Henna Kortelainen

MAAHISTEN MATKASSA —
HYVINVOINTITEEMAISEN
VIIKONLOPUN SUUNNITTELU JA

TOTEUTUS
Case: Chippewa Range

Opinnaytety0
Matkailun koulutusohjelma

Toukokuu 2014

University of Applied Sciences



KUVAILULEHTI

Opinnaytetydn paivamaara

ESMAMK o

University of Applied Sciences

Tekija(t) Koulutusohjelma ja suuntautuminen
Henna Kortelainen Matkailun koulutusohjelma
Nimeke

Maahisten matkassa - hyvinvointiteemaisen viikonlopun suunnittelu ja toteutus

Tiivistelma

Taméan opinndytetyon tavoitteena on kehittdd hyvinvointiteemainen matkailutuote hevos- ja matkailutila
Chippewa Rangelle. Lisdksi selvitetddn asiakkaiden tyytyvdisyyttd kyseiseen Maahisten matkassa -
matkapakettiin ja sen eri palveluihin. Tavoitteena oli myos saada testiasiakkailta kehittamisehdotuksia,
jotta matkailutuotteesta voitaisiin kehittdd entistd paremmin asiakkaiden tarpeita ja toiveita vastaava.
Lisdksi opinndytetyon tarkoituksena on selvittdd yleisesti, mitd hyvan hyvinvointimatkailutuotteen tulisi
sisaltaa.

Hyvinvointimatkailu on koko ajan suosiotaan kasvattava matkailumuoto, ja ndin ollen hyvinvointitee-
maisen matkailutuotteen suunnittelu on aiheena ajankohtainen. Chippewa Range toimii opinnédytetyoni
toimeksiantajana. Westerntyylisend matkailutilana se on Suomessa ainut laatuaan, joten se on kilpailuky-
kyinen hyvinvointimatkailun markkinoilla. Yritys sijaitsee Joensuun Kiihtelysvaarassa keskelld luontoa,
mikd mahdollistaa hyvit puitteen hyvinvointiteemaisen matkailutuotteen tarjoamiseen.

Opinndytetyoni on toiminnallinen, ja se sisdltdd myos tutkimuksellisen osuuden. Opinnédytetyossd kaytet-
tiin sekd laadullista ettd méaéarallista tutkimusmenetelmaa mahdollisimman luotettavan tiedon saamiseksi.
Tutkimuksellinen osuus suoritettiin kahdessa eri osassa. Maahisten matkassa -viikonlopun paatteeksi
suoritettiin teemahaastattelu, joka toteutettiin ryhmékeskusteluna. Viikonlopun jédlkeen asiakkaille ldhe-
tettiin puolistrukturoitu kyselylomake sahkoisesti.

Tutkimustuloksista selvisi, ettd asiakkaat odottavat hyvan hyvinvointimatkailutuotteen sisiltdvan toimi-
van ympdriston ja ruokailut, kiireettomén tunnelman ja luonnossa liikkumisen. Hyvinvointimatkailu-
tuotteen tulisi sisdltdd jokin hoito tai hemmottelu. Maahisten matkassa -viikonlopun onnistumiseen asi-
akkaiden mielestd vaikutti eniten toimivat ruokailujérjestelyt ja litkkuntaa siséltdneet luonnossa toteutetut
ohjelmapalvelut kuten luontokévely ja metsdjooga. Jatkotutkimuksena olisi mielenkiintoista tietdd, milld
tavalla hyvinvointimatkailua voitaisiin laajemmin hyddyntéi erilaisissa matkailualan yrityksissa.

Asiasanat (avainsan at)

hyvinvointimatkailu, tuotekehitys, tuotteistaminen

Sivumaaréa Kieli URN

33 s. + liitt. 9 s. suomi

Huomautus (huomautukset liitteista)

Ohjaavan opettajan nimi Opinnéaytetydn toimeksiantaja
Eeva-Riitta Niinimé&ki Chippewa Range




DESCRIPTION

Date of the bachelor’s thesis

FEMAMK o

University of Applied Sciences

Author(s) Degree programme and option
Henna Kortelainen Degree Programme in Tourism

Bachelor of Hospitality Management

Name of the bachelor’s thesis

With the gnomes - planning and realisation of wellness themed weekend

Abstract

The objective of this thesis is to develop a wellness themed tourism product for Chippewa Range and
find out customer satisfaction with this product and the services included. The idea is to get development
suggestions from customers so the tourism product could improve considering customers” hopes and
needs. I also wanted to figure out what a good wellness tourism product should include from the cus-
tomers point of view.

Wellness tourism is getting more popular all the time so planning a wellness themed tourism product is a
very current subject. Chippewa Range is the commissioner of this thesis. Chippewa Range as a western-
style tourism business is unique in Finland which gives it competitive strength on wellness tourism mar-
kets. The company is located in Kiihtelysvaara in Joensuu in the middle of nature. This enables great
frames to offer a wellness themed tourism product.

This thesis is functional and includes a survey. Quantitative and qualitative research methods were used
in this thesis to get the most reliable information. The survey was performed in two sections. A theme
interview was performed during the With the gnomes -weekend as a group conversation. After the week-
end a half structured questionnaire was sent to customers via e-mail.

The research results told that from the customers’ point of view a good wellness tourism product should
include functional environment and dinners, peaceful atmosphere and spending time in nature. A well-
ness tourism product should also include some treatment or indulgence. Functional dinners and pro-
grams in nature, like walking trips and forest yoga, were the most successful services during the With the
gnomes -weekend. As a further study it would be interesting to know how other tourism firms could take
advantage of wellness tourism.

Subject headings, (keywords)

wellness tourism, product development, productisation

Pages Language URN
33 p. +app. 9 p. Finnish

Remarks, notes on appendices

Tutor Bachelor’s thesis assigned by
Eeva-Riitta Niinimaki Chippewa Range







SISALTO

1 JOHDANTO .ottt e e e e e e s a e e e e e e s s st rrrareeas 1
1.1 Opinnaytetyon tavoite ja tutkimuskySymyksSet..........cccoovvvrveiiieiiiiiieninenn, 1

1.2 ATKISEMPT TIBTO ...t 2

1.3 TOIMEKSIANTAJA ... eeieieieieiie et 3

2 KESKEISET KASITTEET ..ooiiciiieeeeteeee ettt ettt 4
2.1 MatKailUTUOLE ...t 4

2.2 HyvINVOINEMALKATIU ....oo.eviiiiiiici e 5

2.3 Hevos- ja luontomatkailu ...........cccoiiiiiiiiii 6

3 MATKAILUTUOTTEEN KEHITYSPROSESSI ... 7
3.1 Tuotekehitys ja tuotteistaminen K&SItteind ..............cccevevvveeviiee e 7

3.2 1dE0INtIVAINE ....eeeecie e 9

3.3 Asiakasryhmien MEArtely ..........oooveiiiiiiii 10

34 KONSEPLOINTI. ..ttt 11

3.5 Matkailutuotteen dokumentoinnin suunnittelu ..............ccccooiiviiiininne, 13

3.6 Markkinoinnin ja seurannan suunnittelu ............c..cccooeevie e, 14

3.7 Maahisten matkassa — hyvinvointiteemainen viikonloppu......................... 16

4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS ..ottt 19
4.1 Tutkimusmenetelman valinta..........c.coceiiiiiiiiini e, 19
4.1.1 TeemahaaStattelU .........cccoviiiiiiiii 20

4.1.2 KySelylomakKe .........coovieiiiie e 20

4.2 AINEIStON KEr&EAMINEN.......viiiiiiiiecie e 21

5 TUTKIMUSTULOKSET ....oooiiitiie ettt 22
5.1 Teemahaastattelun tUlOKSEL...........cccueiiiiiiiiiiie e 22

5.2  Kyselylomakkeen tUlOKSEL...........ccoiiieiiiiiiiiic e 24

5.3 KehittdmiseNdOtUKSEL .........cccuiiiiiiiiiiiiecieee e 27

6 MAAHISTEN MATKASSA -MATKAILUTUOTTEEN KEHITTAMINEN.... 28



7

POHDINT A e
LITTEET

1 Aikataulu (ainoastaan yrityksen omaan kayttoon)

2 Saate sahkdpostiin

3 Kyselylomake

4 Tuotekortti (ainoastaan yrityksen omaan kayttoon)

5 Blueprint-kaavio (ainoastaan yrityksen omaan kayttoon)



1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni aiheena on suunnitella ja toteuttaa uusi matkailutuote hevos- ja mat-
kailutila Chippewa Rangelle, joka toimii opinnaytetyoni toimeksiantajana. Opinnayte-
tyoni tybeldméohjaajana toimii Jaana Séallinen-Pyykkd, toinen yrittajistd. Matkailu-
tuote kantaa nimed Maahisten matkassa ja se on hyvinvointiteemainen. Maahisten
matkassa -viikonlopun aikana on tarkoitus saada ensimmaisilta asiakkailta kehittdmis-
ehdotuksia mahdollisia tulevia viikonloppuja ajatellen, ja selvittdd asiakkaiden odo-
tuksia ja toiveita hyvésta hyvinvointimatkailupaketista.

Hyvinvointimatkailu on koko ajan kasvava matkailumuoto ja néin ollen tydni aihe on
todella ajankohtainen. Tydelaméaohjaajallani oli jo aikaisemmin ollut haaveena paasta
pitdiméén Maahisten matkassa -viikonloppuja, mutta suunnitteluun ja toteutukseen
hanella ei ollut paivatyon lisaksi riittavasti aikaa. Halusin péasta tekemaan opinnéyte-
tydssani jotakin konkreettista ja talla tavoin se oli mahdollista. Toiveenani on padsta
valmistumisen jalkeen tyollistymaan matkailupakettien suunnittelua ja jarjestamisté
sisdltaviin tyodtehtaviin. Uskon tdman opinnaytetydn antavan minulle hyvéé ja tarpeel-

lista kokemusta tulevaisuutta ajatellen.

Maabhisten matkassa -nimi hyvinvointiteemaiselle viikonlopulle on taysin tyéelaméoh-
jaajaltani lahtdisin. Taman nimen valintaan liittyy tarina tallialueella tapahtuneista
pienista kummallisuuksista, kuten tavaroiden hdviamisesta ja ajan kuluessa takaisin
ilmestymisestd. Kukaan alueella liikkunut henkild ei ainakaan mydnna olevansa syyl-
linen mysteerikatoamisiin. Tasta syystd tyoeldméohjaajani on paatellyt alueella liik-
kuvan pienid maahisia, jotka ovat vastuussa tapahtumista. Tarkoituksena olisi kayttaa
maahistarinoita matkailutuotteen sisalt6d suunnitellessa esimerkiksi paivan ohjelmien
nimissa. (Séllinen-Pyykko 2013.)

1.1 Opinnaytety6n tavoite ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyoni tavoitteena on kehittdd uusi matkailutuote ja selvittdd asiakkaiden
tyytyvaisyytta Maahisten matkassa -hyvinvointiteemaiseen matkailutuotteeseen ja sen
eri osa-alueisiin, ja saada asiakkailta kehittamisehdotuksia. Tarkoituksena on paran-

nella matkailutuotetta paremmin asiakkaiden tarpeita ja toiveita vastaavaksi. Liséksi
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haluan my0s selvittdd asiakkaiden kasitystd hyvastd hyvinvointimatkailutuotteesta
yleensakin.

Opinnaytetyon tutkimuskysymykset muodostuivat seuraaviksi:

e Millainen on hyvé hyvinvointimatkailutuote?
e Miten tuotetta voidaan kehittdd paremmin asiakkaan tarpeita ja toiveita vastaa-

vaksi?

Kéaytannontutkimuksen avulla selvitettiin seuraavia asioita:

e Kuinka tyytyvéisid asiakkaat olivat hyvinvointiteemaiseen matkailutuottee-
seen?
e Vastasiko viikonloppu asiakkaiden odotuksia hyvinvointiteemaisena matkailu-

tuotteena?

Tama on toiminnallinen opinnaytety6. Toiminnallisessa opinnaytetydssa yhdistetédén
toiminnallisuus, teoreettisuus, tutkimuksellisuus ja raportointi (Vilkka 2010, 2). Tut-
kimusosuuden tarkoituksena toiminnallisessa opinnaytetydssd on saada tietoa, jonka
perusteella toiminnallista osuutta voidaan kehittda ja uudistaa paremmin sen kayttajan
toiveita ja tarpeita vastaavaksi (Vilkka 2010, 5). Opinnédytetydssani suunnitellaan ja
toteutetaan uusi matkailutuote, tehdaan tutkimus sen onnistumisesta ja kehitetdan tuo-

tetta entistd paremmin toimivaksi.

1.2 Aikaisempi tieto

Satu Honkanen (2010) on tehnyt opinndytetydn hyvinvointimatkailun potentiaalista
Helsingin seudulla. Tutkimusmenetelména Honkanen kéytti teemahaastattelua, ja han
haastatteli kolmea eri yritysta ja lisaksi teki asiantuntijahaastatteluja. Yrityshaastatte-
luista kavi ilmi, ettd potentiaalisin hyvinvointimatkailija on noin 35 - 40-vuotias nais-
henkild. Tulevaisuudessa potentiaalisina asiakkaina pidettiin myds venalaisia, suuria
ikdluokkia sekd miehia ja liikematkustajia. Kotimaan markkinat ovat kuitenkin tar-
keimmat ainakin toistaiseksi. Kaikkien yritysten perustarjonta oli suunniteltu koti-
maan markkinoiden perusteella. Haastatteluiden perusteella selvisi, ettd face-to-face

kontakti asiakkaiden kanssa on todella téarke&é hyvinvointimatkailua markkinoidessa.
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”Puskaradion” ja suositusten sanottiin olevan yleisimmin asiakkaiden ostopadtdsten
takana. Matkailun edistdmiskeskuksen hyvinvointiasiantuntijan haastattelussa kavi
ilmi, ettd Helsingin ja samalla koko Suomen vahvuus hyvinvointimatkailussa on edis-
tamiskeskuksen kayttdma Finrelax-nimike. Finrelaxin tuote- ja palvelumaailma keskit-
tyy hiljaisuuteen, metsédén ja saunaan. Yleisesti asiantuntijahaastatteluissa tultiin sii-
hen tulokseen, ettd Helsinki ei pysty Kilpailemaan Jarvi-Suomen kanssa hyvinvointi-
matkailupalveluiden tarjoamisessa, koska paakaupunkiseudulla ei vain ole riittvésti
resursseja siihen. (Honkanen 2010.)

Marjo Kamaréinen (2012) on tehnyt opinndytetydn hyvinvointiteemaisten palvelupa-
kettien kehittdmisestd. Kamaréinen toteutti kehitysprosessin viisivaiheisen prosessi-
mallin avulla. Ensimmaéisessa vaiheessa hén ideoi ohjelmapalvelupaketteja vapaasti ja
luovasti, ainoana rajoitteenaan aihepiiri, hyvinvointimatkailu. Vasta toisessa vaiheessa
han tutustui itse yritykseen ja sen resursseihin, toiveisiin ja vaatimuksiin, mita paketti-
en tulisi heiddn mielestdan siséltdd ja mitd heidan yrityksensa alueella voi toteuttaa.
Seuraavassa vaiheessa aikaisemmin esille tulleet ideat muutettiin kirjalliseksi palvelu-
paketiksi. Taman tarkoituksena oli saada kaikki tyontekijat kasittamaan paketti ja sen
sisdltd samalla tavalla ja tuotepaketti tasalaatuiseksi. Neljantena vaiheena Kémaréinen
aloitti kehitystyon muodostamalla aktiviteettikokonaisuuksia. Eri kokonaisuuksia on
mahdollista kéyttda eri vuodenaikoina. Viimeisend vaiheena palvelu tuotteistettiin.
Aikarajojen vuoksi Kémarainen toteutti tuotteistamisprosessin rajallisesti, han kasitteli
siind tuotteen testaamista, hinnoittelua ja suunnitteli markkinointisuunnitelmapohjan.
Kehitysprojektin tuloksena saatiin nelja uutta hyvinvointiteemaista ohjelmapalvelupa-
kettia. Kaksi pakettia kesalle, yksi syksylle ja yksi joulun sesonkiin. (Kamardinen
2012.)

1.3 Toimeksiantaja

Hevos- ja matkailutila Chippewa Range on perheyritys, joka on vuodesta 2000 asti
toiminut Joensuun Kiihtelysvaarassa. Tilan omistavat aviopari Juha Pyykko ja Jaana
Sallinen-Pyykkd ja se sijaitsee metsan keskelld Hietajarven rannalla. Chippewa Range
tarjoaa asiakkailleen erilaisia ohjelmapalveluita ja aktiviteetteja ympéri vuoden. Ni-
mensa mukaisesti yrityksen tarjontaan kuuluu erilaisten ratsastuspalveluiden lisaksi
western-moniotteluita, harké&rodeota, revolveri-kaksintaisteluita ja muuta villinlannen

teemaan sopivaa. Yrityksen sijainti mahdollistaa loistavat puitteet hevos- ja luonto-
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matkailun tarjoamiseen. Rauhallisemmalle luonnossa liikkujalle on tarjolla kesaisin
melontaa inkkarikanootilla ja talvisin patikointia kasintehdyilla pohjoisamerikkalaisil-

la lumikengilla. (Chippewa Range 2013.)

Hevostallin lisdksi yrityksen alueella on Saluuna Viimeinen Mohikaani, kokoustila
Longhorn sek& kolme noin neljan hengen hirsimokkid. Longhorn tarjoaa kokoustilojen
lisdksi saunomismahdollisuuden sek& majoitustilaa jopa 20 hengelle. Tilojensa puit-
teissa se on hyva paikka jarjestdd myos erilaisia tilaisuuksia. Saluunassa tarjoillaan
kesaisin erilaisia virvoitusjuomia sek& burgereita ja tortilloja. Liséksi toinen omistajis-
ta, Juha Pyykko, vastaa erilaisiin tilaisuuksiin sopivien tarjottavien valmistuksesta
(Chippewa Range 2013.) Erilaisille ryhmille réatéloidyt ohjelmapalvelupaketit ovat
yrityksen padtoimintaa, ja ratsastuspalvelut tulevat siind sivussa (Pyykkoé 2014). Ko-
kous- ja saunatilat siséltdvassa Longhornissa jarjestetddn paljon erilaisia tilaisuuksia,

kuten haita ja pikkujouluja (Chippewa Range 2013).

2 KESKEISET KASITTEET

Opinnaytetyoni keskeisimpié kasitteitd ovat matkailutuote, tuotekehitys ja hyvinvoin-
timatkailu. Chippewa Range yrityksend huomioon ottaen ja Maahisten matkassa -
viikonlopun ohjelmapalvelut huomioiden selvennédn myds hevos- ja luontomatkailun
kasitteitd joissain maarin. Matkailutuotteen kehitysprosessista kerron omassa kappa-

leessaan.

2.1 Matkailutuote

Matkailutuotteella tarkoitetaan palvelua, jossa asiakkaalle tarjotaan jotakin aineetonta,
mika tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Koska matkailutuote on aineeton palve-
lu, sitd ei ole mahdollista esitelld sellaisenaan valmiina tuotteena, varastoida tai paten-
toida. Matkailutuotteeseen voi kuulua myos aineellisia palveluita kuten ruokailu, mut-
ta tdmakin voidaan kokea konkreettisesti vasta itse matkan aikana. Palvelun aikaan-
saama kokemus on hyvin asiakaskohtainen, koska kokemuksen syntymiseen vaikutta-
vat palveluntarjoajan ja itse asiakkaan lisaksi myos muut asiakkaat. Vaikka matkailu-
tuote sellaisenaan olisi ollut hyvéa kokemus, voi kokonaisvaikutelmaa huonontaa epa-

mieluinen matkustusseura. (Boxberg & Komppula 2002, 10.)
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Kokonaisuudessaan matkailutuote koostuu varsinaisesta tuotteesta ja laajennetusta
tuotteesta. Varsinaiseen tuotteeseen kuuluu ydintuote, tukipalvelut ja avustavat palve-
lut. Ndm& muodostavat kokonaisuuden, jotka on yleensd kuvattu yrityksen esitteessd,
ja joista asiakas maksaa sovitun hinnan. Laajennettu tuote taas kasittaa fyysisen ympa-
ristdn, vuorovaikutuksen, tuotteen saavutettavuuden sekd asiakkaan oman osallistumi-
sen. (Boxberg & Komppula 2002, 14.)

Markkinoilla olevien matkailutuotteiden tulisi sisaltda sellaisia hyotyja ja arvoja asi-
akkaan ndkokulmasta, jotta han olisi valmis maksamaan niistd tietyn hinnan (Suon-
tausta & Tyni 2005, 131-132). Asiakaslahtoisessd matkailutuotteen maaritelméssa
tuote on tietyn hintainen asiakkaan omaan arviointiin perustuva kokemus, jossa asia-
kas osallistuu itse sen tuottamiseen hyodyntdmalla yrityksen tarjoamia palveluita
(Boxberg & Komppula 2002, 21). Matkailutuotteen ainutkertaisuus on merkittavaa
sekd sen tuottajan ettd asiakkaan nakdkulmasta katsottuna (Suontausta & Tyni 2005,
133).

2.2 Hyvinvointimatkailu

Wellness-kasite voidaan kuvata eldmantapana. Wellness on aktiivista hyvinvointia,
jotta korostuvat erityisesti kunto, ruokavalio ja urheilu. Téssé ajattelutavassa henkil®-
kohtainen hyvinvointi koetaan erityisen tarkedané osana elamaa. Kuluttajat etsivét hy-
vaé elaméa ja tavoittelevat nautintoja. Terveydestd on tullut keskeinen puheenaihe
tdmén hetkisessé yhteiskunnassa ja tdma on toiminut sysdyksend myods hyvinvointi-

matkailun suosion nousulle. (Suontausta & Tyni 2005, 46-48.)

Hyvinvointimatkailulla tarkoitetaan sellaista matkailua, joka tuottaa matkailijoille
matkan aikana saadun hyvén olon lisaksi tatd myos sen jalkeen. Hyvinvointimatkailul-
la ei tarkoiteta sairautta tai kuntoa parantavaa matkustamista, vaan matkailijan sen
hetkisen terveydentilan yllapitdmista ja vireyden edistamistd. Hyvinvointimatkailu voi
tuottaa asiakkaalle seka fyysista ettd psyykkista hyvaa oloa. (Hyvinvointi- ja wellness
-matkailun peruskartoitus 2013.) Hyvinvointimatkailu on osa terveysmatkailua (Ren-
fors 2013).

Matkailun edistdmiskeskus on koonnut peruskriteerit matkailutuotteelle, jotta sitd voi-

daan kutsua hyvinvointimatkailutuotteeksi. N&itd ovat esimerkiksi paikan ja tilojen
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edistdva vaikutus luontaiseen hyvinvointiin (rauhallisuus), erityinen huomion kiinnit-
tdminen puhtauteen ja turvallisuusmaarayksiin, jérjestetty jatteiden lajittelu sekd sisus-
tuksen ja ympariston esteettisyys. Néiden liséksi hyvinvointimatkailussa tulisi ottaa
huomioon erilaiset kayttajaryhméat. Henkilokunnan keskuudessa tulisi vallita hyva
ilmapiiri ja heiddn on oltava asianmukaisesti pukeutuneita palvelutilanteessa. Hy-
vinvointiteeman nakyminen markkinoinnissa on tarkedd. Myods oman alueen perintei-
den ja historian tietdminen ja hyddyntdminen on osa hyvinvointimatkailutuotetta.
(Hyvinvointimatkailutuotesuositukset 2013.)

Perusedellytysten lisaksi hyvinvointimatkailutuotteen on siséllettdva vahintdan kaksi
tai kolme kohtaa seuraavista palveluista. Sauna seka virkistavat ja rentouttavat kasvo-
ja vartalohoidot voivat olla osa hyvinvointimatkailutuotetta. Liikunnallisten hyvin-
vointipalveluiden ja hyvinvointiaktiviteettien kéytté matkailutuotteessa kuuluu hyvin-
vointimatkailuun. Veteen liittyvida hyvinvointipalveluita voivat olla uiminen meressé,
joessa tai jarvessd. Avantouinti, kylpypaljut ja -tynnyrit sekd poreammeet ja vesilii-
kunta kdyvat myos veteen liittyvistd hyvinvointipalveluista. Erilaisiin metsaohjelmiin
yhdistetddn maa ja sen antimet, puhdas vesi ja ilma. Hyvinvointimatkailussa tulisi
suosia terveellistd ja mahdollisimman lahelld tuotettua ruokaa. Terveytta suoraan edis-
tavid suomalaisia palveluita (esim. kajava-hoito) voidaan kayttdd osana hyvinvointi-
matkailutuotetta. (Hyvinvointimatkailutuotesuositukset 2013.) Kajava-hoito on vanha
suomalainen hierontamenetelmé, jossa hoidettavan keho kasitelladn varpaista paala-
keen asti (Kauppinen 2012). Paikallinen kulttuuri ja historian tietamys ovat myos hy-
via lisid hyvinvointimatkailupalveluissa. Hyvinvointimatkailutuotteen tulisi sisaltaa

myaos hyvé tasoinen majoitus. (Hyvinvointimatkailutuotesuositukset 2013.)

2.3 Hevos- ja luontomatkailu

Hevosmatkailulla tarkoitetaan matkailutuotetta, jossa hevonen on olennaisena osana
aktiviteetissa ja matkailuelamyksen tuottamisessa mukana. Yleensd ohjelmapalvelu
tuotetaan luonnossa. Hevosmatkailutuotteita on monia erilaisia, kuten vaellusratsastus,
maastoratsastus ja rekiajelut. Hevosmatkailun olennaisia vetovoimatekijoita ovat luon-
to ja maaseutu. Hyvaan hevosmatkailutuotteeseen kuuluu asiantunteva ohjaus ja va-
rustus, joten asiakkaat voivat olla myos taysin kokemattomia hevosharrastuksen suh-
teen. (Hevosmatkailun kehittamisstrategia 2009 - 2013 2009.)
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Luontomatkailulla tarkoitetaan luonnonympéristdon sijoittuvaa matkailua, jossa pyri-
td&n noudattamaan kestavan kehityksen mukaisia periaatteita matkailussa. Tahan tah-
dataan esim. valttdmalla luonnon kantokyvyn ylittymistd matkailukohteessa. Luonto-
matkailun on matkailutoimintana tarkoitus jarjestdd matkailijoille mahdollisuuksia
vierailla sellaisissa paikoissa, joissa luonnonominaisuudet itsessain toimivat vetovoi-
matekijoind. (Hemmi 1995, 158-159.) Luontomatkailun ohjelmapalvelut ovat yleisty-
neet nopeasti ympari maailmaa Suomi mukaan lukien (Hemmi 2005, 286). Luonto-
matkailun aktiviteetteja ovat muun muassa kavely ja lenkkeily, joita siséltyy Maahis-
ten matkassa -matkailutuotteeseenkin. Luontomatkailun aktiviteetit ovat yleensd muu-
taman tunnin tai korkeintaan yhden pdivan kestoisia liikunta-aktiviteetteja. Kéavely-
palveluita ovat kavelytiet ja luontopolut. Liséksi maastoon merkityt erilliset polut voi-
daan myos lukea kavelypalveluihin. (Hemmi 2005, 323.)

3 MATKAILUTUOTTEEN KEHITYSPROSESSI

Tassa luvussa avaan matkailutuotteen kehitysprosessin ja tuotteistamisen kasitteitd, ja
niiden eri vaiheita. Kerron kunkin vaiheen teoriapohjan ja sen, kuinka kaytdnndssa
opinndytetydssani vaiheet toteutettiin. Kaytannon tyo ei kulje taysin kasi kadessa teo-

rian kanssa, vaan tuotteistaminen etenee oman sovelluksen mukaisesti.

3.1 Tuotekehitys ja tuotteistaminen kasitteina

Tuotekehitys

Matkailuyrityksen tuotekehitysprosessi pohjautuu usein joko asiakkailta saatuihin
ideoihin tai yrittdjan omiin ideoihin, joiden avulla on siis tarkoitus kehittda yrityksen
toimintaa (Boxberg & Komppula 2002, 92). Tuotekehitysprosessi alkaa suunnittelusta
ja jatkuu tuotteistamisen kautta toteutukseen. Suunnitteluvaiheeseen kuuluu liikeidean
ja uusien tuotteiden kehittdminen, ideoiden generointi eli tuottaminen, palvelukonsep-
tin kehittdminen ja arviointi seka taloudellinen analyysi, jossa testataan palvelun tuot-

tavuus ja toteutettavuus. (Boxberg & Komppula 2002, 98.)

Suunnittelun jalkeen tapahtuu palvelun tuotteistaminen. Tuotteistamisessa on hyvin
pitkalti kyse uusien tuotteiden luomisesta ja kehittdmisestd. Asiakkaille pyritédan luo-

maan rahaa vastaan palveluita, joissa heiddn on mahdollista kokea elamyksia osallis-
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tumalla tiettyyn palveluun, tietyssé paikassa, tiettyyn aikaan ja tiettyyn hintaan. Tuot-
teistamisessa tarkeiksi asioiksi nousevat markkinointi, hinnoittelu, tuotteen laatu ja
asiakkaalle asetettu arvo. (Boxberg & Komppula 2002, 93.) Toteutusvaiheessa itse
palvelu kehitetdén ja testataan, markkinat testataan ja ndiden jalkeen tuote kaupalliste-
taan (Boxberg & Komppula 2002, 98). Hyvinvointimatkailutuotetta kehitettdessa on
my0s pystyttdva soveltamaan wellness-kysyntaa ja -tarjontaa kasittelevia tietoja mat-
kailun tuotekehityksen suunnittelu- ja prosessimalleihin (Suontausta & Tyni 2005,
180).

Tuotteistaminen

Tuotteistamisen kohde méaérittd4 usein sen, miten tuotteistaminen ymmarretén (Ton-
der 2013, 14). Yleensa tuotteistaminen perustuu tietyssé paikassa sijaitsevan yrityksen
jo olemassa oleviin resursseihin, ympéristoon tai kulttuuriin liittyviin vetovoimateki-
joihin, jotka mahdollistavat elamyksen syntymisen (Boxberg & Komppula 2002, 93).
Palveluja tuotteistettaessa tarkeiksi asioiksi nousevat asiakkaiden ongelmien ratkaise-
minen tai heiddn tarpeidensa tyydyttdminen. Tuotteistaminen voidaan ymmartéaa toi-
menpiteind, joiden pddmadrand on palvelu- ja tuoteideoiden kaupallistaminen seké
liiketaloudellinen kannattavuus. (Tonder 2013, 15.) Tuotteistamisen késite on kuiten-

kin hankala, koska sille ei ole yhtd oikeaa maaritysta (Tonder 2013, 14).

Ideointi on ensimmaéinen tuotteistamisen vaihe ja tdtd seuraavat muut suunnittelun
vaiheet. Ndin ollen suunnittelu voidaan myods lukea osaksi tuotteistamista. Tonder
(2013, 12) kayttaa tuotteistamisessa seitsemanvaiheista prosessia, jonka vaiheet kasi-
telladn lyhyesti seuraavaksi. Tuotteistaminen luo yritykselle kaksi eri tapaa parantaa
tulostaan: myynnin edistdminen ja tuotannon kehittdminen. Ndma ovat samalla tuot-
teistamisprosessin kaksi péaavaihetta. Myynninedistamisvaiheeseen kuuluu ideointi,
asiakasryhmien madrittely, asiakaslupaus ja konseptointi. Tuotannon kehittdminen
taas siséltdd blueprinttauksen, vaatimusmaarittelyn ja tydohjeet. Palvelu on tuotteistet-
tu hyvin silloin, kun silla on selked kohderyhma ja markkinat, palvelu myy hyvin,

tuottaa katetta sen tarjoajalle ja on monistettavissa. (Tonder 2013, 15-16.)



3.2 ldeointivaihe

Uuden matkailutuotteen kehittdminen etenee prosessin omaisesti ensimmaisené vai-
heenaan uusien ideoiden etsiminen (Boxberg & Komppula 2002, 97). Uutta ideaa ke-
hiteltdessd matkailuyrityksen on huomioitava monia eri asioita, kuten kaytettavissa
olevat resurssit. N&itd ovat henkilokunnan tietotaito, yrityksen vélineistd ja kaytetta-
vissa oleva ympéristd sekd majoitustilat. (Boxberg & Komppula 2002, 100.) Yrityk-
sen taytyy pystya tunnistamaan markkinoilla ja yhteiskunnassa tapahtuvat muutokset,
ja sopeutua niihin. Ajan hermolla pysyminen mahdollisista muutoksista tekee yrityk-
sesté kilpailukykyisemman. Erilaiset maailmankin laajuiset trendit ja kehityssuunnat
vaikuttavat matkailukulutukseen ja tdmén seurauksena myos yritysten liiketoimintaan.
Ajan tasalla pysyminen matkailun tulevaisuuden trendeistd antaa matkailuyritykselle
etulydntiaseman uusia palveluita suunniteltaessa. Trendien liséksi matkailuliiketoi-
mintaan vaikuttavat taloudellinen kehitys, poliittiset tekijat, ymparistokysymykset,
teknologinen kehitys, demografiset tekijat ja sosiokulttuuriset tekijat. (Tonder 2013,
21.) Kéaytannossé ideointivaiheessa yrittaja ideoi uutta tuotetta joko yksin tai henkilo-
kunnan kanssa. ldeointia voidaan toteuttaa monin keinoin, kuten aivoriihessa tai asi-

akkailta saatujen palautteiden pohjalta. (Suontausta & Tyni 2005, 183.)

Opinnaytetytssani tuotteistamisprosessi ja uuden matkailutuotteen kehittdminen poh-
jautuu kokonaan yrityksen omiin ideoihin. Maahisten matkassa -viikonloppua suunni-
teltiin toimeksiantajan omien mieltymysten mukaisesti. Lisdksi huomioitiin, minkélai-
nen matkailutuote yrittajassa itsessaan heréattéisi kiinnostusta ja ostohalua. 21.—
23.3.2014 jarjestetyn Maahisten matkassa -viikonlopun tarkoituksena oli saada testi-
ryhmaéltéd ideoita ja kehittdmisehdotuksia mahdollisia tulevia viikonloppuja ajatellen.
Viikonloppuun liittyen tehdyn tutkimuksen vastausten perusteella asiakasléahtdinen

matkailutuotteen suunnittelu tullaan huomioimaan tulevaisuudessa.

Tyo6eldmaohjaajani ideaa Maahisten matkassa -viikonlopusta oli helppo lahted kehit-
tdmaan eteenpain. Hyvinvointimatkailu on koko ajan kasvava matkailumuoto, jolle on
kysyntdd entistd enemman, joten hyvinvointiteemaisen matkailutuotteen suunnittelu
tuntui ajankohtaiselta ja markkinoille sopivalta idealta (Suontausta & Tyni 2005, 3).
Vaikka Jarvi-Suomen sanotaankin olevan suotuisinta seutua koko Suomessa hyvin-
vointimatkailun kannalta, ei sitd kuitenkaan liialti ole tarjolla (Honkanen 2010, 43).

Chippewa Rangen ympéristda ja muita puitteita oli helppo hyddyntaa juuri tdmén kal-
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taista matkailutuotetta suunniteltaessa ja toteutettaessa. Talla hetkelld yrityksen tarjon-
taan kuuluvat ohjelmapalvelut erottuvat hyvin muiden alueella olevien yritysten tar-

jonnasta, miké taas tekee Chippewasta markkinoilla kilpailukykyisen.

Ideoinnissa pyrittiin huomioimaan yrityksen Kilpailukykyisyys ja jo olemassa olevat
resurssit. Chippewa Rangen sijainti mahdollistaa monien luonnossa toteutettavien
ohjelmapalveluiden tarjoamisen ja téta pidettiin tarkednd osana viikonlopun sisaltoa
mietittdessd. Lisdksi yrityksen tarjontaan ennestddn kuuluvat ohjelmapalvelut huomi-
oitiin  ja suunniteltiin  osan niista sisallyttdmistd Maahisten matkassa -
matkailupakettiin. Hyvinvointiteemaista viikonloppua suunniteltaessa oli myds osit-

tain huomioitava Matkailun Edistamiskeskuksen kriteerit hyvinvointimatkailulle.

3.3 Asiakasryhmien maarittely

Uuden matkailutuotteen kehittdmiseen lahdettédessa on yrityksen aina ymmarrettava
keskeiset asiat. Asiakasryhmia mééritettédessa kysymyksessd on matkailutuotteen koh-
dennus tiettyyn tarkoitukseen ja tietylle kohderyhmalle. N&in pyritddn varmistamaan
asiakkaan kokemus tuotteen antamasta lisdarvosta toisiin matkailutuotteisiin verrattu-
na. (Boxberg & Komppula 2002, 100.) Asiakkaan tarpeisiin vastaaminen on tarkea
lahtdkohta tuotteistamisessa. Tuotteistajan tulisi olla selvilla siitd, mitka asiat palve-
lussa ovat asiakkaalle merkityksellisid, ja mistd syystd. N&in palvelusta saadaan kehi-
tettyd vetovoimainen ja Kilpailukykyinen tuote asiakkaan silmissd. Tutkimalla mark-
kinoita ja kohdeasiakasryhmié voidaan saada ainakin suuntaa antavia vastauksia asi-
akkaiden tarpeista. Tutkimusten tekeminen ei kuitenkaan aina ole tarpeen, silla paras
tapa saada asiakkailta luotettavaa tietoa ja keratd palautetta on itse asiakaspalveluti-
lanne. Paras asiakaspalautteen keradja onkin se tydntekija, joka on paivittéin asiakkai-

den kanssa henkil6kohtaisessa vuorovaikutuksessa. (Tonder 2013, 39-41.)

Asiakkailta keratysta palautteesta on apua myos asiakassegmentoinnissa eli yrityksen
palveluiden luokittelussa erilaisiin, mutta samankaltaisia palveluita siséltaviin ryh-
miin. Asiakkaiden tarpeet ja ostokayttdytyminen ovat segmentoinnin perusteina. Seg-
mentoinnin tarkoituksena on l6ytaa yritykselle parhaiten tuottavat kohderyhmat. Esi-
merkiksi romanttisen risteilyn markkinointia ei kannata kohdentaa lapsiperheille.
(Tonder 2013, 43.)
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Maahisten matkassa -viikonlopun paakohderyhméksi valikoituivat jo yrityksen entuu-
destaan tuntevat asiakkaat. Lisaksi potentiaalisimpina asiakkaina pidettiin aikaisempi-
en tutkimusten perusteella keski-ikéisia naishenkilgitd. Maahisten matkassa -
viikonloppu toteutettiin 21.—23.3.2014 yksittaisille asiakkaille, mutta tulevaisuudessa
sité olisi mahdollista jarjestdd myos erindisille maksimissaan kymmenen hengen ryh-
mille. Ryhméakoon maksimisuuruuden méérittavat yrityksen resurssit ja henkilokun-
nan madra. Maahisten matkassa -matkailutuotteen asiakkaalle tuomaa lisdarvoa mietit-
tiin toimeksiantajan omien mieltymysten ja kiinnostuksen kohteiden perusteella, ja
nain ollen matkapaketti on kohdistettu my6s samanhenkisille asiakkaille.

3.4 Konseptointi

Ennen tuotteen sisallén rakentamista, toisin sanoen konseptointia, yrityksen on maari-
teltava asiakaslupaus, joka toimii “’siltana” markkinointia seuraavan kysynnéin ja yri-
tyksen oman osaamisen valilld. Se on tarkea askel yrityksen konkreettista toimintaa
kohden. Palvelun vetovoimaisuutta lisdd yrityksen antama lupaus siitd, ettd palvelu
tuottaa asiakkaalle niin sanottua lisdarvoa. Jotta asiakas asioisi tietyssa yrityksessd, on
asiakaslupauksen siséllettdava jokin ylivertainen arvo asiakkaan nakdkulmasta. Siiné
yritys voi vedota muun muassa palvelun hyoty-hintasuhteeseen tai unelmien toteutu-
miseen. (Tonder 2013, 59-60.) Asiakaslupauksen uskottavuuteen vaikuttavat erindiset
tekijat, kuten palvelun ulkoasu, palvelun turvallisuus, tuttujen suositukset seka ennak-
kotiedot ostettavasta tuotteesta. Asiakaslupauksen luotettavuus vahvistuu palvelun
kayttdmisen aikana ja vield sen jalkeenkin, jos yritys on toteuttanut lupauksensa. Mita
luotettavampana asiakas pitaé yritysta, sitd todennakdisemmin han kéyttaa sen palve-
luita tulevaisuudessakin. (Tonder 2013, 64-65.)

Maahisten matkassa -viikonlopun asiakaslupauksena on tarjota asiakkaille mahdolli-
suus arjesta irrottautumiseen, rentoutumiseen, hiljentymiseen ja ympéroivasta luon-
nosta nauttimiseen. Asiakaslupauksen luotettavuudesta pidettiin kiinni ohjeistamalla
asiakkaita eri aktiviteeteissa, tarjoamalla heille tarvittavat ja turvallisuuden takaavat
vélineet niita tarvittaviin aktiviteetteihin (esim. maastoratsastus) ja luomalla asiakkail-
le mahdollisimman mukavat ja viihtyisat oltavat viikonlopun aikana. Viikonlopun
aikataulusta saatiin pidettya kiinni ja asiakkailla oli mahdollisuus kokea kaikki, mita

heille oli etukateen luvattukin.
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Palvelukonseptilla tarkoitetaan palveluiden ja tuotteiden joukkoa, jotka yhteen nidot-
tuna muodostavat asiakkaalle tarjottavan palvelukokonaisuuden. Valmiissa matkailu-
tuotteessa sen tulisi lunastaa aikaisemmin annettu asiakaslupaus. Matkailussa palvelu-
konseptin rakentaminen on haastava vaihe tuotteen ja kohdejoukon muuttuvien teki-
joiden vuoksi. Tavallisimmin matkailupalvelukokonaisuus muodostuu kuljetuksesta,
majoituksesta, ruokailuista ja ohjelmapalveluista. Lisdksi kokonaisuuteen voidaan sen
palvelutyypin mukaisesti liittad lisdpalveluita, kuten kokouspalvelut. (Tonder 2013,
73.) Konseptoitaessa taytyy myods huomioida erilaiset matkailijaryhmat, joiden perus-
teella palvelukokonaisuuden siséltod on hyva miettia. Erilaisille matkailijaryhmille on
erilaisia matkailupalveluiden kokonaisuuksia. Yrityksille on olemassa incentive- eli
kannustematkatuotteita sekda kokous- ja konferenssimatkailupalveluita. (Tonder 2013,
74.) Vapaa-ajalla matkustaville on ryhmé&matkoja, erikoisharrastematkoja, turistimat-
koja ja omatoimimatkoja. (Tonder 2013, 76-79.)

Matkailutuotteen sisaltd maarittyy yleisimmin kolmelle eri ulottuvuudelle: fyysinen,
toiminnallinen ja symbolinen ulottuvuus. Fyysinen ulottuvuus sisaltdd muun muassa
palveluympariston ja ohjelmapalveluissa kaytetyt valineet ja varusteet. Toiminnallisel-
la ulottuvuudella taas tarkoitetaan palvelun siséltod, sitd mité toimenpiteita itse asiakas
sekd palveluntarjoaja suorittavat palvelun aikana. Tahan ulottuvuuteen voidaan liittda
my0s niin sanottu palvelupolku, joka alkaa asiakkaan nakeméstd markkinoinnista ja
ostopaadtoksesta paattyen asiakkaan poistumiseen palvelutilanteesta. Symbolisessa
ulottuvuudessa tarkastellaan palvelun tuottamaa merkityssisaltoa sekéd palvelun elé-
myksellisyyden rakennetta ja vaikuttavuutta. (Tonder 2013, 79-80.) Lopullisen palve-
lukonseptin sisallon tulisi vastata asiakaslupausta. Konseptointivaiheessa olisi tarkeda
dokumentoida palvelun sisaltd ja tiedot palveluntarjoajasta. Téllaista dokumenttia
kutsutaan tuotekortiksi, joka toimii sekd palveluntarjoajan sisdisena asiakirjana etté
markkinoinnin ja myynnin vélineend. (Tonder 2013, 82.) Liséksi hinnoittelu on osa
konseptointivaihetta (Tonder 2013, 88). Maahisten matkassa -matkailutuotteen hinta

on yrittajan itse laskema.

Konseptointivaiheessa kerattiin yhteen suunnittelun aikana ilmenneet ideat ja alettiin
koota niistd toimivaa matkailutuotetta. Maahisten matkassa -matkailutuotteen palvelu-
kokonaisuus muodostuu majoituksesta, ruokailuista ja ohjelmapalveluista. Ohjelma-

palvelut jasentyivat sen mukaan, mité yrityksessa ja sen ymparistdssd on mahdollista
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tarjota, ja millaiset ohjelmapalvelut olisivat sopivia hyvinvointiteemaiselle matkailu-
tuotteelle.

3.5 Matkailutuotteen dokumentoinnin suunnittelu

Tuotekortilla tarkoitetaan dokumenttia, jossa tuodaan ilmi asiakaslupaus ja aikaisem-
min kootun palvelukonseptin sisélté (Tonder 2013, 82). Ensimmaiseen Maahisten
matkassa -viikonloppuun ei tehty tuotekorttia. Osana opinndytetyoni toiminnallista
osuutta kehitan matkailutuotteelle tuotekortin mahdollisia tulevia viikonloppuja ajatel-
len. Tuotekorttia voisi tulevaisuudessa kayttdd mukana markkinoinnissa ja yrityksella

itsellaan sailyisi tarkka tieto palvelun sisallosta.

Blueprintilla tarkoitetaan palvelun tuotantoprosessista tehtya tarkkaa kuvaa tai kaavio-
ta. Blueprint-kaavion avulla on tarkoitus kuvata keskeisimmét vaiheet tarjottavassa
palvelussa, mééritella tyojarjestys seka toimijoille ettd toimenpiteille sen kestoa myo-
ten ja tuoda ilmi toimijoiden valinen tiedonkulku. Blueprintisséd on térkeda erotella
asiakkaan ja palveluntarjoajan prosessit toisistaan, ja sen tulee edeté loogisessa jarjes-
tyksessd asiakkaan palvelupolun mukaan. Palvelun tuotanto jakautuu asiakkaalle na-
kyvadn osaan (asiakaspalvelutilanteet, palveluympéristd) ja asiakkaalta nakymatto-
missa olevaan osaan (palvelun valmistelu, toimijoiden tiedonsiirto, tukitoimet). Blue-
printtauksen jalkeen olisi hyvé tehdad tuotetestaus, jotta mahdolliset ongelmakohdat
saataisiin ratkaistua. Useimmiten asiakkaan nékokulmasta suurimpia ongelmia ovat
epétietoisuus ja huono aikataulun suunnittelu, jolloin asiakas joutuu odottelemaan
turhaan palvelun seuraavaa vaihetta. (Tonder 2013, 97-99.) Tuotekortin liséksi kehi-

tdn Maahisten matkassa -matkailutuotetta tekemalld sille blueprint-kaavion.

Vaatimusmaarittely luodaan, jotta voitaisiin valttaa hiljaisen tiedon varaan perustunei-
den palveluiden epdonnistumista. On tutkittu, ettd jopa noin 90 % yrityksista kayttaa
paljon hiljaista tietoa, jolla tarkoitetaan jokaisen tyontekijan henkilokohtaista osaamis-
ta. Talloin palvelutilanteissa avainhenkildiden vaikkapa sairastuessa, kukaan ei voi
hoitaa palvelua suunnitellulla tavalla, koska sen sisaltod ei saateta tietdd. Joissakin
tilanteissa asiakas ei saata huomata palvelussa puutteita, mutta hiljainen tieto voi aihe-
uttaa ristiriitoja toimijoiden keskindisissa suhteissa, ja tdma taas voi hankaloittaa yh-

teistyotd jatkoa ajatellen. Vaatimusmadrittelyn luomisen tarkoituksena on siis saada
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kaikki palvelun toteuttamiseen osallistuvat toimijat tietoisiksi palvelun sisallosta ja
sitoutumaan niin, etta sovitut vaatimukset toteutuvat. (Tonder 2013, 103-104.)

Maahisten matkassa -viikonloppua suunniteltaessa ja toteutettaessa pyrimme siihen,
ettd kaikilla tyontekijoilla on tiedossa viikonlopun aikataulu ja tapahtumat. Chippewa
Rangella oli viikonlopun aikana henkilokuntaa, joka ei ollut mukana jokaisessa oh-
jelmapalvelussa, mutta jotka olisivat kuitenkin pystyneet vetdméaan aktiviteetteja sai-
rastapauksien sattuessa. Olimme tydelaméohjaajani kanssa kéyneet 1api, mitkd ohjel-
mat ovat kenenkin vastuulla. Lisaksi meilld oli varasuunnitelmia viikonlopun ohjel-
mapalveluita ajatellen. Esimerkiksi alun perin ohjelmaan kuului lumikenkéily, mutta

huonon lumitilanteen vuoksi kdvimme luontokévelylla ilman lumikenkié.

Viimeinen dokumentti on tydohjeet. Kaikkien palvelun toteuttamisessa mukana olevi-
en on saatava kunnolliset tydohjeet ennen palvelun markkinoille viemistd. Niiden on
tarkoitus véhentdd henkilosidonnaisuutta palvelun tuottamisessa. Hyvilla tytohjeilla
useampi henkild pystyy tuottamaan samaa palvelua, vaikka sitd ei hénen tehtédvéakseen
olisi alun perin annettu. Tydohjeita laadittaessa voidaan hyddyntaa tuotteistamispro-
sessissa aiemmin tuotettuja dokumentteja kuten tuotekorttia ja blueprint-kaaviota.
(Tonder 2013, 115.) Maahisten matkassa -viikonloppua jarjestettiin pienelld *’porukal-
la”, joten tyoohjeita ei sen tarkemmin dokumentoitu. Kaikilla oli selvilla oma toimi-

mistapa itselle osoitetuissa tyotehtavissa.

3.6 Markkinoinnin ja seurannan suunnittelu

Kun yritys on selvilla ymparilld tapahtuvista muutoksista ja l16ytanyt markkinaraon
uudelle liikeidealleen, taytyy sen huomata myos markkinoiden muutoksista. Nykypai-
vand, ja varsinkin tulevaisuudessa, tarkemmin kohdistettu markkinointi vahitellen
syrjayttad massamarkkinoinnin. Talléin puhutaan kohdemarkkinoinnista, ja markKki-
nointi on entista vuorovaikutteisempaa ja henkilokohtaisempaa. Taménkaltainen kehi-
tys markkinoinnissa vaatii matkailuyrityksiltd suurempaa panostusta ja aktiivisuutta
omaan markkinointiin. Tarkoituksena on siirtya pelkésta yritykseltd asiakkaalle koh-
dentuvasta tiedottamisesta sosiaalisuuteen seké yksilollisiin tunteisiin vetoavaan vies-
tintaan. (Tonder 2013, 37.)
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Maahisten matkassa -viikonloppu oli kohdennettu yksittaisille matkailijoille. Jokainen
viikonlopun asiakkaista ilmoitti itse omasta osallistumisestaan. Tdma n&htiin toimi-
vimmaksi ja parhaimmaksi keinoksi saada viikonloppu jarjestettyd ensimmaisté ker-
taa. Viikonloppua markkinoitiin osittain massamarkkinoinnilla. Viikonlopusta tehtiin
mainos Chippewa Rangen Facebook-sivuille ja omille kotisivuille, joissa se oli kaik-
Kien sivuilla vierailevien néhtavissa. Markkinoinnilla yritettiin saada yrityksen entuu-

destaan tietavat asiakkaat kiinnostumaan sen uudesta tarjonnasta.

Henkilokohtaisempaa kohdemarkkinointia suoritettiin kertomalla toimeksiantajan
laheisille ja tutuille kyseisestd matkailutuotteesta. Kohdemarkkinoinnissa pyrittiin
huomioimaan kohderyhmé&a tarkemmin. Muunlaista markkinointia ensimméisen Maa-
histen matkassa -viikonlopun mainostamisessa ei kaytetty. N&in toimittiin siita syysta,
ettd matkailutuotetta kohtaan oli tydelamaohjaajani tuttujen keskuudessa ollut kiinnos-
tusta jo ennen sen suunnittelua. Laajemman markkinoinnin toteuttaminen olisi vaati-

nut myds enemmén aikaa ja rahaa.

Kun matkailuyritys on selvilla markkinoiden ja trendien muutoksista sek& kohderyh-
mastaan, on hyva alkaa miettia erilaisia jakelukanavia. Matkailun jakelukanavat muo-
dostuvat palvelujen myynnisté ja markkinoinnista. Matkailuyritykselle on tarkeda seké
tuotteistamisen etta liiketoiminnan kehityksen kannalta myyda ja markkinoida palve-
lujaan sellaisilla kanavilla, joissa kohdeasiakasryhmat ovat mahdollisimman helposti

ja nopeasti saavutettavissa. (Tonder 2013, 46.)

Kuten jo aikaisemminkin mainitsin, markkinointi toteutettiin sosiaalisen median ja
yrityksen omien Kkotisivujen avulla yleisesti sekéd henkilokohtaisemmin face-to-face -
markkinoinnilla tutuille, mahdollisille potentiaalisille asiakkaille. Suurin osa kohde-
markkinoinnin kohteista oli keski-ikéisia naisia, joiden on tutkimusten mukaan todettu
olevan kaikista potentiaalisimpia asiakkaita hyvinvointimatkailua ajatellen. Tulevai-
suutta ajatellen Maahisten matkassa -viikonloppua markkinoitaessa olisi hyva huomi-
oida myos erilaiset ryhmat ja yritysasiakkaat. Nama matkailijaryhmat voisivat varata
Maahisten matkassa -matkailutuotteen heille itselleen sopivaan ajankohtaan. Sisalton-

sé puolesta kyseinen matkailutuote sopisi myds kannustematkailuun.

Maahisten matkassa -matkailutuotteen onnistumista on syytd valvoa toteuttamalla

tutkimus. Opinnaytetyoni tutkimuksellisessa osuudessa toteutan teemahaastattelun
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seké sdhkoisen kyselyn lomakkeen avulla. Tutkimustulosten avulla matkailutuotetta
on mahdollista kehittdd entistd paremmin asiakkaiden toiveita ja tarpeita vastaavaksi.
Asiakkailta saatavat kehittdmisehdotukset ovat todella tarkedd tietoa, jota kannattaa

hyodyntéa.

3.7 Maahisten matkassa — hyvinvointiteemainen viikonloppu

Maahisten matkassa -viikonloppu jarjestettiin 21.-23.3.2014 hevos- ja matkailutila
Chippewa Rangella Joensuun Kiihtelysvaarassa. Viikonloppuun osallistui minun ja
tyOeldaméohjaajani liséksi viisi ulkopuolista asiakasta (kuva 1). Koska viikonloppuun
ei ilmoittautunut maksavia asiakkaita riittdvdd maarad, viikonloppu jérjestettiin niin

sanottuna testiviikonloppuna. Kaikki asiakkaat olivat yrityksen omistajille ennestaén

tuttuja ja toimivat testiryhména ensimmaisesséd Maahisten matkassa -viikonlopussa.

P el GRS e T RNELR
KUVA 1. Maahisten matkassa -viikonlopun kokoonpano luontokavelylla (Henna

Kortelainen 2014)

Suunnittelun tuloksena saimme viikonlopun ohjelmapalvelut koostumaan nuotiohet-
kestd (kuva 2), rumpurentoutuksista, energiahetkistd voimaympyrdssid”, maastorat-
sastuksesta, Navajo-terapiasta, saunomisesta ja avantouinnista sekd luontokévelystéa.
Ohjelmapalveluiden liséksi viikonloppuun siséltyi aamupalat, lounaat, paivalliset,
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iltapalat ja asiakkailla oli mahdollisuus nautiskella kahvia tai teetd haluamallaan het-

b

kelld. Aamu aloitettiin lauantaina “voimaympyrissd” metsdjoogalla ja sunnuntaina
pienelld meditaatio- ja hiljentymishetkelld. Maastoratsastus toteutettiin rauhallisena
kayntimaastona Chippewa Rangen lahimetsassa. Luontokévelylla suuntasimme l&hei-
selle laavulle, jossa pyséhdyimme hetkeksi nauttimaan kevétséasta. Saunan yhteydes-
sé& asiakkailla oli mahdollisuus kdyd& avannossa ja heille tehtiin kataja-merisuola -
jalkakylvyt. Kaikki ohjelmapalvelut toteutettiin niin, ettd kaikki asiakkaat pystyisivat

niihin osallistumaan liikuntarajoitteista huolimatta.

KUVA 2. Perjantai-illan nuotiohetki (Henna Kortelainen 2014)

Navajo-terapiaa asiakkaille tarjottiin lauantain aikana. Navajo-terapia on lahtdisin
vanhoilta Pohjois-Amerikan intiaaneilta. Terapian aikana hoidetaan ihmisen kehoa
seké sitd ymparoivia sahkoisia kenttia eli niin kutsuttua henkikehoa. Hoito kestaa noin
puolitoista tuntia, ja sen aikana ei keskustella lainkaan. Hoidon jalkeen on varattu ai-
kaa keskusteluun. Hoitoon kuuluu rummutusta, savua ja kosketusta. Rummutuksen
tarkoituksena on luoda keskittynyt ja rento tilanne. Rumpua rummutetaan asiakkaan
kehon paalla. Tama aiheuttaa soluluissa olevan veden vérahtelyn joka johtaa lihasten
rentoutumiseen ja mielen rauhoittumiseen. Rummutuksen jélkeen taustalla soi rauhoit-

tava musiikki ja asiakas ympéaroidaan hennolla savulla, jonka tulisi luoda turvallisuu-
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den tunnetta. Sivelevélla kosketuksella lisataén aistien ja kehon herkkyyttd. Hoidon
aikana asiakas voi kokea erilaisia mielikuvia tai oman eldméansa tapahtumia, ja sen
jalkeen olo on ensin raukea ja muutaman paivan kuluttua energinen. (Navajoterapeutti
2013.)

Ennen viikonlopun alkamista perjantaina 21.3. valmistelimme sauna- ja kokoustila
Longhornia viikonlopun teemaan sopivaksi (kuva 3). Longhornin tilat toimivat viikon-
lopun aikana majoitus- ja ruokailupaikkoina sekd kokoontumispaikkana. Poydille levi-
tettiin neutraalit poytéliinat ja maljakkoihin kerattiin kuusenhavuja poytakoristeiksi.
Liséksi tulostimme ja laminoimme erilaisia maahisteemaan ja aktiviteetteihin liittyvia
pienid tarinoita ja kertomuksia, joita joko aseteltiin Longhornin tiloihin tai luettiin
viikonlopun aikana yhteisesti niille sopivissa ajankohdissa.

Maabaset ovad Lylapts yleensd laprin

kokowuia, melko karvauas alenton
jotha asuvad maan olia Musasden ne

viettivad jokscenkan shamanlaie
{ i kasion Usanised Mashaet vorved

= ' } Jdm Al Karson prakat o
kaisethin Samoin Uit vorved

KUVA 3. Poytékoriste ja maahisteemainen “tarina” Longhornissa (Henna Kor-
telainen 2014)
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Viikonloppu alkoi perjantaina 21.3. asiakkaiden saapumisella ja majoittautumisella
Longhorniin. Suurin osa asiakkaista asui joko lyhyen ajo- tai kdvelymatkan péassé, ja
tasta syysta vain kaksi heistd majoittautui Longhorniin koko viikonlopun ajaksi. Asi-
akkaiden lyhyen saapumismatkan vuoksi aloitimme viikonlopun noin tunnin alkupe-
réistd aikataulua mydohemmin. Kaikkien asiakkaiden saavuttua pidimme pienen esitte-
Iykierroksen ja tdmén jalkeen siirryimme itse ohjelmaan aikataulun mukaisesti. (Liite
1.)

4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Opinnaytetyoni sisalsi kehitys- ja suunnitteluty6td, toiminnallisen osuuden sek& tut-
kimuksellisen osuuden. Tutkimuksellinen osuus suoritettiin kahdessa eri osassa, ja
siind kaytettiin sek& madrallista ettd laadullista tutkimusmenetelmé&. Aineisto tutki-
mukseen Kkeréttiin teemahaastattelulla ja kyselylomakkeella. Toinen osa tutkimuksesta
suoritettiin Maahisten matkassa -viikonlopun aikana, ja toinen taas sahkdisesti viikon-

lopun jéalkeen.

4.1 Tutkimusmenetelméan valinta

Tutkimusmenetelmat jaetaan kvantitatiiviseen ja kvalitatiiviseen tutkimusmenetel-
maan. Kvantitatiivisessa tutkimusmenetelmassa pyritaan selvittdmaan prosenttiosuuk-
siin ja lukumaariin liittyvia kysymyksid. Menetelman avulla voidaan kartoittaa ole-
massa olevaa tilannetta, mutta asioiden syita silla ei pystyta riittavasti selvittdmaan.
(Heikkila 2008, 16). Kvantitatiivisessa tutkimuksessa pyritdan vastaamaan kysymyk-
siin mik&, missa, kuinka usein ja paljonko (Heikkild 2008, 17). Kvalitatiivisessa tut-
Kimusmenetelmassa taas tutkimusaineiston hankinnan I&htékohtana ovat tutkimusteh-
tava seké tutkimusongelmat, joiden pohjalta yleensé valitaan aineiston keruumenetel-
ma. Aineiston kerddminen ja hankinta riippuu tutkimusongelmasta. Perinteisimpia
laadullisen tutkimuksen aineiston keruumenetelmid ovat havainnointi ja haastattelu.
NyKkyisin ndiden liséksi kaytetddn myos erilaisia niin sanottuja valmiita aineistoja tai
kerdtdan tutkimusryhmaltda kertomuksia, vastauksia ja Kirjoitelmia erilaisin tavoin.
(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006a.) Kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritédan

I6ytdmaan vastauksia kysymyksiin miksi, miten ja millainen (Heikkila 2008, 17).
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4.1.1 Teemahaastattelu

Teemahaastattelu ei etene tarkkojen ennalta maarattyjen valmiiden kysymysten kautta
vaan vapaamuotoisemmin tiettyjen ennalta mietittyjen teemojen pohjalta. N&in ollen
se ei ole strukturoitu eli jarjestelméllinen aineiston keruumenetelma. Aihepiirit ja tee-
mat ovat siis kaikille haastateltaville samoja vaikka haastattelulla ei olekaan tiukkaa
etenemisreittid. Teemahaastattelussa on tarkoitus pyrkia huomioimaan haastateltavien
tulkinnat ja merkityksenanto. Ennalta paatetyt teemat on tarkoitus k&yda lapi kaikkien
kanssa antaen kuitenkin haastateltaville tilaa vapaaseen puheeseen ja vastauksiin.
Teemahaastattelu toimii keskustelun omaisen tilanteen tavoin. (Saaranen-Kauppinen
& Puusniekka 2006b.)

Suorittamani teemahaastattelu eteni seuraavan rakenteen mukaisesti:

e Mitd odotuksia asiakkailla oli Maahisten matkassa -viikonlopun suhteen?

e Tayttyivatko odotuksenne Maahisten matkassa -viikonlopun aikana?

e Maahisten matkassa -matkailutuotteen hinta on 290€. Olisitteko valmis mak-
samaan kyseisen hinnan kyseisesté tuotteesta kokemanne perusteella?

e Voisitteko suositella Maahisten matkassa -matkailutuotetta esimerkiksi tutuil-
lenne?

e Viikonlopussa kéytettiin maahisteemaa muun muassa liitdméalla ohjelmapalve-
luihin maahistarinoita. Milld tavoin koitte maahisteeman?

e Maahisten matkassa -viikonloppu on kokonaisuutena hyvinvointiteemainen
matkailutuote. Millaisia asioita liitatte hyvinvointimatkailuun ja millainen on

mielestédnne hyva hyvinvointimatkailutuote?

4.1.2 Kyselylomake

Kyselylomaketta laatiessa on tutkijan otettava huomioon vastaajien aika, halu ja taito
vastata kyselylomakkeeseen. Lomake tulisi suunnitella huolellisesti ja mielellaéan
myo0s testata. Kysymykset tulisi muotoilla yksinkertaisiksi ja helposti ymmarrettavik-
si, mutta tutkimusongelman kannalta kattavaan muotoon. (KvantiMOTYV 2010.) Kyse-
lylomakkeessa voi olla kolmenlaisia kysymystyyppeja. Naitd ovat avoimet kysymyk-
set, vaihtoehdot antavat kysymykset ja sekamuotoiset kysymykset. (Heikkila 2008,

49-52.) Avoimia kysymyksia tulisi kayttaa harkitusti mahdollisimman tarkkojen vas-
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tausten saamiseksi. Kysymysten looginen jarjestys on térkedd lomakkeen selkeyden
kannalta. Lomakkeessa tulisi olla nakyvilld mahdollisimman yksityiskohtaiset vasta-
usohjeet, jotta vastaaja ymmartdd mihin ja milla tavoin hanen tulisi vastata. (Kvanti-
MOTV 2010.)

Toisena tutkimusmenetelména kaytettiin puolistrukturoitua kyselylomaketta. Lomak-
keessa oli sek& valmiita vastausvaihtoehtoja siséltavia kysymyksié ettd avoimia kysy-
myksid. Kyselylomakkeella pyrittiin selvittdmaén vain tarvittavimmat asiat, jolloin
siita ei tullut lilan pitk&. Lomake testattiin muutamalla esitéyttdjalla, jotta kysymysten
ymmarrettdvyys saatiin varmistettua. Kahdessa kysymyksessd vastaajille annettiin
arvosana-asteikko. Kyselylomake l&hetettiin Maahisten matkassa -viikonloppuun osal-
listuneille asiakkaille sahkoisesti. Sahkopostissa kerrottiin vield tarkemmin kyselyn
tarkoituksesta ja siihen liitettiin linkki, josta vastaajat péaasivét vastaamaan lomakkee-
seen. Séhkdpostin saate liitteena 2.

4.2 Aineiston keraaminen

Opinnaytetyoni tutkimukselliseen osuuteen kerasin aineistoa teemahaastattelun ja ky-
selylomakkeen avulla. Teemahaastattelu toteutettiin Maahisten matkassa -viikonlopun
aikana ennen asiakkaiden kotiin laht6d. Haastattelu suoritettiin ryhmékeskusteluna
Longhornin tiloissa. Ryhmakeskusteluissa seitsemésta kahteentoista osallistujaan on
ihanteellinen méara intensiivisen keskustelun kannalta (Mantyneva ym. 2003, 78).
Koska asiakkaita oli vahén, haastattelu oli jarkevin suorittaa kaikkien kanssa yhta ai-
kaa, ja ndin saimme myds hyvaa keskustelua aikaan. Tilanteesta haluttiin luoda mah-
dollisimman rento. Kokoonnuimme yhden pdydén &éreen ja asiakkaille oli tarjolla
kahvia seké teetd. Asiakkaiden vastaukset Kirjattiin tilanteessa paperille mahdollisim-
man yksityiskohtaisesti. Valitettavasti yksi asiakas ei padssyt osallistumaan teema-

haastatteluun tyokiireiden vuoksi.

Teemahaastattelun lisaksi tein kyselylomakkeen (liite 3), jossa tiedusteltiin asiakkai-
den tyytyvaisyytta viikonloppuun kokonaisuutena seka sen erillisiin palveluihin. Ky-
selylomake tehtiin webropol -tilasto-ohjelmalla. Alun perin kysely oli tarkoitus suorit-
taa teemahaastattelun yhteydessa. Tulimme kuitenkin siihen tulokseen, etta asiakkailta
voisi odottaa luotettavampia ja laajempia vastauksia, kun he saisivat vastata siihen

ilman valvontaa tutussa ymparistossd. Teemahaastattelun paatteeksi asiakkailta keréat-
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tiin heidan sédhkopostiosoitteet. Kyselylomake l&hetettiin asiakkaille 25.3.2014 s&hko-
postitse ja kaikki asiakkaat vastasivat kyselyyn nopeasti.

5 TUTKIMUSTULOKSET

Teemahaastattelun ja kyselylomakkeen vastausten analysointi aloitettiin heti kaikkien
vastaukset saatua. Analysoinnissa selvitettiin vastausten perusteella tarkeimmiksi
nousseita asioita Maahisten matkassa -matkailutuotteessa ja tuotteen arvosanallinen
keskiarvo. Tutkimuksen luotettavuuteen pyrittiin kayttamalla seka kvalitatiivista ettd
kvantitatiivista tutkimusmenetelméa. Teemahaastattelun toteuttamisella ryhmakeskus-
teluna varmistettiin kaikkien teemojen ja aiheiden lapi kdyminen jokaisen asiakkaan
kanssa. Vastaajilla tarkoitetaan 21-23.3.2014 jarjestetyn Maahisten matkassa -
viikonlopun testiasiakkaita.

5.1 Teemahaastattelun tulokset

Teemahaastattelussa olivat mukana minun ja tydelamaohjaajani liséksi nelja asiakasta.
Teemahaastattelussa tiedusteltiin asiakkaiden odotuksia Maahisten matkassa -
viikonlopusta ja niiden tayttymistd. Kaikki asiakkaat olivat hyvin yksimielisesti lahte-
neet avoimin mielin viikonloppuun mukaan, eiké kenellak&én ollut erityisia odotuksia
sen sisaltéd koskien. Maahisten matkassa -viikonloppuun oli lahdetty irrottautumaan
arjesta ja rentoutumaan. Lisaksi osa asiakkaista oli myds odottanut uusien ihmisten
tapaamista ja hyvan ryhmahengen saavuttamista heiddn kanssaan. Yksi asiakkaista
mainitsi odottaneensa enemmain ns. henkistd puolta ja “hompotystd” ohjelmistoon
liittyen viikonlopun nimen perusteella ja tasta syysta oli jannittanyt osallistumistaan.
Keskustelun edetessa kavi kuitenkin ilmi, ettd hanen odotuksensa ei pitanyt paikkaan-

sa, miké oli asiakkaalle ollut positiivinen yllatys.

Kaikki teemahaastatteluun osallistuneista asiakkaista vastasivat kokeneensa arjesta
irrottautumisen ja rentoutuneensa viikonlopun aikana. Kaikki myos kokivat, etta hyva
ryhméhenki oli saavutettu. Teemahaastattelun aikana ei kaynyt ilmi, ettd asiakkaat
olisivat jaaneet kaipaamaan jotakin tiettya palvelua tai muuta erityistd Maahisten mat-
kassa -viikonlopussa. Vastaajat kertoivat ohjelmaa olleen sopivasti ja olivat tyytyvai-

sid erityisesti “voimaympyrdan” aamunaloituksiin. Liséksi mainittiin hyvé liikuntara-
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joitteisten huomiointi ohjelmissa. Esim. selkdvaivaiselle maastoratsastuksen pituus oli

juuri sopiva ja metsgjoogan asennot eivat liian vaativia ja helposti sovellettavissa.

Teemahaastattelu eteni paketin hintaa koskeviin asioihin. Maahisten matkassa -
matkailutuotteen hinta oli 290 €. Hinta sisdltda kaikki viikonlopun palvelut majoituk-
sesta ja ruokailuista kaikkiin aktiviteetteihin. Asiakkailta tiedusteltiin, olisivatko he
valmiita maksamaan kyseisen hinnan Maahisten matkassa -matkailutuotteesta. Asiak-
kaiden mielestd hinta oli kohtuullinen ja kuulosti jarkevélt4, mutta osa asiakkaista
toivoi hintaerittelyd niin, ettd ruoka ja aktiviteetit muodostaisivat yhden kokonaisuu-
den ja majoituksesta maksettaisiin erikseen. Hintaerittelyd perusteltiin lyhyelld koti-
matkalla, jolloin majoitus ei olisi valttdamaton ja ndin asiakkaalla s&éstyisi myos rahaa.
Lisakysymyksena tiedustelin, miten asiaan vaikuttaisi, jos asiakkaalla ei olisi mahdol-
lisuutta majoittautua kotona viikonlopun aikana. Téllaisessa tilanteessa asiakkaat ker-

toivat olevansa valmiita maksamaan 290 € samansisaltdisestd matkailutuotteesta.

Teemahaastattelussa selvitettiin, oliko viikonloppu suosittelemisen arvoinen. Kaikki
asiakkaat olivat yksimielisia siitd, ettd oli. Maahisten matkassa -viikonloppua kerrot-
tiin mainostavan ainakin omille kavereille ja tuttaville. Oli hienoa huomata, kuinka
nopeasti asiakkaat aloittivat paketin mainostuksen. Viikonloppua dokumentoitiin va-
lokuvaamalla aktiviteetteja ja osa kuvista julkaistiin Chippewa Rangen Facebook -
sivuilla asiakkaiden hyvaksynnalla. Kuvien julkaisemiseen pyydettiin lupa asiakkailta.
Yksi asiakkaista oli heti viikonlopun jalkeen kommentoinut Maahisten matkassa -
viikonlopun kuvakansiota seuraavasti: Jos joku ei ndhnyt ed ilmoitusta, niin seurat-
kaa ihmeessé Chippewan sivuja jatkossa. Mielettoméan ihanaa irtautumista arjen huo-
lista, ja itsensd loytdmista seka energian kerd&mista tuleviin pdiviin. Tautisen hyva
taysihoito ruokineen, majoituksineen, rentoutuksineen, hoitoineen seka ohjelmineen.

En voi muuta kuin kiittda ja niijata naisena miten ihania te jirjestdjit olitte.”

Kokonaisuudessaan Maahisten matkassa -viikonloppu oli hyvinvointiteemainen mat-
kailutuote, johon oli sisallytetty joissain maarin myds maahisteemaa, joka tuli esille
esim. paketin nimessa ja joihinkin aktiviteetteihin liittyvissa tarinoissa. Maahisteemaa
pidettiin mukavana lisana. Sita ei ollut tungettu viikonlopun siséltoon liikaa, joten se
ei ollut hairitsevaa vaikka osa asiakkaista oli sitd etukateen epaillyt. Yksi vastaajista
kommentoi, ettd taysin tuntemattomassa yrityksessa han ei olisi valttdmattd maahisiin

liittyvid tarinoita ymmartanyt, koska on aikaisemmin pitényt tuollaisia asioita lahinna
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lasten juttuina. Erés vastaaja taas mainitsi, ettd hanelle maahisteema ja jo pelkka vii-

konlopun nimikin toi mieleen luonnon ja sen kanssa tekemisissa olemisen.

Maahisten matkassa -viikonlopun ollessa hyvinvointiteemainen matkailutuote, halusin
selvittéa asiakkaiden k&sitysta hyvinvointimatkailusta. Vastaajat yhdistivét hyvinvoin-
timatkailuun seuraavia asioita: kiireettomyys, ruokailun toimivuus, toimiva ymparistd
ja luonnossa liikkkuminen. Liséksi asiakkaiden mielestd hyvan hyvinvointimatkailu-
tuotteen on sisallettdvé jonkinlaista hoitoa tai hemmottelua. Ruokailun toimivuudella
tarkoitettiin sadnnollisid aterioita (aamupala, lounas, péivakahvi/tee, paivallinen, ilta-
pala), ja asiakkaan mahdollisuutta saada ndméa. Toimivaksi ympéristoksi hyvinvointi-
matkailussa koettiin rauhallinen ja luonnon keskella sijaitseva paikka. Saatujen vasta-
usten perusteella Maahisten matkassa -viikonloppu oli toimiva hyvinvointiteemaisena
matkailutuotteena.

5.2 Kyselylomakkeen tulokset

Maahisten matkassa -viikonlopun asiakastyytyvaisyyttd mittaavaan kyselylomakkee-
seen vastasi yhteensd kuusi henkil6d. Vastaajina toimivat kaikki viisi asiakasta seké
tyoelaméohjaajani. Asiakkaiden lisaksi paatin lahettdd kyselylomakkeen myods tyo-
elamdohjaajalleni, koska han osallistui itsekin viikonlopun aikana jérjestettyihin ruo-
kailuihin ja joihinkin aktiviteetteihin asiakkaan roolissa. Asiakkaita ollessa testiryh-
massé vain viisi, oli yhdesta lisdvastaajasta hydtya mahdollisimman tarkkojen ja luo-
tettavien vastausten saamiseksi. N&in ollen sain myos hanen mieleensé jalkikéateen
juolahtaneet kehittamisehdotukset katevasti talteen. Kyselylomakkeeseen vastanneista
kaikki olivat naisia. Vastanneiden joukossa oli yksi alle 20-vuotias, kolme 41-50-

vuotiasta ja kaksi 51-60-vuotiasta henkil6a.

Tutkimuksessa halusin selvittad, mitd palveluita asiakkaat pitivat tarkeiné viikonlopun
onnistumisen kannalta, ja mita palvelua he eivat kokeneet niink&an tarkeédksi (kuvio
1). Vastaajat saivat valita useita vaihtoehtoja kaikkien Maahisten matkassa -
viikonloppuun sisaltyneiden palveluiden joukosta. Kaikki kuusi vastaajaa pitivat ruo-
kailuja, aamujen aloituksia ”voimaympyréssd” sekd perjantai-illan Huolet nurkkaan -
nuotiohetked tarkeind. Vastaajista viisi koki rumpurentoutukset ja luontokéavelyn tar-
keiksi. Neljan mielestd majoitus, ohjeistukset ennen aktiviteetteja, navajo-terapia ja

sauna vaikuttivat viikonlopun onnistumiseen. Kaksi vastaajaa piti maastoratsastusta ja
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avantouintia tarkeina viikonlopun onnistumisen kannalta. Asiakkaista kolme vastasi
kysymykseen, jonka tarkoituksena oli selvittad véhiten tarkeat palvelut. Kaksi heista
koki avantouinnin vahiten tarkeimmaksi palveluksi ja yksi majoituksen. Majoitusta ei
pidetty tarkeana vain noin kilometrin kotimatkan vuoksi. Toinen avantouintia véhiten
tarkednd pitdneisté vastaajista kuitenkin mainitsi olevan hienoa tarjota asiakkaille sel-

lainen mahdollisuus, vaikka itse ei ollut avantoon kykenevainen.

Luontokavely
Avantouinti
Sauna

Maastoratsastus

Navajo-terapia
Huolet nurkkaan -nuotiohetki ® Palvelua tarkeand pitaneiden
1 asiakkaiden maara
Rumpurentoutukset
Aamujen aloitukset...
Ohjeistukset

Ruokailut

Majoitus

KUVIO 1. Palveluiden tarkeys viikonlopun onnistumisen kannalta asiakkaiden

nakdkulmasta

Seuraavana halusin selvittdd, kuinka onnistuneiksi asiakkaat kokivat kunkin palvelun
osana Maahisten matkassa -viikonloppua, ja mitka asiat vaikuttivat heiddn kokemuk-
seensa onnistuneesta tai epdonnistuneesta palvelusta. Vastaajat arvioivat palveluiden
onnistumista seuraavan asteikon mukaisesti: palvelu onnistui 1 = erittain huonosti, 2 =
melko huonosti, 3 = ei huonosti/ei hyvin, 4 = melko hyvin, 5 = erittdin hyvin. Kuvios-
sa 2 havainnollistetaan asiakkaiden vastauksia siitd, kuinka onnistuneina he palveluita

pitivat.
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KUVIO 2. Asiakkaiden mielipiteet palveluiden onnistumisesta

Vastausten perusteella parhaiten onnistuneimpia palveluita olivat ruokailut, aamujen
aloitukset ”voimaympyrdssa”, rumpurentoutukset ja luontokévely. Kaikkia ndistd pal-
veluista pidettiin joko erittéin tai melko hyvin onnistuneina. Majoitus, ohjeistukset,
nuotiohetki, navajo-terapia sekd avantouinti saivat jokainen yhden “ei huonosti/ei hy-
vin” vastauksen. Lisdksi majoituksen, maastoratsastuksen ja avantouinnin onnistumis-
ta kaikki vastaajat eivat osanneet arvioida. Yksikaan palveluista ei ollut melko tai erit-

tain huonosti onnistunut.

Kaikista kuudesta kyselylomakkeeseen vastanneesta viisi esitti kommenttejaan kysy-
mykseen: ”Mitké asiat saivat teiddt kokemaan edelld mainitut palvelut onnistuneiksi?”
Kaikissa vastauksissa tuotiin esille rentous ja kiireettomyys. Lisaksi suurin osa vastasi
muiden osallistujien ja hyvan ryhmahengen vaikuttaneen palveluiden onnistumiseen.
Vastauksissa mainittiin myos upea ympaéristo, luonnonlaheisyys, ystavéllinen ja asian-
tunteva henkilokunta, hyva ruoka, navajo-terapian ihanuus, hevosten terapeuttinen
vaikutus, hyva majoitus, uusien kokemuksien saaminen, asiakkaiden erityistarpeiden
huomioiminen ja ohjelman riittdvda méaard. Lisaksi ulkopuolisena tekijana kerrottiin

hyvan saan luoneen onnistuneita palveluita.

Kyselylomakkeessa tiedustellessani asioita, jotka mahdollisesti saivat asiakkaat ko-
kemaan palvelut epdonnistuneiksi, kysymykseen kommentoi kolme vastaajaa. Kaksi

vastanneista ei kokenut mink&éan asian vaikuttaneen palveluiden ep&onnistumiseen.
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Yksi vastaajista kertoi huolet nurkkaan -nuotiohetken osittain ep&onnistuneen siita
Syysté, ettei tulta oltu viritelty etukateen ja lisdksi ruuan valmistumista nuotiolla joutui
nalkaisena odottelemaan liian pitkadn, eik& asiakkaita kehotettu ottamaan juomista
odotellessa. Han kuitenkin mainitsi huolten tuleen heittdmisen olleen hyva idea, nuo-
tiohetki sai huolet unohtumaan. Kyseinen vastaaja my6s toivoi ohjelman alkavan

my6hempéan, jotta vapaapdivana voisi nukkua pidempaan.

Viimeisena kyselylomakkeessa tiedusteltiin olisiko joitain palveluita voinut vastaajien
mielestd jattdd Maahisten matkassa -viikonlopusta pois tai jaivatkd he kaipaamaan
joitakin palveluita. Selvitin my6s, mink& kokonaisarvosanan asiakkaat viikonlopulle
antaisivat. Kaikki kuusi vastaajaa olivat sitd mieltd, ettei mitdan viikonlopun palve-
luista olisi voinut jattaa pois. Viisi vastaajista ei myoskaan jadnyt kaipaamaan muita
palveluita. Erds vastaajista kertoi jadneensd kaipaamaan enemman omaa aikaa olla
vaan viikonlopun lyhyestd ajasta huolimatta. Tast4 huolimatta h&n mainitsi myds oh-
jelmaa ja tekemisté olleen tarpeeksi, eika se tuntunut liialliselta. Maahisten matkassa -
viikonlopun kokonaisarvosanaa vastaajia pyydettiin arvioimaan seuraavan asteikon
mukaisesti: 1 = valttava, 2 = tyydyttava, 3 = hyvéd, 4 = kiitettdva ja 5 = erinomainen.
Yksi vastaajista valitsi vaihtoehdon “hyva”, kaksi piti viikonloppua kiitettdvani ja
kolme erinomaisena. Maahisten matkassa -matkailutuotteen kokonaisarvosanan kes-
kiarvoksi tuli 4,33.

5.3 Kehittamisehdotukset

Teemahaastattelun yhteydessa asiakkailta kyseltiin mahdollisia kehittdmisehdotuksia
Maahisten matkassa -matkailutuotetta koskien. Ehdotuksia saatiin jonkin verran. Yksi
asiakkaista kertoi jonkinlaisen tutustumisleikin tervetulotilaisuudessa rentouttavan
tilannetta. Vaikka ensimmaisessa viikonlopussa kaikki asiakkaat olivat Chippewa
Rangen omistajille tuttuja, oli osa heistd keskenddn tuntemattomia. Navajo-hoidon
pitkan ajallisen keston vuoksi ehdotettiin oheistoimintaa sen ajaksi muille asiakkaille.
Koska asiakkaita oli nyt niin vahén, saatiin hoidot toteutettua ilman, ettd asiakkaat
joutuivat niitd odottelemaan. Suuremmalla asiakasryhmélld odotteleville asiakkaille
Voisi jarjestdd esim. aarrekartan tyostamista. Tassé tapauksessa aarrekartalla tarkoite-
taan omien tavoitteiden ja unelmien kirjaamista paperille sanoin ja kuvin. Aarrekartan
tarkoituksena on saada ihmisen mieli toimimaan muutosmyonteisesti, jolloin unelmiin

ja tavoitteisiin paddsemisen olisi helpompaa (Fakta & Fiktio Oy 2014).
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Matkailutuotteen hintaa koskevassa aiheessa teemahaastattelussa tuli jo ilmi hintaerit-
telyd majoituksen ja muun viikonlopun siséllén suhteen. Kehitysehdotuksissa lisattiin
my0s ehdotus hintaerittelystd Navajo-terapian suhteen. Hoidon hinta ehdotettiin otet-
tavan pois pakettihinnasta ja hoidon haluavat asiakkaat varaisivat ajan siihen etuka-
teen. Idean huonona puolena on, etté se vaatisi lisdd henkilokuntaa, jotta muu ohjelma
voisi pyoria aikataulussa. Henkilokunnan lisdys taas aiheuttaisi yritykselle lisdkustan-
nuksia. Liséksi asiakkaalla ei olisi talloin mahdollisuutta osallistua kaikkiin muihin
ohjelmapalveluihin. Toisaalta taas, jos asiakas ei halua osallistua maastoratsastukseen,
voisi hdn varata hoidon sen ajaksi, jolloin asiakkaan ei tarvitsisi vain odotella seuraa-

vaa aktiviteettia.

Yhtend ideana kerrottiin myo6s aktiviteettien ja ruokailuiden yhdistdmisesta. Tallgin
séastettaisiin aikaa muutenkin lyhyen viikonlopun aikana ja ruokailuille ei olisi tarvet-
ta varata niin paljon tilaa viikonlopun ohjelmistosta. Nuotiohetken liséksi luontokave-
Iyn varrella olevalla laavulla voisi pitéa ruokailutauon. N&in viimeisen péivéan lounasta
ei pidettdisi erikseen, vaan sen tilalle voisi kehittdd muuta ohjelmaa tai véljentaa edel-
listen pdivien ohjelmakattausta. Viikonlopun sujuessa hyvissé ja iloisissa merkeissa
ehdotettiin lopuksi nauruterapiaa tulevia viikonloppuja ajatellen, jotta saataisiin var-

mistettua yhtd mukava kokemus myds seuraaville asiakkaille.

6 MAAHISTEN MATKASSA -MATKAILUTUOTTEEN KEHITTAMINEN

Toiminnallisena opinndytetydna tyoni sisdltdéd toiminnallisen, teoreettisen ja tutkimuk-
sellisen osuuden. Lisédksi tydssé raportoidaan tutkimustulokset. Maahisten matkassa -
matkailutuotetta ei dokumentoitu ennen sen ensimmaistéd jarjestyskertaa. Tuotteista-
misprosessin aikana viikonlopulle tehtiin tarkka aikataulu, ja tytehtévia kaytiin lapi
suullisesti. Matkailutuotteelle ei tehty tuotekorttia tai blueprint-kaaviota. Kehittdmis-
tyona tein matkapaketille tuotekortin (liite 4) ja blueprint-kaavion (liite 5). Liséksi
Maahisten matkassa -viikonloppuun osallistuneilta asiakkailta saatiin kehitysehdotuk-
sia sen siséltoa koskien. Olen myods miettinyt, kuinka tuotetta voisi markkinoida laa-

jemman asiakaskunnan saavuttamiseksi.

Tuotekortissa tulevat esille yrityksen tiedot, palvelun hinta ja sen sisalto. Lisaksi tuo-
tekorttiin on siséllytetty asiakaslupaus ja pieni esipuhe maahisteemaan liittyen. Samat

asiat tulivat ilmi myds ensimmaista viikonloppua Facebookissa markkinoidessa. Tuo-
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tekorttiin on myos liitetty kaksi kuvaa visuaalisiksi elementeiksi. Tuotekortti on hel-
posti muokattavissa esimerkiksi eri vuodenaikoja ajatellen.

Blueprint-kaavio rakennettiin  21.-23.3.2014 jarjestetyn Maahisten matkassa -
viikonlopun pohjalta. Kaaviossa olen eritellyt asiakkaalle ndkyvan tason (asiakkaan
polku ja palvelu kontakti) sekd asiakkaalle ndkymattoman tason (tuotanto ja mahdolli-
nen tukitoiminto). Blueprint-kaaviosta on hyotya tulevia Maahisten matkassa -
viikonloppuja jarjestettdessd, jotta ohjelma toimisi asiakkaan nékokulmasta entisté
jouhevammin. Matkailutuotteelle ei ollut mydskéén tehty tarkkoja tyéohjeita. Pienen
henkilokunnan vuoksi en tehnyt erillisid tydohjeita jalkikateenkadn, vaan tuotekortti ja
blueprint-kaavio toimivat samalla tydohjeina. Tuotekortista henkilékunta nédkee mat-
kailutuotteen siséllon ja blueprint-kaavio toimii aikataulun tukena hahmottamassa
tydtehtavia.

Tulevaisuudessa Maahisten matkassa -matkailutuotetta voisi markkinoida myods yri-
tysasiakkaille. Matkapaketin siséltd on helposti muokattavissa vaikkapa kokousmat-
kapaketiksi. Matkailutuotetta voisi jarjestdd myos niin sanottuina kurssipdivind. Yh-
den pdivan kestoinen Maahisten matkassa -matkapaketti voisi sisaltdd osan viikonlo-
pun aikana jarjestetystd ohjelmasta. Ndin myos kiireisesmmat henkilt voitaisiin saada

asiakkaiksi.

7 POHDINTA

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli suunnitella uusi matkailutuote Chippewa Rangel-
le ja kehittda sitd paremmin asiakkaiden tarpeita ja toiveita vastaavaksi. Lisaksi opin-
naytetyossa haluttiin selvittdd, mitd hyvan hyvinvointimatkailutuotteen tulisi sisaltaa.
Maahisten matkassa -hyvinvointiteemainen viikonloppu oli kokonaisuudessaan onnis-
tunut seké jarjestajien ettd asiakkaiden nakdkulmasta. Viikonloppu sujui ilman suu-
rempia ongelmia ja aikataulumuutoksia. Maahisten matkassa -viikonloppuun osallistui
viisi testiasiakasta. Naille testiasiakkaille pidettiin viikonlopun paatteeksi teemahaas-
tattelu ryhmékeskustelun muodossa. Lisdksi viikonlopun jélkeen asiakkailta tiedustel-
tiin heidan tyytyvaisyyttaan uuteen matkailutuotteeseen kyselylomakkeen avulla. Tut-
kimusten avulla saatiin todella hyddyllisia tuloksia matkailutuotteen kehittamista var-
ten. Liséksi sain selvitettyd tyossani hyvan hyvinvointimatkailutuotteen sisallon seka

asiantuntijoiden nédkokulmasta teoriassa ettd asiakkaiden ndkokulmasta kaytdnnossé.
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Opinnaytetyoni teoriaosuudessa selvitin matkapaketin, hyvinvointimatkailun, luonto-
matkailun ja hevosmatkailun késitteita. Koska kyseessa oli uuden matkailutuotteen
kehittdminen, kerroin laajemmin myo6s tuotekehitysprosessin ja tuotteistamisen teori-
asta. Tuotekehitysprosessin ja tuotteistamisen teoriaosuuden mallit ovat suurimmaksi
osaksi Boxberg ja Komppulan sekd Tonderin aiheita késittelevista teoksista. Opinndy-
tetyoni toiminnallinen osuus pohjautui néihin teorioihin. Teoreettisessa osuudessa
ldhdeaineistoa olisi voinut k&yttad enemman, mutta Kirjastojen lainaus- ja varaustilan-
teiden vuoksi kaikki haluamani aineisto ei ollut k&ytettavissa. Tastd huolimatta tyon

teoreettinen ja empiirinen osuus kohtaavat.

Tutkimusmenetelmind kayttamani teemahaastattelu ja puolistrukturoitu kyselomake
olivat mielestani oikeat valinnat tutkimuksen toteuttamiseen. Tutkimusmenetelmien
avulla saatiin selvitettyd halutut asiat. Tutkimukset olivat todella pienimuotoiset, kos-
ka testiasiakkaita oli vain viisi. Teemahaastatteluun osallistui nelji testiasiakasta ja
kyselylomakkeeseen vastasivat kaikki viisi asiakasta sekd tydeldmaohjaajani. Pienen
vastaajajoukon vuoksi tutkimustulokset eivat ole yleistettévissa, mutta niista on hyo-
tyd Chippewa Rangelle mahdollisia tulevia Maahisten matkassa -viikonloppuja jérjes-
tettdessd. Tuloksia voidaan kuitenkin pitda luotettavina, koska kaikille teemahaastatte-
luun osallistuneille ja kyselylomakkeeseen vastanneille asiakkaille tilanne oli sama.
Teemahaastattelun ollessa ryhmékeskustelu kaikki asiakkaat osallistuivat siihen sa-
massa ymparistossa. Lisaksi kaikkien kanssa tuli kaytyé lapi samat teemat. Jokaiselle
asiakkaalle annettiin mahdollisuus vastata kyselylomakkeeseen hénelle tutussa ympa-

ristossa.

Opinnaytetyoprosessini aikana opin paljon matkailutuotteen kehityksestd ja tuotteis-
tamisesta. Kehittdmistyona toteutin viikonloppuun liittyen kaksiosaisen tutkimuksen
sekd tein Maahisten matkassa -matkailutuotteelle tuotekortin ja blueprint-kaavion.
Koko opinnédytetydprosessi oli todella opettavainen. Sain paljon uutta ja tarpeellista
tietoa matkailupalveluiden suunnittelusta ja kehityksestd. Prosessin aikana haastetta
tarjosivat tyokiireet, ja sen mukana toimivan aikataulun suunnittelu. Opinnaytetyépro-

sessi opetti myos karsivallisyytté ja parempaa paineen sietokykya.

Jatkotutkimusehdotuksena olisi mielenkiintoista tietad, kuinka hyvinvointimatkailua
voitaisiin hyddynt&dd laajemmin muissa matkailualan yrityksisséd. Koska oman tyoni

tutkimusjoukko oli pieni, haluaisin my0ds saada selville suuremman kohdejoukon toi-



31
veita ja tarpeita hyvinvointimatkailutuotetta ajatellen. Saamistani tutkimustuloksista
on kuitenkin hyotyé itse Chippewa Rangelle. Tutkimustuloksia voidaan pitad suuntaa-

antavina my0s muita matkailualan yrityksia koskien.
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LIITE 2.

Saate sahkopostiin

“Hei!

Kiitimme osallistumisestanne Chippewa Rangen jarjestdaméan Maahisten matkassa -

hyvinvointiviikonloppuun.

Nyt olisimme kiinnostuneita kuulemaan, kuinka tyytyvéisia olitte Maahisten matkassa
viikonlopun tarjontaan. Viikonlopun ohessa pidetyn teemahaastattelun lisaksi pyy-

taisimme teitd vastaamaan asiakastyytyvaisyyskyselyyn.

Tama kysely on osa opinndytetyoténi. Opiskelen matkailualan restonomiksi (AMK)

Mikkelin ammattikorkeakoulussa Savonniemen kampuksella.

Chippewa Rangen tavoitteena on palvella asiakkaitaan mahdollisimman hyvin. Palaut-
teenne on meille erityisen térkedd, jotta voimme kehittd4 palvelua entistd paremmin
asiakkaiden odotuksia ja toiveita vastaavaksi. Kyselyyn vastaaminen ei vie kuin muu-
taman minuutin.

Vastaamaan péésette alla olevasta linkista.
https://www.webropolsurveys.com/Answer/SurveyParticipation.aspx?SDID=Fin7546

72&SID=ea556¢15-ee37-4231-a7f0-418fc51fd859&dy=448170797

Kiitos vastauksistanne ja aurinkoista kevaén jatkoa!”
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Asiakkaiden tyytyvadisyys Maahisten matkassa -viikonloppuun

1. 1k&

O alle 20
O 20-30
O 31-40
O 41-50
O 51-60
O yli 60

2. Sukupuoli

O Nainen
O Mies

3. Mitka seuraavista Maahisten matkassa -viikonloppuun sisaltyneista palveluista olivat

mielestanne téarkeitd viikonlopun onnistumisen kannalta? Voitte valita useita vaihtoehtoja.

[ Majoitus

[ ] Ruokailut

[] Ohjeistukset (esim. ennen aktiviteetteja)
[] Aamujen aloitukset "voimaympyrassa"”
[ ] Rumpurentoutukset

[ ] Huolet nurkkaan -nuotiohetki

[] Navajo-terapia

[ ] Maastoratsastus
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[ ] Sauna
] Avantouinti
[] Luontokavely

4. Mik& Maahisten matkassa -viikonloppuun sisaltyneista palveluista oli mielestanne
véhiten tarked? Voitte perustella vastauksenne lyhyesti.

5. Kuinka onnistuneiksi koitte seuraavat palvelut osana Maahisten matkassa -viikonloppua?

Palvelu onnistui 1 = erittdin huonosti, 2 = melko huonosti, 3 = ei huonosti/ei hyvin , 4 = melko hyvin, 5 = erittdin
hyvin

1 2 3 4 5 enosaasanoa
Majoitus O00000

Ruokailut O00000

Ohijeistukset (esim. ennen aktiviteetteja) OO OO OO

Aamujen aloitukset "voimaympyréssd” OO OO0 0O

Rumpurentoutukset OO0000O0O
Huolet nurkkaan -nuotihetki O0O0000
Navajo-terapia O0000O0
Maastoratsastus O00O00O0

Sauna 000000
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Avantouinti O0O0000O
Luontokavely O0OO0000O

6. Mitké asiat saivat teiddt kokemaan edelld mainitut palvelut onnistuneiksi?

7. Mitka asiat taas saivat teidat kokemaan edelld mainitut palvelut epdonnistuneiksi?

8. Olisiko mielestanne Maahisten matkassa -viikonloppuun sisaltyneista palveluista joitakin

voinut jattaa pois? Voitte perustella vastauksenne lyhyesti.

O Ei

O kyll
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9. Jaittekod kaipaamaan joitakin palveluita Maahisten matkassa -viikonlopussa?
Voitte perustella vastauksenne lyhyesti.

OEi

10. Kokonaisarvosananne Maahisten matkassa -viikonlopulle.

Asteikko 1 = Valttava, 2 = Tyydyttava, 3 = Hyva, 4 = Kiitettdvd, 5 = Erinomainen

12345

Arvosana OO OO 0O









