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Tyon tavoitteena oli kehittdd valmismatka saksalaisesta matkailureitista suomalai-
selle tilausliikenneyritykselle seka 16ytaa elementit tehokkaaseen matkasuunnitte-
luun. Kehitettdvan matkapaketin pohjana kaytettiin Deutsche Marchen Strale-
matkailureittid, joka kulkee Keski- ja Pohjois-Saksassa Grimmin veljesten satujen
hengessa. Asiakassegmentti on lapsiperheet, joissa on kouluikéisia lapsia.

Kehitystyon pohjana on tutkittu olemassa olevaa teoriatietoa elamyksen luomises-
ta, matkapaketin suunnitelelusta, kohdealueen faktoja, kokemusta lasten kanssa
matkustamisesta sekd haastateltu mahdollisia asiakassegmenttiin kuuluvia perhei-
td ja alan ammattilaisia.

Tyon ensimméinen vaihe koostuu teoriaosuudesta, jonka jalkeen on tehty asia-
kashaastatteluita seka niiden pohjalta suunniteltu suomalaisille sopiva matkapa-
ketti teeman mukaan. Reittisuunnitelman jalkeen on haastateltu alan ammattilaisia
reitin potentiaalista, jonka jalkeen matkapaketti on viimeistelty. Tuotekehitystyon
jalkeen on luotu lomake, jonka avulla vastuullisena matkanjérjestajana toimiva
tilausliikenneyritys voi luoda matkapaketteja tehokkaasti. Opinndytetydn puitteis-
sa matkaa ei jarjesteta.

Asiantuntijoiden mukaan kehitetystd matkapaketista olisi potentiaalia valmismat-
kaksi, joten tutkimusta voidaan pitéé siltd osin luotettavana. Jatkokehitysta varten
tulisi haastatella asiakassegmenttiin todellisuudessa kuuluvia henkiloita.

Asiasanat perhematkailu, Saksa, linja-automatkailu, tuotekehitys,
valmismatka
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1 JOHDANTO

Taman opinndytetyon tarkoituksena on kehittdd saksalaisesta matkailureitista
suomalaisen tilausliikenneyrityksen ja vastuullisen matkanjarjestdjan tarpeisiin
soveltuvan valmismatka. Tyon pohjana on saksalainen matkailureitti Deutsche
Marchen Strae, joka vie matkailijat Saksan halki Grimmin satujen hengessa. Ta-
voite on kehittd4 tuotetta tdyttdmaan mahdollisimman hyvin elamyksen edellytyk-
set sellaisten elementtien kautta, joita voidaan myohemmin soveltaa yleisesti tila-
usliikenneyrityksien jarjestamiin ryhmamatkoihin. Tallaisia elementteja ovat ma-
joitus, kuljetus ja lisapalvelut, joiden pohjana ovat tarkka suunnittelu ja hyvat yh-

teistyokumppanit. Matkaa ei tdman opinndytetyon puitteissa jérjesteta.

Suurimpana ongelmana tilausliikenneyritysten kannalta nden ihmisten ajatusmaa-
ilman, jossa kaiken pitaa tapahtua nopeasti, helposti ja edullisesti. Helppoa mat-
kailua ei yleensa yhdisteté linja-automatkailuun, joka mielletdaan hitaaksi, pitkave-
teiseksi, puuduttavaksi seka kalliiksi. Tuotteen tulee olla niin houkutteleva, ettd

mahdolliset negatiiviset mielikuvat jadvat toisarvoisiksi.

Tutkiessani eri valmismatkoja tarjoavien tilausliikenneyritysten valikoimaa huo-
masin, ettd perhematkoja ei juuri ole tarjolla. Usein linja-automatkailu mielletaan
elakelaisille sopivaksi, mutta siind on myos potentiaalia tarjota matkailuelamyksia

perheille.

Kehitystyon pohjana olen tutkinut olemassa olevaa teoriatietoa, kuten elamyksen
syntymistd, matkapaketin suunnittelua, kohdealueen tietoja ja kokemusta lapsen
kanssa matkustamisesta. Lisdksi olen haastatellut mahdollisia asiakassegmenttiin

kuuluvia asiakkaita seka alan ammattilaisia.



2 TARVEANALYYSI

Tama opinndytetyd pyrkii [0ytdmaan ne elementit, joiden kautta tilausliikenneyri-
tykset voivat suunnitella monipuolisia matkoja erilaisille kohderyhmille. Tilaus-
liikenneyritykset jérjestavat oman tuotantonsa liséksi usein myés ryhmille tilauk-
sesta suunniteltuja matkoja. Jotta tallaisia ryhmamatkoja olisi helppo suunnitella
ja toteuttaa nopeassakin aikataulussa, on oltava selked suunnitelma, joka on tar-

kein osa-alue onnistuneen matkan jarjestamisessa.

Tutkimusongelmana on I6ytaa elementit, joita kéyttdmalla voidaan helposti luoda
erilaisia pakettimatkoja, erilaisten ihmisten tarpeisiin, mahdollisimman pienella
vaivalla ja riskilla. Téassa tyossa padosassa on lapsiperheille sopiva matkapaketti,
jonka jalkikehityksen& halutaan 16yt4a elementit toimivaan matkasuunnitteluun.

Kehitettdvan tuotteen pohjana on Saksan valtion kehittdmé& matkailureitti, joka
vastaa omatoimimatkailijoiden tarpeita, jotka haluavat tutustua teeman kautta
maan pohjoisosaan. Tama reittisuunnitelma on hyvé lahtokohta, mutta siita halut-
tiin kehittda tilausliikenneyrityksen ja vastuullisen matkanjérjestajan tarpeita vas-
taava tuote, jota he voivat tarjota asiakkailleen.

Tulevaisuuden matkailu tulee keskittymaan entista enemman kestavaan kehityk-
seen, monimuotoisuuteen ja hyvaan palveluun. Nama ovat myds asioita, joita hy-

vé linja-automatka voi tarjota ihmisille.



3 MATKAILU TUOTTEENA

Matkailutuote on aineeton palvelutuote, eli sita tuotetaan ja kulutetaan samanai-
kaisesti, eik& sitd voi toistaa samanlaisena uudestaan. Osittain matkailutuote voi
olla myds aineellinen, kuten ruokailut tai matkamuistot. Palvelun kokemisen eri-
laisuuden lisaksi ominaista on, ettd kysynta ja tarjonta eivat kohtaa ja epédonnistu-
nutta palvelukokemusta ei voida palauttaa ja tarjota tilalle onnistunutta kokemus-
ta. Tunnetuin matkailutuotteen méaéaritelmé kuvaa tuotteen viiden elementin paket-
tina, joka koostuu kohteen vetovoimasta, palveluista, saavutettavuudesta, kohteen
mielikuvista sekd hinnasta. Tdm& méaéritelma ei kuitenkaan anna riittdvaa kuvaa
tuotteeseen vaikuttavista tekijoistd, joten se voidaan selkedmmin kuvata erilaisten

toimijoiden kautta. (Komppula & Boxberg 2002,11)

Smithin kuvaa kerrosmallissaan tuotteen, jonka ympérille lisataan elementtejd,
kuten asiakaspalvelu, vieraanvaraisuus, valinnanmahdollisuus ja asiakkaan sitou-
tuminen. Naiden lisapalveluiden ja laadun maara lisd4 perustuotteen laatua. Tamé
malli kuvaa enemman tuottajan nakemystd, kun taas asiakkaan nakokulmasta
matkailutuotetta voitaisiin kuvata kolmitasoiseksi eldmyspohjaiseksi tuotteeksi,

jolle annetaan mahdollisuus toteutua. (Borg ym. 2002, 123-124)
3.1 Elamys

Elamys on emotionaalinen kokemus, jonka kokeminen tapahtuu aina yksilén omi-
en lahtokohtien kautta. Ihmisen tietoisuus voidaan jakaa kolmeen eritasoon, riip-
puen kuinka han pystyy kasittelemaan kokemuksia. Perustasolla ihminen on tie-
toinen ymparoivasta maailmasta ja pystyy vastaanottamaan havaintoja ja reagoi-
maan niihin. Tdm4 taso on tarkein eldmyksen kannalta, koska se luo sille pohjan.
Seuraavalla tasolla ihminen ymmaértad, mista on tietoinen ja tdma mahdollistaa
mielikuvituksen lisddmisen havaintoihin. Korkeimmalla tasolla ihmiselld on tie-
toisuus omasta itsestaan, jonka kautta hén pystyy henkilokohtaisiin kokemuksiin
historiansa kautta. Klaus Weckrothin mielesta eldmystd ei tdysin voida selittaa

teorian kautta, koska sille on mahdoton 16ytaé taydellisesta syy-seuraus-suhdetta



sen muuttuvuuden takia. Elamyksen synnyn ja matkailijan kokemuksen kannalta
tarkeintd on kehittdd mahdollisimman vakaat olosuhteet elamyksen syntyyn, jotta

elamyksen onnistuminen voidaan todennékéisemmin taata. (Borg ym. 2002,26)

Matkailu on eldmyksen tavoittelua, joten sen suunnittelussa on tarkeinta mieliku-
vien luominen ja toiveiden toteuttaminen matkanjarjestdjien resurssien pohjalta.
Nykypaivén trendissa on siirrytty matkailussa entisen passiivisen seuraamisen si-
jaan aktiiviseen tekemiseen, jonka kautta asiakkaiden tarpeiden tulee tayttya. Asi-
akkaille ei voi tehdd elamysta vaan edellytyksen elamyksen syntymiselle, johtuen
ihmisten Weckrothin kuvaamien ihmisten tietoisuuden tasojen vuoksi. (Borg ym.
2002, 27 -28)

Lisdarvon synnyttdmiseksi elamystalous yhdistad hyodykkeet ja elamyksen. Ta-
man vuoksi ei riitd, ettd tuottaja osaa tuottaa mahdollisuuden elamykseen, vaan
sen on myo6s pystyttdvda ymmartaméaan, kuinka asiakas kokee palvelun. Nykyai-
kaiselle matkailijalle ei riitd, ettd perustarpeet tulee taytettyd vaan han kaipaa ela-
myksen ytimen liséksi tuotetta tukevia elementtejd, jotka tayttavat yksilolliset tar-
peet. Pine ja Gilmore (1998) kuvaavat elamysta sen kautta, miten asiakkaat osal-
listuvat elamyksen tekemiseen. Vastakohtaiset ominaisuudet ovat passiivinen ja
aktiivinen osallistuminen. Myds vaikuttava tekija on, onko asiakas vaikutelmaa
hakevassa vai sulautuvassa asemassa eli seuraako han tapahtumaa ulkopuolelta
vai onko hdn mukana toteutuksessa. Néista neljasta ulottuvuudesta syntyy asiak-
kaalle elamyksen taso, viihteellinen, opetuksellinen, todellisuuspakoinen tai es-
teettinen eldmys. (Komppula ym. 2002,29)
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3.2 Yleinen valmismatkamalli

Eric Laws kuvailee kirjassaan ”Managing packeged tourism” valmismatkan yleis-
td mallia, johon siséltyy itsessaan primaarit eli ensisijaiset elementit ja toissijaiset
elementit, jotka vaikuttavat enemmankin lisdarvona tuotteeseen. Ensisijaisina
elementteina Law luottelee kolme asiaa, jotka ovat kuljetus, majoitus ja paketin
konsepti eli idea. Nama ovat tekijoitd, joita ilman valmismatkaa ei ole kaytannos-
sé olemassa. Toissijaiset elementit, kuten kohteen ominaisuudet, aktiviteetit, nah-
tavyydet ja vapaa-ajan infrastruktuuri, ovat tekijoité, jotka eivat ole yhtd valtta-
mattomiéd kuin primaérit elementit, mutta luovat valmismatkalle lisdarvoa, joka
saa asiakkaan kiinnostumaan kohteeseen. Nama toissijaiset elementit ovat usein
varmasti se tarkein vaikuttava tekija, kun asiakas tekee kohdepaatoksen, mutta

ilman ensisijaisia elementtejd valmismatkaa ei pystyta toteuttamaan.

Jotta voidaan saada jotakin aikaan, tarvitaan pddomaa, jotka voivat ovat niin ta-
loudellisia kuin henkisiékin panostuksia. Tallaisiksi panostuksia ovat mm. turistin
odotukset, yrittdjan luovuus, tyontekijoiden taidot, rahoittajan pdaoma. Ulkoisia
asioita, jotka voivat vaikuttaa valmismatkaan Laws luettelee mm. maut, kilpailun,
teknologian, lainsaddannon, politiikan ja vdestdn. Valmismatkan vaikutuksista ja
sen vaikutuspiiriin kuuluvista toimijoista Eric Law listaa taloudelliset, ymparisto,
ekologiset ja yhteisolliset vaikutukset. Toimijat, joihin valmismatka vaikuttaa,
ovat matkanjarjestaja, jalleenmyyjat, matkailijat, majoituskohteet sek& kohteen
palvelut. (Laws 1996, 31, Figure 2.2.)
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3.3 Seuramatkat

Seuramatkailu on matkailua ryhmassa. Matkailumuotona se on turvallinen, antoi-
sa ja helppo, koska joku muu on suunnitellut kaiken valmiiksi. Seuramatkaan kuu-
luu aina vahintéan kuljetukset kohdemaahan ja majoitus, seké paketista riippuen
erilaiset lisdpalvelut, kuten ruokailut, opastukset ym. (Rouhilainen 1994,117)

Pakettimatkan suunnittelussa on Rouhilaisen mukaan kartoitettava markkinat, joi-
hin liittyvét potentiaalinen kysynta, Kilpailijoiden tarjonta, matkustustrendien ke-
hitys sekad aikaisempi palaute. Markkinoiden liséksi on tutkittava tarjonta, kuten
kohteet, hinnat, kuljetusten hinnat seka oheispalvelut, joiden perusteella voidaan
kartoittaa mahdolliset paketin sisalté. Ulkopuolisten tekijoiden lisaksi on tarkeda
kartoittaa omat resurssit, kuten tydvoiman maara, ammattitaito, budjetti, markki-
noinnin ja myynnin tavoitteet. Kartoitusten jalkeen voidaan aloittaa niin sanottu
“tour opetation” eli matkan valmistaminen, joiden tuloksena syntyy palvelu- ja

informaatiokokonaisuus. (Rouhilainen 1994,118)

Seuramatkat Rouhilainen jakaa linja-auto-, juna-, tilauslento-, reittilento seka lai-
vamatkoihin. Linja-automatkailu on Rouhilaisen mukaan joustava kulkuvaline,
jonka palveluita on helppo varioida. Henkilokunnalta jarjestdminen vaatii monia-
laista osaamista. Linja-auto on matkustusvalineend hitaampi kuin lentokone, mut-
ta matkan aikana matkustajille voidaan tarjota enemman oheis- ja tietopalveluita.
Suomesta suosittuja linja-automatkakohteita ovat kotimaan lisaksi Karjalan alue,
sekd Tukholman seutu ja siella erityisesti Kolmardenin eldinpuisto. Keski-
Eurooppaan linja-autolla on helpoin mennd, joko Ruotsin ja Tanskan l&pi tai lai-

vayhteydell& suoraan Saksaan tai Puolaan. (Rouhilainen 1994,152)

Suurin osa linja-autopakettimatkoista on linja-autoyhtiéiden omistamien matka-
toimistojen jarjestamid, néin linja-autot saadaan tuottamaan enemman. Suunnitte-
lutyéssa hyvia apukeinoja ovat aikataulut, kilometritaulukot, liikennetiedotteet,
tyoaikasédddokset sekd valmiit reitit ja paketin osat. Omaleimaiset tuotteet ovat

yrityksille térkeitd, koska niill& voi erottua kilpailijoista.(Rouhilainen 1994,162)
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3.4 Matkailu tilastoina

IPK International World Travel Monitorin Berliinin ITB messuilla julkaiseman
kansainvélisen matkailukonsulttiryhmén vuonna 2009 tehdyn tutkimuksen mu-
kaan, Eurooppaan tehtyjen matkojen osuus laski 6 % edellisestd vuodesta. Yopy-
misten maara sekéd kokonaismyynti laskivat yli 10 %. Saksaan suunnattujen mat-
kojen mé&ara vuonna 2009 oli kolme miljoonaa matkaa edellisvuotta véhemman.
Maaseutu- ja kiertomatkailu kokivat suurimman menetyksen matkailijoiden maa-
rassd mitattuna. Kokonaisuudessaan Saksaan tehtiin vuonna 2009 300 miljoonaa
matkaa ja 1,5 miljardia yopymistd, joka oli 1-3 % vahemman kuin edellisend vuo-
tena. Kolme neljéstd Saksassa kdyneistd matkailijasta oli kotimaisia, joiden maara
kohosi muiden maiden tapaan my0s Saksassa. Tastékin huolimatta Saksassa kay-
neiden ulkomaalaisten osuus on aivan vertailukelpoinen muihin Euroopan maihin
verrattuna. 46 % kaikista Saksassa matkustaneista oli lomamatkailijoita kuten
edellisvuonnakin. Kokonaisuudessaan Saksaan tehtiin vuonna 2009 n. 140 mil-
joonaan lomamatkaa, joista 37 % oli ulkomaalaisia lomanviettdjid. Suurin ryhma

ulkomaalaisista matkailijoista Saksaan tulee Espanjasta. (IPK International 2009)

Suomalaiset tekivat vuonna 2009 yhteensa 2,5 miljoonaa yli nelja yota kestanytta
ulkomaan matkaa, kertoo tilastokeskuksen (2.7.2010) paivittdma tutkimus. Suo-
malaisten matkailu kohdistui p&&asiassa vuonna 2009 Espanjan lomakohteisiin,
Viroon ja Ruotsiin. Saksaan tehtyja yli nelja yot4 kestaneitd matkoja oli vuonna
2009 lahes 100 000, ja sijoittui kahdeksanneksi suosituimmaksi lomakohteeksi,
4 % kaikista vuonna 2009 tehdyistd matkoista. (Tilastokeskus, liitetaulukko 4.
2009)

Tilastokeskuksen tekeméan tutkimuksen mukaan enemmistdé matkailijoista yopyi
ulkomaan matkallaan hotellissa ja matkusti lomakohteeseen lentden. Alle 5 %
suomesta ulkomaille matkustavista valitsee kulkuvalineeksi linja-auton tai laiva
linja-auto yhdistelman. Yli puolet matkailijoista tilasi matkansa matkatoimiston
kautta. (Tilastokeskus, taulukko 6. 2009)
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4 PERHEMATKAILU

Matkustusmotiivit, eli miksi matkustetaan, jaetaan ensisijaisiin ja toissijaisiin mo-
titveihin. Ensisijaiset motiivit ilmaisevat matkalle 1ahdon syyn esimerkiksi tyo-
matka, osallistuminen tapahtumaan, vierailu sukulaisten luona, ostosmatkailu tai
uskonnolliset syyt. Namé syyt perustuvat asiakkaan tarpeisiin. Toissijaisia motii-
veja ovat tekijat, jotka vaikuttavat matkan kohteeseen. Nama toissijaiset motiivit
jaetaan viel& siséisiin eli henkilokohtaisiin motiiveihin sek& ulkoisiin tekijoihin.
(Komppula ym. 2002,68-71)

Segmentoinnilla tarkoitetaan asiakasryhmien tunnistamista. Sosiodemografiset
tekijat kuvaavat asioita, joita ihminen ei itse voi maarittad, kuten ika tai sukupuoli.
Perheen eldmanvaihe vaikuttaa ihmisen tarpeisiin, odotuksiin ja motiiveihin eri-
lailla, kuin myds maantieteelliset ja psykografiset tekijét, joita ovat mm. elaman-
tyyli ja persoonallisuus. Perhematkailijat on haastava ryhmé, koska asiakasseg-
mentin sisalla on erilaisia perheité ja perheiden sisélla on erilaisia ihmisi&, joiden
kaikkien omat vaatimukset tulisi huomioida ja rakentaa ehja kokonaisuus. Veto-
voimatekijat monesti kohdistetaan lapsille, vaikka aikuiset tekevatkin lopulliset
paatokset. (Komppula ym. 2002,78-85)

Matkailu perheena ei rajoita kohdevalintaa, mutta siind tulee huomioida erilaisia
asioita suunnittelu- ja varausvaiheessa. Kaiken ei tarvitse olla valmiiksi suunnitel-
tua, mutta peruselementit kuten majoitus on hyva varata etukéteen sopivasta ma-
joitusvaihtoehdosta. Lisdhuomiota tulee kiinnittdd myds esimerkiksi ruokailuihin,
aikatauluihin, ohjelmiin ja terveyteen. Aikataulujen tulee olla 16ysi& ja muuntau-
tumiskykyisid, sekd pidemmét ajomatkan tulee ajoittaa lepoaikoihin. Maureen ja
Tony Wheeler ovat kokeneita matkailijoita seka lasten kanssa etta ilman ja he ker-
tovat kirjassaan Travel with children eri-ikdisten lasten erilaisista tarpeista mat-
koilla. Kirjassa on kerrottu 4- 10 -vuotiaiden lasten olevan hyv&4 matkaseuraa,
kunhan ottaa heidéan tarpeensa huomioon. Leikki-ikaisille lapsille voi kertoa koh-
teesta mielenkiintoisia tietoja, koska he ymmartavét kerrottuja asioita ja matkailun

tarkoitusta. Perinteiset museokierrokset eivét heitd ehka kiinnosta, mutta mielen-
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kiintoisen kohteista saa satujen ja leikkien kautta. Matkailleissa lapset oppivat uu-
sia asioita ymparoivastd maailmasta ja erilaisista ihmisista. Vinkkeind matkoja
lapsiperheille suunnitteleville pariskunta kertoo, ettd melkein kaikki lapset innos-
tuvat puistoista ja leikkikentistd, vedestd ja elaimistd. ( Lonely Planet 2009,
6;20;76)

Liiketoiminnallisesta ndkdkulmasta matkailupaketin elementteja ovat hyoty, arvo
ja lisdarvo. Asiakkaan nakokulmasta matkapalvelun tulee tayttdd asiakkaan tar-
peet. Tarpeita voidaan kuvata esimerkiksi Maslow’n kehittdman tarvehierarkian
mukaisesti, joka koostuu viidestd eriasteisesta tarvekategoriasta. Tarvehierarkia
ldhtee perustarpeista, joita ovat fyysiset, kuten nalka, jano ja lampd. Seuraavia ta-
soja ovat turvallisuus, yhteenkuuluvuus, arvostus ja itsensé toteuttaminen. Nama
tarpeet ovat toisistaan riippuvaisia, ettd kaikki alemman tason tarpeet on ensin to-
teutettava, jotta voidaan siirtyd seuraavalle tasolle. Tarpeiden tayttymisen aste on
riippuvaista siitd, onko kyseessd kokonainen matkapaketti vai jokin prosessin osa.
(Borg ym. 2002,26)

4.1 Lapsiperhe kuluttajana

Perhematkailijat ovat asiakassegmentting erityisen haastavia, koska silloin pitaa
huomioida eri-ikaisten, sukupuolisten ja mielenkiinnonkohteen omaavia matkaili-
joita samassa paketissa. Monesti perhematkailu mielletdén vain lapsille sopivaksi
matkailuksi, mutta jotta matka olisi mielek&s niin vanhemmille kuin lapsillekin
sisallon tulee olla monipuolista ja kaikkien tarpeita tyydyttavad. Suomen matkai-
lun kehittdmisyhdistys on tutkinut perheitd matkailijoina, joiden pohjalla on Ruot-
sissa ja Norjassa tehdyt tutkimukset perhematkailuista. Koska ihmiset muissa
Pohjoismaissa ovat samankaltaisia kuin Suomessakin, tutkimuksen perustietoja on

kaytetty pohjana asiakasanalyysille.

Eureka Marknadsfakta AB teettdman tutkimuksen Att resa med barn, en kvalitativ
och kvantitativ studie hosten (2001), mukaan ruotsalaisten perheiden motiivi mat-

kustaa olivat uudet ja erilaiset kokemukset sekd ympariston vaihdos. Tarkeaa



15

vanhempien mielestd on yhdessé olo ja ndyttaa itsestdan kiireeton puoli, joka ar-
Kipdivassa jaa usein sivualalle. Loma kohteeseen vaikuttavat budjetti, turvallisuus
ja lapsiystavallisyys. Budjetti on naisté kriteereisté toissijainen, jos muut elementit
toteutuvat. Kesdlomat suunnitellaan tutkimuksen mukaan Ruotsissa jo alkuke-
vaasta, jolloin my6s markkinoinnin tulee vastata asiakkaiden kysyntaén. P&&asias-
sa tiedon kerdad perheen diti, joten myds markkinoinnin tulee kohdistua heihin.
Matkailun edistamiskeskus kertoo tutkimuksessaan, etta perheet, joissa on 5-11 -
vuotiaita lapsia, ovat kiinnostuneita maaseutumatkailusta, joka opastaa lapsille
kaytannon taitoja ja tuntemusta, kuten kasityot ja eldinten arvostus. (Suomen
Matkailun Kehitys Oy 2002)

4.2 Lapsiperhe matkailijana

Tassa luvussa on yksityiskohtainen kuvaus perhematkasta, jonka avulla halutaan
analysoida perhettd matkalla ja mahdollisia ongelmakohtia. Tamén avulla voidaan
I0ytéd ydinasioita, jotka pitdd huomioida perheille suunnitellessa. Analyysin jal-
keen on yhteenveto, jossa mukana on taustamateriaali, perheanalyysi seka asia-
kassegmentin syvéhaastattelut, joita tehtiin lokakuussa 2011 kolmelle perheelle.
Ennen haastatteluita perheille annettiin taustamateriaaliksi reittikuvaus. Haastatte-
lutilanne eteni haastateltavan johdolla liite 1. mukaisten kysymysten avulla. Haas-
tatteluista koostettiin tulokset (liitteet 2.,3. ja 4.), joita kaytettiin apuna matkan

suunnittelussa ja analysoimisessa.
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Lapsiperheen matka oli kahden vuorokauden matka Tampereelle, Sarkanniemen
elamyspuistoon. Mukana matkalla oli vanhempien liséksi 2,5-vuotias poika. Mat-
kustusvalineend oli henkiléauto ja yopymisvaihtoehtona hotelli Holiday Inn Tam-
pere. Koska matka Pohjanmaalta Tampereelle on 200 kilometria, paatettiin lahteé
ajamaan iltapdivalla Tampereelle, jossa yovyttiin ja oltiin valmiina elamyspuistos-
sa heti seuraavana aamuna. Koska perille saavuttaessa Tampereelle oli jo ilta, ilta-
pala sy6tiin matkalla ja hotellissa kaytiin suoraan nukkumaan. Pieni lapsi olisi
kuitenkin tarvinnut enemman aikaa illalla hotellissa, jotta olisi ehtinyt tutustua
ympdristoon ja rauhoittua ennen nukkumaan menoa. Aamulla hotellissa syotiin
aamiainen ja sitten lahdettiin kohti elamyspuistoa. Koska tarkoitus oli vain yopy-
minen, hotellilla ei ollut suurta merkitystd. Vanhempien viihtyvyyden vuoksi ho-
telliksi valittiin tasokas hotelli, joka tarjoaa laadukkaan aamiaisen. Hotelli sijait-
see ldhelld kaupungin keskustaa, mutta silla ei talla matkalla ollut merkitysta,
koska hotellista lahdettiin autolla. El&myspuistoon saavuttiin virkeind, koska aa-
mua ei tarvinnut kayttdd autossa matkustamiseen ja odottamiseen. Kun matkalla
on mukana pieni lapsi, on tarke&a ajoittaa matka-aikataulu niin, ettd ruokailut ja
paivaunet pysyvat normaalirytmistd. Paivan aikana kaytiin huvipuiston laitteissa,
delfinaariossa ja eldinpuistossa. Monta aktiviteettia oli pienelle matkalaiselle liian
paljon yhdelle kertaa. Suunnittelussa pitdd huomioida lapsen ika ja keskittymisky-
ky. Ruoka sy6tiin elamyspuiston ravintolassa, mutta se ei ollut hyvaa ja hinta oli
kallis. Vaihtoehtona olisi ollut ottaa maukkaat evéat, joilla olisi jaksanut paivan.
Eldamyspuistosta lahdettya olisi voinut syodé ruuan hyvéssa ravintolassa samalla
hintaa ja se olisi tuonut lisdarvoa matkalle aikuisten ndkdékulmasta. Toinen matka-
paivé jatkui klo 14 kohti mummolaa, jolloin pieni matkalainen oli vasynyt, eika
kaivannut endé yhtaan liséé ohjattua toimintaa. Pienen lapsen kanssa matkustaessa
mukana tarvitaan paljon tavaraa ja tekemistd. Tavarat pakattiin eri kasseihin, jotta
ne voitiin ottaa aina tiettyyn aktiviteettiin mukaan, eika tarvinnut kantaa mukana
kaikkea koko ajan. Esimerkiksi, oma kassi hotelliyopymista varten ja oma kassi

huvipuistopéivaan.
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Perhematkan, haastatteluiden sek& Suomen Matkailun Kehitys Oy:n tutkimusten
pohjalta pohdittiin ennen matkan suunnittelua asioihin, jotka ovat erityisen tarkei-
ta perhematkalla. Kaikissa taustamateriaaleissa nousi esiin samoja asioita, vaikka
lasten ik&ryhma vaihteli vahan. Lasten kanssa matkaillessa on huomioitava sopeu-
tumiseen tarvittava aika, jonka lapsi tarvitsee tullessaan uuteen paikkaan. Tamé on
kehitetyssa tuotteessa haastava kohta, koska reittimatkalla on pakollista vaihtaa
majoituskohdetta joka y0, jotta reitilld voidaan edetd. T&té jannitysta lieventaa se,
ettd hotellit ovat kaikki perheille suunnattuja ja koko perhe voi yopya samassa
huoneessa. Valitsemalla pienid hotelleja luodaan kodinomaisuutta intiimilla tun-
nelmalla, kun oma ryhma tayttad melkein koko hotellin. Ydpaikan vaihto tuottaa
ongelmia my6s matkatavaroiden kanssa. Lapsiperheet tarvitsevat paljon matkata-
varaa, jota joudutaan siirtdamaén hotellista toiseen. Linja-auto on helppo ottaa rei-
lumminkin tavaraa mukaan, mutta matkalaisia kannattaisi etukateen informoida
pakkaamaan tavaransa niin, etté tietyista laukuista 10ytyvat tietyt tavarat ja nain

ollen kaikkea ei tarvitse aina purkaa.

Jotta lapsimatkustajat saadaan pysymaan tyytyvéising, on tarkeda pitdd mahdolli-
simman hyvasta rytmista kiinni, joka tarkoittaa mahdollisuutta ruokailuun, lepoon
ja leikkiin sdanndllisin véliajoin. Myoskaan valimatkat eivat saa olla liian pitkia,
jotta autossa istumiseen ei puudu ja matkalla pitdé olla mukavaa tekemista. Tata
tuodaan jarjestamélld matkanjarjestdjan toimesta ohjattua ohjelmaa ja lapsille so-

pivaa opastusta seké pelivélineitd ja toisiinsa tutustumista.
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Kaikissa taustamateriaaleissa ilmeni, ettd kouluikaisia lapsia kiinnostavat elaimet.
My®os uuden oppinen ja maaseutumatkailu nousivat mielenkiintoisina asioina, joi-
hin my0s satumatka vastaa tarjoten historiallisia kohteita ja eldin- ja luontokohtei-
ta. Vaikka lasten viihtyminen nousi kaikkien haastatteluiden paateemaksi, on tar-
ked4 luoda mielenkiintoinen elamys myds vanhemmille, koska he tekevét lopulli-
sen ostopaatoksen. Aikuisille mielistd asioista esille nousivat hyva hotelli, ruoka
ja kulttuurikohteet sekd helppo loma. Reittiin kuuluvat kohteet ovat satumaisuu-
den lisaksi historiallisia kohteita, joten niisté saa paljon mielenkiintoista kokemus-
ta my6s luonnosta ja kulttuurista kiinnostuneet aikuiset ihmiset. Hotelleiksi vali-
taan perheystéavallisyyden liséksi myds sellaisia, jotka tarjoavat laadukasta ruokaa
ja turvallisen ympériston, jossa on helppo viettda iltaa. Rahankaytosta kysyttdessa
keskima&éaradinen hinta viikon tayshoitolomalle oli n. 700 euroa per henkild. IIman
tarkempaa kustannuslaskelmaa on vaikea sanoa tarkkaa hintaa matkalle, mutta
matkailumaana Saksa ei ole Suomea huomattavasti edullisempi ja matkan keston
ja monipuolisuuden vuoksi hinta ei tule olemaan erityisen edullinen. Hintaa pyri-
tddn tuomaan eri perheiden tarpeiden mukaiseksi hinnoittelemalla lisépalvelut
erikseen, jolloin ei tarvitse maksaa niistd elementeistd, jotka ei omaa perhetta

kiinnosta.

Kaikilla perheilla tutkimuksessa tarkeintd matkailussa oli perheen kanssa yhdessa
oleminen ja arjesta irtaantuminen. Tdmé toteutuu Satumaisella matkalla siing, ett4
l&hdet4&n pois omasta kotipihasta ja matkan aikana kaikki on jarjestetty valmiiksi,
joten saa keskittyd vain omaan olemiseen. Perheiden omiin hetkiin luodaan mah-

dollisuus kohtuullisen pituisilla paivilla.
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5 SATUMAINEN MATKAILUREITTI

5.1 Tuote-esittely

Deutsche Mérchen Stralle on yksi Saksan valmiiksi tuotteistetuista matkailurei-
teistd. Reitti kulkee Reinin laaksosta ylos Bremeniin ja seuraa saduistaan tunnettu-
jen Grimmin veljesten eldmanvaiheita. Reitti alkaa Hanaun kaupungista, jossa
veljekset syntyivat. Sielld vietetddn kesalla Saksan suurimpia avoimia festivaaleja
liittyen Grimmin veljesten eldm&an. Seuraava reitin kohteista on Steinaun kau-
punki, joka sijaitsee 50 kilometrid Hanausta pohjoiseen, ja jossa veljekset asuivat
vuosina 1791-1796. Kaupunkiin on perustettu museo, joka on nimeltdan ” Grim-
min veljesten talo”. Kaupunkia koristavat upeat historialliset talot ja toria vasta-
paata sijaitseva linna. Seuraava etappi on Alsfeldin kaupunki, jossa on Punahilkan
museo. Marburgin keskiaikaisessa kaupunkissa, 45 kilometrin paassa on koettavaa
historian havinasta tulevaisuuden ostosparatiisiin, puhumattakaan teattereista,
konserteista ja muista tapahtumista. Baunantal sijaitsee Saksan sydamessd, 80 ki-
lometrin paé&ssd Marburgista. Kaupungissa esitetddn joka lauantai Lady Dorothea
tarinaa ravintola Brauhaus Knallhutessa. Kasselin kaupungin laheisyydessa sijait-
see vuoristopuisto Wilhelmshdéhe ainutlaatuisine palatsirakennuksineen ja puistoi-
neen. Puistossa on yli 600 erityylistd puuta ja pensasta. Kassel tunnetaan myos
satureitin padkaupunkina, jossa vieraat voivat sukeltaa Grimmin veljesten maail-
maan erilaisissa kohteissa. Matkan jatkuessa kohti pohjoista, noin 35 kilometrin
paéssa sijaitsee Trendelbugin kaupunki, jossa on linna Diemel -laaksossa. Nyky-
aan linna toimii hotellina, jossa sadut tulevat uniisikin. Kaupungissa on hyvét
pyorailyreitit, melonta mahdollisuudet ja patikointireitit. Seuraavana reitill& vas-
taan tulee Prinsessa Ruusunen sadusta tuttu linna Dornréschenschloss, jonka la-
heisyydessa toimii Euroopan vanhin eldinpuisto. Noin 20 kilometrin p&éssa Saba-
burgista on Hann Munden kaupunki, jota preussilainen 1800-luvulla eléanyt luon-
nontieteilija, Alexander von Humbold sanoi yhdeksi maailman seitsemé&sté kau-
niista kaupungista. 25 kilometrin péassé kaupungista sijaitsee Pollen kyl&, jonka

linna tunnetaan Tuhkimon kotina. Weser -vuortenalueella sijaitseva linna ja kyla
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kestitsevat kulkijoita monenlaisilla tapahtumilla keséaikana. Hameln -kaupunki on
Weser -vuortenalueen talouden, kulttuurin ja turisminkeskus. Sunnuntaisin kau-
punki herda satujenmaailmaan, kun 80 nayttelijaé historiallisissa asuissa esittavat
Grimmin veljesten satuja kaupungin kaduilla. Toiseksi viimeinen etappi reitilla on
Bad Oeynhausenin kylpyléakaupunki, jonka kylpylat ovat suunniteltu englantilai-
seen maalaishenkeen. Vierailijat voivat nauttia Magical vesipuiston tyrskyisté tai
satumuseon tarinoista. Viimeinen reitin kohteista on Bremen, joka on tunnettu
hansakaupunkina ja tarjoaa vieraille ndhtavad useammaksikin péivaksi. Siella ko-
ettavaa riittad perheen pienimmisté sadunystavista aina jalkapallojoukkue Werder
Bremenin faneista Beck’s -oluen ystéaviin. Historiallisista rakennuksista mainin-
nan arvoinen on esimerkiksi Unescon maailmanperintokohteeksi listattu kaupun-
gintalo.

(Deutsche Mérchen Strafle 2010; German Fairytale Route 2010 ;Wikipedia, Alex-
ander von Humbold 2011)

5.2  Grimmin veljekset

Grimmin veljekset Jacob ja Wilhelm syntyivat 1700 —luvun lopussa Hanaussa,
Saksassa. Molemmat opiskelivat Marburgissa lakia. He julkaisivat laajasti erilai-
sia artikkeleita ja Kirjoja, mutta heidédt tunnetaan ympari maailman saduistaan,
joista kuuluisimpia ovat Tuhkimo, Lumikki, Pillipiipari, Bremenin soittoniekat,
Prinsessa Ruusunen, Punahilkka ja Kaunotar ja Hirvi6. (Ashliman 2010)
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5.3 Aluetuntemus
5.3.1 Saksa

Saksa matkailumaana tarjoaa vaihtelevaa maastoa n. 360 000 nelidkilometrid, aina
Itdmeren rannoilta Alpeille asti. 82 miljoonan asukkaan Saksan liittotasavallan
muodostavat 16 osavaltiota. llmasto on lampiman leuto, joka tarkoittaa kohtuulli-
sen kuumia kesié ja leutoja talvia. Valtakielend Saksassa puhutaan saksaa, mutta
useimmissa paikoissa toimeen tulee myoés englannin kielelld. Kansalaisista suurin
osa on Kristittyjd, mutta iso osa on myds muslimeja tai juutalaisia. Matkustettaessa
Saksaan suomalaisilla tulee olla voimassa oleva passi tai kuvallinen EU -
henkilokortti. Saksasta saa tuoda rajoittamattomasti tuotteita omaan kayttoon, ku-

ten muistakin EU maista. ( Germany Travel 2011)

Ulkoasiainministerion (6.10.2011) julkaisemassa matkustustiedotteessa kerrotaan
Pohjois-Saksan olevan turvallinen matkustuskohde. Matkustajia kehotetaan kui-
tenkin pitdméan huolta omista tavaroistaan varkaiden varalta. Matkavakuutus on
hyva olla aina matkaan lahdettdessa erityisten sairastapausten varalta, peruster-
veydenhoito jarjestyy eurooppalaisella sairaanhoitokortilla. Vuonna 2008 monissa
Saksan suurimmista kaupungeista on otettu kayttoon ymparistovyohyke-
lilkennemerkki seka auton pienhiukkaspaéstotasotarra, jotta merkityille alueille
voi ajaa, kaikkiin autoihin tarvitaan tarra, joita voi ostaa autokorjaamoista ja ajo-
neuvorekisteritoimistosta n. 5-30 euron hintaan. Liikenne on Saksassa joustavaa,
mutta autoilijan tulee kiinnittd4d huomiota kaupungin pyorailijéihin sek& moottori-
teiden ajonopeuksiin sekd muuttuviin sééoloihin, jotka saattavat aiheuttaa kolarei-
ta tai ruuhkia. Hatatapauksissa yhteyden poliisiin saa numerosta 110 ja palokun-
taan 112. (Ulkoasiainministerio 2011)
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5.3.2 Hampuri

Saksan toiseksi suurin kaupunki tarjoaa matkailijalle elamyksia puistoalueista
vanhan kaupungin idylliin ja Elbe-joen rantamaisemiin erilaisten kaupunginosien
ansiosta. Kaupungin n&htdvyydet ovat 1200-vuoden ajalta, joista et voi ohittaa
mm. satamaristeilyd, Elbe-tunnelia tai Atonaenin kalamarkkinoita. (Saksan tu-
rismi 2011)

5.3.3 Kassel

Kaupunki sijaitsee Saksan ytimessd, Fulda-joen rannalla. Se tarjoaa matkailijoille
taidetta ja kulttuuria eri aikakausilta, sek& Grimmin veljesten historiaa. Kaupunki
onkin Satureitin padkaupunki, koska veljekset elivét siella 30 vuotta ja kerésivat
tarinoita, joista on muodostunut Kirjallisuuden klassikkoja. Puistoistaan tunnettu
kaupunki ihastuttaa matkailijat muun muassa Karlsauen-puistoalueella, Wil-
helmshohe-linnalla ja sen puistoalueella. Sielld voi piipahtaa vaikka piknikilla.

(Kassel Tourismus, Nahtavyydet 2011)

Kassel sopii hyvin autolla matkailevalle, koska kaupunki sijaitsee usean paatien
varrella ja keskustassa on tilaa ajaa ja parkkeerata. Parkkipaikkoja 10ytyy seké&
maksullisia keskustasta ettd ilmaisia sen lahiympéristosta. ( Kassel Tourismus,

Saapuminen 2011)

1600-luvulta peréisin oleva barokkityylinen Wilhelmshéhe, on Euroopan suurin
vuoristopuisto. Puisto on harmoninen yhdistelmé taidetta ja luontoa, joiden mo-
nimuotoisuudesta kertoo yli 800 eri lajia eri mantereilta. Taidetta edustavat Her-
cules-monumentti ja vesiputoukset, joista korkein on 53 metrid. Alueella on Lo-
wenburgin leijonalinna sek& Wilhelmshonen palatsi. (Nordhessen, Wilhelmshdéhe
2011)
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5.3.4 Sababurg

Kyla sijaitsee keskelld Saksaa Kasselin ja Gottingenin kaupungin valilla. Tutus-
tumisen arvoisen pienesté kylasta tekee sen Grimmin sadusta tuttu Dornréschensch-

loss-linna, Euroopan vanhin eldinpuisto ja luonnonpuisto. (Sababurg 2011)

Sababurgin linna on 1500-luvun lopussa rakennettu suojelemaan asukkaita vil-
lielaimiltd. Nykyaan se toimii hotellina, ravintolana ja kahvilana. Linnan salissa
jarjestetaan erilaisia kulttuuritapahtumia konserteista satuteatteriin ja sen historial-
lisessa ruusutarhassa jarjestetddn opastettuja kierroksia. (Nordhessen, Dornré-
schenschloss 2011)

Sababurgin eldintarha sijaitsee linnan laheisyydessa. 1500-luvun loppupuolella
alueelle perustettiin metsastysalue, josta 1970-luvulla tehtiin eldintarha. Nykyaan
tarhassa on yli 650 eldintd ja 80 eri lajia mm. susia, visentteja seka leikkipuisto ja
kahvila. (Nordhessen, Zoo 2011)

5.3.5 Hann Munden

Kaupunki, joka perustuu yli 700, kuudella eri vuosikymmenell&d rakennettuun
puurunkotaloon on vaikuttava. Keskiaikainen kauppakeskittymé ihastuttaa kau-
niin arkkitehtuurin lisdksi maantieteellisella sijainnillaan Werra, Fulda ja Weser-
jokien risteyskohtaan Weser-vuorten alueelle. Kaupungin muurit ja keskiaikaiset
sillat kéatkevét sisédlleen modernia vesitaidetta ja monipuoliset ostos- ja majoitus-
mahdollisuudet. Kaupungin ymparilla on hyvét ulkoilumahdollisuudet, kuten py6-

ré- ja kanoottireitit. (Hann Miinden tourismus 2011)
5.3.6 Holzminden

Tuoksujen ja aromien kaupunki keskelld Solling-VVoglerin luonnonpuistoa tayden-
td& kaupunki-idyllia rauhoittavalla puistomaisemalla. Alueella on hyva ulkoilu-
maisemat ja kaupungit nédhtdvyyden voi kiertda tuoksujen johdolla. (Holzminden
2011)
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5.3.7 Hameln

Weser-joen varrella sijaitseva kaupunki tunnetaan Grimmin veljesten sadun Pilli-
piiparin kotikaupunkina. Taman 60 000 asukkaan kaupungin loisto on peraisin
ajoilta, jolloin se oli liiketoiminnan keskus. Renessanssin aikaiset talot ja eldva
kulttuuri tuo kaupunkiin turisteja, joiden kannattaa erityisesti vierailla ainakin Pil-
lipiiparin talossa ja hallissa, yhdistysten- ja tuomioherrojentalossa, Pyhan Bonifo-

tuksen luostarikirkossa seka osallistua laivaretkeen Weser -joella. (Hameln 2011)
5.3.8 Bremen

1200 vuotta vanha hansakaupunki on Pohjois-Saksan sydan, koska se on vilkas
tapahtumakaupunki. Kaupungista 16ytyy mielenkiintoista ndhtavaa historiasta ny-
kyaikaisuudesta tulevaisuuteen niin maanpaaltd kuin avaruudestakin. Kaupungin
lumoa lisadvat sijainti Weser-joen varrella ja lukuisat puistot, joissa voi hengéhtaa
kaupungin humun keskell4. Tunnetuimpia ndhtdvyyksia ovat Raatihuone, Rolan-

din patsas ja vanha kaupunki Schnoor. (Bremen Tourismus 2011)

Unescon maailmanperintd kohde Bremenin Raatihuone on perdisin 1400-luvulta,
mutta edustaa nykyaan reneranssi tyylid monien korjaustoiden jalkeen. Raatihuo-
neen edessa seisoo kaupungin kuuluisin Roland-patsas, joka esittad kuvitteellista
sotasankaria, jonka legenda on elanyt jo keskiajasta lahtien. (Lomamatkailija,
Bremen 2011)

Vanha kaupunki, Schnoorin kapeilla kujilla 16ytad edelleen kalastajakylan hengen
ja sen kahviloissa ja putiikeissa saa ajankulumaan. Kapeat kadut johdattavat mat-

kailijat vanhaan keskustaan. (Lomamatkailija, Bremen 2011)

Luonnon ja kulttuurin perintékohteita kutsutaan nimell& heritage -kohteet, joista
hyvana esimerkkind ovat Unescon listaamat kohteet, joiden kriteerind on etta
kohde on inhimillinen luovuuden mestariteos, poikkeuksellinen olevasta tai jo ha-
vinneesta kulttuurikohteesta. (Borg & Kivi & Partti 2002,62)
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6 SATUMAINEN BUSSIMATKA

Deutsche Mérchen StraRe valmiina konseptina ei suoranaan sovi suomalaisen ti-
lausliikenneyrityksen tuotevalikoimaan, koska se on liian pitkd, tuotteeseen ei
valmiiksi kuulu yhteyksida Suomesta Saksaan eiké hotelli-, ruokailu- ja kohdepal-
veluita. Téassa hankkeessa on kehitetty valmismatka, joka vastaa paremmin suo-
malaisen lapsiperheen ja tilausliikenneyrityksen tarpeisiin. Matkan suunnittelussa
on kaytetty pohjatietoina aikaisemmin ty6ssa mainittuja teoriatietoja, asiakashaas-
tatteluita seka perhematka-analyysia. Asiakassegmentiksi on valittu perheet, jois-
sa on kouluikéisia lapsia. Néille perheille halutaan tarjota mielenkiintoinen ja mo-
nipuolinen matkustuselamys sadun- ja historianmaailmassa idyllisessa maisemas-
sa. Segmentin sisall4 on erilaisia ja ik&isid ihmisid, mutta heitd kaikkia yhdistaa
uteliaisuus maailmaan. Matkaa varten ei tarvitse tuntea Grimmin satuja tai Saksaa
matkailumaana, koska mukana on asiantunteva matkanjohto, joka hoitaa kaikKi
jarjestelyt puolesta. Lapsiasiakkaat vaativat paljon tekemistd, mutta ei liikaa ohjat-
tua toimintaa yhdell kertaa. Aikuiset asiakkaat vaativat hyvaa ruokaa ja mielen-
kiintoista tietoa, sek& mahdollisuuden omatoimiseen ohjelmaan. Ndiden tarpeiden

yhdistaminen luo haasteen matkansuunnittelulle.

Tuotekehityksen lahtokohtana on profiloida kehitettdva tuote, eli paattada mita tul-
laan kehittdmaan. Kehityksen ldhtokohtana pitédé olla asiakaskysyntd, jotta tuot-
teella on potentiaaliset mahdollisuudet tulla kestdvaksi tuotteeksi. Tuotteen kehi-
tyksessé keskeisid tekijoita ovat kavijat, resurssit ja tuote. Ensimmaisessa vaihees-
sa kaydaan lapi, mitd elementteja tarvitaan palveluiden toteuttamiseksi esimerkik-
si majoitus, ja opastukset. Liiketaloudellisesti kannattava nakékulma on myos tér-
ked, jotta tuote on kilpailukykyinen, ja tuottaa yritykselle maksimaalisen voiton.
Kehitetty tuote testataan blueprintin avulla ennen sen markkinoille panoa. Silloin
kéaydaan lapi, ettd tuotteen kaikki osat toimivat saumattomasti ja sen pohjalta tuote

viimeistell&d&n asiakkaiden toiveiden mukaiseksi. (Borg ym. 2002, 132-133)
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Matkansuunnittelussa lahtokohtana on aina asiakaskunta eli markkinoiden kysyn-
t4. Tuottajan on mietittava, ettd tuote vastaa asiakaskunnan tarpeita ja odotuksia,
jotta tuotteella on realistiset onnistumismahdollisuudet. Suunnittelussa pitaa ottaa
huomioon myos yrityksen ja alueen resurssit ja niiden pohjalta luodaan mahdolli-
simman omaleimainen ja kestdvé tuote, joka parjaé kilpailussa. Ongelmakohta,
joka tekee tuotesuunnittelusta vaikeaa, on todellisten markkinoiden tuntemuksen
puute. Tuntemusta voidaan kerétd asiakaskyselylld, palautteella seké jatkuvalla

tuotekehityksen yllapitamisella. ( Borg ym. 2002, 69-72).

Matkapalveluita voidaan kuvata kerroksellisella mallilla, jossa ensimmaisena on
fyysiset ominaisuudet ja sijainti, joista voidaan tuotteistaa elamys. Toisella tasolla
on palvelut, kuten opastus, tarjoilu, linja-autonkuljettaja. Kolmannella tasolla on
vieraanvaraisuus, joka madrittdd sen tunteeko matkailuja itsenséd tervetulleeksi.
Neljantena elementtind on palvelutuotteiden erilaistaminen, joka takaa kilpai-
luedun. Viimeisend kerroksena on asiakkaan oma sitoutuminen, joka maarittelee
tuotteen kestavyyden sen perusteella suositteleeko matkailija tuotetta, tuleeko héan
itse uudelleen tai arvostaako han tuotetta. Palvelutuotteen kehittdmisen taustalla
ovat seuraavat vaiheet: tuotekonsepti, palvelujarjestelma ja palveluprosessi. (Borg
ym. 2002, 129-131)
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6.1 Palvelukonsepti

Palvelukonsepti eli tuotteen ydin on idea tuotteesta ja asiakkaiden odotuksista.
Osana palvelukonseptia on myds yrityksen kyky luoda edellytyksia kyseiselle
palvelulle. Palvelukonseptin tulee aina perustua asiakkaiden tarpeisiin. (Boxberg
ym. 2002, 101)

Satumainen matka on matkapaketti, joka tarjoaa asiakkaille perheiden tarpeisiin
vastaavan valmismatkan. Matkaohjelma ja palvelut on suunniteltu lasten tarpeet
huomioon ottaen, mutta kohdevalinnoissa on pyritty tuomaan mielenkiintoista
nahtavaa kaiken ikaisille. Matkan toteutumiseen tarvitaan linja-autokuskin ja mat-
kanjohtajan lisaksi muita sidosryhmid, jotka tarjoavat muun muassa majoitus- ja
ruokailupalveluita. Matkapaketti sisdltdd kuljetuksen ja majoituksen liséksi lisa-

palveluina ruokailuja, opastuksia, kohdevierailuja ja ohjelmapalveluita.
6.2 Palveluprosessi

Palveluprosessi siséltaa varsinaisen matkailutuotteen kuvauksen, esimerkiksi esite
tai tarjous. Prosessin osat kuvataan asiakkaalle niin, etta niistd on helppo muodos-
ta kokonaiskuva. Kaikki tuotteet osat pitaa olla alkuperdisen tavoitteen mukaisia
ja aikataulut sekd olosuhteiden muutokset huomioituina. Myos tuotteen riskit ja
asiakkaiden ominaisuudet ja yksilolliset tarpeet pitdd huomioida. Todellisen tuot-
teen tulee aina sisaltaa kaikki asiakkaalle luvatut elementit. (Boxberg ym. 2002,
102-104)



28

6.2.1 Kehitetty tuote

Kehitettyprojekti on dokumentoitu tekemaéll& asiakkaita varten esite sekda ammatti-
laisten analyysia varten blueprint, josta matkan yksityiskohdat selvidvat tarkem-
min. Esite kuvaa kehitetyn matkan yleisluontoisesti ja niin, ett4 asiakkaat saisivat
siitd kaiken tarvittavan tiedon matkap&atosta varten.

SATUMAINEN BUSSIMATKA SAKSAAN

Lahde mukaan satumaiselle bussimatkalle Saksaan yhdessa kokoperheen kanssa.
Matkalla kierretdan omalla turistibussilla Kasselista Bremeniin Grimmin veljesten
satujen hengessa pitkin Satureittid. Néhtavaa ja koettavaa I0ytyy joka makuun ai-
na prinsessaunelmista Pillipiirarin matkassa Bremenin soittoniekkoihin. Samalla
voit tutustua eri aikakausien historiaan ja saksalaiseen kulttuuriin.

Hyppaéa bussiin ja vietd elamysrikas loma yhdessé muiden perheiden kanssa.

1. paiva
Aamulla ldhdetddn Pohjanmaalta ajamaan kohti Helsinkid. Matkalla pysahdytéan

tarpeen mukaan. Lounastauko pidetdan puolen péivan maissa. Kello 18:30 laiva
ldhtee kohti Travemiindea. Laiva matka kestaa 27 tuntia, jonka aikana voi nauttia
laivan palveluista, joita ovat mm. ateriapaketit, sauna, uimaosasto ja ostosmahdol-

lisuudet.
2.paiva

Laiva saapuu kello 19:00 Traveminden satamaan, josta 1,5 tuntia ajetaan Hampu-

rin. Majoittuminen perheystavalliseen hotelliin, rauhallisella alueella. Hotelli X,

**k%k
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3.paiva

Aamiaisen jalkeen jatketaan kohti Kasselia. Matkalla pyséhdytadn Hildesheimin
kaupungissa, jossa mahdollisuus ruokailla ja levahtad. Ensimmadinen kestda 2,5
tuntia ja tauko Hildesheimissa kaksi tuntia. Hildesheimista Kasseliin ajo kestéa
kaksi tuntia. Kassel on satureitin padkaupunki ja siitd paastddn kunnolla kierta-
maan itse reittid. Majoittuminen Kasselissa perheystavalliseen hotelliin kéavely-
matkan padssa kaupungin ytimesta ja Wilhelmshdhe-puistosta. Hotelliin on mah-
dollista tilata puolihoito, joka sisaltaa illallisen. Kello 17 voi halutessaan osallistua
Wilhelshtéhen puistossa ohjatulle vesiputouskierrokselle paikallisen oppaan joh-
dolla. Kierroksella n&dhdaan puiston upeimmat vesiesitykset Hercules-patsaalta
Wilhelmshohen linnalle asti (Kassel Marketing, Opastukset, 2011). Hotelli X,

*kkk

Padivan nahtavyyksia: Wilhelmshohe, Karlsauer, Grimmin veljesten museo, L6-

wenburgin linna, luonnontieteellinen museo (Goethen elefantti)

4.paiva

Aamiaisen jalkeen on mahdollisuus osallistua matkanjohtajan johdolla kavelykier-
rokseen Kasselin tarkeimpien nahtavyyksien parissa. Kavelykierros pohjautuu
Kasselin matkailutoimiston luomaan virtuaalikierrokseen. (Kassel Tourismus, vir-
tuaalikierros 2011). Ké&velykierroksella ndhddadn mm. Grimmin veljesten museo,
luonnontieteenmuseo, Murhardin kirjasto, joenvarren nakyma, toisesta maailman-
sodasta selvinnyt talo sekd kaupungintalo. Kierros alkaa teeman mukaisesti
Grimmin veljesten patsaalta. Puolenpéivdn maissa matka jatkuu kohti Prinsessa
Ruususen linnaa ja Euroopan vanhinta eldinpuistoa Sababurgissa. Matkalla ohite-
taan Trendelburgin kaupunki, jonka Diemel -laaksossa sijaitseva linna on nykyéén
hotellikdytossd. Prinsessa Ruususen linna ja Euroopan vanhin eldinpuisto ovat
vaihtoehtoisia vierailukohteita ja niistd voi valita itselle mielenkiintoisemman
vaihtoehdon. Doernrdschenin linnassa on mahdollista nauttia lounasta linnan ruu-
sutarhojen suojissa tai vaihtoehtoisesti nauttia omien evéiden kera piknikista nur-

mikentilla. Matkan seuraava etappi on Hann Munden -kaupunkiin, joka on kehut-
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tu yhdeksi maailman kauneimmista. Sielld tutustutaan kaupungin historian havi-
naan ja tehd&an ostoksia idyllisissa putiikeissa tai nauttitaan joen varren maise-
mista. Paivén viimeinen kohde on Holzminden kaupunki, jossa majoitutaan per-
heystavalliseen hotelliin, jossa on mahdollista nauttia ravintolan herkuista. Hotelli

X, *k*k
5.paiva

Aamulla lahdetéén linja-autolla kohti Pillipiiparin kaupunkia. Matkalla vieraillaan
Tuhkimon linnana tunnetun Pollen linnan raunioilla, jossa sukelletaan sadun lu-
moon matkanjohtajan kertoman sadun merkeissé. Linnanraunioilla nautitun het-
ken jalkeen matka jatkuu kohti Hamelnia, joka heraa klo 12 eloon, kun 80 naytte-
lijaa pukeutuvat Pillipiiparin hengessa ja esittavat teatteriesityksen ulkona. Illalla
on mahdollista osallistua veneretkeen Weser-joella paikallisen oppaan johdolla.
Majoittuminen Hamelnissa, perheille sopivaan huoneistohotelliin, jossa on keit-

tomahdollisuus tai valmis illallinen. Hotelli X, ***

Hamelnin nahtavyyksia: Pillipiiparin talo ja halli, yhdistysten- ja tuomioherrojen-

talo, Pyhan Bonifotuksen luostarikirkko
6.paiva

Aamupdivalla tutustutaan omatoimisesti kaupunkiin, josta puolenpdivan aikaan
ldhdetddn viimeiseen kohteeseen ja satumaisenreitin péétepisteeseen Bremeniin,
jonne on noin 3tunnin ajomatka. Majoittuminen keskustan l&heisyyteen, josta on
hyvat julkisenliikenteen yhteydet. Illalla kaikki halukkaat saavat osallistua yhtei-
seen illanviettoon sadunhengessa, luvassa maukasta ruokaa ja mukavia ohjelmaa

koko perheelle. Hotelli X, ****

Bremenin néhtdvyyksid: Raatihuone, Rolandin -patsas ja vanha kaupunki
Schnoor.
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7.-8. paiva

Paivalla tutustutaan kaupunkiin. Illalla l&hdetdan ajamaan kohti Traveminden sa-
tamaa, josta laiva lahtee klo 03:00 (8.pvd) Matkalla syddaan illallinen Hampurissa
ja kéydaan hakemassa evaitd laivamatkaa varten. Laivaan on mahdollista varata

my0s ateriapaketti, joka siséltad laivalla tarjottavat ruokailut.
9.paiva

Laiva saapuu 7:00 Helsingin satamaan, josta ajetaan takaisin Pohjanmaalle. Koti-

matka vietetdan hyvassa seurassa, muistellen yhdessa koettua ja néhtya.
HINTA: aikuiset X€ /hl0

lapset 12-17v X€/hl6

lapset 6-11v X€/hl6

Hinta siséltda: linja-autokuljetuksen, majoituksen perhehuoneessa,
laivamatkan Helsinki -Travemiinde-Helsinki B4 hytissd, matkanjohtajan-

palvelut, ruokailut Hildesheimissa, Hann Mundessa ja Hampurissa (7.pva)

lisapalvelut:

ateriapaketti laivalle aikuiset X€/hlo, lapset alle 17v X€/hl0
illalliset X€/hlo/ilta

Vesiputous ndytds Wilhelmshdne X€/h16

opastettukierros Doernrdschenin linnassa X€/hl6
sisdanpaasy elaintarhaan X€/hlo6

jokiristeily Weserjoella X€/hl6
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6.2.2 Kuljetus- ja majoituspalvelut

Koska kyseessa on tilausliikennettd ja matkatoimistopalveluita tarjoavat yritykset,
on luonnollinen vaihtoehto, ettd suurin osa matkan kuljetuksista hoidetaan yrityk-
sen omalla linja-autolla. Linja-auto on matkustusmuotona monipuolinen, koska
reitti suunnitellaan matkustajien tarpeiden mukaiseksi. Linja-autosta nakee paljon
ja reitti on kohtuullisen pituinen, mydskéaan ajokilometreja ja -tunteja ei kerry liian
paljon. Matkan aikana matkanjohtajalla on paljon aikaa esitelld kohteita, joihin
han on tutustunut tarkasti etukateen. Perhematkalla saatavan tiedon on oltava mo-
nipuolista ja antoisaa kaikille matkalaisille. Tavallisen faktatiedon lisdksi matkan-
johtaja tarjoaa esimerkiksi satutuokioita reitin hengessa. Linja-auton on helppo
pysahtya tarpeen mukaan, mutta ryhmén kannalta ei ole jarkevaa pysédhtya joka
valissd. Matkanjarjestdjd ottaa mukaan ikéryhmalle sopivia pelejé ja leikkeja, seké
kahvitushetkiin tarpeelliset tarjottavat.

Kuljettajan tyo- ja lepoaikalain mukaan kuljettaja saa ajaa yhdeksén tuntia vuoro-
kaudessa, erityistapauksissa ajoaikaa voidaan kaksi kertaa viikonaikana venyttaa
10 tuntiin. Viimeistdan 4,5 tunnin ajon jalkeen kuljettajan on pidettava vahintaén
45 minuutin tauko. Tauko voidaan jakaa my6s vahintd&dn 15 minuutin pituiseen
jaksoon tdman ajan sisalla. Tyohon sidonnaisuus aika kuljettajalla saa olla mak-
simissaan 13 tuntia, joka voidaan kolme kertaa viikon aikana poikkeuksena venyt-
taa 15 tuntiin. Tamaén reitin varrella ajomatkat ovat kohtuullisia, joten myés ajo- ja
lepoaika lakia on helppo soveltaa reittiin. Koska kyseessa on perhematka, myos-
ké&an paivat eivat voi venyé erityisen pitkiksi, jolloin ongelmia ei tule myos tyo-
honsidonnaisuusajan kanssa. Ainoa haastava kohta kuljettajan tydaikojen suhteen
tulee matka keston kanssa. Tdma ratkeaa kuitenkin sill&, ettd kuuden vuorokauden
jalkeen kuljettajalle tulee yli 24 tunnin tauko Bremenissd, joten hén voi jatkaa
viimeisen etapin Travemiinden satamaan ja sieltd Helsinkiin. Jos halutaan, mat-
kalla voidaan kayttda kahta kuljettajaa, silloin péivia voisi venyttadd, mutta tima ei
ole reitin kannalta tarpeellista. Jos kuljettajaa ei haluta rasittaa erityisen pitkalla

tyoviikolla voi kuljettaja lentdd Bremenistd Suomeen ja toinen kuljettaja voi len-
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td4d Suomesta Bremeniin ajamaan loppumatkan. PaatOkset kuljettajien maarasta
sekd lentomatkoista, vaikuttavat lopulliseen matkanhintaan. (Tyosuojeluhallinto
2011)

Linja-autolla matkustaminen tayttad kestavan kehityksen kriteerin osana matka-
pakettia, koska tutkimuksen mukaan linja-auton paastot ja energiankulutus ovat

vahaisempaa kuin esimerkiksi lentokoneen tai henkildauton. (Borg ym.2002, 58)

Ajaminen Suomesta Saksaan veisi paljon aikaa, jonka vuoksi tdhan matkapaket-
tiin valittiin osaksi laivamatka Helsinki —Travemiinde -Helsinki. Parhaan vaihto-
ehdon reitille tarjoaa Finnlines, joka kesdaikaa tarjoaa I&hdon joka péivalle. Mat-
kan kesto on 27 tuntia, jonka aikana laivalla on mahdollisuus muun muassa hytti-
majoitukseen, ruokapaketteihin, saunomiseen, uimiseen ja ostoksiin. (Finnliness
2011)

Matkustajat voisi kuljettaa Saksaan myos lentden, mutta koska linja-auto ajaa joka
tapauksessa reitin alkuun, on kustannussyisté jarkevinta, ettd matkustajat ovat lin-
ja-auton mukana kokoajan. Jos ryhmia olisi useampi perakkain, kuljetukset koh-
demaahan voitaisiin jarjestdd vaihtoehtoisesti, ettd ensimmainen ryhma matkustaa
linja-auton mukana Saksaan ja palaa lentden ja toinen ryhmaésté lentdd kohdemaa-
han ja palaa linja-autolla. Taméa olisi toimiva ja kustannustehokas ratkaisu, jos

ryhmia olisi useampi.

Matkapakettiin kuuluu kuljetuksen lisdksi myds majoitus. Perhematkalla hotellin
valinta on erityisen tarkedd, koska perheet haluavat majoittua samassa huoneessa
sekd saada ravintolapalvelut hotellin yhteydestd. Kun kyseessa on linja-autolla
tehtava pakettimatka, pitaa selvittdd mahdollisuus pysékoéida linja-auto vartioidul-

le alueelle hotellin 1aheisyyteen.
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6.2.3 Lisapalvelut

Matkapakettiin kuuluvien palveluiden lisaksi jarjestetaan lisdpalveluita, tayttaak-
seen mahdollisimman monen asiakkaan toiveet ja elamyksen tavoitteen. Satumai-
selle bussimatkalle on suunniteltu perusreitin lisdksi kohdevaihtoehtoja, lisdoh-
jelmaa ja lapsille sopivia opastuksia, yhteisia illanviettoja, satuhetkid, ohjelmaa

linja-autoin ja lastenvahtipalvelua.

Lis&palveluiden avulla matkapakettiin saadaan lisdarvoa, joiden kokemiseen vai-
kuttaa jokaisen matkalaisen oma henkilokohtainen tausta. Osa ryhmalaisista ei
halua tai jaksa olla koko ajan mukana ohjatussa toiminnassa, joten he voivat valita
vain itselleen sopivat lisapalvelut ja viettda aikaa omassa rauhassa. Lisapalveluilla
haetaan mahdollisuuksia luoda asiakkaalle mahdollisuus ainutlaatuiseen elamyk-

seen.
6.3 Blueprint

Jokaiselle tuotteelle tulee olla laadittuna kaavio, joka kertoo tuotteen vaiheen la-
pikotaisin. T&t4 kaaviota kutsutaan englanninkieliselld nimelld blueprintiksi.
Blueprint siséltdd tuotteen ndkyvat ja nakyméattomaétkin osat seké kertoo toimin-
nan tuottajan ja asiakkaan nakokulmasta. Kaavioon lisatdan palvelun kannalta tar-
peelliset tekijat, joita ilman tuotteen tekeminen tai jarjestaminen ei onnistuisi.
Blueprint aloitetaan kuvaamalla kaikki fyysiset tekijat, kuten sijainti ja kohteet.
Sitten kaavioon kuvataan asiakasprosessi, sekd nakyvan ja ndkymaéttomén palve-

luprosessin, joihin liitetddn myos toimijat. (Smeds 2010)

Mikali tuotteen toteuttamiseen osallistuu useita toimijoita, voidaan tehd& yleisem-
pi kaavio, joka kuvaa toiminnot péapiirteissaan. Yritysten vélista yhteistyota voi-
daan kontrolloida tdman yleisen blueprintin pohjalta. (Komppula ym. 2002, 103-
105) Satumaisen matkan blueprint [6ytyy liitteesta 5.
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6.3.1 Blueprintin testaus

Vaikka yritys olisi tehnyt perusteellisen blueprint- kaavion, mutta sité ei ole testat-
tu todellisuudessa, voi asioita jadda huomaamatta. Testauksessa apuna voi kéyttaa,
joko yrityksen omaa henkildkuntaa tai ystavid. Henkiloékunta tietdd tarkemmin
mité asioita pitdisi huomioida ja tarkkailla tiettyjen osa-alueiden toimintaa ja tun-
nistaa virheet. Palvelu tuotetaan aina asiakkaan lahtokohdasta, eikd yrityksen
omien intressien pohjalta. Kaavion testaamisen pohjalta saadaan asiakkaan n&ko-

kulma, kun itse tuottaja toimii asiakkaana. (Komppula ym. 2002, 108)

Testauksessa huomioitavia asioita Komppula ym. luettelevat kirjassaan seuraavas-
ti: onko toimintojen jérjestys looginen, onko aikataulut joustavia, voiko prosessien
vaiheita ja jarjestyksid muuttaa, onko tarvittavat voimavarat, onko asiakaspalveli-
joilla tarvittavat vuorovaikutustaidot, onko asiakas otettu tarpeeksi huomioon pro-

sessien vaiheissa ja miten vastuu ja tiedonkulku hoidetaan.

Blueprintid arvioitiin haastattelemalla kahta alan ammattilaista. Nama haastattelut
tehtiin syvdhaastatteluina antamalla haastateltaville etukateen materiaaliksi mat-
kan kuvaus seka blueprint. Niiden avulla heitd pyydettiin analysoimaan reittiaika-
taulu, resurssit, sopivuuteen kohderyhmalle, kohdevalintoja seka yleisesti mielipi-
dettd hyvista ja huonoista puolista. Haastattelut tehtiin kummankin asiantuntijan
luona marraskuussa 2011. Naiden haastatteluiden perusteella kehitettyyn tyohon
tehtiin korjauksia sek& Kiinnitettiin huomiota enemmaén tiettyihin osa-alueisiin,

kuten ruokailuaikoihin.

Marjut Pukkinen, toimitusjohtaja, Tapio Lae Oy

haastattelu Tervajoki 7.11.2011

Pukkisen mielesta reittiaikataulu on toimiva ja suunniteltu tarpeeksi joustavaksi
perhematkalle. Tarkeimpind asioina ryhméamatkalla hén piti ruokailua ja majoitus-
ta, sekd monipuolisia kohdevaihtoehtoja. Haastateltavan mielestd aikataulussa oli
huomioonotettu perheiden tarpeet, kuten kohtuulliset ajomatkat, retkipdivat seké
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tarpeeksi omaa aikaa iltaisin, ndin jokainen voi nauttia myos perheen yhdessaolos-
ta rauhassa omalla tyylillaan. Kohteet olivat Pukkisen mielesta mielenkiintoisia ja
tarjoavat kohderyhmalle, joka on kiinnostunut luonnosta, eldimisté ja historiasta,
monipuolisesti ndhtdvaa ja koettavaa. Linja-autokuljettajan kannalta matkanjérjes-
t4jan on huomioitava lakisd&ddokset ajo- ja lepoaikojen suhteen. Ty6dsuojeluasiat
olivat Pukkisen mielestd kunnossa, koska ajopaivét ovat tarpeeksi lyhyita ja kul-

jettajalle jaa joka péiva tarvittava vahintdén yhdeksén tunnin tauko.

Arjaliisa Arra, yrittaja, Hame-Matkat Oy

haastattelu Hameenlinna 9.11.2011

Arran mielesta suunniteltu matkapaketti on toimiva ja monipuolinen seka tarjoaa
matkalaisille mielenkiintoisen vaihtoehdon perhematkailuun. Alkuperéiseen mat-
kasuunnitelmaan han kommentoi, ettd asiakkaat haluavat yleensa jo esitevaiheessa
tietdd tarkemmin muun muassa aikataulusta kuten lounaan aika ja tarkeimmat lah-
tOajat. Asiakkaat haluavat myos etukateen tiedon hotelleista ja niiden tahtiluoki-
tuksen sek& laivan aikataulun. Neljannen péivan ohjelmaan oli suunniteltu myo-
hainen lahtd hotellista kohti Pollen kylaan, jossa tarjottaisiin heti kahvit, mutta
Arra ehdottaa, ettd kahvit kannattaa vaihtaa lounaaseen, jotta matkailijat jaksavat
seurata teatteriesitystd Hamelnissa. Hanen mielestddn ei ole tarpeellista varata
huoneistohotellia kiertomatkalle, koska perheilld ei ole mahdollisuutta séilyttaa
ruokatavaroita. Ohjelman loppuun Arra kaipaa hintaa, johon on mainittu hintaan
sisaltyvat toiminnot ja lisdpalveluiden hinnat. H&n neuvoo varaamaan ruokailuun
aina vahintdan tunnin, sekd varaamaan kaikista kohteista ruokailun, josta asiak-

kaat voivat valita kahden vaihtoehdon valista.

Ammattilaisten haastatteluista saatiin vinkki& asioista, joihin pitad vield kiinnittaa
huomiota, jotta matkan toteuttaminen olisi helpompaa ja matkan sujuminen jous-
tavampaa. Molemmat haastateltavat olivat sitd mieltd, ettd reitissé on potentiaalia

todelliseen matkaan.
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6.4 SWOT

SWOT - analyysi on monipuolinen tapa tarkastella tuotteen osia, sen vahvuuksia
ja heikkouksia seké tulevaisuuden mahdollisuuksia ja uhkia. Nelikenttdanalyysin
jalkityona voidaan kartoittaa, mitd tulee ottaa huomioon, ettd vahvuudet vahvis-
tuisivat edelleen, heikkouksien vaikutus minimalisoituu, mahdollisuuksia kehite-

taan ja uhat vaistetaan. (Qualitas Forum 2011)
vahvuudet

valmismatka; suunniteltu lasten nakdkulma huomioon ottaen (perhehotelli, ajo-
matkat, opastukset); linja-autolla voidaan kdyd& useissa kohteissa samalla matkal-
la; matkanjohtajan ja linja-autokuskin palvelut; vahva reitti pohjalla; oma linja-
auto mukana; suomenkielinen opastus; matkaseura mukana; kaikki saa nauttia,
kun kenenkaan ei tarvitse ajaa; vaihtoehtoisia kohteita; lyhyet matkapaivat; aikaa

omaan aikaan
heikkoudet

hinta; pitka matkustusaika; negatiivinen ajatusmaailma linja-automatkailusta; pal-
jon ulkopuolisia sidosryhmid (laadun tarkkailu hankalaa); ei voida toteuttaa, jos ei
tarpeeksi 1ahtijoitd; ajankohta sijoittuu sesonkiin jolloin kuuma ja paljon vakesg;
reitistd ei voida jattaa paivia véliin, vaan matka jatkuu joka paiva; paikalliset op-

paat ei anna suomenkielisté palvelua, s&& herkkyys, liikenteen vaarat
mahdollisuudet

monimuotoisuus ja mahdollisuus valita itseddn kiinnostavat kohteet valmiin reitin
varrella; oman matkanjohtajan ja kuljettajan palvelu; opettaa lapsille uusia taitoja
heille sopivalla tavalla; reittia voidaan muuntaa muillekin kohderyhmille hotelli-

valinnoilla ja kohdevalinnoilla
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uhat

talouskriisi; hygienia; liian pieni kiinnostus; véaarat ihmiset; aikataulu liian tiukka
tai liian paljon ohjelmaa; liian pitkd matka-aika; lapsiperheiden kiinnostus ryh-

méamatkailuun (asenne)

Tehdyn SWOT-analyysin pohjalta huomiota kiinnitettiin heikkouksiin ja mahdol-
lisiin uhkakuviin seka kehitettiin ratkaisuja naiden parantamiseksi. Kaikkia heik-
kouksia el voida muuttaa, kuten hintaa ja matka-aikaa, mutta ndiden vastapanoksi
on luotava muilta osin niin houkutteleva tuote, etta se vetoaa ihmisiin hyvilla
niiden vaikutus voidaan minimalisoida varautumalla olosuhteiden muutoksiin,
muun muassa vaihtoehtoisella ohjelmalla. Ihmisten negatiivisiin mielipiteisiin voi
vaikuttaa antamalla paljon realistista ja positiivista tietoa, joka voittaa asiakkaiden
ennakkoluulot.Useat reitin kohteista ovat ulkona, joten huonoihin sadolosuhteisiin
pitéé varautua. Sateisella séélla kiertoajelut ja satutuokiot voidaan jérjestaa linja-
autossa, mutta ulkonéytoksiin ei voida vaikuttaa. Asiakkaille voidaan tarjota esi-
merkiksi sadetakkeja sateisella saalld, mutta jos ndytokset perutaan pitaa jarjestaa
vaihtoehtoista ohjelmaa. Turvallisuus matkan aikana on tarked huomioida niin
automatkalla kuin kohteissa. Matkanjérjestajan pitaé huolehtia, ettd linja-autossa
on mukana tarvittavat ensiapuvalineet ja henkilokunta on ensiapukoulutettua ja
tietdd, minne pitéa ottaa yhteyttd onnettomuustilanteessa. Kaikille mukaan lahte-
ville matkustajille ohjeistetaan ottamaan matkavakuutus, joka korvaa mahdolliset
varkauden ja sairastapaukset vakuutusehtojen mukaisesti. Linja-auton mukana
pitéé olla myos tarvittavat huoltovalineet, jotta perushuollot kuljettaja pystyy te-
kemé&én heti.

Matkustajia ohjeistetaan myods huolehtimaan matkan aikana tarvittavasta nestey-
tyksestd ja hygieniasta, jotta sairastapauksilta véltyttéisiin. Aikataulu on joustava,
joten siind on varaa muuttaa lahtéaikoja. Yleisesti matka-aikataulusta on pidettava
kiinni, jotta matka sujuu suunnitelmien mukaisesti. Eik& yksittdisten matkustajien

vuoksi muokata aikataulua, etteivat muut matkustajat joudu karsimaan heidan ta-
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kiaan. Matkan aikana tapahtuu kuitenkin aina odottamattomia viivytyksia, joihin
pitdd varautua jo aikataulua suunniteltaessa, jotta matkanpaalla ei jouduta vaike-

uksiin ja esimerkiksi mydhastyta laivasta.
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7 KEHITTAMISTOIMIEN TULOSTEN KUVAUS

7.1 Jatkokehitysvalmius

Perhematkaa suunnitellessa, toimivan matkapaketin liséksi tavoitteena oli 10ytaa
ne elementit, joiden kautta voidaan jatkossa luoda tehokkaammin onnistuneita

matkoja valitsemalla oikeat elementit ja kohteet.

Matkan suunnitteleminen l&htee asiakkaan tarpeesta. Tilanteessa, jossa asiakas
pyytadd matkantarjoajaa raatdloimaan paketin, on helppoa tunnistaa kohderyhman
motiivit ja tarpeet kysymaélla. Jos matkaa luodaan yleiseen markkinointiin, joudu-
taan enemman tekemaan taustatutkimusta asiakkaiden tarpeista ja kiinnostuksista,
jotta matka ja asiakkaan tarpeet kohtaavat. Kun matkapakettia aletaan suunnitella,
ensimmadisend tutustutaan asiakkaan profiiliin. Matkan sisaltéon vaikuttavat hei-
dan matkustusmotiivit, tarpeet ja toiveet. Asiakkaiden tarpeiden selvittyd, on tar-
keda miettid yrityksen omat resurssit jarjestad matka. Ne elementit, joita yritys ei
voi tarjota oman henkilékunnan puitteissa, tulee hankkia yhteistykumppaneilta.
N&ité resursseja voivat olla fyysiset, kuten kuljetukset ja majoitus tai palvelut, ku-
ten varauspalvelut tai kohteen taustatiedot. Tarpeiden ja resurssien selvityksen
jalkeen tutustutaan matkakohteeseen, mité se tarjoaa ja valitaan tarjonnasta mat-
kapakettiin sopiva siséltd. Seuraavaksi tehddan reittisuunnitelma ja aikataulutus.
Kun peruselementit on valittu ja varattu, keskitytdan lisapalveluihin, ryhman tar-
peista riippuen ovat muun muassa museovierailut, luontoretket tai seikkailurata.
Eldmyksen ainutlaatuisuuden ja asiakkaan toiveiden vylittdmiseksi, on tarked
suunnitella myds elementtejd, joita asiakas ei ole osannut pyytaa. Lis&arvoa tuovat
hyva palvelu, kohdetuntemus, retkievééat tai ainutlaatuinen luontokokemus. Tér-
keintd matkansuunnittelussa on ymmartéaa, ettd vahemmaén voi olla enemmaén, jos

pakettiin on osattu valita vain asiakasta miellyttavat elementit.

Matkansuunnitellussa pitdd huomioida myds yrityksen tarpeet, koska liiketoimin-
nan on oltava kannattavaa. Taloudellisessa ndkokulmassa valitaan kohteet, joiden

hinta sopii asiakkaan budjettiin ja siten saadaan yritykselle maksimaalinen hyoty.
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Kun kyseessé on tilausliikenneyritys, joka toimii vastuullisena matkanjarjestéjana,
matkapaketti suunnitellaan niin, ettd siind kaytetddn mahdollisimman paljon yri-
tyksen omia resursseja ja tatd kautta saadaan myds maksimaalinen taloudellinen
hyOty. Jarjestettédessé linja-automatkoja on térked valita kohteita, joihin linja-
autolla on helppo péésté ja hotelleja, joissa linja-auto on mahdollisuus pysakoida
hotellin laheisyyteen.

Matkailutuotteen tehokkaan suunnittelun edellytyksena on standardisoida suunnit-
telutyd. Yrityksilla tulee olla rakenne, jonka perusteella matkat suunnitellaan ja
nain ollen kaikki osiot huomioidaan joka suunnitelmassa kohderyhman tarpeiden
pohjalta. Perhematkan jalkityona luotiin lomake, jonka pohjalta tilausliikenneyri-
tys voi suunnitella ja toteuttaa tehokkaasti muita ryhméamatkoja. Liitteessa 6. on

laadittu lomake, johon kirjataan tarvittavat tiedot matkan luomista varten.

7.2 Luotettavuus

Matkapaketin kehittdmisen pohjaksi tarvitaan asiakasryhmén todelliset tarpeet,
toiveet ja matkustusmotiivit. Tdman selvittdmiseksi haastateltiin kolmea perhetta.
Asiakashaastatteluiden liséksi haastateltiin kahta asiantuntijaa, onko suunniteltu
matkapaketti realistinen ja mitd asioita tulisi muuttaa ja ottaa huomioon suunnitte-
luty6ssa, jotta matka tarjoaisi asiakkaille viela enemman. Asiantuntijoita pyydet-
tiin pohtimaan sisélsiko paketti elementtejd, jotka eivét siihen kuuluneet tai jotka

eivat tuoneet asiakkaalle sisaltoa tai olisivat mahdottomia jarjestéa.

Tutkimuksen muodoksi valittiin kvalitatiivinen tutkimus, koska se mahdollistaa
syvéllisemman keskustelun asiakasryhman kanssa seké tarkentavat kysymykset ja
lasten mielipiteet sen hetkisestd matkasuunnitelmasta ja sen sopivuudesta perheen
matkustustottumuksille. Suoraan matkapakettia ei voida luoda yhden perheen tar-
peita vastaavaksi, mutta haastatteluiden perusteella huomio kiinnittyy uusiin teki-
joihin. Tutkimus on mielesténi siltd osin luotettava, ettd perheiden tarpeet ja toi-
veet vastaavat mahdollisten asiakkaiden tarpeita ja toiveita. Jotta tutkimuksen tu-

lokset vastaisivat kaikilta osin haluttua tietoa, haastateltavien olisi pitanyt olla to-
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dellisuudessa potentiaalisia asiakkaita, eli he olisivat kiinnostuneita linja-
automatkailusta. Asiantuntijoiden haastattelut ovat luotettavia, koska molemmilla
asiantuntijoilla on kokemusta linja-auto- ja perhematkan suunnittelusta ja jérjes-
tdmisesta. Tat4 kautta heilld on kdytannon tietdmys matkan todellisesta kulusta.
Eri asiantuntijoiden valitseminen haastateltaviksi olisi tuonut esille erilaisia mieli-
piteitd, mutta ei radikaaleja muutoksia. Jos asiakashaastattelussa olisi ollut enem-
man haastateltavia, yleiset tarpeet, toiveet ja pelot olisivat pysyneet todennakoi-
sesti samoina, mutta kohdetoiveet ja linja-automatkailuun liittyvat asiat olisivat

antaneet paremman kuvan todellisista tarpeista.

Yksi haastateltavista perheista ei tutkimuksen mukaan ollut kiinnostunut perhe-
matkailusta linja-autolla, joten heidan tutkimustuloksensa eivét ole kaikilta osin
luotettavia, koska heidan tarpeensa ja toiveensa ovat erilaisia kuin matkan kohde-

ryhman.
7.3 Johtopaatokset

Kehitetty tuote on perhematka, joka on suunniteltu lapsiperheille, joissa on kou-
luikéisia lapsia. Asiakassegmentting lapsiperheet ovat haastavia, koska tarjottavaa
tulisi olla niin aikuisille kuin lapsillekin. Tam& matkapaketti tarjoaa lapsille moni-
puolisesti kulttuuria, historiaa ja satumaailmaa. Matkaan on suunniteltu paljon ai-
kaa perheen yhdessa oloon ja rentoutumiseen. Mielestani kehitetty perhematka on
lapselle ainutlaatuinen kokemus, joka opettaa lasta arvostamaan ymparistéaan ja
historiaa seka toisia ihmisid. Matka on raskas niin lapsille kuin aikuisillekin, jo
matkan keston vuoksi, mutta saatava hyoty ja elamys ovat tarkeampid. Aikuisille
matka tuo mielenkiintoisia historiallisia ja kulttuurisia elamyksid yhdessa lasten
kanssa. Tama matka ei ole kaikille sopiva, mutta perheille, jotka arvostavat mat-
kan siséltod, matka tuo paljon. Matkan elamyksellisyys ja segmentin kysyntdin
vastaavuus voitaisiin parhaiten arvioida matkan jalkeen asiakaspalautetta ana-
lysoimalla. T&mén opinndytetydn puitteissa matkaa ei kuitenkaan jérjestetty, joten
johtopaatokset tyontuloksesta tehd&an syvahaastatteluita analysoimalla verrattuna

suunniteltuun matkaan ja olemassa oleviin teorioihin. Asiakashaastatteluissa kaksi
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kolmesta perheestd koki matkan erittdin mielenkiintoisena ja omalla perheelleen
sopivana, mutta lopulliseen péatokseen vaikuttaisivat hinta ja aikataulu. Myds asi-

antuntijoiden mukaan matkapaketti sopii asiakassegmentille.

Satumaisen matkan ajankohdaksi suunniteltiin keséakuun loppu, jolloin monilla
suomalaisperheilld on lomaa, mutta saksalaisten lomat eivét ole vield alkaneet.
Né&in voi vélttdd kaikista ruuhkaisimman ja helteisimman ajan, joka tekee linja-
automatkasta raskaan. Syvahaastatteluissa ajankohta nousi merkittavaksi asiaksi
matkan mielenkiinnon osalta, joten loma-aikaan sijoittaminen vastaa monien koh-
deryhman perheiden aikatauluun. Toinen merkittdva haastatteluissa ja syvaana-
lyyseissa noussut puheenaihe oli hinta. Hinta on ammattilaisten ja asiakkaiden
mukaan tarkea asia lopullisessa matkakohteen valintapdatoksessd. Vaikka tassé
opinnéytetydssé ei matkalle maaritetty hintaa erikseen, ndin monipuolisen matka-
paketin tiedetd&n olevan arvokas verrattuna akkil&htotarjouksiin. Koska matkan
hinta nousee korkeaksi, myos asiakkaan sitoutuminen matkaan on erittdin korkea
ja odotukset matkan suhteen nousevat korkealle. Kaikissa haastatteluissa tuli ilmi,
etta hintaa merkittavdmpi tekijé on kuitenkin onnistunut loma, joka vastaa asiak-
kaan tarpeita. Satumainen matka pyrkii luomaan mahdollisimman korkean el&-
myksen tason jokaisen matkalaisen tietoisuuden tasosta riippumatta. Tdmén vuok-
si kohteiksi on valittu aktiivisia ja passiivisia kohteita, seka eri ikdryhmille sopivia

kohteita, joissa on varaa mielikuvitukselle ja oman itsensé kautta kokemiselle.

Saksa on monipuolinen maa, jossa riittdd monenlaista nahtavad. Koska perusreitti
luo pohjan esteettiselle matkailulle, kohde- ja hotellivalinnoilla voitaisiin varioida
matkapaketti erilaisille ryhmille. Matkan ja maan vetovoima tekijéina ovat kaunis
luonto, historiallinen ilmapiiri sekd pikkukylien idyllisyys. Néista tekijoista syn-
tyy kokonaisuus, jolla voidaan miellyttdd monenlaisia asiakkaita ikaan ja suku-
puoleen katsomatta. Perhehaastatteluissa ilmeni, ettd perheiden tarkein motiivi
matkalle 1aht66n on mukava tekeminen lapsille sekd perheen yhdessa olo. Esille
nousi myds vanhemmille suunnattu ohjelma, joka vaikuttaa lopulliseen valintaan,

jotta loma olisi rentouttava ja mielenkiintoinen kaikille osapuolille. Saksa matkai-
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lumaana kiinnosti kahta kolmesta perheesté ja he pitivat sitd myos lapsiperheille
sopivana kohteena. Kohteita, joita lapsiperheet haastatteluiden mukaan halusivat
nahda, olivat eldinpuistot, vesipuistot ja historialliset kohteet. Ndma ovat ensisijai-
sesti viihteellista arvoa tuovia kohteita, mutta maan kulttuuri ja historia tuovat
my0s opetuksellisen tason, sek& kaunis luonto esteettisen tason matkalle. Tér-
keimmaksi lapsiperheille nousi viihteellinen ja todellisuuspakoinen taso, mutta
myos esteettinen ja opetuksellinen ulottuvuus olivat taustalla merkityksellisia asi-

oita.

Vaikka kohderyhma olisi tarkoin harkittu, on mahdotonta miellyttd4 kaikissa koh-
teissa kaikkia matkustajia. Kohdevaihtoehdoilla ja omatoimisella ajalla pyritaan
luomaan kaikille elamyksellinen matka ja mahdollisuus viettdd mahdollisimman
paljon aikaa oman perheen kanssa, joka oli kaikkien haastateltavien mielesta erit-
tain tarkedd. Matkanvarrella olevissa kohteissa, joissa ei ole vaihtoehtoista ohjel-
maa, ovat matkan varrella ja niissé vieraillaan lyhyt aika, joten kukaan ei joudu
tylsistymaan. On mahdoton kuvata kertomusta, millaisen elamyksen matka tarjo-
aa, koska jokainen matkalainen kokee asiat erilailla. Viihteellisyyttd matkaan tuo
muun muassa yhdessa olo, sadut, eldinpuistot, vesiputoukset ja luontoretket. Ope-
tuksellisen elamyksen niin lapset kuin aikuiset saavat kohteiden historiasta ja sak-
salaisesta kulttuurista. Todellisuuspakoinen elamys syntyy siitd, kun l&dhdetdan
linja-autolla pois omasta kodista ja nautitaan historian ja sadun lumoissa matkasta
sekd unohdetaan arkinen aherrus ja annetaan matkan johdattaa ja nautitaan huolet-
tomasta olosta. Saksan kauniit maisemat ja vanhat kaupungit luovat esteettisen
elamyksen, niin kaupunkilaiselle kuin maalaisellekin. Satumainen elamys pyritaan
luomaan asiakkaan aktiivisella osallistumisella ja kokemusten mahdollistamisella
sadun hengessd, historian havinassa ja kulttuurin syddmessa, mutta vaihtoehtoi-
sesti my0Os passiivisella osallistumisella, joka tuo mahdollisuuden tarjota enem-
mé&n ohjelmaa, koska osa tarjonnasta on myos rauhoittavaa ja rentouttavaa, kuten
satutuokiot, maisemat ja taide-elamykset. Lapsiperheet halusivat tutkimuksen

mukaan olla osana eldmyksen luomista, jotta lasten mielenkiinto saadaan pysy-
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maan ylla, mutta my6s passiivista tekemistd kaivattiin nauttimiseen, kuten luon-

nonpuistot.

Jotta asiakkaalle pystytddn luomaan onnistunut elamys, palvelun tulee olla laadu-
kasta. Tahan pyritdan tuomalla lapsiperheille tarkoitettuja erityispalveluita, joita
ovat muun muassa perhehotellit, teemaopastukset, valiaikojen toiminnot ja pelit
sekd ammattitaitoinen ja asiantunteva matkanjohto, joihin vastaavat kokenut linja-
autokuski ja asiaan perehtynyt matkanjohtaja. Suomenkielinen matkanjohto luo
turvaa niille matkalaisille, jotka eivét osaa kielid tai muuten ovat arkoja liikku-
maan ulkomailla. Vieraanvaraisuus on tekij&, joka saa matkan tuntumaan laaduk-
kaammalta. Valitsemalla lapsiperheille tarkoitettuja kohteita ja hotelleja luodaan
mielikuva, ettd lapset ovat tarkeitd asiakkaita ja tervetulleita. Kun lasten tarpeet on
huomioitu, se helpottaa vanhempien matkustamista ja tekee lomasta nautittavam-
man. Kaikissa asiakashaastatteluissa lapsille tarkoitetut palvelut nousivat van-
hempien tarpeiden ohitse. Laadukkaana palveluna pidettiin asiantuntevaa matkan-
johtoa, turvallista ymparist6d, monipuolista ruokapalveluita seka lapsiystavéllista
henkilokuntaa. Perheiden toiveissa oli myos, ettd koko perhe voi yopya samassa
huoneessa ja matkustaminen olisi helppoa ilman ylimaaréisia vaihtoja. Pitkalla
kiertomatkalla on monien sidosryhmien vuoksi erittdin vaikeaa standardisoida laa-
tua. Valitsemalla asiantunteva henkildékunta, matkanaikana syntyvat ongelmatilan-
teet pystytddn ratkaisemaan asiakkaan kannalta parhaanpdin ilman ettd asiakas
joutuu kokemaan pettymysta tai vaaratilanteita, jotka kaikkien haastatteluiden

mukaan oli pahin skenaario matkan aikana.

Valmismatka sisdltdd aina ensisijaisia elementteja, joita ilman matkaa ei voida to-
teuttaa kuten majoitus ja kuljetus, naiden lisaksi myos toissijaisia elementteja, ku-
ten ohjelmapalvelut ja ndhtdvyydet. Satumainen matka tarjoaa matkailijoille val-
mismatkan, joka siséltdé peruspalveluiden liséksi laajasti lisdpalveluita, joihin jo-
kainen voi halutessaan osallistua. Haastatteluissa ilmeni asiakassegmenttid kiin-
nostavat kohteet ja tarpeet, joista esille nousi padasiassa toissijaisia elementteja,

koska asiakkaat olettavat ensisijaisten elementtien kuuluvan ilman muuta, seké
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toissijaiset elementit vaikuttavat lopulliseen matkapadtokseen huomattavasti. Per-
heet pitivat mielekkaéana, ettd matkapakettiin kuuluu valmiiksi majoituksen ja kul-
jetusten lisdksi ruokailut, mutta myds omaa aikaa. Satumainen matka on suunni-
teltu niin, ettd kaikki palvelut ovat saatavilla valmiiksi varattuina matkanjérjesta-
jan toimesta, mutta kaikissa kohteissa, joissa on mahdollisuus vaihtoehtoiseen
toimintaan, toiminta on hinnoiteltu erikseen ja ndin ollen ei tarvitse maksaa ja

osallistua toimiin, joihin ei halua.

Linja-automatkailusta haastateltavilla perheilla oli mielikuva pitkakestoisena, in-
formaatiorikkaana sek& puuduttavana. Asioita, joita matkan tulisi tarjota tai mat-
kalla tulisi huomioida ovat tauot, lyhyet ajomatkat seka paljon tekemista Néaihin
Satumainen bussimatka vastaa tarjoamalla monipuolisen reitin lyhyella etaisyy-
delld. Vain kahtena pdivana ajetaan yli 200km ja kaikki ajoajat on suunniteltu
niin, ettd niihin on varattu tekemista viihtymisen edistamiseksi sek& paljon laadu-
kasta tietoa. Matkaa ennen on suunniteltu perheille tietopakettia, joka sisdltaa ai-
kataulun ja hinnan liséksi kohdetietoa, karttoja, kuvia, vaihtoehtoista tekemista,
satuja sekd tehtavid. Nama asiat nousivat myos asiakkaiden mukaan tarkeiksi tie-
tda ennen matkaa. Ammattilaisetkin olivat sitd mielté, ettd asiakkaat, jotka ovat
kiinnostuneet téllaisesta matkasta tarvitsevat paljon tietoa etukateen matkan ete-

nemisesta ja kohteista.

Valmismatkan ja linja-automatkan jarjestdminen vaatii jarjestajalta laajaa osaa-
mista. Ammattitaidon lisaksi pitdd osata 10ytéa oikeat yhteistyokumppanit ja koh-
detiedot, sekd hallita lainsdadokset. Ammattilaisten mielipiteista tuli esille, etta
matkan suunnittelussa on osattu ottaa huomioon kuljettajaa koskeva tyolainsaa-
danto, sekéa valittu kohteita monipuolisesti sekd kiinnitetty huomiota perustarpei-
siin, joita lapsiperheiden haastatteluidenkin mukaan ovat hyva uni ja ruoka, seka
lasten ehdoilla kulkeminen. Matkan toteuttaminen vaatii jarjestajaltd ammattitai-
toa ja taloudellisia resursseja, jotka takaavat suuren sitoutumisen matkansuunnit-
teluun ja sen toimivaan toteutukseen. Matkailijat, jotka ovat ennen olleet toimival-

la linja-automatkalla, ovat aina potentiaalisia asiakkaita uudelleen. Ammattilaisten
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analyysissa nousi esille, ettd matka siséltad elementtejd, jotka kiinnostavat ihmi-
sid, jotka ovat valmiita l&htemdan linja-autokiertomatkalle perheend. Kaikissa
haastatteluissa tuli ilmi, ettd ruoka ja uni ovat tarkeimpid, kuten jo Marslown tar-
vehierarkiassakin kuvataan ja ndihin on panostettu myds matkan suunnittelussa,
jotta aikataulut ovat sopivia lapsiperheen rytmiin sek& palvelut ovat helposti saa-

tavilla ilman erillisia toimia.

Suurin osa linja-autolla jarjestettavista tilausmatkoista on suunnattu Kolmardenin
eldinpuistoon tai Legolandiaan. Tdma matka on ainutlaatuinen suunnitelma, vaik-
ka se mukaileekin saksalaista matkailureittia. Ammattilaisten mielestd matka-
suunnitelma on ainutlaatuinen, toimiva sek& mielenkiintoinen vaihtoehto markki-
noille. Talla perusteella voidaan pitda suunnitelmaa paapiirteissdan onnistuneena.
Matkan toteuttaminen olisi luonut paremman kuvan todellisuudesta, mutta asia-
kasanalyysien ja ammattilaisten mielipiteiden perusteella ideasta saisi jarjestettya
asiakkaita kiinnostavan matkan. Matkan suunnittelun tulisi perustua aina kysyn-
taan ja tassa tapauksessa, kun ei ollut valmista ryhmaa, pyrittiin kehittdmaan mat-
ka, joka tayttdisi markkinoilta puuttuvan tuotteen paikan ja luo néin kilpailuedel-
Iytyksen. Té&ssé taloudellisessa tilanteessa matkan jarjestdminen voisi olla haaste,
mutta kun asiakaskunta olisi keratty tarpeeksi laajalta alueelta, matkaan saisi tar-
peeksi lahtijoita. Asiantuntijoidenkin mielesta lahtopaikka on hyva, koska matkan
varrella on suuria kaupunkeja, joista on mahdollista saada paljon asiakkaita mu-
kaan.

Jalkikehityksena syntyi lomake, jolla luoda parempia ryhmamatkoja. Lomake on
erittain tarked yrityksille, jotta matkansuunnitteleminen on jarjestelmallistd. Am-
mattilaisten mielesta tarkeintd matkansuunnittelussa on kdydd matkasuunnitelma
l&pi oman kokemuksen kautta ja ndin 10ytéa toimiva aikataulutus ja tayttaa perus-
tarpeet, jonka jalkeen matkaan voidaan lisatd ryhmaén erityistarpeet ja toiveet su-

juvasti.
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LIITE 1.

Kyselylomake pohja haastattelulle:

PERHE

Ik&, sukupuoli, koulutus, rahan kéytto, ajankéayttd?

Kuinka aikaisin suunnittelette lomaa ja kuka tekee paatokset?
KOKEMUS

Kuinka paljon olette matkustaneet perheend?

Missé olette matkailleet?

Mika on tarkein asia kun matkustetaan perheenad?

Mika tekee matkailusta perheend mielekasta?

Minka asian toivoisitte tapahtuvat matkalla uudestaan, mika ei?
TARPEET

Millaisia tarpeita perheelldanne on matkalle?

Millaisia ongelmakohteita olette kohdanneet perheend matkailussa?
ODOTUKSET

Mité odotatte lomalta?

-elamyksellisyys, opettavuus, ainutlaatuisuus, hinta-laatusuhde?
Mika olisi pahinta mit4 matkalla voisi tapahtua?

Millaisia kohteita perheenne haluaisi ndhd&?
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LINJA-AUTOMATKAILU

Oletteko olleet linja-automatkalla perheena?

Millainen mielikuva teilla on linja-automatkailusta?

Mité linja-automatkan tulisi tarjota, jotta se sopisi perheellenne?
SAKSA

Oletteko kdyneet Saksassa? Missa?

Millainen mielikuva teilld on Saksasta matkailumaana?

Mité haluaisitte ndhd, jos matkustaisitte saksaan?
SATUMATKA

Lyhyt kuvaus matkan siséllosté....

Voisitteko kuvitella, ettd kyseinen matka sopisi perheellenne?
Mit& matkan tulisi tarjota, jotta se sopisi perheellenne?

Mitka asiat vaikuttavat paatokseenne?
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Kiitos vastauksista, haluaisin vield, ettd pohditte vastasiko vastauksenne todellisia

matkailutarpeitanne ja odotuksia, kaytosta?

Tama kysely tehdaéan syvahaastatteluna 3 perheelle.
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LIITE 2.

Vastaukset: Perhe A:

Haastateltavaan perheeseen kuuluu vanhemmat 40 -vuotiaita ja kaksi tytarta 8 ja 9
-vuotiaat. Vanhemmat ovat koulutukseltaan ammattikoulupohjaisia. Perhe on
valmis kayttdmaan viikon lomaan 700 euroa per henkild, mutta tdmén summan
tulee siséltadd kuljetus, majoitus ja ohjelmapalvelut ja ruokailut. Ehdotuksen mah-
dollisesta lomakohteesta tekee perheen &iti, mutta p&atds kohteen valinnasta teh-
daan lasten mieltymyksia ajatellen yhdessa perheen kesken. Hinta on erittdin mer-
kittdva osa matkakohteen valinnassa, mutta joustava riippuen matkan tarjoamasta
elamyksestd. Osa matkoista tehdddn ekstemporee ja osa matkoista suunnitellaan
hyvissa ajoin, nelj& kuukautta ennen matkaa. Perhe matkailee yhdessa kolme ker-
taa vuodessa, loma-aikoina. Pé&aasiallisia kohteita ovat olleet kotimaa ja Pohjois-
maat. Tarkeinta kohteessa on sen sopivuus lapsille ja ettéd siella on mukavaa teke-
mistd, kuten vesipuisto tai eldintarha. Museot eivat perhettd suoranaisesti kiinnos-
ta, koska niitd ei koettu lapsiystavallisiksi. Matkat suunnitellaan aina lasten eh-
doilla ja reitit valitaan selkeiksi, esimerkiksi ei vaihtolentoja tai kulkuvalineiden
vaihtoja. Palveluiden tulee olla saatavilla laheltd, jotta aikaa voidaan viettda sa-
massa kohteessa koko loman ajan. Perheen lapset eivét piténeet erikoisista ruuista,
mutta vanhempia ne miellyttivat, joten tarjottavaa pitaisi olla niin suomalaiseen
suuhun kuin paikallista ruokaa. Mielekkaiden kohteiden liséksi matkassa tarkeinta
on perheen yhdessa oleminen ja arjesta irtautuminen. Perustarpeiden lisdksi perhe
pitéd kohteen turvallisuutta tarke&dné. Perhe hakee matkailusta nautintoa ja rentou-
tumista ennen kaikkea. Heidan mielestédé&n ei ole niin tarked oppia uusia asioita,
kuin viett44 laatuaikaa, joka kotona arjen keskell& ja& vahaiseksi. Perheelld ei ole
kokemusta linja-automatkailusta, eivatka he ole ikina ajatelleet osallistuvansa lin-
ja-automatkalle. Mielikuvia, joita linja-automatkailu heissa herétti, olivat matko-
jen pitka kesto, kylmat penkit, matkan aikana mahdollista saada paljon tietoa koh-
teista, valmis ohjelma, jossa saa olla mukana seka sité kautta paasee uusin kohtei-

siin ja tutustumaan uusiin asioihin. Alkutilanteessa ajatusmaailma oli negatiivi-
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nen, mutta he 16ysivat myds positiivisia asioita. Jotta linja-automatkailu sopisi tal-
le perheelle, pitéisi olla paljon taukoja, kohtuullisen lyhyet vélimatkat, paljon oh-
jattua tekemistd matkan aikana ja perheelle sopivat yopymiskohteet. Perhettd ei
my0dskaan kiinnostanut Saksa matkailumaana pitkalle matkalle. Perheen vanhem-
mat olivat aiemmin kiertdneet maata autolla ja pitivat asukkaita sarmikk&ing, mut-
ta ei erityisen mielenkiintoisena. Itse reitissa perhettd ei miellyttdnyt kohteiden
maaré vaan he ajattelivat, ettd joka yo vaihtuva hotelli ja kaupunki tuntuisivat lap-
sista stressaavilta. Kohteiden méaaraksi yhtend paivana olisi yksi. Perhe kaipaa
lapsiparkkia, ettd vanhemmat saavat my0s omaa aikaa seka kylpyléhotellin palve-
luita. Asioita mitd perhe piti tarkedna tietdd ennen matkalle 1&aht64, olivat kuvat

kohteista, aikataulut, reittikartta, taustatiedot.
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LIITE 3.

Vastaukset: PERHE B

Perheeseen kuuluu Isa 43v, &iti 35v ja lapset tyttd 10v, poika 8v ja tyttd 2v. Aidin
koulutus on suurtalousesimies yo, tydskentelee toimistotydssa. Perheen mielesté
sopiva hinta viikon tayshoito matkalle on 3000 euroa ulkomaille ja kotimailla
maksimissaan 2000 euroa. Kesdlomamatkan keskimaardinen pituus on yleensé
viikon, mutta voi olla myos tarpeen mukaan olla pidempi. Perheen éiti tekee ehdo-
tuksen lomakohteesta, joka varataan yleensa kuukausi ennen matkaa. Perhe mat-
kailee kolme kertaa vuodessa kotimaassa, mutta suunnitelmissa on ulkomaan
matka. Ulkomaankohteena on ollut Ruotsi. Tarkeintd lasten kanssa matkustami-
sessa on perheen mielestd yhdessdolo, rentous ja Kiireettomyys sekéd tekemisté
lapsille tai koko perheelle. Pahinta olisi sairastua matkanaikana, joka pilaisi koko
perheen matkan tai joutua onnettomuuteen joka aiheuttaisi vaikeuksia.

Perheen mielestd on térkeintd, ettd perhe saa majoittua samaan huoneeseen ja
kaikki toiminnot on suunniteltu lapsiystavallisiksi. Perheend matkaillessa ongel-
makohdaksi on noussut viiden hengen perhe, koska kaikki tarjoukset ovat 2+2
perheille ja hotellihuoneisiin saa lisdvuoteet maksimissaan kahdelle lapselle.

Hinta on tarked tekija matkan suunnittelussa, se ettd saa hintaan ndhden maksi-
maalisen laadun ja mielenkiintoisen kohteen. Mielenkiintoisia kohteita ovat per-
heen mielestd rantalomakohde tai Legoland.

Perhe ei ole ollut yhdessa linja-automatkalla ja he ajattelevat sen olevan raskasta
lasten kanssa. Jotta linja-automatkailu sopisi perheelle, linja-autolla ajettaisiin
vain kohteeseen ja itse kohteessa oltaisiin valjemmin. Perhe ei ole yhdessé kaynyt
Saksassa, mutta aiemman kokemuksen mukaan perheen diti tietdd, ettd maa on
hieno ja monipuolinen. Erityistoiveita heilla ei ole, mit4 haluaisivat nahda, jos
matkustaisivat Saksaan. Kun perheelle esitettiin reittikuvaus Satumaisesta matkas-
ta, he kiinnostuivat ja voisivat kuvitella lahtevansé kyseiselle matkalle perheena.
Jotta matka sopisi paremmin perheen toiveisiin, tulisi olla vanhemmille enemmén

tarjontaa. Asiat, jotka vaikuttavat padatokseen matkasta, ovat ajankohta ja hinta.
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LIITE 4.

Vastaukset: PERHE C

Perheeseen kuuluu vanhemmat sekd lapset poika 15v, poika 11v ja tyttd 8v. Kou-
lutukseltaan perheen iti on korkeakoulutettu ja isé opistotasoinen. Heidan mieles-
tdan on kohtuullista kayttaa viikon tayshoitolomaan 500euroa per henkild. Ja kes-
kimaarin heidan lomamatkansa kest&é 2viikkoa. Kesdlomamatkaa perhe suunnit-
telee helmikuussa ja varaa toukokuussa. Jokainen perheen jasen saa sanoa oman

mielipiteensa mieleisestd kohteesta.

Perhe matkustaa vuosittain yhteensd kolme viikkoa, paédasiassa Saksassa ja koti-
maassa. Matkaillessa térkeintd on leppoisa mieli, matkan sujuminen joustavasti ja
sopuisasti seka tauot ja ruokailut. Perheend matkailusta mielekk&an tekevét yhtei-
set kokemukset ja muistot. Matkalle tulee olla vaivatonta lahted, matkakohteen
olla mielenkiintoinen ja turvallinen, jotta se sopii perheelle. Perhe kuvailee on-
gelmakohtia, joita heille on sattunut matkalla kohteena, joka ei ole lapsille sopiva
ja silloin pienempien lasten kanssa on vaikea sopeutua ympéristoon. Matkalla ei
saa olla liikaa suunniteltua ohjelmaa, jotta ei tarvitse stressata, ettd kaikkea ehtii

tekemaan.

Perhe odottaa lomalta rentoutumista ja hyvan mielen saamista, hinnan kohtuulli-
suutta, ainutlaatuisten asioiden kokemista ja heidan mielestddn matkailu kokonai-

suudessaan on aina opettavaista.

Pahimmat asiat, jotka perheen mieleen nousivat, ovat sairastuminen ja loukkaan-
tuminen. Parasta matkailussa ovat historialliset kohteet, lasten huvit, kahviloiden
herkut.

Heilld ei ole kokemusta yhteisesta linja-automatkasta perheend, mutta mielikuva
linja-automatkailusta oli: Keratdan tietyn "henkiset ihmiset" samaan joukkoon ja

matka alkaa, se on vaivaton tapa nahda paljon yhdelld matkalla. Jotta linja-
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automatkailu sopisi perheelle, sen tulisi tarjota monipuolisia kohteita huomioiden

perheen eri-ikéiset matkailijat. Historialliset kohteet kiinnostavat koko perhetta.

Perhe on kokenut Saksan matkailija ja pitaa sitd helppona ja selkeanda seké turval-
lisena kohteena. Saksalaiset ovat heiddn mielestdan vieraanvaraisia ja kulttuuri ei
ole liian erilainen kuin suomalainen kulttuuri. Jos perhe matkustaa Saksaan he ha-

luavat ndhda jokaiselle sopivia kohteita, unohtamatta didin tarpeita.

Tutustuttuaan Satumaiseen matkaan, perhe piti matkaa kivana ja sopivana heille.
Reitin kohteet vastaavat perheen vaatimuksia. Lopulliseen padtokseen vaikuttaa
kuitenkin hinta, aikataulujen yhteensopivuus sekd matkan ajankohta.
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LIITE 5.

SATUMAISEN MATKAN BLUEPRINT

Ennen matkaa:

asiakasprosessi ja aikataulu:

viimeistdan 3kuukautta ennen matkaa- ostopaatoksen teko

3 kuukautta ennen — esitteet ja laskutus

konkreettiset elementit:

toimisto, Internet ja lehdet

nakyva palveluprosessi ja tekijat:

myynti ja varaaminen, asiakkaan opastaminen ostopaatokseen
vastuuhenkil6t: toimistotyontekijat

nakymaton palveluprosessi: 1 vuosi ennen- matkan suunnittelu, varausten te-

keminen, opas materiaalin suunnittelu, markkinointi
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Lahto:
1. vuorokausi
asiakasprosessi ja aikataulu:
Klo 9:00 1aht6 Pohjanmaalta
Klo 12:00 lounas
Klo 15:00 Saapuminen Helsinkiin
Klo 18:30 laiva l&htee kohti Travemiindea
oma ohjelmaa laivalla, ruokailupaketin mukaiset ruokailut halukkaille

konkreettiset elementit: linja-auto, laiva, ravintola, matkustusasiakirjat: vouche-

rit, matkustajalistat, esitteet

nakyva palveluprosessi ja tekijat: linja-automatka, matkanjohtajan palvelut, lai-

vamatka, ruokailut

vastuuhenkil6t: linja-autokuljettaja, matkanjohtaja, ravintola- ja laivahenkilokun-

ta

nakymaton palveluprosessi: taustatyd, linja-auton ja laivan huolto, ruuan val-

mistus
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Laivalla:
2. vuorokausi
asiakasprosessi ja aikataulu:
Klo 19:00 saapuminen Travemiindeen
ajoa Hampuriin
Klo 21:30 majoittuminen hotelliin, Hotelli X, ***

mahdollisuus ruokailuun hotellin ravintolassa

konkreettiset elementit: linja-auto, laiva, ravintola, hotelli, matkustusasiakirjat:

voucherit, matkustajalistat, esitteet

nakyva palveluprosessi: laivasta ulostulo, linja-automatka Hampuriin, sisaén Kir-
jautuminen hotelliin, majoittuminen huoneisiin, ruokailu ravintolassa, matkanjoh-

tajan palvelut
vastuuhenkil6t: linja-autokuljettaja, matkanjohtaja, laiva- ja hotellihenkilokunta

nakymaton palveluprosessi: lisdmateriaalit



Reitilla:

3.vuorokausi
asiakasprosessi ja aikataulu:
Klo 9:00 aamiaisen jalkeen 1ahtd kohti Kasselia
matkalla pysahtyminen Hildesheimin idyllisessa kylassa
Klo 11:30 lounas
Klo 14:00 1&ht6 kohti Kassel
Klo 16:00 majoittuminen hotelliin, Hotelli X, ****
mahdollisuus ruokailuun hotellin ravintolassa

Klo 17:00 vesiputouskierros Wilhelmshdhe (paikallinen opas)
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4. vuorokausi
asiakasprosessi ja aikataulu:
7:00 aamiainen hotellissa

Klo 9:00 k&velykierros matkanjohtajan kanssa, sisdltyen Kasselin tunnetuimmat
nahtavyydet

Klo 11:00 I&ht6 Kasselista
matkalla ajetaan Trendelburgin ohitse, jossa sijaitsee linna Diemel -laaksossa

Klo 12:30 Sababurg, jossa voi mennd vierailemaan Doernrgschen linnassa tai
eldinpuistossa

Klo 13:00 mahdollisuus ruokailla linnalla tai piknik puistossa

Klo 15:30 1&hto

Klo 16:00 Hann. Miindenin kaupunki, jossa omatoimisto ohjelmaa kuten ostoksia
Klo 17:30 1&ht6 kohti Holzminden

Klo 18:00 saapuminen Holzmindeen ja majoittuminen hotelliin, Hotelli X,***

Klo 19:00 illallinen
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5.vuorokausi
asiakasprosessi ja aikataulu:
Klo 8:00 aamiainen hotellissa
Klo 9:00 laht6 kohti Hamelnia
Klo 9:30 Pollen linnan rauniot, jossa satutuokio
Klo 10:30 l&hto
Klo 11:30 saapuminen Hamelniin, jossa alkaa klo 12:00 ulkoilma esitys torilla
Klo 13:00 lounas
Klo 14:00 majoittuminen hotelliin, Hotelli X,***

Klo 16:00 mahdollisuus osallistua veneretkelle Weser -joella paikallisen oppaan
johdolla (kesto 2h)

6. vuorokausi
asiakasprosessi ja aikataulu:
Klo 8:00 aamiainen hotellissa
omaa ohjelmaa kaupungissa
Klo 12:00 lahto
Klo 15:00 Saapuminen Bremeniin, jossa pieni kiertoajelu omalla linja-autolla
Klo 16:00 majoittautuminen hotelliin, Hotelli X, ****

Klo 18:00 yhteinen iltajuhla, siséltaa ruokailun
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7. vuorokausi
asiakasprosessi ja aikataulu:
Klo 8:00 aamiainen hotellissa
omaa ohjelmaa kaupungissa
Klo 16:00 l&ht0 kohti Travemiindea
matkalla illallinen Hampurissa
Klo 21:00 Saapuminen Travemundeen

Klo 23:00 paé&see laivaan

konkreettiset elementit: linja-auto, hotelli, nahtavyydet, matkustusasiakirjat:

voucherit, matkustajalistat, esitteet, pelivalineet, tarjoiluvélineet

nakyva palveluprosessi: linja-automatkat, hotelleihin majoittuminen, ruokailut,
vierailut kohteissa, opastus, linja-autokuljettajan ja matkanjohtajan palvelut (taus-
tatiedot, sadut, pelit ja yhteiset tilaisuudet)

vastuuhenkil6t: linja-autokuljettaja, matkanjohtaja, paikallisoppaat, hotellihenki-

I6kunta

nakymaton palveluprosessi: taustatiedot ja suunnitelmat, kartat, ohjelmat
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Laivalla:

8. vuorokausi
asiakasprosessi ja aikataulu:
Klo 03:00 laiva lahtee kohti Helsinki
omaa ohjelmaa laivassa

konkreettiset elementit: laiva, linja-auto, matkustusasiakirjat: voucherit, laivali-

put, matkustajalistat, esitteet

nakyva palveluprosessi: linja-automatka, laivamatka, palvelut laivalla, linja-
autokuljettajan ja matkanjohtajan palvelut

vastuuhenkil6t: linja-autokuljettaja ja matkajohtaja, laivahenkilékunta

nakymaton palveluprosessi: huoltotoiminnot
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Kotimatkalla:

9. vuorokausi
asiakasprosessi ja aikataulu:
Klo 07:00 laiva saapuu Helsinkiin

ajaminen kohti Pohjanmaata. Matkalla pidetdn tarvittavat tauot ja kaydaan lapi

matkanvaiheita ja tuntemuksia matkanjohtajan johdolla
Klo 15:00 saapuminen Pohjanmaalle

konkreettiset elementit: laiva, linja-auto, matkustusasiakirjat: matkustajalista ja
palautelomakkeet

nakyva palveluprosessi: laivamatka, linja-automatka, linja-autokuskin ja mat-

kanjohtajan palvelut, laivan palvelut
vastuuhenkil6t: linja-autokuljettaja ja matkajohtaja, laivahenkilékunta

nakymaéaton palveluprosessi: huoltotoiminnot, sanattomien mielipiteiden keraa-

minen jatkokehitysta varten
Matkan jalkeen:

asiakasprosessi ja aikataulu: asiakaskyselyyn vastaaminen kotona n. 1 viikko
matkasta

konkreettiset elementit: asiakaskysely Internetissé
nakyva palveluprosessi: kyselyn ldhettdminen asiakkaalle
vastuuhenkil6t: toimistotyontekija

nakymatén palveluprosessi: jatkuva kehittdminen, edelleen markkinoiminen,

huoltotoiminnot matkan jalkeen



LIITE 6.

Matkan suunnitteleminen

ryhmanimi:
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henkilomaara:

matkan syy:

tarpeet:

toiveet:

extrat:

matkustuskokemus:

ajankohta:

kohde:

kulkuneuvot:

majoitus:
erityisvaatimukset:
ruokailut:
allergiat:
lisépalvelut:
reittiaikataulu lahto:
paluu: tauot:
henkildkunnan tarve ja vaatimukset
Varaukset:
omat varaukset: varausehdot:
muiden varaukset: varausehdot:
Parkkeeraus:
Hinnoittelu: kuljetus, majoitus, ruuat, muut, palkat, mainonta ja kate

Matkustusasiakirjat:

matkustajalista, rajanylityslistat, voucherit, huonejako, palautelomakkeet

matkaohjelmat ja esitteet, kartat, matkanjohtajan- ja kuljettajanoh-

jeet
Muut huomiot:




