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The topic of the thesis was expanding Russian travel services into a travel
agency. The objective of the study was to find out what the demands are when
you expand from travel services into a travel agency. In the theoretical part of
the study the issue was terms such as travel agency, permissions and laws and
required contracts.

This study was carried out by using qualitative research. The research method
used in the thesis was a theme interview and the research strategy was case
study. The interview was a flexible way to do research. The themes in the
interviews were connected to theoretical context. Parts of the interviews were
recorded and some were answered by email. Given answers were transcribed
based on themes.

The results of this study have shown that expanding into a travel agency
demands knowledge about laws and the operational environment. The future’s
travel agency will keep track on trends on national and global level. The
future’s field of travel agency’s central trends will be e-commerce, mergers and
specialization.

A cooperating company benefits from the thesis by getting an information
package about the required demands in travel agency field concerning laws and
contracts. With the context of the thesis the company can plan expanding its
business into travel agency services.
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1 JOHDANTO

Matkatoimistoala on ollut rajussa muutoksessa viime aikoina ihmisten yha
enemman varatessa matkojaan suoraan internetistd. Matkatoimistot ovat
joutuneet miettimaan, miten selviytyd muuttuvassa toimintaymparistossa.
(Matkaviikko 2005.)

Matkatoimistojen ei uskota kokonaan menettdvan merkitystaan, vaikkakin
niiden rooli muuttuu tulevaisuudessa; ne toimivat edelleen asiantuntijoina ja
auttavat raataloimaéan asiakkaalle juuri hanen haluamansa paketin ja palvelut.
Suurin  osa matkatoimistoista tarjoaa perinteisen myyntikanavan lisaksi

mahdollisuuden ostaa matkoja internetista. (Harju, Laurinus & Salminen 2006.)

Matkatoimistojen tulonmuodostus on muuttunut lentoyhtididen lopetettua
maksamasta valityspalkkioita. Tulot muodostuvat palvelumaksuista ja oman
tuotannon péaalle laskettavista katteista. Kannattavuutta on voitu hakea myos
fuusioitumalla tai erikoistumalla jonkin tietyn segmentin tarjoajaksi. (Kullas
2004.)

Asiakaan nakokulmasta pitda miettia, mita lisdarvoa han saa kayttaessaan
matkatoimiston palveluita. Tydmatkalle lahdettdessa hintaa ei koeta tarkeana,
vaan halutaan nopeasti ja katevasti matkapaketti, kun taas lomamatkalla hinta
on yksi olennaisimmista asioista matkaa varattaessa. Lomamatkaa
suunnitellessa ihmiset katsovat ja vertailevat internetin tarjonnan. Suomen
matkatoimistoalan liiton keraadmien tilastojen mukaan vuonna 2008 lentden
tehdyistd valmismatkoista myyttiin internetin  kautta 48 prosenttia, kun
edellisend vuonna vastaava luku oli 40 prosenttia (Suomen matkatoimistoalan
liitto 2009).

Demograafiset tekijat ja matkustamisen mé&ara vaikuttavat siihen, varaavatko
ihmiset matkansa itse internetista vai haluavatko he asiantuntevaa palvelua

matkatoimistovirkailijalta. Mita ainutkertaisempi matka on, sitd useammin



turvaudutaan ammattilaisen neuvoihin. Uskon my6s, ettd tulevaisuudessa

ihmiset ovat valmiita maksamaan hyvasta palvelusta.

Ajatus opinnaytetyohon lahti tydskennellessani matkatoimistoalan yrityksessa
kevaan ja kesan 2009 aikana. Keskustelimme toimitusjohtajan kanssa
mahdollisista ideoista opinndytetyohon. Keskustelut ja oma mielenkiintoni
vaikuttivat aiheen lopulliseen valintaan ja siihen, mitd osa-alueita ty0 tulisi

kasittamaan.

Opinnaytetyoni kasittelee ajankohtaista ja muuttuvaa alaa. Mitéa vaaditaan, kun
yrityksen toimintaa |&hdetdan laajentamaan matkatoimistoksi, joka on

suuntautunut Venajan matkoihin? Mik& on matkatoimistoalan tulevaisuus?

2 TUTKIMUSMENETELMAT

Opinnaytetyén aiheena oli Vendjan matkailupalveluiden laajentaminen
matkatoimisto-oikeuksiin. Case-yritys sijaitsee Etela-Suomessa, ja se on
Venajan matkailupalveluihin erikoistunut yritys. Yrityksen toimikuvaan kuuluu
Vengjan viisumien myynti ja valittdminen yhteistydkumppaneille seka kuluttayjille.
Osa myynnista tapahtuu paikan paalla ja osa tilauksista tulee ympari Suomea.

Yritys valittada myods matkavakuutuksia.

Tutkimuksen tavoitteena oli miettid ja tuottaa yritykselle tietoa siité, mité kaikkea
vaaditaan, kun lahdetaan laajentamaan nykyistd toimintaa matkatoimistoksi.
Yrityksen toimitusjohtajan kanssa kaytyjen keskustelujen pohjalta rajattiin
opinnaytetyd koskemaan ainoastaan Venégjalle suuntautuvaa matkailua.

Tutkimuksessa selvitettin  empirian ja teorian avulla matkatoimiston
perustamista ja sen asettamia vaatimuksia yritykselle. Case-yrityksella ei ole

aikaisempaa liiketoimintasuunnitelmaa.



2.1 Tutkimusote

Opinnaytetyon tutkimusotteena oli kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus.
Laadullista tutkimusta kaytetdan, kun yritetdan tulkita ja ymmartaa ilmioita
niiden selittamisen asemesta. Numeroiden sijasta johtopaatoksia tehdaan
erilaisten haastatteluiden ja ryhmakeskusteluiden avulla. Laadullinen tutkimus
asettaa kysymykset miksi, mitd ja kuinka. Tutkittavia yksikoita ei valttamatta
tarvitse valita suuria maaria, vaan voidaan painottaa aineiston laatuun. (Hirsjarvi
& Hurme 2004, 21-24.)

Tutkittava otos valitaan tarkoituksenmukaisesti, eikd satunnaisesti. Aineistoa
olisi kerattava, kunnes aineisto on kyllaantynyt, eli mitddn uutta tutkimuksen
kannalta ei enaa ilmaannu. Laadullisen tutkimuksen tuotos on usein tekstia, ei
numeerista, kuten maarallisessa tutkimuksessa. Tuloksista pyritdédn tekemaan

yleistyksia ja paatelmia.

Laadullisen tutkimuksen ominaispiirteet |0ytyvat tutkimuksestani, joten oli

perusteltua kayttaa tata tutkimusotetta opinnaytetydssani.

2.2 Tutkimusmenetelma

Tietoa  hankittin  haastatteluilla. Puolistrukturoidussa  haastattelussa
haastateltaville esitetddn ldhes samat kysymykset samassa jarjestyksessa.
Puolistrukturoidusta  haastattelusta  kaytetddn usein  myds nimitysta
teemahaastattelu. Haastattelija on maaritellyt kysymykset, mutta niiden
sanamuotoa voidaan vaihdella ja tarvittaessa esittaa lisakysymyksia. (Hirsjarvi
& Hurme 2004, 47.) Teemahaastattelu-nimi tulee siitd, ettd kaytetty haastattelu
on jaoteltu tiettyihin teemoihin, joiden mukaan kysymykset esitetdén. Aineisto
puretaan tekemalla siitd paatelmid teemoittain. Tulkintavaiheessa saatuja

tuloksia voidaan peilata teoriaan.

Haastattelut suoritettin  joko séhkopostin  valityksella, soittamalla tai
nauhoittamalla haastattelu. Haastattelut tehtiin marraskuun 2009 ja helmikuun
2010 vélisena aikana. Haastattelut kasiteltin luottamuksellisesti, ja

haastateltavina oli matkatoimistoalan ammattilaisia ympéari Suomea, case-



yrityksen toimitusjohtaja ja matkatoimistoalan liiton toimitusjohtaja. Muutama
haastateltava Kieltaytyi haastattelusta vedoten likesalaisuuksiin.
Haastatteluiden saaminen oli haasteellista, ja vastauksia saatin odottaa
pitkaan. Haastattelupyyntdja lahti kaikkiaan 8 toimitusjohtajan haastattelun

lisdksi. Haastatteluita kertyi lopulta nelja.

Haastattelun  teemat  perustuivat  teoreettiseen  viitekehykseen ja
matkatoimistoalan tulevaisuuteen. Haastattelut litteroitin  eli  kirjoitettiin
puhtaaksi teemoittain. Haastateltavien yrityksien ja henkildiden nimet eivat tule
tuloksissa ilmi, vaan heista kaytettiin tuloksissa nimitysta yritys A. jne. tarpeen

mukaan.

Koska opinnaytetydssa kerattiin jo olemassa olevaa tietoa eri lahteista, tayttaa

se my0s poytalaatikkotutkimuksen piirteet. (B2B.)

Tutkimusstrategia oli tapaustutkimus eli case-study.

Tutkimuksen ja opinnaytetydn tuloksia voidaan kayttda hyvéaksi yrityksessa, kun
pohditaan tulevaisuudessa mahdollisesti tapahtuvaa matkailupalveluiden

laajentamista matkatoimistoksi ja laajentumisen asettamia vaatimuksia.

3 MATKATOIMISTOTOIMINTA

Matkailuelinkeinon yksi olennaisimmista osista ovat erilaiset matkatoimistot.
Matkatoimistot myyvat eri puolila maailmaa sijaitsevia matkustuspalveluita
asiakkaalle. (Yrityskuva 2009.) Matkatoimistojen tarpeellisuutta tulisi tarkastella
asiakkaan nakokulmasta; miten tuottaa kuluttajalle lisdarvoa ja asiantuntevaa
palvelua. Omatoimimatkailu on kasvattanut suosioitaan, ja asiakkaiden toiveet
ja tarpeet muuttuvat nopeasti; matkustustrendien muuttuvassa maailmassa olisi
pysyttava perassa. Nykyajan matkustajat ovat usein kokeneita matkustajia,
joten onko matkatoimisto asiakkaalle tarked tiedon l&hde vai tietadko

matkustaja jo enemman.



Verheld (2000b, 48) on pohtinut kirjassaan syitd, joiden vuoksi asiakkaat pitavat
matkatoimistoja tarkeind. Hanen mielestddn naitd osa-alueita olisi painotettava
ja haettava yrityksen kehittymista naiden painopisteiden kautta:

1) Palveluiden hankinnan helppous; asiakas saa samasta paikasta kaikki
matkaansa liittyvat palvelut matkalippuinen ja ohjelmapalveluineen.

2) Turvallisuus ja luotettavuus; suomalaiseen rekisterdityneeseen
matkanvalittdjaan voi luottaa. Valmismatkalaki ja kuluttajansuoja takaavat
asiakkaalle turvallisen ostopaatoksen.

3) Asiantuntemus; matkatoimiston tydntekijat ovat oman alansa huippuosaajia
ja tietavat ja osaavat kertoa oman kokemuksen kautta asioita, joita kuluttaja ei

0saa ottaa huomioon.

Lain mukaan  matkatoimistotoiminta jaotellaan  matkanvalittdjiin  ja
(Verhela 2000a, 49.) Valmismatkalike voi olla rekisterditynyt seka
matkanvalittajaksi etta — jarjestajaksi. Tassa tapauksessa sen on ldydyttava
kuluttajaviraston  rekisteristd saadakseen kayttdaa liikkeestdadan nimea

matkatoimisto tai valmismatkaliike. (Verheld 2000b, 29.)

Perinteinen matkatoimistopalveluiden kulkukaavio lahtee palveluiden tuottajista,
joita ovat eri liikenneyhtiot, majoitusliikkeet ja oheispalveluiden tuottajat.
Palveluiden tuottajat voivat myyda tuotteensa suoraan kuluttajille ja yrityksille tai
matkanjarjestgjille. Matkanjarjestajat taas ovat matkapakettien tuottajia ja
tukkumyyijia. Matkanjarjestaja paketoi tuotteen, ja matkanvalittaja myy valmiin
matkailutuotteen matkanjarjestajan puolesta sen lopulliselle kayttajalle.
Matkanjarjestaja voi myods halutessaan myyda matkailutuotteen suoraan
kuluttajalle. (Verhela 1998, 19.)

Matkailupalvelut poikkeavat muista ostettavista tuotteista ja hyodykkeista niin,
ettd asiakas ei saa ostamaansa tavaraa mukaan, vaan se kaytetaan siella,
misséd palvelu tuotetaan. Matkatoimiston perinteinen rooli on tuottaa palveluita
sekd valittaa niitd. Osa matkatoimistoista voi toimia pelkkana valittdvana
toimistona, jolloin tarvittavat tuotteet hankitaan yhteistyokumppaneilta.

Matkatoimistojen valittamia tuotteita ovat mm. kuljetus-, majoitus- ja



ravitsemispalvelut. Tuotteiden maara on kasvanut vuosien saatossa ja sisaltaa
nykyddn myos erilaisia ohjelmapalveluiden varaamisia kohdepaikasta.
Varaukset dokumentoidaan matkakohteen mukaan vouchereiksi, matkalipuiksi
tai erilaisiksi asiakirjoiksi. (Verhela 2000a, 48.)

Matkatoimiston jakelutie on perinteisesti ollut toimia valittajana palvelun
tuottajalta kuluttajalle tai valittdd itse tuotettu matkapaketti suoraan sen
loppukayttajalle. Tassa perinteiseksi koetussa jakeluportaassa tapahtuu
kuitenkin muutoksia kaiken aikaa elektronisen kaupankaynnin kehittyessa.
Verheld (2000a, 50) kuitenkin toteaa kirjassaan, ettd sahkdinen kaupankaynti
vaatii  matkailutuotteelta selkeyttd; ikdan kuin pakettimaisuutta, ja
matkailutuotteet harvoin ovat yksiselitteisia. Sahkoisessa kaupankaynnissa on
kehitettavaa matkailualalla, ja palveluiden siirtymisen nettiin ei pitdisi huonontaa
asiakaspalvelua, vaan se pitaisi nahda keinona parantaa palvelua ja luoda
lisaarvoa asiakkaalle.

Tietoteknologia on yksi eniten alaan vaikuttanut tekija. Se on mahdollistanut
nopean yhteydenpidon matkatoimistojen ja eri sidosryhmien valille. Internetin
kautta asiakas voi lukea sahkoisia esitteita ja erilaisia informaatioita kohteesta
jopa multimediaesityksen muodossa. Tieto- ja viestintateknologian uskotaan
maarittdvan tulevaisuudessa sen, kuinka kilpailukykyinen matkanjarjestaja on.
Varsinkin pienen segmentin toimijat hyotyvat Internetin tarjoamista eduista;
asiakkaat ovat helpommin saavutettavissa ja pystytdaan laajentamaan palvelua
tavoittamalla uusia asiakasryhmid, joihin ei aikaisemmin maantieteellisesti ollut
mahdollista saada yhteytta. (Renfors 2008, 52.)

3.1 Matkanvalittaja

Matkanvalittdjana toimiva yritys on jalleenmyyjd ja myy matkantuottajien ja
matkanjarjestajien tuottamia palveluita asiakkaille. Valittdva matkantuottaja ei
nain ollen ole osa sopimusosapuolta, vaan sopimus tehdaan asiakkaan ja
matkantuottajan valille. (Renfors 2008, 20.) Pelkastddn matkojen valittAmiseen
erikoistuneita yrityksid Suomessa on vain muutamia, jos asiaa tarkastellaan

lainsdadannon kannalta. Useimmiten matkatoimistot toimivat seka valittdjina



ettd  matkantuottajina.  Valityspalkkioiden  pienennyttyd ovat monet
matkatoimistot alkaneet tuottaa omia matkapaketteja ja nain siirtyneet
matkanjarjestdjiksi. (Verheld 2000b, 58.)

Palveluiden myyntiin ja valittamiseen kuuluu erilaisten matkalippujen myynti
paamiesten eli eri likenneyhtididen lukuun, valmismatkapakettien myynti,
majoituspalveluiden myynti ja autovuokrausten myynti. Matkatoimistot tekevéat
myo6s matkavakuutuksia ja valittavat viisumeita. (Pohjolan Matka.)

Valittavan matkatoimiston on tarkkaan mietittdva liikkeen sijainti niin, ettd se
olisi helposti asiakkaan saavutettavissa. Kuluttajilla ei ole usein halua tai
mahdollisuutta asioida suoraan palvelun tuottajan tai matkanjarjestgjan kanssa,
joten paras vaihtoehto on etsid lahella sijaitseva matkatoimisto, josta saa

henkilokohtaista ja asiantuntevaa palvelua. (Renfors 2008, 20.)

Ennen kuin matkoja tarjotaan asiakkaalle, on matkatoimiston laskettava, mihin
hintaan se tuotteitaan valittdd; hintojen laskeminen on yksi valittdvan
matkatoimiston  tehtavistd. Valittdvd matkatoimisto  eroaakin  muista
jalleenmyyijistéa siten, ettei se osta palveluita ennakkoon vaan vasta, kun
asiakas on tehnyt ostopaatoksen. Sen sijaan matkatoimisto varastoi erilaisia
esitteita ja tarjoaa asiantuntevaa palvelua. Nain ollen matkanvalittgjilla ei ole
niin suurta riskia toiminnassaan kuin matkanjarjestajalla. (Renfors 2008, 29.)
Valittavien matkatoimistojen liikevaihto koostuu valityspalkkioista, jotka se saa
matkailupalveluiden tuottajilta tai — jarjestgjilta. Valityspalkkiosta kaytetdaan
myo6s nimitystd komissio. Komissio on yleensa ennakkoon sopimuksen mukaan
sovittu prosenttimaara matkan hinnasta tai erilaisista matkustuslipuista.
(Renfors 2008, 30.) Nykyisin komission lisaksi matkatoimistot kayttavat
palvelumaksuja, koska jotkut matkailupalveluiden tuottajat, kuten lentoyhtiot
eivdt endd maksa matkatoimistoille valityspalkkiota. Palvelumaksut

muodostavatkin suuren osan liikevaihdosta. (Renfors 2008, 30.)

Valittdvan matkatoimiston perustehtaviin kuuluu varausten tekeminen erilaisten
varausjarjestelmien kautta. Usein matkatoimistovirkailijan on hallittava useita
varausjarjestelmia.  Lentoliikenteelld, laiva- ja junaliikenteella seka

hotellivarauksilla on omat varauskanavansa. Tunnetuimia varusjarjestelmid ovat
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Amadeus, Galileo ja Sabre. Matkanvalittdjien kautta on myos mahdollisuus

vuokrata autoja ja ostaa erilaisia paasylippuja matkakohteeseen. (Area.)

Matkatoimisto suunnittelee asiakkaalle erilaisia matkaohjelmia. Asiakas voi
haluta varta vasten hanelle raataloidy paketin tai virkailija voi tarjota valmiiksi
paketoituja matkaohjelmia. Saadakseen selville, mita matkustaja toivoo
matkaltaan, on myyjan kuunneltava asiakkaan tarpeet ja neuvottava ja
kerrottava niiden perusteella erilaisista matkakohteista ja matkailupalveluista.
(Area.)

Perinteinen jakeluporras, jossa kuluttaja ostaa matkanvalittdjan kautta
matkantuottajan paketin, on muuttunut paljon viimeisen kymmenen vuoden
aikana. Matkatoimistojen maara on vahentynyt ja usein pienemmilta
paikkakunnilta ei enaa I0ydy perinteisia matkatoimistoja. Internet ja
tietoteknologia ovat mahdollistaneet sen, ettd asiakas voi etsid internetista
iiman valikattda haluamansa tuotteen suoraan sen tuottajalta, kuten
halpalentoyhtidlta ja tehda varauksen hotellin on line- jarjestelman avulla.

Asiakas nakee reaaliaikaisesti hinnan ja saatavuuden. (Suomen Matkatoimisto.)

Renfors (2008, 35-36) sanoo kirjassaan, ettd syy matkatoimistojen maaran
vahenemiseen on lentoyhtidissa, jotka lopettivat komissioiden maksamisen
matkatoimistoille. Myds matkanjarjestajat ovat lopettaneet kayttdmasta
matkanvalittajien palveluita; Suomen kolme suurinta matkanjarjestgjaa myy
suuren osan matkoistaan verkon valityksella. Finnmatkojen matkoista 60
prosenttia on varattu vuonna 2008 verkon kautta, ja sen tavoitteena on yltaa 80

prosenttiin vuoteen 2010 mennessa.

Pienet matkatoimistot ovat olleet suurimpia karsijoita alan
rakennemuutoksessa. Yksi keino selviytya muuttuvassa toimintaymparistossa
on verkostoitua muiden pienten matkatoimistojen kanssa ja saada ndain
edullisempia sopimuksia ja monipuolisempi tuotevalikoima, jota tarjota
asiakkaalle. Toimiminen niche-markkinoilla jonkin tietyn asiakasryhméan parissa

tai erikoistuminen voisi tarjota menestymisen avaimet pienille valittaville
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matkatoimistoille. Tiettyyn kohdealueeseen erikoistuminen, kuten vaikka

Venajan matkailuun, luo hyvan pohjan yrityksen brandaamiselle. (Lehtinen.)

3.1.1 Yleismatkatoimistot

Valittaviin -~ matkatoimistoihin  luetaan  perinteisesti  yleismatkatoimistot.
Yleismatkatoimistot voivat olla erikoistuneita esimerkiksi muoti- ja

harrastematkoihin, mutta yleensa ne valittavat kaikkia matkailualan palveluita.

Myyntivirkailijoilta vaaditaan paljon heidan tyoskennellessaan
yleismatkatoimistossa. Asiakkaan vaatimukset matkan suhteen voivat vaihdella
Viipurin bussimatkasta maailmanymparimatkaan.

Verrattuna omaa tuotantoa tarjoavaan matkatoimistoon, yleismatkatoimistona
toimiminen on paljon riskialttimpaa. Valittava toimisto on riippuvainen tuottajien

maksamista valityspalkkioista ja asiakkailta perittavista palvelumaksuista.

3.1.2 Liikematkatoimistot

Liikematkailu on matkustamista liittyen tyontekoon. Matkustaja on yrityksen
tyontekija, ylempi toimihenkild tai yrittaja. Liikematkailua tehdaan, kun hoidetaan
asiakassuhteita, kouluttaudutaan lisaa tai myydaan ja edustetaan yrityksen
edustamia tuotteita. Kansainvalinen matkatoimistoalan liittojen yhteisjarjesto
UFTAA (Universal Federation of Travel Agents’ Associations) maarittelee
likematkailukasitteen alle kaiken matkailun, jonka ty6nantaja tai sen edustaja
maksaa. Incentive-matkailu, eli kannustematkailu, voidaan nahda myds
likematkailuksi, mutta suomalaisen maarittelyn mukaan se ei ole sita. (Verhela
20004, 10.)

Suuri osa suomalaisten matkatoimistojen tuloista tulee yrityksilta, joille he
valittdvat matkoja. Tarve matkustaa liikemaailmassa on kasvanut yritysten
laajentaessa  toimintaansa  maailmanlaajuiseksi. Monien  suuryritysten
tytaryhtioita ja toimipisteita sijaitsee ympéari maailmaa. Liséaksi monet ulkomaiset
yhtiét ovat ostaneet suomalaisia yrityksia ja néin tehneet suomalaisesta

yrityksesta kansainvalisen. Yksi syy kansainvélistymiseen on suomalaisen
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koulutuksen korkea taso ja siitd johtuva itseluottamuksen kasvaminen ja halu
nayttdad osaaminen ulkomaille. Liikematkustuksen lisdantymiseen on myos

vaikuttanut Suomen liittyminen EU:hun. (Karttunen 2007.)

Suomen matkatoimistoalan liiton (SMAL) mukaan vuonna 2007 liikematkoja
myytiin 845 miljoonalla eurolla, ja Tilastokeskuksen mukaan matkoja tehtiin 1,35
miljoonaa. Viela 2008 vuoden alussa uskottiin likematkailun kasvavan, mutta
yleisen taloustilanteen laskiessa liikematkoihin erikoistunut Kaleva Travel
ennusti likematkailun vahenevan 10-15 prosenttia. Suomalaiset liikemiehet
tekivat vuonna 2008 eniten matkoja Ruotsiin, toisena tuli Viro. Perinteiset
likematkailukohteet, kuten Yhdysvallat ja Lontoo ovat menettédneet suosiotaan.
Tekniikka ja Talous-lehden verkkolehdessa (Repo 2009) todetaan, etta
likematkustukseen kaytettdva raha on tand vuonna supistunut 40 prosenttia.
Nyt matkustetaan hoitamaan likesuhteita Venéjalle, entisiin

neuvostotasavaltoihin ja I1td-Euroopan maihin.

Liikematkailuun  vaikuttavat  trendit samalla  tavoin  kuin  vapaa-
ajanmatkustukseen. Yritykset etsivat kustannustehokkuutta, eika likematkustaja
enaa automaattisesti matkusta business-luokassa. Talouselamasséa (Korhonen
2008) julkaistun tutkimuksen mukaan liikematkustajat ovat edelleen valmiita
maksamaan siitd, ettd matkatoimisto hoitaa heidan puolestaan matkojen
varaamisen, eika hinta ole valintaan vaikuttava kriteeri; tarkeinta on hyva sijainti

ja joustavat yhteydet.

llImastomuutos ja ymparistd mietityttavat likematkustajia ynd enemman. Halu
kiinnittdd huomiota ymparistbasioihin on lahtenyt matkailijasta itsestdan, ei
niinkdan yrityksen toimesta. Suomalaisista liikematkaajista 31 prosenttia piti

ymparistbasioita tarkeind matkustettaessa. (Korhonen 2008.)

Aikaisemmin liikematkatoimistot saivat asiakkailta toimeksiantoja ja naiden
perusteella hinnoittelivat tuotteet ja varasivat ja dokumentoivat matkapalvelut.
Yrityksista kilpailtiin neuvottelemalla palveluiden tuottajien kanssa sopimuksia,
jotka siten myytiin sopivalla katteella yrityksille. Yrityksille tarjottiin volumi- ja

kanta-asiakasalennuksia, ilmaisia palveluita, matkakustannusten seurantaa ja

13



erilaisten tilastoiden keraamista. Suuri osa liikematkatoimistojen tuloista tuli
palveluiden tuottajilta, kuten lentoyhti6ilta ja hotelleilta komissioiden muodossa.
(Verhela 2000a, 53-54.)

Asetelmat ja kilpailutilanne ovat muuttuneet liikematkailussa samaan suuntaan
kuin vapaa-ajanmatkustuksessa; palveluiden tuottajat saavat saastoja ja voittoa

enemman, kun yksi jakeluporras eli matkatoimistot jatetaan valiin.

Nykypaivan liikematkatoimistot tarjoavat yrityksille ns. partnership-mallia.
Tavoitteena ei ole maksimoida euromaaria, vaan etsia mahdollisimman edulliset
ja tehokkaat matkapalvelut niita tarvitsevalle yritykselle. Matkatoimisto on
asiakasyrityksen konsultti, joka neuvottelee mahdollisimman hyvat sopimukset

palveluiden tuottajien kanssa. (Verhela 2000a, 54.)

3.2 Matkanjarjestaja

Matkanjarjestamisella tarkoitetaan valmismatkojen myymistd, tuottamista ja
toteuttamista. Matkanjarjestaja ostaa matkailupalveluita tuottajilta ja paketoi ne
tuotteeksi, hinnoittelee ja myy eteenpain lopulliselle  asiakkaalle.
Matkanjarjestgjana voi toimia matkatoimisto, yksityinen henkild, yhdistys tai
kuljetusyhtio (Huovinen 2002, 49). Matkanjarjestaja voi myyda tuotteen itse
internetisséa tai mainosten avulla tai valittavan matkatoimiston kautta.
Valmismatkaan kuuluu usean matkapalvelun kokonaisuus, kuten majoitus ja
kuljetus. Vaihtoehtoisesti se voi myds koostua kuljetuksesta tai majoituksesta ja
jostakin matkailupalvelusta. Ajallisesti valmismatkan on kestettava vahintaan 24
tuntia tai silhen on sisallyttdva majoitus yon aikana. Valmismatka on aina
etukateen suunniteltu paketti joko asiakkaan pyynndsta tai matkanjarjestajan
itse kokoama. (Renfors 2008, 42.) Valmismatkoihin luetaan seuramatkat,
ryhmé@matkat, incentive eli kannustematkat, messumatkat ja muut
likematkustajien valmispaketit ja incoming-tuoteet. (Verhela 2000, 62.)

Valmismatkakasite méaaritellaan tarkemmin valmismatkalaissa.

Matkanjarjestgjia voidaan luokitella eri teemojen mukaan, mutta selkein ero
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erikoistuneisiin tarjoajiin. Alan suuret toimijat ovat monikansallisia fuusioiden
kautta kasvaneita konserneja. Suomen toiseksi suurin matkanjarjestaja on Oy
Finnmatkat Ab 245 000 vuosittaisella valmismatkalla. Finnmatkat kuuluu TUI
Nordiciin, jolla on myyntia Suomen lisdksi Ruotsissa, Tanskassa ja Norjassa.
TUI Nordic kuuluu maailman suurimpaan matkailukonserniin TUI Travel

Plc:hen, jolla on yli 30 miljoonaa matkustajaa vuosittain. (Oy Finnmatkat Ab.)

Suurien matkanjarjestajien tarjpamat matkapaketit on suunnattu suurille
matkustajamaarille. Suuren volyymin takia, matkanjarjestija saa tuotteet
edullisesti verrattuna pienemman tuotantoon tai raataldityihin kokonaisuuksiin.
Matkanjarjestajat markkinoivatkin valmismatkojaan edullisina vaihtoehtona
kotimaan matkoille. Asiakas hyodtyy suurista maarista saadessaan matkansa
mahdollisimman edullisesti. Hinta onkin asiakkaiden mielesta yksi tarkein syy
valita suuri  matkanjarjestaja; matkakohde on toissijainen  seikka.
Matkanjarjestajat saavat pidettya hinnat matalalla neuvottelemalla tuottajien
kanssa hyvat sopimukset ja pienentdmalla omaa kateprosenttitavoitetta. Suuret
konsernit ovat myds perustaneet omia lentoyhtidita, joiden koneilla lennetdén
maksimimaara maksimitayttoasteella. Normaalistihan suuret matkanjarjestajat
kayttavat tilauslentoja, mutta tilauslentojen kanssa yritys ottaa riskin, ettd se

joutuu maksamaan tyhjasta paikasta lentokoneessa. (Renfors 2008, 46—47.)

Suuria matkasarjoja kritisoidaan niiden joustamattomuudesta. Asiakkaalla ei ole
paljon vaikutusmahdollisuuksia matkan kulkuun. Internet ja sahkodisen kaupan
mukaantulo on mahdollistanut valmispakettien hienoisen raataléinnin
asiakkaille, niin etta yksilollisempia toiveita voidaan ottaa huomioon.
Matkustajalle valmis paketti palveluineen kohdemaassa on helppo ja turvallinen
vaihtoehto. Tuotteet ja kohteet tayttavat ns. kolmen assan kriteerit: Sun, sea
and sand. (Renfors 2008, 45.)

Erikoistuneet matkanjarjestajat tekevat valmismatkoja pienille
asiakassegmenteille. Pieneen asiakasryhmaan erikoistuneet matkanjarjestajat
toimivat kansallisesti ja kayttavat tilauslentojen asemesta reittilikennetta. Matkat
littyvat usein erilaisiin teemoihin, kuten arkkitehtuuriin, urheiluun tai historiaan.

Pienet matkanjarjestajat tuottavat asiakkaalle lisdarvoa erikoistumalla. (Renfors
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2008, 47-48.) Esimerkkind erikoistuneesta matkanjarjestajasta  on
tamperelainen Aikamatkat Oy, joka on erikoistunut Venajan seuramatkoihin. Se
maadrittelee nettisivuillaan olevansa uuden sukupolven matkatoimisto, jonka
missiona on avartaa tietdmysta Venajan kulttuurista. Kohderyhméné ovat ennen
kaikkea nuoret aikuiset, mutta Aikamatkat tekee seuramatkojen liséksi ryhma-

ja teemamatkoja. Lisaksi yritysasiakkaille tarjotaan erityispalveluita.

Matkanjarjestdjien toimintaan tulevaisuudessa vaikuttavat monet tekijat, kuten
kilpailu, pienentyneet katteet, matkustusturvallisuus sek& suurten yritysten
fuusioituminen. Renforsin (2008, 48-49) kirjan mukaan alalle ominaisia piirteita
ovat ylikapasiteetti ja toiminnan kausiluonteisuus. Lisaksi suuret kiinteat kulut ja
matalat katteet luovat paineita alan yrityksille. Tulevaisuudessa moni valittava
matkatoimisto tulee siirtymaan matkanjarjestajaksi, silla pelkka valitystoiminta ei
ole kannattavaa. Tuottamalla itse matkoja yrittaja voi itse maaritella hinnat ja
haluamansa katteen. Matkanjarjestajat tulevat myés yha enemman hakemaan
kasvua itaisistda EU-maista ja Vengjaltd. Syyna tahan ovat itdisten maiden viela

kohtuuhintainen kustannustaso.

Asiakkaiden tarpeet ja halut matkustamisen suhteen tulevaisuudessa on
otettava huomioon suunniteltaessa matkatoimiston liiketoiminnan suuntaa ja
muutoksia. Matkustajat haluavat yha enemman omatoimisia ja yksilollisia
matkoja, eikd oppaan palveluita matkakohteessa koeta endad tarkeana.
Asiakkaat ovat my0s entistd halukkaampia kokoamaan itse oman
matkapakettinsa matkatoimistojen tarjoaman dynaamisen paketoinnin avulla.
(Renfors 2008, 50.)

Alan ennusteiden mukaan uudentyyppiset valmismatkat ovat suosittuja. Samoin
erilaiset lyhyet lomat erikoisiin kaupunkikohteisiin kasvattavat suosioitaan.
Perinteisten kaupunkikohteiden, kuten Lontoo ja Pariisi, rinnalle on tullut
eksoottisempi Shanghai, Soul ja Ljubljana. All-inclusive-matkojen uskotaan
myo6s olevan kasvava trendi matkailussa. All-inclusive-loma siséaltdaa kaikki
asiakkaan tarvitsemat palvelut ruokailuineen ja aktiviteetteineen. Maksukykyiset
suuret ikaluokat ovat valmiita maksamaan palveluista, ja tdhén tarpeeseen

vastaava matkustustrendi on luksusmatkailu eksoottisiin kohteisiin. Jo nyt
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muutamat matkatoimistot tarjoavat omia luksusmatkojaan asiakkaille. (Muuttuva
matkailu 2008.)

3.2.1 Seuramatkat

Volyymiltaan eniten jarjestetddn seuramatkoja. Ensimmaiset seuramatkat
Suomesta Kanariansaarille tehtiin 50-luvulla (Verheld 1998, 32). Seuramatkojen
suurin asiakasryhma ovat lapsiperheet, jotka haluavat turvallista, helppoa ja
edullista lomailua. Kanariansaaret on ollut pitkddn yksi suosituimmista
seuramatkakohteista (Verhela 2000b, 70).

Seuramatkoiksi luetaan suurille massoille tarjotut lomapaketit. Pakettiin kuuluu
perinteisesti kuljetus ja majoitus sekd opaspalvelut retkineen kohdemaassa.
Matkat kohteeseen jarjestetaan sarjoissa, jolloin edellisen ryhmé&n poistuessa
matkakohteesta lentokone tuo samalla uuden matkailijoiden joukon
lomailemaan samoihin hotelleihin Tastd matkasarjasysteemista kaytetaan
nimitysta back-to-back. Matkasarjat voidaan jaotella vuodenaikojen mukaan
kesé- ja talvisarjoihin. (Verhela 2000b, 68.)

Matkanjarjestdja ostaa majoitukset joko release-sopimuksella tai riskillisina.
Release-sopimuksen mukaan hotelli varaa matkanjarjestgjalle tietyn kiintion
hotellihuoneita ennakkoon. Peruutusajan puitteissa voidaan varatut huoneet
perua ilman lisdkustannuksia. Riskillista hotellikiintiota  kaytettdessa
matkanjarjestaja maksaa hotellille tai agentille hotellihuoneista ennakkoon
tietyksi ajanjaksoksi, riippumatta siitd, saako han myytya koko varatun ja
maksetun kapasiteetin eteenpain asiakkaille. Release-sopimuksen etuna ovat
riskittomyys, mutta usein majoitushinnat ovat paljon kallimmat verrattuna
riskilliseen sopimukseen. Verrattuna hotellien normaalihintoihin
matkanjarjestajat saavat majoitukset edullisesti suuren volyymin takia. (Verhela
2000b, 68.)

Seuramatkoille tyypillistda on, ettd lentomatkat tehddan charter- eli
tilauslennoilla. Tilauslentoyhtididen kayttdmisessa on etuna aikatauluttomuus.

Markkinoille on tullut myds viime aikoina seuramatkoja, joiden kuljetus
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hoidetaan reittilennoilla. Reittilentojen kayttdmisessa ei ole riskia, etta kaikkia
paikkoja lentokoneessa ei saada myytyda, silla matkanjarjestdja maksaa vain
niistd paikoista, joilla on matkustaja. Lisaksi tilauslentojen ajat voivat olla
huonoja, silla lennot lennetaan silloin, kun lentokone ei ole reittikdytossa.
Tilauslentojen puolesta puhuvat selvasti halvemmat hinnat ja lentoreitti, jolloin
matkustaja paasee suoraan kohteeseen ilman vdlilaskuja ja koneen vaihtoja.
(Verhel&a 2000b, 64.)

Seuramatkailun trendeja on seurattava herkeamatta. Asiakkaiden mieltymyksia
mitataan markkinointitutkimuksilla ja seuraamalla niin kilpailijoita  kuin
matkailualan yleisia muutoksia. Tuotteeksi valitaan matkakohteita, joihin
asiakkaiden uskotaan haluavan matkustaa. Asiakkaisiin voidaan vaikuttaa myos

mainonnalla ja matkanjarjestajan imagolla. (Verhela 1998, 33.)

Uusi tuotanto tulee myyntiin kaksi kertaa vuodessa; talven matkat tulevat
myyntiin juhannuksen tienoilla ja kesan matkat joulun aikaan. Uuden tuotannon
lanseeraaminen on pitkd prosessi sopimusneuvotteluineen. Aikaa suunnittelun

aloittamisesta myyntiin saattaa menna parikin vuotta. (Verhela 1998, 33.)

Huolimatta  hyvastd  markkinoinnista ja  asiakkaiden aikaisemmista
mieltymyksistd, maailman poliittinen tilanne voi herkasti vaikuttaa
matkustusintoon ja mielikuvaan kohdemaasta. Vuonna 1999 Turkin
kurdiongelma vaikutti selvasti tuotannon laskuun jopa 55 prosentilla verrattuna
edelliseen kesaan. (Verhela 2000b, 69.)

3.2.2 Ryhméamatkat

Ryhméamatkat perustuvat alennuksiin ja erikoishintoihin, jotka saadaan
palveluiden tuottajilta, kuten lentoyhtidilta ja hotelleilta. Perusajatus on ostaa
palveluita kerralla enemméan ja saada ne halvemmalla hinnalla ja myyda
eteenpain asiakkaalle mahdollisesti edullisemmalla hinnalla. Ryhmé&hinnat
koskevat yleensa yli kymmenen ihmisen joukkiota. Asiakkaat hyotyvat
halvemman hinnan lisdksi matkan varaamisen ja jarjestamisen helppoudesta,

kun matkatoimisto jarjestaa kaiken tarpeellisen. (Verhela 2000b, 75.)
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Matkanjarjestgjille ryhmamatkan tuottaminen eroaa perinteisestd matkasta
siten, ettd palvelut varataan yleensa suoraan agentilta tai lentoyhti6ilta
varausjarjestelman sijaan. Palveluiden tuottajilla voi olla valmiit hinnat ryhmille,
tai matkanjarjestaja voi neuvotella erillisen tarjouksen kutakin ryhméaa varten.
Neuvotteleminen agentin kanssa kannattaa, silla hinnat saattavat vaihdella
paljonkin, sesongin ja matkan keston mukaan. (Verhelad 2000b, 76.)

3.2.3 Incentive-matkat

Incentive-nimitysta kaytetaan, kun puhutaan palkintomatkoista tyontekijoille tai
esimerkiksi urheiluseuralle. Se voi olla palkinto hyvastd suorituksesta
joukkueelle tai yksittaiselle tyontekijalle tai kannustematka, kun kannustetaan

yha parempiin suorituksiin yrityksessa.

Kannustematkojen maara on lisaantynyt voimakkaasti. Yritys on yhta kuin sen
henkilostd, joten tyontekijoita halutaan palkita ja kannustaa matkoilla.
Tutkimusten mukaan matka on parempi palkkio kuin pelkastdan raha. Matka ja
siihen liittyvat mielikuvat koetaan palkintona, kun taas raha on pikemminkin
korvaus suoritetusta tyosta. Mielikuva matkasta sailyy pitkdan mielessa ja jos
kannustematka tehdaan koko joukkueen voimin, lisda se myds yhteishenkea
(Verhela 2000, 78). Yritykset jarjestavat kannustematkoja tyontekijoiden lisaksi
asiakkaille ja muille sidosryhmille.

Kannustematkoihin litetddn usein erilaisia aktiviteetteja, kuten
urheilutapahtumia ja kelkkasafareita. Ulkomailla on paljon pelkastaan incentive-
matkoihin erikoistuneita yrityksid, mutta suomalaiset yritykset usein tarjoavat
muun tuotannon lisédksi kannustematkoja. Esimerkkina tasta on tamperelainen

Aikamatkat Oy, joka on erikoistunut Vengjan matkoihin (Aikamatkat Oy).
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4 LUVAT JA LAIT

Matkatoimistojen perustamista sdatavat lait valmismatkaliikkeista ja asetus
valmismatkaliikkeistd. Saadoksissd saadetaan, kenella on oikeus harjoittaa
valmismatkaliikettd, valmismatkaliikkeen harjoittajaksi rekisteréitymisesta,
konkurssin varalle maksettavasta vakuudesta sekd& toiminnan yleisesta
valvonnasta. Nykyinen laki kumosi aikaisemman matkatoimistoasetuksen ja
poisti alalla olleen lupakaytdnnén seka my6s ammattipatevyysvaatimukset,

jotka olivat ehtona harjoittaa lilkketoimintaa. (Huovinen 2002, 11.)

Oikeus harjoittaa matkatoimistotoimintaa Suomessa on sellaisella yrityksella,
joka on rekisteroity valmismatkaliikkeen harjoittajaksi eli matkanjarjestajaksi tai

— valittajaksi kuluttajavirastoon. (Finlex 2008.)

Matkailupalveluiden myyntia saadell&d&n erilaisin sdanndksin. Valmismatkojen
myynti- ja valitystoiminta on tarkimmin saanneltyd. Saanndsten tarkoitus on
suojata kuluttajan asemaa. Riitatilanteissa on valilla vaikea méaaritella, kenelle
vastuu kuuluu ja kuka on korvausvelvollinen. Valmismatkalaki ja — asetus seka
naiden perusteella tehty yleinen valmismatkaehto kertoo joistakin yleisimmista
selvittdmista vaativista tilanteista, joihin matkasopimuksen kummatkin osapuolet
kohtaavat. (Finlex 2008.)

Valmismatkalainsaadanndssa kerrotaan kuluttajan asemasta, jos
matkanjarjestaja ajautuu maksukyvyttomaksi. Matkanjarjestajan on maksettava
kuluttajavirastolle takuusumma. Takuusumma korvaa kuluttajalle
konkurssitilanteissa heidan maksamansa ennakkomaksun, jos myyja ei kykene
jarjestamaan matkaa. Vakuus korvaa myods sen, ettd matkustaja paasee
kohdemaasta pois, mikali matka keskeytyisi konkurssin vuoksi. (Laatikainen-
Mattsson 2005, 14.)

Kuluttajavirasto vyllapitaa rekisteria Suomessa toimivista matkatoimistoista.
Rekisteriin matkatoimisto pa&see maksettuaan vakuussumman. Pelkastaan
matkanvalittajiksi rekisterdityvat rekisteriddaan pelkan ilmoituksen perusteella,

mutta matkanjarjestdjiksi aikovat joutuvat maksamaan ensin vakuuden
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kuluttajavirastolle. Vakuuden suuruuden maaraa kuluttajavirasto, ja sen on
katettava matkustajien paluukuljetus, mahdollinen ydpyminen odotellessa
paluuta, ennakkomaksujen palautus ja mahdollinen matkan keskeytyminen ja
siité johtuvat korvausvelvollisuudet. Vakuus tallennetaan pankkitilille tai pankki
antaa takaussitoumuksen. Kun yritys on merkitty rekisteriin, on silla oikeus
kayttaa nimessaan nimitystda matkatoimisto tai valmismatkaliike. (Huovinen
2002, 12))

4.1 Valmismatka

Valmismatka on etukateen jarjestetty palveluiden yhdistelma, joka sisaltdd aina
kuljetuksen tai majoituksen tai kuljetuksen ja majoituksen lisdksi jonkin
kokonaisuuteen  littyvdn  matkailupalvelun.  Kokonaisuuteen liittyvana
matkailupalveluna ei pideta esimerkiksi kuljetukseen liittyvia oheispalvelua,
kuten ruokailua. Valmismatka on kyseessa, kun elinkeinonharjoittaja tarjoaa
palveluksiaan vastiketta vastaan muutoin kuin satunnaisesti, ja matka kestaa yli
24 tuntia, tai se sisdltaa majoituksen. (Renfors 2008, 42.) Laivaristeilyja
pidetdan valmismatkoina, jos ne kestavat yli 24 tuntia. Valmismatkan tarkka

maarittely kerrotaan valmismatkalaissa. (Finlex.)

Etukateen jarjestettyna pidetadn ns. tiskilla paketoituja matkoja asiakkaalle kuin
myOs perinteisia esitteissa ja internetissa tarjottavia etukateen suunniteltuja
matkakokonaisuuksia. Jos asiakas kokoaa itse yrityksen tarjonnasta
haluamansa kokonaisuuden, pidetdan matkaa valmismatkana. Matkustajan
taas hankkiessa itse eri tuottajien itsenaisesti tarjoamia palveluita, ei matkaa
pideta valmismatkana, vaikka liput lentokoneeseen ja hotelli ostettaisiin samalla
kertaa matkatoimistosta. Erillislaskutus ja hinnoittelu eivat vaikuta siihen,
luetaanko matka valmismatkaksi, jos sen muut edellytykset tayttavat
valmismatkan piirteet, kuten lennot ja hotellimajoituksen. Kokonaisuuden
kannalta olennaisena matkailupalveluna pidetd&n erilaisia tapahtumia, kuten
urheilutapahtumia ja ohjattuja retkid tai lomanviettoon liittyvia kursseja, kuten
golfia (Huovinen 2002, 52).
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Valmismatkoihin  kuuluvat pelkistetysti siis seuramatkat ja raataloidyt
ryhmamatkat. Valmismatkalakia  sovelletaan  yksityismatkailun lisaksi
likematkailuun. (Finlex 2008.)

4.2 Valmismatkalaki ja -asetus

Matkatoimistoksi laajennettaessa on otettava huomioon valmismatkalain
asettamat sdannokset. Valmismatkalaki maarittelee  matkustajan ja
matkanjarjestajan valisen sopimussuhteen. Valmismatkalaki kertoo, mita
oikeuksia kuluttajalla on ja mita velvollisuuksia matkojen valittajalla tai myyjalla.
Valmismatkojen  myynnin  ja  markkinoinnin  saanndista  kerrotaan
valmismatkalaissa ja — asetuksessa. Lakia sovelletaan, kun matkanjarjestajan
tai — valittajan toiminta on usein tapahtuvaa ja yritys saa rahallisen korvauksen
toiminnastaan. Lisaksi matkan on kestettava yli 24 tuntia, tai siihen sisaltyy yli
yon majoitus. (Finlex 2008.)

Uusi valmismatkalaki astui voimaan vuoden 2009 heindkuussa. Uuden lain
tarkoituksena on selvittdd kuluttajalle paremmin, mik& luetaan valmismatkaksi.
Uusi laki turvaa myds kuluttajan aseman séhkoisessa kaupankaynnissa. (Finlex
2008.)

Valmismatkalainsdadantoa ei sovelleta, jos matkojen jarjestaminen on
satunnaista, se ei tapahdu ammattimaisesti ja matkajarjestaja ei tuota matkoja
ansiotarkoituksella. Lainsaadantéa ei myoskaan sovelleta matkailupalveluiden
valitystoimintaan. Naissa tapauksissa asiakkaalle on annettava tieto siita, kuka
on matkailutuotteen todellinen myyja ja ettd vastuu tuotteesta on tuottajalla.
Myytéavat palvelut eivat saa myoskaan olla matkanjarjestajan esitteen tarjoamia
palveluita. ( Laatikainen-Mattsson 2005, 34.)

4.3 Valmismatkaehdot

Valmismatkalakia koskee yksityismatkojen liséksi liikematkoja, mutta yleisia
valmismatkaehtoja ei voida soveltaa yrityksille myytaviin matkoihin. Yritykset

voivat solmia keskendadn noudatettavat ehdot mutta kuitenkin niin, ettd ehdot
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ottavat huomioon valmismatkalain ja — asetuksen. (Laatikainen-Mattsson 2005,
24.)

Uudet valmismatkaehdot tulivat voimaan 2009 heindkuun alusta lahtien yht&
aikaa uuden valmismatkalain kanssa. Ehtoja sovelletaan yli kaksi vuorokautta
kestaviin matkoihin. Yleiset valmismatkaehdot ovat Suomen matkatoimistoalan
liton ja kuluttaja-asiamiehen kanssa neuvottelemat. Ehtojen kayttdminen on
vapaaehtoista, mutta kaytannossa niita kaytetaan alalla yleisesti (Laatikainen-
Mattsson 2005, 25). Yleiset valmismatkaehdot tarjoavat kuluttajalle paremman

suojan kuin pelkastaan valmismatkalaki.

Myynti- eli valmismatkaehdot on annettava asiakkaalle n&htavéksi ennen
matkasopimuksen solmimista. Jos sopimus tehddaan vahan ennen matkalle
lahtda, ei kirjallisia ehtoja tarvitse esittdaa. Laissa maaritelladn myds, etta
internetistd matkaa ostettaessa asiakkaan on nahtdva ennen lopullista

ostopaatosta yleiset matkaehdot.

Yleisida valmismatkaehtoja voidaan taydentaa lisa- ja erityisehdoilla.
Erityisehtoja k&ytetdén usein tilanteissa, jolloin matka on erityisesti asiakkaalle
raataloity, matkakohteessa on erityisolot tai reittilentojen varaus- ja myyntiehdot
maarittelevat rajoituksia. Erityisehdot eivat saa olla ristiridassa valmismatkalain

kanssa.

5 VALMISMATKASOPIMUS

Kuluttajille annettavissa esitteissa tai internetissa myytavien matkojen osalta on
kuluttajille  laadittava  valmismatkalain  perusteella  matkasopimukseen
sovellettavat ehdot ja matkaa koskevat tiedot. Sopimusehdot sitovat niin
matkanjarjestajaa kuin myos asiakasta. Valmismatkalaissa maaritellaan, mita
kaikkea esitteen tulee kertoa. Esitteen tiedoissa kannattaa olla tarkka, silla
matkan sisallon on vastattava esitteessa luvattua. (Huovinen 2002, 60.) Ennen

sopimuksen solmimista esitteessd mainittuihin tietoihin voidaan tehda
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muutoksia, jos matkanjarjestdja on pidattynyt itselleen oikeuden tehda niita ja

kertoo asiasta ehdoissa.

Valmismatkasopimuksessa kerrotan yleisesti, kenen valille sopimus syntyy,
mista matkan hinta muodostuu ja milloin matkatoimistolla on oikeus muuttaa
matkan hintaa. Sopimus kertoo myds peruutusehdot ja niista perittavat maksut,
sekd matkustajaa velvoittavat asiat. Matkanjarjestajan velvollisuudet, vastuu ja

peruutusehdot luetellaan ehdoissa, kuten riitatilanteissa toimiminen.

Matkasopimuksessa kaytettdvat ehdot on oltava ostajan nahtavilla. Sopimus
solmitaan matkanjarjestgjan ja asiakkaan valille. Sopimukseen kuuluvat kaikki

niin itse tuotetut tuotteet kuin myds alihankkijoilta ostetut matkapalvelut.

Valmismatkasopimus tulee sitovaksi, kun asiakas maksaa matkan hinnan tai
osan siitd ennakkomaksuna. Jos asiakas ei maksa hintaa ennalta sovittuun

paivaan mennessa, sopimus raukeaa.

Valmismatkasopimuksen siséltd ja solmiminen

Valmismatkasopimuksen sopivat matkustaja ja matkanjarjestaja keskenaan.
Sopimukseen luetaan mukaan alihankkijat, kuten lentoyhtiot ja valittdjien
palvelut kuitenkin niin, ettd sopimusosapuolena naiden osalta on

matkanjarjestgja.

Matkanvalittajan pitaa ilmoittaa asiakkaalle hdnen ostaessaan matkaa, kuka on
matkanjarjestgja, silla matkasopimus tehdaan matkanjarjestajan kanssa
(Laatikainen-Mattsson 2005, 62). Valittdjan antamia tietoja kaytetaan
valmismatkasopimuksessa. Valittdjan antamat virheelliset tiedot voivat sitoa

valittdjan ja matkanjarjestajan yhteisvastuullisesti korvausvelvolliseksi.

Valmismatkasopimus sisdltaa kaikki palvelut, jotka on sovittu matkustajan
kanssa ennen matkaa, siksi on tarkedd, ettd matkanjarjestija kertoo
mahdollisimman yksityiskohtaisesti tiedot matkakohteesta. Se tieto, mink&

asiakas saa kohteesta, vaikuttaa suuresti hanen halukkuuteensa ostaa matka.
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Totuudenmukaiset tiedot voi kertoa suullisesti, internetissd tai esitteessa.
Suulliset tiedot ja lupaukset ovat yhtd patevida ja sitovia kuin Kkirjallisetkin.
Asiakkaan saamat tiedot ovat nain ollen osa matkasopimusta. Tiedot sisaltavat
esimerkiksi informaatiota majoituksen tasosta, kuljetuksesta, matkan kestosta ja
sovellettavasti matkaehdoista. (Laatikainen-Mattson 2005, 50.) Liséksi
asiakkaalle on kerrottava sovellettavista viisumi- ja passisddnnoksista ja siita,

kuinka kauan esimerkiksi viisumin saamisessa kestaa.

Matkanjarjestgja on velvollinen auttamaan matkustajaa matkakohteessa, jos
matkustaja joutuu vaikeuksiin. Jos matkakohteessa ei ole matkanjarjestajan
henkilokuntaa tai edustajaa, on matkustajalle kerrottava, miten han saa

yhteyden matkanjarjestajaan. (Huovinen 2002, 62.)

Valmismatkalain mukaan asiakkaan on néhtava ennen lopullisen sopimuksen
solmimista matkasta kirjalliset ehdot, elleivat ne ole nahtéavissa esitteessa. Jos
matka ostatetaan vain vahan ennen matkalle laht6d, voidaan kaytetyt ehdot
kertoa myo6s suullisesti. Kaytanndssa kirjallinen sopimus on kuitenkin
turvallisempi niin kuluttajan kuin matkanvalittajan kannalta. Asiakkaan tietoisuus
ehdoista takaa myyjalle paremman aseman esimerkiksi peruutustilanteissa. Jos
esisopimus on tehty suullisesti, voidaan ehdot selventdd asiakkaalle
kirjallisessa muodossa varausvahvistuksen yhteydessa. (Laatikainen-Mattsson
2005, 52.)

Matkasopimuksen katsotaan astuvan voimaan, kun asiakas vastaa sitovaan
tarjoukseen hyvéaksyvasti. Asiakas on talléin velvolinen maksamaan
sopimuksen mukaisen summan joko kokonaan tai osittain. Lisdksi asiakas on
velvollinen maksamaan peruutuskulut, jos han peruuttaa matkan tietyn ajan
sisalla. Matkanjarjestaja sitoutuu kuitenkin sopimukseen jo silloin, kun han

esittda asiakkaalle sitovan tarjouksen. (Laatikainen-Mattson 2005, 45-46.)

Sovittua sopimusta voidaan solmimisen jalkeen muuttaa tietyin rajoituksin
kummankin osapuolen toimesta. Matkan ostanut henkild voi luovuttaa sen
toiselle henkildlle, jos uusi matkustaja tayttad matkaan l&htemiselle méaaratyt

ehdot. Mikali uusi matkustaja tarvitsisi viisumin, esimerkiksi ryhmamatkojen
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osalla, ei matkanjarjestajan tarvitse hyvaksya matkan edelleen luovutusta.
Matkustajalla on myo6s oikeus matkan perumiseen erikseen maaratyin ehdoin ja
hinnoin. (Huovinen 2002, 62.)

Matkanjarjestgja ei sopimuksen syntymisen jalkeen voi tehda suuria muutoksia.
Muutokset voivat olla vahaisia ja matkanjarjestgjasta riippumattomia, eivatka ne
saa muuttaa matkan luonnetta olennaisesti. Lisaksi esimerkiksi verojen ja
valuuttakurssien muutokset antavat matkanjarjestajille oikeuden nostaa matkan

hintaa tietyin rajoituksin. (Huovinen 2002, 63.)

Jos kuluttaja ja matkanjarjestaja eivat paase sopimukseen riitatilanteissa, voi
matkustaja kaantyd kuluttajaneuvojan puoleen. Kuluttajaneuvojan tekemét
paatokset ovat suosituksia. Jos neuvottelut eivat tuota tuloksia, voi kuluttaja
tehdd valituksen kuluttajavalituslautakuntaan. (Laatikainen-Mattsson 2005,
201.)

6 YRITYS

Yritys, jota opinnaytetyd kasittelee, sijaitsee Eteld-Suomessa, ja se on
perustettu viitisen vuotta sitten. Yrityksen omistajalla on monen vuoden
kokemus niin matkatoimistoalasta kuin Venajan viisumien valittamisesta. Talla

hetkella yritys tyollistdd omistajansa lisaksi kaksi tyontekijaa.

Yrityksen toimikuvaan kuuluu Vengjan viisumien myynti ja valittdminen
yhteistydkumppaneille ja kuluttajille. Osa myynnista tapahtuu paikan paalla, ja
osa tilauksista tulee ympari Suomea. Yritys valittdd myds matkavakuutuksia.
Yritys tekee myo6s hotelli- ja kuljetustarjouksia asiakkaan niitd pyytdessa.
Varsinaisesti matkanjarjestajana toimimista ei markkinoida.

Toimitusjohtaja on saanut vuosien varrella luotettavia yhteistybkumppaneita
Vengjalta, jotka ovatkin tarkeitd suunniteltaessa toiminnan laajentamista
matkatoimistopalveluihin ja Vengjalle suuntautuviin matkoihin. (Yrityksen

toimitusjohtaja.)
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Yrityksen vahvuutena voidaan pitda sen luotettavuutta asiakkaiden silmissa
sekd omistajan monen vuoden kokemusta Vengjdn matkailupalveluista ja
viisumeiden valittamisesta. Yrityksella on vuosien saatossa kertynyt oma kanta-
asiakaskuntansa. Toimitusjohtajalla on jo valmiina hyvid ja luotettavia
yhteistybkumppaneita Venajalla, kuten myds Suomessa. (Yrityksen
toimitusjohtaja.) Matkatoimistoalan tydntekijat tuntevat alueella toisensa, ja hyva
maine on tarkeaa, kun mietitdan toiminnan laajentamista ja luotettavien

yhteistybkumppaneiden saamista.

Mahdollisuuksia toiminnan laajentamiseen on. Paikkakunnalla, jossa yritys
sijaitsee, ei ole muita toimivia matkatoimistoja. Venajan matkailu on kasvattanut
suosiotaan, ja se nahdaan mielenkiintoisena ja eksoottisena matkakohteena.
Ihmiset varaavat paljon matkoja netista, mutta Vengja koetaan maana, johon on
vaikea omatoimisesti varata matkalippuja ja majoitusta. Vengjalle matkustavalle
vaaditaan viisumi, joten tarvittavien asiapapereidenkin vuoksi asiakas joutuu
ottamaan yhteyttd yritykseen. Lisaksi Vengjalle matkustaminen herattaa

monissa kysymysten tulvan, johon halutaan vastauksia asiantuntevalta taholta.

Yrityksen mahdollisuuksia suunniteltaessa on mietittdva ja tutkittava, mihin
suuntaan matkatoimistoala on menossa tulevaisuudessa. Menestyakseen
kilpailussa on ennakoitava toimintaympariston muutoksia. Renforsin (2008, 74)
mukaan tulevaisuuden matkatoimisto on innovatiivinen ja kayttaa
tietoteknologian uusimpia mahdollisuuksia: tietoteknologia ja internet ovat
tulleet jaadakseen matkailumarkkinoille. Suuret matkailualan toimijat saavat
suuria sdastoja kayttdessadan sahkoisia varausjarjestelmia. Pienemmille alan
toimijoille taas tietoteknologia tuo lisdarvoa, silla asiakas saavuttaa yrityksen
helpommin. Internet mahdollistaa myds tehokkaan ja lahes interaktiivisen

kanavan keskustella asiakkaan kanssa.
Matkatoimistojen sanotaan olevan jatkossa enemman asiantuntijoita kuin

jalleenmyyijid; jos asiakas on valmis maksamaan matkatoimiston informaatiosta

ja neuvoista, han valitsee matkatoimiston palvelut. Ammattitaitoinen ja osaava
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henkilokunta on matkatoimiston vahvimpia valtteja sen Kkilpaillessa internetin

kanssa.

Yksi keino selvitd rakennemuutoksesta on erikoistuminen pienen segmentin
tarjoajaksi. Erikoistuessa on yrityksen tiedettdva omat vahvuutensa ja luotava

haluamansa brandi, jonka puitteissa toimintaa kehitetaan.

Yrityksen heikkouksina voidaan talla hetkella nahda sen suppea toiminta, joka
on lahinnd keskittynyt viisumien myyntiin ja valittamiseen. Pienta
kausiluontoisuutta on my6s n&htavissa mm. ryhmaviisumien osalta; kesa on
ryhméamatkojen sesonkiaikaa.  Viisumien kysyntdan vaikuttavat talouden
suhdannevaihtelut; ihmiset haluavat sdastdd taantuman aikana hakemalla

bensaa itarajan toiselta puolelta.

Vengjan vaihtuvat byrokratian kiemurat rajamuodollisuuksissa ja viisumien
myontamisessa hankaloittavat valilla toimintaa. Viimeisimpana esimerkkina
tasta oli syyskuu 2009, kun Kainuussa ns. business-vuosiviisumilla rajan yli
menneet olivat saaneet sakkoja oltuaan alle nelja tuntia rajan toisella puolella.
Venajdn maahanmuuttoviraston kayttdon ottama saados oli kaytdssa vain
vahan aikaa ja ainoastaan Kainuussa, mutta se ei ollut vaikuttamatta viisumien

myyntiin myds muualla Suomessa.

Vengjan rajan kiinni meneminen ja viisumipakon poistuminen voidaan na&hda
hypoteettisena uhkana toiminnalle. Talla hetkella viisumivapaus koskee
risteilyja. Vendja myonsi maaliskuussa 2009 ulkomaalaisille luvan oleskella
maassa kolme vuorokautta eli 72 tuntia ilman viisumia, jos matkustajat
osallistuvat matkatoimiston jarjestamalle risteilylle. Suomen matkatoimistoalan
liton toimitusjohtaja Heli Maki-Franti uskoo Etela-Saimaan artikkelissa (Kiuttu
2010 125), etta viisumivapaus lisad suomalaisten intoa lahted kdymaan ex
tempore Vendjalla, ovathan suomalaiset risteilykansaa, eikéa lupiin tarvita tassa

tapauksessa aikaa ja vaivaa.

Helsingin ja Pietarin vélille on tulossa vuoden 2010 aikana uusi nopea

junayhteys. VR esitti viime vuonna kehotuksen ulkoministeridlle tutkia
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mahdollisuuksia valjentdd viisumipakkoa risteilyjen tapaan. Ulkoministerién
mielesta viisumipakosta voitaisiin luopua EU:n ja Venajan valilla. Suomen on
noudatettava viisumip&atoksissd EU:n politikkaa, mutta Venga voisi
halutessaan vapauttaa junamatkustajat viisumipakosta, jonka Suomi

yksinkertaisesti hyvaksyisi. (Hakkinen 2010.)

EU ja Venaja ovat sopineet 2003, etta pitk&dn aikavalin tavoitteena on luopua
viisumeista, mutta maaraaikaa sopimuksella ei ole. Kolmisen vuotta sitten astui
ensimmainen viisumihelpotus voimaan. (Rissanen 2010.) Kuitenkin helpotuksen
voimaan tulon jalkeen Venaja on omilla toimillaan tiukentanut joitakin
visumisddnnoksia. Rajan Yylittdneita vaaditaan rekisterditymadan, jos he
oleskelevat yli kolme arkipaivaa Venajalla tai sakotetaan vaihtelevin kaytannoin,
jos liikkematka-vuosiviisumilla on alle nelja tuntia rajan toisella puolella. Jaa
nahtavaksi milloin ja kuinka pitkdn ajan kuluessa viisumivapaus tulee, vai
tuleeko ollenkaan. Sitd ennen on kaytava Venajan ja EU:n valilla joukko
neuvotteluita, joissa mietitdan turvallisuutta, matkustusasiakirjojen laatua ja

rajamuodollisuuksia, joita mahdollinen viisumivapaus toisi tullessaan.

7 TULOKSET

7.1 Taustatiedot

Haastateltaviksi valittin matkatoimistoalan ammattilaisia. Haastateltavat olivat
joko toimitusjohtajia tai toimistopadallikdita. Haastattelupyyntoja lahti myds
muutamalle matkatoimistotyontekijalle. Uskoin, ettd valituilla haastateltavilla ol
kokemuksen mukanaan tuomaa tietoa ja nakemyksia alan laista ja
tulevaisuudesta.

Vastauksia haastattelupyyntoihin oli hankalaa saada. Muistutusviesteja
l&hetettiin useasti. Yksi vetosi vastausviestissa kiireeseen, ja osa ei vastannut
muistutuksiinkaan mitaan. Sitkeallda muistuttamisella sain kuitenkin yhden

haastattelun.

29



Kun vastauksia ei muistutuksista huolimatta alkanut kuulua, p&atin soittaa
alueen matkatoimistoihin ja kysyd mahdollisuutta pikaiseen haastatteluun. Osa
kieltdytyi sanomalla, ettd vain toimitusjohtaja osaa vastata kysymyksiin, eika
toimitusjohtaja juuri silla hetkella ollut paikalla. Erés alan toimitusjohtaja suostui
ilomielin haastatteluun puhelimitse ja yhdelta toimistopaallikolta sain vastauksen

séhkopostitse seuraavana paivana.

Luulen, ettd osa ei vastannut kyselyyn joko puhtaasti kiireen vuoksi tai sitten
kysymykset koettiin haasteellisina. Jalkikdteen huomasin, ettd parhaiten

vastauksia saa joko soittamalla tai sopimalla haastatteluajan.

Haastattelu alkoi yleisella tiedolla yrityksesta. Lisaksi Kkysyttiin yrityksen
toimialuetta ja sita, toimiiko yritys matkanvalittdjana ja/tai matkajarjestajana.
Pelkastaan matkanvalittajand toimiminen rajaa matkatoimiston toimintaa
huomattavasti. Matkatoimistoalan liiton toimitusjohtaja ei vastannut taustatieto-

kysymyksiin, koska kyseessa ei ollut matkatoimisto.

Kaikki matkatoimistot sijaitsivat Etela-Suomessa. Paamarkkina-alueina pidettiin
koko Suomea; kukaan ei ollut keskittynyt palvelemaan vain tiettya aluetta. Yksi
matkatoimistoista kuului osana suurempaan ketjuun, ja yksi toimijoista oli

erikoistunut Venajan matkailuun.

Matkanvalittgjana ja — jarjestgjana toimi yksi matkatoimistoista, pelkastaan
matkanjarjestajand toimi  kaksi matkatoimistoa.  Yrityksen toimiessa
matkanjarjestajana katsottiin, etta yritykselle jaa paremmat katteet, lisaksi ei

uskottu olevan kiinnostusta myyda muitten tuottamia matkoja.

Matkanvalittdjana toimivan matkatoimiston Kkatsottiin tarvitsevan paljon
ammattitaitoa ja henkilokunnan koulutusta. Henkilokunnan on tunnettava laaja
skaala tuotteita ja osattava kayttaa erilaisia varausjarjestelmia. Matkanvalittajan
pitdd tuntea valmismatkalaki ja toimia sen mukaan. Toisaalta matkatoimistolla,
joka toimii matkanvalittajana, ei uskottu olevan niin syvallista tietoa tuotteista,

kuin jos matkat ovat omaa tuotantoa; ollaan toisen k&den tiedon varassa.
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Matkanjarjestgjana toimiminen vaatii oman tuotannon lisaksi tietoa ja kykya
hinnoitella tuotteet ja tehd& tuottavuuslaskelmia. Matkoja rakentaessa pitaa olla
huolellinen ja tuntea kohde hyvin. Matkantuottajana toimiessa yrittajalla on
isompi vastuu, varsinkin jos matkat ulottuvat EU:n alueen ulkopuolelle. Koska
matkanjarjestajalla on isompi vastuu, palveluidentuottajiinkin pitdd voida luottaa

ja valita palveluntuottajat huolellisesti.

Matkatoimistoja kategorisoitiin vaihtelevasti. Osa piti matkatoimistoaan kaikkiin
kategorioihin sopivina, ja osa taas luokitteli yrityksen erikoistuneeksi
yleismatkatoimistoksi. Pelkastdan liikkematkatoimistona toimimista pidettiin

epavakaana alana. Yleisimmin yritysta kuvattiin yleismatkatoimistoksi.

Matkatoimiston  katsottin  tuovan asiakkaalle lisdarvoa tarjoamalla
asiantuntemusta. Lisaksi matkatoimistojen uskottiin antavan
yksityiskohtaisempaa tietoa helpommalla kuin etsimélla internetista. Asiakas
saa henkilokohtaista palvelua, ja matkatoimisto ottaa vastuun asiakkaasta
ongelmatilanteissa verrattuna tilanteeseen, jossa matkustaja ostaa matkansa

suoraan netista.

7.2 Luvat ja lait

Luvat ja lait teeman alla kysyttiin matkatoimistoalan yleisimmista luvista ja lain
vaikutuksista alaan. Kaikki haastatellut eivat osanneet vastata suoralta kadelta

lain vaatimuksiin matkatoimistoalalla.

Toimiakseen matkatoimistoalalla yrityksen tarkeimpana Ilupana pidettiin
kuluttajavirastoon suoritettavaa vakuusmaksua. Lisdksi ennen toiminnan
aloittamista on tehtavad kaupparekisteriin rekisterdityminen. Tarke&na lupana
pidettin my6s I|ATA-oikeuksia (International Air Transport Association) ja
myyntioikeuksia. llman vakuusmaksua ei matkatoimisto voi lain puitteissa

toimia.

Matkatoimistoalalla huomioon otettavia lakeja on paljon. Useimmiten mainittiin

valmismatkalaki ja — ehdot. Kuluttajansuojalaki maaérittelee markkinoinnille
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rajoja esimerkiksi sen suhteen, mita esitteessa tai internetissa luvataan. Muita
mainittuja lakeja olivat alv-, tuoteturvallisuus- ja kirjanpitolaki. Lakien katsottiin
saatelevan alan toimintaa, niin ettd kaikki toimijat olivat samalla viivalla ainakin
lain puitteissa. EU:n matkailudirektiiveissa vastaajien mukaan maaritellaan

Suomessa kaytossa oleva matkailulainsaadanto.

7.3 Sopimukset

Jalleenmyyjien kanssa matkatoimistoilla oli agenttisopimuksia. Matkantuottajien
kanssa matkatoimistot sopivat yrityskohtaiset sopimukset, joihin sisallytettiin
maksuehdot hintoineen. Jos matkantuottaja oli ulkomailla toimiva, sovellettiin
sopimuksen laatimiseen paikallista mallia. Ulkomailla toimivien tuottajien kanssa
haluttiin tehda tarkemmat sopimukset, jotta voitiin olla varmoja maksuliikenteen
ja sopimuksen noudattamisen sujuvuudesta. Suomalaisten
yhteistybkumppaneiden kanssa toimiessa luotetaan toisen o0sapuolen

rehellisyyteen, eika sopimuksien laatimisessa olla niin tarkkoja.

Asiakkaan kanssa solmittava sopimus astuu voimaan haastateltavien mielesta,
kun asiakas maksaa matkan osittain tai kokonaan tai allekirjoittaa sopimuksen.
Asiakas osaltaan sitoutuu ehtoihin, jotka on maaritelty valmismatkalaissa ja
valmismatkaehdoissa. Matkustaja on etukateen lukenut tai hanelle on kerrottu
sopimuksen ehdot. Kukaan haastateltavista ei erikseen maininnut

valmismatkasopimusta nimelta.

Matkatoimistoalan jarjestbistd kansallisella tasolla SMAL:in (Suomen
matkatoimistoalan liitto) tiesivat kaikki. Yksi haastatelluista tiesi mainita
Euroopassa toimivan ECTAA:n, kansainvdlisen matkatoimistojen ja
matkanjarjestajien edustajan UFTAA:n (United Federation of Travel Agents
Associations) ja WTAAA:n (World Travel Agents Associations Alliance), joka

toimii maailmanlaajuisesti.

Osa piti kansalliseen jarjestoon kuulumista tarkednd, osalle jarjestodt olivat
samantekevid, ja heidan jasenmaksuaan pidettiin kalliina verrattuna siihen, mita

jarjestéon kuulumisesta sai vastapainoksi. Yksi matkatoimistoista oli
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parhaillaan liittymassd SMAL:in ja olikin kayttanyt sen tarjoamia

koulutuspalveluita hyvéakseen.

Matkatoimistoalan jarjestdjen katsottiin tarjoavan edunvalvontaa vaikuttamalla
esimerkiksi lainsaadannon valmisteluun, ja yksi yrityksista piti kansallisen tason

jarjeston tarjpamaa koulutusta erittéin tarkeéana ja hyodyllisena.

7.4 Tulevaisuus

Tulevaisuus-osiossa kysyttiin  haastateltavan mielipiteitd matkatoimistoalan
tulevaisuuden nédkymista ja internetin merkityksesta kaupankaynnille.

Kysyttdessa matkatoimistoalan tulevaisuutta vastaukset vaihtelivat paljon. Alan
ennustettin - muuttuvan paljon jatkossa ja tuovan uusia haasteita.
Lainsaadannon uskottiin tiukentuvan, ja hintojen laskuun matkailupalveluissa
uskoi yksi haastateltavista. Valittdvien matkatoimistojen ennustettiin vahenevan
ja parhaiten uskottin parjaavan niiden, joilla on omaa tuotantoa.
Palveluidentuottajien uskottiin markkinoivan ja myyvan yhd enemman suoraan
kuluttajille palveluita. Oman tuotannon liséksi erikoistumisen matkatoimistoalalla
arveltin  olevan tulevaisuuden suuntaus ja selviytymiskeino. Toisaalta
erikoistumisen vastakkainen ilmi6 olisi alan isojen toimijoiden kasvaminen yha

iIsommaksi fuusioiden myo6ta.

Erdaan haastateltavan mielestéa globaalit ilmi6t, kuten ilmastonmuutos vaikuttavat
alaan tulevaisuudessa ja ne lisaavat nain ollen ihmisten innostusta
|&hialuematkailuun  kaukomatkailun  kustannuksella. = Monen  mielesta
matkatoimiston keskeisimmat kehityssuunnat ovat internetin merkityksen
kasvaminen, vaikkakin ihmisten uskottiin kaipaavan jatkossa asiantuntevaa ja

henkilokohtaista palvelua.

Haasteellisena tulevaisuudessa nahtiin ilmastonmuutos ja se, miten asiakkaat
saadaan kayttdmaan edelleen matkatoimiston palveluita internetin sijaan. Yksi
haastatelluista naki haasteellisena matkailupalveluiden tuottajien, kuten

lentoyhtididen ja hotellien, suoramyynnin suoraan kuluttajalle.
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Kaikkien haastateltavien mielestd internetissa toimimista pidettiin erittain
tarkedna. Sen katsottiin olevan nykypaivana ehdoton edellytys, ja siihen olisi
panostettava jatkossa yhd enemman. Markkinoinnin ja informaation
hankkimisen uskottiin siirtyvan yha enemman internetiin perinteisten lehtien
asemesta. Vaikka yrityksella ei olisi resursseja myyda matkoja netissé on-line,
haasteltavien mielestd siella pitéisi olla tietoa tuotteista. Toisaalta valittavien
matkatoimistojen uskottiin karsivan paljon netissa toimivasta
varausjarjestelmasta. Sahkoisenkaupankaynnin osuuden uskottiin kasvavan

yha enemman tulevaisuudessa.

Matkatoimistotybn parissa toimiminen tulevaisuudessa tulee vaatimaan
haastateltavien mielestd asiakaspalveluosaamista. Asiakasta on osattava
palveltava siten, ettd matkustaja palaa ostamaan matkatoimistosta
seuraavankin kerran. TyOntekijan on oltava asiantuntija, joka tietdd yha
laajemmasta matkatarjonnasta ja o0saa tuotteistaa asiakkaalle matkan.
Asiantuntija on ajan tasalla tarjonnasta niin kuin my6s sahkoisesta
kaupankaynnista. Yritys voi haastatellun mielesta auttaa tyontekijoitd parempiin

suorituksiin tarjoamalla koulutusta.

8 JOHTOPAATOKSET

Kaikki haastateltavat nakivat matkatoimistoalan tulevaisuuden hyvana,
vaikkakin ala on muuttunut viimeisen 10 vuoden aikana paljon. Kehitys- ja
muutosvauhti on ollut p&&td huimaavaa. Aiemmin ennustettiin liikenneyhtididen
leikkaavan myyntipalkkioita ja siirtyvdn nettohintaiseen myyntiin. Taman
muutoksen tapahtuminen karsi puhtaasti valittavia matkatoimistoja, eika
matkatoimistoalalla n&hty tulevaisuutta. Nyt uhkana voidaan né&hda
haastateltavien mielesta palveluiden tuottajien siirtyminen yha enemman

suoramyyntiin kuluttajille.

Tarkka tulevaisuuden ennustaminen on vaikeata, mutta joitakin johtopaatoksia

voidaan tehda jo nyt. Keskeisimpédna kehityssuuntana moni piti toiminnan
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siirtymista yha enemman internetiin. Vaikka internet koettiin erittéin tarkeana, ei
sen uskottu olevan pois matkanjarjestajaltd. Markkinointi tulee siirtymaan yha
enemman sahkdiseen ymparistoon, ja internetin avulla saavutetaan kaikki
Suomen potentiaaliset matkustajat. Pienet ja erikoistuneet alan toimijat hyotyvat
internetistd saavuttamalla laajan asiakaskunnan. Suuret toimijat taas saastavat
ja tehostavat toimintaansa siirtymalla henkilokohtaisesta palvelusta
nettivarauksiin. Pelkastddn matkanvalittdjand toimimisen ei uskottu olevan
jatkossa kannattavaa, silla internetin lisaksi palveluiden tuottajien suoramyynti
sy0 valittavan matkatoimiston tulonmuodostusta. Valittava matkatoimistona

toimiminen vaatii paljon resursseja, eika saatava kate riita kattamaan menoja.

Omaa tuotantoa myyvalla matkanjarjestajalla oli haastateltavien mielesta hyvia
tulevaisuuden nakymia. Yhtena keinona selvita muuttuvassa
toimintaymparistossa isojen toimijoiden jaloissa nahtiin  erikoistuminen
esimerkiksi Vengan matkailuun; matkatoimistoja tarvitaan, kun pelkka
matkalippu asiakkaalle ei riitd, vaan tarvitaan kokonaisvaltaista pakettia
viisumeineen. Erikoistuneena  matkanjarjestajana  toimiminen  vaatii
kohdemaiden ja — paikkojen tarkkaa tuntemusta. Lisaksi on osattava hinnoitella
tuotteet niin, ettéd saadaan haluttu kate.

Asiakkaalle  matkanjarjestaja antaa lisdarvoa ottamalla lisdvastuun
matkustajasta ongelmatilanteissa. Matkustajalla ei juuri ole valmismatkaehtojen
tarjoamaa turvaa hanen kootessaan matkansa netista. Lisdarvoa asiakkaalle
saadaan myos toimimalla asiantuntijana, joka hankkii luotettavasti ja nopeasti

matkustajalle ajankohtaista tietoa matkakohteesta.

Matkatoimistoksi laajeneminen vaatii laajaa tietamystd niin lain  kuin
tulevaisuuden kehityssuunnista. Ala ja lain kiemurat valmismatkasopimuksineen
muuttuvat koko ajan ja pysyakseen muutoksessa mukana on seurattava yleisia

trendeja kansallisella ja globaalilla tasolla.

Valmismatkalaissa ja — ehdoissa kerrotaan matkatoimistojen velvollisuuksista ja
oikeuksista. Laissa maaritellaan kuluttajan suoja niin markkinoinnista kuin

peruutusehtojen osalta. Lakipykdlien ja erilaisten lupien tietdmys on alalla
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tarkeaa viimeistaan siind vaiheessa, kun joudutaan ongelmatilanteeseen. Alan
lakien osaamisen lisaksi aloittavan matkatoimiston on rekisteroidyttava
kuluttajaviraston rekisteriin. Rekisteriin matkatoimisto paasee, kun se maksaa
yrityskohtaisen vakuussumman liikevaihdon perusteella. Solmittavat sopimukset
matkan tuottajien kanssa ovat yrityskohtaisia. Valmismatkasopimusta

noudattamalla yritys luo itsestaan luotettavan kuvan kuluttajan silmissa.

Matkatoimistoalan tyontekijalla on oltava laaja asiantuntemus matkakohteista
lakipykaliin, joten henkildkunnan jatkuva koulutus olisi tarkeaa, jotta pysyttaisiin
mukana lain muutoksissa ja alan kehityssuunnissa. Jos henkildkunnan tieto-
taidon lisddmiseen ei kiinnitetd yrityksen puolesta huomiota, on vain luotettava,
ettd tyontekija omalla ajallaan opiskelee alan tuomia uusia tuulia. Jos yritys
kuuluu SMAL.:iin, on yrityksen mahdollista saada tata kautta ajankohtaista tietoa

matkailualalta.

Valittavalta matkatoimistolta vaaditaan kohteen hyvaa tuntemusta. Tuotteet on
osattava paketoida ja hinnoitella siten, ettd haluttu kate saavutetaan. Alalle
tyypillista ovat suuret kiinteat kustannukset ja matalat katteet.
Matkanjarjestajana toimimiselle tulevaisuuden haasteita ovat matkustajan
turvallisuuden takaaminen ja varsinkin ryhmamatkojen osalta kausiluonteisuus.

Toimiminen ja erikoistuminen EU:n ulkopuoliseen matkailuun, varsinkin
Vengjalle, voi olla yritykselle kannattavampaa, silla Venéjan kustannukset ovat
viela kohtuuhintaisia. Nain ollen yrittjalle jad kateen suurempi voitto-osuus
kulujen vahentamisen jalkeen. Venjalla toimiminen lisaa yrityksen vastuuta,
eivatka palveluiden tuottajat toimi samalla tavoin kuin Suomessa.

Toimiakseen joustavasti ja luotettavasti Venajalla on matkatoimiston l6ydettava
hyvat yhteisty6kumppanit Vengjaltd. Erdan Venajan matkailuun erikoistuneen
haastatellun yrityksen mielesta venalaisten kanssa kannattaa tehda tarkemmat
sopimukset, kuin jos ollaan tekemisissa suomalaisten palveluiden tuottajien

kanssa.

Perinteinen matkatoimistolla tapahtuva myyntityoé tullee vahenemaan, ja yha
enemman ihmiset hoitavat varaukset internetin tai puhelimen kautta, joko itse

tai matkatoimiston avustuksella. Suurin uhka netistd varatessa on sen
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turvattomuus: voiko nettisivuston turvallisuuteen luottaa, miten
ongelmatilanteissa toimitaan ja onko kuluttajalla turvaa riitatilanteissa? Koska
internet on erittdin tarked myynti- ja markkinointikanava, olisi sivujen
ulkonakéon ja toimivuuteen panostettava paljon. Matkailutuotteen myyminen
internetissa vaatii tuotteelta pakettimaisuutta ja konkreettisuutta, niin etta

asiakkaan on helppo hahmottaa, mitd han ostaa.

Vaikka myynti siirtyy yhd enemman sahkdiselle puolelle, on tulevaisuudessa
suurilla ikaluokilla rahaa, aikaa ja halua matkustaa, ja he ovat valmiita
maksamaan saamastaan henkilokohtaisesta palvelusta; henkilokohtaisen,

asiantuntevan palvelun tarve ei tule koskaan katoamaan.

9 LOPPUSANAT

Tassa tyossa tutkittiin, mita vaaditaan, kun toimintaa lahdetdén laajentamaan
matkailupalveluista matkatoimistoksi. Asiaa tarkasteltiin Venajaén erikoistuneen

matkatoimiston silmin.

Opinnaytetyoprosessini kaynnistyi syksylla 2009. Aluksi oli vaikea hahmottaa,
mitd kaikkia osa-alueita ja teemoja mukaan otettaisiin, silla perustamisesta
puhuttaessa voidaan mukaan ottaa niin markkinointia kuin sidosryhmiakin.
Lopulta paadyin rajaamaan aiheen matkatoimistoalan kéasitteisiin, lakeihin,
sopimuksiin ja mielenkiintoiseen tulevaisuuden pohtimiseen. Haastattelun
rungon miettiminen oli myds aikaa vievad. Jatkotutkimuksen aiheena voisi
tarkastella syvemmin tulevaisuuden matkatoimistoa, joka on erikoistunut pienen

segmentin toimijaksi tai case-yritykselle voisi tehda lilkketoimintasuunnitelman.

Opinnaytetyoprosessi osoittautui varsin haasteelliseksi. Haasteellisinta ja eniten
aikaa vievaa koko prosessissa oli haastatteluiden saaminen. Haastatteluiden
tekemisesta minulla ei ollut juuri aikaisempaa kokemusta. Osa haastateltavista
koki kysymykset liikesalaisuuksien paljastamiseksi, osalle kysymykset

lakeineen olivat haasteellisia, vaikka haastattelupyynt6ja lahti vain alan
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ammattilaisille. Sopiva maara vastauksia olisi mielestani ollut kuusi. Neljalla
vastauksella ei saavutettu mielestani tarpeeksi hyvaa kyllaantymista.
Haastatteluiden puhtaaksikirjoitus ei vienyt paljon aikaa, silla suurin osa oli
kirjallisia. Mielestani oli yllattavan helppoa l6ytad yhtalaisyyksia vastauksia

analysoitaessa.

Haastatteluita odotellessa opinnaytetyoprosessi venyi hieman. Haastatteluiden
vaikea saatavuus vaikutti motivaatioon. Onnistuin kuitenkin tyéssani keraamaan
hyvin tietoa niin teorian kuin empirian osalta. Oli mielenkiintoista tehda

opinnaytetyota aiheesta, joka itseé kiinnosti.

Alussa valitsemiini teemoihin olin tyytyvainen. Opinnaytetyd on opettanut
minulle haastatteluiden tekemista, tutkimusprosessia ja matkatoimistoalan eri
kasitteita, lakitietoutta ja tietoa alan tulevaisuudesta. Uskon, ettd
tulevaisuudessa voin hyddyntaa tietamystani tydskennellessani matkailualalla.

Yritys hyotyi oppindytetyosta saamalla tietoa siitd, mitd kaikkea pitdd ottaa
huomioon, kun toimintaa lahdetd&n laajentamaan Vengjan matkailupalveluista
matkatoimisto-oikeuksiin. Yritys sai tietopaketin yleisesti matkatoimistoalasta,
huomioon otettavista luvista ja laista ja sopimuksista. Matkatoimistoalan
tulevaisuuden vyleisia kehityssuuntia on mietittdvd ennen toiminnan
laajentamista, ja opinnaytetydstd yritys saa tietoonsa viimeisimmat tiedot,

kuinka pienet alan yritykset voivat menestya suurien toimijoiden seassa.
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Haastattelun runko LITE 1
1(2)

Taustatiedot
1) Missa yrityksenne sijaitsee?
2) Mitka ovat paamarkkina-alueenne?
3) Toimitteko

a) matkanvalittajana ja/vai

b) matkanjarjestajana
Mitk& ovat mielestanne
4) matkanvalittdjana
5) matkanjarjestajana toimivan matkatoimiston peruspiirteita (esim. minkalaista
osaamista vaaditaan, miten ne eroavat toisistaan)
6) Mihin kategoriaan luokittelisitte matkatoimistonne?

a) likematkatoimisto

b) yleismatkatoimisto

c) seuramatkat

d) ryhmamatkat

e) incentive eli kannustematkat
7) Mita lisdarvoa matkatoimisto mielestanne tuottaa asiakkaille? (miksi

asiakkaan kannattaa kayttdd matkatoimiston palveluita)

Luvat ja lait
8) Mita erilaisia lupia yrityksenne tarvitsee toimiessanne matkatoimistoalalla?

9) Miten nama luvat vaikuttavat toimintaanne?

10) Mita lakeja teidan on otettava huomioon toiminnassanne?

11) Miten nama lait vaikuttavat toimintaanne?
12) Miten EU:n matkailudirektiivit vaikuttavat toimintaanne?
Sopimukset

Mité& erilaisia sopimuksia matkatoimistollanne on

13) jalleenmyyjien



LITE 1

2(2)

14) matkan tuottajien
15) asiakkaan kanssa?
16) Mihin matkailualan jarjestdihin yrityksenne kuuluu?

17) Vaikuttavatko jarjestot toimintaanne?

Tulevaisuus

18) Minkalaisena néette matkatoimistoalan tulevaisuuden?

19) Mitkd ovat mielestanne  matkatoimistotoiminnan
kehityssuunnat tulevaisuudessa?

20) Mita haasteita naette tulevaisuudessa matkatoimistoalalla?

21) Miten tarkeana pidatte yrityksen toimimista Internetissa?

22) Millaisena naette séhkoisen kaupankaynnin

matkatoimistomarkkinoilla nyt ja tulevaisuudessa?

keskeisimmat

osuuden

23) Mita erityisosaamista matkatoimistotytssa tulevaisuudessa tarvitaan?



