Eini Inha

MATKAPAKETTIEN TUOTTEISTAMINEN - "TASTA LAHELTA”

Matkailun koulutusohjelma
2013

&
samk "

Satakunnan ammattikorkeakoulu
Satakunta University of Applied Sciences



MATKAPAKETTIEN TUOTTEISTAMINEN - "TASTA LAHELTA”

Inha, Eini

Satakunnan ammattikorkeakoulu
Matkailun koulutusohjelma
Kesakuu 2013

Ohjaaja: Ruoho, Jaana
Sivumaara: 47

Liitteita: 3

Asiasanat: Tuotteistaminen, asiakaskeskeisyys, kokonaismatkailutuote

Taman opinnadytetydn tavoitteena on kehittadd pienyrittajien valista yhteistyota seka
kasvattaa yrittdjien liiketoimintaa. Toteutan opinnaytetyoni toiminnallisena opinnay-
tetyond, jossa tehtdvénani on tuotteistaa matkapaketteja ryhmamatkailun nakdkul-
masta. Matkapakettien mé&aré on rajattu kolmeen kokonaismatkailutuotteeseen. Jo-
kaisen matkapaketin asiakasryhmat koostuvat erilaisista matkailijasegmenteistd, joita
opinnaytetydssani edustavat lapset, seniorit sekd venaldismatkailijat.

Opinnaytetyoni kuuluu EU-rahoitteiseen Tastd L&heltd - Satakunnan pientuotannon
verkkokauppa ja agentuurimahdollisuuksien kartoitushankkeeseen, joka puolestaan
on osa Manner- Suomen maaseudun kehittdmisohjelmaa. Opinnéytetydssani pien-
yrittdjien yhteistyon kehittdminen kohdistuu paikallisten kasityoldisten, lahiruoan
tuottajien sekd matkailuyrittajien valille. Tastd L&heltd - hankkeessa ovat mukana
kolme kuntaa: Kokemaki, Nakkila ja Huittinen, joista hankkeen koordinoijana, seké
tdman opinndytetyon toimeksiantajana toimii Kokemdaen kaupunki. Matkapaketit
ovat valmistuttuaan maara asettaa myyntiin opinndytetyon kohdekuntien yrittdjien
sekd Porin Seudun Matkailu Oy Maisan toimesta.

Opinnaytetyoni teoriaviitekehys on koottu keskittyen tuotteistamiseen. Muita keskei-
sid kasitteita ovat asiakaskeskeisyys sekd kokonaismatkailutuote. Tulen kayttdmaan
edelld mainittuja teoriaosuuksia hyvakseni lapi opinnédytetyon. Euroopan yhteinen
maaseudun kehittamispolitiikka- osio on Kirjoitettu yhteistydssd Maiju Laihon kans-
sa. Tyon toiminnallisessa osuudessa pyrin kartoittamaan matkailijasegmenttien tar-
peita ja toiveita hyodyntden padasiallisesti valmiiksi olemassa olevaa tietoa. Tulen
kuitenkin konsultoimaan muutamia kohderyhmien edustajia. Opinnéytety0prosessin
aikana tulen olemaan yhteydessa “Tasta Laheltd”- hankkeeseen osallistuviin yrittajiin
kartoittaakseni tarjottavat palvelut seka naiden laadun ja siséllon.
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The main goal of this thesis is to develop co-operation between small businesses to
increase business opportunities in these companies. | am carrying this thesis out as a
functional thesis project and my task is to create tourism packages, perspective on
group travel. The number of tourism packages is delimited to three tourism packag-
es. Target segments are different in each package and the segments are children, sen-
iors and Russian travelers.

This thesis is part of the project attached to T&st4 L&heltd — Satakunta region’s map-
ping project to small producers’ online store and agency possibilities that is financed
by the European Union. Tést4 Laheltd — project is also part of Continental Finland
development project. As mentioned earlier, the focus of this thesis is to develop co-
operation between craftsmen, local food producers and tourism entrepreneurs. There
are three towns included in this project: Kokemaki, Nakkila and Huittinen:
Kokemaéki operates as the coordinator of the project and as an employer of this the-
sis. Tourism products are going to be sold by the travel agency Porin Seudun
Matkailu Oy Maisa and local entrepreneurs of this project.

Theory part of this thesis is focused on creating packages. Other main concepts dis-
cussed are customer oriented approach and tourism product. The theory is going to
be put in practice throughout this thesis. “The common agricultural policy of Eu-
rope”- chapter is written together with Maiju Laiho. In the functional part of this the-
sis project, | am going to map the needs and wants of the target segments, mainly
using ready material concerning the topic. In addition to that, I am consulting a few
representatives of the target groups. | am also going to be in contact with the entre-
preneurs from “Téstd Laheltda”- project to investigate the quality and content of their
services.
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1 JOHDANTO

Matkailu on maailmanlaajuisesti yksi nopeimmin kasvavista taloudenaloista
(UNWTO 2011). Matkailuelinkeino tarjoaa tehokkaita ratkaisuja tukeakseen taloutta
paikallisesti ja kaiken kaikkiaan kahdeksan prosenttia koko maailman tyopaikoista
liittyvat matkailuun, joko suoraan tai epasuoraan (UNEP 2012). Matkailun merkitys
on myos paikallisesti suuri ja se koostuu hyvinkin erityyppisten tuotteiden seké pal-

velujen tuottajista (Pesonen, Siltanen & Hokkanen 2006, 3, 7).

Usein sanalla matkailu tarkoitetaan liike- tai vapaa-ajan matkustamista, joka tapahtuu
tilapaisesti tavallisen elinympdriston ulkopuolella (United Nations 2010, 9). Asiak-
kaiden kirjo on laaja ja tarjolla tulisi olla jokaiselle matkustajasegmentille jotakin.
Suomi on matkailumaana pieni ja melko tuntematon, ja matkailuelinkeinon kehitta-
minen on mahdollisuuksiinsa ndhden vasta alkutekijoissa. (Ty6- ja elinkeinoministe-
ri6 2010, 15; Maa- ja metsatalousministerié 2012, 49.) Siksi matkailun kehittdminen
ja markkinointi vaativat paljon yhteistyotd; asiakkaista kilpailu on kovaa ja monet
yritykset erikoistuvat entistd enemman. Tdaten verkostoituminen voisi olla tehokas
ratkaisu matkailualanyrittdjille, jotta erityisesti pienet yritykset pystyisivat tuomaan
tuotteitaan seka palveluitaan paremmin esille. (Pesonen, Siltanen & Hokkanen 2006,
79.)

Parantaisen mukaan palveluiden kysynta ldhtee kasvuun vasta sen jalkeen, kun asi-
akkailla on kunnon tarjontaa. Tahén tarvitaan tuotteistamista. Tuotteistaminen tar-
koittaa sita tyotd, jonka tuloksena asiantuntemus tai osaaminen jalostuu myynti-,
markkinointi-, ja toimituskelpoiseksi palvelutuotteeksi. (Parantainen 2007, 11, 29.)
On tarke&& muistaa, ettd ldhtokohtana missé tahansa yritystoiminnassa on aina asia-
kas, jota ilman ei koko matkailuelinkeinoa voisi olla olemassakaan (Puustinen &
Rouhiainen 2007, 5).

Tassa opinnaytetyossa keskitytddn tuotteistamiseen osana maaseudun pienyrittdjien
yhteistyon lisd&dmistd, jotta heidan kilpailukykyaan seké liiketoimintaa pystyttaisiin
kasvattamaan uusien tuotteistettujen matkapakettien avulla. Kartoitettuani matkaili-

jasegmenttien tarpeet ja toivomukset, tarkoitukseni on selvittdd palveluiden todelli-



nen arvo asiakkaan nékokulmasta. Opinndytetyén kohdekunnat sijaitsevat maaseu-
dulla, joten maaseutumatkailun kehittyminen paikallisen matkailuliiketoiminnan
kasvun myota liséisi samanaikaisesti maaseudun elinvoimaisuutta. (Maa- ja metsata-

lousministeri6 2012.)

Seuraavassa luvussa esitan tietoa toiminnallisesta opinnaytetyGstd. Taman jalkeen
kerron opinndytetyoni tavoitteista ja tehtdvastd, kuten taustatietoja Euroopan Unionin
osuudesta Tasta Lahelta - projektissa ja esitdn informaatiota opinnédytetydén matkapa-
kettien matkailijasegmenteistd sekd hankkeen kohdekunnista. Opinnéytetyoni neljés
osio koostuu teoriaosuudesta, jossa kerron kokonaismatkailutuotteesta, asiakaskes-
keisyydestd, segmentoinnista seké tuotteistamisesta. Viidennessa luvussa kayn lapi
opinndytetyon toteutusprosessin vaiheittain. Viimeisend kuudennessa luvussa arvioin
omien tavoitteideni saavuttamista, kasittelen tekemisessé esiintyneitd ongelmia,
opinnaytetydn vahvuuksia ja heikkouksia seka ammatillista edistymisténi. Matkapa-
kettikuvaukset on liitetty opinndytetydn loppuun (Liite 1, Liite 2 ja Liite 3).



2 TOIMINNALLINEN OPINNAYTETYO

Toiminnallista opinnéytety6té voidaan kuvata vaihtoehdoksi perinteisemmalle tutki-
mukselliselle opinnéytety6lle. Toiminnallisessa opinnédytetydssa ideana on tehda sel-
vitys, joka samalla néyttelee suurta osaa myos tiedonhankinnan apuvélineena. Ta-
voitteena voi talloin olla esimerkiksi kaytannon toiminnan ohjeistaminen, - jarjesta-
minen tai vaikkapa perehdyttamisopas. (Vilkka & Airaksinen 2003, 5, 9.) Toiminnal-
linen opinndytety6 koostuu kahdesta osasta, joista ensimmaisen muodostaa raportti ja
toisen opinndytetydn pohjalta syntyva tuotos, eli produkti. Olennaista on tyon koko-
naisuus ja opinndytetyon osion keskindinen yhteensopivuus. On mygs suositeltavaa,
ettd tyolla on toimeksiantaja, silla tdma lisd4 vastuuntuntoa ja opettaa kaytannon pro-
jektin hallintaa ammatillisen kasvun ohella. (Minkkinen 2013;Vilkka & Airaksinen
2003, 16- 17, 83.) Kaytannossa tama tarkoittaa sitd, ettd tutkimukseni ollessa toimin-
nallinen, ratkaisut perustuvat kaytdnnon selvitystydhon, mutta sen lisaksi myos teo-
reettista viitekehystd hyddynnetddn opinnéytetyon eri vaiheissa. (Vilkka & Airaksi-
nen 2003, 13.) Opinnédytetydssani ei ole kaytetty kvalitatiivista eika kvantitatiivista
tutkimusmenetelmad, joten opinndytetydssani kaytettava tieto on padasiallisesti jo
valmiiksi olemassa olevaa tietoa. Opinnéytety6 prosessin aikana tulen kuitenkin kon-
sultoimaan tyohon kytkeytyvid tahoja, kuten paikallisia yrittdjid, matkanjérjestdjia
sekd kohderyhmien edustajia. Konsultoinnit tapahtuvat paasaantdisesti puhelimen
sekd sdhkopostin valitykselld, mutta myds mm. yrittdjien kanssa paikan paalla kes-

kustellen.



3 OPINNAYTETYON TAVOITE JATEHTAVA

”Téstd Laheltd” - hankkeessa on useita tavoitteita, joista tdman opinnéytetyon keski-
0ssa ovat kasityoldisten, lahiruoan tuottajien ja matkailuyritysten valisen yhteistyon
lisadminen. Opinndytetyon padmaarand on luoda yrittdjien kannalta taloudellisesti
kannattavia matkapaketteja, joissa yhdistyvét hankkeeseen osallistuvien eri toimialo-
jen edustajien tuotteet sekd palvelut. Myds asiakaskunta hy6tyy matkailuyhteistyosta,
silla yhteistyon avulla alueen yrittajat pystyvat tarjoamaan monipuolisempia palvelu-
kokonaisuuksia. Hankekuntien alueella on koettu ongelmaksi yrittdjien ajan- seka
koulutuksen puute (Hamaldinen 2013). Seuraavissa kahdessa kappaleessa esitén tar-
kempaa tietoa Euroopan unionin yhteisestd maaseudun kehittdmispolitiikasta, johon
Tasta Laheltd - Satakunnan pientuotannon verkkokauppa ja agentuurimahdollisuuk-
sien kartoitushanke linkittyy. Seuraava kappale on kirjoitettu yhteistyéssa Maiju Lai-

hon kanssa.

3.1 Euroopan yhteinen maaseudun kehittamispolitiikka

Maaseutu on alueena erittdin otollinen ympéristé monentyyppiselle yritystoiminnal-
le. Kehittamaélla ja kasvattamalla maaseutualueiden yrityksiéd pystytdén tarjoamaan
nykyista parempia toimeentulomahdollisuuksia yha suuremmalle joukolle ihmisia.
(Maaseutuvirasto n.d.) Mikéali maaseutualueella olisi tarjolla riittdvasti palveluja ja
toimiva infrastruktuuri, olisivat monet ihmiset halukkaita asumaan ja tydskentele-
maan siella (Euroopan komissio 2008). Maaseutualueiden yrityksia halutaan rohkais-
ta kasvamaan ja kehittdmaan toimintaansa. Tatéd kehitysta halutaan edistdd muun mu-
assa erilaisten tukien avulla, esimerkiksi maatilojen muun yritystoiminnan ja muiden
maaseudun mikroyritysten perustamiseen ja laajentamiseen myonnettavalla kehitta-
mistuella. Maaseudun kehittdmisessa suuren roolin saavat erilaiset yhdistykset ja jar-
jestot, kuten yksityis- tai julkisoikeudelliset yhteisot, kunnat tai oppilaitokset, jotka
voivat hakea tukea maaseudun elinkeinoja tai asumisviihtyvyytta kehittaviin hank-
keisiin. (Maaseutuvirasto n.d.) Maaseudulla on Euroopassa suuri rooli elintarvikkei-
den ja raaka-aineiden tuottajana seké virkistys- ja vapaa-ajanviettokohteena. EU:n 27
jasenvaltion vaestosta yli 56 prosenttia asuu maaseudulla ja EU:n pinta-alasta 91 pro-

senttia on maaseutua. Maaseutualueiden leimatessa keskeisesti EU:ta koetaan maa-



seudun kehittdminen tarkeéksi, silld maa- ja metsatalous vaikuttavat olennaisesti

maankayttoon EU:n maaseutualueilla. (Euroopan komissio 2008.)

EU harjoittaa Euroopan Unionin alueella yhteistd maaseudun kehittdmispolitiikkaa,
jota rahoittaa Euroopan maaseudun Kkehittdmisen maatalousrahasto (ELY- keskus
2012). Kansalliset maaseudun kehittdmisohjelmat laaditaan kansallisen maaseudun
kehittdmisstrategian pohjalta maakohtaisesti (Maaseutuverkostoyksikké n.d.a). Kau-
della 2007-2013 sovellettavat maaseudun kehittamispolitiikan saannét ja jasenvalti-
oiden ja alueiden toimenpiteet on médritetty neuvoston asetuksessa (EY) N:o
1698/2005 (Euroopan komissio 2008). Euroopan yhteisen maaseudun kehittamispoli-
tilkan tavoitteena on kehittdd maaseutualueita tasavertaisesti, jotta maaseutu séilyisi
elinvoimaisena, seka parantaa ympariston tilaa ja varmistaa uusiutuvien luonnonva-
rojen kestdva kaytto ohjelmakaudella 2007- 2013 (ELY- keskus 2012). Maaseudun
kehittdmispolitiikalla on tarked osuus yhteisessd maatalouspolitiikassa. Vuosina
2007-2013 kaytetdadn 92 miljardia euroa 27 jasenvaltion maaseudun kehittamiseen.
Rahoitus koostuu EU- osuuden liséksi kansallisesta rahoitusosuudesta, joka sisaltda
valtion ja kuntien varoja, sek& yksityisesta rahoituksesta. (Maaseutuverkostoyksikko
n.d.b.) Maatilat, maaseutuyritykset ja maaseudun muut toimijat voivat hakea Elin-
keino-, liikenne- ja ymparistokeskuksesta Euroopan maaseuturahaston rahoitusta eri-
laisiin investointeihin, kehittdmishankkeisiin ja toiminnan aloittamiseen (ELY - kes-
kus 2012).

Jotta tarkeét tavoitteet koskien maaseutua seké sen asukkaita ja tyontekijoita pysty-
tddn saavuttamaan, tarvitaan EU:n harjoittamaa yhteista maaseudun kehittdmispoli-
tilkkkaa. EU harjoittaa yhteista maaseudun kehittamispolitiikkaa, koska kaikilla EU-
mailla ei olisi varaa itsendiseen maaseudun kehittdmispolitiikan harjoittamiseen.
Monet maaseudun kehittdmispolitiikkaan kuuluvat asiat vaikuttavat laajemmin, kuin
yhdelld maantieteellisella valtionalueella, kuten esimerkiksi saasteet levidvat helposti

rajojen yli. (Euroopan komissio 2008.)

Kansainvélisten yhteistydhankkeiden odotetaan aikaansaavan lisarvoa. Yhteistyolla,
joka ulottuu kansallisten rajojen ylitse, yritetdan tavoitella uutta tietoa sek& uusia aja-
tuksia, verkostoitumista, toisilta mailta oppimista sek& innovaatioiden syntymista.
(Maaseutuverkostoyksikkd. n.d.a.) Kuluvalla ohjelmakaudella 2007- 2013 halutaan

erityisesti panostaa maaseudun verkostoitumisen kehittymiseen EU-hankemaiden
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valilla. Toisin sanoen padmé&arand on tuoda maaseututoimijat lahemmaksi toisiaan
Euroopassa, eli kaytannossé tehostaa tiedon kulkua eri toimijoiden vélilla Euroopan
sisdlla. Taté varten jokaiseen EU-maahan on perustettu oma maaseutuverkosto.

(Maaseutuverkostoyksikko. n.d.a.)

Talla hetkelld EU:n maaseutualueilla eletddn haastavia aikoja. Osa maa- ja metsata-
lousalan yrityksista ei ole riittavan kilpailukykyisia, ja yleisesti ottaen keskitulot
maaseutualueella ovat alhaisemmat kuin kaupungeissa. Myds ammattiosaaminen on
heikompaa ja palvelusektori vahemman kehittynyttd. EU pyrkii vastaamaan maaseu-
tualueita uhkaaviin haasteisiin ja auttamaan maaseutua hyédyntdmaan mahdollisuuk-

siaan juurikin maaseudun kehittamispolitiikan avulla. (Euroopan komissio 2008.)

3.2 Tastd Lahelt - Satakunnan pientuotannon verkkokauppa ja agentuurimahdolli-
suuksien kartoitushanke

Tasta Laheltd - Satakunnan pientuotannon verkkokauppa ja agentuurimahdollisuuk-
sien kartoitushankkeen ldhtokohtana toimivat keski- ja kaakkoisen Satakunnan alu-
een mahdollisuudet kehittdd matkailuelinkeinoja seka lahiruoan ja muun pientuotan-
non toimintaedellytyksia. Pientuottajien voi kuitenkin olla haastavaa paastd markki-
noille ja sahkoisten jarjestelmien seké verkkokaupan kayttoonotto ndhdaan hankkeen
kannalta erittain tarke&nd, silla se on vield suurimmilta osin kayttdméton mahdolli-
suus. Hanke on tiiviisti kytkoksissd yhteiskunnalliseen muutokseen, jossa tavoitteena
on nahdd maaseutu eldavana, hyvéana asuinpaikkana, joka tarjoaa hyvia palveluja.

Hankkeen hyoty kohdistuu kaikkiin alueen asukkaisiin.

Tasta Lahelta- Satakunnan pientuotannon verkkokauppa ja agentuurimahdollisuuksi-
en kartoitushankkeen kuuluu EU- rahoitteiseen Manner- Suomen maaseudun kehit-
tdmisohjelmaan. Volyymia hankkeeseen tavoitellaan monitoimialaisuuden seké alu-
eellisen kattavuuden kautta, ja pddmadrané on kehittaa kéasityolaisten, lahiruoan tuot-
tajien sekd matkailuyrittdjien vélista yhteistyota. Yhteistyon avulla esimerkiksi tuot-
teita on mahdollista vélittd4 verkkokaupassa kotimaan liséksi vaikka ulkomaille ja
matkailuyrittdjien on mahdollista tarjota asiakkailleen monipuolisempia palveluja.
Yhteistyon avulla pyritdén siis luomaan uusia mahdollisuuksia hankkeeseen osallis-

tuvien jo olemassa olevien yritysten ja heidén tuotteidensa markkinoiden kasvulle
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seka perustaa uusia yrityksid pientuotantoon. Yhteistyon avulla on mahdollista kas-
vattaa yritysten liiketoimintaa ja luoda alueelle lis&a tyopaikkoja. Lisaksi koulutuk-
sen tarjoaminen yrittdjille on osa hanketta, jotta yrittdji& voitaisiin auttaa kehittdmaan
itsendisesti yritystoimintaansa. Yksinkertaisimmillaan hanke edistaa esimerkiksi l&hi-
ruoan saatavuutta sekd muodostaa palveluhakemistoja alueen toimijoista. Hankkeen
kohderyhmé&na ovat maataloustuottajat, olemassa olevat palvelujen tuottajat, alalle
rohkaistavissa olevat tahot alueella (Kokemaki, Eura, Harjavalta, Huittinen, Koylio,
Nakkila ja Sakyld) ja vastaavat alueelle tulossa olevat henkil6t. Hankkeen koordinoi-
jana toimii Kokemé&en kaupunki ja muita hankkeeseen osallistuvia kuntia ovat Nak-
kila ja Huittinen. Hanke on avoin kaikille hankkeen toiminnasta kiinnostuneille
hankkeen toimialueella. Hankkeesta hyotyvat myds alueella opiskelevat henkil6t se-
k& matkailun toimiala yleiselld tasolla. (Satakunnan ELY- keskus 2012, Kokemaen
kaupunki 2013.)

3.3. Matkailijasegmentit

Taman opinndytetyon kohderyhmat eli matkailijasegmentit on pééatetty yhdessa Ko-
keméen kaupunginjohtajan Markus Ojakosken seka projektikoordinaattori Tiina Ha-
malaisen kanssa. Matkailijasegmentteja edustavat lapset, seniorit sekd venélaismat-
kailijat. Matkailijasegmenttej& on kutakin tarkennettu, jotta heidén tarpeensa pystyt-
taisiin kartoittamaan tehokkaammin. Lapsilla kohderyhméné tarkoitetaan t&ssé opin-
naytetyossa ala-aste ikaisia lapsia, eli noin 7- 12- vuotta vanhoja lapsia. Venaldisten
kohderyhmaé on tarkennettu noin 30- 60- vuotiaisiin naisiin. Seniori matkailijoita on
rajattu valjemmin. Seniorimatkailijoilla tdss& opinnaytetydssé késitetdén yli 55- vuot-
ta vanhat henkil6t sukupuoleen katsomatta. Seuraavissa kappaleissa tarkastelen jo-

kaisen kohderyhman tarpeita erikseen ryhméamatkailun nakékulmasta.

3.3.1 Kohderyhmaéné lapset

Perhematkailussa lasten kannalta miellyttédvid elementteja ovat esimerkiksi viihde,
huvittelu, nautinto ja ajanviete, kuten teema- tai huvipuistoissa vierailu (Komppula &
Boxberg 2002, 68- 69; Hyysalo 2011, 25). Lapset matkailukohderyhméané vaativat
aktiviteetteja. Lapsiryhmille matkoja jérjestettdessa on otettava tarkempaan huomi-
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oon seikkoja, kuten mahdollisesti tavallista enemman aikaa vievét kohteiden valiset
siirtymiset, vessa-, ruoka sekd juomatauot. Lapset vaativat myds enemman huomiota,
ohjeistusta ja apua kuin vaikkapa aikuiset, joten esimerkiksi ohjaajan tulisi osoittaa
suurta karsivéllisyyttd lapsiryhmien kanssa toimiessa. Kohteiden vélilla kulku tulisi
suorittaa mieluiten kulkuvélineiden avulla, silla lapset vasyvét helposti, eivatka valt-
tdmatta esimerkiksi jaksa kdvella pitkida matkoja. Kohteeseen matkustettaessa ja mat-
kakohteesta toiseen siirryttaessa lapsilla olisi hyva olla jotakin mielekésta puuhastel-
tavaa. (Travel Heroes www- sivut 2011; Viikonvinkit www- sivut 2013) Erilaisia
lapsiryhmamatkailun muotoja ovat esimerkiksi leirikoulut, luokkaretket seké erilais-

ten harrastusseurojen jarjestamat matkat.

3.3.2 Kohderyhmana seniorit

Ikéantyviksi matkailijoiksi eli senioreiksi lasketaan vuosina 1945- 1961 syntyneet
henkil6t (Tommola 2002, 74). Seniorit ovat matkailullisesti kasvava kohderyhmaé ja
he kokevat eldkeién itsensd toteuttamisen sek& eldmysten etsimisen aikakaudeksi,
silla heilla on enemman aikaa tehda asioita kuin tydeldmassa olevilla henkil6illa.
(Patterson 2006, 24; Tommola 2002, 74, 78- 80).

Patterson esittaa teorian seniorimatkailijoiden jaosta kolmeen ryhméén matkustusmo-
tivaatioiden perusteella. Ensimmadisena ovat passiiviset vierailijat (19% seniorimat-
kailijoista), joiden suurin tydntévoima tekija matkalle 1ahtoén on ystévien ja suku-
laisten tapaaminen. Sen sijaan suurin vetovoimatekija kirjassa esitetyn tutkimuksen
mukaan on hyvat kulkuyhteydet, hyva hygienia ja puhtaus, turvallisuus sek& muiden
thmisten kanssa ajan viettdiminen. Toiseen ryhméén kuuluvat innokkaat tehotoimijat
(40% seniorimatkailijoista)”, joille tirkedd on perheen kanssa yhdessé olo, uutuuden
viehétys, tiedon lisddminen (oppiminen) seka kotiaskareita pakoon paaseminen. Ve-
tovoimatekijoita olivat vastaavia kuin passiivisilla vierailijoilla, mutta niiden liséksi
muun muassa sadolosuhteet toimivat 1aht6on vaikuttavana tekijand. Kolmas seniori-
matkailijoidenryhmé& koostuu kulttuurin metsastgjista (41% seniorimatkailijoista),
joille erityisen tarkeda ovat aktiviteetit liittyen kulttuuriin sek& yleisesti perinteisiin ja
perimétietoon. (Patterson 2006, 29; Horneman ym. 2002, 32; Prayag 2012, 673).
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3.3.3 Kohderyhmana venélaiset

Venaldiset edustavat Suomen matkailutilastojen kérked ja ovatkin maamme suurin
ulkomainen matkailijarynmé (MEK 2013a). Venalaiset tuovat Suomeen paljon rahaa
sekd kayttavat runsaasti palveluja. Frolovin (2009) mukaan venaldiset arvostavat hy-
vad tasavertaista kohtelua seké palvelua vendjaksi. Yleisesti matkoilta odotetaan tur-
vallisuutta, puhdasta luontoa ja kaupunkeja. Venaldiset matkailijat arvostavat myds
perinteisia aktiviteetteja seké kulttuurimatkailua.

Tyypillisimpia venaléisten tekemid matkoja ovat ostosmatkat, koska hinnat ovat
Suomessa matalampia ja Suomessa on erilainen tuotevalikoima. Tuotteet eivat siis
ole samanlaisia mitd kotimaassa tai ne voivat olla laadultaan parempia Suomessa.
Lansimaissa tuotettuja ja myytévia tavaroita myos arvostetaan suuresti. Ostosmatko-
jen liséksi on tavallista, ettd venaldiset matkustajat ostavat valmiita ohjelmapaketteja.
Erityisesti Etel&- Suomen matkoilta matkoilta odotetaan shoppailua, kulttuuria sek&
risteilyjé. (Frolov 2009). Vendjalla kiinnostus hyvinvoinnista ja esimerkiksi ekologi-
sesta ruoasta on kasvava. Myds ruoka seka ruoanlaitto koetaan trendikkédana (MEK
2012b, 4).

Russian Consumers Latent Needs (RUCOLA)- tutkimuksen tulosten perusteella on
maadritelty venaldisten matkailijoiden tarkeimpié syitd matkustaa Suomeen seké ero-
teltu nelja erilaista Pietarilaisen matkailijan kdyttaytymismallia. (OSKE 2012.) Valit-
sin tdmén vendlaisten kayttdytymismallien jaottelun osaksi opinndytety6tani, silla
tdman tyon toimeksiantajan toiveena on kartoittaa nimenomaan Pietarilaisten matkai-

lijoiden matkustustoiveita.

Ensimmainen matkailijan kayttaytymismalli on l6ytoretkeilija. Loytoretkeilijoilla
tarked&n asemaan nousevat vaihtelu, uusien maisemien ja kulttuurin kokeminen, liike
ja erilaiset mahdollisuudet. Téssa ryhmassa korostuu kuuleminen ja he tahtovat su-
lautua osaksi esimerkiksi paikallisten ihmisten arkea, kulttuuria tai luontoa. LOyto-
retkeilijoitd kuvataan herdtematkailijoiksi, jotka pitdvat vaihtoehdoista, yksinkertai-
sesta luksuksesta, tutkimisesta ja ”juttujen 16ytdmisestd”, erilaista kulttuuria unohta-
matta. Heille tyypillinen loma Suomessa on esimerkiksi kolmen paivan kiertomatka-

ajelu It4&- Suomessa.
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Toista matkailijan kayttaytymismallia edustaa kohdebongari. Kohdebongareilla on
usein korkeat odotukset matkakohteesta ja matkalla korostuu ndkeminen. Heille on
tarkedd esimerkiksi matkan aikana merkittavissa peruskohteissa vierailu. Tavallisim-
pia kohdebongareiden tekemid matkoja ovat ostosmatkat seka laskettelulomat. Lo-
masta merkityksellisen tekevat muun muassa maiseman vaihto ja sitd kautta latautu-
minen. Nahtavyyksien katselun liséaksi matka Suomeen kasvattaa status- arvoa. Koh-
debongarit arvostavat lomallaan tehokkuutta, monipuolista tarjontaa ja palvelun laa-
tua sekd mukavuutta. Matkailijaryhméana he ovat myos hieman skeptisia ja varautu-

neita.

Kolmas matkailijan kayttaytymismalli on nimeltdan viihdytettava. Viihdytettavalla
matkailijalla korostuu lomalla tekeminen. Matkailijoina viihdytettavat ovat spon-
taaneja. Heille lomalla merkityksellistd on hauskanpito ja sen ohella miellyttavaksi
koetaan esimerkiksi uusien asioiden kokeileminen. Tarkeda lomalla heille ovat lepo
ja seikkailu, mielelldadn hyvassa seurassa esimerkiksi ystavien tai perheen kanssa.
Seuran merkitys on viihdytettavilla korostunut ja he hakevat lomaltaan arjesta irtau-
tumista. Suomeen matkustettaessa matka on usein muiden jarjestdma ja Suomella on
matkakohteena statusarvoa, joka myos vaikuttaa matkalle 1&ht6on. Tyypillinen matka
kohderyhmélle on esimerkiksi mokkireissu tai ralli- kisojen katselumatka kaveripo-

rukalla.

Neljas matkailijan kayttaytymismalli on kesdasukas. Kesdasukkaan matkalla Suo-
messa korostuu viihtyminen ja han toivoo lomaltaan lepoa ja rauhaa luonnossa lasten
ehdoilla. Tavoitteena on “hidastaminen”, eli myds tdma ryhma hakee arjesta pakoon
paasyd, mutta kesaasukkailla korostuu matkan riskittémyys ja loman sekd matkus-
tusympériston hallinta. Naiden liséksi kesdasukkailla matkan aikana korostuvat sei-
kat, kuten turvallisuus, riippumattomuus, itsendisyys seka kaytannollisyys. Kesa-
asukkaalle tyypillinen loma saattaa olla esimerkiksi tutussa kohteessa majoittuminen,
josta tehdaan pdivaretkié lahialueille. (OSKE 2012).
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3.4 Matkakohteet

Opinndytetyon kohdekuntia ovat Kokeméki, Nakkila ja Huittinen, jotka kaikki sijait-
sevat Satakunnassa. Matkailulla on kasvava merkitys Satakunnan alueella ja suuren
vastuun siité tulevaisuudessa tulevat ottamaan pienet yritykset (Juurinen, 2012).

Kohdekaupungeille yhteista on niiden l&pi virtaava Kokemaden joki. Kunnat eivét ole
kansallisella tasolla kovinkaan merkittavia matkailun nakdkulmasta, mutta niissa on
paljon hyddyntdmétonta potentiaalia. Maaseutuelinkeinoa esiintyy laajalti kohdekun-
tien alueilla. Tyypillista niille ovat myds puhdas luonto seka rauhallisuus. Vaikka
kunnat ovat pienid, ne tarjoavat hyvinkin kattavan valikoiman tuotteita ja palveluja,
joita ei vield ole esimerkiksi matkailumarkkinoinnissa osattu hyddyntaa. Seuraavissa
kappaleissa esittelen kohdekunnat lyhyesti keskittyen niiden mahdollisuuksiin mat-

kailuelinkeinon nakdkulmasta.

3.4.1 Kokemaéki

Kokemaki on 7916 asukkaan kaupunki ja sen pinta-ala on noin 532 km?2. Kokeméki
on perustettu vuonna 1869. Kokemaell& majoitusvaihtoehdot ovat laajat ja niihin
kuuluvat niin hotelli, hostellit, lomamokit, caravan- alue seka maatilamajoitusta. Ra-
vintoloita ja kahviloita on melko monta, kuten Cafe Kesti, Muuntamokahvila seka
Oluthuone “60. Kokemaéen nahtavyyksiin kuuluvat muun muassa Kokemden museo-
silta, Puurijérvi- Isosuon kansallispuisto, Kustaa Ill:n kivikirkko, Pyhan Marian Kir-
kon sakaristo sekd Kéarajamaéki, josta on arkeologisten kaivausten avulla 10ydetty
merkkeja rautakautisesta kalmistosta sekéd kivikautisesta asuinpaikasta. Kokemaki
tarjoaa monipuolisesti aktiviteetteja, kuten melontaa ja kanootinvuokrausta, porotila-
vierailuja, ratsastustunteja, puutarhatilaan, kotimuseoon sekd Suomen pienimpaén
limonaditehtaaseen tutustumista. Kokemadelld on useita museoita, joita ovat muun
muassa Maatalousmuseo, Ompelijan museokoti, S&hkomuseo sek&d Ulkomuseo. Eri-
laisia ostoskohteita ovat muun muassa Kokeméen kudonta- ja varjays seka Anttilan
Tila. (Kokemden kaupungin www- sivut; Kokemé&enjokilaakson matkaopas 2002,

Turisti-info www-sivut 2002a).
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3.4.2 Nakkila

Nakkila on tunnettu nahkiaisista sekd sanonnasta ”Siin Nakkila kirkon vaiheill.”
Nakkilan asukaslukumé&éra on 5760 ja se on perustettu vuonna 1861. Nakkilasta I0y-
tyvat kaikki valttamattomimmat palvelut. Kaupungin keskustasta I0ytyy kahviloita ja
lounaspaikkoja, kuten Hard Cake Café, Kahvila Jauhopojat seké& Ravintola Mustava-
ris. Nakkilassa on mahdollista majoittua mokissé, kartanossa tai maatilalla. N&hta-
vyyksista tunnetuimmat ovat Nakkilan kirkko sekd Rieskaronméen pronssikautinen
asuinpaikka. Tekemista Nakkilassa tarjoavat Salomonkallion golf- kentta ja laskette-
lurinne, Nakkilan kesateatteri sekd alueen kalastusmahdollisuudet. Muita vierailu-
kohteita ovat Juustomeijerimuseo, Villilan Kartano sekd Nakkilan kotiseutumuseo.
(Turisti-info www-sivut 2002b; Kokemé&enjokilaakson matkaopas 2002).

3.4.3 Huittinen

Huittinen on 10 700 asukkaan kaupunki ja se on perustettu vuonna 1865. Huittinen
on tunnettu talousalueena, jossa padelinkeinon aloina toimivat maatalouselinkeino,
elintarvikkeiden jatkojalostus sek& muu pienteollisuus, kuten kone- rakennus- ja
laukkuala. Huittinen on tunnettu monipuolisista ostosmahdollisuuksistaan, edullisista
maatonteista sekd vanhimmasta Suomesta I0ydetystd eldimenpéé esineesta Hirven-
paénuijasta. Suurimpia nahtavyyksida ovat Keskiaikainen Pyhdn Katariinan kirkko
sekd Huittisten museo. Tekemistd matkailijoille Huittisissa tarjoavat muun muassa
Puurijérvi- Isosuon kansallispuisto, Huittisten jokitaksi sekd Tuorin ratsutila. Kési-
toihin Huittisissa voi tutustua Pitsipirtissd seké Pahkaparatiisissa. Huittisissa majoit-
tuminen on mahdollista esimerkiksi hotellissa, motellissa, vierastalossa tai vaikkapa
erdkeskuksessa. Kahvila ja lounaspaikkoja on useita, kuten ravintola Wanha WPK,
Ravintola Leonkaffe sekd Kahvila Pyymaden Helmi. (Turisti-info www- sivut 2013c;

Huittisten kaupungin www- sivut 2013a; Huittisten kaupungin www-sivut 2013b.)
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4 TEOREETTINEN VIITEKEHYS

4.1 Kokonaismatkailutuote

Matkailuun liitetddn vahvasti elamykset. Nailla elamyksilla tarkoitetaan moniaistisia,
merkittadvid ja unohtumattomia kokemuksia (LEO 2009). Perinteisesti matkailijan
matka alkaa matkan suunnitteluvaiheesta ja lopulta paattyy kotiinpaluuseen. Jokainen
matka on erilainen ja se koostuu erilaisista osista. Yrityksen tavoitteena on tuottaa
asiakkaalleen hydGtyd, ja asiakkaan saama ydinhydty”, eli jonkin tarpeen tyydytta-
minen, hallitsee palvelutapahtumaa vuorovaikutuksessa palveluntarjoajaan, sen hen-
kilokuntaan, kanssamatkustajiin seka paikallisiin asukkaisiin. Tahan vaikuttavat
olennaisesti my6s palvelun tai tuotteen siséltd. Jokainen yksittdinen matka on siis
omanlaisensa kokemus, eli kokonaismatkailutuote, jonka vetovoimaisuutta matkailija
arvioi ennen matkaa sek& matkan jélkeen niin aikaisempien tietojensa kuin kohteessa
syntyvien kokemusten pohjalta. (Lumsdon 1997, 142; Pesonen, Siltanen & Hokka-
nen 2006, 35.) Se, mité asiakkaalle tarjotaan, pitéisi olla mink& tahansa yrityksen na-
kdkulmasta olennainen asia. Matkailualalla on yleista, ettd myytédva kokonaisuus eli
matkailutuote, sisaltaa niin aineellisia, kuin aineettomiakin ominaisuuksia. (Pesonen,
Siltanen & Hokkanen 2006, 35.) Aineettomia ominaisuuksia ovat palvelut, joita tuo-
tetaan sek& kulutetaan samanaikaisesti asiakkaiden toimesta, kuten kuljetuspalvelu.
Aineellisia ominaisuuksia puolestaan ovat konkreettiset, kosketeltavat ja varastoita-
vat tavarat, joiden tuotantoon asiakkaat eivét yleensa osallistu. Téllaisia ovat esimer-
kiksi matkamuistot ja ruoka. (Puustinen & Rouhiainen 2007, 189.)
Kokonaismatkailutuotetta voidaan siis kuvata yksittéisten yritysten sekda muiden pal-
veluntuottajien tarjoamien palveluiden yhdistelméksi. Kokonaismatkailutuotteen ka-
site vastaakin kysymykseen "Miten matkailija hahmottaa matkakohteen tuotteeksi?”.
(Komppula & Boxberg 2002, 12 — 13.)

4.1.1 Kerroksinen matkailutuote palvelutuotteen ndkokulmasta

Matkailutuotteen kerroksellisuudella tarkoitetaan palvelutuotteen monikerroksisuut-

ta. Matkailutuotteessa yhdistyvat kolme kerrosta: ydinpalvelut, lisépalvelut seka
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avustavat palvelut. (Ld&msa & Uusitalo 2009, 103.) Tamén lisdksi matkailutuote (pal-
velutuote) voidaan jakaa kahteen kerrokseen, jossa sisempéné on varsinainen tuote ja
ulompana laajennettu tuote. Varsinainen tuote siséltdd ydintuotteen, tukipalvelut seké
avustavat palvelut. Laajennettu tuote puolestaan koostuu fyysisestd ymparistosta,
asiakkaan ja yrityksen vélisestd vuorovaikutuksesta, asiakkaan osallistumisesta tuot-
teen syntymiseen sekd tuotteen saavutettavuudesta, joita asiakas vertaa odotuksiinsa.
Esimerkiksi asiakkaan majoittuessa hotelliin, ydinhyo6ty, jota asiakas tavoittelee, on
unen tarpeen tyydyttdaminen. Tata varten, asiakas tarvitsee huoneen ja sdngyn. Varsi-
nainen tuote yritykselle syntyy vasta aineellisten ja aineettomien tekijéiden summa-
na, jotka myos tuottavat lisdarvoa. Esimerkissé kyseessé ollessa hotellihuone, asia-
kas saattaa arvostaa esimerkiksi monipuolista tyynyvalikoimaa, suurta séngyn kokoa
tai ilmastointia. Namé& ovat niin sanottuja teknisid ominaisuuksia, jotka luokitellaan
avulla, jotka ovat vélttdmattomia ydinpalvelun kdyton kannalta. Lopulta asiakas on
kuitenkin se, joka maarittelee palvelustaan saaman ydinhyodyn, eli tarpeen, jonka
asiakas tahtoo tyydyttad. Tama voi olla esimerkiksi paikka nukkua tai paikka, jossa
syoda. (Bowie & Buttle 2011, 143; Komppula & Boxberg 2002, 13-14).

Hotellissa lisdarvoa avustavien palveluiden avulla tuottavat esimerkiksi hotellin vas-
taanottovirkailijat. Avustavat palvelut luokitellaan aineettomiin tekijoihin. Avustavi-
en palveluiden lisdksi varsinaiseen tuotteeseen kuuluvat tukipalvelut, jotka auttavat
lisdédmaan asiakkaan mukavuutta, turvallisuutta sek& huolenpitoa. Hotellissa néitéd
voivat olla esimerkiksi kanta-asiakas edut, ilmainen langaton Internet- yhteys ja pe-
sulapalvelu. Komppula ja Boxberg (2002, 13- 14) mainitsevat, etta tarjoamalla asi-
akkaalle lisapalveluja, kuten kokous- ja ohjelmapalveluja voidaan tehostaa majoitus-
palveluiden vetovoimaa. Tukipalvelut sek& avustavat palvelut ovat ydinpalvelun li-
séksi tarkeitd, jotta yritykset pystyisivat erottamaan oman (mahdollisesti Kilpailijoi-
den kanssa samankaltaisen) ydinpalvelunsa kilpailijoiden palveluista tuottamalla asi-

akkaan arvostamaa liséhyotya.
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Fyysinen ymparisto

Laajennettu tuote:

/

Varsinainen tuote: .
Yi te

Tuotteen

Lisapalvelut Vuorovaikutus

saavutettavuus
Avustavat palvelut

Asiakkaan osallistuminen

Kuvio 1. Kerroksinen matkailutuotteen malli palvelutuotteen ndakdkulmasta (Kotler,
Bowen & Makens 2010, 231).

4.1.2 Matkailutuote paikkaan perustuvana tuotteena

Smithin mukaan matkailutuotteen ydin muodostuu fyysisesta paikasta, johon matkus-
tetaan. Matkailutuotteen ytimen ymparille kerdantyvat muut matkaan vaikuttavat
elementit, kuten palvelut, vieraanvaraisuus, matkailijan oma valinnan vapaus tehda
erilaisia valintoja kohteessa sekd matkailijan oma osallistuminen matkailutuotteen
tuottamiseen. Matkailutuote on t&lloin paikkaan perustuva tuote, jossa paikalla ym-
marretddn kaikki havaittavissa olevat fyysiset elementit, kuten esimerkiksi maa
(Suomi) tai matkailukeskus, sen saavutettavuus, paikan rakennukset sekd ilmasto.

Fyysiset elementit voivat siis kasittaa hyvin erilaisia asioita laajassa mittakaavassa.
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Matkailutuotteen perusrakenteiden liséksi (vertaa ydintuote, lisdpalvelut ja avustavat
palvelut) tarvitaan myos palveluita ja vieraanvaraisuutta, joita voidaan kutsua ns. va-
littdviksi panoksiksi. Valittavia panoksia ovat muun muassa ravitsemus- ja ohjelma-
palvelut seka opastus. Palvelut ja vieraanvaraisuus mahdollistavat sen, ettd palvelun
tuottaja voi vaikuttaa matkailijan kokemuksiin. Vieraanvaraisuudella puolestaan tar-
koitetaan yrityksen henkiloston palveluhalua ja -asennetta. Matkailija voi arvioida
myos paikallisen véeston vieraanvaraisuutta. Vapaus valita erilaisten palveluiden va-
liltd on asia, jota matkailijat usein arvostavat, vaikka eivat kaikkia tarjottuja palvelui-

ta valttdmatta kayttaisikaan.

Matkakohteella on siis merkitystd, mutta ihmiset matkustavat usein myos kokeak-
seen tietyn paikan vetovoimaa ja siihen liittyvia elamyksia. Paikan lisaksi tarvitaan
palveluita, jotka voivat nousta matkustuspaikkaa tarkeammaksi seikaksi, esimerkiksi
kyseessé ollessa laskettelumatka Alpeille, laskettelu ja siihen liittyvéat palvelut ovat
asiakkaan keskiossd, joka talloin vaikuttaa suuresti paikan valintaan. Haastavinta
palvelun tuottajan ndkdkulmasta on kuitenkin matkailijan osallistuminen matkailu-
tuotteen tuottamiseen, silla td4han palvelun tuottaja pystyy vahiten vaikuttamaan. Pal-
velun tuottajan on haastavaa vaikuttaa esimerkiksi matkailijan heikkoon motivaati-
oon tai kykyyn aktiviteetteihin osallistumisen suhteen. (Smith 1994, 587; Komppula
& Boxberg 2002, 15- 17.) Seuraavassa kappaleessa avaan asiakaskeskeisyyden kési-
tettd, silld asiakaskeskeisyys toimii kokonaismatkailutuotteen sekd tuotteistamisen

lahtokohtana.

4.2 Asiakaskeskeisyys

Asiakaskeskeisyys tarkoittaa sitd, ettd kaiken yrityksen tai organisaation toiminnan
lahtokohtana on asiakkaan tarpeiden tyydyttdminen parhaalla mahdollisella tavalla
(Ylikoski 1999, 34). Yrityksen koko henkilokunta on té&st& vastuussa. Asiakaskeskei-
syyden Kriteerien saavuttaminen edellyttdd korkeaa asiakastyytyvéisyytta ja asiakas-
tyytyvaisyys edellyttad asiakkaan tarpeiden, motiivien sekd ostokéyttaytymisen tun-
temusta. (Komppula & Boxberg 2002, 66.) Tavallisesti matkailualalla asiakkaaksi
luokitellaan tuotteen tai palvelun kuluttaja, eli matkailutuotteen loppukayttdja. Asia-

kaskuntaan kuuluvat usein myds markkinointi- ja myyntikanavien jasenet, eli ne ta-
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hot, joiden kautta matkailutuotteen loppukéyttdja saa informaatiota tuotteesta tai pal-
velusta. Myos yritykset ja yhdistykset ovat matkailuyrityksen mahdollisia asiakkaita.
Matkailuyrityksesséd myytavilla palveluilla ja tuotteilla voi olla siis maksava ja kulut-
tava asiakas erikseen, mutta taustalla p&d&osassa ovat aina loppukayttajan tarpeet.
(Komppula & Boxberg 2002, 67- 68.) Uusien tuotteiden kehittdminen kumpuaa yri-
tyksen liitkeideasta, mutta on tarke&é tietdd, kuka yrityksen asiakas todella on, sek&
miten ja millaisella imagolla yrityksen palveluja yritykselle markkinoidaan. Yrityk-
sen tulee esimerkiksi méaérittaa tarjoaako se ohjelmapalveluja, ravitsemispalveluja

vai jotakin muuta. (Pesonen, Siltanen & Hokkanen 2006, 36.)

Asiakaskeskeisen ajattelutavan omaava yritys voi keskittya tyydyttamaén usean eri-
laisen asiakassegmentin tarpeita tuottamalla ja myymalla erilaisia tuotteita ja palve-
luita. Usein kuitenkin pienilla yrityksilla parempi ratkaisu saattaa olla vain yhteen tai
kahteen asiakasryhmaan keskittyminen, jolloin tavoite on olla paras oman erikois-
osaamisen kentélld. Talléin yrityksen tulee tuntea asiakassegmenttiensa tarpeet, ar-
vostuksen kohteet sekéd kulutustottumukset. Tdma on térkeéd, jotta vaatimukset pys-
tyttaisiin tyydyttdmaan, seka yrityksen asiakkaiden odotukset ylittdmé&&n varmem-
min. (Bergstrom & Leppénen 2009, 14.) Yrityksen tarkein suhde on siis suhde omiin
asiakkaisiin. Pitkékestoiset, hyvét asiakassuhteet tuovat yritykselle tuottoja asiakkai-
den ostojen kautta. Asiakkaat saattavat parhaassa tapauksessa myds suositella yritys-
t4 sekd yrityksen tuotteita muille. Yrityksen on tavallisesti halvempaa pitdd myyntié
yll& jo olemassa olevan asiakaskunnan kanssa, sen sijaan, ettd se jatkuvasti hankkisi
uusia asiakkaita. (Bergstrom & Leppanen 2009, 15- 16.) Pitkaaikaisten asiakassuh-
teiden edellytys on asiakkaiden tyytyvéisyys saamaansa palveluun tai tuotteeseen.
Menestyvét yritykset usein ovatkin sellaisia, jotka kykenevat méaarittelemaan asiak-
kaidensa tarpeet ja toivomukset, seka tyydyttavat ne kilpailukykyisella tavalla. (Yli-
koski 1999, 35.)

4.3 Segmentointi

Asiakaskeskeisyyden kaytdnnon toteuttamisessa on oleellista asiakkaiden segmen-

tointi, eli asiakkaiden jako homogeenisiin, eli samankaltaisiin, toisistaan erottuviin
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ryhmiin (Boxberg & Komppula 2002, 66; Puustinen & Rouhiainen 2007, 171). Yri-
tys siis valitsee itselleen sopivat mielenkiintoisimmat kohderyhmat, joihin liiketoi-
minta pyritddn kohdentamaan. Kohderyhmaét valitaan, kun asiakkaiden ostokayttay-
tymiseen vaikuttavat tekijat on kartoitettu riittdvan hyvin. Segmentoinnin on oltava
riittavan tarkkaa, eli ryhma ei useinkaan voi kasittad esimerkiksi kokonaista kansaa,
kuten suomalaisia, kohderyhmanaan. Markkinoinnin kilpailukeinojen lahtokohtana
toimii usein segmentointi, jolloin tuotteet ja palvelut on suunniteltava ja hinnoiteltava
valituille asiakasryhmille sopiviksi. Markkinointiviestintaa tulee noudattaa kohde-
ryhmien mukaisesti, eli kaikkia kohderyhmié ei voida tavoittaa samoin keinoin.
Olennaista segmentoinnissa on lopullisen valinnan tekeminen, eli matkailuyrityksen
on tehtdva tietoinen valinta, jossa se sulkee yhden asiakassegmentin sisaan ottaessaan
pois muita asiakassegmentteja. Kohderyhmia valitessa tulisi ottaa huomioon seg-
menttien koko, segmentin tulevaisuuden kasvunékymat ja houkuttelevuus seké yri-
tyksen tavoitteet ja resurssit. Taten segmentit tulisi valita hyvin huolella. (Puustinen
& Rouhiainen 2007, 171.)

Matkailuyrityksen on siis tunnettava asiakassegmenttinsé hyvin ja perehdyttava seg-
mentoinnin tarkeimpiin kriteereihin, joita ovat: demografiset tekijat, maantieteelliset
tekijat, psykologiset tekijat (elamantapa, persoonallisuus ja sosiaalinen ryhmé) seka
ostamista kuvaavat tekijat (milloin ja kuinka usein ostaa, mité arvostaa ja uskonnolli-
suus). Tulevaisuuden kasvundkymien kannalta olennaista on matkailijan tarpeiden,
toiveiden ja elaméntavan lisdksi selvittdd demografiset muuttujat, eli ikg, tulotaso tai
koulutus. Kohderyhmén maéarittelykriteerejé saattaa olla monia, mutta matkailualalla
keskioon nousevat henkilokohtaiset ja psykologiset tekijat. Kaiken tdamén lisaksi
matkailuyrityksen tulee ottaa huomioon markkinoiden kilpailutilanne, eli jos tietylle
segmentille on jo entuudestaan tarjolla paljon samantyyppisida matkailupalveluita,
siihen ei luultavasti kannata keskittyd. (Puustinen & Rouhiainen 2007, 172.)

4.3 Matkailjan kayttdytymiseen vaikuttavat tekijat

Jotta asiakas saataisiin ostamaan yrityksen tuotteita, on tarkeéé tuntea asiakas ja hé-

nen kayttdytymismallinsa hyvin. Yksittdisen matkailijan kohdalla matkailijan kayt-
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taytymiseen vaikuttavat tekijat voidaan jakaa sisdisiin ja ulkoisiin tekijoihin. Sisaisia
tekijoitd ovat olosuhteet, matkailijan tiedot, asenteet ja kasitykset seka matkailijan
aikaisemmat kokemukset. Matkailijan kayttdytymiseen vaikuttavat ulkoiset tekijat
koostuvat monista tekijoista, joista yksi on word- of mouth. Word- of- mouth on
viestintatapa, joka perustuu yksittdisten ihmisten tiedonjakoon epavirallisissa tilai-
suuksissa. Tall& voidaan tarkoittaa esimerkiksi yksittdisen matkailijan sukulaisten ja
tuttavien kertomia mielipiteitd jostakin matkakohteesta. Taman tyyppisella tiedonva-
lityksella on usein voimakkaampi vaikutus ihmiseen kuin vaikkapa yritysten mai-
nonnalla. (Komppula & Boxberg 2002, 73; Solomon, Bamossy & Askegaard 2002,
318, 590.) Muita matkailijan kayttdytymiseen vaikuttavia tekijoitd ovat media, mat-
kailuyritysten markkinointitoimenpiteet, kansalliset, yhteisolliset, poliittiset, talou-
delliset, sosiaaliset ja tekniset tekijat seka viimeisend globaalit, poliittisista, taloudel-
lisista, sosiaaliset ja tekniset tekijat. (Komppula & Boxberg 2002, 73.) Naista viimei-
simmilla tarkoitetaan esimerkiksi viisumikaytantoja, maan sotatilaa tai muita epava-
kaita olosuhteita, kohdemaan terveystilannetta ja rokotusmaaréayksia tai kohteen il-
masto-olosuhteita. (Puustinen & Rouhiainen 2007, 170). Edelld mainittuihin matkai-
lijan henkildkohtaisiin ominaisuuksiin, kuten asenteisiin, on matkailuyritysten haas-
tavaa vaikuttaa. Matkailuyrityksilla on kuitenkin erilaisia keinoja kéytettavissaan,
joiden avulla on mahdollista yrittdd vaikuttaa asiakkaaseen. Naita ovat tiedon, tuot-
teiden ja palvelujen saatavuuden parantaminen seka asiakkaiden kokemuksiin vaikut-
taminen yrityksen oman toiminnan, markkinoinnin, laadukkaan asiakaspalvelun sek&
laajan, asiakkaille oikein kohdistetun tuote- ja palveluvalikoiman kautta. (Puustinen
& Rouhiainen 2007, 154.)

Perinteisesti matkailijat on nahty riskeja karttavina rationalisteina, jolloin matkailu-
kohdetta pééatettdessa itse paatoksenteon on katsottu rakentuvan yhdistelméastd on-
gelmanratkaisua sek& tarjolla olevan informaation kasittelystd. Ongelmanratkaisun
lahtokohtana on matkailijan tarpeen tai toivomuksen toteuttaminen; matkailija tekee
matkailupaatoksen tyydyttddkseen henkilokohtaisia tarpeita tai toivomuksiaan. P&a-
toksenteko kuvataan viisi- asteisena prosessina, joihin kuuluvat tarpeen kartoittami-
nen, tiedonhaku, vaihtoehtojen kartoittaminen, tuotteen tai palvelun valinta sek& osto,
ja viimeisend oston jalkeinen tuotteen tai palvelun arviointi. Téssa paateemana néh-
daan matkailijan tyytyvaisyyden maksimointi. Aikaisempaa ké&sitysta vastaan, nyky-

aan matkailijoita kuvataan vahemman rationaalisina ja kognitiivisina paatoksenteki-
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joind kuin ennen on ajateltu; Matkustajat ovat myodtamielisempid ja tunteille anne-
taan enemman tilaa padtoksenteossa. Lopputuloksena voidaan taten todeta, etté ei ole
yhtd ja ainoaa tekijad, joka vaikuttaisi matkailijan matkakohteen paatdksentekopro-
sessiin. (Solomon, Bamossy & Askegaard 2006, 390- 392.)

Mita matkailija matkaltaan haluaa ja matkailupaatos, eli miksi matkustetaan, ei valt-
tdmatta ole kovin yksinselitteinen asia, vaan ndmé saattavat yhtdaikaisesti koostua
useista eri asioista. Matkustusmotiiveiksi puolestaan kutsutaan matkustuspéatokseen
vaikuttavia tekijoitd. Matkustusmotiiveista puhuttaessa, esimerkiksi tyomatkalla ek-
soottiseen maahan saattaa olla statusarvoa, mutta se antaa samalla mahdollisuuden
tutustua uuteen maahan ja kulttuuriin, esimerkiksi arjesta irrottautumisen ohella.
Asiakkaan tarpeet vaikuttavat matkustuspaatokseen, ja ne sisaltavét yleiset toiveet ja
tarpeet tuotetta tai palvelua kohtaan; toiveet, joita asiakas kohdistaa tuotteeseen, seka
asiat, jotka vaikuttavat asiakkaan matkustuspéaatokseen. Matkustusmotiiveja on kah-
denlaisia: Ensisijaiset matkustusmotiivit seka toissijaiset matkustusmotiivit. (Komp-
pula & Boxberg 2002, 68.) Matkailuyritysten on siis tarkeda tunnistaa ne tekijéat, jot-
ka vaikuttavat asiakkaidensa ostopaatokseen. Kuluttajan ostopd&tds on kuitenkin yk-
siléllinen ja ainutlaatuinen, eli vaikka kyseessa olisikin saman henkilon ostop&éatos,

se saattaa varioida tilanteen mukaan. (Komppula & Boxberg 2002, 70- 73.)

4.5 Hyvéan matkailutuotteen maaritelma

Taman opinndytetyon tehtdvané on tuotteistaa matkailupalveluita, joten olennaista on
madrittad, millainen hyva matkailutuote on. Asiakkaan ndkokulmasta hyva matkailu-
tuote on usean tekijan summa. Ei pelkastaan asiakkaalla, mutta myos tuottajalla, jal-
leenmyyjalla sekd toimintaymparistolld, missé tuote tai palvelu tuotetaan, on omat
odotuksensa palvelua tai tuotetta kohtaan. Tiivistettynd asiakas toivoo tuotteelta tai
palvelulta ominaisuuksia, kuten hyva hinta- laatusuhde, odotuksen ylittava palveluta-
so, turvallisuus ja helppo saavutettavuus. Tuotteen tai palvelun ostaminen ja maksa-
minen tulisi olla helppoa seka olisi suotavaa, jos tuotteessa tai palvelussa olisi joita-
kin omaleimaisia piirteita ja se jattaisi muistijaljen asiakkaaseen. (Komppula & Box-

berg 2002, 90.) Vaikka asiakas madrittaisi tuotteen hyvéksi, tdma4 ei tarkoita, ettd han
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valttamatta olisi tyytyvéinen tuotteeseen. Talla viittaan siihen, etté asiakkaan odotuk-
set eivat valttamattd vastaa todellisuutta, eli sitd, miten asiakas kokee palvelun.
Vaikka palvelu olisikin hyvd, asiakkaalla saattaa joskus olla erittain suuret odotukset
tuotetta tai palvelua kohtaan ja nain hén voi pettya helposti. Jos taas asiakkaalla on
pienet odotukset, on han helpommin yll&tettavissé positiivisesti. Olennaista on, etta
asiakkaan odotukset palvelua kohtaan tayttyvat, silla se kertoo palvelun hyvasta laa-
dusta. (Williams & Buswell 2003, 60.)

Tuottaja puolestaan arvostaa liiketaloudellisesti kannattavaa hintaa ja myynnin vo-
lyymia. Palvelun ei tulisi tuottaa ylimaaraisia kustannuksia eika tuotteeseen tai palve-
luun saisi liittyd minkaéanlaisia ulkopuolisia epavarmuustekijoitd. Myyminen tulisi
olla mahdollisimman helppoa, joko suoraan tai vaihtoehtoisesti jalleenmyyjan avulla.
Tuotteen toivotaan olevan myos pitkéikainen, silla tuotteen kehittdminen saattaa vie-
da paljon aikaa esimerkiksi kehittdmisen ja testaamisen muodossa seka se saattaa
vaatia investointeja. Myos yrityksen kohderyhmét tulisi olla huolella valittuja, jotta
heille suunnatut tuotteet ja palvelut heréattaisivat mahdollisimman paljon kiinnostusta
asiakaskunnassa. Jalleenmyyjan vaatimukset ovat pitkélti paallekkaisia tuottajan hy-
van matkailutuotteen kriteereihin n&hden. Niiden liséksi jélleenmyyjéat arvostavat
tuotteen yksinkertaisuutta, toimivuutta, luotettavuutta ja erottuvuutta muista tuotteis-

ta tai palveluista. Myos kayttajapotentiaali seké pitkaikaisyys korostuvat.

Toimintaympéristd, eli kunta tai se paikka, jossa tuote tai palvelu toteutetaan, on
Kiinnostunut sen seurauksista ja muista synnyttdmistd vaikutuksista. Né&ita ovat esi-
merkiksi mahdolliset tyopaikat ja muu taloudellinen hyéty ympaéristolle, alueen tai
paikkakunnan vetovoimaisuuden seka tunnettuuden kasvu. Toimintaympariston kan-
nalta on oleellista, ettd tuote on luonto- ja ymparistoystavallinen. Tuotteen ymparille
voi oheisvaikutuksena rakentua toimivia verkostoja ja alihankintaketjuja. (Komppula
& Boxberg 2002, 90- 91, 110.)
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4.6 Tuotteistaminen

Tuotteistamisessa on olennaista erilaisten kohteiden tarjoamien mahdollisuuksien
muokkaaminen tuotteiksi, joilla on selke& hinta sekd arvoa tuottava ydin (Komppula
& Boxberg 2002, 93). Yleisesti tuotteistamisella tarkoitetaan palvelujen ja tuotteiden
sopivaa yhdistelyd keskendan, tai jo valmiiksi olemassa olevien, uusien palvelujen
madrittelyd, systematisointia, konkretisointia sek& osittaista vakioimista (Jaakkola,
Orava & Varjonen 2009, 1; Parantainen 2007, 47). Tuotteistamisen tarkoituksena on
siis uudistaa ja kehittda palveluliiketoimintaa siten, ettd tuotteen tai palvelun laatu ja
tuottavuus kasvavat ja lopputuloksena olisi asiakkaan saaman hyddyn maksimoitu-
minen seka yrityksen kannattavuuden parantuminen. Tuotteistaminen voi taten toi-
mia hyvéana apuvalineend niin palvelujen kehitystydssa kuin myos taysin vakioidun

palvelun suunnittelussa. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 1.)

Tuotteistettaessa on tdrkeédd, ettd asiakas tietdd mitd palvelun tai tuotteen hintaan
kuuluu sekd misté tuotteen tai palvelun osista on suoritettava erillinen maksu. Taval-
lisesti tuotteistaminen perustuu kohteen vetovoimatekijéihin seka tarjolla oleviin re-
sursseihin. Tuotteistaminen voi kohdistua esimerkiksi paikan historiaan, ty6- tai teol-
liseen perinteeseen, ruokaan, henkil6ihin, tarinoihin tai vaikkapa elokuviin ja kirjalli-
suuteen. (Komppula & Boxberg 2002, 93.)

Tuotekehitysprosessi mielletddn usein prosessiksi, joka koostuu kahdesta eri vaihees-
ta: suunnittelusta ja toteutuksesta. Prosessin alkuvaihe rakentuu uusien kaupallistet-
tavien ideoiden synnyttdmisen pohjalle, vaikka pitaisi olla ehdotonta, ettd prosessi
perustuu tutkittuun tietoon, missé kuvataan asiakkaiden sekda markkinoiden nykyiset
tai tulevat tarpeet, esimerkiksi yritysmaailmassa toimivien henkiléiden omien mieli-
piteiden sijaan. On myos yleista, ettd palvelujen kehittdminen noudattaa helposti va-
hemman muodollista kaavaa, joka saattaa johtua siitd, ettd palvelut ovat keskendan
hyvin erilaisia. Tdma kuitenkin vaihtelee eri toimialojen vélilla suuresti, silld esimer-
kiksi hotellijarjestelmén hankinta on huomattavasti kalliimpaa kuin luonto-oppaan
reitin esittdminen paperilla. (Komppula & Boxberg 2002, 97; Pesonen, Siltanen &
Hokkanen 2006, 35.)
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Seuraavaksi avaan tdmén kappaleen alussa mainitsemiani tuotteistamiseen liittyvié
termejd, kuten konkretisointi, systematisointi ja vakiointi. Konkretisoinnilla
tarkoitetaan tuotteen muuntamista “’kédsin kosketeltavaksi”, joka tekee asiakkaalle
tuotteen arvioimisen ja ostamisen helpommaksi. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009,
5-6; Parantainen 2007, 38). Konkretisoitaessa pddmadrand on muokata palvelusta
helposti ymmarrettavéd, erottumiskykyinen ja uskottava, jolloin tuote on
tehokkaammin myytévissé ja markkinoitavissa. Palveluun on mahdollista lisatd myos
aineellisia elementteja esimerkiksi esitteiden avulla tai liittdmalla palveluun

konkreettisia tavaroita.

Madrittely tarkoittaa palvelun keskeisten ominaisuuksien esittdmista asiakkaalle.
Talla tarkoitetaan palvelun sisaltéd (ydin-, tuki- ja lisépalvelut), palvelun
kayttotarkoitusta seké toteutustapaa. Muita olennaisimpia seikkoja méarittelysséa ovat
asiakkaan  kokema hyoty ja palvelulupaus sekd yrityksen kannalta
markkinapotentiaali, tuleva myyntivolyymi ja Kilpailijoista erottuminen. (Jaakkola,
Orava & Varjonen 2009, 11, 18; Parantainen 2007, 38-39.)

Asiakaskohtaamisia on mahdollista systematisoida. Talla viitataan yrityksen
henkilokunnan ja asiakkaan valilla kaytdvaan vuorovaikutukseen, johon liittyvét
esimerkiksi tapa ottaa asiakas vastaan, asiakkaan kanssa l&pi kaytavat asiat,
toimenpiteet sek& ongelmatilanteissa toimiminen. Yrityksesséd olisi hyva olla
valmiina suunniteltuna esimerkiksi asiakkaan kanssa lapi kaytavat asiat. (Jaakkola,
Orava & Varjonen 2009, 24.)

Palvelun vakioimisella tarkoitetaan palvelun tai palveluprosessin monistettavuutta ja
toistettavuutta. Tavoitteena on tehokkaampi, kannattavampi sek& tasalaatuisempi
palvelutuotanto. Vakioimista voidaan k&yttada niin palvelutarjooman siséltoon, kuin
my6s palvelun tuottamiseen ja kuluttamiseen liittyvissé prosesseissa. Talloin
palvelun sisélté voi olla hyvinkin tarkkaan madritelty tai vaihtoehtoisesti
toimeksiannon ollessa tavallisesta poikkeava, palvelun tuottamisessa kéytettavat
toimintatavat, tyokalut ja menetelmét voivat olla vakioituja. Palvelua vakioitaessa
raataloitavissé olevat osat ja vaiheet kannattaa erotella. Vakioitavia toimintatapoja ja
menetelmid varten tulisi kerdtd mahdollisimman paljon informaatiota ja vakiointiin

kaytettdvat menetelmat pitdd suunnitella tarkkaan. Myos asiakasta kannattaa auttaa
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toimimaan sen roolin mukaisesti, minkd yritys on héanelle palvelun toteutuksen
suhteen madrittanyt. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 19, 25.) Strategisia valinto-
ja tehdessa ensin tulisi kuitenkin hankkia tietoa asiakkaiden tarpeista, toimialan olo-

suhteista, trendeisté ja kilpailijoista (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 3).

4.6.1 Tuotteistamisen tavoitteet

Parantaisen mukaan palvelutuote voidaan maéritelld ydinpalvelun seka tuotteistuksen
yhteissummaksi ja tuotteistamisen avulla yhdesta tuotteesta tulisi olla mahdollista

paketoida useampia ratkaisuja.

Ydinpalvelu

Palvelutuote

Tuotteistaminen

Kuvio 2. Palvelutuote (Parantainen 2007, 106).

Tuotteistamisen tarkoitus ei siis ole ydintuotteen laaja pohtiminen vaan lahinna uusi-
en tapojen etsiminen, jotta palvelutuote pystyttdisiin parhaiten erottamaan kokonai-
suutena Kilpailevista palveluista. Tuotteistajan tehtdva onkin luoda ydinpalvelun ym-
pérille erdanlainen kerros, jolla kokonaisuus olisi mahdollista erottaa kilpailijoista
seké sitd pystyisi muuntamaan erilaisten asiakasryhmien tarpeiden mukaan. Kéytén-
ndssa tama tarkoittaa taitoa kayttaa erilaisia tuotteistamiseen liittyvia keinoja hyvak-
seen tilanteen mukaan. Nama keinot liittyvat muun muassa hinnoitteluun, rahoituk-
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seen, jakeluteihin, paketointiin ja konkretisointiin, tarinoihin, ostamisen helppouteen
seka tuotteen tai palvelun lisdominaisuuksiin. (Parantainen 2007, 105- 107.)

Hinnoittelu ~ / \ Asiakas-
Rahoitus / ryhma 1
ket Ydinpalvelu > Asiakas-
Paketointi > P ryhmé 2
Konkretisointi \

Tarina k / Asiakas-
Ostamisen helppous — ryhma 3

Lisdominaisuudet

Kuvio 3. Tuotteistajan tehtévé. Parantainen, 2007, s. 106.

Tuotteistamisen syyt ja tavoitteet ovat yrityskohtaisia ja siten hyvin erilaisia (Jaakko-
la, Orava & Varjonen 2009, 5). Tuotekehityksen tulisi olla jatkuvaa ja muuttua tilan-
teen mukaan. Syita tuotekehitykselle ovat muun muassa myynnin lisédminen, mark-
kinatilanteen tai asiakkaiden kulutustottumuksien muutos ja vaikkapa Kiristynyt kil-
pailutilanne. (Komppula & Boxberg 2002, 94.) Apusen ja Parantaisen mukaan hyvin
tuotteistettu palvelutuote auttaa asiakasta tekemé&an valintoja ja poistaa riskin
tunnetta ostamisen suhteen. Yksi hyvin tuotteistettu palvelutuote on siis parempi kuin
suuri valikoima erillisia palveluita. (Apunen & Parantainen 2011, 64.) Tuotteistettua
palvelua on helpompi myyda ja se on helpompi ostaa, silld asiakas ndkee mista
palvelu koostuu ja mitd se maksaa. Asiakkaiden mukaan tuotteistettu palvelu viestii
yrityksen kokemuksesta ja yrityksen kannalta johtaminen sekd tyon seuranta on
helpompaa palvelun ollessa tuotteistettu. Tuotteistaminen auttaa myods esimerkiksi
dokumentoinnin avulla siirtdméin “hiljaista tietoa” kokeneilta tyontekijoiltd koko
organisaation kayttéon ja ndin helpottaa tyontekijoiden oppimista. (Jaakkola, Orava
& Varjonen 2009, 1.)
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4.6.2 Tuotteistamisprosessin kulku

Parantainen kuvaa palvelun tuotteistamisprosessia kymmenen vaiheen kautta. En-
simmaisessa vaiheessa yrityksen tulee paattdd kuka heidan asiakkaansa on. Tuotteis-
tajan kannalta on talléin olennaista muistaa, ettd kaikkia asiakkaita ei tarvitse miel-
Iyttdd, vaan joskus on parempi keskittya yrityksen kannalta parhaimpiin asiakkaisiin.
(Parantainen 2007, 143.) Toisessa vaiheessa tuotteistajan tulee tunnistaa asiakkaan
ongelma. Asiakkaiden tarpeet voivat olla piilevia, joten niita voi yrittaa selvittaa yk-
sinkertaisesti ihan vain kokeilemalla. Tavallisesti kyseessa on arkinen ongelma, jo-

hon tuotteistajan pitéisi kehittaa ratkaisu. (Parantainen 2007, 151.)

Kolmannessa vaiheessa ratkaistaan miksi asiakkaan ongelma on selvittdmattd. On
tarkedd varmistaa, ettd todelliset Kilpailijat, eli vastaavien palvelujen ja tuotteiden
tarjoajat on l6ydetty, jotta tuotteistamista ei tehtdisi turhaan. Myds muut vaihtoehto-
ratkaisut, joihin asiakas saattaisi tarttua, on hyvéa tarkistaa. Tuotteistajan kannattaa
selvittdd myos tavat, joilla asiakas kiertdd ongelman tai selvittad ylipaataan, etta tun-
nistaako asiakas ongelmaansa ja mikéli tunnistaa, myontdaké hédn ongelmaa omak-
seen? (Parantainen 2007, 159- 161.)

Neljantend Parantainen rohkaisee kiteyttdmaan torkean lupauksen, jonka avulla olisi
helpompi kiinnittaa asiakkaan huomio, herattad uteliaisuus tai jopa epaluulo. (Paran-
tainen 2007, 164.)Viides vaihe kasittaa kilpailijoista erottumisen. Parantainen koros-
taa todellista erottumista ja kehottaa olemaan ottamatta mallia kilpailijoilta. Tdma
siksi, ettd miké&li asiakkaalla on monia samankaltaisia palveluja tarjolla, on ostami-
nen haastavampaa valinnanvaikeuden vuoksi. Samankaltaiset tuotteet pakottavat yri-
tykset helposti hintakilpailuun. On siis parempi erottua tuntuvasti kilpailijoista. (Pa-
rantainen 2007, 167.)

Kuudentena seuraa palveluiden hyddyn esittdminen. Tall4 Parantainen kehottaa poh-
timaan tarkkaan palvelun todellista hyotyd pelkdn palvelun kuvailemisen sijaan.
Tuotteistajan tulee 16ytaa todelliset syyt asiakkaan palvelun oston taustalla, eli selvit-
t4a mihin asiakas pyrkii ostamalla kyseisen palvelun. (Parantainen 2007, 171.) Seit-
semés vaihe on palvelun nimedminen. Nimen tulee olla hyv4, silld se usein heréttad

mielikuvia yrityksen liiketoiminnasta. (Parantainen 2007, 173.)
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Kahdeksannessa vaiheessa maadritetadn hinta. Hinnoittelussa tulee ottaa huomioon
eritoten palvelun tuottamisesta aiheutuvat kulut seka kate, josta yrityksen tulee saada
voittoa. (Parantainen 2007, 180.) Téssa opinndytetydssa kasittelen hinnoittelua hyvin
pintapuolisesti, silla matkapakettien lopullisen hinnoittelun tulevat hoitamaan matka-
paketteja myyvat tahot. Tuotteistaminen yhdeksas vaihe kasittaa toimitussisallon lis-
taamisen. Toimitussisallon listaamisella tarkoitetaan palvelun kuvausta kertomalla
mité siihen siséltyy ja mité siihen ei sisally. Myds palvelun etenemisesta kaytanndssa
sekd aikataulusta tulee kertoa asiakkaalle. (Parantainen 2007, 182.) Tdméan opinndy-
tetyon matkapakettien toimitussisalto 10ytyy liitteistd 1, 2 ja 3. Viimeisena yrityksen
tulee kasitelld mahdolliset asiakkaiden esittdmat vastavditteet. Vastavditteiden ké&sit-
telylla kéytannossa tarkoitetaan niiden syiden pohtimista etukéteen, joita asiakas
saattaa esittdd tuotetta tai palvelua vastaan, eli syitd miksi hén ei sitd ostaisi. Naita
ovat esimerkiksi “palvelu on liian kallis” ja “teemme tuon itse”- tyyppiset asiakkaan
antamat vastaukset. (Parantainen 2007, 185.) Tiivistden Parantaisen oppeja, palvelun
ostamisesta tulee tehdad asiakkaalle helppoa ja kilpailijoihin nédhden tulee rakentaa
epéreiluylivoima. Palvelua tulisi myyda edullisesti ja viimeisend k&ynnistaa hittiteh-
das kehittdmalla ja monistamalla tuotetta; epdonnistuessa on epaonnistuttava nopeas-
ti. (Parantainen 2007, 38, 68, 81, 93.)
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5 TOTEUTUS

Opinndytetyd sai alkunsa Vappu Salon vinkatessa Kokemaen kaupungin hakevat
opinnaytetyontekijoitd matkailualalta. Taten otin yhteyttd Kokemaen kaupungin pro-
jektikoordinaattori Tiina Hamaldiseen ja ensimmaisessé tapaamisessamme helmi-
kuun alussa keskustelimme tyon aiheesta. Tdman jélkeen vierailin Kokemaen kau-
pungintalolla, jolloin paatimme matkapakettien kohderyhmét yhdessé kaupunginjoh-
taja Markus Ojakosken seka projektikoordinaattori Tiina Hamaélaisen kanssa ja opin-
naytetyon toimeksianto oli taten lukkoon lyoty. Tatd seurasi kirjallisuuskatsaus ja
aiheanalyysin laatiminen. Aiheanalyysin laatimisen jalkeen sovin tapaamisen opin-
naytetyoohjaajani kanssa, jonka jalkeen aloitin teorian kirjoittamisen seka tarkem-
man aiheeseen perehtymisen. Samalla hankin matkaesitteitd Kokeméen, Nakkilan ja
Huittisten kaupunkien matkakohteista seké tutustuin Kokemaenjokilaakson yrittdjien

palvelutarjontaan.

Kokeméen kaupunki jarjesti Tasta Laheltad- hankkeen tiimoilta koulutuksia, joista itse
osallistuin Liisa Jyllilan tuotteistamiskoulutukseen 21.2 Ali-Ketolan Tilalla. Koulu-
tuksessa paasin esittelemadn itseni ja tehtdvankuvani hankkeessa sekd tapasin osan
Tastd L&heltad- hankkeeseen osallistuvista yrittdjistd. Koulutus oli opinnaytetyoni
kannalta hyddyllinen, silld sain tietoja alueen yrittdjista ja heidan palveluistaan. Sa-
malla tuli kerrattua myds tuotteistamisen teoriaa etenkin kouluttajan hyddyllisten

kaytannon esimerkkien kautta.

Kuten Parantainen (2007, 262) kirjassaan Tuotteistaminen: rakenna palvelusta tuote
10 paivassa neuvoo, loin jo opinnaytetyon kirjoittamisvaiheen aikana erilaisia luon-
noksia tulevista matkapaketeista ja niiden sisallostd, silla Parantaisen mukaan ne
toimivat tehokkaampina valineind hankkeen eteenpdin viemisessa kuin teoreettiset
mallit ja suunnitelmat. Matkapakettikokonaisuuksia hahmottelin ensin padasiallisesti
esitteiden ja Internetistd saamieni tietojen avulla. Pyrin myo6s ottamaan kohderyhmi-

en tarpeet ja toiveet huomioon parhaani mukaan.

Maaliskuussa tapasin opinnaytetydohjaajani toistamiseen. Tapaamiset selvensivat

omaa tekemisténi koko opinnédyteprosessin aikana tuntuvasti. Ensimmadisen 1,5 kuu-
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kauden opinndytetyon tekemisen aikana koin erityisesti toiminnallisen opinnédytetyon
rakenteen, seké tuotteistamisen teorian esittdmisen raportissa haasteelliseksi. Osallis-
tuin suunnitteluseminaariin maaliskuussa, jonka jalkeen tunsin, etta oli jalleen aika
tavata opinnaytetyéohjaajani, koska tyoni raportin rakenne ei ollut kovin selked, silla

tiedon rajaaminen teoriaosuudessa osoittautui liian valjéksi.

Myos matkapakettien suunnittelussa esiintyi ongelmia. Olin maaliskuussa alkanut
kokoamaan matkapaketteja kerd@mieni tietojen perusteella. Luotuani matkapaketeista
toimeksiantajan vaatimien kriteerien mukaisia kokonaisuuksia, oli aika ottaa yhteytta
lopullisten matkapakettien palveluntarjoajiin. Tarkempien yhteydenottojen myo6té
kavi ilmi, ettd esimerkiksi Huittisissa eivat kaikki pakettiin alustavasti valitut yrittajat
olleet kiinnostuneita venaldisten matkailijaryhmien vastaanottamisesta. Lapsi- ja se-
nioriryhmien kohteissa ei vastaavaa ilmennyt. Ongelmallisena Huittisiin kohdistu-
vassa matkapaketissa koin myds yritysten toimitilojen pienet koot, jotka toimivat es-

teend potentiaalisten yritysten palvelujen matkapaketteihin mukaan valitsemisessa.

Yhteyttd yrittdjiin pidin opinndytetyOprosessin aikana péaasiallisesti puhelimen ja
séhkopostin valityksellg, silla aikataulut eivat aina kohdanneet, jotta tapaamisia olisi
voitu jarjestda paikan paalla. En myodskéaén itse omista autoa, joten oli melko haas-
teellista vierailla ja liikkua yrityksesta toiseen julkisten kulkuneuvojen avulla. Yritta-
jid konsultoidessani kuitenkin esitin aiheeseen liittyvia kysymyksiéd parhaani mukaan
muun muassa palvelujen sisallon, hinnoittelun, aikataulujen seké& ryhmékokojen suh-

teen.

Opinnaytetyon matkailijasegmenttien tarpeita ja toiveita paatin kartoittaa jo olemassa
olevan tiedon liséksi haastattelemalla muutamia kohderyhmien edustajia, kuten el&-
keliiton j&senid, koulunkayntiavustajaa ja venéléistd matkanjarjestgjaa. Kielimuurin
vuoksi vendldisen matkanjarjestajan puhelinhaastattelun suoritin vendldisen Alina

Valitovan avustuksella.

Ajan- ja resurssienpuutteen vuoksi matkapaketteja ei ehditty testaamaan. K&vin Kkui-
tenkin henkilokohtaisesti vierailemassa Kokeméell& lapsille suunnatun matkapaketin
kohteissa huhtikuun alussa ik&&n kuin matkailijan roolissa. Yrittajat tulevat itse

hankkimaan ryhmat testaamaan matkapaketteja.
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5.2 Aineistot

Taman opinndytetyon aineisto koostuu péaasiallisesti jo olemassa olevasta tiedosta,
jota on taydennetty konsultoimalla matkailuyrittdjia ja matkailusegmenttien edusta-
jia. Seuraavassa kappaleessa esittelen tarkemmin opinndytetydssa kaytettyja aineis-

tonkeruumenetelmid ja niiden tuloksia.

5.2.1 Aineiston keruumenetelma

Merkittavad osaa tiedonhankinnassa edustivat paikallisten yrittdjien seka matkaili-
jasegmenttien edustajien konsultointi. Konsultointi tapahtui puhelimitse haastattele-

malla, sahkopostin valityksell& seka henkil6kohtaisten vierailujen avulla.

Venéléisten matkailijoiden edustajina tiedonhankinnassa kaytin Pietarissa toimivaa
matkatoimistoa Tur 1001:t4. Tama siksi, ettd toimeksiantajan toiveena oli, ettd haas-
tattelisin yhta venal&istd Pietarissa toimivaa matkatoimistoa ja haastattelu suoritettai-
siin puhelimen vélityksella.

Seniorimatkailijoiden konsultoinnin suoritin Eldkeliiton Vammalan Yhdistys Ry:n
kahdelle edustajalle, joina toimivat jasen Kyllikki Tuomenoja seka yhdistyksen pu-
heenjohtaja Tarja Arve. Haastattelut suoritin molemmille edustajille erikseen puhe-
limen vélityksella. Kyllikki Tuomenoja on ollut Elékeliiton toiminnassa mukana 15
vuotta ja toiminut hallituksessa 6 vuoden ajan. Tarja Arve puolestaan on toiminut

yhdistyksen puheenjohtajana kolme vuotta.

Lasten tarpeiden kartoittamiseen ryhmamatkailun nakodkulmasta péatin haastatella
Porin suomalaisen yhteislyseon koulunk&yntiavustaja Riku Urholinia, joka on tyds-
kennellyt koulunk&yntiavustajan tehtdvissa seka peruskoulun ala-, ettd ylaluokilla.

Haastattelu suoritettiin paikan paalla.
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5.2.2 Aineiston analysointi

Tassa kappaleessa esitdan matkailijasegmenttien edustajien haastatteluista poimittuja
tarkeimpid mietteita.

Koulunkdyntiavustaja Riku Urholinin haastattelun vastausten perusteella voidaan
paatelld, ettd pdamaarand oppilaitosten jarjestamilld retkilla on lasten hauskanpito
seka jokin kasvatuksellinen padmaaré. Oppilaitokset suosivat kohteita, joissa lapsilla
on mahdollisuus kokeilla tai oppia jotakin uutta. Retkien pituus vaihtelee lasten ian ja
retkikohteen mukaan melko paljon. Esimerkiksi peruskoulun alaluokkien kanssa ret-
Kipéivat ovat usein kestoltaan lyhyempié. Retken hinnan ei mydskaan tulisi koitua
oppilaitokselle kovin suureksi, mutta tdimékin vaihtelee. Asia on riippuvainen hyvin
paljon myds luokan ohjaavasta opettajasta, joka paattad luokalle annetuista maaréra-
hoista. Mikali luokkaretkikohde vaatii lisérahoitusta, voi luokka ker&ta sitd esimer-
kiksi myyjéisten tai talkootdiden avulla. (Urholin henkilokohtainen tiedonanto
26.3.2013.)

Elékeliiton Vammalan Yhdistys Ry:n edustajien haastatteluiden perusteella voidaan
todeta seniorimatkailijoiden toiveiden ja tarpeiden olevan hyvin samantyyppisia tassa
opinndytetydssé esittdmieni senioreiden kohderyhmakuvauksien kanssa. Molemmat
haastateltavat edustavat melko selkeisti “innokkaita tehotoimijoita.” Haastateltaville
ehdottoman tarkeita seikkoja matkalle ldhdettdessa olivat yhdesséolo seké virkistay-
tyminen. Matkustuskohteilla ei kummankaan haastateltavan mukaan ollut suurta
merkitystd, kunhan seura ja ruoka ovat hyvad. Kuitenkaan liiallista “melua” he eivit
matkallaan toivo vaan arvostavat rauhallisuutta. Matkalle lahddssa korostuu koti-
oloista ja -askareista pois padseminen, mutta molemmat haastateltavat mainitsivat
kotiin paluun merkityksen olevan suuri. Toinen haastateltavista kertoi uusien asioi-
den oppimisen olevan yksi matkaan 1dahdon motivaatiotekijoistd. Myds “vanhanaikai-
set” asiat kiinnostavat ja matkakohteissa tdma tarkoittaisi esimerkiksi heiddn lapsuu-
tensa ja nuoruutensa arkeen liittyvida kohteita. (Arve henkilokohtainen tiedonanto
27.3.2013; Tuomenoja henkilokohtainen tiedonanto 26.3.2013.)
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Venéléisen matkatoimiston Tur 1000- edustajan mukaan venaldiset matkustavat
Suomeen ostoksille, koska taélla on heidan mukaan halvempaa ja tuotteet ovat kor-
keampilaatuisia. My0s luonto seké yhteinen historia ovat syitd matkustamiseen. Ve-
naldiset matkustavat Suomeen yksinkertaisesti myos siksi, etta tdnne on helpompi ja
halvempaa matkustaa, eiké& viisumin saaminen ole yhté vaikeaa kuin muihin Euroo-
pan maihin. Venélaiset suosivat matkoja, jotka sisaltavat mahdollisimman paljon
kaikkea. He ostavat siis mielellaén paketteja, jotka siséltavat esimerkiksi aterian, kul-
jetuksen ja risteilyn kaikki yhdessa. Olisi my0s erittdin suotavaa, ettd matkalla olisi
mukana venajaé taitava opas. (Tur 1000 asiakaspalvelu henkilokohtainen tiedonanto
28.3.2013.)
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6 KOKONAISTULOKSEN POHDINTA

Taman opinnédytetyon tavoitteena oli tuotteistaa kolme matkapakettia. Kaytannossa
tavoite suoritettiin vierailemalla matkakohteissa, konsultoimalla paikallisia yrittajia
ja kohderyhmien edustajia, jonka jalkeen kokosin matkapaketit ndiden tietojen seka
opinnaytety0ssé esitetyn teorian pohjalta. Opinnéytetydprosessin aikana konsultoin
my0s tyon toimeksiantajaa seké opinnaytetyd ohjaajani.

Mikali tyon tuloksena syntyneet kolme matkapakettia hyvéaksytdén toimeksiantajan
puolesta, asetetaan ne myyntiin Porin Seudun Matkailu Oy MAISA:n seka paikallis-
ten yrittdjien toimesta. Valitettavasti en ole vield tahén péivdan mennessa ehtinyt
saamaan palautetta toimeksiantajaltani. Mielestdni matkapaketit noudattavat tyolle
alussa annettuja tavoitteita, silla ne siséltavat vaaditut elementit kohdekuntien lahi-
ruoan-, kasityontekijoiden- ja matkailualanpalveluntuottajien osalta. Matkapaketit
edistdvat osaltaan matkailuyhteistyon kehittdmistd ja matkapakettien osat on suunni-
teltu siten, ettd ne olisivat taloudellisesti mahdollisimman kannattavia yritysten na-

kdkulmasta. Kohderyhmien tarpeita ja toiveita on yritetty kunnioittaa tarkkaan.

Tassa opinndytetydssé tarkoituksena oli kéyttdd padasiallisesti valmiiksi olemassa
olevaa tietoa, jonka liséksi hankin tietoa matkailijasegmenteista konsultoimalla koh-
deryhmien edustajia paikan paalla, puhelimitse sekd séhkdpostin vélitykselld. On-
gelmallisena koin tiedon luotettavuuden, silla opinndytetyon laajuuden vuoksi minul-
la ei ollut resursseja tutkia kohderyhmien tarpeita tarkemmin suorittamalla esimer-
Kiksi kyselya jokaiselle kohderyhmalle erikseen. Pyrin kuitenkin valitsemaan kohde-
ryhmien edustajat ajan ja mahdollisuuksien mukaan mahdollisimman tarkkaan, jotta
he edustaisivat valtaosaa matkailijasegmenteistd parhaalla tavalla. Esimerkiksi mat-
kailusegmenttien markkina- ja ostokayttaytymista olisi ollut mielenkiintoista tutkia.

Ongelmallisena opinnédytetyon tekovaiheessa koin yhteydenpidon yrittdjiin seka asi-
oista sopimisen puhelimen ja sahkopostin vélitykselld, silla minulla ei aina ollut
mahdollisuutta matkustaa paikkakunnalta toiselle. Haasteellisimpana matkapakettien
teossa mielestani oli muutaman yrittdjan haluttomuus matkailuyhteisty6hon osallis-

tumiseen sek& negatiivinen asenne venaldisten matkailua kohtaan. Myos informaatio-



38

ta oli hankala 16ytaa yrityksista puutteellisten ja usein suppeiden Internet- sivujen ja

esitteiden vuoksi.

Opinnaytetyoprosessin aikana opin kuitenkin valtavasti uusia asioita tuotteistamises-
ta, joka on ollut minulle melko vieras asia. Tdman liséksi tietoisuuteni matkailuyritta-
jyydestd, kohdekaupunkien matkailutoiminnasta ja niiden palveluista on kasvanut
huimasti. Henkildkohtaisen kehityksen saralla koen erityisesti stressinhallinta-, orga-
nisointi ja paineensietokykyjeni kasvaneen taman intensiivisen opinnaytetyoproses-

sin aikana.
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LITTEET

Liite 1. Hei pikkuvéki, koe Kokemaki!

Matka alkaa Karimaan Puutarhaan tutustumisella, josta siirrytddn Kokeméen kouluti-
lalle lounaalle. Ruokailun jalkeen vieraillaan Lintulassa, jossa aukenee mahdollisuus
tutustua useiden eri lintulajien ohella puhuviin papukaijoihin! Kokemaen koulutilalla
piipahdetaan alpakkatarhan asukkien vieraana ja kuljetaan kévelyreittida Kolsin voi-
malaitoksen sillalle, josta avautuvat upeat ndkymét Kokeméenjokea kohti. Taman
jalkeen suunnataan kohti Anttilan Tilaa, josta 16ytyy Suomen pienin limonaditehdas.
Limonaditehtaalla odottavat maistiaiset ja tilan esittely, johon kuuluu limonadin

valmistuksen lisaksi Anttila- Wekaran kotimuseoon tutustuminen.

Matkapaivat: Ma - Pe 1.5- 30.5.2013 seké 1.8.2013- 30.9.2013.

Aikataulu:

11.00 Karimaan puutarhakierros

12.00 Lounas

12.45 Alpakoihin ja Lintulaan tutustuminen + kévely Kolsin voimalaitoksen
sillalle

14.00 Anttilan Tilan limonadin maistatus seké tilan kotimuseoon tutustuminen

15.30 Kaotiin paluun aika.

Hinta: 15€/hlo
Hintaan sisaltyy:

Retki Karimaan Puutarhaan

Lounas

Alpakoihin ja Lintulaan tutustuminen

Limonadien maistatus ja Anttilan Tilaan tutustuminen

Matkan toteutuminen edellyttdé vahintddn 20 matkustajaa. Paketti ei sisalla kuljetuk-

sia.
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Liite 2. Matkalla menneisyyteen - Maatilalta kartanoon

Matka 1800- luvun Nakkilaan alkaa vierailulla Kotiseutumuseoon. Kotiseutumuseo
kasittdd 10 rakennusta ja 1720- luvulla rakennetun Pakkalan Puustellin, mamselli-
tyyppisen tuulimyllyn, luhdin, pajan sek& savusaunan. Museoalue kattaa runsaasti
esineistod, jonka avulla on mahdollista palata aikaan, jolloin maata viela kynnettiin
hevosilla, suutari korjasi kengét ja raatali vaatteet. Kotiseutumuseolta jatketaan mat-
kaa Villilan Kartanoon, jossa odottaa runsas noutopdyta siséltden lahella tuotettuja
kylmia kalaruokia, salaatteja, lihaleikkeleen, lampiman ruuan, jalkiruuan seka kah-
vin. Lounaan jalkeen sukelletaan elokuvan maailmaan Villilan Studioilla, joissa on

kuvattu muun muassa elokuvat Té&alla pohjan tahden alla seka Sibelius.

Matkapaivat: Ma - Su 1.5.2013- 30.8.2013
Aikataulu:

11.00 Kotiseutumuseo
12.40 Lounas Villilan Kartanossa
14.00 Villilan Studiot - esittelykierros

Hinta: 23.50€ / hl6
Hintaan sisaltyy:

Nakkilan Kotiseutumuseoon tutustuminen
Lounas Villilan kartanossa
Esittelykierros Villilan Studioilla

Matkan toteutuminen edellyttdé vahintadn 25 matkustajaa. Paketti ei sisalla kuljetuk-

sia.
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Liite 3. Maalaiskulttuuria Huittisissa

Matka Huittisten ratsastuskeskukselle takaa unohtumattomia elamyksia terapiaratsas-
tuksen parissa. Matkailijat jaetaan ryhmiin, joista 16 ensimmaista hyppéa ratsun sel-
kadn. Muut ryhmaldiset paéasevat nauttimaan tilalla valmistetusta lounaasta, jonka
raaka-aineista suurin osa on kotoisin paikallisten lahituottajien tiloilta. Taman lisaksi
tilan isdnnén opastamana avautuu mahdollisuus tutustua Wanhan Ajan Aitan seké
saunan esineistoon, jotka johdattelevat matkailijaa vanhanajan perinteisiin. Ratsas-
tuskeskuksen yhteydessé toimii kahvila Onnenkenkd, josta halutessaan on mahdollis-
ta ostaa pientd purtavaa ja juotavaa. Henkilokunnasta 16ytyy myods vendjan perusteet
taitava ohjaaja. Jatettyd hevoset ja ratsastuskeskuksen, on aika ihailla suomalaisia
kadentaitoja Pitsipirtissd, josta 10ytyy 500 pitsitydstd koottu ndyttely. Kasitdiden
maailmasta matkaa jatketaan Kuikon Tilalle, vanhassa hevostallissa sijaitsevaan vaa-
teliikkeeseen nimeltaan Butiken pa Landet. Butiken pa Landet tarjoaa klassisia ja
laadukkaita miesten ja naisten vaatteita, laukkuja ja kenkia keskella maalaisidyllia.
Myytavét tuotteet on valittu tarkkaan harkiten Eurooppalaisten valmistajien mallis-

toista.

Matkapdivat: Ma - Su ymparivuoden sopimuksen mukaan
Aikataulu:

10.00 Rekikosken matkailu- ja vapaa-ajankeskus (terapiaratsastus, lounas, Wanhan
Ajan Aitta ja Sauna)

14.00 Vierailu Pitsipirtissa

15.00 Butiken pa Landet - Kuikon Tila

Hinta: 31,50€ / hlo
Hintaan sisaltyy:

Terapiaratsastus Huittisten ratsastuskeskuksella

Lounas kahvila Onnenkengéssa

Tutustuminen Wanhan Ajan Aitan ja Saunan esineistéon
Pitsipirtin sisdéanpadsymaksu

Vierailu Butiken pa Landet- vaateliikkeessa Kuikon Tilalla

Matkan toteutuminen edellyttdd vahintdan 20, ja enintddn 50 matkustajaa. Paketti ei

sisélla kuljetuksia.



