kaat ovat ialtaan 55-vuodesta ylospain ja heidan arvioitu keski-ika on 65 vuotta. Asiakkaat ar-
vostavat bussikuljetuksia, matkanjohtajan mukanaoloa jo bussiin noustessa, jokaisen tilan-

teen lapi kaymista yhdessa (kuten viisumin haku yhdessa) ja matkan elamyksellisyytta.

Haastattelussa 15.3.2018 Portugalin matkaoppaan kanssa tuli ehdotuksia siita, mita Lissa-
bonissa kannattaa tehda ja millaisissa paikoissa on mielenkiintoista kayda. Matkaoppaan mu-
kaan esimerkiksi Belém, SetUbal ja Sintra ovat hyvia kayntikohteita kaikenikaisille ja joissakin
kohteissa voi jattaa aikaa vapaaehtoiseen omatoimiseen kaymiseen eika vieda koko ryhmaa
sinne, kuten kansallisooppera ja elaintarha. Matkaopas ehdotti myos joitakin ravintoloita eri-
laisissa kohteissa, kuten Restaurante Filipea Sesimbrassa ja hotelliketju SANA Hotelsia Lissa-
bonin keskustassa, silla hanella oli naista aiempia hyvia kokemuksia muiden valmismatkalais-

ten kanssa jarjestetyista matkoista.

5.2 Kilpailija-analyysi ja Lissabonin tarjonta

Net scoutingilla tarkoitetaan vertailuanalyysia, joka suoritetaan internetista loytyvaan tietoon
perustuen. Net scouting-menetelmaa voidaan kayttaa silloin, jos halutaan loytaa paivitettya
tietoa markkinatilanteesta ja toimintaympariston trendeista tai muutoksista. Net scouting on
hyodyllista etenkin yrityksille, jotka voivat sen avulla l0ytaa tapoja muokata omia toimintata-
poja ja kehittaa jo olemassa olevia tuotteita tai palveluja arvokkaimmiksi nykymarkkinoilla.
Tutkiessa net scoutingin l6ydoksia ja havaintoja on osattava katsoa tuloksia lahdekriittisesti.
(Moritz 2005, 194.) Net scouting menetelman avulla vertailtiin kilpailijoiden tarjoamia Lissa-
bonin matkoja ja saatiin tietoa kohdekaupungin kayntikohteista ja palveluista, kuten ravinto-
latarjonnasta ja majoitusvaihtoehtoista. Net scouting ohjasi my0s budjetointiin katsottaessa
nahtavyyksien ja aktiviteettien hintoja, jotta voitiin maarittaa arvio matkan hinnasta asiak-

kaille.
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Tutkittava kohde

Yritys Y

Yritys X

Matkan kesto

7 yota

7 yota

Lennot (lentoyhtio, lennon
kesto)

TAP Air Portugal, Helsinki - Lissabon, suora
lento (turistiluokka), kesto 4,5 - 5tuntia

yhteen suuntaan

TAP Air Portugal, Helsinki - Lissabon,
suora lento (turistiluokka), meno 4h 55min

ja paluu 4h 35min

Majoitus (tahdet, mukavuu-

det, lisapalvelut)

5 tahted, hotelli Vip Gran Spa Lisboa. Ho-
tellimajoitukseen kuuluu jaettu 2 hengen
huone, omat wc ja suihkutilat, Wi-Fi, aa-
miainen ja illallinen. Tulopdivana hinta
kattaa vain illallisen ja lahtopaivana vain
aamiaisen. Hotellissa kaksi ravintolaa,
baari ja spa - tilat.

4 tahtea, hotelli Mundial; hinta sisaltaa
buffetaamiaisen. Ilmainen Wi-Fi, omat
suihku ja wc tilat. Kaksi ravintolaa, baari
ja kattoterassi, josta nakyma kaupunkiin.
Hotelli sijaitsee keskustassa. Viikon mat-

kalaisille illallinen tai lounas paivittain.

Toisena hotelli Dom Carlos Liberty, 3 tah-
tea, hinta sisaltaa buffetaamiaisen. Ilmai-
nen Wi-Fi, omat suihku ja wc tilat. Kavely-

matka keskustaan. Kuntosali.

Lissabonin vierailukohteet ja
nahtavyydet

Belémin kortteli, Tejo-joen ranta ja sen
UNESCON perintokohde: Belémin torni,
Hieronymus luostarin kirkko ja Alfaman
kaupunginosa. Sisaltaa kiertoajelun lisaksi
omatoimista aikaa lounaalle ja Alfamaan

tutustumiseen.

Kansojen puisto Parque das Nacoes, Tejo-
joki, Belémin kortteli ja torni, Hieronymos
luostari, opastetettu kaupunkikierros ja
kavelykierros ydinkeskustassa, Castelo
kukkula, Praca do Comercio aukio ja
kaynti Bairro Alton seka Chiadon kaupun-

ginosissa.

Lisamaksusta matkanjarjestajan kautta voi
ostaa lipun fado-esitykseen torstaiksi. Mi-
kali pakettiin ei osta lisaohjelmia, loppu-
aika lomasta tiistaista lauantaihin on omaa

vapaata aikaa.

Vierailukohteet (muut kau-
pungit ja kohteet)

Sintra, Cabo da Roca, Nazare, Coimbra ja
Porto.

Ostettava lisaohjelma: opastettu matka

Sintraan ja Cabo da Rocalle.

Hinnoittelu (mita hintaan si-

saltyy ja mita ei sisally)

Paketin kokonaishinta: alk. 2738e. Sisaltaa
lentoliput, kuljetus lentokentalta hotelliin
ja sielta lentokentélle, majoituksen (+aa-
miainen ja illallinen), matkanohjelman
mukaiset kuljetukset ja paasyliput kohtei-
siin seka suomenkielinen opastus. Hinta on
kahdelle aikuiselle. Yhdelle hengelle hinta
alk. 1768e. Hintaan ei sisally matkavakuu-
tusta, ruokajuomia, kaupunkiveroa (1-

2e/y0) tai tippeja.

Hinta yhden hengen huoneella alk. 1799e,
hinta kahden hengen huoneella alk.
1399e. Sisaltaa lentoliput, lentokentta-
maksut ja -kuljetukset, majoituksen, aa-
miaisen, hintaan kuuluvan matkaohjelman
seka suomenkielisen oppaan matkan ai-
kana. Lisamaksulliset palvelut, joita jar-
jestdja tarjoaa pakettiin; Sintra ja Cabo
da Roca matka (opastettu kierros kohtei-
siin, kesto n. 8h) hinta etukateen 85e/pai-
kan paalla 90e. Ostettavissa myos lippu
fado-esitykseen (kaksi juomaa ja paasy

esitykseen), hinta 30e.

Muuta huomioitavaa?

Yrityksen omat erityismatkaehdot voi-

massa matkan ajan.

Yrityksen omat erityismatkaehdot voi-

massa matkan ajan.
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Taulukko 1: Kilpailijoiden Lissabonin matkat

Yritys Y:n tarjoama paketti sisaltaa ensimmaista ja viimeista paivaa lukuun ottamatta paivit-
tain jarjestettya matkaohjelmaa. Siita huolimatta ohjelma ei ole kuitenkaan hektinen, vaan
sisaltaa paljon vapaa-aikaa vierailtavissa kohteissa ja kaupungeissa. Ohjelma vie matkustajan
moneen eri kaupunkiin Portugalissa heti Lissaboniin tutustumisen jalkeen. Lissabonissa kay-
daan lapi vain kaupungin paanahtavyydet. Yritys Y on halunnut rakentaa monipuolisen pake-
tin, jossa matkustaja tulee kokemaan ja nakemaan mahdollisimman paljon erilaista Portuga-
lista. Matkalla pyritaan tuottamaan elamyksia, historiallisia ja moderneja kohteita, luontoja
seka kaupunkeja. Vierailtavat kohteet ovat myos tunnelmaltaan kovin erilaisia, joka lisaa mo-
nipuolisuutta. Matka saattaa olla jopa liian taynna erilaisia kohteita ja vaikka aikaa jatetaan
paljon kohteeseen tutustumiseen retkipaivana, ei sille ole aikaa enaa seuraavana paivana
vaan silloin matkaaja on jo toisessa uudenlaisessa kohteessa. Mikali matkustajaa kiinnostaisi
pidempi perehtyminen tietyssa kohteessa, voisi ohjelman nopeatempoisuus heikentaa positii-
vista kokemusta. Matka on selvasti suunnattu sellaiselle matkailijalle, joka haluaa matkusta-
misen olevan helppoa mutta silti vierailla useammassa eri kohteessa matkan aikana. Matka on
suunnattu rentoutumista kaipaaville matkaajille, jossa ohjelma on valmiiksi suunniteltu ja
heidat ohjataan palveluprosessin lapi. Kotisivujen perusteella Yritys Y pyrkii tarjoamaan to-
della monipuolisen kuvan ohjelmansa sisallosta ja painottaa paketin arvoa juuri sen tapahtu-

marikkaasta ja helposta nakokulmasta.

Yritys X:n tarjoama Portugalin paketti antaa matkaajalle enemman vaihtoehtoja. Asiakas voi
muokata omaa pakettiaan ostamalla jarjestetyn retken Lissabonin ulkopuolelle Sintraan ja
Cabo da Rocalle. Yritys X:n pakettiin jaa Lissabonin tutkimisen jalkeen useita vapaita paivia
(tiistai-lauantai), joten asiakkaan on helppo ajatella ostavansa lisamatka yhdelle vapaista pai-
vista, koska omaa aikaa jaa senkin jalkeen runsaasti. Myos torstaille on tarjottu matkanjarjes-
tajan kautta helposti saavutettavaa ohjelmaa, fado-musiikkishow. Asiakas ei ole sidottu viet-
tamaan koko paivaansa tietyssa kohteessa, mutta saa illaksi jarjestettya ajanvietetta. Matka-
paketti jattaa kolme kokonaista vapaapaivaa, vaikka matkaaja ostaisikin myos lisaohjelmat.
Matkapaketti on sopiva sellaisille matkailijoille, jotka kaipaavat omaa aikaa ja ovat seikkai-
lunhaluisia, mutta pitavat myos ohjatusta ohjelmasta ja osallistuvat mielellaan myos ryhman
kanssa liikkumiseen. Matka voi kuitenkin olla haastava kokemattomille matkailijoille, silla va-
paapaivia on useita eika opas ole tavoitettavissa sina aikana. Se voi kaantaa kokemuksen no-
peasti negatiiviseksi koko matkasta, koska jarjestetty toiminta jaa matkan alkupuolelle ja
loppupuolella ei ole enaa ohjattua ohjelmaa. Matka voisi kuitenkin sopiva aloitteleville seik-
kailijoille, jotka tarvitsevat ohjausta lentojen ja muiden kaytannon asioiden kanssa, mutta
haluavat myos itsenaisia kokemuksia. Kokonaisuudessaan matkapaketti on toimiva ja antaa

hyvan mahdollisuuden tutustua Lissaboniin oman ajan ja opastusten avulla.
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Net scoutingilla katsottiin myos erilaisten matkamyyjien ja matkailupalvelujen valittajien si-
vustoja ja tutkittiin millaiset kohteet Lissabonissa on suosittuja. Taman tiedon perusteella ke-
hitettiin ideoita siihen, millaiset kohteet ovat suosittuja ja millaisia vaihtoehtoja kohdekau-
pungissa on tarjolla. Tutkimuksen kohteena olivat Viator, Get Your Guide ja Gray Line, silla
kaikki ovat suuria kansainvalisia yrityksia ja heidan palvelunsa ovat tarkoitettu houkuttele-

maan kaikenlaisia matkailijoita.

Tutkimuksessa kavi ilmi, etta jokainen valittajapalvelu tarjoaa lahes samanlaisia paketteja,
jotka vaihtelevat hieman kohteiden, hinnan ja keston suhteen. Kayntikohteet ovat paaasiassa
samat kaikissa ja niiden perusteella muodostuu selkea kuva siita, mitka kohteet ovat laajasti
markkinoituja turisteille. Suosittuja kohteita Lissabonin keskustassa ovat Chiadon alue ja os-
tosmahdollisuudet, Alfaman ja Bairro Alton alue, Castelo de Sao Jorge eli Pyhan Yrjon linna,
Sé-katedraali, Santa Justa hissi, Praca do Comércio-aukio, Oceanarium-akvaario, Jardim
Zoologico-elaintarha ja fado-musiikkiesitykset. Lahella sijaitsevassa Belémissa tarjonnassa on
paaasiassa mainittu Belémin torni, Loytoretkien monumentti, Hieronymuksen luostari, meren-
kulkumuseo ja Belémin leivoksen maisteleminen. Tarinallisuudessa korostetaan vanhoja histo-
riallisia kayntikohteita, musiikkiperinnetta ja kaunista ajan kuluttamaa arkkitehtuuria. Aktivi-
teeteista eniten mainintoja oli jokiristeilysta, pyorailyreiteista, boheemeista taidealueista,

vanhalla raitovaunulla ajamisesta ja surffailusta.

Valittajapalveluilla on myos lukuisia opastettuja retkia ja matkavaihtoehtoja Lissabonin ulko-
puolelle kauemmas muualle Portugaliin seka lahikaupunkeihin. Mielenkiintoista koettavaa on
paljon, mutta tietyt kohteet nousivat esille eniten niiden erikoisuutensa tai muun syyn takia,
esimerkiksi suuret hiekkarannat rantalomailijoita houkutellen. Kaupungeista mainittiin eniten
Sintra, Set(bal, Nazaré, Fatima, Obidos, Cascais, Estoril, Sesimbra, Alcobaca ja Batalha.
Naissa kaupungeissa sijaitsi suosittuja kayntikohteita, joista mainittiin useimmissa paivaret-
kissa Pena Palace, Sintra Village, Cabo da Roca, Arrabida-vuori ja ymparéiva kansallispuisto,
Quinta da Regaleiran kaivo, Obidosin linna, Moorilaisten linna, José Maria da Fonseca-viinitila,
Alcobacan luostari, Fatiman pyhakko ja Monserraten palatsi. (Tripadvisor 2018.) Lopulliset
kohteet valittiin sen mukaan, miten ne sopivat vierailtaviin alueisiin ja kaupunkeihin ja milla
tavalla paivaohjelma kaipasi kayntikohteita. Esimerkiksi Sintrassa paadyttiin vain yhdessa lin-
nassa kayntiin, silla useiden samantyylisten kohteiden kayminen yhden paivan aikana voi olla

liian vasyttavaa ja alentaa asiakaskokemusta huonommaksi.

Majoitusvaihtoehtoja Lissabonissa on paljon, sielta l6ytyy kauniita boutique-hotelleja, pienia
majataloja ja korkeasti luokiteltuja hotelliketjuja. Tarkoituksena oli loytaa sellaisia hotelli-
vaihtoehtoja, joista lOytyy perusmukavuudet, jotka ovat viihtyisia ja niista loytyy tarvittavat
palvelut, kuten ravintola ja aamiainen. Tuloksia etsittiin varauspalvelujen sivuilta ja hotel-
liarvostelu-artikkeleista, joista hyodyllisimmat vastaukset loytyivat Booking.comista ja Ho-

tels.comista. My0s sijainti on ratkaiseva, silla hotellin tulee olla helposti saavutettavissa. Net
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scoutingilla loytyi hyvia vaihtoehtoja, joista parhaat ovat HF Fenix-ketju, Radisson Blu, SANA
Hotels, Hotel Mundial, Holiday Inn-ketju ja Grande Pensao Residencial Alcobia. Majoitusta
suunniteltaessa otettiin yhteytta useisiin kolmen ja neljan tahden hotelleihin, mutta osalla ei
ollut tarjolla huoneita viela ensi vuodelle, yksi hotelli oli tulossa remonttiin ja kaikilta ei tul-
lut vastausta. Uudet kyselyt lahempana matkan ajankohtaa voisivat tuottaa parempia tulok-

sia. Tarjous saatiin hotellista HF Fénix Urban ja sita kaytettiin alustavana majoitusratkaisuna.

Ravintolatarjonta Lissabonissa on hyvin laaja ja kaupungista saa paikallisen ruoan lisaksi
useita erilaisia kansainvalisia vaihtoehtoja italialaisesta kiinalaiseen ruokaan. Ravintoloiden
kanssa haluttiin olla perinteisia ja valita portugalisia annoksia tarjoavia viihtyisia ravintoloita.
Matkalla tarjotaan paivittain hotellissa aamupala ja vaihtelevissa ravintoloissa lounas. Ravin-
toloista luettiin arvosteluja Tripadvisor.comista ja Eater.comista ja katsottiin kartan avulla
sopivimmissa sijainneissa olevia ravintoloita sen mukaan, millaisissa kayntikohteissa on juuri
kayty. Parhaimmiksi vaihtoehdoiksi sijainnin, arvostelujen, ruokavaihtoehtojen ja hinnan pe-
rusteella valittiin RepUblica da Cerveja, Restaurante Filipe, Cantinho de Sao Pedro ja Taberna
Moderna. (Tripadvisor 2018.)

Kuljetusyhtioita Lissabonissa loytyi muutamia ja niista otettiin yhteytta AGT Busiin, Isidoro
Duarteen ja Ninfaturiin. Vastaus saatiin vain AGT Busilta, joka ilmoitti hinnoittelunsa jokai-
selle paivalle tuntien ja lisien mukaan seka noutokuljetukset lahto- ja tulopaiville. AGT Busin

hintoja kaytettiin budjetoinnin laskemiseen.

5.3  Suunnitteluprosessin vaiheet

Suunnitteluprosessi lahti liikkeelle toimeksiantajan ehdottomasta aiheesta. Yritys halusi laa-
jentaa matkatarjontaansa Portugaliin ja ehdotti, etta matka Lissaboniin tai Portoon voisi toi-
mia. Idean kehitysvaihe oli suunnittelun aloituspiste, josta lahdettiin etenemaan tammikuun
2019 aikana. Alkuvaiheessa pyrittiin tekemaan oikeita ja kaytannollisia valintoja esimerkiksi

kohdekaupungin, matkan ajankohdan ja keston suhteen.

Ideoinnin jalkeen taytyi kerata tietoa ja tehda taustatutkimusta, joiden avulla matkaohjelma
voitiin rakentaa. Yhtena tutkimusmenetelmana paadyttiin kayttamaan yksinkertaisia struktu-
roimattomia haastatteluja, joiden avulla voitiin kerata kokemuspohjaista tietoa. Net scou-
tingiin paadyttiin siksi, etta sen avulla sai helposti paljon erilaista tietoa Lissabonin ja ympa-
roivien alueiden mahdollisuuksista ja pystyttiin kartoittamaan jo olemassa olevaa tarjontaa.
Suunnittelutyossa pyrittiin myos huomioimaan asiakkaiden tarpeet lukemalla matkanjarjes-

taja X:n aiemmin jarjestamista matkoista saatuja palautteita.

Loppuvaiheessa haluttiin luoda markkinointimateriaaleja matkan nakyvyyden takaamiseksi ja

maarittaa matkalle hinta, jolla sita voidaan myyda asiakkaille. Markkinoinnin suunnittelussa
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pyrittiin loytamaan kaytannollisia markkinointitapoja ja haluttiin vahvistaa palvelun loydetta-

vyytta. Koko prosessin aikana kuunneltiin toimeksiantajan toiveita ja ehdotuksia.

6  Matkasuunnitelma
6.1 Paivaohjelma

Tassa luvussa esitellaan paivakohtainen matkaohjelma, joka sisaltaa aikataulun ja kayntikoh-
teet. Luvun alussa on esitelty lennot, majoitus, bussikuljetukset ja matkaopas. Paivaohjelman

asiakasversio on Liite 4.

Lentopaiviksi valikoitui 28.2.2019 menomatkalle Lissaboniin ja 5.3 paluumatkalle Helsinkiin.

Molemmat Finnair ja TAP Portugal tarjosivat valituille paiville suoria lentoja, mutta Finnairin
lentoajat olivat paremmat ja sovittiin niiden varaamisesta. Lentoaika 28.2.2019 on Finnairin

lento (AY1739) klo 18.20 - 21.10 ja paluulento 5.3.2019 on Finnairin lento (AY1740) klo 06.35
- 13.15.

Matkanjarjestaja X:lla hotellit ovat yleensa kolmen ja neljan tahden hotelleja, joihin kuuluu
kaikki perusmukavuudet ja aamupala. Hotellia ei ole viela varattu valmiiksi, mutta tarjouksen
perusteella on esitelty neljan tdhden hotelli HF Fénix Urban, joka sijaitsee ldahellda Eduardo VII

-puistoa. Hotellin hintaan kuuluu majoitus kahden hengen huoneessa ja aamupala.

Suomessa kuljetusliike Kosonen noutaa ja kuljettaa asiakkaat valilla Savonlinna - Punkaharju -
Parikkala - Lahti - Helsinki-Vantaan lentokentta. Kososen kuljetusliiketta on kaytetty aiemmin
matkanjarjestaja X:n matkojen kuljetuksissa ja yhteistyo on todettu toimivaksi. Lissabonissa
kuljetuksesta vastaa AGT Bus, jonka kuljetuspalvelu on kaytossa matkan jokaisena paivana
sunnuntaita lukuun ottamatta. Bussikuljetus hakee kiertopaivina asiakkaat hotellilta ja jokai-

nen kierros loppuu illalla hotellille.

Kohteessa matkaoppaana toimii Elisa Melo, joka on kokenut suomalais-portugalilainen matkai-
lualalle kouluttautunut opas. Meloa on informoitu matkasta ja varmistettu, etta hanella on
vapaata suunniteltuina matkapaivina ja han on valmis sitoutumaan suunnitellun matkaohjel-
man opastuksen toteuttamiseen eri kayntikohteissa. Melo auttoi myos kayntikohteiden suun-

nittelussa esimerkiksi antamalla vinkkeja hyvista paikallisista ravintoista.
Paivittainen matkaohjelma:
To 28.2.

Klo 12.00: Lahto bussilla Savonlinnan rautatieasemalta ja matkustajien kyytiin poiminta mat-

kan varrelta asiakkaiden sijainneista riippuen
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Klo 16.00: Saapuminen Helsinki-Vantaan lentokentalle ja matkatavaroiden jattaminen yhdessa

matkanjohtajan kanssa, matkatoimisto on tehnyt lahtoselvityksen kaikille etukateen
Klo 18.20: Suora lento lahtee Lissaboniin

Klo 21.10: Saapuminen Lissabonin lentokentalle, matkatavaroiden noutaminen ja bussiin siir-

tyminen

Klo 21.45: Matka bussilla kohti Lissabonin keskustaa (n. 8km) ja hotelliin majoittuminen
Pe 1.3

Klo 9.30: Aamiaisen jalkeen oppaan kanssa bussilla Belémiin

Klo 9.45: Tutustumiskaynti Hieronymuksen luostariin

Klo 11.00: Kaynti Museu da Marinha merimuseossa (samassa yhteydessa luostarin kanssa) ja

luostarin viereisessa Pastéis de Belém -kahvilassa Belémin leivoksen nauttiminen
Klo 12.00: Bussilla katsomaan Belémin tornia ja Loytoretkien muistomerkkia

Klo 13.00: Bussilla Parque das Nacdes kaupunginosaan, jossa lounas RepUblica da Cerveja ra-

vintolassa ja ostosmahdollisuus Vasco Da Gama kauppakeskuksessa

Klo 16.00: Tapaaminen kauppakeskuksen edessa ja lyhyt kavely Telecabine hissiradalle, jolla

ajetaan Oceanario-akvaariolle

Klo 16.30: Oceanario-akvaariossa kaynti ja mahdollisuus akvaarion kahvilassa taukoon
Klo 18.00: Bussimatka takaisin hotellille

Klo 18.30: Loppuilta vapaa-aikaa

La 2.3

Klo. 9.00: Aamiaisen jalkeen bussilla SetUbalin kaupunkiin (n. 55 km) Vasco Da Gama-siltaa
pitkin
Klo. 10.00: Saapuminen Setlbaliin ja paikallisella kalatorilla vierailu ja pieni kavelykierros op-

paan ohjaamana

Klo 11.00: Bussimatka kauniin Arrabidan kansallispuiston seka vuoriston lapi Azeitaon kaupun-

ginosassa olevaa viinitila José Maria Da Fonsecaa (n. 26 km)
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Klo. 11.45: Opastettu kierros viinitilalla, viinimaisteluja ja viinien ostosmahdollisuus
Klo. 13.15: Viinitilalta bussimatka Sesimbran (n. 15 km) kaupunkiin

Klo 13.45: Lounas meren herkkuja tarjoavassa Restaurante Filipessa ja vapaa-aikaa nauttia

merenrannasta seka tutkia pienta kalastajakaupunkia

Klo. 15.30: Lahto Sesimbrasta ja bussimatka Lissaboniin (n. 42 km) 25 de Abril sillan kautta,

jolta naemme Cristo Rei-patsaan
Klo. 16.30: Loppuilta vapaa-aikaa

Su3.3

Klo 9.30: Aamiaisen jalkeen opas vie kavelykierrokselle moderniin alakaupunkiin, jossa nah-
daan esim. Rossio-aukio ja Praca do Comércio-aukio seka vahan vapaa-aikaa ostoskaduilla kul-

kemiselle

Klo 11.00: Kaynti vanhassa Sé-katedraalissa

Klo. 11.30: Kavellaan Castelo de Sao Jorge-linnaan ja opastettu vierailu linnassa, kahvitauko
Klo. 13.00: Lounas Taberna Modernassa ja vapaa-aikaa loppupaiva

Illaksi asiakkaille voi ehdottaa erilaisia nahtavyyksia ja kayntikohteita, kuten ostoksia Co-
lombo kauppakeskuksessa, kulttuuria Museu Calouste Gulbenkian - taidemuseossa ja MUDE -

Muoti- ja design-museossa ja musiikkiesityksia Teatro Nacional de Sao Carlosissa.
Ma 4.3

Klo. 9.00: Aamiaisen jalkeen bussilla Sintraan (n. 33 km)

Klo. 9.45: Vierailu Pena Palace linnassa ja kahvitauko

Klo. 11.30: Bussilla Sintran vanhaan kaupunkiin, jossa vapaa-aikaa 30 min ja lounaalle ravin-

tola Cantinho de Sao Pedroon

Klo. 13.30: Lahto Sintrasta ja matka Cabo da Rocalle, joka on koko manner-Euroopan lantisin

kohta ja upea korkea nakoalapaikka merelle

Klo. 14.30: Lahto Cabo da Rocalta ja matka Cascaisiin (n. 16 km), matkalla lyhyt pysahdys

Boca do Inferno (”Hell’s Mouth”) kohteessa, luonnon muovaamalla kivikaarella

Klo. 15.15: Cascaisin kaupunkiin tutustumista, merenrannasta nauttimista ja kahvitauko
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Klo. 16.45: Lahto Cascaista ja ja paluumatka Lissaboniin (n. 35 km)

Klo. 17.30: Saapuminen takaisin Lissaboniin ja lisamaksusta Fado-musiikkishow ja illallinen ra-

vintola Pateo de Alfamassa

Ti5.3

Klo. 4.00: Lahto hotellilta lentokentalle ja matkatavaroiden jattaminen
Klo. 6.35: Lento lahtee takaisin Helsinkiin

Klo. 13.15: Lento perilla Helsingissa ja paluumatka Parikkalaan

6.2  Markkinointi

Sosiaalisen median hyodyntaminen markkinoinnissa olisi arvokasta ja silla olisi potentiaalia
saavuttaa isojakin asiakasryhmia. Vanhempia ihmisia on kuitenkin haasteellista tavoittaa sosi-
aalisen median kautta, jonka avulla markkinoiminen on helpompaa nuoremmille ikaluokille.
Matkanjarjestaja X:lla on Facebook-sivu ja Instagram-tili, mutta niiden seuraajamaarat ovat
pienia ja mainosten nakyminen asiakkaiden etusivulla on epavarmaa. Toimivin keino on yrit-
taa houkutella jo aiemmin matkanjarjestaja X:n matkalla kayneita asiakkaita lahtemaan mat-
kalle uudelleen ja hyodyntaa asiakassuhdemarkkinointia. Suunnitelmana on lahettaa potenti-
aalisille asiakkaille kirjeena muutaman sivun mittainen esittely matkasta, josta loytyy kaikki

tarvittavat tiedot, houkutteleva esittelyteksti kuvineen ja matkatoimiston yhteystiedot.

Markkinointia varten tehtiin kaksi vaihtoehtoista A4-kokoista mainosta (Liite 1 ja Liite 2),
jotka voi lahettaa mahdollisille kiinnostuneille matkanjarjestaja X:n aiemmista asiakkaista,
jotka ovat kayneet samantyylisilla matkoilla aiemmin. Mainokset voi lahettaa sahkopostin liit-
teena tai jakaa tulosteina, jos yritys kay vuoden 2018 aikana jossakin tapahtumassa. Mainok-
siin oli tarkoitus saada Lissabonin matkan parhaat asiat lyhennettyina ja herattaa asiakkaan

kiinnostus kysya lisaa matkasta.

Osana markkinointia on myos asiakkaille ennen matkaa lahetettava infokirje (Liite 3), jolla
annetaan tietoa kohdekaupungista, kuten paikallisesta valuutasta ja ilmastosta. Infokirje on
tiivis paketti, joka laadittiin vastaamaan asiakkaiden tavallisimpiin kysymyksiin ennen matkan
alkua. Infokirje tehtiin matkanjarjestaja X:n omalle kirjepohjalle. Infokirjeen tarkoitus on
auttaa asiakasta ymmartamaan kohdetta paremmin ja vahentamaan ensikertalaisten mahdol-

lista stressia siita, millaiseen kaupunkiin on matkustamassa.
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Tarkea osa nakyvyytta ja markkinointivaiheen kiinnostavuutta on yrityksen kotisivujen esitte-
lyteksti matkasta. Matkanjarjestaja X:lla on matkojen lyhyt kuvaus paivittaisesta matkaohjel-
masta, josta asiakas voi lukea millaista vastinetta rahoilleen on saamassa. Liitteessa 4 on ku-

vaus matkaohjelmasta, joka liitetaan matkatoimiston kotisivuille myyntivaiheen alkaessa.

6.3  Budjetointi

Budjetointi laskettiin 30 henkilolle, mukaan lukien ryhmaalennukset. Matkan suunnitteluvai-
heessa tarkka matkustajamaara ei ole tiedossa, mutta alle 30 hengen ryhmalle matkaa ei ole
kannattava jarjestaa ja hinnat saa joissakin kohteissa paketoitua halvemmaksi isolla asiakas-
maaralle, kuten hotellihuoneissa. Budjetointi tehtiin katsomalla paatettyjen vierailukohtei-
den kotisivuja ja tarkistamalla aikuisen lipun hinta seka mahdolliset ryhmaalennukset, lahet-
tamalla kyselyja sahkopostiviestilla ravintoloihin, kuljetusyhtidihin ja hotelleihin seka tiedus-

telemalla Finnairilta ja TAP Portugalilta sopivia lentoja.

Ennen budjetointia oli paatetty kayntikohteet, sopivimmat majoitusvaihtoehdot, tarkistettu
matkaoppaan henkilokohtainen hinnasto ja paatetty ravintolat lounaille. Hintojen tarkistami-
nen vierailukohteiden sivuilta oli sujuvaa, mutta ongelmia tuotti ravintoloiden, majoituksen
ja joidenkin kohteiden hinnoittelu, silla monilla yrityksilla ei ollut vuoden 2019 hintoja ja pal-
velukokonaisuuksia suunniteltuna. Esimerkiksi viinitila José Maria Da Fonseca ei osannut antaa
viela hinnoittelusta vastausta, joten hinnoittelussa on kaytetty tamanhetkisia hintoja. Kaik-

kiin intoihin voi tulla ennen matkaa muutoksia ja hinnat ovat viitteellisia.

Kohde Valinnat

Lennot Lissaboniin: Suora lento Finnairilla (AY1739)
Helsinkiin: Suora lento Finnairilla (AY1740)

Lennot sisaltavat verot ja palvelumaksut

Majoitus Kolmen tahden hotelli, sis. aamiaisen ja verot

Bussikuljetukset Savonlinna - Helsinki ja Helsinki - Savonlinna
(sis. verot ja ilta- Lissabon: lentokentta - hotelli
lisdt) Lissabon: hotelli - lentokentta

Matkaopas Pe 1.3: klo 9.30-17.30
La 2.3: klo 9.00-16.30
Su 3.3: klo 9.30-13.00
Ma 4.3: klo 9-17.30
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Matkanjohtaja Ulkomaan pdivaraha Portugalissa (2018)

Kayntikohteiden Hieronymuksen luostari
maksut Museu da Marinha merimuseo
Telecabine hissirata
Oceanario-akvaario

José Maria Da Fonseca-vierailu
Sé-katedraali

Sao Jorge-linna

Pena Palace

Ruokailut Republica da Cerveja ravintola: lounas
Restaurante Filipe: lounas
Cantinho de Sao Pedro: lounas

Taberna Moderna: lounas

Lisamaksulliset Fado-musiikkishow ja illallinen (sis. show, alkuruoka,

paaruoka, jalkiroka)/ ravintola Pateo de Alfama

Markkinointi Kirjemainosten lahettaminen
Turistivero 1 €/yo/hlo (5 yota)
Yhteensa

Taulukko 2: Budjetointitaulukko

Toimeksiantajalle annetussa taulukossa on esitelty kohteet ja lopulliset valinnat, joille on
maaritelty hinnat henkiloa kohden. Ryhmakoko on laskettu 30 hengen mukaan ja sen maaran
mukaan lahetettiin sahkopostikyselyt hintatarjouksista yrityksille. Alkuperaisesta taulukosta
nakee koko matkan viitteellisen hinnan yhdelle henkilolle ilman lisamaksullista ohjelmaa.

Matkatoimisto lisaa matkan hintaan oman palkkiokertoimen mukaisen lisamaksun.

7  Johtopaatokset

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa matkapaketti toimeksiantaja matkanjarjestaja X:lle,
jonka avulla jarjestetaan ryhmamatka Lissaboniin alkukevaalla 2019. Matkapaketin oli tarkoi-
tus vastata toimeksiantoyrityksen tavoitteita matkan ohjelman osalta ja hinnoittelulta seka
tarjota asiakkaille elamyksellinen kokonaisuus. Tavoitteena oli matkapaketti, joka vastaa koh-
deryhman tarpeisiin ja tuo uuden lisan toimeksiantoyrityksen matkapakettien tarjontaan ensi

vuodelle.
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Opinnaytetyon tuotoksena on matkasuunnitelma, joka sisaltaa paivakohtaisen ohjelman, len-
not, majoituksen, kuljetukset, ruokailut ja muut lisapalvelut. Matkasuunnitelman osana on
myos asiakkaille ennen matkaa lahetettava infokirje kohdekaupungista, ideoita markkinoinnin
toteuttamiseen ja alustava budjetointi. Matkaohjelma on loppuun asti mietitty, aikataulu-

tettu ja lennot varattu valmiiksi.

Matkasuunnitelman onnistunein osa on paivaohjelma, silla se on tarkkaan mietitty ja pyrkii
tarjoamaan matkustajille mielenkiintoisia uusia kokemuksia. Matkapaketin suunnittelussa
paastiin asetettuihin tavoitteisiin, mutta ongelmia ilmeni matkan ajankohdan suhteen, silla
useat yritykset eivat osanneet sanoa hinnoitteluaan viela vuodelle 2019. Budjetointi jai melko

suuntaa-antavaksi, eika sita pystynyt viemaan taysin loppuun.

On haastavaa arvioida sita, vastaako matkaohjelma elakeikaisten toiveita matkan suhteen ja
jaavatko he kaipaamaan enemman jotain, esimerkiksi monipuolisempia kayntikohteita tai li-
saa vapaa-aikaa. Elakelaisten tai muiden valmismatkojen ostajien haastattelut olisivat voi-
neet tuoda lisaarvoa ja auttaa tarpeiden kartoittamista. Matkan kesto on myos kyseenalainen,
silla se olisi voinut olla pidempikin ja on vaikea arvioida, nakevatko potentiaaliset asiakkaat
nelja kokonaista paivaa kohteessa liian lyhyeksi ajaksi. Toisaalta matka on saavutettavissa
useammille asiakkaille hinnan jaatya alhaiseksi kilpailijoihin verrattuna, joten taman voi toi-

mia myyntivalttina.

Matkaohjelman luominen alusta asti koettiin haastavaksi, mutta hyvin antoisaksi prosessiksi,
joka opetti paljon uutta valmismatkojen periaatteista ja asiakkaiden tarpeiden toteuttami-
sesta. Matkaohjelman luomisesta ei ollut paljon tietoa lahdekirjallisuudessa ja Lissabonin
kayntikohteiden kartoittaminen seka arvottaminen vaativat paljon aikaa. Nykyisin asiakkaat
ovat hinta- ja laatutietoisia, joten matkaohjelman sisalto piti saada mielenkiintoiseksi ja pai-

vaohjelma sujuvaksi siirtymisineen.

Kokonaisuudessaan matkapaketti on asiakasryhmalle soveltuva ja toimeksiantaja voi helposti
hyodyntaa matkasuunnitelman elementteja. Matkasuunnitelma ja infokirje tarjoavat myos
tietopaketin Lissaboniin lahtijalle, joten sita voisi hyodyntaa myos yksittainen matkailija, joka
haluaisi kokea Lissabonin ja lahikaupunkien mielenkiintoisimmat kayntikohteet. Toimeksian-
taja voi halutessaan muokata matkaohjelman yksittaisia kohteita ja vaihtaa esimerkiksi ma-
joitusvaihtoehtoja, mutta matkan paaasiallinen rakenne toimii myos ilman muutoksia ja on

kayttovalmis myyntiin.
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Liite 3: Infokirje asiakkaille

Xenia Tours Oy

TRAVEL AGENCY ‘),,%m .\\";

___Puhelin: 040 580 1726 tai 040 825 9526 | S&hkoposti: info@xeniatours. fi | Nettisivut: www.xeniatours.fi

Ohjeita matkalle Lissaboniin 28.2. - 5.3.2019

Kaunis ja merellinen Portugali sijaitsee Lounais-Euroopassa, osittain yhetydessi Atlantin valtamereen ja silhen
kuuluvat Azorien ja Madeiran saaristot, Portugalin vikiluku on yli 10 miljoonaa ja sen historiallisiin juuriin seka
kulttuurin kehittymiseen ovat vaikuttaneet useat eri maat, kuten Kreikka ja Italia, Portugalin padkaupunkin on
Lissabon, joka tunnetaan Atlantin "helmend” uniikin tunnelmansa ja monipuolisen tarjontansa ansiosta,

Matkan aikana vierailemme useissa muissa Portugalin kaupungeissa, jotka sijaitsevat lahelli Lissabonia, Setibal on
Portugalin entinen kalastuskeskus, joka tunnetaan herkullisten kalaruokien kaupunkina. Settbalin lintiseltd
puolelta alkaa luonnonkaunis Arrabidan kansallispuisto ja vuoristo, jonka lipi ajaessa aukeaa upea ndkyma merelle,
Sesimbra sijaitsee 30 kilometrin pidssa Setabalista ja on rennon portugalilainen kalastajakyla, josta ldytyy
kasitoita, merellisia herkkuja ja mukavia rantakahviloita, jotka tarjoavan nakdalapaikan paikallisten paivittdiseen
elamaan,

Sintra on maalauksellinen vanha kaupunki, jota koristavat useat satumaiset linnat ja mikiset méintypuiset
maisemat, Sintrasta l6ytyy romantiikan ajan rakennuksia, jotka ovat koristeellisia ja viehittivii, Pidsemme
tarkastelemaan arkkitehtuuria lahempii kun vierailemme lumoavassa Unescon maailmanperintékohde Pena
Palacessa. Sintran kaupungissa pysahdymme ihailemaan pienen kaupungin vilinada ja matkamuistomyymalbita seka
nautimme lounaan tuoreista paikallisista raaka-aineista. Retkelld vierailemme Cabo da Rocalla, jota kutsutaan
“Euroopan reunaksl” sen sijaitessa Euroopan lantisimmassa kohdassa. Jyrkdnteeltd laskeutuu pitka pudotus alas
avomerelle ja alkojen muovaamat kalllot kertovat tarinaa luonnon voimasta, Tutustumme myds Cascaisin
rannikkokaupunkiin, joka on turistien suosima rantalomakohde ja sen rannat houkuttelevat auringon palvojia
kesdisin sekd tarjoaa rentoutumista ympdri vuoden.

Rahayksikkd on sama kuin Suomessa ja euroilla voi maksaa kaikkialla Portugalissa, Suurin osa lilkkeista,
ravintoloista ja kayntikohteista ottaa vastaan pankki- ja luottokorttimaksuja. Kateistd on silti hyva varata mukaan
jonkin verran paivittain, silla pienemmat liikeet ja markkinat eivat valttamatta hyvaksy korttimaksuja,

Satumaéentie 10, 59100 Parikkala Y-tunnus 09757114
Rinnenmientie 40, 07150 Laukkoski Kulvi/ 3402/00/mj
Alv rek.
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Puhelin: 040 580 1726 tai 040 825 9525 | Sahkoposti: info@xeniatours.fi | Nettisivut: www.xeniatours. fi

Juomaraha ei ole pakollinen ja palvelumaksu on usein sisallytetty taksien, ravintoloiden ja kahviloiden hintaan,
mutta hyvastd palvelusta voi jattaa kohteliaasti pienen juomarahan.

Ostokset ovat suhteessa edullisempia Suomen hintoihin verratessa, joten vaatteita ja muita kdyttétavaroita
kannattaa hankkia Lissabonista, Hyvia hankintoja ovat myds paikalliset kasity6t ja design-tuotteet.

Sahkovirta on 220-240V ja pistorasia on samanlainen, joka sopii suomalaisiin sahkolaitteisiin,

Liikenne on ruuhkaista ja ajotapa usein aggressivinen, joten myos suojateilld kannattaa noudattaa varoivaisuutta ja
varmistaa tienylitys turvallisesti. Lissabonin on padasiassa kdvelykaupunki, silld useimmat ndhtdvyydet sijaitsevat
toistensa lahelld. Lissabonissa voi kuitenkin liilkkua metrolla, bussilla ja raitiovaunulla, joilla kaikilla on selkeit reitit
ja edulliset hinnat. Taksien hinnat ovat edullisia Suomeen verrattuna ja niita |6ytyy kaupungista runsaasti.

Séaa on Lissabonissa alkukevailla leuto ja kesdkausi alkaa herdilemaan maaliskuun aikana. Helmi- ja maaliskuussa
sadekuurot ovat mahdollisia, lampétilojen ollessa yleensa 12-20°C paivasaikaan ja 5-12°C yoaikaan.

Rokotteet eivit ole vaadittuja Lissaboniin matkustaessa, mutta yleisesti suositellaan suojausta A-hepatiittia
vastaan. Lisaa tietoa rokotuksista loytyy osoitteesta www.rokote.fi tai kysymilla terveyskeskuksesta.

Vesijohtovesi on juomakelpoista, mutta sisaltaa paljon kalkkia ja ei valttamatta sovellu herkkavatsaisille. Varmin
tapa valttaa vatsaongelmat on pulloveden ostaminen.

Aukioloajat ovat samantapaiset kuin Suomessa ja useimmat lilkkeet avaavat ovensa 10.00. Taukoa pidetaan usein
klo 13.00-15 vililla ja liikeet suljetaan klo 19-22.00. Kansainvalisten ja suurempien liikkeiden seka
kauppakeskusten aukioloajat ovat laajemmat ja ne ovat auki myos sunnuntaisin. Ravintoloista saa lounasta
aamupaivisin klo 11-16 vililla ja illallisaika alkaa klo 19 jalkeen. Ravintoloiden ollessa kiinni iltapaivalla erilaiset
kahvilat tarjoilevat pikkusuolaista ja leivonnaisia. Hintataso on edullisempi kuin Suomessa ja illallisaikaan aterian
saan. 8-15 eurolla paikasta riippuen.

Matkalle mukaan on hyva pakata mukavat kavelykengat, silla kavelemme péivittdin ja Lissabonin kadut ovat
makisia seka usein paallystamattomia mukulakivikatuja. Vaatetus voi olla rentoa ja oman maun mukaista, mutta
kannattaa varata lampimia vaatteita viileita iltoja ja aamuja varten seka sateenvarjo.

Ruoka on monin paikoin kalaa ja mereneldvia seka tehty paikallisista aineksista. Lissabonissa tarjoillaan paljon
turskaa (bacalhau), grillikanaa, muhennoksia, pastoja ja risottoja. Lisukkeina suosittuja ovat peruna ja riisi. Laajasta
ravintolavalikoimasta l6ytyy myds paljon kansainvalista ruokaa ja mielenkiintoisia ravintoloita, Parhaita alueita
illalliseen ovat Alfaman, Chiadon, Baixan ja Bairro Alton kaupunginosat.

Satumdentie 10, 59100 Parikkala Y-tunnus 09757114
Rinnenmaentie 40, 07150 Laukkoski Kulvi/ 3402/00/mj

Alv rek.
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Museot ja taidendyttelyt ovat suosittuja kayntikohteita Lissabonissa, joista l6ytyy taiteen arvostajalle paljon
nahtavaa.

MUDE ( Rua Augusta 24) on design- ja muotimuseo, jossa on esilld muotoilun ja asustuksen parhaita teoksia,

Museu do Fado (Largo do Chafariz de Dentro 1,) on fado-musiikille omistettu museo. Fado on melankolista
musiikkia, joka on portugalilaisten kansallismusiikkia ja museon ndyttely johdattaa sen varikkaaseen historiaan.

Centro Cultural de Belém (Praca do Império, Belém) tunnetaan modernin- ja nykytaiteen keskuksena, jossa on
useita erilaisia nayttelyja,

Gulbekianin museo (Av. de Berna 45) esittelee merkittavin laajan kokoelman erilaista taidetta lansi- ja itamaista
aina maalaustaiteesta veistoksiin.

Museu Nacional Dos Coches (Avenida da india 136) on kiinnostava kdrrymuseo, josta I8ytyy kuninkaallisten
kayttamia hevoskarryja aina 1600-luvulta lahtien.

Muita kdyntikohteita kaupungissa on Santa Justan hissi (Rua do Ouro), joka nostaa kavijan korkealle ihailemaan
Lissabonin kaupunkia aivan keskustan sykkeessa. Hissiin kannattaa menna myds pimedn laskeuduttua, silld
iltavalaistu kaupunki hissin alapuolella on nakemisen arvoinen. Estufa Fria (Parque Eduardo VII) on kokonaisuus,
josta loytyy kasvihuoneita ja monta sataa erilaista kasvilajia. Sisapuutarha on kaunis ja kiinnostavia kasveja
tutkiessa kuluu useampi tovi. Vieressa oleva puisto Parque Eduardo VIl on mukava paikka iltapdivakavelylle.

Fado-ilta jarjestetaan maanantaina 4.3. Pateo de Alfama ravintolassa klo 19.30 alkaen, jossa nautitaan illallinen
yhdessa ja katsotaan perinteinen portugalilainen musiikkishow. lllallinen sisdltaa alkupalan, padruoan (liha tai kala)
ja jalkiruoan. Fado-illan voi ostaa kéteisella lisamaksusta matkan aikana. Hinta 37,5 €/ henkilo.

Oopperasta, teatterista ja muista taidenayttelyista kiinnostuneet voivat kysya lisitietoja matkaoppaalta paikan
paalla.

Satumadentie 10, 59100 Parikkala Y-tunnus 09757114
Rinnenmaentie 40, 07150 Laukkoski Kulvi/ 3402/00/mj
Alv rek.
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Liite 4: Esittelyteksti kotisivuille

1. matkapaiva 28.02.2019 torstai

Saapuminen Lissaboniin

Finnairin suora lento Helsingista Lissaboniin (AY1739) lahtee kello 18.20 ja saapuu perille
kello 21.10 paikallista aikaa. Lentoaika Lissaboniin on 4 tuntia ja 50 minuuttia. Saavuttuamme

Lissabonin lentokentalle siirrymme meita odottavaan linja-autoon, joka vie meidat hotellille.

Belém ja Parque das Nacées

Aamiaisen jalkeen lahdemme bussilla Belémin kaupunginosaan, jossa tutustumme ensin Hie-
ronymuksen luostariin ja kaymme Museu da Marinha merimuseossa, joka esittelee merenkulun
historiaa Lissabonissa. Tauolla kiymme Pastéis de Belém - kahvilassa maistelemassa perintei-
sid Belémin leivoksia. Herkkuhetken jalkeen menemme katsomaan historiallista Belémin tor-

nia ja Loytoretkien muistomerkkia.

Iltapaivalla suuntaamme bussilla Parque das Nacdes kaupunginosaan, jossa on lounaan jalkeen
ostosmahdollisuus modernissa Vasco Da Gama kauppakeskuksessa. Ostosten jalkeen kave-
lemme Telecabine hissiradalle ja katselemme Tajo-jokea korkealta hienosta nakoalasta. Hissi-
rata vie meidat Oceanario-akvaariolle, joka on maailman toiseksi suurin akvaario ja paa-

semme tutkimaan sen vaikuttavaa kokoelmaa oppaan kanssa.

Palaamme takaisin hotellille ja ilta on vapaa.

Setubal, Arrdbidan vuoristo ja Sesimbra

Aamiaisen jalkeen matkaamme bussilla Euroopas pisimman sillan Vasco Da Gaman lapi
SetUbalin kalastajakaupunkiin vierailemaan kalatorilla ja ihailemaan viihtyisaa pikkukaupun-
kia. Setubalista ajamme Arrabidan kansallispuiston seka upean vuoriston lapi Azeitaon kau-
punginosassa olevalle viinitila José Maria Da Fonsecalle. Viinitilalla paasemme perehtymaan
viininvalmistukseen, naemme tilan viinikellarit ja puutarhan seka maistelemme erilaisia vii-

neja.

Viinitilalta ajamme Sesimbran rannikkokaupunkiin, jossa pidamme lounastauon. Paikallisten
lilkkkeiden ja elamanmenon tarkkailuun on vapaa-aikaa kunnes palaamme bussilla takaisin Lis-
saboniin 25 de Abril -sillan kautta, jolta naemme kuuluisan Cristo Rei patsaan, joka kohoaa 80

metrin korkeuteen.

Illalla palaamme hotellille ja ilta on vapaa.
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4. matkapdiva 03.03.2019 sunnuntai

Baixa/Chiado ostosalueet ja Sdo Jorge-linna

Aamiaisen jalkeen lahdemme kavelykierrokselle Lissabonin moderniin alakaupunkiin, jossa
kaydaan Rossio ja Praca do Comércio-aukioilla ja tutustutaan monipuolisiin ostoskatuihin. Os-
tosmahdollisuuden jalkeen suuntaamme kierrokselle romaanisen koreilemattomaan Sé-kated-
raaliin, 1100-luvulla rakennettuun Lissabonin vanhimpaan kirkkoon. Kirkolta jatkamme mat-
kaa Sao Jorge-linnaan, jonka varikkaaseen historiaan kietoutuu uskonnollisia taisteluja ja Por-

tugalin kuninkaallisten seka armeijan valtaa.
Lounaan jalkeen loppupaiva on vapaa-aikaa.

5. matkapaiva 04.03.2019 maanantai

Sintra, satulinna Pena Palace ja Cabo da Roca

Aamiaisen jalkeen matkustamme Sintran vanhaan kaupunkiin, jota koristavat useat satumai-
set linnat ja makiset luonnonmaisemat. Paasemme tarkastelemaan romantiikan ajan arkkiteh-
tuuria lahempaa kun vierailemme lumoavassa Unescon maailmanperintokohde Pena Pala-
cessa. Linnassa vierailemisen jalkeen pysahdymme ihailemaan Sintran pienen kaupungin vi-

linaa ja matkamuistomyymaloita seka nautimme lounaan tuoreista paikallisista raaka-aineista.

Iltapaivalla vierailemme Cabo da Rocalla, jota kutsutaan "Euroopan reunaksi” sen sijaitessa
Euroopan lantisimmassa kohdassa. Jyrkanteelta laskeutuu pitka pudotus alas avomerelle ja
aikojen muovaamat kalliot kertovat tarinaa luonnon voimasta. Seuraavaksi pysahdymme kiin-
nostavalla luonnon muokkaamalla Boca do Infernolla, ”"Helvetin suulla”, jonka pieni lahti ja
kivikaari ovat muodostuneet Atlantin valtameren laineiden lakkaamattoman liikkeen joh-
dosta. Tutustumme myos Cascaisin kauniiseen rantakaupunkiin, joka on turistien suosima lo-

makohde silla sen upeat hiekkarannat houkuttelevat rentoutujia ympari vuoden.

Paluumatkan jalkeen illalla voit osallistua fado-musiikkiesitykseen, jossa tarjoillaan kolmen

ruokalajin illallinen ja soitetaan perinteisen hurmaavaa portugalilaista fado-musiikkia.

6. matkapaiva 05.03.2019 tiistai

Paluumatka kotiin

Heraamme aamulla aikaiseen ja Finnairin suora lento Helsingista Lissaboniin (AY1740) lahtee
kello 06.25 ja saapuu perille kello 13.15 Suomen aikaa. Lentoaika Helsinkiin on 4 tuntia ja 40

minuuttia. Lentokentalta siirrymme bussiin ja palaamme tuloreittia pitkin takaisin kotiin.



