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THVISTELMA

Tama toiminnallinen opinndytetyo késittelee Morocco Fantasy Weekend -
viikonloppuretked. Toimeksiantajana toimii espanjalainen matkailuyritys We
Love Spain. Tavoitteena on kartoittaa Morocco Fantasy Weekend -retki ja
kehittdd matkan elamyksellisyytta elamyskolmioteorian avulla. Toisena tyon
tavoitteena on selvittda asiakaskunnan, Erasmus-opiskelijoiden, timéanhetkinen
tyytyvaisyydentaso matkaan ja kayttad marraskuussa 2012 keréattya
asiakaspalautekyselyéd apuna matkan kehittdmisprosessissa.

Opinndytetydbmme muodostuu kahdesta osasta: teoriaosasta ja toiminnallisesta
osasta. Tyon teoriaosuudessa kéasittelemme eldmyksellistd matkailutuotetta,
matkan toimintaympaéristod, asiakaskeskeisyytté ja Erasmus-opiskelijaa
asiakkaana. Tyon toiminnallisessa osuudessa tydstimme Morocco Fantasy
Weekend -matkapaketin kehittdmista toimivammaksi ja asiakaslahtdisemmaksi
kokonaisuudeksi asiakaspalautteen ja elamyskolmioteorian avulla.
Opinnaytetyomme tarkoituksena on myos antaa toimeksiantajalle selvitys matkan
tdmanhetkisesta tasosta ja tarjota mahdollisuus muokata matkaa
kehitysehdotuksiemme mukaisesti.

Elamyksellisyytta kasittelevassa osuudessa selvitdamme eldmyksen teoriaa yhdessa
matkailutuotteen- ja palvelun kanssa. Asiakkaan nakokulmasta matkailutuote on
elamys, joka on kokonaisvaltainen tunnekokemus. Elamystuotteen
ominaispiirteisiin kuuluu, etta se on positiivinen, muistijaljen jattavé ja
yksil6llinen kokemus.

Liitteissd olemme tuoneet esille rinnakkain alkuperdisen ja kehitetyn tuotteen
markkinointi- ja aikataulusuunnitelmat. Liitteet luovat konkreettisen olemuksen
ty6llemme, silla ne tukevat teoriassa ja toiminnallisessa osuudessa késiteltyja
asioita. Lisaksi, koska yritys on ulkomaalainen, olemme tehneet toimeksiantajalle
englanninkielisen tiivistelman tydmme paakohdista.

Asiasanat: elamyksellinen matkailutuote, asiakasléhtoisyys, Erasmus-opiskelija,
elamyskolmio, toimintaympaéristo, tuotekehitys
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ABSTRACT

This functional thesis focuses on Morocco Fantasy Weekend tour. The employer
of this thesis is a Spanish travel company We Love Spain. The purpose of this
thesis is to survey the current level of Morocco Fantasy Weekend tour and
develop the experiential part of the tour with the help of the experience pyramid
theory. The second main focus of this thesis is to map out the clientele of the
company, in this case the Erasmus students, the current customer satisfaction
towards the tour and to use the customer feedback survey implemented on
November 2012 as a help tool in the development process of the tour.

This thesis consists of two parts: a theoretical part and a functional part. The
theoretical part deals with subjects such as an experiential tourism product, the
tour operating environment, customer orientation and an Erasmus student as a
customer. The functional part of the thesis goes through the development process
of Morocco Fantasy Weekend tour forming it towards more functional and
customer oriented travel package. The customer feedback survey and the
experience pyramid theory are used as head columns in this development process.
The purpose of this thesis is also to give a report of the current level of the tour
and to provide an opportunity for the employer to modify the tour according to the
development suggestions that have been brought out in this thesis.

The experience theory, a tourism product and a travel service are dealt with in the
same paragraph. From the customer's point of view, a tourism product is an
experience, which is an overall wholeness of feelings. The characteristics of an
experiential product are that it is positive, individual experience that leaves a
memory trace.

The appendices contain both the original and the improved outputs side by side.
There are marketing plans and travel schedules for comparison. The attachments
create the very essence of our work, because they support the theory and the
functional part of the thesis. In addition there is an English compendium of the
main points of the thesis for the employer.

Key words: experiential travel product, customer orientation, Erasmus student,
experience pyramid, operational environment, product development
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1 JOHDANTO

Johdannossa kasittelemme toiminnallisen opinndytetydmme taustaa seké
selvitimme tyon rajausta ja tavoitteita. Kerromme myds miksi aihe on valittu ja
mité varten tyd on tehty. Liséksi esittelemme tydmme toimeksiantajan. Johdannon

avulla annamme lukijalle esikatsauksen tydssémme kasiteltaviin aiheisiin.

1.1 Opinnaytetyon taustaa

Opinnaytetyémme toimeksiantaja on Espanjassa toimiva We Love Spain -yritys,
joka toteuttaa matkoja ja tapahtumia Erasmus-vaihto-opiskelijoille. Valitsimme
tyémme kohteeksi yhden yrityksen merkittdvimmistd matkoista, Morocco Fantasy
Weekend -retken. Tehtdvandmme on kartoittaa kyseisen matkan sisélto ja kehittaa
sen elamyksellisyytta niin, etta se tyydyttaisi kohderyhmaén tarpeet aikaisempaa

paremmin.

Vaihto-opiskelu ja ulkomaan harjoittelu ovat yh& useamman
korkeakouluopiskelijan toiveena. Erasmus-ohjelma tarjoaa opiskelijalla
mahdollisuuden osallistua opiskelijavaihtoon ulkomaisessa korkeakoulussa ja
ty6harjoitteluun Erasmus-ohjelmaan osallistuvan maan yrityksessa. Ohjelman
keskeisia tavoitteita ovat liikkuvuuden laadun ja mééran lisédminen Euroopassa,
yhteistyon toteutuminen korkeakoulujen valilla seka innovatiivisuuden
edistdminen. Vuosina 2008-2009 Erasmus-ohjelman kautta l&hti vaihtoon 199 000
opiskelijaa, mika Euroopan ennatyksena jo kertoo Erasmus-ohjelman suosion
opiskelijoiden keskuudessa. (CIMO 2012.)

Idea opinnédytety6hon syntyi syksylla 2012, kun toinen meistd, Erika Mynttinen,
suoritti opiskeluihinsa liittyvaa syventavaa harjoittelua We Love Spain -
yrityksessd, Espanjassa. Erika osallistui marraskuussa jarjestetylle Morocco
Fantasy Weekend -retkelle tydtehtévissa, jossa han paasi sekd kokemaan matkan
realistisena toteutuksena etté tarkkailemaan asiakkaiden reaktioita ja
elamyskokemuksia. Espanjassa ollessaan Erika kirjoitti matkakertomuksen (LIITE
1) Morocco Fantasy Weekend -matkasta. Tyon toinen tekija, Eira Toyry, tuli
mukaan opinndytety6hon joulukuussa 2012, kun Erika halusi tyolleen parin. Eira

toi samalla ulkopuolista ndkdkulmaa tyéhon, silla hén ei ole ollut We Love Spain



-yritykselld t0issé, mutta hanelld on aikaisempaa ty6kokemusta vastaavanlaisista
tehtdvista toisessa matkakohteessa. Opinnédytetydn muoto, aikataulun laatiminen
ja tehtdvien jako tapahtui tammikuussa, lukukauden alettua, kun tapasimme

ensimmadista kertaa opinndytetyon merkeissa.

Opinndytetydbmme koostuu teoriaosuudesta ja toiminnallisesta osuudesta.
Tietoperustassa kasittelemme elamyksellistd matkailutuotetta,
elamyskolmioteoriaa, nykyisen tuotteen toimintaymparistoa seka asiakaskuntaa.
Asiakaskuntaosiossa on mukana myos lyhyt tutkimuksellinen osuus, jossa
kaymme 1api tekemamme asiakaspalautekyselyn tulokset. VVarsinainen
toiminnallinen osuus toteutuu matkapaketin kehittdmisosiossa, joka siséltadé
kuvauksen uuden tuotteen kehittamisesta elamyskolmioteoriaa hyddyntaen.
Opinnaytetyomme liitteista 10ytyy rinnakkain seka vanhan ettd uuden tuotteen

kuvaukset.

1.2 Toimeksiantajan kuvaus

Opinnaytetyomme toimeksiantaja on vuonna 2006 perustettu, Espanjan Sevillassa
toimiva We Love Spain, joka on retkien ja juhlien jarjestamistoimintaan
erikoistunut yritys. Yrityksen omistavat amerikkalainen Elisabeth Kinnon ja
espanjalainen Davilo Jimenez. We Love Spain on keskittynyt jarjestdmaan vapaa-
ajanviettoaktiviteetteja Espanjaan tuleville kansainvalisille Erasmus vaihto-
opiskelijoille. We Love Spain tarjoaa juhlia ja retkia asiakkailleen seké antaa
mahdollisuuden opiskelijoille luoda uusia, pitkékestoisia, kansainvalisia
ystavyyssuhteita. We Love Spainin slogan ”We Bring the World Together!”
tiivistaa hyvin yrityksen sanoman ja paatehtavan. (We Love Spain 2013.)

We Love Spain -yritys tarjoaa asiakkailleen elamyksia ja yhteisollisyyttd muiden
opiskelijoiden kanssa ulkomaanvaihtoaikana. Kaikki yrityksen tarjoamat palvelut
ja matkat ovat ammattitaitoisesti toteutettuja. Palvelujen avulla vaihto-
opiskelijoita halutaan auttaa tutustumaan uuteen hetkelliseen asuinpaikkaansa.
Opiskelijoiden sopeutumisen helpottamiseksi We Love Spain jarjestaa kaikki
tarjoamansa retket ja matkat opiskelijabudjetteja huomioiden. Palvelut on laadittu
niin, ettd mahdollisimman monella olisi mahdollisuus hy6tya yrityksen

tarjoamista palveluista. (We Love Spain 2013.)



We Love Spain toimii ympari vuoden, mutta kiireisin kausi on syksyll& ja
kevéallg, kun vaihto-opiskeluaika on vilkkaimmillaan. Muulloinkin toimintaa
riittad, silla erindisten retkien lisaksi yritys tarjoaa myos erilaisia juhlia ja yhteisia
iltamia, jossa vaihto-opiskelijat voivat viettaa aikaa keskendén. Yrityksella on
halu padsta kehittdmaén toimintaansa yhd enemman asiakkaidensa odotuksia
vastaavaksi kartoittamalla asiakkaidensa tyytyvaisyyttéa palveluihin

séhkdpostikyselyilla.

Toimeksiantajamme antoi meille vapaat lahtokohdat rakentaa opinnédytetydtamme
haluamaamme suuntaan. Toimeksiantaja hyvaksyi ideamme ja saimme luvan
Kirjoittaa tydmme suomeksi. Tyon viimeinen osio on englanninkielinen

tiivistelma tyon teoriasta ja tuotoksesta toimeksiantajallemme.

1.3 Tavoite jarajaus

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittd4 jo olemassa olevaa We Love Spain -
yrityksen Morocco Fantasy Weekend -retked, joka toteutetaan huippusesonkien
aikana, syksylla ja kevaalla, keskiméaarin nelja kertaa. Retki on suunnattu
Erasmus-vaihdossa oleville opiskelijoille, joten nuorten asiakkaiden toiveet on
otettu mahdollisimman hyvin huomioon. Apuna ja tietoperustana olemme
kayttaneet elamysmatkailun tuotekehitykseen suunniteltua elamyskolmioteoriaa
seka kirjallisuudesta ja ajankohtaisista Internet-lahteista saatua tietoa.
Kéytossamme on ollut yrityksen antamat tiedot matkasta seké Erikan
omakohtaiset kokemukset toteutetusta retkesta. Tarkoituksenamme on kehittaé
tuotetta niin, ettd se saavuttaa elamyskolmion kaikki osa-alueet ja tasot, ja sita

kautta luo asiakkaalle mahdollisuuden eldmyksen kokemiseen.

Marraskuussa 2012 jarjestetyn Morocco Fantasy Weekend -retken aikana Erika on
kerannyt yleisté tietoa asiakaspalautteen (LIITE 2) avulla asiakkaiden
tyytyvaisyydestd matkaa kohtaan. Olemme halunneet tata kautta saada
konkreettisen otteen opinndytetydhémme, joka muuten perustuisi vain teoriaan.
Opinndytetyémme lopullisena tavoitteena on auttaa We Love Spainia kehittdméén
ja parantamaan sekd omaa liiketoimintaansa ettd asiakkaidensa tyytyvaisyytta.

Tavoitteena on my0s yhdistaa tyoharjoittelun aikaiset kokemukset osaksi



opinndytetyon kirjoittamisprosessia niin, etta teoria ja kdytantd yhdessé tukevat

toisiaan.

Olemme rajanneet opinndytetyon aiheen niin, etté se siséltdd matkapaketin
kartoituksen ja kehittdamissuunnitelman. Matkasuunnitelmaa ei toteuteta meidan
toimestamme ja toimeksiantajalla on vapaus paattad, miten kayttad tuottamaamme
kehityssuunnitelmaa. Uuden tuotteen kehityksessa olemme sivunneet vain hieman
budjettia, silla kdytettavissamme oli vain rajallinen materiaali. Rajaus tulee esiin
myaos siind, ettd olemme Kkeskittyneet nimenomaan Morocco Fantasy Weekend -

matkaan muiden yrityksen tarjoamien matkojen ja tapahtumien sijaan.

Toiminnallisen opinndytetyon tavoitteena on tuottaa jokin tuotos, kuten
tapahtuma, opas tai ohjekirja. Tavoitteena on tutkimuksen sijasta tuottaa jotakin
konkreettista. Toiminnallisessa opinnaytetydssa toteutuu toiminnallisen osuuden
lisaksi tuotoksen raportointi, jossa kasitelladn tuotoksen prosessi loogisesti ja
kattavasti. Tarkoituksena on yhdistdd ammatillinen tieto ja taito, ja siten ndyttaa
opittu teoria ja sen kaytto kaytdnndssa. Haasteena toiminnallisessa
opinndytety0ssé on tietoperustan rajaus, silla sen on tuettava tarpeeksi
toiminnallista osuutta, kuitenkaan olematta liian laaja. (Vilkka & Airaksinen
2004, 6-7.)



2 ELAMYKSELLINEN MATKAILUTUOTE

Eldamyksellinen matkailutuote -osuudessa selvitimme matkailutuotteen- ja
palvelun késitteité ja niiden eroavaisuuksia. Toinen merkittavé aihe osuudessa on
elamyskolmioteoria, joka on tyémme perusta. EI&myskolmioteoria koostuu

kokemuksien tasoista ja elamyksen elementeista.

2.1 Matkailutuote- ja palvelu

Matkailutuotetta voidaan katsella joko asiakkaan tai tuottajan ndkékulmasta.
Asiakkaalle matkailutuote on kokonaisuuksien paketti, kun taas tuottajalle se
yleensd tarkoittaa yksittdisia kokonaispaketin osia, kuten kuljetusta, majoitusta,
ruokailua tai ohjelmapalvelua. Matkailutuote on prosessi, joka alkaa matkan
suunnittelusta sisaltden kaiken matkan aikana koetun ja loppuu silloin, kun
matkailija saapuu kotiin. Matkailutuote koostuu aineellisista ja aineettomista
osista ja se keskittyy tiettyyn toimintaan kohteessa, jonka vuoksi fyysinen
toimintaymparistd on matkailutuotteelle tarked ominaisuus. Olennaisinta
tuottajalle on ennen kaikkea asiakkaan kokeman kokonaisuuskuvan
hahmottaminen unohtamatta yksityiskohtaisia kokonaisuuden osia. (Verheld &
Lackman 2003,15.)

Matkailupalvelu on matkailualalla toimivan yrityksen tuottama palvelu.
Matkailutuotteen ja -palvelun ero on vaikeasti hahmotettava. Matkailutuote on
aina palvelu tai jopa useamman palvelun kokonaisuus, jossa yhdistyy tuotteen
aineeton palvelu ja konkreettiset ominaisuudet. Palveluiden yhdistelmé&a kutsutaan
paketiksi, silla matkailutuote todellisuudessa siséltdd useampia matkailun eri
elementteja. (Verheld & Lackman 2003,15.) Puustinen ja Rouhiainen (2007, 188)
kuvavat matkailutuotteen ja palvelun eroa sill, ettda matkailualalla asiakkaalle
myydyn tuotteen ydin on palvelu, eldamys tai mielihyva. Palvelun ydin on siis
aineeton ja ndkymaton kokemus, joka tehd&an nékyvaksi toimintaympariston

fyysisilla ominaisuuksilla.

Puustisen ja Rouhiaisen (2007, 214-215) mukaan asiakkaan nakékulmasta
tarkasteltuna matkailutuote on eldmys, joka on kokonaisvaltainen tunnekokemus.

Se voi moniaistisuudellaan ja merkittdvyydelladn saada aikaan kokijassa



muutoksen koetun ja opitun omaksumisella. Pine ja Gilmore (2011, 17-21)
puolestaan kertovat elamyksen olevan hyodykelaji. EIamys syntyy, kun yritys
tarkoituksen mukaisesti kayttaa hyodykkeitd, tavaroita ja palveluita hyddyksi

elamyksen aikaansaamiseksi asiakkaalle.

2.2 Elamys matkailussa

1990-luvulla matkailun alalla alkoi esiintya yha useammin termi elamys.
Nykysuomen sanakirjassa elamys madaritelladn voimakkaasti vaikuttavaksi
kokemukseksi, tapahtumaksi tai tunteeksi. (Komppula & Boxberg 2002, 26.)
Elamys késitteend on siis melko uusi ja siihen liittyvat sanat elamysyhteiskunta,
elamysteollisuus ja elamystalous ovat uuden ajanjakson mukana tulleita kasitteita.
Alkutuotannosta ja teollisuudesta on siirrytty palvelu- ja elamystalouteen.
Asiakkaista on tullut kuluttajia, jotka haluavat toteuttaa unelmia ja kokea
ainutlaatuisia hetkid. Elamysyhteiskunnassa korostetaan jarjen ja tiedon sijasta
tunnetta ja sydanté. (Puustinen & Rouhiainen 2007, 214-215.) Pinen ja Gilmoren
(2011, 17-19) mukaan elamystuotteen syntyminen alkaa hyodykkeiden
valmistamisesta siirtyen tavaroiden tuottamiseen ja palveluiden tarjontavaiheesta

elamysten syntymisen vaiheeseen.

Suomessa elamystuotteita ja niiden syntya on tutkittu erityisesti Lapin
elamysteollisuuden osaamiskeskuksessa, LEO:ssa (2009), jonka mukaan elamys
ei ikind koostu vain yhdesta tekijasta vaan se on monien eri tekijéiden summa.
Elamystuotteelle on ominaista, ettd se on positiivinen, muistijéljen jattava, yleensa
ainutkertainen, yksilollinen kokemus. Asiakkaasta riippuen elamyksen
aikaansaava kokemus voi siis kaytdnndssa olla mitéd tahansa. Komppulan ja
Boxbergin (2002, 28) mukaan eldamysté ei voi tilata, varata eikéd noutaa ja se voi
olla joko yksittdinen silmanrapays tai pitkéan jatkuva kokemus. El&myksen

toteutuminen vaatii asiakkaalta seka fyysisen ettd henkisen lasnéolon.

Pine ja Gilmore (2011, 45-47) jakavat eldamyksen neljaan pdaryhmaén asiakkaan
osallistumisaktiivisuuden perusteella. Padryhmid ovat passiivinen osallistuminen,
aktiivinen osallistuminen, imeytyminen seka uppoutuminen. Passiivisessa
osallistumisessa asiakas ei vaikuta tapahtumaan vaan tarkastelu tapahtuu

ulkopuolisesti. Aktiivisessa osallistumisessa asiakas luo itse tapahtumaa



elamyksen saavuttamiseksi. Imeytymisell& tarkoitetaan asiakkaan yhteytté
tapahtumaan, jolloin hé&n ikdan kuin imee itseensd ympardoivia vaikutteita
ulkopuolisena hahmona. Uppoutumisessa asiakas on itse tapahtumien
keskipisteend, jolloin hdn uppoutuu eldytyen tapahtumaan. Néaiden neljan
paaryhman rinnalla elamyksen syntymiseen vaikuttaa nelja alatekijad, joita ovat
viihteellisyys, opetuksellisuus, esteettisyys seka halu paeta todellisuutta.

Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskus (2009) kéyttda apunaan elamykseen
vaikuttavia tekijoita tuotekehittelyssd, jossa elamyskolmio on padosassa.
Eldamyskolmio on erityisesti tuotteen elamyksellisyyden edistamiseen suunniteltu
tyokalu. El&myskolmiossa korostuvat tuotteen elementit sekd asiakkaan kokemus
ja sen tehtdva on taata elamyksellisyyden paras mahdollinen toteutuminen.
Komppulan ja Boxbergin (2002, 29) mukaan varmojen elamysten tuottaminen ei
ole mahdollista, sill& kyseessé on asiakkaan subjektiivinen kokemus. Elamyksen
syntymiselle voidaan kuitenkin luoda edellytykset palvelukonseptin, -prosessin ja

-jarjestelmén avulla.

Muutos,
Henkinen taso

/ AN

; Eldmys, 1
/" Emotionaalinen taso

/
/

'Oppiminen, X
Alyllinen taso

Aistiminen,
Fyysinen taso K

Kiinnostuminen, 3
Motivaation taso

Yksilollisyys ~ Aitous Tarina ~ Moniaistisuus ~ Kontrasti ~ Vuorovaikutus

KUVIO 1. Elamyskolmio (LEO 2009.)

Elamyskolmio jakautuu kuuteen eri elamyksen elementtiin, joita ovat
yksilollisyys, aitous, tarina, moniaistisuus, kontrasti ja vuorovaikutus. Elamyksen

kokijan oletetaan k&yvéan lapi viisi erilaista vaihetta kokiessaan elamysta. Nama



kokemuksen tasot ovat kiinnostuminen, aistiminen, oppiminen, eldmys ja muutos.
Kun kaikki viisi eri tasoa kaydaan lapi kuuden eri elementin avulla, saadaan
aikaiseksi puitteet elamyksen toteutumiselle. (LEO 2009.) Elamyskolmion

elementteja voi tarkastella joko asiakkaan tai palvelun tuottajan ndkékulmasta.

2.3  Kokemuksen tasot

Puustinen ja Rouhiainen (2007, 218) korostavat, ettd motivaation tason tehtdvé on
heréttad asiakkaan kiinnostus tuotetta kohtaan. Ensivaikutelma vaikuttaa hyvin
paljon siihen minkalaiset odotukset asiakas tuotteelle luo. Lapin
elamysteollisuuden osaamiskeskuksen (2010) mukaan mitd paremmin tuote on
markkinoitu asiakkaalle kuuden eri elamyksen elementin avulla, sitd enemman
asiakas siita kiinnostuu. Markkinoinnissa tulisi siis ottaa huomioon yksilollisyys,

aitous, tarina, moniaistisuus, kontrasti ja vuorovaikutus.

Seuraavana tasona on fyysinen taso. Asiakas kokee elamyksen aistiensa avulla,
tuntee materiaalin, havaitsee ja tiedostaa asioita. Fyysinen taso vastaa
kysymyksiin missa olemme, mita tapahtuu ja mita teemme. Asiakas mittaa
tuotteen fyysista laatua ja toimivuutta. (LEO 2010.) Fyysisella tasolla
yksil6llisyys toteutuu ympariston ainutlaatuisuuden myo6téd ja moniaistisuus
havainnollistuu moniérsykkeisyytena niin, ettd ndma arsykkeet harmoniallaan
tukevat teemaa. (Puustinen & Rouhiainen 2007, 218-219.)

Alyllisyyden tasolla asiakas muodostaa mielipiteita tuotteesta. Toisin sanoen
asiakas tekee paatoksen onko hén tyytyvéinen tuotteeseen vai ei. Paatokseen
vaikuttavia tekijoita ovat ympariston antamat arsykkeet, tiedostetusti tai
tiedostamatta. Asiakas toimii niiden mukaan, oppii uutta, soveltaa tietoa ja
kehittyy. (LEO 2010.) Alyllisella tasolla yksil6llisyys toteutuu dlyllisena
haasteena ja kiinnostavuutena. Tarina ja aitous tempaavat asiakkaan mukaan
kulttuuriin ja antavat mahdollisuuden yhteisen merkityksen luomiseen. (Puustinen
& Rouhiainen 2007, 219.)

Seka Puustinen ja Rouhiainen (2007, 219) ettd Lapin eldamysteollisuuden
osaamiskeskus (2010) sanovat emotionaalisella tasolla asiakkaan kokevan

varsinaisen elamyksen. Asiakkaat ovat kaikki erilaisia, joten tunnereaktioita on



hankala ennustaa ja hallita. Niin positiiviseen kuin negatiiviseenkin elamykseen
vaikuttavat asiakkaan kokemat fyysisen ja élyllisen tasojen seikat. Jos tuotteessa
on otettu kohta kohdalta huomioon kaikki elamyksen peruselementit, elamys voi

hyvinkin olla positiivinen kokemus asiakkaalle.

Henkinen taso pitaé siséllaan henkilokohtaisen muutoskokemuksen. Jos kaikki
edell&d mainitut tasot ovat toteutuneet, asiakas voi kokea voimakkaan elamyksen.
Elamys voi parhaimmillaan aiheuttaa kokijalleen positiivisen tunnereaktion, joka
muuttaa fyysisté olotilaa, mielentilaa tai elaméntapaa. Kun kokemus on ollut

hyvd, asiakas usein haluaa kokea saman tunteen uudestaan. (LEO 2010.)

2.4 Elamyksen elementit

Seké Puustinen ja Rouhiainen (2007, 216) etta Lapin elamysteollisuuden
osaamiskeskus (2009) ovat yhta mielta siita, ettd yksilollisyydella tuote eroaa
toisesta tuotteesta. Tuotetta on mahdollista personoida ainutkertaiseksi ja
ainutlaatuiseksi muun muassa vastaamalla asiakaskunnan tarpeisiin.

Asiakaslahtdisyys ja joustavuus ovat tarkeita seikkoja yksilditymisessa.

Aitous tarkoittaa elamystuotteen uskottavuutta. Aitouden madarittaa loppupeleissa
asiakas itse, mutta yksinkertaisimmillaan se on olemassa olevaa ja todellista
alueen eldméntapaa ja kulttuuria. Tuotteen aitous on onnistunutta, jos asiakas
kokee tuotteen aidoksi ja uskottavaksi. (LEO 2010.)

Tarina ja aitous ovat elementteind lahella toisiaan. Kokonaisuuden eri elementit
toisiinsa sitova tarina luo kokemuksesta yhtenéisen ja mukaansatempaavan.
Onnistunut tarina antaa asiakkaalle syyn kokea kyseessa olevan tuotteen. Tarina
tarkoittaa siis yksinkertaisesti tuotteen juonta ja sen avulla asiakkaalle perustellaan
mitd tehd&én ja missa jarjestyksessd. Hyva tarina puhuttelee asiakasta ja se on
uskottava. (Puustinen & Rouhiainen 2007, 216-217.)

Puustisen ja Rouhiaisen (2007, 217) mukaan moniaistisuus tarkoittaa sitd, etta
tuote on koettavissa mahdollisimman monen aistin kautta. Aisteja ovat nako-,
kuulo-, tunto-, haju- ja makuaisti. EIamystuotteen tarkoituksena on tarjota

arsykkeitda mahdollisimman monelle aistille. Aistidrsykkeiden ollessa
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tasapainossa, tuotteen teema vahvistuu ja siité tulee mukaansatempaava. (LEO
2010.)

Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskus (2010) hakee kontrastilla tuotteelle
erilaisuutta asiakkaan ndkdkulmasta. Elamyksen onnistuessa asiakas kokee jotakin
uutta, eksoottista ja arjesta poikkeavaa. Puustinen ja Rouhiainen (2007, 217)
painottaa, ettd kontrastin tuottamisessa on otettava huomioon asiakkaan
lahtdkohdat, silla ihmiset ovat yksil6ité ja tulevat erilaisista lahtokodista. Tuotteen

tulee tarjota vastakohtaa asiakkaan jokapaivéiselle arjelle.

Vuorovaikutus nékyy tuotteen ja elamyksen monessa eri vaiheessa.
Vuorovaikutus on kanssakaymista tuotteen ja muiden kokijoiden kanssa, seka
onnistunutta yhteistyota tuotteen ja sen tuottajien kesken. Tuotteen vuorovaikutus
elementtind on onnistunutta, kun asiakas kokee yhteisollisyyden tunnetta.
Yhteisollisyyden rinnalla yksilollisyyden rooli on my6s hyvin tarkeé, ja néihin
seikkoihin voidaan vaikuttaa vuorovaikutustaidoilla. Asiakkaan tulee kokea tuote
ja palvelu onnistuneena, jolloin han voi saada siita positiivisen elamyksen. (LEO
2010.)
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3  TOIMINTAYMPARISTO

Toimintaympéristd on olennainen osa tuotekehitysté. Tassa osuudessa
kasittelemme Morocco Fantasy Weekend -matkan toimintaympéristéd. Osuus
koostuu matkareitin maantieteellisesta sijainnista, Marokon historiasta,
kulttuurista seka ruokaperinteista. Lisaksi osuuden lopussa kerromme Morocco
Fantasy Weekend -matkan tdmanhetkisen tuotekuvauksen.

3.1 Maantieteellinen sijainti

I /
| Ain Salah
“Mao data ©2012 GeoBasis-|

KUVIO 2. Kartta (Google Maps 2013.)

Marokko sijaitsee Pohjois-Afrikassa, L&nsi-Saharan ylapuolella. Sen

rajanaapureita ovat idassa ja kaakossa Algeria, Marokon valtion alueella
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sijaitsevat, Espanjalle kuuluvat kaupungit, Ceuta ja Melilla seka saaret Pefion de
Vélez de la Gomera, Pefion de Alhucemas, Islas Chafarinas ja Isla Perejil.
Atlantin vesialueilla Marokon rajat ulottuvat lannessé Kanariansaariin ja

Madeiraan seké pohjoisessa Gibraltarinsalmeen. (Rantapallo Oy 2013.)

Marokko ja Etela-Espanja sijoittuvat maantieteellisesti subtrooppiseen
ilmastovyohykkeeseen, valimerenilmaston alueelle, ja sille on ominaista pitkat,
kuumat kesét ja viileat, sateiset talvet. Alueelle tyypillinen kasvillisuus on
nahkealehtista valimerenkasvillisuutta ja lampimimmaén kuukauden

keskilampdtila kohoaa yli 22 celsiusasteeseen. (Morocco Channel 2011.)

Vuoret ja aavikko peittavat suurta osaa Marokon pinta-alasta ja kesat ovat kuivia
ja kuumia. Kosteiden talvien vuoksi maan kasvillisuus kukoistaa rehevimmill&éan
kevéisin. Ympaérivuotisen ihanteellisen ilmaston vuoksi Marokkoon on
mahdollista matkustaa vuodenajasta riippumatta. Vuoden keskilampétila on 16—
20 celsiusastetta, mutta Pohjois-Marokossa on huomattavasti viileampaa

verrattuna sisaimaahan. (Rantapallo Oy 2013.)

3.2 Marokon historia

Ulkoasianministerion (2013) mukaan 800-luvun alun Idriss-dynastian
perustamista pidetd&dn Marokon valtiollisen historian l&htékohtana. Almohad-
dynastioiden aikana valtakunta laajeni ulottumaan vuosisatojen ajaksi Espanjan
keskiosiin saakka. 1600-luvun puolessa vélissa valtakunta saavutti nykyisen
mittansa ja alkoi Alaoui-dynastia. 1800-luvulla Marokko joutui
siirtomaapolitiikan kohteeksi. Vuonna 1906 Algesirasin konferenssissa Marokko
luokiteltiin kuuluvaksi Ranskan piiriin, jolloin Ranska ja Espanja saivat puuttua
rauhan syntymiseen Marokossa. Myéhemmin vuonna 1912 Marokosta tuli
Ranskan protektoraatti eli suojelualue, mikd myos samalla méaaritti, ettd Espanja

sai suojeluoikeudet vain Marokon pohjoisosassa.

Vuonna 1956, Ranskan kanssa lapikaytyjen neuvotteluiden jalkeen, Marokko
itsendistyi, ja maan hallitsijaksi nousi Mohammed V. Puolestaan Espanjan kanssa
k&ydyn neuvottelun jalkeen Marokko sai takaisin Espanjan aikaisemmin

miehittdmat alueet lukuun ottamatta Ceutan ja Melillan enklaaveja. Enklaavilla
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tarkoitetaan valtion osaa, joka on kokonaan toisen valtion ymparéima alue.
Mohammed V:n jalkeen valtakuntaa johti 38 vuoden ajan hanen poikansa Hassan
I1, jonka jalkeen puolestaan valtaan nousi kuningas Mohammed V1, joka keskittyi
ihmisoikeuksien, yksilonvapauden ja naisten oikeuksien edistamiseen. (Suomen
suurlahetysto, Rabat 2010.)

3.3 Yleista tietoa Marokosta

Ulkoasianministeri6 (2010) kertoo Marokon véestdmaaréan olevan noin 33
miljoonaa ja maan pinta-alan 446 550 km2. Marokon valtionuskonto on islam, jota
99 prosenttia vaestostd harjoittaa. Vahemmisto vaestostéd on kristittyja ja
juutalaisia. Maassa vallitsee muslimikulttuuri, joka saatelee véeston hierarkiaa ja
lainsaadantoéa. Muslimikulttuurille tyypillisesti maan kuningasta pidetaan
uskonnollisena johtajana. When Cultures Collide -teoksen mukaan (Lewis 2006,
414) Marokko on arabialaisista kansakunnista lahimpéna lansimaalaista kulttuuria

ja sivistyksen taso on muihin arabimaihin verrattuna korkea.

Marokon péékaupunki on Rabat ja yleisin kieli on darija, joka on arabian ja
berberin yhdistelma. Virallisena kielena toimii kuitenkin klassinen arabia.
Hallinnollisissa tehtévissé ja liikekielend puolestaan kdytetaan ranskaa.
Pohjoisessa entisella Espanjan vyohykkeella puhutaan myds edelleen espanjaa.
(Mikluha 1998, 334.)

Suomen suurléhetystd kertoo Marokon matkailutiedotteessa (2013)
marokkolaisten olevan ystavallisia ja kohteliaita. Kuitenkin ulkomaalaisten on
hyva muistaa perusturvallisuus ja valttaa turhien riskien ottamista vieraillessaan
Marokossa. Etenkin naisia kehotetaan valttaméaan liikkumista yksin. Mikluhan
mukaan (1998, 334) marokkolaiseen kulttuuriin kuuluu eloisa sanaton viestinta,
johon kuuluu olennaisena osana késilla viestiminen. Sanallisessa viestinndssa
marokkolaiset valttavat jyrkkéaé kieltosanan kayttoa ja suosivat kiertoilmaisuja.
Marokkolaisen sanonnan mukaan nauru on rakkauden mitta, ja marokkolaiset ovat
usein hyvin ulospéin suuntautuneita ja omistautuneita omalle perheelleen ja tyélle.
Maan tapoihin kuuluu erityisesti vanhemman vaeston kunnioittaminen ja

kohteliaan k&ytoksen noudattaminen.
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3.4 Marokon ruokakulttuuri

Marokkolainen ruokakulttuuri koostuu pohjoisafrikkalaisesta ja ranskalaisesta
ruokaperinteestd. Perinteisina alkuruokina toimivat erilaiset salaatit, papukeitto eli
harira tai kevyt vihanneskeitto eli chorba. Usein paaruoaksi nautitaan tajineita eli
savipadassa haudutettua lihaa, kalaa tai kanaa, joka on viimeistelty erilaisin
maustein. Toinen tunnettu padruoka on couscous, jonka seassa on usein
vihanneksia ja lihaa. Pa&ruokana voi olla myos erilaisia lihavartaita eli
brochetteja. Marokkolaiseen ruokavalioon ei kuulu sianliha ja sité ei siksi ole
saatavilla edes ravintoloissa. Lihan lisdksi on saatavilla myos meren eléavié, kuten
ayriaisia, simpukoita, merianturaa, mustekalaa ja hummeria. (Aurinkomatkat Oy
2012.) Marokkolainen matkailusivusto Morocco Channel (2011) kuvailee
marokkolaista ruokakulttuuria raaka-ainerikkaaksi ja historiasidonnaiseksi.
Perinteiset reseptit kulkevat sukupolvilta toisille ja reseptien kirjo on laaja.
Marokkolaiseen keittioon kuuluu olennaisena osana mausteet, joista yleisimpia

ovat paprika, sahrami, pippuri, korianteri ja persilja.

Tyypillisia jalkiruokia ovat hedelmat, kuten mandariinit ja taatelit. Couscousta
voidaan myos kayttad jalkiruokana lisaten sen joukkoon rusinoita ja manteleita
seké kanelia ja sokeria (Aurinkomatkat Oy 2012). Ruoan ohella on oleellista
nauttia marokkolaista teetd, joka maustetaan useimmiten mintulla. Toinen
vaihtoehto on marokkolainen kahvi, joka nautitaan mustana tai maidon kanssa.
Kunniavieras saatetaan kutsua mukaan teen valmistukseen ja tarjoiluun.
Jalkiruokakahvin tai -teen kanssa tarjotaan makeita leivoksia ja pikkuleipia.
(International Dining Etiquette 2011.)

Marokkolaiseen tapaan ruokaillessa ei ole tapana kayttaa ruokailuvélineitd vaan
suurin osa ruoista syodaan leivan avulla yhteiselta suurelta lautaselta. Ainoastaan
keiton kanssa kaytetaan lusikkaa, mutta muuten tapana on syodé késin. Ruokailu
tapahtuu pdydén sijaan perinteisesti lattialla mattojen paalla istuen. (International
Dining Etiquette 2011.) Aurinkomatkat Oy:n (2012) mukaan uskonnon
sanelemasta alkoholikiellosta huolimatta ruokajuomana on tarjolla paikallisia

puna-, valko- ja roseviinejé seké oluita.



15

3.5 Morocco Fantasy Weekend -tuotekuvaus

We Love Spain -yrityksen Internetsivut (2013) markkinoivat Morocco Fantasy
Weekend -retken olevan Erasmus-opiskelijoille tarkoitettu viikonloppumatka,
joka kulkee neljan kaupungin ja kahden maan lavitse. Matkan reitti kulkee Etela-
Espanjasta, Gibraltarinsalmen kautta VValimeren yli Pohjois-Afrikan puolelle
Marokkoon. Matkan p&ékohteena on Pohjois-Marokko ja sen kulttuuri. Retkeen
sisaltyy yksityiskuljetus bussilla, Gibraltariin tutustuminen ja Gibraltarinsalmen
ylitys lautalla, hotellimajoitus kahdeksi yoksi, kaikki ateriat, ammattitaitoinen
opastus, vierailut kaupungeissa Tetuan, Chefchaouen ja Tangier, Fantasy Dinner
Show -illallinen, vapaa-aikaa ostosten tekoa varten, kameliajelu ja matkavakuutus.

Matka alkaa ensimmaéisena paivand aamulla kello 9.00 linja-automatkalla Sevillan
Plaza de Cuba -aukiolta kohti Gibraltaria. Gibraltarilla ryhmaé kulkee tullin lavitse

ja jakautuu kahtia. Toinen ryhmaé osallistuu opastetulle, lisdmaksulliselle

kiertoajelulle ja toinen ryhmé puolestaan lahtee keskustaan vapaa-ajanviettoa
varten. (We Love Spain 2013.)

KUVA 1. Gibraltar (We Love Spain 2013.)

Opastetulle kiertoajelulle lahtevat jakautuvat kahteen minibussiin. Kiertoajelu
kulkee seuraavien kohteiden kautta: Europa Point, Apinoiden luola ja Pyhén
Mikaelin luola. Gibraltar-vierailun jélkeen ryhméa kokoontuu jalleen yhteen ja
matka jatkuu kohti Algecirasin satama-aluetta. Lautta vie ryhmén
Gibraltarinsalmen yli Ceutaan, Marokkoon, jossa kerdannytaan takaisin linja-
autoon ja siirrytddn Ceutan ja Marokon rajan tullitarkastukseen. Rajan ylityksen
jalkeen saavutaan M’Diq Golden Beach -hotelliin Tetuaniin, jonka jalkeen
kokoonnutaan hotellin ravintolaan kolmen aterian illalliselle. (We Love Spain
2013.)



16

Toinen péaivé alkaa hotelliaamiaisella kello 6.00. Aamiaisen jalkeen ryhmé lahtee
linja-autolla kohti Chefchaouenia, jossa ryhmé&é odottaa paikallinen opas.
Kierroksen aikana pysahdytaan kangaskaupassa ja basaarialueella.
Opaskierroksen jalkeen on 1aht6 takaisin Tetuaniin. Tetuanissa ryhma tutustuu
paikallisen oppaan kanssa kaupungin vanhaan osaan, medinaan ja vierailee
paikallisella basaarilla. Tamén jalkeen ryhmaélla on ohjelmassa marokkolainen
lounas arabialaisessa palatsissa, Riad Saadassa. Lounaan jalkeen opas vie ryhmén
tutustumiskéynnille paikalliseen apteekkiin, jonka jalkeen ryhmalla on vapaata

aikaa kierrell& torialueella. Illan suussa ryhmé kokoontuu jélleen yhteen ja siirtyy

linja-autoon.

UVA 2. Tetan ja Chefchauen (We Love Spain 2013.)

Ryhmé4 jatkaa matkaa Tetuanista Tangieriin, jossa saavutaan Ahlen Village -
hotelliin ja kirjaudutaan sisaan. Matkatavaroiden viemisen jalkeen ryhma
kokoontuu yhteiselle Fantasy Dinner Show -illalliselle marokkolaiseen
ulkotelttaan hotellin pihalle. Illallisen tarkoitus esiintyjineen on luoda asiakkaille
aito marokkolainen eldamys. Illallisen jalkeen on mahdollista jatkaa juhlintaa
hotellin omalla klubilla. (We Love Spain 2013.)
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Kolmantena pdivana heratys on kello 7.00 ja péiva alkaa hotelliaamiaisella.
Aamiaisen jalkeen lahdetdén linja-autolla rannikolle, jossa ryhmad odottaa joukko
kameleita ja Atlantin valtameri. Halukkailla on mahdollisuus osallistua
lyhyehkolle kameliajelulle oppaan saattelemana. Kameliajelun jalkeen ryhma
jatkaa matkaa linja-autolla seuraaviin kohteisiin: Herkuleksen luola ja Cape
Espartel. Kohdevierailujen jalkeen palataan takaisin Marokon ja Ceutan rajalle ja

sieltéd lautalle. Lauttamatkan pééatteeksi ryhma saapuu takaisin Gibraltarille ja

matka jatkuu linja-autolla kohti Sevillaa. Sevillaan saavutaan aikataulun mukaan

kello 18.00. (We Love Spain 2013.)

KUVA 4. Tangier (We Love Spain 2013.)
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4  ASIAKASKUNTA

Asiakaskuntaa kasittelevassa osuudessa keskitymme selvittdméan
asiakaskeskeisyyden merkittavyytta tuotekehityksessé ja Erasmus-opiskelijaa
asiakkaana. Osuuden lopussa olemme avanneet marraskuussa 2012 Morocco
Fantasy Weekend -matkalla toteutetun asiakaspalautekyselyn tulokset.
Asiakaskuntaosuus on tydmme kannalta oleellinen, erityisesti
asiakaspalautekyselyn vuoksi, silla olemme kéyttaneet asiakkaiden toiveita ja

kehitysehdotuksia apuna matkan kehitysprosessissa.

4.1 Asiakaskeskeisyys

Komppulan ja Boxbergin (2002, 66) mukaan asiakaskeskeisyys on yrityksen
toimintaa ohjaava lahtokohta. Talldin asiakas ja asiakkaan tarpeet ohjaavat
yrityksen toimintaa. Asiakkaan tarpeiden tyydyttdminen vaatii yritykselta
asiakkaan tarpeiden, motiivien ja ostokayttaytymisen tuntemusta.
Asiakaslahtdisyys tulee ottaa huomioon jo yrityksen toiminta-ajatuksessa, joka
kertoo yrityksen tarkeimmaén tehtavan. Borgin, Kiven ja Partin (2002, 158-160)
mukaan asiakaslahtoisyys ei saa koskaan olla tyhjia lupauksia ja hienoja
korulauseita. Sen tulee olla totuudenmukaista ja aitoa vuorovaikutusta seka

aktiivista asiakkaiden tarpeiden tutkimista ja palvelun tai tuotteen kehittamista.

Asiakkaan tarpeet muodostuvat toiveista ja odotuksista, joita hanelld on tuotetta
kohtaan (Komppula ja Boxberg 2007, 68). Asiakas arvioi tuotetta ja sen kaikkia
liitanndispalveluita palvelutuotantoprosessin jokaisessa vaiheessa. Asiakkaan
palvelun laatumielikuvan syntymiseen vaikuttavat yrityksen imago,
palveluodotukset ja -kokemukset seka naiden valinen vertailu. Palvelun laatu on
tayttynyt ja elamys syntynyt, kun palvelukokemus ja -odotukset kohtaavat. Hyvéaa
laatua on jatkuvasti tyostettava, se ei ole itsestdénselvyys. (Lahtinen & Isoviita
2001, 55-57.)

Puustinen ja Rouhiainen (2007, 132-133) kertovat kysynnan olevan
matkailuyrityksen tarkein elinehto. Kysynnén luovat paaasiassa asiakkaat, ja

yrityksen tehtédvand on vastata kysyntaan eli ymmartaa asiakkaiden tarpeita ja
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toiveita. Asiakas on tuotteen ostaja ja maksaa saadakseen tavaroita, palveluita tai
muita hyodykkeita.

Puustinen ja Rouhiainen (2007, 132-133) toteavat, ettd matkailija on
matkailuyritykselle asiakas, joka on mukana palvelujen syntymisessa. Matkailija
kokee ja kuluttaa tuotteita ja palveluja vuorovaikutuksessa yrityksen henkiloston
sekd ympaériston kanssa. Komppula ja Boxbergin (2007, 67) mukaan matkailija
voi olla joko henkil®, joka toimii yrityksen tuotteen loppukéyttéjana,
markkinointi- ja myyntikanavan jasen, jonka kautta loppukéyttdjé saa tiedon
tuotteesta tai yritys, jolloin loppukéyttaja kokee jonkun toisen valitsemaa ja
ostamaa tuotetta.

Matkailijan ostokayttdytymiseen vaikuttavat niin siséiset kuin ulkoiset arsykkeet.
Ulkoisia arsykkeité voivat olla yrityksen ulkoinen toimintaymparisto, johon
sisdltyy taloudellinen tilanne, vallitseva kulttuuri tai lainsaadanto. Asiakkaan
sisdisiin valintoihin vaikuttavat muun muassa ikd, sukupuoli, ammatti, tarpeet,
motiivit, arvot seké sosiaaliset tekijat, kuten perhe, tyo ja kaveripiiri. (Puustinen &
Rouhiainen 2007, 144-146.)

4.2  Erasmus-opiskelija asiakkaana

Erasmus-opiskelija on korkeakouluopiskelija, joka voi kansalaisuudestaan
riippumatta hakea Erasmus-ohjelman kautta Eurooppaan joko opiskelijavaihtoon
tai suorittamaan opintoihin liittyvaa tyoharjoittelua. Erasmus on vaihto- ja
yhteistydohjelma Eurooppalaisille korkeakouluille. Se on Euroopan laajin
korkeakouluopiskelijoiden vaihto-ohjelma ja se tukee myds kansainvélista
harjoittelijavaihtoa. Ohjelman keskeisia tavoitteita ovat korkeakoulujen
kansainvélisen yhteistydn edistaminen, Euroopan sisdisen liikkuvuuden laadun ja
mé&éaran lisddminen seka innovatiivisen ajattelun edistdminen. Erasmus-ohjelmaan
osallistuvia maita ovat EU-maat, Norja, Islanti, Liechtenstein, Turkki, Kroatia ja
Sveitsi. (CIMO 2012.)

Erasmus-opiskelijat ovat oikeutettuja saamaan Erasmus-apurahan, joka on
tarkoitettu kattamaan vaihdon ajan kustannuksia. Erasmus-opiskelijat tavoittelevat

opiskelijavaihtokokemuksellaan tutustumista vallitsevaan kulttuuriin ja uusiin
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ihmisiin sek& haalivat kansainvalisid kontakteja tydelamaan. (CIMO 2012.)
Erasmus-opiskelijat ovat nuoria aikuisia, jotka usein eldvat opintotuen ja
Erasmus-apurahan varassa vaihtoaikanaan. Matkabudjetti ei ndin ollen valttamétta
ole kovinkaan suuri. Erasmus-opiskelija on irtautunut omasta tutusta ympéristosta

lahtiess&én vaihtoon ja halu kokea ja oppia uutta on suuri.

Erasmus-opiskelija on matkailija jo vaihtoaikanaan, sillda hdn muuttaa vieraaseen
kulttuuriin ja joutuu sopeutumaan uuteen elinympéristoon. Lahtiessdédn We Love
Spain -yrityksen matkalle, han asettuu samalla toiseen matkailijan rooliin

opiskelijavaihtomatkailijaroolin liséksi.

4.3  Asiakaspalautekyselyn suunnittelu ja toteutus

Asiakaspalautteen kerd@minen on tarkeé tyokalu yrityksen palvelujen ja tuotteiden
mittaamiseen. Parhaimmillaan asiakkailta saatu tieto edistaa yritysta kehittaméaan
tuotetta asiakasystavéallisemmaéksi. Asiakaspalaute voi toimia kehityshankkeiden
perustana ja siten sen kautta on mahdollista luoda uutta ja kehittéa jo olemassa
olevaa tuotetta. (Lindstrom & Leppanen 2002, 216.)

Asiakaspalautteen suunnittelun ja toteutuksen teki Erika. Espanjassa ollessaan han
suunnitteli asiakaspalautelomakkeen padmaarana selvittaa asiakkaiden
tyytyvaisyyden tasoa. Apuna lomakkeen suunnittelussa toimi We Love Spain -
yrityksen sahkopostitse tekema yleinen asiakaspalautelomake, jonka yritys
lahettad asiakkailleen matkan jalkeen. Muokkaamalla yrityksen lomaketta
kyselylomake sai Morocco Fantasy Weekend -matkaan kohdennetun muotonsa.
Avoimien kysymysten tarkoituksena oli kerété yksityiskohtaisia mielipiteita
matkasta sekd saada kehitysehdotuksia asiakkailta. Kyselylomakkeen kieliasu oli
tarkoituksenmukaisesti helposti ymmarrettava, sillé suurin osa asiakaskunnasta ei
puhunut englantia &idinkielenaan. Tarkoituksena oli kerata aineistoa kahdelta eri
toteutuskerralta, mutta olosuhteista johtuen asiakaspalautteen kerd&minen onnistui

vain toiselta kerralta.

Asiakaspalautteen kerdé@minen toteutettiin marraskuussa 2012 Morocco Fantasy
Weekend -retkelld, johon Erika itse osallistui osana henkilokuntaa. Kyselylomake

(LHTE 2) jaettiin kaikille matkalla mukana olleille vaihto-opiskelijoille
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takaisintulomatkalla Marokon satamaterminaalissa. Asiakkaat tayttivat lomakkeet
lauttamatkan aikana Marokosta Gibraltarille, jonka jalkeen ne kerdttiin pois.

Tutkimuksen perusjoukkona eli tutkittavana kohdejoukkona olivat marraskuussa
2012 Morocco Fantasy Weekend -matkalla olleet Erasmus-vaihto-opiskelijat.
Morocco Fantasy Weekend -retked jérjestetddn vaihtelevasti noin kahdeksan
kertaa vuodessa lukukausien aikana. Matkalla on keskimé&arin 90 asiakasta
kerrallaan. Marraskuun toteutuskerralla asiakasmaara oli 75 henkildd. Kyselyyn
vastasi 69 asiakasta, miké on luotettava otanta verrattuna osallistujaméaaraén.
Kysymyksid oli yhteensé kahdeksan. Kyselylomakkeen tarkat vastaukset on
liitteend (LIITE 3).

4.4  Asiakaspalautekyselyn tulokset

Ensimmainen kysymys késitteli matkan yleista viihtyvyytta. Suurin osa
vastanneista koki matkan viihdyttavéksi, toiseksi eniten asiakkaat kokivat matkan
loistavaksi, vahemmiston mielestd matka oli tyydyttdva ja kukaan vastanneista ei
kokenut matkaa epaonnistuneena. Tasta voi paatella matkan olleen yleisesti

positiivinen kokemus.

Henkilokunnan ystavéllisyytta ja palvelualttiutta asiakastilanteissa késitellyt
kysymys kertoi asiakkaiden olleen tyytyvéisia saamaansa palveluun. Vastanneista
suurin osa koki henkilékunnan todella ammattitaitoiseksi, pieni osa asiakkaista
vastasi henkilékunnan olleen riittdvan ammattitaitoista, yksi asiakas oli
tyytymaton henkilokuntaan ja kukaan vastanneista ei kokenut henkilokunnan

toimintaa epdonnistuneeksi. Tyytyméton asiakas ei perustellut vastaustaan.

Kolmas kysymys kasitteli asiakkaiden ennakkokasityksia ja odotuksia matkasta.
Enemmistd vastaajista halusi néhdd Marokon ja tutustua maan kulttuuriin, noin
yhdelld viidesosalla asiakkaista ei ollut ennakkokasityksid, loput asiakkaista sanoi
tarkeimmaéksi ennakko-odotukseksi hauskanpidon, uusien ihmisten tapaamisen,
Gibraltarin kokemisen, massaturismikohteiden nakemisen sek& englannin kielen

taidon parantamisen.

Seuraavan kysymyksen tehtdavana oli selvittdd edellisen kysymyksen

ennakkokasitysten ja odotusten toteutumista matkan jélkeen. Matkalla olleista
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puolet vastasi odotusten tayttyneen suurimmaksi osaksi, hieman alle puolet vastasi
odotusten tayttyneen taysin, kolmen asiakkaan mielestd odotukset eivét tayttyneet
tarpeeksi ja kukaan vastanneista ei ollut sitd mieltd, ettd odotukset eivat olisi
tayttyneet lainkaan. Kahden viimeisen kysymyksen tulosten perusteella voi
paatelld, ettd asiakkaiden ennakkokasitykset tayttyivat odotusten mukaisesti tai

jopa paremmin.

Asiakkaiden tyytyvéisyyttd matkaan ja siihen liittyviin tekijoihin kasitellyssa
kysymyksessa asiakkaiden tuli listata matkan positiiviset ja negatiiviset asiat.
Positiivisiksi asioiksi asiakkaat listasivat suosituimmassa jarjestyksessa seuraavat:
kameliajelu, Gibraltarin apinat, kaikki aktiviteetit, luolat, Gibraltar, henkilokunta,
marokkolainen ruoka ja kaupungit. Negatiivisiksi asioiksi asiakkaat mainitsivat
seuraavat: Chefchaouen, Tetuan, bussimatkat, ruoka, Fantasy Dinner Show, rajan

ylitys, kaupat, kaupunkivalinnat ja luolat.

Kuudennen kysymyksen avulla kartoitettiin asiakkaiden ehdotuksia matkan
parantamiseksi. Vastaajat saivat vapaasti mainita mieleen tulleita
parannusehdotuksia. Parannusehdotuksia asiakkaiden mielestd kaipasi seuraavat:
ruokailu ja sen aikatauluttaminen, puhelinnumeroiden valittdminen
matkanjarjestdjan ja asiakkaiden valilla hatatilanteiden ehkaisemiseksi, Fantasy
Dinner -shown aikaistaminen, vapaa-ajan lisédminen, rajanylityksen
nopeuttaminen suosimalla passeja ID-korttien sijaan, ryhmékoon pienentaminen,
matkan pidentdminen paivélla, kameliajelun pidentdminen, sunnuntaiohjelman
parantaminen, Tangier-vierailun parantaminen, nukkuma-aikojen pidentaminen,
Gibraltarin opaskierroksen hinnan sisallyttdminen matkan hintaan, lyhyemmat
odottamisajat ja Marokon ja Gibraltarin matkojen eriyttdminen erillisiksi
matkoiksi. Vastauksista voi paatella, ettd asiakkaiden kaikkia tarpeita ei ole
taytetty, silla parannusehdotuksia tuli monelle eri osa-alueelle. Erityisesti matkan

turvallisuuspuutteet tulivat esille monen asiakkaan vastauksessa.

Seuraava kysymys selvitti, kuinka asiakkaat olivat kuulleet We Love Spain -
yrityksestd. Vastausvaihtoehtoina olivat Facebook, We Love Spain -henkildkunta,
yrityksen kotisivut, ystavét, esitteet ja muu, mika. Vastauksia sai olla useampi
kuin yksi. Suurin osa asiakkaista oli saanut tietoa yrityksestd Facebookin kautta.

Toisena hyvana tiedonvélittdjand toimivat ystavat ja tuttavat, henkilokunnalta
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matkasta oli kuullut yhdeksén asiakasta ja nelja asiakasta sanoi kuulleensa
matkasta We Love Spain -yrityksen jarjestdmien muiden palvelujen kautta.
Esitteiden kautta tietoa oli saanut yksi asiakas ja kukaan vastanneista ei maininnut
I0ytédneensa yritystéd nettisivujen kautta. Vastauksista kévi ilmi Facebookin olevan

huomattavasti tehokkain tiedotuskanava.

Viimeisend kyselylomakkeessa oli vapaamuotoinen tekstikenttd, johon asiakas sai
Kirjoittaa vapaasti omia ajatuksia matkasta tai lahettaa terveisia henkilékunnalle.
Esille tuli paljon samoja asioita kuin kuudennessa kysymyksessd, joka kasitteli
matkan positiivisia ja negatiivisia puolia. Positiivista palautetta saivat matkan
aktiviteetit ja henkilokunnan aktiivisuus ja negatiivista palautetta tuli

yhteystietojen puuttumisesta ja ruokailujen vahyydesta seka aikatauluongelmista.
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5 KEHITYSIDEOINTI

Kehitysideointiosuus on tydmme toiminnallinen osa. Osuudessa esitelldan
alkuperdisen matkatuotteen paranneltu versio, joka pohjautuu tyémme
teoriaosuudessa kasiteltyihin asioihin. Apuna on kaytetty elamyskolmiomallia,
toimintaympariston mahdollisuuksia, asiakaskunnan ominaisuuksia seké
asiakaspalautetta. Vanha aikataulu (LIITE 4) on rinnastettu uuden aikataulun
kanssa (LIITE 5). Uuden tuotekuvauksen jaottelu matkapéivien mukaan on tehty
helpottamaan lukijaa seka selkeyttdmaan aikataulumuutoksia. Liséksi olemme
eriyttaneet elamyskolmioteorian sisaltdmaét tasot ja elementit omiksi ké&siteltaviksi

alueiksi, jotta muutokset on selvemmin havaittavissa.

5.1 Ensimmadinen péiva: Sevilla-Gibraltar-Tetuan

Marraskuussa toteutetulla matkalla aikataulutuksessa tapahtui virhe, kun
matkanjarjestéja oli epdhuomiossa katsonut vaaran lahtéajan Gibraltarinsalmen
ylittavalle lautalle. T&m4 johti siihen, ettd ryhma saapui satamaan odotettua
my6hemmin ja néin ollen joutui odottamaan lauttaterminaalissa ylimaéaraisen
tunnin seuraavaa lauttaa. Tallaiset valikohtaukset voi valttaa silla, etta
matkanjarjestdjé ottaa paremmin selville ajantasaiset aikataulut sek& matkaan
kuluvan ajan ja liikenteen aiheuttamat viivastysmahdollisuudet.

Lautalle saapuessa matka on kestanyt noin kuusi tuntia. Gibraltarin
opaskierrokselta poisjaavilla on aikaa lounastaa omakustanteisesti Gibraltarin
keskustassa, mutta opaskierroksella mukana olevilla asiakkailla ei ole
mahdollisuutta tah&n. Lauttamatka Gibraltarilta Ceutaan kestaa tunnin, joten
uudessa tuotteessa asiakkaiden lounastarve on huomioitu jakamalla asiakkaille

viiden euron lounassetelit, jotka voi kayttaa lauttamatkan aikana.

Toinen pitka odottelu tapahtuu Marokon tullissa, jossa ryhma joutuu usein
odottamaan jopa tunteja. Asialle ei ole tehtdvissa mitaan, silla marokkolaiseen
tapaan kuuluu, ettei asioiden hoitamisella ole mikaan kiire. Tapahtumaa voi
kuitenkin nopeuttaa velvoittamalla asiakkaita tuomaan henkilokorttien sijaan
passit, sill& passien tarkastaminen on nopeampaa. Tullissa odottaminen on

asiakkaille todella vésyttava kokemus mydhaén illalla ja osalle jopa pelottava, kun
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rajalla kulkee aseistautuneita vartijoita ja laittomat maahanmuuttajat ylittavéat rajaa
molempiin suuntiin. Uudistetussa tuotteessa tdmé kokemus tehddén
miellyttdvammaksi informoimalla tilanteesta etukateen realistisesti seka
viihdyttamalla asiakkaita esimerkiksi Marokko-aiheisilla faktoilla, tietokilpailuilla
tai muilla yhteishenked nostattavilla seké aikaa kuluttavilla leikeilld. Ajomatkan
aikana oppaan kertomat tietoiskut Marokosta ja sen kulttuurista siirretaén tullissa

odottelujen ajankuluksi.

Asiakaspalautteesta kdy ilmi, ettd moni asiakas on tyytymatén matkan aikana
jarjestettyyn ruokailuun. Ensimmadisen illan kolmen aterian illallinen puolen yon
aikaan on liian my6haan. Ruokailu huomioidaan uudistetussa tuotteessa
aikatauluttamalla lounas lauttamatkalle, kuten jo aikaisemmin mainittiin.
Ensimmaisen illan kolmen aterian illallinen muutetaan lisatyn lounaan vuoksi
pienimuotoiseksi illalliseksi. Illallinen toteutetaan M’Diq Golden Beach Hotel -

hotellilla, kuten aikaisemmin.

5.2 Toinen péiva: Tetuan-Asilah-Tangier

Asiakaspalautteesta selvisi, ettd moni ei pitdnyt Chefchaouenista sen epasiisteyden
ja vahaisten aktiviteettien vuoksi ja toivoi jotakin toista kaupunkikohdetta tdman
tilalle. Alkuperéisessa Morocco Fantasy Weekend -matkassa toisen pdivan aikana
ryhma vieraili Chefchaouenissa, tutustui Tetuaniin ja matkasi illalla Tangieriin.
Uudistetussa tuotteessa Chefchaouen korvataan toisella kaupungilla, Asilahilla.
Toisen péivén aikataulua on muutettu niin, ettd Chefchaouen on poistettu matkasta
kokonaan ja aamupdiva vietetdan sen sijaan Tetuanissa, iltapdiva Asilahissa ja

illalla ryhma matkustaa alkuperéisen toteutuksen mukaisesti Tangieriin.

Toisen paivan aamu alkaa tuntia mydhaisemmalla heratyksella kuin
alkuperéisessé aikataulussa ja hotelliaamiaisen jalkeen ryhma lahtee linja-autolla
Tetuanin vanhaan kaupunkiin. Vanhassa kaupungissa ryhmaé osallistuu opastetulle
kierrokselle, jossa oppaana toimii sama paikallinen opas kuin alkuperéisessé
ohjelmassa. Opastetun kierroksen paatteeksi ryhma vieddan tutustumaan
alkuperéisen suunnitelman mukaisesti marokkolaiseen apteekkiin, jossa

asiakkailla on mahdollisuus ostaa kauneus- ja terveystuotteita esittelyn jalkeen.
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Uudistetussa tuotteessa on otettu huomioon matkan turvallisuustekijéita, joissa oli
aikaisemmin puutteita. Tetuanin vanha kaupunki on ilta-aikaan hyvin vilkas ja
vahemman turvallinen kuin péivalla. Marraskuussa 2012 toteutetulla retkella
tapahtui ikdva valikohtaus illalla Tetuanin vanhassa kaupungissa, kun yksi asiakas
eksyi opaskierroksen aikana muusta ryhmasta. Matkanjarjestéjalla ei ollut
asiakkaan yhteystietoja, jonka vuoksi tilanne karjistyi vakavaksi. Paikallisen
oppaan nopean reagoinnin vuoksi asiakas l6ydettiin kuitenkin pian ja tilanne
paattyi lopulta hyvin. Tallaisia valikohtauksia ei saa tapahtua jarjestetyilla
matkoilla ja turvallisuuteen on kiinnitettdvd enemman huomiota. Téménkertainen
tapahtuma osoitti yritykselld olevan paljon kehitettdvaa turvallisuudessa ja
asiakkaiden yhteystietojen keraamisessa. Uudistetussa tuotteessa asiakkaista on

kerétty yhteystietolomake, jota matkanjarjestdja kantaa mukana koko matkan ajan.

Kuten alkuperéisessé aikataulussa, myds uudessa tuotteessa ryhma siirtyy
opaskierroksen jalkeen nauttimaan lounasta arabialaiseen palatsiin Tetuanissa.
Asiakaskyselyn mukaan ruokailu all inclusive -matkalla on tarkea tekija asiakkaan
miettiessd matkan kustannuksia. Asiakaskyselyssa kavi myos ilmi, etta toisen
paivan illallinen arabialaisessa palatsissa on riittdméaton. Ateria koostuu pelkésta
pienesta lihavartaasta ja juomat asiakas maksaa itse. Uudistetussa tuotteessa
ateriaan on lisatty lisukkeeksi couscousta ja vihanneksia. Juomista vesi siséltyy

aterian hintaan.

Alkuperdisessé toteutuksessa reitti (LIITE 6) kulkee Tetuanista Chefchaoueniin ja
takaisin, josta matkataan lopuksi Tangieriin. Uudistetussa tuotteessa matkareitti
(LITE 7) vaihtuu. Lounaan jalkeen ryhmé matkaa linja-autolla Tetuanista,
Chefchaouenin sijaan, Asilahiin ja sieltd suoraan Tangieriin. Asilahissa ryhma
padsee tutustumaan marokkolaiseen vanhaan kaupunkiin, medinaan, ja sen
historiaan seka rentoutumaan vastapainoksi Atlantin rannikolla sijaitsevalle
hiekkarannalle. Liséksi asiakkaat paasevat kokemaan marokkolaista kulttuuria
vesipiippukahvilan muodossa. Asilahin arkkitehtuuri ja elamantyyli poikkeavat
valimerellisten vaikutteiden vuoksi muista marokkolaisista kaupungeista, ja siksi

se erilaisuutensa vuoksi on parempi vaihtoehto Chefchaouenille.

Asilah sijaitsee Marokon lansirannikolla noin tunnin ajomatkan padssa Tetuanista.

Asilah on rauhallinen ja kauniiksi arvosteltu kaupunki, joka eroaa puhtaudellaan
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seka tyylillaan Chefchaouenin vilkkaasta ja paikoin likaisesta kaupunkimiljoosta.
Kaupungin seindt on koristeltu marokkolaiseen tyyliin valkoisella ja sinisella,
mutta kaupungissa nédkee myds valimerellisia vaikutteita esimerkiksi
arkkitehtuurissa seka elamantyylissa. Kuten monilla muillakin marokkolaisilla
kaupungeilla, myds Asilahilla on vanha kaupunki, medina, josta l0ytyy kapeita
kujia, aukioita, kasin kaiverrettuja oviaukkoja ja pienié putiikkeja. Kolmen
kilometrin p&asta kaupungin keskustasta sijaitsee hiekkaranta, Paradise beach,
jossa on mahdollista nauttia auringon paisteesta ja muista ranta-aktiviteeteista.
(About.com 2013.)

Uudistetussa tuotteessa ryhmé matkustaa Asilahin jélkeen linja-autolla Tangieriin.
Loppuillan aikataulu mukailee muuten alkuperdéistd, mutta paivéan
aikataulumuutosten myota illan ohjelma on aikaistunut kahdella tunnilla.
Asiakaspalautteen mukaan viimeisen illan juhla on intensiivisen péivén jalkeen
lilan myohé&an, joten moni koki olleensa liian vasynyt osallistuakseen juhlaan.
Aikaisempi saapuminen hotellille illalla mahdollistaa seké aikaisemman

iltaohjelman ettd pidemmat ydunet.

5.3 Kolmas paiva: Tangier-Gibraltar-Sevilla

Alkuperdisen aikataulun mukaan viimeisen aamun herétys on seitsemaltd, joka on
uudistetussa tuotteessa myohdistetty tunnilla asiakaskyselysta saadun palautteen
perusteella. Asiakkaat toivoivat enemmaén lepoa kahden edellisen paivan
aktiivisuuden vuoksi. Lisaksi asiakkaiden vastauksista selviaa, ettd myohaisempi
saapuminen takaisin Sevillaan ei olisi haitannut matkailijoita, joten uudessa

tuotteessa paivaa on pidennetty kahdella tunnilla.

Alkuperaisessa tuotteessa asiakkaille jaetaan viimeisena paivéana hotellilta saadut
evaspussit, joiden tulee riittd4 koko paivaksi. Evaspussi sisaltad sampylan,
jogurtin ja pienen vesipullon. Ruoan vahyys aiheutti paljon asiakaspalautetta,
jonka vuoksi uudistetussa tuotteessa evaspussi on korvattu lounastauolla

Tangierin keskustassa vierailukohteiden jéalkeen.

Kuten ensimmaisend padivana Ceutassa rajan ylityksessa, asiakkaita viihdytetaan

rajan ylityksen ajan erilaisilla Marokko-aiheisilla faktoilla, tietokilpailuilla tai
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muilla yhteishenked nostattavilla seké aikaa kuluttavilla leikeilld. Talla kerralla
tarkoituksena on leikkimielisesti testata asiakkaiden matkan aikana oppimaa

tietotaitoa.

5.4 Elamyksen tasot uudessa tuotteessa

Motivaation tasolla asiakas kiinnostuu tuotteesta (LEO 2009). Tasta syysta
markkinointiin tulee panostaa ja asiakkaan kiinnostuminen tuotetta kohtaan tulee
heréttaa aikaisempaa paremmin. Yrityksen kotisivuilla on rajallinen tila matkan
markkinoinnille. Markkinoinnin tulee olla tarkkaan harkittua ja houkuttelevaa.
Marokon eksoottisuutta ja erilaisuutta saa korostettua varimaailmaa ja kuvitusta
kehittamalld, jolloin markkinointikin tehostuu. Varikk&iden ja iloisten kuvien
avulla markkinoinnista saadaan asiakaskunnan mukaisesti nuorekas. Alkuperdinen
Morocco Fantasy Weekend -posteri (LIITE 8) on piirretty ja siksi kolkon
nakoinen. Uudistetussa markkinointiposterissa (LIITE 9) on keskitytty aitoon ja
varikkaaseen kuvaan. Markkinointitekstin ollessa selked ja kuvainnollinen, se
heréttaa katsojalle halun kokea, néhd4, haistaa ja maistaa. Alkuperéinen
markkinointiteksti (LIITE 10) on vaikeasti luettavaa tekstid, jossa isoja ja pienia
kirjaimia on sekoitettu kieliopillisesti vaérin. Uudistetussa markkinointitekstissa
(LHTE 11) on keskitytty kirjoitusasuun ja vaihdettu turhat isot alkukirjaimet
pieniin. Vuorovaikutusta ja yhteisollisyytta tuodaan esiin mainoksen kuvassa ja
tekstissd, silla matka on vain Erasmus-opiskelijoille suunnattu, ja yhteisollisyys

seké& uusien tuttavuuksien luominen on tarkead tekijéa.

Fyysisella tasolla asiakas kokee tuotteen aistiensa avulla (LEO 2009), joten
tuotteen fyysiset ominaisuudet ovat tarked seikka matkan onnistumisen kannalta.
Uudistetussa tuotteessa ryhman kokoa on pienennetty puolella. Aikaisemmin
keskimadréinen osallistujamaara on ollut 90 henkil6d, mutta matkan sujuvuuden
ja asiakaspalautteista saadun tiedon vuoksi uudessa toteutuksessa mukaan otetaan
maksimissaan 50 henkilda. Pienempi ryhméakoko mahdollistaa vain yhden linja-
auton kayton seké vilkkaissa kaupungeissa litkkumisen ryhméné. Morocco
Fantasy Weekend -matkalla riittdd kysyntdad, mutta liian suuri ryhmékoko on
vaikeasti hallittavissa. Mikali kysynté on suuri, toteutuskertoja voidaan lisata

tarpeen mukaan.



29

Retken aikana on useita hetkid, jolloin asiakkaat joutuvat odottamaan pitkia aikoja
ja univaje vasyttadd matkaajia. Pitkat odottelut ja vahaisiksi jadneet younet seké
nalan tunne vaikuttavat negatiivisesti asiakkaan mielipiteeseen matkasta. Matka
on nopeatempoinen ja vapaa-aikaa ei juuri asiakkaille jaa. lllat venyvat myohaan
ja aamut alkavat aikaisin. Lisaéamé&lld matkaan kokonaisen yhden pdivan
aikataulua voisi 10ysata. Toinen vaihtoehto on eriyttad Gibraltarin ja Marokon
matkat erillisiksi paketeiksi. Jos matka kuitenkin halutaan sailyttdd kolmen paivan
pituisena ja kdyda sekd Gibraltarilla ettd Marokossa, aikataulussa on tehtava
muutoksia. T&sté syystd matkan kehittdminen painottuu aikataulumuutoksiin ja
pienimuotoisiin juonen vaihdoksiin. Asiakaskyselyn perusteella matkan

ruokapuoleen on myds Kiinnitetty huomiota ja lisatty ruokailukertoja.

Alyllisella tasolla asiakas prosessoi saamansa aistiarsykkeet ja niiden perusteella
muodostaa mielipiteensa tuotteesta (LEO 2009). Oppiminen korostuu entista
paremmin retkell&, kun uudistetussa toteutuksessa aktiviteetit ja vierailukohteet on
hiottu aikataulultaan seké kohteiltaan paremmiksi. Asilah on tullut Chefchaouenin
tilalle, koska Asilah palvelutarjonnallaan luo paremmat mahdollisuudet
elamykselliseen kokemukseen. Asilah sopii my6s aikataulullisesti paremmin
asiakkaiden tarpeisiin. N&lan tunne ja univaje vaikuttavat asiakaskyselyn mukaan
matkan tunnelmaan, joten niiden ehkaisemiseen on kiinnitetty uudessa tuotteessa
huomiota. Asiakaskunta koostuu nuorista, seikkailunhaluisista aikuisista, jotka
asiakaskyselyn perusteella toivovat mielenkiintoisempia aktiviteetteja ja kohteita.
Opaskierroksista on saatu kiehtovampia, kun kohteet on valittu tarinan kannalta
mielenkiintoisemmiksi ja muokattu aikatauluun sopiviksi. Asiakkaat myos
padsevat kokemaan konkreettisesti ja aidosti aistiensa avulla asioita esimerkiksi

vesipiippukahvilavierailulla.

Emotionaalisella tasolla asiakas kokee varsinaisen elamyksen (LEO 2009).
Elamyskokemus on kaikkien edelld lueteltujen asioiden summa. Uudistetun
tuotteen fyysisen ja alyllisen tason paranneltu toteutus mahdollistaa, ettd asiakas
mahdollisesti kokee positiivisen tunnereaktion. EIamys on yksil6llinen kokemus,
mutta siihen voi vaikuttaa ottamalla huomioon asiakaskunnan tarpeet ja

toteuttamalla ne mahdollisimman asiakaslahtoisesti.
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Henkisell4 tasolla asiakas voi kokea henkilokohtaisen muutoskokemuksen.
Tuotteistus ja tuote ovat onnistuneet, kun asiakkaan retkella koettu elamys
saavuttaa tai ylittd4 odotukset ja muuttaa asiakkaan ajatusmaailmaa jollakin
tavalla. (LEO 2009.) Uudessa toteutuksessa tavoitteena on, etta Erasmus-
opiskelijat saavat retkesté rahan arvoisen kokemuksen ja kokevat elamyksen sek&
parhaassa tapauksessa mainostavat sitd positiivisessa mielessa eteenpain.
Uudistetun matkan aikataulutusmuutoksilla pyritdéan luomaan puitteet

elamyskolmion huipulle paasemiseksi eli muutoskokemuksen saavuttamiseksi.

5.5 Elamyksen elementit uudessa tuotteessa

Yksilollisyys toteutuu hyvin jo pelké&stddn Morocco Fantasy Weekend -matkan
teemassa ja kohteen valinnassa muista matkoista, silla Marokko on
matkakohteena ainutlaatuinen maa. Yksilollisyys tulee esille myos siind, etta
taysin samanlaista matkaa samalla kohderyhmalla ei 16ydy toista. Uudistetussa
tuotteessa on tehty pienid muutoksia matkan rakenteeseen, jolloin on mahdollista
saavuttaa ainutlaatuisempi ja aidompi katsaus marokkolaiseen elamaan kuin
aikaisemmin. Asiakkaan ndkdkulmasta yksilollisyys tulee esille mahdollisuutena
kokea matka sujuvammin ja henkil6kohtaisemmin, kun ryhmékokoa
pienennetédédn. N&in ollen asiakas tulee palvelluksi henkilokohtaisemmin yksiloné

kuin suuren massan osana.

Aitous nakyy matkalla yksilollisyyden tavoin marokkolaisen maailman
ainutlaatuisuudessa. Kulttuurin vahvuus ja vanhat juuret tekevat matkasta
ainutkertaisen ja aidon. Aitous toteutuu matkan aikana, kun ryhmaé vierailee
erilaisissa kohteissa. Kohdekaupungit ovat tarkkaan harkittuja, jotta aitous valittyy
asiakkaalle parhaalla mahdollisella tavalla. Uudistetussa tuotteessa Chefchaouen
korvataan Asilahilla, joka edustaa tunnelmallisuutensa ja kulttuuritarjontansa
vuoksi marokkolaista aitoutta paremmin kuin Chefchaouen. Ryhma myds
vierailee vesipiippukahvilassa, joka on aito ja vahva arabialaista, yhteisollista

tapakulttuuria edustava viihdyke.

Tarina ja aitous ovat elementteind l&helld toisiaan. Matka on sekoitus
marokkolaista kulttuuria, historiaa, oppaiden tarinoissa esille tuomia faktan ja

fiktion sekaisia legendoja seka sosiaalista kanssakdymistd. Uudistetun matkan
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tarina pysyy teemaltaan samana kuin alkuperdisessa matkassa, mutta muutoksia
on kuitenkin tehty aikataulussa ja matkan juonenkaénteissa. Aikataulua on
muutettu asiakaskyselyn perusteella seka elamyksellisyyden lisédmisen halussa
niin, ettd asiakkaan on helpompi kokea ja nauttia matkasta ilman liiallista kiiretta
tai jatkuvaa informaatiovydryd. Matkan rakenteessa tehtyjen muutosten avulla
tarinasta on saatu yhtendisempi ja elamyksellisempi kokemus asiakkaalle kuin

aikaisemmin.

Marokko on lukuisien basaarialueiden, varikkdiden mauste- ja kangaskauppojen
seké kirjavan ruokakulttuurin vuoksi aistirikas maa. Moniaistisuus toteutuu
matkalla paikallisen kulttuurin ja erilaisten aktiviteettien kautta.
Vesipiippukahvilassa, kangaskaupassa ja apteekissa asiakkaat paasevat omin
kasin kokeilemaan, nakemaén, haistamaan ja maistamaan tuotteita sekd kokemaan
konkreettisesti kulttuurin tuotoksia. Kohdevierailut ja vanhat kaupungit
basaareineen puolestaan herattavat ndko- ja kuuloaistin kautta elamyksellisyyden
tunteita asiakkaassa. Jannityksen ja yllatyksellisyyden tunnetta matkalla saavat

aikaan kameliajelu ja Fantasy Dinner Show:n esitykset.

Kontrasti toteutuu matkalla monessakin kohdassa. Viikonloppumatka Gibraltarin
kautta Marokkoon on jo itsessddn kontrastia tuova tekijd, silla uuteen maanosaan
ja sen kulttuuriin tutustuminen on arjesta poikkeava kokemus asiakkaalle.
Erasmus-opiskelijat on vaikea kategorioida kohderyhmana ja heidan taustojaan on
hankalaa kartoittaa tarkkaan, sill& he ovat eri kulttuureista kotoisin. Tasté syysta
asiakkaan kokema kontrasti muotoutuu jokaiselle henkilokohtaisena
kokemuksena. Matkan aikana kontrastia luo erilaiset kohteet ja kaupungit, ja
monimuotoinen ymparisto luo kontrastia ollessaan paikoin karua ja paikoin
kaunista. Uudistetun tuotteen vesipiippukahvilavierailu, kangaskauppa- ja
apteekkivierailujen lisaksi, tuo rentoudellaan ja viihdyttavyydelld&n kontrastia
historian tayteiselle matkalle. We Love Spain -yrityksen kannalta kontrasti nékyy
matka- ja tapahtumavalikoimassa, jossa Morocco Fantasy Weekend erottuu

muista matkatuotteista erilaisuudellaan.

Vuorovaikutuksen merkitys korostuu jo matkan varaamisesta lahtien, silla
asiakaskyselyn perusteella yksi merkittdvimmistad matkalle 1&hdon syistd on

uusien kontaktien saaminen seka hauskanpito uusien tuttavuuksien kanssa. Tdmén
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vuoksi uudistetussa tuotteessa panostetaan asiakkaiden keskeisen
vuorovaikutuksen lisdé&dmiseen erilaisilla yhteishenked kohottavilla aktiviteeteilla.
Vierailu vesipiippukahvilassa ja erindiset leikit linja-automatkojen aikana luovat
vuorovaikutusta ryhmén jasenten kesken. Jo pelkastaan matkustaminen

kaupunkien valilla yhdessa linja-autossa liséda vuorovaikutusta ja yhteisollisyytta.

Asiakkaan ja matkanjarjestajan valinen vuorovaikutus alkaa, kun asiakas
kiinnostuu matkasta ja ottaa yhteyttd matkanjarjestdjaan ja paattyy vasta, kun
asiakas saa yritykselta asiakaspalautekyselyn matkan jalkeen. Vuorovaikutus
asiakkaan ja matkanjarjestajan valilla ndkyy myos asiakkaiden yhteystietojen
kerdamisessé ja yllapitdmisessa. Taté on lisatty kartoittamalla asiakkaiden
yhteystiedot aikaisempaa paremmin, jotta jokainen asiakas on tavoitettavissa koko
matkan ajan. Marraskuun matkalla tapahtui uhkaava tilanne, kun yksi asiakas
eksyi joukosta pimeén aikaan basaarialueella. Matkanjarjestdjan vastuulla on pitaa
lukua ryhmaésté ja sailyttaé asiakkaiden yhteystietoja koko matkan ajan.
Matkanjarjestdjan ja asiakkaan valinen vuorovaikutus nakyy myds linja-
automatkan aikana tauoissa. Alkuperéisen matkatoteutuksen mukaan taukoja
pidet&an vain, jos asiakas sité vaatii. Kaikilla asiakkailla ei kuitenkaan ole
rohkeutta pyytaa wc-, tai levéhdystaukoa vieraassa ja eri aidinkieltd puhuvassa
ryhmassa. Uudistetussa toteutuksessa panostetaan parempaan tiedottamiseen
matkojen pituuksista ja taukojen pidosta jo ennen matkaan lahtemistd, koska se on

asiakasystéavéllinen ja vuorovaikutusta lisd4va tapa toimia pitkilla matkoilla.

Vuorovaikutusta on nahtévissa myos asiakkaiden ja paikallisten vélill4
esimerkiksi kauppaa kdydessa basaarialueilla, ravintoloissa asioidessa seké
opaskierroksilla. Uudistetussa tuotteessa vuorovaikutusta on helpotettu jakamalla
asiakkaille tietopaketti (LIITE12) Marokon kulttuurista ja kielestd ennen matkaa.
Tietopaketti on téysin uusi tuotos ja sellaista ei ole ollut aikaisemmin yrityksella
kaytossa.

5.6 Matkan budjetti

Matka maksaa asiakkaalle 189 euroa. Toimeksiantaja ei luovuttanut meille
tarkkaa budjettilaskelmaa, joten sellaista emme voi esittdad. Kéytettdvissimme ei

ole matkan kululaskelmia linja-auton, lauttamatkan, majoituksen ja ruokailun
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osalta, joten budjettia on pohdittu pelkén kokonaishinnan perusteella. Olemme
tehneet muutoksia matkan sisalla niin, ettd budjetti on lahestulkoon pysynyt
samana. Aina kun jotakin on lisétty, samalla jostakin on karsittu. Koska
asiakaspalautteissa kavi ilmi, ettd suurin osa asiakkaista oli tyytymattémia ruoan
madradn, olemme nostaneet matkan hintaa 10 eurolla, niin etté uusi hinta on 199

euroa jaaden kuitenkin alle 200 euron.

Matkan ryhmékoko on aikaisemmin ollut keskiméaarin 90 henkil64, jolloin linja-
autoja on tarvittu kaksi. Uudessa tuotteessa rynméakokoa on pienennetty 50
henkeen ja taten se vaatii vain yhden linja-auton vuokraamisen. Tama ratkaisu ei
valttamatta vaikuta budjettiin merkittavasti, silla suhde pysyy samana maksavien
asiakkaiden seka linja-auton tarpeen vélilld. Myds majoitusta on mietitty
pienemmaéan ryhmékoon mukaan, mutta vahaisen budjettitiedon perusteella

olemme tarkoituksella jattaneet tdman osion pois budjettilaskelmista.

Asiakaspalautteessa kay ilmi, ettd ruoan maara ja ruokailujen aikataulutus ei
vastannut asiakkaiden odotuksia ja késitysta all inclusive -matkasta.
Alkuperaisessa toteutuksessa ensimmaisen illan kolmen aterian illallinen on
muutettu uudessa suunnitelmassa niin, ettd asiakkaat saavat lautalla viiden euron
lounassetelit ja hotellin illallinen on muutettu my6hdisen ajankohtansa vuoksi
pienimuotoisemmaksi. N&in on pyritty lisédméaan asiakastyytyvaisyytta kuitenkin

budjettia mukaillen.

Matkan reittia on muutettu uudessa suunnitelmassa niin, ettd Chefchaouen on
korvattu Asilahilla. Matka Tetuanista Chefchaoueniin ja takaisin ja Tetuanista
Tangieriin on pituudeltaan 192,8 kilometria. Uuden suunnitelman mukaan
Chefchaouen jaa kokonaan pois ja matkareitti kulkee Tetuanista Asilahin kautta
Tangieriin. Uusi matkareitti on pituudeltaan 155,8 kilometria pitk&. Matkareitin
muutos mahdollistaa sen, ettd budjetista poistuu bensakuluja ja ylijadma
sijoitetaan uudessa suunnitelmassa matkan ruokapuoleen. Uudistetussa
suunnitelmassa arabialaisessa palatsissa nautittavan kevyen lounaan sijasta on

runsaampi lounas ja Asilahissa vietetadan vesipiippukahvilassa kahvitauko.

Kolmantena paivéana asiakkaille jaetaan hotelliaamiaisen jélkeen evaspussi, jonka

pitéisi riittdd koko péivan ajaksi. Evaspussi sisaltdd sampylén, jogurtin ja pienen
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vesipullon. Uudistetussa suunnitelmassa evaspussi on korvattu lounaalla

Tangierin keskustassa, ennen lautalle nousua.

TAULUKKO 1. Budjettimuutokset

Alkuperéinen

Uudistettu

Ensimmaisen illan kolmen aterian

illallinen hotellilla

Lounas lautalla (5 euron lounasseteli)

Pienimuotoinen illallinen hotellilla

Matka:
Tetuan-Chefchaouen-Tetuan-Tangier
67,7km x 2 + 57,4km = 192,8km

Matka:
Tetuan-Asilah-Tangier
98,4km + 57,4km = 155,8km

70-100 henkil®d, 2linja-autoa

Max. 50 henkil64, 1 linja-auto

Kevyt lounas arabialaisessa palatsissa

Runsaampi lounas arabialaisessa

palatsissa

Ei kahvitaukoa

Kahvitauko vesipiippukahvilassa

Evéspussi hotellilta Tangierissa

Kevyt lounas Tangierin keskustassa

Asiakaspalautteista kdy ilmi, ettd moni asiakas toivoi Gibraltarin lisimaksun

sisdltyvan matkan kokonaishintaan ja jai tdman takia pois opastetulta kierrokselta.

Ensimmaisessa kohteessa, Gibraltarilla, asiakkailla on mahdollisuus osallistua 20

euroa maksavalle opaskierrokselle tai tutustua itsendisesti Gibraltarin keskustaan.

Asiakaspalautteesta kdy myos ilmi, ettd Gibraltar-vierailu on lueteltu matkan

positiivisten asioiden kérkeen ja siksi se on haluttu séilyttd4 uudessa

suunnitelmassa. Uudistetussa tuotteessa Gibraltarin lisamaksu séilyy kuitenkin

erillisend kokonaishinnasta, silla kiertoajelun kohteilla on kiinteéat

sisdanpaasymaksut. Kohteita ovat Europa Point, Apinoiden luola seka Pyhén

Mikaelin luola.
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6 TYON ARVIOINTI JA JOHTOPAATOKSET

Prosessin arvioinnissa olemme arvioineet omaa ty6tdmme ja pohtineet alussa
maadriteltyjen tavoitteiden saavuttamista. Olemme myos selvitténeet
toimeksiantajan saamaa mahdollista hyotyé tydstamme. Ohjauksen arvioinnissa

olemme arvioineet ohjauksen merkitystad tyomme kannalta.

6.1 Oman tyon arviointi

Opinnaytetyoprosessi alkoi Erikan ideasta syksyllad 2012, kun han oli Espanjassa
suorittamassa tyoharjoittelua We Love Spain -yrityksessa. Erika esitti ideansa
Eiralle joulukuussa 2012. Kuitenkin opinndytetyon tydstaminen alkoi varsinaisesti
vasta alkukevaasta 2013, kun lukukausi alkoi. Tydn aihe muotoutui kevéaalla
uudelleen tarkemmaksi, kun padasimme keskustelemaan opinnédytetydohjaajamme

kanssa.

Ty6stimme opinnéytety6td suurimmaksi osaksi yhdessd, etenkin alussa ja lopussa.
Jaoimme kuitenkin tyon puolivalissa, ennen kehitysosuutta, opinnaytetyon
osuuksia hieman niin, ettd Erika keskittyi nykyisen tuotteen ja toimintaymparistén
kuvaamiseen, ja Eira puolestaan perehtyi teoriapuoleen. Olemme koonneet
opinnéytetyotd yhdessa kohta kohdalta, kayneet lapi teoriaa ja yhdistaneet
syntyneité ideoita toisiinsa sopiviksi. Tyon merkittdvimman kohdan, uuden

tuotekuvauksen kehittdmisosuuden, olemme tehneet yhdessa.

Tapasimme ohjaajan ensimmaisen kerran tammikuun lopussa. Ensimmainen
ohjauskerta osoittautui tarkeimmaksi tydbmme kannalta, silla saimme uudenlaisen
katsauksen opinnaytetyémme aiheeseen. Tapasimme ohjaajan saannollisesti
tyémme eri vaiheissa. Saimme ammattimaista ohjausta ja vastauksia epaselviin
asioihin. Ohjaaja loi erilaista nékokulmaa ja esitti mielipiteitdén tyosta ja siten

edesauttoi omaa ideointiamme.

Henkil6kohtaisella tasolla opimme paljon uutta, ja saimme kokea harjoittelun
kaytannon seka opiskelun teoriapuolen yhdistymisen. Ennen
opinnaytetyoprojektiin 1&ht6d emme tienneet eldmyksen maaritelmésté
paljonkaan, silla olemme molemmat suuntautuneet tapahtumamatkailuun.

Prosessin aikana kasitteet elamys, elamyskolmio, asiakaskeskeisyys,
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matkailutuote ja palvelun kehittdminen ovat tulleet tutuiksi ja o0saamme varmasti
hyddyntda naita tulevaisuudessa. Myos tieteellinen kirjoittaminen ja lahteiden

kaytto osana tekstia kehittyivat opinndytetyotd tehdessa.

6.2 Tavoitteiden saavuttaminen

Lahtokohtana tyollemme oli kartoittaa Espanjassa toimivan We Love Spain -
yrityksen Morocco Fantasy Weekend -matkan sisalto ja kehittaa sen
elamyksellisyytta, niin ettd se tyydyttdisi kohderyhmaén tarpeet aikaisempaa
paremmin. Kehitysideoinnissa pyrimme ottamaan huomioon asiakkaiden antamat
palautteet matkasta elamyskolmioteorian rinnalla. Olemme saavuttaneet asetetut
tavoitteet, silla opinndytetyémme tuotoksena on luotu uusi paranneltu tuote, joka
on nahtéavissa konkreettisesti opinnaytetyossa ja liitteissd. Tyodstd on myos

luovutettu toimeksiantajalle englanninkielinen tiivistelma vapaasti kaytettavaksi.

Teoriaosuuden tavoitteena oli kasata yhteen tiivis katsaus tarpeellisista tekijoista
kehitysideointia varten. Tietoperusta jakautuu kolmeen osaan, jotka ovat
elamyksellinen matkailutuote, matkan toimintaymparistt seké asiakaskunta.
Onnistuimme tavoitteessa, silla tietoperusta luo pohjan uuden tuotteen

kehitysideoinnille, joka puolestaan on opinndytetydmme péaaaihe.

Kartoitettuamme alkuperdisen tuotteen seké kasattuamme teoriaosuuden
siirryimme tyon kehitysideointiosuuteen. Erika toteutti marraskuussa 2012
asiakaspalautekyselyn, jota kdytimme tydssamme pohjana matkan kehittdmisessa
yhdessé elamyskolmiomallin kanssa. Asiakaspalautekyselyn avulla saimme
katsauksen asiakkaiden tyytyvéisyyden tasosta ja siten saimme lahtokohdan alkaa

kehittéa tuotetta elamyskolmio-teorian avulla.

Haasteita tyollemme loi asiakaskunta, kehitetyn matkan konkreettisen toteutuksen
puute sekd toimeksiantajan tavoittaminen. We Love Spain -yrityksen asiakaskunta
muodostuu pelkastadn nuorista vaihto-opiskelijoista, joten nuorekas nakékulma
tuli sailyttdd mukana kehitysprosessin kaikissa vaiheissa. Haasteena oli myos
ottaa huomioon marraskuussa 2012 jarjestetylld& Morocco Fantasy Weekend -
matkalla teetetyn asiakaspalautekyselyn vastaukset, silla halusimme tyollamme

keskittya parantamaan matkapakettia asiakaslahtoiseksi ja siten luoda asiakkaalle



37

kokonaisvaltainen perusta elamyksen kokemiselle. Emme péése kokeilemaan
kehitettyd tuotetta konkreettisesti rynmén kanssa, joten se tuo lisdhaastetta
tuotoksen arvioimiseen. Haastetta toi myds yhteydenpito toimeksiantajaan, koska
yritys toimii ulkomailla ja henkilékunta oli Kiireinen huippusesongin aikana.
Lis&dksi emme saaneet budjettilaskelmaa toimeksiantajalta ja siten budjetin

arvioiminen muutosten myoté oli haastavaa.

6.3 Hyoty toimeksiantajalle

Toimeksiantajamme We Love Spain on Kiireinen yritys ja siksi antoi meille
vapaan lahtokohdan alkaa rakentaa opinndytetyotdmme haluamaamme suuntaan.
Yritys antoi suostumuksensa opinndytetyon suomenkieliseen toteutukseen, silla
ehdolla, ettd lahetdamme yritykselle englanninkielisen tiivistelmén tyosté.

Toimeksiantajamme hyotyy siis haluamallaan tavalla tyostamme.

We Love Spain -yritys ei tee itse asiakaspalautekyselyjad matkoillaan vaan
pelk&stadn sahkopostin valitykselld. Vastaajia on usein vain muutamia ja siten
palautteen kdyttdminen on vaikeaa ja epéluotettavaa. Teettdmallamme
asiakastyytyvéisyyskyselylla toimeksiantajalla on mahdollisuus tietaa tuotteensa

tdménhetkinen taso ja asiakkaiden tyytyvaisyys matkaan.

6.4 Johtop&atokset

Toiminnallinen opinndytetydomme koostui kahdesta osasta: teoriapohjasta ja
toiminnallisesta osuudesta. Lahtokohtana oli kartoittaa We Love Spain -yrityksen
Morocco Fantasy Weekend -matkan tdmanhetkinen tuotekuvaus seké asiakkaiden
tyytyvaisyyden taso kyseiseen matkaan. Liséksi selvitimme elamysteoriaa ja
kaytimme sitd yhdessé toimintaymparisto- ja asiakaskuntakartoituksen avulla
matkan kehitysideoinnissa. Opinndytetydomme paatarkoituksena oli siis kartoittaa
kyseisen matkan sisalto ja kehittdé sen elamyksellisyytta, niin etta se tyydyttéisi
kohderyhmaén tarpeet aikaisempaa paremmin. Laadimme lisaksi toimeksiantajalle
englanninkielisen tiivistelman, jonka toivomme antavan apua yritykselle
liiketoimintansa kehittdmiseen seka tietoisuutta asiakkaidensa tyytyvaisyyden

tasosta.
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Opinnaytety6n muoto, aikataulun laatiminen ja tehtdvien jako tapahtui
tammikuussa 2013, lukukauden alettua, kun tapasimme ensimmadista kertaa
opinnaytetydn merkeissa. Tydstimme opinndytetyota kevaan 2013 aikana yhdessa
ja tavoitteena oli esittdd valmis opinndytetyd toukokuun seminaarissa.
Opinndytetyo valmistui alkuperéisté aikataulua nopeammin ja pdasimme

esittdmadn sen jo huhtikuun seminaarissa.

Tietoperustana kaytimme elamysmatkailun tuotekehitykseen suunniteltua
elamyskolmioteoriaa seka kirjallisuudesta ja ajankohtaisista Internet-lahteista
saatua tietoa. Toiminnallisen opinndytetydmme aiheen vuoksi tietoperustan
lahteet koostuivat padosin elektronisista lahteista. Kaytossamme oli yrityksen
antamat tiedot matkasta seka Erikan omakohtaiset kokemukset toteutetusta
retkestd. Tarkoituksenamme oli kehittdd tuotetta niin, etta se saavuttaisi
elamyskolmion kaikki osa-alueet ja tasot, ja sitd kautta loisi asiakkaalle
mahdollisuuden elamyksen kokemiseen.

Opinnaytetyon lopputulos mukailee asetettuja tavoitteita, sill& onnistuimme
kehittdmaan tuotetta asettamiemme tavoitteiden mukaisesti. Lisaksi uskomme,
etta tydstdmme on hyotya toimeksiantajalle, mikali néin haluaa. We Love Spain
on yrityksend keskisuuri ja heill& on paljon tarjontaa tapahtuma- ja
elamysmatkailun saralla, joten opinndytetydaiheita on saatavilla paljon.
Jatkokehittdmista on mahdollista tehdd Morocco Fantasy Weekend -paketin
yhteydessé esimerkiksi perentymélla matkan markkinointiin tai toteuttaa
tekemamme suunnitelma tyoharjoittelun aikana ja raportoida matkan epakohtia ja

onnistumisia.

Reliabiliteettia ja validiteettia eli tutkimuksen luotettavuutta ja patevyytta (Valli
2001, 92) voidaan tarkastella opinnaytetydssamme asiakaspalautekyselyssa.
Palautekyselyn otoskoko on luotettava suhteessa matkaan osallistuvien
lukumé&araén. Matkalle osallistui 75 asiakasta, joista 69 vastasi palautteeseen.
Asiakaspalautekysely on toteutettavissa uudelleen tulevilla Morocco Fantasy
Weekend -toteutuskerroilla, mutta vuoden ajasta ja vastaajien taustoista riippuen
tulokset voi vaihdella. Reliabiliteetti ja validiteetti nakyvat asiakaspalautekyselyn
selkedkielisyydessa. Kysymykset on kirjoitettu mahdollisimman yksinkertaisella

englannilla, jotta kysymysten vaarinymmarrykseen ei ole mahdollisuutta englantia



ei-didinkielend puhuvilla vastaajilla. Asiakaspalautteen kysymykset selvittavéat
niita asioita, joita tarkoituksenmukaisesti on haluttu mitata. Saadut vastaukset
vastasivat tyon alussa asetettuja tavoitteita ja tdydentavat opinnaytetydmme
uskottavuutta. Reliabiliteetti ja validiteetti tulevat myos esiin kehittdamamme
tuotteen kaytannon testaamisessa, silla suunnitelma j&é teoriatasolle ja

toimeksiantajalla on vastuu tyon jatkotoimista.
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7 ENGLANNINKIELINEN THVISTELMA

7.1 Introduction

This functional thesis is made for Lahti University of Applied Sciences. The
thesis focuses on Morocco Fantasy Weekend trip. The purpose of this thesis is to
survey the current level of the Morocco Fantasy Weekend trip and develop the
experiential part of the trip with the help of the experience pyramid theory. The
second main focus of this thesis is to map out the clientele of the company, in this
case the Erasmus students, the current customer satisfaction towards the trip and
to use the customer feedback survey implemented on November 2012 as a help

tool in the development process of the trip.

This thesis consists of two parts: a theoretical part and a functional part. The
theoretical part deals with subjects such as an experiential tourism product, the
tour operating environment, customer orientation and an Erasmus student as a
customer. The functional part of the thesis goes through the development process
of Morocco Fantasy Weekend trip forming it towards more functional and
customer oriented travel package. The customer feedback survey and the
experience pyramid theory are used as head columns in this development process.
The purpose of this thesis is also to give a report of the current level of the trip
and to provide an opportunity for the employer to modify the trip according to the

development suggestions that have been brought out in this thesis.

7.2 The experience pyramid theory

Tourism service is a service of a company operating in the tourism industry. The
difference between tourism product and tourism service is hard to distinguish.
Tourism product is always a service or an ensemble of services which combines
the intangible and tangible service features. The main focus for the product
provider is to solve the overall picture that the customer receives without
forgetting details. (Verheld & Lackman 2003,15.)

In Finland, experiential products are been studied in Lapland Centre of Expertise

for the Experience Industry, LEO. LEO is a part of the national Centre of
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Expertise Programme which is coordinated by the Ministry of Employment and
the Economy. According to LEO experience never consists of one element but
rather it is always a mixture of different factors. The characteristics of an
experiential product are that it is positive, individual experience that leaves a
memory trace. Experience is always an individual and unpredictable feeling (LEO
2009). According to Komppula and Boxberg (2002, 28) experience cannot be
ordered, trapped or claimed for and it can only be a single glimpse or sometimes a
prolonged emotional feeling. Forming an experience claims both physical and

mental presence from the customer.

The experience pyramid is a practical tool made to advance, analyze, understand
and enhance the experience-based elements of a product. The experience pyramid
suggests a two-edged approach to experiences which are customer experience and
elements of the product. The levels of experience are motivational, physical,
intellectual, emotional and mental. The elements of a meaningful experience are
individuality, authenticity, story, multi-sensory perception, contrast and
interaction. When all these above mentioned elements and levels are fulfilled the
experience is possible to come true as an intense feeling. The elements and the
Jevels can be surveyed both customer’s or service provider’s point of view. (LEO

2010.)

CHANGE

EXPERIENCE

intellectual level
LEARNING

physical level
SENSE PERCEPTION

motivational level
INTEREST

individuality authenticity story multisensory contrast Interaction
perception

Figure 1 The experience pyramid (LEO 2009.)
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7.3  The operating environment

The operating environment of the Morocco Fantasy Weekend -tour is Southern
Spain and Northern Morocco. The route of the tour goes from Seville via
Gibraltar to Morocco. Destination cities in Morocco are Tetouan, Chefchaouen
and Tangier. Morocco is known as an old traditional Arabic culture which is
characterized by its colorful and spicy cuisine, beautiful landscape and exotic old
towns, medinas. Morocco is also one of the most western lifestyle adopted

countries in the Arabian community.

We Love Spain promotes Morocco Fantasy Weekend as a tour only for Erasmus
students which goes through four different cities and two countries. The head
destination is Northern Morocco and its culture. The tour includes: a private
transportation, a visit in Gibraltar, a ferry crossing over the Strait of Gibraltar, an
accommodation for two nights in four star hotels, all meals, a professional
guiding, visits in cities Tetouan, Chefchaouen and Tangier, a Fantasy Dinner

Show, free time for shopping, a camel ride and a travel insurance.

7.4 Clientele

According to Komppula and Boxberg (2002, 66) customer focusing is the starting
point that guides the company’s operation. Customer is the most vital factor in the
company’s operation and a successful fulfilling of the customer’s needs requires
knowing the customer in depth. Borg, Kivi and Partti (2002, 158-160) say that
customer focusing should never be full of empty promises or falsifications.

An Erasmus student is a college student who can apply to a student exchange in
Europe with the help of an Erasmus program. The countries in the Erasmus
program are EU countries, Norway, Iceland, Liechtenstein, Turkey, Croatia and
Switzerland. Erasmus exchange students want to get to know the surrounding
culture and new people and make international contacts during the exchange
journey. (CIMO 2012.)

Erasmus students are young and adventurous adults who often live with the help
of a student financial aid and an Erasmus scholarship. An Erasmus student is a

traveler already during the exchange period but also a traveler when participating
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in We Love Spain’s Morocco tour. When leaving home country Erasmus students
make an independent decision of breaking away of the familiar surroundings and

desire learning new is huge.

7.5 Customer feedback survey

The customer feedback survey was implemented on November 2012 on Morocco
Fantasy Weekend tour. The questionnaire was distributed to all the participants.
The target group of the survey was Erasmus students who participated on
Morocco Fantasy Weekend on November. The feedback was used as a help tool
in the development process of the trip. 75 students participated in this
implementation and 69 customers answered the questionnaire. The sampling of
the questionnaire is valid compared to the amount of the participants. The

questionnaire included eight questions.

The questions of the survey addressed the following subjects: the general comfort
of the tour, staff friendliness, expectations before and after the tour, positive and
negative factors of the tour, development suggestions and marketing channels that
customers have used. As a final part of the questionnaire there was an open

question where the customers could reveal their overall view of the tour.

On the basis of the answers the tour was generally enjoyable and successfully
implemented. The expectations before and after the tour were mostly fulfilled. As
positive issues customers mentioned the following: staff professionalism, getting
to know Moroccan culture, meeting new people, a camel ride, Gibraltar and visits
in cities. Negative issues in turn were the following: city choices, Chefchaouen,
the crowded street in Tetouan, long bus trips, the lack of food, the border control

and the lack of rest.

According to the customers the following issues needed development: the amount
of food, the dining timetable, collecting customers’ details in case of emergency,
the day schedule, bus trips, the group size, the Sunday schedule and information
before the trip. The answers showed that many of the sections of the trip need

development. Especially the safety issues were mentioned numerous times.
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7.6 New product design

The experience pyramid theory, the possibilities given by the operating
environment and the customer feedback have been used as a help tool in the
Morocco Fantasy Weekend development planning. Changes have mostly been
made in timetables and the biggest changes have been made in the timetable of the
second day. Most of the feedback concerned food and cities.

In the renewed product all sort of waiting in the buss has been made more
comfortable for the customers by having different sort of quizzes and group
games. Customers are been introduced to Moroccan culture with the help of
guiding and written info package that has been sent for the customers already

before the trip.

The customer feedback identified a problem in the amount of food. Many
customers complained the lack of food and the irregular dining timetable. In the
reformed product there has been made the following changes: a lunch on the ferry
has been added, the three course meal in the first evening has been changed to a
smaller version due to late timing, the lunch in the Arabic Palace has been made
more versatile by adding vegetables and couscous in addition of the meat, the
lunch bag in the last day has been replaced with a lunch in Tangier.

One of the main concerns that the customers brought out in the feedback was the
lack of safety preparation. There is always a possibility of dangerous accidents
during a tour. For instance customers can get lost or get robbed by locals. For this
reason in the new product the safety issues have been taken care of in a more
efficient way than before. In the renewed product the tour operator will collect a
contact list that has all the contact details up from every customer and keeps it

with him during the whole tour.

Because of the wishes of the customers Chefchaouen has been replaced with
Asilah which is a city in Western Morocco. Asilah is a tranquil and beautifully
rated city only one hour away from Tetouan. Asilah is famous for its blue and
white painted walls, fine beach and Mediterranean atmosphere (About.com 2013).
The timetable of the second day has been changed accordingly: Chefchaouen has

been eliminated, morning will be spend in Tetouan, afternoon in Asilah with new
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activities and finally in the evening the group travels from Asilah to Tangier and
spends the night there. The activities in Tetouan have only been changed in
timing. The new activities in Asilah are a guided visit in the old town, medina,
free time on the beach and the center and a visit in a water pipe café. After Asilah,
in Tangier the group has a Fantasy Dinner Show at the hotel. Because of the
schedule changes the dinner is been performed two hours earlier than in the

original timetable.

The feedback revealed that the customers wanted more rest because of the intense
activities and also they would not have mind to arrive back to Seville couple hours
later on Sunday evening. For this reason the wake up in the last morning has been
postponed with one hour and that is why the arrival back to Seville is later than in

the original timetable.

The original Morocco Fantasy Weekend tour costs 189 euros. We did not have
any sort of budget at disposal so our budget calculations are only estimations. All
the changes have been made so that the budget has almost stayed the same.
Always when something has been eliminated something has been added.
According to the calculations as the dining issues, group size, destination cities
and activities have been changed the total price for the trip has risen to 199 euros.

The base of the changes has been the experience pyramid and customer feedback.

FIRST DAY

09.00am Departure from Seville, Plaza de Cuba
11.30am Arrival to Gibraltar, a guided tour
02.30pm Departure to the harbor of Gibraltar
03.30pm Lunch on the ferry

05.30pm Arrival to Ceuta

06.30pm Border control and crossing

08.45pm Arrival to Tetouan, Morocco

10.15pm Check-in (M’Diq Golden Beach Hoétel)
11.00pm Dinner at the hotel restaurant
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SECOND DAY

08.30am Breakfast at the hotel restaurant
09.00am Departure to medina, Tetouan, guided tours
11.30am Lunch at the Arabic palace (Riad Saada)
01.30pm Departure to Asilah

02.30pm Arrival to Asilah

02:45pm Beach time

04.00pm Guided tour in Asilah

05.30pm Water pipe café break

07.00pm Departure to Tangier

08.00pm Check-in (Hotel Ahlen Tangier)
09.00pm Fantasy Dinner Show, after party
THIRD DAY

08.30am Breakfast at the hotel restaurant
09.00am Departure to the coastline of Tangier
09.30am Camel ride

10.30am Visits to Caves of Hercules and Cape Espartel
11.30am Lunch in the center of Tangier

12.30am Departure to Ceuta

02.30pm Border control and crossing

04.15pm Crossing the strait of Gibraltar by ferry
06.00pm Arrival to Gibraltar

08.15pm

Arrival to Seville
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7.7 Levels of experience in the new product

Motivational level refers to awakening attention and interest in the customer (LEO
2010). In the renewed product we have invested in marketing and promoting. A
new poster (ATTACHMENT 9) and a new marketing text (ATTACHMENT 11)
are found as attachments. On physical level the product is always experienced
through the senses (LEO 2010). For this reason the group size has been cut half in
the new product so that every customer has better opportunities to get more out of
the tour. Long waiting, lack of rest and food significantly influence the customer
and that is why these are the three main issues that have been focused on in the

new product.

On the intellectual level, the customer usually decides if he is satisfied with the
product or not (LEO 2010). In the new product Chefchaouen has been replaced
with Asilah which has more to offer for the customers. Because the destination
cities have been chosen more carefully and the timetable has been clarified it
makes the tour more fascinating and offering for the customer. Customer’s

learning activates more effectively due to timetable changes and city choices.

Emotional level is where the meaningful experience takes place. If all basic
elements of the product have been well taken into account and the physical and
intellectual levels function, it is possible that the customer will experience. This
experience can be a positive emotional response such as joy, excitement,

contentment, the pleasure of achievement and learning new skill. (LEO 2010.)

On mental level a positive and powerful emotional reaction may lead to an
experience of some sort of personal change. This kind of change can bring fairly
permanent modifications to the subject's physical being, state of mind or lifestyle
(LEO 2010). The goal of the new product is to create a meaningful experience for
the Erasmus students. All the changes that have been made to the original product
give the possibility to exceed to the top of the experience pyramid.

7.8 Elements of experience in the new product

Individuality refers to how unique and extraordinary a product is (LEO 2010). The
uniqueness of the tour comes true already in the theme of the Morocco Fantasy
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Weekend tour. Individuality also can be seen in the fact that there is no other same
sort of tour to be found anywhere else. In the renewed product individuality has
been taken into account in all the changes that have been made. The most

clarifying example is change in the group size.

Authenticity refers to credibility of the product (LEO 2010). As like individuality,
authenticity shows in the uniqueness of the Moroccan culture. The destination
cities provide the customers a genuine view to the Moroccan life. Asilah and the

water pipe café represent Moroccan authenticity on its best.

Story is closely related to authenticity. It is important to bind the various elements
of the product into a coherent story to make the experience as catching and
attractive as possible (LEO 2010). The new product is a mixture of Moroccan
culture, history, legends told by guides and social intercourses. Due to the changes
that have been made in the timetable and the structure of the tour the story of the

tour has become more coherent and experiential adventure for the customer.

Multi-sensory perception means that it is possible to experience a product with as
many of the senses as possible (LEO 2010). Morocco is a very diverse country
because of its bazaars, colorful spice and fabric stores and mind-blowing cuisine.
Multi-sensority appears in the activities and the existence of the surrounding

culture.

Contrast means how different the experience is from the customer's everyday life
(LEO 2010). Getting to know a new culture is already itself something out of the
ordinary and it creates contrast. Contrast is hard to detect because Erasmus
students are all from different cultures so their attitudes towards the tour can vary
a lot from each other. The destination cities, the operating environment and

activities create contrast during the tour.

Interaction means a successful communication between the product and the ones
who are experiencing it, between the customers, as well as between the service
providers and the customer. When experiencing something together with others it
increases the social acceptability of the product (LEO 2010). The main reasons to
participate in the tour for the Erasmus students were to have fun, meet new people

and create new contacts. The new product encourages students to interact with
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each other and the locals as much as possible during the tour. Different group

games, activities and smaller group size stimulate interaction better than before.

Interaction between the customer and the tour operator reflects in the fact that the
tour operator has a contact list of the participants. Interaction between these two
also can be seen in the tour operator’s better consideration. For example the tour
operator informs the customers also before the trip not only during the trip. In the
new product the customers receive an info package before the trip so that they

know all the vital information how to prepare on this particular tour.
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LIITE 1. Matkakertomus

Erika Mynttisen matkakertomus Morocco Fantasy Weekend -matkasta

marraskuussa 2012. Matkalle osallistui 75 asiakasta.

Ensimmainen paiva

Matka alkoi perjantaina 23.12.2012 aamulla klo: 9.00. Tapaamispaikaksi oli
sovittu Plaza de Cuba -aukio Sevillassa. Kuten aikaisimmillakin toteutuskerroilla
tarvitsimme talla kerralla myos kaksi linja-autoa. Matkatavaroiden lastaamisen
jalkeen matka alkoi kohti Gibraltaria. Ajomatkan puolessa valissa pysahdyimme
aamukahville ja virkistaytymishetkelle moottoritien varrella sijaitsevalle
huoltoasemakahvilalle. Reilun kahden tunnin ajomatkan jalkeen Sevillasta
saavuimme Gibraltariin. Linja-auton parkkeeraamisen jalkeen kavelimme tiiviissa
joukossa tullin lavitse. Tamén jalkeen jakauduimme kahteen ryhméan; Gibraltarin
kiertoajelulle osallistuviin ja Gibraltarin keskustan vapaa-ajankierrokselle
osallistuviin. Mikali halusi osallistua Gibraltarin opastettuun kiertoajeluun, tuli
maksaa 20 euron lisimaksu matkan varaamisen yhteydessa. Keskustan
kierrokselle lahtevat puolestaan saivat viettda vapaa-aikaa kauppoja ja paikallisia

kahviloita kierrellen.

Kiertoajelulle lahteneet jaettiin vield kahtia, jotta kaikki mahtuivat tasaisesti
kahteen minibussiin. Molemmissa minibusseissa oli paikalliset oppaat ajajina,
jotka kertoivat ajelun aikana Gibraltarin historiasta, arkkitehtuurista, uskonnosta
ja kulttuurista. Kiertoajelun aikana pysahdyimme vierailulle Gibraltarin
eteldisimpaan paikkaan, Europa Pointiin, josta saattoi nahda Gibraltarinsalmen
toiselle puolelle, Pohjois-Afrikassa sijaitsevaan Ceutan kaupunkiin. Seuraavaksi
pysahdyimme tervehtiméén Gibraltarin kallion asukkeja, apinoita Apinoiden
luolassa, jossa sai hellyttavida matkamuistokuvia naista ihmisystavéllisista
magoteista. Saimme my6s mahdollisuuden kdyda Pyhan Mikaelin
kalkkikiviluolassa, jossa sai ihailla luonnon muovaamia, hakellyttavia

tippukivindhtavyyksia.

Luolien jalkeen lahdimme ajamaan Gibraltarin kalliota alaspdin takaisin kohti
keskusta-aluetta, jonne kiertoajelu myos pééattyi. Tamén jalkeen keskustassa
olleiden ryhma liittyi kierto-ajelulla olleiden kanssa takaisin yhteen, jonka jalkeen



paasimme jatkamaan matkaa linja-autolla Gibraltaria vastapaata,
Gibraltarinsalmen rannalla sijaitsevalle Algecirasille, joka on Espanjan etel&isin
kaupunki. Algecirasin satamasta jatkoimme matkaa ottamalla lautan Marokossa
sijaitsevaan, Espanjan hallintoon kuuluvalle Ceutalle. Lauttamatka kesti noin

tunnin verran, jonka aikana saimme levéata ja nauttia lautan kahvilan tarjonnasta.

Ceutassa, terminaalin parkkipaikalla meité oli vastassa paikallinen opas ja linja-
auto. Linja-autossa kerattiin kaikkien matkustajien passit tulevaa tullia varten.
Tullin jalkeen paadsimme Marokon rajan yli ja matka jatkui kohti Tetuania, jossa
ensimmaisen yon majoitus jo odotti. Puolentoista tunnin ajon jalkeen saavuimme
hotellille, jossa jakauduimme asiakkaiden toiveiden mukaisesti kahden hengen
huoneisiin. Matkatavarat vietiin pikaisesti huoneisiin, jonka jalkeen tavattiin
hotellin ravintolassa illallisen merkeissa. Tarjolla oli kolmen aterian illallinen
paikallisista raaka-aineista. Illallisen jalkeen mentiin nukkumaan ja odotettiin

innokkaana seuraavaa péivaa.

Toinen paiva

Toinen paiva lahti kdyntiin heréatyksella jo varhaisin kello seitsemén, jonka
jalkeen kerdaannyimme hotellin ravintolaan aamiaiselle. Aamiaisen jalkeen
lahdimme kohti Chefchaouenia, joka sijaitsee Rifvuorten alueella, Luoteis-
Marokossa. Chefchaouenissa meitd oli vastassa paikallinen opas, joka viihdytti
asiakkaita niin englannin, ranskan kuin saksankin kielelld. Kierto-opastuksen
aikana saimme vierailla paikallisessa kangaskaupassa, jossa omistajat pitivat
meille kiehtovan kangasesityksen. Esityksen jalkeen asiakkaat saivat ostaa
kyseisia tuotteita. Tdman jalkeen annettiin vapaa-aikaa kierrella tori-aluetta ja

ostella matkamuistoja tai kdyda nauttimassa paikallista yrttiteeta.

Ryhman kokoonnuttua matka jatkui takaisin Tetuaniin, jossa lounastimme
hienossa arabialaisessa palatsissa. Lounaan ajan saimme nauttia erilaisista
esiintyjistd, kuten napatanssijoista, tulennielijoisté ja jonglooreista. Lounaan
jalkeen oma paikallinen oppaamme vei meidat kiertoretkelle Tetuanin kiireiselle
kauppa-alueelle, jossa torimyyjat tapaavat toisensa. Opaskierros paattyi
mielenkiintoiseen pysékkiin paikallisessa apteekissa. Apteekkarit pitivat tuote-
esittelyn, jonka jalkeen asiakkaat saivat ostaa kaikkia esittelyssa olleita



luontaistuotteita matkamuistoiksi. Seuraavana vuorossa oli vapaata aikaa kierrell&
toria ja sen ympéroivia katuja, jonka jalkeen lahdettiin kolmanteen Marokon

kaupunkiin Tangieriin,

Tangierissa vietimme toisen yomme. Majoituimme keskustassa olevassa
hotellissa. Ensimmaisen illan tapaan kokoonnuimme hotellin aulassa ja l&hdimme
illallistamaan. T&ll& kertaa kuitenkin oli kyseessa hienompi tilaisuus, sill&
illallinen tapahtui suuressa arabialaisessa ulkoteltassa, jota vartioivat kamelein
varustautuneet arabisotilaat. Illan aikana saimme nauttia maistuvasta
marokkolaisesta juhlaruoasta ja mité kiehtovimmista esiintyjista. Illallisen jalkeen
paiva kruunautui vield juhlilla, jotka vietettiin hotellin omalla klubilla.

Kolmas paiva

Kolmantena paivana heratys oli jo aikaisin aamulla kello seitseman. Aamiaisen
nautimme hotellilla ja pian sen jalkeen lahdimme bussilla rannikolle. Rannikolla
saimme jannittdvan mahdollisuuden ratsastaa kameleilla. Jokainen sai kokeilla
ratsastaa yhden kierroksen rantaviivaa pitkin. Kameliajelun jalkeen suuntasimme
Cape Sparteliin ja sen majakkaan, josta on nahtéavissa kuviteltava raja, jossa
Atlantin valtameri ja V&limeri yhtyvat. Viimeisend etappina kdvimme ihailemassa
Herculesin luolaa, joka on mahtava arkeologinen néhtavyys. Nahtavyyksien
jalkeen kaikkien passit kerattiin taas ja suuntasimme tullin kautta takaisin
Ceutaan, josta otimme lautan takaisin Gibraltarille. Lautalla saimme nauttia
hotellilta saamastamme vélipalasta. Satamassa linja-auto odotti meita valmiina

paluumatkalle kohti Sevillaa.



LIITE 2. Asiakaspalautelomake

Morocco Fantasy Weekend Trip Feedback Survey

Hi! I'm Erika. I'm an intern in We Love Spain and I’'m doing my final thesis
about Morocco Fantasy Weekend trip. It takes only a few minutes to fill out this
questionnaire so kindly spare some of your valuable time on it. | appreciate your
help!

Please circle the most appropriate answer or write a brief answer in the comment
box provided.

1. How would you describe your trip?
*outstanding *enjoyable *satisfactory *very poor

2. Were the staff friendly and helpful?
*extremely *fair enough *not enough *not at all

3. What were your expectations before the trip?

4. Did the trip live up to your expectations?
*completely *mostly *not enough *not at all

5. What was your most favorite and least favorite part of the trip? Why?

6. How could the trip be improved?

7. How did you hear about We Love Spain?
*WLS staff *facebook *WLS website *friends *flyers *other?

8. Please share any complaints or other comments below.




LIITE 3. Asiakaspalautteen vastaukset

1. How would you describe your trip?

*enjoyable (34)
*outstanding (32)
*satisfactory (3)
*very poor (0)

2. Were the staff friendly and helpful?

*extremely (54)
*fair enough (14)
*not enough (1)
*not at all (0)

3. What were your expectations before the trip?
*to experience Moroccan culture (20)
*to explore Morocco (17)
*no expectations (13)
*to have fun (8)
*to meet new people (5)
*to visit Gibraltar (2)
*to see mass tourism (2)
*to improve English (1)
*to shop in Moroccan markets (1)

4. Did the trip live up to your expectations?

*mostly (36)
*completely (30)
*not enough (3)
*not at all (0)



5. What was your most favorite and least favorite part of the trip? Why?

+ camel ride (28) - Chefchaouen (15)

+ monkeys of Gibraltar (10) - Tetuan (12)

+ all the activities (9) - food, dining (10)

+ staff friendliness (6) - bus trips (10)

+ Gibraltar (6) - Fantasy Dinner Show (9)
+ caves () - border control (8)

+ Moroccan food (3) - shops (3)

+ cities (2) - caves (2)

6. How could the trip be improved?
*more food (11)
*emergency phone numbers and contact details (8)
*earlier Fantasy Dinner Show (5)
*eliminating the extra fee of Gibraltar tour (4)
*more rest and sleep (4)
*more free time (3)
*faster border passing (2)
*smaller group size (2)
*longer stay, one day more (2)
*longer camel ride (2)
*better Sunday program (2)
*petter Tangier visit (1)

*shorter waiting times (1)

7. How did you hear about We Love Spain?

*Facebook (36)
*friends (25)
*WLS staff (9)
*other? (4)
*flyers (1)

*WLS website (0)



8. Please share any complaints or other comments below.

“Thanks for a great trip!”

“Overall I loved the trip, had a great time and it has been a great experience!”
“Fantastic adventure!”

“Contact details up!”

“The crowded street in Tetuan was scary and dangerous.”

“No complaints, I had a brilliant time!”

“People were really awesome!”

“Keep up the good work!”

“I enjoyed spending time with We Love Spain!”

“The quality of the trip wasn’t good.”

“The crowded street walk in Tetuan should be eliminated from the day program.”
“The food was a bit of a disappointment!”

“My only complaint is that there wasn’t enough food.”

“The food we got during the trip wasn’t enough.”

“More food!!!”

“I love We Love Spain!”

“Emergency phone numbers!”

“Too much waiting in the buss.”



LIITE 4. Matkan aikataulu

ENSIMMAINEN PAIVA

- klo
- klo
- klo
- klo
- klo

: 9.00 l&hto bussilla Plaza de Cubalta, Sevillasta kohti Gibraltaria

: 11.30 saapuminen Gibraltarille

: 11.35 pysahdys valokuvien ottoa varten Gibraltarin edustalla

: 11.45 kulku tullin l&pi Gibraltarille

: 11.55 jakaantuminen minibusseihin ja opastettu kiertoajelu, osa j&&

keskustaan vapaa-ajalle

- klo
Poi

- klo:
- klo:
- klo:
- klo:
- klo:
- klo:
- klo:
- klo:
- klo:
- klo:
- klo:
- klo:
- klo:

: 12.00 vierailu minibussiajelun avulla seuraavissa kohteissa: Europa
nt, Apinoiden luola, Pyhan Mikaelin luola

14.30 lahto Algecirasiin, satamaan

15.30 lauttamatka Gibraltarin salmen yli Ceutaan

16.30 saapuminen Ceutaan

17.30 matka Ceutasta Marokon rajalle

17.45 passien keradminen bussissa, paikallinen opas liittyy seuraan
18.00 bussilla Ceutasta Tetuanin rajalle

19.30 saapuminen rajalle, passitarkastus

20.45 tullin 1&pi Tetuaniin

22.15 kirjautuminen M’Diq Golden Beach Hotel -hotelliin Tetuanissa
22.30 matkatavaroiden vieminen huoneisiin
22.45 kokoontuminen hotellin ravintolassa

23.00 illallinen

23.30 loppu-ilta vapaata, nukkumaanmeno

TOINEN PAIVA

- klo:
- klo:
- klo:
- klo:
- klo:
- klo:
- klo:
- klo:
- klo:
- klo:
- klo:

7.00 herétys

7.30 aamiainen hotellilla

8.00 I&hto bussilla Tetuanista Chefchaoueniin, matka 2 h
10.00 saapuminen Chefchaouenin keskustaan

10.15 opaskierros paikallisen oppaan kanssa

11.30 pysahdys kangaskaupassa, jossa esittely

12.00 vapaa-aikaa kierrelld kaduilla/torialueella

13.30 1&hto takaisin Tetuaniin

15.30 saapuminen Tetuaniin

16.00 lounas arabialaisessa palatsissa esityksineen

17.30 opastettu kierros Tetuanissa vanhassa kaupungissa Medinassa

oman paikallisen oppaan kanssa

- klo
- klo
- klo

: 19.00 vierailu apteekissa Tetuanissa, tuote-esittely
: 20.00 18ht6 Tangieriin
: 22.00 kirjautuminen hotelliin Tangierissa



- klo: 22.15 matkatavaroiden vieminen huoneisiin
- klo: 22.30 tapaaminen hotellin aulassa

- klo: 22.45 Fantasy dinner show -illallinen

- klo: 24.00 jatkojuhlat hotellin klubilla

KOLMAS PAIVA

- klo: 7.00 heratys

- klo: 7.30 aamiainen hotellilla

- klo: 8.00 1aht6 bussilla Tangierin rannikolle

- klo: 8.30 kameliajelu

- klo: 9.30 vierailut seuraavissa kohteissa: Herkuleksen luola, Cape Espartel
- klo: 10.30 passien keradminen bussissa, 1aht6 kohti Ceutaa
- klo: 12.30 saapuminen rajalle, passitarkastus

- klo: 13.45 rajan yli

- klo: 14.15 saapuminen lautalle

- klo: 15.00 1&ht6 lautalla kohti Gibraltaria

- klo: 16.00 saapuminen Gibraltarille

- klo: 16.15 18ht6 kohti Sevillaa

- klo: 18.15 saapuminen Sevillaan

YHTEYSTIEDOT

Hotelli Tetuanissa: Hotelli Tangierissa:
M’Diq Golden Beach Hotel Hotel Ahlen Tangier
Route de Sebta, B.P. NA° 84 KM 5, Route de Rabat
M'Diq Avenue Des Far
Tetouan Tangier 90000
Morocco Morocco

Tel: 03997 50 77 Tel: 09 725 19 646

We Love Spain Staff
Elizabeth: 654 63 98 91
David: 692 54 83 38



LIITE 5. Matkan uudistettu aikataulu

Muutokset tummennettuina.

ENSIMMAINEN PAIVA

- klo
- klo
- klo
- klo
- klo

9.00 l&hto bussilla Plaza de Cubalta, Sevillasta kohti Gibraltaria
11.30 saapuminen Gibraltarille

11.35 pysahdys valokuvien ottoa varten Gibraltarin edustalla
11.45 kulku tullin l&pi Gibraltarille

11.55 jakaantuminen minibusseihin ja opastettu Kiertoajelu, osa jaa

keskustaan vapaa-ajalle

- klo:

12.00 vierailu minibussiajelun avulla seuraavissa kohteissa: Europa

Point, Apinoiden luola, Pyhan Mikaelin luola

- klo:
- klo:
- klo:
- klo:
- klo:
- klo:
- klo:
- klo:

14.30 lahto Algecirasiin, satamaan

15.30 lauttamatka Gibraltarin salmen yli Ceutaan, lounasruokailu
16.30 saapuminen Ceutaan

17.30 matka Ceutasta Marokon rajalle

17.45 passien kerddminen bussissa, paikallinen opas liittyy seuraan
18.00 bussilla Ceutasta Tetuanin rajalle

19.30 saapuminen rajalle, passitarkastus

20.45 tullin 1&pi Tetuaniin, passit henkilokorttien sijaan, Marokko-

info odottelun aikana

- klo
- klo
- klo
- klo
- klo

22.15 kirjautuminen M’Diq Golden Beach Hotel -hotelliin Tetuanissa
22.30 matkatavaroiden vieminen huoneisiin

22.45 kokoontuminen hotellin ravintolassa

23.00 pienimuotoinen illallinen

23.30 loppu-ilta vapaata, nukkumaanmeno

TOINEN PAIVA

- klo:
- klo:
- klo:

8.00 herétys
8.30 aamiainen hotellilla
9.00 1&ht0 bussilla Tetuanin vanhaan kaupunkiin Medinaan,

opaskierros

- klo:
- klo:
- klo:
- klo:
- klo:
- klo:
- klo:
- klo:

10.00 vierailu apteekissa, tuote-esittely Tetuanissa
11.00 siirtyminen Arabialaiseen palatsiin

11.30 suurempi lounas palatsissa

13.00 1&ht6 Asilahiin

14.30 saapuminen Asilahiin

14.45 tutustuminen rantaan

15.45 kokoontuminen

16:00 tutustuminen kaupunkiin oppaan kanssa



- klo: 17:30 vierailu vesipiippukahvilaan, kahvitauko + vélipala
- klo: 19.00 1aht6 Tangieriin

- klo: 20.00 kirjautuminen hotelliin Tangierissa

- klo: 20.15 matkatavaroiden vieminen huoneisiin

- klo: 20.45 tapaaminen hotellin aulassa

- klo: 21.00 Fantasy dinner show -illallinen

- klo: 23.00 jatkojuhlat hotellin klubilla

KOLMAS PAIVA

- klo: 8.00 heratys

- klo: 8.30 aamiainen hotellilla

- klo: 9.00 1&ht0 bussilla Tangierin rannikolle

- klo: 9.30 kameliajelu

- klo: 10.30 vierailut seuraavissa kohteissa: Herkuleksen luola, Cape
Espartel

- klo: 11:30 lounas Tangierin keskustassa

- klo: 12.30 passien kerd&dminen bussissa, lahtd kohti Ceutaa

- klo: 14.30 saapuminen rajalle, passitarkastus

- klo: 15.45 rajan ylitys, viihdyke

- klo: 16.15 saapuminen lautalle

- klo: 17.00 I&hto lautalla kohti Gibraltaria

- klo: 18.00 saapuminen Gibraltarille

- klo: 18.15 I&ht6 kohti Sevillaa

- klo: 20.15 myéhaisempi saapuminen Sevillaan

YHTEYSTIEDOT

Hotelli Tetuanissa: Hotelli Tangierissa:
M’Diq Golden Beach Hotel Hotel Ahlen Tangier
Route de Sebta, B.P. NA°? 84 KM 5, Route de Rabat
M Diq Avenue Des Far
Tetouan Tangier 90000
Morocco Morocco

Tel: 03997 50 77 Tel: 09 725 19 646

We Love Spain Staff
Elizabeth: 654 63 98 91
David: 692 54 83 38



LIITE 6. Alkuperéinen reittikartta:

Sevilla-Gibraltar-Tetuan-Chefchaouen-Tangier
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LITE 7. Uusi reittikartta:

Sevilla-Gibraltar-Tetuan-Asilah-Tangier
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LIITE 8. Morocco Fantasy Weekend -posteri

0}/2 24 T
- MARCH APRIL /MAY

RALTAR (EUROPA POINT, APES DEN, ST.

SPECIAL FANTASY DINNER SHOW - 0 B
WITH BELLY DANCER, CANDLE DANCER WE LOVE SPAIN
SHORT CAMEL RIDE, weluvespam@gmall mmwww wetnvespam net
AND TRAVEL INSURANCE.

*OPTIONAL GIBRALTAR TOUR -20€ 692 548 338 / 654 63 891

“DRINKS NOT INCLUDED TAN: 29589/3

(We Love Spain 2012)



LIITE 9. Uudistettu Morocco Fantasy Weekend -posteri
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LIITE 10. Tdman hetkinen matkakuvaus markkinointiin yrityksen kotisivuilta
Morocco Fantasy Weekend + Gibraltar

England and Morocco in the same weekend! Apart from camel rides and
belly-dancing in Africa, the Morocco Fantasy Weekend also saves you
time and money by taking you you to the English territory of Gibraltar all in
just 3 days.

Take Amazing Pictures with the Mokeys in Gibraltar, Lose yourself in the
Windy Blue streets of Chefchauen, Smell the Spices of the Ancient
Hollistic Pharmacies of Tetuan, and Breath in the Salt Air of the Tangier
Coastline while riding your Camel by the Beach! Plus, ONLY with We
Love Spain do you get an Unforgettable Dinner Show with Belly Dancers,
Acrobats, Musicians and more followed by our own Private Party in a
Club!

Nobody offers a safer, better organized or more complete weekend in
Africal



http://moroccofantasyweekend.eventbrite.com/

Trip includes:

- Private Luxury Transportation

- 4* Hotels

- All meals - Vegetarian options available

- Professional Tour Guides

- We Love Spain Coordinator

- Guided Visits in Chefchaouen and Tetuan

- Optional Guided visit of Gibraltar: Europa Point, St. Michael’s Cave, Apes Den
- Free time for Shopping, etc.

- Lunch in Arabic Palace

- Special Fantasy Dinner Show with Belly Dancer, Musicians, Candle Dancer, and
more (7 shows)

- Special We Love Spain Party in club on 2nd night

- Short Beachside Camel Ride

- Visit to the Caves of Hercules Entrances and Cape Espartel

- Travel Insurance

*Drinks not included at lunch or dinner (except the first non-alcoholic drink at the
Fantasy show)

NO OTHER TRIP OFFERS THIS MUCH!

Dates:
February 15th
March 1st
March 22nd
April 12th
May 24th

Price: 189€

(20€ supplement for Guided Gibraltar Visit - If you choose not to do the tour you
will have free time in city center)

(35€ supplement transportation fee for departures out of Granada, Malaga, Costa
del Sol)

(39€ supplement for individual if desired. If not, we will put you with another
traveler)



http://moroccofantasyweekend.eventbrite.com/
http://moroccofantasyweekend.eventbrite.com/

LIITE 11. Uudistettu matkakuvaus markkinointiin

Morocco Fantasy Weekend + Gibraltar

It’s time to do some belly-dancing! The Morocco Fantasy Weekend is the
most unique Morocco trip out there. Not only do you get an unforgettable
weekend in Morocco, but the trip saves you time and money on travel by
giving 2 trips in 1 with a visit in the English territory of Gibraltar as well
all in just 3 days!

Capture amazing pictures with the cute monkeys of Gibraltar, wonder
around the beautiful and mesmorizing blue streets of Asilah, smell the
spices of Morocco, and breath in the salt air of the coastline while riding a
camel by the beach! Have an ultimate photo opportunity during an
incredible Fantasy Dinner Show with 7 amazing performances and of
course the night is not complete without some dancing so enjoy the
entertainment of a private party in a club with DJs and lights! Plus have a
chance to score some unique and beautiful souvenirs for friends and
family.




Trip includes:
Private transportation

4 star hotels

All inclusive

Travel insurance

Tour guides and We Love Spain coordinator

*Optional guided visit of Gibraltar: Europa Point, St. Michael s Cave,
Apes Den

Visits in cities Tetuan, Asilah and Tangier

Free time for shopping

Lunch in Arabic Palace & Fantasy Dinner Show with performances
» We Love Spain party on 2nd night

% Camel ride on the beach

% Visit to the Caves of Hercules and Cape Espartel

7 7 7 7 7 7
L AIE X I X R X R X

7 7 7
L X IR X X4

B

et A

gl

\

Dates:
February 15th
March 1st
March 22nd
April 12th
May 24th

Price: only 189€

*(20€ supplement for Guided Gibraltar Visit - If you choose not to do the
tour you will have free time in city center)

(35€ supplement transportation fee for departures out of Granada, Malaga,
Costa del Sol)

(39€ supplement for individual if desired. If not, we will put you with
another travelers)

Have the time of your life in exciting Africa!


http://moroccofantasyweekend.eventbrite.com/

LIITE 12. Infopaketti asiakkaalle

INFORMATION ABOUT MOROCCO

Time zone: GMT +0
Population: About 33 million
Area: 458 750 km? of land, total 710,850 km?

Language: Arabic (official), Berber dialects, and French which is often the
language of business, government, and diplomacy.

Religion: Muslim 98.7%, Christian 1.1%, Jewish 0.2%

Currency: Dirham which is a closed currency. By law you are not allowed to
import or export Moroccan Dirhams. You can use Euros in Morocco. There are
exchange bureaus in airports, certain hotels and most banks. Some counters
require your passport for the transaction.

Documents: To avoid any misunderstandings during your stay in Morocco, check
that you have a valid passport in your possession. Prepare photocopies of your
identity papers and keep them separately.

Health and Safety: Remember to wash your hands frequently and do not drink
tap water.

Clothing: Prepare in accordance with the weather. It might be windy in coastal
cities and during the evenings it might get chilly. Bring warm clothes and
comfortable shoes with you.

PLEASE BRING YOUR PASSPORT INSTEAD OF ID-CARD!!
Common words in Moroccan Arabic:

Yes =na’am/lyyeh

No = la

Thank you = choukran, barak el-lah fik
Okay = ouakha

Please = min fadlak / afak

Goodbye = be-slama

Good morning = sebah-el-kheir

Excuse me = smeh-li

How much is that? = chhal / chhal el-tamane
I do not understand = ma fhemt-ch

(Moroccan National Tourist Office 2013)



SCHEDULE

FIRST DAY

09.00am Departure from Sevilla, Plaza de Cuba
11.30am Arrival to Gibraltar, guided tour

02.30pm To the harbor of Gibraltar

03.30pm Lunch on the ferry

05.30pm Arrival to Ceuta

06.30pm Border control and crossing, passports!
08.45pm Aurrival to Tetouan, Morocco

10.15pm Check in hotel (M’Diq Golden Beach Hotel)
11.00pm Dinner at the hotel restaurant

SECOND DAY

08.30am Breakfast at the hotel restaurant
09.00am Departure to Medina, Tetouan, guided tours
11.30am Lunch at the Arabic palace (Riad Saada)
01.30pm Departure to Asilah

02.30pm Arrival to Asilah

02:45pm Beach time

04.00pm Guided tour in Asilah

05.30pm Water pipe café break

07.00pm Departure to Tangier

08.00pm Check in hotel (Hotel Ahlen Tangier)
09.00pm Fantasy Dinner Show, after party

THIRD DAY

08.30am Breakfast at the hotel restaurant
09.00am Departure to the coastline of Tangier
09.30am Camel ride

10.30am Visits to Caves of Hercules and Cape Espartel
11.30am Lunch in the center of Tangier
12.30am Departure to Ceuta, passports!
02.30pm Border control and crossing

04.15pm Crossing the strait of Gibraltar by ferry
06.00pm Arrival to Gibraltar

08.15 Avrrival to Sevilla



CONTACT DETAILS:

We Love Spain Staff

Address:

Calle Sierpes 54, Edificio 1, primero C
Pasaje de las Delicias

Sevilla 41001

Open 11am-8pm. Monday to Friday

Email: welovespain@gmail.com

Website: www.welovespain.net
Facebook: www.facebook.com/You.Love.Spain

We Love Spain staff telephones:
Elizabeth: 654 63 98 91
David: 692 54 83 38

Hotel in Tetuan: Hotel in Tangier:
M’Diq Golden Beach Hotel Hotel Ahlen Tangier
Route de Sebta, B.P. NA°? 84 KM 5, Route de Rabat
M'Diq Avenue Des Far
Tetouan Tangier 90000
Morocco Morocco

Tel: 03 997 50 77 Tel: 09 725 19 646

Emergency numbers in Morocco:
Police (in urban areas): 19
Royal Constabulary (outside urban areas): 177

Firemen and ambulances: 15




