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Tiivistelma

Opinnadytetydssa suunniteltiin tuotteistettu marjastuspalvelu Pohjois-Savon alueelle. Marjastuspalvelu suunni-
teltiin ulkomaalaiselle kohderyhmalle, koska sen ei koettu tarjoavan tarvittavaa vetovoimaa kotimaisille mat-
kailijoille. Kohderyhmaksi valikoituivat saksalaiset matkailijat, joiden matkustus Suomeen on ollut tasaisessa
kasvussa jo vuosien ajan. Tavoitteena oli ideoida ja suunnitella palvelua eri vaihtoehtoja tarkastellen. Opin-
ndytetyon ei ollut tarkoitus tuottaa valmista kdyttéon otettavaa palvelua, vaan tuoda esille palvelun mahdolli-
suudet, joita esimerkiksi toteutusymparist6 tarjoaisi.

Marjastuspalvelu suunniteltiin perehtymalla teoriaan marjastuksesta, luontomatkailusta, matkailutuotteesta ja
saksalaisista matkailijoista. Marjastuksen havaittiin sdilyttdneen suosionsa suomalaisten keskuudessa ja sen
suosiota tuki halu nauttia ja liikkkua luonnossa. Saksalaisille matkailijoille marjastuspalvelu osoittautui potenti-
aaliseksi, koska luonnonantimien poiminta kohderyhmén kotimaassa siséltaa terveytté uhkaavan tekijén. Ku-
ten my6s muualla eteldisemmadssa Euroopassa, myds Saksassa metsdneldinten levittdma loinen estad marjo-
jen poiminnan luonnossa. Opinndytetydssa tehtyja suunnitelmia palvelusta ei missdan vaiheessa kokeiltu kay-
tannossa, eika esimerkiksi tydsséa esiteltyihin luontokohteisiin kayty tutustumassa paikan paalla. Valittuihin toi-
mintatapoihin paadyttiin aikataulun rajallisuuden, seka ty6n tavoitteiden vuoksi.

Valmistunut suunnitelma marjastuspalvelusta osoitti, ettd siind on potentiaalia. Saksan suurimmat asiakasseg-
mentit vastasivat piirteiltdan suomalaisia, eniten marjastusta harrastavia ihmisia. Todettiin myos, etta kohde-
ryhman suurin segmentti toivoi matkoiltaan marjastuspalvelun kaltaisia aitoja paikallisia kokemuksia. Naihin
kohtiin vedoten voidaan vaittaa, ettd onnistuneella markkinoinnilla ja palvelun kehittamiselld marjastuspalvelu
nayttelisi suositun luontomatkailuaktiviteetin roolia saksalaisten keskuudessa. Marjastuspalvelua suunnitel-
lessa huomattiin, etta palvelu on turvallinen ja ajankohtainen matkailukentalld. Eldmysten tuottaminen marja-
metsassa huomattiin mahdolliseksi, kunhan se tehtaisiin palvelun luonnetta kunnioittaen ja luottaen yksinker-
taiseen ja aitoon viestintaan.

Marjastuspalvelun ideointia voitaisiin jatkaa suunnittelemalla palvelun markkinointia ja kannattavuutta. Palve-
lun testaaminen kdytdnndssa toisi arvokasta lisad suunnittelutydhon. Jatkotutkimuksen voisi toteuttaa suun-
nittelemalla saksalaisille matkailijoille matkapaketin, johon marjastuspalvelu kuuluisi. Jatkotutkimusta puoltaa
saksalaisten matkailijoiden jopa harvinaisen suuri kiinnostus matkapaketteja kohtaan.
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Abstract

In the thesis a productised berry picking service was designed to be located in Northern Savonia. The berry
picking service was designed for a foreign target group as it was not experienced to offer the sufficient
amount of attraction for domestic tourists and travellers. For the target group were selected German tourists
and travellers, whose travelling to Finland has been increasing steadily for years already. The objective was to
generate ideas and design the service while taking different options into account. The objective of the thesis
was not to produce a ready for use service, but bring up the opportunities the service’s environment might
offer, for instance.

The berry picking service was designed by becoming familiar with the theory of berry picking, nature tourism,
tourist product and German tourists and travellers. It seems berry picking has retained its popularity among
Finns. The popularity of berry picking was supported by the desire to enjoy and move in the nature. For the
German tourists and travellers the berry picking service was proved to be potential, as picking up nature ber-
ries in Germany contains a health-threatening factor. As in elsewhere in southern Europe, also in Germany a
parasite spread by forest animals prevents picking up berries in the nature. The plans for the service made in
the thesis were not implemented at any time, nor the nature spots introduced in the thesis were discovered in
practice. Ending up with the selected operating modes was due to limited schedule and the objectives of the
thesis.

The finished scheme of the berry picking service pointed it has potential. The biggest customer segments of
Germany responded in terms of features to Finns, who are most interested in berry picking. It also showed
that the biggest segment of the target group searched authentic and local experiences from their journeys.
Relying on these factors it may be claimed that with the help of successful marketing and development of the
service it could become a popular nature tourism activity among the German tourists and travellers. While de-
signing the berry picking service it was noticed the service is safe and topical in the field of tourism. Producing
experiences during service was found possible as long as it was done with the respect towards the character
of the service. In addition, relying on simple and genuine communication was found important.

Developing the berry picking service could be continued by designing marketing and profitability of the ser-
vice. Testing the service in practice would bring valuable information into developing work. Further inspection
could be implemented by designing a travel package containing the berry picking service for German tourists
and travellers. Further studies are supported by German tourist’s and traveller’'s even exceptionally huge inter-
est towards the travel packages.

Keywords
berry picking, productisation, nature tourism, Northern Savonia, Germans, tourists and travellers
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1 JOHDANTO

Opinndytetydssa suunnitellaan Pohjois-Savon alueella toimiva marjastuspalvelu. Opinnaytetyon toi-
meksiantaja, Outdoors Pohjois-Savo -hanke, toimii alueen luontoliikuntareittien tuotteistamisen ja
luontomatkailun kehittamisen parissa. Opinndytetyon aihe on saanut inspiraationsa hankkeesta.
Marjanpoiminta on aina ollut térkeaa suomalaisille, ja harrastus vie varsinkin vanhempaa vaestta
metsaan kerdamaan luonnonantimia. Tosin marjastaminen koetaan suomalaisten yhteiseksi asiaksi

ja myos lapsia kannustetaan pitamaan tata perinnetta ylla (Metsantutkimuslaitos 2011).

Hemmi (2005, 379) toteaa, ettei marjastuspalvelun kehittdéminen suomalaisille valttamatta ole kan-
nattavaa. Tama johtuu siitd, ettd marjastaminen on tuttua lahes kaikille suomalaisille ja sita voi har-
rastaa kaikkialla maassamme. Tasta syysta olen paatynyt valitsemaan suunniteltavan marjastuspal-
velun kohderyhméksi saksalaiset matkailijat. Saksalaiset ovat pitkaan olleet kasvava matkailijaryhma
Suomessa, mutta muihin Pohjoismaihin verrattuna Suomeen matkustetaan yha hieman vahemman
(Visit Finland 2019a, 13). Marjojen poiminta Saksassa koetaan turvallisuusriskiksi, mika tukee palve-
lun kohderyhman valintaa. Keski-Euroopassa kettujen levittdma lapamato voi siirtya ihmiseen luon-
nonmarjojen kautta ja aiheuttaa hengenvaarallisen tilan (Teller Report 2018). Vaikka tartuntamaarat
ovat pysyneet piening, eivat saksalaiset todenndkdisesti uskalla poimia tai sydda luonnonantimia
suoraan maasta. Olen kiinnostunut tutustumaan saksalaisiin matkailijoihin tarkemmin ja kartoitta-
maan mahdollisuuksia, joilla Suomi voitaisiin nostaa saksalaisten silmissa Pohjoismaiden karkikoh-
teeksi.

Tavoitteenani on suunnitella saksalaisiin matkailijoihin ja rajattuun segmenttiin vetoava marjastus-
palvelu, joka lisdisi Pohjois-Savon vetovoimaa. Tarkeaa on tarkastella Pohjois-Savoa ja sen tarjoamia
mahdollisuuksia. Myds heikkouksien kartoitus on tarkead, jotta niihin ei tulevaisuudessa kompastut-
taisi. Saksalaisista matkailijoista ja heidan kayttaytymisestaan I6ytyy laajasti tietoa esimerkiksi Visit
Finlandin vuosittain laatimista matkailijatutkimuksista. Koen tarkeaksi, etta kaikki palvelun suunnitte-
lussa tehdyt valinnat voidaan perustella palvelun kohderyhmaan vedoten ja heidan tarpeensa huo-

mioon ottaen.

Ennen palvelun suunnitteluosiota perehdyn tyéssani aiheeseen liittyvaan teoriaan. Mielestani on tar-
keda ottaa selvaa suomalaisten marjanpoiminnasta ja siihen liittyvista tekijoista, koska se voi auttaa
rajaamaan suunnitellun palvelun asiakassegmenttid. Haluan tyéssani myds paneutua suomalaiseen
det ovat luontomatkailuun ja suunniteltavaan palveluun voimakkaasti vaikuttava tekija, jota ei voi
jattaa kasittelemattd. Minulle henkildkohtaisesti, kuin myds matkailuelinkeinollekin vastuullisuus on
tarkea asia, ja sita tullaan myds tassa tydssa sivuamaan. Tydn teoriaosaan sisaltyy luonnollisesti tie-
toa matkailutuotteesta ja siita, kuinka onnistunut palvelu luodaan. Taman teoriaosan hallinta auttaa
rakentamaan suunniteltavan marjastuspalvelun johdonmukaisesti ja palvelun eri elementit huomioi-

den.

Suomella on mielestani etulydntiasema matkailumaana, koska se on ennen kaikkea turvallinen ja
onnistunut myos viestittémaan turvallisen kohdemaan imagoa maailmalla. Turvattomuutta aiheutta-

vat seikat, kuten koronapandemia tai luonnonkatastrofit saavat ihmiset miettimaan omia valintojaan
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jokapaivadisessa arjessa, mutta myds matkailussa. Taman hetken pandemiasta johtuvien matkustus-
rajoitusten vaistyessa voidaan olettaa, etta matkailijoita miellyttavat turvalliset kohteet ja kokemuk-
set, kuten syrjdinen Suomi ja luonnossa tapahtuva matkailu. Naihin oletuksiin on hyva varautua etu-
kateen ja tasta syystd marjastuspalvelu on erittdin ajankohtainen ldhitulevaisuutta ajatellen. Marjas-
tuspalvelun kaltaiset palvelut kaipaavat mielestani selkedmpaa viestintda ja tarkempaa kohderyhman
rajausta markkinoilla. Etsiessani tietoa Suomessa jarjestettavistéd marjastuspalveluista oli tuotteista-
minen jaanyt joko vajaaksi, tai sitten palvelua ei ollut selkeasti osoitettu ulkomaalaisille matkailijoille.
Toivottavasti opinndytetydni saa suomalaiset luontomatkailuyrittajat ja palveluntarjoajat huomaa-

maan mahdollisuudet, joita ulkomaalaisille matkailijoille suunniteltu marjastuspalvelu sisaltaa.

Rajaan opinndytetyoni niin, ettei siina tulla kasittelemaan palvelun kannattavuutta tai markkinointia.
TyOn rajaaminen on tarkead, mutta itselleni tahan vaikuttavat myos aikataululliset resurssit, jotka
edellyttavat tydn nopeaa valmistumista. Tavoitteenani ei ole luoda valmista marjastuspalvelua, joka
olisi suoraan monistettavissa tai valmis otettavaksi kdyttéon. Minulle tarkeda on kartoittaa ennen
kaikkea mahdollisuuksia ja luoda uusia ideoita Pohjois-Savon luontomatkailukentalle. Alueen potenti-
aali ansaitsee mielestani tulla nahdyksi ja sitéd voidaan aina hyddyntda paremmin, kunhan asioista

vain tiedetaan tarpeeksi.
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2 MARJASTAMINEN

Marjastaminen, eli marjanpoiminta, on nykyihmiselld verissa. Vield 11 000 vuotta sitten metsastaja-
kerailijat turvasivat ihmiskunnan jatkumisen kayttamalla ravinnokseen luonnonantimia, muun mu-
assa marjoja. Sittemmin ihminen keksi maanviljelyn ja olemme kulkeneet kauas noista ajoista. Mar-
jastaminen ei ole meille enaa elinehto, mutta tarve virkistaytya ja palata juurillemme vie meidat
edelleen metsaan keradmaan maukkaita luonnonantimia. Perinteestd halutaan pitda kiinni. Arktiset
Aromit teetti vuonna 2007 selvityksen suomalaisten marjanpoiminnasta. Tuloksista kavi ilmi, ettd
lasten ja nuorten innostaminen marjastusta kohtaan koettiin edelleen tarkeaksi (Mikkonen, Moisio &
Timonen 2007, 24). (Ollikainen 2019.)

2.1 Suomen ja Pohjois-Savon marjatarjonta

Kerattaviksi ja syotaviksi soveltuvia marjalajeja tavataan Suomessa noin 20. Vuotuinen metsamarja-
sato voi paisua satojen miljoonien kilojen kokoiseksi. On hyva huomata, ettd puhuttaessa metsamar-
joista, tarkoitetaan tdssa tydssa luonnonvaraisia, ei-viljeltyjé marjoja. Suurimmat marjasadot Suo-

messa Arktisten Aromien mukaan tarjoavat puolukka, variksenmarja ja mustikka. Satoa kertyy edella
mainituista vuosittain 150-300 miljoonaa kiloa/marja. Puolukkasato on yleensa sadoista suurin, kes-

kimadrin 250 miljoonaa kiloa. (Arktiset Aromit julkaisuaika tuntematon.)

Lukuja tarkastellessa voidaan todeta metsien marjatarjonnan ylittdvan kysynnan. Poimittaviksi paa-
tyvat marjat vastaavat korkeintaan 20 %:a koko marjasadosta. Paras suhdeluku téltd osin on lakalla
(20 %), jota tavataan enimmakseen Pohjois-Suomessa. Hehtaaritasolla lakkaa kerdtaan Pohjois-
Suomessa keskimadrin 20-30 kiloa, kun Keski-Suomessa vastaava luku on vain yksi (1) kilo/heh-
taari. Marjojen maantieteelliseen levinneisyyteen vaikuttavat muun muassa maaperan kosteus,

puuston tiheys ja marjan kylmansietokyky. (Pulsa & Vare 2007, 30.)

Ruokatieto (2021) on ilmoittanut sivuillaan Suomen suurimpia vuotuisia metsamarjasatoja (ks. kuva
1). Kuvassa 1 esitellyt marjat on maaritelty levinneiksi koko Suomen alueelle (Ruokatieto 2021).
Vaikka marja maariteltdisiin levinneeksi koko Suomeen, tulee huomioida tekijat, jotka saavat marjan

suosimaan toisia alueita muita enemman.

Marjasadot (milj. kg)

Puolukka NN
Mustikka I
Lakka [N
Juolukka, Karpalo ja
Variksenmarja ]
0 50 100 150 200 250

B Marjasadot (milj. kg)

KUVA 1. Suomen vuotuiset metsamarjasadot (milj. kg) (Ruokatieto 2021).
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Esimerkiksi lakka on levinnyt koko Suomen alueelle. Kuitenkin aiemmin todettiin, ettd paikallisesti
marjasadon suuruudet eroavat paljonkin toisistaan marjan kasvupaikkaan liittyvien mieltymysten
mukaan. Suuria lakkasatoja metsdstdessa kannattaakin suunnata pohjoiseen, jossa sijaitsevat lakan

luontaiset kasvupaikat suot, korvet ja rameet. (Ruokatieto 2021.)

Eri Iahteet tarjoavat hieman toisistaan eridvaa tietoa liittyen suomalaisiin metsamarjasatoihin. Esi-
merkiksi puolukan keskimaardinen sato arvioidaan Arktisten Aromien (250 milj. kg) ja Ruokatiedon
(200 milj. kg) sivuilla eri suuruiseksi. Onkin hyva pitdaa mielessd, ettei marjasatojen suuruutta voida

arvioida samalla tavalla kuin helposti tilastoitavaa tietoa (esimerkiksi Suomen vakiluku).

2.2 Suomalaiset marjametsassa

Metsantutkimuslaitos tutki suomalaisten ulkoilua ja luonnossa virkistaytymista vuosien 2009 ja 2010
aikana. Tulosten perusteella luonnontuotteiden kerdystd harrasti 65,6 % kyselyyn vastanneista. Mar-
jojen kerays oli selkeasti suositumpaa (57,9 %), kuin sienten (40,3 %) ja villiyrttien (24,2 %) keraa-
minen. Naiset innostuivat marjastamisesta miehid useammin, tosin ero ei ollut paatd huimaava: suo-
malainen nainen marjasti keskimaarin 8,1 kertaa vuodessa, kun miehet suuntasivat marjaan keski-
maarin 6,9 kertaa vuoden aikana. Metsantutkimuslaitos toteutti vastaavan tutkimuksen vuosien
1998-2000 aikana. Tuolloin marjastusta harrasti 55,5 % suomalaisista (Metsantutkimuslaitos 2001,
13). Lukuja vertailtaessa voidaan todeta, ettei marjastus ainakaan tilastojen valossa naytd menetta-

neen suosiotaan — painvastoin. (Metsantutkimuslaitos 2011.)

Vuosina 2009-2010 marjametsdaan useimmin paatyivat 65—74-vuotiaat (10,6 marjastuskertaa vuo-
dessa). Sosioekonomisia tekijoita tarkastellessa elakeldiset olivat selkedsti aktiivisimpia marjanpoimi-
joita. Vahiten marjastusta harrastivat 25-44-vuotiaat, seka opiskelijat (5,4 kertaa vuodessa). My6s
asuinpaikalla oli merkitystd marjastuskertojen vuotuiseen maaraan. Eniten marjastivat itdsuomalai-

set maaseutukuntien asukkaat. (Metsantutkimuslaitos 2011.)

Mika ajaa suomalaiset marjametsiin? Vuonna 2007 laaditun selvityksen perusteella painavimmat syyt
marjanpoimintaan olivat halu nauttia ja liikkua luonnossa. Myds marjansyontitottumus, seka marjo-
jen terveellisyys ja edullisuus edesauttoivat marjanpoimintaa. Suomalaiset kertoivat myés marjan-
poimintaa rajoittavista tekijoista. Suurin tekija oli ajanpuute, sekd marjojen saatavuuteen liittyvat
ongelmat. Suomalaiset mainitsivat myos sdilytystilojen puutteen rajoittavan marjastamista. Jotkut
suomalaiset pitivat mahdollisia petoeldimia ja hydnteisia, sekd eksymisen riskid esteend marjastami-
selle. (Mikkonen ym. 2007, 22.)

Pohjois-Savoon suunniteltavan marjastuspalvelun ndkékulmasta on kiinnostavaa, ettd vuositasolla
nimenomaan Itd-Suomessa marjastetaan eniten. Syitd téhan voi toki olla monia. Itd-Suomessa on
laajalti mustikka- ja puolukkaystavallisid kangasmetsia, jotka voivat tarjota vetovoimaisempia mar-
jastuspaikkoja kuin Suomen muut metsat. Toisaalta on my6s mahdollista, etta alueella vallitsee yk-
sinkertaisesti vahvempi marjanpoimintakulttuuri kuin muualla Suomessa. Olipa syy kumpi tahansa,

tarjoaa se alueelle etulydntiaseman palvelua tuotettaessa ja markkinoitaessa.
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3 LUONTOMATKAILU

Luontomatkailu on luontoon suuntautuvaa matkailua, jossa matkailija liikkuu hyédyntden lihasvoi-
maa. Luonnossa liikkkuminen voi myds tapahtua luonnonvoimia hyédyntaen, esimerkiksi meloen
joessa. Elamyksellisyys luontomatkailussa rakentuu ympardivan luonnon tarkkailusta ja sen vaiku-
tuksista matkailijaan. Luonnon aistiminen ja aistien monipuolisen kayton voidaankin todeta olevan
tarkea osa elamyksen muodostumista luontomatkailussa. Luonnossa tapahtuvien aktiviteettien erilai-
suudesta huolimatta matkailijoiden motiivina ovat aina arjesta irtautuminen, rentoutuminen ja oman
mielen ja kehon lataaminen (Visit Finland 2020b, 5). (Verheld & Lackman 2003, 98.)

3.1 Suomen menestystekijat markkinoilla

Suomen suurin vetovoimatekija ulkomaalaisten matkailijoiden mielestéd on luonto. Vuonna 2018 lo-
mamatkailijoista 59 % oli paatynyt valitsemaan Suomen matkakohteeksi sen luonnon tarjoamien
houkutusten perusteella (Visit Finland 2019b, 16). Jarvi-Suomi oli lomamatkailijoiden toisiksi suosi-
tuin matkakohde padkaupunkiseudun jalkeen, josta voidaan paatella sen omaavan merkittavia luon-
toon liittyvia vetovoimatekijoita (Visit Finland 2019b, 26).

Suomi mielletda@n puhtaaksi ja turvalliseksi maaksi. Suomalaisena voi olla vaikeaa kasittda, etta
nama kaksi meille niin tavallista teemaa ovat jopa eksoottisia jossain pain maailmaa. Pandemian
vaistyessa nama seikat voivat olla erityinen kilpailuetu Suomelle. Luontomatkailu tilavassa, puh-
taassa, turvallisessa ja hiljaisessa Suomessa voi kehittya jopa hittituotteeksi matkailijoiden punta-

roidessa omia tarpeitaan vastaavia matkakohteita.

Jokamiehenoikeudet tarjoavat eittdmattd mahdollisuuden menestya luontomatkailumarkkinoilla.

Suomi jakaa Ruotsin ja Norjan kanssa samankaltaiset oikeudet vapaaseen liikkumiseen luonnossa,
mutta jo Tanskassa nama oikeudet kapenevat (Brenner 2018). Jokamiehenoikeuksiin yhdistettava
aitous, paikallisuus ja eksoottisuus houkuttelevat matkailijoita. Kertomalla oikeuksista matkailijoille
entista selvemmin ja ottamalla jokamiehenoikeudet mukaan suomalaisen luontomatkailun markki-

nointiin voidaan lisata matkailijoiden kiinnostusta entisestaan.

3.2 Suomalainen luontomatkailu

Luontoon suuntautuva matkailu on lisadntynyt Suomessa viime vuosien aikana, ja ennusteet puhu-
vat kasvun jatkumisen puolesta. Suomen matkailustrategia (2019) osoittaa, ettd Metséhallituksen
suojelu- ja retkeilyalueiden seka muiden luontokeskusten kavijamaarat ovat nousseet tasaisesti vuo-
sien 2015-2018 aikana. 7,2 miljoonaa kavijaa oli kasvanut kahdeksaan (8) miljoonaan kavijaan
vuonna 2018. Vuodelle 2028 ennustettu kavijamaara on jopa 9 miljoonaa. Nousseet kavijamaarat
ovat kasvattaneet myds alueiden taloudellisia voimavaroja, mika tulee ilmi julkaisusta. Luontomat-
kailulla on mahdollisuus rikastuttaa Suomen syrjdisempidkin alueita tarjoten matkailijoille jotain, mita

suuret matkailukeskukset eivat voi tarjota. (Ty6- ja elinkeinoministerié 2019, 24.)

Tilastotietoa suomalaisista luontomatkailuyrityksista on vaikeaa rakentaa, silla ala on moninainen,
eika tarkkoja rajauksia pystyta tekemaan. Metsantutkimuslaitoksen raportissa (2011) todetaan, etta

luontomatkailun osuus koko Suomen matkailusta oli noin 25 % vuonna 2005. Suuri osa maan mat-
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kailuyrityksista hyédynsi luontoa ainakin jossain maarin — syystdkin. Vuonna 2018 luonto oli merkit-
tavin vetovoimatekija Suomeen saapuvien lomamatkailijoiden mielesta. Tuolloin 59 % matkailijoista

piti luontoa Suomen suurimpana valttina. (Petdjistd & Selby 2011, 5; Visit Finland 2019b, 16.)

Suomen luontomatkailua on seka siunattu, etta kirottu ilmaston monipuolisuudella. Toisaalta nelja
vuodenaikaa mahdollistaa ymparivuotisen toiminnan seka monipuoliset palvelut luontomatkailun sa-
ralla, mutta ilmasto-olojen epdvakaus edellyttda vaihtoehtoisia palveluita. Mitd tehdaan, kun matkai-
lijat saapuvat hiihtamaan, mutta lampdtila laskee vaarallisen alas tai sateet vievat hiihtoladut men-
nessaan? Laaja osaaminen onkin valttikortti, jota luontomatkailupalveluita tarjoava yrittaja taalla
tarvitsee. Ilmaston lampeneminen ja kasvihuoneilmio ovat myos tulevaisuudessa luontomatkailuun
ja erityisesti talvisesonkiin vaikuttava merkittava tekija, joiden vaikutuksia on alalla syyta pohtia.
(Hemmi 2005, 44-45.)

3.3 Metsat luontomatkailun toimintaymparisténa

Hemmi (2005, 44—45) on listannut useita Suomessa toteutettavia luontomatkailuaktiviteetteja, ot-
taen huomioon vallitsevan vuodenajan. Hemmin mainitsemia aktiviteetteja ovat esimerkiksi hiihto-
vaellus, luonnon valokuvaaminen, eldinten tarkkailu, suunnistus, maastopyoraily, marjastus ja syk-
syisen ruskan ihastelu. Edella mainittuja aktiviteetteja yhdistda niiden toimintaymparistd: metsa. Kun
asiaa alkaa tarkemmin pohtia, huomataan, kuinka merkittava tekija metsa Suomen luontomatkailulle
on. Millaista olisikaan marjastaa metsan sijaan vaikkapa avohakkuualueella? Tai suunnistaessa ylit-

taa suojateita kaupungin viheralueiden valilla?

Metsa hallitsee 75 %:a Suomen pinta-alasta (Lier ym. 2019, 2). Talla hetkella Suomessa toimii 40
kansallispuistoa, jotka ovat luontomatkailijoiden vapaassa kaytdssa. Kansallispuistot ovat valtion
omistamia luonnonsuojelualueita, joiden luonnontilaisuutta pyritdan ylldpitdmaan. Taten puistoissa ei
harjoiteta sellaista taloudellista toimintaa, joka pysyvasti muuttaisi puiston luontoa. Kansallispuistot
tarjoavat matkailijoille vaihtelevan mittaisia patikointireitteja, joiden varrella voi myds yopya toimin-
nalle tarkoitetuilla alueilla. Kansallispuistoissa voi myds huoletta kerata luonnonantimia. Tallaista toi-
mintaa on rajoitettu vain hyvin pienissa osissa kansallispuistoja, rajatuilla luonnonsuojelualueilla.
Kansallispuistoissa voi liséksi harjoittaa luontomatkailuyritystoimintaa. Tallainen toiminta vaatii kui-
tenkin sopimuksen Metsahallituksen kanssa. Luonnonpuistot sen sijaan ovat yleisélta kiellettyja luon-
nonsuojelualueita, joitakin retkeilypolkuja lukuun ottamatta. Luonnonpuistot toimivat tutkimusympa-
ristind ja ne halutaan pitdd mahdollisimman hairiéttdmina. (Hemmi 2005, 223, 225; Metsahallitus
2021a.)

Pohjois-Savossa sijaitsee yksi Suomen kansallispuistoista — Tiilikkajarven kansallispuisto. Puisto tun-
netaan sen kauniista Vendjanhiekan hiekkarannastaan (Retkipaikka julkaisuaika tuntematon). Kan-
sallispuisto sijaitsee aivan maakunnan pohjoisrajalla ja onkin sijainniltaan hieman syrjdinen. Kuopion
keskustan laheisyydesta 16ytyy Puijon metsdalue, josta suojellun metsan osuus on yli 200 hehtaaria.
Rauhalahdessa sijaitseva Katiskaniemen ulkoilualue, sekd Saaristokaupungin Pélhdnsaaren alue ovat
my®s oivallisia ja helposti saavutettavia retkeilykohteita ldhelld keskustaa. (Kuopio-Tahko julkaisu-

aika tuntematon.)
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3.4 Jokamiehenoikeudet

Suomen pinta-alasta lahes 90 % kuuluu jokamiehenoikeuksien vaikutuksen piiriin. Jokamiehenoi-
keuksilla annetaan jokaiselle mahdollisuus nauttia luonnosta ja liikkkua sielld riippumatta alueen
omistajasta (Verheld & Lackman 2003, 60). Vapauksien mukana tulee tietenkin vastuu, eika luontoa

saa vahingoittaa, roskata tai ymparistda hairita. (Arktiset Aromit julkaisuaika tuntematon.)

Jokamiehenoikeudet mahdollistavat kulkemaan luonnossa lihasvoimaa kayttden. Moottoriajoneu-
voilla kulkemiseen tarvitaan kuitenkin maanomistajan lupa. Marjojen ja muiden luonnonantimien
kerdaminen (muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta) on sallittua, ja ndita luonnontuotteita voi
myds myyda (Arktiset Aromit julkaisuaika tuntematon). Luonnossa voi harrastaa retkeilya ja yopya-
kin, kunhan yépyminen on luonteeltaan tilapaistd. Tulentekoon tulee kuitenkin kiinnittda erityista
huomiota luonnossa liikkuessa. Maanomistajan lupa tarvitaan aina, kun luonnossa halutaan tehda
nuotio tai muu avotuli. Mikali liikutaan sellaisilla ulkoilualueilla, joissa on erikseen rakennetut tulente-
kopaikat, tulee niita talldin hyddyntad. Retkeilijan vastuulla on huomioida myds riskitekijat, kuten
metsapalovaara. Tallaisen vaaran ollessa mahdollinen, ei tulta tule tehda, vaikka siihen olisi maan-
omistajan lupa. (Verheld & Lackman 2003, 60-61.)

Marjastaessa huomiota tulee kiinnittaa erityisesti siihen, mistd marjoja poimii. Toisen omistamalla
pellolla, pihamaalla tai istutuksilla liikkuminen on kiellettyd, eika sieltd talloin saa poimia marjojakaan
(Verheld & Lackman 2003, 60). Pihamaan valittémassé laheisyydessa tapahtuvaa marjastusta on
myos syyta harkita. Vaikka toimintaa ei katsottaisikaan kotirauhan rikkomiseksi, on syyta kunnioittaa
asukkaita. Jokamiehenoikeudet ovat suuri etuoikeus ja niiden kyseenalainen hyddyntéminen voi pa-

himmassa tapauksessa evata oikeuksiamme liikkua luonnossa vapaasti.

3.5 Vastuu ymparistdsta

Suomalaisen luontomatkailun eldmyksellisyys nojaa luonnon puhtauteen ja ympariston hyvinvointiin.
Naiden seikkojen tulisi toki olla itseisarvoja jokaiselle, eika vain tuottavuutta lisaavia tekijoita. Luon-
tomatkailuyritykset voivat kayttda toiminnassaan ymparistda sdadstavia periaatteita. Tallaisia periaat-
teita ovat muun muassa ennaltaehkaisyn ja haittojen minimoimisen periaate, seka varovaisuus- ja
huolellisuusperiaate. (Verhela & Lackman 2003, 64-65, 68.)

Ennaltaehkaisylla ja haittojen minimoimisella voidaan ennakoida mahdolliset uhat kokonaan, tai ra-
jata haitalliset vaikutukset niin vahdisiksi, kuin vain tilanne sallii. Tata periaatetta voidaan kayttaa
esimerkiksi vaellusreitteja suunnitellessa. Ottamalla selvaé vaellusalueen kasvillisuudesta ja eldinten
lisadntymisalueista, voidaan ennakoida oma kulkureitti niin, etta turvataan naiden luontokappaleiden
rauha. Tilanteissa, joissa opas ohjaa matkailijoita, tulee hanen aktiivisesti tiedottaa asiakkaitaan:
hiljaisella liikkumisella taataan alueen eldimiston rauha ja leiriytyessa matkailijoita tulisi ohjeistaa

roskien oikea oppisesta kierrattamisesta. (Verhela & Lackman 2003, 68.)

Varovaisuus- ja huolellisuusperiaatteella pyritadn Verheldn ja Lackamanin (2003, 68) mukaan ehkai-
semddn luonnon pilaantuminen ja esimerkiksi matkailijoita uhkaavat onnettomuudet. Varovaisuutta

vaaditaan esimerkiksi pysahdyspaikoilla nuotiota sytytettdessa ja erilaisissa luonnossa tapahtuvissa
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extreme-lajeissa (Verheld & Lackman 2003, 68). Marjastaessa tata periaatetta voidaan kdyttaa eh-
kaistaessa myrkyllisten marjojen poimintaa. Tuotteistetussa marjastuspalvelussa oppaan tiedottami-

sella ja ohjauksella on tassakin tapauksessa suuri merkitys.

Metsdradio haastatteli erdjournalisti ja tietokirjailija Jouni Laaksosta koskien vastuullista retkeilya.
Laaksonen (2020) jakoi vinkkeja vastuullisesti toteutettuun retkeilyyn korostaen pysahdyspaikoilla
toimimista, reiteilla kulkemista ja retkeilyvarusteita. Matkailun vastuullisuudesta puhuttaessa siirry-
taan usein keskustelemaan lahi- sekd kotimaanmatkailusta. Mikali kaukomaat houkuttelevat, tulisi
naihin matkoihin varata kunnolla aikaa sen sijaan, ettd lennetdan toiselle puolelle maailmaa aina kun
aikataulut sen sallivat. Sama patee kotimaassa retkeilyyn. Ei ole kovin vastuullista tehda monia vii-
konloppuvaelluksia Lappiin Eteld-Suomesta kasin vuosittain, vaan ndihin retkiin on hyva varata kun-

nolla aikaa ja retkeilla muun aikaa ldhiymparistéssa (Laaksonen 2020).

Luonnossa liikkuessa evastauot rytmittédvat mukavasti kokemusta, mutta nuotiopaikka pitaisi jattaa

siistiksi sieltd lahdettaessd. Omat poltettavat roskat tulisi polttaa, eika jattaa niita seuraaville retkeili-
joille. Jo kotona on hyva miettid millaisia pakkausmateriaaleja kantaa mukanaan metsaan, silla kaik-
kia roskia ei voi polttaa ja talldin ne taytyy kantaa repussa takaisin kotiin. Laaksonen (2020) harmit-
telee joidenkin pysahdyspaikkojen varrella kasvavien koivujen kohtaloa, ja muistuttaa, ettei retkeili-
jalla ole lupa repia eldvasta puusta tuohta nuotion sytykkeeksi. Ruokaillessa likaantuneet astiat tulisi

tarvittaessa puhdistaa kuivalla maalla, jotta vesistét eivat karsisi. (Laaksonen 2020.)

Luonnossa liikkuessa maapera voi kdrsia eroosiosta. Mikali liikutaan hoidetulla alueella, jossa on sel-
kedsti tehdyt polut retkeilijoitd varten, tulisi niita kayttda. Vastuullinen luonnossa liikkuja askeltaa
tallaisten polkujen keskella, eika ldhde laajentamaan polkuja entisestdan. Mikali liikutaan koskemat-
tomammalla alueella, ei ndihin asioihin tarvitse kiinnittda niin paljoa huomiota. Suomen metsat kat-
kevat siséansa kasvillisuudeltaan rikkaita alueita, joilla kulkemista tulisi valttaa. Luontomatkailuyri-
tysten tulisikin olla selvilla toiminta-alueensa luonnosta ja jarjestda toimintansa niin, ettei asiakkaita

johdettaisi tallaisiin paikkoihin. (Laaksonen 2020.)

Luontomatkailija voi kokea houkutusta markkinoiden tarjoamiin uutuustuotteisiin, joiden vaitetaan
tekevan retkeilysta ja luonnossa liikkumisesta nautinnollisempaa. Ehka ndin onkin, mutta vastuulli-
nen matkailija osaa sijoittaa kestaviin ja tarpeellisiin varusteisiin, jotka eivat vaadi vuosittaista vaih-
tamista. Myos Laaksonen (2020) kannustaa luontomatkailijoita ostamaan tarpeeseen ja mahdolli-
suuksien mukaan valitsemaan kestavia ja laadukkaita varusteita. Suomalaiset luontomatkailijat omis-
tavat jo maan ilmasto-olosuhteiden pakosta laajan valikoiman ulkoiluvaatteita, mutta muualta pain
maailmaa saapuvilla matkailijoilla ei ehka ole ollut tarvetta hankkia luonnossa liilkkumiseen sopivia
kenkia ja rinkkoja ennen matkaansa. Suomalaiset luontomatkailuyritykset voivat mahdollisuuksien
mukaan toimia vastuullisesti ja pitda varastoa tallaisista varusteista. Talldin Suomeen saapuva mat-
kailija valttyy ymparistéd kuluttavista hankinnoista ja ehképa kynnys osallistua suomalaisiin luonto-

matkailun ohjelmapalveluihin madaltuu samalla.
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4 MATKAILUTUOTE

Matkailutuote ei nimestaan huolimatta ole kasinkosketeltava tavara, vaan asiakkaalle luotava pal-
velu. Palvelun perusolemus liittyy sen tuottamisen ja kuluttamisen samanaikaisuuteen. Matkailutuot-
teesta puhuttaessa voidaan puhua myos palvelukokonaisuudesta. Asiakkaan saamaan palvelukoko-
naisuuteen ja sen onnistumiseen voivat vaikuttaa ydinpalvelun lisaksi vuorovaikutus henkilékunnan
ja muiden asiakkaiden kanssa. Marjaretkelle osallistuva asiakas saattaa nauttia marjastamisesta suu-
resti, mutta kovadaniset vieressa marjastavat asiakkaat saattavat pilata koko kokemuksen. Laadukas
ja hyvin toimiva matkailutuote vaatiikin sen tuottajalta paljon ajatustyéta ja eri vaihtoehtojen punnit-
semista. Konkreettiseen tuotteeseen verrattuna epaonnistunutta kokemusta on huomattavasti han-

kalampaa korvata pettyneelle asiakkaalle. (Komppula & Boxberg 2005, 10.)

4.1 Tuotteistaminen

Tuotteistamisen tarkoituksena on luoda vakioitu palvelu, jonka arvon asiakas ja yrityksen henkil6-
kunta ymmartavat (Palvelujen tuotteistamisen kasikirja julkaisuaika tuntematon). Tuotteistamisella
varmistetaan, ettd asiakas I6ytda omat tarpeensa tyydyttavat palvelut. Vain listaamalla asiakkaalle
mahdollisuuksia, joita tdéma voisi matkallaan toteuttaa, ei valttamattd saavuteta toivottua kassavir-
taa. "Taalla voit sienestaa ja marjastaa”-tyyppinen markkinointi voi vaikuttaa asiakkaasta hammen-
tavélta. Sen sijaan selkeasti tuotteistetut sienestys- ja marjastusohjelmapalvelut hintatietoineen li-

saavat mahdollisuuksia saada asiakas ostamaan palvelu.

Uusia palveluita tuotteistaessa yrittajan taytyisi pystya perustelemaan tekemansa valinnat asiakkaan
tarpeen seka yrityksen liikeidean kannalta (Verheld & Lackman 2003, 77). Ei tietenkaan ole jarkevaa
sijoittaa padomaa palveluun, joka ei kiinnosta asiakkaita. Yrityksen liikeideaan sopiva uusi palvelu
vahvistaa yrityksen brandia ja viestittaa selkedad sanomaa asiakkaille. Kuinka hdmmentavaa olisi-
kaan, jos extreme-lajeja tarjoava ohjelmapalveluyritys alkaisi myymaan luonnonrauhassa jarjestetta-
via joogatunteja? Verhela ja Lackman (2003, 77) ohjeistavat ammentamaan ideoita uusiin palvelui-
hin omista vahvuuksista ja kilpailueduista. Kuopion leveyspiireilld tuskin kannattaa alkaa kilpaile-
maan Lapin tunturivaellusten kanssa, koska ymparistomme ei tarjoa puitteita tallaiseen toimintaan.
Vaikka joku palvelu olisi menestys toisessa yrityksessd, ei sita kannata vain sen takia kopioida.
Benchmarkingia, jossa verrataan oman yrityksen toimintaa toiseen yritykseen, voi aina harrastaa,

mutta persoonallisuus ja omien vahvuuksien kartoittaminen vie lopulta parhaisiin lopputuloksiin.

Tuotekortit ovat osa palvelun tuotteistamista. Tuotekortit ovat dokumentteja, joista tulee ilmi tarvit-
tavat tiedot palvelusta ja sen toteuttamiseen vaadittavista elementeista ja toimista. Tuotekortit voi-
daan jakaa sisdisiin ja ulkoisiin tuotekortteihin. Sisdiset tuotekortit on tarkoitettu yrityksen sisdiseen
kayttdon ja ne voivat olla hyvinkin laajoja dokumentteja tai kasikirjoja. Ulkoiset tuotekortit voivat
olla esimerkiksi asiakkaalle suunnattuja esitteita palvelusta. Tallaiset esitteet ovat tiiviita, korkein-
taan kahden sivun mittaisia dokumentteja, joista asiakas saa tarvitsemansa tiedon palvelusta (esi-

merkiksi hinta). (Business Finland julkaisuaika tuntematon.)
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Marjastuspalvelua varten on laadittu esimerkki ulkoisesta tuotekortista (ks. liite 1). Ulkoinen tuote-
kortti on tehty esitteen muodossa, ja siita selviaa esimerkiksi palvelun hinta ja kesto. Marjastuspal-
velun sisdinen tuotekortti on tarkoitettu palvelun oppaalle ja se on toteutettu laajan dokumentin si-
jaan muistilista-tyyppisesti (ks. liite 2). Palvelun tuotekortit on laadittu suomen kielelld, mutta ihan-

teellisessa tilanteessa saksalaisille matkailijoille suunnattu esite olisi saksankielelle kdannetty.

4.2  Palvelutuotteen ulottuvuudet

Yrityksen ydintuote maaritelldadn sen liikeideassa. Tama ydintuote on syy, miksi yritys on olemassa.
Siita yritys saa suurimman osan toimeentulostaan. Luontomatkailuyrityksen ydintuote voi olla hiihto-
vaellus. Kerrostamalla tata tuotetta, saadaan lopulta varsinainen tuote, joka sisaltda ydintuotteen
lisaksi avustavat palvelut, seka lisd- ja tukipalvelut. Naiden kerrosten avulla yrityksen ydintuotteesta
rakennetaan kokonainen, vetovoimainen matkailutuote, josta asiakas maksaa tuotteen hinnan.
(Komppula & Boxberg 2005, 13.)

Ydinpalveluun kuuluvat palveluun liittyvat tekniset ominaisuudet (Komppula & Boxberg 2005, 13).
Marjastuspalvelun tekniset ominaisuudet liittyvat palvelun aikana kaytettaviin varusteisiin, esimer-
kiksi &mpareihin joihin marjoja poimitaan. Ampéri, jossa on sanka, on teknisiltd ominaisuuksiltaan
miellyttdvampi kuin sangaton. Palvelun teknisilla ominaisuuksilla on suuri merkitys onnistuneen ko-
kemuksen luomisessa. Ne voivat olla luonteeltaan pienid yksityiskohtaisia ominaisuuksia, jotka tuo-
vat asiakkaan kokemukseen luksuksen tuntua. Matkailutuotteen avustavat palvelut ovat valttamatto-
mid palvelun tuottamisen nakdkulmasta (Komppula & Boxberg 2005, 13). Tallaiset palvelut kannat-
televat palveluprosessia ja ovat olennaisesti mukana sen lapiviemisessa. Komppula ja Boxberg
(2005, 13) mainitsevat majoituspalveluja tarjoavan yrityksen avustavaksi palveluksi vastaanoton.
Marjastusohjelmapalvelussa avustava palvelu on erdopas. Tuki- ja lisdpalveluilla pyritdan lisaédmaan
asiakkaan mukavuutta ja kasvattamaan palvelun vetovoimaisuutta (Komppula & Boxberg 2005, 13).
Tukipalveluita marjastaessa voisivat olla vuokrattavissa olevat reput tai hyonteiskarkotteet. Lisdpal-
velut eivat olennaisesti liity ydinpalveluun, mutta tuottavat lisdarvoa asiakkaalle. Téllaisia lisdpalve-
luita voisivat olla saunakokemus marjaretken paatteeksi tai mahdollisuus yopya metsassa kokemuk-

sen pitkittamiseksi.

4.3  Onnistunut asiakaskokemus

Asiakas muodostaa kasityksenséa asiakaskokemuksesta kokemansa perusteella. Kokemukseen vaikut-
tavat tunteet, mielikuvat ja kohtaamiset yrityksen kanssa. Harhaluulo on, ettd asiakaskokemus muo-
dostuu ainoastaan myynti- ja asiakaspalvelutilanteissa, joissa asiakkaan kanssa ollaan suorassa vuo-
rovaikutuksessa. Nama tilanteet ovat niitd nayténpaikkoja, joissa yritykselld on mahdollisuus tuottaa
asiakkaalle lisdarvoa ja vahvistaa onnistunutta asiakaskokemusta. Yritys, joka kilpailee markkinoilla
onnistuneella asiakaskokemuksella, kysyy itseltdan: millaisen kokemuksen haluamme asiakkaal-
lemme tuottaa? Vastauksen keksittydan kaikki yrityksen prosessit rakennetaan niin, ettd tavoite to-
teutuu. (Loytana & Kortesuo 2011, 11, 15.)

Onnistunut asiakaskokemus yllattaa, jaa mieleen, vahvistaa asiakkaan mindkuvaa ja saa haluamaan

lisaa. Yllattava kokemus on elamyksellinen, jonka luomisessa tarvitaan tarkkaa pelisiimaa. Kanta-
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asiakkaan voi yllattaa ravintolassa tarjoamalla hanelle hanen lempijuomaansa. Vaikka asiakas haluai-
sikin tanaan kokeilla jotain muuta, syntyy hanelle wow-efekti: taallda muistetaan minut! Asiakas ylla-
tetdan olemalla aina yksi askel edella - tarjotaan ennen kuin asiakas ehtii pyytaa. Jotta yritys jaisi
asiakkaan mieleen, tarvitaan jarjestelmallisesti luotuja positiivisia muistijalkid. Satunnainen ja tavalli-
nen ei riita, vaan yrityksessa tulee panostaa suunnittelemalla kohtaamisia etukateen. Asiakkaan mi-
nakuvan vahvistamisella varmistetaan, etta asiakas tuntee olonsa hyvaksi, eikd hantd missaan tilan-
teessa loukata tai saada tuntemaan oloaan huonoksi. Tarkka pelisilma korostuu tassakin asiassa,
silld ihminen on hyvin haavoittuvainen ja jokaisella on omat arat kohtansa. Karkeana esimerkkina
voitaisiin pitda ravintolavierailua, jossa isokokoiselle asiakkaalle suositellaan ruoaksi salaattia. Ulko-
nakod on monelle arka paikka, ja heikon itsetunnon omaava asiakas voisi ottaa tallaisen tilanteen
loukkauksena. Asiakas saadaan haluamaan lisaa tuottamalla hanelle mielihyvaa. Tama perustuu ih-
misen aivokemiaan, joka saa meidat jahtaamaan hyvanolontunnetta — eli asiakaskohtaamisissa on-
nistuneita yrityksia. Kun resurssit saastyvat asiakkaiden metsastykseltd, voidaan niilla vaikka kehit-

tda asiakaskokemusta entisestaan. (Loytana & Kortesuo 2011, 43-49.)

Onnistuneesta asiakaskokemuksesta puhuttaessa ei voida sivuuttaa segmentointia. Segmentointi on
toimenpide, jossa yritys rajaa markkinoista itselleen sopivimman ja potentiaalisimman asiakasryh-
man, segmentin. Segmentin tarpeiden kartoittaminen ja asiakasprofiilien personointi auttaa yritysta
kehittémaan palveluitaan entista toimivimmiksi kyseiselle segmentille (Peralahti 2020). On eparea-
listista olettaa, etta yritys tavoittelisi kaikkia maailman ihmisia asiakkaikseen ja laatisi hurjan markki-
nointibudjetin saavuttaakseen kaikkien kuluttajien huomion. Segmentoimalla voidaan keskittéa ja
raataldida markkinointi tavoittamaan potentiaalisin asiakasryhma. Segmenttia voidaan lohkoa yha
pienempiin ja pienempiin osiin, keskittden markkinointia yha pienemmadlle ryhmalle. Yrityksen tulee-
kin tehda paatos, kuinka tarkasti segmentoidaan. Saksan markkinoille téhtadva luontomatkailuyritys

voisi toteuttaa segmentoinnin kuvan 1 mukaisesti (ks. kuva 2).

50-vuotiaat
Luonnosta luonnosta
kiinnostuneet kiinnostuneet
saksalaiset saksalaiset
pariskunnat

Saksalaiset

matkailijat

KUVA 2. Esimerkki segmentoinnin etenemisesta.

Segmentoinnin tarkoituksena ei ole ldhtdkohtaisesti sulkea pois tiettyja asiakasryhmia. Yrityksella voi
olla useampikin segmentti, joita tavoitella. Oleellista onkin maarittaa jokaiselle segmentille omat raa-
taléidyt toimenpidemallit, joilla asiakkaat tavoitetaan. Onnistuessaan segmentointi vahvistaa onnis-

tunutta asiakaskokemusta, jossa asiakas tuntee saavansa henkilokohtaista, yksildityd huomiota.

Perinteisimmat segmentointiperusteet liittyvat asiakkaiden sosiodemografisiin, maantieteellisiin, psy-
kografisiin ja kayttaytymiseen liittyviin piirteisiin. Sosiodemografisia piirteita ovat esimerkiksi ika, su-
kupuoli, ammatti ja siviilisdaty. Maantieteellisesti segmentoitaessa voidaan puhua niinkin suurista

markkinoista kuin Eurooppa, tai segmentoida kohderyhmaksi vaikkapa kuopiolaiset. Psykografiset ja
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kayttaytymiseen liittyvat segmentointiperusteet ovat vaikeammin havaittavia. Ne liittyvat asiakkaan

tarpeisiin, arvoihin ja persoonallisuuteen. (Komppula & Boxberg 2005, 78.)

Modernimpi segmentointiperuste on lifestyle-ajattelu. Lifestyle-ajatteluun nojautuva segmentointi ei
keskity perinteisiin sosiodemografisiin piirteisiin. Yritys, joka kayttda tatd menetelmaa segmentoinnin
tukena, kartoittaa asiakkaiden elamantilanteita, arvoja, elamantyylia ja persoonaa (Loytana & Korte-
suo 2011, 133). Segmentoinnin onnistuessa yritys voi vahvistaa aiemmin mainittua asiakkaan mina-
kuvaa esimerkiksi arvojen kohdatessa. Yritys, joka valmistaa vaikkapa kierratysmateriaaleista valmis-
tettuja laukkuja, voisi koettaa segmentoimalla tavoittaa asiakkaat, jotka omaavat ekologisia arvoja.
Tallaisen arvomaailman omaava asiakas kokee luultavasti kauppojen synnyttya paljon suurempaa

tyydytysta ja itsetunnon nousua, kuin henkild, joka ei omaa samanlaista arvomaailmaa.

Laadun rakentuminen

Matkailutuotteen kokonaislaatu rakentuu teknisesta ja toiminnallisesta laadusta, seka vuorovaikutus-
laadusta. Tekninen laatu ilmenee palvelussa konkreettisesti kdytdssa olevina varusteina, valineina ja
kalusteina, joiden kadytdssa ja ohjauksessa tarvittaviin prosesseihin kdytetaén toiminnallista laatua
(Komppula & Boxberg 2005, 42). Vuorovaikutuslaatu pitaa sisalldan kohtaamiset asiakkaan ja asia-
kaspalvelijan valilld (Komppula & Boxberg 2005, 43). Verhela ja Lackman (2003, 40) toteavat, etta
vain laadukas palvelu voi pysyd markkinoilla. Matkailutuotteen laatua on vaikea maaritelld, koska
tuotteet perustuvat usein elamykseen (Verhela & Lackman 2003, 40). Eldmys on aina asiakkaan

subjektiivinen kokemus, joka syntyy asiakkaan odotusten ja palvelun kuluttamisen kohdatessa.

Tekninen laatu koostuu matkailun ohjelmapalveluissa kéytettavista valineistd, koneista ja palvelun
ympdristdsta, kuten rakennuksista ja luonnosta (Verheld & Lackman 2003, 41). Luontomatkailussa
varsinkin luonnon ja ympariston laadulla on suuri merkitys asiakkaan kokemaan tekniseen laatuun.
Millainen marjametsé on laadukas? Millainen maisema on laadukas hiihtovaellukselle? Naita kysy-

myksia luontomatkailuyrittdja pohtii, kun han kartoittaa palvelunsa teknista laatua. Asiakkaan kay-
tdssaan olevat valineet ohjelmapalvelussa ovat osa palvelun teknistd laatua: poimuri marjastuspal-

velussa ja sukset hiihtovaelluksessa.

Palvelun toiminnallinen laatu on niin hyva, kuin asiakas palveluprosessin kokee. Toiminnallisen laa-
dun osa-alueita ovat palveluilmapiiri, henkiléstén ammattitaito, seka asiakkaiden keskindinen vuoro-
vaikutus. Palveluilmapiirilla tarkoitetaan yrityksen tapaa suhtautua asiakkaisiin, seka toimintamalleja,
jotka ovat vakiintuneet asiakkaiden kanssa toimiessa. Yrityksen on hyva muistaa, ettei toiminnallinen
laatu tapahdu vain asiakkaan silmien edessa. Prosessit, jotka valmistelevat esimerkiksi ohjelmapal-
velua, voivat olla asiakkaalle nakymattomia. Myods naihin asiakkaalle nakymattomiin prosesseihin tu-
lisi panostaa, silla ne vaikuttavat palvelun kulutustilanteessa asiakkaan laatukokemukseen. Ohjelma-
palveluissa on tarkeda, etta henkilosté osaa teknisen ammattitaidon lisaksi arvioida asiakasta ja ta-
man osaamistasoja ja tarvittaessa tarjota asiakkaalle enemmén apua. (Komppula & Boxberg 2005,
43; Verheld & Lackman 2003, 42.)

Vuorovaikutuslaatu on laatukokonaisuuden herkin osa. Vuorovaikutuslaatuun vaikuttavat henkilo-

kunnan ulkoinen olemus, puhetyyli, kaytés, kommunikointitapa asiakkaiden kanssa seka henkilokun-
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nan tydbmotivaatio (Verhela & Lackman 2003, 42). Ei siis ole ihme, ettd tydpaikkailmoituksissa etsi-
taan yrityksiin hyvia tyyppeja hyvalla asenteella. Komppula ja Boxberg (2005, 43) kuvaavat naita

vuorovaikutustilanteita "totuuden hetkiksi”. Epaonnistunut vuorovaikutustilanne asiakkaan ja henki-
I6kunnan valilla voi todella pilata asiakkaan kokemuksen. Sen takia vuorovaikutuslaatua ei ole syyta

vaheksya, ja yrityksen tulisikin panostaa oikeanlaiseen henkilostéon.

Palvelun turvallisuus

Ohjelmapalvelun koettu turvallisuus on ennen kaikkea tunne (Verheld 2007, 48). Voidaan ajatella,
ettd pieni pelon tunne esimerkiksi seikkailumatkailussa ei ole ollenkaan pahaksi asiakkaan kannalta.
Verheld (2007, 49) muistuttaa ristiriidasta, joka voi syntyd, jos matalariskisen ohjelmapalvelun kulut-
tamisen yhteydessa tuodaan turvallisuutta ja riskitekijoita tarpeettomasti esille. Talldin turvatto-

muutta voivatkin aiheuttaa henkiléston asenteet palvelun teknisen turvallisuuden sijaan.

Asiakkaan kokemaan turvallisuuteen voivat vaikuttaa myds kulttuuriset tekijat. Erilaiset toimintatavat
ja pelottaviksi koetut asiat ovat eri paikoissa maailmaa erilaisia. Asiakaslahtbisessa palvelussa onkin

otettu huomioon asiakkaan taustat ja mahdolliset tekijat, jotka voivat vaikuttaa syntyvaan kokemuk-
seen odottamattomalla tavalla. Varsinkin ulkomaalaisille matkailijoille tuotteistetuissa palveluissa tur-
vallisuutta tulisi peilata asiakkaan kulttuurin ndkékulmasta. Ei ole tavatonta, etta suomalainen kokee
turvattomuutta esimerkiksi Aasian matkallaan kokeillessaan jotain paikallista ohjelmapalvelua. Sama

patee ulkomailta Suomeen matkustavien matkailijoiden kohdalla.

Verheld (2007, 52-54) esittda teoksessaan ohjelmapalvelun turvallisuuteen vaikuttavia tekijoita,
joita havainnollistetaan kuvassa 3. Turvallisuuteen ohjelmapalveluissa vaikuttavat ihmisten toimien
ja asenteiden lisdksi myds kaytdssa oleva kalusto ja varusteet, sekd ymparistd (ks. kuva 3). Luon-
nossa toteutetussa ohjelmapalvelussa tulee erityisesti huomioida ympariston aiheuttamat turvallisuu-
teen vaikuttavat tekijat. Saaolot, kuten ukkonen, ovat suuri riski, kun ohjelmapalvelu toteutetaan
vaikkapa metsassa tai jarvelld. Maastossa liikkuessa myds maaston muutokset, seka epatasainen

maapera altistavat onnettomuuksille.

Turvallisuussuunnittelu

Organisaatio ja
Toimintaymparisto %enkiléstb .

Ohjelmapalvelun
turvallisuuteen
B vaikuttavat tekijat

Kalusto, valineet
ja varusteet

Asiakkaat

Ihmisten

toiminta Asenteet

KUVA 3. Ohjelmapalvelun turvallisuuteen vaikuttavat tekijat (mukaillen Verheld 2007, 53).
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Ohjelmapalveluyrityksen johdolla on tarkea rooli henkildstén perehdyttamisessa ja turvallisuussuun-
nittelussa (Verhela 2007, 51). Yksi tapa edesauttaa palvelun turvallisuutta on laatia riskimatriisi. Ris-
kimatriisia laadittaessa yritys pohtii mika palvelussa voi menna pieleen, miten todenndkéista se on,
ja miten vakavat seuraukset silla tapahtuessaan on. Matriisiin voi kuvata mydos riskien hallintamene-
telmia, joita kdytettdessa riskin todennakdisyys pienenee. Riskimatriisissa riskin todennakdisyytta ja
sen vakavuutta kuvataan kolmiportaisella asteikolla (Verheld 2007, 41). Kertomalla todennakdisyy-
den ja vakavuuden kerroin, saadaan kunkin riskin riskikerroin. Kolmiportaisella asteikolla suurim-
maksi riskikertoimeksi saadaan luku yhdeksan (9). Marjastuspalvelun riskimatriisi 16ytyy taulukosta 1
(ks. taulukko 1).

Asiakkaisiin liittyvia riskitekijoitd voivat olla kommunikaatio-ongelmat, toimintaohjeiden laiminlyonti,
seka asiakkaiden henkilokohtaiset ominaisuudet. Ongelmia asiakkaan kanssa voi tulla, mikali asiakas
ei kuuntele tai ymmarra annettuja ohjeita. Syy tallaiseen toimintaan voi olla asenteessa tai vaikkapa
kielitaidon puutteessa. On myds mahdollista, ettd asiakas vaarantaa ohjelmapalvelun turvallisuuden
toimien vastoin annettuja ohjeita. Verheldn mukaan téhan voi olla syyna esimerkiksi ndyttémisen
halu. Turvallisuutta vaarantavat henkilékohtaiset ominaisuudet voivat liittya asiakkaan fyysiseen

kuntoon tai esimerkiksi kokemattomuuteen. (Verhela 2007, 52.)

Yrityksen kdytdssa olevien valineiden ja varusteiden turvallisuus liittyy niiden sopivuuteen, laatuun ja
yllapitoon. Hankkiessaan varusteita ohjelmapalvelua varten yritys punnitsee varusteiden sopivuuden
lisaksi myos niiden hintaa. Budjetin kiristaminen vadrdssa kohtaa voi olla turvallisuusriski. Ongelmia
voi tuottaa asiakkaiden ja oikean kokoisten varusteiden parittaminen. Vaarankokoiset hiihtomonot
voivat altistaa nilkan nyrjahdykselle ja liian suuri kypara voi lentda paasta juuri vaaralla hetkella.
Olennaista on myds varusteiden saannéllinen huolto ja uusiminen riskien minimoimiseksi. (Verheld
2007, 52-53.)

Edelld mainittujen liséksi ohjelmapalvelun turvallisuuteen vaikuttaa sen toimintaymparistd. Luon-
nossa jarjestettavan aktiviteetin riskit voivat liittyvat saa-, vesi- ja maasto-olosuhteisiin (Verhela
2007, 53). Luonnonantimia kerattaessa turvallisuutta voivat uhata erindiset myrkylliset marjat ja sie-
net. HyOnteisten aiheuttamat allergiset reaktiot ja kyykadrmeet ovat luultavasti suurin eldimiin liit-
tyva turvallisuusriski, jonka matkailija voi Suomen luonnossa kohdata. Oikeanlaisella varustautumi-
sella (kyypakkaus, allergialadkkeet) matkailija minimoi mahdolliset vahingot, mikali onnettomuus

paasee tapahtumaan.

4.6  Kuinka eldmys syntyy?

Kuten jo aiemmin todettiin, eldmys on hyvin subjektiivinen kokemus. Onkin sanottu, ettei ihminen
voi antaa toiselle ihmiselle eldmystd — han voi vain luoda suotuisat Iahtékohdat elamyksen syntymi-
selle. Tahan ajatukseen perustuu myos eldamysten luonti matkailupalveluissa. Loytana ja Kortesuo
(2011, 45) maarittelevat elamyksen positiiviseksi kokemukseksi, johon sisaltyy jokin vahva tunne.
Borg, Kivi ja Partti (2002, 29) esittavat, etta elamyksellisyys ja hyddykkeen lisdarvo kulkevat kasika-
dessa. Tarpeet tyydyttava ei riitd — tarvitaan jotain uutta, ylldttdvaa ja odotukset ylittdvaa. Borg ym.

(2002, 30) ennustivat vuosituhannen alussa, etta tulevaisuudessa markkinat nojaavat tunteisiin,
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unelmiin ja tarinoihin. Jos nyt tarkastelemme tatd vaitetta, voimme todeta ndin tapahtuneen. Majoi-
tusliikkeet eivat myy enaa ainoastaan edullisia hotelliditd ja runsasta aamupalaa, vaan aisteja stimu-
loivia yopymiskokemuksia ja makunystyréita hivelevia lahiruokakattauksia. Kun ihmiselle kerrotaan,
kuinka lautaselle asetettu porkkana on Ighitilan Tuomon viljelema, maistuu se paremmalta kuin il-
man tarinaa. Tunteisiin vetoaminen ei sindnsa ole mitadn uutta, mutta sen oikeanlainen hyédyntami-

nen tuo lisdarvoa asiakkaalle ja kasvattaa elamyksellisyytta.

Eldmyksen syntya edesauttavat palvelun toteutuksessa kaytetyt elamyksen elementit. Heikkinen
(2019, 14) esittaa, etta sisallyttdmalla mahdollisimman monta elementtia palveluun, voi yrittaja

maksimoida elamyksen synnyn mahdollisuudet. Naita elementteja ovat

o yksildllisyys
e aitous
e tarina

e moniaistisuus
e kontrasti
e vuorovaikutus (Heikkinen 2019, 14.)

Yksildllisyydella tarkoitetaan asiakasléhtdista ja ainutlaatuista tuotetta (Heikkinen 2019, 15). Palve-
lun yksilollinen raataldinti asiakkaalle tuottaa lisdarvoa ja kasvattaa henkilokohtaisuuden tunnetta.
Ennakoimalla asiakkaan tarpeet ja ottamalla selvéa asiakkaan erityistoiveista luodaan asiakkaalle
tunne, ettd han on ainutlaatuinen ja tarkea. Yllattdvat ja muista poikkeavat huomionosoitukset, ku-
ten tervetulokirje tai hedelmakori hotellihuoneessa voi saada aikaan wow-efektin, jonka asiakas

muistaa viela vuosienkin paasta.

Aitous, tai autenttisuus, nayttaytyy asiakkaalle palvelun uskottavuutena (Heikkinen 2019, 16). Mat-
kailija etsii aitoja kokemuksia, joissa Heikkisen (2019, 16) mukaan hyddynnetaan tuloalueen perin-
teitd ja kulttuuria. Vaikka matkailijoiden ajatuksissa Suomi saattaakin nayttaytya kokonaisvaltaisesti
Lappina, ei esimerkiksi Pohjois-Savon autenttisuutta kannata pilata naamioimalla sita matkailijoille

Lapiksi. Tasta paastaan aiemmin mainittuun persoonallisuuteen. Ei kannata yrittda kopioida muiden

menestystd, vaan luottaa omiin vahvuuksiinsa.

Tarinoiden avulla nivotaan palvelukokonaisuuden eri osat luontevasti yhteen ja rakennetaan asiak-
kaalle houkuttelevaa merkityksellisyytta (Heikkinen 2019, 17). Kuten kaikissa elementeissa, myos
tarinalla pyritédn herattdmaan asiakkaan tunteita. Kuopiolainen Viikinkiravintola Harald on tarinallis-
tanut verkkosivuillaan menestyksekkaasti tuotteitaan. Kuten myds Heikkinen (2019, 17) toteaa, ei
tarinoiden tarvitse olla taysin totta, vaan niita voi maustaa sopivalla maaralla fiktiota. Paltamossa
sijaitseva hotelli Jattildisenmaa kuvailee tarjoamaansa kokemusta seuraavasti

Nde maailma jattildisen silmin — Miltd maisema nayttéisi, jos nakisit

sen jattildisen silmin? Miltd ruoka maistuisi, jos sfisit sen jattildisen

lautaselta? -- -- Jattildiset ovat yksinkertaisia ja sydamellisid mutta

my6s hyvin arkaa vaked. Ihmisille he eivat yleensa nayttaydy --. (Arc-
tic Giant julkaisuaika tuntematon.)

Moniaistisuudella tarkoitetaan palvelun kokemista mahdollisimman monen eri aistin kautta (Heikki-

nen 2019, 18). Ihmiselld on viisi perusaistia: ndkd, haju, kuulo, maku ja tunto. Stimuloimalla kaikkia
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nditd eri aisteja samanaikaisesti, voidaan asiakkaan kokemaa elamyksellisyytta vahvistaa. Metsassa
tuotetussa luontomatkailupalvelussa asiakas voi samanaikaisesti nahda ympardivat vehreat puut,
haistaa kostean sammaleen, kuulla puiden huminan, maistaa nuotiolla keitetyn kahvin ja tunnustella

puun kaarnaista runkoa.

Kontrasti luodaan tarjoamalla palvelun kuluttajalle jotain tavallisuudesta poikkeavaa (Heikkinen
2019, 19). Huomioitavaa on, etta tama tavallisuudesta poikkeava ei ehka poikkea palvelun tuottajan
arkipdivaisista kokemuksista millaén tavalla. Oman alueen eksotiikan ndkeminen ja sen valjastami-
nen myyvaksi palveluksi voi olla haastavaa, jos on lilan turtunut huomaamaan néitd kontrastien tar-
joamia mahdollisuuksia. Suomen luonnon hiljaisuus voi tuntua meista jopa tavallisen tylsalta, mutta
Japanin suurkaupungista saapuvalle matkailijalle se voi tarjota jarisevan kontrastin arkipdivaan.
Pelkka hiljaisessa metsdssa kavely voi tuntua tallaisesta matkailijasta eldmykselta, joka ei tarvitse

osakseen mitaan ylimaaraista aktiviteettia.

Vuorovaikutus asiakkaan ja palvelun muiden elementtien valilld edesauttaa eldmyksen syntya ja nos-
tattaa kokemusta yhteisollisyydesta (Heikkinen 2019, 20). Vuorovaikutus asiakkaan ja palvelun va-
lilla varmistetaan osallistamalla asiakas palvelun tuottamisessa. Asiakkaan mahdollisuus vaikuttaa
palvelun kulkuun ja olla osa palvelua edistaa vuorovaikutuksellisuutta. Toimiva vuorovaikutus palve-
luntarjoajan ja asiakkaan valilla on lahtdkohta kokonaisuudessaan toimivalle palvelulle. Toimivat yh-
teydenpitoalustat, jotka edistdvat asiakkaan kokemusta ovat nykypaivana entista tarkedmpia yrityk-
sille. Kuten aiemmin jo todettiin, palveluntarjoajan ja asiakkaan valiset vuorovaikutustilanteet ovat
tarkeitd naytonpaikkoja yritykselle. Henkilokunnan kouluttamisella ja toimintatapojen yhtenevaisyy-
della voidaan yrityksen vuorovaikutustaitoja kehittad. Yrityksen mahdollisuudet vaikuttaa asiakkai-
den keskinaisiin vuorovaikutussuhteisiin ovat rajalliset. Luomalla avoin, yhteiséllinen ilmapiiri ja otta-
malla huomioon kulttuurien erityispiirteet voidaan edistaa asiakkaiden keskindisten vuorovaikutus-

suhteiden toimivuutta.
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5 SAKSALAISET MATKAILIJOINA

Saksalaiset matkailijat ovat suuri kohderyhma Euroopassa. Matkailun suosio saksalaisten keskuu-
dessa niin pidempien kuin lyhyempienkin lomamatkojen suhteen kasvoi vuonna 2018 noin miljoo-
nalla matkailijalla edelliseen vuoteen verrattuna. Saksalaiset valitsevat lomakohteensa mieluiten ul-
komailta ja 73 % matkailijoista suuntasikin viettémaan lomaansa kotimaansa ulkopuolelle vuonna
2018. Pidemmat lomansa saksalaiset viettavat Etela-Euroopassa, ja Espanja onkin vakinaistanut
paikkansa ehdottomana ykkoskohteena. Lyhemmilld parin paivan lomilla saksalaiset suuntaavat

Keski-Euroopan naapurimaihin, kuten Alankomaihin ja Itavaltaan.

Saksalaiset ovat vaativia matkailijoita, jotka edellyttavat erinomaista palvelua, joka tulisi mieluiten
suorittaa heidan adidinkielelldan (Business Finland 2021). Lyhytlomat ovat vastoin maailmalla vallitse-
vaa trendia kasvattaneet suosiotaan saksalaisten keskuudessa. Tama voi olla huolestuttava tieto
Suomeen suuntautuvan matkailun kannalta, mutta voidaan olettaa, etta ilmastotietoisuus ja vastuul-
linen matkailu kaantavat tdman trendin paélaelleen lahitulevaisuudessa. Toinen saksalaisten erikoi-
suus on pakettimatkojen suosiminen. Vastoin yleistd trendia 53 % saksalaisten ulkomaille suuntau-

tuneista matkoista ostettiin valmiina pakettina vuonna 2018. (Visit Finland 2019a, 5-6, 8.)

5.1 Saksalaiset Pohjoismaissa ja Skandinaviassa

Pohjoismaat ovat nostaneet suosiotaan lomamatkakohteena saksalaisten keskuudessa. Vuonna 2019
Norja nayttaytyi saksalaisille mielenkiintoisimpana kohteena. Suomi listautui neljanneksi jattden ai-
noastaan Islannin taakseen. Tuolloin 62 % saksalaisista matkailijoista pystyi harkitsemaan matkusta-
mista Suomeen. Norjan vastaava luku oli 75 %. Kesa on ehdottomasti suosituinta aikaa saksalaisille
matkustaa Skandinaviaan, jossa he myos viihtyvéat keskimaardista pidempaan kuin muissa lomakoh-
teissaan. Kaiken kaikkiaan Skandinaviaan suuntautuneiden lomamatkojen osuus oli 1,6 % kaikista
saksalaisten toteuttamista ulkomaanmatkoista vuonna 2018. (Visit Finland 2020a, 6; Visit Finland
20193, 11, 23-24.)

Skandinaviaan matkustaessaan saksalaiset suosivat raataloityja ratkaisuja enemman kuin muualle
matkustaessaan. 41 % pohjolaan suuntautuneista matkoista suoritettiin pakettina vuonna 2019, kun
muualle matkustettaessa vastaava luku oli 53 %. Skandinaviassa lomaillessaan saksalaiset eivat
suosi hotellimajoitusta, vaan ydpyvat mieluummin loma-asunnoissa tai retkeilymajoituksessa. Syy
tadhan voi olla pohjolan luonnossa, joka voi ndin ollen olla Idhempana kuin hotellissa majoittuessa.
Vuonna 2019 pohjolaan suuntautuneiden matkojen tarkein motiivi oli paasta kokemaan sen luontoa
ja elamyksia. (Visit Finland 2019a, 25, 27, 31.)

5.2  Suomeen suuntautuva matkailu

Suomi oli vuonna 2019 kasvattanut saksalaisten suosiota ja saksalaiset olivatkin toisiksi suurin ulko-
maalaisten yopyjien ryhma Suomessa. Tuolloin saksalaiset viettivat 662 000 yotd Suomessa, mika oli
5 % enemman kuin edellisena vuonna (ks. kuva 4). Jarvi-Suomen osalta yépymiset vahenivat edel-
lisvuoteen verrattuna, ja alue osoittikin pieninta suosiota saksalaisten keskuudessa. Kuopion alueella
y6pymiset vahenivat jopa 14 % vuoteen 2018 verrattuna. Suosituimmat alueet loman viettoon Suo-

messa vuonna 2019 olivat paakaupunkiseutu (36 % y&pymisistd) ja Lappi (28 % yOpymisista).
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Vaikka Lappi houkutteleekin saksalaisia, on kesa silti suosituinta aikaa matkustaa Suomeen. Ldhes

puolet (41 %) yopymisistda Suomessa ajoittui kesakaudelle. (Business Finland 2020, 2-4.)

Saksalaisten matkailijoiden yépymiset Suomessa vuositasolla
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B Saksalaisten matkailijoiden yopymiset Suomessa

KUVA 4. Saksalaisten matkailijoiden ydpymisten madran kehitys Suomessa (Tilastotietokanta Rudolf
2021).

Millaisia mielikuvia saksalaisilla matkailijoilla on Suomesta? Vuonna 2020 julkaistun selvityksen mu-
kaan luonto ja sen ominaisuudet liittyvat saksalaisten mielissa vahvasti Suomeen. Rosoiset maise-
mat, vehreys ja luonnon kauneus yhdistetddan Suomeen. Jarvet ndyttelevat suurta roolia saksalaisten
mielikuvissa, kuten myds metsat. Vaikka me suomalaiset mielldmmekin maamme kalliiksi, olemme
saksalaisten mielikuvissa edullisin kohde Skandinaviassa. Tama on positiivinen uutinen ja vahvistaa
varmasti Suomen kysyntda markkinoilla. Visit Finlandin tutkimusten mukaan saksalaisten suurimmat
esteet matkailla Norjassa ja Ruotsissa liittyivat maiden korkeaan hintatasoon. Suomen hintataso ei
tuloksissa nayttanyt muodostuvan yhta suureksi esteeksi. (Visit Finland 2020a, 9, 13.)

5.2.1 Tarkeimmat asiakassegmentit

Suomeen saapuvat saksalaiset voidaan jaotella asiakassegmentteihin heidan matkustusmotiivinsa
mukaan. Visit Finland (2017) on julkaissut saksalaisista matkailijoista kattavat segmenttijaottelut.
Suurimmat segmentit muodostavat city-breikkaajat (23 %) ja aitouden etsijat (23 %). City-breikkaa-
jat ovat matkailijoita, joita kiinnostavat kaupunkien tarjoamat mahdollisuudet ja kulttuuri. Historia ja
ostosmahdollisuudet vetdvat téta asiakassegmenttia puoleensa. Kuten aiemmin todettiin, suurin
matkailun tuloalue Suomessa on padkaupunkiseutu, ja Helsinki kiinnostaakin saksalaisia city-breik-
kaajia. City-breikkaajien keskuudessa matkailijat jakaantuvat sukupuolten valilla tasaisesti, mutta
ialtdan he edustavat vanhempaa vaestda: 45 % segmentistd on idltéan 51-75-vuotiaita. Segmentin
asiakkaat matkustavat yleensd kumppanin kanssa, ja kesa on suosituin aika matkustaa. Saksalaiset
aitouden etsijat edustavat myds vanhempaa vaestéa, joka matkustaa mieluiten kumppanin kanssa

kesaaikaan. Tarkeinta télle segmentille on paasta tutustumaan paikalliseen elamantapaan ja mah-
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dollisesti tavata paikallisia ihmisid. Kohteen turvallisuus, idyllisyys ja rauhallisuus ovat tarkeita asi-
oita. Myds ymparoiva luonto ja sen aistiminen on aitouden etsijdlle tarkeda. Segmentin edustajan
osallistaminen paikallisten juhliin, tapahtumiin tai arkipdivaisiin tapoihin on elamys, jonka aitouden
etsija varmasti muistaa pitkaan. (Visit Finland 2018, 37; Visit Finland 2017, 4, 16.)

5.2.2 Suomen potentiaali

City-breikkaajat tuntevat Helsingin, mutta omaavatko Suomen muut kaupungit tarpeeksi vetovoimaa
houkuttaa saksalaisia? Yhdistdmalla kaksi suurinta asiakassegmenttia saadaan aikaan matkailija-
ryhma, joka nauttii paikallisesta kaupunkikulttuurista, arvostaen samalla rauhallisuutta ja luontoa.
Kuopion kaltainen kaupunki voisi hyvin vastata tallaisen asiakassegmentin tarpeisiin. Monipuoliset
luontoelementit, kuten jarvi ja metsa ymparéivat kaupunkia ja ostosmahdollisuuksia tarjoava kaup-
pakeskus Matkus sijaitsee vain kymmenen minuutin ajomatkan pddssa. Kesaaikaan jarjestettava
Kuopio Tanssii ja Soi -festivaali ja Kuopion museot viihdyttdvat saksalaisia kulttuurinmetsastajia.
Tarkasteltaessa saksalaisten matkailijoiden tarpeita ja toiveita, huomataan kaupunkien elinvoimai-
suuden tarkeys. Kuopion keskusta-alue on viime vuosina hiljentynyt valitettavan paljon johtuen
kauppakeskuksen rakentamisesta ja liikkeiden siirtymisesta sinne. Voisiko tassa olla syy myds Kuo-

pion alueen laskeneeseen matkailijamaaraan?

Saksalaisten matkailijoiden maaria tutkittiin Pohjoismaissa vuosien 2016—2018 aikana. Vaikka
Tanska on vahvin kohdemaa ja Norja ja Ruotsikin menevat Suomen ohi tilastoissa, on Suomella po-
tentiaalia. Suhteessa toteutuneisiin matkoihin, on saksalaisten kiinnostus Suomea kohtaan léhes
kymmenkertainen. Vastaavat luvut Tanskalla, Ruotsilla ja Norjalla eivét ylld laheskdan Suomen ta-
solle. Markkinoinnin kehittamiselld ja uusilla saksalaisia kiinnostavilla innovaatioilla Suomi voi kiiveta
kilpailijoidensa rinnalle ja ohi. Vuonna 2020 julkaistussa tutkimuksessa kartoitettiin tietoa saksalais-
ten matkailijoiden hakukonehauista. Suhteessa edelliseen vuoteen eniten hakuja oli kertynyt koskien
revontulia, lomapaketteja ja kaupunkeja (Business Finland 2020, 7). Naiden tietojen valossa olisi
mahdollista kehittda saksalaisille suunnattuja matkoja ja Suomen markkinointia lomakohteena. (Visit
Finland 2019a, 13.)
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6 MARJASTUSPALVELUN SUUNNITTELU

Palvelun suunnitteluosiossa luodaan marjastuspalvelu saksalaisille matkailijoille perustellen valinnat
tyon teoriaosaan viitaten. Suunnitelma on taysin teoreettinen, eika sitd taman tyén aikana testata
kaytanndssa. Osion ensimmaisessa vaiheessa tarkastellaan esimerkkipalvelulle otollisinta kohderyh-
maa perustuen aikaisempiin tutkimuksiin ja tietoihin. Taman jalkeen kasitellaan esimerkkipalvelua
palvelun eri ulottuvuuksien nakdkulmista. Lopuksi pohditaan palvelun muita mahdollisuuksia, joita
tyota tehdessa on herannyt. Resurssien rajallisuuden vuoksi palvelun muut mahdollisuudet esitetaan

hyvin pintapuolisesti, mutta perustellen teoriaosiossa nousseiden tietojen valossa.

6.1 Palvelun asiakassegmentti

Marjastuspalvelulle otollisinta asiakassegmenttia pohdittaessa on perusteltua ottaa tarkasteluun jo
talla hetkelld suurimmat saksalaisten muodostamat asiakassegmentit. Koen, etta city-breikkaajat
eivat ole marjastuspalvelulle otollisinta kohderyhmaa, vaikka he nayttelevatkin suurta segmenttia
Suomeen suuntautuvassa matkailussa. Mikali marjastuspalvelua markkinoitaisiin osana matkapaket-
tia, olisi segmentin mukaan ottaminen perusteltua tassé vaiheessa. Aitouden etsijoiden liséksi ha-
luan ottaa tdssa tapauksessa mukaan tarkasteluun myds luonnonihmeiden metsastdjat, jotka edus-
tavat 12 %:n suuruista matkailijasegmenttia Saksasta Suomeen suuntautuvassa matkailussa. Seg-
mentillda on samanlaisia piirteita jo aiemmin mainittujen aitouden etsijoiden kanssa: edustavat van-
hempaa vaestda, matkustavat yleensa kumppanin kanssa ja suosivat kesdaikaan tapahtuvaa matkai-
lua. Luonnonihmeiden metsastdjat nauttivat suomalaisista metsistd, marjojen ja sienten poimin-

nasta, seka aidoista paikallisuuteen liittyvista kokemuksista. (Visit Finland 2018, 37, 40, 43.)

Marjastuspalvelun asiakassegmentit

Luonnonihmeiden

Aitouden etsijat metsastijat

- paikallisuus
- idyllisyys
- luonto

- luonnonantimet
- metsat
- aitous

KUVA 5. Marjastuspalvelun asiakassegmentit.

Lahtékohtaisesti marjastuspalvelun kohderyhma sijoittuisi idltdan noin 51-75-vuotiaisiin saksalaisiin
matkailijoihin. Tata rajausta tukevat valitut asiakassegmentit, mutta myds tutkimukset suomalaisten
marjanpoiminnasta. Aiemmin todettiin, ettd varsinkin Suomessa vanhempi vaestd innostuu tasta
harrastuksesta. Syyna voi olla eldkditymisen mukanaan tuoma lisdéntynyt vapaa-aika, jonka ansiosta
aikaa marjastukselle on enemman. Tasta voidaan siirtya marjastuspalvelun tarpeellisuuteen, joka

liittyy pysahtymiseen ja luonnon rauhaan palaamiseen. Elakeikadn padsseet saksalaiset matkailijat
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voivat kaivata kiireisten ruuhkavuosien ja tyoputken jalkeen hengdhdystaukoa, jonka Suomen luon-
nossa toteutettava marjastuspalvelu tarjoaa. Aitouden etsijat ja luonnonihmeiden metsastdjat mat-
kustavat yleensa kumppaninsa kanssa, mika tukee ajatusta siitd, ettd marjastuspalvelua voisi mark-
kinoida saksalaisille pariskunnille. Yhdistamalla segmentoinnissa perinteisia sosiodemografisia ra-
jauksia seka modernimpaa lifestyle-ajattelua, voidaan rakentaa suuntaa antava asiakasprofiili, kuten

kuvassa 6.

Bjorn ja Ruth, Saksa

Lifestyle-tekijat

* Elgkoityminen

* Tarve uusille
kokemuksille ja itsensa
tutkiskelulle

* "Vihdoin pois
oravanpyorasta"

* Arvot: vapaus, perhe,

Mita halutaan matkakohteelta?  luonto, oppiminen

* Aitoja paikallisia kokemuksia

* Kiirettomyys

* Eksoottisia luontoelamyksia

* Laatua

Sosiodemografiset tekijat

* |ka 67 ja 69 vuotta

* Molemmat eldkkeell3,
entisia opettajia

* Naimisissa 40 vuotta,
lapset muuttaneet pois
kotoa

KUVA 6. Esimerkki palvelun asiakasprofiilista.

Bjorn ja Ruth (ks. kuva 6) vastaavat sosiodemografisilta tekijoiltdan suurinta saksalaista asiakasseg-
menttid. He ovat ikddntynyt pariskunta, ehkdpa jo eldkeidan saavuttaneita. Matkoiltaan he toivovat
uusia kokemuksia ja he edustavatkin aitouden etsijdt -asiakassegmenttia. Tarve pysahtymiselle ja
omalle ajalle on olemassa pitkan tyburan jdlkeen. Eksoottinen Suomi, jossa aitoutta edustaa sen ro-
soinen luonto ja hiljaisuus, kiinnostaa pariskuntaa. Marjastus on pariskunnalle entuudestaan tunte-
maton harrastus, mutta uusien kokemusten tarve saa heidat kiinnostumaan tasta luontoaktivitee-

tista.

6.2  Esimerkkipalvelu

Osiossa rakennetaan esimerkkipalvelu ty6n teoriaosassa lapikaytyjen asioiden mukaan. Palvelun
asiakassegmentti otetaan huomioon kaikissa ratkaisuissa, mika auttaa parhaan mahdollisen asiakas-
kokemuksen syntya. Tarkedssa osassa palvelun rakentamista on palvelun vastuullisuuden ja elamyk-
sellisyyden varmistaminen. Ratkaisuissa otetaan huomioon palvelun toimintaymparistd, Pohjois-

Savo.

6.2.1 Ydinpalvelusta kokonaisuudeksi

Ydinpalvelu tassa tydssa on marjanpoimintaan keskittynyt luontomatkailupalvelu. Palvelun ydinosiota
edustaa marjojen poiminta metsasta, seka kerattyjen marjojen hyédyntaminen. Voitaisiin ajatella,

ettd pelkka marjojen keradminen muodostaisi ydinpalvelun, mutta tassa tapauksessa palvelu jaisi
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tyngadksi. Saksalainen matkailija, jolla ei ole kokemusta luonnonmarjojen kerdamisesta voi kokea ela-
mykselliseksi nimenomaan itse poimittujen marjojen hyddyntdmisen. Palvelun asiakassegmentit ha-
kevat kokemuksiltaan aitoutta, paikallisuutta ja idyllisyytta. Ndiden tietojen valossa kannattaakin
pohtia tapaa, jolla marjat poiminnan jalkeen hyddynnetadn. Yksi mahdollisuus voisi olla marjojen
nauttiminen nuotiolla paistettujen lettujen kera. Ei ole perusteltua viedd matkailijoita metsakoke-
muksen jalkeen steriiliin keittiodn valmistamaan monimutkaisia marjajalkiruokia, jolloin palvelun au-

tenttisuus karsisi.

Palvelu toteutetaan Pohjois-Savon alueella, tosin aluetta olisi syyta rajata ja mahdollisuuksia tarkas-
tella. Marjanpoiminnan ehdoton vahvuus on sen sitoutumattomuus tiettyyn paikkaan. Palvelulla on-
kin mahdollisuus tuottaa raataloityja kokemuksia asiakkaille pelkastdan jo marjastuspaikan valinnan
vapaudella. Alueen, jolla marjastuspalvelu toteutetaan, tulee kuitenkin omata nuotiopaikka, tai muu
alue, jolla retkiruuan valmistus onnistuu. Puijon alue Kuopion keskustan ldheisyydessa voi ensin vai-
kuttaa houkuttelevalta, mutta se ei palvele tata palvelua ja asiakassegmenttia parhaiten. Puijon laki-
alueella ei sijaitse nuotiopaikkaa tai laavua, mika on itsessaan jonkin tason este palvelun toteuttami-
selle. Vaikka Puijon sijainti onkin keskeinen, on sijainnilla myos riskinsa palvelua ajatellen. Idyllisia
luontokokemuksia hakevat saksalaiset eivat ehka saisi toivomaansa, jos laheisen liikenteen &anet

kuuluvat selvasti metsan keskelle.

Tybssa aiemmin mainittu Tiilikkajarven kansallispuisto sijaitsee Kuopiosta syrjassa, mutta kansallis-
puistojen viehdtys voi olla kdanteentekeva seikka. Kyseisessa kansallispuistossa jarjestetdaan jo luon-
toaktiviteetteja, mutta marjastus ei niihin kuulu. Tiilikkajérven kansallispuiston vahvuus on sen hiljai-
suudessa, ja se viestittadkin aitoa suomalaista metsakokemusta. Kansallispuistossa toteutettava
luontomatkailuaktiviteetti vaatii yrittdjalta sopimuksen Metsdhallituksen kanssa, mika on hyva ottaa
huomioon palvelua myéhemmin suunnitellessa. Tiilikkajarven valintaa palvelun toimintaymparistoksi
tukee sen retkeilijaystavallisyys. Alueella sijaitsee useampia taukopaikkoja, joissa myés alkeellisem-
man retkiruuan valmistus onnistuu. Alueen kuivakdymalat ovat myds ehdoton etu, jotka voivat hel-
pottaa kansainvalisen matkailijan osallistumista luontoaktiviteettiin. Kansallispuiston alueella on
my®&s mahdollista yopya, ja juomavettakin on alueella tarjolla. Saksalaisten matkailijoiden kiinnostus
suomalaisia metsia ja jarvia kohtaan tukee kansallispuiston valintaa palvelun toimintaymparistoksi.
Tiilikkajarvelld metsan lisaksi myds vesielementti tarjoaa vetovoimatekijan palvelun kohderyhmalle.
Tiilikkajarven heikkous on sen syrjdinen sijainti, ja matka Kuopiosta kansallispuistoon kestaakin puo-
litoistatuntia suuntaansa. Palveluntarjoajalla olisikin hyva olla tarpeeksi tilava auto kaytdssaan, jotta

matkailijoiden kuljetus alueelle tarvittaessa onnistuisi. (Metsahallitus 2021b.)

Aiemmin tydssa tarkasteltiin Suomen metsamarjasatoja, joista selvisi puolukan ja mustikan olevan
eniten satoa tuottavat marjat (ks. kuva 1). En koe, ettd silld sindnsa olisi vélid mitéa marjoja palvelun
aikana poimitaan, mutta marjojen kasvupaikkojen nakdkulmasta on tarkeaa tehda rajaus. Pohjois-
Savon alueella ideaalisinta onkin poimia mustikkaa ja puolukkaa, koska alueen metsat tarjoavat
naille marjoille parhaat kasvuymparistét. Jos marjastuspalvelu toteutettaisiin Tiilikkajarven kansallis-
puistossa, olisi marjatarjonta monipuolisempi. Perinteisen kangasmetsan lisaksi kansallispuistossa on

suoalueita, joilta I6ytyy karpaloa ja lakkaa (Pylkkanen 2019).
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Ydinpalvelua kasitellessa on syyta pohtia myds marjastusaktiviteetin kestoa. Mikali marjastusretki
suuntautuisi Tiilikkajarven kansallispuistoon, olisi palvelun kesto luonnollisesti pidempi jo ajomatko-
jenkin takia. Mikali palveluntarjoaja 16ytda lahempdaa Kuopiota vaatimukset tayttavan metsaymparis-

ton, voi palvelu olla kestoltaan lyhyempikin.

Ydinpalvelun tekniset ominaisuudet marjastuspalvelussa liittyvdt marjanpoimintavalineisiin ja met-
sdssa tarvittavaan vaatetukseen. Kuten aiemmin todettiin, on teknisilla ominaisuuksilla mahdollista
tuoda palveluun luksuksen tuntua, mika varsinkin laatutietoisten saksalaisten kohdalla on merkitta-
vaa. Palveluntarjoajan on kannattavaa investoida ainakin @mpareihin, joihin marjoja kerataan. Kerat-

tavasta marjasta riippuen my6s poimureita voidaan tarvita.

Luontomatkailun vastuullisuudesta puhuttaessa sivuttiin retkeilyvarusteita, ja asiakkaiden mahdolli-
suutta niiden lainaamiseen yritykseltd. Mielesténi marjastuspalveluita saksalaisille tarjoavan yrityksen
tulisikin hankkia matkailijoille sopivia varusteita, kuten kumisaappaita. Esimerkiksi kumisaappaat
ovat vaatekappale, joka ei kuulu jokaisen saksalaisen vaatekaappiin. Voidaan myos ajatella, etta te-
kemalld matkailijan kokemuksesta mahdollisimman helppo, tuotetaan samalla lisdarvoa. Mikali asiak-
kaalle ei tarjottaisi kumisaappaita, se ei mydskaan tarkoittaisi, ettd han kavisi sellaiset itse osta-
massa. Talldin asiakas voisi saapua marjaretkelle toimintaan sopimattomissa kengissa, jotka pahim-
millaan pilaisivat kokemuksen kosteuden paastessa kengasta lapi. Varaamalla tarpeeksi laaja vali-
koima eri kokoisia kumisaappaita asiakkaille, voidaan jo paljon vaikuttaa heidan kokemukseensa.

Paivaretkea varten yrityksen ei mielestani ole tarpeellista investoida muihin vaatevarusteisiin.

Ydinpalveluun liittyva retkiruokailu vaatii myds omat varusteensa, jotka liittyvat palvelun teknisiin
ominaisuuksiin. N&itd varusteita en tarkemmin kasittele téssa yhteydessa. Kuitenkin ruokailussa kay-
tettavilla varusteilla on mahdollista vahvistaa asiakkaiden mielikuvia palvelusta. Autenttisuutta arvos-
tavat asiakkaat tuskin innostuvat kertakdytttastioista, ja yrityksen kannattaakin panostaa helposti
puhdistettaviin, kestaviin ja mielikuvia vahvistaviin astioihin ja ruokailuvalineisiin. Esimerkiksi luonto-

kokemukseen helposti sulautuvat kuksat voisivat toimia marjastuspalvelussa.

Marjastuspalvelun avustavat palvelut ovat palveluita, joita ilman palvelua ei voitaisi toteuttaa. Saksa-
laisille matkailijoille tuotteistetussa marjastuspalvelussa opas nayttelee suurta roolia avustavissa pal-
veluissa. Yksi syy sille miksi ulkomaalaisille tarjotut marjastus- ja sienestyspalvelut eivat ole saaneet
kunnolla tuultaan alleen voikin olla tuotteistamisen vajavuus. Marjastus toteutettuna ilman asiantun-
tevaa opasta voi olla lilan eksoottista ulkomaalaiselle matkailijalle. Tastd syysta opas on mielestani
valttdmatodn elementti osana menestyvaa palvelua. Visit Finlandin tutkimusten mukaan 51 % saksa-
laisten Skandinaviaan suuntautuvista matkoista tehdaan autolla (Visit Finland 2019a, 26). Mielestani
palvelun onnistumisen kannalta asiakkaiden kuljetusmahdollisuus yrityksen autolla on kuitenkin valt-
tdmaton. Palvelun kysynta ja paatokset siitd, kuinka monen matkailijan ryhmissa marjastusretkia

tehdaan, vaikuttaa yrityksen paattkseen kaytettdvan kulkuneuvon koosta.

Tukipalveluiden tarkoituksena on lisdta asiakkaiden mukavuutta ja tuottaa lisdarvoa. Tukipalvelut
voivat olla maksullisia elementteja, joista maksamalla asiakas saa ripauksen luksuksentuntua koke-

mukseensa. Marjastuspalvelun tukipalvelut voivat liittya palvelun aikana toteutettavaan ruokailuun.
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Ydinpalveluun kuuluvan marjojen nauttimisen lisaksi asiakas voisi halutessaan maksaa retkilou-
naasta, joka oppaan avustuksella valmistettaisiin metsassa. Tukipalveluiden tulisi olla luonteeltaan
yhtenevaisia muun palvelun kanssa. Nain ollen retkilounaankin tulisi edustaa paikallista, aitoa suo-
malaista kokemusta. Valmiit einekset kannattaakin siis unohtaa ja nahda hieman vaivaa asiakkaiden
odotusten ylittdmiseksi. Suomalaisessa metsassa ei voi vélttya hyonteisilta, ja tukipalveluna asiak-
kaille voisikin myyda edullisesti luonnon hirvityksilta suojautumiseen tarkoitettuja tuotteita. Hyttys-

myrkyn lisaksi asiakkaille voisi myyda myds aurinkorasvaa pakettina.

Marjastuspalvelun lisdpalvelut eivdt missaan tapauksessa ole valttamattomia palvelun onnistumisen
kannalta. Tiilikkajarven kansallispuiston todettiin aiemmin olevan varteen otettava mahdollisuus pal-
velun toimintaymparistoksi. Koska kansallispuistossa yopyminen on mahdollista, voisi ydinpalvelun
lisapalveluna markkinoida yota kansallispuistossa. Talldin yopymiseen tarvittavat varusteet, kuten
teltta ja makuupussi voisivat olla valittavissa olevia tukipalveluita, tai kuulua kiinteasti lisépalveluun.
Toinen vetovoimainen lisépalvelu voisi olla saunakokemus, joka on myds mahdollista toteuttaa Tiilik-
kajarven kansallispuistossa. Myds saunakokemus voisi sisaltaa tukipalveluita, kuten mahdollisuuden
vuokrata pyyhkeita tai nauttia suomalaista saunaolutta. Molemmat esimerkit omaavat tekijoitd, jotka

houkuttelisivat palvelun asiakassegmentteja.

6.2.2 Asiakaskokemuksella loistaminen

Aiemmin todettiin, etta onnistunut asiakaskokemus yllattaa, jaa mieleen, vahvistaa asiakkaan mina-
kuvaa ja saa haluamaan lisaa. Marjastuspalvelussa jo ydinkokemus on saksalaisille matkailijoille yl-

lattava, eika sita tule missaan nimessa vaheksya. Marjojen poimiminen metsasta ja niiden nauttimi-
nen nuotion ddressa lettujen kanssa on jotain, mita keskieurooppalainen ei kotimaassaan voi valtta-
matta kokea. Yllattavyytta ei kannatakaan lahted hakemaan suurieleisilla teoilla, silla se voi latistaa

idyllista Suomi-kokemusta. Iloinen yllétys voi olla oppaan keittdmat nuotiokahvit marjastuksen lo-

massa, tai ldmmin viltti jalkojen paalla laavulla istuskellessa.

Mieleenpainuva asiakaskokemus tuottaa saanndllisia positiivisia muistijalkid. Asiakkaan ostaessa
marjastuspalvelun, han vastaanottaa sahkopostiinsa esitteen, jossa kerrotaan suomalaisista mar-
joista ja niiden kayttdtarkoituksista. Marjaretkea edeltdvana paivana asiakas saa puhelinsoiton, jossa
hdnet toivotetaan lampimasti tervetulleeksi ja kerrotaan viela mista kyyti metsaan lahtee. Asiak-
kaalle voidaan kertoa seuraavan pdivan saasta ja informoida, miten tdma tulisi ottaa huomioon mar-
janpoimintaan lahtiessa. Voidaan tiedustella, onko asiakkaalla jotain kysyttavaa palvelunkulusta tai
onko hanelle ilmaantunut joitain erityistoiveita tulevaa marjaretkea kohtaan. Muistijalkia voidaan
tuottaa myos kokemuksen jalkeen. Kuukausi marjastusretken jalkeen asiakkaan postilaatikosta ti-
pahtaa kirjekuori, josta asiakas l6ytaa postikortin. Postikortissa on kuva hanesta ja matkakumppa-
nista marjoja poimimassa. Kortissa kiitetdén asiakasta palvelun ostamisesta ja toivotetaan hanet ter-

vetulleeksi uudelleen.

Saksalaiselle matkailijalle marjastuskokemus luonnontilaisessa metsassa voi olla tdysin uusi ja jopa

pelottava. Asiakkaan mindkuvaa voidaankin vahvistaa kannustamalla ja rohkaisemalla asiakasta. Op-
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paalla on tarked rooli palvelun aikana. Asiakas voi esittda kysymyksid, jotka suomalaisesta kuulosta-
vat tyhmilta. Asennoitumalla oikein ulkomaalaiseen asiakkaaseen ja hdanen taustaansa, valtytadn

nolaamasta asiakasta.

Jotta asiakas saadaan haluamaan lisaa, tulee hanelle tarjota mielihyvaa tuottavia kokemuksia. Tama
onnistuu keskittymalla asiakkaan viihtyvyyteen ja lukemalla asiakasta. Tahtooko asiakas nauttia
luonnonrauhasta ja hiljaisuudesta marjastuksen aikana? Onko asiakas kiinnostunut kuulemaan op-
paan tarinoita suomalaisista marjoista ja marjanpoiminnan kulttuurista? Haluaako asiakas keskittya
kumppaninsa kanssa yhteiseen kokemukseen oppaan toimiessa vain taustaturvana retken aikana?
Muokkaamalla palvelun kulkua asiakaslahtoisesti, voidaan taata jokaiselle asiakkaalle miellyttava ko-
kemus.

6.2.3 Palvelun laadun varmistaminen

Marjastuspalvelun tekniseen laatuun vaikuttavat toimintaymparistd, kdytossa olevat varusteet ja kul-
jetuksessa kaytettdva ajoneuvo. Kun halutaan tuottaa aito suomalainen marjastuskokemus, tulee
toimintaympariston vastata naita tavoitteita. Tasta syysta esimerkiksi Puijon alue, jota jo aiemmin
tarkasteltiin kriittisesti, ei tarjoa laadukkainta toimintaymparistéa. Toimintaympariston laatua tukee
mahdollisimman luonnontilainen metsaalue, joka on puhdas ja hiljainen. Ydinpalveluun kuuluva ruo-
kailuhetki edellyttéd nuotiopaikkaa, jonka tekniseen laatuun vaikuttavat muun muassa alueen siis-

teys ja esimerkiksi laavun toimivuus kaytannossa.

Asiakkaille tarjottavien kumisaappaiden saannéllinen tarkastus ja tarvittaessa huolto suutarilla var-
mistaa niiden laadun séilymisen. Marjanpoiminnassa kaytettdvien @mpareiden ja poimureiden tulee
olla puhtaita, mika on palveluntarjoajan vastuulla. Ruokailutilanteessa kdytettdvien varusteiden tulee
sulautua palvelun yleisilmeeseen ja niiden kaytdssa tulee noudattaa hygieenisyytta tukevia toimenpi-
teitd. Asiakkaiden kuljetukseen kdytettavén ajoneuvon tulee vastata palvelun tarpeita. Yrityksen
paatettdvaksi jaa, kuinka suuria ovat palvelun ryhmdkoot. Jos marjastusretken suurin mahdollinen
osallistujamaara on kuusi henkildg, tulee kaikkien osallistujien mahtua ajoneuvoon. Mikali palveluun
osallistuminen on mahdollista liikuntarajoitteiselle asiakkaalle, tulee ajoneuvon vastata myés hanen

tarpeitaan.

Toiminnallisella laadulla on suuri merkitys asiakkaiden mielikuvien syntymisessa. Marjastuspalvelu
saksalaisille matkailijoille on uusi konsepti, jonka takia toiminnallisten prosessien analysointiin ja ke-
hittdmiseen tulee kiinnittda erityistd huomiota. Palveluilmapiirillda on suuri merkitys, kun asiakas ko-
keilee itselleen jotain taysin uutta palvelua. Jos asiakkaalla ei ole aiempaa kokemusta vastaavasta
palvelusta, ei hdn mydskaan voi reflektoida kokemaansa, olipa kyse sitten hyvadsta tai pahasta koke-
muksesta. Palvelulla onkin mahdollisuus saada tilaa luontomatkailukentélld, jos toiminnallinen laatu
ja asiakkaan kokemukset tayttavat onnistumisen kriteerit. Toisaalta prosessien epaonnistuminen voi

tarkoittaa palvelun katoamista kentalta.

Voidaan olettaa, ettd palvelun uutuuden vuoksi asiakkailla herda kysymyksia palvelusta ja he tulevat
olemaan aktiivisesti yhteydessa palveluntarjoajaan jo ennen ostopaatdksen syntya. Henkilékohtai-

sella ja selkeadlla palvelulla voidaan edesauttaa asiakkaiden luottamuksen syntya. Marjastuspalvelun
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oppaan toiminnalla on suuri merkitys laadun rakentumisessa palvelun aikana. Opas tarjoaa marjas-
taessa asiakkaille onnistumisen edellytykset ja on asiakkaiden ainoa kasvokkain toimiva vuorovaiku-
tuskontakti. Aiemmin tuotiin esille saksalaisten laatutietoisuus ja heidédn odotuksensa palvelulta.
Vaikka marjastuspalvelun opas ei puhuisikaan saksaa, tukee sujuva englanninkielentaito toiminnal-
lista laatua. Toiminnalliseen laatuun vaikuttavat lisdksi henkilokunnan ulkoiset piirteet ja ominaisuu-
det. Oppaan pukeutumisella voidaan vahvistaa asiakkaiden mielikuvia aidosta paikallisesta kokemuk-
sesta. Lavistykset ja tennarit onkin syyta jattda pois marjastuspalvelun oppaana toimiessa. Palvelun
oppaan taytyy olla ammattitaitoinen ja omata laaja tuntemus niin marjoista, mutta myds suomalai-
sesta luonnosta ylipdataan. Koulutettu ja asiantunteva eraopas onkin paras vaihtoehto marjastuspal-

velun onnistumisen kannalta.

Marjastuspalvelu mahdollistaa monenlaisen vuorovaikutuksen. Vuorovaikutuslaatu oppaan ja muiden
asiakkaiden kanssa muodostuu keskindisesta vuorovaikutuksesta, kuten keskusteluista ja osapuolten
suhtautumisesta toisiinsa. Marjametsdssé on kuitenkin niin paljon tilaa, etta asiakas, joka kokee va-
hdisemman vuorovaikutuksen miellyttdvampand, voi luonnollisesti siirtyd kauemmas omaan rau-
haansa. Toisaalta jos asiakas haluaa keskustella ja oppia suomalaisesta luonnosta oppaalta, tulee
kynnys oppaan lahestymiseen olla tarpeeksi matala. Asiakkaan eleiden tulkitseminen onkin tarkeaa,

jotta opas osaa tarjota tilaa ja vuorovaikutusta sopivissa suhteissa.

6.2.4 Turvallisen kokemuksen takaaminen

Marjastuspalvelun turvallisuuteen vaikuttaa sen toimintaymparistd. Metsassa liikkuessa maaperan
epatasaisuus voi altistaa kaatumisille ja nilkan nyrjahdyksille. Turvallisuuteen vaikuttavat myos met-
sastd kerattavat luonnonantimet. Metsista 16ytyy syotaviksi tarkoitettujen marjojen lisdksi myds jopa
hengenvaarallisen myrkyllisia marjoja. Tallaisia ovat esimerkiksi punakonnanmarja, seka mustikkaa
muistuttava kalliokielo. Metsasta Ioytyvista eldimista kyykddrme on syyta ottaa huomioon palvelun
turvallisuutta suunniteltaessa. My6s allergiaoireita aiheuttavista hydnteisisté on syyté tiedottaa asi-

akkaita, jotta he osaavat tarvittaessa varautua omilla allergialadkkeillaan.

Thmisten toiminnalla ja asenteilla on merkitysta turvallisen palvelun Iapiviennissd. Oppaan tiedotta-
minen ja tiedon omaksuminen koskien esimerkiksi myrkyllisia metsdmarjoja on tarkeaa. Palvelun
kulussa tuleekin olla ehdottoman varma, etta asiakkaat ymmartavat ja sitoutuvat noudattamaan an-
nettuja turvallisuusohjeita. Metsdan eksymista voidaan pitda epatodenndkdisena, kun palvelun ai-
kana mukana on ammattitaitoinen opas. Pienelld ryhmakoolla voidaan kuitenkin vaikuttaa asiakkai-

den ja heidan toimintansa hallittavuuteen.

Varusteita ja valineitd huoltamalla edistetdan palvelun laatua, mutta myds turvallisuutta. Oikeanko-
koiset jalkineet ehkaisevat nilkan nyrjahdyksilta. Palvelussa kaytettévan ajoneuvon turvallisuuteen
voidaan vaikuttaa valitsemalla ajoneuvo, joka omaa hyvat turvallisuusominaisuudet. Pdivaretki Kuo-
piosta Tiilikkajarven kansallispuistoon voi olla tuntienkin mittainen, jolloin paluu takaisin kaupunkiin
tapahtuu iltahamarassa. Hirvikolarin riski kasvaa myéhemmaksi kesaan siirryttdessa, mika on hyva
ottaa huomioon asiakkaita kuljettaessa. Turvallinen auto onkin hyva keino ehkaista onnettomuuksien

vakavuutta.
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Palvelun riskimatriisilla voidaan kartoittaa turvallisuutta uhkaavia tekijoitd, niiden todennakoéisyytta,
seurausten vakavuutta ja riskien hallintamenetelmia. Taulukossa 1 (ks. taulukko 1) on eritelty joitain
riskejd, jotka tulee ottaa huomioon marjastuspalvelua suunniteltaessa. Matriisissa on kaytetty kolmi-
portaista asteikkoa luokittelemaan riskien todenndkoisyytta ja seurausten vakavuutta. Riskikerroin
muodostuu todenndkdisyyden ja seurausten vakavuuden tulosta. Kertoimen ollessa 1, on riski merki-
tyksetdn. Mikali kerroin on 2, luokitellaan riski véhaiseksi. Kertoimen 3 omaava riski on kohtalainen.
Riskikerroin voi olla suuruudeltaan jopa 9, jolloin riski luokitellaan sietamattomaksi. Marjastuspalve-
lun riskimatriisista voidaan kuitenkin paatelld, ettd kyseessa on matalariskinen ohjelmapalvelu, kun

riskikerroin nousee enimmillaan tasolle 3.

TAULUKKO 1. Marjastuspalvelun turvallisuuden riskimatriisi.

Asiakas syo myrkyllisia 1 3 3 Tiedon valitys ja sen omaksuminen.

luonnonantimia Ladkehiilelld varautuminen.

Asiakas kaatuu tai kom- ) 1 5 Turvalliset jalkineet. Ensiapupakkaus

pastuu maastossa mukana.

Kyykdarme puree asia- 1 3 3 Ei kuljeta kivikoissa. Pitkavartiset jalki-

kasta neet. Kyypakkaus mukana.

Asiakas saa vakavan al- Tiedotetaan asiakkaita. Omat ladkkeet

lergisen reaktion (hyon- 1 3 3 mukana. Oppaalla ylimaaraisia ladk-

teiset) keita.

Sl el e 1 ) ) Asiakkaide.n opastus. HaIIir.1ta r.yhmén
koolla. Sovitut kokoontumispaikat.

Lilkkenneonnettomuudet 1 3 3 Reittivalinnat, kuskin patevyys, turvalli-

siirtymissa nen kulkuneuvo.

Marjastuspalvelun hallintamenetelmat riskien minimoimiseksi ovat ennaltaehkaisevia. Asiakkaiden
asenteet ja heidan kykynsa omaksua tietoa korostuvat riskien minimoimisessa. Palvelun kohderyhma
on ialtdan vanhempaa vaestéd, mika omalta osaltaan pienentaa joidenkin riskien todennakoisyytta.
Mikali palvelun asiakkaisiin kuuluisi pienia lapsia, olisi myrkyllisten luonnonantimien nauttiminen ja

metsadn eksyminen todennakdisempaa.

Marjastuspalvelu toteutetaan metsassa, joten on tarkead, etta palvelun oppaalla on aina tieto sita
mista tarvittaessa avun tavoittaa. Palvelun oppaalla tulee olla aina mahdollisuus ottaa yhteytta alu-
eella toimivaan terveydenhuoltoon. Palvelun kulussa tulee varmistaa, ettd asiakkaat padsevat tarvit-
taessa nopeasti hoitoon. Tallaisia tilanteita voivat aiheuttaa yllattavat allergiset reaktiot, sairaskoh-

taukset, tai kdarmeen purema.

6.2.5 Palvelun ymparistévastuullisuus

Marjastuspalvelun aikana luonnossa liikuttaessa tulee kiinnittad huomiota ymparistdn hyvinvointiin.
Tiilikkajarven kansallispuisto opastaa retkeilijéa sivuillaan toimimaan luonnossa vastuullisesti. Kas-
vien vahingoittaminen kansallispuistossa on kiellettyd, eikd maaperadkaan saa esimerkiksi kaiva-

malla vahingoittaa (Metsahallitus 2021c). Palvelun aikana oppaan on tdrkedd ohjeistaa asiakkaita
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alueen jarjestyssadnnoista. Eri metsdalueilla vallitsevat rajoitukset voivat vaihdella toisistaan. Kan-
sallispuistoissa on usein retkeilijoita varten rakennettuja reitteja, kuten polkuja ja pitkospuita. Joillain
alueilla on hyvinkin toivottua, etta kulkeminen luonnossa tapahtuisi naita reitteja pitkin. Varsinkin
suosituimmilla ulkoilualueilla suuret kavijamaarat voivat kuluttaa maaperaa, jolloin kulkeminen on

hyva rajata tietyille alueille.

Ydinpalveluun liittyva retkiruokailu voidaan toteuttaa alueelle rakennetulla nuotiopaikalla. Palvelun
asiakkaille on hyva kertoa kaytossaanndistd, joita retkeilijaltd pysdahdyspaikoilla odotetaan. Oppaan
vastuulla on, ettd taukopaikka jaa lahtiessa siistiksi. Asiakkaan osallistaminen vastuulliseen toimin-
taan voi parhaimmillaan tuottaa arvoa kohderyhman edustajalle. Voidaan ajatella, ettd vastuullisesta
toiminnasta kertominen nayttaytyy asiakkaalle suomalaiseen kulttuurin tutustumisena. Suomen
luonto kiinnostaa saksalaisia ja osallistamalla heidat sen varjelemiseen, voidaan syventaa aiheen

merkitysta kohderyhmalle.

Marjastuspalvelua varten asiakas tarvitsee metsdssa oleskeluun soveltuvan vaatetuksen. Ei ole toi-
vottavaa, ettd asiakas ostaa pdivaretkea varten varusteita, joita han ei muuten tule kayttaneeksi.
Koen kuitenkin, etta tallaiseen asiaan on hyvin vaikeaa vaikuttaa. Ei mytskdan ole jarkevaa, etta
palveluntarjoaja hankkisi suuren maaran eri kokoisia retkeilyyn soveltuvia housuja ja takkeja asiak-
kaita varten. Ei silti voida kiistad, etteik6 luonnossa liikkumiseen soveltuva vaatetus parantaisi koke-
musta. Ehka parasta olisikin, ettd palveluntarjoaja ohjeistaisi nettisivuillaan oikeanlaisesta pukeutu-
misesta ja kannustaisi asiakkaita lainaamaan varusteita tarvittaessa ystavalta. Aiemmin mainitut ku-
misaappaat ovat perusteltu hankinta, johon palveluntarjoajan on hyva investoida jo asiakkaiden tur-
vallisuudenkin takia.

6.2.6 Luodaan eldmyksia marjametsassa

Yksildlliselld ja vuorovaikutteisella palvelulla voidaan marjastuspalvelun eldmyksellisyytté vahvistaa.
Asiakkaan eritystarpeiden ja toiveiden selvittdminen ja aito kiinnostus asiakkaan ajatuksia kohtaan
on tarkedd. Lahestymalla asiakasta ennen kuin han l&hestyy yritysta, osoitetaan etta asiakkaasta
ollaan kiinnostuneita ja hdnen toiveensa ovat tarkeita. Asiakkaaseen voidaan ottaa yhteytta marjan-
poimintaa edeltdvana vuorokautena ja kartoittaa hdanen ajatuksiaan ja toiveitaan tulevasta palvelu-
kokemuksesta. Vuorovaikutus palvelun aikana voidaan suunnitella asiakassegmentin ja segmentin
erityistarpeiden mukaan. Aitouden etsija on kiinnostunut paikallisesta eldmdanmenosta, josta asiak-
kaalle voidaan palvelun aikana kertoa. Suomalaisten marjastustottumukset, marjoista valmistettavat
ruuat ja suomalaiset metsat ja kansallispuistot ovat asioita, jotka segmenttiad kiinnostavat. Aitouden
etsija on asiakas, joka haluaa mita luultavimmin olla aktiivisessa vuorovaikutuksessa oppaan kanssa
ja oppia aktiviteetin lomassa. Luonnonihmeiden metsastajan lahtékohtainen motiivi matkaillessa on
paasta kosketuksiin luonnon ja sen eri elementtien kanssa. Voidaan ajatella, etta vuorovaikutus

luonnon ja palvelun kanssa onkin talle segmentille tarkedmpaa kuin vuorovaikutus ihmisten kanssa.

Marjastuspalvelu on parhaimmillaan aito ja kontrasteja heijasteleva elamys saksalaisille. Aitous valit-
tyy marjastuspalvelusta, kun se tarjotaan asiakkaille rehellisesti sellaisena kuin se on. Ei ole mitdan

syyta esittaa, ettd marjastuskokemus Suomessa sisaltdisi ilotulitteiden ampumista metsassa iltaha-
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marassa. Matkailijat eivat innostu kulisseista, mika korostuu erityisesti marjastuspalvelun asiakas-
segmenteissd. Kuten aiemmin mainittiin, marjastuspalvelun aito riisuttu olemus ei mydskaan tarvitse
suurieleisia yllattdvia elementteja rinnalleen. Marjastuspalvelu sisaltad suuren kontrastin tuoman ar-
von kohderyhmalleen. Marjojen poiminta itse metsasta on todellista luksusta saksalaiselle, joka ei

vastaavaa voi kotimaassaan harrastaa.

Palvelun tarinallistaminen ja sen vaikutus elamyksellisyyteen perustuu tunteeseen. Marjastuspalve-
lua kannattaa ehdottomasti tarinallistaa jo palvelun verkkosivuilla, jotta asiakkaan mielenkiinto saa-
daan heratettyd. Marjan poiminnasta kerrottavien tarinoiden ei tarvitse olla satuja. Kertomalla suo-
malaisten metsamarjojen puhtaudesta, turvallisuudesta ja suomalaisten pitkista marjanpoimintape-
rinteista heratetaan asiakkaan kiinnostus. Marjojen turvallisuudesta kertominen on ehdottoman tar-

kead, koska metsamarjat Saksassa sisdltavat vakavia terveysriskeja.

Palvelun kokeminen mahdollisimman monen eri aistin kautta edistaa elamyksen syntya. Metsé ym-
paristéna tarjoaa mahdollisuuden moniaistisuuden kokemuksiin, ja esimerkiksi metsdkylpyaktiviteetit
perustuvat aistien stimuloimiseen metsassa. Marjastuspalveluun voi halutessaan yhdistad metsakyl-
vyn kaltaisia elementteja, esimerkiksi rentoutumisharjoituksen marjastuksen paatteeksi. Ylimaaraisia
aktiviteetteja ei valttdmatta tarvita, yhdistyyhan jo marjoja poimittaessa monen eri aistin kaytto.
Marjat havaitaan silmilld, sormet tuntevat marjan pinnan ja syddessa marja maistuu suussa. Mieles-
tani tarkeampaa palvelun kulussa on kuitenkin se, mitd asiakas kaytannéssa aistii. Kuuloaistin akti-
voituminen palvelun aikana ei valttdmatta ole toivottavaa, mikéli arsykkeen aiheuttaa metsapolulla
kaahaava mopo. Aistikokemusten tulee tukea palvelua luonnollisesti ja sulautua sen kulkuun ilman
vakindista pakottamista.
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YHTEENVETO

Suomessa toteutettu marjastuspalvelu on elamyksellinen saksalaisille matkailijoille. Metsamarjojen
vapaa ja turvallinen poiminta ei ole itsestdanselvyys Pohjoismaiden ulkopuolella. Tahan vaikuttavat
maakohtaiset lainsaddanndt, seka luonnon puhtaus ja turvallisuus. Pohjois-Savossa sijaitseva Tiilik-
kajarven kansallispuisto tarjoaa loistavat edellytykset marjastuspalvelun toimintaymparistona. Hiljai-
nen metsdaymparisto, jossa kangasmetsien lisaksi 16ytyy myos suoalueita, mahdollistaa useampien
marjalajien poiminnan ja marjoihin tutustumisen. Kansallispuistosta 16ytyvat myos tulentekopaikat,
jotka tukevat ydinpalvelun onnistumista. Kuivakdymalat ovat myds ehdoton etu, silla ne lisadvat

matkailijoiden kokemaa mukavuutta palvelun aikana.

Saksalaisten matkailijoiden muodostamat suurimmat asiakassegmentit ovat potentiaalisia marjastus-
palvelun kannalta. Aitouden etsijat kiinnostuvat aidosta, paikallisesta kokemuksesta. Luonnon ihmei-
den metsastajat eivat ole asiakassegmenteistd suurin, mutta uskon, etta Pohjois-Savossa jarjestet-
tdva marjastuskokemus olisi juuri heita varten. Marjastuspalvelun kaltaisilla palveluilla voidaankin
saada kasvatettua segmentin kokoa, mika olisi toivottavaa. Marjastuspalvelu erillisend palveluna ei
valttamatta vetoa city-breikkaajiin, jotka ovat toinen Saksan suurimmista asiakassegmenteista. Tasta
syysta jatin kyseisen segmentin kasittelyn palvelun suunnittelun ulkopuolelle. Kuitenkin ottaen huo-
mioon saksalaisten kiinnostuksen pakettimatkoihin, olisi myds city-breikkaajat mahdollista saada
osaksi palvelun kohderyhmaa. Yhdistamalla Jarvi-Suomen padkaupungin Kuopion ja sen tarjoamat
kulttuurin kokemisen mahdollisuudet aitoon suomalaiseen marjastuskokemukseen, voidaan tamakin
asiakassegmentti saada osaksi palvelua. Tama vaatii tyété palvelun markkinoinnin osalta, mutta
koen sen kannattavana haasteena. Marjastuspalvelun liittamista osaksi matkapakettia olisi mielestdni
muutenkin syyta pohtia. Mikali matkailijoilla ei ole kokemusta palvelusta, eivat he sita valttamattd
osaa etsidkaan. Ottaen myds huomioon saksalaisten suuren kiinnostuksen matkapaketteihin, pidan

tatad vaihtoehtoa erittdin potentiaalisena.

Marjastuspalvelun toteuttamiseen liittyy haasteita, joihin palveluntarjoaja ei voi omalla toiminnallaan
vaikuttaa. Marjasatojen suuruuksien vaihtelevuus on tallainen haaste. Toisaalta marjalajien moni-
puolisuus voi pienentda riskia, silla toisen marjalajin sadon niukkuus ei valttamatta tarkoita, etta
kaikki marjasadot jadisivat pieniksi. Tasta syysté onkin hyva, ettd myés Pohjois-Savon alueelta 16ytyy
vaihtelevissa maarin useampia marjalajeja. Marjastuspalvelun vetovoima ei perustu mahdollisimman
suureen marjasaaliiseen, mutta voidaan olettaa, ettéd mustikoista sinisenaan oleva metsé on matkai-
lijoiden silmissa houkuttelevampi. Toisen haasteen palveluun tuo saa ja sen vaihtelevuus. Suomalai-
nen marjastaja voi katsoa saatiedot viikon paahan ja luottaa niihin, mutta saksalainen matkailija voi
varata palvelun jo useampaa kuukautta ennen Suomeen saapumistaan. Mikali marjastuskokemus
ajoittuu kovin sateiselle paivalle, vaikuttaa saéd auttamattomasti kokemukseen. Palveluntarjoajan
joustavuudella voitaisiin siirtdd marjaretkea parilla paivalla, mikali sédennuste ndyttad uhkaavalta.

Tahan vaikuttaa tietenkin my0s asiakkaan aikataulu.

Saksalaisten matkailijoiden matkustus Suomeen on tasaisesti lisdantynyt vuosien aikana, mutta
aiemmin huomattiin, ettd Kuopioon suuntautuva matkailu on vahentynyt. Matkailijoita kaupunkiin

houkuttelevat uudet palvelut ovat tarkeita tilanteen parantamiseksi. City-breikkaajat ovat otollisinta
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kohderyhmaa Kuopiolle ja sen tarjoamalle kaupunkieldmalle. Tama segmentti ei Idhtdkohtaisesti hae
matkoiltaan luontokokemuksia — ainakaan niin idyllisia kuin muut tydssa esiintyneet asiakassegmen-
tit. Puijon metsdalueet voisivatkin tarjota kaupunkimatkailijalle hyvan toimintaymparistén marjastus-
kokemukselle. Kuopion keskustan valittdmassa laheisyydessa sijaitseva metsaalue mahdollistaa lyhy-

emmankin marjaretken, joka voisi olla city-breikkaajan mieleen.

Suomi ndyttaytyy matkailijoille turvallisena maana, mika tarjoaakin meille etulydntiaseman ko-
ronapandemian kaltaisten katastrofien tapahduttua. Suomen turvallisuus yhdistettyna luontomatkai-
lupalveluun on matalan kynnyksen matkailua pandemian jalkeen. Tasta syysta marjastuspalvelu on
ajankohtainen ja yhteiskunnalle tarked. Turvallisuuden viestittaminen on oleellista, jotta pelokkaam-

matkin matkailijat saadaan jalleen liikkeelle rajoitusten poistuttua.

Marjastuspalvelun potentiaalia tukee saksalaisten matkailijoiden lisdantynyt matkustaminen Pohjois-
maihin, seka luontomatkailun suosion kasvu. Osa syistd, jonka takia suomalainen jattdad menematta
marjametsaan, voidaan palvelua suunnitellessa sivuuttaa. Kuten aiemmin todettiin, suuret marja-
maarat eivat ole suurin syy osallistua palveluun, jolloin marjojen saatavuus ei ole esteena palvelulle.
Myds palvelun oppaan ammattitaito ja tieto alueen metsista ja marjojen kasvupaikoista edesauttaa
hyvien marja-apajien |6ytymista. Eksymiseen ja petoeldimiin liittyvat pelot, jotka rajoittavat joidenkin
suomalaisten marjastamista eivat ole esteend palvelulle. Téhankin vaikuttaa ammattitaitoinen opas,
joka omalla asiantuntijuudellaan varmistaisi eksymisen palvelun aikana lahes mahdottomaksi tehta-
vaksi. Ajanpuute, joka oli suomalaisten suurin este marjastukselle, ei luonnollisesti vaivaa marjastus-

palvelun ostavaa saksalaista matkailijaa.
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8 POHDINTA

Olen tyytyvdinen omaan tydskentelyyni opinndytetyon aikana. Tiukan aikataulun ja siitd johtuvien
rajausten takia tyoni on tiivis, paikoitellen jopa suppea. Olen kuitenkin ylpea itsestani, silla minulle
on ominaista taipua perfektionismiin ja jossain toisessa elamantilanteessa tallaisen tydn ulostuonti
olisi voinut olla itselleni kriisi. Tyéskentelyni on ollut jarjestelmallistd, mihin olen erittdin tyytyvainen.
Haasteita minulle tuotti opinndytetydni luonne, silla olen opintojeni aikana valmistautunut tekemaan
tutkimuksellisen opinnaytetydn. Tyoni ei kuitenkaan sisalla tutkimuksen tekoa, vaan se nojaa vah-
vasti aikaisempaan teoriaan ja teorian valossa tehtyihin suunnitelmiin ja johtopaatoksiin. Olen kui-
tenkin iloinen, ettd paadyin valitsemaan marjastuspalvelun tuotteistamisen tyoni aiheeksi. Tyon

luonne oli suotuisa aikataulullisista syistd, mutta se myds kiinnosti minua henkilékohtaisesti.

Erittdin tyytyvainen olen kohderyhmdn onnistuneeseen valintaan. Saksan suurimpien asiakasseg-
menttien kartoitus oli minulle mieluisaa ja kuten tydsta tulee ilmi, ovat ndma segmentit mita otolli-
simmat marjastuspalvelua varten. Opinnaytetydni valmistuttua voisin jopa kuvitella itseni tyéskente-
lemdssa tdllaisten aiheiden parissa. Koen pystyvani nakemaan esimerkiksi Pohjois-Savon alueen kal-

taiset mahdollisuudet ja toivoisin voivani kehittaa alueelle uusia palveluja kohderyhmaldhtoisesti.

Olisin toivonut voivani tydssa kasitella enemman oppaan ja erdoppaan toimenkuvaa ja ominaisuuk-
sia, joita tallaisen tyén tekeminen vaatii. Olisi ollut kiinnostavaa ja hyodyllista selvittda, kuinka op-
paan toimintaan vaikuttavat ulkomaalaiset matkailijat ja tiettyjen asiakassegmenttien edustajat. Nyt
oppaan toiminnan kuvaaminen jai valitettavan pintapuoliseksi. My6s erindisiin sopimuksiin tutustumi-
nen olisi ollut tyéssani suotavaa. Esimerkiksi Metsahallituksen kanssa tehtdva sopimus, jonka yrittaja
laatii harjoittaessaan kansallispuistossa yritystoimintaa, jai nyt kokonaan tydssani kasittelematta.
Sopimukseen tutustuminen olisi voinut avata uusia ndkékulmia ja se olisi voinut paljastaa tarkeitd

rajoitteita, jotka palvelua suunnitellessa tulee ottaa huomioon.

Palvelun markkinoinnin rajaaminen tyon ulkopuolelle oli tdysin perusteltua. Olisin kuitenkin toivonut
voivani perehtya palvelun hinnoitteluun ja kannattavuuteen. Koska kannattavuuden kasittely jai
tyostani pois, en myodskaan kokenut tarpeelliseksi kdsitella saksalaisten matkailijoiden rahankayttoa.

Tastakin aiheesta olisi 16ytynyt paljon tietoa, jota olisi voinut tyéssa hyddyntaa.

Tyoni on luotettava. Hallitsen lahdeviittaustekniikat ja olen niita tarkasti kayttanyt tydssani. Mikali
kdyttdmani ldhde on vanhempaa materiaalia, olen sen ldhdeviittauksissa tuonut esille. Vanhempaa
lahdemateriaalia kaytin esimerkiksi suomalaisten ulkoilututkimuksissa. Mahdollisuuksien mukaan
olen kuitenkin pyrkinyt 16ytémaan ajankohtaisia lahteitd tydhoni. On myds hyva muistaa, etta saksa-
laisista matkailijoista ja heiddn kayttaytymisestdan puhuttaessa lahteiden on syyta olla tuoreita. Toi-
sin on esimerkiksi luontomatkailun teoriasta puhuttaessa, jolloin materiaali voi mielestani olla van-
hempaa tuotantoa. Tydni luotettavuuteen vaikuttaa saatavilla olevan materiaalin véhyys koskien jo
tuotteistettuja marjastuspalveluita. Voi olla, ettei palveluja yksinkertaisesti ole, tai kuten aiemmin
totesin, tuotteistaminen on jaanyt puoli tiehen. Otin yhteytta alalla toimivaan henkil66n kysyakseni
aiheesta, mutta valitettavasti yhteydenpito lakkasi jostain syystd. Tassakin asiassa resurssit tulivat

vastaan, enka kokenut hyvaksi ideaksi lIdhtea enda etsimaan muita kontakteja tydni tueksi.
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Tavoitteenani oli kartoittaa marjastuspalvelun mahdollisuuksia Pohjois-Savon alueella ja téma tavoite
mielestani toteutui. Onnistuin 16ytdmaan alueelta palvelun kohderyhman ja valittujen segmenttien
mieltymyksia tukevia piirteitd. Olisin mielelldni kasitellyt tydssdani enemman pakettimatkojen mahdol-
lisuuksia, silld niiden tarjoamat mahdollisuudet yllattivat itseni tyota tehdessa. Toivon, etta tyoni

aihe kiinnostaa muitakin opiskelijoita, jotta aihetta pystyisi tarkastelemaan viela syvempaa. Paketti-
matka saksalaisille asiakkaille, joissa marjastuspalvelu on mukana, voisi olla yksi otollinen aihe opin-
naytetyoksi. Itsedni myos kiinnostaisi kuulla kuinka suunnittelemani kaltaista luontomatkailupalvelua
markkinoitaisiin saksalaisille matkailijoille.
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LIITE 1: ULKOINEN TUOTEKORTTI

Marjasta kuin
paikallinen

Koe aito suomalainen marjanpoimintakokemus
oppaan johdolla kauniissa kansallispuistossamme!

140 € / hlo (sis. kuljetukset, kevyt retkiateria itse
poimituista marjoista, kumisaappaat,
marjanpoimintavalineet)
Valinnainen retkilounas 15 €/ hlo
Palvelun kesto yhteensi 8 h (sis. kuljetukset yhteensa 3 h)
Ryhmakoko 6-10 hlo
Mita mukaan?

o Pitkit housut, kevyt takki

o Juomapullo

o Tarvittavat ladkkeet (allergialadkkeet)
Lahto- ja paluupysikki Kuopion kaupungintalon takana
ellei toisin sovita

Varaa kokemuksesi tista
Tutustu Tiilikkajarven kansallispuistoon tista

k +358 11122233 @ marjaretki@mustikka.com




LIITE 2: SISAINEN TUOTEKORTTI

OPPAAN
MUISTILISTA

TARKISTA

ryhmékoko

asiakkaiden erityistoiveet ja tarpeet
aikataulu (ldhtdaika, kuljetus ym)
valinnaiset tukipalvelut jos on (ruokailu)
sdatiedotus

VALINEET MUKAAN

kumisaappaat (oikeat koot, maéri)
retkiruokailuvilineet (+mahdolliset valinnaiset
lounasruokailutarpeet)

marjanpoimintavilineet

ensiapupakkaus (perustarvikkeet + ladkehiili)
kyypakkaus

katso, ettd kaikki vilineet ja varusteet ehjia ja puhtaita

KULJETUS (oletus, etti opas toimii myos kuskina)

tarkista ajoneuvo (polttoaine riittava ym)
tarkista lahtopysikit (jos asiakaskohtainen)

MUISTA SOITTAA ASIAKKAILLE EDELLISENA PAIVANA JA
KERTAA VIELA PALVELUN KULKU JA AIKATAULUT.

VARMISTA VIELA, MISTA ASIAKKAAT OTETAAN KYYTIIN.
KERRO SAAOLOSUHTEISTA JA OPASTA PUKEUTUMISESSA.

MUISTUTA ASIAKKAITA OTTAMAAN MUKAAN VESIPULLOT,
LAAKKEET, TARVITTAESSA PIENTA EVASTA,
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