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Opinnäytetyön tavoitteena oli suunnitella lukijamatka palvelumuotoilun keinoin. Työn toimek-

siantajana toimi Terramedia Oy, joka kustantaa Käytännön Maamies ja KMVET –lehtiä, joiden 
lukijoille lukijamatka tuli suunnata. Tarkoituksena oli tuottaa suunnitelma matkasta, joka on 

räätälöity lehtien lukijoille ja toimeksiantajalle toteuttamiskelpoinen.  
 

Tietoperusta koostui matkailun ja matkailutuotteen suunnittelun teoriasta. Matkailun teori-
assa määriteltiin matkailun määreitä ja matkailijaa ja sen jälkeen teoriaa matkailun motii-

veista, kohteen valinnasta, sen eri muodoista sekä opinnäytetyössä merkittävistä käsitteistä. 
Toisena pääaiheena viitekehyksessä oli matkailu tuotteena. Luvussa käsiteltiin matkailutuo-

tetta palveluna ja mistä matkailutuotteen laatu koostuu. Aiheeseen kuuluu myös matkailu-
tuotteen suunnittelu, joka on opinnäytetyössä tärkeässä roolissa.  
 

Toiminnallisessa osuudessa on käyty läpi palvelumuotoilua yleisesti. Opinnäytetyössä käytet-
tiin palvelumuotoilun menetelmiä koko prosessin sijaan. Suunnittelutyössä käytettiin 

benchmarkingia, kyselytutkimusta, haastattelua sekä havainnointia. Matkasuunnitelmaan kir-
jattiin matkailupaketti sekä erillinen viikko-ohjelma. Suunnitelmaan sisältyy kohteen valinta, 

ajankohdan suunnittelu, lennot, majoitus sekä ruokailut. Tämän lisäksi myös yksityiskohtainen 
viikko-ohjelma, yhteistyökumppanit ja aktiviteetit on suunniteltu valmiiksi. Matkalle on myös 

pyydetty matkanjohtaja, jonka kanssa suunnitelma käytiin läpi.  
 

Työn lopputulos eli matkasuunnitelma on valmiiksi suunniteltu tuote, joka toimeksiantajan on 
mahdollista toteuttaa sellaisenaan tai jatkojalostaa niin halutessaan. Toimeksiantaja oli tyy-

tyväinen saamaansa matkasuunnitelmaan ja eritysesti sen sisältöön ja asiakkaalle tarjotta-
vaan matkan hintaan. Matkasuunnitelman ohjelmasisältöä varten olisi voitu kerryttää syvem-

pää asiakastietoa, mutta suunnitelma on jo tällaisenaan täysin kohderyhmälle suunnattu. 
Tuotesuunnitelma on ensimmäinen pilotti matkasta, jota toimeksiantajan on mahdollista ke-

hittää entisestään vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin vieläkin paremmin. 
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The objective of this thesis was to plan a reader’s trip with service design methods. The the-

sis was commissioned by Terramedia Ltd that publishes the Käytännön Maamies and KMVET 
magazines. The objective was to customise a feasible travel plan to answer the interests of 

the readers of the two magazines. 
 

The theoretical framework consists of two main subjects, which were theory of travel and 
planning a travel product. The section on travel theory includes theory of tourism and its 

main terms and  the motives of travel, destination and different forms of traveling relevant 
to this thesis. The section on the travel product discusses tourism as a service product and in-

troduces theory of service quality and productization.  
   
The functional section of this thesis was conducted with service design methods. Service De-

sign is reviewed in general and the used methods in detail. The used methods were bench-
marking, questionnaire, interview and observation. The travel plan includes details of a pack-

age tour and a separate week program. The package tour consists of the chosen destination, 
planned dates, flights, accommodation and food services. The whole travel plan was com-

pleted with a detailed week program, collaborators and planned activities. The tour leader 
has been assigned for the trip as well.  

 
The outcome of this thesis is a travel plan that is a complete and thorough product for the 

commissioner to be carried out as it is or with modifications. The commissioner was pleased 
with the received travel plan and especially with the week program and the initial price for 

the customers. The travel plan could have been based on a deeper customer understanding, 
but the final product is tailored to the target audience already as it is. The outcome is a pilot 

of a travel product, which the commissioner company can continue to develop to meet the 
customer needs even better.  
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1 Johdanto  

Tässä opinnäytetyössä perehdyttiin matkailutuotteen kehittämiseen palvelumuotoilun kei-

noin. Tavoitteena ja työn lopputuloksena on suunnitelma lukijamatkasta Käytännön Maamies 

ja KMVET –lehtien lukijoille. Toimeksiantaja on maatilayrittäjän ja maatalousalan ammatti-

lehti, jonka lukijakunta on maataloudesta kiinnostunutta ammattikuntaa, kuten maanviljeli-

jöitä, eläinlääkäreitä alan asiantuntijoita ja opiskelijoita. Tarkoituksena oli tarjota toimeksi-

antajalle uusi matkailutuote laajentamaan heidän palveluitaan ja tuomaan asiakkaille uuden-

laisia kokemuksia.  

 

Idea työhön on syntynyt opinnäytetyöntekijän työskennellessä Alpeilla laskettelukeskuksissa 

matkaoppaana. Monet Alppien laskettelukohteet sijaitsevat pienissä kylissä, joissa pääelinkei-

not ovat turismiin ja lasketteluharrastukseen liitännäisiä. Näiden ohessa pienissä kylissä myös 

maatalous on merkittävä osa paikallisten arkea (Koivisto, 2015). Opinnäytetyöntekijän usei-

den vuosien kokemusten mukaan Alpeille matkustaa paljon maataloudesta kiinnostuneita 

matkailijoita. Tästä syntyi idea toteuttaa Käytännön Maamies ja KMVET –lehdille matka, jossa 

yhdistyisi vapaa-ajan matka ja vierailut lukijoille kiinnostaviin ammattikohteisiin, joissa he 

voisivat saada tietoa ja elämyksiä matkansa aikana. Lehdet ovat aikaisemmin järjestäneet lu-

kijamatkoja maatalousnäyttelyihin, ja haluavat laajentaa matkatarjontaansa.  

 

Matkan suunnittelussa on käytetty apuna palvelumuotoilua, jotta saataisiin syvää asiakasym-

märrystä suunnittelutyön tueksi ja lopullinen tuote vastaisi kohderyhmän odotuksia ja mielen-

kiinnon kohteita.  

 

Opinnäytetyön toisessa luvussa esitellään työn toimeksiantaja. Kolmannessa luvussa käsitel-

lään matkailun teoriaa ja sen keskeisiä käsitteitä kyseistä opinnäytetyötä ajatellen. Neljän-

nessä luvussa omana lukunaan on käsitelty matkailua tuotteena, sen laatua sekä matkailu-

tuotteen suunnittelun teoriaa. Viidennestä luvusta alkaa opinnäytetyön toiminnallinen osuus. 

Kyseisessä luvussa käsitellään palvelumuotoilua, työhön valittuja menetelmiä sekä niiden 

käyttöä ja tuloksia. Kuudenteen lukuun on tiivistetty työn tulokset, eli palvelumuotoilun me-

netelmin syntynyt lukijamatkan suunnitelma. Viimeisessä luvussa on työn johtopäätökset ja 

tavoitteen onnistumisen pohdintaa. 
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2 Toimeksiantaja 

Toimeksiantajana toimii Terramedia Oy, joka kustantaa lehtiä Käytännön Maamies ja KMVET, 

sekä traktoriporssi.fi -verkkosivustoa. Terramedia Oy on toiminut vuoden 2013 joulukuusta 

saakka. Tätä ennen Käytännön Maamies ja KMVET –lehtiä kustansi Otavamedia, joka oli aie-

malta nimeltään Yhtyneet Kuvalehdet. Terramediaan kuuluu myös tytäryhtiö Dominova Oy, 

joka julkaisee kulkuneuvoihin liittyviä lehtiä, kuten Venemestari ja traktoripörssi. Toinen ty-

täryhtiö on Farmit Website Oy, joka ylläpitää Farmit–verkkosivustoa Suomessa ja Unkarissa. 

Terramedia Oy on yksityisomisteinen ja työllistää tytäryhtiöineen yhteensä 15 ihmistä. (Terra-

median kotisivut, 2017)  

 

Käytännön Maamies on maatilayrittäjän ammattilehti, joka ilmestyy 12 kertaa vuodessa. Leh-

dellä oli viime tarkastusjaksolla, eli aikavälillä syksy 2016 ja kevät 2017, 75 000 lukijaa (Käy-

tännön Maamies – Mediatiedot 2018). KMVET on kotieläinten terveydenhoitolehti, joka on 

suunnattu kotieläintuottajille ja kotieläin alansidosryhmille. KMVET ilmestyy kuusi kertaa vuo-

dessa ja sen levikki vuonna 2016 oli noin 5000 kpl, joista 4000 jaetaan osoitteellisena jake-

luna tilaajalle ja 1000 kpl vaihtuvilla osoitteilla maito-, naudanliha- ja sikatiloille. (KMVET – 

Mediatiedot 2018.)   

 

Maailmassa tapahtuu paljon muutoksia ja yksi suuria mullistuksia kokeva ala on juuri media ja 

eritysesti lehtiala. Tämän vuoksi toimeksiantajalla on suurta kiinnostusta saada lisää asiakas-

ymmärrystä ja tarjota uudenlaisia kokemuksia lukijoilleen. Lehtikustantajana yritys on mielel-

lään mukana uudenlaisten tuotteiden luonnissa, sillä painetun median heikoista tulevaisuus-

näkymistä on keskusteltu jo pitkään. Tämän takia kaikenlaiset uudet ansaintakeinot ja tuot-

teet ovat lehtimaailmassa tervetulleita. 

 

Työn tavoitteena oli suunnitella Käytännön Maamies ja KMVET -lehtien lukijoille räätälöity lu-

kijamatka. Kyseessä on kaksi maatalousalan ammattilehteä, joiden lukijakunta koostuu alan 

ammattilaisista kuten maanviljelijöistä, maidon- ja lihantuottajista sekä eläinlääkäreistä ja 

alan opiskelijoista. Matkasuunnitelmassa on tarkoitus yhdistää lehtien lukijoita kiinnostavat 

ammattikohdekäynnit sekä vapaa-ajan harrastukset samaan matkailutuotteeseen. Toimeksi-

antaja ei ole toteuttanut tämän tapaista matkailupalvelutuotetta aikaisemmin. Lehtien luki-

joille on aikaisemmin järjestetty näyttelymatkoja, joissa matkan tarkoitus on ollut tiukasti 

rajattu vain alan näyttelyssä vierailuun ja kyseiset matkat ovat kestäneet vain muutamia päi-

viä.  
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3 Matkailun teoria 

Tässä kappaleessa on käsitelty yleisesti matkailun teoriaa ja sen käsitteitä. Kappale alkaa 

määrittelemällä matkailu käsitteenä ja vastaamalla kysymykseen kuka on matkailija, kun pu-

hutaan matkailusta tutkimuksena ja tieteenlajina. Tämän jälkeen syvennytään matkailun syi-

hin ja kohteen valintaan. Kappaleessa käydään läpi myös matkailua erilaisissa muodoissa ja 

tarkemmin myös tässä opinnäytetyössä merkittävät matkailunmuodot. Nämä käsitteet ovat 

lukijamatka, niche-turismi, eli erikoismielenkiinnonkohdematkailu sekä myös maaseutumat-

kat.  

3.1 Matkailu 

Matkailu tutkimuksen alana on haastava tieteenlaji, sillä se on moni- ja poikkitieteistä. Se on 

myös valtavan laaja käsite, jota eri alojen tutkijat tarkastelevat hyvin erilaisista näkökul-

mista. Matkailu ilmiönäkään ei ole lainkaan yksiselitteinen sillä jo Edelehimin & Ilolan teok-

sessa Matkailu tutkimuksen avainkäsitteet (2017) matkailua kuvataan hyvin eri lähtökohdista: 

sitä käsitellään muun muassa alana, toimialana, toimintaympäristönä, elinkeinona, teollisuu-

tena, sektorina ja työkenttänä. Kaikki näistä kuvaavat yhtälailla matkailua, mutta eri termit 

sopivat eri yhteyksissä (Edelheim & Ilola 2017, 11). Maailman turismin keskusjärjestön eli UN-

WTO:n mukaan matkustus on sosiaalinen, kulttuurinen ja taloudellinen ilmiö, jonka ydin on 

ihmisen liikkuminen oman tavanomaisen elinympäristönsä ulkopuolelle (UNWTO, Understandin 

Tourism: Basic Glossary, 2018). Tämä kuvaa matkailun ydintä, mutta sen määrittelyssä tulee 

ottaa huomioon valtavasti muitakin tekijöitä. (Edelheim & Ilola 2017, 11). 

 

Monien muiden tapaan Goeldner ja Ritchie (2011, 5) ovat teoksessaan sitä mieltä, että mat-

kailua on hyvin vaikea määritellä, koska määritelmään vaikuttaa merkittävästi, tarkastel-

laanko alaa matkustajan, yrityksen vai yhteiskunnan näkökulmasta. He kuitenkin ovat samaa 

mieltä sen UNWTO:n määritelmän kanssa, jonka mukaan matkailulla eli turismilla tarkoite-

taan korkeintaan vuoden kestäviä matkoja yksilön normaalin elinpiirin ulkopuolelle, vapaa-

ajan, liike-elämän tai muun syyn vuoksi. Tässä määritelmässä normaalilla elinpiirillä tarkoite-

taan matkoja, jotka tehdään muualla kuin yksilön asuinalueen, työpaikan tai muiden hänen 

arjelleen tyypillisten alueiden välillä. (Goeldner & Ritchie 2011, 5; Edelheim & Ilola 2017, 11 - 

14.) 

 

Edelheim ja Ilola esittävät matkailun määritelmissä erilaisia versioita, jotka on jaettu erilai-

siin tyyppeihin, jotka ovat kansanomainen, tekninen ja heuristinen määritelmä (2017, 21). 

Kansanomaiset määritelmät ovat niitä, joita käytetään arjessa ihmisten keskustellessa sekä 

mediassa. Näitä määritelmiä löytyy myös sanakirjoista, mutta ne eivät sovi matkailututkimuk-

seen, sillä ne eivät perustu vertaisarvioituun tutkittuun tietoon vaan esimerkiksi yksilöiden 

kokemuksiin. Edellisessä luvussa esitetty UNWTON määritelmä, johon Goeldner ja Ritchiekin 
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yhtyvät, on heidän mukaansa matkailun tekninen määritelmä. Tekniset määritelmät syntyvät 

ammattilaisten tarpeisiin ja ne on määriteltävä, jotta niitä voidaan käyttää maailmanlaajui-

sesti erilaisten järjestöjen, toimijoiden ja maiden keskustellessa. Kun käsitteet on määritelty, 

tietävät kaikki puhuvansa samasta asiasta, vaikka näkökulma olisikin eri. Heuristiset määritel-

mät taas ovat tutkijoiden kehittämiä käsitteitä omia tutkimuksiaan varten. Näillä määritel-

millä luodaan käsitteet juuri omaan tutkimuksiin sopivaksi ja rajataan pois määritelmiä, jotka 

eivät sovi tutkimuksen lähtökohtiin ja näkökulmaan. Tässä opinnäytetyössä käytetään kuiten-

kin teknisiä käsitteitä eri lähteistä. (Edelheim & Ilola 2017, 21 - 24.) 

3.2 Matkailija 

Matkailijan määrittäminen käsitteenä ei ole itse matkailua helpompi. Tästäkin kuitenkin löy-

tyy usein ja kansainvälisesti käytetty tekninen määritelmä, joka on myös Maailman matkailu-

järjestö UNWTO:n kehittämä (Edelheim & Ilola 2017, 20 - 22). Sen mukaan matkustajat voi-

daan jakaa matkailijoihin, turisteihin sekä päiväkävijöihin. Kyseessä voi olla yhtä lailla koti-

maan matka kuin matka ulkomaillekin. Samassa määritelmässä rajataan myös keitä ei pidä 

laskea mukaan näihin määritelmiin ja siten ei lueta matkailijaksi. Määritelmässä rajataan 

myös matkan ajallinen kesto sekä etäisyys. Matkan tulee kestää vähintään päivä, mutta enin-

tään yksi vuosi ja se sijoittuu vähintään viidenkymmenen kilometrin päähän tavanomaisen 

elinpiirin ulkopuolelle. Tätä määritelmää ovat käyttäneet kirjassaan myös Goeldner ja Ritchie 

(2011, 6, 8). Teoksessaan he lisäävät päiväkävijän olevan henkilö, joka ei yövy matkakoh-

teessa. Esimerkki tästä on risteilymatkailija, joka käy maissa ja palaa takaisin laivaan yöpy-

mään ja jatkaa matkaa.  

 

Turistiksi taas määritellään henkilö, joka yöpyy matkakohteessa vähintään yhden yön. UN-

WTO:n määritelmän mukaan henkilö, joka asuu yhdessä maassa alle vuoden, lasketaan vielä 

matkailijaksi, ei asukkaaksi. Goeldnerin ja Ritchien näkemyksen mukaan turistin ja päiväkävi-

jän lisäksi matkailijoiksi lukeutuvat myös työmatkaajat, matkustamohenkilökunta, opiskelijat, 

maahan- ja maastamuuttajat sekä määräaikaiset työntekijät (Goeldner ja Ritchie 2011, 7 – 8). 

UNWTO ei yleisessä määritelmässään laske näitä ryhmiä matkailutilastoihin, mutta on tehnyt 

tästä kansallisia ja alueellisia muunnelmia, sillä joillakin alueilla kyseiset ryhmät samat kri-

teerit eivät esimerkiksi kotimaan matkailijoiden suhteen ole verrattavissa.  

3.3 Matkailun syyt 

Syitä matkustamiselle on useita ja niitä jaotellaan eri tavoin. Goeldnerin ja Ritchie sekä 

MacKinnon ja Cumbers listaavat neljä pääsyytä (2011, 8; 2007, 280). Nämä neljä ovat työmat-

kat, ystävien ja sukulaisten luona vierailu, huvimatkat sekä henkilökohtais et syyt. Matkusta-

essa syitä saattaa olla usein myös monia tai yhden syyn oheen liitetään samalla toinenkin mo-

tiivi, esimerkiksi työmatkalla tavataan samalla paikallisia ystäviä. Työmatkojen syitä voivat 
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olla erilaiset tapaamiset, konferenssit ja messut, mutta niiden lomassa matkaan usein kuuluu 

myös aktiviteetteja, nähtävyyksiä ja illallisia. Aivan samalla tavalla myös muiden matkustuk-

sen syiden oheen yhdistetään työmatkan piirteitä ja ystävien tapaamista tai myös henkilökoh-

taisia syitä, kuten lääkärikäyntiä. Esimerkiksi huvimatkassa pääsyitä ovat usein nähtävyydet, 

shoppailu, aktiviteetit ja ulkona syöminen, mutta samalla voidaan osallistua lähistöllä oleville 

messuille tai nähdä sukulaisia ja ystäviä.  

 

Matkailu on liikkumista paikasta toiseen, ja se tapahtuu maantieteellisestä kohteesta toiseen. 

Matkailuun kuuluu myös olennaisesti kokemukset matkasta ja matkailijana olemisesta. Se ta-

pahtuu ostamalla matkailuun liitettyjä palveluja, paikallisia tuotteita ja tavaroita sekä käyt-

tämällä matkailun mahdollistavia kulkuvälineitä. Matkailuun liittyvä kulutus tekee siitä kes-

keisen taloustekijän koko globaalissa maailmassa. (Edelheim & Ilola 2017, 43.) 

3.4 Matkailukohde ja sen valinta 

Yksinkertaisesti matkailukohde on se paikka, johon matkailijat väliaikaisesti lähtöalueeltaan 

suuntaavat. Matkailukohteen laajempi määrittely on haastavaa, sillä siihen vaikuttavat mää-

rittelijän näkökulma ja matkailukohteen sisälle mahtuu useita eri käsitteitä. Käsitteeseen lii-

tetään myös olennaisesti matkailukeskus ja matkailualue. Matkailukeskusta saatetaan käyttää 

synonyymina matkailukohteelle, vaikka ne eivät menekään aivan yksi yhteen. Kaikki matkailu-

keskukset ovat kyllä matkailukohteita, mutta kaikki matkailukohteet eivät ole matkailukes-

kuksia. Matkailukeskuksen pääelinkeino on matkailu ja näin ollen suurin osa palveluista ja inf-

rastruktuurista on kehitetty matkailijoita ajatellen. Esimerkiksi Lapista löytyy useita matkai-

lukeskuksia, mutta koko Lappi ei ole yksi matkailukeskus. Lappia sopii kuvaamaan paremmin 

termi matkailualue, sillä se on termi, joka kattaa useamman matkailukohteen muodostama 

yhtenäinen laajempi alue. (Edelheim & Ilola 2017, 48 - 49.) 

 

Matkailukohde voi olla lähes minkä tahansa kokoinen maantieteellinen alue. Tuulaniemen mu-

kaan matkailija näkee matkakohteen tai matkailualueen usein yhtenä suurena kokonaisuu-

tena. Matkailukohteet nähdään ja koetaan eri tavoin ja kohteen määritelmään vaikuttaa, 

mistä ja kuinka kaukaa ihminen tulee. Matkailukohteena voidaan kokea erikokoisia alueita, 

joista pienimpänä majoituskohde, kuten hotelli.  Tästä koko vain kasvaa ja matkakohde suu-

renee pienestä kylästä kaupunkiin, koko maahan tai vaikka koko mantereeseen, kuten Eu-

rooppa ja Australia. (Tuulaniemi 2011, 262; Edelheim & Ilola 2017, 50.)  

 

Matkakohteen valintaa määrittävät erilaiset työntö- ja vetovoimatekijät. Työntövoimat moti-

voivat ihmisiä vaihtamaan paikkaa väliaikaisesti. Näitä ovat esimerkiksi lähtöalueen ilmasto, 

kulttuuri, poliittinen tilanne ja henkilön yksilölliset sosiaaliset tarpeet. Esimerkiksi Suomen 

kylmä talvi on työntövoima, joka motivoi ihmisiä matkustamaan talvella etelään lämmittele-

mään ja Lähi-Idän rauhaton poliittinen tilanne on myös tarpeeksi suuri työntövoima saamaan 
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ihmisiä liikkeelle muuttamaan turvallisempiin maihin. Työntövoima ei kuitenkaan yksin mää-

rittele mihin matka suuntautuu. Kaikilla kohteilla on erilaisia vetovoimatekijöitä. Ne voivat 

muodostua yksittäisistä nähtävyyksistä, kuten Pariisin Eiffel-torni, saatavilla olevista palve-

luista, houkuttelevasta ilmastosta tai vaikka pelkistä mielikuvista. (Edelheim & Ilola 2017, 

44.) 

 

Saman matkakohteen useat vetovoimatekijät puhuttelevat matkailijoita eri tavoin. Esimer-

kiksi Suomen Lapin matkailussa vaikuttavat monesti eri vetovoimatekijät kotimaisille matkai-

lijoille kuin kansainvälisille.  Näin työntö- ja vetovoima toimivat jatkuvassa vuorovaikutuk-

sessa. Matkakohteen vetovoimatekijöitä ovat ne tekijät, joilla tietty alue, kohde tai nähtä-

vyys kiinnostaa ja vetää puoleensa kävijöitä alueen ulkopuolelta, mutta matkailijalla tulee 

olla myös tarve tai halu, eli tietty työntövoima vierailla alueella. (Edelheim & Ilola 2017, 44)  

 

Merkittäviä vetovoimatekijöitä on useita erilaisia ja niiden vaikutuksen voima voi vaihdella 

ajan kuluessa. Kohdealueen kyky ottaa vastaan matkailijoita on suuri tekijä ja se vaikuttaa 

olennaisesti kokemukseen. Nykyisin kohteen turvallisuus on merkittävä tekijä kohteen veto-

voimalle, sillä se on länsimaissa noussut perusarvona näkyvämmäksi (Edelheim & Ilola, 188). 

Matkakohteen turvallisuuskokemukseen vaikuttavat alueen poliittinen, yhteiskunnallinen ja 

taloudellinen tilanne. Muita esiin nousseita trendejä ovat ilmastonmuutoksesta kumpuava ym-

päristöystävällinen ja eettinen matkailu. Tämä kestävän matkailun trendi on nousemassa vas-

tapainoksi massaturismille, joka on tuhonnut matkakohteiden luontoa ja paikallista kulttuu-

ria. Erilaiset vetovoimatekijät synnyttävät erilaisia motiiveja matkustukselle ja siitä johtuen 

matkustusta tapahtuu eri muodoissa. (Edelheim & Ilola 2017, 188; Tonder 2013, 26, 34.)  

3.5 Matkailun muodot 

Matkailun neljästä pääsyystä usein keskitytään tutkimus- ja kehittämistyössä eniten työ- sekä 

huvimatkoihin. On myös esitetty malleja, joissa vain nämä kaksi matkailun kategoriaa laske-

taan varsinaiseksi matkailuksi (Edelheim & Ilola 2017, 22). Työmatkojen ja huvimatkojen alle 

mahtuu kuitenkin myös useita eri matkailun muotoja. Molempia voi toteuttaa sekä omatoimi-

sesti että valmismatkan tyyppisesti.  

 

Massaturismilla nykypäivänä tarkoitetaan usein koko modernia matkailuilmiötä, mutta tässä 

opinnäytetyössä termiä käytetään sen toisessa merkityksessä, eli puhuttaessa laajoille ylei-

söille suunnatuista valmismatkapaketeista. Se on taloudellisesti ja tuotannollisesti kaupallis-

tettua ja standardoitua ja sitä markkinoidaan massoille. Massaturismin vastakohdaksi esite-

tään usein vaihtoehtoista matkailua, josta esimerkkinä käytetään ekomatkailua ja reppureis-

saamista. (Edelheim & Ilola 2017, 27 – 28.) 
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Opinnäytetyön kannalta merkittäviä käsitteitä ovat lukija- ja ryhmämatkat, maaseutumatkat 

sekä erikoismielenkiinnonkohdeturismi, josta käytetään englanninkielistä termiä niche-tu-

rismi. Näitä käsitteitä avataan seuraavissa kappaleissa. 

3.5.1 Lukijamatka on ryhmämatka 

Lukijamatka käsitteenä ei ole tieteellisissä julkaisuissa kovin käytetty termi. Se on kuitenkin 

yleisesti käytössä oleva käsite matkoista, jotka järjestetään ja räätälöidään lehtien lukijoille. 

Lukijamatkat ovat lehtien keino palvella lukijoitaan ja samalla sitouttaa lukijoita ja varmistaa 

levikkiään. Matkat ovat myös mahdollisuus tuottaa lukijoille lisäarvoa perehdyttämällä heitä 

asiantuntijoiden opastuksella mielenkiintoisiin kohteisiin, joihin ei välttämättä omatoimisesti 

yksityishenkilönä pääsisi. (Verhelä 2000, 75 - 77.) 

 

Matkan kohde ja ohjelma räätälöidään juuri kyseessä olevan lehden lukijoita ajatellen.  Lo-

malinja määrittelee omilla verkkosivuillaan lukijamatkojen olevan ”opastettuja matkoja sa-

moista kohteista ja teemoista kiinnostuneiden matkaseuralaisten kanssa” (Lomalinja.fi). Ka-

leva Travel puolestaan kertoo sivuillaan räätälöivänsä kaikki lukijamatkansa ainutkertaisiksi, 

sillä ne suunnitellaan juuri aikakauslehtien lukijoita ajatellen (Kalevatravel.fi). Samaa linjaa 

noudattaa OK-matkat ja myös heidän verkkosivuillaan kerrotaan heidän järjestämiensä lukija-

matkojen olevan räätälöityjä lehden aihemaailman ja lukijakunnan mielenkiinnon kohteiden 

mukaan (okmatkat.fi). Kaikki matkanjärjestäjät myös kertovat verkkosivuillaan tarjoavansa 

lukijamatkoille suomenkielisen oppaan ja elämyksiä saman henkisten ihmisten seurassa. Mat-

kanjärjestäjät siis tarjoavat matkatoimistopalveluitaan lehdille, jotka tilaavat matkan järjes-

tämisen lukijoitaan varten. Molemmat tahot hoitavat matkojen markkinointia, lehdet suoraan 

sivuillaan lukijoilleen ja matkanjärjestäjät omilla sivuillaan muillekin aiheesta kiinnostuneille.  

(Lomalinja – Lukijamatkat 2018, Kaleva Travel – Opastetut- ja lukijamatkat 2018, OK matkat – 

Lukijamatkat 2018, Tjäreborg – Lukijamatkat 2018)  

  

Lukijamatkat voidaan luokitella ryhmämatkoiksi. Verhelä kertoo kirjassaan ryhmämatkojen 

perustuvan tukkuhintaan – ostamalla enemmän kerralla saadaan ryhmäalennusta (Verhelä 

2000). Tämä hinta näkyy matkanjärjestäjälle sekä kuluttajalle. Matkustajan kannalta ryhmä-

matkan etuna hinnan lisäksi on helppous, sillä joku on miettinyt etukäteen matkan tekniset 

yksityiskohdat, kuten kuljetukset ja majoitusen, sekä myös ohjelman. Tämä pätee myös luki-

jamatkoilla. Lukijamatkoissa lehti on matkatoimiston asiakasyritys, joka kokoaa ryhmää mat-

kaa varten. (Verhelä 2000, 75.) 

 

Ryhmämatkojen luonteeseen kuuluu myös matkojen räätälöinti, ja myös siksi ne voidaan kat-

soa lukijamatkan yläkäsitteeksi. Erilaiset taide- ja kulttuurimatkat sekä harraste- ja teema-

ryhmät ovat perinteisiä ryhmämatka-asiakkaita. Verhelän mukaan urheilumatkat ovat ryhmä-

matkojen suurin ryhmä. (Verhelä 2000, 75 - 77.) 
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Tämän opinnäytetyön toimeksiantaja on maatalousalan ammattilehti ja siten kohderyhmä on 

maatalousalan ammattilaisia. Tarkoituksena on suunnitella tälle kohderyhmälle räätälöity lu-

kijamatka, jossa yhdistyvät erityismielenkiinnonkohteet sekä harrasteet.  

3.5.2 Niche-turismi  

Niche-turismi on englannin kielestä käännetty termi, jota käytetään kuvailtaessa erikoiskiin-

nostuksen kohteisiin keskittyneestä matkailusta yksilöille tai ryhmille. Nettisanakirjan vapaa 

käännös englannin sanasta Niche on suomeksi markkinarako, mutta sitä on alettu käyttää 

myös omana terminään. Sitä pidetään vastakohtana massaturismille, jossa ei keskitytä yksit-

täisiin erityisiin mielenkiinnonkohteisiin, vaan suunnataan tarjonta miellyttämään laajoja 

massoja. Niche-turismi sen sijaan pyrkii tarjoamaan elämyksiä juuri massaturismin ulkopuo-

lelta ja vastaamaan hyvin yksittäisiin kiinnostuksen kohteisiin ja tarpeisiin. (ACS Distanse Edu-

cation 2018 ; Novelli 2005, 1; Turizam 2011; Sanakirja.org 2018.) 

 

Maailmassa mielenkiinnonkohteita on rajattomasti ja niinpä niche-matkojen markkinoilla on 

tarjolla laaja kirjo erilaisia matkamuotoja. Niche-markkinoilla mielenkiinnot on jaettu laa-

jemmiksi mielenkiinnon kohteiksi, joista käytetään termiä macro-niche. Nämä laajemmat 

kiinnostuksen kohteet voidaan pilkkoa pienempiin ja rajatumpiin, eli micro-nicheihin. Osasta 

niche-tarjonnasta on tullut suositumpia ja yleisempiä kuin toisista. Näitä ovat esimerkiksi 

ekoturismi, kulttuurimatkailu, seikkailumatkat, kulinaristimatkat ja maatalousturismi. Suosi-

tuimpia matkatuotteita löytyykin jo useiden matkantarjoajien vakiovalikoimasta. Edelheimin 

& Ilolan mukaan ”massaturismiin kuuluviksi lasketaankin yhä enemmän erilaisia pienempiä ja 

rajatumpia special interest –matkailun muotoja” (2017, 29). Osa taas vaatii edelleen asiak-

kaalta itseltään paljon tiedon hankintaa ja monimutkaisia järjestelyjä.(Novelli 2005, 168; Tu-

rizam 2011.) 

 

Yhteistä kaikilla niche-matkoilla on, että matkalta haetaan uusia kokemuksia, laajempaa tie-

tämystä ja ennen kaikkea elämyksiä. Nämä tavoitteet kukin saavuttaa eri keinoin matkan 

luonteesta riippuen. Usein näiltä matkoilta odotetaan myös korkean tason palvelua ja yksilöl-

lisyyttä. Monet toivovat kokevansa autenttisia kokemuksia, oli se sitten sosiaalinen, kulttuuri-

nen tai ympäristöllinen kokemus ja pääsevänsä kosketuksiin kohteen yhteisön ja heidän ar-

kensa kanssa. (ACS Distance Education 2018.) 

3.5.3 Maaseutumatkat 

Laajalla näkemyksellä maaseutumatkailukäsitteen alle mahtuvat kaikki matkailun tyypit, joi-

den toimintaympäristönä on maaseutu. Maaseudulla tapahtuvan matkailun lisäksi sitä käyte-

tään myös monissa yhteyksissä kun puhutaan maaseudun kehittämisestä. Tässä matkailun 
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muodossa korostuu paikallisuus sekä kulttuuri- ja luontoympäristö. Maaseutumatkailua pide-

tään merkittävänä keinona ylläpitää maaseudun elinvoimaisuutta sekä sen luonto- ja kulttuu-

riperintöä. Maaseutumatkailu on kehittynyt omaksi matkailun muodokseen yhteiskunnan teol-

listumisen jälkeen.  (Edelheim & Ilola 2017, 82 - 83.) 

 

Maaseutumatkailu on tyypillisesti sesonkiluontoista pienyrittäjyyttä ja maatilan sivutoimi, 

joka tukee maaseudun muita elinkeinoja. Se usein rajataan taajamien ja matkailukeskusten 

ulkopuolella tapahtuvaksi. Maaseutumatkailun tarjontaan Suomessa kuuluu monipuolisesti 

palveluita. Tarjolla on perinteisesti majoitusta, mökkejä, ruoka- ja juhlapalveluja, luontoret-

kiä ja elämyksiä sekä leirikouluja, kokouspalveluja. Matkailijoita maaseudulle houkuttelevat 

muun muassa väljyys ja tilan tuntu, erilaiset luontoelementit ja maisema sekä paikalliskult-

turi ja sen rauhallisuus. Maaseutumatkailusta on kehittynyt viime vuosina entistä ammattimai-

sempaa toimintaa ja se toimii jo useampien pääelinkeinona. Perinteisen maataloustuotannon 

merkitys on monien kohdalla vähentynyt ja maaseutuympäristö toimii yhä useammin matkai-

lun tuottamisen ja kuluttamisen tilana. Matkailun megatrendit tukevat maaseutumatkailun 

kasvua, sillä puhtaan luonnon, autenttisuuden ja yksilöllisyyden arvostus on ollut pitkään kas-

vussa. Edelheim ja Ilola kirjassaan kertovat myös Tohtori Anne-Mette Hjalagerin tunnistaneen 

maaseutumatkailussa monipuolistumisen trendin. Nykyään maaseudulla matkakohteiksi kel-

paavat myös idyllistä ja odotuksista poikkeavat erilaiset kohteet ja niiden paikalliset tarinat. 

(Edelheim & Ilola 2017, 83 - 86.) 

 

Nykyaikaiset maatilat eivät usein vastaa matkailijoiden käsityks iä maaseudusta. Matkailijoilla 

on odotuksia maaseutuidyllistä, johon kuuluvat kauniit luonnonmaisemat, rauhallisuus, yksin-

kertainen elämäntapa, luonnonläheisyys ja perinteikkyys. Se mielletään vastakohdaksi kau-

punkiympäristölle ja modernisaatiolle. Maaseutumatkailun vetovoimatekijöitä ovat myös lähi-

ruoka ja nostalgisuus, mutta tällaisia mielikuvia vastaavia elämyksiä maaseudulla ei nykypäi-

vänä aina ole tarjota. Maaseutua kuitenkin tuotteistetaan antamalla paikalle uutta henkeä ta-

rinoiden ja historian avulla. Myös yksittäisiä tuotteita ja asioita voidaan tuotteistaa, kuten 

ruokaa, eläimiä tai maaseudulla harjoitettavia toimintoja. (Edelheim & Ilola 2017, 83 - 85.) 

 

Opinnäytetyössä toimeksiantajan asiakkaat ja työn kohderyhmä ovat maatalousalan ammatti-

laisia. Maatalous- ja maaseutumatkat luokitellaan kulttuurimatkoihin, mutta tämän työn tar-

koituksena on saada yhdistettyä samaan matkasuunnitelmaan myös mahdollisuuksia harrastuk-

siin ja urheiluun. Lopputuloksena on siis lukijamatka, joka on yläkäsitteeltään ryhmämatka ja 

se voidaan luokitella myös kulttuurimatkaksi, harrastematkaksi sekä niche-turismiksi. 

4 Matkailu tuotteena ja laadukkaan tuotteen suunnittelu  

Tässä luvussa käydään läpi matkailua tuotteena ja mistä matkailutuotteen laatu muodostuu. 

Matkailutuote on palvelua ja siten kappaleessa käsitellään paljon palvelun laatua, mutta myös 
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matkailutuotteessa ilmentyviä erityispiirteitä. Luvun viimeisessä osassa käydään myös läpi 

tuotesuunnittelun teoriaa, joka on olennainen osa tätä opinnäytetyötä.  

4.1 Matkailu tuotteena 

Matkailutuotteet ovat palveluita ja lähes aina erilaisten palvelupakettien yhdistelmiä (Tuula-

niemi 2011, 262). Kuten muutkin palvelut, myös matkailutuotteet ovat aineettomia ja niiden 

tuottaminen ja kulutus tapahtuvat samanaikaisesti (Komppula & Boxberg 2002, 10 – 11). Se on 

ainutkertaista, aineetonta, vaihtelevaa ja katoavaa ja Edelheimin ja Ilolan mukaan matkailu-

tuotteesta voitaisiinkin käyttää yhtälailla nimitystä matkailupalvelu (2017, 148). Matkailu-

tuote on kuitenkin useammin käytetty termi, sillä se on selkeämpi matkailutuotteen koostu-

essa useista yksittäisitä palveluista. Matkailutuotteen asiakaslähtöisessä määritelmässä tode-

taan matkailutuotteen olevan asiakkaan arviointiin perustuva kokemus, joka syntyy asiakkaan 

hyödyntäessä palveluntarjoajan palveluja osallistumalla itse palvelun tuotantoprosessiin. 

Koska tuote syntyy asiakkaan sitä kuluttaessa ja subjektiivisena kokemuksena, voidaan myös 

ajatella, ettei yritys pysty palvelua varsinaisesti tuottamaan. Yritys pikemminkin tarjoaa vält-

tämättömät edellytykset palvelutuotteen syntymiseen. Tämän määritelmä selkeyttää palvelu-

tuotteen eroa perinteiseen tuotteeseen. (Komppula & Boxberg 2002, 21.) 

 

Matkailu on haastava toimiala ja pitkällä aikavälillä palvelun menestymisen ratkaisee asiakas-

tyytyväisyys, joka muodostuu monista vaikeasti hallittavista tekijöistä. Näihin kuuluvat etukä-

teisodotukset ja asiakkaan kokemus palvelutapahtumasta, joihin vaikuttavat monet tekijät, 

jotka voivat olla täysin palveluntarjoajasta riippumattomia kuten esimerkiksi sääolosuhteet 

tai muut asiakkaat (Tuulaniemi 2011, 262; Komppula & Boxberg 2002, 10 – 11). Matkailutuot-

teen ollessa aineeton palvelu sitä ei voi myöskään palauttaa ja siten epäonnistuneen palvelu-

tuotteen hyvittäminen ja korvaaminen voi olla haastavampaa kuin aineellisen tuotteen. 

(Komppula & Boxberg 2002,11.) 

 

Matkailija näkee matkakohteensa ja matkailualueen yhtenä kokonaisuutena.  Usein asiakkaat 

eivät erota tai määritä saamiaan palveluita erikseen vaan helposti hahmottavat aivan kaikki 

palvelut yhtenä isona matkakokonaisuutena. Tuulaniemen mukaan matkailijan loma-arvio 

koostuu yleensä kolmesta pääkohdasta: matkakohteen nimi, kohteen yleisarvio sekä mieleen 

jääneet palvelukokemukset, jotka tukevat yleisarviota. Boxbergin ja Komppulan mukaan 

useimmin matkailututkimuksessa käytetty määritelmä kuvaa matkailutuotetta viiden kom-

ponentin pakettina. Nämä ovat kohteen vetovoimatekijät, saavutettavuus, palvelut, hinta ja 

mielikuvat kohteesta. Nämäkään mallit eivät kuvaa matkailutuotteen kompleksisuutta tar-

peeksi yksityiskohtaisesti, mutta antavat suuntaa kuinka monista tekijöistä matkailu tuot-

teena koostuu. Näiden useiden tekijöiden takia matkailupalveluiden kehittämistyö on haasta-

vaa. Matkailutuotetta on mietittävä aina yksittäisistä pienemmistä palveluntuottajista koko 
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matkailukohteen tasolle asti. Pienemmätkin palveluntarjoajat vaikuttavat asiakkaan koko 

matkakohdekokemukseen. (Komppula & Boxberg 2002, 10 - 11; Tuulaniemi 2011, 262 - 263.) 

 

Matkalle lähtöön on monia syitä, mutta käytännössä varsinaisina matkoina ajatellaan kahta eri 

kategoriaa: työmatkat ja vapaa-ajanmatkat. Matka voi olla matkanjärjestäjän tai matkatoi-

miston tarjoama valmismatka, johon on valmiiksi paketoitu tärkeimmät elementin, eli kulje-

tukset, majoitus, ruokailut ja ohjelmaa. Matka voi myös olla omatoiminen, jolloin elementit 

ostetaan itse erikseen ja suoraan palveluntarjoajilta. Matkan kohteena voi olla täsmällinen 

kohde tietyssä paikassa tai kiertomatka, jolloin matkalla on useampia kohteita, joiden välillä 

liikutaan paikasta toiseen ja yövytään eri kohteissa matkan aikana. Riippumatta matkan luon-

teesta, matkailija kokee matkan kokonaistuotteena. Matka alkaa matkan suunnittelusta ja 

päättyy kotiin palatessa. (Komppula & Boxberg 2002, 10 - 12.) 

 

Matkailutuotteen ollessa palvelutuote sitä tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Se siis 

syntyy matkailun sidosryhmien kohtaamisissa, joissa olennainen osapuoli on asiakas ja kulut-

taja. Näihin kohtaamisiin vaikuttavat paikalliset ja kansainväliset toimijaverkostot ja kohtaa-

minen on sidoksissa aina johonkin paikkaan, oli paikka sitten lomakeskus, hotelli tai verkkosi-

vusto. Kohtaamisessa vaikuttavat myös sosiaaliset, kulttuuriset ja aistilliset tekijät sekä ra-

kennetut tai luonnon muovaamat elementit. Näiden elementtien, sidosryhmien ja kohtaamis-

ympäristöjen hallinta ja kehittäminen on mahdollista ja ne vaikuttavat matkailutuotteen ko-

ettuun laatuun. (Edelheim & Ilola 2017, 151.) 

4.2 Matkailutuotteen laatu 

Koska matkailutuote on palvelu, on sen laadun kontrolloiminen hyvin haastavaa. Palvelu on  

suurelta osin vuorovaikutusta asiakkaan ja palvelun tuottajien välillä, joten henkilökohtaiset 

kokemukset ovat merkittävä tekijä matkailutuotteen laadun kokemuksessa. Sama henkilö voi 

muodostaa samasta palvelusta eri kokemuksen oman mielialansa mukaan. Hyvänä päivänä ko-

ettu palvelunlaatu voi olla erinomaista, mutta huonona päivänä pienikin asia saattaa ärsyttää 

ja pilata koko kokemuksen, vaikka palvelu pysyisi laadultaan samana. (Komppula & Boxberg 

2002, 10 - 12.) 

 

Matkailutuote on useista palveluista koostuva paketti, jonka matkailija kokee kokonaisuutena 

ja kokemuksen laatu määräytyy kaikkien osien yhteissummasta. Ennen matkaa kohde valitaan 

saatavilla olevien ennakkotietojen perusteella. Jälkikäteen matkaa arvioidaan kaikkien eri ko-

kemuksien perusteella suurena kokonaisuutena, johon vaikuttaa jokainen kohteessa palveluja 

tarjoava yritys. Matka koostuu useista eri vaiheista ja huono kokemus jopa vain yhdessä koh-

dassa saattaa pahimmillaan pilata koko matkakokemuksen. Matkailupalveluiden tuottajan 

kannalta tämä on haastavaa, sillä hänellä ei ole mahdollisuutta vaikuttaa läheskään kaikkiin 

matkailijan kokemuksiin, jotka ovat osa kokonaiskokemusta. Jotta matkan, matkakohteen tai 
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yksittäisen palvelun laadun kokemus olisi hyvä, tulee palveluntarjoajien tehdä yhteistyötä ja 

varmistaa koko palveluketjun vastaavan haluttua palvelun tasoa. (Komppula & Boxberg 2002, 

12 - 13.) 

 

Ennakkoon saatu tieto asettaa kohteelle odotuksia. Asiakkaan odotuksilla on merkittävä vai-

kutus matkan koettuun laatuun ja yrityksen tulisi vastata odotuksiin esimerkiksi täyttämällä 

omat markkinointilupauksensa. Matkailutuotteessa odotukset kohdistuvat itse matkaan ja siitä 

saatavaan elämykseen, mutta myös yksittäisiin yrityksiin. Myös hinta vaikuttaa suuresti odo-

tuksiin ja usein kalliimmalta tuotteelta odotetaan enemmän laadullisesti ja määrällisesti. So-

siodemografiset tekijät kuten asiakkaan ikä, sukupuoli, elinkaaren vaihe, ja esimerkiksi koulu-

tus vaikuttavat asiakkaan tarpeisiin ja sitä kautta odotuksiin. Asiakkaalla saattaa olla myös 

aiempia kokemuksia vastaavasta tuotteesta ja myös se vaikuttaa kokemukseen laadusta. Ko-

kemuksien puute taas perustaa odotukset ennakkoon saadun tiedon pohjalle ja tietoa voi olla 

saatavilla paljon tai vähän ja eri lähteistä, kuten yrityksen omista markkinointikanavista tai 

muilta asiakkailta. (Komppula & Boxberg 2002, 47 - 48.) 

 

Asiakkaan laatukokemuksen taustalla ovat aina asiakkaan tarpeet, aiemmat kokemukset ja eri 

tietolähteiden kuten puskaradion tai markkinoinnin tuottamat odotukset. Hyvän laadun tuot-

taminen edellyttää selkeää käsitystä näistä tarpeista ja odotuksista, jotka määrittelevät mitä 

asiakas vaatii pitääkseen palvelua hyvänä. Vastatakseen tähän tulee palveluntarjoajan tehdä 

itselleen selkeät suunnitelmat ja määritelmät laadun takaamiseksi. Myös palvelun arvolupauk-

set ja markkinointi pitää suunnitella vastaamaan palvelun todellista laatua, eikä asettaa odo-

tuksia liian korkeiksi, mutta kuitenkin niin houkuttaviksi että matkailutuotteelle syntyy veto-

voimatekijä tai useampia. (Komppula & Boxberg 2002, 58 - 59.) 

4.3 Matkailutuotteen suunnittelu ja tuotteistaminen 

Tuotekehityksellä matkailualalla tarkoitetaan sekä uusien ideoiden kehittämistä tuotteeksi 

että jo olemassa olevien tuotteiden kehittämistä paremmiksi (Edelheim & Ilola 2017, 151). 

Tässä opinnäytetyössä keskitytään uuden tuotteen suunnitteluun ja käytetään termiä tässä 

merkityksessä.  

 

Komppula ja Boxberg kirjoittavat teoksessaan, että tuotekehityksen ei pitäisi lähteä yrityksen 

tuntemuksista ja mieltymyksistä. Sen tulisi perustua asiakkaiden ja markkinoiden tarpeisiin, 

jotka saadaan selville tutkimuksilla (2002, 97). Matkailun tuotekehityksessä on tunnistetta-

vissa kolme eri lähtökohtaa, joista suunnittelu lähtee liikkeelle. Nämä ovat joko tuote, toi-

mintaympäristö tai asiakas. (Edelheim & Ilola 2017,148 - 151; Komppula & Boxberg 2002, 97.) 
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Viime aikoina tuotekehityksessä on ollut suurena trendinä asiakaslähtöisyys. Se tarkoittaa että 

lähtökohtana tuotteen kehittämiselle ovat asiakkaan tarpeet ja ominaisuudet. Yrityksen ta-

voittelema asiakasryhmä tai kohdemarkkinat ohjaavat tuotteen kehitysprosessia. Asiakasläh-

töisessä tuotesuunnittelussa kuluttajalla on suurempi rooli kehittämisprojektissa ja asiakas 

myös nähdään pelkän kuluttajan sijasta osana yrityksen resursseja. (Edelheim & Ilola 2017, 

150; Tonder 2013, 12; Palvelun tuotteistaminen 2017.)  

 

Matkailutuotteen suunnittelu etenee prosessina, joka lähtee liikkeelle uusien ideoiden etsimi-

sestä ja lopputuloksena on uuden tuotteen kaupallistaminen. Tuotekehitysprosessi voi tapah-

tua selvälinjaisesti alusta loppuun tai jatkuvana vuorovaikutuksena. Perinteisten eli niin sa-

nottujen varsinaisten tuotteiden kehittäminen useammin tapahtuu lineaarisena, kaavaa nou-

dattavana prosessina, mutta matkailualalla kaavamainen prosessimalli ei ainakaan yleispäte-

västi toimi. Esimerkiksi hotellissa investointi uuteen varausjärjestelmään harkitaan tarkkaan 

ja valitaan paras vaihtoehto ennen kuin varsinainen investointi tehdään, kun taas ohjelmapal-

veluissa uudesta ideasta voidaan tehdä ehdotus puhtaalle paperille, testata ideaa asiakkailla 

ja sitten päätyä tarvittaessa jatkotoimenpiteisiin. Jonkinlainen mallintaminen uuden tuotteen 

kehittämisessä on kuitenkin tarpeellista, vaikka sen soveltaminen ei olekaan kaikissa matkai-

lualan palveluissa mahdollista. (Komppula & Boxberg 2002, 97 – 98.) 

 

Matkatoimistopalvelut -teoksessa Pauli Verhelä on kuvannut matkatoimiston suunnittelupro-

sessia. Matkatoimiston tuotesuunnittelua kutsutaan räätälöinniksi, kun se tapahtuu asiakkaan 

toimeksiannosta. Silloin tuote rakennetaan asiakasryhmän ohjeiden ja toiveiden mukaan juuri 

heille sopivaksi. Tuotesuunnittelu lähteekin liikkeelle asiakkaan tarpeiden selvittämisestä. 

Huomioon tulee ottaa ihmisen fysiologiset tarpeet, arvostuksen ja itsensä toteuttamisen tarve 

sekä tietysti yhteenkuuluvuuden ja turvallisuuden tarve. (Verhelä 2000, 94 – 97.) 

 

Kun näitä on mietitty, voidaan siirtyä kohteen tai kohteiden valintaan. Kohteen valinta mää-

rittelee saatavilla olevaa ohjelmaa ja oheispalvelua ja siksi kohteen valinta onkin merkittävä 

tekijä matkan suunnittelussa. Kohteita ja ohjelmaa valittaessa tuotesuunnittelijalla tulisi olla 

suuri määrä tietoa mahdollisista vaihtoehdoista ja niiden sisällöistä. Autenttiset kokemukset, 

itsesuoritettu koekäyttö ja muuta tietä saadut henkilökohtaiset kokemukset antavat suunnit-

telulle vakaaman pohjan kuin internetistä, esitteistä tai puskaradion kautta saatu tieto. (Ver-

helä 2000, 95, 98.)  

 

Yhteistyökumppanien valinta on suunnitteluprosessin seuraava vaihe. Tämä tarkoittaa käytän-

nössä esimerkiksi kuljetusyhtiöiden, majoituspalveluiden tarjoajan ja mahdollisten ohjelma-

palveluyritysten tarjoajia. Yhteistyökumppanina voidaan käyttää myös paikallista agenttia, 

joka tarjoaa tietämystä ja organisointia muiden paikallisten yhteistyökumppaneiden osalta. 

Kun yhteistyökumppanit ja alihankkijat on mietitty, tulee heiltä pyytää tarjoukset palveluista 
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kyseistä matkaa koskien. Tarjouspyynnöissä on olennaista hakea parasta mahdollista ratkai-

sua, johon vaikuttaa hinnan lisäksi myös palvelun kattavuus, toimivuus, turvallisuus ja yleinen 

laatu. Kun sopivat tarjoukset on saatu, voidaan tehdä jo alustavia varauksia ja sopimuk-

sia.(Verhelä 2000, 98 – 100.) 

 

Yhteistyökumppaneilta saatujen tarjousten perusteella voidaan ryhtyä hinnoittelemaan tuo-

tetta. Hinnoitteluun vaikuttaa matkailutuotteen eri osien ostohinnat, kokonaistuotteesta ta-

voiteltava kate sekä ulkopuoliset maksut, kuten arvonlisäverot, matkustajamaksut ynnä muut. 

Kun tuote on hinnoiteltu, on se valmis tarjottavaksi asiakkaalle. Mikäli asiakas on itse tilannut 

tuotteen, lähetetään tuotesuunnitelma ja kirjallinen tarjous suoraan asiakkaalle. Jos tuote on 

matkatoimistossa suunniteltu, laaditaan matkasta esite tai kuvaus ja tuotetta ryhdytään 

markkinoimaan yrityksen markkinointistrategian mukaisesti. Tämän vaiheen jälkeen seuraa 

tuotteen myynti ja laskutus, sen jälkeen matkatuotteen operointi ja matkan jälkeen jälkiseu-

ranta. (Verhelä 2000, 100.) 

5 Lukijamatkan kehittäminen palvelumuotoilun keinoin  

Tavoitteena koko opinnäytetyölle oli suunnitella lukijamatka toimeksiantajan asiakkaille. 

Jotta matkasuunnitelma vastaisi asiakkaiden tarpeita ja odotuksia, haluttiin kerätä asiakas-

ymmärrystä palvelumuotoilun keinoilla. Tässä luvussa on esitelty opinnäytetyön toiminnalli-

nen osuus, palvelumuotoilusta yleisesti sekä valittujen menetelmien teoriaa.  

5.1 Palvelumuotoiluprosessi  

Palvelumuotoilu on nopeasti kehittynyt hyvin suosituksi lähestymistavaksi kehittämistyössä, 

kertovat Ojalahti, Moilanen ja Ritalahti kirjassaan (2014, 71). Palvelumuotoilu on poikkitie-

teellinen tieteenala, joka yhdistelee eri aloilla perinteisesti käytettyjä menetelmiä palvelui-

den kehittämiseen ja palveluiden suunnitteluun (Curedale 2013, 2). Palvelumuotoilu ei siis ole 

uusi innovaatio vaan yhdistelmä vanhoja tapoja uudenlaiseksi menetelmäksi. Palvelumuotoilu 

ei ole abstraktia suunnittelutyötä, vaan konkreettista toimintaa ja aineettomien osien visuali-

sointia ja mallintamista. Palvelumuotoilulla tavoitellaan ekologisesti, sosiaalisesti ja taloudel-

lisesti kestäviä palvelutuotteita. (Tuulaniemi 2011, 24 – 25.)  

 

Palvelu on subjektiivinen kokemus asiakkaan käydessä vuorovaikutusta palveluntuottajan 

kanssa. Palvelumuotoilulla halutaan kuitenkin optimoida asiakkaan palvelukokemus keskitty-

mällä kriittisiin pisteisiin asiakaskokemuksessa. Tämä tarkoittaa palveluprosessin optimoi-

mista hiomalla palvelutuotannossa käytetyt työtavat, tilat ja puitteet sekä vuorovaikutus ja 

karsimalla palvelukokemusta häiritseviä tekijöitä. (Tuulaniemi 2011, 26.)  
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Palvelumuotoilulla tavoitellaan kilpailuetua, sillä paremmista palveluista ollaan valmiita mak-

samaan enemmän, niitä halutaan käyttää useammin ja suositellaan myös muille eteenpäin 

(Tuulaniemi 2011, 29). Sen avulla halutaan luoda helppokäyttöisiä, hyödyllisiä ja haluttavia 

palveluita käyttäjille ja tarjota organisaatioille tehokkaita, kannattavia ja erottuvia palvelu-

tuotteita. (Ojasalo ym. 2014, 72.)  

 

Palvelumuotoiluprosessi noudattaa luovan ongelmaratkaisun periaatteita. Se esitetään sarjana 

loogisesti eteneviä ja toistuvia toimintoja, jotta tapahtumaketjua ei tarvitse kehittää joka 

kerta uudelleen. Suoraviivaisesta prosessista palvelumuotoilu eroaa kuitenkin siten, että vai-

heet voivat toistua useaan ja kertaan ja nopeasti. Palvelun kehittäminen on kuitenkin aina 

luonteeltaan uuden luomista ja siten ainutkertaista. Palvelumuotoilusta on kuitenkin kehitelty 

useita erilaisia prosessimalleja kuvaamaan sen toimintarunkoa. Yhteistä niille kaikille ovat 

laaja tiedonhankinta, ideointi yhteisöllisesti, erilaisten prototyyppien ja mallien luonti sekä 

testaus nopealla aikataululla, analysointi ja uudelleen määrittely. (Tuulaniemi 2011, 126 – 

128; Ojasalo ym. 2014, 71 – 74.) 

 

Kuviossa 1 on Tuulaniemen esittämä yleiseen käyttöön soveltuva palvelumuotoiluprosessin 

runko (2011, 128). Kuviossa on esitelty prosessin vaiheet viitenä osana. Nämä ovat määrittely, 

tutkimus, suunnittelu, tuotanto sekä arviointi.  

 

Kuvio 1: Yleinen palvelumuotoiluprosessi Tuulaniemen mukaan (Tuulaniemi 2011, 128.) 

 

Palvelumuotoiluprosessi lähtee aina liikkeelle määrittelemällä, minkälaista tuotetta ollaan 

kehittämässä ja minkälaisia ongelmia halutaan ratkaista. Määrittelyvaiheessa asetetaan pro-

sessille tavoitteet sekä pohditaan lähtöasetuksia ja nykytilannetta. Määrittelyvaiheessa kar-

toitetaan mahdollisuuksia ja palveluideaa ja siitä liukuvasti siirrytään seuraavaan, eli tutki-

musvaiheeseen. Tutkimusvaiheessa aletaan kerätä asiakasymmärrystä erilaisin keinoin. Ym-

märrystä hankitaan käyttäjätarpeiden lisäksi myös kehittämiskohteesta, toimintaympäristöstä 

sekä resursseista. Samalla tarkentuu myös palveluita tuottavan organisaation tavoite. (Tuula-

niemi 2014, 128 – 130.)  

 

Suunnitteluvaiheessa ideoidaan ratkaisuja kerrytetyn ymmärryksen pohjalta. Ideoista kehitel-

lään malleja, joita voidaan testata kohderyhmillä. Organisaation ja asiakkaiden tavoitteiden 

Määrittely Tutkimus Suunnittelu Tuotanto Arviointi
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mukaan toimivat ideat päätyvät jatkokehitykseen ja siitä tuotantovaiheeseen. Palvelumuotoi-

lussa mallit pyritään rakentamaan nopeasti, jotta niiden toimivuutta voidaan testata varhai-

sessa vaiheessa, eikä toimimattomiin ideoihin tuhlata liikaa aikaa. Tuotantovaiheessa pilotit 

ovat jo pidemmälle rakennettuja ja niitä voidaan jo lanseerata kuluttajien käyttöön, mutta 

tuotetta edelleen kehitetään saadun palautteen mukaan. Palvelun hiouduttua se mallinnetaan 

entistä pidemmälle ja lanseerataan julkisesti. Palvelutuotantovaiheen lopussa kaikilla palve-

luntuottamiseen liittyvillä osapuolilla on tieto mitä resursseja palveluntuottaminen vaatii. 

(Tuulaniemi 2014, 128 – 131; Ojasalo ym. 2014, 78.) 

 

Viimeisenä vaiheena on arviointi, joka on keskeinen piirre palvelumuotoiluprosessissa. Tuo-

tetta kehitetään jatkuvasti prosessin aikana ja ideat jalostuvat läpi prosessin ja vaiheet tois-

tuvat nopealla tahdilla. Arviointivaiheessa tarkastellaan kehitysprosessin onnistumista ja tuo-

tetta edelleen hienosäädetään saadun palautteen perusteella. Arviointivaiheen tavoitteena on 

kuitenkin siirtää palvelu kehitystilasta vakiintuneeseen tuotantotilaan. (Tuulaniemi 2014, 128 

– 131.) 

 

Palvelumuotoiluprosessi on monivaiheinen, mutta sitä voidaan käyttää myös vain osittain, jos 

kehitettävän kohteen taloudelliset ja ajalliset resurssit niin vaativat. Tässä opinnäytetyössä 

on käytetty palvelumuotoilun menetelmiä kokonaisen prosessin sijaan, sillä tavoitteena on 

tuottaa suunnitelma palvelutuotteesta. Suunnitelma on palvelutuotteen ensimmäinen pilotti. 

Palvelumuotoilun tuotanto- ja arviointivaihe jäävät toteuttamatta ja siksi prosessi ei ole täy-

dellinen ilman lopullista tuotetta ja sen arviointia. Seuraavissa luvuissa on esitelty työssä käy-

tettyjä palvelumuotoilun keinoja, niiden käyttöä ja niiden avulla saatuja tuloksia. (Tuula-

niemi 2014, 129.)  

5.1.1 Benchmarking 

Benchmarking on keino oppia muiden toimintatavoista hyvät ja huonot puolet. Sen avulla hah-

motetaan markkinoiden ja muiden toimijoiden käytäntöjä ja toimintamalleja. Tarkoitus on 

ottaa omaan käyttöön alan parhaat toimintatavat ja välttää muiden tekemät virheet omassa 

toiminnassa. Tutustumalla kilpailijoihin ja alan muihin toimijoihin voidaan myös muokata 

omaa tuotetta ja palvelua muista erottuvaksi ja markkinoida omaa tuotetta juuri oikeille koh-

deryhmille. (Tuulaniemi 2011, 138 – 139.) 

 

Menetelmä on muiden yritysten ja toimijoiden tutkimista, tarkkailua ja havainnointia, jonka 

jälkeen toimintapoja arvioidaan ja vertaillaan toisiinsa (Tuulaniemi 2011, 138). Tutkimus- ja 

vertailukohteita voi löytyä myös aivan toisen alan toimijoilta. Parhaiden käytäntöjen löyty-

essä tapoja täytyy aina soveltaa oman kehityskohteen vaatimuksiin ja näin tullaan luoneeksi 

uusiakin toimintamalleja. (Ojasalo ym. 2014, 43.) 
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Muista toimijoista ja heidän parhaista käytännöistään voidaan etsiä tietoa vierailemalla yri-

tyksen tiloissa tai esimerkiksi lehtiartikkeleista, uutisista, kirjoista ja internetistä. Internet-

lähteitä on paljon erilaisia ja hyviä benchmarking-kohteita ovat yrityksen omat verkkosivut, 

patenttisivustot sekä erilaisten järjestöjen sivut. Benchmarking tulee kuitenkin tehdä lakien 

ja hyvien tapojen mukaisesti. (Tuulaniemi 2011, 44; Ojasalo ym. 2014, 44.) 

 

Tässä opinnäytetyössä benchmarking on suoritettu verkossa. Benchmarking aloitettiin markki-

noiden ja kilpailijoiden kartoittamisesta, johon saatiin tukea haastattelemalla toimeksianta-

jaa ja perehtymällä markkinatutkimuksiin. Lehtien ollessa erikois - ja ammattilehitä, varsinai-

sia kilpailijoita ei alalla ole suurta määrää vaan tiukkaa taistoa käydään vain muutaman toimi-

jan välillä. Näistä toimijoista haluttiin keskittyä niihin lehtiin, jotka tarjoavat asiakkailleen 

lukijamatkoja, sillä opinnäytetyössä ei keskitytä lehtien laatuun ja muuhun tarjontaan, vaan 

lukijamatkan suunnitteluun. Tämä rajasi pois osan suurimmista kilpailijoista, sillä heidän tar-

jonnassaan ei ollut lehden teemoihin liittyviä lukijamatkoja tai lukijamatkoja lainkaan. 

 

Internetistä oli mahdollista löytää tarjolla olevia lukijamatkoja toimeksiantajan kohderyh-

mälle suunnatuilla teemoilla. Näistä matkoista valittiin tarkempaan tarkasteluun neljä eri 

matkaa. Nämä kyseiset matkat valittiin, sillä kaikissa oli nähtävissä matkan ohjelma, majoi-

tus, hintatiedot ja ajankohta.  

 

Valituilla neljällä matkalla oli kolme eri matkan järjestävää yritystä. Yritykseltä A valittiin 

tarkasteluun kaksi eri matkaa, sillä yritys on yksi toimeksiantajan merkittävimmistä kilpaili-

joista ja heillä on merkittäviltä osin sama kohderyhmä. Yritys toimii samalla alalla ja on myös 

erityis- ja ammattilehti. Yritys järjestää useampiakin matkoja, mutta kyseiset matkailutuot-

teet valittiin niiden luonteen ja tietojen saatavuuden perusteella.  

 

Kolmannen matkan järjestää yritys B. Kyseinen yritys ei ole toimeksiantajalle niin merkittävä 

kilpailija, vaikka tarjonnassa onkin samankaltaisuuksia. Maatalouden sijaan yritys on keskitty-

nyt enemmän metsätalouteen, kuin maatalouteen, kun taas toimeksiantajalla aiheiden keski-

piste on päinvastoin. Yritys B:n lukijamatka kuitenkin sisälsi paljon kiinnostavia piirteitä ja 

elementtejä. 

 

Yritys C ei ole toimeksiantajan kilpailija erityis- ja ammattilehtialalla, mutta kuuluu merkittä-

viin maatalousalan yrityksiin. Matka ei siis ole lukijamatka, mutta sen ohjelma ja vierailukoh-

teet tavoittelevat silti toimeksiantajan kohderyhmää, vaikkakin rajatumpaa osaa heistä.  

 

Taulukkoon 1 on koottu neljän matkan vertailuista tehty yhteenveto. Matkojen tarkempi ver-

tailutaulukko on luettavissa opinnäytetyön liitteistä (Liite 1). Benchmarkingissa kiinnitettiin 
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huomiota lentoihin ja kuljetukseen kohteeseen, majoitukseen, ohjelman sisältöön ja luontee-

seen, vierailukohteisin, matkan kestoon ja sen ajankohtaan sekä matkan hintaan ja mitä kaik-

kea siihen lentojen ja majoituksen lisäksi sisältyy. Lisäksi tarkasteltiin myös matkojen erityis-

piirteitä ja muita huomion arvoisia seikkoja.  

 

 

Taulukko 1: Benchmarking yhteenveto 

 

Kaikkiin matkoihin kuului suorat lennot Helsinki-Vantaan lentokentältä kohdemaahan. Yritys C 

tarjosi apua ja mahdollisuutta varata heidän kauttaan liityntälentoja Suomen maakuntaken-

tiltä sekä majoitusta Helsinki-Vantaan läheisyydessä ennen varsinaista matkan alkua. Tätä 

palvelua tarjottiin määrittelemättömästä lisämaksusta, mutta se on hyvin kohdennettu pal-

velu, sillä suuri osa maatalousalan ammattilaisista ei asu pääkaupunkiseudulla tai edes välttä-

mättä sen lähistöllä. Lennot oli suunniteltu aamulähdöille. Kohdemaahan saavuttua jokaisella 

matkalla oli ohjelmaa ja ruokailua tarjolla ennen hotelleihin majoittumista.  

 

Kaikilla matkoilla majoitus oli järjestetty vähintään kolmen tähden hotelliin. Yritys B:n ja C:n 

matkoilla yövyttiin myös osa matkasta kylpylähotelleissa. Aamiainen kuului hintaan vain kah-

della matkoista. Kahdella muulla se oli hieman epäselvää, sillä aamiainen oli merkitty ohjel-

maan, mutta siitä ei ollut mainintaa hintaan kuuluvissa aterioissa eikä myöskään lisämaksulli-

sissa palveluissa. Kaikkiin matkoihin ei kuulunut yhteisiä illallisia joka iltana.  
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Ohjelma matkoilla oli monilta osin hyvin samantyylistä, mutta silti niissäkin oli havaittavissa 

selkeitä eroavaisuuksia. Retkiä ja ohjelmaa oli päivittäin eikä vapaa-aikaa ollut valtaisasti yh-

delläkään matkoista. Matkojen ohjelmatarjonnassa yhdisteltiin kohdemaiden perinteistä kult-

tuuriohjelmaa sekä tutustuttiin maiden maatalouden erityspiirteisiin, jotka poikkeavat suu-

resti Suomen maataloudesta. Näiden lisäksi kuitenkin oli myös vähän perinteisempiä maata-

louskohteita, mutta Yritys A:n ohjelma oli silti lähimpänä perinteisen ryhmämatkan ohjelmaa. 

Ohjelmaa ei siis ollut niin selkeästi suunnattu juuri erityis- ja ammattikohderyhmälle.  

 

Lähes kaikki ohjelma sisältyi matkan hintaan. Lisämaksusta oli kuitenkin mahdollista lähteä 

Venetsian retkelle, joka ei liittynyt kohderyhmän alaan. Tarjolla oli myös suomenkielistä oh-

jelmaa luentojen ja suomalaisten luo tehtävien vierailuiden muodossa. Yritys C:n matkalla oh-

jelma oli tarkasti matkan kohderyhmää ajatellen räätälöityä ja se liittyi merkittävästi alan 

kiinnostuskohteisiin. Kuitenkin viimeiselle päivälle oli varattu vielä ohjelmaa kohdemaan kau-

punki- ja taidekulttuuriin tutustumiseenkin. 

 

Matkat kestivät noin 6-7 päivää, paitsi yksi oli neljän päivän mittainen maanantaista torstai-

hin. Matkat järjestettiin loka-, maalis-, huhti- sekä kesäkuussa. Hinnat matkoilla olivat 1 350 

euron ja 1690 euron välillä. Matkojen minimiosallistujamääräksi oli ilmoitettu kaksikymmentä 

osallistujaa. Ohjelman mukaiset kuljetukset ja sisäänpääsymaksut oli laskettu kokonaishin-

taan mukaan jo valmiiksi lukuun ottamatta lisämaksullista päiväretkeä. Muilla matkoilla jär-

jestetty vapaavalintainen ohjelma oli oppaan kanssa kiertelyä ja kuljetuksineen jo sisällytetty 

hintaan.   

 

Lisäksi benchmarkingissa tuli ilmi, että jokainen benchmarking-kohteeksi valituista lukijamat-

koista toteutettiin lehden ja erillisen matkatoimiston yhteistyönä. Lehdet määrittelevät mat-

kan luonteen lukijakuntansa ja kohderyhmiensä kiinnostusten mukaan. Matkatoimistot taas 

olivat vastuussa käytännön järjestelyistä ja kuluttajaehtojen toteutumisesta. Matkatoimistoa 

käyttämällä lehdet ovat voineet keskittää omat voimavaransa ohjelmaan ja matkan sisältöön 

jättämällä käytännön järjestelyt kokeneelle matkatoimistolle. Todennäköisesti matkatoimisto 

on myös hyödyntänyt olemassa olevia valmiita yhteistyösuhteitaan ja sidosryhmiään.  

 

Muiden yritysten matkapalvelutuotteisiin tutustumalla saatiin käsitystä minkälaisia tuotteita 

markkinoilla on kohderyhmälle jo tarjolla ja minkälaisia odotuksia heillä saattaisi kehitettä-

vän tuotteen suhteen olla. Lukijamatkoihin laajemmin tutustumalla voitiin myös pohtia omia 

erottumiskeinoja. Benchmarkingissa ilmitulleita tuloksia pystyttiin hyödyntämään suunnittelu-

prosessin myöhemmissä vaiheissa käytettävissä menetelmissä ja suunnittelutyön tukena.  
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5.1.2 Kyselytutkimus  

Kyselytutkimuksen etu on, että sillä saadaan kerättyä laajalta joukolta suuri määrä tutkimus-

aineistoa nopeassa ajassa varsin tehokkaasti. Määrälliset menetelmät sopivat hyvin jonkin 

väittämän tai teorian paikkaansa pitävyyden testaamiseen. Ennen tutkimusmenetelmän käyt-

töä voidaan esittää hypoteeseja tai väittämiä ja kyselyn jälkeen voidaan todeta pitävätkö ne 

paikkaansa vai eivät. Palvelumuotoilussa hypoteesi-sanan sijaan käytetään kuitenkin sanaa 

tutkimustavoite. Kyselytutkimukset tuottavat usein numeroihin perustuvia tuloksia ja materi-

aali analysoidaan tilastollisin menetelmin. Lopulta tulokset voidaan yleistää otannasta koske-

maan koko perusjoukkoa. (Ojasalo ym. 2014, 104, 121.) 

 

Kyselytutkimuksen heikkoutena varsinkin palvelumuotoilussa pidetään tulosten pinnallisuutta. 

Perinteinen väittämä on, että kvantitatiivisella tutkimuksella saadaan pinnallista, mutta luo-

tettavaa tietoa, kun taas kvalitatiivisella syvällistä, mutta huonosti yleistettävää tietoa. (Oja-

salo ym. 2014, 121.) 

 

Kyselytutkimusta käytettiin yhtenä menetelmänä opinnäytetyössä. Yhdessä toimeksiantajan 

kanssa haluttiin selvittää, onko uudenlaiselle lukijamatkalle kysyntää. Tutkimustavoitteena 

oli selvittää, ovatko toimeksiantajan asiakkaat kiinnostuneita muista kuin jo tarjolla olevista 

matkailutuotteista.  

 

Kysely toteutettiin kesällä 2017 tapahtumassa, joka oli suunnattu maatalousalan ammattilai-

sille sekä myös muulle yleisölle. Kysely toteutettiin kyselylomakkeella toimeksiantajan omalla 

osastolla kyseisessä tapahtumassa. Toimeksiantaja oli tapahtumassa pääosin tekemässä uus-

asiakashankintaa. Osastolla kävi myös paljon lehtien lukijoita, jotka ovat jo toimeksiantajan 

asiakkaita.  

 

Kyselyn toteuttaminen toimeksiantajan omalla osastolla rajasi tutkimuksesta pois ihmisiä, 

jotka eivät kuulu toimeksiantajan asiakaskuntaan. Lisäksi ennen kyselylomakkeen luovutta-

mista vastaajilta kysyttiin rajaavia kysymyksiä, joilla varmistettiin vastaajien olevan tutki-

muksen kohderyhmää. Kävijöiltä selvitettiin jo osastolle tullessa, olivatko he jo asiakkaita. 

Kaikille asiakkaille ja asiakkuudesta vakavasti kiinnostuneille tarjottiin mahdollisuutta vastata 

kyselyyn. Kyselyn vastaajien kesken arvottiin palkintoja.  

 

Kyselyssä selvitettiin lehden tilaajien kiinnostusta lukijamatkoihin. Kyselylomakkeessa kysyt-

tiin minkä tyylisistä lukijamatkoista vastaaja on kiinnostunut. Kyselylomake löytyy liitteistä 

(Liite 2). Vaihtoehtoina oli näyttelymatkat Eurooppaan tai Euroopan ulkopuolelle, ammatti-

kohteita sisältävä matka, maatalousalan ammattilaisille suunnattu harrastematka, tai jokin 

muu, mikä –vaihtoehto. Myös harrastematkan alle pyydettiin kyselyssä tarkentavaa vastausta 
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siitä, minkälainen harraste vastaajilla oli mielessä. Vastausvaihtoehdoista sai valita myös use-

ampia samassa vastauksessa. Taulukossa 2 on kyselyn tulosten yhteenveto.  

 

 

Taulukko 2: Kyselyn tulokset  

 

Vastauksia kyselyyn saatiin yhteensä 202 lomaketta. Vastanneista 48 vastaajaa oli kiinnostu-

neita lukijamatkoista Euroopan ulkopuolelle, kun taas näyttelymatkoista Eurooppaan oli kiin-

nostunut 112 vastaajaa. Ammattikohteita sisältävän lukijamatkan oli vastausvaihtoehdoista 

valinnut yhteensä 96 vastaaja. Maatalouden ammattilaisille järjestettävästä harrastematkasta 

oli kiinnostunut 34 vastaajista.  Jokin muu -vastauksen oli valinnut ainoastaan 6 vastaajaa, 

mutta osa ei ollut tarkentanut mikä heitä kiinnostaa, kun taas kaksi henkilöä, jotka eivät ol-

leet valinneet kyseistä vaihtoehtoa olivat kuitenkin kirjoittaneet kohtaan ehdotuksensa. 

 

Tuloksista voidaan tulkita perinteisten näyttelymatkojen olevan kiinnostavimpia, mutta räätä-

löidyt ammattikohteita sisältävät matkat kiinnostivat myös monia. Euroopan ulkopuolelle ei 

oltu yhtä kiinnostuneita matkustamaan kuin Eurooppaan. Ammattilaisille suunnattu harraste-

matka sai jonkin verran kiinnostusta, mutta monet jättivät tarkentamatta kiinnostavaa har-

rastusta. Tuloksia tulkitessa tulee myös huomioida, ovatko kaikki vastaajat osanneet luoki-

tella itseään maatalouden ammattilaisiksi, kuten esimerkiksi vasta alaa opiskelevat. Muuta-

mia mainittavaksi olivat laskettelu, hiihto, ratsastus sekä moottoripyöräily. Kyselyllä saatiin 

kuitenkin tärkeää tietoa lehden tilaajien kiinnostuksesta lukijamatkoja kohtaan. 

5.1.3 Haastattelu  

Yksi yleisimmin käytetyistä tutkintamenetelmistä on haastattelu sen eri muodoissa. Sen avulla 

saadaan kerättyä syvällistäkin aineistoa ja nopeasti. Haastattelussa korostuu yksilö ja yksilön 

mahdollisuus tuoda esille oma mielipiteensä aiheesta. Haastattelu voidaan toteuttaa monin 
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eri tavoin. Perinteinen jaottelu on määrälliset ja laadulliset, eli kvantitatiiviset ja kvalitatiivi-

set haastattelumenetelmät. Haastattelumenetelmän valintaan vaikuttaa millaista tietoa ke-

hittämistyöhön tarvitaan. Haastattelun strukturointiaste on merkittävin tekijä menetelmien 

eroissa. Mahdollisia menetelmiä ovat esimerkiksi teemahaastattelu, ryhmähaastattelu tai lo-

makehaastattelu, joista viimeisin on strukturointiasteeltaan suurin ja standardoitu. Sen avulla 

saadaan kerättyä tasalaatuista faktatietoa suurelta joukolta. Siinä kysymykset ja niiden esit-

tämisjärjestys on määritelty ennalta ja avoimeksi on jätetty ainoastaan vastauksen sisältö. 

Strukturoitu haastattelu on myös hyvä keino saada täydennystä aiemmin kerättyyn laadulli-

seen aineistoon. (Ojasalo ym. 2014, 106 – 108.) 

 

Haastattelu voidaan toteuttaa myös vapaamuotoisesti keskusteluna asiakkaan arjessa tai eri-

tyisessä käyttötilanteessa noudattamatta tarkkaa haastattelurunkoa. Tällöin tavoitteena on 

pureutua syvällisemmin haastateltavan arkeen ja ajatuksiin ja silloin haastattelun olisi hyvä 

olla mahdollisimman pitkä. Tämä ei kuitenkaan ole aina mahdollista kohderyhmän tai tilan-

teen luonteen takia, sillä kiire voi aiheuttaa painetta saada vastauksia nopeasti. (Tuulaniemi 

2011, 148.) 

 

Haastattelujen jälkeen aineisto kirjoitetaan auki, ja litteroidaan tulosten analysointia varten. 

Analysoinnin tarkkuusaste riippuu kehittämiskohteesta ja tutkimuksen tarkoituksesta. Haas-

tattelussa voidaan tarkastella vastausten sisältöä tai jopa sanavalintoja ja tunnetiloja (Oja-

salo ym. 2014, 107). Vastauksista esiin nousseita asioita voidaan tarkentaa ja tutkia lisää jäl-

kikäteen esimerkiksi puhelimen tai sähköpostin välityksellä jatkotutkimuksiin suostuneilta 

vastaajilta. (Tuulaniemi 2011, 148.) 

 

Myös dialogia pidetään yhtenä haastattelu menetelmänä. Eri tutkijoilla on eri käsityksiä dialo-

gin tarkoituksesta. Osan mielestä tarkoitus on pyrkiä osoittamaan toisen ajattelun virheet, 

kun taas toinen kanta ajattelee dialogin pyrkivän ymmärtämään keskustelukumppanin näkö-

kulmaa. Dialogisessa tutkimuksessa tutkijalla on persoonallinen suora kontakti tutkittavaan 

ilmiöön toisen kertomusten kautta. Dialogissa kommunikaatio antaa tutkijalle mahdollisuuden 

kohdata toisen eikä dialogin lopputulosta voi ennalta määrätä. (Tuomi & Sarajärvi 2009, 78 – 

79.)  

  

Kun dialogia käytetään haastattelumenetelmänä, tutkija ei ole pelkän kyselijän ja haastatte-

lijan roolissa, vaan osallistuu aktiivisesti keskusteluun. Kysymys-vastaus –mallin sijaan dialogi 

etenee kuuntelu-puhe –mallin mukaan. Dialogissa tutkija tekee myös aloitteita synnyttääk-

seen kommunikaatiota. Aloitteen tekeminen tarkoittaa, ettei tutkija piilota omia ennakko-

olettamuksiaan tutkittavasta aiheesta. Oletuksia ei siis ainoastaan eritellä tutkimusraporttiin 
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vaan ne tuodaan avoimesti esille jo tutkittavan kanssa keskustellessa. Dialogin tutkimustulok-

set tulkitaan heuristisesti, eli tutkijan omasta elämismaailmasta ja ominaisesta näkökulmasta. 

(Tuomi & Sarajärvi 2009, 79 – 80.) 

 

Työssä käytettiin haastattelua dialogisin menetelmin. Lopputulosta ei määritelty ennakkoon, 

vaan tavoitteena oli etsiä ymmärrystä asiakkaiden näkökulmaan ja arkeen. Dialogisia haastat-

teluita käytettiin samankaltaisessa tapahtumassa kuin kyselylomakettakin toimeksiantajan ta-

pahtumaosastolla, mutta kyseessä oli eri ajankohta. Tapahtuma mahdollisti asiakkaiden ta-

paamisen heitä kiinnostavassa ympäristössä. Haastateltavat eivät olleet saaneet ennakkotie-

toa haastattelusta ennen paikalle saapumista, vaan he tulivat paikalle muista motiiveista. 

Dialogia käytiin osastolla käyvien asiakkaiden kanssa koko tapahtuman ajan, eli useampana 

päivänä. Tämän takia on mahdotonta arvioida, kuinka monen henkilön kanssa dialogia varsi-

naisesti käytiin. Osastolle saapuessaan halukkaiden kanssa käytiin dialogia muun muassa luki-

jamatkoista, toimeksiantajan tuotteista ja palveluista, nykypäivän ja tulevaisuuden haasteista  

asiakkaiden sekä toimeksiantajan arjessa ja muusta. Näin saatiin lisää ymmärrystä asiakkai-

den näkökulmista, arjesta ja ajattelutavoista. Keskusteluista taltioitiin paperille toistuvia 

teemoja ja aiheita, heidän esille tuomiaan kehitysideoita ja ajatuksia lukijamatkoista.  

 

Usein toistuva teema oli nykypäivänä ihmisten ajanpuute, informaatiotulva sekä taloudellisen 

tilanteen haasteet. Dialogisena keskusteluna opinnäytetyöntekijä toi esiin mahdollisuutta am-

mattilaisille räätälöidystä matkasta, jossa yhdistettäisiin harrasteita, ammattikohteita, ver-

kostoitumista ja yhteisöllisyyttä ideana yhdistää työtä ja hupia samankaltaisten ihmisten jou-

kossa. Idea sai monenlaista vastaanottoa. Asenteet olivat suurelta osin varautuneita, kunnes 

ymmärrettiin, että kyseinen matka oli vasta keskustelun tasolla, eikä vastaajille oltu vielä 

tässä vaiheessa myymässä mitään. Siinä vaiheessa keskustelu avautui enemmän. Suurimmat 

vastaväitteet liittyivät juuri ajan ja rahan puutteeseen. Vastaajilta saatiin myös muutamia ke-

hitysehdotuksia ja suoria mielipiteitä mahdollisen matkan kohteesta, ajankohdasta ja pituu-

desta. Matkan kohteeksi ehdotti yksi henkilö Sloveniaa ja kaksi henkilöä yhdessä Saksaa.  Kai-

kille haastateltaville kerrottiin vastauksia hyödynnettävän opinnäytetyössä ja että kaikkia 

vastauksia käsitellään koko prosessin ajan anonyymisti. 

5.1.4 Havainnointi  

Palvelumuotoilussa havainnointi on paljon käytetty keino. Havainnointi tutkimusmenetelmänä 

on systemaattista tarkkailua, jonka avulla kerätään tietoa ihmisten käyttäytymisestä ja luon-

nollisista toimintamalleista. Havainnointia voidaan toteuttaa luonnollisessa ympäristössä sekä 

keinotekoisissa tutkimustilanteissa. Se on hyvä keino tutkittaessa vaikeasti ennakoitavia ja 

nopeasti muuttuvia tilanteita. Se sopii myös menetelmäksi, kun tutkitaan asioita, joita ei 

välttämättä haluta tai osata kertoa tutkijalle suoraan haastattelussa. (Ojasalo ym. 2014, 

114.) 
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Havainnointi on menetelmänä hyvä pari esimerkiksi haastattelulle, sillä haastattelussa ajatuk-

sia ei välttämättä osata ilmaista suoraan eikä perimmäisiä tarpeita välttämättä osata pukea 

sanoiksi ja lauseiksi (Ojasalo ym. 2014, 107).  Havainnoinnilla voidaan selvittää toimivatko ih-

miset oikeasti niin kuin kertovat toimivansa. Käyttämällä haastattelua ja havainnointia yh-

dessä, tulee miettiä tuloksissa luotetaanko ihmisten puheisiin vai siihen miten he todellisuu-

dessa toimivat. (Ojasalo ym. 2014, 114.)  

 

Havainnointi vaatii valmistelua ja pohdintaa etukäteen. Aineiston keruu havainnoimalla julki-

silla paikoilla ei vaadi erityisiä lupia, mutta sen tulee noudattaa lakeja ja hyviä tapoja. Ha-

vainnoijan rooli tulee myös määritellä etukäteen. Havainnoija voi olla passiivinen ja olla osal-

listumatta lainkaan tai olla aktiivinen osanottaja havainnoitavassa tilanteessa. Havainnointi 

kohdistuu ennalta määriteltyyn kohteeseen ja tulokset pyritään taltioimaan välittömästi esi-

merkiksi havainnointilomakkeella, kuvaamalla, videoimalla tai pitämällä havainnointipäiväkir-

jaa. Havainnointia voidaan tehdä kaikilla aisteilla ja siinä tulee huomioida kohteen eleet ja 

ilmeet, eikä vain sanoja ja tekoja. Menetelmänä havainnointi on aina suuritöinen ja aikaa 

vievä tiedonhankintamenetelmä (Tuomi & Sarajärvi 2013, 81). (Ojasalo ym. 2014, 115.)  

 

Havainnointitekniikka voi olla myös joustavaa ja väljää toimintaa, eli strukturoimatonta. Sitä 

voidaan käyttää, kun halutaan paljon ja monipuolista tietoa tarkkailtavasta ilmiöstä. Toisin 

kuin jäsennellyssä havainnoinnissa, strukturoimattomassa havainnoinnissa ei ole tehty val-

miita luokitteluja ja jäsentelyjä. Mitä tahansa havainnointitekniikkaa käyttäen on kuitenkin 

asetettava havainnoinnille tavoitteet ja tarkkuus etukäteen. (Ojasalo ym. 2014, 116.)  

 

Palvelumuotoilun termeillä käyttäjän havainnoimista palvelutilanteessa kutsutaan varjos-

tukseksi. Varjostuksella asiakkaan käyttäytymisestä saadaan tietoa aidoimmillaan, sillä tilan-

teeseen ei vaikuta jännitys tai esittäminen, sillä havainnoitava ei tiedä olevansa tarkkailun 

alla. Varjostusta on hyvä tehdä pidemmän aikaa, sillä laajassa otoksessa toistuvat toiminta-

mallit tulevat selkeästi esille. Useamman päivän mittainen varjostus tarjoaa objektiivista nä-

kemystä ja tietoa palvelun kulutuksen todellisuudesta ja siihen kuuluvasta vuorovaikutuk-

sesta. (Tuulaniemi 2011, 150; Ojasalo ym. 2014, 76)  

 

Opinnäytetyöprosessin aikana saatiin järjestettyä mahdollisuus havainnointimatkalle, jolle 

osallistui maatalouden ammattilaisia laidasta laitaan. Matkaa ei järjestetty juuri kyseistä ke-

hittämisprosessia ja opinnäytetyötä varten, vaan se tapahtui muista syistä. Tämä oli kuitenkin 

oiva tilaisuus päästä havainnoimaan kohderyhmän jäseniä palvelutilanteissa, eli matkalla ul-

komaille ja Alpeille. Kyseessä oli viikon mittainen matka lauantaista lauantaihin laskettelu-

kohteeseen ja sitä ympäröivään kylään Itävallan Alpeilla. Havainnointi ei vaikuttanut matkan 
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suunnitelmiin tai ohjelmaan millään lailla, mutta kaikille mukana olleille annettiin tieto vii-

kon aikana tapahtuvasta havainnoinnista osana opinnäytetyöprosessia. Havainnoinnin tavoit-

teena oli saada tietoa, minkälaisia palveluita kohderyhmän edustajat arvostavat, mikä aiheut-

taa heissä reaktioita ja kuinka mielekästä tietynlaiset ohjelmasisällöt heille ovat.  

 

Ennen havainnointia laadittiin havainnointisuunnitelma. Havainnointisuunnitelman avulla 

määriteltiin ennakkoon tärkeitä havainnoitavia kohteita, eli merkityksellisiä palvelutuokioita 

ja havainnoitavat henkilöt ja tilanteet. Suunnitelman teossa mietittiin matkailupalvelun tuo-

tekehitysprosessia, sekä matkustajan palvelupolkua. Palvelupolku, joka muodostuu erilaisista 

palvelutuokioista ja kontaktipisteistä, on keino kuvata asiakkaan matkaa koko yrityksen ja 

myös sen sidosryhmien kohtaamistilanteissa koko palvelun kulutuksen mitalla. Palvelupolku 

voidaan jakaa eri vaiheisiin, joita on kuvattu kuviossa 2. Nämä vaiheet ovat esipalvelu, ydin-

palvelu sekä jälkipalvelu.  (Tuulaniemi 2011, 78 - 79). 

 

Kuvio 2: Havainnointimatkan koko palvelupolku 

 

Kuviossa 2 on kuvattu laajalla tasolla yleisesti Alppi-matkan palvelupolkua, jota myös havain-

nointimatka noudatti. Palvelupolku on jaettu esi-, ydin- ja jälkipalveluihin. Esipalveluihin lu-

keutuvat matkan suunnittelu, kohteen valinta, varauksen tekeminen ja esimerkiksi pakkaami-

nen. Havainnoinnissa ei keskitytty tähän palvelupolun vaiheeseen, sillä siitä suurin osa oli jo 

tehty ennen mahdollisuutta aloittaa havainnointi. Ydinpalvelu pitää sisällään vaiheet matkalle 

lähdöstä, eli lentokentälle saapumisesta takaisin kotimaahan palaamiseen. Näiden vaiheiden 

väliin on listattu huomioonotettavia kontaktipisteitä kohteessa olon aikana matkan luonteen 

mukaisesti.  

 

Matkailun ollessa kompleksinen palvelu ei palvelupolkuakaan ole perusteltua kuvata lineaari-

sesti etenevänä prosessina palvelutilanteesta toiseen, sillä erityisesti kohteessa olon aikana 
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palvelutuokioiden määrä ja järjestys on hyvin vaihtelevaa jo samalle matkalle osallistuvien 

osalta. Havainnointi tuottaa suuren määrän informaatiota, joten havainnoitavien palve-

lunosien määrää rajattiin koko palvelupolusta keskittymään vain ydinpalveluihin, eikä esi- ja 

jälkipalveluita otettu mukaan suunnitelmaan. Havainnointisuunnitelmassa mietittiin ydinpal-

veluiden tärkeimpiä kontaktipisteitä, joihin tulisi erityisesti kiinnittää huomiota. Nämä kon-

taktipisteet on esitelty kuviossa 3.   

 

 

Kuvio 3: Havainnointimatkan palvelutuokioiden tärkeimmät kontaktipisteet 

 

Kuviossa 3 kontaktipisteitä olivat matkustuspäivinä lentokentälle saapuminen, lähtöselvitys ja 

lentomatka. Viikon aikana kohteessa ollessa havainnoitiin osallistumista matkanjärjestäjän 

ohjelmaan ja yhteislasketteluun. Merkittäviä kontaktipisteitä olivat myös hotelli ja ruokailut, 

jotka pitävät sisällään useita eri palvelutuokioita. Lähtöpäivänä kiinnitettiin huomiota kotiin 

paluun sujuvuuteen hotellilta uloskirjautumisessa, lentokenttäkuljetuksessa, lähtöselvityk-

sessä sekä Suomessa lentokentältä kotiin lähdössä.  

 

Viikon mittaisella havainnointimatkalla oli mahdollista toteuttaa monenlaista havainnointia. 

Rooli oli välillä aktiivinen. Esimerkiksi lähtöselvityksessä, jossa havainnoitavat kaipasivat neu-

voja. Hotellilla ja lasketellessa havainnoitsijan rooli oli passiivinen. Osa havainnoinnista to-

teutettiin varjostuksena, sillä kaikista havainnointitilanteista ei erikseen tehty ilmoitusta ha-

vainnoitaville. Tällaisia tilanteita olivat esimerkiksi oppaan kanssa keskustelu ja suksivuokraa-

mossa asiointi. Matkalle lähti 13-henkinen ryhmä. Ryhmän kaikki jäsenet eivät ammattinsa ja 

ikänsä puolesta olleet toimeksiantajan kohderyhmää, joten kaikkia ryhmän jäseniä ei tark-

kailtu yhtälailla havainnoinnin kohteina.  

 

Tarkemman havainnoinnin kohteeksi valikoituivat neljä henkilöä, jotka ammattinsa puolesta 

kuuluvat toimeksiantajan lehtien kohderyhmään ja lukijakuntaan. Kolme havainnoitavista oli 

miehiä ja yksi nainen. Henkilöiden iät olivat väliltä 40-60+. Tarkkailtavien henkilöiden lisäksi 
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havainnoitiin myös koko ryhmän dynamiikkaa ja ilmapiiriä eri tilanteissa. Ryhmä dynamiikan 

havainnointi tässä opinnäytetyössä tarkoitti havainnointia siitä, kuinka paljon havainnoitavat 

halusivat viettää aikaa yhdessä kokonaisena ryhmänä. 

 

Havainnointisuunnitelma viikon mittaiselle matkalle on väkisinkin laaja-alainen, sillä matkan 

kaikkia tapahtumia on mahdotonta ennustaa ja jäsennellä. Sen vuoksi suunnitellun havain-

noinnin lisäksi oli tarkoitus käyttää myös strukturoimatonta havainnointia tilanteiden ilme-

tessä. Strukturoimaton havainnointi tuottaa suuren määrän havaintoja, joten näistä kirjattiin 

ja analysoitiin vain kehitystehtävän kannalta merkittävimmät havainnot. Havainnointitulokset 

taltioitiin kynällä kirjaamalla havainnointipäiväkirjaan. Tukena ja apuna käytettiin matkapu-

helimen kameraa ja muistiinpanoja. Jälkikäteen havainnot taltioitiin sähköiseen muotoon, 

joista tärkeimmät on koottu Kuvioon 4. 

 

Kuvio 4: Havainnoinnin tulokset 

 

Havainnointi tuotti paljon analysoitavaa tietoa, ja ne on tiivistetty kuviossa 4 kolmeen eri vai-

heeseen havainnointisuunnitelmaa mukaillen. Matkalle lähdettiin todella aikaisin aamulla suo-

ralla lennolla Helsinki-Vantaan lentokentältä. Suuri osa toimeksiantajan lehtien lukijoista ei 

asu pääkaupunkiseudulla ammattinsa vuoksi. Tämän vuoksi lentokentälle saapuminen huomi-

oitiin merkittävänä kontaktipisteenä havainnoinnissa. Havainnoitavista vain yksi oli saapunut 

Helsinkiin yöksi jo edellisenä iltana aikaisen aamulennon vuoksi. Muut saapuivat lähtöpäivän 

aamuna kotoa. Paluupäivänä lento oli myöhässä, mutta vain yksi havainnoitavista joutui yöpy-

mään tämän takia Helsingissä. 
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Lähtöselvitys oli seuraava merkittävä kontaktipiste. Tätä vaihetta havainnoimalla haluttiin 

selvittää havainnoitavien palvelupolun sujuvuutta ja opastuksen tarvetta. Kaikki olivat satun-

naisia lentomatkustajia, joten lähtöselvitys ei ollut rutiinitoimenpide kellekään. Lähtöselvitys 

automaateilla vaati avustusta. Haasteena automaateissa oli tekniikan vierastaminen ja sen 

kanssa kiirehtiminen. Paluumatkaa varten lähtöselvitys tehtiin lähtöselvitystiskillä ja prosessi 

oli sujuvampi.  

 

Lentomatkat ja lentokenttäkuljetukset sujuivat vaivatta ja ongelmitta molempiin suuntiin. 

Kuljetus kentältä oli helppo löytää ja bussi pysähtyi aivan hotellin oven eteen, eikä matkata-

varoita tarvinnut kantaa pitkää matkaa, mistä ryhmän jäsenet olivat iloisia. Paluu lennon 

myöhästyminen lentokentän sään takia ei suuresti haitannut, vaan aiheutti ainoastaan odotte-

lua lentokentällä. 

 

Hotelli oli pieni perheomisteinen majatalo kylän laidalla. Majoitukseen oltiin erittäin tyytyväi-

siä sen luonteen takia: omistajapariskunnasta molemmat olivat vieraita vastassa, he asuivat 

itse talon katutasossa ja kattoivat aamiaisen vierailleen joka aamu. Hotelli oli remontoitu mo-

derneihin tarpeisiin, mutta perinteisyys ja kodikkuus oli saatu säilytettyä. Havainnoitavat 

henkilöt olivat tyytyväisiä huoneisiin ja majoitukseen, vaikka sijainti ei ollut keskeinen. Ho-

tellilta oli silti lyhyt kävelymatka kylän palveluihin ja hiihtohissille.  

 

Opastuksen tarvetta havainnoitiin myös opaspalveluiden käytön ja tarjolla olevaan ohjelmaan 

osallistumisen kautta. Bussimatkoilla opastus ei kiinnostanut kaikkia, mutta kaikki halusivat 

osallistua matkanjärjestäjän tervetulotilaisuuteen. Tilaisuudesta saatu informaation määrä oli 

kuitenkin pettymys havainnoitaville. Viikon aikana opaspalveluja ei suuresti kaivattu, vaan 

niitä hyödynnettiin niiden ollessa helposti saatavilla. Havainnoitavien kielitaito riitti sujuvaan 

ulkomailla asioimiseen. Matkanjärjestäjän viikko-ohjelmassa ei ollut erityisesti maatalouteen 

liitettäviä retkiä tarjolla. Osa ohjelmasta olisi kiinnostanut, mutta ryhmän koon takia kaikki 

eivät olisi voineet osallistua ilmoittautumisrajojen täyttyessä. Ryhmä olisi tarvinnut omat eri-

koisjärjestelyt kiinnostusta herättäneeseen viininmaisteluun. Lounasretki vuoristomajalle oli 

ainoa tapahtuma, johon ryhmä pääsi osallistumaan. Pääosassa viikon matkan ohjelmassa oli 

laskettelu. Matkanjärjestäjä tarjosi matkalla yhteistä laskettelua oppaan johdolla eritasoi-

sissa ryhmissä.. Matkaseurue osallistui yhteislasketteluun, sillä seurueessa oli eritasoisia laski-

joita ja oppaan perässä ei tarvinnut lukea karttaa.  

 

Lounaspaikoista tehtiin huomio, että havainnoitavat arvostivat enemmän pieniä paikkoja, 

joissa oli pöytiin tarjoilu, kuin linjastomalliin ja suurkeittiöön perustuvia rinneravintoloita. 

Havainnoitavat nauttivat mieluummin lounasta rauhassa, kuin että olisivat kiirehtineet syö-

mistä lasketellakseen enemmän. Viikon aikana henkilöt pitivät myös välipäiviä välillä, eivätkä 
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laskeneet joka päivä aamusta iltaan. Henkilöt kokivat myös useina päivinä olevansa liian väsy-

neitä osallistumaan after-skihin. Seurue järjesti omat after-skit lähellä hotellia, joissa keski-

tyttiin seurusteluun ja keskusteluun. 

 

Aamiaiset nautittiin ennen laskupäivää hotellissa, jossa majoituttiin. Aamiaisen omatekoisuus 

oli positiivinen kokemus ja havainnoitavat keskustelivat emännän kanssa usein paikallisesta 

maataloudesta ja aamiaistuotteiden alkuperästä. Itsetehdyt tuotteet olivat erityisesti kiinnos-

tavia. Illallinen kuului matkan hintaan ja se tarjoiltiin ryhmän hotellin vieressä olevassa, suu-

remmassa hotellissa, jonka omistaja oli majoitushotellin isännän sisar perheineen. Järjestely 

herätti ihastusta, ja perhesuhteiden hyödyntämistä pidettiin arvossa. Ruoka oli perinteisiä 

itävaltalaisia ruokalajeja. Henkilökunta osasi hyvin vastailla maatalousammattilaisten kiperiin 

kysymyksiin ruuan alkuperästä ja kertoi lähellä sijaitsevista maatiloista ja mitä raaka-aineita 

kultakin tilalta käytettiin illallisella. Tämä herätti suurta innostusta ja suoria ehdotuksia opin-

näytetyön tekijälle mahdollisista retkistä läheisille maatiloille suunnitteilla olevalla luki ja-

matkalla. 

 

Kylästä oli saatu ennakkotietoa aikaisemmin kylässä vierailleilta tuttavilta ja jo ennen mat-

kalle lähtöä oli tiedossa nähtävyyksiä, joissa haluttiin vierailla. Havainnoitavia kiinnosti nähdä 

Dorf Café niminen ravintola. Paikka oli kiinnostava, koska kyseisessä rakennuksessa oli pohja-

kerroksessa navetta, ja sen yläpuolella katutasossa ravintola. Ravintolasta oli ikkunanäkymä 

pohjakerroksen navettaan. Tämä herätti suurta innostusta maataloudesta kiinnostuneiden 

joukossa. Kylässä sijainnut maitotila huomattiin matkan aikana ja myös se herätti kiinnostusta 

ja keskustelua. 

6 Tulokset ja matkasuunnitelma 

Tässä kappaleessa on koottu yhteen palvelumuotoilun keinoilla saadut tulokset ja esitelty nii-

den avulla tuotettu matkailusuunnitelma. Palvelumuotoilulla on selvitetty asiakkaiden ja 

markkinoiden tarpeita, joka on Verhelän esittelemän tuotesuunnitteluprosessin ensimmäinen 

vaihe (Verhelä 2000, 95 - 100). Tämä kappale keskittyy suunnitteluprosessin seuraaviin vaihei-

siin, eli kohteen ja yhteistyökumppaneiden valintaan, ohjelman suunnitteluun, sekä alusta-

vaan hinnoitteluun. Koska palvelumuotoilua ei ole käytetty kokonaisena prosessina, on tässä 

opinnäytetyössä esitetty matkasuunnitelma vasta ensimmäinen prototyyppi koko tuotekehitys-

prosessissa.  

 

Taulukkoon 3 on koottu yhteen opinnäytetyössä käytettyjen menetelmien keskeiset tulokset 

ja niiden vaikutukset matkailutuotteen suunnitteluprosessissa. Tulokset on tiivistetty pelkis te-

tyiksi lauseiksi menetelmien tuottamasta aineistosta.  
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Taulukko 3: Tulosten yhteenveto 

 

Benchmarkingilla saatiin selville markkinoiden tarjontaa lukijamatkoista ja maatalousammat-

tilaisten matkaohjelmien sisällöstä. Tärkeitä tuloksia oli matkojen hintataso, ohjelmasisältö 

sekä kestot ja ajankohdat. Menetelmä myös mahdollistaa markkinoilta erottumisen suunnitte-

lemalla matkailutuote, jota muilla yrityksillä ei ole tarjonnassaan.  

 

Kyselytutkimuksella kartoitettiin lehden asiakkaiden kiinnostusta ammattimatkoihin yleisellä 

tasolla. Perinteisille näyttelymatkoille on suuresti kiinnostusta ja kohteena Eurooppa, mutta 

myös ammattikohteita sisältävät matkat kiinnostavat monia ja harrastematkoihinkin oli pientä 

kiinnostusta. 

 

Haastattelut tarjosivat kuvaa asiakkaiden nykytilanteesta arjessa. Taloudellisen tilanteen on 

tiukkuus sekä ajanpuute ja informaatiotulva olivat merkittävällä osalla ongelmina arjessa. 

Tämä vaikuttaa tottakai rahan- ja ajankäyttöön ja siten merkittävästi matkan suunnitteluun. 

Matkasta tulee silloin suunnitella tarpeeksi houkutteleva ja myyvä tuote, jotta nämä esteet 

saadaan ylitettyä.  

 

Havainnoinnilla haluttiin saada tietoa kohderyhmän käyttäytymisestä ulkomailla ja suunnit-

teilla olevan tyyppisellä matkalla. Havainnointi tuotti valtavan määrän tietoa siitä minkälaiset 

palvelut ja aktiviteetit olivat kiinnostavia ja mieleisiä. Näitä hyväksi havaittuja ominaisuuksia 

haluttiin myös matkasuunnitelmaan mahdollisimman paljon.  
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Tuloksia pyrittiin hödyntämään matkasuunnitelmassa mahdollisimman paljon. Tehokas ajan-

käyttö, houkutteleva ohjelma ja kohtuullinen hinta olivat ohjaavia tekijöitä suunnittelman te-

ossa. Matkasuunnitelman vaiheet ja pilottiin valitut tarkemmat yksityiskohdat on koottu tau-

lukkoon 4. Hinta matkalle laskettiin kahdenkymmenen osallistujan mukaan.  

 

 

Taulukko 4: Matkasuunnitelma 

Ajankohdaksi valittiin kevättalvi matkan luonteen sekä haastatteluissa tulleiden suorien ehdo-

tusten takia. Helmikuuta ajankohtana ei pidetty mahdollisena hiihtolomaviikkojen korkeiden 

hintojen vuoksi. Majoitukseksi päätettiin etsiä vähintään kolmen tähtiluokituksen hotelli, 

jossa majoittuminen tapahtuisi kahden hengen huoneissa. Havainnoinnin tulosten perusteella 

oli tarkoitus valita perheomisteinen hotelli, jossa käsin tekeminen ja yrittäjyys olisi näkyvillä 

sen sijaan, että valittaisiin hotelliketjun majoitusta. 

 

Kohteen valinnassa oli jo alusta alkaen ajatuksena suunnata matka Alpeille harrastemahdolli-

suuksien ja erityislaatuisen maatalouden vuoksi. Alpit kuitenkin levittyvät moneen maahan ja 
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suorina ehdotuksina oli tullut Saksa ja Slovenia. Tässä kohtaa kuitenkin päädyttiin valitsemaan 

kohdemaaksi Itävalta. Tähän vaikuttivat maan hintataso, laaja valikoima maatalouskohteita 

sekä matkan suunnittelijan oma tietämys ja kokemus maasta ja sen eri kohteista. Valitse-

malla Itävalta kohteeksi, oli varmuus ammattikohteiden ja vierailtavien maatilojen riittävyy-

destä.  

 

Itävallasta löytyy kohde nimeltä Gasteiner-laakso, jossa on kolme kylää, hyvät laskettelumah-

dollisuudet, runsaasti Alppien pienmaataloutta ja paljon myös aktiviteetteja rinteiden ulko-

puolelta. Kohde on myös vain tunnin ajomatkan päässä Salzburgin lentokentältä ja hintatasol-

taan huokea. Suunnittelutyössä suunnittelijan omat kokemukset ovat myös suureksi hyödyksi 

ja opinnäytetyöntekijällä on työkokemusta laakson alueelta, tosin kesäaikaan. Tämä kuitenkin 

mahdollistaa suhteiden ja verkostojen hyödyntämisen yhteistyökumppaneiden valinnassa. 

(Gastein Valley 2018.) 

 

Laakson kolmesta kylästä päätettiin valita keskimmäinen, Bad Hofgastein, sillä se on kylistä 

suurin ja siitä on hyvät yhteydet molempiin suuntiin laaksossa. Kylästä pääsee laskettelemaan 

uusitulla hiihtohissillä ja sen lähettyvillä on paljon majoituspaikkoja ja palveluita. Hotellien 

valikoima kohteessa on laaja, mutta hinnat vaihtelevat huomattavasti. Valinta tehtiin hotellin 

kohtuulisen hinnan, vaadittavan tason, riittävien palveluiden ja hyvän sijainnin perusteella. 

Aamupalan saatavuus oli yhtenä vaatimuksena hotellin valinnassa. Suunnitelmaan haluttiin 

myös valmiit, yhteiset illalliset ja valittu hotelli tarjosi palvelua naapurihotellin tiloissa mat-

kasuunnitelmaan sopivaan hintaan. (Gastein Valley 2018, Booking.com 2018.) 

 

Viikon ohjelmasisältöä suunnitellessa kysyttiin toimeksiantajalta Itävaltalaisista merkittävi stä 

maatalousalan toimijoista ja maatalouden erityispiirteistä. Kun näihin saatiin vastaukset, sel-

vitettiin minkälaisia vierailukohteita lyötyisi sopivan matkan päästä. Vierailukohteet ja suun-

nitellut ajankohdat on listattu erilliseen viikko-ohjelmaan, joka löytyy opinnäytetyön liitteistä 

(Liite 3).  

 

Ammattikohteiksi valittiin yrityksiä ja toimijoita, jotka olivat sopivan etäisyyden päässä ja 

Suomen maataloudesta erottuvia kohteita. Maatalouskonevalmistajat Schauer ja Pöttinger 

ovat molemmat Suomessakin hyvin suosittuja merkkejä ja alan isoja toimijoita. Tehtaat sijait-

sevat vierekkäin muutaman tunnin ajomatkan päässä ja sopivat siksi yhdeksi yhdistetyksi ret-

keksi. Toinen yrityksistä valmistaa koneita ja varusteita sika- ja nautatiloille ja toinen keskit-

tyy nurmikoneisiin. Vierailemalla molemmilla tehtailla sisältö palvelee lehtien laajaa lukija-

kuntaa maanviljelijöistä eläintilallisiin ja myös eläinlääkäreitä ja opiskelijoita. Tehtailla vie-

railu on myös maksutonta sillä se on yrityksille hyvää mainosta ja markkinointikeino.  

 



 38 

Tehdasvierailut olisi haluttu sijoittaa samalle päivälle lentojen kanssa, jotta laskettelulle jäisi 

enemmän aikaa ja bussissa istumista olisi ollut vähemmän, mutta tehtaat ovat viikonloppuisin 

kiinni. Siksi päätettiin pitää välipäivä laskettelusta keskellä viikkoa. Tämän vuoksi myös hissi-

lipuksi valittiin joustolippu, joka tarkoittaa että 5 päivän lippua ei ole pakko käyttää peräk-

käisinä päivinä vaan välipäivät ovat mahdollisia. Kiinteä lippu olisi hieman halvempi hinnal-

taan, mutta ryhmäalennuksella joustolippukaan ei ole liian hintava. (Schauer –kotisivut 2018, 

Pöttinger – toimipaikat 2018, Skigastein – Multiday Tickets 2017.) 

 

Karjamarkkinakeskuksia ei ole Suomessa ollenkaan ja sellainen sijaitsee vain tunnin ajon 

päässä Bad Hofgasteinista. Lyhyen ajomatkan vuoksi retki on mahdollista toteuttaa aamupäi-

vän laskettelun jälkeen ja se sopi hyvin yhteen päivälle, jona käydään kylän vanhimpien las-

kettelurinteiden vuorella, jossa mäkiä ei ole paljon eivätkä ne ole yhteydessä laakson muihin 

vuoriin. (Rinderzaucht Austria 2018.) 

 

Lähtöpäivänä hotellilta uloskirjautuminen on jo kello 12 päivällä ja lento vasta illalla. Se ei 

kuitenkaan haittaa, sillä Salzburgissa on paljon nähtävää ja paremmat tuliaisostosmahdolli-

suudet kuin pienessä alppikylässä. Salzburgin keskustassa sijaitsee Salzburgerlandin osavaltion 

maatalouskamari, joka on alueellinen maatalouden hallintoelin, maatalousministeriön ala-

osasto. Suomessa vastaava virasto on ELY-keskukset. Kamarilla on mahdollista kuulla alueen 

monista maatalouden projekteista ja kehittämisestä. (Lanwirtschaftskammer Salzburg 2018.) 

 

Ammattikohteita löytyy myös laaksosta. Gasteiner-laaksossa on useita luomutiloja ja näistä 

valittiin vierailun kohteeksi yksi. Sportgasteinin laskettelualue on kesäisin lehmien laidun-

laakso, ja paikallisen ravintolanomistaja Otto pitää ravintolaansa auki ympäri  vuoden. Bürger-

bergin asuinalue on yksi ensimmäisiä ekoasuinalueita Itävallassa ja Euroopassa, josta kierrätys 

ja kestävä rakentaminen on lähtenyt leviämään laajemmalle. Weitmoserin linna on 1700-lu-

vulta asti ollut saman suvun omistuksessa ja toiminut maatilana ja ravintolana. Tilalla on 

myös Pinzgau–rotuisia lypsylehmiä, jotka ovat alppimaille ominainen rotu. Snapsin valmistaja 

Durzbauer on kansainväliselläkin tasolla palkittu snapsitislaamo ja omanlaisensa maatalouden 

toimija. Lisäksi ohjelmaan haluttiin lisätä mahdollisuus osallistua paikalliseen itävaltalaiseen 

iltaan, joka järjestetään torstaisin. Se ei kuitenkaan ole maatalouteen liitettävissä, joten oh-

jelma päätettiin laittaa vapaaehtoiseksi ja lisämaksulliseksi. (Weitmoser Schloss 2018, Vale-

riehaus 2018, Brennerei Durzbauer –kotisivut 2018.) 

 

Matkanjohtajaksi päätettiin pyytää lehden edustaja, jolla on alan tuntemusta ja saksankielen-

taitoja. Matkanjohtajan valintaa mietittiin valmiiksi, jotta saatiin mietittyä siitä aiheutuvia 

kuluja ja mahdollisia vaikutuksia suunnitelmaan. Matkanjohtajan lisäksi yhteisiä lasketteluja 

varten haluttiin erilliset rinneoppaat, jotka taitaisivat ryhmälaskettelun vetämisen ja tuntisi-
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vat laakson rinteet ja paikat. Opaspalveluista olisi mahdollista sopia laaksossa toimivan mat-

kanjärjestäjän kanssa, johon matkan suunnittelijalla ja myös toimeksiantajalla on kontakteja. 

Mahdolliset opaskulut huomioitiin myös hinta-arviossa, joskin suurpiirteisesti. 

 

Lentojen valinnassa huomioitiin, mitkä yhtiöt lentävät suorin lennoin Itävaltaan. Haastattei-

luissa huomattiin asiakkaiden harmittelevan ajan puutetta, ja siksi  matkustuspäiviin ei ha-

luttu käyttää ylimääräistä aikaa. Lentojen valinnassa myös hinta oli merkittävä tekijä. Suoria 

lentoja Helsingistä Salzburgiin löytyi ainoastaan kahdelta lentoyhtiöltä ja näistä kahdesta va-

littiin hinnan ja ryhmävarauksen saatavuuden perusteella. Halvempiakin lentoja ja ryhmätar-

jouksia oli tarjolla, mutta ei suorin lentoyhteyksin. Lukijamatkan pituuden päätti myös suo-

rien lentojen saatavuus, sillä niitä oli tarjolla ainoastaan viikon välein. Lentojen hinnat ovat 

suuntaa antavat ja niihin vaikuttavat merkittävästi lentojen varaustilanne opinnäytetyön te-

kohetkellä. Suksien hintaa ei laskettu mukaan lentokuluihin, sillä oletuksena oli, että kaikki 

eivät omista suksia tai ota niitä matkoille mukaan, vaan vuokraavat välineet paikan päältä. 

(Momondo 2018, Norwegian.com 2018.) 

 

Kuljetuksia varten otettiin yhteyttä kohteen paikalliseen kuljetusyritykseen. Yritys toimii 

laaksossa myös paikallisliikenteessä ja hiihtobussikuljetuksissa, mutta tarjoavat myös lento-

kenttäkuljetuksia ja retkibusseja. Yrityksessä työskentelevän suomalaisen työntekijän kautta 

pyydettiin tämän vuoden hinnastoa, josta saatiin suurpiirteiset hinnat koko viikon kuljetuk-

sille. Lyhyille matkoille lähimpiin retkikohteisiin laaksossa oli ilta-aikaan kannattavampi miet-

tiä taksien käyttöä. Hiihtobussien käyttö hissilipun ostaneille on laaksossa ilmaista. (Lackner-

Reisen kotisivut 2001, Skigastein – skibus 2017.) 

 

Matkan hinta-arvio laskettiin yhteyshenkilöiltä ja netistä saatujen hintojen mukaan. Taulu-

kossa 4 on eritelty mitä kaikkea hintaan on laskettu mukaan ja mitä ei sisälly matkan hintaan. 

Matkan hintaan on myös laskettu mukaan matkanjohtajan päivärahat sekä palkka- ja matka-

kulut. Loppuhintaan on myös lisätty toimeksiantajan määrittelemä kate. Toimeksiantajalle on 

toimitettu tarkempi laskelma hinnoista ja kuluarvioista, jonka toimeksiantaja on hyväksynyt.  

 

Matkanjohtajan kanssa käytiin läpi matkasuunnitelmaa ja sen sopivuutta toimeksiantajan 

matkavalikoimaan. Henkilö on toiminut useasti matkanjohtajana toimeksiantajan järjestä-

millä näyttelymatkoilla ja ollut myös mukana kyseisten matkojen suunnittelussa. Matkanjoh-

tajan kanssa käytiin keskustelua matkan järjestelyn yksityiskohdista sujuvan palvelun varmis-

tamiseksi. Aikaisemman kokemuksen vuoksi suunnitelmaan ei koettu tarpeelliseksi kirjata 

tarkkoja toimintaohjeita matkanjohtajalle, vaan ne on käyty läpi ainoastaan suullisesti. 
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7 Johtopäätökset  

Opinnäytetyön tavoitteena oli suunnitella lukijamatka Käytännön Maamies ja KMVET –lehtien 

lukijoille. Suunnitteluprosessissa tarpeiden kartoittamiseen käytettiin palvelumuotoilun me-

netelmiä. Tarkoituksena oli luoda asiakkaille houkutteleva matkailutuote, jota ei markkinoilla 

ja toimeksiantajan matkatarjonnassa vielä ole. Matkasuunnitelma pyrittiin räätälöimään vas-

taamaan asiakkaiden tarpeisiin ja kiinnostuksen kohteisiin.  

 

Työn tietoperusta määrittää työssä käytettyjä matkailun termejä ja määritelmiä. Lukijamat-

kojen, niche-turismin ja maaseutumatkailun määrittely selkeyttää suunnitteilla olevan mat-

kan luonnetta ja ominaisuuksia. Matkailutuotteen laatu ja suunnittelu olivat olennainen osa 

työn tietoperustaa, ja suunnitteluvaihe on toteutettu matkailutuotteen suunnittelun teorian 

pohjalle. 

 

Matkailusuunnitelma oli kattava ja viikko-ohjelma yksityiskohtainen. Suunnittelutyössä oli 

hyötyä opinnäytetyöntekijän omasta kokemuksesta matkailualalla. Koska palvelumuotoilupro-

sessia ei viety loppuun asti, on työstä syntynyt matkailusuunnitelma ensimmäinen pilotti, jota 

voidaan vielä jatkokehittää. Pilotti on kuitenkin valmis suunnitelma toteutettavaksi jo sellai-

senaan.  

 

Toimeksiantaja sai opinnäytetyöstä uutta tietoa lukijoistaan sekä teoriapohjaa lukijamatkojen 

suunnitteluun. Opinnäytetyötä varten toteutetut kysely ja haastattelut toivat messuosastolle 

lisäaktiviteettiä ja hyvää vuorovaikutusta lehtien lukijoiden kanssa. Toimeksiantaja oli erit-

täin tyytyväinen saamaansa suunnitelmaan ja tarkempaan hintalaskelmaan ja suunnittelee 

matkan toteuttamista talvelle 2020. Matkalle lähteväksi suunniteltu matkanjohtaja oli suunni-

telmasta mielissään ja ilmoitti positiivisin mielin lähdössä tämän kaltaiselle matkalle matkan-

johtajaksi. Lehtien työntekijöiden näkökulmasta matkan sisältö vastaa erittäin hyvin kohde-

ryhmän tarpeita ja suunniteltu ohjelma on lukijoille kiinnostava. Opinnäytetyön tavoite ja 

tarkoitus katsottiin toteutuneeksi toimeksiantajan kommenttien perusteella. 

 

On vaikea arvioida vastaako suunnitelma asiakkaiden odotuksia ennen kuin matkaa aletaan 

myydä ensimmäisen kerran. Tarpeiden kartoitusvaiheessa asiakasymmärrystä olisi voitu syven-

tää entisestään ja tutkia tarkemmin toiveita ohjelmasisällöstä. Palvelumuotoilun menetelmiä 

oli tarkoitus käyttää useampia, mutta suuren materiaalimäärän ja ajanpuutteen takia päädyt-

tiin vain neljään menetelmään. Kohderyhmä on laaja ja suunniteltu ohjelmasisältö on räätä-

löity kiinnostamaan koko lukijakuntaa niin eläintuottajista maanviljelijöihin toimeksiantajan 

avustuksella. Ohjelmasisällössä oli tarjolla useita vaihtoehtoja, mutta valitut kohteet sopivat 

sijaintinsa ja hintojensa puolesta hyvin kyseisen lukijamatkan suunnitelmaan.  

 



 41 

Suunnitellun matkailutuotteen laatua ei voi vielä tässä kohtaa arvioida, sillä se on palvelu, 

jonka laatu koetaan vuorovaikutuksessa (Komppula & Boxberg 2002, 10 - 12). Matkasuunnitel-

man ollessa vasta pilottiversio ei kaikkia palveluntuottamisen prosesseja ole vielä hiottu lop-

puun saakka. Järjestelyistä on kuitenkin keskusteltu toimeksiantajan edustajan kanssa ja tar-

kemmat prosessit voidaan tarvittaessa suunnitella loppuun asti lähempänä matkan toteutusta, 

jos toimeksiantaja niin haluaa. Palvelun laadun varmistamiseksi suunnitelma on tehty perus-

tarpeet kattavaksi ja aikataulu laadittu väljäksi. 
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