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tekijoihin ja eldmyksellisyyteen. Lisdksi tyossd kisiteltiin tuotekehittelyprosessi ja sen
vaiheet.

Kyseessd on menetelméltiddn toiminnallinen opinndytetyd, jonka tuotos oli ohjelmapal-
veluesite. Toiminnallisuus etenee tuotekehitysprosessin ajatuksella ideasta pilottiversion
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ABSTRACT
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The purpose of this thesis is to create a wide programme service directory. This thesis
was commissioned by Ivalo River Camping. The programme services brochure is made
to be a clear ensemble to help selling and buying the services.

The aim is to create good preconditions for selling and increasing the sales and services.
The aim is also to add value on the commissioning company and on myself.

The theoretical framework of this study is based on the definitions of program services,
security, quality issues and customers' experiences. The stages of the process in devel-
oping a new product are also handled.

This is a functional thesis, resulting in a programme services directory. The functional
part follows the model of the product development process: from an idea into the pro-
duction of a pilot version and evaluation of it. The outcome of this thesis will be handed
over to Ivalo River Camping.

Key words: Tourism program services, tourism product development, nature tourism
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1 JOHDANTO

Matkailu on kautta historian ollut osa ihmisten vapaa-ajan viettoa. Matkustamisen mo-
tiiveja on ldhes yhtd paljon kuin on matkustajia. Matkailuala on viimeisten vuosikym-
menten aikana kehittynyt huimasti. Pelkkd siirtyminen toiseen kohteeseen ei nykyéén
tyydytd matkustajan tarpeita. Varsinaisten matkailun peruspalvelujen, kuljetusten, ma-
joitus- ja ravitsemuspalvelujen liséksi hdn haluaa kokea matkallaan enemmaén. Matkaili-
ja haluaa oppia uutta, kokea eldmyksid, virkistyd, liikkua, nauttia ja hoitaa itseddn mat-
kan aikana. Asiakkaalle on siis oltava tarjolla hyvé kattaus kokemuksia. Siksi matkailun
palveluvalikoimaa on kehitettdva jatkuvasti. Asiakas odottaa monipuolisia ja mielen-
kiintoisia ohjelmapalveluita kohteessaan. Paine asiakkaan saamasta matkakokemuksesta

on siirtynyt yhd enemmaén kohteessa olevan palveluntarjoajan harteille.

Matkailun ohjelmapalvelujen kenttd on verrattain nuori. Ohjelmapalveluille on alettu
vasta viime vuosikymmenind luomaan omia lainsdddéntdja ja virallisia ohjeistuksia sekd
standardeja. Myos matkailualan koulutuksessa ohjelmapalveluja, niihin liittyvaa turval-
lisuutta ja lakeja on alettu painottamaan enemmaén. Ala onkin kasvanut valtavasti ja oh-
jelmapalveluita tarjoavia toimijoita on tullut markkinoille yhd enemmin. Ohjelmapalve-
luyrittimiseen on ollut matalampi kynnys ldhted, kuin moneen muuhun yritystoimin-
taan, koska perustamiskustannukset ovat, luonnollisesti palvelusta riippuen, verrattain
pienid. Tarvittava vilineistd ja kalusto on suhteellisen helposti hankittavissa. 1990-
luvulta ldhtien EU:n tukemat maaseudun kehittdmistoimet ovat osaltaan lisdnnyt tarjon-
taa. Luonto- ja ohjelmapalvelut ovat ndhty nykyddn oleellisina keinoina pitdé syrjdiset-
kin alueet asuttuna ja elinkelpoisena. Ohjelmapalvelujen kirjo ja laatutaso ovat nous-
seet. Perinteisesti niitd ovat tarjonneet hotellit ja ravintolat, nykyisin kuitenkin suurim-
man osan palveluista tuottavat varsinaiset ohjelmapalveluyritykset ja yksityisyrittdjat.
Mukana markkinoilla on myods matkanjdrjestéjat, erilaiset yhteisot ja jarjestot sekd alu-
eelliset matkailuorganisaatiot. Ohjelmapalvelualalle on ohjelmapalvelujen monipuolis-
tuessa ja asiakkaiden vaatimusten noustessa on myods tuotannossa usein jouduttu eri-

koistumaan ja verkostoitumaan.

Tédmin opinndytetyon tarkoituksena on luoda kattava ohjelmapalveluesite Inarin kun-
nassa, toimivalle Ivalo River Camping -nimiselle yritykselle. Yritykselld ei aikaisemmin
ole ollut selkedd, jarjestelmallistd, ohjelmapalvelutoimintaa tai sen myyntid. Satunnaisia

retkid on kuitenkin jérjestetty asiakkaiden toiveesta. Yrityksen laajentaessa toimenkuvaa
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ja palvelutarjontaa, on kehitettévi toimiva ohjelmapalveluesite. Sen tulee sisiltidd kaikki
myytévit ja jérjestettdvdt ohjelmapalvelut ja kuvaukset niistd hintoineen. Esite otetaan
kayttoon joulukuun lopussa 2015 ja kaikki sen sisdltimét palvelut tulevat myyntiin osa-
na toimeksiantajayrityksen matkailupalvelutarjontaa. Tavoitteena on luoda hyvét edelly-
tykset tyontekijoiden myyntityolle ja yrityksen myynnin kasvattamiselle. Matkailijoille
luodaan hyvi lisd yrityksen palvelutarjontaan harkituilla, laadukkailla ja turvallisilla

ohjelmapalveluilla.



2 TUTKIMUSSUUNNITELMA

2.1 Tutkimuksen kohde

Tédmin tyon aihe syntyi tdysin kdytdnnon tarpeesta. Kesilld 2015 suorittaessani tyohar-
joittelua, pohdin sopivaa aihetta lopputy6lleni. Kévi ilmi, ettd tyoharjoittelupaikkani
yrittdjd olisi halukas laajentamaan palvelutarjontaansa myds ohjelmapalvelupuolelle.
Téytyi alkaa suunnittelemaan talviaikaan myytivid ohjelmapalveluja. Voisinhan hyvin
liittdd my0Os opinndytetyoni tdhin aiheeseen. Ohjelmapalvelutoimintaa tarjoavia yrityk-
sid 10ytyy alueelta muutamia, mutta kysyntdd on ollut reilusti jo edellisind talvina. Esi-
merkiksi kalastus- ja revontuliretkien jérjestimiseen on hyvit mahdollisuudet myos
yrityksen omilla resursseilla. Lisdksi voitaisiin myyda alueella toimivien palveluyritys-
ten tuotteita, samalla laajentaen toimeksiantajayrityksen palvelutarjontaa asiakkaille.
Pyrkimyksend on my0s laajentaa asiakaskuntaa markkinoimalla ohjelmapalveluja mah-

dollisimman hyvin.

Opinndytetyon tarkoituksena on siis tuottaa kattava ohjelmapalveluesite Ivalo River
Campingille luomalla kuvaukset, hinnat, aikataulut ja muut tarvittavat tiedot myytavisti
ohjelmapalveluista. Alueella on valmiiksi jo hyvid palveluja tuottavia yrityksid, joten
osa asiakkaillemme tarjottavista ohjelmapalveluista on ldhialueen ohjelmapalvelutuotta-
jien valmiita tuotteita, jotka otetaan myyntiin kauttamme. Tiettyjd palveluita kehitimme
ja tuotamme itse. Teemme myo0s yritykselle tiettyjd hankintoja mahdollistaaksemme
omien palvelujen tuottamisen. Ohjelmapalveluesite on suunnattu alueen matkailijoille,
eli potentiaalisille asiakkaille. Samalla esitteen tehtdvanéd on palvella Ivalo River Cam-
pingin henkilokuntaa. Sen tehtdvind on myos helpottaa olemassa olevien palvelujen

markkinointia ja myynti.

Tavoitteena on luoda toimiva ohjelmapalveluesite. Se palvelee tydon toimeksiantajaa,
sen asiakkaita ja henkilokuntaa. Hyvd ohjelmapalveluesite luo hyvit edellytykset ja
mahdollisuudet lisimyynnille. Se helpottaa tyontekijan myyntity6td ja asiakkaan osto-
padtostd. Osaltaan ohjelmapalveluesite vaikuttaa asiakkaan mielikuvaan yrityksestd ja
luonnollisesti sen tarjoamista palveluista ja niiden laadusta. Ohjelmapalveluesitteen on
oltava riittdvén selked, asiallinen, informatiivinen ja houkutteleva. Sisdllon ja ulkoasun
on vakuutettava asiakas. Hénelle tdytyy antaa tunne, ettd hdn on osaavissa ja turvallisis-

sa kasissd ostaessaan palvelun sen tarjoajalta.



2.2 Kaisitteet ja teoria

Témin opinndytetyon keskeisid kisitteitd ovat matkailu ohjelmapalvelut, matkailu tuo-
tekehitys ja luontomatkailu. Pyrin avaamaan kasitteitd kirjallisuuden ja tydeldmén na-
kemysten kautta. Opinndytety0 on menetelmdltddn toiminnallinen opinnéytetyd. Toi-
minnallisuus mahdollistaa uuden tuotteen ja palvelun tekemisen ja toisaalta se pohjau-
tuu vahvasti tydeldmédn. Teoriaosuudessa kdyn ldpi turvallisuuden rakentumista, eld-
myksen kasitettd ja laatuun vaikuttavia tekijoitd. Koska tdmé opinndytetyd ei varsinai-
sesti tutki tai analysoi, on tuotekehittelyprosessin vaiheiden lépikédynnilld suuri merkitys

tyon kirjallisessa lopputuloksessa.

2.3 Tutkimuskysymykset

Opinndytetyd pyrkii vastaamaan kysymykseen, kuinka luodaan hyvéd ohjelmapalve-
luesite? Tydsséd kaydddn lépi ohjelmapalvelujen toteuttamiseen ja myyntiin vaikuttavia
tekijoitd, jotta rakennetusta ohjelmapalveluesitteestd tulisi mahdollisimman hyva tyoka-
lu sekd Ivalo River Campingin henkilokunnalle myyntity6hon, ettd asiakkaalle ostopai-

toksen tekemiseen.

2.4 Aineisto ja menetelmiit

Kyseessd on menetelméltidn toiminnallinen opinndytetyd. Tyon lopputulos on ohjelma-
palveluesite, jota varten ei toteutettu tutkimusta. Aineistona on kiytetty toimeksiantajan
haastattelua sekd markkinoilla olevien kilpailijoiden ja yhteistyokumppaneiden kartoi-
tusta. Matkailijaméadrien selvittimiseksi on kéytetty saatavilla olevia tilastoja (Finnavia
2014 & Liikennevirasto 2015). Lisdksi on avattu elimyksen teoriaa muun muassa elé-

myskolmion (Tarssanen 2005) avulla, johon ohjelmapalveluesitteen sisdltda on peilattu.

2.5 Tutkimuksen kulku

Opinndytetyd alkaa johdannolla, jossa pohjustetaan aihevalintaa ja ohjelmapalvelujen
toimialaa. Tutkimussuunnitelman jilkeen edetédn kisitteleméddn ohjelmapalveluesitetti
matkailuyrityksen markkinoinnin vélineend. Luvussa késitellddn myos toimeksianta-
jayrityksen historia ja nykytilanne sekd Inarin kunta matkailun toimintaympéristona.

Seuraavassa luvussa kasitellddn toimialaan liittyvaa teoriaa ohjelmapalvelujen laatuteki-
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joiden, mééritelmien, turvallisuuden, lainsddddannon ja eldmyksellisyyden nikokulmista.
Loppuun avaan ohjelmapalveluesitteen tuotekehittelyprosessin tarkemmin sisdltden tuo-
toksen suunnitteluvaiheen, toteutuksen ja arvioinnin. Pohdinnassa ja yhteenvedossa ko-
koan tyon etenemisen ja varmistan tyon tavoitteiden ja tarkoituksen toteutumisen. Poh-
din myds opinndytetydprosessia itsearvioinnin kannalta. Opinndytetyon eettiset huomiot
ja luotettavuus kiyddédn myds ldpi. Lahteiden jdlkeen liitteind ovat itse ohjelmapalve-
luesite sekd turvallisuussuunnitelma, joka tiytetdan jokaisesta toteutettavasta ohjelma-

palvelusta.

KUVA 1. Ivalo River Camping (Kuva: Tina Kiviniemi 2013)
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3 OHJELMAPALVELUESITE MATKAILUYRITYKSEN MARKKINOINNIN
VALINEENA

Markkinoinnin voidaan nihdé tarkoittavan viestintéé ja toimenpiteitd, joiden avulla pal-
velu tuodaan asiakkaan tietoisuuteen, joka johtaa ostopddtdkseen. Markkinointiviestin-
nén keinoja valitessa tdytyy yrityksen tuntea asiakkaansa ja valita markkinointikanava,
jota asiakas kayttdd. Hyvin kiteytetty asiakaslupaus ja selked, oikealle asiakaskunnalle
kohdistettu palvelusiséltd tekevit myynnistd ja markkinoinnista helppoa. (Tonder 2013,

48-53.)

Ohjelmapalveluesite on myods markkinoinnin véline. Tarjottuja palveluja ei kdytetd, ellei
niitd markkinoida. Ohjelmapalvelutarjonta osaltaan vélittdd kuvaa koko yrityksestd ja
sen toiminnasta. Tdmén pdivin markkinointia voidaan kuvailla muutamilla avainsanoil-
la: asiakasléhtoisyys, kokonaisvaltaisuus, pitkdjénteisyys, ylivoimaisuus, yhteistoimin-
nallisuus, arkipdivdisyys ja inhimillisyys. Markkinoinnin tulee olla yrityksen koko toi-
minnan punainen lanka, jonka ymmaértdi ja jota toteuttaa koko organisaation henkildsto.
Asiakaslidhtdisyyden on oltava aitoa vuorovaikutusta ja aktiivista asiakkaan tarpeiden
tutkimusta. On pystyttdvd sopeuttamaan toiminta vastaamaan ndité tarpeita. Ylivoimai-
suudella tarkoitetaan huippuunsa kehitettyd osaamista. On pyrittdvd olemaan markki-
noilla olevista vaihtoehdoista paras. Yhteistoiminnallisuuden on toteuduttava niin orga-
nisaation sisélld, kuin suhteessa kaikkiin yrityksen sidosryhmiin. Markkinointi on mie-
lentila, joka nékyy koko organisaation toiminnassa. Kaikki yrityksen jésenet, yhteistyo-
kumppanit, myyntikanavat, kuten asiakkaatkin levittivit késitystddn yrityksestd. Mark-
kinointi on siis kokonaisvaltainen ja inhimillinen osa toimintaa. (Borg, Kivi & Partti

2002, 158.)

Markkinointiviestintd on yrityksen ndkyvimpid kilpailukeinoja. Sen muotoja ovat muun
muassa mainonta, suhde- ja tiedotustoiminta seké henkilokohtainen myyntityd. Markki-
nointiviestintd luo asiakkaille mielikuvan yrityksestd ja sen palveluista. (Vdhdtalo &
Ruotsalainen 1996, 64.) Tdmén opinndytetyon ohjelmapalveluesite toimii markkinointi-
viestinndn védlineend mainonnan, asiakastiedotuksen sekéd henkildkohtaisen myyntitydn

apuna.
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3.1 Ivalo River Camping pihkininkuoressa

Tédmin opinndytetydn toimeksiantajana toimii Inarin kunnassa sijaitseva Ivalo River
Camping. Yritys on osa Lenje AY:td, jonka toimitusjohtajana yrittdjd Tina Kiviniemi
toimii. Kiviniemi osti Ivalon Kerttuojalla sijaitsevan leirintdalueen vuonna 2008. Leirin-
taalueen nimi oli aiemmin Kerttuojan lomamokit Oy. 70—80-lukujen taitteessa perustet-
tu leirintdalue piti sisélldén kaksitoista 2—5 hengen majoitukseen soveltuvaa lomamok-
kid minimivarustuksella ja huoltorakennuksen, jossa oli we-tilat ja suihkut. Kiviniemi
uudisti mokkien sekéd huoltorakennuksen varustusta ja sisustusta. Alueelle lisdttiin my0ds
caravan-paikkoja sédhkotolppineen. Alue nimettiin Ivalo River Campingiksi. Uusi, myy-
vempi nimi kuvaisi toimintaa paremmin myds ulkomaalaisille matkailijoille (Kiviniemi

2015.)

Vuonna 2009 tuore leirintdalueyrittdjd Tina Kiviniemi teki kaupat leirintdalueen vilit-
toméssd ldheisyydessé sijaitsevasta Seo-huoltoasemasta. Pddrakennukseen tehtiin mitta-
va remontti ja kiinteist6d laajennettiin. Seon laajennusosaan avattiin ravintola ja mat-
kamuistomyymaéld. Toimeksiantajayrityksen pédasialliseen toimintaan kuuluu télld het-
kelld huoltoasema- ja ravintolatoimintaa, mokkivuokrausta, matkamuistomyyntid, festi-
vaalijirjestimistd ja autonvuokrausta. Vuoden 2016 alusta ldhtien palvelutarjontaan
kuuluu my®6s ohjelmapalvelujen tuottaminen ja myynti. Vuonna 2014 yrityksen liike-

vaihto oli noin miljoona euroa. (Kiviniemi 2015.)

Toimeksiantajayritys sijaitsee Ivalon kyldn tuntumassa suoraan maantien varrella noin
kolme kilometrid kyldn keskustasta. Sijainti on matkailuyritykselle hyva. E75, eli nelos-
tie, on Pohjois-Suomen tirkeimpid kulkuvaylid matkustettaecssa maanteitse Y1a-Lappiin
tai esimerkiksi Pohjois-Norjaan tai Vendjélle. Huoltoasema toimiikin luonnollisena py-
sdahdyspaikkana hyvén sijaintinsa ansiosta monille pohjoiseen matkaaville ja sieltd pa-
laaville. Vuonna 2014 keskimdirdinen vuorokausiliikenne tien télld kohdalla oli 3147
ajoa/vrk, joten potentiaalisia asiakkaita on paljon (Liikennevirasto 2015). Alueen mat-
kustajaméérain merkittivisti vaikuttava tekijd on myds Ivalon lentoasema, joka sijait-
see noin kymmenen kilometrin piéssd Ivalo River Campingista. Kunnan alueella, noin
kolmenkymmenen kilometrin pdéssd sijaitsee my0s suuri matkailukeskus, Saariselka,

joka osaltaan lisdd huomattavasti alueen matkailuvetovoimaa ja tunnettuutta.
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3.2 Inarin kunta matkailun toimintaympiristona

Inari on pinta-alaltaan Suomen suurin kunta. 31. elokuuta 2015 Inarissa asui 6792 hen-
kiloa (Viaestorekisterikeskus, 2015). Inarin kunta rajoittuu ldnnessd Norjaan ja itdpuolel-
la sekd Norjaan, ettd Vendjddn. Naapurikuntia eteldssd ovat Enontekid, Kittild ja Sodan-
kyld. Pohjoispuolella sijaitsee Utsjoen kunta. Inarissa kdytetddn suomenkielen liséksi
virallisesti kolmea eri saamenkieltd; inarinsaame, pohjoissaame ja koltansaame. Inarilai-
sista vajaa kolmannes on saamelaisia. Inari on myds Suomen térkeintd poronhoitoalu-
etta. Kunnan suurin asukaskeskittymi on n. 4000 asukkaan taajama ja hallinnollinen
seki kaupallinen keskus, Ivalo. (Inarin kunta 2015.) 40 kilometrid Ivalon pohjoispuolel-
la sijaitsee Inarin kirkonkyld, joka on myds saamelaiskulttuurin keskus. Vastaavasti 30

kilometrid Ivalon eteldpuolella sijaitsee tunnettu matkailu- ja hithtokeskus Saariselka.

Ivalon kyldn tuntumassa sijaitsee Suomen pohjoisin lentoasema, joka palvelee noin 140
000 matkustajaa vuodessa. Selkedsti suurin osa matkustajista on tulee kotimaasta. Tal-
ven huippusesongin (joulu—tammikuun) aikana noin puolet matkustajista tulee ulko-
mailta. (Finavia 2014.) Matkustajatilasto ei luonnollisesti anna totuudenmukaista kuvaa
matkustajien kansalaisuudesta. Suuri osa Ivaloon saapuvista ulkomaisista matkustajista
lentdd médrdnpddhinsd péadstikseen myOs Suomen sisdisen lennon, silld suoria lentoja

ulkomailta Ivalon kentdlle tehdédén rajallinen maéra.

Inarin kunnan tirkeimmat vetovoimatekijét rakentuvat pitkélti luonnon ympirille. Re-
vontulet, erimaa, maisemat, jarvi, porot ja lumi ovat odotetuimpia asioita matkailijoiden
keskuudessa. Myos lappilainen kulttuuri, kuten saamelaisuus, kidsitydt ja perinteet kieh-
tovat. Aktiviteeteista matkailijoita kiinnostaa eniten luontoon liittyvét harrastusmahdol-
lisuudet kuten, moottorikelkkailu, koiravaljakkoajelut, vaellus, kalastus, ratsastus ja
jarviristeilyt. Inariin kohdistuu my6s odotuksia rauhasta, hiljaisuudesta ja hyvésté lappi-

laisesta ruuasta. (Portti 2014.)
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KUVA 2. Maisema Inarijirvelld (Kuva: Tina Kiviniemi 2013)

Matkailijoiden mielikuvat Inarin alueen ohjelmapalvelutarjonnasta ovat hyvii tai erit-
tdin hyvid. Perinteisten safarien rinnalle kaivataan kuitenkin lisdd luontoliikuntaan ja
luontoon tutustumiseen liittyvid ohjelmapalveluja, kuten valokuvausretkid lumikenkil-
len tai patikoiden. Perinteisid ohjelmapalveluita pidetddn osittain turhan kalliina, jopa
ylihinnoiteltuina. Korkeasta hinnastaan huolimatta koiravaljakkoajeluita pidetddn kiin-

nostavimpana ja parhaana ohjelmapalveluna. (Haantie 2013, 89.)
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4 OHJELMAPALVELUN LAATUTEKIJAT

Asiakaspalvelua koskevan laadun mééritteleminen on haastavaa. Tarjotun palvelun laa-
tu méidrittyy aina asiakkaan kokemuksen mukaisesti. Tamé korostuu erityisesti luonto-
ja ohjelmapalveluissa, jotka perustuvat koettuihin eldmyksiin. Matkailualan kehittdmi-
seksi ja laatutason ylldpitdmiseksi on kuitenkin luotu useita erilaisia laatujirjestelmia, -
standardeja ja -luokituksia. Tédssd tydssd kdyn ldpi tiettyjd matkailun ohjelmapalveluja

koskevia jirjestelmia.

Tekninen laatu

Toiminnallinen

laatu Vuorovaikutuslaatu

KUVIO 1. Koettu kokonaislaatu. Palvelujen laadun ulottuvuudet (Verheld & Lackman
2003, 41)

Asiakkaalle tuotetussa palvelussa laatu-ulottuvuuksia on kolme: tekninen laatu, toimin-
nallinen laatu ja vuorovaikutuslaatu. Kuvio 1 esittdd kuinka tuotetun palvelun laadun
médrittdd asiakas kolmen osatekijin summana; palvelun teknisen, toiminnallisen, ja
vuorovaikutuslaadun yhteisvaikutuksesta (Verheld & Lackman 2003, 41.) Kun kaikki
ndmi laadut ovat korkealla, koettu kokonaislaatu on huipussaan. Tekninen ja toiminnal-
linen laatu ovat tekijoitd, jotka ovat varmistettavissa jo ennen varsinaista palvelun tar-
joamista. Nami ovat my0s palveluissa helposti toistettavissa olevia elementtejd. Kun
ndistd osista on huolehdittu hyvin ja ne toimii odotetusti, ongelmia ei tule. Vuorovaiku-
tus on kuitenkin usein asiakkaalle mieleenpainuvin osa laatua. Vuorovaikutuslaatuun

vaikuttaa vahvasti sekéd asiakkaan ennakko-odotukset, ettd kokemukset palvelusta sen
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aikana. Tamad on térkein ja samalla herkin osa koettua kokonaislaatua. Hyvé vuorovai-
kutus rakentuu monista tekijoistd, mutta tirkeimmaéksi nousee asiakaspalvelijan henki-

l6kohtainen panostus. Hyva vuorovaikutus ei synny pelkillad ohjeistuksella.

Verheldn & Lackmanin (2003,45) mukaan Suomen Matkailun Kehitys Oy on kehittanyt
Matkailun edistimiskeskuksen toimeksiannosta laadun kehittimisjirjestelmén, Laatu-
tonnin, joka on tarkoitettu erityisesti pienille ja keskisuurille matkailuyrityksille. Jérjes-
telmén tdrkeimpénd tehtdvidnd on saada kdynnistettyd yrityksen kilpailukyvyn takaava,
jatkuva laatuprosessi. Keskeisind tavoitteina on parantaa yrityksen asiakastyytyviisyyt-

td, kannattavuutta ja kilpailukykyd. Laatutonnin keskeiset teemat ja niiden siséllot ovat:

o Asiakastyytyviisyys. Asiakkaiden odotuksiin ja tarpeisiin vastaaminen seki
asiakastyytyvéisyysseuranta.

o Ammattimaisuus. Henkilokunnan panos yrityksen toimintaan, riittivaa yrityk-
sen perusrakenteen taso ja teknologian tarkoituksenmukainen hyddyntdminen
sekd koko toiminnan jatkuva kehittdminen.

o Tuloksellisuus. Talouden hallinta ja suunnittelu, oikea panos-tuottosuhde seké
sopiva hinnoittelu.

o Eettisyys. Toteutuu ottamalla huomioon ympéristd, luonto ja paikalliskulttuuri

sekd arvostamalla henkildstod, sidosryhmié ja yleisid hyvid tapoja.

Laatutonnissa yritys sitoutuu valmennukseen ja saa kdyttoonsd jatkuvan seurannan.
LaatuValmennus pitdd siséllddn yrityksen itsearvioinnin pohjalta suunnitellun, yritys-
kohtaisesti konsultoidun laadunkehittdmisprosessin. Sen tydkaluina kdytetddn laatutyo-
kirjaa ja LaatuVerkkoa, josta saa ajankohtaista tietoa toimialan tunnusluvuista ja vertai-
lutietoa esimerkiksi asiakas- ja henkildstotyytyvéisyydestd. Laatutonniin on mahdollista
yhdistdd my6s muita yrityksen omavalvonta- ja laatujédrjestelmid. Muun muassa maa-
seutumatkailuyrityksilld kadytdssd oleva Maakuntien Parhaat -jdrjestelmd ja maaseutu-
matkailun yhteistydoryhmi Palvelua Sydédmelld -koulutus on koordinoitu Laatutonnin

kanssa yhteensopiviksi. (Borg ym. 2002, 150.)

Imatran seudun kehitysyhtio Oy (2015) On kehittdnyt matkailun ohjelmapalvelujen
normiston niin sanottuna MoNo -hankkeena. Kyseessd on Suomen ensimmadinen ohjel-
mapalvelujen kdytdnnon toteutustapoja koskeva kattava ohjeistus, joka on tehty niin

yrittdjien, viranomaisten, kuin oppilaitostenkin yhteistydssd. Ohjeisto siséltdd ohjelma-
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palveluihin liittyvid keskeisid késitteitd ja termejd, kuluttajansuojan lait ja asetukset,
sopimukset sekd ammattitaitoon, kestdvdan kehitykseen ja turvallisuuteen liittyvét osa-
alueet. MoNo -kisikirjoja on laadittu moottorikelkkailusta, luontoliikkumisesta ja maas-
tohiihdosta, seikkailu- ja eldmystoiminnasta, ratsastuksesta ja pyordilystd, vesiaktivitee-

teista, kalastuspalveluista sekd kulttuuritapahtumista.

4.1 Ohjelmapalvelun miaritelmi, turvallisuus ja alaa koskeva lainsiadinto

Matkailun ohjelmapalveluja pidetddn matkailututkimuksessa vield suhteellisen uutena
toimialana. Alan julkaisuista 10ytyy useampia méadritelmid matkailun ohjelmapalveluil-
le: Yhdistyneiden Kansakuntien alajérjeston, World Tourism Organization WTO:n mai-
ritelmdn mukaan ohjelmapalvelut jaotellaan vesi- ja ranta-aktiviteetteihin, talviaktivi-
teetteihin, luontomatkailuun, sosiaaliseen eldméddn ja kilpailuihin. (Verheld 2007, 16.)
Kauppa- ja teollisuusministerioé on médritellyt matkailun ohjelmapalvelujen toimialakat-
sauksessa matkailun ohjelmapalvelut matkailutuotteen toiminnallisen osan muodosta-
viksi aktiviteeteiksi. Opetushallituksen vahvistamissa matkailualan perustutkinnon pe-
rusteissa matkailun ohjelmapalvelut méairitellddn omatoimisiksi, tai ohjatuiksi toimin-
noiksi, jotka pohjautuvat asiakaslihtdisesti luontoon, kulttuuriin, viithteeseen, liikuntaan
tai terveyteen. (Verheld & Lackman 2003, 16—17.) Kussakin mééritelméssd ohjelmapal-
velujen kenttd on laaja. Tdma osaltaan vaikuttaa ohjelmapalvelujen ohjeistuksien, jérjes-

telmien ja lakien yhdenmukaistamisen haasteellisuuteen.

Luontomatkailututkimus lienee ldhin matkailun ohjelmapalveluihin viittaava varsinai-
nen tieteen ala. Siihen lasketaan kuuluvaksi ne tutkimukset, joissa luonnon asema mat-
kailun ensisijaisena vetovoimatekijdni on pédroolissa. Luontomatkailututkimuksen eri-
tyisid kiinnostuksen kohteita ovat tdhdn mennessé olleet luontomatkailun kysynti, luon-
non matkailullinen vetovoimaisuus, matkailun sosiaaliset, taloudelliset ja ympéristoon
kohdistuvat vaikutukset, matkailun luontoon liittyvét arvostukset, matkailun yhteen so-
vittaminen muiden luontoa kiyttdvien tahojen kanssa sekd luonto- ja virkistysarvojen
taloudelliseen arvottamiseen liittyvit aihepiirit. (Rantala 2011, 40.) Suurin osa tilla het-
kelld Lapissa toteutettavista ohjelmapalveluista on luonto-ohjelmapalveluita. Luonto-
matkailututkimuksen kenttd voi tarjota tirkedd tietoa matkailun motiiveista ja tulevai-

suuden kehityssuunnista.
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Ohjelmapalvelutoiminnassa yksi keskeisimpid asioita on turvallisuus ja siitd huolehti-
minen. Asiakkaiden kokema turvallisuus on avainasemassa koettuun eldmykseen. Oh-
jelmapalvelut pitda sisélldén paljon turvallisuuteen vaikuttavia tekijoitd, jotka on otetta-
va huomioon palvelun tuottamisen jokaisessa vaiheessa, erityisesti suunnittelussa. Oh-
jelmapalvelun toteuttamisen aikana voidaan vaikuttaa enidd vain osaan mahdollisista
riskitekijoistd. Ohjelmapalvelutuote tulee olla rakennettu alusta loppuun turvallisuusasi-
at tarkasti huomioiden. Asiakkaalle on tidrkedd my0s antaa tunne turvallisuudesta.
Psyykkisen turvallisuuden rakentamien kuuluu palveluntarjoajan tehtdviin onnistuneen

aktiviteetin tuottamisessa. (Verheld & Lackman, 2003, 52.)

(KUVIO 2. Verheld, 2007, 53)

Kuviossa 2 on esitetty tdrkeimmaét tekijdt, jotka tuotteen turvallisuuteen vaikuttavat.
Asianmukainen turvallisuus-suunnittelu, henkildston koulutus ja taidot lisddvat merkit-
tavésti turvallisuutta ja sen tuntua. Tarkein turvallisuustekijd on kuitenkin turvallisuus-
myoOnteinen ja vastuuntuntoinen asenne, joka on oltava kaikilla palvelun toteuttamiseen
osallistuvilla henkil6illd, markkinoijasta asiakkaaseen. Merkittdvé osa turvallisuutta on
myo0s kiytettdvat varusteet, vélineet ja kalusto, joka on oltava tarkoituksenmukaista ja
jonka huolto ja ylldpito on tarvittavalla tasolla. Toimintaymparistd ja olosuhteet, kuten
vuorokauden aika ja sdi, vaikuttavat osaltaan turvallisuuteen. (Verheld 2007, 50-51,

53.)
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Matkailun ohjelmapalvelunormiston (MoNo) mukaan kullekin matkailun ohjelmapalve-

lutuotteelle on luotava lakisééteinen riskianalyysiin perustuva turvallisuussuunnitelma.

Turvallisuussuunnitelman on siséllettidva seuraavat kohdat:

o Toimintaohjeet erilaisissa vaara- ja onnettomuustilanteissa

O

O

O

O

O

Hatiilmoitusnumerot ja keskeiset tahot
Hatdilmoituksen teko

Toimintamallit

Kaytettavissd oleva kalusto

Viestiyhteydet

o Kohde- tai tuotekohtainen pelastussuunnitelma

O

O

O

Kohteen tai tuotteen perustiedot turvallisuusnidkokulmasta
Palvelutuotteen vastuu- ja varahenkilot

Henkil6turvallisuuden varmistamiseksi suunnitellut toimenpiteet

Kohde- tai tuotekohtaiset pelastuspisteet, eli paikat, joihin tarvittaessa
ambulanssi tai helikopteri on hélytettévissa

Arvioitu avun saapumiseen kuluva aika reitilld tai sen ldhituntumassa

oleviin kiintopisteisiin, joihin avunsaanti on mahdollista ohjata

o Tiedotusohje

O

O

O

O

O

Vaaratilanteessa
Onnettomuustapauksissa
Kuka tiedottaa

Minne tiedottaa

Mité tiedottaa

(Verheld & Lackman 2003, 51.)

Turvallisuussuunnitelman tehtdvd on osaltaan varmistaa kaikkien ohjelmapalveluun

osallistuvien jdsenten turvallisuus ja hyvinvointi aktiviteetin aikana. Turvalliseen loppu-

tulokseen piéstddn huolellisella suunnittelulla ja ennakoimisella. Opinndytetyon liittee-

nd on mallipohja jokaiselle ohjelmapalveluesitteen aktiviteetille erikseen tdytettdvésti

turvallisuussuunnitelmasta. (liite 2)

Ainoa puhtaasti ohjelmapalveluita koskeva lakipykild on kirjattu kuluttajaturvallisuus-

lakiin. Kuluttajaturvallisuuslain (22.7.2011/920) mukaan "Palvelun tarjoajan on tehtdvdi

ennen kuluttajapalvelun tarjoamisen aloittamista kirjallinen ilmoitus sen kunnan val-
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vontaviranomaiselle, jonka alueella palvelua aiotaan tarjota, seuraavista palveluista:
seikkailu-, eldmys- ja luontopalvelu sekd niihin rinnastettava muu ohjelmapalvelu, jollei
sithen sisdltyvdd riskid voida arvioida vdhdiseksi. Ilmoituksesta on kdytdivd ilmi palve-
lun tarjoajan nimi, kotipaikka ja yhteystiedot, palvelun suorituspaikka, palvelun kuvaus,
palveluun liittyvit merkittdvimmdit riskit ja toimenpiteet niihin varautumiseksi sekd tieto
turvallisuusasiakirjan laatimisesta ja viimeisimmdstd pdivittimisestd.” Lain keskeisin
tarkoitus on varmistaa, ettei myytiva tuote tai palvelu ole vaarallinen, turvaton tai hai-
tallinen terveydelle, omaisuudelle tai ymparistolle (Matkailualan turvallisuuspassi 2014,

21).

4.2 Ohjelmapalvelun elimyksellisyys

Elamys tarkoittaa voimakkaasti vaikuttavaa kokemusta, tapahtumaa tai muuta sellaista,
joka tekee ihmiseen voimakkaan vaikutuksen. Tdméin mééritelmén mukaan eldmykselld
viitataan padsdéntoisesti positiivisiin kokemuksiin. Eldmys on kokemuksena moniaisti-
nen, muistijiljen jéattdva, yksilollinen ja mydnteinen kokemus. Ero eldmyksen ja koke-
muksen vililld on kapea. Eldmys rakentuu emotionaalisesti, kun taas kokemus on sisél-
161téén tiedollinen. Eldmys on aina yksildllisempi kuin kokemus, joten se ei ole samalla
tavalla yksiloiden vililld vertailtavissa oleva, kuten kokemus on. Eldmys aina tilan-
nesidonnainen ja ainutkertainen, subjektiivinen kokemus. Sitd ei voida varsinaisesti
tuottaa, mutta sen syntymiselle voidaan tarjota sopivat olosuhteet. (Saarinen & Jarvi-

luoma, 2002, 46—47.)

Eldmys-termi yleistyi matkailun markkinoinnissa 1990-luvulla. Eldamyksellisyys ja ela-
mystarjonta liitettiin aluksi erityisesti luonto- ja seikkailumatkailuun. Mielikuvia luotiin
uusien ja erilaisten aktiviteettien ja kauniiden maisemien avulla. Nykyédn eldmys-
termid kdytetddn jo ldhes kaikessa matkailumarkkinoinnissa. Mainonnan mukaan ela-
myksid koetaan kaupunki-, kylpylé- ja rantalomillakin. Tdnd pédivind luontomatkailu- ja
ohjelmapalveluyritykset ovat omaksuneet elimysmatkailun ja eldmystuotteet jopa ima-

gonsa perustaksi. (Saarinen & Jarviluoma 2002, 45—46.)

Lapin eldmysteollisuuden osaamiskeskus LEO on luonut eldmyskolmio-mallin, jonka
tarkoitus on auttaa eldmysten parissa tyoskentelevid. Eldmyksellisyys rakentuu yksilol-

lisyydestd, aitoudesta, tarinasta, moniaistisuudesta, kontrastista sekd vuorovaikutukses-
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ta. (Tarssanen 2009.) Aktiviteetin on oltava asiakkaan arjesta poikkeava kokemus, jotta

silld on mahdollisuus tuottaa kokijalleen eldmys.

viksilollisyys atous tarina  moniaistisuus  kontrast vuoravakutus

KUVIO 3. Eldmyskolmio. (Tarssanen, 2009, 8)

Jotta asiakas voi kokea elimyksen, tulee kaikkien eldmyskolmion (kuvio 3) osa-
alueiden tayttyd (Tarssanen 2009, 8). Arvioin itse opinndytetyoni toiminnallista osuutta
eli ohjelmapalveluesitettd ja aktiviteettien kuvauksia elamyskolmion pohjalta ja ldhdin
avaamaan ohjelmapalvelusiséltdd ja elimyksen kokemisen mahdollisuutta lumikenka-

retken osalta.

Asiakkaan kiinnostus palvelutuotetta kohtaan on tarkoitus heréttdd ohjelmapalveluesit-
teen avulla. Houkuttelevat valokuvat sekd kuvaus aktiviteetin siséllostd ja toiminnasta
saa asiakkaan tekemédn ostopddtoksen. Fyysiselld tasolla asiakas aistii aktiviteetin aika-
na lumen tunnun ja ilman viileyden sekd monia tunteita turvallisuudesta itsensd ylitta-
miseen. Asiakas oppii uutta Lapin luonnosta, lumikenkéilyn tekniikasta tai itsestdén.
Positiivisen eldmyksen voi saada aikaan ainoastaan onnistunut aktiviteetti. Asiakas ko-
kee tyytyvéisyyttd, onnellisuutta ja toisaalta toiveiden ja odotusten tdyttymistd. Retkestd
voi tulla jopa muutoksia asiakkaan omaan eldméin; kenties hdn uskaltautuu luontoon
ensi kerralla yksin ilman ryhmén tukea tai padtyy ostamaan itselleen omat lumikengét

aktiviteetista innostuneena.

Aktiviteetin yksilollisyys varmistetaan siten, ettd ryhmikoot eivdt ole liian suuria ja

jokainen asiakas huomioidaan retkelld keskustellen, kysellen ja muuten huomioiden.
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Ohjelmapalvelu on aito sijoittuessaan aitoon lappilaiseen ymparistoon ja oppaan ollessa
aidosti kiinnostunut vélittimién tietoa ja taitoa asiakkaille. Taustalla on usein tarina tai
useampikin; asiakas kuulee retkelld kertomuksia, uskomuksia ja tarinoita ympéristostad
ja luonnosta. Moniaistisuus toteutuu kuunnellen, osallistuen, kahvia tai kuumaa mehua
maistellen ja maisemia ihastellen. Kaupan péélle asiakas saa positiiviset tunteet. Kont-
rasti korostuu, kun asiakaskunta on tullut paikkakunnan ulkopuolelta; kaupunkilaiselle
hiljaisuus, puhtaus, koskematon luonto on eldmys, jota ei kotona koe. Vuorovaikutuk-
sesta vastaa péddasiassa opas, joka tietdd mistd puhuu ja ottaa huomioon asiakkaidensa
yksildlliset tarpeet retken aikana. Opas luo asiakkaille turvallisuuden tunteen, ettd he

ovat osaavissa kasissa.
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S OHJELMAPALVELUESITTEEN TUOTEKEHITTELYPROSESSI

Tuotekehitysprosessi toimii ndkemykseni mukaan, alasta riippumatta, samalla peruspe-
riaatteella (kuvio 4). Ensin arvioidaan nykytila kattavasti ja rehellisesti. Sen jidlkeen
kartoitetaan kehitystarve, mitd tdytyy tehdd. Tarpeen ollessa selked, laaditaan suunni-
telma toteutuksesta ja toteutetaan se. Kun toteutus on valmis, arvioidaan, ovatko tavoit-
teet eli kehitystarve saavutettu. Arvioinnin jdlkeen palataan taas nykytilaan. Jos siihen
ollaan tyytyvéisid, voidaan prosessi lopettaa. Jos kehitystarvetta vield on, jatketaan sa-
malla kaavalla, kunnes jélleen arvioidaan tuloksia ja pdéstdin sen hetkiseen nykytilaan.

Kehii edetiin, kunnes lopputulos on tavoitteiden mukainen.

Kehitystarve

KUVIO 4. Tuotekehitysprosessi.

5.1 Ohjelmapalveluesitteen liihtokohta, suunnittelu ja siséilto

Toiminnallisen opinndytetyon tarkoitus on yhdistid ammatillinen taito (toiminnalli-
suus), ammatillinen tieto (teoreettisuus), tutkiva tekeminen (tutkimuksellisuus) ja am-
matillinen viestintdtaito (raportointi) (Vilkka 2010). Tdssd opinndytety0ssd teoriaosa

siséltdd aiheeseen liittyvit kisitteet, lainsddddannon ja mééritelmat.
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Ajatus ohjelmapalveluesitteen tekemisestd matkailualan yritykseen tuli tyon toimeksian-
tajan tarpeesta. Suoritin toisen tyoharjoitteluni kesdlld 2015 tydn toimeksiantajayrityk-
sessd, joka on aikaisemmin keskittynyt tarjoamaan péddasiassa majoitus- ja ravitsemus-
palveluita matkailijoille. Alueella on erityisesti talvella kysyntdd myds luonto- ja elé-
myspalveluille. Yritys onkin valmis laajentamaan palvelutarjontaansa myds tille sekto-
rille. Toimeksiantajan kanssa yhteistyossd pddtimme alkaa tuottamaan ja myymééin
myos erilaisia ohjelmapalveluita jo tulevana talvena. Jotta myynti on mahdollista, on
asiakkaille tuotettava tieto tarjolla olevista ohjelmapalveluista. Tieto tuotetaan tdmédn
opinndytetyon ohjelmapalveluesitteen avulla. Liséksi mahdollisuus luoda yritykselle
ohjelmapalveluesite hyodyttéd itseédni, paitsi opinndytetydn, myds tulevan tydurani kan-
nalta. Tulen tydskentelemddn toimeksiantajayrityksessd valmistuttuani ja kdyttdméin
ohjelmapalveluesitettd tydkaluna palvelujen myymisessd, tuottamisessa ja kehittimises-

Sa.

Ohjelmapalveluesitteen suunnittelu ldhti asiakkaiden tarpeiden kartoittamisesta. Haas-
tattelin yrittdjd Tina Kiviniemed (2015) asian tiimoilta. Asiakkailla tiedettiin olevan
toiveita ja odotuksia paikallisista ohjelmapalveluista. Kysyntdd suoraan yrittdjdltd on
ollut runsaasti. Ivalon alueella toimii yrityksid, jotka tarjoavat ohjelmapalveluja, mutta
markkinointi on ollut heikkoa. Asiakkaat eivét ole yksinkertaisesti l0ytdneet haluttuja
palveluita. Ohjelmapalveluja on tdhén asti ollut saatavilla pdédasiassa Saariseldlld, mutta
noin 30 kilometrin matka tunturikeskukseen on ollut useille, ilman autoa matkustaville
asiakkaille, osallistumista hankaloittava ja rajoittava tekijd. Palvelutarjontaan péitettiin
ottaa paikallisten yrittdjien luomia, hyvid palvelutuotteita mahdollisimman ldheltd. Osa
tarjottavista palveluista voisi olla toimeksiantajayrityksen piirissd suunniteltuja ja jérjes-
tamid aktiviteetteja. Toimeksiantaja oli valmis tekeméén tarvittavia varuste- ja kalusto-

hankintoja.
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KUVA 3. Husky-valjakko (Kuva: Tina Kiviniemi 2014)

Lihdin kartoittamaan mahdollisia tarjottavia aktiviteetteja tutustumalla Saariseldn ja
Ivalon alueen ohjelmapalveluja tarjoavien yritysten tarjontaan. Alusta asti oli selvdi,
ettd asiakkailla on kiinnostusta erityisesti husky-, poro-, moottorikelkka- ja revontuliret-
kid kohtaan. Koira- ja porosafareiden osalta oli luonnollista alkaa selvittdméén sopivia
yhteistydtahoja. Myos moottorikelkkasafarit pédtettiin jo alkuvaiheessa jérjestdé yhteis-
tyoyrityksen toimesta, koska kalustohankinnat olisivat tissd vaiheessa olleet liian suu-
ret. Toimeksiantajayritykselld on valmiiksi sopivaa autokalustoa, jolla esimerkiksi re-
vontuliretkid voidaan jérjestdd yrityksen omasta toimesta mutkattomasti. Lisdksi pédtet-
tiin hankkia yritykselle lumikenkié ja lampimié talvivaatteita sekd kenkid, niin sanottu-
jen moottorittomien aktiviteettien jirjestimiseksi. Vaatteita ja lumikenkid, samoin kuin
yrityksen jo aiemmin hankkimia suksia ja potkukelkkoja voidaan myds vuokrata asiak-

kaiden omatoimisia retkid varten.

Ohjelmapalveluesitteen sisdltod suunnitellessa padpaino oli valikoiman lisdksi hyvissd
palvelukuvauksissa ja positiivisia ajatuksia heréttidvissi valokuvissa. Esite sisiltdd kiy-
tannossd ohjelmapalveluvalikoiman liséksi myyjan yhteystiedot, varausehdot, aikataulut
ja hinnat palveluista. Liséksi sen on oltava ndyttavé, ulkoasultaan haluttava ja myyva

esite.
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5.2 Ohjelmapalveluesitteen toteutus

Liahdin kirjoittamaan ohjelmapalveluesitettd Word-pohjalle, koska ohjelma on minulle
tuttu ja tiesin siten saavani tehtyd kyllin selkeén ja tarkoitukseen sopivan lopputuloksen.
Word-pohjalle toteutettua esitettita on myds helppo tarvittaessa muokata, joka onkin

tarkedd esitteen edelleen kehittimisen kannalta.

Esitteen fyysinen ulkomuoto muodostuu kaksipuoleisesta A4-kokoisesta paperista, joka
taitetaan kolmiosaiseksi lehtiseksi, yrityksen ohjelmapalveluesitteeksi. Se on selked ja
helppolukuinen siséltden tarvittavan informaation tarjottavista palveluista. Asiakas voi
halutessaan ottaa ohjelmapalveluesitteen mukaansa. Se on kokonaisuudessaan tulostet-
tavissa toimeksiantajan tiloissa jo olevalla laitteistolla, mikd mahdollistaa myds ekolo-
gisen lopputuloksen. Tulostus tapahtuu laadukkaalle erikoispaperille, joka on tavallista
tulostuspaperia paksumpaa ja kiiltivimpéad. Néin saadaan osaltaan luotua asiakkaalle

parempaa laatuvaikutelmaa toiminnasta.

Ohjelmapalvelutarjontaa rakentaessa oli mietittdvé tarjotaanko aktiviteetit asiakkaille
niin sanotun viikko-ohjelman muodossa sdannollisesti vai kysynnidn mukaan. Pdadyttiin
ratkaisuun, jossa yrityksen itse jarjestimalld lumikenkéretkelld on viikoittainen vakio-
pdiva ja -kellonaika. Muut aktiviteetit tarjotaan kysynnén ja saatavuuden mukaan. Esi-
merkiksi revontuliretkid ei haluta jérjestdd, ellei ennusteet revontulien ndkymiselle ole
kohdallaan. Télld halutaan vahvistaa asiakasléhtoistd ja aitoa palveluntarjontaa. Toi-
meksiantajayritykselld ei ole varsinaista opashenkilokuntaa, mutta sen kaikki henkild-
kunnan jasenet kykenevit toteuttamaan yrityksen omat aktiviteetit. Resursseja jokapéi-

véisiin omiin ohjelmapalveluihin ei till4 hetkelld kuitenkaan ole.

Ennen kuin yhteistydyritysten ohjelmapalveluita voidaan tuoda asiakkaille tarjolle, tiy-
tyy sopimukset olla tehtyné ja komissiot sovittuna. YhteistyOyritysten kanssa on myos

sovittu varausehdoista ja asiakasmaksuista, seké vastavuoroisesta mainostamisesta.

5.3 Ohjelmapalveluesitteen arviointi

Tyon alkuosan eli suunnittelun ja ideoinnin pohjalta luotiin haluttu ohjelmapalvelutar-

jonta. Sen jélkeen tehtiin sopimukset yhteistyokumppaneiden kanssa ja tehtiin tarvitta-

vat hankinnat. Prosessi eteni vaivattomasti ja ongelmitta.
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Kirjoitettuani ohjelmapalvelukuvaukset kustakin palvelusta, ldhetin pilottiversion oh-
jelmapalveluesitteestd sédhkopostitse tyon toimeksiantajalle, joka teki sithen joitakin
korjausehdotuksia. Saatuani palautteen, muotoilin ohjelmapalveluesitettd edelleen ja
sain ideoita my0s ohjelmapalveluyrityksesséd tydskennelleeltd kaveriltani, joka antoikin
vinkkejd sanamuotoihin aktiviteettien kuvauksissa. Ty0stin ohjelmapalveluesitteen lo-
pulliseen muotoonsa. Siitd tuli myds toimeksiantajan mielestd hyvé ja tarkoituksenmu-

kainen.

Olen itse tyytyvdinen valmiiseen ohjelmapalveluesitteeseen. Sen siséltimat aktiviteetit
ovat mielesténi sopivia myyntituotteita toimeksiantajayritykselle ja sen asiakkaille. Yh-
teistyOssd olevat ohjelmapalveluyritykset luonnollisesti hyotyvét esitteestd kasvaneen

markkinoinnin ja ndkyvyyden ansiosta. Odotuksena on myds myynnin kasvaminen.
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6 POHDINTA JA YHTEENVETO

Opinndytetyon tarkoituksena oli luoda kattava ohjelmapalveluesite Ivalo River Cam-
pingille. Toiminnallisena opinndytetyond tarkoitus oli tehdd konkreettinen “kuvasto”
ohjelmapalvelutarjonnasta henkilokunnan ja asiakkaiden kéyttoon. Tarkoitus on toteu-

tunut, koska ohjelmapalveluesite on luovutettu toimeksiantajayrityksen kadyttoon.

Tavoitteena oli luoda hyvit edellytykset tyontekijoiden myyntity6lle ja yrityksen myyn-
nin ja palvelutarjonnan kasvattamiselle. Tdhédn tavoitteeseen pdistiin tarkoituksenmu-
kaisen ohjelmapalveluesitteen mydtd. Toisena tavoitteena oli toiminnallisena opinndyte-
tyond vastata kysymykseen, kuinka luodaan toimiva ohjelmapalveluesite? Ainakin teo-
riassa ohjelmapalveluesite on toimiva ja tiedoiltaan kattava. Vaikutuksia kdytdnnon
toimintaan ei ole vield mahdollista arvioida, koska esittettd ei ole vield timédn opinniyte-

tyon kirjoittamisen aikana otettu kiyttoon.

On selvii, ettd oma tietdmykseni on kasvanut ja syventynyt opinndytetyon aihepiirien
osalta. Erityisesti turvallisuusndkokohdat ovat antaneet konkreettista ja tarkedd tietoa
tulevaa ty6uraani ajatellen. Opinnéytety6lld on kuitenkin iso rooli koulutuksessa ja mie-
tin ndin tyon loppuvaiheessa koko opinndytetyOprosessia ja sen sujumista. Erityisesti
teorian kirjoittaminen on tuottanut hankaluuksia, aihepiirin kiinnostavuudesta huolimat-

ta. Tyon lopputulokseen olen kuitenkin tyytyvdinen.

Opinndytetyoni aihe ei edellyttinyt erityisid eettisid huomioita, koska tyo ei kosketa
yksittdisid henkilditd eikd mitddn henkilokohtaista tutkittu. Toiminnallisen tyon luotet-
tavuuden arvioinnista vastaa toimeksiantaja siltd osin, ettd heilld on tietoa tuloksista,
joita toiminnallisella tyolld halutaan saavuttaa. Opinndytetyon aihealueeseen liittyva

teoria on luotettavista ldhteista.

Varsinaista jatkotutkimuksen aihetta téstd opinndytetydstd ei syntynyt. Ohjelmapalve-

luesitteen sisdltod on toki mahdollista kehittdd tarjonnan tai muiden muutosten osalta.



28

LAHTEET

Borg, P., Kivi, E & Partti, M. 2002. Eldmyksesti elinkeinoksi. Helsinki: WSOY.
Finavia 2014. Matkustajat 2014. Luettu 2.12.2015.
https://dxww91gv4dOrs.cloudfront.net/file/dl/i/cslpfQ/FagM-
9hnEoRwLiglv6LglQ/Matkustajatlentoasemittainsuo-fil2.pdf

Haantie, M-C 2013. Matkailukohteen identiteetin selvittiminen asiakasnidkOkulmasta.
Luettu 29.11.2015.

https://lauda.ulapland.fi/bitstream/handle/10024/61350/Haantie Minna pro_gradu.pdf?
sequence=2

Imatran seudun kehitysyhtio Oy 2015. Monosta ohjelmapalveluyrittdjille toimintaa tu-
keva tyokalu. Luettu 2.12.2015.
http://www.kehy.fi/fi/matkailu/matkailun_ohjelmapalvelujen normisto - mono/?id=56
Inarin kunta 2015. Inari-info. Luettu 24.11.2015. http://www.inari.fi/fi/inari-info.html.
Kiviniemi, T. 2015. Ivalo River Camping-yrittdja. Haastattelu 10.10.2015.
Kuluttajaturvallisuuslaki 22.7.2011/920.

Liikennevirasto 2015. Luettu 20.11.2015.
http://www.liikennevirasto.fi/kartat/liikennemaarakartat#. VIxwoEvpdE4

Matkailualan turvallisuuspassi 2014. Turisti turvassa. Rovaniemi: Rovaniemen koulu-
tuskuntayhtyma.

Portti, A. 2014. Matkailijoiden mielikuvat ja kokemukset Inarin kirkonkyldstd: matkai-
lun kehitysideoiksi. Luettu 15.11.2015. https://lauda.ulapland.fi/handle/10024/61357

Rantala, O. 2011. Metsd matkailukéytossé: etnografinen tutkimus luonnossa opastami-
sesta. Rovaniemi: Lapin yliopistokustannus.

Saarinen, J. & Jéarviluoma, J. 2002. Luonto matkailukohteena: virkistystd ja elamyksid
luonnosta. Rovaniemi: Metsantutkimuslaitos.

Tarssanen, S. 2005. Elamystuottajan késikirja. Rovaniemi: Lapin eldmysteollisuuden
osaamiskeskus.

Tonder, M. 2013. Ideasta kaupalliseksi palveluksi: matkailupalveluiden tuotteistaminen.
Vantaa: Restamark Oy.

Verheld, P. & Lackman, P. 2003. Matkailun ohjelmapalvelut — matkailueldmyksen tuot-
taminen ja toteuttaminen. Porvoo: WSOY.

Verheld, P. 2007. Matkailun ohjelmapalvelujen turvallisuus. Helsinki: Edita Prima Oy.

Vilkka, H. 2010. Toiminnallinen opinndytetyd. Luettu 26.11.2015. Powerpoint-kooste
osoitteessa http://vilkka.fi/hanna/Toiminnallinen _ont.pdf.



Viestorekisterikeskus, 2015. Kuntien asukasluvut aakkosjirjestyksessd. Luettu
17.11.2015. http://vrk.fi/default.aspx?docid=8858&site=3&id=0

Vihitalo, L. & Ruotsalainen, M. 1996. Metsista elimyksid — opas matkailupalvelun
tuottamiseen. Helsinki: F.G.Lonnberg.

29



30

LIITTEET

ingille

Liite 1. Ohjelmapalveluesite Ivalo River Camp

LIOSHYA 29 INIdA VI

HHAIY O'TIVAI a

HESBJIAID
JowiwINsNoy

USA|D]

o[eA] 00866 T @nueloney wod SurdwesIsALIO[eAIG)OJUT

9%05 6£0 0% 85E+ Wod urdwedIoALIO[eAT MMM

*SIIDJDS OWDSI0N-nKyI0f
uo Dp[p3IN2303 UBUIJINNISDA UIYIS.L UDWIDIYND UDWD],

ATT 2]Iv 15dD]/%05-

1Yz uny ‘ojy/3STI
‘01Y/3GST  ‘DIUIH
£2-02 101 ET-0T O ‘bl3un] g :0359)]

D][D]2S14DDS UO DYYIDA-03YD] UdLYIDY 3006
'XDW UO SNNSONNISDA-DUIO  UDY|[2X1103300UL
As pauald

ol jpwon( jpwidwy ] DI ‘UDISIWAYDU  UDINIUOADL  SOAW  Snns

“UIaSIWNDU uaing
-uoAa. ploxyyind p3IDY
-upd upD]]2310AD] UDDIIS

AxT 9jIp 1sdpl/30S ‘01Y/300T * §7

22-0Z 0p{ 'oBung z p3ang]

ATT a)v 1sdv]/%05- "0]Y/3SZ T ‘DIUIH
FI-0T 0P 'b13uUN] % :0353)]

ATT 2] 15dv]/%0S- 0]Y/3S6 DIULH

9T-FI O]} 'DIIuUN3 7 :03sa)]

"D]D]aSIIDDS UO DYNIDAOIY

uayzay ‘(1ppod yg) sbunoj 1v3 (394394 Yyz)
Jpwion{ Jpwinny UPDPIIINDU DSSDUIO] UdHIDY

-ljjopybur uo Dpjjoy
-304D3]] ‘DIsop1oy
-uotod bl Dp3siosod

Uas pJjay3a.p3]] U00II0Y
uapiu o[ uwyroiod
uppIn3sning pssol ‘vjjvj1
-o0.0d pjjasipyind sofw
UDD]IDA3IA  D]]2Y334DY
-}]o)1103300W  UDAID]

JDIWASIDW DIUI0IIDUWLOY
-sn bl pbwnny ulpynva
UDDWIdY0Y UO0IUON] U3]
-[1D3]2¥1L103300W 2pYDT

LIVAVS

p3nn 31dQ ‘pSSbwijay
uouuon]  pISLYIDW
D3SasIbynp.L  UbLW
-13nbu 3|p uafoljpy
uatwiidwp]  u2ayal
-o.10d ubpwingsi
39sppd pjjax39.4 DIV

jubpwp]a upj3o.1od

uopiv  njsniny_—ol
uouuon}—uasiojiddp
1dp] njalpoed

LI§VAVSO40d



31

O[eA] 00866 T 13uE(ONIIaY
wod gurduresIsALIO[eAl B Ojul
w0 3urdWEedI9ALIO[BAI MMM

9105 6€0 0% 8S€ +
Surdwe) JoATy o[eaf

20-8 NS-93]
02-8 N-eN
:Jefeojonny

“UBE1a)

-epid unsyoINNW 39pPNSYIQ "BSSIIBIBA
ueelasyew INPARd  ‘1IeyedeleealA[ey
A£1eSIS ueejuly ualy3ad uanIey ‘eueared
BUBAB}[9PS EBEBJUIWIO} BSSAUUSW 9T Oy
BAB)JEIEA N[2A[E "UBEBYNW UIPNNABIEES
el ueuudsAy ueejesaliel npajedew|alyo
: JOpYoSNeTeA Us[NeAEdew =l

$Z 1sneyo.1ona Jad yeuury

(odid ef yesisuey 9e3usy| ‘Lie[eey urwe)
3GT Meyedajeealale],

30T eX[PHN¥}I0d

3G jeanes

302 3eduayiuny

* EJ[IoWl IS9[[¥{301
S[[ISIWIOILWO JO3UI[BA BRI ONA

LYOSHY 29 OINIdW VD

TAATE OTVAI (=4

‘DOIUaY 7 oyoyIwIuIw upwyAy "Burdwin) 1241y o[pa]
10 p[p33N2307 UBUIINNISDA UBDIAIDYUSNIWN] DI -1A4D[

01Y/36S DIUIH
£2-0Z 103 EI-0T 0P 'DIIUN3 & :0359)]

“Ipwion( 3pwnny SWWIINDU DUDYID UdNIDY
"DIJNIUOASL DPYDU SNNSI]OPYDUL SOAW UO D]]aXIADI]]
‘v3sapnnsipljly [ pISHYNDIUOUUON] DISOPID UDDU
-19npu 3asppd  UDJIDNUAYIWNT ‘DSSUDY dwwpDd
-do psasi[pAIny UOOIUON] UIINIDIYD] UDDWINI
-snan3 apyp] ‘plo3IISI0NLIA IPDDA 18 AIDYyuayIWNT

jsAwpja uoiv.Li2a
U0 DSSOUUON] DSSDDYYID.L UD]IDYUYIWN] 1IdY

NVVWIHZH NONNONT DILAGVINANINT

ApT 2)Ip 1sdD]/309 0]Y/366 ‘DIUIH

2Z-61 O] ‘DI3UN g :0359)

"D]J1IN304D 3pWioN{ IpWNnNy
ol uasibj]l DUDYID UdXY32d SWIWIIINDN DUWUDIAN
DSS2ISIDIDA  UdINIUOASL  D]JoAD[ DJpyIDW  DNUIS
IDADIIWWD] IDIDIUOIOJ “DSSIDAAY Udad  UD]IY
-1103700uW D[ UISSNQIUIWL 3]]2AID[LIDU] dWIWDDYID)

ja1pp!
Lbuj 8&2 :m::utoxﬁmg :UUEN«D« NEQ%‘N

ATTAAYYIINVNI IXLAYITNINOATH

vI-01 O]% 'dyuny . 0353y

"D]J1N30AD 3pWion{ 3pwinny
=_ SRt p[ sbuno] uppIINDU  DSSDWIO]
uastuupp|id ISyIstuwalAUI 0N

UlJbDS UDDSUNL 2WWDDS DJJaUU0 DJIDALY “Ulylojps
uastwiyyid pnisnang vl psub{pdp-pjpy uPWO DIDAIDY
DDS uauIpyol pjjaAID[ DSSIPAAY Uda.1 UDY]9Y1103700WU
o[ uissnqiuiw upplaliny ajpyIDdSNISDIDY DYIDW

ipppwinddiLe pISLISNDISNISDIDY
‘9J]13{1Dy SNWaX0Y padn U0 NssiaL Wy ],

ATTANYIIVNI NSSIAI DN TId

'SOIYSNH dWlaIXT
10 p[D33N2303 UUIJINNISDA UBIYIDLONNDIIDADAIOY

ApT 2)1p 1sdp] /3601 0]Y/F6E T ‘DIUIH

E2-61 107 £1-6 O] 'pIIUN] 7 0359

apI 9|0 1sdvl/366 ‘0]Y/360 T ‘DIUIL
ZI-01 O] 'brauny g :03say

ORTT  snnsijjopypul

uo pssapAawid upjji

ulojjol ‘puax3aup3|l SOAW DUDADIDDS UO LIDJDS
utuuny upljau 1dwapiq ‘v4ay (134354 yg) uobnn.i
upwidwp] 103 (143904 yZz) uapipaa oyol powon/
pjulWwWp] UubplolIv] DJ]9XYIdY ‘UDDILOISIY Dl
U00310Y UBLIIOYOXYX DDA UIISIFNID INISNINg Df
p3(pyInd UD[PISNYIDW DII2 ‘UD[DIIB[INY DYAS
unjipyy13soyyDIDADII0Y UDDWIYNOY I9SHD]
‘DouljAl  ualI01I00W  UDW]I  DISAPNAUNDY
uouuon] UasiA[p3  31INDU  DJJLIDJDS-AYSNY

DSSDYND.A UoUUON]
poj1 pl pIYNDA DPUUAD) IVAO IXIA4 DWDN

LDLLAYONAVITVAVIION




32

Liite 2. Turvallisuussuunnitelma

CAMPING & RESORT

W IVALO RIVEI}}

OHJELMAPALVELUIDEN TURVALLISUUSSUUNNITELMA

I OHJELMAPALVELUN PERUSTIEDOT

Tapahtuma / retki:
Paikka:

Alkaa (pvm ja kellonaika):

Loppuu (pvm ja kellonaika):

Osallistujien henkilomaara: aikuista lasta

Vastaava ohjaaja 1:

Vastaava ohjaaja 2:

Turvallisuusvastaava:

Tapahtuman / retken kuvaus:

Tapahtuma-alue ja reitti:

(kartta liitteend)

Varusteiden tarkastajan kuittaus ja pvm:

| TOIMINTA HATATILANTEESSA:

Ryhmdn toiminta poikkeustilanteessa:

Kuka johtaa:

Varahenkilo:

Noutopaikka ja varavaihtoehto

YLEINEN HATANUMERO: 112

Ryhmalle on kerrottu turvallisuussuunnitelmasta ja ryhmalla on tieto, mista sen I6ytaa. [l

Laadittu:

pdivdmaara ja paikka allekirjoitus ja nimenselvennys



