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Ikaalisten Matkatoimiston tavoitteena on jatkuvasti kehittdé tuotevalikoimaa ja tuottaa
my0s uusia matkakokonaisuuksia vanhojen pakettien rinnalle. Tutkimuksen tavoitteena
oli selvittad, onko uudelle Pohjois-Norjaan sijoittuvalle kiertomatkalle kysynt&& ja mil-
lainen matkakokonaisuus matkatoimiston asiakkaita kiinnostaisi.

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa Ikaalisten Matkatoimiston asiakkaiden tarvetta ja
kysyntad uutta kiertomatkatuotetta kohtaan. Tarkoituksena oli my6s selvittdd ajankoh-
taisten Keski-Euroopan terrori-iskujen vaikutusta matkustushalukkuuteen ja matkakoh-
teiden valintaan. Haastattelun kautta yrityksen asiakkaat myods osallistuivat annettujen
mielipiteiden kautta uuden kiertomatkakokonaisuuden siséllén suunnitteluun.

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena, jota varten haastateltiin viittatoista
yrityksen asiakasta, jotka olivat olleet aikaisemmin lkaalisten Matkatoimiston Vuorilta
vuonoille -nimiselld kiertomatkalla Norjassa. Teemahaastattelussa oli kaksikymmenta
kysymysté yhteensé neljalta eri osa-alueelta, joita olivat edellinen matka, uusi matkako-
konaisuus, hinnoittelu ja Keski-Euroopan tilanteen vaikutus matkustamiseen. Teema-
haastatteluina kerétty aineisto analysoitiin kayttden teemoittelua ja analyysin pohjalta ke-
rattiin yritykselle ehdotuksia uuden kiertomatkatuotteen kehittdmiseksi.

Tutkimuksesta kavi ilmi, ettd kysyntdd uudelle Norjaan suuntautuvalle kiertomatkalle
olisi ja uutta matkakokonaisuutta voisi tutkimuksen perusteella alkaa suunnittelemaan.
Siséllollisesti uuden kiertomatkatuotteen tulisi olla aikaisempaa Norjan kiertomatkatuo-
tetta vastaava osittain. Joihinkin muutoksiin, kuten opastuskielen ja matkustustavan vaih-
tamiseen tutkimuksen perusteella voitaneen myds ryhtya.

Asiasanat: matkailutuotteen kehittdminen, kiertomatka, matkanjarjestéjatoiminta, kvali-
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A constant target for Ikaalisten Matkatoimisto is to improve the range of its travel package
and develop new products. The target of the study was to find out if there is a demand for
a new guided tour package to Northern Norway and what kind of package would be in-
teresting.

The purpose of the research was to find out the need of the clients of the travel agency
and the demand for a new guided tour package. One purpose was also to examine whether
terrorism in Central Europe has affected clients’ willingness to travel and their choice of
destinations. Through the interviews and given opinions the clients of the travel agency
also participated in creating a new guided tour package together with the travel agency.

The survey was carried out as a qualitative study and fifteen clients of the travel agency
were interviewed for it. All of the interviewed clients had been earlier in Norway on an-
other guided tour by Ikaalisten Matkatoimisto. The interviews included twenty questions
from four main sectors: the previous trip, a new tour package, pricing and the impact of
terrorism in Central Europe. The material collected through the interviews was analyzed
and based on the analysis the most common results were compiled into a guideline for
the travel agency.

The results of the survey showed that there is a demand for a new guided tour package to
Norway and based on the survey the development of the new package can be started. The
new product should be kept similar to the previous package, but some changes can be
made. For instance the language of the guided city sightseeing tours and other optional
day tours as well as the way of traveling can be considered to be changed based on the
study.

Key words: developing a travel package, guided tour package, travel agency,
qualitative study
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1 JOHDANTO

Tutkimustyon aiheena on uuden kiertomatkatuotteen kehittdmisen tutkiminen. Opinnay-
tetyon tekija toimii tuotannon koordinaattorina opinnédytetyon toimeksiantajalla, Ikaalis-
ten Matkatoimistolla, ja hanen vastuullaan ovat Pohjoismaiden kiertomatkat, hotellimat-
kat, perhelomat ja risteilytuotteet. Tuotannon koordinaattorin ty6tehtaviin kuuluvat esi-
merkiksi yhteydenpito nykyisiin yhteistyokumppaneihin, tiiminjohtajana toimiminen,
ulosmyyntihintojen laskeminen, myynninseuranta, nykyisen matkatuotannon kehittami-

nen seka tarkedné osa-alueena myds uuden ideoiminen.

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittdd kysyntéa uudelle kiertomatkatuotteelle, joka si-
joittuisi Pohjois-Norjaan. Yritykselld on jo Eteld-Norjaan sijoittuva Kiertomatkatuote,
joka on ollut suosittu matkakokonaisuus vuodesta toiseen Norjan luonnon ainutlaatuisuu-
den vuoksi. Tutkimuksella pyritdén kartoittamaan Pohjois-Norjan kiertomatkaan sopivia
siséltévaihtoehtoja, joille olisi jo valmista kysyntad Ikaalisten Matkatoimiston asiakas-
kunnan keskuudessa. Tavoitteena tutkimuksen my6ta on mahdollisesti saada kesélle 2017

myyntiin aivan uusi kiertomatkakokonaisuus kilpailukykyisella sisallélla ja hinnalla.

Tyon tarkoituksena on kartoittaa Ikaalisten Matkatoimiston nykyisten asiakkaiden tar-
vetta ja kysyntaa uutta kiertomatkaa kohtaan. Kyselyn kautta asiakkailla on myds mah-
dollisuus vaikuttaa tulevaan matkakokonaisuuteen. Vaikka opinnaytetyon tekija on itse
Ikaalisten Matkatoimistossa toiss4, toteutetaan tutkimus objektiivisesti. Useimmiten juuri
objektiivinen nakokulma nousee esiin ammatillisista kaytanndista (Vilkka 2005, 188).
Jorma Kananen (2008, 56) tiivistaa, etta objektiivisuudella taataan tulosten aitous ilman,

etta tutkijan omat mielipiteet vaikuttaisivat niihin.

Tutkimuksen kohderyhména ovat Ikaalisten Matkatoimiston asiakkaat, jotka ovat kolmen
edellisen kesan aikana olleet VVuorilta vuonoille -kiertomatkalla. Tutkimusongelmana on,
onko uudelle Pohjois-Norjaan sijoittuvalle kiertomatkalle kysyntaa ja millainen matka-

kokonaisuus kiinnostaisi Ikaalisten Matkatoimiston asiakaskuntaa.

Aiheeseen parhaiten sopiva tutkimusmenetelmd on tapaustutkimus. Kyseinen tutkimus-
menetelm& soveltuu hyvin tdihin, joiden lahtokohtana on ymmartaa kehittdmiskohdetta
jasaada aikaan kehittdmisehdotuksia. Tutkimusty9ssé on tarkeda selvittaa lkaalisten Mat-
katoimiston asiakkaiden nakemyksia ja toiveita koskien kiertomatkatuotetta. Tarkeda on
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myos selvittdd uuden suunnitellun kiertomatkakokonaisuuden mahdollisuudet heréttéé
kysyntéd. Koska tapaustutkimuksessa tarkeda on selkedn kokonaisuuden saavuttaminen
ja rajattu tutkimusalue on selked, on tapaustutkimus paras ratkaisu. (Ojasalo, Moilanen ja
Ritalahti 2009, 181.)

Eri tapaustutkimuksen muodoista parhaiten tutkimusaiheeseen sopii ohjaava tutkimus,
sill& tutkimuksen tavoite on kehittad palvelua. Tiedonkeruumenetelmista aiheeseen sopii
hyvin kysely tai haastattelu. Haastatteluja kaytetdankin usein tapaustutkimuksissa tiedon-

keruumenetelmind. (Ojasalo ym. 2009, 181.)

Tutkimus suoritetaan yksilohaastatteluina puhelimitse matkatoimistolta késin ja haastat-
telut toteutetaan teemahaastatteluina. Haastattelut toteutetaan lokakuun 2016 aikana. Tut-
kimustulokset kirjataan puhelun aikana haastattelupohjan mukaisessa jarjestyksessa ja tu-

lokset analysoidaan syksyn aikana.

Tutkimusaineiston analyysimenetelména kéaytetdan teemoittelua. Vastaukset késitelldén
anonyymisti ja luottamuksellisina ja tulokset julkaistaan raportoinnissa siten, ettd yksit-
taisen vastaajan tunnistaminen ei ole mahdollista. Kanasen (2008, 91) mukaan teemoitte-
lun tuloksena saattaa olla sitaattien jatkumo, joten myos siséllénanalyysi voi olla mah-

dollinen analyysimenetelma tai ainakin analyysissa voi nakyéa senkin piirteita.



2 IKAALISTEN MATKATOIMISTO OY

2.1 Taustaa

Ikaalisten Matkatoimisto Oy on vuonna 1991 perustettu perheyritys, joka on aloittanut
toimintansa pienimuotoisena kahden naisen kotikonttorina. Neuvostoliiton kaatumisen
my0t4 avautuneet matkailumarkkinat Baltiaan ja etenkin Viroon saivat yrityksen suun-
tautumaan Baltian matkailuun ensimmaisten joukossa Suomessa. Tunnetusti Viro ja sen
edulliset tuotteet (alkoholi, tupakka, piraattituotteet) ovat vetaneet suomalaisia Viroon ja
tassd lkaalisten Matkatoimisto ndki mahdollisuuden. Toiminta on aina vain kehittynyt ja
yritys on pitk&én ollut Baltian maiden matkailun edelldkavija Suomessa. Vuosien varrella
yrityksestd on tullut vakavarainen, menestyva ja yksi maan suurimmista bussimatkojen

jarjestdjista Baltiaan. (Ikaalisten Matkatoimisto 2016.)

Yrityksen toiminta on laajentunut Baltian matkailun muututtua aina vain monipuolisem-
maksi. Tuotevalikoima on levinnyt Tallinnasta muualle Viroon ja myds muihin Baltian
maihin. Mukaan valikoimaan ovat naiden tuotteiden jalkeen tulleet risteilyt, matkat Tuk-

holmaan ja Pietariin sekd kiertomatkat ja perhelomat. (Ikaalisten Matkatoimisto 2016.)

2.2 Nykytilanne

Nykyaan Ikaalisten Matkatoimisto jarjestad matkoja yli 20 Euroopan maahan ja yritys on
yksi Suomen suurimmista Baltian matkojen jarjestajisté. Ikaalisten Matkatoimisto on suu-
rin suomalaisten kylpylamatkustajien tuoja Viroon. Vuonna 2014 lkaalisten Matkatoi-
miston liikevaihto on ollut 17 miljoonaa euroa ja vuotuinen matkustajamééra on huimat
110 000 matkustajaa. (Ikaalisten Matkatoimisto 2016.)

Ikaalisten Matkatoimistossa on noin 40 tyontekijaa (Selin 2016). Tyot jakautuvat myyn-
tiin ja asiakaspalveluun, tuotannon tehtéviin, tuotannon koordinointiin ja markkinointiin.
Liséksi yrityksen sisdisesti hoidetaan myos kirjanpito ja muut talousasiat. Myynti ja asia-
kaspalvelu késittdvét puhelinvarausten hoitamisen, asiakkaiden laskuttamisen seka tar-
jousten tekemisen. Myo6s Chat-palvelun tekeminen kuuluu myynnin ja asiakaspalvelun

tyotehtaviin.



8

Tuotantosihteerit hoitavat tiedonkulun yhteistydorganisaatioiden valilla. Ty6ssa suurim-
massa roolissa ovat tietojen ldhettdminen (nimilistat) ja kiintidistd huolehtiminen, kuten
myo0s laskujen tarkistus. Tarke&é on seurata, ettd myytava ei lopu, vaan aina olisi paikkoja
tarpeeksi. Hinnoittelu, uusien resurssien ja tuotteiden luominen varausjarjestelmaan kuu-

luvat myds olennaisesti tuotannon tyotehtéviin.

Tuotannon koordinaattorit nimensa mukaisesti koordinoivat tuotannon tehtavia. Matka-
toimistossa toimitaan tiimeissd, joissa koordinaattori laskee hinnat vastuualueensa tuot-
teisiin, tekee hintavertailua ja jakaa muutostyot tuotannon tehtévéksi. Yksi térked osa-
alue koordinoinnissa on vanhan matkatuotannon kehittaminen, sek& uuden ideointi. Néi-
den pohjana tiimeissé kdydaan saannollisesti 1&pi asiakaspalautteita. Myo6s yhteydenpito
ja toiminnan kehittdminen yhteistyokumppaneiden kanssa kuuluu térkeimpiin koordi-

naattorin tyotehtaviin.

Suurta osaa lkaalisten Matkatoimiston nykyisyydessa heijastaa uuden varausjarjestelman
kehittdminen yhdessé IT-alan asiantuntijan kanssa. Esa Talosen (2016) mukaan matkai-
luala on eldnyt murrosvaiheessa verkkovaraamisen tultua entista suositummaksi ja Kivi-
jalkamyymaloiden merkitys matkatoimistojen ja matkanjérjestajien keskuudessa on va-
hentynyt. Nykyajan ihminen ostaa tuotteita ja varaa palveluita mielellaén verkossa ja uu-
den jarjestelmén kayttdonotto onkin toteutettu aina vain parempaa asiakaspalvelua tavoi-
tellen. Uudella jarjestelmalla on myds tavoiteltu tyon tehokkuutta, jotta esimerkiksi tuo-
tannossa aikaa jaisi enemman muillekin tyotehtaville, kuin pelk&stéan listojen lahetyk-
selle.

2.3 Matkatuotanto

Ikaalisten Matkatoimiston matkatuotanto kasittaa tarkeimpéné kohteena Baltian maihin
suuntautuvat hotelli- ja kylpylamatkat. Hotellimatkapaketteihin kuuluvat aina laivamat-
kat, majoitus aamiaisin seka kohdemaan kuljetukset. Pakettiin on myds Ikaalisten Mat-
katoimistolle ominaisesti lisattdvissa tilausajokuljetukset Suomessa kotipaikkakunnalta

satamaan ja takaisin. (Ikaalisten Matkatoimisto 2016.)

Tallinnan ja Parnun hotellimatkat Viroon ovat yrityksen tarkeimpié tuotteita ja naihin
kaupunkeihin tehdadn myos kylpylamatkoja. My0s esimerkiksi Saarenmaalle, Haapsa-
luun, Laulasmaalle ja Rakvereen tehd&én eripituisia kylpyldmatkoja. Kylpylamatkoille
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ominaisia piirteitd ovat puolihoitoruokailut ja kylpylahoidot, jotka kuuluvat paketin hin-
taan majoituksen, bussikuljetusten ja laivamatkojen kanssa. Tarkeit4 kohteita Viron li-
séksi Baltiassa ovat mm. Latvian ja Liettuan padkaupungit, joihin tehdaan kesaisin hotel-
limatkoja. (Ikaalisten Matkatoimisto 2016.)

Perusmatkatuotantoon kuuluvat my®s risteilyt niin Helsingista Tallinnaa ja Tukholmaan,
kuin Turusta Tukholmaan. Nailla risteilyilla kdytetdan Tallink Siljan laivastoa. ST. Peter
Linen kanssa yhteistydssa on toteutettu viisumivapaat Péiva Pietarissa -risteilyt ja kysei-
sen yhtion laivalla Pietariin padsee myos hotellimatkalle, niin ik&an viisumivapaasti. Ris-
teilykohteisiin kuuluvat myos sesongista riippuen Visby (kesd) ja Riika (joulu). (Ikaalis-
ten Matkatoimisto 2016.)

Kiertomatkoilla Suomesta lennetaan tai mennéan laivalla kohdemaahan, josta lahdetdén
kiertomatkalle ominaisesti tilausajobussilla etenemaén kohteesta toiseen oppaan tai kul-
jettajan hoitaessa matkanjohtotehtévid. Sama matkakokonaisuus on yleensa toiseen suun-
taan ké&énteisessa jarjestyksessa ja lahtoja voi olla kesén aikana kahdesta reiluun kymme-
neen. Kiertomatkoilla voi olla kohteissa paikallisoppaita, mutta usein kohderyhman iké-
jakauman ollessa korkea, on matkalle mahdollisuuksien mukaan jarjestetty suomenkieli-
nen opastus. (Pauliina Talonen 2016.) Ikaalisten Matkatoimiston kiertomatkoille on mygs
etukateen mahdollista ostaa lisdmaksullisia retkié. Retkivalikoiman mé&éré vaihtelee kier-
tomatkatuotteittain ja kohteittain. Kiertomatkoilla on myds vapaa-aikaa itsendiselle tutus-

tumiselle jarjestetyn ohjelman ja matkanteon lisaksi. (Ikaalisten Matkatoimisto 2016.)

Lapsiperheille suunnattuja perhelomia jarjestetadn kesasesongin aikana ja kohteina ovat
Ruotsin suosittu eldinpuisto Kolmarden sekéa Tanskan Billundissa sijaitseva teemapuisto
Legoland. Naihin kohteisiin on monenlaisia matkavariaatioita. Kolmardeniin paasee
Ikaalisten Matkatoimiston kautta hotellimatkalle seka risteilylle, jossa ollaan mennen tul-
len laivassa y0, ja yksi péiva elainpuistossa. Legolandiin tehdaan matkoja lentéen ja bus-
silla seké néiden yhdistelmilla. Perheiden suosiossa ovat myds esimerkiksi Parnun hotel-
limatkat seka teemaristeilyt, joilla on lapsille suunnattua ohjelmaa (koulujen loma-ajan-
kohdat). (Ikaalisten Matkatoimisto 2016.)

2.4 Kiertomatkat
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Kiertomatkavalikoima Ikaalisten Matkatoimistossa kattaa padosin Keski-Euroopan. Kier-
tomatkoilla vieraillaan Euroopan upeissa padédkaupungeissa ja matkavariaatioita on useita.
Vuonna 2016 kiertomatkojen valikoimassa on ollut muun muassa Puolasta Slovakiaan -
kiertomatka, Italian helmet -matka, Budapest-Wien-Praha -matka, Normandian rannikko

ja Skotlannin kierros, sekd monia muita vaihtoehtoja. (Ikaalisten Matkatoimisto 2016.)

Keski-Euroopan kohteiden lisdksi yrityksella on Norjaan oma Vuorilta vuonoille -nimi-
nen, viikon pituinen kKiertomatka. Kyseinen matka sijoittuu Etela-Norjaan ja kulkee reittia
Lillehammer-Geiranger-Oslo. Reittia myydaan myos kadnteisessa jarjestyksessa kierto-
matkalle ominaisesti. L&ht0 talle matkalle tapahtuu Turusta ja maakunnista seka Helsin-
gistd on mahdollista varata tilausajokuljetukset Turun satamaan. Matka jatkuu laivalla
vietetyn yon jalkeen Tukholmasta bussilla 1api Ruotsin Lillehammeriin ja sieltd Geiran-
geriin ja Osloon. Matkalle on etukateen mahdollista varata vuonoristeily lisimaksusta,

muita lisdmaksullisia retkid ei ole. (Ikaalisten Matkatoimisto 2016.)

2.5 Norjan kiertomatka

Norjan Vuorilta vuonoille -kiertomatka on pysynyt Pauliina Talosen (2016) mukaan sa-
manlaisena useita vuosia lukuun ottamatta yksittdisia hotellin vaihdoksia. Matkakoko-
naisuus ja kohteet itsessédén ovat pysyneet samana ja matka on sailyttanyt mielenkiintonsa

asiakaskunnan keskuudessa. (Pauliina Talonen 2016.)

Pauliina Talosen (2016) mukaan Eteld-Norjassa hotellikiintididen saatavuus on vaikeu-
tunut vuosi vuodelta ja Ikaalisten Matkatoimiston kayttamalla Scandic-ketjulla on useita
hotelleja myds pohjoisemmassa osassa Norjaa. Eteld on nykypdivind hyvin suosittu mat-
kailukohde Norjassa, mutta pohjoisessa on myds paljon potentiaalia matkailun kannalta,
eikd lkaalisten Matkatoimisto ole vielda hyddyntanyt sen tarjontaa matkatuotannossaan.
Scandic-ketjun yhteyshenkilon, Kirsi Mattilan (2016) mukaan on pohjoisen hotelleissa
enemman saatavuutta, kuin etelammassa, joten luontevaa olisi laajentaa tuotantoa poh-

joiseen.
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3 UUSI KIERTOMATKATUOTE

3.1 Taustaa kehitykselle

”Matkailuyritysten tuotekehitystyd perustuu useimmiten joko asiakkailta saatuihin virik-
keisiin tai yrittdjan paassa syntyneisiin ideoihin, joiden avulla on tarkoitus kehittaa yri-
tyksen toimintaa.” (Komppula & Boxberg 2002, 92.) Tama patee myos Ikaalisten Mat-
katoimistoon. Pauliina Talonen kertoo séhkdpostiviestissaan (2016) uusien kiertomat-
kaideoiden tulevan esimerkiksi asiakkaiden ehdotusten myota, niista syntyneista ideoista
seka yrittajien oman matkustamisen ja kokemusten hyodyntdmisen kautta. Pauliina Talo-
sen (2016) kokemuksen mukaan myos ulkomaiset yhteistydkumppanimme ovat ehdotta-
neet esimerkiksi vaihtoehtoisia bussireittejd, joita matka voisi kulkea, joten tata kautta

mya0s yhteistydtahomme voivat vaikuttaa matkakokonaisuuteen.

Ikaalisten Matkatoimistossa keratddn systemaattisesti asiakkailta palautetta matkoista ja
jokainen reklamaatio selvitetdan yhteistydkumppaneiden kanssa. Palautteiden pohjalta
pyritddn ratkaisemaan ongelmakohtia ja tekemaan muutoksia matkakokonaisuuksiin,
jotta asiakaskokemus olisi paras mahdollinen. Toisinaan asiakkailta tulee ehdotuksia mat-
kakohteista ja ne otetaan aina mietintddn seuraavia vuosia ajatellen. Yrityksen tavoite on
uudistaa ja laajentaa tuotantoaan kysyntaa vastaavaksi asiakasta kuunnellen (Esa Talo-

nen, Asiakasstrategia 2015).

Uuden kiertomatkan kehittdmiseen vaikuttaa myos paljon lentojen saatavuus. Ikaalisten
Matkatoimisto suosii suoria lentoja matkatuotannossaan ja mikéli suorat lennot eivat ole
mahdollisia, on matkakokonaisuutta tdytynyt mahdollisesti muuttaa. N&in lopullinen mat-
kapaketti voi muuttua ideointivaiheesta viel& paljon, kun matkan osia aletaan selvitta-
maan ja kokonaisuutta kokoamaan. (Pauliina Talonen 2016.)

Yrityksen tuotekehitys voi olla myés lisamyynnin tavoittelusta, markkinatilanteen muu-
toksesta, asiakkaan kulutustottumuksien tai Kilpailutilanteen muutoksesta johtuvaa
(Komppula & Boxberg 2002, 94). Ikaalisten Matkatoimiston isoimmat kilpailijat Matka-
pojat ja Matkavekka tarjoavat vastaavanlaisia kiertomatkatuotteita ja kilpailu on kovaa.
(Matkapojat 2016, Matkavekka 2016.) Myds Euroopan l&hihistorian terroriteot voivat

vaikuttaa asiakkaiden kulutustottumuksiin ja matkustushalukkuuteen kohteesta riippuen.
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3.2 Matkanjarjestajatoiminta

”Toimialaluokituksessa matkatoimistotoiminnan padluokkaan 79 kuuluvat matkatoimis-
tot, jotka ensisijaisesti myyvét erilaisia matkoja seké kuljetus- ja majoituspalveluita ylei-
sOlle ja yritysasiakkaille.” Myds “matkatoimistojen vélittdiminen tai matkanjérjestijien
suoraan myymien valmismatkojen jarjestdmis- ja kokoamistoiminta ja muut matkoihin

liittyvét palvelut ml. varauspalvelut” kuuluvat tahan paaluokkaan. (Verhela 2014, 112.)

”Matkanjarjestdjd madritellddn valmismatkalaissa. Sen mukaan matkanjirjestdji on se,
joka suunnittelee ja toteuttaa sekd tarjoaa matkoja itse tai muun elinkeinoharjoittajan va-
lityksell& tai joka omaan lukuunsa tarjoaa toisen jarjestdmia valmismatkoja.” (Minilex,
2016.) Matkanjarjestéjien toimintaan kuuluvat valmismatkojen ja tilausmatkojen jarjes-
tdminen, kokoaminen ja markkinointi. Kyseiset matkat myydaéan suoraan kuluttajalle tai
tukkumyyntind muille matkatoimistoille. ”Matkat sisdltdvit yleensd kuljetuksen ja ma-
joituksen. Pakettiin voi sisdltyd myos aterioita sekd kdynteja museoissa tai kulttuurindh-
tavyyksissa, teatteri-, musiikki- tai urheilutapahtumassa.” Matkatoimistot voivat siis olla
valmiiden matkapakettien vélittdjié ja voivat myos itse tuottaa valmismatkoja, jotka ovat
koostettu eri palveluista. (Verheld, 2014, 112.)

3.3 Matkailutuote

Matkailutuote koostuu useimmiten monista eri palveluista. Palvelutuotteet koostuvat
konkreettisista sek& aineettomista elementeist, joita ei ole mahdollista varastoida. Usein
palvelutuotteet syntyvat samanaikaisesti, kun niitd kulutetaan, miké tarkoittaa sita, etta

mya0s asiakas itse on osallinen palvelutuotteen tuotantoprosessiin. (Verheld 2014, 34-35.)

Palvelutuote koostuu aineettomista osista, joista asiakas saa hyotya ilman suoraa omista-
juutta. Palvelut ovat usein aikasidonnaisia, eivatka sisalla fyysista omistajuussuhdetta,
vaan palvelut ovat rinnastettavissa vuokraamiseen. Rahaa, aikaa ja vaivannakoa vastaan
asiakkaat odottavat saavansa hyotyd henkilokunnasta, taidoista, asiantuntijuudesta, ti-
loista ja yrityksen suhteista. Nain voisi matkailutuotteestakin ajatella. Asiakas saa rahaa
vastaan matkanjéarjestdjan ammattitaidolla tekeman matkapaketin, joka koostuu aineetto-
mista osista seké aineellisista ominaisuuksista (kuten laivamatka, paikka lentokoneessa),

jotka ovat rinnastettavissa vuokraamiseen. (Wirtz, Chew & Lovelock 2012, 13-15.)
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Matkailutuote voi olla myds eri palveluista koostuva paketti, jonka matkanjarjestéja ko-
koaa ja myy itse, tai jonka matkanjérjestdja valittad myytavéaksi matkatoimistolle. Mat-
kailupalvelupaketti sisaltdd yksinkertaisimmillaan esimerkiksi lennot ja hotellimajoituk-
set. Pakettiin voi kuulua ndiden lisdksi muitakin palveluita, esimerkiksi retkia, paasylip-

puja tai ruokailuja. (Karusaari & Nylund 2015, 92.)

3.4 Matkailutuotteen kehittaminen

” Matkailuyritysten tuotekehitystyd perustuu useimmiten joko asiakkailta saatuihin virik-
keisiin tai yrittdjan paéassa syntyneisiin ideoihin, joiden avulla on tarkoitus kehittaa yri-
tyksen toimintaa.” Idea uuteen matkatuotteeseen voi tulla misté vain. Usein myos tuote-
kehityksen tarkoituksena on vanhan tuotteen kehittdminen, mutta myos uuden luominen.
(Komppulan & Boxbergin 2002, 93-94.)

Yrityksien tulee seurata maailman kehitysta ja pysya perill& ajanhermolla olevista asi-
oista, mika auttaa yrityksia kehittdmaan nykyisista tuotteista entista parempia ja luomaan
my0s uusia tuotteita. Syita tuotekehitykselle voivat olla lisamyynnin tavoittelu, markki-
natilanteen muutos, asiakkaiden kulutustottumusmuutokset seka kilpailutilanne ja sen
muutokset. (Komppula & Boxbergi 2002, 94-95.)

Idea uuteen tuotteeseen lahtee joko yrittdjan omasta paastd, asiakkaan ehdotuksesta tai
esimerkiksi kilpailutilanteen tai markkinatilanteen muutoksista. Ideaa edeltd4 suunnittelu,
jonka aikana yrityksen palvelustrategiaa vastaavat ideat seulotaan ja tuotetta testataan,

seka taloudellisia mahdollisuuksia arvioidaan (Komppula & Boxberg 2002, 98).

Suunnitteluvaiheessa, kun uudelle tuotteelle on saatu idea, voi palvelutuotteesta tehda
prosessikaavion, jonka avulla palvelukokonaisuuden eri vaiheet ovat helpommin hahmo-
tettavissa. Tahan tarkoitukseen myods sovelletaan sinikopiointia, jossa pyritddn kuvaa-
maan prosessikaaviota tarkemmin kaikki mahdolliset palvelun vaiheet ja niiden vaiku-
tukset asiakaskokemukseen. Nama kaaviot auttavat hahmottamaan asiakkaan osallisuu-
den palvelun tuottamisessa, sekd ymmartamaan paremmin palvelukokonaisuutta asiak-
kaan nadkokulmasta. Sinikopioinnissa usein myos kuvataan taustatoimenpiteita, joita asia-
kas ei nde, mutta jotka vaikuttavat olennaisesti asiakaskokemukseen. Taustatoimenpide

voi olla esimerkiksi hotellihuoneiden siivous. (Wirtz ym. 2012, 228-232.)
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Tuotteistamisessa ja uuden tuotteen suunnittelussa on tarke&é ottaa huomioon oma osaa-
minen, seurata maailmanlaajuisia trendeja matkailualalla, tarkkailla kilpailijoiden toimin-
taa ja tuotteita, selvittdé asiakkailta mit4 he haluavat ja mista ovat valmiita maksamaan,
seka selvittaa yrityksen kohderyhmat. Huomioitava on myos toimintaympadristo ja uuden
tuotteen sopivuus ymparistéon. Suunnitteluvaiheessa on tarkead muistaa aikaisemmat hy-
vaksi todetut tuotteet ja palvelut, ideoida niin yksin kuin ryhmassakin seka selvittaa kay-
t0ssé olevat resurssit, jotka voivat olla henkildstoon, ymparistoon ja valineisiin liittyvia.
Liséksi on otettava huomioon lainsaadanto, turvallisuus ja kestavé toimintatapa. (Karu-
saari & Nylund 2015, 80.)

Suunnitteluvaiheen jélkeen seuraa toteuttamisen vaihe jossa palvelun prototyyppié ko-
keillaan markkinoilla. Téassa vaiheessa on mahdollista kaupallistaa tuotetta ja tehda jalki-
vaikutusten arviointia. (Komppula & Boxberg 2002, 98.) Toteuttamisen ja jatkokehitta-
misen vaiheessa tuote on saatava kohderyhman tietoisuuteen eri markkinointiviestinnan
keinoin ja on varmistettava, ettd ostoprosessi on helppo ja on saatavuutta. Asiakaslupauk-
set ovat tarkeita ja ne taytyy pystya pitamaan. Palautteet tulee jatkokehittdmisen kannalta
ottaa huomioon ja kehittaa tuotetta jatkuvana prosessina palautteiden perusteella. (Karu-
saari & Nylund 2015, 80.)

3.5 Palvelutuotteen hinnoittelu

Palvelutuotteen hinnoittelun perustana voi kayttdd kustannusperusteista hinnoittelua,
mika tarkoittaa, ettd kustannuksiin lisatdén kate ja arvonlisavero. N&in saadaan tuotteelle
myyntihinta. Kustannukset muodostuvat muuttuvista ja kiinteista kuluista. Palvelutuot-
teessa muuttuvia kuluja ovat tuotekohtaiset kulut, kuten majoituksen ja lentojen hinnat.
Kiinteité kuluja ovat yrityksen toimintaan liittyvat kulut, kuten markkinointi- ja henkil6s-
tokulut, joita voidaan my0ds huomioida katteen suuruudessa palvelutuotteiden hinnoitte-
lussa. (Karusaari & Nylund 2015, 84-85.)

Tuotteen myyntihintaa on tarke&a verrata kilpailijoihin ja markkinahintaan. Yrittdjamai-
seen toimintaan kuuluu myds, ettd omaa tuotetta ei myyda paljoa alle markkinahinnan,
mika vaaristaa kilpailutilannetta ja voi vaikuttaa yhteistyokumppaneiden yhteistyohaluk-
kuuteen. Myyntihintaa on myos tarkeda verrata omien vastaavien tuotteiden ja samoille
kohderyhmille suunnattujen tuotteiden hintoihin. (Karusaari & Nylund 2015, 84-85, 90.)
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Jos uuden tuotteen hinta on korkeampi kuin muiden vastaavien, voi miettid onko uusi
tuote parempi tai poikkeaako se vanhoista tuotteista oleellisesti. Tarkeda on myds pohtia,
voiko hintaa laskea, miten paljon ja onko hinnanlaskeminen ylipaansé tarpeellista. Alhai-
sempaa hintaa voi analysoida tuotteen laadun perusteella. Onko tuote mahdollisesti huo-
nompi vai kannattaisiko hintaa nostaa. Hinnan nostamista kannattaa miettia vain jos se
on perusteltua. (Karusaari & Nylund 2015, 90.)

3.6 Palveluympéristd ja asiakaskokemus

Asiakkaan kokemukseen matkailutuotteesta vaikuttavat fyysinen toteutumispaikka ja sen
ymparilla olevat palvelut, vieraanvaraisuus, valinnanvapaus seka asiakkaan osallistumi-
nen. Paikka voi olla maantieteellinen, mutta myos rakennus tai kulkuneuvo, kuten vaik-
kapa risteilija. Ndiden paikkojen “fyysinen rakenne ja ulkonéké vaikuttavat vahvasti asi-
akkaan kokemukseen.” My0s palvelut kyseisessé paikassa ja esimerkiksi henkilokunta
vaikuttavat olennaisesti asiakaskokemukseen. (Verheld 2014, 34.)

Fyysinen toteutumispaikka késittaa kaiken fyysisen, jonka asiakas voi havaita matkan ai-
kana. Luonnonolosuhteet, ilmasto, maisemat seka rakennettu ympéristd ovat olennainen
osa toteutumispaikkaa. “Matkailumarkkinointi esittelee asiakkaille maantieteellisid mat-
kakohteita, joihin matkojen tuottajat liittdvat erilaisia merkityksia.” Jokainen asiakas on
kuitenkin yksild ja tekee valinnat ja paatelmét oman maailmankatsomuksensa perusteella.
Jokainen asiakas tekee tulkintoja kohteesta omalla tavallaan ja maailmankuvan mittasuh-
teet voivat olla hyvinkin poikkeavat yksiloittdin esimerkiksi maantieteellisiin mittasuh-
teisiin verrattuna. (Puustinen & Rouhiainen, 2007, 194-195.)

Matkailutuotteen ytimen eli paikan lisdksi tarke&a asiakkaan kannalta ovat palvelut ja
niiden saatavuus. Palveluita ovat esimerkiksi majoitus-, ravitsemus- ja opaspalvelut sek&
kulttuuri ja vapaa-ajan palvelut. Palveluissa ja palveluympéristossa tarkedssa roolissa on
mya0s vieraanvaraisuus, jolla tarkoitetaan palveluhalukkuutta ja -asennetta. Vieraanvarai-
suus liittyy olennaisesti asiakkaan ja yrityksen henkilokunnan véliseen kanssakdymiseen.
(Komppula & Boxberg, 2002, 15-16.)

Palveluntuottajalla on heikoimmat mahdollisuudet vaikuttaa itse asiakkaan osallistumi-
seen tuotteen tuottamisessa. Asiakas voi omilla valinnoillaan ja osallistumisellaan vaikut-

taa palveluun ja sen laatuun. Usein kuitenkin osallistumiseen vaikuttavat nimenomaan
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tarjottu palvelu itsesséén, seka asiakkaan kyvykkyys ja halukkuus osallistua. Omatoimi-
matkalla on paljon asiakkaasta kiinni, kuinka paljon héan itse ndkee vaivaa matkan ela-
myksellisyyden eteen. Valmispakettimatkalla tarvitaan enemman opastusta ja palveluita
ja asiakkaan osallistumisen mahdollisuus on rajallisempaa. (Komppula & Boxberg, 2002,
15-16.)

Asiakaskokemukseen vaikuttavat my0ds ajankohtaiset tapahtumat. Kautta aikojen maail-
massa on tapahtunut terroritekoja ja niiden vaikutukset ovat nakyneet myds matkailussa.
Artikkelissa Matkailu kasvaa terrorismista huolimatta (2016) kirjoitetaan Suomen mat-
katoimistoalan liiton SMAL:n toimitusjohtajan mielesta terrorismin nédkyvan matkailussa
vain lyhyen aikaa (Kaleva 2016.) Artikkelissa Matkailu uhmaa kriiseja (2016) tuoreim-
mat tilastot eivat sisall& esimerkiksi Pariisin terrori-iskujen vaikutuksia, mutta ”Aikai-
sempien kokemusten mukaan vaikutukset matkailuun jaavat kuitenkin vahaisiksi ja ly-
hytaikaisiksi” (Visit Finland 2016).

3.7 Palvelutuotteen markkinointi

Yritykset kdyttavat markkinointiviestinta vakuuttaakseen kohderyhmaén siitg, etta kilpai-
lijoihin verrattuna heidan palvelutuotteensa tarjoaa parhaan vaihtoehdon vastaamaan asi-
akkaan tarvetta. Palvelutuotteiden markkinoinnissa suuri haaste on tuotteen aineetto-
muus. Palvelutuotteen edut voivat olla hankalasti selitettdvissa asiakkaalle, kun kyseinen

palvelu ei pida siséllaén aineellisia toimenpiteita. (Wirtz ym. 2012, 20).

Markkinointia suunnitellessa kéytetadn usein apuna perinteistd markkinointi mixia, joka
kasittaa nelja elementtia: tuote, hinta, paikka ja promootio. Palveluilla tosin on uniikkeja
piirteitd, joihin perinteiset ja konkreettisia tuotteita varten tehdyn markkinointi mixin osat
eivat valttamétté ole sovellettavissa. Wirtz, Chew ja Lovelock (2012) ovat muokanneet
perinteistd markkinointi mixia vastaamaan paremmin palvelutuotteiden ominaispiirtei-
siin. Kasitteena tuotteen he ovat laajentaneet koskemaan ydintuotteen lisaksi lisdpalve-
luita ja paikka on sidonnainen olennaisesti myos aikaan. Perinteisten elementtien liséksi
palvelutuotteen markkinoinnissa on otettava myods huomioon prosessi, fyysinen ympa-
ristd ja ihmiset. (Wirtz ym. 2012, 20.)

Tuotteen, hinnan, paikan ja promootion lisaksi on tarkedd ymmartaa palvelutuotteen pro-

sessi, joka eroaa suuresti aineellisen tuotteen myynnistad. Palvelun tuottamisessa myos
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asiakas on isossa roolissa ja perinteinen markkinointi mix ei tallaisen tuotteen erityispiir-
teisiin vastaa. Fyysiseen ymparistoon vaikuttavat kaikki, mité asiakas nakee ja kokee pal-
velun aikana, kuten esimerkiksi rakennukset, hotellihuone, opasteet jne. Ihmiset kasitta-
vat palvelun aikana asiakkaan kohtaamat ihmiset. Esimerkiksi lentokentén ja hotellin
henkilokunta seké toiset asiakkaat vaikuttavat olennaisesti asiakaskokemukseen. (Wirtz
ym. 2012, 20-24.)

3.8 Myynti ja myynninseuranta

Uusien tuotteiden viikoittaista myyntid myyntisesongin aikana on seurattava ja on mygs
pidettavé silméalla matkustajamadrad saatavan katetuoton varalta. Kilpailijoiden vastaa-
vien matkapakettien hintaseurantaa on myos tehtéva ja tarvittaessa laskettava hintaa tai
lisattdva markkinointia. Suositun matkakohteen lisédminen kiertomatkan yhdeksi koh-
teeksi yleensd edistdd myyntid. ”Yleensd meidédn kiertomatkatuotteessa on mukana jokin
varma hittikohde eli isompi kaupunki, kuten Pariisi, Lontoo, Rooma tai Nizza tms.” (Pau-
liina Talonen 2016.)

Matkan jalkeen on térkedd pyytéé asiakkailta palautetta ja ottaa kehitysehdotukset huo-
mioon seuraavana vuonna, mikali kyseinen tuote aiotaan vield pita4 jatkossa matkavali-
koimassa. Myos yhteistyokumppaneiden, esimerkiksi oppaiden tai kuljettajien antama
palaute on tarkeaa ottaa huomioon tulevaisuutta ajatellen. lkaalisten Matkatoimistossa
palaute on térkeédssa roolissa ja kaikki rakentava palaute pyritddn aina hyddyntdmaan.
(Pauliina Talonen 2016.)
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4 MATKAILUKOHTEEN TAUSTA JAESITTELY

4.1 Norja

Norja on vuonna 1905 Ruotsin vallan alta itsendistynyt kuningaskunta ja yksi Suomen
rajanaapureista. Norjan pinta-ala on 385 170 neliokilometrid, kun mukaan on laskettu
my0ds Huippuvuoret. Vakiluku on lokakuussa 2015 ollut 5205 434 asukasta, joista
656 614 on asunut maan eteldosassa sijaitsevassa paakaupungissa Oslossa. (Suomen ul-

koasiainministerid 2016.)

Ensimmaisessd maailmansodassa Norja pysyi puolueettomana eika osallistunut sotaan.
Toisessa maailmansodassa tarkoituksena oli pitdd samaa puolueettomuuspolitiikkaa,
mutta Saksan hyokéattya Norjaan, joutui maa myos osalliseksi toista maailmansotaa. So-
dan jalkeen Norja oli yksi YK:n perustaneista valtioista ja myds Naton perustajajésen.
(Norja 2016.)

Norja on sotien jalkeen kehittynyt yhdeksi kaikista maailman hyvinvointivaltiosta. Ny-
kyad&dn maa on yksi suurimmista kaasunviejistd maailmassa sekd suurimpien joukossa
myos 6ljynviennissé. EU-jasenyydestd Norjassa on &anestetty kaksi kertaa ja kummalla-

kin kerralla enemmistdna ovat olleet EU-jasenyyden vastustajat. (Norja 2016.)

Matkailun saralla Norjan ainutlaatuinen ja moninainen luonto ovat herétténeet suosiota.
Pohjoismaat ovat maantieteellisesti 1&hell& toisiaan, mutta eroavat toisistaan valtavasti.
Mielenkiinnosta ja suosion kasvusta kertovat esimerkiksi Finavian tilastot: vuonna 2005
Norjaan on lentanyt 235 100 reittimatkustajaa, kun vuonna 2015 reittimatkustajia on ollut
400 973, eli l&hes tuplaten enemmaén (Finavia 2016). Norjan luonnolle ominaiset “dra-
maattiset vesiputoukset, Kirkasvetiset vuonot, majesteettiset vuoret sekd mahtavat jaati-

kot” (Visit Norway 2016) ovat houkutelleet maahan matkailijoita ympéri maailmaa.

4.2 Lofootit

Pohjois-Norjassa sijaitseva Lofoottien saaristo kuuluu Unescon maailmanperintoluette-
loon. Saariston rannat ovat kivikkoisia ja maapera onkin padosin esikambrikauden ai-
kaista kalliota. Padelinkeinot saaristossa ovat kalastus ja matkailu. (Unesco 2016.) Lo-

foottien saariston kokonaispinta-ala on n. 1 227 neliokilometria ja saaristossa asuu noin
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25 000 asukasta. Lofoottien korkein kohta on lahes 1200 metrid merenpinnan ylépuolella
ja saaristo sijaitsee maantieteellisesti napapiirin pohjoispuolella, leveysasteilla 67 ja 68.
(Lofoten 2016.)

Golfvirran ansiosta Lofooteilla on lauhkeampi ilmasto, kuin muissa samoilla leveysas-
teilla sijaitsevissa maissa, esimerkiksi Gronlannissa ja Alaskassa. Saaristossa talvet ovat
leutoja ja kesat viileitd. Lampimimmaét kuukaudet ovat heiné- ja elokuu, kun taas kylmin

kausi on tammi- ja helmikuussa. (Lofoten 2016.)

Lofootit kasittavat seitseman saarta, jotka ovat Austvageya, Gimsgy, Vestvageya, Flaks-
taday, Moskenesgya, Vaergy ja Rest. Lofooteille padsee yhtd tietd, joka paattyy Mos-
kenesgyan kyldan nimelta A. Saaret Vaergy ja Rgst ovat hieman kauempana etelapuolella
muusta saariryhmaéstéd katsottuna ja saarien valilla on hyvat lauttayhteydet. Myds Mos-
kenesgyasta on lauttayhteys mantereelle Bodg-nimiseen kaupunkiin. (Destination Lofo-
ten AS 2016.)
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5 KAYTETTAVAT TUTKIMUSMENETELMAT

5.1 Kuvalitatiivinen tutkimus

Uutta tuotetta miettiessa on tarkeda selvittaa tuotteen kysyntaa ja sitd voidaankin selvittaa
erilaisilla tieteellisilla menetelmilla, esimerkiksi kvalitatiivisena tai kvantitatiivisena tut-
kimuksena. Jorma Kananen (2008) tiivistaa kvalitatiivisen, eli ”laadullisen tutkimuksen
olevan mita tahansa tutkimusta, jonka avulla pyritaan 16ydoksiin ilman tilastollisia mene-
telmid tai muita maarallisia keinoja”. Kvantitatiiviseen tutkimukseen verrattaessa péa-
osassa ovat lausein tehdyt padatelmit ja havainnointi, eivétka luvut ja tilastot. Laadulli-
sella tutkimuksella pyritdan ilmion syvalliseen ymmartdmiseen.” (Kananen 2008, 24.)
Hanna Vilkka (2015) kirjoittaa, ettd ”Laadullisella tutkimusmenetelmalla tehdyssé tutki-
muksessa tarkastellaan merkitysten maailmaa, joka on ihmisten vilinen ja sosiaalinen.”
(Vilkka 2015, 118.) Kvalitatiivinen lahestymistapa on kiertomatkatuotteen kysynnan sel-

vittdmiseen sopivin.

Analyysi on tutkimuksen koko prosessin ajan mukana oleva ominaispiirre laadulliselle
tutkimukselle. Tahan opinndytety6hon valittiin kvalitatiivinen tutkimus kvantitatiivisen
sijaan siksi, ettd tekija ja toimeksiantaja kokevat sill4 saatavan tarkempia mielipiteita ja
laajempia vastauksia ja ndin ollen padstddn myds Kanasen mainitsemaan tavoitteeseen,

eli ilmion syvallisempaan ymmartamiseen. (Kananen 2008, 24.)

Kvalitatiiviselle tutkimukselle ominaisia vaiheita ovat tutkimusongelma, tutkimusmene-
telmien valinta, kirjallisuuteen perehtyminen, tiedon keruu, aineiston analyysi ja rapor-
tointi. Ensimmaisessé vaiheessa maaritellaan tutkimusongelma ja -kysymykset, mité seu-
raa tutkimusmenetelmien valinta. Kun on selvéd, mita tutkitaan ja miten, alkaa ilmigon
perehtyminen teoriatiedon haun puitteissa. Kenttatyoné tehtdva tiedonkeruu tarkoittaa
esimerkiksi haastattelujen tai kyselyn tekemista tutkittaville. Tiedonkeruu analysoidaan
jatama vaihe voi kestaa kauankin, tekstiaineiston mééarasta riippuen. Kun aineisto on ana-
lysoitu, on raportoinnin aika. Raportoinnissa kerataan aineistosta analysoidut paapiirteet,
joilla saadaan vastaus tutkimusongelmaan. (Kananen 2008, 61-63.)

5.2 Tapaustutkimus
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Virtuaaliammattikorkeakoulussa (2016) tapaustutkimus, eli case-tutkimus maéaritell&d&n
empiiriseksi tutkimukseksi, jonka tavoitteena on analysoida tiettyd tapahtumaa tai toimin-
taa kdyttaen kerattya tutkimusmateriaalia. Kananen (2008) tiivistaa, ettd tapaustutkimusta
”¢i tehdd yhden tietoldhteen varassa, sillé aineisto voi perustua esim. dokumentteihin,
haastatteluihin ja havainnointiin” (Kananen 2008, 84). Taustainformaation saamiseksi ta-
paustutkimus onkin oiva menetelmd, joka mahdollistaa myds havainnoinnin sek& haas-

tattelujen kayton tutkimusaineiston kerddmisessa.

Tapaustutkimus on nimensa mukaisesti aina tapauskohtainen, eiké tuloksia voi yleistaa
(Virtuaaliammattikorkeakoulu 2016). Tapaustutkimus sopii hyvin tilanteisiin, joissa py-
ritdén saamaan jokin ratkaisu yrityksessa tai organisaatiossa esiintyvaan ongelmaan (Oja-
salo ym. 2009, 52). Tapaustutkimuksen kohteena on usein vain yksi ilmid, jonka toimin-

talogiikkaan ja -prosessiin pyritaan paadsemaéan sisalle (Kananen 2008, 84).

Tapaustutkimuksessa madritelldan aina ensin tutkimuksen tavoitteet ja laaditaan tutki-
mussuunnitelma. Suunnitelmaa seuraa aineiston kokoaminen sek& saadun informaation
jarjestaminen muotoon, joka kuvaa parhaiten tutkimuskohdetta. Raportoinnissa tarkastel-
laan tutkimustulosten merkittavyytta tavoitteisiin ndhden. (Virtuaaliammattikorkeakoulu
2016.)

5.3 Haastattelu tiedonkeruumenetelmana

Haastattelun idea on yksinkertainen: ”Tiedonkeruumenetelméssé joku (haastattelija) esit-
taa kysymyksia henkildlle (haastateltava) koskien henkildn faktoja, ajatuksia, mielipiteita
tms. (tutkimusongelma).” Haastattelut voidaan jakaa neljddn eri tyyppiin, jotka ovat
strukturoidut haastattelut, puolistrukturoidut haastattelut, teemahaastattelut ja avoimet
haastattelut. Muodoltaan haastattelu voi olla niin yksilo- kuin ryhmahaastattelukin. (Ka-
nanen 2008, 73.)

Kananen (2008) kirjoittaa teemahaastatteluista, ettd niissd “on ennakkoon maéiritelty
haastateltavan kanssa kaytavit aihealueet, eli teemat.” (Kananen 2008, 73.) Vilkka (2015)
puolestaan toteaa teemahaastattelun olevan yksi yleisimmista kvalitatiivisessa tutkimuk-
sessa kéytetyistd tutkimusmuodoista (Vilkka 2015, 124).
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Teemahaastattelu sopii parhaiten tdmén opinndytetyon tiedonkeruumenetelmaksi, silla
asiakkailta on tavoite saada haastattelemalla vastauksia ennalta tiedossa oleviin aihealu-
eisiin. Juuri tdman takia usein teemahaastattelu on sopiva, silla teemoittain haastatellessa

jokaista haluttua aihealuetta sivutaan haastattelun aikana (Kananen 2008, 74).

5.4 Havainnointi tiedonkeruumenetelmana

Havainnointi on tiedonkeruumenetelmé4, jota voidaan kéyttaa joko yksin tai yhdessa mui-
den tiedonkeruumenetelmien kanssa niin kvalitatiivisissa, kuin kvantitatiivisissakin tut-
kimuksissa. Havainnoinnin etuna on, ettd tilanteet ja ilmiot ovat autenttisia ja tapahtuvat

luonnollisessa ymparistdssa ja kontekstissa. (Kananen 2008, 69.)

Havainnoinnin eri muotoja ovat piilohavainnointi, suora havainnointi, osallistuva ja osal-
listava havainnointi. Piilohavainnoinnissa tutkittavalla ei ole tietoa tutkijan toimista ja
Kanasen (2008) mukaan tassa onkin eettinen ongelma kyseisen havainnoinnin muodon
kanssa. Suorassa havainnoinnissa puolestaan tutkijasta tiedetaan, miké saattaa vaikuttaa
havainnoinnin kohteena olevan ryhman kayttaytymiseen. Osallistuva havainnointi perus-
tuu siihen, ettd tutkija on osa ryhmaéa ja tutkija tekee ryhmaén sisélta havaintoja ryhmén
jasenend. “Osallistavassa havainnoinnissa tutkittavassa yhteisossa pyritddn saamaan ai-

kaan muutos, joka jatkuisi vield tutkimuksen jélkeenkin.” (Kananen 2008, 69-70.)

Havainnointi on siis tarkkailua, joka voi tapahtua tutkijan ollessa eri rooleissa. T&ssé tut-
kimuksessa, kun haastattelut suoritetaan puhelinhaastatteluina, on haastattelijan mahdol-
lista aina puhelujen aikana havainnoida haastateltavan danensavyn, taukojen seké erilais-
ten adnnéhdysten merkityksia ja kytkoksia teemaan, jota késitellddn. Haastavammaksi
havainnoinnin tekee se, etta toisen kasvon liikkeitd ja muita eleitd ei nde, vaan havain-

nointi on taysin kuuloaistin ja sen kautta tehtyjen paatelmien varassa.

5.5 Analyysimenetelmat

Analysoinnin vaihetta edeltda tutkimusaineiston jérjestdminen sellaiseen muotoon, josta
varsinaista analyysia voidaan alkaa rakentamaan. Analyysin “tarkoituksena on jarjestdd
tietoa uudelleen, jotta tietomassasta nahtéisiin takana oleva arvoitus tai ilmid ja sen ra-
kenne”. Tiedon uudelleenjérjestdminen tarkoittaa tietomassan yksinkertaistamista, jotta

jaljelle jaa vain olennainen, tutkimusongelman kannalta tarkeé tieto. (Kananen 2008, 88.)
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Tietoa voidaan tiivistad ja uudelleen jarjestdd koodaamalla, kuten esimerkiksi jakamalla
aineistoa osiin esimerkiksi sanojen avulla tai varikoodein. Teemahaastatteluin keratyn ai-
neiston yleisin analysointimenetelma on teemoittelu, jonka apuna koodausta voidaan
kayttdd. Teemoittelussa aineistoa luokitellaan ja kvantifioidaan yleisemmélla tasolla ja

”voidaan kéyttdd aineistosta noussutta esimerkkié tai sanontaa” siteeraamalla suoraan ai-

neistoa. (Kananen 2008, 90-91.)

Teemoittelu analyysimenetelmané sopii tdhan tutkimukseen hyvin, silla tiedonkeruume-
netelméksikin on valittu teemahaastattelu. My0s tutkittavilta kerattavat sitaatit voivat sel-
ventad tutkimusongelmaan vastaamista analyysivaiheessa. Tarkedd on kuitenkin pitaa
huoli, ettd analyysi ei ole sitaattien jatkumo ilman analyysid, tulkintaa ja johtopaatoksia
(Kananen 2008, 91).

Siséllon analyysi on myds mahdollinen analyysimenetelma, jolla ”pyritdédn kuvaamaan
aineistoa sanallisesti tiiviissd ja yleisessd muodossa”. Téarkedd kyseistd menetelméad kayt-
téessa on tiivistaa aineistoa ja kayda lapi aineisto samanlaisuuksien ja erilaisuuksien kan-
nalta. My6s koodausta voi kayttaa sisallonanalyysissé ja tarkedd tassakin analyysimene-
telméssé on kokonaisuuden hahmottaminen ja kokonaisndkemyksen muodostaminen.
(Kananen 2008, 94.)

5.6 Tutkimusprosessi

Tutkimustyo alkoi teoriaosuuden kartoittamisella ja kokoamisella, jonka jalkeen teorian
pohjalta koottiin toimeksiantajan avustuksella haastattelurunko. Haastattelussa oli tar-
kedd siséllyttad kysymyksiin kiertomatkalle ominaisia piirteita ja tall& tavoin selvittad ky-
syntéa ja asiakkaiden mielipiteitd. Téarkedd oli myds uuden suunnitteilla olevan matkan

osalta kysya esimerkiksi opastuskielen merkityksestd matkalla.

Haastattelurungon valmistuttua Ikaalisten Matkatoimiston varausjarjestelmésta valikoi-
tiin sattumanvaraisesti viisi asiakasta, jotka ovat matkustaneet vuonna 2014 Vuorilta
Vuonoille -kiertomatkalla. Vastaavasti valittiin sattumanvaraisesti viisi vuonna 2015 ja

viisi 2016 vuosina matkustanutta asiakasta haastateltaviksi.



24

Haastattelut toteutettiin puhelimitse teemahaastatteluina toimistolta késin ja tarpeen vaa-
tiessa sovittiin asiakkaan kanssa paremmasta soittoajasta, mikéli ensimmaisen soiton
ajankohta oli haastatteluun vastaamiselle huono. Haastattelut kestivat 15-30 minuuttia

asiakkaasta riippuen.

Kun haastattelut saatiin kokoon, tehtiin aineistonanalyysi saadusta materiaalista. Materi-
aalin analysoinnissa tarkeaa oli pitad ammatillinen ndkokanta mielessa ja pohtia uuden
kiertomatkatuotteen erityispiirteitd verraten aikaisempaan Norjan kiertomatkaan. Tarke&a
oli analyysissd myos sivuta kaikkia haastattelussa késiteltyja aiheita ja tuoda esiin eroa-

vaisuudet ja yhtélaisyydet haastateltavien mielipiteista.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimuksessa haastateltiin viittatoista asiakasta, jotka ovat olleet Ikaalisten Matkatoi-
miston jarjestamalla Vuorilta vuonoille -kiertomatkalla Norjassa aikaisemmin. Viisi
haastatelluista asiakkaista olivat matkustaneet vuonna 2014, viisi vuonna 2015 ja viisi
vuonna 2016. Haastatelluista asiakkaista valtaosa oli naisia, mutta joukkoon mahtui muu-

tama miespuolinenkin asiakas.

Haastateltavien sukupuoli

14
12

10

Naisia Miehia

KUVIO 1. Haastateltavien sukupuoli

Haastatteluun tavoitettujen asiakkaiden kotipaikkakunnat sijaitsevat laajalla alueella
Eteld-Suomessa. Tampereelta, Himeenlinnasta ja Espoosta haastatteluun osallistui kaksi
asiakasta kaupunkia kohden, kun taas muilta kuviossa mainituilta paikkakunnilta haastat-
teluun osallistui yksi asiakas. Asiakkaat valittiin haastatteluun lkaalisten Matkatoimiston
asiakasrekisterista taysin sattumanvaraisesti. Haastateltavat voidaan jakaa lansisuomalai-
siin, pirkanmaalaisiin ja padkaupunkiseutulaisiin, silla jokaiselta alueelta on kotoisin kol-

masosa haastateltavista.
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Haastateltavien kotipaikkakunnat

KUVIO 2. Haastateltavien kotipaikkakunnat.
Haastatteluun osallistuneista asiakkaista nuorin oli 41-vuotias, kun taas vanhin osallistu-

neista asiakkaista oli 70-vuotias. Loput asiakkaat olivat idltddn ndiden valistd. Selkeé&sti

suurin osa haastateltavista asiakkaista oli kuitenkin 50-69-vuotiaita.

Haastateltavien ikdajakauma

40-49-v. 50-59-v. 60-69-v. 70-79-v.

KUVIO 3. Haastateltavien ikdjakauma.

6.1 Edellinen matka

Jokainen haastatteluun vastanneista Ikaalisten Matkatoimiston asiakkaista on ollut VVuo-

rilta Vuonoille -matkalla ainoastaan yhden kerran. On my6s todennékdoistg, ettd samalle
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kiertomatkalle harvemmin ldhdetdan useampaan kertaan, vaan kysyntéé uusille, eri koh-

teisiin vieville kiertomatkoille olisi asiakaskuntamme keskuudessa.

Valtaosa haastatelluista piti kovasti edellisesta kiertomatkastaan Norjaan ja olivat olleet
tyytyvaisid matkakokonaisuuteen yleisesti. Useampi haastatelluista mainitsi, etta pitka
ajomatka Ruotsista Norjan puolelle oli stressannut ennen matkaa, mutta bussimatka meni
kuitenkin hyvin eika aika tullut pitkaksi. Kuljettajaa ja Oslon opasta kehuttiin erityisesti.
Ainoastaan kaksi haastatelluista kertoo matkalla sattuneen vastoinkaymisid, mutta nekin
olivat asiakkaiden mukaan pienid, eivatka vaikuttaneet yleiseen kokemukseen matkasta.
N&ma vastoinkdymiset olivat esimerkiksi tulvan aiheuttama tiesulku ja lisdvuoteen puut-

tuminen hotellihuoneesta.

”Ajattelin, ettd kiertomatkat ovat uuvuttavia, mutta oli hyvd porukka ja
matka meni hyvin. Paljon néki ja on tulevaisuudessakin mun juttu.”

68-v. nainen Turusta.

”Naiki paikkoja, joita ei itse olisi osannut etsid.”

67-v. nainen Hameenlinnasta.

”Matka oli oikein hyvin jérjestetty ja mielenkiintoinen. Sai valtavasti tietoa
ja ndki monenlaisia paikkoja. Oltiin erittdin tyytyvéaisid.”

51-v. nainen Tampereelta.

Mielipide vapaa-ajan méaarasta vaihteli, mutta suurin osa asiakkaista eli kaksi kolmasosaa
olivat tyytyvéisid vapaa-ajan maaraén matkallaan. Yksi vastaajista naurahtaa, etta vapaa-
aikaahan on aina liian v&han. Nelj& haastatelluista asiakkaista toteaa, etté vapaa-aikaa oli
eniten Oslossa, jossa sille eniten oli my0s tarvetta. Pienemmissé paikoissa lyhyemmat
vierailut olivat useimpien asiakkaiden mielesta riittavid. Kaikista vastanneista kaksi kol-
masosaa on sitd mieltd, ettd vapaa-aikaa oli riittdvasti, mutta kuitenkin yksi kolmasosa

haastatelluista asiakkaista olisi puolestaan kaivannut enemman vapaa-aikaa.

”’Vapaa-aikaa olisi voinut olla enemmankin. Tietty onko se mahdollista kun
on tiukka aikataulu? Pdivéin pidempi reissu olisi voinut olla.”

41-v. nainen Kangasalta.
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”Tietysti vdhdn enemmaén olisi voinut olla esimerkiksi Lillehammerissa. Oli
vain ilta aikaa, myShéén tultiin ja aamulla lahdettiin jatkamaan.”

54-v. nainen Lauhalasta.

”Oli ihan tarpeeksi vapaa-aikaa.” 59-v. nainen Peipohjasta.

Lisamaksulliseen retkivalikoimaan Vuorilta Vuonoille -matkalla kuuluu ainoastaan
Geirangerin vuonoristeily. Haastatteluun vastanneista asiakkaista vain muutama olisi kai-
vannut enemmadn retkivaihtoehtoja. Useammat haastatelluista asiakkaista kertoivat, etta
matkalla ndki bussissa hienoja maisemia koko ajan, joten erillisille retkille ei sen enempéé
ollut tarvetta. Useampi haastatelluista my0s toteaa, ettd matkalla oli sen verran yhteista
ohjelmaa, etté tahan kokonaisuuteen ei varmasti olisi mahtunutkaan enempaa valinnaisia
retkid, mutta erilaisilla matkakokonaisuuksilla valinnaiset retket olivat useamman mie-
lesté kuitenkin toivottuja. Kaikista haastatelluista asiakkaista yhdeksan henked olivat sité
mieltd, etté retkivalikoima oli hyvé, eik& enempaa olisi kaivattu. Silti suuri osa, yhteensa
kuusi haastatelluista asiakkaista olisi kaivannut lisaa valinnaisuutta retkien ja jarjestetyn

ohjelman osalta.

”Mielelldén saisi olla retkid, mutta tdhén aikatauluun ei varmaan sovi enem-

pad.” 61-v. nainen Espoosta.

”En olisi kaivannut lisdé retkid. Koko ajan niaki maisemia ja oli lossimatkaa

jne.” 70-v. nainen Helsingista.

”Jos olisi erityyppinen matka, saisi olla enemmankin retkid.”

51-v. nainen Hameenlinnasta.

Kaikki haastatelluista luonnehtivat ajoaikoja VVuorilta Vuonoille -matkalla sopiviksi. Use-
ampi haastatelluista mainitsee, ettd ajo Ruotsista Norjan puolelle Lillehammeriin oli pisin
ajomatka ja sitd enempéé ei vélttamatta olisi jaksanut bussissa istua. Moni myos kertoi
osanneensa varautua pitkiin ajomatkoihin jo etukéateen, joten ne eivat mydskéan tulleet
yllatyksend. Yksi haastatelluista toteaa ajoaikojen olleen pitkid ja tauot pikaisia. Muiden
haastateltujen mielestd matkalla pidettiin usein taukoja ja tauot olivat myods sopivan pi-

tuisia.
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”Ajoajat olivat aikalailla sopivia, kauempaa en olisi jaksanut istua bus-

sissa.” 41-v. nainen Kangasalta.

”Kylld ne ajoajat aika pitkid oli ja pikaisia pysdhdyksid.”

51-v. nainen Hameenlinnasta.

”Meille sopi hyvin vaikka oli pitkidkin pétkid. Oli sopivasti taukoja. Jos ha-
luaa sen verran nahda kuin matkalla nahtiin, niin kyll4 pitid my0s ajaakin.”

51-v. nainen Tampereelta.

Aika bussissa kului kaikilla haastatelluilla hyvin. Useat haastatellut asiakkaat kertovat
ottaneensa matkalle mukaan luettavaa ja maisemien katselusta nauttimisen myds useim-
mat asiakkaista mainitsevat. Matkatoverien kanssa seurustelu ja muihin kanssamatkusta-
jiin tutustuminen bussimatkojen aikana olivat myos yleisimpid mainituista ajanvietteista.
Yksi haastateltu asiakas kertoo myos torkkuneensa valilla, enimmaékseen kuitenkin Ruot-
sin puolella. Tarkednd bussissa viihtyvyyden kannalta pidettiin myos kuljettajan ja op-

paan kertomuksia seka ilmaista WiFi-yhteytta.

”Bussissa oli WiFi, joka oli positiivinen yllétys etenkin nuorisolle.”

50-v. Nainen Lahelasta.

”Lahdin katselemaan maisemia, joten niissa riitti katselemista ja aika kului

hyvin.” 45-v. nainen Tampereelta.

’Aika kului bussissa hyvin. Kun tietdd mitd matkanteko on, osaa ennakoida

miten asiat menevét.” 70-v. nainen Helsingista.

6.2 Uusi matkakokonaisuus

Viidestatoista haastatteluun vastanneesta vain kolme ei olisi 1ahdéssa Norjaan uudelleen.
Néista kolmesta yksi matkustaja ei olisi edes tulevaisuudessa ldhddssé Norjaan, koska on
sielld jo kerran ollut. Seuraava matka tdman haastateltavan osalta suuntautuisi johonkin
muuhun maahan. Toinen haastatelluista vetoaa Norjan korkeaan hintatasoon, jonka
vuoksi ei olisi heti uudelleen 1&4hddssa samaan maahan. Kolmas olisi valmis lahtem&én

Norjaan, jos tulevaisuudessa lIkaalisten Matkatoimistolla olisi valikoimissa erilainen
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matka uusilla kohteilla. Valtaosa, eli kaksitoista asiakasta viidestdtoista ovat selkeasti
kiinnostuneita matkustamaan Norjaan uudelleen ja useammat mainitsevat myés Pohjois-
Norjan kiehtovan erityisesti. Muutamat asiakkaista mainitsevat myods Lofoottien saariston

kiinnostavana kohteena.

”Norja kiinnostaa, kylld on kiinnostusta lédhted uudelleen.”

68-v. nainen Turusta.

”Tama oli ensimméiinen matkamme, joten seuraavan kerran olemme me-

nossa luultavasti muualle.” 41-v. nainen Kangasalta.

”Kyll4, jdin kiikkiin Norjaan! Aivan mahtava maa!”

59-v. nainen Peipohjasta.

Haastatelluista yksi kolmasosa lahtisi Pohjois-Norjaan bussilla tai bussin ja laivan yhdis-
telmalla Suomesta. Kuitenkin kymmenen viidestétoista vastaajasta valitsisi mieluiten
matkan lentden. Myds muutama haastatelluista ehdotti, ettd toinen suunta voisi olla len-
téen ja toinen bussilla, mikd on myds huomioonottamisen arvoinen ajatus uutta matkako-

konaisuutta suunnitellessa.

”Lentden olisi tietysti nopeampi. Bussillakin mielenkiintoinen vaihtoehto,
matkan varreltakin 16ytyy varmasti mielenkiintoisia kohteita.”

70-v. nainen Helsingista.

”Mieluummin lentéden, kun niin paljon matkaa. Ei ole periaatteessa mitéén
bussia vastaan, mutta lentiminen tuntuu jairkevimmalti.”

61-v. nainen Espoosta.

”Tykkéaédn bussimatkasta, vaimo ei varmaankaan niin vélita. Itse tykkaan

bussilla liikkkumisesta hirveasti!” 67-v. mies Hameenlinnasta.

Jos matka tehtéisiin lentden, enemmistd haastateltavista ei pid4 valilaskua ongelmana.
Kolme haastelluista asiakkaista on sitd mieltg, ettd suora lento olisi parempi, mutta jos se

ei ole mahdollista, niin vélilasku ja koneen vaihtaminen ei olisi kuitenkaan ongelma.
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Neljé haastateltavaa ovat ehdottomasti suorien lentojen kannalla, eivatka haluaisi vélilas-
kuja. Kuitenkin reilusti yli puolet haastatelluista asiakkaista ajattelevat, etta valilaskut ja
koneen vaihdot ovat osa lentomatkustamista ja jos maaranpaahan ei ole muuta mahdolli-

suutta paastd, ei asialle voi mitaan.

”En hirveésti vilitd vekslaamisesta, mieluummin kun péésisi kerralla lento-

homman pois.” 67-v. mies Hdmeenlinnasta.

”Kylld vélilaskut kuuluu matkantekoon, jos ne vain saa sujuvasti me-

nemaan ilman kohtuuttomia odotuksia.” 50-v. nainen Lahelasta.

”Ei haittaa tahtia.” 68-v. nainen Turusta.

Mielipiteet kohteiden vélill& ajettavista kilometrimé&aristd jakautuivat. Yksi haastatel-
luista on sita mielt4, ettd 200 kilometri&d on maksimi ajomatka kohteiden valill4. Kahden
mielestd 200-300 kilometria olisi sopiva. Yksi vastaaja puolestaan on 300 kilometrin kan-
nalla, kun taas nelja haastateltavista pitdad 300-400 kilometria sopivana matkana yhden
paivan aikana kohteiden valilla ajettavaksi. Kaksi asiakkaista sanovat, ettd 500 kilometria
olisi maksimi ja nelja haastateltavista toteavat 600 kilometrin matkan olevan maksimi
yhdelle pdivalle. Yksi haastatteluun vastanneista toteaa vain, etta pidemmétkin siirtymat
olisivat sopivia. Yleisemmat vastaukset toivotusta ajomatkasta yhden péivén aikana oli-
vat 300-400 kilometria ja 600 kilometria.

500 kilometrid on itselleni aivan maksimi, ei pidempdd matkaa.”

59-v. nainen Peipohjasta.

”300-400 kilometri& olisi sopiva.” 70-v. nainen Helsingista.

”Ehka paikanpaélld noin 200-300 Kilometrid, ettd ehtii pitdd taukoja ja tu-

tustua paikkoihin.” 52-v. mies Lohjalta.

Haastateltavista reilut kaksi kolmasosaa, eli yksitoista haastateltavaa viidestatoista eivat
valitse kiertomatkaa hotellien perusteella. Hotelleilla ei ole kiertomatkalla talle haastatel-
tavien joukolle suurempaa merkitysta ja sitd perustellaan silla, ettd hotelleissa ei vieteta

kiertomatkalla kuin nukkumiseen meneva aika ja nautitaan aamupala. Tarkeind piirteiné
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hotelleissa nam& kymmenen henkil6a kuitenkin mainitsevat hyvén ”perustason”, rauhal-
lisuuden ja hintaan kuuluvan aamiaisen. Alle kolmasosa haastateltavista kokee hotellien
vaikuttavan ostopadtokseen enemmaén. Yksi ndistd asiakkaista kertoo edellisella kierto-
matkalla hotellien tasoissa olleen paljon eroja ja toteaa, ettd seuraavaa matkaa suunnitel-
lessa voivat hotellitkin vaikuttaa enemmaén ostopédatokseen. Toinen asiakas ei lahtisi ret-
keilymaja-tyyppiseen majoitukseen, vaan haluaisi nimenomaan majoittua parempitasoi-

sissa hotelleissa.

”Hotelleilla on vélid, on mukavaa olla hyvissa hotellissa.”

41-v. nainen Kangasalta.

”Perus siisti taso riittdd minulle, ei tarvitse olla luksusta, kun ollaan vdhin

aikaa. Hotelli ei ole pointti minulle.” 45-v. nainen Tampereelta.

“Hotelli ei ole isossa roolissa, suihku ja sédnky ja aamupala kun on, niin hyvé

on. En kaipaa hienouksia.” 68-v. nainen Turusta.

Haastatelluista asiakkaista reilu kolmasosa, eli kuusi asiakasta eivat pida vapaa-aikaa ko-
vinkaan térkednd. Tata asiakkaat perustelevat esimerkiksi huonolla kielitaidolla; olo on
turvallisempi kun on mukana opas, joka johdattaa. Muutama naista asiakkaista kertoo
mya0s, ettd vapaa-aika menee helposti vain yleiseksi oleskeluksi joko hotellissa tai vaik-
kapa ravintolassa, ja etté jarjestetyn ohjelman puitteissa nékee ja kokee enemman. Bussi-
matkoista myos todetaan, ettd kyseiset matkat ovat yleensé valmiiksi ohjelmoituja, joten
niiltd ei valttamétta asiakas edes odota paljoa aikaa omatoimiselle kohteeseen tutustumi-

selle.

Kolme haastatelluista on sitd mieltd, ettd tarve vapaa-ajalle riippuu kohteesta. Pienem-
missa kaupungeissa ja kylissd naméa kolme asiakasta eivat koe vapaa-ajan olevan niin
tarpeellista, mutta isoissa kaupungeissa tulisi heidan mielestaan olla riittavasti aikaa myos
omatoimiseen tutustumiseen. Enemman vapaa-aikaa arvossa pitéa haastatteluun osallis-
tuneista reilu kolmasosa, kuusi asiakasta. Vapaa-ajan tarkeytta perustellaan silld, etta
kiertomatkoilla on erilaisia ihmisia, joilla on erilaiset intressit, joten kaikki eivat valtta-
métta ole kiinnostuneita vierailemaan samoissa nahtavyyksissa ja kohteissa. Kaksi asia-

kasta naistd kuudesta kertovat erityisesti nauttivansa kohteisiin tutustumisesta omatoimi-
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sesti. Kokonaisuudessaan mielipide vapaa-ajan maarasta jakautuu kahtia, seitsemén asia-
kasta eivat valita vapaa-ajasta enempad, mutta kuusi haastateltua asiakasta pitavat vapaa-
aikaa tarkednd. Kahden asiakkaan mielesta vapaa-ajan maaran tulisi olla suhteutettu koh-

dekaupungin tai kylan kokoon.

”Kyllé arvostan sikéli, ettd ihmisilla on eri intresseja. Jotkut haluaa katsoa

nédhtdvyyksii, jotkut muuta.” 41-v. nainen Kangasalta.

”Kylla vapaa-aikaa on hyva vélilld olla, etta paasee itsekin katselemaan. Ei

tarvitsisi koko ajan olla ohjattua ohjelmaa.” 54-v. nainen Lauhalasta.

”Vapaa-aikana ei osaa samanlaisia kohteita hakea, joita oppaalta kuulee.
Kiertomatkalla ndkee asioita eri tavalla. Vapaa-aika voi menna lahinné kah-
viloissa istumiseen ja jaa paljon ndkemattd, kun ei tiedd.”

68-v. nainen Turusta.

Haastatteluun osallistuneilla asiakkailla on monia tapoja kuluttaa aikaa bussissa istumisen
lomassa. Suosituimmat aktiviteetit pidemman bussimatkan aikana ovat maisemien kat-
selu, lukeminen, seurustelu ja internetissa surffailu. Seitsemén haastateltavaa viidesta-
toista, eli yli kolmasosa haastatelluista asiakkaista kertoo viihtyvansa erityisesti maisemia
katsellen. Kuusi asiakasta mainitsevat lukemisen olevan hyvééa ajankulua. Mukaan nama
asiakkaat mainitsevat ottaneensa Kirjoja, lehtia tai matkakohteeseen liittyvi& opasteoksia.
Yksi asiakas mainitsee myds lukeneensa matkatoimiston esitteita bussimatkalla. Kolmas-
osa eli viisi asiakasta kertovat matkakumppanin tai muiden matkustajien kanssa seurus-
telun olevan hyvaa ajanvietettd bussimatkoilla. Niin ikddn myods kolmasosa mainitsee
Wifi-yhteyden olleen ké&tevd matkalla. Kaksi haastateltua asiakasta mainitsevat varaa-
vansa mukaan my0s naposteltavaa bussimatkoille. My6ds oma tietokone tai tabletti on tér-
ked ajankulun kannalta kahdelle asiakkaalle. Lasten kanssa matkustanut asiakas kertoo
ottaneensa pelikortit lapsia varten mukaan matkaan, mutta niille ei kuulemma edellisella
matkalla ollut kayttod. Yksi asiakas kertoo valilla torkkuvansa bussissa ja toinen asiakas
mainitsee vapaamman oleilun olevan térked4 bussimatkan aikana. Myos valokuvien lapi-

k&dyminen kamerasta bussimatkan aikana tulee esiin yhdessé haastattelussa.
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”Wifi kun toimii, niin on kiva katsoa omasta kédnnykastékin karttaa ja pysyi
késityksessa missé péin liikuttiin. Ajankulua oli Wifist4 ja maisemia kat-

soin, muuta ei ajon aikana tule tehtyd.” 52-v. mies Lohjalta.

”Pyrin aina varaamaan omaa evistd mukaan, mahdollisesti kirjan tai lehtid

luettavaksi.” 50-v. nainen Lahelasta.

”En oikein mitenkddn erityisesti ole varautunut. Naposteltavaa on matkalla
ja kaverin kanssa seurustelu ja maisemien katselu. Matkaan on asennoiduttu

etukdteen.” 59-v. nainen Peipohjasta.

Jarjestetylle oheisaktiviteetille ei haastattelussa ilmennyt suurempaa tarvetta. Kolmen-
toista haastatteluun osallistuneen asiakkaan mielesté ei tarvitse olla jarjestettya tekemista
bussimatkojen aikana. Seitseméan asiakasta kertovat haastattelussa kuljettajan tai oppaan
kertomuksien riittdvan ohjelmaksi. Yksi haastateltavista toivoisi oppaan vetdmaa tauko-
jumppaa, jota voisi bussissa tehdd paikallaan istuen. Musiikin soittaminen bussissa mai-
nittiin myods mahdollisena oheisaktiviteettina. Lisaksi yhden asiakkaan haastattelussa
kavi ilmi, ettd tdman asiakkaan mielesta olisi mukava kdyda lyhyt esittely matkustajien
kesken. Yksittdisend ehdotuksena bussimatkoihin tuli my6s toive spontaaneista kahvitau-
oista, mikali bussissa on mahdollista keittad kahvia. Suurin osa haastatelluista asiakkaista

on kuitenkin sitd mieltd, etta jarjestettyd ohjelmaa bussimatkojen ajaksi ei tarvita.

”Edelliselld matkalla tuli mieleen, kun oltiin melkein viikko. Ei ollut ohjat-
tua toisiin tutustumista. Olisi ollut ihan hauska vaikka esittaytya tai kertoa
milta paikkakunnilta tulee. Tulee hassu olo kun ollaan samassa bussissa,

mutta ei tiedeti toisista mitdan.” 50-v. nainen Lahelasta.

Ei ole tarvetta jérjestetylle ohjelmalle. Taukojumppaa voisi olla, mikrofo-
nissa voisi opas pyytdd pyorittelemdan nilkkoja ja hartijoita.”

66-v. nainen Raumalta.

”Suomalaiset eivit kauheasti seurustele, mukavampi olla omissa oloissa.”

70-v. nainen Helsingisté.
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”Ei sen kummempaa tarvitse olla kuin muilla matkoillakin on ollut. Opas
tai matkanvetdji pitdd huolen ohjelmasta ja matkustajien vithdyttdmisesta.”

67-v. mies Espoosta.

Opastuskieli on matkan ja ostopaatoksen kannalta merkittdva asia ja haastatteluun osal-
listuneista yli kaksi kolmasosaa, eli yksitoista asiakasta viidestatoista kertovat pystyvansa
kuuntelemaan englanninkielistd opastusta. Kaksi néist4 asiakkaista, jotka kertovat itse
ymmartavansa englantia, toteavat kuitenkin mahdollisen matkakumppanin kielitaidon
olevan huonompi. Neljé haastateltua eivat kykenisi kuuntelemaan englanninkielista opas-
tusta. Taté perustellaan huonolla kielitaidolla sek& sill&, ettd kuuntelu vaatisi paljon enem-
man keskittymista. Myos erikoisemmat termit, joita ei ymmarré, vaikuttavat sithen, mité
asiakas saa irti englanninkielisesta opastuksesta. Kuitenkin suurin osa haastatelluista pys-

tyisi kuuntelemaan matkalla myds englanninkielista opastusta.

”Kyll4, jos vain puhuja osaa hyvin englantia.” 67-v. mies Espoosta.

”Kylld pystyn kuuntelemaan, ei ole ongelma.” 56-v. nainen Salosta.

”Kylla pystyn, mutta toki sellaista sanastoa voi tulla, ettd jotain menettdd.”

50-v. nainen Lahelasta.

6.3 Matkan hinnoittelu

Haastateltujen asiakkaiden edellisen matkan matkavarauksilla on ollut keskimaarin 1,9
henkildd. Kahdella varauksella oli matkassa kolme, yhdessa yksi ja lopuissa kaksi henki-
164. Edellisen Vuorilta vuonoille -kiertomatkan hinta vaihteli varauksesta riippuen 826 ja
1 678 euron valilla varausta kohden. Keskimé&&rdinen matkan hinta oli 1 118 euroa va-

rausta kohden haastateltujen asiakkaiden keskuudessa.

Mielipide hinta-laatusuhteesta jakautui jonkin verran, mutta suurin osa haastatelluista oli
sitd mieltd, ettd matkan hinta oli joko erinomainen tai hyva. Yhteensa yksitoista asiakasta
oli tatd mieltd. Kohtuullisena matkan hintaa haastatelluista asiakkaista piti kaksi henkil6a
ja vain yksi oli sitd mieltg, ettd hinta oli kallis. Haastatteluissa kavi ilmi, ettd matkan si-

sélto oli monipuolinen ja Norjan korkeampaan, yleiseen hintatasoon ndhden matkaa pi-
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dettiin edullisena. Kaksi asiakasta kertovat myos vertailleensa hintoja eri matkanjérjesta-
jien kesken ja paatyneensa lkaalisten Matkatoimiston matkaan edullisuuden ja sisallon

perusteella.

Hinta-laatusuhde

erinomainen hyva kohtuullinen kallis

KUVIO 4. Hinta-laatusuhde.

Erittdin hyva. Edullinen ja yllattdvan hyva sisdlto silld hinnalla, ottaen huo-
mioon, ettd molemmilla 18htij6illa yhden hengen huoneet.”

70-v. nainen Helsingista.

”Mielestini oli hyva hinta. Ei voi sen halvempi enéa olla, kun ajattelee mita

kaikkea matkaan kuitenkin kuului.” 59-v. nainen Peipohjasta.

’Elédkeldiselle vdhin kallis, mutta en valita. Matka oli kuitenkin eldmys!”

67-v. mies Hameenlinnasta.

Kysymykseen kuinka paljon asiakas olisi valmis maksamaan matkasta Pohjois-Norjaan
tuli vastauksia laidasta laitaan. Kolme haastatelluista asiakkaista olisivat valmiita maksa-
maan matkasta alle 800 euroa henkildd kohden. Nelja asiakasta olisivat valmiit maksa-
maan 800-900 euroa henked kohden, kun vastaavasti nelja asiakasta 900-1 000 euroa.
Yhteensé kolme asiakasta olisivat valmiit maksamaan matkasta yli 1 000 euroa henkiloa
kohden. Yksi haastatelluista ei osaa sanoa hinta-arviota. Sopiva hinta uudelle kiertomat-

kalle olisi haastateltujen asiakkaiden arvioimien maksimisummien mukaan keskimé&arin
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939 euroa henkiléa kohden. Nelja asiakasta mainitsevat kuitenkin sisallon vaikuttavan

mya0s hintaan, jonka olisivat valmiita matkasta maksamaan.

Maksimihinta Pohjois-Norjan matkalle

Alle 800 € 800-900 € 900-1000 € 1000-1200 € 1200-1500 € En osaa sanoa

KUVIO 5. Maksimihinta Pohjois-Norjan matkalle.

”Sanotaan, ettd joku 700-800 olisi ylaraja henke& kohden. En varmaan lah-
tisi, jos olisi esimerkiksi 1000 euroa reissu.”

59-v. nainen Peipohjasta.

”Noin 200 euroa enemmén, riippuu siitd miten pystytiédn radtdloimadn mat-
kaa. Kunhan saa sopivat hotellit ja mitd matkaan kuuluu.”

70-v. nainen Helsingista.

“Riippuu sisdllostd ja ajasta ja kaikesta muusta, mutta sanotaan noin 1000

euroa/hlo paikkeilla.” 61-v. nainen Espoosta.

Kysymys lisamaksullisten retkien maksimihinnasta sai myos melko laajan hajonnan asi-
akkaiden vastauksissa. Maksimisummia ehdotettiin aina 20 eurosta 200 euroon. Yksi kol-
masosa haastatelluista olisi valmis maksamaan yhdesta lissmaksullisesta retkesta noin
100 euroa. Yksi asiakkaista olisi valmis maksamaan jopa 200 euroa. Seitseman asiak-
kaista olisi valmiita maksamaan yksittaisesta retkestd 20 ja 75 euron valilla. Kaksi asia-
kasta eivat osanneet sanoa arviota maksimihinnasta. Haastattelussa kaksi kolmasosaa asi-
akkaista tietenkin arvioisivat ostohalukkuuttaan retken sisallosta riippuen. Muutama asia-

kas mainitsee, ettd esimerkiksi valassafarista olisivat valmiita maksamaan huomattavasti
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enemman, kuin esimerkiksi opastetusta kaupunkikierroksesta. Myos se, kuuluuko retkeen
ruokailuja ja mika on retken kesto, vaikuttavat hintaan, jonka asiakkaat olisivat valmiita
retkestd maksamaan. Keskiarvo sopivalle retken hinnalle haastattelujen perusteella olisi

67 euroa.

Retken maksimihinta

200 € 100 € 75 € 50€ 40 € 30€ 20€ Ei
vastausta.

KUVIO 6. Retken maksimihinta.

’Se on retkestd kiinni, mutta 75 € voisi olla kipurajana. Mit4d enemman ret-

kessd sisdltod, sen mukaan hinta.” 66-v. nainen Raumalta.

”Jos vaikka Pohjois-Norjassa menisi valaita katsomaan, voisin maksaa

vaikka 100 euroa.” 51-v. nainen Tampereelta.

“Muutamissa kympeissé liikkuu hinta. Riippuu retken sisillosta ja kestosta
my0skin, kuuluuko ruokailua tai vastaavaa.”

52-v. mies Lohjalta.

6.4 Keski-Euroopan tilanteen vaikutus matkustamiseen

Ajankohtaiset terrori-iskut Keski-Euroopassa jakavat haastateltujen asiakkaiden mielipi-
teet. Yli kolmasosa asiakkaista toteaa, etté terrori-iskut eivét ole vaikuttaneet matkustus-
halukkuuteen. Kuitenkin ndista seitsemasta henkilosta kolme kertovat, etta levottomim-
piin paikkoihin eivat valttamatta lahtisi, kuten esimerkiksi Turkkiin. Reilu kolmasosa to-

teaa haastattelussa iskujen vaikuttaneen jonkin verran matkustushalukkuuteen, mutta ei
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kuitenkaan mainittavasti. Ndmé asiakkaat kertovat harkitsevansa ehké tarkemmin matka-
kohteita, joissa on lahimenneisyydessa tapahtunut terroritekoja. Kaksi asiakkaista mainit-
sevat seuraavansa tilannetta. Nelja asiakasta kokevat selkedsti terrori-iskujen vaikutta-
neen matkustushalukkuuteen ja yksi vastaajista jopa kertoo, etté ei olisi niiden takia mat-
kustamassa Keski-Eurooppaan lainkaan. Kaksi haastatteluun osallistuneista asiakkaista
painottavat iskujen satunnaisuutta ja sit4, ett4 koskaan ei voi tietdd mitd tapahtuu ja missa.
Selked enemmist0 kuitenkin kokee, etté iskuilla ei ole ollut vaikutusta, tai sita on ollut

vain hieman.

Ei ole oikeastaan paljoa vaikuttanut. Vahén tietysti mietityttdaa jos olisi me-
nossa Pariisiin, mutta hyvin vahan vaikuttaa, kun missa tahansa voi sattua

mitd vain.” 52-v. mies Lohjalta.

”Eivit ole vaikuttaneet mitenkédédn. Ehké silld hetkelld ei 1dhde, mutta iskut
ovat kuitenkin niin satunnaisia, etta siind mielessa ei vaikuta.”

61-v. nainen Espoosta.

”Eurooppaan ei uskalla hirveésti ldhted. Pikkusen pelottaa. Kanarialle ehka
uskaltaisin menné. Norjassa taas on rauhallista ja sinne mielelldén ldhtisin.”

67-v. mies Hameenlinnasta.

Mielipidekysymykseen Pohjoismaiden turvallisuudesta verrattuna Keski-Eurooppaan
haastatellut asiakkaat kokivat yksimielisesti Pohjoismaiden olevan turvallisempia mat-
kustuskohteita, kuin Keski-Euroopan maat. Yhté haastattelua lukuun ottamatta muut asi-
akkaat toteavat Pohjoismaissa olevan heidan mielestdan turvallisempaa. Yksi haastatel-
luista asiakkaista ei kerro selkeésti, onko Pohjoismaissa hdnen mielestaan turvallisempaa
vai ei, mutta toteaa terroritekojen olevan taytta sattumaa ja ettd kotonakin voi sattua on-

nettomuuksia.

”Keski-Euroopassa tietyt isot kaupungit, joissa ongelmia, mutta pitéisin
Pohjoismaita kuitenkin vahan turvallisempana kuin Keski-Eurooppaa.

45-v. nainen Tampereelta.
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”Kylldhén turvallisuus Pohjoismaissa on korkeammalla, en koe pelkoa. Sat-
tua voi missa vain, mutta se on sitten kohtalo, jos satun olemaan silloin pai-

kalla.” 66-v. nainen Raumalta.

”Onhan tédélld Pohjoismaissa turvallisempaa kuin Keski-Euroopassa. En
koe turvallisuutta ongelmaksi Pohjoismaissa, etteikd voisi mennd milloin

vain mihin vain.” 56-v. nainen Salosta.
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7 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksessa tuli ilmi térkeitd asioita, jotka kannattaa Ikaalisten Matkatoimiston ottaa
huomioon uutta kiertomatkatuotetta kehitellessain. Samalla kokonaisuudella toteutetulle
kiertomatkalle sama asiakas tuskin l&htee uudelleen, vaan asiakas haluaa ndhda aina uusia
kohteita. Ikaalisten Matkatoimiston asiakaskunnassa olisi tutkimuksen perusteella kysyn-
t4& Norjan matkalle, jossa olisi tdysin uudet kohteet edelliseen matkakokonaisuuteen ver-
rattuna. Yrityksen tuleekin seurata maailman kehitysté ja pysyé perilla ajanhermoilla ole-
vista asioista (Komppula & Boxberg 2002, 93-94). On tarkeéa siis kehittdad uusia matka-
kokonaisuuksia tuotevalikoimaan, silla kiertomatkat ovat asiakkaille enemmén kerta-

luontoisia matkoja.

Edelliseen matkaan haastatellut asiakkaat olivat todella tyytyvéisia ja edellisestd matkasta
kannattaakin ottaa osittain mallia uutta matkakokonaisuutta suunnitellessa. Pauliina Ta-
losen mukaan palaute ja asiakkaiden antamat kehitysehdotukset ovat térkeitd ja tulee ottaa
huomioon (Pauliina Talonen 2016.) Uutta matkakokonaisuutta suunnitellessa on siis tar-
kedd koostaa paketti yhtd laadukkaasti kuin aikaisempikin matka. Tarkedna kiertomat-
kalla pidetiin opasta ja matkanjohtajan tehtdvissa toimivaa kuljettajaa, joten haasteena on
Ioytad yhtd hyvélla tasolla olevaa osaamista uutta matkaa ajatellen. Kontakteja Pohjois-
Norjaan ei yrityksella vielé ole, paitsi hotellien osalta, joten bussiyhtitt ja oppaat tulee
selvittaa ja arvioida perusteellisesti, jotta asiakkaiden odottama laatu saadaan pysyméaan
samalla tasolla. Tarkedd on myos uudesta matkasta pyytad palautetta ja ottaa palaute huo-

mioon tulevissa l&hdoissa seuraavina vuosina (Pauliina Talonen 2016).

Suuri osa haastatelluista ei pitdnyt suurempaa vapaa-ajan maaraa tarpeellisena edellisella
matkallaan, mutta kuitenkin kolmasosa olisi toivonut enemman aikaa omatoimiselle tu-
tustumiselle. Aikataulun puitteissa kannattaisi uuden kiertomatkan suhteen pitd4 huoli,
ettd myos vapaa-aikaa on jokaisessa kohteessa tarpeeksi. Kuten muutama asiakas haas-
tatteluissa totesikin, isommassa kaupungissa tulisi olla aina enemman vapaa-aikaa suh-
teessa pienempéén paikkaan. Lisdmaksullisten retkien maaraa lisadmalla pystyttaisiin asi-
akkaalle antamaan mahdollisuus vaikuttaa itse vapaa-ajan maardén. Matkailutuotetta
koostaessa paketti sisaltaa erilaisia palveluita ja usein palvelutuotteet syntyvét samanai-
kaisesti, kun niita kulutetaan. Né&in asiakas itse on myos osallinen palvelutuotteen tuotan-
toprosessiin. (Verheld 2014, 34-35). Asiakkaan osallistaminen lopullisen matkakokonai-

suuden luomiseen mahdollistuisi suuremmalla valinnaisten palveluiden valikoimalla.
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Vaikka Komppula ja Boxberg (2002, 15-16) toteavat, ettd valmispakettimatkalla asiak-
kaan osallistumisen mahdollisuus on rajallisempaa, palveluvalikoimaa kasvattamalla asi-
akkaiden osallistumiselle olisi kuitenkin paremmat mahdollisuudet. Suurin osa haastatte-
luun osallistuneista asiakkaista oli tyytyvaisia edellisen matkan yhteen lisamaksulliseen
retkeen, mutta kuitenkin kuusi asiakasta, eli yli kolmasosa asiakkaista olisi toivonut lisaa
valinnanvaraisuutta retkiin esimerkiksi kanssamatkustajien erilaisten intressien perus-

teella.

Opastuskieli on Ikaalisten Matkatoimiston matkoilla ollut aina suomi ja kiertomatkalla
ryhméan mukana kulkeva opas yleensé tulkkaa paikallisoppaiden kertomukset ryhmalle.
Haastatteluun osallistuneista asiakkaista kuitenkin yli kaksi kolmasosaa, eli yksitoista
asiakasta viidestatoista kertovat pystyvansad kuuntelemaan englanninkielistd opastusta.
Ikaalisten Matkatoimistolla ei ole suomenkielisia opaskontakteja toistaiseksi Pohjois-
Norjassa, jossa olisi paljon tarjolla englanninkielisi& opaspalveluita. Mikali suomenkie-
listd opasta ei Pohjois-Norjan matkalle 16ydy, voisi tutkimuksen perusteella hyvin harkita
my0s englanninkielistd opastusta matkalle. N&in tekemalla kuitenkin kohderyhma tulisi
olemaan hieman erilainen, kuin mita perinteisesti kiertomatkoilla on ollut. Lisaksi matka
olisi Ikaalisten Matkatoimiston historian toinen paketti, jossa opastus olisi kokonaan eng-

lanniksi.

Ajoajat jakoivat mielipiteitd, mutta suurin osa haastatelluista asiakkaista piti edellisen
matkan ajoaikoja sopivina. Kyselyssé yleisemmat vastaukset toivotusta ajomatkasta yh-
den pdivan aikana olivat 300-400 kilometrid ja 600 kilometrid. Ndama kilometrimadrat
kannattaa huomioida kiertomatkan matkakohteita valitessa ja niiden etéisyyksia miet-
tiessa. Bussissa vietetty aika seké bussin laatu vaikuttavat myos olennaisesti asiakasko-

kemukseen, sill& kulkuneuvokin on osa palveluympéristoé (Verheld 2014, 34).

Erilliselle jarjestetylle ohjelmalle haastatteluun osallistuneet eivat kokeneet olevan isom-
paa tarvetta bussimatkojen aikana. Yksittaisia ehdotuksia tuli ilmi taukojumpasta matkus-
tajien esittdytymiseen, mutta ndmakin ovat asioita, joihin asiakas itse pystyy vaikutta-
maan matkan aikana. Yleinen esittdytyminen matkan aikana ei ehk& matkatoimiston puo-
lesta ole tarpeen, vaan asiakkaat voivat halutessaan tutustua muihin matkalla oleviin asi-
akkaisiin itsenaisesti oman mielenkiinnon mukaan. Palvelutuotteen fyysinen toteutumis-

paikka voi olla maantieteellinen, mutta myos rakennus tai kulkuneuvo. (Verheld 2014,
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34.) Nain ollen myos bussi on osa palveluympéristod ja asiakkaiden viihtyvyys pidem-
mill& matkoilla tulisi taata bussissa. Bussimatkojen aikana haastatellut asiakkaat viihtyvét
yksimielisesti omissa oloissaan, suurin osa maisemia katsellen, lukien tai matkatoverin
kanssa keskustellen. Bussissa viihtymisen kannalta olisi kuitenkin hyvé, ettd bussiin olisi
varattu esimerkiksi lkaalisten Matkatoimiston esitteitd ja mahdollisesti muuta matkaan
liittyvaé lisdmateriaalia asiakkaiden luettavaksi. Tarkedd nykypdaivand ovat myos bussi-
matkustamisen osalta ilmastointi ja haastatteluissakin ilmi tullut WiFi-yhteys.

Lentdminen matkustustapana Pohjois-Norjaan sai haastateltavien asiakkaiden keskuu-
dessa eniten suosiota. Kaksi kolmasosaa haastateltavista valitsisivat mieluummin matkat
lentden, kuin bussilla ja laivalla. Vaihtoehtoja on maantieteellisesti useampia, miten Poh-
jois-Norjaan matkustamisen voisi toteuttaa, mutta enemmistd haastateltavista valitsisi
matkan lentéden. Myds ehdotus niin, ettd lento olisi matkalla toiseen suuntaan, kannattaa
selvittad ja tutkia uutta matkaa kootessa. Nelja haastateltua asiakasta ovat ehdottomasti
suorien lentojen kannalla, eivatka haluaisi valilaskuja. Lentojen saatavuus on aikaisem-
min vaikuttanut paljon Ikaalisten Matkatoimiston kiertomatkojen suunnitteluun ja suo-
rien lentoyhteyksien puuttuminen on johtanut huomattaviin muutoksiin lopullisessa mat-
kakokonaisuudessa. (Pauliina Talonen 2016). Kuitenkin reilusti yli puolet haastatelluista
asiakkaista ajattelevat, ettd valilaskut ja koneen vaihdot ovat osa lentomatkustamista, jo-
ten lentomatkaa valilaskuin voisi myds kokeilla ja néain saada uusia kohteita matkavali-
koimaan. Lentoja tutkiessa kannattaa kuitenkin ensisijaisesti yrittaa 10ytda suora yhteys,

jos vain mahdollista.

Hotellien tasosta haastatteluun osallistuneet asiakkaat olivat myds melko samaa mielta.
Useimmat eivét toivoisi majoitukselta perustasoa laadukkaampaa vaihtoehtoa, vaan ni-
menomaan perustasoinen hotelli aamiaisineen riittdd. Yli kaksi kolmasosaa haastatelta-
vista kokevat, ettd ostopdatoksen kannalta hotelleilla ei ole suurempaa merkitysta ja sita
perustellaan silla, ettd hotelleissa ei vieteta kiertomatkalla kuin nukkumiseen meneva aika
ja nautitaan aamupala. Alle kolmasosa haastatelluista kokee kuitenkin hotellien vaikutta-
van ostopéatokseen ja yksi asiakkaista toteaa, etta retkeilymaja-tasoisessa paikassa ei ha-
luaisi yopya. Hotelleiksi kannattaa kiertomatkalle valita mahdollisimman samantasoisia
hotelleja, jotta asiakaskokemus palveluymparistdsta ei vaihtelisi matkan aikana paljoa.
Esimerkiksi yhden hotellin selke&sti huonompi taso voi vaikuttaa huomattavasti asiakas-

kokemukseen koko matkasta.
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Mielipide hinta-laatusuhteesta jakautui tutkimuksessa jonkun verran, mutta suurin osa
haastatelluista oli sitd mieltg, ettd edellisen matkan hinta oli joko erinomainen tai hyva.
Yhteensa yksitoista asiakasta oli tatd mieltd. Kohtuullisena matkan hintaa haastatelluista
asiakkaista piti kaksi henkilod ja vain yksi oli sitd mieltd, ettd hinta oli kallis. Ehdotuksia
uuden kiertomatkan maksimihinnaksi tuli laidasta laitaan aina 600 eurosta 1 500 euroon
henked kohden. Keskiarvo haastateltujen asiakkaiden antamista maksimihinnoista olisi
939 euroa. Tamé keskiarvo kannattaa pitdd mielessd, kun uudelle kiertomatkapaketille
lasketaan hintaa. Valmiin palvelutuotteen hinta kuitenkin muodostuu kiinteista ja muut-
tuvista kuluista. Muuttuvia kuluja ovat esimerkiksi majoituksien ja lentojen hinnat ja kiin-
teita kuluja puolestaan markkinointi- ja henkilostokulut. Hintatasossa tirkead on verrata
ulosmyyntihintaa muihin yrityksen vastaaviin matkoihin sek& kilpailijoiden tarjoamiin
vastaaviin matkapaketteihin. Yrittadjamaiseen toimintaan kuuluu myos, ettd omaa tuotetta
ei myyda paljoa alle markkinahinnan, miké véaaristéisi kilpailutilannetta. (Karusaari &
Nylund 2015, 84-85, 90.)

Yksittaisten, lisamaksullisten retkien hintaa kannattaa tarkastella sisallon perusteella.
Haastatellut asiakkaat ehdottivat retkien maksimihinnaksi summia 20 eurosta aina 200
euroon asti retken sisallosta riippuen. Haastattelujen perusteella keskiarvo sopivaksi ret-
ken hinnaksi olisi 67 euroa. Retkien hintaan matkatoimiston itse on ehk& hankala vaikut-
taa, joten samanlaisia retkia tarjoavia yrityksia kannattaa Kilpailuttaa ja verrata retkien
siséltoja huolella. Kuten yksi asiakkaista toteaakin: "Mitd enemmaén retkessa siséltod, sen

mukaan hinta.” (66-v. nainen Raumalta.)

Keski-Euroopassa tapahtuneet terrori-iskut ja levottomuudet jakoivat haasteltujen asiak-
kaiden mielipiteet. Yli kolmasosa asiakkaista ei koe terrori-iskuilla olleen vaikutusta mat-
kustamiseen, kun vastaava mééard haastatelluista toteaa haastattelussa iskujen vaikutta-
neen jonkin verran matkustushalukkuuteen, mutta ei kuitenkaan mainittavasti. Alle kol-
masosa asiakkaista kokee iskujen vaikuttaneen huomattavasti matkustamiseen. Tutkimus
osoittaa selkeitd merkkeja siita, etta terrorismi nakyy matkailun alalla vain lyhyen aikaa,
kuten SMAL:n toimitusjohtaja arvioi Kalevan artikkelissa Matkailu kasvaa terrorismista
huolimatta (Kaleva 2016). Pohjoismaita turvallisempana matkustuskohteena pitivét l&hes
yksimielisesti kaikki haastatteluun vastanneista asiakkaista. Varmasti luotto Keski-Eu-
roopankin turvallisuuteen kasvaa taas ajan myotd, mutta tutkimuksessa saadun tiedon pe-
rusteella Pohjoismaiden matkatarjonnan laajentaminen olisi ajankohtaista ja kysyntaakin

asiakaskunnan keskuudessa selkeasti olisi.
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Norjan luonnolle ominaiset “dramaattiset vesiputoukset, kirkasvetiset vuonot, majesteet-
tiset vuoret sekd mahtavat jaatikot” (Visit Norway 2016) ovat houkutelleet matkailijoita
ympdari maailmaa. Vain kolme haastatteluun osallistuneista asiakkaista eivat olisi lah-
dossé Norjaan uudelleen, mutta suurin osa haastatelluista asiakkaista olisi mielella&dn mat-
kustamassa Norjaan tulevaisuudessa. Norjan suosiosta matkakohteena kielii myds Fina-
vian tilasto Norjaan lenténeista reittimatkustajista. Vuonna 2015 Norjaan lensi tuplaten
enemman matkustajia kuin vuonna 2005. Matkustajamaara on kymmenessa vuodessa
noussut 235 100 matkustajasta aina 400 973 reittimatkustajaan. (Finavia 2016.)
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8 POHDINTA

Opinndytetyon aiheen ja toimeksiantajan valitseminen kavi luontevasti, sill4 opinndyte-
tyon Kirjoittaja tyoskentelee itse Ikaalisten Matkatoimistossa Pohjoismaihin suuntautu-
vien matkojen parissa. Kiertomatkojen kehittdminen ja uusien matkapakettien ideoiminen

on yrityksessé jatkuvasti ajankohtaista, joten tutkimukselle oli selked tarve.

Aiheen myota lahdemateriaalin kerddminen oli osittain hieman haasteellista. Varsinai-
sesti kiertomatkatuotteen kehittamisesté ei 10ytynyt kirjallisuutta tai muita lahteitd, mutta
yleisesti matkailutuotteen kehittamisestd, markkinoinnista ja matkanjérjestajatoiminnasta
I0ytyi hyvin tietoa teoriaosuuteen ja tdma tieto oli myos sovellettavissa kiertomatkatuot-
teeseen. Itse kiertomatkoista sai hyvin tietoa yrityksen toimitusjohtajalta ja varatoimitus-
johtajalta, joilla on paljon kokemusta kiertomatkatuotteista. Hinnoittelustakin aluksi tun-
tui 10ytyvén teoriatietoa huonosti, mutta tdhankin osuuteen pienen etsimisen jalkeen 16y-
tyi sopiva lahdeteos. Tutkimusmenetelmista 10ytyi hyvin materiaalia teoriaosuuteen.

Kootun teorian seka Ikaalisten Matkatoimiston toimitusjohtajan ja varatoimitusjohtajan
mielipiteiden pohjalta koottiin runko teemahaastattelua varten. Kysymykset pyrittiin
muotoilemaan niin, ettd niihin olisi hankala vastata vain “kylla” tai ”ei”. Kysymyksia
haastattelurunkoon tuli yhteensé kaksikymmenta kappaletta neljalta eri osa-alueelta: edel-
linen matka, uusi kiertomatkakokonaisuus, hinnoittelu sekd Keski-Euroopassa esiinty-

neen terrorismin vaikutus matkustamiseen.

Teemahaastattelut suoritettiin lokakuun aikana puhelimitse toimistolta kasin. Haastatel-
tavat asiakkaat valittiin satunnaisesti yrityksen asiakasrekisteristd matkustusvuoden pe-
rusteella ja haastateltavien tavoittaminen oli melko vaivatonta. Usein, jos asiakas ei ehti-
nyt juuri kyseiselld hetkell& vastata haastatteluun, pystyttiin puhelimessa sopimaan uusi
aika, jolloin haastattelu saatiin tehtyd. Tavoitetuista asiakkaista suurin osa oli todella kiin-
nostuneita suostumaan haastateltaviksi. Muutamat asiakkaat kieltdytyivat haastattelusta
ja osaa asiakkaista ei saatu tavoitettua, jolloin siirryttiin ottamaan yhteyttd seuraavaan
asiakkaaseen. Lokakuun lopussa viimeinenkin haastattelu saatiin tehtya ja tutkimustulok-

sia paastiin analysoimaan.
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Haastattelurungon avulla saadut vastaukset analysoitiin kéyttden teemoittelua, eli vas-
tauksista etsittiin yhtenevaisyyksié ja eridvaisyyksia. Teemoista koottiin raporttiin ana-
lyysi ja analyysin pohjalta yritykselle ohjeita tutkimustulosten hyddyntamisesta. Sisél-
I6nanalyysille tyypillisella tavalla my6s tdman tyon analyysiin kerattiin jokaista haastat-
telukysymystd kohden muutamia sitaatteja asiakkaiden vastauksista. Sitaatit eivat ole
analyysin perustana, vaan niit on sopivasti kaytetty tdydentdmaan analyysid. Kananen
(2008) toteaakin, etta liika sitaattien k&ytto voi johtaa sitaattien jatkumoon, mihin ei tdssa

tyossa kaytetyilla sitaateilla kuitenkaan paéadytty.

Haastattelun kautta saadut vastaukset ja niista tehty analyysi vastasivat hyvin opinnéyte-
tyon tavoitteisiin ja antavat paljon apuja uuden kiertomatkatuotteen kehittamiselle. Yksi
tavoitteista oli muun muassa kartoittaa kysyntédéd uudelle kiertomatkakokonaisuudelle ja
sitd selkeésti tutkimuksen perusteella olisi Ikaalisten Matkatoimiston asiakaskunnan kes-

kuudessa.

Tutkimuksen objektiivisuus on hyvin toteutunut, vaikka Kirjoittaja itse onkin Ikaalisten
Matkatoimistossa toissd. Haastattelujen kautta saaduissa vastauksissa kuitenkin korostu-

vat asiakkaiden mielipiteet, joten analyysivaihe oli helppo toteuttaa objektiivisesti.

Valitut tutkimusmenetelmét olivat tutkimuksen aiheeseen sopivia. Tydssa tarkeaa oli sel-
kedn kokonaisuuden saavuttaminen ja rajattu tutkimusalue, joten tapaustutkimus oli paras
ratkaisu (Ojasalo ym. 2009, 181). My0s kvalitatiivisen lahestymistavan kayttdminen
kvantitatiivisen sijaan tuo analyysissa enemmaén asiakkaiden omia mielipiteitd esiin, mik&

oli myds toivottu tavoite asiakkaan osallistamiseksi uuden matkan suunnittelussa.

Kokonaisuudessaan tutkimus eteni jouhevasti ja tutkimustavoitteet tuli tdytettyd. Térkein
tavoite, saada yritykselle materiaalia uuden kiertomatkan kehittdmiseen, onnistui erin-
omaisesti. Haastatteluista sai hyvia ideoita ja suuntaviivoja uudelle kiertomatkalle ja tut-
kimustulokset ovat hyvin yrityksen hyodynnettavissa tulevaisuudessa. Kaikkiin kierto-
matkatuotteisiin tdmé tutkimus ei pade, vaan muihin maihin suuntautuvissa matkoissa

uudet tutkimukset ovat varmasti ajankohtaisia tulevaisuudessa.
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LITTEET

Liite 1. Haastattelurunko

Perustiedot asiakkaasta

Ika

Kotipaikkakunta
Matkustusvuosi
Matkan kesto

Matkan hinta
Lisamaksulliset retket

Edellinen matka

1. Oletteko olleet Norjan kiertomatkalla yhden kerran vai useammin?
2. Mita mielta olitte Vuorilta vuonoille -kiertomatkasta yleisesti?

3. Mita mielta olitte vapaa-ajan maarastd matkallanne?

4. Mit& mielta olitte retkivalikoimasta?

5. Mita mielta olitte ajoajoista matkalla?

6. Miten aikanne kului bussissa?

Uusi matkakokonaisuus

7. Onko teilld kiinnostusta matkustaa samaan maahan, mutta eri kohteisiin siella?

8. Matkustaisitteko Pohjois-Norjaan mieluummin bussi+laiva -yhdistelmélla vai lentden?
9. Jos matka olisi lentden, mité mieltd olette valilaskusta ja koneen vaihdosta?

10. Mika& olisi maksimi kilometrimaaré ajettavaksi yhden vuorokauden aikana?

11. Kuinka paljon hotellit kiertomatkalla vaikuttavat ostopaattkseenne?

12. Kuinka paljon arvostatte vapaa-aikaa kiertomatkalla?

13. Miten olette tottuneet kdyttdmaan aikanne pidemmilla bussimatkoilla?

14. Mita toivoisitte oheisaktiviteeteiksi bussimatkojen ajaksi?

15. Kykenisittekd kuuntelemaan englanninkielistd opastusta matkalla? (Retket, kaupun-
kikierrokset)
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Matkan hinta

16. Mité& mieltd olette edellisen matkanne hinta-laatusuhteesta?

17. Kuinka paljon olisitte valmis maksamaan matkasta Pohjois-Norjaan?

18. Kuinka paljon olisitte valmis maksamaan yksittéisista lisamaksullisista retkista?

Keski-Euroopan tilanteen vaikutus matkustamiseen

19. Miten Keski-Euroopan terrori-iskut ovat vaikuttaneet matkustushalukkuuteenne?
20. Mit& mielta olette turvallisuudesta Pohjoismaissa verrattuna Keski-Eurooppaan?



