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Esipnte

SUOMEN MATKAILUSSA on nyt nostetta. Erityisesti ulkomaalaisten matkailijoiden maa-
ré on kasvussa. Monet arvostetut matkailumediat ovat nimenneet Suomen karkikohteiden
joukkoon, mika tarkoittaa kansainvalista nakyvyytta.

Suomen tarjonta vastaa moniin tdmanhetkisiin kansainvalisiin matkailutrendeihin: yksi-
[ollista matkailua massamatkailun sijaan, turvallisuutta, aktiivista tekemista, luontoa ja hy-
vinvointia. Kilpailu matkailijoista on kuitenkin kovaa. Yrityksen on pyrittava tarjoamaan asi-
akkaalle helppo ja houkutteleva polku unelmointiin, matkan suunnitteluun, saapumiseen,
perilla kokemiseen seka kokemusten jakamiseen. Lisaksi kaikkien matkailutoimijoiden pitaisi
kyeta kantamaan kortensa kekoon oman alueen tunnetuksi tekemisessa, silla matkailija valit-
see yleensa ensin kohdealueen ja vasta sitten toimijat, joilta ostaa palveluita.

Kaksivuotiseen Suomalaisella eldmdntavalla maailmalle -hankkeeseen osallistui yhteensa
25 matkailualan palveluiden tarjoajaa Turun saaristosta seka Keski-Suomesta. Mikroyrityk-
set solmivat uusia kumppanuuksia, ristiinarvioivat toistensa palvelupolkuja, jakoivat vink-
keja, syvensivat keskieurooppalaisten asiakkaiden ja myyntikanavien tuntemustaan, tyosti-
vat aitoon suomalaiseen elamantapaan nojaavia tuoteaihioita seka tarjosivat kuvausmiljoon
suomalaista elamantapaa valottaville markkinointivideoille.

Taman oppaan ensimmaiseen osioon on koottu hyvia kdytanteitd muutamista Turun saa-
riston seka Keski-Suomen matkailuyrityksista. Lisaksi Lapissa ja Pirkanmaalla toimivien yrit-
tdjien haastattelut tuovat lisandkokulmaa suomalaiseen elamantapaan nojaavaan matkailu-
tarjontaan. Toinen osio herattelee yrityksia miettimaan, miten kotisivuja, online-varaamista
ja matkanjarjestajayhteyksia voisi kehittaa ja mita toimia uusi matkapalveluyhdistelmia ja nii-
den tarjoajia koskeva lainsaanto vaatii yritykselta.

Matkailijat ja matkailun toimintaymparistd muuttuvat jatkuvasti. Julkaisun artikkeleissa
valotetaan maaseuturahoituksella Turun saaristossa, Keski-Suomessa seka Lapissa tehtyja
matkailun kehittamistoimia. Toivottavasti tima julkaisu antaa niin yrityksille, matkailun kehit-
tajille kuin alan opiskelijoille evaita reppuun siitd, miten pysya vauhdissa mukana.

Turussa maaliskuussa 2018

Telle Tuominen

Lehtori, liilketalous, Turun ammattikorkeakoulu
telle.tuominen@turkuamk.fi


http://suomalaisella.blogspot.fi/p/hankkeen-tavoitteet_5.html

Telle Tuominen, Turun ammattikorkeakoulu

Laadulla asiakastyytyvaisyytta ja

kannattavuutta

TAMAN PAIVAN MATKAILIJOIDEN laatuodotukset ovat kes-
kimaarin korkeammalla kuin pari vuosikymmentd sitten.
Matkailijoilla on monipuolisempaa kokemusta matkailu-
palveluista ja palveluiden laadusta 16ytyy aiempaa paljon
enemman tietoa esimerkiksi arviointisivustoilta kuten Trip-
Advisor ja monien sdhkdisten matkatoimistojen sivustoilta.
Myos puskaradiotieto levidd nopeasti sosiaalisessa medi-
assa.

Jos yrityksella ei ole laadun kehittdmisen toiminta-
mallia, on hyva aloittaa arvioimalla yrityksen laatua sisai-
sesti esimerkiksi luotettavuuden, reagointialttiuden, pa-
tevyyden, saavutettavuuden, kohteliaisuuden, viestinnan,
uskottavuuden, turvallisuuden, asiakkaan ymmartdmisen
sekd palveluympaériston nakokulmasta (ks. www.kulmat.fi).

jonkin ulkopuolisen tahon jarjestamaan laatuvalmennuk-
seen, laatuohjelmaan, taydennyskoulutukseen tai tilata
asiantuntijoita kehittdmaan tarjontaansa esimerkiksi palve-
lumuotoilun keinoin.

Keskeistd on, ettd laatua - tai kuten tand péaivana
useammin sanotaan - asiakaskokemusta mitataan ja kehi-
tetdan systemaattisesti asiakaspolun suunnitteluvaiheen,
varauksenteon, palvelun kayton seka jalkipalvelun osalta.
Kehittamistydhon tulee sitouttaa koko yrityksen henkilds-
to, johto seka alihankkijat. Visit Finland on laatinut mat-
kailuyrityksen kansainvélistymiskriteerit, jotka yrityksen on
taytettdva paastikseen mukaan sen ulkomaanmarkkinoin-
nin toimenpiteisiin. Tand paivana myos kestavan kehityk-
sen periaatteiden noudattamisen katsotaan kytkeytyvan

Usein liiketoiminta sisaltda palveluita, joissa tarvitaan hy-
gienia-, alkoholi- tai turvallisuuspassi. Mahdollisten alakoh-
taisten suositusten avulla on helppo tarkistaa, miltd osin
tarjontaa on vield kehitettava (esim. luontoaktiviteettien
tuotesuositukset, hyvinvointimatkailun tuotesuositukset).

Asiakkaat kannattaa osallistaa antamaan palautet-
ta vaikkapa yrityksen omalla lomakkeella tai TripAdvisor-
sivulla. Lisaksi kannattaa systemaattisesti kirjata seka
kasitelld suulliset palautteet ja reklamaatiot. Kyselylomak-
keeseen voi hakea ideoita esimerkiksi Laatutonnin Laa-
tuverkon eri matkailupalveluille raataloidyistd asiakastyy-
tyvéisyyslomakkeista. Luonnollisesti yritys voi osallistua

yrityksen laadun hallintaan. Visit Finland valmistelee tyo-
nimella Sustainable Finland ulkomaalaiselle asiakkaalle hel-
posti ymmarrettdvaa kestavan kehityksen merkkid, jonka
saisivat ne yritykset, jotka ovat jo mukana jossain kestavan
kehityksen ohjelmassa.

Lue Lisaa:
Gerdt, B. & Korkiakoski, K. 2016. Ylivoimainen asiakas-

kokemus.



http://www.kulmat.fi
http://www.visitfinland.fi/tuoteteemat/kesaaktiviteetit-outdoors-finland/tuotesuositukset/
http://www.visitfinland.fi/tuoteteemat/kesaaktiviteetit-outdoors-finland/tuotesuositukset/
http://www.visitfinland.fi/tuoteteemat/hyvinvointimatkailu/tuotesuositukset/
http://www.laatutonni.fi/lomakkeet
http://www.laatutonni.fi/lomakkeet
http://www.laatutonni.fi/lomakkeet
http://www.visitfinland.fi/tuoteteemat-ja-tyokalut/kestava-kehitys-matkailuyrityksessa/
http://www.visitfinland.fi/tuoteteemat-ja-tyokalut/kestava-kehitys-matkailuyrityksessa/
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Haastateltava: Benjamin Donner, yrittdja, Aavameri

Kilpailuetua erikoisosaamisesta, pienryhmista ja

vastuullisuudesta

Aavameri on Benjamin Donnerin omistama yritys, joka on parinkymmenen vuoden ajan tarjonnut erityisesti opastettua
merimelontaa ja retkiluistelua Saaristomerelld, mutta myds melontamatkoja Pohjois-Norjaan, Iso-Britannian ja Ruotsin

lansirannikoille seka Valimerelle.

Yrityksen kolmipaivdinen Saaristomeren kansallispuiston piilotetut helmet -retki palkittiin Matka 2018 - messuilla Visit
Finlandin karkituotekilpailun Outdoors-sarjassa. Retki sai Authentic Visit Finland Experience -statuksen. Lisaksi yritys
pokkasi kunniamaininnan Kestdvan kehityksen karkiyritys -sarjassa perusteina yrityksen panostus vastuullisuusviestintaan,
yhteistyd hyvantekevaisyysjarjestojen kanssa sekd dokumentoitu ymparistdohjelma. Yrityksen kotisivuilta silmaan osuvat
my0s Laatutonnin sekd kansainvéalisen merimelontaoppaiden jarjeston ISKGA:n logot.

Millaisena naet palkintojen seka
laatu-, ymparisto- ja jasenyys-
merkkien merkityksen?

Naiden merkitys vaihtelee. Esimerkiksi
ympadristomerkit tai vastuullisuudesta ker-
tovat yhteistydmuodot tuovat asiakkaita,
jotka etsivat eettista tarjontaa. Asiakkai-
ta poikineista vastuullisuustoimista voin
mainita aiemman yhteistydni Leave no
Trace- sekd One Procent For The Planet
-organisaatioiden kanssa. Monet luon-
toaktiviteetteihin erikoistuneet ulkomaa-
laiset matkanjarjestdjat ovat profiloitu-
neita kestavan kehityksen mukaiseen
tarjontaan ja valitsevat sen perusteella
yhteistyékumppaneitaan. Noin 10 % asi-
akkaistamme tulee téallaisten toimijoiden
kautta. Siksi kotisivuillammekin esittelem-
me Aavameren vastuullisuutta ekomatkai-
lu otsikon alla.

Sertifikaatit eivat kuitenkaan ole tar-
kein asia asiakkaan kannalta. Tarkeinta on
se, miten melontaopas toimii ja se, ettd

hoidamme leiriruokailut ja -majoitukset
vastuullisesti seka esittelemme arvostaen
saaristokulttuuria. Oppaiden koulutustaso
kertoo luonnollisesti laadusta. Esimerkiksi
silla, etta kaikki oppaamme ovat Iso-Bri-
tanniassa arvostetun kanoottiunionin
koulutuksen suorittaneita, on merkitys-
ta kyseisilla markkinoilla. Itse olen lisaksi
suorittanut niin pohjoismaisen NIL- kuin
kansainvalisen ISKGA-melontaorganisaa-
tion opas- ja kouluttajatutkinnot.

Liséksi on olemassa asiakaskunta, joka
arvostaa laatujarjestelmia enemman mui-
den asiakkaiden arviointeja eli esimerkiksi
TripAdvisor-kommentteja. Olemme siksi
nostaneet asiakaspalautteita esille koti-
sivuillekin.

Miten asiakkaat 16ytavit teidat?

Suurin osa asiakkaistamme tulee kotisi-
vustomme kautta, jossa on yrityksellemme
raataloity online-varausjarjestelma, joka
|&hettda asiakkaalle myds vahvistuksen. Se

on meille toimiva ratkaisu, koska tarjol-

la olevissa myynnin ja varaustenhallinnan
jarjestelmissa ei ole mahdollista tehda
kaikkia lisdkysymyksia, jotka tarvitsemme
saadaksemme riittavasti tietoa asiakkaista
etukateen. Emme kuitenkaan kysy asiak-
kaan melontataitoa, vaan piddmme ryhma-
koon korkeintaan kahdeksassa henkildssé,
jolloin kokeneet oppaamme vetavat retken
joustavasti sdan ja asiakkaiden taitotason
mukaan. Asiakkaat paatyvat kotisivuillem-
me yhdistamalla esimerkiksi hakusanoja
Finland archipelago, kayaking ja sustainab-
le. Kotisivuilta 16ytyvét eri kohderyhmille
osittain eri tuotteet: Suomeksi suomalai-
sille on tarjolla enemman kursseja ja kou-
lutuksia. Englanniksi on puolestaan tarjolla
ulkomaalaisia kiehtovia tuotteita kuten ta-
kuuretkemme, mm. Visit Finlandin palkitse-
ma kesalla tiistaisin Saaristomeren kansal-
lispuistoon lahteva kolmipaivainen retki.


https://www.aavameri.fi
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Kuvio: Sanna Tarssanen

Avaimia elamyksen synnyttamiseen

ASIAKKAALLA VOI olla aihetta juhlaan tai hdn haluaa kokea
jotain ainutkertaista. Talléin ei riitd peruspalvelu, esimer-
kiksi baarin arkilounas, vaan hdn on valmis panostamaan
rahallisestikin enemman kokeakseen jotain nautinnollista
ja erilaista, esimerkiksi ohjelmallisen illallisen kodassa.
Erityisesti Lapissa on kymmenkunta vuotta sovellettu
menestykselld ns. eldamyskolmiomallia kehitettdessa ela-
myspalveluita (ks. kuvio). Mallin avulla yritys voi arvioida
ja kehittaa tarjontansa eldmyksellisyytta.
Kuvion alareunassa nakyvat elementit, jotka edesaut-
tavat eldmyksen syntya:
yksilollisyys tarkoittaa niin tuotteen ainutlaatuisuutta
kuin yksildllisten toiveiden huomioimista
aitous nakyy alueen eldamantavan ja kulttuurin sisallyt-
témisena tuotteeseen niin, ettd asiakas kokee tuotteen
uskottavana ja paikkaan sopivana
tarina sitoo palvelun osat tiiviiksi, mukaansatempaa-
vaksi kokonaisuudeksi
moniaistisuus tukee kokonaisvaltaista kokemista; se
on harmoninen kokonaisuus miellyttavid nako-, kuu-
lo-, maku-, tunto- ja hajuaistimuksia
kontrasti eli tuotteen erilaisuus verrattuna asiakkaan
arkeen tuo tuotteeseen eksotiikkaa
vuorovaikutus on onnistunutta kommunikointia asia-
kaan ja palveluhenkildkunnan valilla, mutta tavoittee-
na on myos yhdessa kokemisen tunne.

Mallin oikean reunan tasot kuvaavat, miten asiakas etenee
kiinnostuksen herdamisestd eldmyksen, jopa henkilokoh-
taisen muutoksen tasolle:

Kiinnostumisen taso viittaa markkinointiviestintaan eli
kiinnostuksen herattdmiseen sisallyttamallad elamys-
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elementtejd kuten aitoutta, tarinaa ja kontrastia jo
markkinointiviestintaan.

Fyysiselld tasolla yrityksen tulee pyrkia varmistamaan,
ettd asiakkaan aistimukset tuotteesta ovat miellytta-
vid, turvallisia, odotusten mukaisia tai jopa odotukset
ylittavia.

Oppimisen taso tarkoittaa sita, ettd tuote tarjoaa asi-
akkaalle tietoisesti tai tiedostamattomasti mahdolli-
suuden oppia, harjaantua tai kokea alyllisesti uutta.
Emotionaalinen taso eli positiivinen tunnereaktio on
todennadkdinen, jos alemmilla tasoilla on onnistuttu.
Tuloksena on elamys, jonka asiakas muistaa pitkdan ja
josta hdn mieluusti kertoo.

Henkiselld tasolla voimakas elamys saattaa johtaa
muutokseen. Sen seurauksen asiakas esimerkiksi
omaksuu uuden ajattelu- tai toimintatavan.

Positiivisia aistimuksia ja tunnereaktioita tavoitellaan myds
tunnelmamuotoilussa, joka on tuore ldhestymistapa asia-
kaskokemusten kehittdmiseen. Tunnelmamuotoilu nos-
taa ihmiset - tyontekijat ja asiakkaat - kaiken tekemisen
keskioon. Tavoitteena on saada tyontekijat ja asiakkaat
kokemaan arvostusta, vaikuttamisen mahdollisuutta, yh-
teenkuuluvuutta ja reiluutta seka luoda molempia osapuo-
lia miellyttava fyysinen toimintaymparistd. Nain luodaan
edellytykset hyvélle tunnelmalle, joka sitouttaa niin tyén-
tekijat kuin asiakkaatkin yrityksen puolestapuhujiksi.

Lue lisaa:
Tarssanen, S. (toim.) 2009. Eldmystuottajan kasikirja.

Rantanen, M. 2016. Tunnelmamuotoilu.



http://87.108.50.97/relis/REL_LIB.NSF/0/04BF71151EF96086C225763300257188/$FILE/elamystuottajan-kasikirja.pdf

va: Herrankukkaro

Haastateltava: Merja Pollok, International Sales and Marketing, Herrankukkaro

Herrankukkaro - aitoja elamyksia ja saaristotunnelmaa

Naantalin Rymattylassa sijaitseva Herrankukkaro on monesti palkittu saaristomatkailuyritys. Se tarjoaa ymparivuotisesti

kokous- ja virkistyspalveluita ryhmille.

Yl on esitelty elamyskolmiomalli.
Miten hyvin se mielestasi toteu-
tuu Herrankukkarossa?

Mallin elementit nakyvat meilld vahvasti.
Herrankukkaro on ainutlaatuinen arkki-
tehtuuriltaan ja sijainniltaan. Vierainam-
me on erityisesti yritysryhmia, joille tar-
joamme kokonaiselamyksen. Se koostuu
useimmiten saunomisesta, ruokailusta,
ryhman valitsemista aktiviteeteista seka
mahdollisesti majoituksesta. Yksilollisyys
nakyy siind, ettd suunnittelemme jokai-
selle ryhmalle uniikin ohjelman ryhman
toiveiden pohjalta. Vuorovaikutus alkaa
isannan tervetulotoivotuksella - siind nau-
tiskellaan tervaplorot samalla, kun isanta
kertoo paikasta ja saaristolaisuudesta. Vuo-
rovaikutus jatkuu aktiviteeteissa, jotka ovat
ohjattuja ja tiimihenke vahvistavia.
Herrankukkaron aitous nojaa vanhaan
kalastajatilaan. Aktiviteettitarjonnassa

kdytamme mm. perinteisia rysaveneita.
Hyddynnamme myds alueen historiaa:
paikka tunnetaan salakuljetuksesta kielto-
lain aikana sekd nuotanvetoperinteistaan.
Salakuljettajien jalanjaljilld kaydaan lahei-
sen saaren kallioluolissa, joissa trokarit
sailyttivat pirtukanistereitaan. Omaa tari-
naansa kertovat myos nostalgiset tavarat,
mutta kerromme myds Herrankukkaron
tarinaa yrityksena esimerkiksi valokuvilla
taalla vierailleista valtionpaamiehista.

Moniaistisuus on vahvasti |4snad: vanha
milj6d ja monet humoristisetkin yksityis-
kohdat pistavat silmaan. Meren ja luon-
non danet ymparoivat tulijan, savusau-
na ja kalansavustus tuoksuvat, [6ylyt ja
ldmminvesialtaat hyvailevét ja ruoka tuo
veden kielelle. Herrankukkaro tarjoaakin
vahvan kontrastin useimpien vieraidem-
me arkeen: se on lammin, turvallinen ja
kiireeton. Tuntuu vahan kuin tulisi mum-
molaan.
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Mitka muut tekijat selittavat mie-
lestasi Herrankukkaron tunnel-
maa?

Herrankukkaron perustajan Pentti-Oska-
ri Kankaan luovuus heijastuu kaikkialle.
Samoin saaristoilme nakyy koko alueella,
silld uudemmatkin rakennukset on tehty
kasittelemattomasta puusta, jotta ne har-
maantuvat nopeasti. Modernit tilat kuten
wc:t ja keittio on piilotettu esimerkiksi
haloista ladotun "fasadin” taakse. Tyonte-
kijat perehdytetaan kaytannonlaheisesti
ottamalla heidat mukaan tydntekoon. Jo-
kainen saa ottaa oman roolinsa vieraili-
jaryhman ohjelmassa. Ruokaa voidaan
tehda yhdessa vieraiden kanssa avotulilla
tai ainakin monet asiat tehdaan asiakkaan
nahden, esimerkiksi kalojen savustus seka
halonhakkuu. Avotuletkin ovat varma tun-
nelman luoja.
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Jaana Ojuva, Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituutti, Lapin ammattikorkeakoulu ja Lapin yliopisto

Paikallisruoka matkailun

vetovoimatekijana

MATKAILUN VASTUULLISUUDEN korostuminen on muutta-
nut ruokamatkailun luonnetta ja tehnyt sitd aiempaa naky-
vammaksi. Terveelliset ruokatottumukset, kuten 13hiruoka
ja luomu, sekd paikallisuus ja perinteet ovat kaikki ajan-
kohtaisia trendeja. Kansainvaliset matkailijat ovat kiinnos-
tuneita ruoasta, sen alkuperasté ja valmistustavoista.

Paikallisella ruoalla tarkoitetaan tdssa artikkelissa 1a-
hialueella tuotettua, paikallisen ruokakulttuurin mukaista
ruokaa. Sen matkailupotentiaali on tutkimusten perus-
teella huomattava: paikallinen ruoka houkuttelee varak-
kaita matkailijoita, mutta my6ds muut matkailijat kdyttavat
siihen aiempaa enemman rahaa. Paikallisruoka voi par-
haimmillaan pidentdd matkailusesonkeja ja tehda mat-
kailukohteesta omaleimaisen. Kun matkakohteeseen yh-
distetdan ruoka, se antaa mahdollisuuden erottua muista
kohteista. Tama imagollinen hyodty on yritykselle merkitta-
va markkinointietu.
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Ruokamatkailun kehittaminen ja harjoittaminen edel-
lyttavat yrittdjaltd taustatietoja esimerkiksi keskeisista
trendeistd, matkailijoiden tarpeista ja odotuksista, kaytet-
tavissd olevista raaka-aineista, ruokamatkailun potentiaa-
lista ja alueen lahiruoan tuottajista.

Lue lisaa:
Hyttinen, L. 2017. Lahiruoan tuottama lisdarvo
matkailulle Lapissa

Lappilaisia makuelamyksia matkailijalle -hanke:

http:/www.aitoluonto.fi/tutkimus-ja-kehittaminen/
hankerekisteri/hankerekisteri/lappilaisia-makuelamyk-
sia-matkailijalle---lahiruokaa-lautaselle/



https://issuu.com/lapinkeino/docs/lahiruuasta_lisaarvoa_matkailulle
https://issuu.com/lapinkeino/docs/lahiruuasta_lisaarvoa_matkailulle
http://www.aitoluonto.fi/tutkimus-ja-kehittaminen/hankerekisteri/hankerekisteri/lappilaisia-makuelamyksia-matkailijalle---lahiruokaa-lautaselle/ 
http://www.aitoluonto.fi/tutkimus-ja-kehittaminen/hankerekisteri/hankerekisteri/lappilaisia-makuelamyksia-matkailijalle---lahiruokaa-lautaselle/ 
http://www.aitoluonto.fi/tutkimus-ja-kehittaminen/hankerekisteri/hankerekisteri/lappilaisia-makuelamyksia-matkailijalle---lahiruokaa-lautaselle/ 
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Haastateltava: Jari Rossi, yrittdja, Keimion Koukkaus

Lappilaisia makuelamyksia lautasella

Keimion Koukkaus on yhden miehen yritys, joka sijaitsee Tunturi-Lapin maisemissa Muonion Jerisjarvella. Kalastusperin-
teelld on Jerisjarvella yli 500-vuotinen historia, ennen vanhaan sinne tultiin kalastamaan Etela-Suomea myd&ten. Jarin oma
kotiranta mahdollistaa monipuolisen palvelutarjonnan. Han harjoittaa samoja elinkeinoja kuin edelliset sukupolvet jo satoja
vuosia sitten: nuotanvetoa, juomustusta (vuosisatoja vanha lappilainen talvikalastusmuoto), ruoanlaittoa tulilla, metsastysta
ja vanhojen tarinoiden kertomista nuotion daressa.

Miten olet hy6dyntanyt paikallista
ruokaa yrityksesi matkailupalve-
luissa?

Ruoka on tarkedssa roolissa lahes kai-
kissa palveluissani. Olen aina uskonut
kalastusperinteeseen ja lahelld tuotetun
ruoan mahdollisuuksiin matkailutoimin-
nassa. Kalastan asiakkaideni kanssa ym-
pari vuoden useilla eri tavoilla, ja saaliit
valmistamme yhdessa ruoaksi. Lisaksi
valmistamme muita perinteisia lappilaisia
ruokia metsassa tulistellen ja tarinoiden.
Aina kun se suinkin on mahdollista, tuo-
tan ruuanlaitossa kayttdmani raaka-ai-
neet joko itse tai ostan ne lahialueiden
tuottajilta.

Mitka asiat tulisi huomioida, jos
haluaa kehittaa ruokaan liittyvia
matkailutuotteita?

Paikallisuus on tarkeaa. Matkailijat ar-
vostavat paikallisuutta ja perinteita, he
kaipaavat aitoja asioita. He haluavat myos
tarinoita ja eldmyksia. Tarinat voi liittaa
raaka-aineiden alkuperéén, annosten si-
saltéon tai valmistustapoihin. Jopa ruoan
esillepanon voi suunnitella niin, etta se
tukee tarinaa. Tarinat eivat myoskaan van-
hene, ne kestavat ajan hampaan. Samalla
ne tuovat tekemiseen eldamyksellisyytta.
Kun yhdistan sopivassa suhteessa tarinoi-
ta, paikallisia ruokaperinteité ja paikalli-
sia raaka-aineita, matkailija saa vahvem-
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man moniaistisen elamyksen, erdanlaisen
seikkailun. Lisaksi pystyn osallistamaan
asiakkaani paremmin mukaan, kun ela-
myksiin liittyy paikallisten raaka-aineiden
hankkiminen.

Ehka tarkein huomioitava tekija on silti
verkostoituminen. Tunnen raaka-ainei-
den tuottajat ja muut matkailupalveluiden
tarjoajat hyvin. Infotilaisuudet ja tyo-
pajat ovat olleet kullanarvoisia paikkoja
tutustumiseen. Vain sitd kautta toimintaa
voi kehittda ja kaikkien liiketoiminnalliset
mahdollisuudet paranevat. Henkildkohtai-
set suhteet takaavat samalla minulle kayt-
téamieni tuotteiden korkean laadun. Lahi-
ruoka on puhdasta ja turvallista, ja lyhyet
tuotantoketjut varmistavat tuoreuden.


http://www.laplandshaman.com/

[eena:

Eldinten
hyvinvointi

LAPIN AMK

Laplard Lismersily of Applied Sciences

' LUC
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o

LAPIN YLIOPISTO
UNIVERSITY OF LAPLAND

Jaana Ojuva, Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituutti, Lapin ammattikorkeakoulu ja Lapin ylipisto

Elain

ten hyvinvointi kiilnnostaa

kansainvalista matkailijaa

ELAINTEN HYVINVOINTI on noussut kansainvélisesti merkit-
tavaksi vastuullisen matkailun teemaksi. Kuluttajien arvot
ovat parhaillaan murroksessa. Eettisyyttd ja vastuullisuut-
ta korostavat arvovalinnat ohjaavatkin suurten toimijoiden
palvelutarjontaa ja yksittdisen matkailijan paatoksia. Kan-
sainvéliset matkailuorganisaatiot kuten TripAdvisor, TUI ja
Thomas Cook ovat jo muuttaneet omaa toimintaansa. Eet-
tisesti kyseenalaisia eldimiin liittyvia matkailupalveluita on
poistettu tarjonnasta.

Kulutuskayttaytymisen muutos nakyy myods Suomen
Lappiin saapuvien kansainvélisten matkailijoiden parissa.
Erilaiset eldinaktiviteetit ovat heille yksi tarkeimmista syis-
té matkustaa Lappiin. Samalle he ovat aiempaa kiinnostu-
neempia kohtaamistaan eldimista ja niiden hyvinvoinnista.

Yrittdjan nakokulmasta on tarkeda, ettd eldinten hy-
vinvointi on aidosti otettu toiminnassa huomioon. Tama
ei kuitenkaan yksinaan riita, silld hyvinvoinnista tulee
myos viestid matkailijoille. Oikein toteutettuna ja hyo-

dynnettyna eldinten hyvinvointi ja siitd viestiminen tuo-
vat yrittdjalle kilpailuetua.

Kokonais- Liikevaihto Kokonaisliike-
maara /eldin (€) vaihto (milj. €)
Rekikoirat 4000 2400 9,6
Porot 650 5400 34
Hevoset 150 4900 0,7
Tarhatut 600 2200 1,3
(villi)eldimet

15,1 milj. €

Eldginmatkailun kokonaisliikevaihto

Eldinmatkailu Lapissa.

Lue lisaa:

www.matkailuelaimet.fi

14



Haastateltava: Miia Merkku, toimitusjohtaja Arctic Reindeer

Porojen hyvinvointi toiminnan perustana

Arctic Reindeer -porotila sijaitsee Rovaniemelld, aivan Joulupukin pajakyldn l3heisyydessa. Porotilaa pyoritetdan perheyri-
tyksena usean sukupolven voimin, ja jokaisella perheenjasenella on tilalla oma tarkea tehtavansa. Lappilaisten ja saamelais-
ten yhteiselamaa ja arkea esitelldan tilalla perinteisen perapohjolaisen miljodn ja tuotteiden avulla. Yritys tarjoaa erilaisia
porotalouteen liittyvia aktiviteetteja, ndkyvimpana niistd kansainvilisille matkailijoille jarjestettavat poroajelut talvella.

Miten huolehditte yrityksessdnne
tyoskentelevien porojen hyvin-
voinnista?

Perheellamme on pitkat perinteet poron-
hoidosta, ja hiljaista tietoa poroista on
kertynyt jo useamman sukupolven ajan.
Kunnioitus poroa kohtaan on syntynyt
perheessdmme luonnostaan, silléd olemme
kasvaneet osana poronhoitokulttuuria.
Porot ovat meille tyokavereita ja tunnem-
me niista henkilokohtaisesti jokaisen.

Hyvinvointi on laaja kasite. Siihen kuu-
luu psyykkinen, fyysinen ja sosiaalinen
puoli. Toiminnan perustana on se, etta
poroille mahdollistetaan lajityypillinen
kayttaytyminen riittdvissa maarin. Toinen
perusperiaate on yksiléllinen kohtelu -
tyontekijamme tuntevat jokaisen poron
ominaisuudet ja luonteenpiirteet. Henki-
|[6kunnaltamme vaaditaan siis todella pal-
jon tietotaitoa.

Miten viestitte porojen hyvinvoin-
nista kansainvilisille asiakkaillenne?

Asiakkaistamme noin 98 % on kansain-

valisid. Viestinnan suurin haaste on se,
ettd poro on matkailijoille eksoottinen
eldin ja siihen liitetdan erilaisia usko-
muksia. Osa matkailijoista mieltda sen
joulupukin taruolennoksi, ja he esittavat
kysymyksid poron lentotaidoista. Samaan
aikaan suuri osa matkailijoista ymmartaa
poron puolivillin, erdmaisen alkuperan ja
heidan kysymyksensa voivat olla hyvin-
kin tasmallisia.

Pdaasialliset asiakkaamme ovat
suuria kansainvalisid matkatoimistoja,
joiden kanssa teemme myos markki-
nointisopimukset. He ovat siis viestin-
nan ja markkinoinnin tarkein kohderyh-
ma. Matkatoimistot selvittavat tarkasti
palveluntarjoajien toimintaa ja tekevat
tarkastuskayntejd, jolloin pystymme
nadyttamaan kaytannon arjessa, miten
huolehdimme porojen hyvinvoinnista.
Toinen tarkea viestinndn kohderyhma
ovat asiakkaamme.

Molempien kohderyhmien osalta hen-
kilokuntamme kaytos on paras viestinta-
valineemme. Tyontekijamme huolehtivat
omalla tyéllaan porojen hyvinvoinnista ja
havainnollistavat sen asiakkaille vasta-
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ten samalla paivittdin satoihin erilaisiin
kysymyksiin.

Millaiset tutkimus- ja taustiedot
auttavat liiketoiminnan kehittami-
sessa?

Kansainvalisilla matkailijoilla on poikkea-
via ndkemyksia porosta ja sen hyvinvoin-
nista. Taustatiedot niistd auttavat meita
laadukkaampien palveluiden tuottamises-
sa. Voimme esimerkiksi hyodyntaa tietoa
siitd, miten eurooppalaisten ja aasialaisten
matkailijoiden odotukset porojen kohtaa-
misesta poikkeavat toisistaan.

Myds tiedot matkailijoiden matkustus-
motiiveista, arvopohjaisista kulutustottu-
muksista ja toivotuista viestintdkanavista
ovat hyddynnettavissa toiminnassamme.
Toimiva viestintd auttaa liiketoiminnan
kehittdmisessa. Tulosta tulee, kun tiede-
taan kenelle viestitdan, mité tietoa meiltd
odotetaan ja missa muodossa tietoa tulisi
valittaa.


http://www.arcticreindeer.fi/

[eera:

Suomalaisuus

Minna Tunkkari-Eskelinen, Jyvaskylan ammattikorkeakoulu
Telle Tuominen, Turun ammattikorkeakoulu

Suomalainen elamantapa

matkailutuotteena

PURHONEN (2014) maarittdd eldmantavan laajemmak-
si, pysyvammaksi kokonaisuudeksi, joka kumpuaa sosi-
aalisista rakenteista ja materiaalisista elinoloista. Roosin
(1988) mukaan suomalaista elamantapaa ovat eristyvyys
ja kasitys tydn suuresta merkityksesta. Pyrittdessd maa-
rittdmaan kaikille suomalaisille yhteistd kulttuuria tai ela-
mantapaa tormataan eroihin, jotka ilmentavat erilaisten
yksildiden taustoja, statusta ja varallisuutta. Vield laajempi
kirjo syntyy henkilokohtaisten mieltymysten ja kiinnostuk-
sen kohteiden perusteella. Siksi suomalainen eldamantapa
ei nayttaydy kansainvalisille asiakkaille myyttisena tai yh-
denmukaisena kuvana. Suomalaista eldmantapaa ilmenta-
vid matkailupalveluja mietittdessa vapausaste onkin suuri.

SuoMa-hankkeen alkumetreillda selvitettiin lahes 60
suomalaiselta naisvastaajalta sitd, miten he ndkevat suo-
malaisuuden ja erityisesti suomalaisen eldmantavan. Tu-
lokset kategorisoitiin ruokaan, ohjelmaan ja kulttuuriin liit-
tyviksi. Niitd verrattiin SuoMa-hankkeeseen ensimmaising
mukaan tulleiden matkailuyritysten tarjoomaan. Suoma-
laista eldmantapaa yritysten tarjonnassa edustivat luon-
non rauha, luonnossa lilkkkuminen, sauna seka joiltain osin
ruoka. Esimerkiksi kahvinjuonti oli osa tarjottavia palve-
luja, mutta sille ei ollut varattu huomiota samassa maarin
kuin vastanneiden kansalaisten mielestad kahvinjuonnin tu-
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lisi ndkya suomalaisena eldmantapana. Miksi suomalainen
arki sen omassa autenttisuudessaan ei olisi tarjoamisen ar-
voinen? Vaikkapa suomalainen perusruoka kuten torstain
perinnehernekeitto ja pannukakku - miksi sita ei juurikaan
myyda ulkomaalaisille matkailijoille?

Voisivatko paikalliset asukkaat ottaa matkailuyritysten
asiakkaita mukaansa kokemaan omaa arkeaan? Tall6in jo-
kainen taho voittaisi (win-win-win): paikallinen saa oppia
ulkomaalaisen seurana olemisesta, ulkomainen matkailija
kokee aidon arjen ja matkailuyrittija saa hengahtaa hetken
ja hyddyntaa paikallista omana lisdresurssinaan. Jakamista-
lous tuo parhaimmillaan lisdarvoa myds yrittéjalle.

Lue lisaa:
Purhonen, S. & Tyoryhma. 2014. Suomalainen maku.
Helsinki: Gaudeamus.

Tiainen, P. 2016. Suomalainen elamantapa autenttisten

matkailupalveluiden perustana. Case: Keski-Suomen
maaseutumatkailuyritykset. Saatavilla: http:/www.the-
seus.fi/bitstream/handle/10024/121204/kokotyopdf.
pdf?sequence=1&isAllowed=y



http://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/121204/kokotyopdf.pdf?sequence=1&isAllowed=y 
http://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/121204/kokotyopdf.pdf?sequence=1&isAllowed=y 
http://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/121204/kokotyopdf.pdf?sequence=1&isAllowed=y 

Haastateltava: Heidi Savolainen, yritt3ja, Seikkailuapinat

Menestysta suomalaisuudesta, kansainvalisyydesta ja

somesta

Adventure Apes, suomeksi Seikkailuapinat, on Heidi Savolaisen omistama ohjelmapalveluyritys, joka tarjoaa seikkailuja,
luontokokemuksia, tapahtumia ja tiimiytymista matkailijoille seka yrityksille. Hinnoittelu vaihtelee - yhdenkin asiakkaan
kanssa voidaan lahtea liikkeelle. Tammikuussa 2018 yrityksen tuote Live like a local - Homestay in Orivesi palkittiin Visit
Finlandin kéarkituotekilpailussa. Jo aiemmin yritys on saanut palkinnon yleiseen tamperelaiseen saunaan suuntautuvasta
opastetusta sauna- ja uintiretkests, jossa liikutaan kaupunkibussilla.

Millainen on palkittu suomalaisen
eldmiantavan tuote?

Asumme Orivedelld omakotitalossa, jossa
on matkailijoiden kéytdssa kolme huo-
netta sekd erillinen wc. Ohjelma alkaa
silla, ettd kdymme marketissa ostamassa
raaka-aineita - esimerkiksi tuoretta kalaa
- ruoanlaittoa varten. Kokkailemme yh-
dessa aterian, ruokailemme ja sen jalkeen
onkin aika valmistautua saunomiseen.
Kesalla teemme vihdat pihapiirissa. Sau-
nan jalkeen istutaan iltaa olohuoneessa
vaikkapa takkatulen daressa jotain pelia
pelaten. Seuraavana aamuna lahdetdan
aamiaisen jalkeen metsaretkelle, jossa
lopuksi valmistetaan yhdessa nuotiolla
lounas, vaikkapa kala- tai kasviskeitto seka
rdiskéleet. Tama tuote on suunnattu eri-
tyisesti ulkomaalaisille matkailijoille.

Miten yrityksesi kansainvalistyi?

Olen koulutukseltani kauppatieteiden

maisteri. Tein 10 vuotta ulkomaankaup-
paa myymalla trukkeja. Kyllastyttyani
tydmatkoihin hakeuduin Kurun kansainva-
liseen erdopaskoulutukseen. Perustettua-
ni yritykseni vuonna 2014 ensimmainen
asiakkaani oli malesialainen maailmanmat-
kaaja, joka halusi oppia hiihtdmaan. Han
pyysi kolmen paivan hiihtokoulua. Kun
selvisi, ettd hanella oli suunnitelmana lah-
ted ylittdmaan suksilla yksindan vuoristoa,
opettelimme hiihtdmista kolme viikkoa,
pystytimme telttoja lumihankeen, teimme
tulia ja valilla eksyimme. Onneksemme
asiakas teki retkestad dokumentin ja paa-
dyimme Malesian TV:hen.

Emme ole fokusoituneet mihinkdan
maahan tai maanosaan, vaan meille tulee
asiakkaita ympaéri maailman, mm. Argen-
tiinasta, Perusta, Yhdysvalloista, Kiinasta,
Etela-Koreasta, Japanista, Intiasta, Vena-
jaltéd ja Dubaista. Euroopan maista vieraita
on tullut mm. Saksasta, Italiasta, Ranskas-
ta, Espanjasta ja Norjasta.
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Olen alusta asti ulkoistanut markki-
noinnin amerikkalaiselle osaajalle, joka
tekee tietyn maaran tunteja kuukausittain
ajankohtaisten asioiden parissa. Meilld on
tietysti nettisivut, ja pyrimme olemaan
aktiivisia Facebookissa ja Instagramis-
sa, joiden kautta saamme myds paljon
tarjouspyyntdjd. Hakukoneoptimointi on
tarkeaa, jotta asiakkaat l6ytavat meidét.
Nettisivuillamme on chat-palvelu, johon
pyrimme vastaamaan nopeasti. Samoin
WhatsAppissa keskustelemme asiakkai-
den kanssa vuorokauden ympari. Paras
markkinointikeino meille on kuitenkin
puskaradio - joku on ollut reissullamme,
hehkuttaa meita somessa, ja viikon paasta
hanen kaverinsa tai kaverin kaverinsa ot-
taa yhteytta.


http://www.adventureapes.fi/adventure-packages/homestay-in-orivesi-finland
http://www.adventureapes.fi/adventure-packages/homestay-in-orivesi-finland
http://www.adventureapes.fi/

[eera:

Brandi

Minna Tunkkari-Eskelinen, Jyvaskylan ammattikorkeakoulu

Brandin rakentamista, design
managementia vai palvelumuotoilua?

GRONROOSIN (2010) mukaan Brandi on "piirre, joka erot-
taa myyjan tuotteen tai palvelun muiden myyjien tuotteis-
ta tai palveluista.” Brandi on vaikutelma, jonka asiakas ko-
kee mielessdan tuotteesta tai palvelusta. Brandi edustaa
matkailukohteen erityispiirteita, jotka tekevat siitd helpos-
ti muistettavan ja erottavat sen muista matkailukohteista.
Sen avulla matkailukohde voi vakiinnuttaa, vahvistaa tai
jopa muuttaa mainettaan. Myo6s matkailuyrityksen kehit-
tamisessa tarvitaan brandin rakentamista, jota tdna paiva-
na tehdaan tyypillisesti palvelumuotoilun keinoin. Jackso-
nin (2008) mielestd brandin luominen on erittiin tarkeaa
majoitusalalla, koska se mahdollistaa yksittdisen majoi-
tusyrityksen erottautumisen asiakkaan mielessa.

Osa tutkijoista edustaa kasitystd, ettd brandista voi-
daan puhua vasta, kun yritys tai tuote on saavuttanut laa-
jaa, jopa kansainvélistakin tunnettuutta. Niinpa brandin
rakentamisen rinnalla on kaytetty myos kasitettd design
management. Kyse on strategiatason paatdksesta tavoi-
tella tiettyd, haluttua yrityskuvaa eli identiteettid, jonka
luovien alojen osaajat jalkauttavat yhtenaiseksi ilmeeksi ja
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tarinaksi yrityksen viestinndssa, tuotteissa, tiloissa ja jopa
henkilokunnan pukeutumisessa.

Palvelumuotoilun tavoitteena on optimoida asiakkaan
palvelukokemus. Asiakkaat ovat keskeinen osa palveluta-
pahtumaa, ja palvelumuotoilussa kehittdmisen keskipistee-
seen nostetaan asiakas tarpeineen. Kehittamisen kohtee-
na on koko asiakkaan palvelupolku kattaen tiedonhaun,
saapumisen, palvelutapahtuman seka jalkipalvelun. Tuula-
niemen (2011) mukaan palvelupolku koostuu eripituisista
palvelutuokioista, jotka sisdltdvat monia kontaktipisteita eli
palveluhenkildkuntaa, palveluymparistdja, esineitd ja toi-
mintatapoja, joiden kautta asiakas palvelun kokee.

Lue lisaa:
Aaker, A.D., Joachimsthaler, E. 2000. Bréandien johtami-

nen. Porvoo: WS Bookwell Oy.

Tuulaniemi, J. 2011. Palvelumuotoilu. Helsinki: Talentum.




Haastateltava: Marjatta Kunnaton, yrittdja, Villa Hiidenmaki

Miten Villa Hiidenmaki muotoili uudet majoitustilansa?

Keski-Suomessa, Jamsassa sijaitseva Villa Hiidenm&ki tarjoaa majoitusta 2015 valmistuneissa design-taloissa seka kokous-
palveluita pieteetilld remontoidussa vanhassa paarakennuksessa.

Millainen kantava ajatus teilla oli
lahtiessdanne suunnittelemaan uu-
sien majoitustilojen ilmetta?

Halusimme tarjota asiakkaalle laadukkaat,
uudet majoitustilat, joiden ilme on yhden-
mukainen luonnonlaheistad teemaa seu-
raten. Tilamuotoilun kantavina ajatuksina
olivat kotimaisuus, ekologisuus, paikan
suojeltu luonto sekd Hiidenmaen esihisto-
ria muinaissuomalaisten pyhana lehtona.
Kiinnostava ja uskottava tarina vahvistaa
brandia seka luo yhtenaisen kokonaisuu-
den, josta on helppo viestia. Kaytimme
sisustuksen suunnittelun apuna Studio
Lillehammeria, joka perusteli sisutukseen
panostamista seuraavasti: "Koska palvelu
on aineeton, asiakas arvioi palvelun laatua
ympaérillddn olevan fyysisen aineiston,
palvelumaiseman, pohjalta. Kaikki tilaan
liittyvat olosuhteet kuten sisustustyyli,

lampdtila, tuoksut, d&nimaailma, kalusteet
sekd kaytettavat esineet luovat palvelu-
maiseman laadun.”

Miten majoitushuoneiden per-
soonallinen sisustus kaytannossa
toteutettiin?

Sisustuksen paateemaksi valittiin Hiiden-
maen ja lahialueen luonto. Valokuvaa-

ja Riitta Sourander kuvasi Hiidenméaen
alueelta ja Jamsan luontokohteista upeita
taide- ja luontokuvia, joista teetettiin
luontotapetit. Kahden hengen majoitus-
studioissa on mm. pakastetuista ruusuis-
ta, mustikoista, omenoista ja helminuk-
kajakkarasta otetut taidekuvat. Sviittien
luontokuvissa ndkyy Hiidenméen metsik-
kod, puolukanvarpuja, JAmsanjoen var-
ren tervaleppametsaa sekd Synninlukon
retkikohteen sammalta. Sisustuksen vari-
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maailma laadittiin luontokuvien pohjalta.
Paikallisen puusepan puupdlleista val-
mistamat yopoydat ja sohvapoydat tuo-
vat luonnon lahelle. Jokainen huone on
tarinallistettu omalla nimelld, runolla seka
Finlaysonin teemaan sopivilla liinavaatteil-
la. Teemaa tdydentavat myos perinteita
kuvaavat seinataulut seka vanhat esineet.
Alueen muinaishistorian havinaa tarjotaan
halukkaille opastetulla luontopolkukier-
roksella, jolla tutustutaan kaivausldydok-
siin Hiidenmaella. Yritykselld on myyn-
nissa teeman mukaisia tuotteita, kuten
kaivausloytdjen mukaan teetettyja koruja,
heijastimia ja laudeliinoja.


http://www.villahiidenmaki.fi/

[eera:

Teknologia

Telle Tuominen, Turun ammattikorkeakoulu

Teknologialla kilpailuetua

MATKAILUN KASVU on kulkenut kasi kadessa teknologian
kehityksen kanssa. Juna-, auto- ja lentoliikkenteen kehitys
on mahdollistanut matkailijavolyymin nousun. Globaa-
lit matkailupalveluiden jakelujérjestelmat (esim. Amadeus)
ovat vauhdittaneet erityisesti lentoliikenteeseen ja mat-
ajan, mutta Internetin kehitys on luonut pienillekin mat-
kailuyrityksille mahdollisuuden globaaliin nakyvyyteen ja
samalla asiakkaille vertailu- ja ostomahdollisuuden 24/7.

Niin sanottu &lykds matkailu (smart tourism) hyo-
dyntda esimerkiksi seuraavia moderneja IT-teknologioita:
sahkadisid varaus- ja maksujarjestelmid, langatonta verk-
kotekniikkaa eli wifid, dlypuhelimia, digitaalisia kameroita,
sensoreita, kosketusndyttoja, ndyttétauluja, esineiden In-
ternetid, QR-koodeja, NFC-tageja, applikaatioita seka te-
koalyyn perustuvia ratkaisuja kuten robotteja.

Erityisesti suuret matkailuyritykset sekd edistykselli-
semmat matkailukohteet ovat alkaneet hyoddyntdd myos
big dataa eli erilaisten suurten datamaarien analysointia
ja yhdistelya kayttokelpoiseksi tiedoksi, jota voidaan hyo-
dyntaa esimerkiksi kysynndn ennustamiseen, julkisen lii-
kenteen tehostamiseen tai turvallisuuden lisaamiseen.

Matkailuyritys voi teknologiaa hyddyntamalla saavut-
taa muun muassa:

o lisdd myyntid (esim. hyoddyntdmalld potentiaalisen
asiakkaan verkkojalanjalked AdWords- tai Facebook
-markkinoinnin kohdistamiseksi, tarjoamalla online-va-
raus- ja maksumahdollisuuden, viestimalla varaamisen
jalkeen muista palveluistaan seka tekemalla jalkimark-
kinointia)
pitkalla aikavalilla kustannussaastoja (esim. hyodyn-
tamalld energian kulutusta valvovia sensoreita, auto-

maattisia lukitusjarjestelmia tai esineiden internetia/
tekoalya kuten robottiruohonleikkuri)

paremman asiakaskokemuksen tason (esim. tarjo-
amalla ilmaisen langattoman latauksen asiakkaiden
paatelaitteille tai tarjoamalla ajantasaista tietoa teks-
tiviestilla, sahkoiselld nayttotaululla, applikaatiolla tai
wifi-yhteydelld alueen palveluista, sdastd ja turvalli-
suudesta)

lisatd tarjonnan eldamyksellisyyttd (esim. johdattele-
malla asiakkaan kohteen tarinoihin applikaatiolla tai
QR-koodeja, NFC-tageja yms. hyddyntamalla tai li-
saamalld moniaistisuutta asiakkaan toiveita vastaaval-
la valo-, dani- tai kuvamaiseman heijastamisella majoi-
tustilan viihtyisyyden lisddmiseksi)

lisaa kilpailukykya erilaistumalla (esim. kehittamalla yh-
teisty0ssa terveysteknologiatoimijoiden kanssa kasva-
vaan luontowellness-trendiin liittyvia tuotteita).

Teknologia kehittyy vauhdilla ja tarjolla on laaja kirjo rat-
kaisuja. Vapaa-ajan matkailijoita tavoittelevan yrityksen
kannattaa ainakin panostaa houkutteleviin sahkdisiin tuo-
tekuvauksiin, online osto- ja maksumahdollisuuteen mo-
biilioptimoiduilla kotisivuillaan sekd tarjota ilmainen wifi.
Digimarkkinoinnissa pitda samalla muistaa toimia tietosuo-
jasdannosten rajoissa.

Lue lisda: Tuominen, P. & Puhakainen, E. 2017. Tekno-
logia lisaa vau-elamyksia. Saatavilla: https:/www.mara.

fi/uutishuone/vitriini-2/vitriinin-verkkoartikkelit/tek-
nologia-lisaa-vau-elamysta
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http://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/116703/URNISBN9789515885616.pdf;jsessionid=AFEB4470171F6B334EE71E60C04138E2?sequence=1
http://www.htng.org/?page=technical_specs
http://www.htng.org/?page=technical_specs
https://www.mara.fi/uutishuone/vitriini-2/vitriinin-verkkoartikkelit/teknologia-lisaa-vau-elamysta 
https://www.mara.fi/uutishuone/vitriini-2/vitriinin-verkkoartikkelit/teknologia-lisaa-vau-elamysta 
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Haastateltava: Kimmo Laatta, toiminnanjohtaja, Kustavin Matkailu Oy

Digitaalisesti saavutettavat modernit merenrantahuvilat

Tunnin ajomatkan paassa Turusta luoteeseen sijaitseva Kustavi on maamme vanhimpia saaristomatkailukohteita. Kustavin
Lootholma tarjoaa noin kilometrin paassa Kustavin keskustasta vehrealla niemella palveluitaan veneilijoille, karavaanareille,
ravintola- ja tapahtuma-asiakkaille sekd nyt my6s ymparivuotisesti majoitusta uusissa huviloissa.

Mita teknologiaa hyédynnitte
markkinointiviestinnissa ja vara-
usprosessissa?

Lootholman avautumisesta lahtien vuo-
desta 2010 meilld on ollut online-varaus-
mahdollisuus kotisivuilla, josta varaukset
tulevat Hotellinx-jarjestelmaan. Jarjestel-
man etuna on se, ettd se on mahdollista-
nut myds useamman palvelun sisaltavien
pakettien varaamisen. Hotellinx keskus-
telee online-matkatoimistojen kuten
booking.com-sivuston kanssa eli ei ole
ollut vaaraa saman huvilan myymisesta
kahdesti.

Talla hetkelld huvilakapasiteettimme
tayttyy oman kotisivun kautta, mutta on
kuitenkin tarkeaa seurata koko ajan va-
raustilanteen kehitystéd ja tehda sen pe-
rusteella ratkaisuja mahdollisista muista
myyntikanavista. Emme ole toistaiseksi
hyoédyntédneet Hotellinxin mahdollisuut-
ta ottaa varauksen maksuja vastaan jo
asiakkaan tekemén varauksen yhteydes-
sd, koska meilld ei ole ollut ongelmana
"no show’-asiakkaat tai maksamatto-
mat laskut. Kesdkauden majoittujat ovat
maksaneet paikan paalla ja talvikauden
majoittujia on laskutettu jalkikateen.
Maksun suorittaminen vasta majoittumi-
sen yhteydessa tekee mahdollisten muu-
tosten kasittelyn helpommaksi, mutta

kaytannolla ei ole meidan nakdkulmas-
tamme muita merkittavia etuja. Talvikau-
della majoittuvat saavat muutama paiva
ennen saapumistaan sdhképostin, jossa
on PIN-koodi, jolla he paasevat alueen
portista sisille seka heille varattuun hu-
vilaan.

Uusia monen myyntikanavan ja sopi-
muksenhallinnan alustoja on nyt tarjolla,
ja meilld on JOHKU testikdytdssa. Siind
hinnoittelun hallinta on helpompaa, mutta
pakettien myynti ei onnistu samalla taval-
la kuin Hotelinxissa. Jos siirrymme JOH-
KU-alustan kayttajaksi, lasku lahtee asiak-
kaalle jo varauksen tekemisen jalkeen.

Miten PIN-koodi toimii?

Asiakkaalle online-varaaminen on help-
poa, ja PIN-koodi huviloihin avaimen
sijaan on osoittautunut toimivaksi.
Yritykselle koodit merkitsevat parem-
paa saatavuutta seka kustannushyotyja.
PIN-koodeilla huvilat ovat ymparivuoti-
sesti myynnissa, emmeka tarvitse talvella
vastaanottohenkilokuntaa. Poistuessaan
huvilasta asiakas nappailee saamansa
l&htokoodin, ja tdman avulla siivoja saa
tiedon, milloin hdn voi menna siivoa-
maan huoneen. Ndin saamme huvilan
mahdollisimman nopeasti seuraavan
asiakkaan kayttoon. Jarjestelman kautta
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pystyy myds tarkistamaan, onko asiakas
saapunut huoneistoon.

Mita muita esimerkkeja yrityksel-
lanne on modernin teknologian
kaytosta?

Lootholman alue on sen verran suuri, etta
kaytamme alueella kameravalvontaa. Siita
on hyotya myos silloin, kun pohdimme,
miten ihmiset alueellamme liikkuvat. Ka-
merat laskevat liikkkeen maaraa, ja saamme
todellisen kuvan esimerkiksi tilojen kay-
tosta hiljaisena aikana.

Talla hetkelld harkitsemme myo6s
automaattisen savusaunan hankintaa.
Pelleteilld lammitettdava sauna toimii
etdohjattuna kannykalld ja varmistaa au-
tomaattisesti hakaloylyjen jalkeen, ettd
sauna on valmis asiakkaille.

Paivitimme myos Lootholman kotisi-
vuja, jonka jalkeen pystymme kohdista-
maan esimerkiksi Facebook-mainontaa
kotisivuillamme kayneille. Uusia ratkaisuja
tulee koko ajan - itse olen useampana
vuotena kdynyt Berliinissa ITB-messujen
Travel Technology -osastolla, josta 16ytyy
kootusti uusia teknologiaratkaisuja.



Yhteistyo

Minna Tunkkari-Eskelinen, Jyvaskylan ammattikorkeakoulu

Luottamus yhdessa tuotetun
tapahtuman perustana

VUONNA 1996 Misztal maaritti luottamuksen olevan uskoa
siihen, ettd jonkin toisen ihmisen tietoisen toiminnan tu-
lokset ovat suotavia ja hyvaksyttavissd myds omalta kan-
naltamme. Sitkin ja Roth (1993) maarittelivat luottamuksen
olevan uskomus, asenne tai odotus, joka liittyy siihen to-
dennakoisyyteen, ettd toisen henkilon, ryhman tai orga-
nisaation toiminta tuottaa tuloksen, joka on vastaanotta-
jan hyvaksyttavissa oleva. Tahan liittyy juuri se, ettd yrittéja
uskaltaa tarjota toisen yrittajan palveluja, kun tietda tdman
olevan tosissaan liiketoimintansa sujuvuudesta ja tekee
kaikkensa sen onnistumiseksi.

Luottamus edellyttaa vahintdan kaksi osapuolta. Luot-
tamus on sitd, ettd ensimmainen osapuoli uskoo toisen
osapuolen toimivan niin, ettd tuloksena on positiivinen
lopputulos. Se sisdltdd myds olettamuksen, ettd toinen
osapuoli ei tee yllattavia paatoksid, joilla voi olla huono
lopputulema. Luottamuksessa on sisddnrakennettu tunne
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riskistd. Das ja Teng (2004) selvittivat, ettd henkilokohtai-
nen luottamus ja koettu riski kulkevat kasi kddessa. Mo-
lemmat liittyvat todennikoisyyksiin, saadaanko se, mita
halutaan. Jos luottamus on korkealla, riski koetaan pienek-
sija ollaan valmiita ottamaan enemman riskeja paatoksissa.
Onnistuneen yhteistydn jalkeen lienee kyseessd ansaittu
luottamus, joka syntyy vasta sosiaalisen vuorovaikutuksen
myota (Ilmonen & Jokinen 2002). Se auttaa myos tulevai-
suuden toimintaa verkostona, silla luottamus vdhentaa tar-
vetta toisten toimijoiden kontrollointiin sekd sopimiseen
liittyvaa vaivaa. Tulevaisuus vaikuttaa turvatummalta.

Lue lisaa:
llmonen, K. & Jokinen, K., 2002. Luottamus modernissa

maailmassa. Jyvaskyla: SoPhi.
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Haastateltava: Pasi Keinonen, yrittdja, Art Catering

Kumppanuuden voima - Versona, Pistoretki ja
Juurikkasaari verkostopalvelun tuottajina

Art Cateringin tavoitteena on tarjota ruokaa rakkaudella useammassa eri kohteessa Jyvaskylan seudulla. Juurikkasaaren
satavuotias kiinteistd Paijanteen rannalla on kuin luotu perhejuhlille ja yritystilaisuuksille.

Miten pitopalveluyrityksen ja kah-
den ohjelmapalveluyrityksen yh-
teistyo sai alkunsa?

Me yrittajat opimme tuntemaan toisem-
me SuoMa-hankkeen benchmarking- ja
messumatkalla, jolla puhuttiin paljon
omasta lilketoiminnasta ja palveluymmar-
ryksesta. Sain tarjouspyynnon jarjestaa
isolle ryhmalle suomalaisen ulkoilma-
paivan. Mieleeni tuli heti ottaa yhteytta
SuoMa-projektissa tapaamiini ohjelma-
palveluyrittajiin. Teimme yhteistarjouk-
sen huomioiden kaikkien omat kulut ja
tuottotavoitteen. Tarjosimme ensimmaista
kertaa yhdessa palvelujamme yhteiselle
asiakkaalle. Saimme verkostona jarjestet-
tavaksi kesakuussa 2017Juurikkasaaressa
toteutettavan tapahtuman.

Asiakas toi Juurikkasaareen 270 osal-
listujaa. Heille tarjottiin kahdessa erdssa
lounasta ArtCateringin tuottamana. Toi-
sen ryhman ollessa sydmassa muut naut-

tivat ulkoilma-aktiviteeteista. Osallistujat
saivat etukateen valita, mihin ohjelmapal-
veluihin he halusivat osallistua. Pistoretki
jarjesti Juurikkasaaren pihapiiriin jousiam-
muntaa ja melontaa. Liséksi osallistujien
oli mahdollista rakentaa luonnonmate-
riaaleista houkutuslintu tai kaislamatto.
Versona ohjasi yhdessd oman kumppa-
niyrityksensa kanssa Fatbike-pyoraretken
[&hiluonnossa.

[Iman SuoMa-projektia en olisi oppi-
nut tuntemaan juuri naita aktiviteette-
ja tarjonneita yrittajia. Olen aiemminkin
markkinoinut toisen yrityksen tarjoamaa
palvelua osana omaa ravitsemispalvelua ja
juhlapaikan vuokraamista. Talla kertaa tar-
jouspyynnon luonne ja osallistujien maara
oli sellainen, ettd se edellytti toisenlaista
yhteisty6ta ja uskoa toisten palvelun tuot-
tamisen sujuvuuteen ja laatuun. Riskin
olemassaoloa ei voi kiistdd uuden yhteis-
tyon alkaessa. Verkostoitumisessa on kui-
tenkin tarked oppia luottamaan toiseen.
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Onko suunnitteilla yhteistyon jat-
kaminen?

Olemme innostuneet uudesta yhteis-
tyosta niin, etta tarjoamme nyt myos
yritysasiakkaille uusia yhdessa kehitettyja
palvelupaketteja. Tallainen on esimerkik-
si Hyvinvointipaketti, jossa 20 henkilén
ryhma paasee kuulemaan asialuennon
metsan siimeksessa, osallistuu pyorailyak-
tiviteettiin ja ruokailee teeman mukaisesti
terveellisesti Juurikkasaaressa. Paketti on
modifioitavissa myos pienryhmille (esim.
yrittdjayhdistyksen tai hankkeiden tilaa-
mana), joiden ohjelmaan kuuluu olennai-
sena osana verkostoitumistunti kahvien
lomassa. SuoMa-hankkeen yrittdjina
olemme oivaltaneet verkostoitumisen
merkityksen niin voimallisesti, ettd ha-
luamme tarjota jatkossa samaa oivallusta
muille yrityksille
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Telle Tuominen, Turun ammattikorkeakoulu

Benchmarkingilla evaita kehittamiseen

PIENEN YRITYKSEN arki kuluu paivittaisissa askareissa, ja vaa-
rana on omalle toiminnalle sokeutuminen. Benchmarkkaus
on oiva tapa seurata alan kehitysta, oppia toisten ratkaisuis-
ta seké tarkastella etddltd omaa yritystoimintaa uusin silmin.

SuoMa-hankkeessa maaseuturahoituksen kriteereis-
td nousi punaiseksi langaksi yhteistydn kehittaminen yri-
tysten valilla. Hankkeeseen osallistuneet yritykset kokivat
benchmarkingit hankkeen parhaimmaksi anniksi. Matkoilla
opittiin kohdeyrityksiltd, mutta keskindiset keskustelut poi-
kivat myds uusia yhteistydkuvioita. Vinkkeja jaettiin antau-
muksella, oli sitten kyse lammitysratkaisuista, brandin mu-
kaisista saippuoista tai videotykkihankinnoista.

Kotimaan benchmarkingeilla kokeiltiin omakohtaises-
ti monia aktiviteetteja ja samalla mietittiin, miten vaikkapa
laskipyoraily (fat biking, pyoraily levedrenkaisella maasto-
pyoralld), lumikenkaily, purjeveneily tai kddentaitona huo-
vutus pitdisi tuotteistaa kansainvalisille markkinoille. Saksan
Spreewaldin ruuhiajelu talvisddssa heratti pohtimaan mah-
dollisuuksia pidentaa vesiaktiviteettikautta Suomessakin.

Spreewaldin alue on saksankielisessd Euroopassa tun-
nettu avomaan kurkuistaan seka idyllisistd kylistdan jokien

varsilla. Sielld oli helppo ymmartas, miten tarked matkai-
lualueen brandi on, silld asiakas valitsee yleensa ensin mat-
kakohteen ja vasta sen jélkeen yritykset, joilta ostaa palve-
lut. Brandi nakyi Spreewaldissa kaikkialla - sailykekurkkuja
tarttui mukaan syotavind matkamuistoina ja sailéontatyn-
nyristd ideoitu "kurkkutynnyrimajoitus” oli oiva esimerkki
erilaistumisesta.

Benchmarking-kohteissa omakohtaiset kokemukset
muistuttivat asiakaskeskeisestd ajattelusta. Amatdoriva-
lokuvat kotisivuilla, surkea kyltti kohteeseen tai sekainen
eteinen herattivat miettimdan oman vyrityksen ensivaiku-
telmaa. Pirkanmaalta 16ytyi hieno esimerkki siita, miten su-
pisuomalaisesta metsasta oli ammennettu teema: jokaisel-
la majoitushuoneella oli metsdmarjan tai metsan eldimen
nimi ja sen mukaan valittu sisustusteema. Lounaalla mais-
tui hirvi-karhunlihamureke mustatorvisienikastikeella ja ul-
kona odotti kalastus-, metsastys- ja eraretkitarjonta. "Mi-
hin hintaan?” kuului vakiokysymys. Varsinkin kiinalaisille
hintaan, joka saa yrittdjan hymyilemaan.

Telle Tuominen, Turun ammattikorkeakoulu

Videolla koukutat matkasta haaveilevia

VIDEOIDEN HYODYNTAMINEN markkinoinnissa on kasvanut
vauhdilla. Jos asiakas tarvitsee saappaat, han voi kokeilla
niitd kaupassa tai verkkokaupastakin tilattuna tuotteen voi
sovituksen jalkeen vield palauttaa. Matkojen sovittaminen
ennen ostopdatdstd on mahdotonta. Video saakin matkai-
lukohteen tai -yrityksen tarjonnan eldmaan.

Vajaan minuutin mainosvideosta potentiaalinen asia-
kas voi saada paljon laajemman kasityksen tarjonnasta kuin
lukemalla saman ajan mainostekstia. Video synnyttaa teks-
tid nopeammin tunteita ja vapaa-ajan matkoja ostetaankin
usein enemman tunteella kuin jarkiperusteilla. Tutkimus-
ten valossa myos rahallinen panostus videoihin tuo keski-
madarin paremman tuoton kuin muut markkinointisisallot.

Sosiaalisen median kehitys on kasvattanut videon
merkitystd - kiinnostavia, lyhyitd mainosvideoita jaetaan
herkasti. Facebook suosii videopostauksia ja myos Goog-
lessa video nostaa kotisivujen sijoittumista hakutuloksissa.
On my6s hyva huomioida, etta YouTube on paitsi videopal-
velu, myds hakukone. Moni matkakohdetta etsiva aloittaa-
kin haun YouTubesta. Nakyvyyden lisdamiseksi yrityksen
kannattaa my&s aktiivisesti tarjota videoitaan esimerkiksi
alueen matkailumarkkinointiorganisaation, matkablogga-
reiden tai matkanjarjestajien kanaviin.

Mikali yritys paattdd tilata mainosvideon, on aina-

kin videon tavoitetta, kohderyhmaa, budjettia, aikataulua
sekd kuvauskohteita mietittdva ennen kuin pyytaa tarjo-
uksia viestintdtoimistoilta. Valitun videotuotantoyrityksen
kanssa on hyva pitdad yhteinen ideointi- ja suunnittelupa-
laveri, jonka jélkeen kyseinen yritys hoitaa kasikirjoituksen,
kuvaussuunnitelman teon, kuvaukset, editoinnin ja muut
jalkityot, kuten tekstitykset tai taustamusiikin. Hintaan vai-
kuttavat etenkin kuvaus- ja editointipdivien maara seka se,
tarvitaanko kuvauksissa myo6s esimerkiksi danittdjas, oh-
jaajaa tai nayttelijoita. Kilpailijoista erottautuminen on valt-
ti videoissakin aivan kuten muussakin markkinointivies-
tinnassa. Esimerkiksi tarinallisuutta, huumoria tai kulissien
taakse kurkistamista kannattaa harkita.

SuoMa hankkeen videoita tehtdessd mielessa oli ns.
moderneiksi humanisteiksi nimetty kohderyhma Keski-Eu-
roopassa. Sen tiedetddn arvostavan yksilollista, vastuul-
lista matkailua sekd mahdollisuutta tutustua paikalliseen
elamantapaan ja luontoon. Videot luovat mielikuvaa Tu-
run saaristosta sekd Keski-Suomesta alueina. Yrityksen si-
vuilla onkin hyva olla seka yrityksen omaa tarjontaa ha-
vainnollistavia videoita ettd lahialuetta esittelevia videoita.
Useimmat matkailijat etsivat ensiksi mielenkiintoisen koh-
dealueen ja vasta sen jalkeen valitsevat alueelta majoitus-,
aktiviteetti- ja ruokapalveluiden tarjoajia.
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http://suomalaisella.blogspot.fi/p/videos.html
http://www.visitfinland.fi/wp-content/uploads/2014/06/2014-Modernit-humanistit-ty%C3%B6kirja.pdf?dl

Henna Siltanen, Jyvaskylan ammattikorkeakoulu

Kotisivujen laadun kehittamisen ABC

YHA USEAMPI ostopdatds saa alkunsa internetissd ha-
kukoneiden kautta. Verkkosivu on nykyajan sdhkoinen
kayntikortti, jossa pitda kiinnittdd huomiota sisallollisiin,
visuaalisiin ja teknisiin ratkaisuihin niin, etta sisaltd on ajan-
kohtaista, hyodyllistd ja mielenkiintoista, perusrakenne on
helposti hahmotettavissa ja sivuston toiminta on kaytta-
jaystavallistd. SuoMa-hankkeessa tehdyn alkukartoituksen
perusteella kaikkien 26 matkailuyrityksien kotivisuilla tun-
nistettiin seka positiivisia elementtejd ettd kehitystarpei-
ta etenkin kansainvalisissa valmiuksissa. Matkailuyritysten
kansainvalistyminen alkaa kotisivujen kuntoon saattami-
sella ja hakukoneoptimoinnilla.

Seuraava tarkistuslista on tarkoitettu pienille ja kes-
kisuurille yrityksille, jotka haluavat kehittdd kotisivujensa
laatua ja loydettavyyttd. Avainsana on asiakaslahtoisyys
ja siksi laadunkehityksessa suositellaan kdyttdmaan apuna
testivierailijaa, jonka palautteen perusteella tutkitaan si-
vuston sisallollisia elementtejd, visuaalista selkeyttd ja tek-
nista toimivuutta.

PERUSRAKENNE ON KUNNOSSA:

« Etusivu on kutsuva ja herattda mielenkiinnon: vierai-
lija ndkee nopealla silmaykselld, tayttaakod verkkosivu
hanen tarpeensa.

¢ Sivuilla navigointi on helppoa ja nopeaa: vierailija 16y-
tdd etsimansd mahdollisimman vahalla klikkausmaa-
ralld eikd joudu ndkemaan vaivaa etsidkseen yrityksen
palveluita. Bonuksena hakutoiminto sivuilla.

o Visuaalisuus: vierailija jasentdd ja huomaa keskeiset
asiat. Kokonaisilme tukee yrityksen palveluviestia.

SISALTO ON ARVOKASTA JA ANTAA VAIKUTELMAN
ELAMYKSELLISYYDESTA:

o lLaadukas sisalto: vierailija kokee sivujen sisallon mie-
lenkiintoisena ja haluaa seurata yrityksen some-fiidia
tai blogia. Ulkomainen vierailija kokee sisallon mm.
puhtaasta luonnosta, kulttuurista, historiasta, ainut-
laatuisuudesta, ekologisuudesta ja erikoispalveluista
houkuttelevana vetovoimatekijana.

o Kuvien ja videoiden kaytto: vierailija kokee sen lisdar-
vona ja tunteita herattavana elementting, joka tukee pal-
velun tai tuotteen hahmottamista eikéd anna vaaraa mie-
likuvaa.

e Avainsanojen kaytto: sivuston sisadltdé on optimoi-
tu avainsanojen mukaan eli jokainen otsikko, teksti,
metateksti ja URL vastaa yhteen avainsanaan tai ky-
symykseen, johon vierailija etsii verkosta vastausta.
Huomioi, mitd verkosta haetaan: https:/trends.goo-

gle.com/trends/

o Ajantasaisuus: verkkosivut ovat ajan tasalla ja vierailija
nakee, ettd niitad paivitetdan sdannollisesti.

e Lapinakyvyys: vierailija ndkee muiden arvosteluja yri-
tyksestd sekd yrityksen vastaukset niihin. Sivusto on

linkitetty ainakin TripAdvisoriin.

o Vuorovaikutteisuus: kavijdiden julkaisemat ja hash-
tagilla-merkityt paivitykset on nostettu kotisivuille so-
me-fiidiissa, esim. https:/www.juicer.io/. Helpota so-
siaalisen median kanavien hallintaa tydkaluilla, esim:
https:/hootsuite.com/ tai https:/buffer.com/. Seuraa
myds, mitd ihmiset puhuvat yrityksestasi tai palvelutar-
jonnastasi verkossa: https:/www.google.com/alerts.

o Linkkien kaytto: vierailijan kulkua ohjataan sivuston
sisdisilla ristiinlinkityksilla seka ulkoisilla linkityksilla
muihin sivustoihin, jotka tarjoavat lisdarvoa (mm. yri-
tyksen somekanavat, yhteistydyritykset, asiantuntija-
blogit). Luo lyhyita linkkeja, joiden kayttda voit seurata:
https:/bitly.com/

» Kielivaihtoehdot: vierailija 16ytaa kaiken oleellisen tie-
don englanniksi ja mielelladn omalla didinkielelldén. Jos
etusivu aukeaa oletuksena suomen kielelld, vierailija
l6ytaad nopeasti mahdollisuuden toiseen kieliversioon.

« Kansainvalisten asiakkaiden huomioiminen: kansain-
valinen vierailija 10ytdd merkityksellistd informaatiota
(esim. linkeilld muihin sivustoihin) Suomesta, alueesta
ja kulkuyhteyksista, mikd helpottaa hdnen vierailunsa
suunnittelua.

KAYTTAJAYSTAVALLISYYS:

e Sivusto on helposti [6ydettavissa: vierailija 10ytaa yri-
tyksen sivuille muilta sivuilta, mm. My Stay -palvelusta.
Vierailijan googlettaessa yrityksen, hdn ndkee ensim-
mdisend yrityksen oman ajantasaisen Google My Bu-
siness -listauksen. Ota Google My Business kayttoon:
https:/www.google.com/business/?ppsrc=GPDA2

« Mobiiliresponsiivisuus: sivusto on helppokayttdinen
mobiililaitteella - my&s offline-tilassa. Testaa mobiili-
toimivuus: https:/developers.google.com/speed/pa-
gespeed/insights/ tai https:/ready.mobi/

o SSl-sertifikaatti: vierailija tunnistaa osoiterivin http-
s://-alusta ja vihreasta palkista, ettd yhteys on turvalli-
nen ja salattu. Lue lisda: https:/ssl-apua.fi/

e Varattavuus: vierailija 16ytaad palveluiden selkedn hin-
noittelun ja palvelu on helposti varattavissa ilman eril-
listd yhteydenottoa joko suoraan nettisivuilta tai muun
sahkoisen varauskanavan kautta (vrt. artikkeli On-
line-varaukset ja -maksut ovat tatd paivad)

e Yhteydenotto: kysymysten heratessa vierailija 10ytaa
helposti yhteystiedot ja yhteydenotto onnistuu sah-
koisesti yhteydenottolomakkeella tai verkkosivun live
chat -toiminnolla. Esim: https:/www.zopim.com/ tai
https://crisp.chat/en/

o Verkkosivujen mittaaminen: kévijamaaria ja vierailijoi-
den kayttaytymista sivustolla kannattaa laskea ja seurata
esim. Google Analytics -palvelun avulla, silld se kertoo,
kuinka onnistuneesti sivut palvelevat tarkoitustaan.
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Kuva: Caj Koskinen

Telle Tuominen, Turun ammattikorkeakoulu

Matkanjarjestajayhteistyo voi poikia asiakkaita

vuosiksi eteenpain

MATKAILIJOIDEN online-varaaminen kasvaa vauhdilla, mut-
ta joissakin maissa on edelleen tapana ostaa etenkin ul-
komaanmatkoja matkatoimistosta tai matkanjarjestajal-
ta. Visit Finlandin tutkimuksessa vuonna 2017 verrattin
ostokayttaytymistd eri l1ahtémarkkinoilla, ja sen mukaan
Saksassa vasta 43 % matkoista varattiin verkossa. Saksan-
kieliselld alueella onkin paljon matkanjarjestajia, joista osa
on erikoistunut Suomeen suuntautuviin matkoihin. Myos
Alankomaissa on yli 20 Suomi-lomia tarjoavaa yritysta.

Vaikka matkailuyrityksesi on saattanut saada satunnai-
sia ulkomaalaisia asiakkaita, voi kynnys lahted yksin mark-
kinoimaan palveluita ulkomaisille matkanjarjestdjille olla
korkea. Ensimmaiseksi pitda huolehtia, ettd yrityksesi tayt-
taa Visit Finlandin maarittdmat kansainvalistymiskriteerit.
Sen jélkeen voi tiedustella mahdollisuuksia osallistua jon-
kun isomman yrityksen, matkailun alueorganisaation tai
Visit Finlandin ulkomaanmarkkinointitoimiin.

SuoMa-hankkeessa kansainvalistymisvalmiuksia tuet-
tiin jarjestamalld Saksan matkalla (vrt. tdman julkaisun ar-
tikkeli "Miten valmistautua ITB-matkamessuille”) kaksi ty6-
pajaa, joissa yrityksilla oli mahdollisuus keskustella kuuden
matkanjarjestdjan kanssa. Etukdteen yritykset olivat val-
mistautuneet mm. hissipuheeseen, matkanjarjestdjille an-
nettaviin myyntipalkkioihin seka tarpeeseen antaa kiintioi-
td ja hintoja parin vuoden paahan.

SuoMa-hankkeessa toteutettiin kaksi matkanjarjestaji-
en tutustumismatkaa eli FAM tripid. Alueorganisaatioiden
kanssa valittiin kohteet, joihin Visit Finlandin FAM tripit ei-
vat olleet vield suuntautuneet ja jotka vastasivat osallis-
tuneiden matkanjarjestajien kiinnostuksen kohteita. Puo-
lalaisen kalastusmatkailuun erikoistuneen Eventurin tiimi
tutustui SuoMa-hankkeessa mukana oleviin yrityksiin Nau-
vossa ja Kustavissa. Saksalaiset Club Aktiv ja Tujareisen,

sveitsildinen Glur Reisen seké hollantilainen SNP Nature
Travel ldhettivdt edustajansa reitille Turku-Naantali-Kus-
tavi-Uusikaupunki-Sastamala-Jamsa-Toivakka-Jyvaskyla.
Matkailuyritykselle FAM tripin kohteeksi pddseminen on
suuri mahdollisuus - se voi poikia ulkomaalaisia asiakkai-
ta useiksi vuosiksi. Sveitsildinen matkanjarjestaja kiinnostui
ainakin keskisuomalaisesta melontapaketista ja puolalai-
nen matkanjarjestdja saariston kalastustuotteesta.

Matkanjarjestajien edustajat kiittelivat maisemia, rau-
haa, luonnon ja historian yhteyttd, ruokaa, saunomista ja
vieraanvaraisuutta. Matkanjarjestédjat antoivat tdsmdapa-
lautetta, jota monet matkailuyritykset voivat hyddyntaa.
Puolalaisille kalastusmatkailijoille hyvat kalavedet, veneet
2-3 hengelle vdhintdan 10 hevosvoiman moottorilla, mah-
dollisuus saada kalastusopas ensimmaiseksi paivaksi seka
keittonurkkauksella varustettu mokki ovat tarkeitd. Kylpy-
huonetta ei valttamatta tarvita, kunhan tarjolla on sauna.
Hollantilaiset luontomatkailijat voivat harkita majoitusta il-
man omaa kylpyhuonetta, kun taas saksankielisten mat-
kanjarjestdjien padkohderyhma, yli 50-vuotiaat pariskun-
nat, haluaa tasokasta majoitusta omalla kylpyhuoneella.
Edustajat muistuttivat yrityksid tarkastelemaan palvelu-
polkua asiakkaan silmin: ovathan tilat ja piha siistejd, onko
huoneessa riittavasti hyllyja ja naulakoita sekd tietoa va-
hintdankin englanniksi yrityksen palveluista sek& lahi-
alueen aktiviteeteista ja ruokailumahdollisuuksista.

Lisatietoa: http:/www.visitfinland.fi/wp-content/up-
loads/2016/09/FAM-ohjeistus WEB1.pdf

http:/www.visitfinland.fi/studies/matkailuyrittajan-kan-
sainvalistymisopas/
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Telle Tuominen, Turun ammattikorkeakoulu

Online-varaukset ja -maksut ovat tiata paivaa

OSA MATKAILUYRITYKSISTA muistaa vield hammennyk-
sen parin vuosikymmenen takaa. Mikd ihmeen Internet?
Eikd muka paperiesite, katalogissa oleva mainos, puhelin
ja faksi riitd markkinointiin ja varausten tekoon? Ajan myo-
ta lusikka oli otettava kauniiseen kadteen - tilattiin kotisi-
vut. Viimeistddn nyt on seuraava digiloikka ajankohtainen
ainakin yksittaismatkailijoista elaville yrityksille: useimmat
asiakkaat haluavat varata ja maksaa matkapalvelunsa ver-
kossa, monet mobiilisti. Visit Finlandin 2017 teettdman

tutkimuksen mukaan esimerkiksi Iso-Britanniassa, Rans-
kassa ja Kiinassa jo n. 75 % matkavarauksista tehdaan on-
line, ltaliassa perati 91 %. Online-varaus edellyttas, etta
tuotekuvaus on kunnossa eli tuotteella on nimi, sisaltoku-
vaus, hinta, tarjonnan ajankohta ja paikka, edustavat valo-
kuvat seka halutut kieliversiot.

YRITYKSELLA ON POHDITTAVANA USEITA VAIHTO-
EHTOJA:

1 Yksi vaihtoehto on oma online-varausmahdollisuus
ja sopimus luotettavan maksuvélittdjan kanssa omilla
kotisivuilla. Tallaisia ratkaisuja tarjoavat useat toimijat,
esimerkiksi Hotellinx, Kouta-varaus ja Joiku Booking.
Kun kapasiteetti saadaan myytya yrityksen omien ko-
tisivujen kautta, ei valittéjalle tarvitse antaa komissio-
ta. Kannattavuuden nakdkulmasta tdma voi olla pa-
ras ratkaisu. Jotta asiakas |6ytaisi kotisivusi, kannattaa
panostaa sivujen sisadltéon, hakukoneoptimointiin,
Google Adwords -hakusanamainontaan, kohdennet-
tuun Facebook-mainontaan ja nakyvyyteen esimerkik-
si VisitFinlandin MyStay-portaalissa.

Mikali tavoittelet kasvua kansainvalisilla markkinoil-
la, voit tehda sopimuksen jonkun suuren online-mat-
katoimiston kanssa (ns. OTA eli Online Travel Agen-
cy), kuten majoituspalveluiden osalta Booking.com
tai Expedia ja retkien tai aktiviteettien osalta Viator.
Ndissa portaaleissa on miljoonia kavijoitd, mutta usein
myos tiukat sopimusehdot. Valittdja ottaa palkkion
myynnistd, esimerkiksi Booking.comin osalta se voi
olla 15 %.

Mikéli yritykselldsi on lisdksi omaa myyntia tai kaytat use-
aa OTA-kanavaa, on pidettava itse huolta siitd, ettei ta-
pahdu tuplabookkausta eli ettei esimerkiksi itse myy sa-
maa huonetta puhelimitse, jonka toinen asiakas on juuri
varannut Booking.comin kautta. Mikali haluat hyddyntaa
useampaa OTA:a, voit tehda sopimuksen erikseen mak-
savan palvelun kanssa, kuten My Allocator -kanavahal-
lintajarjestelma, jolloin eri varauskanavia saa hallittua
yhdesta paikasta. Pienelle palveluntarjoajalle jakamista-
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louskin voi tarjota kanavan. Esimerkiksi Airbnb:n kautta
voi myyda majoitusta pienta palkkiota vastaan.

Mikali haluat automatisoida kerralla monia toimintoja
yhteen tietojarjestelmaan, kannattaa harkita kokonais-
valtaista kaupankdyntiratkaisua, esimerkiksi islantilaista
Bokunia, sveitsildista TrekkSoftia tai suomalaista JOH-
KUa. Naissa jarjestelmissa on mahdollista hoitaa vara-
us- ja maksuliikenne, viestien lahettdminen asiakkaille,
hinnoittelu sekd myynnin seuranta yhdessa paikassa.

SuoMa-hankkeessa tutustuimme JOHKU-jarjestel-
maan, koska vuoden 2017 lopulla se oli ainoa, joka
tarjosi suomenkielistd palvelua. Mainittujen jarjestel-
mien etuna on se, ettd ne taipuvat hyvin niin majoi-
tus- kuin retki- ja aktiviteettipalveluidenkin myyntiin.
JOHKU ja Bokun mahdollistavat myods tehokkaan ris-
tiinmyynnin eli voit tehda keskindisid sopimuksia vaik-
kapa lahialueen yhteistydyritystesi kanssa siitd, etta
tarjoat kotisivuillasi my®s heidan matkailupalveluitaan
(ks. artikkeli matkapalveluyhdistelmistad tassa julkai-
sussa: yrityksestasi saattaa ristiinmyynnin kautta tulla
lain mukaan matkanjarjestaja) tai esimerkiksi retkeily-
varusteita, karttoja tai matkamuistoja. Asiakas voi nain
ostaa helposti samalla kerralla myds muiden yritysten
tarjontaa ja yrityksesi saa siitd komission automaatti-
sesti tietojarjestelman tilittamana. Asiakas tulee siis
esimerkiksi Google-hakukoneen, Gofinlandin tai Ret-
kipaikka-portaalin kautta kotisivuillesi, joihin on yhdis-
tetty JOHKU ja maksuvalittdjaksi Bambora.

Halutessasi voit joustavasti lisatd verkkokauppatar-
jontasi kansainvalistd nakyvyyttd yhdistamalld erik-
seen maksavan MyAllocator-palvelun kautta myos
kansainvalisia OTA-kanavia. Talldin maksat tehdyista
kaupoista JOHKUIle, Bamboralle, MyAllocatorille seka
OTA-kanaville. Toisaalta saavutettu nakyvyys on niin
suuri, etta voit oletettavasti luopua perinteisistd mark-
kinointitavoista. Sdastat myds paljon aikaa, kun paivitat
tuote- ja hintatietoja vain yhteen paikkaan. Voit jous-
tavasti kokeilla eri kanavia ja seurata, mistd kanavista
asiakkaat tekevét eniten varauksia. Kansainvalisiin ka-
naviin kannattaa miettia uutta tuotetarjontaa, silla ul-
komaalaiset ovat usein valmiita maksamaan tuotteis-
tetusta souturetkesta, avantouinnista tai vaikka pullan
leipomisesta. Mahdolliset sahkopostilla tai puhelimella
tulleet suorat varaukset voit sy6ttdad JOHKUun, jotta
kaikki varaukset ovat yhdessa paikassa. Voit upottaa
oman JOHKU-verkkokaupan kotisivuillesi syottamalla
itse tiedot jarjestelmaan JOHKUnN online-tuen avul-
la tai ostamalla verkkokauppasi perustamispalvelun
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JOHKUIta. Bokun toimii pitkalti samalla periaatteella,
mutta yrityksesi maksaa kiintean kuukausimaksun riip-
pumatta myynnin maarasta.

Pieni yritys (esimerkiksi luontoaktiviteettien tarjoaja) saat-
taa parjatad ilman omien kotisivujen online-varausta te-
kemalld valityssopimuksen online-myynnistd  sovitulla
komissiolla toisen organisaation kautta. Talldin luontoak-
tiviteetteja tarjoavan yrityksen tarjonta 1oytyy esimerkik-
si valitun hotellin, incoming-toimiston tai alueellisen mat-
kailumarkkinointiyrityksen verkkokaupasta. Ensimmaisia

esimerkkeja on myds siitd, ettd alueelliset matkailumark-
kinointiorganisaatiot ovat kiinnostuneita kehittamaan on-
line-myyntiddn tekemalld sopimuksen esimerkiksi Bokunin
tai JOHKUn kanssa.

Mikali tuntuu liian ty6laalts etsia itse sopiva online-varaus-
ja maksuratkaisu, tiedustele esimerkiksi alueellisen matkai-
lumarkkinointiorganisaation kehityssuunnitelmia tai kokoa
muutaman yrityksen ryhma, jossa ldhdette yhdessa kehit-
tdmaan online-ratkaisua vaikkapa ELY-keskuksen yritys-
ryhméahankkeen kautta.

Susanna Saari, Turun ammattikorkeakoulu

Miten valmistautua ITB-matkailumessuille?

MUUTAMIEN HILJAISEMPIEN vuosien jalkeen messujarjesta-
jat ympari maailmaa raportoivat kasvavia naytteilleasettaja-
ja vierailijalukuja. Vuosittain maaliskuun alussa Berliinissa
jarjestettava ITB on maailman suurin matkamessutapahtu-
ma, johon osallistuu yli 180 maata, 10 000 naytteilleaset-
tajaa, 1000 huippuostajaa, 109 000 ammattilaista ja lahes
160 000 matkailusta kiinnostunutta asiakasta.

Messuille osallistuminen on kallis investointi ja osa
yrityksen markkinointia. Se liittyy markkinointisuunnitel-
massa markkinointiviestintdan eli osallistuminen voi olla
0sa mainontaa, myyntid, menekinedistdmista ja suhdetoi-
mintaa. Messusuunnitelma kannattaa tyostda muutamiksi
vuosiksi eteenpdin. Osallistumiselle voi olla erilaisia tavoit-
teita, esimerkiksi myynti ja myynnin edistdminen, uusien
asiakkaiden ja uusien markkinoiden ldytdminen tai uuden
tuotteen lanseeraus.

Jos yritykselld ei ole aiempaa kokemusta messuista,
voi ensimmadinen vierailu olla ns. tutustumiskdynti. Taman
aikana voi esimerkiksi tarkkailla kilpailijoiden tarjontaa ja
osastoja sekd asiakkaiden mielenkiinnon kohteita. Lisak-
si kannattaa osallistua asiantuntijaluennoille ja keratd eri-
laista materiaalia sekd ideoita oman yrityksen tulevaan
messuosallistumiseen. Myyntitapaamisia voi jarjestda il-
man omaa messuosastoakin. Kannattaa tutustua etuka-
teen naytteilleasettajalistaukseen ITB:n verkkosivuilla. ITB
tarjoaa "Speed dating” -nimelld mahdollisuutta tavata po-
tentiaalisia ammattilaisasiakkaita kuten matkanjarjestajien
edustajia. Muutaman vuoden aikana on ollut my6s mah-
dollista tavata ns. "Buyers Circle” -ostajia, joita on noin
1000. He tekevat ITB:ssa todella suuria ostoja, ja heidat
valitaan erillisen hakumenettelyn kautta.

Visit Finland on jo vuosia osallistunut ITB-messuille yh-
dessa toisten Pohjoismaiden kanssa. Yritys voi varata poy-
dan Visit Finlandin osastolta tai koittaa 16ytda synergiaa
joidenkin muiden suomalaisten yritysten kanssa ja varata
niiden kanssa yhteisosaston. Kolmas vaihtoehto on menna

teemalliselle osastolle tavoittelemaan tarkkaan maariteltyja
kohderyhmia, esimerkiksi seikkailumatkailijoita.

Messuille osallistuessa perusasioiden pitdd olla kun-
nossa: yrityksen kayntikortit painettuina seka verkkosi-
vut ajan tasalla kieliversioineen, tuotekuvauksineen ja ku-
vineen. Omat tuotteet ja palvelut on hyvd miettid myds
pitsauksen eli myyntipuheen muotoon. Mieti miten pystyt
kertomaan muutamassa minuutissa koukuttavasti tarjoo-
mastasi siten, ettd se houkuttelee potentiaalisen ostajan
keskustelemaan kanssasi lisaa.

SuoMa-hankkeessa paatettiin varmistaa, ettd kaikil-
la hankkeessa mukana olevilla yrityksilld oli mahdollisuus
keskustella potentiaalisten ostajien eli valittujen matkan-
jarjestdjien kanssa. Hanke jarjestikin kaksi erillistd work-
shopia Berliinissa, joihin osallistui yhteensa kuusi matkan-
jarjestajatahoa. Ajatuksena oli, ettd ensitapaamisen jalkeen
kontaktia on helppo jatkaa puolin ja toisin.
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Telle Tuominen, Turun ammattikorkeakoulu

Matkapalveluyhdistelmia tarjolla

- tunnetko uudet lait?

VALMISMATKALAINSAADANTO on muuttunut, ja aiempaa useampi matkailuyritys tulee lakien soveltamisen piiriin.
1.7.2018 alkaen sovelletaan lakia matkapalveluyhdistelmistd, lakia matkapalveluyhdistelmien tarjoajista seka lakia mat-
kapalveluyhdistelmien tarjoajan valvonta- ja maksukyvyttomyyssuojamaksusta. Nama lait eivat koske alle 24 tuntia kes-

tavia palveluiden yhdistelmid, jotka eivat sisalld majoitusta

. Uusi matkapalveluyhdistelmia koskeva laki koskee matkapa-

ketteja sekd yhdistettyja matkajarjestelyja alla kuvatun mukaisesti.

MATKAPAKETTI

Matkapaketti on yli 24 h kestava, vahintdan kahden eri-
tyyppisen matkapalvelun yhdistelma eli se sisaltda vahin-
taan kaksi seuraavista: kuljetus, majoitus, ajoneuvon vuok-
raus tai muu matkapalvelu.

e Muun matkapalvelun tulee muodostaa vahintdan 25
% matkapaketin hinnasta tai sitd on markkinoitu mat-
kan olennaisena osana.

o Matkapaketin sisaltdmat palvelut voivat olla yhden yri-
tyksen tuottamia (esimerkiksi saman yrityksen tuotta-
ma majoitus- ja kuljetuspalvelu) tai kahden/useamman
yrityksen tuottamia, mutta ne myydaan pakettina ko-
konaishintaan tai kootaan matkustajalle hanen valin-
tansa perusteella ennen kuin han sitoutuu maksamaan
kokonaisuuden. Tama koskee myds ns. ostoskorimyyn-
tia verkkokaupassa, jolloin asiakas valitsee ensin va-
hintaan kaksi ylla kuvatun mukaista palvelua ja maksaa
yhdelld maksulla.

o Matkapaketin myyja vastaa matkustajalle koko pake-
tista. Siksi on tarkeda, ettd myyjalld on selkeat sopi-
mukset alihankkijoiden kanssa vastuista mahdollisissa
hairiotilanteissa.

e Lain mukaan matkapaketin myyjataho luokitellaan
matkanjarjestajaksi. Mikali myyja keraa osittain tai ko-
konaan matkan hinnan ennen matkaa, tulee myyjayri-
tyksen ilmoittautua Kilpailu- ja kuluttajaviraston rekis-
teriin sekd asettaa vakuus, joka kattaa ennakkomaksun
seka paluukuljetuksen, jos sellainen kuuluu matkapa-
kettiin. Vakuudeksi hyvaksytaan takaus, muu maksu-
sitoumus tai vakuutus. Vakuuden lisiksi yrityksen on
maksettava maksukyvyttdmyyssuojamaksu.

YHDISTETTY MATKAJARJESTELY

Yhdistetty matkajarjestely syntyy, jos elinkeinonharjoittaja
edesauttaa matkustajaa valitsemaan samaa matkaa varten
ensimmadiseksi varatun palvelun lisdksi vahintdan yhden
taydentdvan matkapalvelun toisen elinkeinonharjoittajan
tarjonnasta siten, etta

« matkustaja valitsee ja maksaa palvelut erillisina yhden
yhteydenoton tai myyntipisteessd kdynnin yhteydes-
sd. TAl ensimmainen elinkeinonharjoittaja edesaut-
taa matkustajaa kohdennetusti valitsemaan toisen
elinkeinonharjoittajan palvelun (esimerkiksi antamalla
linkin toisen yrityksen palveluun) ja matkustaja varaa
toisen palvelun 24 tunnin kuluessa ensimmaisen pal-
velun varaamisesta.

o Yhdistetyssd matkajarjestelyssa kukin matkapalvelun
tarjoaja vastaa vain omasta palvelustaan matkustajalle.

¢ Yhdistetyn matkajarjestelyn hankkimista edesautta-
van elinkeinoharjoittajan on asetettava vakuus en-
nakkomaksuista, jotka kulkevat sen kautta seka liséksi
maksettava maksukyvyttémyyssuojamaksu. Esimer-
kiksi hotelli antaa asiakkaalle linkin ohjelmapalvelu-
yritykseen ja asiakas maksaa ennakkoon majoituksen
hotellille ja 24 h:n sisalla varaamansa aktiviteetin oh-
jelmapalveluyritykselle. Edesauttava taho eli hotelli
asettaa vakuuden vain omasta myynnistaan.

e Huom! Normaali tiedottaminen alueen muista matkai-
lupalveluista ei muodosta yhdistettyd matkajarjestelya
eli yrityksen kotisivuilla voi olla linkki matkailuinfon si-
vuille, lista l1ahialueen matkailupalveluiden tarjoajista ja
henkilokunta voi kertoa suullisesti muista alueen yri-
tyksista.
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Kuva: Villa Wolax

Muita keskeisid muutoksia:
¢ Elinkeinonharjoittajien tiedonantovelvollisuus kasvaa

ja se koskee sekd matkapakettia ettd yhdistettya mat-
kajarjestelyd. Matkustajalle on annettava aikaisempaa
yksityiskohtaisempia tietoja matkan aikataulusta, sen
sisdltdmistd palveluista, hinnasta, matkustajavakuu-
tuksen ottamisesta, muutos- ja peruutusoikeudes-
ta, tarvittavista matkustusasiakirjoista, mahdollisesta
osallistujien minimimaarastd matkan toteuttamisek-
si ym. Lisaksi vield valmisteluvaiheessa olevalla niin
sanotulla vakiotietolomakkeella on annettava tiedot
matkustajan oikeuksista.

Matkustaja saa rajoittamattoman oikeuden perua mat-
ka milloin tahansa ennen matkaa ilman syyta. Elinkei-
nonharjoittajalla on oikeus peria perusteltu peruutus-
maksu, josta on tiedotettava ennen sopimuksen tekoa.
Elinkeinonharjoittajalla on virheen korjaamisvelvolli-
suus. Matkustajalla on velvollisuus ilmoittaa virhees-
td matkan aikana sek& oikeus asettaa kohtuullinen

maaraaika virheen korjaamiselle. Matkustajalle tulee
oikeus hakea korvausta kolmen vuoden sisalla, mikali
virhettd ei korjattu matkan aikana.
Elinkeinonharjoittajalla on avustamisvelvollisuus (esim.
matkustajan tapaturmatilanteessa), mutta avustami-
sesta saa jatkossa perid korvauksen, jos matkustaja on
itse aiheuttanut avustamisen tarpeen.

Lisatietoa mm. lakien tulkinnasta, rekisterditymi-
sestad matkanjarjestajaksi, vakuuden laskemisesta
ja vakavaraisen matkanjarjestajan mahdollisuudes-
ta saada vakuuteen alennusta seka valvonta- ja

maksukyvyttomyysmaksusta:

https:/www.kkv.fi/Tietoa-ja-ohjeita/Matkustami-

nen-ja-matkan-jarjestaminen/ohjeet-matkatoimis-
toille/uusi-matkapakettilaki-2018/



https://www.kkv.fi/Tietoa-ja-ohjeita/Matkustaminen-ja-matkan-jarjestaminen/ohjeet-matkatoimistoille/
https://www.kkv.fi/Tietoa-ja-ohjeita/Matkustaminen-ja-matkan-jarjestaminen/ohjeet-matkatoimistoille/
https://www.kkv.fi/Tietoa-ja-ohjeita/Matkustaminen-ja-matkan-jarjestaminen/ohjeet-matkatoimistoille/

Suomen matkailu elda nousukautta ja monet kansainvaliset kysyntatrendit puhuvat
kasvun jatkumisen puolesta. Erityisesti ulkomaalaisten matkailijoiden maara on
kasvussa. Matkailijat ovat yha kokeneempia ja laatutietoisempia. Toimintaymparistossa
tapahtuu jatkuvasti muutoksia. Esimerkiksi digitaalisuus, globaali kilpailu matkailijoista
seka EU-tason muutos matkapalveluyhdistelmissa haastavat mikroyritysvaltaista

matkailualaa Suomessa.

Tama opas nostaa esille matkailualan ajankohtaisia teemoja yrityshaastattelujen

ja tietoiskujen avulla. Soveltamalla esiteltyja hyvia kaytanteita yritys voi parantaa
kilpailukykyaan seka kehittaa tarjoamaansa asiakaskokemusta elamyksellisemmaksi.
Matkailualan kehittajille opas tarjoaa ideoita kehittamistoimenpiteisiin. Alan
opiskelijoille opas antaa realistisen kuvan matkailualan pienyrityksen kilpailukeinoista
seka alaa puhuttavista ajankohtaisista nakékulmista.

www.turkuamk.fi




	Sisällys
	Esipuhe
	Laadulla asiakastyytyväisyyttä ja kannattavuutta
	Avaimia elämyksen synnyttämiseen
	Paikallisruoka matkailun vetovoimatekijänä
	Eläinten hyvinvointi kiinnostaa kansainvälistä matkailijaa
	Suomalainen elämäntapamatkailutuotteena
	Brändin rakentamista, designmanagementia vai palvelumuotoilua?
	Teknologialla kilpailuetua
	Luottamus yhdessä tuotetuntapahtuman perustana
	Benchmarkingilla eväitä kehittämiseen
	Videolla koukutat matkasta haaveilevia
	Kotisivujen laadun kehittämisen ABC
	Matkanjärjestäjäyhteistyö voi poikia asiakkaitavuosiksi eteenpäin
	Online-varaukset ja -maksut ovat tätä päivää
	Miten valmistautua ITB-matkailumessuille?
	Matkapalveluyhdistelmiä tarjolla – tunnetko uudet lait?

