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1. JOHDANTO

Opetus ja oppiminen ovat tiiviissa yhteydessi yhteiskunnan ja tyoelaman
kehitykseen. Suomalainen koulutus ei toimi yhteiskunnallisessa eik& kansal-
lisessa tyhjiossa, vaan siihen vakuttavat elinkeino- jaammettirakenteessa
tapahtuvat muutokset (Raivola, Kekkonen, Tulkki & Lyytinen 2001, 130).
lhmisten on ymmarrettava ja hyvaksyttava se, ettatyotatehddan eri tavoin
kuin aikaisemmin. Heidan on sovellettava uusia tietoja ja taitoja voidakseen
edistda tydympériston uudistumista. Koulutuksen tehtdvana on paitsi kehit-
taé tyovoimaa, myos turvata inhimillinen ja yhteiskunnallinen kehitys (Ruo-
hotie 2000, 25). Koulutus siis osaltaan muokkaa tulevaisuuden muutoksia.

Elinkeino- ja ammattirakenteen muutos

v
Muuttuneet osaamis- ja oppimisvaatimukset

A,

Tydel@mésuuntautuneet koulutuksen jarjestdjat

y
Tydd @mal ahtdiset ja verkottumista edi stévét
opetussuunnitel mat

v
K aytannon toiminnan uudistaminen

A\ 4

Osaaviaammatillisia
asiantuntijoita muuttuville
tydmarkkinoaille

KUVIO 1. Ammatillisen koulutuksen uudistamisen e ementit (mukaillen Raivola ym.2001, 130)

Y hteiskunnallisen muutoksen seurauksena tydelamén osaamisvaatimukset
ovat kasvamassa. Y hteiskunta ja tyon toimintaympéaristét muuttuvat ja edel-
Iyttévét entista parempaa osaamista yritysten kilpailukyvyn séilyttamiseks.
Tyo6elaman rakennemuutokset ja tiedon nousu keskeiseksi tuotannontekijak-
S ovat selvasti muuttaneet tyontekijoihin kohdistuvia osaamisvaatimuksia



(Raivolaym. 2001, 137). Tyoelaman osaamisvaatimuksilla on keskeinen
merkitys pdatettdessa ammatillisen koulutuksen sisdll6ista ja toteuttamisme-
netelmisté (Auvinen 20044, 35). Muutos tydelaméssa tarkoittaa usein siis
muutosta osaamistarpeissa (KUVIO 1). Koulutuksen suunnittelussa tulee ot-
taa huomioon ndma muutokset seka niiden heijastuminen ammattialalle.

Tarve ammatillisten asiantuntijoiden koulutukseen tulee siis tyoelamasta.

Koulutustarpeiden ennakoinnilla pyritdan tuottamaan tietoa siita, millaista
osaami sta tyoelama tulevai suudessa tarvitsee ja miten tdhén tarpeeseen voi-
daan koulutuksen avulla vastata (Opetushallitus 2006a). Ammatillisen kou-
lutuksen méarallista ja laadullista osaamistarvetta on kartoitettu runsaasti
viime vuosina muuttuvan tydel&man tarpeiden selvittédmiseksi ja niiden
huomioonottamiseksi koulutuksessa. Tulevaisuuden osaamistarpeista on
tehty useita ennakointiselvityksia jatulevaisuusaiheisia tutkimuksia (Tule-
vaisuusluotain-hanke, MITENNA ammatillisen koulutuksen méarallinen
ennakointi, OSENNA tulevaisuuden osaamistarpeiden laadullinen enna-
kointi, Osaavaa henkil0st6a yrityksiin —tiedustelu, Palvelut2020, Mat-
ka2020). Mita paremmin koulutus siis vastaa yhteiskunnan ja tydelaman to-

dellisia tarpeita, sita hyddyllisempé&a koulutus on.

Y ksi tulevaisuuden suurista haasteista tydelaman kehittdmisen saralla on
palvelualojen toimintaympériston uudelleen rakentuminen. Menestyak seen
kilpailussa on osattava ennakoida lagja-alaisesti toimintaympéristossa tapah-
tuvia muutoksia (Elinkeinoelaman keskusliitto 2006, 13). On suuntaudutta-
va kokonaan uudellatavalla palvelualojen liiketoimintojen kehittamiseen ja
uuden liiketoiminnan synnyttamiseen (Hautaméki & Lemola 2004, 15). Pe-
ruskysymyksid ovat liiketoimintaosaamisen integrointi uusien tuotteiden
kehittamiseen ja uusien liiketoimintamallien kehittaminen sekéa hallinta
(Hautamaki & Lemola 2004, 37). Kannattavan ja innovatiivisen kaupanteon
osaaminen maarda, menestyyko yritys kovenevassa kilpailussa. Tarkedé on-
kin, miten hyvin organisaatio pystyy tunnistamaan muutostrendejd, hyodyn-
tamaan toimintaympéristén mahdollisuuksia ja uudistamaan toimintaansa
k&ytannossa (Y liherva 2006, 15).



Matkailu on hyvin térkea talouden sektori, jonka merkitys vahvistuu tule-
vaisuudessa. Suomen matkailun perustan muodostaa kotimaan matkailu ja
merkittévad kasvua syntyy ulkomaisista matkailijoista. Kasvavan palve-
lusektorin muihin toimijoihin verrattuna matkailualan kasvu on saatavissa
viennistd, kun palvelusektorin kasvun esteet yleensa ovat pienissa kotimaan
markkinoissa (Havas, Jaskonaho, Rantanen & Sievers 2006, 13). Matkailu
el kuitenkaan ole irrallaan yhteiskunnasta vaan matkailu tapahtuu tietyssa
yhteiskunnallisessa kontekstissa. Matkailun muutokset ovat sidoksissa laa-
jempiin yhteiskunnallisiin ilmidihin. Matkailu siis muuttuu gassa yhteis-
kunnassa tapahtuvien muutosten heljastuessa matkailuun. Globalisaatiokehi-
tys on siten suuri mahdollisuus [6ytéa suomalaiselle osaamiselle uusia
markkinoita ja saada aikaiseksi liséd kasvua. Globaali pelikentta avaa mat-
kailulle uusia kansainvélisia mahdollisuuksia ja kiristda kilpailua matkailun
myyntitydn toimintaympériston ollessa nopeassa muutoksessa jakelutien ja
alan rakenteen muuttuessa. Alalla on siis selva tarve osaamistason nostami-
selle, jotta alaolisi kilpailukykyinen tulevaisuuden muuttuvassa toimin-

taympéristossa.

Taman kehittdmishankkeen tavoitteena on maarittdd ja muotoilla tulevai-
suuden tydeldman kannalta matkailun myynnin keskeiset opetussisallét ja
osaamistavoitteet, joita voidaan hyddyntdd ammattikorkeakoulun matkailun
opetuksessa. Hankkeen lahtokohtana ovat nimenomaan tyoelaman muuttu-
val muutossuunnat ja osaamistarpeet, joista kasin hankkeessa méaritetéan
matkailun myynnin sisdltdosaaminen. Painotus hankkeessa on siis nimen-
omaan koulutuksen sisdltokysymyksiss, el toteuttamismenetelmissa. Ta-
voitteena on kotimaisen ja Suomeen suuntautuvan matkailun myynnin kou-
lutuksen kehittadminen, ei niink&dan Suomesta ulkomaille suuntautuvan mat-
kailun koulutuksen kehittaminen. Apuna sisdllonanalyysissa kaytetdan ydin-
ainesanayysig, joka on hyva apuvaline méaériteltdessa opintokokonaisuuden
keskeisia sisdltoja ja tavoitteita. Tavoitteena tassa kehittamishankkeessa on
sis laatia 20 opintopisteen moduuli ydinainesanalyysin avulla ammattikor-

keakouluopetukseen matkailun myynnin ammatillisiksi opinnoiksi.



Aihe on gjankohtainen, koska matkailun myyntityon toimintaymparistd on
ollut viime vuosina rgjujen muutosten kourissa ja muutosvauhti tulee jatku-
maan nopeana |ahitulevaisuudessakin. Ammattikorkeakoulutuksen ollessa
vahvasti tydelamalahtoistd, koulutuksen pitéa pystya reagoimaan muutok-
seen ja uudistua sen mukana. Myos opettgjan tydhon kohdistuvat osaamis-
vaatimukset ovat suoraan yhteydessa néihin tydelaman muutoksiin (Auvi-
nen 20044, 35). Ammattikorkeakouluopettajasta on tullut monipuolinen asi-
antuntija, jonka tyétehtaviin kuuluu paljon muutakin kuin opettamista.
Oman ammattialan sisillollisen yleisosaamisen merkitys on korostunut,
mutta erityisesti tutkimus- ja kehitystoiminnassa tarvitaan myos syvallista
erikoisosaamista (Auvinen 2004b, 2). Opettgjan tyon ja sithen liittyvien
osaamisvaatimusten kannalta on térkeaa tietéa, mitka ovat koulutuksen ta-
voitteena olevien ammattien ydintaidot. Té&llainen tieto antaa hyvan pohjan
opetussuunnitelman kehittamiselle, opintojaksojen sisdlolliselle ja toteu-
tusmenetelmia koskevalle suunnittelulle seké& oppimistulosten arvioinnille.
(Auvinen 2004a, 39.) Tulevaisuuden opetustytssa kehittamishankkeen tieto
antaa hyvan pohjan aiheeseen liittyvan opetuksen suunnittelulle ja kehittd
miselle. Tamatyo on siis opettgjan pedagoginen opinndytetyo, jonka avulla
pyrin kehittdmaan omaa ammattikorkeakouluopettajuuttani ja asiantuntijuut-
tani matkailun myynnin opetuksessa.

2. AMMATTIKORKEAKOULUSTA MATKAILUN
ASIANTUNTIJAKSI

Ammattikorkeakouluissa koulutuksen keskeinen tavoite on kouluttaa amma-
tillisia asiantuntijoita taman muuttuvan tydelaman asiantuntija- ja kehitté
mistehtaviin. Asiantuntijatehtéviin kouluttamisen lisdksi ammattikorkeakou-
lujen tulee harjoittaa tytel @améaa ja aluekehitysta tukevaa soveltavaa tutki-
mus- ja kehittamistyo6td, jonka l&htokohtana ovat tydel&man kaytannolliset
kysymykset. T&ssa luvussa pohditaan tarkemmin asiantuntijuutta ja ammat-

tikorkeakouluosaamista. Luvussa kéasitelléan sitd, millaista on asiantuntijan
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osaaminen ammattikorkeakoulussa ja millainen asiantuntija on matkailun

koulutusohjelmasta valmistunut restonomi.

Millaiseks asiantuntija siis kasitetdan? Asiantuntijaks tunnistetaan osagja,
joka ongelmanratkaisutilanteessa kykenee tarkastelemaan tilannetta ikéén
kuin kontekstin ulkopuolelta ja ratkaisun 10ytamiseks osaa tuloksekkaalla
tavalla jasentéa uudelleen olemassa olevia saant6ja (Raij 2003, 44). Asian-
tuntija osaa analysoida tilanteen, tehda analyysista johtopaétokset ja kehittéa
suunnitelman, jottatilanne voidaan ratkaista (Helakorpi 2001, 48). Asian-
tuntijan osaamisvaatimukset voidaan jakaa ammattispesifisiin tietoihin ja
taitoihin, yleisiin tydelaméavalmiuksiin sekd ammatillista kehittymisté edis-
taviin itsesadtelyvalmiuksiin.

Tutkittuun tietoon Kontekstin ja sen
perustava tietéminen ilmi6iden ymmartami-
nen

Ammattikorkea-
Y kouluosaaminen

g Sa

Tekemisen

. Erilaisten tilanteiden
0saaminen

hallintakyky

KUVIO 2. Ammattikorkeakouluosaaminen integroituneena kokonai suutena (Raij 2003, 45)

Osaamisen komponenttien on tunnistettu rakentuvan tiedon, taidon, ymmér-
tamisen ja uudelleen jasentdmisen kyvyn elementeistéd. Naiden neljan kom-
ponentin integroitunut kokonaisuus mahdollistaa osaamisen ja asiantunti-
juuden. Komponenteista havaitaan, etté osaamisessa yhdistyvét tieteellinen
tietdminen jaammatillinen taitaminen uudella tavalla niin, etta mukanaon
ymmartaminen ja kyky hyddynté tietdmista ja taitamista eri tilanteissa.
Ammattikorkeakouluosaaminen voidaan nain ollen maarittéa sten, etta se
tarkoittaa tutkittuun tietoon perustuvaa tietdmista, kontekstin ja sen ilmioi-
den ymmartamistd, tekemisen osaamista ja erilaisten tydelaman tilanteiden
hallintakykya (KUV10 2). (Raij 2003, 45.)
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Millainen asiantuntija sitten on matkailun koulutusohjelmasta val mistunut
restonomi? Restonomilla on matkailualan lagja ja monipuolinen osaaminen,
jotatarvitaan alan nopeasti muuttuvassa kotimaisessa ja kansainvalisessa
toimintaympéristossa Restonomi tyollistyy matkailuelinkeinon asiantuntija-
jakehittmistehtaviin tai yrittdjaksi. Tyopaikkoja [6ytyy matkailun markki-
noinnin, myynnin, matkanjarjestéamisen ja matkailupal velujen tuottamisen
piirista. (Opetushallitus 2006b.) Keskeisia osaamisalueita ovat palvelutoi-
minnan ja liiketoiminnan osaaminen. Restonomi osaa tarkastella toimin-
taympéristodan kokonaisvaltaisesti, kehittda rohkeasti matkailutuotteita ja
markkinoida niitd. Osaamisalueisiin liitetdan usein myds asiakkuuksien hal-
linta, erilaisten kulttuurien tuntemus seka vahva kansainvélinen suuntautu-
neisuus. Matkailun koulutusohjelmasta valmistunut restonomi siis suunnit-
telee, kehittda ja tuottaa asiakasl dhtoisia palveluja matkailijoille.

3. MATKAILUN MUUTOSSUUNNAT

Matkailun myynti ja markkinointi on laskettu Suomen matkailuklusterin
yhdeks osaksi (MEK 2006, 39). Téhan lasketaan kuuluvaks matkailukes-
kukset ja palvelujen tuottajat (ohjelmapalvelut, majoituspalvelut, ravitse-
mispalvelut ja liikennepalvelut), matkanjarjestdjét ja destination manage-
ment companyt, matkatoimistot, sdhkoiset tieto- ja kauppapaikat, MEK,
alueelliset organisaatiot sekatoimialakohtaiset organisaatiot ja hankkeet
(KUVIO 3). Téssa luvussa esitellaén alan myyntitoimintaa ja tulevai suuden

haasteellisia muutossuuntia, jotka vaikuttavat toimintaan.

MARKKINOINTI-
VIESTINTAJAMYYNTI

Matkailukeskukset, MEK

palveluiden tuottajat Y
( Sahkoi set tieto- Alueelliset
jakauppapaikat organi saati ot
Matkanjérjestgjét, 7
DMC
Toimialakohtai-
set matkailuorg.
Matkatoi mistot Hankkeet |1

KUVIO 3. Suomen matkailuklusteri, Markkinointiviestinta ja myynti (MEK 2006, 39)



3.1. Alan myyntitoiminnan kuvaus

Matkailutuotteen myyntikanava on joko suoratai moniportainen. Matkai-
luyritys tarvitsee kuitenkin monipuolisia myyntikanavia (KUVIO 4), jotka
varmistavat matkailupalvelujen riittavan volyymin ja lagjojen, kansainvalis-
ten markkinoiden saavutettavuuden. Suomen matkailun myynnissa toimi-
alakohtaisista myynti- ja markkinointikanavista merkittaviéa ovat liiken-
neyritysten ja majoitusalan jakelukanavat. Matkailutuotteiden myynti-
kanavina toimivat keskusvaraamot, matkanjérjestgjat ja matkatoimistot.
Keskusvaraamojen tehtavana on valittda ja myyda erityisesti majoituspalve-
luja. Liikenneyhtiot ovat erittain tarkeitd matkailupalvelujen myyntikanavia,

jotka usein samalla tuottavat omia matkapakettejaan.

deksi matkapaketiksi. Matkailukohteessa kohdejérjestelyja tekevien DMC-
yritysten mé&ard on viime vuosina kasvanut Suomessa. Kokkosen (2001, 7)
mukaan Destination management tarkoittaa markkinointia laajassa mielessa
ymmarrettyna eli markkinointia ja sité tukevia toimenpiteité. Keskeista téssa
on alueellinen organisoitumisperiaate. Organisaatiotasolla destination ma-
nagement on DMO:iden (destination management organization tai DMC
destination management company) vastuulla (Kokkonen 2001, 7). Y hteista
néille on, etté ne vastaavat alueellisesta matkailumarkkinoinnista seka
myynnisté sekéa jonkinasteisesta suunnittelusta ja hallinnosta.

Viyynnin jakelutiet ja
verkostot
ulkomaanmarkkinoilla

WWW -
tieto- ja varaus-
jarjestelmat =

\ 4
X@

Tuottajayritykset kotimaassa

Ulkomainen matkanjarjestaja

KUVIO 4. Myynnin jakelutiet ulkomaanmarkkinoilla (MEK 2004a, 18)

12
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Aluedllista yhteistyotéa tehddan Suomessa kolmella eri tasolla: paikallisesti,
seutu- tai maakunnallisesti ja nk. suuraluetasolla. My0s paikalliset, seutu-
tal maakunnalliset ja muut alueelliset matkailuorganisaatiot toimivat oman
alueensa matkailupalvelujen myyjand. Suomessa alueel lisesta matkailu-
markkinoinnista yleensa vastaavat nk. alueorganisaatiot, joiden kautta aalle
kanavoituu myds julkista rahoitusta (Kokkonen 2001, 7). Jotkut alueorgani-
saatioista ovat rekisterdityneet matkanjérjestdjiksi ja kilpailevat markkinoil-
la samoista asiakkaista kuin incoming —matkatoimistot. Suuralueorgani saa-
tiot ja valtakunnalliset valittgjdorganisaatiot taas tahtdavéat ensisijaisesti kan-
sainvdlisille markkinoille. Monien pienten matkailuyritysten menestys onkin

usein kiinni alueen myyntiorganisaation kanssa tehtévasta yhteistyosta.

Incoming -matkatoimistot, joita Suomessa toimii noin 20, rakentavat tuottei-
ta kansainvalisille markkinoille. Incoming -matkatoimistot vastaavat siis
tuotteiden paketoinnista erilaisille kohderyhmille. Usein tuotteilla on myés
jokin ulkomainen vélikas kuten matkanjarjestja. Ulkomaiset matkanjérjes-
tgat taas myyvét tuotteita eteenpain kotimaassaan joko suoraan tai matka-
toimistojen kautta. |ncoming —matkatoimistot pyrkivét yleensa suuntaamaan

toimintansa tietylle markkina-alueelle tai tietyntyyppiseen matkailuun.

Perinteisten valikéasien merkitys on kuitenkin laskussa, koska yha useampi
matka varataan sahkoisesti tietoverkossa. V erkossa tapahtuva kaupankaynti
on kuitenkin vield hyvin eriasteista. Pidemmalle kehitetyissa jarjestelmissa
el tarvita enda edes yhteydenottoa as akaspal vel uhenkilokuntaan vaan koko
ostotapahtuma hoidetaan verkossa. Tama on tuonut alalle my6ds monia uusia
jakeluteitd; on line —matkatoimistoja ja—varaamoja. Toisaalta monissa pie-
nissa yrityksissa sahkoinen tiedonhallinta koetaan viela vieraaksi. Asiakas-
tiedon hallinnassa sahkoisista varausjarjestelmista olisi kuitenkin paljon
apua.



3.2. Matkailun toimintaympariston muutokset

Matkailu el toimi tyhjiéssa vaan matkailun muodot muuttuvat yhteiskunnal-
lisen muutoksen mukana. T&ssa luvussa tarkastellaan matkailun toimin-
taympéristossa tapahtuvia muutoksia ja matkailun kannalta térkeiksi katsot-
tuja muuttujia. Tarkemmin luvussa perehdytaan tieto- ja viestintateknologi-
oiden matkailuelinkeinolle aiheuttamaan murrokseen, asiakkaiden muuttu-
vaan kuluttgjakayttaytymiseen ja luovuuden seka innovatiivisuuden merki-

tykseen matkailuelinkeinolle.

3.2.1. Tieto- ja viestintateknologioiden aiheuttama murros

Taman hetken muutosvaiheessa keskeiseksi asiaksi on noussut uusi infor-
maatioteknologia ja sen tydvoimalta edellyttédma jatkuva ja uudenlainen op-
piminen (Tuomisto 1999, 12). Tietoyhteiskunnassa tieto ja osaaminen ovat
sivistyksen perusta ja keskeisin tuotannontekija (Helakorpi 2001, 55). Tie-
toyhteiskunnassa osaaminen kehittyy jatkuvasti. Uudessa informationaalisen
tuotannon tavassa tuottavuuden 18hde on informaatioteknologian soveltami-
sen rinnalla ennen kaikkea tiedon luomisen, ké&sittelyn ja jalostamisen kéy-
tanndissa (Pyo6ria 2001, 25). Luomallatietoa organisaatiot pystyvét elin-
voimaistamaan itseddn ja erottumaan kilpailijoistaan (Ruohotie 2000, 12).
Tassa kilpailussa informaatioteknologinen osaaminen jakaa organisaatiot
voittagjiin ja havigiin. Tuottavuus riippuukin siitd, mita teknologioita organi-
saatiot |10ytavét, ottavat kayttoonsa ja kuinka tehokkaasti niita kaytetdan
(Yliherva 2006, 15).

Tekninen kehitys on matkailun kannalta nopeaa ja lagja-alaista. Tieto- ja
viestintéteknologioiden kehitys on mullistanut koko matkailubisneksen.
Elektronisen kaupank&ynnin sanotaan olevan suurinta juuri matkailupalve-
lujen myynnissa ja matkailu on téten verkkokaupan nopeimmin kasvava
osa-alue, koska matkailupalvelut sopivat aineettoman sisaltonsa vuoksi hy-

vin verkkokauppaan. Murros on muuttanut vahvasti matkatoimistojen roo-
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lia, vaatinut alan toimijoita sopeutumaan uuteen tilanteeseen ja ennakoi-
maan tulevaisuutta (Lindgren 2003, 67). Jatkuvasti kehittyva informaatio- ja
jakeluteknologia vaikuttaa eniten perinteisiin jakeluportaisiin, tukkukauppaa
vastaaviin matkanjarjestajiin ja vahittaiskauppaa tekeviin matkatoimistoihin.
Asiantuntijat ovat jo vuosikymmenia ennustaneet, etta matkanjérjestgjét ja
matkatoimistot haviavat matkailun toimijoiden joukosta tarpeettomina, kun
kuluttaja oppii ostamaan palvelunsa suoraan tuottgalta. (Boxberg, Komppu-
la, Korhonen, Mutka 2001, 91-92.) Matkailuala siis keskittyy.

Haasteet, joita elektronisissa kanavissa tapahtuva liiketoiminta on jo nykyi-
sessa kehitysvaiheessaan asettanut palvelujen tarjoajille, ovat aiheuttaneet
merkittavia mullistuksia. Elektronisen liiketoiminnan kehittyessa palveluja
on mahdollista tuottaa moniin eri kanaviin. Pelkka teknologinen mahdolli-
suus kayttda useita eri kanavia el kuitenkaan tee palveluja houkutteleviksi
asiakkaille eika luo kannattavia liiketoiminta- tai ansaintamalleja (LTT-
tutkimus 2004, 13.). Monen kanavan hyodyntéaminen vaatii ymmarrysta sii-
ta mitkd kanavat ovat kullekin asiakasryhmélle mieluisempia kéayttéa ja
mitk&a kanavat sopivat millekin tuotteelle ja palvelulle. Tulevaisuudessa pi-
té& miettid tarkoin, mitéa kanavaa pitkin kukin asiakasryhma tulevai suudessa
palvelunsa ostaa ja suhteuttaa myos jakelukanavat kulutuskayttaytymiseen
sopiviksi. Tulevaisuudessa pitéisi Siis pystya |6ytdmé&an tasapaino monien
kanavien kautta tarjottavien palvelujen niiden tuottamisesta koituvien kus-

tannusten valimaastossa.

3.2.2. Muuttuva kuluttajakayttaytyminen

Kasvava kilpailu ja asiakkaiden muuttuvat tarpeet seka laatuvaatimukset
merkitsevét sitg, ettd organisaatioiden on opittava, miten ne sopeutuvat en-
tistéa paremmin kilpailuympéristodn (Ruohotie 2000, 10). Menestyakseen
tulevaisuuden kilpailussa tarvitaan liiketoimintaosaamista, jossa korostuvat
markkinointitaidot ja kulttuuriosaaminen. Postmodernille palvelulle on omi-

naista keskittyminen ydinosaamiseen, prosessigjatteluun, lagja-alaiseen tie-



donhallintaan ja asiantuntijuuteen (Helakorpi 2001, 38). Tehokas organi saa-
tio reagoi nopeasti asiakkaisiin, tuo markkinoille viivyttelemétta uusia tuot-
teita ja muuttaa strategioitaan tarvittaessa (Ruohotie 2000, 22). Tarkeda on
tunnistaa, mité asiakkaat todella tarvitsevat, miten asiakkaiden tarpeet voi-
daan tayttda ja mika tuottaa asiakkaille todellista lisdarvoa.

Tamanhetkisessa postmateriaal isessa arvomaail massa ihmiset haluavat ja
uskaltavat ilmaista itse8én ja ainutlaatuisuuttaan kuluttagjina. Kulutustavat
heijastavat yha enemman individualistisia, itse tietoisesti valittuja tapoja
ndhda ja arvottaa maailmaa. (Aaltonen & Wilenius 2002, 34-35.) Samalla
henkiset arvot nousevat yha suurempaan arvoon jaihmiset sitovat omat ar-
vonsa kuluttamiinsa palveluihin. Tulevaisuuden tarinayhtei skunnassa tun-
teilla ja elamysten tuottamisella on yha suurempi rooli. Tarinayhteiskuntaan
siirtymisessi on kyse kehityksestd, jossa ollaan siirtymassa inhimillisen ko-
kemuksen ja gjankéytdn kaupallistamiseen (Aaltonen & Wilenius 2002, 57).
Vapaa-aika on siis kaupallistunut ja muuttunut yha tuoteintensiivisemmaksi
kulutukseksi.

Markkinat ja asiakkaiden kulutuskayttaytyminen muuttuvat jatkuvasti, joten
matkakohteiden, hotellien, matkatoimistojen on menestydkseen sopeutettava
toimenpiteensd muutoksiin (Keski-Suomen liitto 2004, 5). Eras tarkeimmis-
ta huomioitavista tekijoisté matkailun asiakaslahtoi sessa kehittémisessa ovat
vaestbmuutokset. Ikarakenteen muutos suurten ikaluokkien jéadessa el &k-
keelle on yksi tulevaisuuden suurista muutoksista matkailun toimintaympé-
ristossi. Elékeldiset eivét silti ole kuluttgjina homogeeninen ryhma vaan
elakeldiset jakautuvat uselks eri kuluttajaryhmiksi. Perherakenteen muutos
vaatii myds huomioita. Sinkuille ja yhden aikuisen talouksille pit&a tarjota
heidéan tarpeitaan vastaavia palveluja. Samalla nuorten perheiden ostovoima
on suhteellisen korkealla tasolla ja he vaativat |aatugjanviettoa varten omeat

perhetuotteensa.

Kulutuskayttaytymisen paétteleminen demografisten ominaisuuksien perus-
teella on tulevaisuudessa kuitenkin |&hestulkoon mahdotonta. Kulutuskéyt-
taytyminen ja kuluttajaryhmien koostumus voivat vaihdella tilanteesta toi-

16
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seen. Kokonaiset kuluttajaryhmét voivat muuttaa kulutustaan ja yksittaiset
kuluttagjat voivat siirtya kuluttajaryhmésta toiseen. (L TT-tutkimus 2004, 24.)
Tulevaisuudessa matkailijoiden tarpeet erilaistavat matkailukysynnan. Ku-
lutuskayttaytyminen on yksilollista kulutuksen pirstaloituessa ja elamanta-
vat ovat tarked segmentointikriteeri. Tulevaisuuden toiminnassa asiakaslah-
toisyys on avainasia ja palveluiden suunnittelun [&htokohta. Alan yrityksien
tarkeita osaamisalueita ovat asiakkuudenhallinta ja asiakkaita koskevan tie-
don hallinta. Menestyvien matkailutuotteiden on oltava taysin henkilokoh-
taistettavissa ja matkailijat hakevat matkoilta entista enemman muutosta
omaan arkioloonsa (Havas ym. 2006, 97).

Tulevaisuuden matkailijan arvoihin kuuluvat mm. alkuperaisen etsintd, nos-
talgian ja juurien arvostus, hengellisyyden ja @yllisyyden merkityksen kas-
vu, aika/laatu-suhteen nousu hinta/laadun rinnalle ellei ohikin ja yksilolli-
syysvaatimuksen kasvu. Ajankayton tehokkuuden merkitys matkailussa
kasvaa. Terveellisyys, nuorekkuus ja sosiaalinen kanssak&yminen ovat tar-
keita tulevaisuuden matkailijalle. Palveluiden tuottajapuolella téarkeiks nou-
sevat halvemmat, lyhyemmét, nopeammat lomat ja matkat |&hempéana kotia.
Kuluttgapuolellataas ollaan kypsempia kuin ennen, riippumattomia, keho,
mieli jasielu ovat yhta. (Matkailun edistamiskeskus 2006, 16.) Taméa tar-
koittaa Sitg, ettaterveystietoisuuden lisdéntyessa loman sisallot kehittyvét ja
matkailija hakee lomaltaan yha enemman hyvinvointia tekemélla ja harras-
tamalla itse aktiivisesti lomallaan. Nain ndhdaén tulevaisuuden matkailija
(Havas ym. 2006, 87):

Kuluttgja on kameleontti, jonka tarpeet ja toiveet saattavat muuttua tilanteen mukaan. Mat-
kailijan yleistiedot, |aatutietoisuus ja asiantuntijuus palveluissa lisééntyvédt. On huomatta-
vissa jo nyt, etté persoonattomien jattiyritysten tarjoamat palvelut eivét vattamatta viehata
valveutunutta ja eettistd matkailijaa. Kuluttgjat réétél 6ivat lomiaan ja tekevét aika sempaa
enemman erityyppisia matkoja, erilaisin kokoonpanoin.

Elamysyhtei skunnassa vapaa-gjan tuoteintensiivisyys siis kasvaa ja matkailu
on yha tuotteistetumpaa. Matkailusta on siis tullut uusien eldmysten ja nau-
tintojen etsintds; kasvavaa elamysteollisuutta. Matkailupalvelujen tuottami-
sessa pitéd osata tulevaisuudessa tuottaa asiakkaalle elamyksi§, jotka tuovat

hanelle muutosta arkeen. Asiakas el enada val koe asioita vaan kokeminen



muuttaa hanté. Elamystuote on siis ainutlaatuinen, autenttinen, koettavissa
mahdollisimman monin aistein ja oltava erilainen asiakkaan arkeen néhden
(Tarssanen & Kylanen 2005, 8-12).

3.2.3. Luovuudella taloudellista hyotya

Muutos edellyttd4 uudenlaista suhtautumista moneen asiaan. Tulevaisuuden
osaaminen perustuu luovuuteen ja innovaatioihin. Luovuus on ennen muuta
kykya yhdistella eri asioita: erilaista osaamista, teknologioita, ihmiseen liit-
tyvaa tietouttaja liiketoimintaa (Hautaméki & Lemola 2004, 47). Luovuus
on kykya yhdistéa ilmioita tai asioita aikaisemmasta poiketen ja tavalla, jol-
laon eldmyksellistd, taiteellista, tieteellisté ja taloudellista merkitysta. Seon
siten myo6s kykya suoriutua ongel mista yhdistelemalla vanhaa ja uutta tie-
toa. Kyky synnyttda uusia tapoja ndhda ja tulkita totutut asiat ja ilmiét uu-

dellatavalla, on my6s luovuutta. (Tyoministerio 2005, 2.)

Innovatiivisuus on kyky tuottaa organisaatiolle uusia ja taloudellisesti hyo-
dyllisa muutoksia. Innovaatiotoiminnan tavoitteina néhdaan uusien toimin-
tamallien [O0ytaminen ja yhteistyon parantaminen yhteistyokumppaneiden ja
asiakkaiden kanssa, uusien palvelujen seka liiketoimintamallien ja konsepti-
en kéayttoonotto ja painopisteen siirtéminen uuteen toimintaan (Y liherva
2006, 16). Hyvan innovaatiokyvyn omaava organisaatio pystyy jatkuvasti
kokoamaan ja kanavoimaan henkil6ston, paveluntuottgjien ja asiakkaiden
luovuuden, osaamisen ja muut resurssit uusiks taloudellista hyotya tuotta-
viksi ratkaisuiksi, innovaatioiks (Y liherva 2006, 18). Innovaatio yhdiste-
téén usein gjatukseen, jonka toteuttami sesta voidaan saada taloudellista hyo-
tya Innovaatiolla pitéd olla markkina-arvoa. Tulevaisuuden markkinoille

pitéa siis pystya luomaan uusia ja innovatiivisia palveluratkaisuja

L uovuus tulee olemaan tulevai suudessa yha suurempi osa matkailua. Puhu-
taankin luovasta matkailusta (Creative tourism). Luovalla matkailulla tar-

koitetaan matkailua, jossa matkailija voi kehittda luovuuttaan osallistumalla
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erilaisiin oppimiskokemuksiin, joita luonnehtivat matkakohteen piirteet
(Richards & Wilson 2005, 1215). Luovan matkailun lisaksi puhutaan kasva
tuksellisesta matkailusta (Educational tourism), jossa matkailun tarkoitukse-
na on tuottaa uusia oppimiskokemuksia, jotka liittyvét suoraan matkakoh-
teena olevaan paikkaan (Richards & Wilson 2005, 1215). Matkailun yhtey-
dessa kaytetdan myads lisdantyvassa méarin termid edutainment, joka muo-
dostuu kasvatuksesta (education) ja viihteesta (entertainment). Edutainment
—kokemuksen siséltd kasittéa seka oppimisen ettaviihteellisyyden element-
tegjad (Addis 2005, 729). Avainasiana tulevaisuuden matkailussa on siis uu-
den oppiminen, joka voi tapahtua joko tietoisesti tai tiedostamatta

3.3. Matkailun megatrendit

Matkailun edistamiskeskus (2004b, 3-4) hahmotti tutkimuksessaan matkai-
lun kannalta térkeiksi katsottuja muuttujia (KUVIO 5), joista matkailun
myynnin kannalta oleellisimpia kasiteltiin edellisissa kappal ei ssa.

Matkailun kannalta tarkeimmiksi katsotut
megatrendit
 kansainvdlisten kriisien lisé&dntyminen
« turvallisuushakuisuuden lisdantyminen
e elamyshakuisuuden lisdéantyminen
« globalisaation vahvistuminen

Matkailun kannalta térkeiksi katsotut megatrendit
« kaupungistuminen ja keskittyminen lisdantyvat
e ruuhkautuminen pahenee
» "vapaa-aikateollisuus” kasvaa
« tekninen kehitys nopeaa ja laaja-alaista
 kestavan kehityksen valttamattomyys pitkalla
aikavalilla
« terveystietoisuus lisdantyy
* yksil6llisyyden merkitys korostuu
* ikdantyminen lansimaissa
» matkailun esteet vahenevéat
e muutostahti nopeutuu
« Aasian taloudellinen mahti kasvaa
« globaali vaurastuminen
e monikulttuurisuus lisdantyy
* matkailualan keskittyminen
« kasvihuoneilmio
e ajankayttd joustavoituu

KUVIO 5. Matkailun megatrendit
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Esille tulevaisuuden haasteina tulivat edellisissa kappaleissa erityisesti va-
paa-ajanteollisuuden kasvu, elamyshakuisuuden liséantyminen, nopea tek-
ninen kehitys, terveystietoisuuden ja yksilollisyyden liséantyminen sekéa
muutostahdin nopeutuminen. Naiden lisdksi on hyva kiinnittéd huomiota
globalisaation vahvistumiseen, joka ndkyy matkailualan keskittymisen li-
sdantymisena seké vahvistumisena, globaalina vaurastumisena seka varsin-
kin tiettyjen markkina-alueiden kuten Aasian taloudellisena kasvuna. Var-

dessa huomattavaa taloudellista kasvua

Tulevaisuus on siis matkailulle haasteellinen. Matkailun kasvu tulee hakea
kansainvalisesta myynnistd, mutta alalla tarvitaan lisd8 osaamista pdéméa-
réén pagsemiseksi. Jotta tulevaisuuden muuttuvassa kilpailussa parjéttaisiin,
pitédd Suomen matkailun myynnin olla tehokkaampaa, suunnitelmallisem-
paa, asiakad ahtbisempéé ja innovatiivisempaa. Tama kehittamishanke pyr-
konkreettisesti tydelaman nakdkulmasta. Mita siis on se osaaminen, mita tu-
levaisuudessa tarvitaan, jotta matkailun myynti kehittyisi?

4. AINEISTO JA -MENETELMAT

Tassa luvussa esitellaan kehittémishankkeessa kéytetty aineisto seka ainels-
ton analyysimenetelmét. Aineistona hankkeessa kaytettiin opiskelijoiden te-
kemi& matkailuyritysten haastatteluja ja val miita dokumentteja matkailun
strategisistalinjauksista seka osaamistarpeista. Aineistosta esille nousivat
siiskaksi eri nakokulmaa; matkailuyritysten tydelamalahtdinen nakokulma
heidan omista osaamistarpeistaan ja matkailun kehittgjien nakokulma mat-
kailualan osaamistarpeista. Haastattelut ja valmiit aineistot luokiteltiin, jon-
ka jalkeen luokituksesta esiin nousevista osaamistarpeista tehtiin ydinaines-
analyysi. Tavoitteena oli luoda analyysin avulla 20 opintopisteen arvoinen

moduuli ammattikorkeakoulun matkailun ammatillisiksi opinnoiksi sisalt6-



ndan matkailun myynti, joka sisdltda seka ydinaineksen, t&ydentavan ainek-

sen etta syventévan aineksen.

4.1. Hankkeen aineisto

Aineistona kehittamishankkeessa olivat matkailuyritysten haastattelut (12
kpl). Otokseen kuului 2 incoming -matkatoimistoaja 10 palvelujen tuotta-
jayritysta. Opiskelijat kavivét haastattelemassa kyseisten yritysten myynnis-
ta vastaavia henkildita syksylla 2006. Opiskelijoiden toteuttamissa haastat-
teluissa pyrittiin selvittdmaan yritysten kokemia ongelma-alueita seka tule-
vaisuuden kehittamistarpeita matkailun myynnin saralla. Aiheesta on l&hiai-
koina tehty myds useita paikallisia ja valtakunnallisia tutkimuksia seké tule-
vaisuuden skenaarioita, joten muuta aineiston keruuta el endd ndhty tarpeel-
liseksi. Aineistona kaytettiin siis haastattelujen lisdksi valmiita dokumentte-
j& Travelli -osaamiskartoitus (Ellare Oy 2006), K eski-Suomen matkailu-
strategia 2010 (Keski-Suomen liitto 2004) ja Suomen matkailustrategia
2020 (Kauppa- jateollisuusministerio 2006a).

TRAVELLI — Keski-Suomen maaseutumatkailuyritysten osaami skartoituk-
sen uusintatutkimuksen (Ellare Oy 2006) tavoitteena oli todentaa matkai-
lualan yrityksissa tapahtunutta osaamisen kehittymisen suuntaa seka yritys-
etta yksilotasolla. Kyselyyn vastas kaikkiaan 42 yritystd; majoitusyrityksia
vastasi yhteensd 30, ravitsemisyrityksia 7 ja oheis- ja ohjelmapal veluyrityk-
si& 5. Osaamiskartoitus rakentui kolmen kokonaisuuden ympérille. Koko-
naisuudet ovat yksilon ja organisaation perustiedot, matkailualalla menes-
tymistéa tukeva osaaminen ja matkailualan ydinosaaminen. Menestymista
tukeva osaaminen koostuu liiketoimintaosaamisesta ja el ektronisesta kau-
pankaynnista (IT). Matkailualan ydinosaaminen koostui tuotekehitys-,
markkinointi- ja verkostoitumisosaamisesta. (Ellare Oy 2006.)

Keski-Suomen matkailustrategian keskeinen gjatus on synnyttéé maakun-
taan yritysvetoiset matkailukeskukset ja niiden verkostot. Keski-Suomen
liitto nimesi Keski-Suomen kauppakamarin valitseman ja keskeisten yritys-
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ten edustajista koostuvan tyoryhman pohtimaan uusia strategisia linjauksia.
Tyoryhman jaseniksi valittiin matkailuelinkeinon edustgjia eri puolilta maa-
kuntaa. Lisdksi tydryhmétyoskentelyyn osallistuivat Keski-Suomen liiton ja
Keski-Suomen kauppakamarin edustajat. Tyoryhma laati keskeiset painopis-
tealueet matkailustrategiaan vuosille 2005 - 2010. Matkailustrategian tyos-
tamisessa ja valmistelussa ovat olleet myds mukana mm. Keski-Suomen
kauppakamarin matkailuvaliokunnan jasenet, seutukuntien matkailuvastaa-
vat sekarahoittgjat. (Keski-Suomen liitto 2004.)

Suomen matkailustrategian pddmaarana on luoda edellytykset ymparivuoti-
sen matkailun ja sithen liittyvan ammattimaisen yritystoiminnan kehittymi-
selle, kasvulle jakilpailukyvylle. Matkailustrategia luo linjaukset matkailun
taloudellisten- ja alueellisten tavoitteiden saavuttamiseksi. Suomen matkai-
lustrategia on koottu lagjassa yhteistyossa matkailutoimijoiden kanssa. Mu-
kana sisdltéa luomassa on ollut pari tuhatta aktiivista toimijaa ympéri Suo-
mea matkailustrategiatyoryhman lisaksi. Strategian laadinnan tausta-
aineistona ja sisdlténa on kaytetty myos analyyseja Suomen matkailun ny-
kytilasta, olemassa olevista eri tasoisista matkailuun liittyvisté strategioista
jaohjelmista sek& matkailun tulevaisuuteen liittyvista ennusteista ja tren-
deistd (Kauppa jateollisuusministerio 2006b.)

4.2. Ydinainesanalyysi koulutuksen suunnittelun

apuna

Bolognan prosessin yhteydessa luotiin Euroopan unionin sisdinen standardi
opiskelun mittaamiseen, ECTS érjestelma. ECT S-jarjestelma perustuu
osaamistavoiteperustai seen orientaatioon. Jérjestelméssa koulutuksen tavoit-
teet mééritell&an vaadittavana osaamisena. Tavoitteena on mééritella osaa-
minen mahdollisimman ymmarrettavasti. Entista selkedmmét, vertailukel-
poisemmat ja | 8pinakyvammét tutkintojen ja tutkintojarjestelmien kuvaukset
edistavat prosessin keskeista pddmaardd, yhteisen eurooppalaisen korkea-
koulutusalueen syntya (Opetusministerio 2005, 10). Kaksiportaiseen tutkin-



tojarjestelméan siirryttéessa uusi ssa opetussuunnitel missa nimetéén koulu-
tuksen opintojaksot ja opintokokonaisuudet tavoitteineen seké& méaaritelléén
opintojen ydinaines. Y dinaineksella tarkoitetaan niita tietoja ja taitoja, joi-
den hallitseminen on valttamatont& uusien tietojen omaksumisen kannalta
eli edellytys uuden oppimiselle.

Y dinaineksen tunnistamisen tyovalineeks on kehitetty ydinainesanalyysi
erityisesti korkeakoulututkinnon suunnitteluun ja kehittamiseen. Y dinaines-
analyysi on hyvéa lahtékohta osaamistavoitteiden laatimiselle. Y dinainesana-
lyysin tehtéavana on auttaa opettajaa hahmottamaan opettamansa aiheen tie-
tojen jataitojen valiset hierarkiat ja yhteydet seka suhteuttamaan ndma
opiskelijan oppimisaikaan, tutkintovaatimukseen ja opetussuunnitelmaan
(Karjalainen & Jaakkola 1999). Y dinainesanalyysin avulla voidaan méérit-
taé opintojakson tai muun tutkinnon osan keskeiset sisallét ja tavoitteet.

Y dinainesanalyysi on yksi sisallon analyysissa eli oppisiséltjen laadullises-
sa tarkastelussa eniten kaytetty tyokalu Suomessa.

Miten analyysin sitten tehddan? Y dinai nesanal yysissa tutkitaan opetettavan
aineen sisdigta rakennetta. Opettaja luokittel ee opettamaansa aiheeseen liit-
tyvét tiedot jataidot eri luokkiin, oppiaineesta ja aiheesta riippuen yleensa
2-4 luokkaan. Tiedot jataidot sisallytetdan luokkiin niiden tarkeyden mu-
kaan. Luokitteluperusteena voidaan pitéa esimerkiksi tieteellista asiantunti-
juutta, ammatillisiataitoja ja tiedon kayttéarvoa muissa koulutusohjelman
kursseissa. Télta pohjalta selkiytetdan tiedon hierarkkista asemaa suhteessa
muihin tietoihin. Tiedot jaetaan luokkiin ydinaines, taydentéva tietous ja eri-
tyistietamys.

Y dinaines kattaa tiedot ja taidot joiden hallitseminen on vélttaméaonta uusi-
en tietojen omaksumisen kannalta. Kaytanndssa talloin on mukaan otettava
ne asiat, jotkaluovat pohjaa seuraaville kursseille. Y dinaineksessa (aina
valttamaton aines) on harvemmin mukana yksittaisia faktoja. Siindon
enemmankin teorioita, mallejaja periaatteita. Y dinaineksen esittamiseen ja
omaksumiseen pitdisi k&yttada kurssin tydajasta suurin osa. Tavoite on, etta
kaikki opiskelijat hallitsevat ydinaineksen. Taydentava tietdmys (usein tar-
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peellinen aines) kattaateorioiden, mallien ja periaatteiden yksityiskohtia ja

lagjennuksia, jotkatoisinaan voivat ollatarpeellisia, mutta aika- ja oppimis-

resurssin takia tétatietamysta el painoteta eika sité opeteta ydinaineksen op-

pimisen kustannuksella. Erityistietdmys (joskus hy6dyllinen aines) on tietoa,

jokatoimii ydinaineksen ja tdydentavan tietdmyksen yksityiskohtina. (Kar-

jalainen & Jaakkola 1999.)

Bloom Anderson & |Vastaa kysymykseen
(1956) Krathwohl

Verbit

teorioita uusissa tilanteissa
seka ratkaista ongelmia
tiedon avulla.

(2001)

Tieto Muistaa Muistaako opiskelija Tunnistaa, listata, maaritella,
tietoja? nimeta, esittaa,
Kyky muistaa asioita siind  |kirjoittaa, toistaa,
muodossa kun ne on yhdistaa, loytaa,
esitetty. Muistaa teemat, jarjestaa, kertoa,
paivat, paikat. kuvailla

Ymmarrys |Ymmartaa Pystyyko opiskelija Tulkita, antaa
selittdmaan ajatuksia ja esimerkki, tehda yhteenveto,
kasitteita? Kyky paatelld, muotoilla uudelleen,
ymmartaa ja tulkita raportoida, nimeta,
oppimaansa luokitella, erotella, muokata,
seka vertailla ja ryhmitella |selittédd, arvioida, yhdistaa
tietoa.

Sovellus Soveltaa Pystyyko opiskelija Toteuttaa, suorittaa, kayttaa,
kayttamaan tietojaan soveltaa, ratkaista, esitelld,
muussa yhteydessa? valmistaa, selittaa,

Kyky kayttaa kasitteita ja valita, laskea,

muuttaa

Analyysi Analysoida Pystyyko opiskelija
erottamaan olennaiset
asiat? Kyky pilkkoa
ongelmia pienempiin osiin

ja ymmartaa niiden suhteet.

Vertailla, organisoida, osoittaa
ristiriita, erotella, jakaa, tutkia,
analysoida, todistaa, valikoida

Synteesi Arvioida Pystyyko opiskelija
tekem&an perustellun
arvion tai paatdksen? Kyky
luoda uutta

olemassa olevan tiedon
pohjalta ja tehda
johtopéaatoksia.

Arvostella, tehda johtopaatos,
vertailla, perustella, suhteuttaa,
kommentoida, liittaa,
kyseenalaistaa,

yleistaa, kritisoida

Arviointi Luoda Pystyyko opiskelija
luomaan uusia tuotteita,
ajatuksia, nakdkulmia?
Kyky arvioida ajatusten,
teorioiden ja ratkaisujen
arvoa. Tehda ratkaisuja
tiedon avulla.

Suunnitella, rakentaa, tuottaa,
ehdottaa,

kehittaa, keksia,

johtaa, laajentaa,

mitata, suositella,

tukea, arvottaa,

tehd&a hypoteeseja

KUVIO 6. Osaamisen tasot ja verbit
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Tassa kehittamishankkeessa opetettavaa ainesta tutkittiin suhteessa ammatil-
liseen osaamiseen. Kehittdmishankkeessa siis perehdyttiin nimenomaan
opintojen ammatilliseen ytimeen eli siithen, mitk&tiedot ovat keskeisimpia
k&ytannon tytelaman kannalta. Ensin hankkeessa luokiteltiin opiskelijoiden
kerdaméa haastatteluaineisto pyrkien [6ytaméén osaamistavoitteita kuvaavia
luokkia eli aineistoa pyrittiin ensiksi luokittelemaan. Valmiille dokumenteil-
le sovellettiin samanlaista kaytantéa eli valmiista dokumenteista kaivettiin
myos esille osaamistavoitteita kuvaavia luokkia. Y dinainesanalyysin avulla
muodostettiin sisdlloltdan lagja-alainen moduuli, joka sisaltéa ydinaineksen,
taydentavan tietamyksen ja erityistietdmyksen eli tiedot jaettiin kolmeen
luokkaan. Tama ydinainesanalyysi kirjoitettiin auki Bloomin (1956) tak-
sonomian avulla. Prosessin kulku oli siis seuraava: 1) ensin luokiteltiin ai-
neistot, 2) luokittelujen siséltoa analysoitiin jatutkittiin luokkien valisia
suhteita, 3) tiedot jaettiin luokkiin ydinaines ja taydentava tietamys seka eri-
tyistietdmys ja4) osaamisen tasot kuvattiin Bloomin taksonomian (KUVI1O
6) avulla.

Bloomin taksonomia (1956) on suosittu tietoon liittyvan osaamisen luokitte-
lu. Taksonomiassa kerrotaan selkeasti, mité opiskelijan odotetaan oppivan ja
millatasolla. Taksonomiassa tiedon kasittely monimutkaistuu siirryttaessi
tasoilla eteenpdin. Tieto jaetaan neljaan tasoon: tosiasioihin perustuva tieto,
kasitteellinen tieto, toiminnallinen tieto ja metakognitiivinen tieto. Kognitii-
vinen prosessi luokitellaan taksonomiassa kuuteen ulottuvuuteen. Tak-
sonomiassa substantiivi kuvaa sité tietoa, mité pitéisi oppia ja verbit kuvaa-
vat opiskelijan gjattelun jatiedollisen toiminnan tasoa eli kognitiivista pro-
sessia. Paikassa, jossa tiedon ja kognitiivisen prosessin ulottuvuudet kohtaa-
vat, on tavoiteltu osaamisen taso. Bloomin taksonomiaa (1956) péivittivét
my6hemmin Anderson & Krathwohl (2001).
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5. TULOKSET

Tassa luvussa esitell88n kehittdmishankkeen tulokset. Ensin luvussa esitel-
[&&n luokittelun perusteella esiin nousseet myynnin ongelmat ja kehittamis-
kohteet ndisté kahdesta eri nakokulmasta; tydelamalahtdisesti matkailuyri-
tysten ndkokulmasta ja matkailustrategioiden nékokulmasta. Seuraavaks
esitetédan tietojen jako ydinainesanayysiksi; ydinainekseks, taydentavaksi
tietdmykseksi ja erityistietamykseksi aineiston téarkeyden mukaan. Tulokse-
nasiis syntyy matkailun myynnin keskeiset osaamistavoitteet ja opetussisal-
|6t.

5.1. Osaamistarpeet yrityshaastattelujen valos-

Sa

Opiskelijoiden tekemien matkailuyritysten haastattelujen tulosten perusteel-

nen ja lisdtiedontarve myynnisté ja markkinoinnista. Samalla haastatteluissa
tuli esille toimintaympariston muutoksen ymmartaminen. Haastatteluissa
painotettiin useasti asiakkaiden muuttuvien tarpeiden ymmértamista ja asi-

akkaiden odotusten muuttumista seka uuden tietotekniikan hyddyntamisté.

Haastatteluissa korostui myds asiakaslahttisyyden kehittémistarve yrityksis-
sA. Esille haastatteluissa tuli useasti uusien, asiakaslahtoisten palvelujen ke-
hittaminen. Myynnin ongelmina painotettiin asiakkaalle sopivan tuotteen
[6ytamisen vaikeutta ja hidasta tuotannon uusiutumista. Samalla tuotekehi-
tyksesta toivottiin potkua sesonkiluonteisuuden tasaamiseksi. Myds asiak-
kaan |6ytaminen koettiin yrityksissi vaikeaksi. Haastatteluissa mainittiin
usein asiakkaan 10ytamisen hankaluus, uusien asiakasryhmien seka oikean-
laisten myyntikanavien I6ytaminen. Y rityksi ssa kehittami skohteena mainit-

tiin myOos tietotekniikan parempi hyédyntaminen asiakkaan tavoittamisessa.
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Yritykset kaipaavat myOs asiakasrekisterin kehittdmista, markkinointimate-
riaalin uudistamista seka jalkimarkkinoinnin tehostamista. Varsinkin palau-
tgjarjestelman puuttuminen ja vanhojen asiakkaiden huomioiminen koettiin
kehittamiskohteiksi. Esille tuli myds kulttuurien valisen vuorovaikutuksen

tuntemus ja kulttuurien valisten eroavuuksien ymmartaminen.

Travelli —osaamiskartoituksessa (Ellare Oy, 2006) tuli esille osaksi samoja
asioita kuin opiskelijoiden tekemissa haastatteluissa. Opiskelijoiden haastat-
teluissa oli kuitenkin mukana laajemmin matkailuyrityksia laidasta laitaan ja
Travelli —osaamiskartoitus keskittyi maaseutumatkailuyritysten kartoittami-
seen. Travelli — osaamiskartoituksessa tuli esille myynnin ja markkinoinnin
suunnitelmallisuuden lisd8minen. Samoin osaamiskartoituksessa mainittiin
kehitystrendien ja toimintaympériston muutoksen tuntemuksen kehittaminen
jamuutokseen reagointi. Osaamiskartoituksessa tuli esille asiakaslahtoi-
syyden kehittamistarve eli kartoituksessa mainittiin asiakasryhmien seka
asiakkaiden tarpeiden tunnistamisen vaikeus myynnin ongelmina. Osaamis-
kartoituksessa tuli kuitenkin haastatteluja enemman esille asiakaslahtoinen
verkostoituminen, joka mainittiin yhdeks keskeisimmista kehitt&miskoh-

teista maaseutumatkailuyrityksissa.

5.2. Osaamistarpeet matkailustrategioiden va-

lossa

Keski-Suomen matkailuelinkeinon strategiassa (K eski-Suomen liitto 2004)
matkailun myynnin kehittamiskohteena ndhtiin myynnin ja markkinoinnin
suunnitelmallisuuden kehittdminen sek& samalla yritysten omien strategisten
toimintaprosessien kehittaminen. Tassa strategiassa kuitenkin yhteistyo ja
asiakaslahtdinen verkostoituminen saivat enemman huomiota kuin aikai-
semmissa yrittgjien haastatteluissa. Y hteistyo jakeluportaan kanssa ja myyn-
tikanavien tehokas kaytto olivat strategian mukaan keskeisia kehittamiskoh-

teita.
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Keski-Suomen matkailuelinkeinon strategiassa tuli esille myos asiakaslah-
toisyyden kehittdminen kuten yrittgjien ndkokulmassakin. Strategiassa tuot-
teistamisen asiakaslahtdisyys koettiin matkailun myynnin ongelmaksi, sa-
moin keskeneréisten tuotteiden myynti. Y mpérivuotisuus néhtiin yhtena
tuotekehityksen tulevaisuuden kehittamiskohteena. Asiakassegmenttien va-
linta sek& asiakasryhmien tarpeiden ymmartaminen ndhtiin myos myynnin

ongelmana.

Suomen matkailustrategiassa 2020 ja toimenpideohjelmassa vuosille 2007 -
2013 (Kauppa- jateollisuusministerié 2006a) tuli samoin esille myyn-
tiosaamisen tason noston tarve. Strategiassa kuitenkin keskityttiin enemman
tuotteistamisen ja jakeluteiden monipuolisen kaytén kehittamistarpeeseen
kuin aikaisemmissa aineistoissa. Strategiassa tuotteistamisen ongelmana
nahtiin innovatiivisuuden, teemapohjaisuuden ja paikallisuuden puuttumi-
nen tuotteistamisesta. Strategian mukaan vuodenaikoja, luontoa, kulttuuria,
suomalaisuutta seka tarinoita pitdis osata kayttéa paremmin hyodyksi tule-
vaisuudessa tuotteistettaessa ymparivuotisia matkailupaveluja.

Ongelmana myynnissa nahtiin myds jakel ukanavien tuntemattomuus ja tuot-
teiden heikko saatavuus. Strategiassa korostettiin tdsmakanavien valintaa ja
uusien teknologisten ratkaisujen hyodyntamista myynnin tehostamisessa
Kehittamiskohteina ndhtiin siis suomalaisten varauskanavien liittdminen
kansainvalisiin jakelukanaviin ja koko maan kattavan sdhkdisen informaa-
tio- ja kauppapaikan perustaminen. Esille strategiassa tuli myos verkostoi-
tuminen ja entista tehokkaampi yhteistyo eri toimijoiden kesken.

Strategiassa ongel mana nahtiin asiakkaiden ja kohderyhmien taustatekijoi-
den, kéyttaytymisen, tarpeiden ja odotusten syvallisempi tuntemus. Esille
tuli my6s kuluttajakadyttaytymisen muutos ja asiakkaan muuttuvan arvon-
muodostuksen ymmartaminen. Y rityksen toiminnan pitdis siis muuttua asi-
akkaan mukaan, jolloin muutoksen ymméartamiseen pitéisi panostaa enem-
man. Samoin kuin yrittgjienkin nakkulmasta, t&ssi strategiassa tuli esille
myos asiakkuuksien hallinnan kehittaminen. Strategiassa kehittamiskohtee-

na ndhdadan asiakkuusprosessin hallinnan tason parantaminen. Samalla pitéi-
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s myos vahvistaa eri kulttuurien tuntemusta, jotta myynnissé osattaisiin hal-

lita paremmin kulttuurien valisia eroavuuksia.

5.3. Osaamistarpeiden yhteenveto

Y hteenvetona matkailuyritysten tytel 8amal dhtoisesta nékkul masta voitai-
siin sanoa, ettd ongelmina olivat myynnin ja markkinoinnin suunnitelmalli-
suuden ja tehokkuuden puuttuminen, toimintaympariston ja muutoksen tun-
temuksen puuttuminen, asiakkuuksien ja asiakkaita koskevan tiedon hallin-
nan parantaminen seka myyntikanavien tuntemuksen ja verkostoitumisen
kehittdminen. Y hteenvetona matkailustrategioista voitaisiin sanoa, etté stra-
tegioissa myynnin ongelmina néhtiin samoin myynnin suunnitelmallisuuden
jaasiakaslahtoisyyden puuttuminen kuten yrittgienkin mielestd. Matkailu-
strategioissa kuitenkin painotettiin enemman verkostoitumista seka yhteis-
tyotéa jajakel ukanavien tuntemuksen kehittamista kuin yrittgjét painottivat.
Kuviossa 7 esitetddn vield yhteenvetona aineistoista esiin nousseet myynnin

ongelmat.

Myynnin suunnitelmallisuuden ja tehokkuuden puuttuminen
Toimintaympariston muutoksen tuntemuksen puuttuminen
Asiakkaiden tarpeiden sekda muuttuvien odotusten ja arvonmuodos-
tuksen huono tuntemus; kuluttajakayttaytyminen tulevaisuudessa
Eri kulttuurien kuluttajakayttédytymisen tiedon puute
Asiakassegmenttien tunnistaminen ja valinta; asiakkuuden synty-
minen
Asiakaslahtoisen tuotteistamisen kehittdminen
Sesonkiluontoisuus
Asiakaslahtdinen verkostoituminen ja yhteistyd
Myyntikanavien tuntemuksen lisédminen ja kéyton tehostaminen
Tietoteknologian tehokas hyddyntéaminen
Asiakkaita koskevan tiedon hallinta; asiakasrekisteri, asiakaspalaute

Jalkimarkkinointi; asiakkuuden jalostuminen

KUVIO 7. Matkailun myynnin ongelmat
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Opetus- Y dinaines Taydentava Erityistietamys
sisallot tietdmys
Toiminta- Opiskdijaanalysoi matkailun | Opiskelijatekee Opiskdijaymmaértda
ympariston toimintaympériston johtopaatoksia matkailun ja muiden
muutostekijoita. Opiskelija kuluttajakayttaytymisen toimial ojen |8hentymisen
muutoksen arviol muutoksen vaikutusta pirstaloitumisen javapaa- | periaatteet tulevaisuudes-
tuntemus matkailuyrityksen toimintaan | ajan tuoteintensiivisyyden | sa, tunnistaa matkailun
kokonaisvaltaisesti ja kasvun vaikutuksesta rajapinnassa toi mivat
suunnittel ee seka kehittéa matkailuyrityksen toimialat sekad hyodyntda
yrityksen toimintaan seké sopeuttaa | néita matkailuyrityksen
toimintaa muutostekijat yrityksen toimintaa toiminnassa
huomioiden. néiden mukai sesti.
K ohderyhmé- | Opiskelijarakentaa Opiskelija ottaahuomioon | Opiskelija osoittaa eri
tuntemusja asiakkuuksia asiakkaiden eri kulttuureista tulevien kohderyhmien
iakkuud tarpeiden, arvojen ja odotusten | asiakkaiden eroavuudet ostopadtdsten esteet ja
asiakkuuden | o\ gedia Opiskdijavalitsee | kohderyhména Opiskelija | kehittaz yrityksen
syntyminen yrityksdle kannattavat analysoi ja kehittéa eri toi mintaa esteiden
kohderyhmét. Opiskelija kulttuureistatulevien tunnistamisen avulla
analysoi, miten jamiks asiakkaiden asakkuuksia.
yrityksen asiakkaat tekevét
ostopadtoksensa.
Asiakas Opiskdijatuottaa Opiskeijarakentaa Opiskdijaymmaértda
lahtdinen matkailupalveluja teemapohjaisa eettisyyden ja eettisen
. asiakaslahtdisesti ja luovasti matkailutuotteita, joissa matkailijan vaatimukset
tu_Otte'Sta' ideasta myyntikel poiseks paikallisuus on otettu tuottei stami sessa.
minen palveluksi tuotesuunnittelu- huomioon. Opiskélija
prosessin vaiheiden ymméartaa tuottel stamisen
mukaisesti. Opiskelija merkityksen
yhdistelee asioita uudella sesonkiluontoi suuden
tavalla, aiemmasta poiketen, tasagjana. Opiskelija
|6ytéd ja hyodyntdé uusia rakentaa matkailupalvelu-
palveluratkai suja jaeldamysten keskeisten
innovatiivisesti. Opiskelija elementtien avullajasitoo
henkil 6kohtai staa tuotteen elementit yhteen
matkailuyrityksen pal velut tarinalla. Opiskelija myy
seké tuottaa asiakkailleen asiakkaille muutosta
lisdarvoa. arkeen.
Monikanavai- | Opiskelijakehittda Opiskelija kehittda Opiskelija anal ysoi
nen myynti ja matkailuyrityksen asiakkuuden seka uusmedia- ja
. myyntikanaviajavalitsee asiakasta koskevan tiedon | sisdltétuoctantoalan
verkostoitu- | ogaas japalvalukohtaisesti | hallintaa verkossa mahdollisuuksia
minen oikeat kanavat. Opiskelija verkkopal velujen tulevaisuuden matkailun
analysoi alallatoimivien henkil 6tietojen Myynnissa.
yritysten séhkdisen kaupan rekisterginti- ja
strategioita, liiketoimintama- | profilointijérjestelmia
lgaja—ratkaisuja. Opiskelija | sekdtarjousten kéasittelya
luo toimiviajaasiakasdhtdisia | jajakimarkkinointia.
verkostoja.
Asakasta Opiskdijalaatii asakastiedon | Opiskelijaluo, yllapitédja | Opiskelija hyddyntda
koskevan hallintaa koskevan drategian. | kehittéd asakasrekisteria. | kauppaan paatymattomia
. . Opiskdija suunnittelee Opiskdija hyddyntéa tarjouksia sekd saa aikaan
tiedon hallinta | -gaitakoskevaa rakentavasti kannattavaa lisimyynti
ja asiakkuu- tiedonkeruuta ja seurantaa. asiakaspal autetta ja mittaa
den Opiskelija kehittéd oikeita asi akastyytyvai syytta.
jalostuminen asiakassuhteita ja nostaa Na&iden pohjaltahan
asiakkuuden arvoa. kehittéd asiakkuuksia ja

yrityksen toimintaa.

KUVIO 8. Ydinainesanalyysi, matkailun myynti 20 op
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5.4. Ydinainesanalyysi osaamistarpeiden pohjal-

ta

Tama moduuli on siis tarkoitettu 20 opintopisteen arvoiseksi matkailun kou-
lutusohjelman ammattiopinnoksi. Ammattiopinnot muodostavat perustan
opiskelijan oman valinnan mukaiselle erikoistumiselle eli t&ssa tapauksessa
matkailun myynnille. Edeltavina suorituksina ennen osallistumista télle jak-
solle opiskelijalla pitéé olla suoritettuna 1) jakso, jossa kéasitellédn matkailun
myynnin toimijat ja matkailupalvelujen jakelutie seka toimintaymparisto ja
2) jakso, jossa kasitell&an markkinoinnin perusteet. Kuviossa 8 esitetdan
osaamistarpeiden pohjalta tehty ydinainesanalyysi, jossa luokitteluperustee-
na on kaytetty tyoelamassa tarvittavaa ammetillista osaamista

6. JOHTOPAATOKSET

Tassé kehittamishankkeessa siis pyrittiin maérittamaan tulevaisuuden tyo-
eldaman kannalta matkailun myynnin keskeiset opetussisill6t ja osaamista
voitteet, joita voidaan hytdyntéd ammattikorkeakoulun matkailun opetuk-
sessa. Tulosten mukaan néihin osaamistarpeisiin kuuluivat toimintaympéris-
ton muutoksen tuntemuksen puuttuminen, ongelmat asiakkaiden tarpeita,
odotuksia seka tunnistamista ja valintaa koskevissa asioissa, asiakkaita kos-
kevan tiedon hallinnan puute, kulttuurien tuntemuksen puute, asiakaslahtoi-

kanavien jateknologian kayton tehokkaampi hyodyntéminen.

Tulosten perusteella siis muotoiltiin ydinainesanalyysi, joka mielestani vas-
taa hyvin toimintaympériston muutossuuntia ja tulevaisuuden tydel&aman
tarpeita. Y dinainesanalyysin tekeminen ja tietojen jakaminen kolmeen luok-
kaan ei ollut ongelmatonta, varsinkin luokkaan erityistietdmys oli vaikeaa
loytaa sisaltoja Jos ydinainesanalyysi olisi tehty vain yhdestd, laajuudeltaan
pienemmasta moduulista, ydinainesanalyysin tekeminen olisi ollut helpom-



32

paa. Varsinkin moduulin lagjuus lisési ydinainesanalyysin vaikeusastetta,
koska huomioon piti ottaa koko moduuli yhten& isona kokonaisuutena

Téassd ydinainesanal yysissé osaamistavoitteet muotoiltiin nimenomaan
hankkeen aineiston pohjalta, jolloin esille tulevat osaamistavoitteen nouse-
vat nimenomaan aineistosta. Esille ydinainesanalyysissa tulivat tulevaisuu-
den muutossuunnista varsinkin kuluttajakayttaytymisen muutos seka vapaa-
gjan tuoteintensiivisyyden ja elamyshakuisuuden kasvu, luovuus jainnova
tilvisuus, elektronisen liiketoiminnan kehittymisen mahdollistama moni-
kanavainen liiketoiminta sekd nopea reagointi asiakkaiden muuttuviin tar-
peisiin kehittamalla asiakkuuksien ja asiakkaita koskevan tiedon hallintaa ja
tuotteita. Aihepiiriin voisi siten opetusta toteuttaessa ehdottomasti ottaa mu-
kaan esimerkiksi myynnin tuloksellisuuden analyysitapoja seka varsinkin
henkil6kohtaisten myyntitaitojen ja vuorovaikutuksen kehittamista. Varsi-
kuitenkin pitdisi moduulissa liséta huomattavasti. Jokaisessa jakson kohdas-
sa pitéisi myds ottaa huomioon vahvemmin kansainvalisyys seka kulttuurien
eroavuudet ja ndiden tekijoiden merkitys matkailun myynnissa.

Tulosten voidaan kuitenkin sanoa olevan luotettavia, koska aineistossa mu-
kanaoli erityyppisid matkailuyrityksia laidasta laitaan seka alan strategioita,
joita laatimassa ovat olleet suuri joukko aan asiantuntijoita. Kaikissa aineis-
toissa tuli myos esille myynnin ongelmat ja kehittémiskohteet suhteellisen
samansuuntaising, joten moduuli on edella ehdottamani tdydennykset mu-
kaan luettuna hyddynnettévissa opetuksessa. Moduulista on mahdollista
my0s irrottaa joitakin pienempié aiheal uekohtaisia moduuleja opetuskayt-

toon.

Tama kehittamishanke auttaa itsedni omassa tydssani opettajana varsinkin
matkailun myynnin taustatekijoiden, toimintaympériston ja kokonaisuuden
hahmottamisessa. Matkailualan muutossuuntien tunnistaminen ja tyoel&man
koulutukselle asettamat vaatimukset ovat jokaisen opettgjan perustietoa. Ku-
ten alussa todettiin, opettaja tarvitsee yhd enemman sisillollistd osaamista ja
syvdllista erikoisosaamista, koska ammattikorkeakoulussa opettagja joutuu



33

kohtaamaan opiskelijoiden seka elinkeinoelaman ja yhteiskunnan toiminnal-
le asettamat odotukset. Taman tietdmyksen avulla on hyva suunnitella ja ke-

hittéa alan muutossuunnat seka tydeldman odotukset huomioivaa koulutusta.

Mité& siis on matkailun myynnin asiantuntijuus ammattikorkeakoulussa? Y h-
teenvetona voitaisiin sanoa, etta matkailun myynnin asiantuntija suunnitte-
lee ja kehittda matkailuyrityksen myyntid tehokkaasti ja suunnitelmallisesti.
Asiantuntija tekee uusia, luovia ratkaisuja yrityksen myynnin kehittéamisek-
si. Asiantuntija siis osaa tarkastella toimintaympérist6dan kokonaisvaltai ses-
ti, analysoida toimintaympariston muutostekijoita ja kehittéd matkailuyri-
tyksen toimintaa nama huomioiden. Asiantuntija osaa hallita asiakkuuksia
sekd asiakkaita koskevaa tietoa. Asiantuntija kehittda rohkeasti ja luovasti
uudella tavalla yhdistellen matkailutuotteita. Asiantuntija hyddyntéa ja ke-
hittéd myyntikanavia, teknologiaa ja verkostoja asiakaskas- ja palvelukoh-
taisesti. Asiantuntija ottaa huomioon kulttuurien eroavaisuudet ja alan kan-

sainvéalisen luonteen yritystoiminnassa.
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