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Taman opinnaytetyon perusajatuksena oli uuden asiakaslahtdisen matkailutuotteen luomi-
nen. Ensisijaisena tavoitteena oli tuotteistaa yhden paivan kestava kylakierros Savitaipa-
leen, Lemin ja Luum&en matkailupalvelutarjonnasta senioreille. Toissijaisena tavoitteena
on edistda matkailua lantisen Etela-Karjalan pienisséa maaseutukunnissa.

Kyseessa oli kehittamistyo, jossa kaytettiin laadullista eli kvalitatiivista tutkimusmenetel-
maa. Tutkimusaineisto koostui paaasiassa kirjallisista dokumenteista, joiden perusteella
matkailutuote sai raamit. Osa aineistosta keréattiin haastattelemalla kohderyhman jasenia,
jotta tuotteen sisalto vastaisi heidan toiveitaan. Myds Savitaipaleen, Lemin ja Luumaen
kuntien henkiléston edustajia haastateltiin kyseisten paikkakuntien matkailutarjonnan kar-
toittamiseksi.

Haastatteluiden perusteella selvisi, etta seniorit matkailevat aktiivisesti eri kohteissa ulko-
maita myoten, mutta tutustuvat mielelladn myds oman kotikuntansa tarjontaan. Suosituim-
pia ovat paivaretket ja tarkeintd matkan antia mielenkiintoiset kohteet ja kokemukset seka
yhdessaolo matkaseuralaisten kanssa. Retkelle voidaan lahted seké tutussa etta tuntemat-
tomassa seurassa miné viikonpaivana ja mihin vuodenaikaan tahansa. Monille luontevin ja
helpoin tapa matkailla on senioriyhdistysten jarjestamille jasenmatkoille osallistuminen.

Kylakierroksen sisélto ideoitiin haastatteluista saatujen tulosten perusteella. Varsinainen
tuote koostuu bussimatkasta, kolmesta eri kohteesta opastuksineen (Karnakosken linnoitus
Savitaipaleella, Lemin kirkonkylan nahtavyydet ja presidentti P. E. Svinhufvudin kotimuseo
Kotkaniemi Luumaelld) seka lounaasta ja paivakahvista. Tuotteistamisen lopputuloksena
syntyi hinnoiteltu matkailupalvelu, jonka ensisijaiseksi jakelukanavaksi paatettiin valita koh-
dennettu myynti seniorijarjestdjen paikallisyhdistyksille.

Seniorit matkustavat suhteellisen paljon, ja erilaisille lyhytkestoisille matkailupalveluille on
kysyntaa. Kolmen kunnan kylakierros vastaa osaltaan tdhan kysyntaan. Tuotteella on myds
uutuusarvoa, silla samantyyppisté tuotetta ei ole viela markkinoilla.
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Abstract

The basic idea of this thesis was to create a new customer-oriented tourist product. The
primary objective of the thesis was to productize a one-day village tour introducing the
interesting sights of Savitaipale, Lemi and Luuméki for seniors. The secondary objec-
tive is to promote tourism in small rural municipalities in the western part of South Kare-
lia.

A qualitative research method was applied to this development work. The research ma-
terial consisted mainly of written documents, based on which the theoretical framework
of the travel product was created. Part of the material was collected by interviewing the
members of the target group to form a product content which would meet their expecta-
tions. Personnel of the municipalities of Savitaipale, Lemi and Luumaki was interviewed
too to find out the attractions they would recommend.

The interviews revealed that seniors travel actively in different places and are inter-
ested in both their own close surroundings and destinations further away. The most
popular trips are one-day tours and the most important reasons to travel are interesting
sights and being together with travel companions. For many seniors, the most conven-
ient way to travel is to join the membership trips of senior associations.

The content of the village tour was formed on the basis of the interview findings and it
includes a bus trip, three different sights with guiding (K&rnakoski fortress in
Savitaipale, Lemi village centre and Kotkaniemi museum of president P. E. Svin-
hufvud), lunch and coffee. The result of the productization was a new priced travel
product. The product will be distributed primarily through senior associations.

Seniors travel relatively often, thus there is a demand for different kinds of short-term
travel services. A village tour responds to this demand on its own behalf. It is also a
novelty: there are no similar products on the market.
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tourist product, productization, village tour, South Karelia
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1 JOHDANTO

Pienissa maaseutukunnissa on paljon mahdollisuuksia nahda, tehda ja kokea.
Mahdollisuudet saattavat kuitenkin konkretisoitua heikosti ja jaavéat sen vuoksi
vajaakaytolle tai kokonaan kayttamatta. Jopa paikkakuntalaiset saattavat tie-
tad huonosti kotikuntansa tarjonnasta. Voidaan siis olettaa, ettéa ulkopaikka-
kuntalaiset ja matkailijat tuntevat sen viela huonommin. Vaikka tietoa eri mah-
dollisuuksista olisikin, palveluiden saavutettavuus voi olla monin tavoin heikko,
koska niitd on vaikea l6ytaa, ostaa ja kuluttaa — niita ei siis ole tuotteistettu.
Syyna voi olla esimerkiksi se, etta palveluntarjoaja ei ole oivaltanut tuotteista-

mispotentiaalia tai ei ole ymmartanyt tuotteistamisen tarkeytta.

Tilanne on jokseenkin samankaltainen kotikunnassani Savitaipaleella, pie-
nessa etelakarjalaisessa maaseutukunnassa, jossa lukuisat eri mahdollisuu-
det ovat konkretisoituneet tuotteistetuiksi matkailupalveluiksi viela harvaksel-
taan. Sen vuoksi mielenkiintoni herasi heti, kun minulle ehdotettiin tuotteista-
miseen liittyvaa opinnaytety6td, joka antaisi mahdollisuuden tuoda esiin koti-
kuntani matkailutarjontaa. Ideat yhden kunnan muistomerkki- ja nahtavyys-
kiertoajeluista jalostuivat kolmen kunnan kylakierrokseksi, jonka aikana tutus-
tutaan opastetusti yhteen kohdekokonaisuuteen Savitaipaleella, Lemilla ja

Luuméella.

Tuotteistamista kasittelevalla opinnaytetyollani haluan osaltani auttaa seka ko-
tikuntaani ettd sen naapurikuntia hyotymaan matkailutarjonnastaan ja saa-
maan nakyvyytta osittain piilossa oleville palveluilleen. Myds kestava kehitys
ja ekologisuus puhuvat sen puolesta, etta aina ei tarvitse "lahtea merta edem-
mas kalaan”, silla mielenkiintoisia kohteita ja tekemista on kotikulmillakin. Kol-
men kunnan kylékierros palvelee ennen kaikkea alueen asukkaita ja matkaili-
joita, joilla on mahdollisuus tutustua samalla retkelld useaan eri kohteeseen,
mutta ehkapa se kannustaa myos muita alueella toimivia palveluntarjoajia —
muitakin kuin matkailun parissa toimivia — pohtimaan tarkemmin omien tuot-

teidensa ja palveluidensa kaupallistamispotentiaalia.



2 TUTKIMUSASETELMA

Tutkimusasetelmassa kuvataan ongelma ja menetelmét ongelman ratkaise-
miseksi. Tutkimusongelma muutetaan usein tutkimuskysymykseksi, jolloin ky-
symykseen tuotettu vastaus auttaa ongelman ratkaisussa. Tutkimuskysymyk-
siin etsitdan vastauksia erilaisten menetelmien avulla. Menetelmakokonai-
suutta kutsutaan myds tutkimusotteeksi, joka voi olla laadullinen (kvalitatiivi-
nen), maarallinen (kvantitatiivinen) tai niiden yhdistelma eli monimenetelmai-
nen tutkimus. Jokaisella tutkimusotteella on sille tyypilliset aineistonkeruu- ja

analyysimenetelmét. (Kananen 2015, 23-24, 33-34.)

2.1 Opinnaytetyon tavoite ja rajaukset

Taman opinnaytetydn tavoitteena on tuotteistaa yhden paivan kestava kyla-
kierros Etela-Karjalassa sijaitsevien Savitaipaleen, Lemin ja Luuméaen matkai-
lupalvelutarjonnasta senioreille, ja edistdd ndin matkailua lantisen Etela-Karja-
lan pienissd maaseutukunnissa. Kyseessa on uusi tuote, jonka sisaltd pyritdéan
suunnittelemaan kohderyhman toiveita vastaavaksi. Tyon lopputuloksena syn-
tyy konkreettinen matkailupalvelutuote kohteineen, aikatauluineen ja hintoi-
neen. Edella kuvaillun perusteella tutkimuskysymykseksi muodostuu: Miten
kuntarajat ylittdva kylakierros tuotteistetaan asiakaslahtoisesti?

Tyon aihetta taustoitetaan maantieteellisesti eli tarkastelemalla Etela-Karjalaa
matkailun nakokulmasta. Erilaisia matkailumuotoja ja matkailun alalajeja ei ka-
sitella. Tyon teoreettinen viitekehys muodostuu matkailutuotteen maarittelysta
ja tuotteistamisprosessin kuvaamisesta. Opinnaytetyossa tuotteistetaan kyla-
kierros senioreille, joten tuote ei valttamatta sovellu sellaisenaan muille kohde-
ryhmille. Tyén lopputuloksena muodostuu valmis hinnoiteltu tuote, mutta tuot-

teen testaus ja lanseeraus jadvat toimeksiantajan hoidettaviksi.

2.2 Tutkimusmenetelmat

Tassé opinnaytetyossa kaytetaan laadullista eli kvalitatiivista tutkimusotetta.
"Laadullinen tutkimus tarkoittaa mita tahansa tutkimusta, jonka avulla pyritaan

'l6ydoksiin’ ilman tilastollisia menetelmia tai muita maarallisia keinoja” (Strauss
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& Corbin 1998, Kanasen 2017, 35 mukaan). Laadullinen tutkimus pyrkii ku-
vaamaan ja ymmartdmaan todellista elamé&é mahdollisimman kokonaisvaltai-
sesti. Se ei ole perinteisessa mielessa objektiivista, vaan tiettyyn aikaan ja
paikkaan rajoittuvia ehdollisia selityksia. Tarkoituksena on I6ytaa tai paljastaa
tosiasioita ja odottamattomia seikkoja, eikd niinkaan todentaa jo olemassa ole-
via vaittamia. Tutkimusprosessi on syklinen ja aineistoa analysoidaan proses-
sin eri vaiheissa, ei vain lopussa. (Hirsjarvi ym. 2009, 161; Kananen 2017,
35.)

Laadulliselle tutkimukselle on tyypillistd kokonaisvaltainen tiedon hankinta ja
monilahteinen tutkimusaineisto, kuten erilaiset kirjalliset dokumentit, kuvat ja
haastattelut. Tutkija on merkittdvassa asemassa, silla han keraa aineiston to-
dellisissa tilanteissa ja vuorovaikutuksessa tutkittavien kanssa kayttamalla
esim. teemahaastattelua, ryhméhaastattelua ja osallistuvaa havainnointia.
Laadullisessa tutkimuksessa kohderyhma valitaan tarkoituksenmukaisesti ja
huomio kiinnitetaan tutkittavien nakemyksiin. Tapauksia kasitellaan ainutlaa-
tuisina ja aineistoa tulkitaan sen mukaisesti. (Hirsjarvi ym. 2009, 164; Kana-
nen 2017, 34.)

Taman opinnaytetyon tutkimusaineistona kaytetaan paaasiassa kirjallisia do-
kumentteja. Osa aineistosta kerataan teemahaastatteluiden avulla. Teema-
haastattelussa eli puolistrukturoidussa haastattelussa kasiteltavat teemat tai
kysymykset ovat kaikille samat, mutta haastattelija voi vaihdella niiden jarjes-
tystd ja sanamuotoa ja haastateltavat puolestaan vastata omin sanoin ilman
valmiita vastausvaihtoehtoja. Tutkimuksen tarkoitus maarittelee haastatelta-
vien lukumaaréan, mutta yleisesti ottaen haastateltavia tulisi olla niin monta,
etta tarvittava tieto saadaan keréttya. Tutkija voi valita itse kaikki haastatelta-
vat tai kayttda ns. lumipallo-otantaa, jossa tutkimuksen kannalta oleelliset hen-
kilot, avainhaastateltavat, ehdottavat uusia haastateltavia ja nama taas uusia
haastateltavia. Haastattelu voidaan toteuttaa yksilo-, pari- tai ryhmahaastatte-
luna. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 47-48, 58-61.)

Tama opinnaytetyd on luonteeltaan kehittamistyd. Tilastokeskuksen (s.a.)
maaritelman mukaan kehittamistyolla tarkoitetaan "systemaattista toimintaa
tutkimuksen tuloksena ja/tai kaytannon kokemuksen kautta saadun tiedon

kayttamiseksi uusien aineiden, tuotteiden, tuotantoprosessien, menetelmien ja
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jarjestelmien aikaansaamiseen tai olemassa olevien olennaiseen parantami-
seen”. Kehitan opinnaytetydssa matkailutuotteen, joka saa raamit aihepiiria
kasittelevan lahdekirjallisuuden perusteella. Tuotteen siséllon ideoinnissa hy6-
dynnan seka kohderyhman ajatuksia etté Savitaipaleen, Lemin ja Luumaen
kuntien henkiloston ndkemyksid oman paikkakuntansa matkailutarjonnasta.
Kohderyhmé&éan kuuluvien haastateltavien joukossa on seké seniorimatkaili-
joita etta seniori-ikaisia ryhmankeraajia eli yhdistysaktiiveja, jotka jarjestavat
edustamiensa yhdistysten nimissa retkia jasenistolleen. Keraan tiedon paa-
saantdisesti puhelimitse yksiloteemahaastatteluiden avulla. Valitsen kohderyh-
maan kuuluvat haastateltavat paaosin itse, mutta kaytan myos lumipallo-otan-
taa. Haastateltaviksi valitsen kylékierroksen kohdekunnissa ja naapurikun-
nissa asuvia henkil6ita, koska todennakoisesti ainakin aluksi suurin osa kyla-

kierroksen osallistujista tulee lahialueilta.

2.3 Aikaisemmat tutkimukset aiheesta

Matkailupalveluiden kehittamista ja tuotteistamista on tutkittu suhteellisen pal-
jon. Komppula ja Boxberg (2002) ovat perehtyneet matkailuyrityksen tuoteke-
hitykseen ja maaritelleet asiakaslahtbisen matkailutuotteen. He myds mallinsi-
vat matkailuyrityksen tuotekehitysprosessin, koska olivat sita mielta, etta sii-
hen asti kaytossa olleet mallit soveltuivat vain konkreettisten tuotteiden — eivat
palveluiden — kehittdmiseen. Myds Tonder (2013) on mallintanut matkailutuot-
teen tuotekehitys- eli tuotteistamisprosessin palvelu- ja tuoteideasta valmiiksi
markkinoitavaksi ja myytavaksi tuotteeksi. Han erottaa selkeé&sti toisistaan tuo-
tekehityksen ja tuotteistamisen: tuotekehitys on valmiin tuotteen tai palvelun
jatkojalostamista ja tuotteistaminen puolestaan uuden idean kaupallistamista.
Seka Komppulaa ja Boxbergia etta Tonderia voidaan pitaa erdénlaisina mat-

kailun tuotekehityksen ja tuotteistamisen perusteoksina.

Borg ym. (2002) ovat perehtyneet matkailun suunnitteluun ja toteavat, etta
huolellisella suunnittelulla, kestavan kehityksen periaatteita noudattamalla ja
sidosryhmien tarpeet huomioon ottamalla matkailun elamyksellisyys voidaan
muuttaa kannattavaksi liiketoiminnaksi. Haanpaa ym. (2013, 105) painottavat,
ettd matkailun tuotekehityksen ei saisi olla reaktiivista eli vain olemassa oleviin
asiakastarpeisiin ja markkinamuutoksiin vastaavaa vaan kokonaisvaltaista toi-

mintaa, joka on ennakoivaa ja toimintaymparistélahtoista. He pitavat tarkeana
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asiakkaiden ottamista mukaan tuotekehitykseen hyddyntamalla heidan koke-
muksiaan ja tietoaan. Kaikki nelja edelld mainittua teosta painottavat asia-
kasnakokulmaa: asiakkaan tunteminen ja hénen tarpeidensa huomioon otta-
minen ovat olennaisen tarkeitd menestyvan matkailutuotteen aikaansaa-

miseksi.

Matkailupalveluita on kehitetty ja tuotteistettu myds opinnaytetdissa. Useim-
pien toiden teoreettiset viitekehykset kasittelevét ainakin jossain méaarin erilai-
sia matkailutuotemalleja ja tuotekehitys- tai tuotteistamisprosessia. Myds mat-
kailun elamyksellisyys tuodaan esiin monissa tdissa. Kaytannon toteutuksena
on mm. tuotteistettu monipuolisia palvelusiséltdja eri kohderyhmille ja ideoitu
uusia matkailutuotteita eri paikkakunnille. Lappeenrannan ja koko Etela-Karja-
lan matkailua on pyritty edistamaan esimerkiksi Henna-Riitta Kotosen (2014)
ty0ssa, jossa tuotteistettiin pieni osa Salpalinjan historiallista reitti& nuoria ai-
kuisia kiinnostavaksi matkailutuotteeksi. Péivi Viitasalo (2013) on puolestaan
tuotteistanut kolmen eri Pohjois-Pohjanmaan kunnan nahtavyyksista Papin
rouvan kierroksen, joka on mm. senioriryhmille suunnattu opastettu kulttuuri-
matkailutuote. Opinnaytetdiden tuotteistetuista palveluista suurin osa vaatii
kuitenkin viel& lisatyostamista, silla vain harvan tyon lopputuloksena syntyy
taysin valmis testattu ja hinnoiteltu tuote, joka voidaan myyda sellaisenaan

suoraan asiakkaille.

2.4 Toimeksiantajan esittely

Tyo6n toimeksiantajana on tuore, vasta tammikuussa 2020 perustettu tapah-
tuma-, matkailu- ja elinkeinoyritys Original Events Oy. Yritys toimii paaasiassa
Savitaipaleella ja sen lahikunnissa, mutta my6s koko muun Etela-Karjalan alu-
eella. Toimintasektori on laaja-alainen: tapahtumien jarjestaminen ja luomi-
nen, matkailupakettien myyminen seka yritysten, yhteisdjen ja kuntien konsul-
tointipalvelut, selvitysty6t ja markkinointiprojektit. Tarvittaessa yritys voi toimia
jarjestgjana tai apuna myos yksityistapahtumissa. Toistaiseksi yrityksen toi-
minnasta vastaavat sen kolme perustajajasenta, joilla kaikilla on myds muuta
yritystoimintaa. Ulkopuolista tytévoimaa ei viel& ole. Yrityksen ensimmainen
tuotos oli maaliskuun 2020 alussa Savitaipaleella jarjestetty Kuolimo Skating -

matkaluistelu- ja ulkoilutapahtuma. (Lovberg 2020; Virtanen 2020.)
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3 ETELA-KARJALA MATKAILUALUEENA

Etela-Karjalan maakunta sijaitsee Kaakkois-Suomessa Vengjan rajalla ja on
osa Jarvi-Suomea, joka on yksi Suomen neljastd matkailun suuralueesta.
Etela-Karjalan yhdeksassa kunnassa asuu n. 128 000 ihmista. Kaupunkeja on
kaksi: maakuntakeskus Lappeenranta (n. 72 600 asukasta) ja Imatra (n. 26
500 asukasta). Maisemaa hallitsevat metsét ja vesistot: rantaviivaa on lahes
8000 km ja vesistbjen osuus pinta-alasta 1/5. (Etela-Karjalan liitto 2015, 4;

Ylonen 2019; Tilastokeskus 2020; goSaimaa.com s.a.a.)

Maakunnalla on pitkat matkailuperinteet. Imatrankoski on Suomen vanhin
matkailunahtéavyys, jota on kayty ihailemassa ulkomailta asti jo 1700-luvun
loppupuolelta alkaen. Imatrankosken vieressa sijaitsee Suomen vanhin luon-
nonsuojelualue, Kruununpuisto (perustettu 1842), ja niin ikdéan merkittéava nah-
tavyys, Valtionhotelli. (Imatra 2018.) Lappeenrannan merkittavimpia kaynti-
kohteita on Linnoitus ja sielld sijaitsevat museot, kahvilat ja ravintolat. Kesaisin
ihmiset keraantyvat satamatorille nauttimaan ravintolalaivojen ja ruokakioskien
tarjonnasta seka erilaisista tapahtumista. Satamasta paasee risteilemaan Sai-
maalle, Saimaan kanavalle ja viisumivapaasti Viipuriin. Satamatorin ja linnoi-
tuksen taakse kohoaa joka kesa Suomen suurin hiekkalinna. Etela-Karjalassa
viihdytaan myds Imatran ja Holiday Club Saimaan kylpylGissa, Lemin saraate-
rialla, Salpalinjalla, Parikkalan patsaspuistossa sek&a monipuolisesti luonnossa
likkuen. Etela-Karjalan liitosta (2015, 4) todetaan, ettd maakunta tarjoaa mah-

dollisuuksia my06s ostos-, liikunta-, kulttuuri- ja kokousmatkailulle.

Etela-Karjalassa matkaillaan perinteisesti kesalla. Vuonna 2019 y6pymista
noin puolet tapahtui kesa-elokuussa, ja heindkuu oli suosituin yépymiskuu-
kausi. Vuonna 2019 maakunnassa kirjattiin 744 000 yopymista, joista kotimai-
sia oli 68,5 % ja ulkomaisia 31,5 %. Y6pymisten maara kasvoi 5,1 % vuoteen
2018 verrattuna. Kotimaiset yopymiset lisdantyivat 7 % ja ulkomaiset 2 %. Ul-
komaisista yopyjista selkea enemmisto saapuu Venajalta: lahes 76 % vuonna
2019. Etela-Karjalan markkinaosuus kaikista Suomen yopymisista oli 3,2 % ja
matkailijoiden keskimaarainen viipyma n. 2 y6ta vuonna 2019. Kumpikaan
tunnusluku ei muuttunut vuodesta 2018. Tilastoissa eivat nay alle 20 vuode-
paikan majoitusliikkeet tai sahkoliitdntapisteella varustetut matkailuvaunupai-
kat. (Visitory 2019.)
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Etela-Karjalan kansainvéliselle matkailulle on leimallista venalaisten paivaka-
vijoiden ostosmatkailu, joka suuntautuu erityisesti Lappeenrantaan. Suurin
osa ostaa elintarvikkeita ja paivittaistavaroita. Ostosmatkailu on suhdanne-
herkkaa ja altista ruplan kurssivaihteluille. Laadukkaat tuotteet houkuttelevat
venalaisia yha Etela-Karjalaan, vaikka heidan ostovoimansa onkin laskenut
2010-luvun alkuvuosista. Vuonna 2018 Etela-Karjalassa kavi n. 1,6 milj. vena-
laistd matkailijaa, joista 83 % oli paivakavijoita. (Mykkanen 2019.) Jonkin ver-
ran kansainvalisia matkailijoita saapuu Etela-Karjalaan myos Etela- ja Keski-
Euroopasta Lappeenrantaan liikennoivan Ryanairin lennoilla. Lentokentan ta-
voitteena on kasvattaa lilketoimintaa ja avata uusia reitteja varsinkin Saksasta,
Pohjois-Italiasta ja Pohjois-Espanjasta. Lentoyhteydet hyddyttavat myos lahi-

maakuntia. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2019, 127.)

Perinteisten matkailijoiden lisaksi Etela-Karjalassa on runsaasti vapaa-ajan
asukkaita, jotka kasvattavat merkittavasti varsinkin maaseutukuntien véakilukua
kesakuukausina. Taipalsaari ja Ruokolahti ovat suosituimmat moékkikunnat:
niissa on vapaa-ajan asuntoja selvasti vakituisesti asuttuja asuntoja enem-
man. Savitaipaleella puolestaan on vapaa-ajan asukkaita suhteessa vakituisiin
asukkaisiin eniten maakunnassa. (Etela-Karjalan liitto 2015, 4-5.) Tilastokes-
kuksen (2019) mukaan vapaa-ajan asuntoja on koko maakunnassa vahan yli
20 000.

3.1 Matkailun edistdminen Etela-Karjalassa

Vuosille 2018-21 laaditussa Etela-Karjalan maakuntaohjelmassa matkailun
kehittamistavoitteet liittyvéat hyvin vahvasti Saimaaseen ja sen tuotteistami-
seen. Saimaan asemaa markkinoinnin kulmakivena korostetaan, mutta myés
muita alueen vesistoja kuten Kuolimoa ja Vuoksea kehotetaan hyddyntamaan
matkailupalvelujen tuottamisessa. Maakuntaohjelma nostaa esiin myas lii-
kunta-, hyvinvointi-, luonto- ja kulttuurimatkailun palvelutarjonnan kehittdmisen
ja tuotteistamisen. Yksittaisista kehittdmiskohteista mainitaan kuntarajat ylit-
tdva Rauha—Ukonniemi-alue Lappeenrannassa ja Imatralla, Imatrankoski ja
Vuoksi, Lappeenrannan satama, Linnoitus ja keskusta sekd Saimaa Geopark.
(Etela-Karjalan liitto 2017, 19.)
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Etela-Karjalan liton (2015, 8) mukaan Etela-Karjalan "kuntien strategioissa ta-
voitteina ovat sijainnin hyodyntaminen, matkailijamaarien ja palvelutarjonnan
kasvattaminen seka matkailuun liittyvan infrastruktuurin kehittdminen”. Etenkin
maaseutukunnissa pidetaan tarkeana myos vapaa-ajan asukkaiden huomioi-
mista. Matkailusta on tulossa yha merkittavampi elinkeino maaseudulla, ja sita
kehitetddn myds aluetasolla. Kaakkois-Suomen maaseudun kehittdmissuunni-
telma painottuu vapaa-ajan asumiseen, maaseudun infrastruktuuriin ja matkai-
luun: tarkoituksena on antaa resursseja maaseutumatkailun ja matkailuyritys-
ten kehittamiseen seka maaseudun ja kaupunkien matkailukohteiden yhteis-
tyohon. Kaikkien edella mainittujen kehittamistavoitteiden avulla on tarkoitus
saavuttaa paamaara, visio, jonka mukaan Saimaan alue on vuonna 2020 Suo-
men kolmen tarkeimman matkailualueen joukossa paakaupunkiseudun ja La-

pin rinnalla. (Etela-Karjalan liitto 2015, 8.)

Etela-Karjalan matkailustrategian mukaan vision saavuttamiseen tarvitaan yh-
teistyota, hyvaa fyysista saavutettavuutta, kestavaa kehitysta, kansainvalisty-
mista, oikeita tyokaluja ja vieraanvaraisuutta. Eri toimijoiden vélinen yhteisty6
tehostaa markkinointia, myyntia ja resurssien kayttoa seka parantaa matkailu-
palvelujen laatua. Yhteistyo tuotekehityksessé ja -paketoinnissa laajentaa
puolestaan matkailutuotetarjontaa. Toisten palvelujen suosittelu pyritddn saa-
maan vakiintuneeksi toimintatavaksi. Suosittelu luo edellytyksia matkailijan vii-
pyman kasvattamiselle ja seuraavalle matkalle. Kun eri toimijoiden liiketoi-
minta-, markkinointi- ja tuotteistusosaamista vahvistetaan, tarjolle saadaan li-
saa vetovoimaisia ja helposti saavutettavia tuotteita. (Etela-Karjalan liitto
2015, 11.)

Etela-Karjalan matkailukohteiden fyysinen saavutettavuus on tehtava mahdol-
lisimman helpoksi kaikista matkasuunnista ja kaikilla kulkuvalineilla. Sujuvat
likenneketjut ovat avainasemassa, jotta kohteisiin paasee myds ilman omaa
autoa tai venetta. Etenkin vesiliikenneinfrastruktuuria taytyy kehittaa, jotta
matkailija paasee Saimaalle. Matkailuelinkeinon ja ymparistdn tulevaisuuden
turvaaminen edellyttaa vastuullisia, kestavan kehityksen mukaisia toimintata-
poja. Eteld-Karjalan matkailussa tama tarkoittaa luonnon ja kulttuuriperinnén

hyoddyntamista palveluissa ja elinymparistdjen suunnittelussa asukkaiden ja
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matkailijoiden hyvinvointia ja terveyttd kohentavalla tavalla sekd matkailutar-
jonnan suuntaamista myds maakunnan omille asukkaille. (Etela-Karjalan liitto
2015, 11-12.)

Suomen rajojen ulkopuolelta tulevia matkailijoita pyritaan houkuttelemaan ai-
doilla, paikallisilla palveluilla ja tapahtumilla. Markkinoinnissa hyddynnetaan
yritysten, oppilaitosten ja kuntien kansainvalisia verkostoja. Esiintymalla yh-
tend Saimaan alueena Etela-Savon kanssa heréatetddn kansainvalisten asiak-
kaiden mielenkiinto, silla he haluavat vierailla useilla eri paikkakunnilla ja
kayntikohteissa matkan aikana. Saimaan alueen yhteistyon lisdksi hyddynne-
taan myos muita kansallisia ja kansainvalisia yhteistydmahdollisuuksia. (Etela-
Karjalan liitto 2015, 13.)

Etela-Karjalan matkailun suurimpia ongelmia on palvelujen ja tapahtumien
myynti, jota yritetddn edistaa oikeilla tydkaluilla, kuten erilaisilla digitaalisilla
alustoilla seka markkinointi- ja tapahtumajarjestajayhteisty6lla. Tavoitteena on
mm. saada maakunnan matkailutarjonta verkkokauppaan, jotta ostaminen
olisi mahdollisimman helppoa ja tuotteet jatkuvasti saatavilla. Vieraanvarai-
suudella ja erinomaisella asiakaspalvelulla halutaan antaa asiakkaalle ainut-
laatuinen, mieleenpainuva kokemus, joka parhaimmassa tapauksessa johtaa
uuteen ostopaatokseen. Positiivisten kokemusten jako eri kanavissa on teho-
kas viestinta- ja markkinointikeino, jota kannattaa hyddyntaa mielikuvien luo-
misessa ja tunnettuuden lisdamisessa. (Etela-Karjalan liitto 2015, 13-15.)

3.2 Etela-Karjalan lantisten maaseutukuntien matkailumahdollisuudet

Savitaipale, Lemi ja Luumaki ovat lantisessa Etela-Karjalassa sijaitsevia maa-
seutukuntia, joiden maisemia hallitsevat metsat, vesisttt ja harjumaastot (kuva
1).
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Kuva 1. Savitaipaleen, Lemin ja Luumé&en sijainti kartalla ja Salpausselkiin néhden (Etela-Kar-
jalan liitto s.a.; Uusitalo s.a., 149)

Luumaki sijaitsee ensimmaisen ja Savitaipale toisen Salpausselan molemmin
puolin. Lemi jaa niiden valiin. Matkailijoita alueelle houkuttelevat luontonahta-
vyydet ja -aktiviteetit. Kaikissa kolmessa kunnassa on paljon vapaa-ajan asun-
toja, ja niiden vakiluku moninkertaistuu kesaisin. Kunnat kuuluvat Etela-Karja-
lan kuntien ja matkailuyritysten perustamaan goSaimaa Oy:60n, jonka tehta-
vana on edistaa Etela-Karjalan matkailua markkinoimalla maakunnan matkai-

lupalveluita (goSaimaa.com s.a.b.)

Savitaipale tarjoaa seka kuntalaisille ettd matkailijoille erittdin monipuoliset lii-
kuntamahdollisuudet mm. tekonurmikenttineen, jaa- ja uimahalleineen seka
retkeilyreitteineen. Kunnan merkittavimpia tapahtumia on jo 25 vuoden ajan
jarjestetty heindkuinen reilun viikon kestava Sapassi, jonka aikana on erilaista
ohjelmaa ympari kuntaa. Suosituimpia Sapassi-tapahtumia ovat olleet ranta-
kirppis, Hakamaki Piknik -ulkoilmakonsertti, Pettilan maalaismarkkinat ja pol-
kuformulat seka vanhojen ajoneuvojen tapahtuma Vintage Cruising. Savitaipa-
leen paanahtavyyksia ovat mm. kirkko, Hakamaen museoalue nékdtorneineen
seka Kuolimon ja Saimaan valisella kannaksella sijaitseva Karndkosken linnoi-
tus. Visit Savitaipaleen (2020) mukaan linnoituksen rakennutti venélainen ken-
raali Suvorov osaksi Pietarin puolustusta 1700-luvun lopussa, ja se on luoki-
teltu valtakunnallisesti merkittavaksi kulttuurihistorialliseksi ymparistoksi ja
maisema-alueeksi. Kulttuurimiljo6ta taydentavat linnoitusalueen kupeeseen

1800-luvulla rakennetut mylly ja saha.
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Lemi tunnetaan ennen kaikkea ruokatuotteistaan sarasta ja perunasta (erityi-
sesti Lemin punasesta). Saré on karitsan tai lampaan lihaa, joka kypsenne-
tdan leivinuunissa koivuisessa paistokaukalossa eli sarassa. Saraa tarjotaan
Lemilla kahdessa paikassa: ravintola Kippurasarvessa ja kotiseutumuseolla.
Kaupallista perunanviljelya on usealla tilalla. Kunnassa on jarjestetty kesaisin
jo yli 35 vuoden ajan Lemin musiikkijuhlat, jonka ohjelmisto koostuu paaasi-
assa klassisesta musiikista (Lemin musiikkijuhlat tayttavat 30 vuotta 2013).
Lemi tunnetaan my6s raskaasta musiikista, ja se valittiin vuonna 2018 maail-
man metallipaékaupungiksi (Lemi on maailman metallipddkaupunki 2018). Le-
min paanahtavyydet ovat vuonna 1786 rakennettu puukirkko, kotiseutumuseo,
Salpalinjan tykkipatterit seka Itsendisyyden polku, joka kiertdd Lemin kirkonky-

lassa ja sen tuntumassa olevia historiallisia kohteita (Lemi s.a.).

Luumé&en paamatkailukohteet liittyvat seka Luuméen ettd koko Suomen histo-
riaan, ja ne on koostettu Itsendisyydentieksi, jonka varrella on seitseman eri
kohdetta ja kaksi infopistetta. Merkittavia kohteita ovat 1700-luvun loppupuo-
lella rakennettu Taavetin linnoitus, jossa jarjestetaan mm. erilaisia tapahtumia,
ja 1940-luvun alkupuolen puolustuslinja Salpalinja, joka on Luumaen kohdalla
vahvimmillaan. Itsenéisyydentien toisessa paassa, Kivijarven rannalla, on to-
dennékdisesti Luumaen tunnetuin nahtavyys Kotkaniemi, joka oli presidentti
Pehr Evind ja rouva Ellen Svinhufvudin koti. 1800-luvun lopulla rakennettu ju-
gendvaikutteinen huvila toimii kotimuseona, joka esittelee sekd Svinhufvudien
elamaa ettd Suomen itsenaistymisvaiheen historiaa. Kotkaniemi peruskorjat-
tiin 2016—2017, ja siella on museon lisaksi kahvila ja kokoustiloja seka 1930-
luvun asuun restauroitu puutarha piharakennuksineen. (Kotkaniemi s.a.; Luu-

maki s.a.)

4 MATKAILUTUOTE

Matkailutuote on useiden eri palveluiden muodostama kokonaisuus, joka
koostuu seka aineettomista ettd konkreettisista elementeista. Palveluita ei voi
varastoida, vaan ne tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti, ja myods asiakas
osallistuu palvelun tuotantoprosessiin. Asiakkaan ndkdkulmasta matkailutuote
on laaja kokonaisuus: paketti, joka sisaltaad kaikki matkaan liittyvat elementit

matkan suunnittelusta kotiinpaluuseen. Palveluntuottajan kannalta matkailu-
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tuote voi sen sijaan olla yksittainen palvelu, kuten kuljetus, majoitus tai ruo-
kailu. Matkailutuote on tyypillisesti verkostotuote eli kokonaistuote koostuu
usean eri palveluntuottajan tarjonnasta. Matkailutuotteelle on ominaista se,
ettd palveluntuottaja ei pysty hallitsemaan kaikkia tuotteen osatekijoitd, kuten
saata, asiakkaan mielikuvia ja infrastruktuuria. Palveluprosessiin vaikuttavat
aina myos inhimilliset ja tilannetekijat. (Borg ym. 2002, 122-124; Verhela &
Lackman 2003, 15; Koutoulas 2004, 5.)

Hyva matkailutuote on sellainen, johon asiakas, palveluntuottaja ja muut toimi-
jat ovat tyytyvaisid. Jokainen asiakas kokee matkailutuotteen subjektiivisesti
omien odotustensa perusteella — kokemus on yleensa eri ihmisille erilainen.
Asiakkaan kannalta hyvana voidaan kuitenkin pitda sellaista tuotetta, joka jat-
taa positiivisen kokonaiskokemuksen, antaa luotettavan kuvan palveluntuotta-
jasta seka on saavutettavuudeltaan helppo ja hinta-laatusuhteeltaan tasapai-
nossa. Palveluntuottajalle hyva tuote on liiketaloudellisesti kannattava, helppo
myyda, erottuva, selkeasti kohdennettu ja pitkaikainen. Jalleenmyyja puoles-
taan arvostaa mm. tuotteen hyvaa menekkia, oikeaa hinta-laatusuhdetta seka
yksinkertaisuutta ja selkeyttd. Matkailutuotetta voidaan arvioida myds toimin-
taympariston kannalta. Hyva tuote on mm. ymparistoystavallinen ja luo uusia
tyopaikkoja. (Komppula & Boxberg 2002, 90-91; Verhela & Lackman 2003,
74-75.)

4.1 Nakokulmia matkailutuotteeseen

Matkailutuotetta on mallinnettu monin eri tavoin. Seuraavaksi esitellaan kolme
eri ndkdkulmaa. Kuvassa 2 havainnollistetaan Smithin yleista matkailutuotteen

mallia.
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Kuva 2. Smithin yleinen matkailutuotteen malli (Smith 1994, 587)

Smithin mallissa jokaisen matkailutuotteen ydin on fyysinen toteutuspaikka,
joka voi olla esimerkiksi maantieteellinen paikka, rakennus, luonnonymparisto
tai muu matkailua varten rakennettu infrastruktuuri. Fyysinen toteutuspaikka
tarvitsee palveluita, jotta se voi vastata asiakkaiden tarpeisiin. Palveluhenkil6-
kunnan pitdé olla seké osaavaa etta palveluhenkista, jotta palvelu olisi laadu-
kasta. Vieraanvaraisuus on kykya tarjota asiakkaalle hyvan palvelun lisaksi jo-
tain ylimaaraista, kuten aitoa lasnaoloa ja halua auttaa monin eri tavoin. Valin-
nanvapaudella tarkoitetaan asiakkaan mahdollisuutta yksil6llistaa ja raataldida
tuotettaan edes jossain maarin. Asiakkaan osallistuminen tarkoittaa puoles-
taan sita, etta asiakas on jollain lailla mukana palvelun toteutuksessa — joko
aktiivisesti tai tunnetasolla. Smithin mallin l1&aht6kohtana on matkailutuotteen
fyysinen sijainti, ja asiakas on huomioitu vasta ulommissa kerroksissa. Smith
kuitenkin korostaa, ettd matkailutuote on enemman kuin osiensa summa. Me-
nestyminen edellyttaa sitd, etta tuotteen kaikki viisi elementtid integroidaan toi-

siinsa, jolloin ne tuottavat synergiaetua asiakkaalle. (Smith 1994, 588-590.)

Kerroksisen matkailutuotteen malli koostuu palvelutuotteesta, matkailutuot-
teesta, matkailukohteen tuotteesta ja matkailun kokonaistuotteesta (kuva 3).
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Kuva 3. Kerroksisen matkailutuotteen malli (Haapakoski 2014, Verhelan 2014, 36 mukaan)

Kerroksisen matkailutuotteen mallissa korostuvat asiakkaan kohtaaminen ja
vuorovaikutus eri toimijoiden kanssa. lhannetilanteessa eri toimijoiden tarjoa-
mat palvelut tukevat toisiaan ja ovat tasalaatuisia. Tasalaatuisuus on tarkeaa,
silla se tuottaa asiakkaalle varmemmin positiivisen kokonaiskokemuksen kuin
yksittaiset huiput. Mita positiivisempi kokemus, sita pitempéén se vaikuttaa
asiakkaaseen. Kerroksisen matkailutuotteen mallissa myos asiakkaan mieliku-
vat ja muistikuvat ovat osa matkailutuotetta. Kaikkien kerrosten summana asi-
akkaalle muodostuu kokemus kokonaistuotteesta. (Haapakoski 2014, Verhe-
lan 2014, 36 mukaan.)

Asiakaslahtoisen matkailutuotteen malli korostaa tuotteiden kehittamista asi-
akkaiden tarpeiden perusteella. Joka kerta kuluttaessaan palveluita asiakas
tavoittelee hyotya tai arvoa, joka on ainutkertainen subjektiivinen kokemus.
Matkailuyritysten tulisi pystya luomaan edellytykset, jotka takaavat asiakkaalle
ainutkertaisen lisdarvoa tuottavan kokemuksen. Nama edellytykset muodosta-
vat asiakaslahtdinen matkailutuotteen mallin, joka koostuu palvelukonseptista,
palveluprosessista ja palvelujarjestelmasta (kuva 4). (Komppula & Boxberg
2002, 21.)
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Kuva 4. Asiakaslahtdisen matkailutuotteen malli (Komppula & Boxberg 2002, 24)

Palvelukonseptilla tarkoitetaan asiakkaan tarpeista l&htevaa palvelun ideaa
seka sitd hyotya ja arvoa, joka aiotaan palvelun avulla tarjota asiakkaalle. Pal-
velukonseptia luotaessa tulisi miettia asiakkaiden matkustusmotiiveja eli syita,
jotka saavat asiakkaat matkustamaan (ensisijainen motiivi) seka valintoja mat-
kustuskohteesta ja -tavasta (toissijainen motiivi). (Komppula & Boxberg 2002,
21-22.) Borgin ym. (2002, 123) mukaan modernin matkailijan etsima arvo ja
ydinhy6ty on elamysten kokeminen. Elamys voidaan nahda myds valineelli-
sena arvona eli sen avulla saavutetaan jotakin. Elamyksella voi olla myds si-
vurooli matkaprosessissa: varsinainen syy matkustaa liittyy esim. tydhon,

mutta sen oheen matkailija valitsee elamyksellisia elementteja.

Palveluprosessilla tarkoitetaan varsinaisen matkailutuotteen kuvausta. Tuote
voi koostua useasta eri moduulista, joista jokainen voi olla eri palveluntuotta-
jan toteuttama, eli jokainen moduuli voi muodostaa oman palvelunsa. Asiak-
kaalle palveluprosessi konkretisoituu esim. esitteena tai tarjouksena ja palve-
lun tuottajalle toimintoketjun kuvauksena esim. tuotanto- ja kulutuskaavion eli
service blueprintin muodossa. Tuotanto- ja kulutuskaaviossa kuvataan seka
asiakkaan etta palveluntarjoajan nakdkulmasta kaikki ne prosessit, jotka asia-
kas kay lapi palvelun eri vaiheissa. (Komppula & Boxberg 2002, 22-23.)
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Palvelujarjestelma kasittaa kaikki ne ulkoiset ja sisdiset resurssit, joita asiak-
kaan odottaman arvon tuottaminen palveluntuottajalta ja toimintaympéaristolta
vaatii eli mm. paikan, valineet ja henkiloston. Asiakas kokee matkailutuotteen
omien odotustensa kautta ja voi kohdistaa saman palvelupaketin eri moduu-
leille erilaiset odotukset. Sen vuoksi asiakkaan odottama arvo voi muodostua
monen eri palveluntuottajan ja jopa usean kohteen toimintojen tuloksena.
(Komppula & Boxberg 2002, 23-25.)

Tassa opinnaytetydssa sovelletaan asiakaslahtdisen matkailutuotteen mallia,
silla matkailutuotteen menestymistd markkinoilla edesauttaa se, etta se on
suunniteltu tayttamaan asiakkaiden tarpeita. Moni palveluntarjoaja ottaa asiak-
kaiden tarpeet huomioon jalkikateen palautekyselyilla, joista saatujen vastaus-
ten perusteella tuotetta muokataan asiakkaiden toivomaan suuntaan. TA&méan
tuotteen kohdalla asiakkaiden ndkemyksia selvitetdan jo tuotteen ideointivai-
heessa.

4.2 Seniorit matkailupalveluiden kuluttajina

Tilastollisesti Suomessa ik&&ntyneiksi eli senioreiksi luokitellaan 65 vuotta
tayttaneet henkilot. Toimintakykyyn perustuva ikaantymiskasitys maarittaa
vanhuuden alkavaksi vasta 75 vuoden iassa. Matkailututkimus puolestaan
maarittelee senioreiksi joissain tapauksissa jo 55-vuotiaat. Yksiselitteista ika-
maaritelmaa seniorille ei siis ole, ja ihminen voi vanheta ian erilaisilla merkitys-
tasoilla eri tavoin: kronologinen ik& on kalenteri-i&n karttumista, fysiologinen
iké kertoo ihmisen kunnosta ja subjektiivinen ik& maarittyy omien tuntemusten
mukaan. (Patterson 2006, 17; Verneri.net s.a.) Tassa opinnaytetydssa se-

nioreiksi maaritelladn 65-vuotiaat ja sitd vanhemmat.

Vaeston ikddntyminen on yksi globaaleista megatrendeista. Varsinkin lansi-
maissa ihmiset elavat yha vanhemmiksi, ja ikddntyneiden osuus vaestosta
kasvaa koko ajan. Vaestéennustuksen mukaan vuonna 2050 joka kuudes ih-
minen maailmassa ja joka neljas ihminen Euroopassa ja Pohjois-Amerikassa
on yli 65-vuotias. Yli 80-vuotiaiden osuus kolminkertaistuu vuoteen 2050 men-
nessa. (United Nations s.a.) Tilastokeskuksen (2018) mukaan Suomessa on
65-vuotiaita ja sitd vanhempia talla hetkella vahan alle 23 % ja vuonna 2030 n.
26 %.
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Véaeston ikdantyessa myos ikdantyneiden matkailijoiden osuus kasvaa. Se-
nioreilla on aikaa ja monesti myds varallisuutta matkustaa. Nykypaivan se-
niorit ovat myos terveempid, aktiivisempia, seka ajatuksiltaan ja kaytokseltaan
nuorekkaampia kuin aiemmat sukupolvet samanikaisina. (Amadeus s.a., 20—
21.) Seniorit ovat heterogeeninen matkailijaryhma: mm. heidan ik&nsé, koulu-
tuksensa, kiinnostuksen kohteensa, elamantyylinsa ja kulutustottumuksensa
vaihtelevat kuten minké& tahansa muunkin matkailijaryhméan. Monet seniorit
ovat kokeneita matkailijoita, ja siten vaativia ja tietoisia tarpeistaan: he halua-
vat ainutlaatuisia kokemuksia ja yksil6llisesti raataloityja palveluita. Joitakin
yhteisiakin piirteita seniorimatkailijoilla on. Heita kiinnostavat liikkumisen es-
teettdmyys, mukavuus, turvallisuus seka laatu eli mm. tasokkaat hotellit ja lai-
vahytit. Seniorit pitavat erityisesti harraste- ja ryhmamatkoista seka all inclu-
sive -paketeista, silla he toivovat helppoa matkustamista. Monelle suomalai-
selle seniorimatkailijalle kulttuuri ja luonto ovat hyvin tarkeita. (Patterson 2006,
4, 17; Puhakka 2011, 10-11; Frilander 2013.)

Segmentoidessaan tulevaisuuden matkailijoita Amadeus (s.a., 19) méaaritteli
1945-1970 syntyneet "aktiiviset seniorit” yhdeksi merkittavaksi matkailijaryh-
maksi vuonna 2020. He tutustuvat netissa ja sosiaalisessa mediassa matka-
kohteeseen perusteellisesti etukateen ja suunnittelevat sopivaa matka-ajan-
kohtaa hyotyakseen hyvista tarjouksista. Koska ajankaytté on joustavaa, myos
viime hetken paatoksenteko, matkustaminen sesonkien ulkopuolella ja viipy-
minen matkoilla pitempia aikoja kerrallaan on yleista senioreiden keskuu-
dessa. Monesti aktiivisten senioreiden matkoilla on jokin tietty tarkoitus: ysta-
vien ja sukulaisten tapaaminen, hyvinvoinnin tai sairauden parantaminen ja
uusien asioiden oppiminen. Myos kulttuuri- ja seikkailumatkailu kiinnostaa ak-

tiivisia senioreita. (Amadeus s.a., 21.)

5 MATKAILUPALVELUN TUOTTEISTAMINEN

Matkailupalvelun tuotteistaminen kéasitetdan arkikielessa usein samaksi
asiaksi kuin tuotekehitys tai palvelun sisallén rakentaminen. Myosk&an kirjalli-
suuslahteiden maaritelmat tuotteistukselle ja tuotekehitykselle eivéat ole aina
yksiselitteisid. Haanpdan ym. (2013, 102) mukaan matkailun tuotekehitys tar-

koittaa sekd uusien matkailutuotteiden kehittamista ettd olemassa olevien
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tuotteiden parantamista. Borg ym. (2002, 134) méaarittelevat idean kaupallista-
misen tuotekehitykseksi. Komppula ja Boxberg (2002, 93, 99) mainitsevat
tuotteistamisen olevan uusien tuotteiden kehittamista, mutta kayttavat kuiten-
kin termia tuotekehitys kuvatessaan tuoteidean jalostumista myytavaksi tuot-
teeksi. Tonder (s.a.) sen sijaan erottaa selkedasti toisistaan tuotekehityksen ja
tuotteistamisen: tuotekehitys on valmiin tuotteen tai palvelun jatkojalostamista,
ja tuotteistaminen palvelu- ja tuoteidean saattamista markkinoitavaksi ja myy-
tavaksi tuotteeksi. Tassa tydssa sovelletaan Tonderin tuotteistamisen maari-

telméa, koska kyseessa on uuden tuoteidean kaupallistaminen.

Palveluiden tuotteistamisessa on kyse asiakkaan ongelman ratkaisemisesta
tai tarpeen tyydyttamisesta. Tuotteistamisessa palveluntuottajan aineeton
osaaminen ja suorite muokataan niin, etta se vastaa asiakkaan tarvetta ja os-
tamisen motiivia ja muodostaa samalla selkean, hinnoiteltavissa olevan toi-
menpiteen. Tuotteistamisen tarkoituksena on yrityksen taloudellisen tuloksen
parantaminen joko lisddmalla myynnin tehokkuutta tai vahentamalla tuotteiden
ja palveluiden tuotantokustannuksia. Hyvin tuotteistetulla palvelulla on selke-
asti rajattu kohderyhma ja markkinat, hyva menekki ja kate seka se on monis-
tettavissa. (Tonder 2013, 14-16.)

Palvelun tuotteistamisen innovaatioprosessia, prosessin vaiheita ja tyokaluja

havainnollistetaan kuvassa 5.

Idean Asiakasryhmi- Asiakas-  Konsep- Blueprint- Vaatimusmaa-

luominen en maarittely lupaus tointi taus rittely UeelEE
Myynnin edistdminen Tuotannon kehittaminen
o2z Idean arviointi ja analyysi Tuotantoprosessi

kehittdminen

Kuva 5. Palvelujen tuotteistamisen prosessit, vaiheet ja tuotteistamisen tyokalut (Tonder
2013, 12)

Tuotteistamisprosessi on hyva aloittaa myynnin edistamisesta, jotta tuotteista-
minen olisi aidosti asiakaslahtoista ja tahtaisi asiakkaan tarpeen tyydyttami-

seen. Myynnin edistamisen ensimmaisia toimenpiteité liikeidean kehittamisen
jalkeen ovat asiakasryhmien ja asiakkaiden tarpeiden maarittdminen seka so-
veltuvimpien markkinoinnin ja myynnin jakelukanavien tunnistaminen. Jakelu-

kanavavalinta vaikuttaa myos palvelun siséltoon ja laatuun, myyntiprosessiin
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seka koko yrityksen toimintakulttuuriin. Seuraava toimenpide on palvelun si-
sallon miettiminen. Sisallon tulee olla laadukas, tayttaa asiakkaan tarpeet ja
lunastaa sille asetettu asiakaslupaus. Konseptoinnilla luodaan tarkkaan mie-
titty ja asiakkaalle suunniteltu palveluiden ja tuotteiden yhtenainen koko-
naisuus. (Tonder 2013, 12-13.)

Tuotannon kehittamisen tehtavana on puolestaan muuntaa markkinoilla ha-
vaittu potentiaali liiketoiminnaksi. Tuotantoprosessiin taytyy kiinnittaa erityista
huomiota, silla palvelu on pystyttava tuottamaan kannattavasti, helposti ja laa-
dukkaasti mahdollisista toimintaymparisto- ja henkilostomuutoksista huoli-
matta. Tata optimointia ja standardointia helpottaa palveluprosessin havain-
nollistaminen esim. blueprint-menetelmalla ja palvelun vaatimusmaarittelyn
laatiminen. Tuotteistamisprosessin lopuksi laaditaan tydohjeet palvelun toteut-
tajille. (Tonder 2013, 12-13.)

Tuotteistamisprosessi konkretisoituu tuotteistamisen tyotkalujen avulla. Tyoka-
lut ovat prosessin eri vaiheita, joiden avulla tuote tai palvelu rakennetaan. Lu-
vuissa 5.1-5.5 esitellaan koko tuotteistamisprosessin tyokalut idean luomi-
sesta tydohjeisiin.

5.1 Idean luominen

Kilpailukykyisen matkailuyrityksen liiketoiminnan perusedellytyksena on lii-
keidea, jota voi jalostaa ja tuotteistaa. Yrityksen menestymiseen vaikuttaa
my0s sen kyky tunnistaa markkinoilla ja yhteiskunnassa tapahtuvia muutoksia.
Varsinkin matkailualalla toimintaymparistd saattaa muuttua hyvinkin nopeasti
ja radikaalisti. My6s muotivirtaukset ja uudet kulutustottumukset leviavat nope-
asti. Sen vuoksi matkailualalla toimivien yritysten tulisi olla muutosherkkia,
joustavia ja sopeutuvia. Kilpailukykyisimmat yritykset pystyvat ennakoimaan
muutokset ja reagoimaan niihin hyvissa ajoin. Tama antaa etulydntiaseman
sopeutujiin ndhden, mutta lisdd myos epéonnistumisen riskia, koska tulevai-

suuden ennustaminen on vaikeaa. (Tonder 2013, 21-22.)

Tonder (2013, 22) toteaa, etta "globaalit megatrendit vaikuttavat seka matkai-

luelinkeinon muotoihin suoraan ettd matkailukysyntaan ja inmisten kulutus-
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kayttaytymiseen”. Sen lisaksi asiantuntijoiden tulevaisuusennusteet vaikutta-
vat siihen, miten toimijat ja markkinat toimivat ja reagoivat muutoksiin. Globaa-
lit trendit vaikuttavat myds suomalaiseen matkailuliiketoimintaan, ja myos sel-
laisiin yrityksiin, jotka operoivat pelkastaan kotimaan markkinoilla. Matkailuyri-
tykset voivat hyddyntaa trendien ja kehityssuuntien tarkastelussa ns. STEEP-
mallia, joka ottaa huomioon sosiokulttuuriset, teknologiset, taloudelliset, ympa-
ristolliset ja poliittiset tekijat. Malli koostuu useasta eri osa-alueesta, silla tule-
vaisuuden tapahtumatkin ovat usean eri tekijan summa. STEEP-mallia ha-
vainnollistetaan kuvassa 6. (Tonder 2013, 22.)

GLOBAALIT MEGATRENDIT

Matkailun

Matkailijoiden

: —> tulevaisuuden
arvot Ja ta rpeet ennusteet
, e
Uusi ) S
tuote- _;”-:
kehitys 1 ®
v

Matkailu-
kohteen
kehitys

Yrityksen
kehitys

—

eIbojouxa |

Kuva 6. STEEP-malli (Tonder 2013, 23)

STEEP-mallissa kuvatut tulevaisuuden globaalit megatrendit vaikuttavat mat-
kailuun monin tavoin. Talouskasvun myodta myds matkailu on lisdantynyt, ja

matkailuliiketoiminnasta tullut merkittava teollisuudenala, johon investoidaan
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yha enemman. Matkailun lisdantyessa matkailupalveluja kuluttavien asiakkai-
den ikdhaitari kasvaa, ja palveluita suunnataan yha enemman ik&haitarin aari-
paiden kohderyhmille. Etenkin terveyteen ja hyvinvointiin liittyvat palvelut kiin-
nostavat matkailijoita yha enemman. Myds yksilollisyys, elamyksellisyys ja uu-

den oppiminen motivoivat ihmisia matkustamaan. (Tonder 2013, 24, 29-33.)

Ymparistbasiat ovat tarkeita tAman hetken ja tulevaisuuden matkailussa. Sitéa
mukaa kun matkailu lisdantyy, myds ympariston kestokyvysta puhutaan yha
enemman, ja kestadva matkailu maarittelee kohteiden kehittymista yha vah-
vemmin. Kestavaan matkailuun liittyy myds ilmastonmuutoksen hillitseminen,
jota valtiot pyrkivéat edistamaan erilaisilla rajoitteilla ja taloudellisilla pakotteilla.
Tama puolestaan vaikuttaa kuluttajien ostopaatoksiin todennékdisesti siten,
ettd lahialuematkailu kasvaa ja kaukomatkailu vahenee. Myds ymparistdysta-
vdllisesti ja eettisesti tuotettujen palvelujen merkitys kasvaa. (Tonder 2013,
27, 34-36.)

Riskien hallinta ja turvallisuus korostuvat asiakkaiden kulutuskayttaytymi-
sessa: matkailu suuntautuu niihin kohteisiin, jotka koetaan turvallisiksi. Turval-
lisuudesta on siten tullut merkittdva matkailun vetovoimatekija, ja sitd myos
tuotteistetaan mukaan matkailupalveluihin tuomaan lisaarvoa asiakkaalle.
Omaa riskien hallintaansa palveluntarjoajat voivat parantaa verkostoitumalla
ja yhteistyota tekemalla. (Tonder 2013, 34-35.)

Viestintateknologian kehittyminen mahdollistaa yha kohdistetumman, vuoro-
vaikutteisemman ja henkilokohtaisemman markkinointiviestinnan. Mahdolli-
suudesta on itse asiassa tullut ynd enemman valttamattomyys, silla asiakas-
ryhmat pirstoutuvat ja yksilollisyyden merkitys kasvaa. Tama vaatii palvelun-
tarjoajilta asiakkaiden kayttamien viestintdkanavien ja niiden luomien mahdol-

lisuuksien tunnistamista. (Tonder 2013, 37.)

5.2 Asiakasryhmien méaarittely

Tonderin (2013, 39) mukaan "tuote tai palvelu tulee suunnitella, rakentaa ja ja-
ella niin, etté se ratkaisee asiakkaalla havaitun ongelman tai tyydyttaa tarpeen
tai halun”. Jotta tuotteistaja pystyy vastaamaan asiakkaansa tarpeisiin, hanen

taytyy tuntea asiakkaansa hyvin ja ymmartaa, milloin ja miksi tama on valmis
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ostamaan juuri kyseisen tuotteen. Perinteisen, sekd usein myds kalliin ja ai-
kaavievan, markkinointitutkimuksen sijaan palveluntarjoajalle yleensa riittaa
systemaattinen asiakastiedon keruu etenkin asiakaspalvelutilanteissa, asiak-
kaiden kaytoksen seuraaminen seké oman palvelun sisallén vertaaminen asi-

akkaiden tarpeisiin ja mahdollisiin ongelmiin. (Tonder 2013, 40-41.)

Seka palveluntarjoajan ettéa asiakkaan nakokulmasta on olemassa helposti ja
vaikeasti ratkaistavia tarpeita. Ongelmana on monesti vain se, ettd ndma na-

kokulmat eivéat kohtaa. (Tonder 2013, 41.) Asiaa havainnollistaa kuva 7.

Asiakkaan nakokulma
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matta kannata tuhlata voi- yrittaa
mavaroja

Kuva 7. Asiakkaan tarve ja sen tyydyttamiseen liittyvat ratkaisut (mukaillen Tonder 2013, 42)

Kun seka asiakkaan etta palveluntarjoajan nakokulmasta tarve on helposti rat-
kaistavissa, palvelutuotteen menestymisen edellytykset ovat heikot, silla asia-
kas pystyy itsekin ratkaisemaan tarpeensa. Téllaisessa tapauksessa palvelun-
tarjoajan tuskin kannattaa tuotteistaa palvelua. Haastava tilanne syntyy silloin,
kun asiakkaan mielesta tarve on helposti ja palveluntarjoajan mielesté vaike-
asti ratkaistavissa. Talloin palveluntarjoajan taytyy miettia, kannattaako tuot-
teistamiseen tuhlata voimavaroja sillakin uhalla, etta asiakas k&antyy kilpaili-
jan puoleen. Asiakas ei todenndkdisesti myoskaan ole valmis maksamaan

"helposta” tuotteesta pyydettya hintaa. Tilanne on haastava myds silloin, kun
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tarve on seka asiakkaan ettd palveluntarjoajan mielesté vaikeasti ratkaista-
vissa. Tallgin tuotteistamista kannattaa kuitenkin yrittaa, silla ratkaisun l0yta-
minen tuottaa asiakkaalle merkittavaa lisdarvoa seka lisaa palvelun kysyntaa
ja palveluntarjoajan kilpailukykya. lhanteellisin tilanne on silloin, kun tarve on
asiakkaan mielesta vaikea, mutta palveluntarjoajan mielesté helppo ratkaista.
Silloin palveluntarjoaja pystyy hyddyntdamaan omaa erityisosaamistaan. Tuote
taytyy kuitenkin muistaa hinnoitella oikein, eikd myyda omasta mielesté hel-

posti toteutettavissa olevaa tuotetta liian halvalla. (Tonder 2013, 41-42.)

Palvelutarjoaja ei voi, eika sen kannata palvella kaikkia ihmisi&, vaan sen on
|oydettdva oman liiketoimintansa kannalta parhaiten tuottavat asiakkaat eli
segmentoitava. Segmentoinnissa kaytetaan apuna profilointia eli tyyp-
piasiakasmaarittelya, joka perustuu eri asiakastyypeista ja heidan kayttaytymi-
sestaan tehtaviin yleistyksiin. Profiloinnin avulla pyritaan ymmartamaan eri
segmenttien koostumusta, ominaispiirteita ja ennen kaikkea valmiutta ostaa
tuotteita. Tuotteistamisen tarkoituksena ei ole raataldida palveluita jokaiselle
segmentille erikseen, vaan tyydyttaa todettuja tarpeita, jotka voivat olla hyvin
samanlaisia eri segmentteihin ja profiileihin kuuluvilla asiakkailla. Matkailijan
motivaatiotekijoihin (mm. fyysinen rentoutuminen, sosiaalinen kanssakaymi-
nen ja itsensa toteuttaminen) perustuvaa segmentointia pidetaan tehokkaam-
pana kuin esim. ikda, sukupuolta ja tuloja, eli matkapaatoksia tehdaan ensisi-

jaisesti oman mielenkiinnon kohteiden perusteella. (Tonder 2013, 43-46.)

Matkailun jakelukanavilla tarkoitetaan palvelujen markkinoinnin ja myynnin
muodostamaa laajaa kokonaisuutta, jonka avulla selvitetdan asiakkaiden tar-
peet, tiedotetaan tarjolla olevista tuotteista ja toimitetaan tuotteet asiakkaille.
Palveluntarjoajan on valittava jakelukanavat siten, ettd kohdesegmentit saavu-
tetaan tehokkaasti. Jakelukanavien on myds oltava luotettavia ja kustannuksil-
taan jarkevia seka sovelluttava myytaville palveluille. Markkinointikanavien

ja -viestin suunnittelussa on olennaista, etta palveluntarjoaja valitsee asiak-
kaidensa kayttaman kanavan. Viestin taytyy olla sisalloltéan mielenkiintoista ja
sitouttavaa. Myyntikanavan tehtavana on palvelun toimittaminen asiakkaalle,
myyntid tukevan informaation jakaminen, rahaliikenteen hoitaminen ja palaut-
teen valittdminen. Myyntikanava koostuu usein monen eri toimijan yhteis-
tyosta. Markkinointi ja myynti aiheuttavat kustannuksia, joita on mahdollista

alentaa tuotteistamisen avulla: tuotteistettu palvelu on helppo markkinoida ja
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myyda seka sen kate ja muokattavuus on tuotteistamatonta palvelua parempi.
Varsinkin sahkoisissa myyntikanavissa palveluiden on pakko olla tuotteistet-
tuja. (Tonder 2013, 46-55.)

5.3 Asiakaslupaus

Vetovoimainen palvelu tuottaa asiakkaalle lisaarvoa eli siséltaa asiakaslu-
pauksen, jonka vuoksi asiakas ostaa tuotteen tai palvelun. Asiakaslupaus toi-
mii ulkoisen ja sisaisen viestinnan tytkaluna eli sen avulla palveluntarjoaja voi
rakentaa brandiaan. Asiakaslupaus toimii my6s laadun mittarina: mikéali tuote
tai palvelu ei vastaa lupausta, asiakkaalla on oikeus reklamoida. Palveluntar-
joajan tulisi pystya sitoutumaan asiakaslupaukseen nyt ja tulevaisuudessa.
Asiakaslupaus muodostuu myynnin esteiden poistamisesta, keskinaisen luot-
tamuksen rakentamisesta seka tehokkaan ja realistisen myyntiesityksen laati-
misesta. (Tonder 2013, 59-60.)

Paras keino myynnin esteiden poistamiseen on asiakkaan tarpeiden ja kulu-
tuskayttaytymisen ymmartaminen. Kaikki asiakasryhmat ovat erilaisia, mutta
kuluttajilla on siitd huolimatta tiettyja yhteisid ominaisuuksia, joihin vaikutta-
malla palveluntarjoaja pystyy poistamaan myynnin esteita. Yksi keino on ve-
dota kokonaistaloudelliseen hyotyyn tai saavutettavaan lisaarvoon, silla kulut-
tajat kayttaytyvat yleensa hintatietoisesti. Toinen keino on tarjota asiakkaalle
vaivatonta ostamista, joustavaa palvelua, nopeaa toimitusta ja turvallisuutta.
Kolmas, varsinkin matkailuliiketoiminnassa olennainen keino on mahdollistaa

asiakkaan unelmien toteutuminen. (Tonder 2013, 60-63.)

Keskinaisen luottamuksen rakentaminen on tuotteistamisen olennaisimpia ta-
voitteita, koska luotettavien ja turvallisina pidettyjen yritysten palveluita oste-
taan. Luottamuksen merkitys korostuu etenkin sdhkdisessa liikketoiminnassa.
Ennen ostotapahtumaa syntyva luottamus rakentuu mm. palvelun ulkoasusta
ja kaytettavyydesta, ystavien suosituksista ja tuotteen ennakkotiedoista. Osto-
tapahtuman kaynnistava luottamus syntyy mm. muiden palvelun kayttdjien an-
tamista arvioista, palveluntarjoajan itsestdén ja tuotteestaan antamista tie-

doista ja niiden paikkansapitavyydesta seka riskintunteen minimoimisesta. Os-
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totapahtuman jalkeinen luottamus on tarkeaa asiakastyytyvaisyyden, asiakas-
uskollisuuden ja yrityksen maineen kannalta, ja se puolestaan syntyy mm. toi-

mitus- ja maksunopeudesta. (Tonder 2013, 63—-68.)

Myyntiesitys tiivistda asiakaslupauksen ja palvelun sisallon. Sen tulee herattaa
asiakkaan mielenkiinto ja halu ostaa, synnyttda luottamus palveluntarjoajaa
kohtaan ja poistaa mahdolliset myynnin esteet. Myyntiesityksesta tulisi laatia
erilaisia versioita, silla kayttokohteitakin on erilaisia: mm. palveluntarjoajan
omat sahkoiset viestinta- ja myyntikanavat, tuotekortit seka valittajalle toimitet-
tava materiaali. Hyva myyntiesitys luo positiivisen ensivaikutelman, maaritte-
lee asiakkaan tarpeen ja ratkaisun siihen seka esittelee palvelun edut ja sen
tuottaman hyoédyn. Myyntiesityksessa tulee olla selkeét osto-ohjeet ja tieto

siitd, mista yksityiskohtaiset sisaltokuvaukset 16ytyvat. (Tonder 2013, 68-71.)

5.4 Konseptointi

Palvelukonsepti on tarkkaan mietitty ja asiakkaiden tarpeiden ja erityisvaati-
musten mukaisesti suunniteltu palveluiden ja tuotteiden kokonaisuus, jonka si-
sallolla lunastetaan myyntiesityksesséa annettu asiakaslupaus. Matkailun pal-
velukonseptin tuotteistaminen on haastavaa, silla seka tuotteessa etta asia-
kaskohderyhméssé on paljon muuttuvia tekijoita. Vaikka jokin matkailupalvelu
olisikin toteutettu itsendisena palveluna, tuotteistamisessa olisi silti hyva ottaa
huomioon se, etta asiakkaan matkailukokemus koostuu melkein aina useiden

eri palveluiden kokonaisuudesta. (Tonder 2013, 73-74.)

Oleellinen osa konseptointia on palvelun hinnoittelu, joka on tuotteistamisen
tarkeimpia toimenpiteitd. Hinnan muodostamisessa voidaan kayttaa esim.
kustannusperusteista, markkinaperusteista tai arvoperusteista hinnoittelua, tai
hyddyntaa soveltuvin osin néitéa kaikkia. Kustannusperusteisessa hinnoitte-
lussa myyntihinta maaraytyy tuotantokustannusten ja katetavoitteen perus-
teella. Se on selkea tapa, mutta voi johtaa palvelujen yli- tai alihinnoitteluun.
Markkinaperusteisessa hinnoittelussa markkinoiden kysynta ja tarjonta maarit-
tavat tuotteen hinnan. Markkinaperusteinen hinnoittelu edellyttaa, etta palve-
luntarjoaja tuntee markkinat, asiakkaiden ostopaatdksiin vaikuttavat tekijat ja

kilpailevat palvelut. Arvoperusteinen hinnoittelu ottaa huomioon palvelun tuot-
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taman arvon asiakkaalle, mink& vuoksi palvelun myyntihinta voi olla huomatta-
vasti sen tuotantokustannuksia korkeampi. Arvoperusteista hinnoittelua voi so-
veltaa esim. silloin, kun palvelu eroaa huomattavasti muista markkinoilla ole-
vista palveluista, eika sita voi suoraan verrata kilpailijoiden palveluihin. (Ton-
der 2013, 88-90; Tieke 2005, Proakatemian 2018 mukaan.)

Tuotekortti kokoaa yhteen dokumenttiin palvelukonseptin siséllon, joka kuva-
taan palveluntarjoajan, tyéntekijan, yhteistybkumppanien ja asiakkaan nako-
kulmasta. Tuotekorttia kaytetd&n palveluntarjoajan ja mahdollisten yhteisty6-
kumppanien sisaisena asiakirjana, jossa palvelun toteutus kuvataan mahdolli-
simman tarkasti jokaisen osalta. Tuotekorttia kaytetdaan myds markkinoinnissa
ja myynnissa palvelun keskeisten tietojen valittamisessa palveluntarjoajalta
asiakkaalle. Palvelukortin tarkoituksena on edistaa myyntia, ja sen tulee olla

seka informatiivinen ettda myonteisia mielikuvia luova. (Tonder 2013, 82-85.)

5.5 Blueprinttaus, vaatimusmaarittely ja tyéohjeet

Tonderin (2013, 97) mukaan “markkinointi- ja myyntikelpoisten tuotteiden li-
saksi tuotteistaminen tahtaa tehokkaaseen tuotantoprosessiin”. Tuotantopro-
sessista taytyy luoda seka selke& kokonaiskuva etta yksityiskohtainen nake-
mys, jotta sité voidaan tarkastella riittdvan hyvin. Tahan tarkoitukseen sovel-
tuu blueprint-menetelma, jossa tuotantoprosessista tehdéaén kaaviokuva, jo-
hon merkitaan asiakkaan palvelupolun keskeiset vaiheet, niiden jarjestys ja
ajallinen kesto. Yhtena blueprintin tarkoituksena on tuoda esiin palveluympa-
riston vaihtumisen aiheuttamat vaatimukset palvelupolun rakenteelle ja toteu-
tukselle. Tama koskee erityisesti logistiikkaa ja toimijoiden valista tiedonsiir-
toa. (Tonder 2013, 97-99.)

Blueprintissa kuvataan seké asiakkaalle nakyvat toiminnot, kuten asiakaspal-
velutilanteet, ettd asiakkaalta piilossa olevat back office -toiminnot, kuten pal-
velun valmisteluun liittyvat tehtavét. Valmista blueprintia tulisi testata aidossa
palveluymparistdssa, ja kiinnittdd huomiota erityisesti aikataulun realistisuu-

teen, henkilostoresursseihin ja toteuttamistapaan. Blueprinttaus auttaa muo-
dostamaan palvelusta yhtenédisen kuvan, koska siina on kuvattu kaikki palve-

lun vaiheet ja toimijoiden roolit. Se my6s auttaa eri toimijoita hahmottamaan
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oman toimintansa merkityksen ja siten sitouttamaan heidat yhteistyohon.
(Tonder 2013, 99.)

Yksi keino tehostaa matkailutuotteen tuotantoprosessia on tuottaa palvelut
moduuleina eli osina, joiden sisaltd on tarkoin méaaritelty ja standardoitu. Mo-
duuleita vaihtamalla voidaan koostaa erilaisia palvelukokonaisuuksia ja tehda
siten tuotteista yksildllisempia ja vaihtelevampia. Vaikka jokainen moduuli
suunnitellaan itsenaisesti, niiden tulee sopia kokonaisuuteen, jotta niita yhdis-
tamalla voidaan muodostaa toimivia tuotteita. Modulaaristen palveluiden suun-
nittelun taytyy olla huolellista, jotta moduulien yhdistaminen ei aiheuta ongel-
mia. (Tonder 2013, 106-108.)

Vaatimusmaarittelyn tarkoituksena on dokumentoida tuotteistettava palvelu ja
siihen liittyvat toimintatavat mahdollisimman tarkasti, jotta kaikki palvelun to-
teuttamiseen osallistuvat tahot tuntevat palvelun ja sitoutuvat sovittujen vaati-
musten toteutumiseen. Dokumentoinnin avulla vahennetaan hiljaisen tiedon
maaraa, ja siten palveluprosessiin liittyvaa epavarmuutta. Vaatimusmaarittelyn
pitaisi siséltaa ainakin kohderyhmén maarittelyn, palvelun vaiheet asiakkaan
nakokulmasta, asiakkaan tarpeiden vaatimat toimenpiteet ja niiden toteuttami-
sen palvelun eri vaiheissa seka palvelun eri vaiheisiin sisaltyvat riskit ja niiden
ehkaisemisen. (Tonder 2013, 103-105.)

Tuotteistamisprosessin lopuksi laaditaan tydohjeet palvelun toteuttajille. Vasta
sen jalkeen tuote on valmis lanseerattavaksi. Tydohjeet vahentavat palvelun
tuottamisen henkilésidonnaisuutta ja mahdollistavat siten palvelun monistami-
sen. Tyoohjeiden laadinnassa tuotekortit, blueprintit ja vaatimusmaarittelyt laa-
ditaan tyontekijan nakokulmasta, jotta tehtavat ovat helposti ymmarrettavissa
ja omaksuttavissa. (Tonder 2013, 115-116.)

6 KEHITTAMISTYON TULOKSET

Tuotteen sisallon ideoinnissa hyddynsin seka kohderyhman ajatuksia etta Sa-
vitaipaleen, Lemin ja Luumaen kuntien henkiléston nakemyksid oman paikka-
kuntansa matkailutarjonnasta. Haastatteluiden jalkeen rakensin tuotteen — kol-

men kunnan kylakierroksen — Tonderin tuotteistamisprosessin mukaisesti.
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6.1 Haastattelututkimuksen tulokset

Haastattelin kylakierroksen sisallon ideointia varten kolmea seniorimatkailijaa,
kolmea seniori-ikaista ryhmankeréagjaa ja kolmea kuntien edustajaa huhti-
kuussa 2020. Valitsin itse osan haastateltavista, ja osa valikoitui lumipallo-
otannalla, eli pyysin haastateltavana ollutta henkil6d ehdottamaan seuraavaa
haastateltavaa. Tein seitseman haastattelua puhelimitse ja yhden kasvotus-
ten. Yksi haastateltava halusi vastata sdhkodpostitse, silla han ei voinut tyteh-
taviensa vuoksi viipya pitkaa aikaa puhelimessa. Laatimani teemahaastattelu-

runko oli erilainen jokaiselle ryhmalle (liite 1).

6.1.1 Seniorimatkailijat

Seniorimatkailijoiden kysymykset keskittyivat matkailumieltymyksiin, retkien si-
saltoon ja kylakierroksen kohdekuntien matkailutarjontaan. Haastatteluista
kavi ilmi, etta seniorit tekevat mielelladn seka paivaretkia ettd yopymisen sisal-
tavia matkoja kaikenkokoisissa ryhmissa. Mielenkiintoinen kohde, kokemus tai
tekeminen saavat heidat lahtemaéan seka ennestaan tutun etta tuntemattoman
matkaseurueen mukaan. Viikonpaiva ja retken jarjestaja eivat vaikuta osto-
paatokseen. Retken hintaan sisaltyva lammin ateria sen sijaan on olennainen
viihtyvyytta lisdava tekija. Haastateltavat mainitsivat useita mielenkiintoisia
kohteita kylékierroksen kohdekuntien alueelta. Kaikki kolme nostivat esiin Luu-
maen Kotkaniemen. Savitaipaleen Partakoski ja patikointireitit sek& Lemin
saré ja Itsenaisyyden polun tykkipatterit saivat kukin kaksi mainintaa. Yksityi-
syyden suojan vuoksi seniorimatkailijoiden nimia ei mainita seuraavissa kap-

paleissa, joissa kerrotaan tarkemmin heidéan vastauksistaan.

Seniorimatkailija 1 on kiinnostunut myos paivaretkista, mutta matkailee mielui-
ten useamman paivan ajan samalla pakkaamisen vaivalla. Han osallistuu mie-
luiten ryhmamatkoille, koska ne tarjoavat matkan ja kohteen liséksi keskuste-
lukumppaneita ja matkaseuraa. Mielenkiintoinen ja nahtavaa sisaltava kohde
herattdd hanen kiinnostuksensa. Myds retken hinta on ratkaiseva tekija, kun
han pohtii, lahtedkd vai ei. Sen sijaan matkaseura (tuttuja vai ennestaan tunte-
mattomia), vuodenaika, viikonpaiva tai retken jarjestaja ei vaikuta hdnen paa-
tOkseensa lahted matkalle. Kylakierroksen kohdekuntien tarjonnasta seniori-
matkailija 1 suosittelee Luumaen Kotkaniemea, Savitaipaleen Partakoskea

seka Lemin saraa ja Jalkosalmen kauniita maisemia. Han on itse tykdnnyt
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myos tutustu omaan kuntaasi -tyyppisista paivaretkista, joihin on sisaltynyt aa-

mukahvi, lounas ja opastus.

Seniorimatkailija 2 matkailee mieluiten pienessa ryhmassa ja tutussa seu-
rassa, mutta ei kaihda isojenkaan ryhmien retkid. Ryhmaretkelle han lahtisi
mielellaan tutun matkaseuralaisen kanssa. Han on kiinnostunut seka paivaret-
kista ettd yopymisen sisaltavista matkoista. Retkelle osallistumisen ratkaisee
mielenkiintoinen kohde tai kokemus, kuten teatteriesitys. Myos retken jarjesta-
jalla on jonkin verran merkitysta: han on pitanyt metsanhoitoyhdistyksen jar-
jestamia retkia mielenkiintoisina, silla han teki tyduransa metséteollisuuden
palveluksessa. Seniorimatkailija 2 retkeilee mieluiten kesalla, mutta viikonpéi-
valla ei ole merkitysta. Retkien yhteydessa han sy6 mielellaén lounaan. Han
suosittelee kylakierroskuntien tarjonnasta Luumaen Kotkaniemea, Savitaipa-
leen patikointireitteja ja Hakamaen museoaluetta seka Lemin sodanaikaisia
tykkipattereita.

Seniorimatkailija 3 matkailee mielelladn kaikenkokoisten seurueiden kanssa
seka paivaseltaan etta yon yli. Mielenkiintoinen kohde ja tekeminen (mm. pati-
koiminen) saavat hanet lahtem&aan matkaan, eika silloin haittaa, vaikka matka-
seura olisi ennestaan tuntematonta. Mielenkiintoisesta kohteesta ja retkisisal-
|6sta han on myds valmis maksamaan. Hanelle kayvét kaikki vuodenajat ja vii-
konpaivat seké eri jarjestajat. Hanta ei myoskaan haittaa, vaikka retkikuljetus
[&htisi esim. naapurikunnasta. Retkilla han syo mielellaan lounasaikaan kun-
non ruoan, jonka toivoisi sisaltyvan retken hintaan. Seniorimatkailija 3 suosit-
telee muille matkailijoille Luumaeltd Taavetin linnoitusta, Luumaen kirkkoa ja
Kotkaniemed, Savitaipaleelta mm. patikointireitteja, Partakoskea ja Karnakos-
kea, Hakamaen museoaluetta seka ruokapaikaksi ravintola Sahramia seka
Lemilta kirkkoa, vanhaa pappilaa, Itsenaisyyden polkua ja kotiseutumuseon
saraateriaa. Kuten seniorimatkailija 1, myds seniorimatkailija 3 on tutustunut
oman kuntansa eri kyliin paivaretkilla niin ahkerasti, etta lahestulkoon kaikki
paikat ovat jo tulleet tutuiksi. Seuraavaksi olisikin tarkoitus tutustua tarkemmin
naapurikunnan tarjontaan. Han on sitd mielta, etta seniorit kaipaavat paivaret-
kia, silla kaikki eivat halua yopya. Retkien ohjelman pitéisi soveltua mahdolli-

simman monelle, eli esimerkiksi liikuntarajoitteet tulisi ottaa huomioon.
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6.1.2 Ryhmankeraajat

Ryhmankeragjilta kysyttiin mm. ryhman koostumuksesta ja matkailumotii-
veista, retkien suunnittelusta ja kohteista seka kuntakierroksen kohdekuntien
matkailutarjonnan kiinnostavuudesta. Ryhmankeraajien haastatteluista selvisi,
ettd seniorit ovat innokkaita matkailijoita, jotka ovat kiinnostuneita mm. teknii-
kasta, historiasta, kulttuurista ja hyvinvoinnista. Matkoja tehdaan lahialueiden
ja muun Suomen ohella myds ulkomaille. Paivaretket kiinnostavat eniten,
mutta yopymistakaan ei kaihdeta, jos kohde on mielenkiintoinen. Ryhmanke-
raajien omat mielenkiinnon kohteet vaikuttavat jonkin verran retkien sisaltoon,
silla osa heista suunnittelee retket hyvinkin itsenéisesti. Myds vuosien varrella
kertynyt kokemus retkelaisten mieltymyksista vaikuttaa kohdevalintaan. Yksi-
tyisyyden suojan vuoksi ryhmankeraajien nimia ei mainita seuraavissa kappa-

leissa, joissa kerrotaan tarkemmin heidan vastauksistaan.

Ryhmankeragja 1 vetaa Ukkokerhoa, joka on Suomen Punaisen Ristin Savi-
taipaleen osaston alaisuuteen kuuluvaa ystavatoimintaa. Ryhma kokoontuu
kerran viikossa syyskuusta toukokuuhun, ja paikalla on joka kerta 50—-60 ja-
senté. Ukkokerholaisten keski-ikd on 80 vuotta. Ukkokerho retkeilee 3—4 ker-
taa vuodessa. Suosituimpia ovat paivaretket, joille on helppo saada isokin
bussi tayteen vaked. Ryhmankerééja 1 kartoittaa kerholaisten ideoita ja haluk-
kaiden lahtijoiden maaraa etukateen ja suunnittelee sen jalkeen retket. Ukko-
kerholaisia kiinnostavat koneet ja tekniikka, mutta myés historia ja kulttuuri.
Viimeisin retki suuntautui metsakonevalmistaja Ponssen tehtaille Vieremaélle,
ja seuraavaksi on vuorossa muoviputkitehdas Nastolassa. Ukkokerho on ret-
keillyt joka kesa Venajan Karjalassa tutustumassa sodanaikaisiin taistelupaik-
koihin, ja myos Ahtari, Keskisen Kylakauppa seka Laukaan kesateatteri ja pe-
rinnekyla Tupaswilla ovat tulleet tutuiksi. Savitaipaleen lahialueiden retket ovat
suuntautuneet mm. saraaterialle ja Salpalinjan tykkipattereille Lemille seka
Salpalinja-museoon Miehikkaladn. Muutaman kerran on myads jarjestetty sok-
komatkoja, jolloin vain bussikuski ja ryhmé&nkeraéja ovat tienneet retkikohteen
etukateen. Seuraaviin l&hialueretkisuunnitelmiin kuuluu mm. Savitaipaleen
vanhoihin vesimyllyihin tutustuminen. Ryhmankeragja 1:n mukaan sek& mie-
lenkiintoiset retkikohteet ettd yhdesséolo muiden retkeléisten kanssa saavat
"ukot” osallistumaan retkille. Ukkokerholaiset maksavat retkien kustannukset

kokonaan itse eli yhdistys ei tue retkeilya.
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Ryhmankeraégja 2 on Elakeliiton Savitaipaleen yhdistyksen varapuheenjohtaja
ja kotisivuvastaava. Naiden tehtavien lisaksi han jarjestaa retkia yhdistyksen
jasenille, jotka ovat ialtddn 65-90-vuotiaita. Retkia jarjestetddn kymmenkunta
vuosittain, ja ne ovat erittain suosittuja: valilla retkeilijat tayttavat kaksikin isoa
bussia. Paivaretket ovat suositumpia kuin yon yli retket. Retket ovat paasaan-
toisesti rynmankeradja 2:n suunnittelemia, mutta joskus niité ideoidaan myos
paikallisen bussifirman Liikenne O. Etelapaan kanssa. Ryhménkeraaja 2:n
mukaan matkalaiset ovat olleet tyytyvaisia h&nen suunnitelmiinsa ja retkijar-
jestelyihinsa, ja vinkkeja retkikohteista tulee vain harvoin. Elakeliitto on kaynyt
mm. teattereissa ja konserteissa eri puolilla Suomea, eduskunnassa, Suomen
ja Viron kylpyloissé sekéa Riiassa. Seuraavaksi on suunnitelmissa kayda
Naantalissa ja Visbyssa. Savitaipaleella ja lahikunnissa elékeliittolaiset eivat
ole retkeilleet, mutta esimerkiksi perinnetaitoihin ja elaimiin liittyvéat kohteet
voisivat olla mielenkiintoista. Ryhméankeraaja 2 kertoo, etta retkien tarkein anti
on yhdessaolo muiden retkeldisten kanssa. Elakeliittolaiset maksavat retkensa

kokonaan itse.

Ryhmankeraaja 3 luotsaa Elakeliiton Lappeenrannan yhdistyksen Aijakerhoa,
joka kokoontuu joka toinen viikko. Kokoontumisissa on keskimaarin 15 osallis-
tujaa, jotka ovat ialtaan noin 70-vuotiaita. Aijakerho retkeilee seké itsenaisesti
ettd yhdessa katto-organisaationsa Elakeliiton Lappeenrannan yhdistyksen
muiden jasenten kanssa. Edellinen Aijakerhon oma retki suuntautui Venajan
Karjalaan Terijoelle ja Kronstadtiin. Seuraaviksi kohteiksi on suunniteltu naa-
purikunnassa Taipalsaarella sijaitsevaa Kuivaketveleen linnavuorta ja Laato-
kan rannalla sijaitsevaa Kakisalmea. Ryhmankeraaja 3 suunnittelee kotimaan
retket itsenéisesti ja Vendjalle suuntautuvat matkat alueen hyvin tuntevan tut-
tavansa kanssa. Sama tuttava toimii myds oppaana Vendajan-retkilla. Elakelii-
ton kanssa aijakerholaiset ovat tehneet etupddssa muutaman tunnin kestavia
l&hialueretki&, joiden kohteina ovat olleet mm. Pulsan asema, Ylamaan speki-
roliittilouhos ja sodanaikainen hautausmaa, Luumaen Kotkaniemi ja Taavetin
linnoitus, Savitaipaleen Karndkosken linnoitus seka Lemin kotiseutumuseo sa-
raaterioineen. Lahikohteisiin kuljetaan usein kimppakyydein, mutta silloin, kun
l&htij6ita on paljon tai kohde kauempana, kaytetaan bussia. Ryhmankeraaja
3:n mukaan retkissa ovat tarkeitad seka kohteet ettd yhdessaolo. Myos aijaker-

holaiset maksavat retkien kustannukset kokonaan itse.
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6.1.3 Kuntien edustajat

Kuntien edustajia pyydettiin kertomaan oman kuntansa matkailutarjonnasta ja
suosittelemaan sopivaa kohdetta tai aktiviteettia kylakierroksen kohderyh-
malle. Kenelldkaan ei ollut vaikeuksia keksia ideoita, ja jokainen ehdottikin
useita eri kohteita ja niiden tarjoamia mahdollisuuksia. [Imi tuli myés sellaista
tarjontaa, josta ei ole tietoa esimerkiksi kuntien matkailusivustoilla (esim. tee-
mallinen tarinatuokio Savitaipaleen Hakamaen museoalueella ja Lemin kirkon-
kylan esittelykierros). Yksityisyyden suojan vuoksi kuntien edustajien nimia ei
mainita seuraavissa kappaleissa, joissa kerrotaan tarkemmin heidan vastauk-

sistaan.

Savitaipaleen kunnan edustaja ehdotti retked Karnéakosken linnoitukselle, lot-
jasatamaan ja laavulle. Kohteessa on mahdollista hytdyntaa Partakosken ky-
layhdistyksen ja Marttojen tarjoamia palveluita kuten opastusta ja pitopalvelua.
Toisena mahdollisena kohteena han mainitsi Hakaméen museoalueen, jossa
Voisi jarjestaa esim. saunateemaisen tarina- ja esitystuokion. Museoalueen yl-
l&pidosta vastaa Savitaipaleen kotiseutuyhdistys, joka voisi mahdollisesti aut-
taa seka esitystuokion etta ruokailun jarjestamisessa. Kolmantena kohteena
Savitaipaleen kunnan edustaja nosti esiin Europaeus-museon, jonne Voisi
pyytaa oppaaksi Savitaipaleen nimikkohenkilét Tanelin ja Charlotan, jotka ovat
saaneet nimensa esikuviltaan D. E. D Europaeukselta ja hanen sisarpuolel-

taan Charlotta Europaeukselta.

Luumé&en kunnan edustaja piti kunnan matkailuvalttina Itsenaisyydentiet,
joka esittelee seka Luuméaen ettd koko Suomen historiaan liittyvid kohteita. It-
senaisyydentiehen kuuluu talla hetkelld seitseman kohdetta (mm. Taavetin lin-
noitus, Luuméaen kirkonmaki, Salpa-asema ja Kotkaniemi) ja kaksi kahviloiden
yhteydessa toimivaa infopistettd, mutta kesalla 2020 tiehen on tarkoitus lisata
kolme uutta kohdetta. Itsendisyydentiehen voi tutustua seka omatoimisesti
ettd oppaan johdolla. Yksittaisista ltsenaisyydentien kohteista Luumé&en kun-
nan edustaja nosti esiin presidentti P. E. Svinhufvudin kotimuseon Kotkanie-
men, jossa on myo6s lounaskahvila. Muista Luumaen kohteista han mainitsi lin-

noitus- ja kotiseutumuseon ja Parsaniemen ulkoilureitin.
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Lemin kunnan edustaja suositteli kayntikohteiksi kolmea kunnassa sijaitsevaa
tilaa: Kujansuun lihatilaa, Holopaisen marjatilaa ja Suonion perunatilaa, jotka
toivottavat myods matkailijat tervetulleiksi. Muista kayntikohteista han nosti
esiin kaksi saraa tarjoavaa paikkaa eli ravintola Kippurasarven ja kotiseutumu-
seon Saratuvan, ison kiven, kiikkkuvan kiven ja Itsenéaisyyden polun. Itsenai-
syyden polku kiertda Lemin kirkonkylassa ja sen lahistolla olevia historiallisia
paikkoja (mm. kirkko ja kellotapuli). Lemin kunnan edustaja mainitsi myos, etta
han pitaa kirkonkylalla noin tunnin mittaisia esittelykierroksia, joiden aikana tu-
tustutaan kirkkoon, vanhaan pappilaan ja joihinkin Itsenaisyyden polun kohtei-

siin.

6.2 Kolmen kunnan kylékierros

ldea

Savitaipaleella on paljon mielenkiintoisia kohteita, joista moni ei tieda. Kyla-
kierroksen idea alkoi kehittya eteenpéin, kun useissa eri keskusteluissa oli esi-
tetty ajatus siita, etta naista kohteista pitaisi koostaa kiertoajelu. Erilaisia kier-
toajeluita on satunnaisesti jarjestettykin tapahtumien yhteydessa, mutta kes-
kusteluissa toivottiin toiminnan saannollisyytta ja mahdollisesti myds myytavan
tuotteen kehittamista. Yhden kunnan alueella tehtava kylakierros laajeni nope-
asti kasittamaan myos kaksi naapurikuntaa, Lemin ja Luumaen, koska tuot-
teesta haluttiin tehda mahdollisimman houkutteleva. Kylakierros vastaa mat-
kailun kestavan kehityksen trendiin edistamalla lahialuematkailua, tukemalla
ymparistoystavallisesti ja eettisesti tuotettuja palveluita ja tarjoamalla mahdolli-
suuden tutustua kotimaan vahan tunnettuihin kohteisiin. Moni matkailija my6s

kokee ldahialuematkailun turvalliseksi vaihtoehdoksi.

Asiakasryhméan maarittely

Jo ideointivaiheessa tuote paatettiin suunnata senioreille, silla heilla on enem-
man aikaa matkailla ja vapaampi aikataulu kuin tydossakayvilla. Haastattelut tu-
kivat tata kasitysta, silla niiden perusteella esim. viikonpéiva ja vuodenaika ei-
vat maarittele matkustusajankohtaa. Haastatteluissa kavi myoés ilmi, etta se-
niorit suosivat paivaretkid. Retkien tarkeinta antia on yhdesséolo muiden ret-
kelaisten kanssa sekéa mielenkiintoiset kohteet. Monet seniorit arvostavat
myds helppoutta: matkanjarjestajan valmisretki houkuttelee enemman kuin tee

se itse -vaihtoehto.
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Nykypaivan seniorit ovat aktiivisia, ja monet kuuluvat erilaisiin senioriyhdistyk-
siin, jotka jarjestavat myds retkia jasenilleen. Jasenretket ovat helppo tapa ret-
keilla tutussa seurassa. Silloin jopa matkakohde voi olla toisarvoinen — yhdes-
saolo on tarkeampaa. Kylakierroksen ensisijaiseksi jakelukanavaksi paatettiin
sen vuoksi valita kohdennettu myynti Etela-Karjalassa toimivien seniorijarjes-
tojen paikallisyhdistyksille, joiden vetdjille lahetetdén kylakierroksen tuotekortti
esim. kirjeessa tai sédhkdpostilla (liite 2). Talla tavoin potentiaalisia asiakkaita
tavoitetaan paljon kerralla, ja jokainen senioriyhdistys muodostaa ik&dan kuin
valmiin ryhman, jolle matkan myyja voi kohdentaa markkinointiviestinnan ja
saastaa nain kustannuksissa verrattuna siihen, etta tuotetta tarjottaisiin yksit-
taisille potentiaalisille asiakkaille, jotka ovat hajallaan markkinoilla. My6s osta-
minen on asiakkaalle helppoa: hanen taytyy vain ilmoittautua yhdistyksen ryh-
mankeragjalle, joka hoitaa varaamisen ja sopii yksityiskohdat matkan myyjan
kanssa. Myohemmin retke& voidaan tarjota kohdennetusti myds muiden maa-

kuntien senioriyhdistyksille seka yksittéisille potentiaalisille asiakkaille.

Asiakaslupaus

Kylakierros takaa kohteiden helpon saavutettavuuden: kyydin perille ja asian-
tuntevan opastuksen kaikissa kolmessa paikassa. Omatoimiretkeilijan voi olla
vaikea loytaa tietoa kylakierroskohteiden opastuksista, minka lisaksi opastuk-
sia saatetaan tarjota vain ryhmille tai ryhmahintaan, vaikka asiakkaita olisi
vain muutama. Ostaminen onnistuu yhdelta luukulta eli ottamalla yhteytta Ori-
ginal Events Oy:66n. Matkan myyja on viela uusi ja tuntematon yritys, mutta
luotettavuutta lisaa jo pitkdan alalla toiminut vastuullinen matkanjarjestaja, Lii-
kenne O. Etelapaa Oy. Asiakkaalle luvataan siis vaivattomasti ostettava tuote,
joka takaa kohteiden saavutettavuuden asiantuntevasti ja luotettavasti.

Varsinainen tuote

Kylékierroksen sisalto ja kesto on suunniteltu haastatteluissa esille tulleiden
nakokulmien pohjalta. Kohteiksi on valittu paikkoja, jotka saivat useita suosi-
tuksia ja joista haastatelluilla oli myds omakohtaista kokemusta. My6s opas-
tuksen saatavuus oli tarkea valintakriteeri, silla asiantunteva opas pystyy to-
dennakoisesti antamaan kohteista sellaista tietoa, joka taysin omatoimisesti
tutustuvalta jaisi ainakin osittain pimentoon. Kuva 8 havainnollistaa asiakas-

lahtdisesti suunniteltua kylakierrosta.
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Kohteet ymparistdineen

Bussi-
matka

Opastus

et kokemukset
anjar-
jestajan mukavassa
imago

seurassa

niemessa

Tyoéntekijoiden ammatti-
taito ja vieraanvaraisuus

Kuva 8. Kolmen kunnan kyléakierros

Uudet kokemukset mukavassa seurassa ovat asiakkaan kylakierroksesta
saama arvo. Varsinainen tuote muodostuu bussimatkasta maisemallisia reit-
teja pitkin, kolmen eri kohteen opastuksesta seka lounaasta ja paivakahvista.
Jokaisessa kolmessa kohteessa on oma oppaansa, mutta kuljettaja toimii op-
paana bussimatkan aikana. Arvonmuodostuksessa tarvitaan myos palvelujar-
jestelm&a, joka kasittdd kohteet ymparistdineen, rakennukset ja valineiston
(mm. bussi), tydntekijoiden ammattitaidon ja vieraanvaraisuuden seka mat-

kanjarjestajan imagon.
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Tuote konkretisoituu matkaohjelmassa, jonka perusteella on laadittu myds asi-
akkaan tuotekortti (liite 2).

Reitti: Lappeenranta, Matkakeskus — Savitaipale, Karnakoski — Lemin
kirkonkyla — Luumaki, Kotkaniemi — Lappeenranta, Matkakeskus

klo 9.00 l&aht6 Lappeenrannasta, ajo Taipalsaaren kirkonkylan
kautta Karnakoskelle

klo 10.00-11.15 tutustuminen oppaan johdolla Karndkosken linnoitus-
alueeseen (linnoitus, mylly ja saha)

klo 11.30-12.30 lounas Savitaipaleen Helmessa

klo 13.00-14.00 tutustuminen oppaan johdolla Lemin kirkonkylan nah-
tavyyksiin ja historiaan

klo 14.30-15.30 tutustuminen oppaan johdolla Kotkaniemeen (ryhma
1) tai paivakahvi ja omatoimista tutustumista Kotka-
niemen puutarhaan (ryhma 2)

klo 15.30-16.30 tutustuminen oppaan johdolla Kotkaniemeen (ryhma
2) tai paivékahvi ja omatoimista tutustumista Kotka-
niemen puutarhaan (ryhma 1)

klo 16.30 lahtd Lappeenrantaan, jossa perilla n. klo 17

Reitti kartalla:

Suomenniemi
Pettila

Karnakosken o Kylaniem|

linnoitusalueg Solkel

Savitaipaleen Helmi Q%%

Heituinlahti
Muukko
Matkakeskus
Lappeenranta
i Kotkaniemi,O”
Taavett a
u aavetll Raippo
26 Suo-Anttila

Vainikkala®
iramaa

Kuva 9. Reitti kartalla
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Kolmen kunnan kylakierroksen reitti lahtee Lappeenrannan Matkakeskuk-
sesta, kiertad Taipalsaaren kautta Savitaipaleen Karnakoskelle, sieltd Savitai-
paleen Helmen kautta Lemin kirkolle ja edelleen Luumaen Kotkaniemeen,

josta paluu takaisin Lappeenrantaan.

Hinnoittelu

Kylakierroksen hinnoittelussa on kaytetty seka kustannusperusteista etta
markkinaperusteista tapaa. Ensin selvitettiin tuotantokustannukset, minka jal-
keen arvioitiin markkinoiden kysyntédpotentiaali ja vastaavanlaisten tuotteiden
tarjonta. Tehtyjen laskelmien perusteella tuotetta paatettiin tarjota senioriyh-
distyksille hintaan 49 euroa/henkild, mikéli osallistujia on vahintaan 40. Hinta
sisaltaa bussikuljetuksen, kolme kohdetta opastuksineen ja paasymaksuineen
seka lounaan ja paivakahvin. Hinnoittelulaskelmia ei julkaista, silla hinnan

muodostuminen on liikesalaisuus.

Tuotanto

Kylakierros muodostuu kuudesta erillisestd moduulista, joita voidaan hyddyn-
tdd myos muissa tuotteissa (kuva 8). Poistamalla ja lisaamalla moduuleita ky-
lakierroksen pituutta ja siséltda voidaan muokata. Ainoastaan bussikuljetus pi-
taa raataloida erikseen, mikali moduulien kiertojarjestysta tai maarad muute-
taan. Kylakierros soveltuu nykyisessa muodossaan vain kesakauden tuot-
teeksi, silla osa kohteista on suljettu tai mahdollisesti lumen peittamia talvella.

Kylakierroksen service blueprint esittelee asiakkaan palvelupolun vaihe vai-
heelta retken alusta bussista poistumiseen asti (liite 3). Blueprintissa on ku-
vattu seké asiakkaalle nékyvat ettd nakymattémat palvelun vaiheet. Bussinkul-
jettajan tydohjeeseen on kirjattu reitti, aikataulu ja muut tarpeelliset ohjeistuk-

set sujuvan matkateon varmistamiseksi (liite 4).

7 YHTEENVETO

Opinnaytety6n perusajatuksena oli uuden matkailutuotteen luominen, ja ensi-
sijaisena tavoitteena kyléakierroksen tuotteistaminen Etela-Karjalassa sijaitse-
vien Savitaipaleen, Lemin ja Luumaen kuntien matkailupalvelutarjonnasta se-

nioreille asiakaslahtoisesti. Tuotteistamisessa hyddynnettiin Tonderin mallia,
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joka on tarkoitettu nimenomaan uuden tuotteen kaupallistamiseen ja joka pai-
nottaa asiakkaan tarpeiden ja kulutuskayttaytymisen ymmartamista. Asiakkai-
den tarpeita selvitettiin haastattelemalla kohderyhman jasenia. Myos kylékier-
roksen kohdekuntien henkiloston edustajia haastateltiin kyseisten kuntien mat-

kailutarjonnan kartoittamiseksi.

Tuotteistamisprosessi eteni Tonderin tuotteistamisen tytkaluja kayttaen. Jo
ideointivaiheessa paatettiin retken kohderyhma (seniorit), kesto (yksi paiva) ja
teema (lahialuematka). Haastatteluiden tulokset tukivat naita valintoja, silla se-
niorit osoittautuivat aktiivisiksi matkailijoiksi, jotka suosivat paivaretkia ja tutus-
tuvat mielelladn oman kotikuntansa ja muiden lahialueiden tarjontaan. Kyla-
kierroksen varsinainen tuote muodostettiin Komppulan ja Boxbergin asiakas-
l&htdisen matkailutuotteen mallin mukaisesti. Tuote siséltaa bussimatkan,
kolme haastatteluissa useita mainintoja saanutta kohdetta, joihin on mahdol-
lista saada my06s opastus (Karndkosken linnoitus Savitaipaleella, Lemin kir-
konkylan nahtavyydet ja presidentti P. E. Svinhufvudin kotimuseo Kotkaniemi
Luumaelld), lounaan ja paivakahvin. Tuotteistamisen lopputuloksena syntyi

valmis hinnoiteltu tuote.

Lyhytkestoisille matkailupalveluille on kysyntaa, silla seniorit matkustavat suh-
teellisen paljon. Kolmen kunnan kylakierros vastaa osaltaan tdhan kysyntaan,
ja hyddyttaa alueen matkailua tekemalla kohteita tunnetuiksi ja tuomalla niihin
asiakkaita. Tuotteella on my6s uutuusarvoa, silla samantyyppista lantisen

Etela-Karjalan kuntien nahtavyyksia esittelevaa paivaretkea ei ole viela mark-
kinoilla. Toimeksiantajan kannattaa valita tuotteen ensisijaiseksi jakeluka-

navaksi kohdennettu myynti Etela-Karjalan seniorijarjesttjen paikallisyhdistyk-
sille, joiden kautta on mahdollista tavoittaa paljon potentiaalisia asiakkaita ker-
ralla ja suhteellisen vaivattomasti. Nain saastyy myos kustannuksia verrattuna
siihen, etta tuotetta tarjottaisiin yksittaisille potentiaalisille asiakkaille, jotka

ovat hajallaan markkinoilla. Toimeksiantaja voi halutessaan viela testata tuot-

teen, mutta muutoin se on valmis lanseerattavaksi.

8 POHDINTA

Tyoni teoreettinen viitekehys rakentui pa&dosin matkailutuotteen ja tuotteista-

misprosessin ymparille. Valitsin Tonderin tuotteistamisprosessin mallin, silla
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se kuvaa nimenomaan uuden idean kaupallistamista ja korostaa asiakkaan
tarpeiden tunnistamista ja huomioon ottamista. Olisin voinut myos soveltaa
samankaltaisia elementteja sisdltavad Komppulan ja Boxbergin tuotekehitys-
mallia, mutta paadyin kayttdmaan uudempaa Tonderin mallia. Kahden eri pro-
sessin yhdistaminen olisi puolestaan tehnyt teoriasta sekavan ja osittain myos
epéloogisen. Tuotteistamisprosessin ja tuotteistamisen tyokalujen tarkka ku-
vaaminen hallitsivat tyoni teoriaosuutta, mutta koin niiden kuitenkin liittyvan
olennaisesti tyoni aiheeseen ja tutkimusongelman ratkaisemiseen. Eri vaihei-
den tarkka kuvaaminen auttoi myds itse tuotteen eli kolmen kunnan kylakier-

roksen rakentamisessa.

Pyrin rakentamaan tuotteestani mahdollisimman asiakaskeskeisen haastatte-
lemalla seka seniorimatkailijoita etta seniori-ikaisia ryhméankeraajia. Kuntien
edustajia haastattelin saadakseni hyvid matkailutarjontavinkkeja. Haastateltuja
kohderyhman edustajia oli kuusi, mutta jo néin pienen otoksen tuloksissa oli
havaittavissa samankaltaisuuksia. Myos kuntien edustajat suosittelivat osittain
samoja kohteita, jotka tulivat esiin kohderyhméahaastatteluissa. Ehképa se ker-
too siitd, vetovoimaisia kohteita ei valttamatta ole kovin paljon, mutta varmasti
mya0s siita, etta eri kohderyhmat pitavat eri asioita mielenkiintoisina. Haastatte-
lut olisivat voineet antaa erilaisia tuloksia, mikéli haastateltuja olisi ollut enem-
man tai suurempi osa heisté olisi asunut jossain muualla kuin kylakierroksen

kohdekunnissa.

Puhelimitse tehty yksildteemahaastattelu oli hyva — joskin aikaa vieva — keino
kerata tutkimusaineistoa, silla kukaan ei kieltaytynyt haastattelusta. Minun oli
tarkoitus toteuttaa osa haastatteluista ryhméhaastatteluina, jolloin olisin saa-
nut enemman vastauksia, mutta erikoislaatuinen kevat koronavirusrajoituksi-
neen kuitenkin sotki suunnitelmani. Nain jalkikateen ajateltuna ryhméankeraa-
jien jakama paperinen lomake olisi saattanut olla paras tapa saada paljon tie-
toa, mutta sek&aén ei olisi onnistunut enéa siiné vaiheessa kevétta, jolloin tein
puhelinhaastattelut. Alun perin olin ajatellut myds testata valmiin tuotteen pie-
nella ryhmalld, mutta sekaan ei onnistunut, ja tuote jai silta osin vahan tor-
soksi. Testaaminen olisi saattanut tuoda esiin mm. aikatauluun liittyvia muu-

tostarpeita.
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Kanasen (2017, 175) mukaan laadullisessa tutkimuksessa objektiivisen luotet-
tavuuden saavuttaminen on lahes mahdotonta. My6s Hirsjarvi ym. (2009, 161)
toteavat, ettd laadullinen tutkimus on tiettyyn aikaan ja paikkaan rajoittuvia eh-
dollisia selityksia. Tapauksia kasitellaan ainutlaatuisina ja aineistoa tulkitaan
sen mukaisesti. Kanasen (2017, 177-179) mukaan laadullisen tutkimuksen
yleisina luotettavuuskriteereina kuitenkin kaytetaan mm. informantin vahvis-
tusta eli haastattelutulosten luetuttamista haastatelluilla, riittivaa dokumentaa-
tiota ja saturaatiota eli eri |ahteiden tarjoamien tutkimustulosten toistuvuutta.
Haastatellut eivat lukeneet haastatteluista tekemiani tulkintoja, mutta voisin
kuvitella, ettéd he ainakin viela talla hetkella vahvistaisivat tulkintani, silla asia
on viela tuoreessa muistissa. Riittdva dokumentaatio olisi edellyttanyt esim.
paivakirjan pitoa opinnaytety6hon liittyvasta toiminnasta. Koska haasteltavia
oli niin vahan, en voinut vield saavuttaa saturaatiota, vaikka vastauksissa oli-
kin havaittavissa samankaltaisuutta. Yleisten luotettavuuskriteereiden mukaan

tyotani ei siis voida pitéa luotettavana.

Olen kuitenkin omasta mielestéani saavuttanut tydlle asettamani tavoitteen eli
tuottanut vastauksen tutkimuskysymykseeni ja tuotteistanut kuntarajat ylitta-
van kylakierroksen asiakasléahtoisesti. Tuotteistamisprosessi tuli tutuksi opin-
naytetyon edetessa, ja seuraavien matkailupalveluiden tuotteistaminen olisi jo
huomattavasti helpompaa. Aihetta voisikin tydstaa eteenpain esimerkiksi tuot-
teistamalla kuntien edustajien ehdotuksia eri aktiviteeteista (mm. teemoitetut
tarinatuokiot ja tilavierailut). Yksittaiset tuotteistetut palvelut hyddyttaisivat mm.
yhdistyksia ja tiloja ja toisivat niille mahdollisesti myo6s lisdansioita. Useista
valmiiksi tuotteistetuista palvelumoduuleista olisi puolestaan helppo koostaa
erilaisia kuntakierroksia — seka kuntien sisaisia etta usean kunnan valisia — ja

lisatad nain alueen matkailijavirtoja.
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Teemahaastattelurunko seniorimatkailijalle:

1.

Taustatiedot: nimi, ik&, asuinkunta

Oletko kiinnostunut ryhman kanssa tehtavista retkista vai matkailetko
mieluiten yksin, kaksin tai pienessa ryhmassa?

Kumpi sinua kiinnostaa enemman: paivaretki vai yopymisen sisaltava
retki?

Mita paivaretken tulisi sisaltaa, etta se saisi sinut osallistumaan?
o lItse retkeen liittyvat asiat, kuten kohde, aktiviteetit, ruokapaikat,
kesto, lahtbaika ja hinta

o Muut asiat, kuten rynméan koostumus (tuttuja/tuntemattomia),
ajankohta (vuodenaika ja viikonpéaiva) ja retken jarjestaja

Mita haluaisit ndhda ja kokea Savitaipaleella, Lemilla ja Luuméaella?
(sis. kohteet, tekemiset/kokemiset ja ruokapaikat)

Mita kohteita suosittelisit muille edella mainituissa kunnissa?

Haluaisitko, ettd retkeen sisaltyva ruokailu olisi lounas, paivallinen vai
molemmat?

Mitd ehdottomasti et halua nahda, kokea tai syéda paivaretkella?

Muita kommentteja?

Teemahaastattelurunko ryhmankeraajalle:

Taustatiedot: nimi, ik, edustamasi yhdistys

Kenelle jarjestat retkia? Minka ikaisia retkeilijat ovat?

Kumpi on suositumpi: paivaretki vai yopymisen sisaltava retki?
Kuinka usein ja millaisia retkia jarjestat?

Miten retket suunnitellaan? ldeoitko itsenaisesti vai kysytkd ryhmalta
mielipiteitd ja ehdotuksia? Onko sinulla seuraavia kohteita jo valmiiksi
mietittyina?

Missa olette edustamasi yhdistyksen kanssa kayneet?

Oletteko retkeilleet Savitaipaleella, Lemilla ja Luumaella? Missé koh-
teissa?
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8. Jos ette ole retkeilleet Savitaipaleella, Lemilla ja Luumaella, mita mie-
lenkiintoisia kohteita naissa kunnissa voisi olla?

9. Onko retken sisallolla merkitysta, vai onko mukava ryhma ja yhdessa-
olo sisaltoa tarkeampi tekija?

10.Kuka maksaa kustannukset? Retkeilija itse kokonaan vai tukeeko esim.
yhdistys?

11.Muita kommentteja?

Haastattelurunko kuntien edustajille:

1. Nimi, toimenkuva, edustamasi kunta

2. Mita kohteita, tekemista/kokemista ja ruokailupaikkoja suosittelisit pai-
vamatkailijalle kunnassasi?

3. Muita kommentteja?



